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อรัมณิยา อินทรวรศิลป : ความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน
กรณีศึกษาบริษัท XYZ. อาจารยที่ปรึกษา : ดร. บุญญาดา นาสมบูรณ, 62 หนา.

การศึกษาความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน มีวัตถุประสงค
1) เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน 2) เพื่อเปรียบเทียบ
คุณลักษณะของลูกคาที่มีตอความคาดหวัง ไดแก ดานความม่ันใจ (Assurance Dimension),
ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว (Responsiveness Dimension), ดานความเชื่อถือได (Reliability
Dimension), ดานการเขาถึงจิตใจลูกคา (Empathy Dimension) และดานลักษณะทางกายภาพ
(Tangibles Dimension) แตกตางกันอยางไร โดยกลุมตัวอยาง คือ ลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
จํานวน 110 ราย ที่ไดจากการสุมกลุมตัวอยางแบบตามความสะดวก เก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม
วิเคราะหขอมูลดวยความถ่ี (Frequency), รอยละ (Percentage), คาเฉลี่ย (Mean), สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of
Variance)

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนกลุมสินคาอุตสาหกรรม เปนอุตสาหกรรมขนาดใหญ
ซึ่งมีทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท เปนองคกรที่มีจํานวนพนักงาน 1-50 คน สวนใหญ
เปนเจาหนาที่ และมีอายุการทํางานระหวาง 2-5 ป

ผลจากการศึกษา พบวาลูกคาใหความสําคัญกับความคาดหวังดานความม่ันใจตอ
บริษัทเทรดดิ้ง ( X =4.11) การตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ( X =4.18) ดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ( X =4.20) และดานลักษณะทางกายภาพของ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ( X =4.16) ในระดับสูง ยกเวนดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
( X =4.37) ลูกคาใหความสําคัญในระดับสูงมาก

และผลจากการศึกษาพบวา ลูกคาที่มีความแตกตางกันดานประชากรศาสตร ไดแก
ประเภทของอุตสาหกรรม(Types of Industries), ขนาดของอุตสาหกรรม (Industry Size), จํานวน
พนักงาน (Number of Employee), ตําแหนงงาน (Position), และอายุการทํางาน (Period of
Employment) มีความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุนไมแตกตางกัน

บัณฑิตวิทยาลัย ลายมือชื่อนักศึกษา …………………………….
สาขาวิชา บริหารธุรกิจญ่ีปุน ลายมือชื่ออาจารยที่ปรึกษา …………………….
ปการศึกษา 2558
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ARAMNIYA INTARAWORRASILPA : THE CUSTOMERS’ EXPECTATION TO
JAPANESE TRADING COMPANY : A CASE STUDY XYZ COMPANY. ADVISOR :
DR. BOONYADA NASOMBOON, 62 PP.

The objectives in the study of the customers’ expectation to Japanese trading
company are; 1) to study the level of customers’ expectation to Japanese trading
company; 2) to compare the customer attributes to the expectation in various
dimensions which are assurance dimension, responsiveness dimension, reliability
dimension, empathy dimension and tangibles dimension in order to find the differences.
The samples are 110 customers of Japanese trading company from the convenience
sampling. In addition, the data were collected by using questionnaires, and they were
analyzed by Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation and One-way Analysis
of Variance.

Additionally, most respondents were from industrial product which was a large
industry with registered capital of more than 200 million baht.  The organization consists
of 1-50 employees (officers mostly), and the employees have period of employment
from 2 to 5 years.

According to the study results, it was found that the customers emphasized on
assurance of trading company ( X =4.11), responsiveness of Japanese trading company
( X =4.18), empathy in customers of Japanese trading company ( X =4.20) and tangibles
dimension of Japanese trading company (X =4.16) in high level. However, the customers
emphasized on reliability of Japanese trading company ( X =4.37) which was the highest
level.

In addition, it was also discovered that the customers with different demographics
which were types of Industries, industry size, number of employees, position and period
of employment have no difference in customers’ expectation to Japanese trading
company.
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อาจารยที่ปรึกษา รวมถึงคณะอาจารยหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริหาร
ธุรกิจญ่ีปุนทุกทาน ที่ใหความกรุณาแนะนํา ตรวจตราแกไขเนื้อหา รวมทั้ง ดร. วุฒิ  สุขเจริญ ที่
กรุณารับเปนประธานกรรมการและกรรมการในการสอบรายงานการศึกษาคนควาดวยตนเองนี้
ดังนั้นทางผูศึกษาจึงขอขอบพระคุณทานตางๆ เหลานี้เปนอยางสูงขอขอบพระคุณ ผูตอบ
แบบสอบถามทุกทาน ที่ใหความรวมมือสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถาม ตลอดจนบิดามารดาที่
ใหกําลังใจในการทําสารนิพนธดวยดีเสมอมา จึงทําใหการศึกษาคนควาดวยตนเองฉบับนี้สําเร็จ
ลุลวงดวยดีสุดทายนี้ทางผูศึกษาหวังเปนอยางย่ิงวา การศึกษาคนควาดวยตัวเองฉบับนี้จะเปน
ประโยชนสําหรับทานที่สนใจเพื่อนําไปใชในการประกอบความรูในอนาคต หากมีสิ่งใดขาดตก
บกพรองหรือผิดพลาดประการใด ผูศึกษาจึงขออภัยเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ดวย

อรัมณิยา อินทรวรศิลป
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บทที่ 1
บทนํา

สภาวะความเปนมา แนวทางเหตุผล และปญหา
ประเทศไทยนอกเหนือจากภาคการเกษตรแลวที่ถือเปนรายไดรวมอันดับ  1 ของ

ประเทศแลว ภาคนอกการเกษตร การขายสงและการขายปลีก เปนธุรกิจที่สามารถทํารายได
ใหกับประเทศไดอยางมหาศาล ซึ่งรองลงมาจากภาคการผลิตเทานั้น และมีการหดตัวลงบาง
เล็กนอย เนื่องจากสภาพเศรษฐกิจและปญหาทางการเมืองในประเทศ

รูปที่ 1 อัตราการขยายตัวของผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ มูลคาที่แทจริงดานการผลิต เทียบกับ
ระยะเดียวกันของป 2557 และ 2558

ที่มา : กลุมวิเทศนสัมพันธ สํานักโฆษก. (2558). นายกรัฐมนตรีสนับสนุนแนวคิด
ประเทศไทย + 1 ใชไทยเปนศูนยกลางกระจายการคาการลงทุนในภูมิภาค.  ออนไลน.



2

สํานักยุทธศาสตรและการวางแผนเศรษฐกิจมหภาค (2558 : ออนไลน) ไดแถลงขาว
ไววา สาขาการคาสงคาปลีกปรับตัวดีขึ้นสอดคลองกับการใชจายภาคครัวเรือนและการขยายตัว
ของการทองเที่ยว ในไตรมาสที่สามของป 2558 การผลิตสาขาคาสงคาปลีกเพิ่มขึ้นรอยละ 3.9
เรงขึ้นเล็กนอยจากการขยายตัวรอยละ 3.7 ในไตรมาสกอนหนา ในดานการคาสง ดัชนีคาสง
ปรับตัวเพิ่มขึ้นในหมวดยอดขายสินคาคงทน เชน การขายสงสินคาสิ่งทอ เสื้อผา และรองเทา
และการขายสงของใชในครัวเรือนอ่ืนๆ รวมทั้งการเพิ่มขึ้นในหมวดยอดขายสินคาไมคงทน เชน
การขายสงอาหาร และการขายสงเครื่องดื่มและยาสูบ และหมวดอ่ืนๆ ในดานการคาปลีกดัชนี
การคาปลีกปรับตัวเพิ่มขึ้นในหมวดสินคาไมคงทน เชน อาหาร และเครื่องดื่ม และหมวดอ่ืนๆ
ในขณะที่หมวดยอดขายหางสรรพสินคาและรานคาทั่วไป และหมวดยอดขายรถยนต ซอมแซม
รถยนต และน้ํามันเชื้อเพลิงยังปรับตัวลดลง

นอกจากนี้รัฐบาลไทยยังมีนโยบายสนับสนุนนักลงทุนชาวญ่ีปุนเขามาลงทุนในไทย
โดยพลเอกประยุทธ จันทรโอชา นายกรัฐมนตรี ปาฐกถาในงานเลี้ยงรับรอง หัวขอ “ขับเคลื่อน
ธุรกิจสูความกาวหนา ไทย-ญ่ีปุน” (Driving the Business Forward, Thai-Japan) จัดโดยหอการคา
ญ่ีปุน กลาวไววา เปนที่ทราบกันดีวา ประเทศไทยและประเทศญ่ีปุนมีความสัมพันธอันดีมาชา
นาน มีความสัมพันธที่แนนแฟนในทุกระดับ และมีความรวมมืออยางกวางขวางในทุกดาน ไมวา
จะเปนดานเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมโดยเฉพาะอยางย่ิงในดานเศรษฐกิจนั้น ประเทศ
ญ่ีปุนเปนคูคาอันดับตนๆ ของไทย และยังเปนตางชาติที่ลงทุนสูงสุดในประเทศไทยมาโดย
ตลอดในชวงหลายทศวรรษที่ผานมา นักลงทุนญ่ีปุนมีบทบาทสําคัญตอเศรษฐกิจของประเทศ
ไทยเปนอยางมาก และยังคงมีบทบาทสูงอยางตอเนื่องจวบจนปจจุบัน โดยเฉพาะอยางย่ิงตอ
พัฒนาการของอุตสาหกรรมยานยนต อุตสาหกรรมไฟฟาและอุปกรณอิเล็กทรอนิกสในป 2556
ที่ผานมา มูลคาการลงทุนจากญ่ีปุนมีสัดสวนถึงรอยละ 50 ของการลงทุนจากตางประเทศทั้งหมด
ที่ขอรับการสงเสริมการลงทุน คิดเปนมูลคาเงินลงทุนราว 3 แสนลานบาท ขอมูลการลงทุนดังกลาว
สะทอนใหเห็นถึงความเชื่อม่ันของนักลงทุนญ่ีปุนที่มีตอประเทศไทยรัฐบาลใหความสําคัญตอการ
ลงทุนจากญ่ีปุน เพราะตระหนักดีวาญ่ีปุนมีความรู ความชํานาญ มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย และ
มาตรฐานการผลิตขั้นสูง โดยประเทศไทยไดสงเสริมใหเกิดการลงทุนในอุตสาหกรรมตางๆ ที่
กอใหเกิดมูลคาเพิ่ม และการพัฒนาบุคลากรของไทยโดยเฉพาะอยางย่ิงการวิจัยและพัฒนา จึง
ขอเชิญชวนใหนักลงทุนญ่ีปุนเขามาจัดต้ังสถาบันวิจัยและพัฒนาในประเทศไทยและดําเนิน
กิจกรรมดานวิจัยและพัฒนาใหมากขึ้น

นอกจากนี้ รัฐบาลไทยไดใหความสําคัญตอการเขามาจัดต้ังกิจการสํานักงานปฏิบัติการ
ภูมิภาค (Regional Operating Headquarters : ROH) อยางมาก เพื่อสนับสนุนการเปน
ศูนยกลางในดานตางๆ (Hub) ของไทยในภูมิภาคอาเซียน โดยมีการใหสิทธิประโยชนและ
อํานวยความสะดวกตางๆ ขอเชิญชวนใหบริษัทญ่ีปุนเขามาต้ังสํานักงานปฏิบัติการภูมิภาคใน
ไทยใหมากขึ้น (กลุมวิเทศสัมพันธ สํานักโฆษก. 2558 : ออนไลน)



3

ในสังคมธุรกิจการติดตอซื้อขายถือเปนสิ่งสําคัญ การซื้อขายในสังคมธุรกิจนั้นจะตอง
มีขั้นตอน โดยมีการติดตอซื้อขายจากผูผลิต พอคาคนกลาง (บริษัทเทรดดิ้ง) จนไปถึงผูบริโภค
(ลูกคา) ตามแตโครงสรางของแตละองคกร การที่จะประสบความสําเร็จในดานการติดตอซื้อขาย
ไดนั้น ผูขายจะตองมีความรู ความชํานาญในดานการติดตอซื้อขาย ไมวาจะเปนการติดตอสื่อสาร
กับราชการหรือการกระทําที่ตองมีลายลักษณอักษร บริษัทหรือหางรานตางๆ ในกรณีของธุรกิจ
การเสนอขายสินคา การสั่งซื้อสินคา การรับ-สงมอบสินคานั้นถือเปนกระบวนการที่สําคัญ
เพราะฉะนั้น การติดตอซื้อขายเปนปจจัยที่สําคัญเปนอยางย่ิงที่จะสามารถสื่อสารกับลูกคาให
เขาใจตรงกันได

ปจจุบันมีชาวญ่ีปุนเขามาลงทุนในภาคอุตสาหกรรมและธุรกิจตางๆ ในประเทศไทย
เปนจํานวนมาก มีพนักงานคนไทยจํานวนหนึ่งทํางานกับนักธุรกิจชาวญ่ีปุน และเม่ือคนญ่ีปุนไป
ลงทุนทําธุรกิจที่ประเทศใดก็จะนําเอาหลักการและวิธีการทํางานในแบบของตนไปปฏิบัติกับคน
ในประเทศนั้น ดังนั้นการเรียนรูภาษาญ่ีปุนและวัฒนธรรมญ่ีปุน ตลอดจนวิธีการทํางานในแบบ
ญ่ีปุนจึงเปนเรื่องที่จําเปน ทั้งนี้เพื่อเสริมสรางความเขาใจอันดีและบรรยากาศในการทํางาน
รวมกันใหดีย่ิงขึ้น (ขนิษฐา พงศศุภสมิทธิ์. 2546)

“การขายเปนกระบวนการที่ผูขายคนหา กระตุน และสรางความพึงพอใจตอความจําเปน
หรือความตองการของผูซื้อ โดยไดประโยชนอยางตอเนื่องทั้ง 2 ฝาย คือทั้งผูซื้อและผูขาย
กลาวคือ ผูซื้อก็ไดรับประโยชนจากการใชสินคานั้น ผูขายไดรับเงินจากการขาย เปนรายไดของ
บริษัท” (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย. 2550)

การหาความคาดหวังนั้น เปนขั้นตอนแรกของกระบวนการขาย (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย.
2550) ไดกลาวไววา ผูคาดหวัง หมายถึง บุคคลหรือองคกรที่มีศักยภาพที่จะเปนลูกคาในอนาคต
ธุรกิจมีความจําเปนตองหาผูคาดหวังอยูเสมอ

