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บทคดัย่อ 
  
 รายงานวจิยัเรื่อง ความแตกต่างของมติทิางวฒันธรรมระหว่างจนีและญี่ปุ่ นที่มผีลต่อความ

คาดหวงัคุณภาพการบรกิารของธุรกจิรา้นอาหารไทย มวีตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบ

มติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวจนีและญีปุ่่ น (2) เพื่อศกึษาปัจจยัทางวฒันธรรมทีส่่งผลต่อความ

คาดหวงัคุณภาพการบรกิารธุรกิจร้านอาหารไทยของผู้บรโิภคชาวจนีและญี่ปุ่ น และ (3) เพื่อหา

ขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการบรกิารของธุรกจิรา้นอาหารไทยเพื่อใหส้ามารถด าเนินธุรกิจ

ในต่างประเทศที่มวีฒันธรรมแตกต่างกัน วิจยัทัง้เชิงปรมิาณและเชิงคุณภาพ โดยการวิจยัเชิง

ปรมิาณ ใชแ้บบสอบถามผูบ้รโิภคชาวจนี 300 คน และชาวญี่ปุ่ น 300 คน รวมทัง้สิน้ 600 คน ส่วน

การวจิยัเชงิคุณภาพ ใชว้ธิกีารสมัภาษณ์เชงิลกึผูบ้รโิภคชาวจนี 2 คน และผูบ้รโิภคชาวญี่ปุ่ น 2 คน 

รวมทัง้สิ้น 4 คน ใช้การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ ใช้สถติใินการวเิคราะห์ขอ้มูลคอื ความถี่ รอ้ยละ 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า มติิทาง

วฒันธรรมทีผู่ต้อบแบบสอบถามชาวจนีใหค้วามส าคญัสงูทีสุ่ดคอื ความส าคญัของบุรุษ/สตร ี(MAS) 

และมติทิางวฒันธรรมทีผู่บ้รโิภคชาวญี่ปุ่ นใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) 

ในด้านคุณภาพการบรกิารที่ผู้ตอบแบบสอบถามชาวจนีมคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคอื คุณภาพการ
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บรกิารดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) คุณภาพการบรกิารทีผู่ต้อบแบบสอบถามชาวญี่ปุ่ น

มคีวามคาดหวงัสูงทีสุ่ดคอื คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) และ

ทัง้ผู้บรโิภคชาวจนีและชาวญี่ปุ่ นต่างให้ความคาดหวงัด้านคุณภาพการบรกิารต ่าที่สุดในด้านการ

รูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) และผลจากการทดสอบสมมตฐิานที ่1 พบว่า สญัชาตทิีแ่ตกต่างกนั

มผีลต่อคุณภาพการบรกิารร้านอาหารไทยที่แตกต่างกนั และผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 2 

พบว่า ส าหรบัผู้บรโิภคชาวจนี ระดบัความคดิเหน็ต่อมติวิฒันธรรมด้านความส าคญัของบุรุษ/สตร ี

(MAS) ด้านการหลกีเลี่ยงความไม่แน่นอน (UAI) และด้านการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวใน

อนาคต (LTO)  เป็นตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิาร ส่วนผูบ้รโิภคชาวญี่ปุ่ น 

พบว่า มติวิฒันธรรมดา้นระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) ดา้นความส าคญัของบุรษุ/สตร ี(MAS) ดา้น

การหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน (UAI) และดา้นการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO)  

เป็นตวัแปรที่มอีทิธพิลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิาร ผลวจิยัเชงิคุณภาพสอดคลอ้งกบัวจิยั

เชงิปรมิาณ 
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ABSTRACT 
 

 This research focused on (1) comparing between Chinese and Japanese culture 

dimensions (2) studying culture factors of Chinese and Japanese customers affecting to 

service quality expectations of Thai restaurants (3) studying guildelines of service quality 

development of Thai restaurants to implement in the countries that had difference cultures. 

