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อรัมณิยา อินทรวรศิลป : ความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน
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การศึกษาความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน มีวัตถุประสงค
1) เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน 2) เพื่อเปรียบเทียบ
คุณลักษณะของลูกคาที่มีตอความคาดหวัง ไดแก ดานความม่ันใจ (Assurance Dimension),
ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว (Responsiveness Dimension), ดานความเชื่อถือได (Reliability
Dimension), ดานการเขาถึงจิตใจลูกคา (Empathy Dimension) และดานลักษณะทางกายภาพ
(Tangibles Dimension) แตกตางกันอยางไร โดยกลุมตัวอยาง คือ ลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
จํานวน 110 ราย ที่ไดจากการสุมกลุมตัวอยางแบบตามความสะดวก เก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม
วิเคราะหขอมูลดวยความถ่ี (Frequency), รอยละ (Percentage), คาเฉลี่ย (Mean), สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of
Variance)

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนกลุมสินคาอุตสาหกรรม เปนอุตสาหกรรมขนาดใหญ
ซึ่งมีทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท เปนองคกรที่มีจํานวนพนักงาน 1-50 คน สวนใหญ
เปนเจาหนาที่ และมีอายุการทํางานระหวาง 2-5 ป

ผลจากการศึกษา พบวาลูกคาใหความสําคัญกับความคาดหวังดานความม่ันใจตอ
บริษัทเทรดดิ้ง ( X =4.11) การตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ( X =4.18) ดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ( X =4.20) และดานลักษณะทางกายภาพของ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ( X =4.16) ในระดับสูง ยกเวนดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
( X =4.37) ลูกคาใหความสําคัญในระดับสูงมาก

และผลจากการศึกษาพบวา ลูกคาที่มีความแตกตางกันดานประชากรศาสตร ไดแก
ประเภทของอุตสาหกรรม(Types of Industries), ขนาดของอุตสาหกรรม (Industry Size), จํานวน
พนักงาน (Number of Employee), ตําแหนงงาน (Position), และอายุการทํางาน (Period of
Employment) มีความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุนไมแตกตางกัน

บัณฑิตวิทยาลัย ลายมือชื่อนักศึกษา …………………………….
สาขาวิชา บริหารธุรกิจญ่ีปุน ลายมือชื่ออาจารยที่ปรึกษา …………………….
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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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กิตติกรรมประกาศ

การศึกษาคนควาดวยตัวเองฉบับนี้สําเร็จไดดวยความกรุณาจาก ดร. บุญญาดา นาสมบูรณ
อาจารยที่ปรึกษา รวมถึงคณะอาจารยหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริหาร
ธุรกิจญ่ีปุนทุกทาน ที่ใหความกรุณาแนะนํา ตรวจตราแกไขเนื้อหา รวมทั้ง ดร. วุฒิ  สุขเจริญ ที่
กรุณารับเปนประธานกรรมการและกรรมการในการสอบรายงานการศึกษาคนควาดวยตนเองนี้
ดังนั้นทางผูศึกษาจึงขอขอบพระคุณทานตางๆ เหลานี้เปนอยางสูงขอขอบพระคุณ ผูตอบ
แบบสอบถามทุกทาน ที่ใหความรวมมือสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถาม ตลอดจนบิดามารดาที่
ใหกําลังใจในการทําสารนิพนธดวยดีเสมอมา จึงทําใหการศึกษาคนควาดวยตนเองฉบับนี้สําเร็จ
ลุลวงดวยดีสุดทายนี้ทางผูศึกษาหวังเปนอยางย่ิงวา การศึกษาคนควาดวยตัวเองฉบับนี้จะเปน
ประโยชนสําหรับทานที่สนใจเพื่อนําไปใชในการประกอบความรูในอนาคต หากมีสิ่งใดขาดตก
บกพรองหรือผิดพลาดประการใด ผูศึกษาจึงขออภัยเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ดวย

อรัมณิยา อินทรวรศิลป
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บทที่ 1
บทนํา

สภาวะความเปนมา แนวทางเหตุผล และปญหา
ประเทศไทยนอกเหนือจากภาคการเกษตรแลวที่ถือเปนรายไดรวมอันดับ  1 ของ

ประเทศแลว ภาคนอกการเกษตร การขายสงและการขายปลีก เปนธุรกิจที่สามารถทํารายได
ใหกับประเทศไดอยางมหาศาล ซึ่งรองลงมาจากภาคการผลิตเทานั้น และมีการหดตัวลงบาง
เล็กนอย เนื่องจากสภาพเศรษฐกิจและปญหาทางการเมืองในประเทศ

รูปที่ 1 อัตราการขยายตัวของผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ มูลคาที่แทจริงดานการผลิต เทียบกับ
ระยะเดียวกันของป 2557 และ 2558

ที่มา : กลุมวิเทศนสัมพันธ สํานักโฆษก. (2558). นายกรัฐมนตรีสนับสนุนแนวคิด
ประเทศไทย + 1 ใชไทยเปนศูนยกลางกระจายการคาการลงทุนในภูมิภาค.  ออนไลน.
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สํานักยุทธศาสตรและการวางแผนเศรษฐกิจมหภาค (2558 : ออนไลน) ไดแถลงขาว
ไววา สาขาการคาสงคาปลีกปรับตัวดีขึ้นสอดคลองกับการใชจายภาคครัวเรือนและการขยายตัว
ของการทองเที่ยว ในไตรมาสที่สามของป 2558 การผลิตสาขาคาสงคาปลีกเพิ่มขึ้นรอยละ 3.9
เรงขึ้นเล็กนอยจากการขยายตัวรอยละ 3.7 ในไตรมาสกอนหนา ในดานการคาสง ดัชนีคาสง
ปรับตัวเพิ่มขึ้นในหมวดยอดขายสินคาคงทน เชน การขายสงสินคาสิ่งทอ เสื้อผา และรองเทา
และการขายสงของใชในครัวเรือนอ่ืนๆ รวมทั้งการเพิ่มขึ้นในหมวดยอดขายสินคาไมคงทน เชน
การขายสงอาหาร และการขายสงเครื่องดื่มและยาสูบ และหมวดอ่ืนๆ ในดานการคาปลีกดัชนี
การคาปลีกปรับตัวเพิ่มขึ้นในหมวดสินคาไมคงทน เชน อาหาร และเครื่องดื่ม และหมวดอ่ืนๆ
ในขณะที่หมวดยอดขายหางสรรพสินคาและรานคาทั่วไป และหมวดยอดขายรถยนต ซอมแซม
รถยนต และน้ํามันเชื้อเพลิงยังปรับตัวลดลง

นอกจากนี้รัฐบาลไทยยังมีนโยบายสนับสนุนนักลงทุนชาวญ่ีปุนเขามาลงทุนในไทย
โดยพลเอกประยุทธ จันทรโอชา นายกรัฐมนตรี ปาฐกถาในงานเลี้ยงรับรอง หัวขอ “ขับเคลื่อน
ธุรกิจสูความกาวหนา ไทย-ญ่ีปุน” (Driving the Business Forward, Thai-Japan) จัดโดยหอการคา
ญ่ีปุน กลาวไววา เปนที่ทราบกันดีวา ประเทศไทยและประเทศญ่ีปุนมีความสัมพันธอันดีมาชา
นาน มีความสัมพันธที่แนนแฟนในทุกระดับ และมีความรวมมืออยางกวางขวางในทุกดาน ไมวา
จะเปนดานเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมโดยเฉพาะอยางย่ิงในดานเศรษฐกิจนั้น ประเทศ
ญ่ีปุนเปนคูคาอันดับตนๆ ของไทย และยังเปนตางชาติที่ลงทุนสูงสุดในประเทศไทยมาโดย
ตลอดในชวงหลายทศวรรษที่ผานมา นักลงทุนญ่ีปุนมีบทบาทสําคัญตอเศรษฐกิจของประเทศ
ไทยเปนอยางมาก และยังคงมีบทบาทสูงอยางตอเนื่องจวบจนปจจุบัน โดยเฉพาะอยางย่ิงตอ
พัฒนาการของอุตสาหกรรมยานยนต อุตสาหกรรมไฟฟาและอุปกรณอิเล็กทรอนิกสในป 2556
ที่ผานมา มูลคาการลงทุนจากญ่ีปุนมีสัดสวนถึงรอยละ 50 ของการลงทุนจากตางประเทศทั้งหมด
ที่ขอรับการสงเสริมการลงทุน คิดเปนมูลคาเงินลงทุนราว 3 แสนลานบาท ขอมูลการลงทุนดังกลาว
สะทอนใหเห็นถึงความเชื่อม่ันของนักลงทุนญ่ีปุนที่มีตอประเทศไทยรัฐบาลใหความสําคัญตอการ
ลงทุนจากญ่ีปุน เพราะตระหนักดีวาญ่ีปุนมีความรู ความชํานาญ มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย และ
มาตรฐานการผลิตขั้นสูง โดยประเทศไทยไดสงเสริมใหเกิดการลงทุนในอุตสาหกรรมตางๆ ที่
กอใหเกิดมูลคาเพิ่ม และการพัฒนาบุคลากรของไทยโดยเฉพาะอยางย่ิงการวิจัยและพัฒนา จึง
ขอเชิญชวนใหนักลงทุนญ่ีปุนเขามาจัดต้ังสถาบันวิจัยและพัฒนาในประเทศไทยและดําเนิน
กิจกรรมดานวิจัยและพัฒนาใหมากขึ้น

นอกจากนี้ รัฐบาลไทยไดใหความสําคัญตอการเขามาจัดต้ังกิจการสํานักงานปฏิบัติการ
ภูมิภาค (Regional Operating Headquarters : ROH) อยางมาก เพื่อสนับสนุนการเปน
ศูนยกลางในดานตางๆ (Hub) ของไทยในภูมิภาคอาเซียน โดยมีการใหสิทธิประโยชนและ
อํานวยความสะดวกตางๆ ขอเชิญชวนใหบริษัทญ่ีปุนเขามาต้ังสํานักงานปฏิบัติการภูมิภาคใน
ไทยใหมากขึ้น (กลุมวิเทศสัมพันธ สํานักโฆษก. 2558 : ออนไลน)
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ในสังคมธุรกิจการติดตอซื้อขายถือเปนสิ่งสําคัญ การซื้อขายในสังคมธุรกิจนั้นจะตอง
มีขั้นตอน โดยมีการติดตอซื้อขายจากผูผลิต พอคาคนกลาง (บริษัทเทรดดิ้ง) จนไปถึงผูบริโภค
(ลูกคา) ตามแตโครงสรางของแตละองคกร การที่จะประสบความสําเร็จในดานการติดตอซื้อขาย
ไดนั้น ผูขายจะตองมีความรู ความชํานาญในดานการติดตอซื้อขาย ไมวาจะเปนการติดตอสื่อสาร
กับราชการหรือการกระทําที่ตองมีลายลักษณอักษร บริษัทหรือหางรานตางๆ ในกรณีของธุรกิจ
การเสนอขายสินคา การสั่งซื้อสินคา การรับ-สงมอบสินคานั้นถือเปนกระบวนการที่สําคัญ
เพราะฉะนั้น การติดตอซื้อขายเปนปจจัยที่สําคัญเปนอยางย่ิงที่จะสามารถสื่อสารกับลูกคาให
เขาใจตรงกันได

ปจจุบันมีชาวญ่ีปุนเขามาลงทุนในภาคอุตสาหกรรมและธุรกิจตางๆ ในประเทศไทย
เปนจํานวนมาก มีพนักงานคนไทยจํานวนหนึ่งทํางานกับนักธุรกิจชาวญ่ีปุน และเม่ือคนญ่ีปุนไป
ลงทุนทําธุรกิจที่ประเทศใดก็จะนําเอาหลักการและวิธีการทํางานในแบบของตนไปปฏิบัติกับคน
ในประเทศนั้น ดังนั้นการเรียนรูภาษาญ่ีปุนและวัฒนธรรมญ่ีปุน ตลอดจนวิธีการทํางานในแบบ
ญ่ีปุนจึงเปนเรื่องที่จําเปน ทั้งนี้เพื่อเสริมสรางความเขาใจอันดีและบรรยากาศในการทํางาน
รวมกันใหดีย่ิงขึ้น (ขนิษฐา พงศศุภสมิทธิ์. 2546)

“การขายเปนกระบวนการที่ผูขายคนหา กระตุน และสรางความพึงพอใจตอความจําเปน
หรือความตองการของผูซื้อ โดยไดประโยชนอยางตอเนื่องทั้ง 2 ฝาย คือทั้งผูซื้อและผูขาย
กลาวคือ ผูซื้อก็ไดรับประโยชนจากการใชสินคานั้น ผูขายไดรับเงินจากการขาย เปนรายไดของ
บริษัท” (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย. 2550)

การหาความคาดหวังนั้น เปนขั้นตอนแรกของกระบวนการขาย (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย.
2550) ไดกลาวไววา ผูคาดหวัง หมายถึง บุคคลหรือองคกรที่มีศักยภาพที่จะเปนลูกคาในอนาคต
ธุรกิจมีความจําเปนตองหาผูคาดหวังอยูเสมอ

จากที่ไดกลาวมาขางตนทําใหผูวิจัย มีความสนใจที่จะศึกษาความคาดหวังของลูกคา
ตอบริษัทเทรดดิ้ง ที่มีผลตอความพึงพอใจในการซื้อสินคา ไมวาจะเปนการสั่งซื้อสินคาใหม หรือ
การซื้อสินคาซ้ํากับบริษัทเทรดดิ้งเดิม เพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการแกลูกคาที่
ซื้อสินคากับบริษัทเทรดดิ้งใชเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคามากที่สุด

วัตถุประสงคของการศึกษา
1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน
2. เพื่อเปรียบเทียบลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังตอ

บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
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สมมติฐานของงานวิจัย
1. ลูกคาที่มีความแตกตางดานประชากรศาสตร ไดแก ประเภทของอุตสาหกรรม ขนาด

ของอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการทํางาน ที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน แตกตางกัน

ขอบเขตของการดําเนินงาน
ขอบเขตดานเนื้อหา
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยมุงทําการศึกษาความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้ง

ญ่ีปุน การใชบริการจริงจากลูกคาโดยกําหนดขอบเขตของการศึกษาวิจัยไดดังนี้

1. ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
1.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยจะศึกษาเฉพาะผูที่เคยซื้อสินคาจาก
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนลูกคาทั้งหมดในบริษัทกรณีศึกษาจํานวน 150 คน สาเหตุที่ผูวิจัยเลือกสํารวจ
ผูที่เคยซื้อสินคาจากบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนเนื่องจากบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนสามารถสรางความนาเชื่อ
ใหแกลูกคาที่ซื้อสินคาไดเปนอยางดี โดยจะทําการเก็บขอมูล ดังนี้

1.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือผูที่เคยซื้อสินคาจากบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ลูกคาทั้งหมดในบริษัทกรณีศึกษาจํานวน 150 คนโดยผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง
กรณีทราบจํานวนประชากรโดยใชสูตรของ Yamane (1967) โดยกําหนดความผิดพลาดไดไม
เกินรอยละ 5 โดยมีระดับนัยสําคัญ 0.05 ไดขนาดตัวอยางจํานวน 110 คน การเก็บขอมูล
แบบสอบถามโดยการเลือกกลุมตัวอยางโดยวิธีสุมแบบสะดวกกับผูที่เคยซื้อสินคาจากบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุน

2. ตัวแปรที่ใชในการศึกษา
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก
1. ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูบริโภค

1.1 ประเภทของอุตสาหกรรม
1.1.1 เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
1.1.2 สินคาอุปโภคและบริโภค
1.1.3 ธุรกิจการเงิน
1.1.4 สินคาอุตสาหกรรม
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1.1.5 อสังหาริมทรัพยและกอสราง
1.1.6 ทรัพยากรและพลังงาน
1.1.7 ธุรกิจบริการ
1.1.8 เทคโนโลยี
1.1.9 อ่ืนๆ

1.2 ขนาดของอุตสาหกรรม
1.2.1 อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
1.2.2 อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุนจดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
1.2.3 อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก (ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50

ลานบาท)
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 ตําแหนง
1.4.1 เจาหนาที่
1.4.2 หัวหนางาน
1.4.3 หัวหนาแผนก
1.4.4 ผูจัดการสวนงาน
1.4.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..........................

1.5 อายุการทํางาน
1.5.1 ตํ่ากวา 1 ป
1.5.2 1-2 ป
1.5.3 2-5 ป
1.5.4 5 ปขึ้นไป

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก
1. ความคาดคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

1.1 ความม่ันใจ (Assurance Dimension)
1.2 การตอบสนองที่รวดเร็ว (Responsiveness Dimension)
1.3 ความเชื่อถือได (Reliability Dimension)
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1.4 การเขาถึงจิตใจลูกคา (Empathy Dimension)
1.5 ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles Dimension)

กรอบแนวความคิดการวิจัย
ในการวิจัยเรื่องความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน

รูปที่ 2 กรอบแนวคิดการวิจยั

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1. ทราบถึงความคาดหวังของลูกคาที่มีตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนได
2. ทราบถึงความคาดหวังที่สามารถสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาได
3. สามารถนําผลที่ไดไปประยุกตใชกับกลยุทธของบริษัทได

นิยามศัพทเฉพาะ
1. บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน หมายถึง บริษัทญ่ีปุนที่ซื้อสินคานั้นๆ มาเพื่อขายตอ สวนใหญ

จะไมไดขายเฉพาะเจาะจง แตจะมีสินคาหลายประเภทหลายย่ีหอ
2. ลูกคา หมายถึง ผูซื้อสินคาและบริการจากบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
3. ปจจัยดานประชากรศาสตร หมายถึง ขอมูลสถานภาพที่เปนอยูในปจจุบันประกอบ

ดวย
3.1 ประเภทของอุตสาหกรรม
3.2 ขนาดของอุตสาหกรรม
3.3 จํานวนพนักงาน
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3.4 ตําแหนง
3.5 อายุการทํางาน

4. ความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติเก่ียวกับความปรารถนาหรือความตองการของ
ผูบริโภคที่คาดหมายวาจะเกิดขึ้นในบริการนั้นๆลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความ
ตองการที่เฉพาะเจาะจงและลูกคาจะประเมินผลของการซื้อโดยมีพื้นฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะ
ไดรับโดยแบงเกณฑการประเมินคุณภาพออกเปน 5 ดาน ดังนี้ คือ ความม่ันใจ (Assurance
Dimension) การตอบสนองที่รวดเร็ว (Responsiveness Dimension) ความเชื่อถือได (Reliability
Dimension) การเขาถึงจิตใจลูกคา (Empathy Dimension) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles
Dimension)

5. ธุรกิจซื้อมาขายไป หมายถึง ธุรกิจประเภทที่รับสินคามาแลวเอามาเพิ่มราคา
แลวขายตอเพื่อไดกําไรจากสวนตาง สินคานั้นที่นํามาขายนั้นจะขึ้นอยูกับหลายๆ สาเหตุ หรือ
ความตองการของผูบริโภค

6. วางบิล หมายถึง การออกใบแจงหนี้/วางบิลใหกับลูกคาเพื่อเปนเอกสารยืนยันใน
การที่จะรับเงินหรือเช็คตามวันที่ลูกคากําหนด

7. คูแขง หมายถึง คูแขงทางการคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
8. การสตอกสินคา หมายถึง สินคาหรือทรัพยากรที่องคกรเก็บไวเพื่อตอบสนองตอ

ความตองการของลูกคาภายในหรือลูกคาภายนอก
9. ประเภทอุตสาหกรรม หมายถึง การแยกประเภทอุตสาหกรรมตามลักษณะและ

ขนาดของกิจการ



บทที่  2
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การวิจัยครั้งนี้จะกลาวถึงทฤษฎีและแนวความคิดตางๆ เอกสาร ตํารา และผลการวิจัย
ที่เก่ียวของกับการวิจัยในครั้งนี้ โดยมีหัวขอสําคัญดังนี้

1. ลักษณะของธุรกิจเทรดดิ้ง
2. แนวคิดความคาดหวัง
3. ลักษณะความคาดหวัง
4. ความหมายของความคาดหวัง
5. ทฤษฎีความคาดหวัง
6. ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวัง
7. งานวิจัยที่เก่ียวของ

ลักษณะของธุรกิจเทรดดิ้ง
ธุรกิจซื้อมาขายไป (Trading Business) (จิระเดช สุชาดา. 2555 : ออนไลน) เปน

ธุรกิจประเภทที่รับสินคามาแลวเอามาเพิ่มราคาแลวขายตอเพื่อไดกําไรจากสวนตาง สินคานั้นที่
นํามาขายนั้นจะขึ้นอยูกับหลายๆสาเหตุ หรือความตองการของผูบริโภค สําหรับธุรกิจประเภทนี้
ไมจําเปนตองมีประสบการณมาก แตสิ่งที่สําคัญที่สุด ไดแก

1. แหลงที่มาของสินคา วาสามารถสั่งซื้อมาขายไดจากที่ไหนบาง มีก่ีบริษัท ก่ีรานคา
ก่ีแหงที่เปนแหลงสินคาของเราอัตราคาสินคาหรือราคาของสินคาวาจะซื้อมาแลวตอรองหรือมี
สวนลดไดหรือไม มีเครดิตในการสั่งซื้อหรือไม

2. ขั้นตอนการจัดสงสินคา มีการจัดสงใหถึงที่หรือไมจัดสงทางชองทางใดบางปริมาณ
เทาใดถึงจะจัดสงให ที่สําคัญที่สุดคือมีคาจัดสงหรือไม

3. เงินทุนเพราะปจจัยตางๆ ในการทําธุรกิจประเภทนี้ สําหรับเริ่มตนทํานั้นถือวา
นอยมากถาเทียบกับธุรกิจประเภทอ่ืนเพราะเงินทุน จะเปนลักษณะเงินหมุนเวียนกับสินคา
(ทั้งนี้การซื้อขายขึ้นอยูกับมูลคาสินคาดวย)

ธุรกิจประเภทนี้สามารถเริ่มตนทําไดงาย ต้ังแตนักเรียนจนกระทั่งคนทํางาน ทั่วไปก็
ทําสามารถได แตถาหากจะทําการซื้อขายในรูปแบบธุรกิจตอธุรกิจนั้นจะตองมีหางหุนสวนจํากัด
หรือบริษัทในการย่ืนเสนอราคาดวย จึงจะดูนาเชื่อถือและซื้อขายกับบริษัทรายใหญๆในธุรกิจได
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ลักษณะการซื้อขาย แบงเปน 2 ประเภทใหญ
1. ซื้อขายเงินสด เปนการซื้อขายสินคาโดยจายเงินสดผานการชําระหนาราน หรือโอน

เงินเขาบัญชี เปนชองทางที่พอคาแมคา หรือในภาคธุรกิจนิยมมากที่สุดเลย เพราะไดรับเงินทันที
และมีอัตราการตอรองเวลาซื้อของไดดวยเพราะหากซื้อเงินสดทางผูคาก็จะลด ราคาสินคาให สําหรับ
การชําระเงินนั้นอาจจะมีจายเงินสดหนาราน หนาบริษัท หรือโอนเงินเขาบัญชีมาแลวทางผูขาย
จัดสงสินคาไปให

2. ซื้อขายเครดิต เปนการซื้อขายเงินเชื่อ โดยกําหนดจํานวนวันชําระเงินภายหลัง
จากการสงสินคาใหลูกคาแลว ซึ่งระยะเวลานั้นทางบริษัทเปนคนกําหนดใหลูกคาวาจะใหเครดิต
ไดก่ีวัน เชน 7 วัน, 15 วัน, 1 เดือน หรือ 2 เดือน ตามนโยบายบริษัท โดยการชําระเงินใหทาง
บริษัทนั้นวิธีชําระเงินจะซับซอนหรือยากงายตามขั้นตอนของ แตละบริษัทต้ังขอตกลงไว
ยกตัวอยางงายๆ จากการชําระเงิน เชน

2.1 ชําระเงินแบบโอนเขาบัญชี วิธีนี้คือตองแจงเลขบัญชีหรือสงรายละเอียดหนา
บัญชีของ ทางผูขายใหผูซื้อและสงหลักฐานตางๆ เชน ภพ.20 หนังสือรับรอง และรายละเอียด
อ่ืนๆ ที่ใหกรอกกลับเพื่อเปนผูของของบริษัทที่จะซื้อของ ซึ่งจะแตกตางกันออกไป โดยที่สําคัญ
คือตองออกใบกํากับภาษีและใบเสร็จรับเงิน ใหกับผูซื้อเปนตัวจริงพรอมเซ็นวารับเงินแลวโดยไม
รับตัวสําเนากอน ตองเปนเอกสารตัวจริง

2.2 ชําระเงินแบบวางบิลรับเช็ค มีลักษณะการจายเงินเปนการจายเงินโดยจาย
เปนเช็คเรียกเก็บตามวัน ที่ตามที่ผูซื้อกําหนด โดยเม่ือไปสงสินคาแลวทางบริษัทลูกคาจะใหสง
ใบกํากับภาษี และใบเสร็จรับเงิน พรอมใบวางบิล เพื่อแจงเอกสารวาทางบริษัทผูซื้อนั้นตองจายเงิน
ตามเอกสารใดบาง และทางผูซื้อจะตองระบุวาจะจายใหวันใด โดยเม่ือถึงระยะเวลาของการชําระ
ตองเขาไปที่บริษัทอีกครั้งเพื่อรับ เช็ค เพื่อนําไปขึ้นเงิน

2.3 ชําระเงินแบบวางบิลโอนเงินเขาบัญชี มีลักษณะคลายๆ กับการวางบิลรับเช็ค
แตตองสงเอกสารที่เปนสําเนาหนา สมุดบัญชีแลวทางบริษัทลูกคา จะโอนเงินเขาบัญชีตามกําหนด
ระยะเวลา ที่เขียนไวในใบวางบิลนั้น

ขอควรระวังสําหรับธุรกิจซื้อมาขายไป
1. คูแขง ที่มีอยูหลากหลายบริษัท ทําใหมีการแขงขันที่สูงมากขึ้นตามไปดวย
2. ราคาสินคา เนื่องจากลูกคามีการเปรียบเทียบราคาจากบรรดาผูคาที่มีสินคาเดียวกัน
3. การสตอกสินคา ในธุรกิจนี้สินคามีอัตราการหมุนเวียนไมแนนอน สิ่งที่ดีที่สุดของ

ธุรกิจนี้คือมีสตอกใหนอยที่สุดหรือไมมีสตอกสินคาเลย เพราะหากสินคานั้นเปนสินคาที่ไมไดมี
การซื้อปริมาณความถ่ี เม่ือสตอกแลวสินคาก็จะคางสตอก ทําใหตนทุนจมอยูกับสินคาที่คางอยู
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4. การสั่งซื้อตองระบุรายละเอียดใหชัดเจน ไมเชนนั้นสินคาที่สั่งซื้อมาเพื่อสงมอบให
ลูกคาหรือขายตอลูกคานั้น ผิดจากที่ลูกคาตองการจะเปนปญหาเชน สินคาคางสตอก เปนตน

แนวคิดความคาดหวัง
ความคาดหวัง เปนลักษณะทางดานจิตวิทยา การแสดงออกในพฤติกรรมของมนุษย

เปนการแสดงออกตามความคาดหวังของแตละบุคคล ความคาดหวังจะแตกตางกันไปตาม
บทบาทที่ไดรับ โดยมีแรงจูงใจกระตุนใหเกิดการแสดงออก

ลักษณะความคาดหวัง
ลักษณะความคาดหวังความคาดหวังเปนตัวบงชี้แหงความสําเร็จซึ่งจะชวยในการ