จากที่ไดกลาวมาขางตนทําใหผูวิจัย มีความสนใจที่จะศึกษาความคาดหวังของลูกคา
ตอบริษัทเทรดดิ้ง ที่มีผลตอความพึงพอใจในการซื้อสินคา ไมวาจะเปนการสั่งซื้อสินคาใหม หรือ
การซื้อสินคาซ้ํากับบริษัทเทรดดิ้งเดิม เพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการแกลูกคาที่
ซื้อสินคากับบริษัทเทรดดิ้งใชเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคามากที่สุด

วัตถุประสงคของการศึกษา
1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน
2. เพื่อเปรียบเทียบลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังตอ

บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
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สมมติฐานของงานวิจัย
1. ลูกคาที่มีความแตกตางดานประชากรศาสตร ไดแก ประเภทของอุตสาหกรรม ขนาด

ของอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการทํางาน ที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน แตกตางกัน

ขอบเขตของการดําเนินงาน
ขอบเขตดานเนื้อหา
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยมุงทําการศึกษาความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้ง

ญ่ีปุน การใชบริการจริงจากลูกคาโดยกําหนดขอบเขตของการศึกษาวิจัยไดดังนี้

1. ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
1.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยจะศึกษาเฉพาะผูที่เคยซื้อสินคาจาก
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนลูกคาทั้งหมดในบริษัทกรณีศึกษาจํานวน 150 คน สาเหตุที่ผูวิจัยเลือกสํารวจ
ผูที่เคยซื้อสินคาจากบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนเนื่องจากบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนสามารถสรางความนาเชื่อ
ใหแกลูกคาที่ซื้อสินคาไดเปนอยางดี โดยจะทําการเก็บขอมูล ดังนี้

1.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือผูที่เคยซื้อสินคาจากบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ลูกคาทั้งหมดในบริษัทกรณีศึกษาจํานวน 150 คนโดยผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง
กรณีทราบจํานวนประชากรโดยใชสูตรของ Yamane (1967) โดยกําหนดความผิดพลาดไดไม
เกินรอยละ 5 โดยมีระดับนัยสําคัญ 0.05 ไดขนาดตัวอยางจํานวน 110 คน การเก็บขอมูล
แบบสอบถามโดยการเลือกกลุมตัวอยางโดยวิธีสุมแบบสะดวกกับผูที่เคยซื้อสินคาจากบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุน

2. ตัวแปรที่ใชในการศึกษา
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก
1. ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูบริโภค

1.1 ประเภทของอุตสาหกรรม
1.1.1 เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
1.1.2 สินคาอุปโภคและบริโภค
1.1.3 ธุรกิจการเงิน
1.1.4 สินคาอุตสาหกรรม
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1.1.5 อสังหาริมทรัพยและกอสราง
1.1.6 ทรัพยากรและพลังงาน
1.1.7 ธุรกิจบริการ
1.1.8 เทคโนโลยี
1.1.9 อ่ืนๆ

1.2 ขนาดของอุตสาหกรรม
1.2.1 อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
1.2.2 อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุนจดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
1.2.3 อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก (ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50

ลานบาท)
1.3 จํานวนพนักงาน

1.3.1 1-50 คน
1.3.2 50-200 คน
1.3.3 200-500 คน
1.3.4 500-1,000 คน
1.3.5 1,000 คนขึ้นไป

1.4 ตําแหนง
1.4.1 เจาหนาที่
1.4.2 หัวหนางาน
1.4.3 หัวหนาแผนก
1.4.4 ผูจัดการสวนงาน
1.4.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..........................

1.5 อายุการทํางาน
1.5.1 ตํ่ากวา 1 ป
1.5.2 1-2 ป
1.5.3 2-5 ป
1.5.4 5 ปขึ้นไป

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก
1. ความคาดคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

1.1 ความม่ันใจ (Assurance Dimension)
1.2 การตอบสนองที่รวดเร็ว (Responsiveness Dimension)
1.3 ความเชื่อถือได (Reliability Dimension)
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1.4 การเขาถึงจิตใจลูกคา (Empathy Dimension)
1.5 ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles Dimension)

กรอบแนวความคิดการวิจัย
ในการวิจัยเรื่องความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน

รูปที่ 2 กรอบแนวคิดการวิจยั

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1. ทราบถึงความคาดหวังของลูกคาที่มีตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนได
2. ทราบถึงความคาดหวังที่สามารถสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาได
3. สามารถนําผลที่ไดไปประยุกตใชกับกลยุทธของบริษัทได

นิยามศัพทเฉพาะ
1. บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน หมายถึง บริษัทญ่ีปุนที่ซื้อสินคานั้นๆ มาเพื่อขายตอ สวนใหญ

จะไมไดขายเฉพาะเจาะจง แตจะมีสินคาหลายประเภทหลายย่ีหอ
2. ลูกคา หมายถึง ผูซื้อสินคาและบริการจากบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
3. ปจจัยดานประชากรศาสตร หมายถึง ขอมูลสถานภาพที่เปนอยูในปจจุบันประกอบ

ดวย
3.1 ประเภทของอุตสาหกรรม
3.2 ขนาดของอุตสาหกรรม
3.3 จํานวนพนักงาน
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3.4 ตําแหนง
3.5 อายุการทํางาน

4. ความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติเก่ียวกับความปรารถนาหรือความตองการของ
ผูบริโภคที่คาดหมายวาจะเกิดขึ้นในบริการนั้นๆลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความ
ตองการที่เฉพาะเจาะจงและลูกคาจะประเมินผลของการซื้อโดยมีพื้นฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะ
ไดรับโดยแบงเกณฑการประเมินคุณภาพออกเปน 5 ดาน ดังนี้ คือ ความม่ันใจ (Assurance
Dimension) การตอบสนองที่รวดเร็ว (Responsiveness Dimension) ความเชื่อถือได (Reliability
Dimension) การเขาถึงจิตใจลูกคา (Empathy Dimension) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles
Dimension)

5. ธุรกิจซื้อมาขายไป หมายถึง ธุรกิจประเภทที่รับสินคามาแลวเอามาเพิ่มราคา
แลวขายตอเพื่อไดกําไรจากสวนตาง สินคานั้นที่นํามาขายนั้นจะขึ้นอยูกับหลายๆ สาเหตุ หรือ
ความตองการของผูบริโภค

6. วางบิล หมายถึง การออกใบแจงหนี้/วางบิลใหกับลูกคาเพื่อเปนเอกสารยืนยันใน
การที่จะรับเงินหรือเช็คตามวันที่ลูกคากําหนด

7. คูแขง หมายถึง คูแขงทางการคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
8. การสตอกสินคา หมายถึง สินคาหรือทรัพยากรที่องคกรเก็บไวเพื่อตอบสนองตอ

ความตองการของลูกคาภายในหรือลูกคาภายนอก
9. ประเภทอุตสาหกรรม หมายถึง การแยกประเภทอุตสาหกรรมตามลักษณะและ

ขนาดของกิจการ



บทที่  2
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การวิจัยครั้งนี้จะกลาวถึงทฤษฎีและแนวความคิดตางๆ เอกสาร ตํารา และผลการวิจัย
ที่เก่ียวของกับการวิจัยในครั้งนี้ โดยมีหัวขอสําคัญดังนี้

1. ลักษณะของธุรกิจเทรดดิ้ง
2. แนวคิดความคาดหวัง
3. ลักษณะความคาดหวัง
4. ความหมายของความคาดหวัง
5. ทฤษฎีความคาดหวัง
6. ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวัง
7. งานวิจัยที่เก่ียวของ

ลักษณะของธุรกิจเทรดดิ้ง
ธุรกิจซื้อมาขายไป (Trading Business) (จิระเดช สุชาดา. 2555 : ออนไลน) เปน

ธุรกิจประเภทที่รับสินคามาแลวเอามาเพิ่มราคาแลวขายตอเพื่อไดกําไรจากสวนตาง สินคานั้นที่
นํามาขายนั้นจะขึ้นอยูกับหลายๆสาเหตุ หรือความตองการของผูบริโภค สําหรับธุรกิจประเภทนี้
ไมจําเปนตองมีประสบการณมาก แตสิ่งที่สําคัญที่สุด ไดแก

1. แหลงที่มาของสินคา วาสามารถสั่งซื้อมาขายไดจากที่ไหนบาง มีก่ีบริษัท ก่ีรานคา
ก่ีแหงที่เปนแหลงสินคาของเราอัตราคาสินคาหรือราคาของสินคาวาจะซื้อมาแลวตอรองหรือมี
สวนลดไดหรือไม มีเครดิตในการสั่งซื้อหรือไม

2. ขั้นตอนการจัดสงสินคา มีการจัดสงใหถึงที่หรือไมจัดสงทางชองทางใดบางปริมาณ
เทาใดถึงจะจัดสงให ที่สําคัญที่สุดคือมีคาจัดสงหรือไม

3. เงินทุนเพราะปจจัยตางๆ ในการทําธุรกิจประเภทนี้ สําหรับเริ่มตนทํานั้นถือวา
นอยมากถาเทียบกับธุรกิจประเภทอ่ืนเพราะเงินทุน จะเปนลักษณะเงินหมุนเวียนกับสินคา
(ทั้งนี้การซื้อขายขึ้นอยูกับมูลคาสินคาดวย)

ธุรกิจประเภทนี้สามารถเริ่มตนทําไดงาย ต้ังแตนักเรียนจนกระทั่งคนทํางาน ทั่วไปก็
ทําสามารถได แตถาหากจะทําการซื้อขายในรูปแบบธุรกิจตอธุรกิจนั้นจะตองมีหางหุนสวนจํากัด
หรือบริษัทในการย่ืนเสนอราคาดวย จึงจะดูนาเชื่อถือและซื้อขายกับบริษัทรายใหญๆในธุรกิจได
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ลักษณะการซื้อขาย แบงเปน 2 ประเภทใหญ
1. ซื้อขายเงินสด เปนการซื้อขายสินคาโดยจายเงินสดผานการชําระหนาราน หรือโอน

เงินเขาบัญชี เปนชองทางที่พอคาแมคา หรือในภาคธุรกิจนิยมมากที่สุดเลย เพราะไดรับเงินทันที
และมีอัตราการตอรองเวลาซื้อของไดดวยเพราะหากซื้อเงินสดทางผูคาก็จะลด ราคาสินคาให สําหรับ
การชําระเงินนั้นอาจจะมีจายเงินสดหนาราน หนาบริษัท หรือโอนเงินเขาบัญชีมาแลวทางผูขาย
จัดสงสินคาไปให

2. ซื้อขายเครดิต เปนการซื้อขายเงินเชื่อ โดยกําหนดจํานวนวันชําระเงินภายหลัง
จากการสงสินคาใหลูกคาแลว ซึ่งระยะเวลานั้นทางบริษัทเปนคนกําหนดใหลูกคาวาจะใหเครดิต
ไดก่ีวัน เชน 7 วัน, 15 วัน, 1 เดือน หรือ 2 เดือน ตามนโยบายบริษัท โดยการชําระเงินใหทาง
บริษัทนั้นวิธีชําระเงินจะซับซอนหรือยากงายตามขั้นตอนของ แตละบริษัทต้ังขอตกลงไว
ยกตัวอยางงายๆ จากการชําระเงิน เชน

2.1 ชําระเงินแบบโอนเขาบัญชี วิธีนี้คือตองแจงเลขบัญชีหรือสงรายละเอียดหนา
บัญชีของ ทางผูขายใหผูซื้อและสงหลักฐานตางๆ เชน ภพ.20 หนังสือรับรอง และรายละเอียด
อ่ืนๆ ที่ใหกรอกกลับเพื่อเปนผูของของบริษัทที่จะซื้อของ ซึ่งจะแตกตางกันออกไป โดยที่สําคัญ
คือตองออกใบกํากับภาษีและใบเสร็จรับเงิน ใหกับผูซื้อเปนตัวจริงพรอมเซ็นวารับเงินแลวโดยไม
รับตัวสําเนากอน ตองเปนเอกสารตัวจริง

2.2 ชําระเงินแบบวางบิลรับเช็ค มีลักษณะการจายเงินเปนการจายเงินโดยจาย
เปนเช็คเรียกเก็บตามวัน ที่ตามที่ผูซื้อกําหนด โดยเม่ือไปสงสินคาแลวทางบริษัทลูกคาจะใหสง
ใบกํากับภาษี และใบเสร็จรับเงิน พรอมใบวางบิล เพื่อแจงเอกสารวาทางบริษัทผูซื้อนั้นตองจายเงิน
ตามเอกสารใดบาง และทางผูซื้อจะตองระบุวาจะจายใหวันใด โดยเม่ือถึงระยะเวลาของการชําระ
ตองเขาไปที่บริษัทอีกครั้งเพื่อรับ เช็ค เพื่อนําไปขึ้นเงิน

2.3 ชําระเงินแบบวางบิลโอนเงินเขาบัญชี มีลักษณะคลายๆ กับการวางบิลรับเช็ค
แตตองสงเอกสารที่เปนสําเนาหนา สมุดบัญชีแลวทางบริษัทลูกคา จะโอนเงินเขาบัญชีตามกําหนด
ระยะเวลา ที่เขียนไวในใบวางบิลนั้น

ขอควรระวังสําหรับธุรกิจซื้อมาขายไป
1. คูแขง ที่มีอยูหลากหลายบริษัท ทําใหมีการแขงขันที่สูงมากขึ้นตามไปดวย
2. ราคาสินคา เนื่องจากลูกคามีการเปรียบเทียบราคาจากบรรดาผูคาที่มีสินคาเดียวกัน
3. การสตอกสินคา ในธุรกิจนี้สินคามีอัตราการหมุนเวียนไมแนนอน สิ่งที่ดีที่สุดของ

ธุรกิจนี้คือมีสตอกใหนอยที่สุดหรือไมมีสตอกสินคาเลย เพราะหากสินคานั้นเปนสินคาที่ไมไดมี
การซื้อปริมาณความถ่ี เม่ือสตอกแลวสินคาก็จะคางสตอก ทําใหตนทุนจมอยูกับสินคาที่คางอยู
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4. การสั่งซื้อตองระบุรายละเอียดใหชัดเจน ไมเชนนั้นสินคาที่สั่งซื้อมาเพื่อสงมอบให
ลูกคาหรือขายตอลูกคานั้น ผิดจากที่ลูกคาตองการจะเปนปญหาเชน สินคาคางสตอก เปนตน

แนวคิดความคาดหวัง
ความคาดหวัง เปนลักษณะทางดานจิตวิทยา การแสดงออกในพฤติกรรมของมนุษย

เปนการแสดงออกตามความคาดหวังของแตละบุคคล ความคาดหวังจะแตกตางกันไปตาม
บทบาทที่ไดรับ โดยมีแรงจูงใจกระตุนใหเกิดการแสดงออก