The research combined both quantitative and qualitative methodologies. Quantitative 

research was used by distribute questionnaires to 300 Chinese customers and 300 Japanese 

customers, 600 customers in total. And quantitative research was in-depth interview with 2 

Chinese customers and 2 Japanese customers, 4 customers in total. Convenience sampling 

was used, and data analysis statistics were frequency, percentage, mean, standard deviation, 

t-test and multiple regression. The research found that the cultural dimension of Chinese 

customers gave the highest priority was MAS, and Japanese repondents gave the highest 

priority was PDI. In terms of service quality expectations, the Chinese customers were most 

perceived was reliability, but the Japanese customers were most perceivd was Tangibles. 
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Both of them were lowest perceived was Empathy. The results of the first Hypothesis testing 

showed that the different nationalities affected the service quality expectations of Thai 

restaurants. The results of the second hypothesis testing showed that Chinese customers 

perceived that the MAS, UAI and LTO dimensions were the variables that influence service 

quality expectations. But, the Japanese customers perceived that the PDI, MAS, UAI and 

LTO dimensions were the variables that influence service quality expectations. Qualitative 

research results was consistent with quantitative research results. 
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 24  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิาร 

ดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) ของผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น  52 

25  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิาร 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) ของผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น 53 

26  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิาร 

ดา้นความน่าเชื่อถอื (Assurance) ของผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น   54 

27  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิาร 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) ของผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น  55 
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28  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัความคดิเหน็ของ 

ผูต้อบแบบสอบถามต่อมติทิางวฒันธรรมโดยแยกตามสญัชาติ  56 

29  ระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวจนี 

ต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทย   59 

30  ระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น 

ต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทย   61 

31  สรปุความแตกต่างระหว่างผูบ้รโิภคชาวจนีและผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น  

ในประเดน็ต่างๆ        62 

32 สรปุผลสมัภาษณ์ผูบ้รโิภคชาวจนีและผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น   68 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

สงัคมแต่ละประเทศในโลก ต่างมบีรบิททางวัฒนธรรมเป็นของตนเอง อันเนื่องมาจาก
ลกัษณะภูมศิาสตร ์ถิน่ฐานที่ตัง้ องค์การทางสงัคม สภาพเศรษฐกจิ ศาสนา ความเชื่อและค่านิยม 
ฯลฯ ซึ่งสะท้อนออกมาในรูปแบบของวฒันธรรม อาท ิวฒันธรรมหลกั วฒันธรรมย่อย วฒันธรรม
ท้องถิน่ วฒันธรรมของกลุ่ม  วฒันธรรมจงึเป็นตวัก าหนดรูปแบบพฤตกิรรมมนุษยใ์นสงัคม ความ
แตกต่างทางวฒันธรรมจงึมหีลายระดบั การศกึษาวจิยัเพื่ออธบิายความแตกต่างทางวฒันธรรมจงึมี
ขอบข่ายที่กว้างและมปีระเดน็ที่น่าสนใจหลากหลาย โดยเฉพาะอย่างยิง่การศกึษาวฒันธรรมชาติ 
(National Culture) ซึ่งเป็นวฒันธรรมประจ ากลุ่มคนแต่ละชาต ิหรอืที่เรยีกว่าเป็นกลุ่มวฒันธรรมที่
แสดงถงึลกัษณะประจ าชาต ิ 

โดยที่การศึกษาในการด าเนินธุรกิจระหว่างประเทศนัน้ จะพบว่า วฒันธรรมเป็นปัจจยัที่
ส าคญัมากในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดส าหรบัธุรกิจต่างๆ ที่จะไปลงทุนในต่างประเทศ ซึ่งมี
ความซบัซ้อนมากยิง่ขึน้เรื่อยๆ เนื่องจากวฒันธรรมเป็นตวัก าหนดพฤตกิรรมผู้บรโิภคที่ส าคญั ใน
อดตี เราอาจศกึษาพฤตกิรรมผู้บรโิภคของแต่ละประเทศ จากวฒันธรรมของกลุ่มประเทศตะวนัตก 
ตะวนัออก แต่มาในปัจจุบนัทีม่กีารเปิดเสรทีางการคา้ระหว่างประเทศมากขึน้ และมกีารเคลื่อนยา้ย
ทางวฒันธรรมระหว่างประเทศมากขึน้ ท าใหเ้กดิการกลนืกนิทางวฒันธรรมในบางประเทศ  

เมื่อศึกษาจากตวัเลขมติิทางวฒันธรรมของ Hofstede (2005) จะพบว่า ประเทศจีนและ
ประเทศญีปุ่่ น มคีวามแตกต่างกนั ดงัตารางที ่1 
 