ตัดสินใจของแตละคนในการเลือกการกระทําไวทั้งนี้ทั้งนั้นขึ้นอยูกับลักษณะ และความแตกตาง
ของแตละบุคคล และสภาพแวดลอมซึ่งเปนองคประกอบทีมีความสําคัญ ที่จะทําใหความ
คาดหวังนั้นเปนจริงขึ้นมาได (เก็ทเซน; และคณะ. 2557) ไดกลาวไววา "ความคาดหวังของบุคคล
ยอมแตกตางกันเพราะคนเราตางก็มีความคิดและความตอง การแตกตางกัน วูม (Vroom. 1964 :
103) ไดมีคติฐานความเชื่อวาพฤติกรรมของบุคคลเปนผลมาจากการตัดสินใจเลือก ระหวาง
ทางเลือกตางๆ โดยพฤติกรรมเหลานั้นมีระบบ มีความสัมพันธกับกระบวนการทางจิตใจไดแก
การรับรู ความเชื่อ โดยเกิดจากแรงจูงใจ พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึงแตกตางกัน ตามที่
บุคคลไดกําหนดตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่ง ความรูสึกนึกคิดหรือคาดการณนั้นๆ ประเมินโดยมาตรฐาน
ของ ตนเองเปนเครื่องวัดความคาดการณของแตละบุคคล

ความหมายของความคาดหวัง
สิริวรรค อัศวกุล (2528 : 1) อธิบายวา ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังของ

มนุษยเปนการคิดลวงหนาไวกอน ซึ่งอาจจะไมเปนไปตามที่คิดไว แตมีบทบาทสําคัญตอ
พฤติกรรมของบุคคล

พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554 ไดใหคําจํากัดความของคําวา “คาด”
ไววา หมายถึง นึกไว หมายไว และไดใหคําจํากัดความคําวา “หวัง” ไววา หมายถึง คาดวาจะได
,ปองไว,หมายไว ดังนั้น “ความคาดหวัง” จึงหมายถึง คาดวาจะไดตามที่นึกไว

พจนานุกรมออกฟซฟอรด (Oxford Advanced Leamer's Dictionary : 2000) ไดให
ความหมายของความคาดหวังเปนความเชื่อ เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณลวงหนา
ตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะเปน หรือควรจะเกิดขึ้น
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วิภาดา วัฒนามกุล (2539 : 13) กลาววา ความคาดหวังเปนคานิยมทั้งทางบวกและ
ทางลบที่บุคคลมีตอผลของการกระทําอยางใดอยางหนึ่งสรุปไดวาความคาดหวังเปนความคิด
ความเชื่อความตองการความมุงหวังหรือความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่งหนึ่งเชนบุคคลการกระทํา
หรือเหตุการณเปนตนจึงเปนการคิดลวงหนาโดยมุงหวังในสิ่งที่เปนไปไดวาจะเกิดตามที่ตนคิด
ไวทั้งนี้ความคาดหวังของบุคคลจะขึ้นอยูกับความตองการและเปนไปตามประสบการณของแต
ละบุคคล ความคาดหวังวา เปนความมุงหวัง หรือคาดหวังถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ควรจะเกิดขึ้น โดย
พิจารณาจากความเหมาะสมความจําเปนตามสมควรแหงฐานะหรือสถานภาพ

เคลย (อนุวัติ เจริญสุข. 2557 : 7; อางอิงจาก Clay. 2008) ไดกลาวถึง ความคาดหวัง
ตอการกระทําหรือสถานการณวาเปนการคาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี เปนความมุงหวังที่ดี
งาม เปนระดับหรือคาความนาจะเปนของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่หวังไว

เฮเซย; และบลันชารด (ณภชนก กําลังเก้ือ. 2541 : 11; อางอิงจาก Heysey; and
Blanchard. 1987) กลาววา ความคาดหวังคือการที่บุคคลรับรูถึงการปฏิบัติที่เหมาะสมตาม
บทบาทของตนเอง และรับรูถึงบทบาทของบุคคลอ่ืน และความคาดหวังจะเปนตัวบอกวาบุคคล
จะตองปฏิบัติอยางไรเม่ืออยูในสถานการณตางๆ

เมอรเรย (สุทธารัตน เทพหัสดิน ณ อยุธยา 2550 : 10; อางอิงจาก Murray. 2000 :
12) กลาววา ความคาดหวัง หมายถึง ระดับผลงานที่บุคคลกําหนดหรือคาดหมายวาจะทําใหได
และความคาดหวังนั้นเปนระดับที่บุคคลปรารถนาจะไปใหถึงเปาหมายที่กําหนดไวในการทํางาน
แตละครั้งโดยบทบาทของความคาดหวังจะออกมาในรูปแบบของการกระทําที่บุคคลคิดวาควรจะ
ทําตามสิทธิ หรือหนาที่ในตําแหนงนั้นๆ

มอนดี้; และคณะ (พิสิฐ มหามงคล. 2546 : 20; อางอิงจาก Mondy et al. 1990)
ความหมายของความคาดหวังวาเปนการคาดการณของบุคคลตอสิ่งตางๆ โดยบุคคลจะใช
ประสบการณที่เคยประสบมาเปนปจจัยกําหนดความคาดหวัง ดังนั้นสามารถกลาวไดวาความ
คาดหวังเปนความรูสึก ความคิดเห็น การรับรู การตีความหรือการคาดการณตอเหตุการณตอสิ่ง
ตางๆ ที่ยังไมเกิดขึ้นใหเห็นเปนประจักษพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลจะเปนไปเพื่อการ
ไดรับผลลัพธตามที่คาดหวัง

ทฤษฎีความคาดหวัง
ทฤษฎีของ Vroom
วรูม (วิชัย พรหมเมศ. 2537 : 25; อางอิงจาก Vroom. 1964) เชื่อวาพฤติกรรมมนุษย

เปนผลมาจากตัวเลือกจากจิตสํานึก (Conscious Choices) และตัวเลือกเหลานั้นมีความสัมพันธ
อยางมีระบบกับกระบวนการทางจิตวิทยา โดยเฉพาะในสวนที่เก่ียวกับการรับรูและการสราง
ทัศนคติ มนุษยมีจุดประสงคในการใชตัวเลือกเหลานั้นเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ ความสําเร็จ
สูงสุดและความผิดพลาดนอยที่สุด
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ทฤษฎี VIE ของ Vroom มีองคประกอบ 3 ประการ คือ
- Valence
- Instrumentality
- Expectancy

แนวความคิดเก่ียวกับ Valence (The Concept of Valence)
Valence หมายถึง ความพึงพอใจของมนุษยที่มีตอผลลัพธ (Outcomes) ของการ

กระทําลักษณะที่สําคัญที่สุดของความพึงพอใจของมนุษย ซึ่งเก่ียวกับผลลัพธที่เกิดจากการ
ทํางาน คือ ระดับความพึงพอใจที่มนุษยที่คาดหวังวาจะไดจากผลลัพธนั้นๆ ไมใชเกิดจากการ
เห็นคุณคาที่แทจริงของผลลัพธนั้นเสมอไป เชน มนุษยเลือกทํางานดวยวิธีการอยางใดอยาง
หนึ่ง เพราะตองการเลื่อนตําแหนงใหสูงขึ้น ตองการเปนที่ยอมรับของสังคมหรือตองการคาจางที่
สูง ไมใชเลือกทํางานเพราะวางานนั้นมีคุณคาตามอุดมคติ อาจกลาวไดวาความพยายามในการ
ทํางานเนนจากผลลัพธหลายอยางทั้งทางตรงและทางออม

กลาวโดยสรุป V (Valence) คือ ระดับความพึงพอใจ และความไมพึงพอใจที่ถูกคาดหวัง
จากผลของการทํางาน

แนวความคิดเก่ียวกับ Instrumentality (The Concept of Instrumentality)
วรูม (Vroom. 1967) อธิบายวา Instrumentality หมายถึง ความเชื่อถือ วิธีการในการ

เชื่อมโยงผลลัพธอยางหนึ่งไปสูผลลัพธอีกหลายอยาง เชน นักเรียนเชื่อวาการเรียนจะเปน
วิธีการไปสูการสอบได การสอบไดเปนวิธีที่นําไปสูการไดรับประกาศนียบัตรและทั้งการสอบได
และการไดรับประกาศนียบัตรจะนําไปสูการบรรจุเขาทํางาน

กลาวโดยสรุป I (Instrumentality) หมายถึง วิธีการที่มนุษยเชื่อวาจะนําไปสูผลลัพธ
(Outcome) ที่นาพึงพอใจ (Valence) ที่จะนําไปสูเปาหมาย (Goal) ที่วางไว

แนวความคิดเก่ียวกับ Expectancy (The Concept of Expectancy)
Expectancy ในที่นี้หมายถึง ความม่ันคง (Strength) ของความเชื่อของมนุษยวา

ผลลัพธจะเปนไปไดมากเพียงใด เชน ถามนุษยมีความเชื่อม่ันวาจะสามารถทํางานใหบรรลุ
สําเร็จตามผลลัพธที่ต้ังไว ยอมทําใหเขาเกิดแรงจูงใจในการที่จะพยายามทํางาน วรูม ไดกลาว
เสริมวา Expectancy นั้นเปนความเชื่อมโยงระหวางการกระทํากับผลลัพธ ซึ่งเปนความรูสึก
ทางดานจิตใจของมนุษยที่จะตัดสินใจไดวาควรเลือกกระทํา และจะทํางานอยางไรจึงจะประสบ
ความสําเร็จตามผลลัพธที่ต้ังไว
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ความคาดหวัง E (Expectancy) เกิดขึ้นจากองคประกอบหลายอยาง ทั้งจากความคิด
ภายในจิตใจและสิ่งแวดลอมภายนอก เชน ลูกจางจะเกิดความคาดหวังในการทํางาน อาจจะตอง
มาจากองคประกอบหลายอยาง เชน ความม่ันใจในทักษะและฝมือของตน ระดับความชวยเหลือ
จากผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน คุณภาพวัสดุอุปกรณในการทํางาน เปนตน หากองคประกอบ
เหลานี้มีระดับนาพึงพอใจ ความคาดหวังก็จะสูงขึ้น

นอกจากนี้ (อนุวัติ เจริญสุข. 2557 : 6) ไดนําเสนอทฤษฎีความคาดหวังของ (Vroom.
1967) โดยทฤษฎีแรงจูงใจนี้กลาววาพนักงานจะมีแรงจูงใจเม่ือพวกเขารับรูวาความพยายาม
ของพวกเขาจะทําใหเกิดผลสําเร็จในการงานและทายสุดจะไดรับรางวัลและผลลัพธที่พนักงาน
ตองการ หรือกลาวโดยงายคือ การที่จะจูงใจใหพนักงานทํางานเพิ่มขึ้นจะตองเขาใจกระบวนการ
ทางความความคิดและการรับรูของบุคคลกอนโดยปกติเม่ือคนจะทํางานเพิ่มขึ้นเขาจะคิดวาเขา
จะไดอะไรจากการกระทํานั้น ในกรณีของการทํางานพนักงานจะเพิ่มความพยายามมากขึ้นเม่ือ
เขาคิดวาเขาจะไดอะไรจากการกระทํานั้นนําไปสูผลลัพธบางประการที่เขามีความพึงพอใจเชน
เม่ือทํางานหนักขึ้นผลการปฏิบัติงานของเขาอยูในเกณฑที่ดีขึ้นทําใหเขาไดรับการพิจารณา
เลื่อนขั้น เลื่อนตําแหนงและไดคาจางเพิ่มขึ้น คาจางกับตําแหนงเปนผลของการทํางานหนักและ
เปนรางวัลที่เขาตองการ แตถาเขาคิดวาแมจะทํางานหนักขึ้นเทาไหรก็ตามหัวหนาของเขาก็ไม
เคยสนใจดูแลยกยองเขาจึงเปนไปไมไดที่เขาจะไดรับการพิจารณาเลื่อนขั้น เลื่อนตําแหนง เขาก็
ไมเห็นความจําเปนของการทํางานเพิ่มขึ้น ความรุนแรงของพฤติกรรมที่จะทํางานขึ้นอยูกับ
ความคาดหวังที่จะกระทําตามความคาดหวังนั้นรวมถึงความดึงดูดใจของผลลัพธที่จะไดรับซึ่งจะ
มีเรื่องของการดึงดูดในการเชื่อมโยงรางวัลกับผลงานและการเชื่อมโยงระหวางผลงานกับความ
พยายาม Vroom ไดเสนอรูปแบบของความคาดหวังในการทํางานเรียกวา VIE Theory ซึ่งไดรับ
ความนิยมอยางมากในการอธิบายการะบวนการจูงใจของมนุษยในการทํางานซึ่งสวนประกอบ
ไดแก

1. Effort to Performance Expectancy ซึ่งหมายถึงโอกาสที่ความพยายามของ
พนักงานจะเปนทําใหงานที่ไดมีความนาพอใจ ซึ่งความคาดหวัง (Expectancy) นี้แสดงถึงความ
รับรูของพนักงานวางานที่ไดรับมอบหมายมีความยากขนาดไหน พนักงานที่คิดวาสามารถ
ทํางานไดดีจะมีความคาดหวังสูงกวาพนักงานที่คิดวาตนเองทํางานนั้นไมได ซึ่งตองไปดูวาสวน
ใดที่ขาด เชน ทักษะ ความรู เวลาหรือประสบการณ หัวหนาควรจะจายงานที่เหมาะกับ
ความสามารถของพนักงานเพื่อจะใหงานนั้นประสบความสําเร็จได

2. Performance to Outcome Instrumentality หมายถึง โอกาสที่งานหรือการกระทํา
ที่เกิดขึ้นจะนํามาสูผลลัพธที่ปรารถนา โดยพนักงานที่รับรูงานที่มีคุณภาพจะทําใหไดรับผลลัพธ
หรือผลตอบแทนที่เหมาะสมจะทําใหระดับ Instrumentality สูง โดยหัวหนาตองใหผลตอบแทน
แกพนักงานอยางเหมาะสมและทันเวลาเพื่อเพิ่มความเชื่อม่ันในสวนนี้ดวย