ลักษณะความคาดหวัง
ลักษณะความคาดหวังความคาดหวังเปนตัวบงชี้แหงความสําเร็จซึ่งจะชวยในการ

ตัดสินใจของแตละคนในการเลือกการกระทําไวทั้งนี้ทั้งนั้นขึ้นอยูกับลักษณะ และความแตกตาง
ของแตละบุคคล และสภาพแวดลอมซึ่งเปนองคประกอบทีมีความสําคัญ ที่จะทําใหความ
คาดหวังนั้นเปนจริงขึ้นมาได (เก็ทเซน; และคณะ. 2557) ไดกลาวไววา "ความคาดหวังของบุคคล
ยอมแตกตางกันเพราะคนเราตางก็มีความคิดและความตอง การแตกตางกัน วูม (Vroom. 1964 :
103) ไดมีคติฐานความเชื่อวาพฤติกรรมของบุคคลเปนผลมาจากการตัดสินใจเลือก ระหวาง
ทางเลือกตางๆ โดยพฤติกรรมเหลานั้นมีระบบ มีความสัมพันธกับกระบวนการทางจิตใจไดแก
การรับรู ความเชื่อ โดยเกิดจากแรงจูงใจ พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึงแตกตางกัน ตามที่
บุคคลไดกําหนดตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่ง ความรูสึกนึกคิดหรือคาดการณนั้นๆ ประเมินโดยมาตรฐาน
ของ ตนเองเปนเครื่องวัดความคาดการณของแตละบุคคล

ความหมายของความคาดหวัง
สิริวรรค อัศวกุล (2528 : 1) อธิบายวา ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังของ

มนุษยเปนการคิดลวงหนาไวกอน ซึ่งอาจจะไมเปนไปตามที่คิดไว แตมีบทบาทสําคัญตอ
พฤติกรรมของบุคคล

พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554 ไดใหคําจํากัดความของคําวา “คาด”
ไววา หมายถึง นึกไว หมายไว และไดใหคําจํากัดความคําวา “หวัง” ไววา หมายถึง คาดวาจะได
,ปองไว,หมายไว ดังนั้น “ความคาดหวัง” จึงหมายถึง คาดวาจะไดตามที่นึกไว

พจนานุกรมออกฟซฟอรด (Oxford Advanced Leamer's Dictionary : 2000) ไดให
ความหมายของความคาดหวังเปนความเชื่อ เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณลวงหนา
ตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะเปน หรือควรจะเกิดขึ้น
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วิภาดา วัฒนามกุล (2539 : 13) กลาววา ความคาดหวังเปนคานิยมทั้งทางบวกและ
ทางลบที่บุคคลมีตอผลของการกระทําอยางใดอยางหนึ่งสรุปไดวาความคาดหวังเปนความคิด
ความเชื่อความตองการความมุงหวังหรือความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่งหนึ่งเชนบุคคลการกระทํา
หรือเหตุการณเปนตนจึงเปนการคิดลวงหนาโดยมุงหวังในสิ่งที่เปนไปไดวาจะเกิดตามที่ตนคิด
ไวทั้งนี้ความคาดหวังของบุคคลจะขึ้นอยูกับความตองการและเปนไปตามประสบการณของแต
ละบุคคล ความคาดหวังวา เปนความมุงหวัง หรือคาดหวังถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ควรจะเกิดขึ้น โดย
พิจารณาจากความเหมาะสมความจําเปนตามสมควรแหงฐานะหรือสถานภาพ

เคลย (อนุวัติ เจริญสุข. 2557 : 7; อางอิงจาก Clay. 2008) ไดกลาวถึง ความคาดหวัง
ตอการกระทําหรือสถานการณวาเปนการคาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี เปนความมุงหวังที่ดี
งาม เปนระดับหรือคาความนาจะเปนของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่หวังไว

เฮเซย; และบลันชารด (ณภชนก กําลังเก้ือ. 2541 : 11; อางอิงจาก Heysey; and
Blanchard. 1987) กลาววา ความคาดหวังคือการที่บุคคลรับรูถึงการปฏิบัติที่เหมาะสมตาม
บทบาทของตนเอง และรับรูถึงบทบาทของบุคคลอ่ืน และความคาดหวังจะเปนตัวบอกวาบุคคล
จะตองปฏิบัติอยางไรเม่ืออยูในสถานการณตางๆ

เมอรเรย (สุทธารัตน เทพหัสดิน ณ อยุธยา 2550 : 10; อางอิงจาก Murray. 2000 :
12) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึง ระดับผลงานที่บุคคลกําหนดหรือคาดหมายวาจะทําใหได
และความคาดหวังนั้นเปนระดับที่บุคคลปรารถนาจะไปใหถึงเปาหมายที่กําหนดไวในการทํางาน
แตละครั้งโดยบทบาทของความคาดหวังจะออกมาในรูปแบบของการกระทําที่บุคคลคิดวาควรจะ
ทําตามสิทธิ หรือหนาที่ในตําแหนงนั้นๆ

มอนดี้; และคณะ (พิสิฐ มหามงคล. 2546 : 20; อางอิงจาก Mondy et al. 1990)
ความหมายของความคาดหวังวาเปนการคาดการณของบุคคลตอสิ่งตางๆ โดยบุคคลจะใช
ประสบการณที่เคยประสบมาเปนปจจัยกําหนดความคาดหวัง ดังนั้นสามารถกลาวไดวาความ
คาดหวังเปนความรูสึก ความคิดเห็น การรับรู การตีความหรือการคาดการณตอเหตุการณตอสิ่ง
ตางๆ ที่ยังไมเกิดขึ้นใหเห็นเปนประจักษพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลจะเปนไปเพื่อการ
ไดรับผลลัพธตามที่คาดหวัง

ทฤษฎีความคาดหวัง
ทฤษฎีของ Vroom
วรูม (วิชัย พรหมเมศ. 2537 : 25; อางอิงจาก Vroom. 1964) เชื่อวาพฤติกรรมมนุษย

เปนผลมาจากตัวเลือกจากจิตสํานึก (Conscious Choices) และตัวเลือกเหลานั้นมีความสัมพันธ
อยางมีระบบกับกระบวนการทางจิตวิทยา โดยเฉพาะในสวนที่เก่ียวกับการรับรูและการสราง
ทัศนคติ มนุษยมีจุดประสงคในการใชตัวเลือกเหลานั้นเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ ความสําเร็จ
สูงสุดและความผิดพลาดนอยที่สุด
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ทฤษฎี VIE ของ Vroom มีองคประกอบ 3 ประการ คือ
- Valence
- Instrumentality
- Expectancy

แนวความคิดเก่ียวกับ Valence (The Concept of Valence)
Valence หมายถึง ความพึงพอใจของมนุษยที่มีตอผลลัพธ (Outcomes) ของการ

กระทําลักษณะที่สําคัญที่สุดของความพึงพอใจของมนุษย ซึ่งเก่ียวกับผลลัพธที่เกิดจากการ
ทํางาน คือ ระดับความพึงพอใจที่มนุษยที่คาดหวังวาจะไดจากผลลัพธนั้นๆ ไมใชเกิดจากการ
เห็นคุณคาที่แทจริงของผลลัพธนั้นเสมอไป เชน มนุษยเลือกทํางานดวยวิธีการอยางใดอยาง
หนึ่ง เพราะตองการเลื่อนตําแหนงใหสูงขึ้น ตองการเปนที่ยอมรับของสังคมหรือตองการคาจางที่
สูง ไมใชเลือกทํางานเพราะวางานนั้นมีคุณคาตามอุดมคติ อาจกลาวไดวาความพยายามในการ
ทํางานเนนจากผลลัพธหลายอยางทั้งทางตรงและทางออม

กลาวโดยสรุป V (Valence) คือ ระดับความพึงพอใจ และความไมพึงพอใจที่ถูกคาดหวัง
จากผลของการทํางาน

แนวความคิดเก่ียวกับ Instrumentality (The Concept of Instrumentality)
วรูม (Vroom. 1967) อธิบายวา Instrumentality หมายถึง ความเชื่อถือ วิธีการในการ

เชื่อมโยงผลลัพธอยางหนึ่งไปสูผลลัพธอีกหลายอยาง เชน นักเรียนเชื่อวาการเรียนจะเปน
วิธีการไปสูการสอบได การสอบไดเปนวิธีที่นําไปสูการไดรับประกาศนียบัตรและทั้งการสอบได
และการไดรับประกาศนียบัตรจะนําไปสูการบรรจุเขาทํางาน

กลาวโดยสรุป I (Instrumentality) หมายถึง วิธีการที่มนุษยเชื่อวาจะนําไปสูผลลัพธ
(Outcome) ที่นาพึงพอใจ (Valence) ที่จะนําไปสูเปาหมาย (Goal) ที่วางไว

แนวความคิดเก่ียวกับ Expectancy (The Concept of Expectancy)
Expectancy ในที่นี้หมายถึง ความม่ันคง (Strength) ของความเชื่อของมนุษยวา

ผลลัพธจะเปนไปไดมากเพียงใด เชน ถามนุษยมีความเชื่อม่ันวาจะสามารถทํางานใหบรรลุ
สําเร็จตามผลลัพธที่ต้ังไว ยอมทําใหเขาเกิดแรงจูงใจในการที่จะพยายามทํางาน วรูม ไดกลาว
เสริมวา Expectancy นั้นเปนความเชื่อมโยงระหวางการกระทํากับผลลัพธ ซึ่งเปนความรูสึก
ทางดานจิตใจของมนุษยที่จะตัดสินใจไดวาควรเลือกกระทํา และจะทํางานอยางไรจึงจะประสบ
ความสําเร็จตามผลลัพธที่ต้ังไว
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ความคาดหวัง E (Expectancy) เกิดขึ้นจากองคประกอบหลายอยาง ทั้งจากความคิด
ภายในจิตใจและสิ่งแวดลอมภายนอก เชน ลูกจางจะเกิดความคาดหวังในการทํางาน อาจจะตอง
มาจากองคประกอบหลายอยาง เชน ความม่ันใจในทักษะและฝมือของตน ระดับความชวยเหลือ
จากผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน คุณภาพวัสดุอุปกรณในการทํางาน เปนตน หากองคประกอบ
เหลานี้มีระดับนาพึงพอใจ ความคาดหวังก็จะสูงขึ้น

นอกจากนี้ (อนุวัติ เจริญสุข. 2557 : 6) ไดนําเสนอทฤษฎีความคาดหวังของ (Vroom.
1967) โดยทฤษฎีแรงจูงใจนี้กลาววาพนักงานจะมีแรงจูงใจเม่ือพวกเขารับรูวาความพยายาม
ของพวกเขาจะทําใหเกิดผลสําเร็จในการงานและทายสุดจะไดรับรางวัลและผลลัพธที่พนักงาน
ตองการ หรือกลาวโดยงายคือ การที่จะจูงใจใหพนักงานทํางานเพิ่มขึ้นจะตองเขาใจกระบวนการ
ทางความความคิดและการรับรูของบุคคลกอนโดยปกติเม่ือคนจะทํางานเพิ่มขึ้นเขาจะคิดวาเขา
จะไดอะไรจากการกระทํานั้น ในกรณีของการทํางานพนักงานจะเพิ่มความพยายามมากขึ้นเม่ือ
เขาคิดวาเขาจะไดอะไรจากการกระทํานั้นนําไปสูผลลัพธบางประการที่เขามีความพึงพอใจเชน
เม่ือทํางานหนักขึ้นผลการปฏิบัติงานของเขาอยูในเกณฑที่ดีขึ้นทําใหเขาไดรับการพิจารณา
เลื่อนขั้น เลื่อนตําแหนงและไดคาจางเพิ่มขึ้น คาจางกับตําแหนงเปนผลของการทํางานหนักและ
เปนรางวัลที่เขาตองการ แตถาเขาคิดวาแมจะทํางานหนักขึ้นเทาไหรก็ตามหัวหนาของเขาก็ไม
เคยสนใจดูแลยกยองเขาจึงเปนไปไมไดที่เขาจะไดรับการพิจารณาเลื่อนขั้น เลื่อนตําแหนง เขาก็
ไมเห็นความจําเปนของการทํางานเพิ่มขึ้น ความรุนแรงของพฤติกรรมที่จะทํางานขึ้นอยูกับ
ความคาดหวังที่จะกระทําตามความคาดหวังนั้นรวมถึงความดึงดูดใจของผลลัพธที่จะไดรับซึ่งจะ
มีเรื่องของการดึงดูดในการเชื่อมโยงรางวัลกับผลงานและการเชื่อมโยงระหวางผลงานกับความ
พยายาม Vroom ไดเสนอรูปแบบของความคาดหวังในการทํางานเรียกวา VIE Theory ซึ่งไดรับ
ความนิยมอยางมากในการอธิบายการะบวนการจูงใจของมนุษยในการทํางานซึ่งสวนประกอบ
ไดแก

1. Effort to Performance Expectancy ซึ่งหมายถึงโอกาสที่ความพยายามของ
พนักงานจะเปนทําใหงานที่ไดมีความนาพอใจ ซึ่งความคาดหวัง (Expectancy) นี้แสดงถึงความ
รับรูของพนักงานวางานที่ไดรับมอบหมายมีความยากขนาดไหน พนักงานที่คิดวาสามารถ
ทํางานไดดีจะมีความคาดหวังสูงกวาพนักงานที่คิดวาตนเองทํางานนั้นไมได ซึ่งตองไปดูวาสวน
ใดที่ขาด เชน ทักษะ ความรู เวลาหรือประสบการณ หัวหนาควรจะจายงานที่เหมาะกับ
ความสามารถของพนักงานเพื่อจะใหงานนั้นประสบความสําเร็จได

2. Performance to Outcome Instrumentality หมายถึง โอกาสที่งานหรือการกระทํา
ที่เกิดขึ้นจะนํามาสูผลลัพธที่ปรารถนา โดยพนักงานที่รับรูงานที่มีคุณภาพจะทําใหไดรับผลลัพธ
หรือผลตอบแทนที่เหมาะสมจะทําใหระดับ Instrumentality สูง โดยหัวหนาตองใหผลตอบแทน
แกพนักงานอยางเหมาะสมและทันเวลาเพื่อเพิ่มความเชื่อม่ันในสวนนี้ดวย
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3. Desired Outcome and Valence หมายถึง ความชื่นชอบของบุคคลในผลลัพธที่
เกิดขึ้น เชน บางคนอาจชอบที่จะไดรับเงินเดือนเพิ่มขึ้น แตบางคนอาจตองการวันหยุดเพิ่มขึ้น
โดยผลลัพธอาจเกิดในดานดีหรือดานไมดีตอบุคคลได เชน การจายเงินเดือนเพิ่มยอยเปนดานดี
ตอทุกคน แตการแตงต้ังผูจัดการ (หลักจากทํางานไดดี) อาจทําใหพนักงานบางสวนไมพอใจได