ตารางท่ี 1 การประเมินค่านิยมทางมิติวฒันธรรมของ Hofstede ในบางประเทศ 
 
ประเทศ ระยะห่างเชิง

อ านาจ 
หลีกเล่ียงความ
ไม่แน่นอน 

ปัจเจกนิยม ความส าคญัต่อ
บรุษุ 

แผนอนาคต
ระยะยาว 

จนี 80 20 66 30 87 

ญีปุ่่ น 54 46 95 92 88 

ทีม่า: Hofstede, Hofstede & Minkov (2010) 
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แมว้่าทัง้สองประเทศนี้จะอยูใ่นประเทศแถบเอเชยีดว้ยกนั แต่กม็คีวามแตกต่างกนัดา้นวฒันธรรมใน
เชงิลกึ อกีทัง้ จากการเก็บข้อมูลวจิยัด้านร้านอาหารไทยในญี่ปุ่ นของทมีผู้วจิยัก่อนหน้านี้ พบว่า 
รา้นอาหารไทยยงัเขา้สู่ประเทศญี่ปุ่ นในปรมิาณน้อย แต่รา้นอาหารญี่ปุ่ นมาเปิดทีป่ระเทศไทยกลับมี
จ านวนมากกว่า กอปรกับศูนย์วิจยัธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย (ฐานเศรษฐกิจ, 2561) กล่าวว่า 
ชื่อเสยีงของอาหารไทยเป็นที่ยอมรบัระดบันานาชาต ิและรา้นอาหารไทยในต่างประเทศมบีทบาท
เผยแพร่วฒันธรรมและอาหารไทยสู่ชาวต่างชาต ิน ามาซึ่งการส่งออกสนิค้าที่เกี่ยวเนื่องกบัอาหาร
ไทยไปสู่รา้นอาหารไทย และครวัเรอืนในต่างประเทศ โดยศูนยว์จิยักสกิรไทย  คาดว่า มูลค่าทาง
เศรษฐกจิหมุนเวยีนในซพัพลายเชนอาหารไทยในต่างประเทศ น่าจะขยายตวัเฉลีย่ไม่ต ่ากว่ารอ้ยละ 
10 ต่อปี หรอืขยายตวัจากมูลค่า 91,000 ล้านบาทในปี 2558 ไปสู่มูลค่าไม่ต ่ากว่า 133,000 ล้าน
บาทในปี 2561 โดยเชนรา้นอาหารไทยมศีกัยภาพในการพฒันาไปสู่ผู้ให้บรกิารด้านอาหารอย่าง
ครบวงจรในต่างประเทศ โดยนอกจากการใหบ้รกิารรา้นอาหารไทยแลว้ ยงัสามารถใชข้อ้ไดเ้ปรยีบที่
มแีบรนดร์า้นอาหารเป็นทีรู่จ้กัระดบันานาชาต ิต่อยอดไปสู่บรกิารอื่นๆ เพื่อเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ผู้
ใหบ้รกิารอาหารไทยใหแ้ขง็แกร่งขึน้ นอกจากนัน้ ผูผ้ลติและส่งออกสนิคา้ทีเ่กีย่วเนื่องกบัอาหารไทย
อาจขยายช่องทางการขายสินค้าเพิ่มเติมจากร้านค้าปลีกไปสู่ร้านอาหารไทย และช่องทางอี
คอมเมริซ์ อกีทัง้ยงัสามารถเจาะตลาดใหม่ๆ  อยา่งการส่งออกสนิคา้เพื่อใชป้รงุอาหารในครวัของเชน
โรงแรมไทยในต่างประเทศและทีส่ าคญั โครงการครวัไทยสู่ครวัโลก ทีม่เีป้าหมายส่งเสรมิใหป้ระเทศ
ไทยเป็นผู้ส่งออกอาหารรายใหญ่ของโลก ผลกัดนัการส่งออกวตัถุดบิที่ใช้ปรุงอาหารจากประเทศ
ไทย รวมถงึสนบัสนุนการเปิดรา้นอาหารไทยในต่างประเทศ ประกอบกบัการขยายขอบเขตการมอบ
ตรารบัรอง Thai SELECT ส าหรบัรา้นอาหารไทยในต่างประเทศ ไปสู่อาหารไทยพรอ้มปรุง และ
อาหารไทยพรอ้มทาน เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ในการซือ้สนิคา้กลุ่มดงักล่าว ส่งผลใหส้นิคา้และบรกิาร
ที่ เ กี่ ย ว เ นื่ อ ง กั บ อ า ห า ร ข อ ง ป ร ะ เ ท ศ ไ ท ย เ ป็ น ที่ ย อ ม รั บ ใ น ร ะ ดั บ น า น า ช า ติ   
ทัง้นี้ สนิค้าและบรกิารที่เกี่ยวเนื่องกบัอาหารเป็นกลุ่มธุรกจิที่ผู้ประกอบการไทยมศีกัยภาพในการ
พฒันาต่อยอดทีจ่ะก่อใหเ้กดิมลูค่าเพิม่ทางเศรษฐกจิไดอ้กีมาก ส่งผลใหใ้นปี 2559 นี้ ภาครฐัผลกัดนั
สนิค้าและบรกิารที่เกี่ยวเนื่องกบัอาหารอย่างต่อเนื่อง โดยก าหนดให้สนิค้าและบรกิารที่เกี่ยวเนื่อง
กบัอาหาร เป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมสรา้งสรรค ์ทีจ่ะก่อใหเ้กดิมลูค่าเพิม่ทางเศรษฐกจิส าหรบัประเทศ
ไทย ทางผู้วจิยัจงึสนใจที่จะศกึษาเปรยีบเทยีบเชงิลกึในมติวิฒันธรรมของแต่ละประเทศ เพื่อช่วย
ก าหนดกลยุทธท์างธุรกจิของรา้นอาหารทีจ่ะไปด าเนินธุรกจิในต่างประเทศตามนโยบาย “ครวัไทยสู่
ครัวโลก” ของประเทศไทย โดยเน้นที่คุณภาพการบริการ เพื่อสร้างคุณภาพการบริการของ
รา้นอาหารไทยให้สอดคล้องกบัมติทิางวฒันธรรมในปัจจุบนัของผู้บรโิภคชาวจนีและชาวญี่ปุ่ นใน
ระดบับุคคล 
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบมติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวจนีและญีปุ่่ น โดยใชม้ติทิาง