14

3. Desired Outcome and Valence หมายถึง ความชื่นชอบของบุคคลในผลลัพธที่
เกิดขึ้น เชน บางคนอาจชอบที่จะไดรับเงินเดือนเพิ่มขึ้น แตบางคนอาจตองการวันหยุดเพิ่มขึ้น
โดยผลลัพธอาจเกิดในดานดีหรือดานไมดีตอบุคคลได เชน การจายเงินเดือนเพิ่มยอยเปนดานดี
ตอทุกคน แตการแตงต้ังผูจัดการ (หลักจากทํางานไดดี) อาจทําใหพนักงานบางสวนไมพอใจได

ตามหลักทฤษฎีความคาดหวังจะแยงวาผูบริหารจะตองพยายามเขาไปแกไขสถานการณ
การทํางานเพื่อใหบุคคลเกิดความคาดหวังในการทํางาน คุณลักษณะที่ใชเปนเครื่องมือและคุณคา
จากผลลัพธสูงสุด ซึ่งจะสนับสนุนตอวัตถุประสงคขององคกรดวยโดย

1. ปรับปรุงขั้นของ Expectancy ซึ่งผูบริหารจะตองคัดเลือกบุคคลที่มีความสามารถ
ใหการอบรมพวกเขา ใหการสนับสนุนพวกเขาดวยทรัพยากรที่จําเปนและระบุเปาหมายการ
ทํางานที่ชัดเจน

2. ปรับปรุงขั้นของ Instrumentality โดยใหเกิดความเชื่อมโยงรางวัลกับผลงาน ผูบริหาร
ควรกําหนดความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานกับรางวัลใหชัดเจนและเนนยํ้าในความ
สัมพันธเหลานี้โดยการใหรางวัลเม่ือบุคคลสามารถบรรลุผลสําเร็จในการปฏิบัติงาน

3. ปรับปรุงขั้นของ Valence โดยใหเกิดความเชื่อมโยงระหวางผลงานกับความ
พยายามซึ่งเปนคุณคาจากผลลัพธที่เขาไดรับ ผูบริหารควรทราบถึงความตองการของแตละ
บุคคล และพยายามปรับการใหรางวัลเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของพนักงานเพื่อเขาจะ
ไดรูสึกถึงคุณคาของผลลัพธที่เขาไดรับจากความพยายามของเขา

รูปที่ 3 รูปแบบทฤษฎีความคาดหวัง (The Expectancy Model)
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ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวัง
ปจจัยที่มีผลตอการคาดหวังของแตละบุคคลแตกตางกัน ไดถูกนําเสนอโดย (นิติยา

แชมวงศ. 2551 : 26) ดังนี้
1. เพศ เนื่องจากเพศจะแสดงถึงความแตกตางทางชีวภาพของบุคคล ซึ่งมีผลตอการ

แสดงพฤติกรรม และเพศยังมีผลตอสติปญญาการคาดหวังของบุคคล
2. อายุ มีผลตอการคาดหวังเนื่องจากอายุมีความสัมพันธกับระดับพัฒนาการ และ

ประสบการณตางๆ ในอดีต เม่ือบุคคลมีวุฒิภาวะมากขึ้น ยอมมีการตัดสินใจหาทางเลือกที่ดี
และมีการตัดสินใจที่ถูกตอง แตความสามารถดังกลาวจะลดลงในวัยสูงอายุ บุคคลที่มีอายุแตก
ตางกันจะมีความสามารถในการเรียนรูที่แตกตางกัน ผูที่มีอายุมากกวาจะมีวุฒิภาวะมากกวา
และมีประสบการณเก่ียวกับสิ่งตางๆ มากกวาผูที่มีอายุนอย นอกจากนี้ อายุจะสงผลถึงความ
แตกตางในการแสดงออกของพฤติกรรมที่เกิดจากการคาดหวัง การมองปญหา การเขาใจ การ
ใชเหตุผล และการตัดสินใจที่จะแสดงพฤติกรรมของแตละบุคคล

3. สถานภาพ การมีสถานภาพที่แตกตางกัน อาจทําใหบุคคลมีความคาดหวังที่แตก
ตางกัน

4. ระดับการศึกษา การศึกษาเลาเรียนจะเปนตัวชวยพัฒนาสติปญญา การคิดอาน
ความรู ความเขาใจ สงผลใหบุคคลมีความสามารถในการคิด และวิเคราะหขอมูลสิ่งตางๆ อยาง
มีเหตุผล และมีความเขาใจเก่ียวกับสิ่งแวดลอมและปฏิกิริยาของบุคคลอ่ืนๆ ไดอยางถูกตอง
และเหมาะสม ผูที่มีระดับการศึกษาสูงมักระเรียนรูไดดีกวาผูมีระดับการศึกษาตํ่า การศึกษายังมี
ผลตอความคาดหวังของบุคคลตอการที่เลือกเรียนรูในสิ่งที่กอใหเกิดประโยชนกับตน

5. อาชีพ การประกอบอาชีพตางกัน ทําใหบุคคลในความแตกตางกัน มีประสบการณ
และความชํานาญเฉพาะงานในอาชีพของตนสูงกวางานในอาชีพอ่ืน บุคคลจึงเลือกที่จะคาดหวัง
ในอาชีพของตนเปนสวนใหญ

6. รายได เปนตัวบงบอกสภาพทางเศรษฐกิจของบุคคล ที่มีตอความคาดหวังทําให
บุคคลมีความคาดหวังแตกตางกันออกไป

7. จํานวนครั้งที่มารับบริการ เปนปจจัยหนึ่งที่แสดงถึงประสบการณเดิมของการมารับ
บริการที่จะทําใหบุคคลมีความหวังที่แตกตางกัน โดยจากการศึกษาของ (สุพัตรา เหลี่ยมวรางกูร.
2540) ก็พบวา จํานวนครั้งที่มารับบริการตางกันทําใหการคาดหวังคุณภาพบริการแตกตางกัน

8. เหตุจูงใจในการมารับบริการ เปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีผลตอการคาดหวัง

งานวิจัยที่เกี่ยวของ
อินทิรา จันทรัฐ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความความคาดหวังและการรับรูจริงตอ

คุณภาพการบริการสายการบินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศและเพื่อศึกษาความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการกับการใชบริการซ้ํากลุมตัวอยางที่ ใชในการวิจัย
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ครั้งนี้คือผูที่ใชบริการของสายการบินตนทุนตํ่า เที่ยวบินภายในประเทศจํานวน 400 คน
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถามสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแกคา
รอยละคาเฉลี่ยคาเบี่ยงเบนมาตรฐานการวิเคราะหคาทีการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว
การวิเคราะหความแตกตางเปนรายคูและคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสันซึ่งการวิเคราะห
ขอมูลทางสถิติทั้งหมดนี้ใชโปรแกรม SPSS for Windows Version 16 ชวยคํานวณคาสถิติที่ใช
วิเคราะหขอมูล

ผลการวิจัยพบวา
1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีอายุ 36-45 ป สถานภาพโสดระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีรายได 30,001-40,000 บาท
2. ระดับความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนตํ่า

เที่ยวบินภายในประเทศมีความคาดหวังอยูในระดับมากในดานทัศนะความม่ันใจทัศนะการ
ตอบสนองที่รวดเร็วทัศนะความเชื่อถือไดทัศนะการเขาถึงจิตใจลูกคาและดานทัศนะลักษณะทาง
กายภาพ

3. ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการบิน
ตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศทางดานทัศนะความเชื่อถือไดและทัศนะลักษณะทางกายภาพ
แตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ

4. ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการบิน
ตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศทางดานทัศนะความม่ันใจและทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็ว
แตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ

5. ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสาย
การบินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศทางดานทัศนะความม่ันใจแตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ

6. ลูกคาที่มีการศึกษาแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสาย
การบินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศทางดานทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็วและทัศนะความ
ม่ันใจแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ

7. ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการ
บินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศทางดานทัศนะความม่ันใจทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็ว
และทัศนะเขาถึงจิตใจลูกคาแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01
ตามลําดับ

8. ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการ
บินตนทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศในทุกทัศนะแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ
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อเนก ณะชัยวงค; และคณะ (2553 : บทคัดยอ) ศึกษาความคาดหวังและความตองการ
ของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงใหมตอบทบาทอาจารยที่ปรึกษามีวัตถุประสงค

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความตองการของนักศึกษาที่มีตอบทบาทของอาจารย
ที่ปรึกษา

2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังและความตองการของนักศึกษา
ตอบทบาทของอาจารยที่ปรึกษา

3. เพื่อศึกษาปญหาและขอเสนอแนะของนักศึกษาที่มีตอบทบาทของอาจารยที่ปรึกษา
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเปนนักศึกษาระดับปริญญาตรีภาคปกติและภาคพิเศษที่ลงทะเบียน
เรียนภาคเรียนที่ 1/2554 จํานวน 1,068 คนไดมาจากการสุมแบบแบงชั้นตามสัดสวน

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถามมีคาความเชื่อม่ัน 95% และ
แบบสัมภาษณใชแบบเจาะลึก (Indept Interview) ใชสถิติเชิงพรรณนาประกอบดวยรอยละคาเฉลี่ย
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานและใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) และมีการเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางต้ังแต 3 กลุม (One-Way ANOVA)

จากการศึกษาความคาดหวังและความตองการของนักศึกษาที่มีตอบทบาทอาจารยที่
ปรึกษาพบวานักศึกษามีความคาดหวังและความตองการตอบทบาทอาจารยที่ปรึกษาอยูใน
ระดับมากทุกดานตามลําดับไดแกดานการพัฒนาสงเสริมศักยภาพดานตางๆดานวิชาการดาน
อาชีพและดานบุคลิกภาพและทักษะชีวิต (คาเฉลี่ย 4.10 4.09 4.07 และ 4.05 ตามลําดับ)
สําหรับบทบาทที่ปฏิบัติจริงของอาจารยที่ปรึกษาพบวาดานวิชาการดานบุคลิกภาพและทักษะ
ชีวิตและดานอาชีพนักศึกษาเห็นวาอาจารยที่ปรึกษามีการปฏิบัติจริงอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย
3.56 3.52 และ 3.52 ตามลําดับ) สวนดานการพัฒนาสงเสริมศักยภาพดานตางๆ อาจารยที่ปรึกษา
ปฏิบัติจริงอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.45)

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) ความคาดหวังและความตองการ
ของนักศึกษาแตละภาคมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแกดาน
วิชาการดานอาชีพสวนดานบุคลิกภาพและทักษะชีวิตและดานการพัฒนาสงเสริมศักยภาพดาน
ตางๆ

สุภัทรา ม่ิงปรีชา (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร พบวา 1. ความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร ใน
ภาพรวมอยูในระดับมากทั้ง 5 ดาน  2. เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ
แผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 สวนผูใชบริการสิทธิตางกันมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการไม
แตกตางกัน
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ลําพูน กะตะโท (2549) ทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง และผลสัมฤทธิ์ที่ไดรับของ
เกษตรกรผูเขารวมโครงการปฏิบัติตามเกษตรกรที่ดีที่เหมาะสมสําหรับลําไย ในอําเภอพาน
จังหวัดเชียงราย ประชากรที่ใชศึกษา คือ เกษตรกรที่ไดรับใบรับรองแหลงผลิตพืช (GAP)
จํานวน 214 ราย โดยใชแบบสัมภาษณ พบวา ผลรวมความคาดหวังและผลสัมฤทธิ์ที่ไดรับของ
เกษตรกรผูเขารวมโครงการปฏิบัติตามเกษตรดีที่เหมาะสมสําหรับลําไยรวม 7 ดาน คือ การ
ฝกอบรมการปฏิบัติตามระบบเกษตรดีที่เหมาะสมสําหรับลําไย ผลประโยชนตอบแทน ตนทุน
การผลิตลําไย ผลผลิตลําไย ความปลอดภัยตอสุขภาพ การอนุรักษตอสิ่งแวดลอม มีความ
คาดหวังในระดับปานกลาง ผลสัมฤทธิ์ที่ไดรับมากกวาที่คาดหวัง

นิเวศน ศรีไชยวงศ (2549) ทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของเกษตรกรผูเขารวม
โครงการปลูกยางพาราในอําเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจาก
เกษตรกรผูปลูกยางพาราที่เขารวมโครงการปลูกยางพาราป 2547 ใชกลุมตัวอยาง จํานวน 142 ราย
โดยใชแบบสัมภาษณ พบวา เกษตรกรผูเขารวมโครงการปลูกยางพารา ในอําเภอเชียงของ
จังหวัดเชียงราย มีความคาดหวังในระดับมาก รวม 3 ดาน ไดแก ความคาดหวังดานการสนับสนุน
ปจจัยการผลิต ความคาดหวังดานผลตอบแทนดานยางพารา ความคาดหวังดานสิ่งแวดลอม
สวนความคาดหวังในระดับปานกลาง ไดแก ความคาดหวังดานการยอมรับจากสังคม

พระสมุหวินัย บุตรทิพย (2548) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของผูปกครองตอการจัด
เลี้ยงดูแลเด็กกอนวัยเรียน ของศูนยอบรมเด็กกอนเกณฑในจังหวัดกระบี่ เก็บรวบรวมขอมูล
โดยใชกลุมตัวอยางผูปกครองเด็กกอนวัยเรียน ของศูนยอบรมเด็กกอนเกณฑในวัด ในจังหวัด
กระบี่ จํานวน 305 คน โดยใชแบบสอบถาม พบวา ผูปกครองมีความคาดหวังใหศูนยอบรมเด็ก
กอนเกณฑ จัดการเลี้ยงดูในระดับมาก ดานการพัฒนาตนเอง ดานมนุษยสัมพันธ ดานคุณธรรม
จริยธรรม และดานสุขภาพจิต สวนในระดับมากถึงปานกลาง ไดแก ดานการจัดการเรียนการ
สอนอบรมเลี้ยงดู