ตามหลักทฤษฎีความคาดหวังจะแยงวาผูบริหารจะตองพยายามเขาไปแกไขสถานการณ
การทํางานเพื่อใหบุคคลเกิดความคาดหวังในการทํางาน คุณลักษณะที่ใชเปนเครื่องมือและคุณคา
จากผลลัพธสูงสุด ซึ่งจะสนับสนุนตอวัตถุประสงคขององคกรดวยโดย

1. ปรับปรุงขั้นของ Expectancy ซึ่งผูบริหารจะตองคัดเลือกบุคคลที่มีความสามารถ
ใหการอบรมพวกเขา ใหการสนับสนุนพวกเขาดวยทรัพยากรที่จําเปนและระบุเปาหมายการ
ทํางานที่ชัดเจน

2. ปรับปรุงขั้นของ Instrumentality โดยใหเกิดความเชื่อมโยงรางวัลกับผลงาน ผูบริหาร
ควรกําหนดความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานกับรางวัลใหชัดเจนและเนนยํ้าในความ
สัมพันธเหลานี้โดยการใหรางวัลเม่ือบุคคลสามารถบรรลุผลสําเร็จในการปฏิบัติงาน

3. ปรับปรุงขั้นของ Valence โดยใหเกิดความเชื่อมโยงระหวางผลงานกับความ
พยายามซึ่งเปนคุณคาจากผลลัพธที่เขาไดรับ ผูบริหารควรทราบถึงความตองการของแตละ
บุคคล และพยายามปรับการใหรางวัลเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของพนักงานเพื่อเขาจะ
ไดรูสึกถึงคุณคาของผลลัพธที่เขาไดรับจากความพยายามของเขา

รูปที่ 3 รูปแบบทฤษฎีความคาดหวัง (The Expectancy Model)
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ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวัง
ปจจัยที่มีผลตอการคาดหวังของแตละบุคคลแตกตางกัน ไดถูกนําเสนอโดย (นิติยา

แชมวงศ. 2551 : 26) ดังนี้
1. เพศ เนื่องจากเพศจะแสดงถึงความแตกตางทางชีวภาพของบุคคล ซึ่งมีผลตอการ

แสดงพฤติกรรม และเพศยังมีผลตอสติปญญาการคาดหวังของบุคคล
2. อายุ มีผลตอการคาดหวังเนื่องจากอายุมีความสัมพันธกับระดับพัฒนาการ และ

ประสบการณตางๆ ในอดีต เม่ือบุคคลมีวุฒิภาวะมากขึ้น ยอมมีการตัดสินใจหาทางเลือกที่ดี
และมีการตัดสินใจที่ถูกตอง แตความสามารถดังกลาวจะลดลงในวัยสูงอายุ บุคคลที่มีอายุแตก
ตางกันจะมีความสามารถในการเรียนรูที่แตกตางกัน ผูที่มีอายุมากกวาจะมีวุฒิภาวะมากกวา
และมีประสบการณเก่ียวกับสิ่งตางๆ มากกวาผูที่มีอายุนอย นอกจากนี้ อายุจะสงผลถึงความ
แตกตางในการแสดงออกของพฤติกรรมที่เกิดจากการคาดหวัง การมองปญหา การเขาใจ การ
ใชเหตุผล และการตัดสินใจที่จะแสดงพฤติกรรมของแตละบุคคล

3. สถานภาพ การมีสถานภาพที่แตกตางกัน อาจทําใหบุคคลมีความคาดหวังที่แตก
ตางกัน

4. ระดับการศึกษา การศึกษาเลาเรียนจะเปนตัวชวยพัฒนาสติปญญา การคิดอาน
ความรู ความเขาใจ สงผลใหบุคคลมีความสามารถในการคิด และวิเคราะหขอมูลสิ่งตางๆ อยาง
มีเหตุผล และมีความเขาใจเก่ียวกับสิ่งแวดลอมและปฏิกิริยาของบุคคลอ่ืนๆ ไดอยางถูกตอง
และเหมาะสม ผูที่มีระดับการศึกษาสูงมักระเรียนรูไดดีกวาผูมีระดับการศึกษาตํ่า การศึกษายังมี
ผลตอความคาดหวังของบุคคลตอการที่เลือกเรียนรูในสิ่งที่กอใหเกิดประโยชนกับตน

5. อาชีพ การประกอบอาชีพตางกัน ทําใหบุคคลในความแตกตางกัน มีประสบการณ
และความชํานาญเฉพาะงานในอาชีพของตนสูงกวางานในอาชีพอ่ืน บุคคลจึงเลือกที่จะคาดหวัง
ในอาชีพของตนเปนสวนใหญ

6. รายได เปนตัวบงบอกสภาพทางเศรษฐกิจของบุคคล ที่มีตอความคาดหวังทําให
บุคคลมีความคาดหวังแตกตางกันออกไป

7. จํานวนครั้งที่มารับบริการ เปนปจจัยหนึ่งที่แสดงถึงประสบการณเดิมของการมารับ
บริการที่จะทําใหบุคคลมีความหวังที่แตกตางกัน โดยจากการศึกษาของ (สุพัตรา เหลี่ยมวรางกูร.
2540) ก็พบวา จํานวนครั้งที่มารับบริการตางกันทําใหการคาดหวังคุณภาพบริการแตกตางกัน

8. เหตุจูงใจในการมารับบริการ เปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีผลตอการคาดหวัง

งานวิจัยที่เกี่ยวของ
อินทิรา จันทรัฐ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความความคาดหวังและการรับรูจริงตอ

คุณภาพการบริการสายการบินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศและเพื่อศึกษาความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการกับการใชบริการซ้ํากลุมตัวอยางที่ ใชในการวิจัย
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ครั้งนี้คือผูที่ใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศจํานวน 400 คน
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถามสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแกคา
รอยละคาเฉลี่ยคาเบี่ยงเบนมาตรฐานการวิเคราะหคาทีการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว
การวิเคราะหความแตกตางเปนรายคูและคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสันซึ่งการวิเคราะห
ขอมูลทางสถิติทั้งหมดนี้ใชโปรแกรม SPSS for Windows Version 16 ชวยคํานวณคาสถิติที่ใช
วิเคราะหขอมูล

ผลการวิจัยพบวา
1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีอายุ 36-45 ป สถานภาพโสดระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีรายได 30,001-40,000 บาท
2. ระดับความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนตํ่า

เที่ยวบินภายในประเทศมีความคาดหวังอยูในระดับมากในดานทัศนะความม่ันใจทัศนะการ
ตอบสนองที่รวดเร็วทัศนะความเชื่อถือไดทัศนะการเขาถึงจิตใจลูกคาและดานทัศนะลักษณะทาง
กายภาพ

3. ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการบิน
ตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศทางดานทัศนะความเชื่อถือไดและทัศนะลักษณะทางกายภาพ
แตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ

4. ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการบิน
ตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศทางดานทัศนะความม่ันใจและทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็ว
แตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ

5. ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสาย
การบินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศทางดานทัศนะความม่ันใจแตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ

6. ลูกคาที่มีการศึกษาแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสาย
การบินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศทางดานทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็วและทัศนะความ
ม่ันใจแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ

7. ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการ
บินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศทางดานทัศนะความม่ันใจทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็ว
และทัศนะเขาถึงจิตใจลูกคาแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01
ตามลําดับ

8. ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการ
บินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศในทุกทัศนะแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ
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อเนก ณะชัยวงค; และคณะ (2553 : บทคัดยอ) ศึกษาความคาดหวังและความตองการ
ของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงใหมตอบทบาทอาจารยที่ปรึกษามีวัตถุประสงค

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความตองการของนักศึกษาที่มีตอบทบาทของอาจารย
ที่ปรึกษา

2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังและความตองการของนักศึกษา
ตอบทบาทของอาจารยที่ปรึกษา

3. เพื่อศึกษาปญหาและขอเสนอแนะของนักศึกษาที่มีตอบทบาทของอาจารยที่ปรึกษา
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเปนนักศึกษาระดับปริญญาตรีภาคปกติและภาคพิเศษที่ลงทะเบียน
เรียนภาคเรียนที่ 1/2554 จํานวน 1,068 คนไดมาจากการสุมแบบแบงชั้นตามสัดสวน

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถามมีคาความเชื่อม่ัน 95% และ
แบบสัมภาษณใชแบบเจาะลึก (Indept Interview) ใชสถิติเชิงพรรณนาประกอบดวยรอยละคาเฉลี่ย
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานและใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) และมีการเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางต้ังแต 3 กลุม (One-Way ANOVA)

จากการศึกษาความคาดหวังและความตองการของนักศึกษาที่มีตอบทบาทอาจารยที่
ปรึกษาพบวานักศึกษามีความคาดหวังและความตองการตอบทบาทอาจารยที่ปรึกษาอยูใน
ระดับมากทุกดานตามลําดับไดแกดานการพัฒนาสงเสริมศักยภาพดานตางๆดานวิชาการดาน
อาชีพและดานบุคลิกภาพและทักษะชีวิต (คาเฉลี่ย 4.10 4.09 4.07 และ 4.05 ตามลําดับ)
สําหรับบทบาทที่ปฏิบัติจริงของอาจารยที่ปรึกษาพบวาดานวิชาการดานบุคลิกภาพและทักษะ
ชีวิตและดานอาชีพนักศึกษาเห็นวาอาจารยที่ปรึกษามีการปฏิบัติจริงอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย
3.56 3.52 และ 3.52 ตามลําดับ) สวนดานการพัฒนาสงเสริมศักยภาพดานตางๆ อาจารยที่ปรึกษา
ปฏิบัติจริงอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.45)

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) ความคาดหวังและความตองการ
ของนักศึกษาแตละภาคมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแกดาน
วิชาการดานอาชีพสวนดานบุคลิกภาพและทักษะชีวิตและดานการพัฒนาสงเสริมศักยภาพดาน
ตางๆ

สุภัทรา ม่ิงปรีชา (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร พบวา 1. ความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร ใน
ภาพรวมอยูในระดับมากทั้ง 5 ดาน  2. เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ
แผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 สวนผูใชบริการสิทธิตางกันมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไม
แตกตางกัน
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ลําพูน กะตะโท (2549) ทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง และผลสัมฤทธิ์ที่ไดรับของ
เกษตรกรผูเขารวมโครงการปฏิบัติตามเกษตรกรที่ดีที่เหมาะสมสําหรับลําไย ในอําเภอพาน
จังหวัดเชียงราย ประชากรที่ใชศึกษา คือ เกษตรกรที่ไดรับใบรับรองแหลงผลิตพืช (GAP)
จํานวน 214 ราย โดยใชแบบสัมภาษณ พบวา ผลรวมความคาดหวังและผลสัมฤทธิ์ที่ไดรับของ
เกษตรกรผูเขารวมโครงการปฏิบัติตามเกษตรดีที่เหมาะสมสําหรับลําไยรวม 7 ดาน คือ การ
ฝกอบรมการปฏิบัติตามระบบเกษตรดีที่เหมาะสมสําหรับลําไย ผลประโยชนตอบแทน ตนทุน
การผลิตลําไย ผลผลิตลําไย ความปลอดภัยตอสุขภาพ การอนุรักษตอสิ่งแวดลอม มีความ
คาดหวังในระดับปานกลาง ผลสัมฤทธิ์ที่ไดรับมากกวาที่คาดหวัง

นิเวศน ศรีไชยวงศ (2549) ทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของเกษตรกรผูเขารวม
โครงการปลูกยางพาราในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจาก
เกษตรกรผูปลูกยางพาราที่เขารวมโครงการปลูกยางพาราป 2547 ใชกลุมตัวอยาง จํานวน 142 ราย
โดยใชแบบสัมภาษณ พบวา เกษตรกรผูเขารวมโครงการปลูกยางพารา ในอําเภอเชียงของ
จังหวัดเชียงราย มีความคาดหวังในระดับมาก รวม 3 ดาน ไดแก ความคาดหวังดานการสนับสนุน
ปจจัยการผลิต ความคาดหวังดานผลตอบแทนดานยางพารา ความคาดหวังดานสิ่งแวดลอม
สวนความคาดหวังในระดับปานกลาง ไดแก ความคาดหวังดานการยอมรับจากสังคม

พระสมุหวินัย บุตรทิพย (2548) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของผูปกครองตอการจัด
เลี้ยงดูแลเด็กกอนวัยเรียน ของศูนยอบรมเด็กกอนเกณฑในจังหวัดกระบี่ เก็บรวบรวมขอมูล
โดยใชกลุมตัวอยางผูปกครองเด็กกอนวัยเรียน ของศูนยอบรมเด็กกอนเกณฑในวัด ในจังหวัด
กระบี่ จํานวน 305 คน โดยใชแบบสอบถาม พบวา ผูปกครองมีความคาดหวังใหศูนยอบรมเด็ก
กอนเกณฑ จัดการเลี้ยงดูในระดับมาก ดานการพัฒนาตนเอง ดานมนุษยสัมพันธ ดานคุณธรรม
จริยธรรม และดานสุขภาพจิต สวนในระดับมากถึงปานกลาง ไดแก ดานการจัดการเรียนการ
สอนอบรมเลี้ยงดู

เสาวนิตย อินาลา (2547) ทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของครูเกษตรกรที่มีตอ
วิชาชีพครูเก็บรวบรวมขอมูลจากครูผูสอนวิชาเกษตร ในโรงเรียนระดับมัธยมศึกษา สังกัดสํานักงาน
พื้นที่การศึกษากรุงเทพมหานคร จํานวน 174 คน โดยใชแบบสอบถาม พบวา ครูเกษตรกรที่มี
ประสบการณการทํางานตางกัน มีความคาดหวังตอองคกรวิชาชีพครูตางกันในทุกดาน

ปริญญา บัวทอง (2546) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ
ของรานชิคเก็นทรีท (รานอาหารฟาสตฟูด ที่มีขายอาหารประเภทไก เชน ไกยาง ไกทอด) สาขา
ฟวเจอรพารค รังสิต โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพการ
บริการ และความเปนจริงที่ลูกคาไดรับจากการบริการของรานชิคเก็นทรีท สาขาฟวเจอรพารค
รังสิต จากการวิจัยครั้งนี้พิจารณาจากเกณฑชี้วัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวังทั้ง 5 ดาน
ประกอบดวย ความเชื่อถือไววางใจได การใหความเชื่อม่ันตอผูรับบริการ สิ่งอํานวยความสะดวก
ทางกายภาพ ความเอาใจใส และการตอบสนองตอผูรับบริการ โดยพิจาณารวมกับปจจัยดาน
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ประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และรายได
เฉลี่ยตอเดือน โดยใช SERVQUAL เปนเครื่องมือ ในการวิจัยประเมินคุณภาพบริการโดยรวมไม
แตกตางกัน ที่นัยสําคัญทางสถิติ ระดับ .05