วฒันธรรม 5 ดา้นของฮอฟสตดี  

2. เพื่อศกึษาปัจจยัทางวฒันธรรมทีส่่งผลต่อคุณภาพการบรกิารทีพ่งึประสงคข์องธุรกจิ

รา้นอาหารไทยของผูบ้รโิภคชาวจนีและญีปุ่่ น  

3. เพื่อหาขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการบรกิารของธุรกจิรา้นอาหารไทยเพื่อให้

สามารถด าเนินธุรกจิในต่างประเทศทีม่วีฒันธรรมแตกต่างกนั 

สมมติฐานงานวิจยั 

H1: สญัชาตขิองผู้บรโิภคที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรมที่

แตกต่างกนั 

 H2: มติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคส่งผลต่อคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทย  

  H2.1: ระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวจนีส่งผลต่อคุณภาพ

การบรกิารของรา้นอาหารไทย 

  H2.2: ระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวญี่ปุ่ นส่งผลต่อความ

คาดหวงัคุณภาพการบรกิารทีพ่งึประสงคต่์อรา้นอาหารไทย 

ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตเน้ือหาของการวิจัย งานวิจัยนี้ เ ป็นงานวิจัยแบบผสม ที่ใช้ทัง้วิจ ัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) และวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ศกึษาถงึมติทิางวฒันธรรม

ทีส่่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทย 

ขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากร คือ ผู้บรโิภคที่เป็นนักท่องเที่ยวชาวจีนและญี่ปุ่ นที่เข้ามาท่องเที่ยวและอาศัยอยู่ใน

ประเทศไทย ซึง่ไมท่ราบจ านวนทีแ่น่นอน 
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กลุ่มตวัอย่าง 

1. ผูว้จิยัไดก้ าหนดพื้นทีท่ี่ใชใ้นการวจิยัในเชงิปรมิาณและเชงิคุณภาพโดยเลอืกพื้นที่

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มผีู้บรโิภคชาวจนีและญี่ปุ่ นที่เข้ามาในประเทศไทย โดยสุ่ม

ตวัอยา่งแบบบงัเอญิ  

2. แหล่งขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ประกอบดว้ยแหล่งขอ้มลู 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่  

2.1 แหล่งข้อมูลประเภทเอกสาร ได้แก่ ต าราวชิาการ หนังสอืพมิพ์ รายสปัดาห์/รายวนั 

นิตยสาร ตลอดจนบทความต่าง ๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการประกอบธุรกจิในอุตสาหกรรมรา้นอาหารและ

งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งและน ามาประกอบการสรา้งกรอบแนวคดิ ตลอดจนวธิกีารศกึษา วเิคราะห์และ

อภปิรายผล 

2.2 แหล่งขอ้มลูประเภทบุคคล ไดแ้ก่ ผูท้ีเ่ลอืกใชบ้รกิารรา้นอาหารชาวจนีและญี่ปุ่ นทีเ่ขา้มา

ท่องเทีย่วในประเทศไทย โดยการแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างทีผู่ว้จิยัเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบ

บงัเอญิ โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งผูบ้รโิภคชาวจนี จ านวน 300 คน และชาวญีปุ่่ น จ านวน 300 คน ที่

เขา้มาท่องเที่ยวและอาศยัในประเทศไทย รวมทัง้สิ้น 600 คน ส่วนการวจิยัเชงิคุณภาพ เป็นการ

สมัภาษณ์เชงิลกึ ผูบ้รโิภคชาวจนีและผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น อยา่งละ 2 คน รวมทัง้สิน้ 4 คน  

ขอบเขตระยะเวลา 

ระยะเวลา 1 ปี ตัง้แต่ กุมภาพนัธ ์2560-มกราคม 2561 

นิยามศพัท ์

มิติทางวฒันธรรม หมายถงึ รปูแบบดา้นต่างๆ ของความรูส้กึนึกคดิของสมาชกิในชุมชน/องคก์ร ที่

ใชเ้ป็นตวัก าหนดความแตกต่างของสมาชกิในชุมชน/องคก์ร 

ระยะห่างเชิงอ านาจ หรือ Power Distance Index (PDI) หมายถึง การที่บุคคลพิจารณาความ

แตกต่างของสถานภาพทางสงัคมถงึความเท่าเทยีมกนั หรอืแตกต่างกนัสูงระหว่างคนมอี านาจสูง

และคนมอี านาจต ่า 
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ความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่” หรือ Individualism /Collectivism Index (IDV) หมายถึง 

สงัคมที่มคีวามเป็นปัจเจกนิยม จะเป็นสงัคมที่ความผูกพนัระหว่างบุคคลในสงัคมเป็นไปอย่างไม่

แน่นแฟ้น ผูค้นต่างใหค้วามส าคญักบัตนเองหรอืครอบครวัเป็นล าดบัแรก ส่วนสงัคมแบบคตริวมหมู่ 

ผูค้นในสงัคมจะมคีวามผกูพนัอยา่งเหนียวแน่น ใหค้วามส าคญักบักลุ่มมากกว่าตวับุคคล 

ความส าคญัของบุรุษ/สตรี หรือ  Masculinity/Femininity Index (MAS) หมายถึง ความเสมอ

ภาคทางเพศในสงัคม สงัคมที่เน้นลกัษณะความเป็นบุรุษเพศสูงจะแบ่งแยกบทบาททางเพศอย่าง

ชดัเจน ส่วนสงัคมที่มคีวามเสมอภาคสูง (feminine) หมายถงึ สตรแีละบุรุษจะมคีวามเกรงใจและ

ประนีประนอมต่อกนั มสีทิธเิท่าเทยีมกนัในเรื่องต่างๆ  ยงัรวมถงึการบรหิารอย่างแขง็แกร่ง การ

ตดัสนิใจอยา่งเดด็ขาด การเน้นการท างานมากกว่าเรือ่งของครอบครวั (MAS สงู) 

การหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน หรือ Uncertainty Avoidance Index (UAI) หมายถงึ ความรูส้กึ

นึกคดิของบุคคลว่ารูส้กึอย่างไรกบัสถานการณ์ทีเ่กดิความไม่แน่นอน ซึง่ไม่อาจคาดการณ์ได ้ผูค้น

ในบางสงัคมอาจรูส้กึว่าเป็นเรือ่งปกต ิหรอืบางสงัคมอาจรูส้กึว่าความไมแ่น่นอนทีจ่ะเกดิขึน้เป็นสิง่ที่

สร้างความยุ่งยากใจ ซึ่งท าให้เกิดพฤติกรรมการหลกีเลี่ยงความไม่แน่นอนดงักล่าว โดยสะท้อน

ออกมาในรปูแบบการตดัสนิใจ 

การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต”หรือ Long-term Orientation Index (LTO) 

หมายถึง  ผู้คนที่มาจากสงัคมที่ให้คุณค่าต่อการก าหนดแผนระยะยาวในอนาคต ส่วนใหญ่อยู่ใน