เสาวนิตย อินาลา (2547) ทําการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของครูเกษตรกรที่มีตอ
วิชาชีพครูเก็บรวบรวมขอมูลจากครูผูสอนวิชาเกษตร ในโรงเรียนระดับมัธยมศึกษา สังกัดสํานักงาน
พื้นที่การศึกษากรุงเทพมหานคร จํานวน 174 คน โดยใชแบบสอบถาม พบวา ครูเกษตรกรที่มี
ประสบการณการทํางานตางกัน มีความคาดหวังตอองคกรวิชาชีพครูตางกันในทุกดาน

ปริญญา บัวทอง (2546) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ
ของรานชิคเก็นทรีท (รานอาหารฟาสตฟูด ที่มีขายอาหารประเภทไก เชน ไกยาง ไกทอด) สาขา
ฟวเจอรพารค รังสิต โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพการ
บริการ และความเปนจริงที่ลูกคาไดรับจากการบริการของรานชิคเก็นทรีท สาขาฟวเจอรพารค
รังสิต จากการวิจัยครั้งนี้พิจารณาจากเกณฑชี้วัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวังทั้ง 5 ดาน
ประกอบดวย ความเชื่อถือไววางใจได การใหความเชื่อม่ันตอผูรับบริการ สิ่งอํานวยความสะดวก
ทางกายภาพ ความเอาใจใส และการตอบสนองตอผูรับบริการ โดยพิจาณารวมกับปจจัยดาน
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ประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส และรายได
เฉลี่ยตอเดือน โดยใช SERVQUAL เปนเครื่องมือ ในการวิจัยประเมินคุณภาพบริการโดยรวมไม
แตกตางกัน ที่นัยสําคัญทางสถิติ ระดับ .05

นิติยา แชมวงศ (2551) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของเกษตรกรที่มีตอคุณภาพบริการ
ของโครงการรับจํานําขาวเปลือกกับบริษัท โรงสีขาวอุดมธัญญา จํากัด จํานวน 150 คน พบวา
เกษตรกรที่เขารวมโครงการรับจํานําขาวเปลือกกับ บริษัท โรงสีขาวอุดมธัญญา จํากัด สวนใหญ
เปนเพศชาย มีอายุ 41-50 ป สมรสแลว การศึกษาสูงสุดระดับประถมศึกษา รายไดตอเดือน
ระดับ 5,000-9,999 บาท ประกอบอาชีพการเกษตร มารับบริการกับบริษัทจํานวน 3 ครั้ง โดย
มารับริการอันเนื่องมาจากคําบอกเลา เม่ือพิจารณาความคาดหวังของเกษตรกรที่มีตอคุณภาพ
บริการในภาพรวม และทุกองคประกอบ อยูในระดับมาก และการเปรียบเทียบความคาดหวังของ
เกษตรกรจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา เกษตรกรที่เปนเพศหญิง, อายุนอย 31 ป, สถานภาพ
มาย หยา แยก, การศึกษาระดับมัธยมศึกษา และอนุปริญญา/ปริญญาตรี, รายได 10,000 บาท
ขึ้นไป, อาชีพคาขาย, มารับบริการ5ครั้งขึ้นไป และมารับบริการจากการโฆษณาประชาสัมพันธ
เปนกลุมที่มีความคาดหวังมาก



บทที่  3
วิธีดําเนินการวิจัย

การศึกษาเรื่องความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน กรณีศึกษา
บริษัท ผูศึกษาไดดําเนินการศึกษาดังนี้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
3. การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหผล
4. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

ประชากรและกลุมตัวอยาง
1. ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือลูกคาทั้งหมดในบริษัทกรณีศึกษาจํานวน 150

บริษัทสวนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้คือลูกคาในบริษัทกรณีศึกษาจํานวน 150 บริษัทซึ่งได
จากการคํานวณตัวอยางในตารางสถิติของ Yamane (1967) โดยกําหนดความผิดพลาดไดไม
เกินรอยละ5โดยมีระดับนัยสําคัญ 0.05 ไดขนาดกลุมตัวอยางที่ใชเปนตัวแทนของประชากรที่
สามารถเชื่อถือไดจํานวน 110 ตัวอยาง

การคํานวณหากลุมตัวอยาง

n = 2Ne1
N


n = 205.01501
150


n = 110 คน

N = จํานวนประชากร
e = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง
n = จํานวนตัวอยางที่ตองการศึกษา
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2. วิธีการเลือกกลุมตัวอยางผูวิจัยใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience
Sampling) คือ การแจกแบบสอบถามใหแกลูกคาบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน โดยการเก็บแบบสอบถาม
ตามสถานที่ปฏิบัติงานของลูกคา

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
ผูศึกษาใชเครื่องมือในการศึกษาครั้งนี้คือแบบสอบถาม (Questionnaires) กับลูกคา

ในบริษัทกรณีศึกษา XYZ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้
แบบสอบถามซึ่งผูศึกษาไดสรางขึ้นและปรับใชจากแบบสอบถามที่มีอยูแลวโดย

ดําเนินการดังนี้
ศึกษาคนควาเอกสารตําราและงานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของกับเรื่องความคาดหวังของ

ลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
1. นําขอมูลที่ไดจากขอ 1 มากําหนดเปนกรอบแนวคิดตามลักษณะตัวแปรที่จะศึกษา

และนําปจจัยที่เก่ียวของมาสรางแบบสอบถาม
2. สรางแบบสอบถามที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ซึ่งแบงออกเปน2สวนดังนี้

สวนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับองคกรของผูตอบแบบสอบถามประเภทของ
อุตสาหกรรมขนาดของอุตสาหกรรมจํานวนพนักงานตําแหนงอายุการทํางานซึ่งมีลักษณะคําถาม
เปนแบบเลือกตอบ (Multiple Choice)

สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนซึ่ง
มีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด(Close-Ended Response Question) ตามแนวคิดของ
Likert’s Scale โดยแบงระดับการวัดเปน 5 ระดับคือมากที่สุด, มาก, ปานกลาง, นอย, นอยที่สุด
โดยกําหนดคาคะแนนดังตอไปนี้

5 หมายถึง ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน มากที่สุด
4 หมายถึง ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน มาก
3 หมายถึง ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ปานกลาง
2 หมายถึง ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน นอย
1 หมายถึง ระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน นอยที่สุด

สวนที่ 3 นําแบบสอบถามไปขอคําปรึกษาจากอาจารยที่ปรึกษาเพื่อทดสอบความ
เที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) และตรงตามโครงสราง (Construct Validity) เพื่อใหแบบสอบถาม
มีความเขาใจงายและชัดเจนตามความมุงหมายของการวิจัย
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4. นําแบบสอบถามที่ผานคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษาไปทดสอบคาความนาเชื่อถือ
(Reliabillity) จํานวน 30 ชุด เพื่อใหไดแบบสอบถามที่สมบูรณโดยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา
(Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งแบบสอบถามทั้งฉบับมีคาความเชื่อม่ัน
เก่ียวกับความคาดหวังในบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนเทากับ 0.941 ถือวาแบบสอบถามนี้สามารถ
นําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาครั้งนี้ได

การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหผล
หลังจากการรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดเรียบรอยแลวผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมา

ดําเนินการตามรายละเอียดดังนี้
1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบดูความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม

และทําการแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก
2. การลงรหัส (Coding) เปนการนําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบถูกตองเรียบรอย

แลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดไวตามคูมือการลงรหัส (Code Book)
3. การประมวลผลขอมูล (Processing) เปนการนําขอมูลที่ไดจากการลงรหัสมาบันทึก

ในเครื่องคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  for  Windows (Statistical Package
for the Social Sciences for Windows) ทําการคํานวณทางสถิติ

สถิติที่ใชในการศึกษา
ผูวิจัยนําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตองและไดจัดทํารหัส

(Code) และคูมือการลงรหัสของแบบสอบถามที่ไดลงรหัสกํากับไวแลวและนําไปวิเคราะหและ
ประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows ซึ่งการวิเคราะหขอมูลจะใช
สถิติในการวิเคราะหขอมูลดังนี้

1. สถิติวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)
1.1 เพื่อวิเคราะหและอธิบายลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

ประเภทของอุตสาหกรรมขนาดของอุตสาหกรรมจํานวนพนักงานตําแหนงอายุการทํางานโดยวิธี
หาคาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และแสดงคารอยละ (Percentage)

1.2 เพื่อวิเคราะหและอธิบายความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความคาดหวังของลูกคา
โดยใชคาเฉลี่ย (Mean=X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation=S.D.) แลวแปล
ความหมายจากคาเฉลี่ยเปนเกณฑระดับคะแนนดังนี้
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จํานวนชั้น
ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสูงสุ 

5
15    =  0.80

ชวงคะแนน การแปลความหมาย
4.21 - 5.00 หมายถึง ความคาดหวังอยูในระดับสูงมาก
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) เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร
อิสระและตัวแปรตามในสมมติฐาน มีดังตอไปนี้

สมมติฐานที่ 1 เพื่ อวิ เคราะหและทดสอบความแตกตางระหวางลักษณะทาง
ประชากรศาสตรกับความคาดหวังตามสมมติฐานที่ 1 ลูกคาที่มีปจจัยดานองคกรแตกตางกันมีความ
คาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนแตกตางกันโดยตัวแปรเชิงกลุมคือลักษณะประชากรศาสตรและตัว
แปรเชิงปริมาณคือความคาดหวังใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ใน
กรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคูที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 หรือระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 โดยใชวิธีLeast Significant Difference
(LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยกลุมตัวอยาง



บทที่  4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การเสนอรายงานผลการวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
กรณีศึกษาบริษัท XYZ ในการวิจัยไดนําขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เก็บรวบรวมมาได จํานวน 110 คน
มาทําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีการทางสถิติและทดสอบสมมติฐานการวิจัย ตามวัตถุประสงค
ของการวิจัย โดยจะนําเสนอผลการทดสอบและการวิเคราะหไว 4 สวน ดังนี้

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหปจจัยดานองคกรของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวย
ประเภทอุตสาหกรรม ขนาดอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการทํางานโดยใชสถิติ
แบบความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Percentage)

สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความสําคัญเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัท
เทรดดิ้งของญ่ีปุนกรณีศึกษาบริษัท XYZประกอบดวย

ผลการวิเคราะหระดับความคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน กรณีศึกษาบริษัท XYZ
ซึ่งประกอบดวยดังนี้คือความม่ันใจ (Assurance Dimension) การตอบสนองที่รวดเร็ว (Responsiveness
Dimension) ความเชื่อถือได (Reliability Dimension) การเขาถึงจิตใจลูกคา (Empathy Dimension)
ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles Dimension) โดยใชคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage)
คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

สวนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยดานองคกรของผูตอบแบบสอบถาม
ประกอบดวย ประเภทอุตสาหกรรม ขนาดอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการ
ทํางานผูทําการวิจัยไดทําการวิเคราะหทางสถิติในการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปน
ขอมูลเชิงกลุมแบบ 2 ตัวเลือก ตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ ใช Independent Sample
t-test ในกรณีที่เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุมมากกวา 2 ตัวเลือก ตัว
แปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ ใช One-Way Analysis of Variance

สัญลักษณทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ตรงกันในการแปลความหมายจากผลการวิเคราะหขอมูล ใน

การเสนอผลการวิจัยจึงกําหนดความหมายของสัญลักษณดังนี้
X หมายถึง คาเฉลี่ย (Mean)
n หมายถึง ขนาดของกลุมตัวอยาง (Sample Size)
N หมายถึง ขนาดของประชากร (Population Size)
SD หมายถึง Standard Deviation
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สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย ประเภทของ

อุตสาหกรรม ขนาดของอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการทํางานโดยใชสถิติแบบ
ความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Percentage)

ตารางที่ 1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามประเภทอุตสาหกรรม
ประเภทอุตสาหกรรม จํานวน (คน) รอยละ

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร 7 6.36
2. สินคาอุปโภคและบริโภค 8 7.27
3. ธุรกิจการเงิน 7 6.36
4. สินคาอุตสาหกรรม 33 30.00
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง 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 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญเปนกลุมสินคา
อุตสาหกรรม จํานวน 33 คน ซึ่งคิดเปนรอยละ 30 ของกลุมตัวอยาง รองลงมาเปนกลุมธุรกิจ
บริการ จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 17.27 ของกลุมตัวอยาง กลุมอ่ืนๆ จํานวน 15 คน
คิดเปนรอยละ 13.64ของกลุมตัวอยางกลุมเทคโนโลยี จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 9.09 ของ
กลุมตัวอยางกลุมสินคาอุปโภคและบริโภค จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 7.27 ของกลุมตัวอยาง
เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 6.36 ของกลุมตัวอยางกลุมธุรกิจ
การเงิน จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 6.36 ของกลุมตัวอยาง กลุมทรัพยากรและพลังงาน
จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 5.45 และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดกลุมอสังหาริมทรัพยและกอสราง
จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 4.55
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ตารางที่ 2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามขนาดของอุตสาหกรรม
ขนาดของอุตสาหกรรม จํานวน (คน) รอยละ

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ
(ทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)

59 53.64

2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง
(ทุนจดทะเบียน 50-200 ลานบาท)

32 29.09

3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก
(ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50 ลานบาท)

19 17.27

รวม 110 100.00

จากตารางที่ 2 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญเปนกลุมอุตสาหกรรม
ขนาดใหญ (ทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท) มากที่สุด จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ
53.64 รองลงมาเปนกลุมอุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุนจดทะเบียน 50-200 ลานบาท) จํานวน
32 คน คิดเปนรอยละ 29.09 และกลุมที่นอยที่สุดเปนกลุมอุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก
(ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50 ลานบาท) จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 17.27