นิติยา แชมวงศ (2551) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของเกษตรกรที่มีตอคุณภาพบริการ
ของโครงการรับจํานําขาวเปลือกกับบริษัท โรงสีขาวอุดมธัญญา จํากัด จํานวน 150 คน พบวา
เกษตรกรที่เขารวมโครงการรับจํานําขาวเปลือกกับ บริษัท โรงสีขาวอุดมธัญญา จํากัด สวนใหญ
เปนเพศชาย มีอายุ 41-50 ป สมรสแลว การศึกษาสูงสุดระดับประถมศึกษา รายไดตอเดือน
ระดับ 5,000-9,999 บาท ประกอบอาชีพการเกษตร มารับบริการกับบริษัทจํานวน 3 ครั้ง โดย
มารับริการอันเนื่องมาจากคําบอกเลา เม่ือพิจารณาความคาดหวังของเกษตรกรที่มีตอคุณภาพ
บริการในภาพรวม และทุกองคประกอบ อยูในระดับมาก และการเปรียบเทียบความคาดหวังของ
เกษตรกรจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา เกษตรกรที่เปนเพศหญิง, อายุนอย 31 ป, สถานภาพ
มาย หยา แยก, การศึกษาระดับมัธยมศึกษา และอนุปริญญา/ปริญญาตรี, รายได 10,000 บาท
ขึ้นไป, อาชีพคาขาย, มารับบริการ5ครั้งขึ้นไป และมารับบริการจากการโฆษณาประชาสัมพันธ
เปนกลุมที่มีความคาดหวังมาก



บทที่  3
วิธีดําเนินการวิจัย

การศึกษาเรื่องความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน กรณีศึกษา
บริษัท ผูศึกษาไดดําเนินการศึกษาดังนี้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
3. การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหผล
4. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

ประชากรและกลุมตัวอยาง
1. ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือลูกคาทั้งหมดในบริษัทกรณีศึกษาจํานวน 150

บริษัทสวนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้คือลูกคาในบริษัทกรณีศึกษาจํานวน 150 บริษัทซึ่งได
จากการคํานวณตัวอยางในตารางสถิติของ Yamane (1967) โดยกําหนดความผิดพลาดไดไม
เกินรอยละ5โดยมีระดับนัยสําคัญ 0.05 ไดขนาดกลุมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทนของประชากรที่
สามารถเชื่อถือไดจํานวน 110 ตัวอยาง

การคํานวณหากลุมตัวอยาง

n = 2Ne1
N


n = 205.01501
150


n = 110 คน

N = จํานวนประชากร
e = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง
n = จํานวนตัวอยางที่ตองการศึกษา
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2. วิธีการเลือกกลุมตัวอยางผูวิจัยใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience
Sampling) คือ การแจกแบบสอบถามใหแกลูกคาบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน โดยการเก็บแบบสอบถาม
ตามสถานที่ปฏิบัติงานของลูกคา

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
ผูศึกษาใชเครื่องมือในการศึกษาครั้งนี้คือแบบสอบถาม (Questionnaires) กับลูกคา

ในบริษัทกรณีศึกษา XYZ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้
แบบสอบถามซึ่งผูศึกษาไดสรางขึ้นและปรับใชจากแบบสอบถามที่มีอยูแลวโดย

ดําเนินการดังนี้
ศึกษาคนควาเอกสารตําราและงานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของกับเรื่องความคาดหวังของ

ลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
1. นําขอมูลที่ไดจากขอ 1 มากําหนดเปนกรอบแนวคิดตามลักษณะตัวแปรที่จะศึกษา

และนําปจจัยที่เก่ียวของมาสรางแบบสอบถาม
2. สรางแบบสอบถามที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ซึ่งแบงออกเปน2สวนดังนี้

สวนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับองคกรของผูตอบแบบสอบถามประเภทของ
อุตสาหกรรมขนาดของอุตสาหกรรมจํานวนพนักงานตําแหนงอายุการทํางานซึ่งมีลักษณะคําถาม
เปนแบบเลือกตอบ (Multiple Choice)

สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนซึ่ง
มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด(Close-Ended Response Question) ตามแนวคิดของ
Likert’s Scale โดยแบงระดับการวัดเปน 5 ระดับคือมากที่สุด, มาก, ปานกลาง, นอย, นอยที่สุด
โดยกําหนดคาคะแนนดังตอไปนี้

5 หมายถึง ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน มากที่สุด
4 หมายถึง ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน มาก
3 หมายถึง ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ปานกลาง
2 หมายถึง ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน นอย
1 หมายถึง ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน นอยที่สุด

สวนที่ 3 นําแบบสอบถามไปขอคําปรึกษาจากอาจารยที่ปรึกษาเพื่อทดสอบความ
เที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) และตรงตามโครงสราง (Construct Validity) เพื่อใหแบบสอบถาม
มีความเขาใจงายและชัดเจนตามความมุงหมายของการวิจัย
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4. นําแบบสอบถามที่ผานคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษาไปทดสอบคาความนาเชื่อถือ
(Reliabillity) จํานวน 30 ชุด เพื่อใหไดแบบสอบถามที่สมบูรณโดยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา
(Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งแบบสอบถามทั้งฉบับมีคาความเชื่อม่ัน
เก่ียวกับความคาดหวังในบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนเทากับ 0.941 ถือวาแบบสอบถามนี้สามารถ
นําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาครั้งนี้ได

การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหผล
หลังจากการรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดเรียบรอยแลวผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมา

ดําเนินการตามรายละเอียดดังนี้
1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบดูความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม

และทําการแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก
2. การลงรหัส (Coding) เปนการนําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบถูกตองเรียบรอย

แลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดไวตามคูมือการลงรหัส (Code Book)
3. การประมวลผลขอมูล (Processing) เปนการนําขอมูลที่ไดจากการลงรหัสมาบันทึก

ในเครื่องคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  for  Windows (Statistical Package
for the Social Sciences for Windows) ทําการคํานวณทางสถิติ

สถิติที่ใชในการศึกษา
ผูวิจัยนําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตองและไดจัดทํารหัส

(Code) และคูมือการลงรหัสของแบบสอบถามที่ไดลงรหัสกํากับไวแลวและนําไปวิเคราะหและ
ประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows ซึ่งการวิเคราะหขอมูลจะใช
สถิติในการวิเคราะหขอมูลดังนี้

1. สถิติวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)
1.1 เพื่อวิเคราะหและอธิบายลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

ประเภทของอุตสาหกรรมขนาดของอุตสาหกรรมจํานวนพนักงานตําแหนงอายุการทํางานโดยวิธี
หาคาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และแสดงคารอยละ (Percentage)

1.2 เพื่อวิเคราะหและอธิบายความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความคาดหวังของลูกคา
โดยใชคาเฉลี่ย (Mean=X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation=S.D.) แลวแปล
ความหมายจากคาเฉลี่ยเปนเกณฑระดับคะแนนดังนี้



23

จํานวนชั้น
ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสูงสุ 

5
15    =  0.80

ชวงคะแนน การแปลความหมาย
4.21 - 5.00 หมายถึง ความคาดหวังอยูในระดับสูงมาก
3.41 - 4.20 หมายถึง ความคาดหวังในระดับสูง
2.61 - 3.40 หมายถึง ความคาดหวังในระดับปานกลาง
1.81 - 2.60 หมายถึง ความคาดหวังในระดับตํ่า
1.00 - 1.80 หมายถึง ความคาดหวังในระดับตํ่าที่สุด

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร
อิสระและตัวแปรตามในสมมติฐาน มีดังตอไปนี้

สมมติฐานที่ 1 เพื่ อวิ เคราะหและทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะทาง
ประชากรศาสตรกับความคาดหวังตามสมมติฐานที่ 1 ลูกคาที่มีปจจัยดานองคกรแตกตางกันมีความ
คาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนแตกตางกันโดยตัวแปรเชิงกลุมคือลักษณะประชากรศาสตรและตัว
แปรเชิงปริมาณคือความคาดหวังใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ใน
กรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคูที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 หรือระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 โดยใชวิธีLeast Significant Difference
(LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยกลุมตัวอยาง



บทที่  4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การเสนอรายงานผลการวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
กรณีศึกษาบริษัท XYZ ในการวิจัยไดนําขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เก็บรวบรวมมาได จํานวน 110 คน
มาทําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีการทางสถิติและทดสอบสมมติฐานการวิจัย ตามวัตถุประสงค
ของการวิจัย โดยจะนําเสนอผลการทดสอบและการวิเคราะหไว 4 สวน ดังนี้

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหปจจัยดานองคกรของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวย
ประเภทอุตสาหกรรม ขนาดอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการทํางานโดยใชสถิติ
แบบความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Percentage)

สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความสําคัญเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัท
เทรดดิ้งของญ่ีปุนกรณีศึกษาบริษัท XYZประกอบดวย

ผลการวิเคราะหระดับความคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน กรณีศึกษาบริษัท XYZ
ซึ่งประกอบดวยดังนี้คือความม่ันใจ (Assurance Dimension) การตอบสนองที่รวดเร็ว (Responsiveness
Dimension) ความเชื่อถือได (Reliability Dimension) การเขาถึงจิตใจลูกคา (Empathy Dimension)
ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles Dimension) โดยใชคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage)
คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

สวนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยดานองคกรของผูตอบแบบสอบถาม
ประกอบดวย ประเภทอุตสาหกรรม ขนาดอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการ
ทํางานผูทําการวิจัยไดทําการวิเคราะหทางสถิติในการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปน
ขอมูลเชิงกลุมแบบ 2 ตัวเลือก ตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ ใช Independent Sample
t-test ในกรณีที่เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุมมากกวา 2 ตัวเลือก ตัว
แปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ ใช One-Way Analysis of Variance

สัญลักษณทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ตรงกันในการแปลความหมายจากผลการวิเคราะหขอมูล ใน

การเสนอผลการวิจัยจึงกําหนดความหมายของสัญลักษณดังนี้
X หมายถึง คาเฉลี่ย (Mean)
n หมายถึง ขนาดของกลุมตัวอยาง (Sample Size)
N หมายถึง ขนาดของประชากร (Population Size)
SD หมายถึง Standard Deviation
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สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย ประเภทของ

อุตสาหกรรม ขนาดของอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการทํางานโดยใชสถิติแบบ
ความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Percentage)

ตารางที่ 1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามประเภทอุตสาหกรรม
ประเภทอุตสาหกรรม จํานวน (คน) รอยละ

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร 7 6.36
2. สินคาอุปโภคและบริโภค 8 7.27
3. ธุรกิจการเงิน 7 6.36
4. สินคาอุตสาหกรรม 33 30.00
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง 5 4.55
6. ทรัพยากรและพลังงาน 6 5.45
7. ธุรกิจบริการ 19 17.27
8. เทคโนโลยี 10 9.09
9. อ่ืนๆ 15 13.64

รวม 110 100.00

จากตารางที่ 1 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญเปนกลุมสินคา
อุตสาหกรรม จํานวน 33 คน ซึ่งคิดเปนรอยละ 30 ของกลุมตัวอยาง รองลงมาเปนกลุมธุรกิจ
บริการ จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 17.27 ของกลุมตัวอยาง กลุมอ่ืนๆ จํานวน 15 คน
คิดเปนรอยละ 13.64ของกลุมตัวอยางกลุมเทคโนโลยี จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 9.09 ของ
กลุมตัวอยางกลุมสินคาอุปโภคและบริโภค จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 7.27 ของกลุมตัวอยาง
เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 6.36 ของกลุมตัวอยางกลุมธุรกิจ
การเงิน จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 6.36 ของกลุมตัวอยาง กลุมทรัพยากรและพลังงาน
จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 5.45 และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดกลุมอสังหาริมทรัพยและกอสราง
จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 4.55
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ตารางที่ 2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามขนาดของอุตสาหกรรม
ขนาดของอุตสาหกรรม จํานวน (คน) รอยละ

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ
(ทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)

59 53.64

2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง
(ทุนจดทะเบียน 50-200 ลานบาท)

32 29.09

3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก
(ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50 ลานบาท)

19 17.27

รวม 110 100.00

จากตารางที่ 2 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญเปนกลุมอุตสาหกรรม
ขนาดใหญ (ทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท) มากที่สุด จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ
53.64 รองลงมาเปนกลุมอุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุนจดทะเบียน 50-200 ลานบาท) จํานวน
32 คน คิดเปนรอยละ 29.09 และกลุมที่นอยที่สุดเปนกลุมอุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก
(ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50 ลานบาท) จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 17.27

ตารางที่ 3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามจํานวนพนักงาน
จํานวนพนักงาน จํานวน (คน) รอยละ

1. 1-50 คน 33 30.00
2. 50-200 คน 26 23.64
3. 200-500 คน 18 16.36
4. 500-1,000 คน 11 10.00
5. 1,000 คนขึ้นไป 22 20.00

รวม 110 100.00

จากตารางที่ 3 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญอยูในองคกรที่มีจํานวน
พนักงาน 1-50 คน มากที่สุด จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 30 รองลงมามีองคกรที่มีจํานวน
พนักงาน 50-200 คน จํานวน 26คน คิดเปนรอยละ 23.64องคกรที่มีจํานวนพนักงาน 200-500 คน
จํานวน 18 คน องคกรที่มีจํานวนพนักงาน 1,000 คนขึ้นไป จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 20
และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดองคกรที่มีจํานวนพนักงาน มีจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 10
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ตารางที่ 4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามตําแหนงของผูตอบแบบสอบถาม
ตําแหนง จํานวน (คน) รอยละ

1. เจาหนาที่ 61 55.45
2. หัวหนางาน 15 13.64
3. หัวหนาแผนก 8 7.27
4. ผูจัดการสวนงาน 18 16.36
5. อ่ืนๆ 8 7.27

รวม 110 100.00

จากตารางที่ 4 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญมีตําแหนงเจาหนาที่
มากที่สุด จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 55.45 รองลงมามีตําแหนงหัวหนางาน จํานวน 15 คน
คิดเปนรอยละ 13.64 ตําแหนงผูจัดการสวนงาน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 16.36 และนอย
ที่สุดมีตําแหนงหัวหนาแผนกและอ่ืนๆ จํานวนเทากัน คือ 8 คน คิดเปนรอยละ 7.27