เอเชยี (จนี ฮ่องกง อนิเดยี เกาหลใีต ้ไตห้วนั เวยีดนาม) จะมองอดตี และพุ่งเป้าไปสู่อนาคตของตน

เพื่อบรรลุจุดมุ่งหมาย ด้วยความอดทน บากบัน่อุตสาหะ ท างานหนัก เพียรพยายาม และใช้

ทรัพยากรที่มีอย่างประหยัด ขณะที่ผู้คนที่มาจากสังคมที่ก าหนดแผนระยะสัน้ในอนาคต 

(ออสเตรเลยี ฝรัง่เศส แคนาดา สวเีดน สเปน) จะมุ่งประเดน็หรอืใหค้วามส าคญักบัชวีติในปัจจุบนั

มากกว่า 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. ประโยชน์ในการสร้างองค์ความรู้-เป็นการต่อยอดงานวิจยัเชิงปริมาณและเชิง

คุณภาพที่ศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารไทยของชาวญี่ปุ่ นในประเทศไทยและ
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งานวจิยัชิน้น้ีจะเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณและเชงิคุณภาพทีส่อบถามในมติทิางวฒันธรรมเชงิลกึที่มผีล

ต่อคุณภาพการบรกิารที่พงึประสงค์ของผู้บรโิภคชาวจนีและชาวญี่ปุ่ นที่ใช้บรกิารร้านอาหารใน

ประเทศไทย ซึ่งประเทศจนีและประเทศญี่ปุ่ นเป็นประเทศในแถบเอเชียที่มขีนาดใหญ่ และเป็น

เป้าหมายของธุรกจิรา้นอาหารขา้มชาต ิเป็นประเทศที่มคีวามน่าสนใจในการไปลงทุน โดยใช้การ

เปรยีบเทยีบกบัผูบ้รโิภคชาวไทยทีผู่ป้ระกอบการรา้นอาหารมคีวามคุน้เคย  

2. ประโยชน์ในการสร้างองค์ความรู้-เพื่อเป็นองค์ความรู้เพิ่มเติม เพื่อใช้ในการ

พฒันาการเรยีนการสอน และบูรณาการกบัการเรยีนการสอนในรายวชิา MBA 707 ธุรกจิระหว่าง

ประเทศ และBUS-403 ธุรกจิระหว่างประเทศ  

3. ประโยชน์ในการเผยแพร่องคค์วามรู้-โดยจะน างานวจิยับางส่วนไปตพีมิพเ์ผยแพร่

ในงานประชุมวชิาการนานาชาต ิ(ICBIR) 

4. ประโยชน์เชงิพาณิชย-์เพื่อใหธุ้รกจิผูป้ระกอบการรา้นอาหารไทย สามารถน าขอ้มลู

ไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพการบรกิารใหต้รงตามความตอ้งการของผูบ้รโิภคชาวจนีและชาวญีปุ่่ น  
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บทท่ี 2 

ทฤษฎีท่ีรองรบัเร่ืองท่ีวิจยั 

การศกึษา ความแตกต่างของมติทิางวฒันธรรมระหว่างจนีและญี่ปุ่ นที่มผีลต่อคุณภาพการ

บรกิารทีพ่งึประสงคข์องธุรกจิรา้นอาหารไทย มทีฤษฎ ีแนวคดิ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงันี้ 

2.1. ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัรา้นอาหารไทย 
2.2. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัมติทิางวฒันธรรม 
2.3. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
2.4. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัทศันคต ิ
2.5. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
2.6. กรอบแนวคดิงานวจิยั 

  
2.1.ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัร้านอาหารไทย 
   
   รายงานสรุปผลการส ารวจข้อมูลพื้นฐานทางสุขาภบิาลอาหารของร้านอาหารทัว่ประเทศ 

เมือ่ปี พ.ศ.2532 โดยส านกังานโครงการสุขาภบิาลอาหาร กรมอนามยั กระทรวงสาธารณสุข สรปุว่า 
 รา้นอาหาร หมายถงึ รา้นที่ขายอาหารโดยจ าหน่าย ในลกัษณะให้บรกิารที่ร้านหรอืปรุงส าเร็จน า