ตารางที่ 3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามจํานวนพนักงาน
จํานวนพนักงาน จํานวน (คน) รอยละ

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 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญอยูในองคกรที่มีจํานวน
พนักงาน 1-50 คน มากที่สุด จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 30 รองลงมามีองคกรที่มีจํานวน
พนักงาน 50-200 คน จํานวน 26คน คิดเปนรอยละ 23.64องคกรที่มีจํานวนพนักงาน 200-500 คน
จํานวน 18 คน องคกรที่มีจํานวนพนักงาน 1,000 คนขึ้นไป จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 20
และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดองคกรที่มีจํานวนพนักงาน มีจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 10
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ตารางที่ 4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามตําแหนงของผูตอบแบบสอบถาม
ตําแหนง จํานวน (คน) รอยละ

1. เจาหนาที่ 61 55.45
2. หัวหนางาน 15 13.64
3. หัวหนาแผนก 8 7.27
4. ผูจัดการสวนงาน 18 16.36
5. อ่ืนๆ 8 7.27

รวม 110 100.00

จากตารางที่ 4 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญมีตําแหนงเจาหนาที่
มากที่สุด จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 55.45 รองลงมามีตําแหนงหัวหนางาน จํานวน 15 คน
คิดเปนรอยละ 13.64 ตําแหนงผูจัดการสวนงาน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 16.36 และนอย
ที่สุดมีตําแหนงหัวหนาแผนกและอ่ืนๆ จํานวนเทากัน คือ 8 คน คิดเปนรอยละ 7.27

ตารางที่ 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอายุการทํางานของผูตอบแบบสอบถาม
อายุการทํางาน จํานวน (คน) รอยละ

1. ตํ่ากวา 1 ป 18 16.36
2. 1-2 ป 26 23.64
3. 2-5 ป 39 35.45
4. 5 ปขึ้นไป 27 24.55

รวม 110 100.00

จากตารางที่ 5 กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญมีอายุการทํางาน
ระหวาง 2-5 ป มากที่สุด จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 35.45 รองลงมามีอายุการทํางาน 5 ป
ขึ้นไป จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 24.55 อายุการทํางานระหวาง 1-2 ป จํานวน 26 คน
คิดเปนรอยละ 23.64 และนอยที่สุดมีอายุการทํางาน ตํ่ากวา 1 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ
16.36
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สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุนบริษัท
กรณีศึกษาจําแนกรายดาน

ผลการวิเคราะหเก่ียวกับระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวังโดยใช คาเฉลี่ย
(Mean= X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation=SD) แสดงไดดังนี้

ตารางที่ 6 ระดับความสําคัญของดานตางๆ ของความคาดหวัง
ความคาดหวัง X S.D. ระดับ อันดับ

1. ความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน 4.11 0.611 สูง 5
2. การตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรด
ดิ้งญ่ีปุน 4.18 0.660 สูง 3

3. ความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน 4.37 0.631 สูงมาก 1
4. การเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุน

4.20 0.676 สูง 2

5. ลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน 4.16 0.609 สูง 4

รวม 4.20 0.548 สูง

จากตารางที่ 6 พบวาลูกคาใหความคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนในระดับสูง มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.20 โดยพิจารณาในรายละเอียดเปนรายดานพบวา ลูกคาใหความสําคัญใน
ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนในระดับสูงมาก ( X = 4.37) รองลงมาเปนการเขาถึง
จิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ( X = 4.20) และการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน ( X = 4.18)

ผลการวิเคราะหเก่ียวกับระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใช
คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) จําแนกเปนรายดานแสดงรายละเอียดไดดังนี้
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ดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ตารางที่ 7 ระดับความสําคัญของความคาดหวังดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใช
คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความสําคัญ
ความคาดหวัง มาก

ที่สุด มาก
ปาน
กลาง นอย

นอย
ที่สุด

X S.D.
ความ
หมาย

ลําดับ

1. ความมั่นใจเมื่อใช
บริการตอบริษัทเทรด
ดิ้งญี่ปุน

34
12.7%

61
55.5%

14
12.7%

1
0.9%

0
0.0% 4.16 0.671 สูง 2

2. การสื่อสารที่เขาใจ
ของบริษัทเทรดดิ้ง
ญี่ปุนตอลูกคา

29
26.4%

49
44.5%

30
27.3%

1
0.9%

1
0.9% 3.95 0.811 สูง 5

3. ประสบการณและ
ความสามารถของ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

38
34.5%

51
46.4%

15
13.6% 32.7%

3
2.7% 4.07 0.916 สูง 4

4. การใหบริการแก
ลูกคาอยางเหมาะสม

47
42.7%

47
42.7%

13
11.8%

3
2.7%

0
0.0%

4.25 0.771 สูงมาก 1

5. ชื่อเสียงของบริษัท
เทรดดิ้งญี่ปุน

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 แสดงใหเห็นระดับความสําคัญของความคาดหวังดานความม่ันใจตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X = 4.11) เม่ือพิจารณาตามหัวขอยอยพบวา
อันดับแรกคือ การใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสมอยูในระดับสูงมาก ( X = 4.25) รองลงมาคือ
ความม่ันใจเม่ือใชบริการตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนอยูในระดับสูง ( X = 4.16) ชื่อเสียงของบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุนอยูในระดับสูง ( X = 4.10) ประสบการณและความสามารถของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
อยูในระดับสูง ( X = 4.07) และอันดับสุดทายคือ การสื่อสารที่เขาใจของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนตอ
ลูกคาอยูในระดับสูง ( X = 3.95)
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ดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ตารางที่ 8 ระดับความสําคัญของความคาดหวังดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดย
ใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความสําคัญ
ความคาดหวัง มาก

ที่สุด มาก
ปาน
กลาง นอย

นอย
ที่สุด

X S.D.
ความ
หมาย

ลําดับ

1. ความสะดวก
รวดเร็วในการติดตอ

49
44.5%

41
37.3%

20
18.2%

0
0.0%

0
0.0% 4.26 0.750 สูงมาก 1

2. ความสะดวก
รวดเร็วในการเสนอ
สินคาและราคา

46
41.8%

29
35.5%

23
20.9%

2
1.8%

0
0.0% 4.17 0.822 สูง 3

3. ความสะดวก
รวดเร็วในการสง
สินคา

42
38.2%

48
43.6%

19
17.3%

1
0.9%

0
0.0% 4.19 0.748 สูง 2

4. ความสามารถใน
การเสนอสินคา

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 แสดงใหเห็นระดับความสําคัญของความคาดหวังดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X = 4.18) เม่ือพิจารณาตามหัวขอ
ยอยพบวา อันดับแรกความสะดวกรวดเร็วในการติดตออยูในระดับสูงมาก ( X = 4.26) รองลงมา
คือ ความสะดวกรวดเร็วในการสงสินคาอยูในระดับสูง ( X = 4.19)ความสะดวกรวดเร็วในการ
เสนอสินคาและราคาอยูในระดับสูง ( X = 4.17) และอันดับสุดทายคือ ความสามารถในการเสนอ
สินคาอยูในระดับสูง ( X = 4.08)
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ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ตารางที่ 9 ระดับความสําคัญของความคาดหวังดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดย
ใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความสําคัญ
ความคาดหวัง มาก

ที่สุด มาก
ปาน
กลาง นอย

นอย
ที่สุด

X S.D.
ความ
หมาย

ลําดับ

1. เปนบริษัทเทรดดิ้ง
ที่มีความมั่นคง และ
รักษาคํามัน่สัญญาที่
ใหไว

55
50.0%

45
40.9%

9
8.2%

1
0.9%

0
0.0% 4.40 0.680 สูงมาก 1

2. มีความเชี่ยวชาญ
ในสนิคาที่เสนอ

56
50.9%

42
38.2%

12
10.9%

0
0.0%

0
0.0%

4.40 0.680 สูงมาก 1

3. มีการบริการและ
พนกังานทีน่าเชื่อถือ

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 แสดงใหเห็นระดับความสําคัญของความคาดหวังดานความเชื่อถือได
ตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูงมากมีคาเฉลี่ยเทากับ ( X = 4.37) เม่ือพิจารณา
ตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกเปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความม่ันคง และรักษาคําม่ันสัญญาที่ให
ไว รวมถึงมีความเชี่ยวชาญในสินคาที่เสนออยูในระดับสูงมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ ( X = 4.40) อันดับ
สุดทายคือ มีการบริการและพนักงานที่นาเชื่อถืออยูในระดับสูงมากมีคาเฉลี่ยเทากับ ( X = 4.31)
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ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ตารางที่ 10 ระดับความสําคัญของความคาดหวังดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุนโดยใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความสําคัญ
ความคาดหวัง มาก

ที่สุด มาก
ปาน
กลาง นอย

นอย
ที่สุด

X S.D.
ความ
หมาย

ลําดับ

1. เปนบริษัทเทรดดิ้ง
ที่มีความเปนมิตร

39
35.5%

53
48.2%

17
15.5%

1
0.9%

0
0.0% 4.18 0.719 สูง 3

2. เขาใจความ
ตองการของลกูคา

46
41.8%

45
40.9%

18
16.4%

1
0.9%

0
0.0% 4.24 0.753 สูงมาก 1

3. รูสึกถึงบรรยากาศ
ความเปนมิตรได

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 แสดงใหเห็นระดับความสําคัญของความคาดหวังดานการเขาถึงจิตใจ
ของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X = 4.20) เม่ือพิจารณาตาม
หัวขอยอยพบวา อันดับแรกอยูในระดับสูงมาก ( X = 4.24) รองลงมาคือ รูสึกถึงบรรยากาศ
ความเปนมิตรไดอยูในระดับสูง ( X = 4.19)และอันดับสุดทายคือ เปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความ
เปนมิตรอยูในระดับสูง ( X = 4.18)
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ดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

ตารางที่ 11 ระดับความสําคัญของความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุนโดยใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความสําคัญ
ความคาดหวัง มาก

ที่สุด มาก
ปาน
กลาง นอย

นอย
ที่สุด

X S.D.
ความ
หมาย

ลําดับ

1. ขนาดขององคกร
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. รับฟงความคิดเห็น
และขอเสนอแนะของ
ลูกคา

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 แสดงใหเห็นระดับความสําคัญของความคาดหวังดานลักษณะทาง
กายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X = 4.16) เม่ือพิจารณาตาม
หัวขอยอยพบวา อันดับแรกรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาอยูในระดับสูงมาก
( X = 4.44)รองลงมาคือ นโยบายในการดําเนินธุรกิจชัดเจนอยูในระดับสูงมาก ( X = 4.23) มี
ปรัชญาบริษัทที่ชัดเจนอยูในระดับสูง ( X = 4.08) และอันดับสุดทายคือ ขนาดขององคกรอยูใน
ระดับสูง ( X = 3.91)

สวนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน
ในการทดสอบสมมติฐานครั้งนี้ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหทางสถิติในกรณีที่เปรียบเทียบ

คาเฉลี่ยของตัวแปรตนที่เปนขอมูลเชิงกลุมมากกวา 2 กลุมตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณใช
One-Way Analysis of Variance หากพบความแตกตางของตัวแปรตนที่มีผลตอตัวแปรตามใช
วิธี LSD เพื่อทดสอบความแตกตางรายคู
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สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีความแตกตางดานประชากรศาสตร (ประเภทของอุตสาหกรรม
ขนาดของอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการทํางาน) ที่แตกตางกัน มีความคาดหวัง
ที่แตกตางกัน

สมมติฐานขอที่1.1 ประเภทของอุตสาหกรรม
H0 : ประเภทของอุตสาหกรรม ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ไมแตกตางกัน
H1 : ประเภทของอุตสาหกรรม ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่แตกตางกัน

ตารางที่ 12 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง

ความคาดหวัง ประเภทอุตสาหกรรม n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความมัน่ใจตอบริษทั
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
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

ดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
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 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง (ตอ)

ความคาดหวัง ประเภทอุตสาหกรรม n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
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

ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
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

ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
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 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง (ตอ)

ความคาดหวัง ประเภทอุตสาหกรรม n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

รวม

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร
2. สินคาอุปโภคและบริโภค
3. ธุรกิจการเงิน
4. สินคาอุตสาหกรรม
5. อสังหาริมทรัพยและกอสราง
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 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มี
ผลตอความคาดหวังโดยรวมโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา
คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.483 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาประเภท
อุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกันโดยมีรายละเอียดดังนี้

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.596 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความม่ันใจตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนกรณีศึกษาบริษัท XYZ ไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis
of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.468 นั่นคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการ
ตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.643 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความเชื่อถือได
ตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน
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การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.229 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการเขาถึงจิตใจ
ของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.483 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

สมมติฐานขอที่1.2 ขนาดของอุตสาหกรรม
H0 : ขนาดของอุตสาหกรรม ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ ไมแตกตางกัน
H1 : ขนาดของอุตสาหกรรม ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ แตกตางกัน

ตารางที่ 13 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง

ความคาดหวัง ประเภทอุตสาหกรรม n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความมัน่ใจตอบริษทั
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.16

4.03

4.09

0.635

0.617

0.535
0.477 0.622

ดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

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 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง (ตอ)

ความคาดหวัง ประเภทอุตสาหกรรม n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.18

4.16

4.20

0.686

0.683

0.563
0.015 0.985

ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.21

4.20

4.18

0.648

0.723

0.715
0.025 0.975

ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.24

4.12

4.01

0.584

0.663

0.586
1.107 0.334

รวม

1. อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
2. อุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุน
จดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
3. อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือ
ขนาดเลก็ (ทุนจดทะเบยีนไมเกนิ
50 ลานบาท)