ตารางที่ 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอายุการทํางานของผูตอบแบบสอบถาม
อายุการทํางาน จํานวน (คน) รอยละ

1. ตํ่ากวา 1 ป 18 16.36
2. 1-2 ป 26 23.64
3. 2-5 ป 39 35.45
4. 5 ปขึ้นไป 27 24.55

รวม 110 100.00

จากตารางที่ 5 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญมีอายุการทํางาน
ระหวาง 2-5 ป มากที่สุด จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 35.45 รองลงมามีอายุการทํางาน 5 ป
ขึ้นไป จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 24.55 อายุการทํางานระหวาง 1-2 ป จํานวน 26 คน
คิดเปนรอยละ 23.64 และนอยที่สุดมีอายุการทํางาน ตํ่ากวา 1 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ
16.36
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สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุนบริษัท
กรณีศึกษาจําแนกรายดาน

ผลการวิเคราะหเก่ียวกับระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวังโดยใช คาเฉลี่ย
(Mean= X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation=SD) แสดงไดดังนี้

ตารางที่ 6 ระดับความสําคัญของดานตางๆ ของความคาดหวัง
ความคาดหวัง X S.D. ระดับ อันดับ

1. ความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน 4.11 0.611 สูง 5
2. การตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรด
ดิ้งญ่ีปุน 4.18 0.660 สูง 3

3. ความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน 4.37 0.631 สูงมาก 1
4. การเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุน

4.20 0.676 สูง 2

5. ลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน 4.16 0.609 สูง 4

รวม 4.20 0.548 สูง

จากตารางที่ 6 พบวาลูกคาใหความคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนในระดับสูง มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.20 โดยพิจารณาในรายละเอียดเปนรายดานพบวา ลูกคาใหความสําคัญใน
ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนในระดับสูงมาก ( X = 4.37) รองลงมาเปนการเขาถึง
จิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ( X = 4.20) และการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน ( X = 4.18)

ผลการวิเคราะหเก่ียวกับระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใช
คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) จําแนกเปนรายดานแสดงรายละเอียดไดดังนี้
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ดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ตารางที่ 7 ระดับความสําคัญของความคาดหวังดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใช
คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความสําคัญ
ความคาดหวัง มาก

ที่สุด มาก
ปาน
กลาง นอย

นอย
ที่สุด

X S.D.
ความ
หมาย

ลําดับ

1. ความมั่นใจเมื่อใช
บริการตอบริษัทเทรด
ดิ้งญี่ปุน

34
12.7%

61
55.5%

14
12.7%

1
0.9%

0
0.0% 4.16 0.671 สูง 2

2. การสื่อสารที่เขาใจ
ของบริษัทเทรดดิ้ง
ญี่ปุนตอลูกคา

29
26.4%

49
44.5%

30
27.3%

1
0.9%

1
0.9% 3.95 0.811 สูง 5

3. ประสบการณและ
ความสามารถของ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

38
34.5%

51
46.4%

15
13.6% 32.7%

3
2.7% 4.07 0.916 สูง 4

4. การใหบริการแก
ลูกคาอยางเหมาะสม

47
42.7%

47
42.7%

13
11.8%

3
2.7%

0
0.0%

4.25 0.771 สูงมาก 1

5. ชื่อเสียงของบริษัท
เทรดดิ้งญี่ปุน

36
32.7%

53
48.2%

17
15.5%

4
3.6%

0
0.0%

4.10 0.789 สูง 3

รวม 4.11 0.611 สูง

จากตารางที่ 7 แสดงใหเห็นระดับความสําคัญของความคาดหวังดานความม่ันใจตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X = 4.11) เม่ือพิจารณาตามหัวขอยอยพบวา
อันดับแรกคือ การใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสมอยูในระดับสูงมาก ( X = 4.25) รองลงมาคือ
ความม่ันใจเม่ือใชบริการตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนอยูในระดับสูง ( X = 4.16) ชื่อเสียงของบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุนอยูในระดับสูง ( X = 4.10) ประสบการณและความสามารถของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
อยูในระดับสูง ( X = 4.07) และอันดับสุดทายคือ การสื่อสารที่เขาใจของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนตอ
ลูกคาอยูในระดับสูง ( X = 3.95)
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ดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ตารางที่ 8 ระดับความสําคัญของความคาดหวังดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดย
ใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความสําคัญ
ความคาดหวัง มาก

ที่สุด มาก
ปาน
กลาง นอย

นอย
ที่สุด

X S.D.
ความ
หมาย

ลําดับ

1. ความสะดวก
รวดเร็วในการติดตอ

49
44.5%

41
37.3%

20
18.2%

0
0.0%

0
0.0% 4.26 0.750 สูงมาก 1

2. ความสะดวก
รวดเร็วในการเสนอ
สินคาและราคา

46
41.8%

29
35.5%

23
20.9%

2
1.8%

0
0.0% 4.17 0.822 สูง 3

3. ความสะดวก
รวดเร็วในการสง
สินคา

42
38.2%

48
43.6%

19
17.3%

1
0.9%

0
0.0% 4.19 0.748 สูง 2

4. ความสามารถใน
การเสนอสินคา

32
29.1%

57
51.8%

19
17.3%

2
1.8%

0
0.0%

4.08 0.731 สูง 4

รวม 4.18 0.660 สูง

จากตารางที่ 8 แสดงใหเห็นระดับความสําคัญของความคาดหวังดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X = 4.18) เม่ือพิจารณาตามหัวขอ
ยอยพบวา อันดับแรกความสะดวกรวดเร็วในการติดตออยูในระดับสูงมาก ( X = 4.26) รองลงมา
คือ ความสะดวกรวดเร็วในการสงสินคาอยูในระดับสูง ( X = 4.19)ความสะดวกรวดเร็วในการ
เสนอสินคาและราคาอยูในระดับสูง ( X = 4.17) และอันดับสุดทายคือ ความสามารถในการเสนอ
สินคาอยูในระดับสูง ( X = 4.08)
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ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ตารางที่ 9 ระดับความสําคัญของความคาดหวังดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดย
ใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความสําคัญ
ความคาดหวัง มาก

ที่สุด มาก
ปาน
กลาง นอย

นอย
ที่สุด

X S.D.
ความ
หมาย

ลําดับ

1. เปนบริษัทเทรดดิ้ง
ที่มีความมั่นคง และ
รักษาคํามัน่สัญญาที่
ใหไว

55
50.0%

45
40.9%

9
8.2%

1
0.9%

0
0.0% 4.40 0.680 สูงมาก 1

2. มีความเชี่ยวชาญ
ในสนิคาที่เสนอ

56
50.9%

42
38.2%

12
10.9%

0
0.0%

0
0.0%

4.40 0.680 สูงมาก 1

3. มีการบริการและ
พนกังานทีน่าเชื่อถือ

50
45.5%

46
41.8%

12
10.9%

2
1.8%

0
0.0%

4.31 0.739 สูงมาก 2

รวม 4.37 0.631
สูง

มาก

จากตารางที่ 9 แสดงใหเห็นระดับความสําคัญของความคาดหวังดานความเชื่อถือได
ตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูงมากมีคาเฉลี่ยเทากับ ( X = 4.37) เม่ือพิจารณา
ตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกเปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความม่ันคง และรักษาคําม่ันสัญญาที่ให
ไว รวมถึงมีความเชี่ยวชาญในสินคาที่เสนออยูในระดับสูงมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ ( X = 4.40) อันดับ
สุดทายคือ มีการบริการและพนักงานที่นาเชื่อถืออยูในระดับสูงมากมีคาเฉลี่ยเทากับ ( X = 4.31)
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ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ตารางที่ 10 ระดับความสําคัญของความคาดหวังดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุนโดยใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความสําคัญ
ความคาดหวัง มาก

ที่สุด มาก
ปาน
กลาง นอย

นอย
ที่สุด

X S.D.
ความ
หมาย

ลําดับ

1. เปนบริษัทเทรดดิ้ง
ที่มีความเปนมิตร

39
35.5%

53
48.2%

17
15.5%

1
0.9%

0
0.0% 4.18 0.719 สูง 3

2. เขาใจความ
ตองการของลกูคา

46
41.8%

45
40.9%

18
16.4%

1
0.9%

0
0.0% 4.24 0.753 สูงมาก 1

3. รูสึกถึงบรรยากาศ
ความเปนมิตรได

43
39.1%

45
40.9%

22
20.2%

0
0.0%

0
0.0%

4.19 0.748 สูง 2

รวม 4.20 0.676 สูง

จากตารางที่ 10 แสดงใหเห็นระดับความสําคัญของความคาดหวังดานการเขาถึงจิตใจ
ของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X = 4.20) เม่ือพิจารณาตาม
หัวขอยอยพบวา อันดับแรกอยูในระดับสูงมาก ( X = 4.24) รองลงมาคือ รูสึกถึงบรรยากาศ
ความเปนมิตรไดอยูในระดับสูง ( X = 4.19)และอันดับสุดทายคือ เปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความ
เปนมิตรอยูในระดับสูง ( X = 4.18)
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ดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ตารางที่ 11 ระดับความสําคัญของความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุนโดยใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความสําคัญ
ความคาดหวัง มาก

ที่สุด มาก
ปาน
กลาง นอย

นอย
ที่สุด

X S.D.
ความ
หมาย

ลําดับ

1. ขนาดขององคกร
31

28.2%
39

35.5%
39

35.5%
1

0.9%
0

0.0% 3.91 0.819 สูง 4

2. มีปรัชญาบริษัทที่
ชัดเจน

34
30.9%

52
47.3%

23
20.9%

1
0.9%

0
0.0% 4.08 0.744 สูง 3

3. นโยบายในการ
ดําเนินธุรกิจชัดเจน

42
38.2%

53
48.2%

14
12.7%

0
0.0%

1
0.9%

4.23 0.738 สูงมาก 2

4. รับฟงความคิดเห็น
และขอเสนอแนะของ
ลูกคา

61
55.5%

37
33.6%

11
10.0%

1
0.9%

0
0.0%

4.44 0.711 สูงมาก 1

รวม 4.16 0.609 สูง

จากตารางที่ 11 แสดงใหเห็นระดับความสําคัญของความคาดหวังดานลักษณะทาง
กายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X = 4.16) เม่ือพิจารณาตาม
หัวขอยอยพบวา อันดับแรกรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาอยูในระดับสูงมาก
( X = 4.44)รองลงมาคือ นโยบายในการดําเนินธุรกิจชัดเจนอยูในระดับสูงมาก ( X = 4.23) มี
ปรัชญาบริษัทที่ชัดเจนอยูในระดับสูง ( X = 4.08) และอันดับสุดทายคือ ขนาดขององคกรอยูใน
ระดับสูง ( X = 3.91)

สวนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน
ในการทดสอบสมมติฐานครั้งนี้ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหทางสถิติในกรณีที่เปรียบเทียบ

คาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุมมากกวา 2 กลุมตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณใช
One-Way Analysis of Variance หากพบความแตกตางของตัวแปรตนที่มีผลตอตัวแปรตามใช
วิธี LSD เพื่อทดสอบความแตกตางรายคู
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สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีความแตกตางดานประชากรศาสตร (ประเภทของอุตสาหกรรม
ขนาดของอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการทํางาน) ที่แตกตางกัน มีความคาดหวัง
ที่แตกตางกัน

สมมติฐานขอที่1.1 ประเภทของอุตสาหกรรม
H0 : ประเภทของอุตสาหกรรม ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ไมแตกตางกัน
H1 : ประเภทของอุตสาหกรรม ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่แตกตางกัน

ตารางที่ 12 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง

ความคาดหวัง ประเภทอุตสาหกรรม n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความมัน่ใจตอบริษทั
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
6. ทรัพยากรและพลังงาน
7. ธุรกิจบริการ
8. เทคโนโลยี
9. อื่นๆ

7
8
7
33
5
6
19
10
15

4.24
4.27
4.36
4.10
4.63
3.97
4.17
4.29
4.25

0.664
0.406
0.514
0.596
0.349
0.708
0.484
0.363
0.631

0.810 0.596

ดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
6. ทรัพยากรและพลังงาน
7. ธุรกิจบริการ
8. เทคโนโลยี
9. อื่นๆ

7
8
7
33
5
6
19
10
15

4.29
4.28
4.29
4.02
4.70
3.83
4.17
4.23
4.30

0.509
0.471
0.488
0.680
0.326
0.890
0.682
0.583
0.797

0.964 0.468
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ตารางที่ 12 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง (ตอ)

ความคาดหวัง ประเภทอุตสาหกรรม n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
6. ทรัพยากรและพลังงาน
7. ธุรกิจบริการ
8. เทคโนโลยี
9. อื่นๆ

7
8
7
33
5
6
19
10
15

4.33
4.54
4.38
4.36
4.87
4.11
4.39
4.43
4.18

0.720
0.469
0.651
0.679
0.298
0.779
0.650
0.446
0.665

0.766 0.634

ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
6. ทรัพยากรและพลังงาน
7. ธุรกิจบริการ
8. เทคโนโลยี
9. อื่นๆ

7
8
7
33
5
6
19
10
15

4.29
4.25
4.48
4.02
4.87
3.94
4.12
4.27
4.36

0.621
0.792
0.378
0.707
0.298
0.712
0.611
0.605
0.781

1.349 0.229

ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
6. ทรัพยากรและพลังงาน
7. ธุรกิจบริการ
8. เทคโนโลยี
9. อื่นๆ

7
8
7
33
5
6
19
10
15

4.29
4.25
4.46
4.05
4.50
3.96
4.01
4.35
4.20

0.636
0.189
0.443
0.634
0.637
0.749
0.562
0.394
0.819

0.945 0.483
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ตารางที่ 12 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง (ตอ)

ความคาดหวัง ประเภทอุตสาหกรรม n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

รวม

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
6. ทรัพยากรและพลังงาน
7. ธุรกิจบริการ
8. เทคโนโลยี
9. อื่นๆ

7
8
7
33
5
6
19
10
15

4.24
4.27
4.36
4.10
4.63
3.97
4.17
4.29
4.25

0.664
0.406
0.514
0.596
0.349
0.708
0.484
0.363
0.631

0.945 0.483

จากตารางที่ 12 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มี
ผลตอความคาดหวังโดยรวมโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา
คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.483 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาประเภท
อุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกันโดยมีรายละเอียดดังนี้

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.596 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความม่ันใจตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนกรณีศึกษาบริษัท XYZ ไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis
of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.468 นั่นคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการ
ตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.643 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความเชื่อถือได
ตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน
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การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.229 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการเขาถึงจิตใจ
ของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.483 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