59

32

19

4.23

4.15

4.21

0.567

0.592

0.411
0.224 0.800

จากตารางที่ 13 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรม
ที่มีผลตอความคาดหวังโดยรวมโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบ
พบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.800 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
ขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกันโดยมีรายละเอียดดังนี้
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การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.622 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความม่ันใจตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน โดยใชสถิติ One-Way Analysis
of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.236 นั่นคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวาขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการ
ตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.985 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความเชื่อถือได
ตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis
of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.975 นั่นคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวาขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของขนาดของอุตสาหกรรมที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.334 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาขนาดของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานลักษณะทาง
กายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ไมแตกตางกัน
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สมมติฐานขอที่1.3 จํานวนพนักงาน
H0 : จํานวนพนักงาน ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ ไมแตกตางกัน
H1 : จํานวนพนักงาน ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ แตกตางกัน

ตารางที่ 14 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางจํานวนพนักงานที่มีผลตอความคาดหวัง

ความคาดหวัง จํานวนพนักงาน n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความมัน่ใจตอบริษทั
เทรดดิ้งญี่ปุน

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

ดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

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

ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

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

ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาของบริษัท
เทรดดิ้งญี่ปุน

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

ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

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 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนพนักงานที่มีผล
ตอความคาดหวังโดยรวมโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.733 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาจํานวน
พนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกันโดยมีรายละเอียดดังนี้

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนของพนักงานที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง โดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.365 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาจํานวนของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความม่ันใจตอ
บริษัทเทรดดิ้ง ไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนของพนักงานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.355 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาจํานวนของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนของพนักงานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.304 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมาย
ความวาจํานวนของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความเชื่อถือไดตอบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนของพนักงานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.949 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาจํานวนของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการเขาถึงจิตใจ
ของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของจํานวนของพนักงานที่มีผลตอความ
คาดหวังในดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of
Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.390 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก
(H0) หมายความวาจํานวนของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานลักษณะทาง
กายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน
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สมมติฐานขอที่1.4 ตําแหนง
H0 : ตําแหนง ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ ไมแตกตางกัน
H1 : ตําแหนง ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ แตกตางกัน

ตารางที่ 15 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวัง

ความคาดหวัง จํานวนพนักงาน n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความมัน่ใจตอบริษทั
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
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

ดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัท

เทรดดิ้งญี่ปุน

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
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

ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
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

ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาของบริษัท
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
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

ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
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. เจาหนาที่
2. หัวหนางาน
3. หัวหนาแผนก
4. ผูจัดการสวนงาน
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 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความ
คาดหวังโดยรวมโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig.
(2-tailed) มีคาเทากับ0.378 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาตําแหนงที่
แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกันโดยมีรายละเอียดดังนี้

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวังในดาน
ความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง โดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวา
คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.583 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาตําแหนง
ที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง ไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวังในดาน
การตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.672 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาตําแหนงที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวังในดาน
ความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบ
พบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.161 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
ตําแหนงที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไม
แตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวังในดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.170 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาตําแหนงที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของตําแหนงที่มีผลตอความคาดหวังในดาน
ลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.412 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาตําแหนงที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานลักษณะทางกายภาพของ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน
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สมมติฐานขอที่1.5 อายุการทํางาน
H0 : อายุการทํางาน ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ ไมแตกตางกัน
H1 : อายุการทํางาน ที่แตกตางกันมีความคาดหวังที่ แตกตางกัน

ตารางที่ 16 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง

ความคาดหวัง จํานวนพนักงาน n X S.D. F
Sig.

(2-tailed)

ดานความมัน่ใจตอบริษทั
เทรดดิ้งญี่ปุน

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

18
26
39
27

3.88
4.24
4.23
3.96

0.739
0.500
0.475
0.736

2.317 0.080

ดานการตอบสนองที่
รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

18
26
39
27

4.24
4.20
4.29
3.95

0.603
0.552
0.589
0.844

1.483 0.223

ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

18
26
39
27

4.44
4.45
4.38
4.22

0.626
0.549
0.580
0.773

0.713 0.546

ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง

ญี่ปุน

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

18
26
39
27

4.20
4.22
4.33
4.00

0.658
0.625
0.602
0.811

1.310 0.275

ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

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. ต่ํากวา 1 ป
2. 1-2 ป
3. 2-5 ป
4. 5 ปขึ้นไป

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 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอ
ความคาดหวังโดยรวมโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบพบวาคา
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.276 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาอายุการ
ทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกันโดยมีรายละเอียดดังนี้
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การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง โดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ในการทดสอบ
พบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.080 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
อายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งไมแตกตาง
กัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.223 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาอายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการตอบสนองที่รวดเร็ว
ตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance ใน
การทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.546 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาอายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of
Variance ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.275 นั่นคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวาอายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกัน

การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
ในดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนโดยใชสถิติ One-Way Analysis of Variance
ในการทดสอบพบวาคา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.586 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)
หมายความวาอายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ไมแตกตางกัน



บทที่  5
บทสรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การเสนอรายงานผลการวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
กรณีศึกษาบริษัท เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชวิธีการเก็บขอมูล
ดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการวิจัยไดนําขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เก็บรวบรวมมาได
จํานวน 110 คน มาทําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีการทางสถิติและทดสอบสมมติฐานการวิจัย
โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้

1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุน
2. เพื่อเปรียบเทียบลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังตอ

บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
ซึ่งในการวิจัยไดกําหนดสมมติฐานในการวิจัยดังนี้
1. ลูกคาที่มีความแตกตางดานประชากรศาสตร ไดแก ประเภทของอุตสาหกรรม

ขนาดของอุตสาหกรรม จํานวนพนักงาน ตําแหนง อายุการทํางาน ที่แตกตางกันมีความ
คาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน แตกตางกัน

สรุปผลการวิจัย
ในการศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนของผูตอบแบบสอบถาม

ผลประเมินสรุปดังนี้

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลดานองคกรของผูตอบแบบสอบถาม
กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามครั้งนี้ สวนใหญเปนกลุมอุตสาหกรรม จํานวน 33 ราย

ซึ่งคิดเปนรอยละ 30 ของกลุมตัวอยาง เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร จํานวน 7 ราย คิดเปน
รอยละ 6.36 กลุมอสังหาริมทรัพยและกอสราง จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 4.55 กลุมทรัพยากร
และพลังงาน จํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 5.45 กลุมธุรกิจบริการ จํานวน 19 ราย คิดเปนรอยละ
17.27 กลุมเทคโนโลยี จํานวน 10 ราย คิดเปนรอยละ 9.09 และกลุมอ่ืนๆ จํานวน 15 ราย
คิดเปนรอยละ 13.64 ของกลุมตัวอยาง

ดานขนาดของอุตสาหกรรม สวนใหญเปนกลุมอุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจด
ทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท) มากที่สุด จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 53.64 รองลงมาเปน
กลุมอุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุนจดทะเบียน 50-200 ลานบาท) จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ
29.09 สวนกลุมตัวอยางอุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก (ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50 ลานบาท)
จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 17.27
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ดานจํานวนพนักงาน สวนใหญอยูในองคกรที่มีจํานวนพนักงาน 1-50 คน มากที่สุด
จํานวน 33 ราย คิดเปนรอยละ 30 รองลงมามีองคกรที่มีจํานวนพนักงาน 50-200 คน จํานวน
26 ราย คิดเปนรอยละ 23.64 องคกรที่มีจํานวนพนักงาน 200-500 คน จํานวน 18 ราย องคกร
ที่มีจํานวนพนักงาน 1,000 คนขึ้นไป จํานวน 22 ราย คิดเปนรอยละ 20 และกลุมตัวอยางที่นอย
ที่สุดองคกรที่มีจํานวนพนักงาน มีจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 10

ดานตําแหนง สวนใหญมีตําแหนงเจาหนาที่มากที่สุด จํานวน 61 ราย คิดเปนรอยละ
55.45 มีตําแหนงหัวหนางาน จํานวน 15 ราย คิดเปนรอยละ 13.64 ตําแหนงผูจัดการสวนงาน
จํานวน 18 ราย คิดเปนรอยละ 16.36 และนอยที่สุดมีตําแหนงหัวหนาแผนกและอ่ืนๆ จํานวน
เทากันคือ 8 ราย คิดเปนรอยละ 7.27

ดานอายุการทํางาน สวนใหญมีอายุการทํางาน 2-5 ป มากที่สุด จํานวน 39 ราย
คิดเปนรอยละ 35.45 รองลงมามีอายุการทํางาน 5 ปขึ้นไป จํานวน 27 ราย คิดเปนรอยละ
24.55 อายุการทํางาน 1-2 ป จํานวน 26 ราย คิดเปนรอยละ 23.64 และนอยที่สุดมีอายุการ
ทํางาน ตํ่ากวา 1 ป จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 16.36

สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
ลูกคาใหความคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งในระดับสูง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 โดยพิจารณา

ในรายละเอียดเปนรายดานพบวา ลูกคาใหความสําคัญในดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุนในระดับสูงมาก ( X = 4.37) รองลงมาเปนการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน ( X = 4.20) และการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ( X = 4.18)

ดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X = 4.11) เม่ือ
พิจารณาตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกคือ การใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสมอยูใน
ระดับสูงมาก ( X = 4.25) รองลงมาคือ ความม่ันใจเม่ือใชบริการตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนอยูใน
ระดับสูง ( X = 4.16) ชื่อเสียงของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนอยูในระดับสูง ( X = 4.10) ประสบการณ
และความสามารถของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนอยูในระดับสูง ( X = 4.07) และอันดับสุดทายคือ การ
สื่อสารที่เขาใจของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนตอลูกคาอยูในระดับสูง ( X = 3.95)

ดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X =
4.18) เม่ือพิจารณาตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกความสะดวกรวดเร็วในการติดตออยูใน
ระดับสูงมาก ( X = 4.26) รองลงมาคือ ความสะดวกรวดเร็วในการสงสินคาอยูในระดับสูง ( X =
4.19) ความสะดวกรวดเร็วในการเสนอสินคาและราคาอยูในระดับสูง ( X = 4.17) และอันดับ
สุดทายคือ ความสามารถในการเสนอสินคาอยูในระดับสูง ( X = 4.08)

ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูงมาก ( X =
4.37) เม่ือพิจารณาตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกเปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความม่ันคง และรักษา
คําม่ันสัญญาที่ใหไว รวมถึงมีความเชี่ยวชาญในสินคาที่เสนออยูในระดับสูงมาก มีคาเฉลี่ย
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เทากับ ( X = 4.40) อันดับสุดทายคือ มีการบริการและพนักงานที่นาเชื่อถืออยูในระดับสูงมาก
( X = 4.31)

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง
( X = 4.20) เม่ือพิจารณาตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกคือ เขาใจความตองการของลูกคา อยู
ในระดับสูงมาก ( X = 4.24) รองลงมาคือ รูสึกถึงบรรยากาศความเปนมิตรไดอยูในระดับสูง ( X =
4.19) และอันดับสุดทายคือ เปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความเปนมิตรอยูในระดับสูง ( X = 4.18)

ดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนพบวาโดยรวมอยูในระดับสูง ( X =
4.16) เม่ือพิจารณาตามหัวขอยอยพบวา อันดับแรกรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของ
ลูกคาอยูในระดับสูงมาก ( X = 4.44) รองลงมาคือ นโยบายในการดําเนินธุรกิจชัดเจนอยูใน
ระดับสูงมาก ( X = 4.23) มีปรัชญาบริษัทที่ชัดเจนอยูในระดับสูง ( X = 4.08) และอันดับสุดทาย
คือ ขนาดขององคกรอยูในระดับสูง ( X = 3.91)

สวนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน
ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของประเภทอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ

คาดหวัง พบวาประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกัน เม่ือ
พิจารณารายดานสรุปไดวา ประเภทอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความ
ม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง ดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานความเชื่อถือได
ตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานลักษณะทาง
กายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกันโดยประเภทอุตสาหกรรมทรัพยากรและพลังงาน
และสินคาอุตสาหกรรม มีระดับความคาดหวังในภาพรวมนอยกวา ประเภทอุตสาหกรรม
อสังหาริมทรัพยและกอสราง

ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของขนาดอุตสาหกรรมที่มีผลตอความ
คาดหวัง พบวาขนาดอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกัน เม่ือ
พิจารณารายดานสรุปไดวา ขนาดอุตสาหกรรมที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความม่ันใจ
ตอบริษัทเทรดดิ้งดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานความเชื่อถือไดตอ
บริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานลักษณะทาง
กายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางโดยอุตสาหกรรมขนาดกลาง (ทุนจดทะเบียน 50-
200 ลานบาท) อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก (ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50 ลานบาท) มี
ระดับความคาดหวังในภาพรวมนอยกวา อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจดทะเบียนมากกวา 200
ลานบาท)

ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของจํานวนพนักงานที่มีผลตอความคาดหวัง
พบวาจํานวนพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณารายดาน
สรุปไดวา จํานวนพนักงานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้ง
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ดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานลักษณะทางกายภาพของบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกันโดยจํานวนพนักงาน 200-500 คน และ 1,000 คนขึ้นไป มีระดับ
ความคาดหวังในภาพรวมนอยกวา จํานวนพนักงาน 1-50 คน

ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของตําแหนงการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
พบวาตําแหนงการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาราย
ดานสรุปไดวา ตําแหนงการทํางานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัท
เทรดดิ้งดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานลักษณะทางกายภาพของบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุนไมแตกตางกันโดยตําแหนงหัวหนาแผนกและผูจัดการสวนงานมีระดับความคาดหวัง
ในภาพรวมนอยกวา ตําแหนงเจาหนาที่และหัวหนางาน

ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกตางของอายุการทํางานที่มีผลตอความคาดหวัง
พบวาอายุการทํางานที่แตกตางกันมีผลตอความคาดหวังไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณารายดาน
สรุปไดวา อายุการทํางานที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งดาน
การตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ดานลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุนกรณีศึกษาบริษัท XYZ ไมแตกตางกันโดยอายุการทํางานตํ่ากวา 1 ป และอายุการทํางาน
5 ปขึ้นไป มีระดับความคาดหวังในภาพรวมนอยกวา อายุการทํางาน 2-5 ป

อภิปรายผลการวิจัย
ในการวิจัยเรื่องความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน มีประเด็นที่จะอภิปราย

โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้
1. จากผลการวิเคราะหความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน ตามความ

คิดเห็นของลูกคาผลจากการวิจัยพบวาลูกคาใหความสําคัญระดับสูงกับความคาดหวังตอบริษัท
เทรดดิ้งญ่ีปุนในภาพรวมมีความคาดหวังสูงมากวาการติดตองานหรือซื้อขายกับบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน บริษัทจะตองใหความเชื่อถือไดรักษาสัญญาที่ใหไวกับลูกคา มีการบริการและพนักงาน
ขายที่นาเชื่อถือไววางใจได นอกจากการบริการที่ดีจากบริษัทเทรดดิ้งแลว การเขาถึงจิตใจของ
ลูกคาก็เปนเปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังจากบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน วาบริษัทเทรดดิ้งจะตองมีความเปน
มิตรกับลูกคา โดยลูกคาจะสามารถรูสึกถึงไดถึงบรรยากาศที่เปนมิตรได อีกทั้งสามารถเขา
ใจความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี และการตอบสนองที่รวดเร็วของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
กรณีศึกษาบริษัท XYZ เชน การสะดวกรวดเร็วในการติดตอ การเสนอสินคาและราคา การสง
สินคาตรงเวลา เปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนเปนอยางมากดังนั้น บริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุนนั้น จะตองใหความเชื่อถือและรักษาคําม่ันสัญญาที่ใหกับลูกคากอนเปนอันดับแรก จึงจะ
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สามารถเขาถึงจิตใจและความตองการของลูกคาใหได ซึ่งจะทําใหทราบถึงความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี เม่ือทราบถึงความตองการของลูกคาแลว จะสามารถสงผลถึงการตอบสนอง
ลูกคาที่รวดเร็วและตรงกับความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที ซึ่งสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ลูกคาได สอดคลองกับงานวิจัยของ (ปรัชญา เวสารัชช. 2540) ไดกลาวถึงการใหบริการ
ประทับใจวาเปนบริการที่ผูรับเกิดความประทับใจในสิ่งที่คิด เกิดความสุข ความพอใจ ชื่นชม
และอยากรับบริการอีก แตความประทับใจก็เปนเรื่องความรูสึกของแตละบุคคลที่ไมเหมือนกัน
อันเนื่องจากความตองการและความคาดหวัง ประสบการณ และที่สําคัญประทับใจมิไดเกิดจาก
การใครครวญ ใชเหตุผลตามขอเท็จจริง แตเกิดจากอารมณ ความรูสึก การสรางความรูสึก
ประทับใจในการใหบริการนั้นจึงเปนเรื่องของการดําเนินการเพื่อใหกระทบอารมณ (เกศสินี กลั่นบุตร.
2540) กลาวถึง ความคาดหวังไววา สิ่งที่คาดหวังหรือการคาดการณเพื่อตอบสนองความตองการ
ของบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับลักษณะของแตละบุคคลดวยอาจเนื่องมาจากประสบการณในอดีตที่ผาน
มา การเห็นคุณคาของการกระทําไปสูเปาหมายที่ตองการนั้นๆ ซึ่งมีผลตอความรูสึกพึงพอใจ
ของบุคคลในการต้ังความคาดหวังนั้นบุคคลจะกําหนดระดับความคาดหวังไวเปนแนวทางที่
สามารถประสบผลสําเร็จได (กัลยา ดํารงศักดิ์. 2544) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวัง
และการรับรูในคุณภาพการบริการเพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ : กรณีศึกษา
โรงพยาบาลวิภาวดีผลการศึกษาพบวาความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ
ผูรับบริการจากโรงพยาบาลมีความคาดหวังและการรับรูอยูในระดับสูง

2. จากผลการวิเคราะหระดับความสําคัญของความคาดหวังที่มีตอบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน จําแนกรายขอ ดานความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน พบวา ขอที่สงผลมากที่สุด คือ การ
ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม ดานการตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน พบวาขอ
ที่สงผลมากที่สุด คือ ดานความสะดวกรวดเร็วในการติดตอดานความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน พบวา ขอที่สงผลมากที่สุด คือ บริษัทเทรดดิ้งที่มีความม่ันคง และรักษาคําม่ันสัญญาที่ให
ไว รวมถึงมีความเชี่ยวชาญในสินคาที่เสนอดานการเขาถึงจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง
ญ่ีปุน พบวา ขอที่สงผลมากที่สุดคือ เขาใจความตองการของลูกคา ดานลักษณะทางกายภาพ
ของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน พบวา ขอที่สงผลมากที่สุด คือ รับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของ
ลูกคา สรุปไดวาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอบริษัทเทรดดิ้ง คาดหวังวาจะมีการใหบริการแก
ลูกคาอยางเหมาะสม คาดหวังวาจะมีคือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ คาดหวังวาบริษัทเทรดดิ้ง
ที่มีความม่ันคง และรักษาคําม่ันสัญญาที่ใหไว รวมถึงมีความเชี่ยวชาญในสินคาที่เสนอ คาดหวัง
วาบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของ
(วรวรรณ สโมสรสุข; และคณะ. 2556) ไดศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของผูปวย
ตอการใหบริการศูนยหัวใจธรรมศาสตรของโรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติ พบวาผูมา
ใชบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมากโดยผูมาใชบริการมีความ
คาดหวังดานรักษาในสวนของการเอาใจใสการฟงคําบอกเลาอาการเจ็บปวยเปนอันดับแรก
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รองลงมาคือการวินิจฉัยและรักษาโรคไดอยางถูกตองของแพทยการมีอุปกรณทางการแพทยที่
ทันสมัยเทียบเทาหรือดีกวาสถานพยาบาลอ่ืนที่เคยรักษาหนวยงานมีอุปกรณในการรักษาความ
พรอมในการรักษาพยาบาลไดทันทวงทีการดูแลเอาใจใสของแพทยพยาบาลการมีความเขาใจ
และความเห็นอกเห็นใจในความเจ็บปวยและการอธิบายเรื่องเก่ียวกับโรคและการปฏิบัติไดเขาใจ
ดีตามลําดับ

ขอเสนอแนะ
สรุปไดวาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนคาดหวังวาจะมีการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสมคาดหวังวาจะมีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอคาดหวังวา
บริษัทเทรดดิ้งที่มีความม่ันคงและรักษาคําม่ันสัญญาที่ใหไวรวมถึงมีความเชี่ยวชาญในสินคาที่
เสนอคาดหวังวาบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาดังนั้นบริษัท
เทรดดิ้งจะตองรักษามาตรฐานการบริการลูกคาใหไดเปนอยางดีอยูเสมอเนื่องจากประสบการณ
ที่ลูกคาเคยประสบและความรูสึกในขณะนั้นจะทําใหความคาดหวังของลูกคาสามารถเปลี่ยนได
เสมอหรือความคาดหวังของลูกคาอาจสูงขึ้นไดเม่ือไดรับการบริการตามที่เคยคาดหวังไวทั้ งนี้
หากสามารถทํางานหรือบริการลูกคาไดเกินกวาที่ลูกคาคาดหวังไวย่ิงจะสงผลดีตอบริษัทมาก
ย่ิงขึ้นลูกคาก็จะเกิดความประทับตอบริษัท

ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป
1. งานวิจัยในครั้งนี้เปนการสํารวจในภาพรวมของความคาดหวังของลูกคาตอบริษัท

เทรดดิ้งในดานความม่ันใจ ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ดานความเชื่อถือได ดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคา และดานลักษณะทางกายภาพ เพื่อที่จะไดขอมูลเชิงลึกในขณะที่การวิจัยครั้ง
ตอไปควรจะคนหาปจจัยอ่ืนๆ ที่อาจสงผลตอความคาดหวังของลูกคา

2. ควรศึกษาระดับการรับรูของลูกคาที่มีตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนและเปรียบเทียบ
ระดับความคาดหวังกับระดับการรับรูของลูกคา เพื่อเปนขอมูลในการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุนตอไป
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แบบสอบถาม
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แบบสอบถาม
เร่ือง ความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญี่ปุน

เรียน ผูตอบแบบสอบถาม

คําชี้แจง
แบบสอบถามชุดนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาความคาดหวังของลูกคาตอบริษัทเทรดดิ้ง

ของบริษัทญ่ีปุนของนักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน ในการ
นี้จึงใครขอความอนุเคราะหจากทานโปรดสละเวลาตอบแบบสอบถามใหสมบูรณ เนื่องจากมี
ขอความสําคัญย่ิงตอการวิเคราะหและมีคุณคาอยางมากตอการศึกษาครั้งนี้ ผลการศึกษาที่ไดจะ
เปนประโยชนอยางย่ิง เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาการเรียนการสอน ใหมีประสิทธิภาพมาก
ย่ิงขึ้น และขอขอบพระคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ โดยแบบสอบถามแบงออก
เปน 2 สวน ไดแก

สวนที่ 1 คําถามดานประชากรศาสตร ประกอบดวย ประเภทของอุตสาหกรรม ขนาด
ของบริษัท ประเภทของบริษัท ตําแหนง อายุการทํางาน

สวนที่ 2 คําถามเก่ียวกับปจจัยอ่ืนๆ ประกอบดวย ความม่ันใจการตอบสนองที่
รวดเร็วความเชื่อถือไดการเขาถึงจิตใจลูกคาลักษณะทางกายภาพ

อรัมณิยา อินทรวรศิลป
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต

สาขาบริหารธรุกิจญ่ีปุน
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญ่ีปุน



59

สวนที่ 1 คําถามดานประชากรศาสตร

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง ที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานเพียง 1 ขอ

1. ประเภทของอุตสาหกรรม
 1.1) เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร  1.2) สินคาอุปโภคและบริโภค
 1.3) ธุรกิจการเงิน  1.4) สินคาอุตสาหกรรม
 1.5) อสังหาริมทรัพยและกอสราง  1.6) ทรัพยากรและพลังงาน
 1.7) ธุรกิจบริการ  1.8) เทคโนโลยี
 1.9) อ่ืนๆ

2. ขนาดของอุตสาหกรรม
 2.1) อุตสาหกรรมขนาดใหญ (ทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาท)
 2.2) อุตสาหกรรมขนาดยอม (ทุนจดทะเบียน 50-200 ลานบาท)
 2.3) อุตสาหกรรมขนาดยอมหรือขนาดเล็ก (ทุนจดทะเบียนไมเกิน 50 ลานบาท)

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.  ตําแหนง
 4.1) เจาหนาที่  4.2) หัวหนางาน
 4.3) หัวหนาแผนก  4.4) ผูจัดการสวนงาน
 4.5) อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................

5. อายุการทํางาน
 5.1) ตํ่ากวา 1 ป  5.2) 1-2 ป
 5.3) 2-5 ป  5.4) 5 ปขึ้นไป
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สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับปจจัยอื่นๆ
ใหทานเลือกความคาดหวังตอบริษัทเทรดดิ้งของบริษัทญ่ีปุนของทานโดยระดับที่มีผล

ตอความคาดหวังของทาน มีความหมายดังนี้
ระดับ 5 หมายถึง มีผลตอระดับความคาดหวังของทาน มากที่สุด
ระดับ 4 หมายถึง มีผลตอระดับความคาดหวังของทาน มาก
ระดับ 3 หมายถึง มีผลตอระดับความคาดหวังของทาน ปานกลาง
ระดับ 2 หมายถึง มีผลตอระดับความคาดหวังของทาน นอย
ระดับ 1 หมายถึง มีผลตอระดับความคาดหวังของทาน นอยที่สุด

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด

ระดับความคาดหวัง
ประเด็น

5 4 3 2 1
1. ความม่ันใจตอบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน

1.1) ความม่ันใจเม่ือใชบริการตอบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน
1.2) การสื่อสารที่เขาใจของบรษิัทเทรดดิ้งญ่ีปุนตอ

ลูกคา
1.3) ประสบการณและความสามารถของบริษัท

เทรดดิ้งญ่ีปุน
1.4) การใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม
1.5) ชื่อเสียงของบริษัทเทรดดิ้งญ่ีปุน

2. การตอบสนองที่รวดเร็วตอบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน
2.1) ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ
2.2) ความสะดวกรวดเร็วในการเสนอสินคาและราคา
2.3) ความสะดวกรวดเร็วในการสงสินคา
2.4)ความสามารถในการเสนอสินคา

3. ความเชื่อถือไดตอบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน
3.1) เปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความม่ันคง และรักษา

คําม่ันสัญญาที่ใหไว
3.2) มีความเชี่ยวชาญในสินคาที่เสนอ
3.3) มีการบริการและพนักงานที่นาเชื่อถือ
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ระดับความคาดหวัง
ประเด็น

5 4 3 2 1
4. การเขาถงึจิตใจของลูกคาของบริษัทเทรดดิ้ง
ญี่ปุน

4.1) เปนบริษัทเทรดดิ้งที่มีความเปนมิตร
4.2) เขาใจความตองการของลูกคา
4.3) รูสึกถึงบรรยากาศความเปนมิตรได

5. ลักษณะทางกายภาพของบริษัทเทรดดิ้งญี่ปุน
5.1) ขนาดขององคกร
5.2) มีปรัชญาบริษัทที่ชัดเจน
5.3) นโยบายในการดําเนินธุรกิจชัดเจน
5.4) รบัฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคา

....ขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความกรุณาตอบแบบสอบถามฉบับน้ี....
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