สมมติฐานขอที่1.2 ขนาดของอุตสาหกรรม
H0 : ขนาดของอุตสาหกรรม ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ ไมแตกตางกัน
H1 : ขนาดของอุตสาหกรรม ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ แตกตางกัน

ตารางที่ 13 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง

ความคาดหวัง ประเภทอุตสาหกรรม n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความมัน่ใจตอบริษทั
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.16

4.03

4.09

0.635

0.617

0.535
0.477 0.622

ดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.37

4.25

4.56

0.638

0.713

0.401
1.465 0.236
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ตารางที่ 13 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง (ตอ)

ความคาดหวัง ประเภทอุตสาหกรรม n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.18

4.16

4.20

0.686

0.683

0.563
0.015 0.985

ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.21

4.20

4.18

0.648

0.723

0.715
0.025 0.975

ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.24

4.12

4.01

0.584

0.663

0.586
1.107 0.334

รวม

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.23

4.15

4.21

0.567

0.592

0.411
0.224 0.800

จากตารางที่ 13 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรม
ที่มีผลตอความคาดหวังโดยรวมโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบ
พบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.800 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
ขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกันโดยมีรายละเอียดดังนี้
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การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.622 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความม่ันใจตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน โดยใชสถิติ One-Way Analysis
of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.236 นั่นคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวาขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการ
ตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.985 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความเชื่อถือได
ตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis
of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.975 นั่นคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวาขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.334 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานลักษณะทาง
กายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ไมแตกตางกัน
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สมมติฐานขอที่1.3 จํานวนพนักงาน
H0 : จํานวนพนักงาน ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ ไมแตกตางกัน
H1 : จํานวนพนักงาน ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ แตกตางกัน

ตารางที่ 14 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางจํานวนพนักงานที่มีผลตอความคาดหวัง

ความคาดหวัง จํานวนพนักงาน n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความมัน่ใจตอบริษทั
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. 1-50 คน
2. 50-200 คน
3. 200-500 คน
4. 500-1000 คน
5. 1,000 คนขึ้นไป

33
26
18
11
22

4.21
4.15
4.06
4.24
3.89

0.521
0.587
0.556
0.799
0.695

1.090 0.365

ดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. 1-50 คน
2. 50-200 คน
3. 200-500 คน
4. 500-1000 คน
5. 1,000 คนขึ้นไป

33
26
18
11
22

4.27
4.26
4.25
4.02
3.95

0.539
0.684
0.653
0.833
0.701

1.112 0.355

ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. 1-50 คน
2. 50-200 คน
3. 200-500 คน
4. 500-1000 คน
5. 1,000 คนขึ้นไป

33
26
18
11
22

4.54
4.38
4.17
4.21
4.35

0.540
0.658
0.551
0.749
0.709

1.226 0.304

ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาของบริษัท
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. 1-50 คน
2. 50-200 คน
3. 200-500 คน
4. 500-1000 คน
5. 1,000 คนขึ้นไป

33
26
18
11
22

4.21
4.27
4.22
4.18
4.11

0.617
0.736
0.741
0.721
0.662

0.178 0.949

ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. 1-50 คน
2. 50-200 คน
3. 200-500 คน
4. 500-1000 คน
5. 1,000 คนขึ้นไป

33
26
18
11
22

4.15
4.10
4.32
4.39
4.02

0.519
0.704
0.554
0.683
0.617

1.041 0.390

รวม

1. 1-50 คน
2. 50-200 คน
3. 200-500 คน
4. 500-1000 คน
5. 1,000 คนขึ้นไป

33
26
18
11
22

4.28
4.23
4.20
4.21
4.06

0.436
0.611
0.490
0.714
0.598

0.504 0.733
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จากตารางที่ 14 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนพนักงานที่มีผล
ตอความคาดหวังโดยรวมโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.733 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาจํานวน
พนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกันโดยมีรายละเอียดดังนี้

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนของพนักงานที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง โดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.365 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาจํานวนของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความม่ันใจตอ
บริษัทเทรดดิ้ง ไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนของพนักงานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.355 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาจํานวนของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนของพนักงานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.304 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมาย
ความวาจํานวนของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความเชื่อถือไดตอบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนของพนักงานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.949 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาจํานวนของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการเขาถึงจิตใจ
ของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนของพนักงานที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of
Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.390 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก
(H0) หมายความวาจํานวนของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานลักษณะทาง
กายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน
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สมมติฐานขอที่1.4 ตําแหนง
H0 : ตําแหนง ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ ไมแตกตางกัน
H1 : ตําแหนง ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ แตกตางกัน

ตารางที่ 15 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวัง

ความคาดหวัง จํานวนพนักงาน n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความมัน่ใจตอบริษทั
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
5. อื่นๆ

61
15
8
18
8

4.15
3.99
3.82
4.18
4.10

0.607
0.553
0.935
0.531
0.576

0.715 0.583

ดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัท

เทรดดิ้งญี่ปุน

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
5. อื่นๆ

61
15
8
18
8

4.23
4.17
3.88
4.11
4.28

0.634
0.497
1.018
0.676
0.737

0.588 0.672

ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
5. อื่นๆ

61
15
8
18
8

4.38
4.53
3.88
4.35
4.54

0.607
0.575
1.007
0.554
0.502

1.676 0.161

ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาของบริษัท
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
5. อื่นๆ

61
15
8
18
8

4.32
4.22
3.83
3.96
4.21

0.657
0.600
0.926
0.615
0.711

1.640 0.170

ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
5. อื่นๆ

61
15
8
18
8

4.19
4.32
3.81
4.14
4.06

0.594
0.601
0.874
0.487
0.691

0.999 0.412

รวม

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
5. อื่นๆ

61
15
8
18
8

4.25
4.25
3.84
4.15
4.24

0.531
0.434
0.929
0.470
0.544

1.064 0.378
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จากตารางที่ 15 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความ
คาดหวังโดยรวมโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig.
(2-tailed) มีคาเทากับ0.378 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาตําแหนงที่
แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกันโดยมีรายละเอียดดังนี้

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวังในดาน
ความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง โดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา
คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.583 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาตําแหนง
ที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง ไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวังในดาน
การตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.672 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาตําแหนงที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวังในดาน
ความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบ
พบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.161 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
ตําแหนงที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไม
แตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวังในดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.170 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาตําแหนงที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวังในดาน
ลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.412 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาตําแหนงที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานลักษณะทางกายภาพของ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน
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สมมติฐานขอที่1.5 อายุการทํางาน
H0 : อายุการทํางาน ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ ไมแตกตางกัน
H1 : อายุการทํางาน ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ แตกตางกัน

ตารางที่ 16 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง

ความคาดหวัง จํานวนพนักงาน n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความมัน่ใจตอบริษทั
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

18
26
39
27

3.88
4.24
4.23
3.96

0.739
0.500
0.475
0.736

2.317 0.080

ดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

18
26
39
27

4.24
4.20
4.29
3.95

0.603
0.552
0.589
0.844

1.483 0.223

ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

18
26
39
27

4.44
4.45
4.38
4.22

0.626
0.549
0.580
0.773

0.713 0.546

ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

18
26
39
27

4.20
4.22
4.33
4.00

0.658
0.625
0.602
0.811

1.310 0.275

ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

18
26
39
27

4.08
4.24
4.22
4.06

0.600
0.497
0.620
0.701

0.648 0.586

รวม

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

18
26
39
27

4.17
4.27
4.29
4.04

0.509
0.467
0.470
0.716

1.307 0.276

จากตารางที่ 16 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอ
ความคาดหวังโดยรวมโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.276 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาอายุการ
ทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกันโดยมีรายละเอียดดังนี้
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การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง โดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบ
พบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.080 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
อายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งไมแตกตาง
กัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.223 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาอายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการตอบสนองที่รวดเร็ว
ตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.546 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาอายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of
Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.275 นั่นคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวาอายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.586 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาอายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ไมแตกตางกัน



บทที่  5
บทสรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การเสนอรายงานผลการวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
กรณีศึกษาบริษัท เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชวิธีการเก็บขอมูล
ดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการวิจัยไดนําขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เก็บรวบรวมมาได
จํานวน 110 คน มาทําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีการทางสถิติและทดสอบสมมติฐานการวิจัย
โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้

1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน
2. เพื่อเปรียบเทียบลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังตอ

บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
ซึ่งในการวิจัยไดกําหนดสมมติฐานในการวิจัยดังนี้
1. ลูกคาที่มีความแตกตางดานประชากรศาสตร ไดแก ประเภทของอุตสาหกรรม

ขนาดของอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการทํางาน ที่แตกตางกันมีความ
คาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน แตกตางกัน

สรุปผลการวิจัย
ในการศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนของผูตอบแบบสอบถาม

ผลประเมินสรุปดังนี้

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลดานองคกรของผูตอบแบบสอบถาม
กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญเปนกลุมอุตสาหกรรม จํานวน 33 ราย

ซึ่งคิดเปนรอยละ 30 ของกลุมตัวอยาง เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร จํานวน 7 ราย คิดเปน
รอยละ 6.36 กลุมอสังหาริมทรัพยและกอสราง จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 4.55 กลุมทรัพยากร
และพลังงาน จํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 5.45 กลุมธุรกิจบริการ จํานวน 19 ราย คิดเปนรอยละ
17.27 กลุมเทคโนโลยี จํานวน 10 ราย คิดเปนรอยละ 9.09 และกลุมอ่ืนๆ จํานวน 15 ราย
คิดเปนรอยละ 13.64 ของกลุมตัวอยาง

ดานขนาดของอุตสาหกรรม สวนใหญเปนกลุมอุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท) มากที่สุด จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 53.64 รองลงมาเปน
กลุมอุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุนจดทะเบียน 50-200 ลานบาท) จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ
29.09 สวนกลุมตัวอยางอุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก (ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50 ลานบาท)
จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 17.27
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ดานจํานวนพนักงาน สวนใหญอยูในองคกรที่มีจํานวนพนักงาน 1-50 คน มากที่สุด
จํานวน 33 ราย คิดเปนรอยละ 30 รองลงมามีองคกรที่มีจํานวนพนักงาน 50-200 คน จํานวน
26 ราย คิดเปนรอยละ 23.64 องคกรที่มีจํานวนพนักงาน 200-500 คน จํานวน 18 ราย องคกร
ที่มีจํานวนพนักงาน 1,000 คนขึ้นไป จํานวน 22 ราย คิดเปนรอยละ 20 และกลุมตัวอยางที่นอย
ที่สุดองคกรที่มีจํานวนพนักงาน มีจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 10

ดานตําแหนง สวนใหญมีตําแหนงเจาหนาที่มากที่สุด จํานวน 61 ราย คิดเปนรอยละ
55.45 มีตําแหนงหัวหนางาน จํานวน 15 ราย คิดเปนรอยละ 13.64 ตําแหนงผูจัดการสวนงาน
จํานวน 18 ราย คิดเปนรอยละ 16.36 และนอยที่สุดมีตําแหนงหัวหนาแผนกและอ่ืนๆ จํานวน
เทากันคือ 8 ราย คิดเปนรอยละ 7.27

ดานอายุการทํางาน สวนใหญมีอายุการทํางาน 2-5 ป มากที่สุด จํานวน 39 ราย
คิดเปนรอยละ 35.45 รองลงมามีอายุการทํางาน 5 ปขึ้นไป จํานวน 27 ราย คิดเปนรอยละ
24.55 อายุการทํางาน 1-2 ป จํานวน 26 ราย คิดเปนรอยละ 23.64 และนอยที่สุดมีอายุการ
ทํางาน ตํ่ากวา 1 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 16.36

สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
ลูกคาใหความคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งในระดับสูง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 โดยพิจารณา

ในรายละเอียดเปนรายดานพบวา ลูกคาใหความสําคัญในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุนในระดับสูงมาก ( X = 4.37) รองลงมาเปนการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน ( X = 4.20) และการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ( X = 4.18)

ดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X = 4.11) เม่ือ
พิจารณาตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกคือ การใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสมอยูใน
ระดับสูงมาก ( X = 4.25) รองลงมาคือ ความม่ันใจเม่ือใชบริการตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนอยูใน
ระดับสูง ( X = 4.16) ชื่อเสียงของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนอยูในระดับสูง ( X = 4.10) ประสบการณ
และความสามารถของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนอยูในระดับสูง ( X = 4.07) และอันดับสุดทายคือ การ
สื่อสารที่เขาใจของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนตอลูกคาอยูในระดับสูง ( X = 3.95)

ดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X =
4.18) เม่ือพิจารณาตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกความสะดวกรวดเร็วในการติดตออยูใน
ระดับสูงมาก ( X = 4.26) รองลงมาคือ ความสะดวกรวดเร็วในการสงสินคาอยูในระดับสูง ( X =
4.19) ความสะดวกรวดเร็วในการเสนอสินคาและราคาอยูในระดับสูง ( X = 4.17) และอันดับ
สุดทายคือ ความสามารถในการเสนอสินคาอยูในระดับสูง ( X = 4.08)

ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูงมาก ( X =
4.37) เม่ือพิจารณาตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกเปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความม่ันคง และรักษา
คําม่ันสัญญาที่ใหไว รวมถึงมีความเชี่ยวชาญในสินคาที่เสนออยูในระดับสูงมาก มีคาเฉลี่ย
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เทากับ ( X = 4.40) อันดับสุดทายคือ มีการบริการและพนักงานที่นาเชื่อถืออยูในระดับสูงมาก
( X = 4.31)

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง
( X = 4.20) เม่ือพิจารณาตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกคือ เขาใจความตองการของลูกคา อยู
ในระดับสูงมาก ( X = 4.24) รองลงมาคือ รูสึกถึงบรรยากาศความเปนมิตรไดอยูในระดับสูง ( X =
4.19) และอันดับสุดทายคือ เปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความเปนมิตรอยูในระดับสูง ( X = 4.18)

ดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X =
4.16) เม่ือพิจารณาตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของ
ลูกคาอยูในระดับสูงมาก ( X = 4.44) รองลงมาคือ นโยบายในการดําเนินธุรกิจชัดเจนอยูใน
ระดับสูงมาก ( X = 4.23) มีปรัชญาบริษัทที่ชัดเจนอยูในระดับสูง ( X = 4.08) และอันดับสุดทาย
คือ ขนาดขององคกรอยูในระดับสูง ( X = 3.91)

สวนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน
ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ

คาดหวัง พบวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกัน เม่ือ
พิจารณารายดานสรุปไดวา ประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความ
ม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง ดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานความเชื่อถือได
ตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานลักษณะทาง
กายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกันโดยประเภทอุตสาหกรรมทรัพยากรและพลังงาน
และสินคาอุตสาหกรรม มีระดับความคาดหวังในภาพรวมนอยกวา ประเภทอุตสาหกรรม
อสังหาริมทรัพยและกอสราง

ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของขนาดอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง พบวาขนาดอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกัน เม่ือ
พิจารณารายดานสรุปไดวา ขนาดอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความม่ันใจ
ตอบริษัทเทรดดิ้งดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานลักษณะทาง
กายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางโดยอุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุนจดทะเบียน 50-
200 ลานบาท) อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก (ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50 ลานบาท) มี
ระดับความคาดหวังในภาพรวมนอยกวา อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจดทะเบียนมากกวา 200
ลานบาท)

ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของจํานวนพนักงานที่มีผลตอความคาดหวัง
พบวาจํานวนพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณารายดาน
สรุปไดวา จํานวนพนักงานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง
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ดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานลักษณะทางกายภาพของบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกันโดยจํานวนพนักงาน 200-500 คน และ 1,000 คนขึ้นไป มีระดับ
ความคาดหวังในภาพรวมนอยกวา จํานวนพนักงาน 1-50 คน

ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของตําแหนงการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
พบวาตําแหนงการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาราย
ดานสรุปไดวา ตําแหนงการทํางานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัท
เทรดดิ้งดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานลักษณะทางกายภาพของบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกันโดยตําแหนงหัวหนาแผนกและผูจัดการสวนงานมีระดับความคาดหวัง
ในภาพรวมนอยกวา ตําแหนงเจาหนาที่และหัวหนางาน

ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
พบวาอายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณารายดาน
สรุปไดวา อายุการทํางานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งดาน
การตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุนกรณีศึกษาบริษัท XYZ ไมแตกตางกันโดยอายุการทํางานตํ่ากวา 1 ป และอายุการทํางาน
5 ปขึ้นไป มีระดับความคาดหวังในภาพรวมนอยกวา อายุการทํางาน 2-5 ป

อภิปรายผลการวิจัย
ในการวิจัยเรื่องความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน มีประเด็นที่จะอภิปราย

โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้
1. จากผลการวิเคราะหความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ตามความ

คิดเห็นของลูกคาผลจากการวิจัยพบวาลูกคาใหความสําคัญระดับสูงกับความคาดหวังตอบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุนในภาพรวมมีความคาดหวังสูงมากวาการติดตองานหรือซื้อขายกับบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน บริษัทจะตองใหความเชื่อถือไดรักษาสัญญาที่ใหไวกับลูกคา มีการบริการและพนักงาน
ขายที่นาเชื่อถือไววางใจได นอกจากการบริการที่ดีจากบริษัทเทรดดิ้งแลว การเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาก็เปนเปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังจากบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน วาบริษัทเทรดดิ้งจะตองมีความเปน
มิตรกับลูกคา โดยลูกคาจะสามารถรูสึกถึงไดถึงบรรยากาศที่เปนมิตรได อีกทั้งสามารถเขา
ใจความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี และการตอบสนองที่รวดเร็วของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
กรณีศึกษาบริษัท XYZ เชน การสะดวกรวดเร็วในการติดตอ การเสนอสินคาและราคา การสง
สินคาตรงเวลา เปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนเปนอยางมากดังนั้น บริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุนนั้น จะตองใหความเชื่อถือและรักษาคําม่ันสัญญาที่ใหกับลูกคากอนเปนอันดับแรก จึงจะ
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สามารถเขาถึงจิตใจและความตองการของลูกคาใหได ซึ่งจะทําใหทราบถึงความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี เม่ือทราบถึงความตองการของลูกคาแลว จะสามารถสงผลถึงการตอบสนอง
ลูกคาที่รวดเร็วและตรงกับความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที ซึ่งสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ลูกคาได สอดคลองกับงานวิจัยของ (ปรัชญา เวสารัชช. 2540) ไดกลาวถึงการใหบริการ
ประทับใจวาเปนบริการที่ผูรับเกิดความประทับใจในสิ่งที่คิด เกิดความสุข ความพอใจ ชื่นชม
และอยากรับบริการอีก แตความประทับใจก็เปนเรื่องความรูสึกของแตละบุคคลที่ไมเหมือนกัน
อันเนื่องจากความตองการและความคาดหวัง ประสบการณ และที่สําคัญประทับใจมิไดเกิดจาก
การใครครวญ ใชเหตุผลตามขอเท็จจริง แตเกิดจากอารมณ ความรูสึก การสรางความรูสึก
ประทับใจในการใหบริการนั้นจึงเปนเรื่องของการดําเนินการเพื่อใหกระทบอารมณ (เกศสินี กลั่นบุตร.
2540) กลาวถึง ความคาดหวังไววา สิ่งที่คาดหวังหรือการคาดการณเพื่อตอบสนองความตองการ
ของบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับลักษณะของแตละบุคคลดวยอาจเนื่องมาจากประสบการณในอดีตที่ผาน
มา การเห็นคุณคาของการกระทําไปสูเปาหมายที่ตองการนั้นๆ ซึ่งมีผลตอความรูสึกพึงพอใจ
ของบุคคลในการต้ังความคาดหวังนั้นบุคคลจะกําหนดระดับความคาดหวังไวเปนแนวทางที่
สามารถประสบผลสําเร็จได (กัลยา ดํารงศักดิ์. 2544) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวัง
และการรับรูในคุณภาพการบริการเพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ : กรณีศึกษา
โรงพยาบาลวิภาวดีผลการศึกษาพบวาความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูรับบริการจากโรงพยาบาลมีความคาดหวังและการรับรูอยูในระดับสูง

2. จากผลการวิเคราะหระดับความสําคัญของความคาดหวังที่มีตอบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน จําแนกรายขอ ดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน พบวา ขอที่สงผลมากที่สุด คือ การ
ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม ดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน พบวาขอ
ที่สงผลมากที่สุด คือ ดานความสะดวกรวดเร็วในการติดตอดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน พบวา ขอที่สงผลมากที่สุด คือ บริษัทเทรดดิ้งที่มีความม่ันคง และรักษาคําม่ันสัญญาที่ให
ไว รวมถึงมีความเชี่ยวชาญในสินคาที่เสนอดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน พบวา ขอที่สงผลมากที่สุดคือ เขาใจความตองการของลูกคา ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน พบวา ขอที่สงผลมากที่สุด คือ รับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของ
ลูกคา สรุปไดวาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอบริษัทเทรดดิ้ง คาดหวังวาจะมีการใหบริการแก
ลูกคาอยางเหมาะสม คาดหวังวาจะมีคือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ คาดหวังวาบริษัทเทรดดิ้ง
ที่มีความม่ันคง และรักษาคําม่ันสัญญาที่ใหไว รวมถึงมีความเชี่ยวชาญในสินคาที่เสนอ คาดหวัง
วาบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของ
(วรวรรณ สโมสรสุข; และคณะ. 2556) ไดศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของผูปวย
ตอการใหบริการศูนยหัวใจธรรมศาสตรของโรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติ พบวาผูมา
ใชบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมากโดยผูมาใชบริการมีความ
คาดหวังดานรักษาในสวนของการเอาใจใสการฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยเปนอันดับแรก
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รองลงมาคือการวินิจฉัยและรักษาโรคไดอยางถูกตองของแพทยการมีอุปกรณทางการแพทยที่
ทันสมัยเทียบเทาหรือดีกวาสถานพยาบาลอ่ืนที่เคยรักษาหนวยงานมีอุปกรณในการรักษาความ
พรอมในการรักษาพยาบาลไดทันทวงทีการดูแลเอาใจใสของแพทยพยาบาลการมีความเขาใจ
และความเห็นอกเห็นใจในความเจ็บปวยและการอธิบายเรื่องเก่ียวกับโรคและการปฏิบัติไดเขาใจ
ดีตามลําดับ

ขอเสนอแนะ
สรุปไดวาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนคาดหวังวาจะมีการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสมคาดหวังวาจะมีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอคาดหวังวา
บริษัทเทรดดิ้งที่มีความม่ันคงและรักษาคําม่ันสัญญาที่ใหไวรวมถึงมีความเชี่ยวชาญในสินคาที่
เสนอคาดหวังวาบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาดังนั้นบริษัท
เทรดดิ้งจะตองรักษามาตรฐานการบริการลูกคาใหไดเปนอยางดีอยูเสมอเนื่องจากประสบการณ
ที่ลูกคาเคยประสบและความรูสึกในขณะนั้นจะทําใหความคาดหวังของลูกคาสามารถเปลี่ยนได
เสมอหรือความคาดหวังของลูกคาอาจสูงขึ้นไดเม่ือไดรับการบริการตามที่เคยคาดหวังไวทั้ งนี้
หากสามารถทํางานหรือบริการลูกคาไดเกินกวาที่ลูกคาคาดหวังไวย่ิงจะสงผลดีตอบริษัทมาก
ย่ิงขึ้นลูกคาก็จะเกิดความประทับตอบริษัท

ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป
1. งานวิจัยในครั้งนี้เปนการสํารวจในภาพรวมของความคาดหวังของลูกคาตอบริษัท

เทรดดิ้งในดานความม่ันใจ ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ดานความเชื่อถือได ดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคา และดานลักษณะทางกายภาพ เพื่อที่จะไดขอมูลเชิงลึกในขณะที่การวิจัยครั้ง
ตอไปควรจะคนหาปจจัยอ่ืนๆ ที่อาจสงผลตอความคาดหวังของลูกคา

2. ควรศึกษาระดับการรับรูของลูกคาที่มีตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนและเปรียบเทียบ
ระดับความคาดหวังกับระดับการรับรูของลูกคา เพื่อเปนขอมูลในการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนตอไป
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แบบสอบถาม
เร่ือง ความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญี่ปุน

เรียน ผูตอบแบบสอบถาม

คําชี้แจง
แบบสอบถามชุดนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้ง

ของบริษัทญ่ีปุนของนักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน ในการ
นี้จึงใครขอความอนุเคราะหจากทานโปรดสละเวลาตอบแบบสอบถามใหสมบูรณ เนื่องจากมี
ขอความสําคัญย่ิงตอการวิเคราะหและมีคุณคาอยางมากตอการศึกษาครั้งนี้ ผลการศึกษาที่ไดจะ
เปนประโยชนอยางย่ิง เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาการเรียนการสอน ใหมีประสิทธิภาพมาก
ย่ิงขึ้น และขอขอบพระคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ โดยแบบสอบถามแบงออก
เปน 2 สวน ไดแก

สวนที่ 1 คําถามดานประชากรศาสตร ประกอบดวย ประเภทของอุตสาหกรรม ขนาด
ของบริษัท ประเภทของบริษัท ตําแหนง อายุการทํางาน

สวนที่ 2 คําถามเก่ียวกับปจจัยอ่ืนๆ ประกอบดวย ความม่ันใจการตอบสนองที่
รวดเร็วความเชื่อถือไดการเขาถึงจิตใจลูกคาลักษณะทางกายภาพ

อรัมณิยา อินทรวรศิลป
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต

สาขาบริหารธรุกิจญ่ีปุน
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญ่ีปุน
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สวนที่ 1 คําถามดานประชากรศาสตร

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง ที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานเพียง 1 ขอ

1. ประเภทของอุตสาหกรรม
 1.1) เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร  1.2) สินคาอุปโภคและบริโภค
 1.3) ธุรกิจการเงิน  1.4) สินคาอุตสาหกรรม
 1.5) อสังหาริมทรัพยและกอสราง  1.6) ทรัพยากรและพลังงาน
 1.7) ธุรกิจบริการ  1.8) เทคโนโลยี
 1.9) อ่ืนๆ

2. ขนาดของอุตสาหกรรม
 2.1) อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
 2.2) อุตสาหกรรมขนาดยอม (ทุนจดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
 2.3) อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก (ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50 ลานบาท)

3. จํานวนพนักงาน
 3.1) 1-50 คน  3.2)50-200 คน
 3.3) 200-500 คน  3.4)500-1000 คน
 3.5) 1,000 คนขึ้นไป

4.  ตําแหนง
 4.1) เจาหนาที่  4.2) หัวหนางาน
 4.3) หัวหนาแผนก  4.4) ผูจัดการสวนงาน
 4.5) อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................

5. อายุการทํางาน
 5.1) ตํ่ากวา 1 ป  5.2) 1-2 ป
 5.3) 2-5 ป  5.4) 5 ปขึ้นไป
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สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับปจจัยอื่นๆ
ใหทานเลือกความคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุนของทานโดยระดับที่มีผล

ตอความคาดหวังของทาน มีความหมายดังนี้
ระดับ 5 หมายถึง มีผลตอระดับความคาดหวังของทาน มากที่สุด
ระดับ 4 หมายถึง มีผลตอระดับความคาดหวังของทาน มาก
ระดับ 3 หมายถึง มีผลตอระดับความคาดหวังของทาน ปานกลาง
ระดับ 2 หมายถึง มีผลตอระดับความคาดหวังของทาน นอย
ระดับ 1 หมายถึง มีผลตอระดับความคาดหวังของทาน นอยที่สุด

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด

ระดับความคาดหวัง
ประเด็น

5 4 3 2 1
1. ความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1.1) ความม่ันใจเม่ือใชบริการตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
1.2) การสื่อสารที่เขาใจของบรษิัทเทรดดิ้งญ่ีปุนตอ

ลูกคา
1.3) ประสบการณและความสามารถของบริษัท

เทรดดิ้งญ่ีปุน
1.4) การใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม
1.5) ชื่อเสียงของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

2. การตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน
2.1) ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ
2.2) ความสะดวกรวดเร็วในการเสนอสินคาและราคา
2.3) ความสะดวกรวดเร็วในการสงสินคา
2.4)ความสามารถในการเสนอสินคา

3. ความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน
3.1) เปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความม่ันคง และรักษา

คําม่ันสัญญาที่ใหไว
3.2) มีความเชี่ยวชาญในสินคาที่เสนอ
3.3) มีการบริการและพนักงานที่นาเชื่อถือ
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ระดับความคาดหวัง
ประเด็น

5 4 3 2 1
4. การเขาถงึจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง
ญี่ปุน

4.1) เปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความเปนมิตร
4.2) เขาใจความตองการของลูกคา
4.3) รูสึกถึงบรรยากาศความเปนมิตรได

5. ลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน
5.1) ขนาดขององคกร
5.2) มีปรัชญาบริษัทที่ชัดเจน
5.3) นโยบายในการดําเนินธุรกิจชัดเจน
5.4) รบัฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคา

....ขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความกรุณาตอบแบบสอบถามฉบับน้ี....
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