กลบัไปทานทีบ่า้น การจ าแนกประเภทรา้นอาหารโดยกระทรวงสาธารณสุขเป็น 5 ประเภทดงันี้  
  1. หอ้งอาหารในโรงแรม หมายถงึ รา้นอาหารทีต่ ัง้อยูใ่นโรงแรม  
  2. ภตัตาคาร หมายถงึ รา้นอาหารทีม่ขีนาดใหญ่ 2คหูาขึน้ไป ทีร่บัประทานอยูภ่ายในอาคาร 

พนกังานแต่งกาย มแีบบฟอรม์  
  3. สวนอาหาร หมายถึง ร้านอาหารที่มขีนาดใหญ่ ที่รบัประทานอาหารส่วนใหญ่อยู่นอก

อาคารบรรยากาศเป็นแบบธรรมชาต ิพนกังานแต่งกายมเีครือ่งแบบ  
  4. ร้านอาหารทัว่ไป หมายถึง ร้านอาหารขนาดเล็ก 1 – 2 คูหา ที่รบัประทานอาหารอยู่

ภายในอาคารส่วนใหญ่ เป็นอาหารประจ าทอ้งถิน่ หรอื เป็นอาหารเฉพาะ เช่น ขา้วแกง ก๋วยเตีย๋ว
ขา้วมนัไก่ หมแูดง สม้ต า ฯลฯ  

  5. ร้านเครื่องดื่ม ขนมหวานหรอืไอศกรมี หมายถึง ร้านที่จ าหน่ายเฉพาะเครื่องดื่ม ขนม
หวานหรอืไอศกรมีเท่านัน้ 
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  กองข้อมูลธุรกิจ ในวนัที่ 31 มนีาคม 2560 กล่าวว่า มธีุรกิจ ภตัตาคาร / ร้านอาหารที่ 

ด าเนินกิจการอยู่ทัว่ประเทศ จ านวน 11,945 ราย โดยส่วนใหญ่จะจดัตัง้ในรูปแบบบรษิัทจ ากดั 
จ านวน 10,443 ราย คดิเป็น รอ้ยละ 87.43 รองลงมาคอื หา้งหุน้ส่วนจ ากดั / หา้งหุน้ส่วนสามญั นิติ
บุคคล จ านวน 1,497 ราย คดิเป็น ร้อยละ 12.53 ในขณะที่มกีารจดัตัง้ในรูปแบบ บรษิัทมหาชน
จ ากดัมจี านวนเพยีง 5 ราย คดิเป็น รอ้ยละ 0.04 ส าหรบัในปี 2560 การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย 
(ททท.) ไดว้างแผนการตลาดเพื่อสรา้งกระแสการเดนิทางท่องเทีย่วภายในประเทศ โดยการเขา้ไป
แก้ปัญหาเชงิโครงสรา้งและพฤตกิรรมของนักท่องเที่ยวชาวไทยให้หนัไปท่องเที่ยวในวนัธรรมดา
มากขึน้ และกระจายการเดนิทางไปยงัเมอืงท่องเที่ยวรอง ซึ่งจะท าให้จ านวนประชาชนที่เดินทาง
ท่องเทีย่วมกีารใชจ้า่ยเพื่อรบัประทานอาหารและเครือ่งดื่มเพิม่สงูขึน้ดว้ย  

  ธุรกจิภตัตาคาร/รา้นอาหาร เป็นอกีหนึ่งธุรกจิพื้นฐานที่อยู่คู่กบัสงัคมไทย และเป็นธุรกจิที่
เกี่ยวเนื่องกบัภาคการท่องเทีย่ว ดงันัน้ พฤตกิรรมและรสนิยมการบรโิภคอาหารทีห่ลากหลาย และ
จ านวนนักท่องเที่ยวที่มแีนวโน้มเพิม่สูงขึ้น ท าให้ธุรกิจนี้มกีารขยายตวัเพื่อรองรบัความต้องการ 
เหล่านี้ ดงัเหน็ไดจ้ากตวัเลขการจดทะเบยีนจดัตัง้ธุรกจิภตัตาคาร/รา้นอาหาร ใน 3 เดอืนแรกของปี 
2560 (ม.ค.- ม.ีค.) มจี านวน 430 ราย เพิม่สูงขึ้นจากช่วงเดยีวกนัของปีที่ผ่านมา คดิเป็นร้อยละ 
3.37  ส่วนแนวโน้มการประกอบธุรกิจ ได้ปรบัเปลี่ยนรูปแบบโดยน าเทคโนโลยีมาช่วยสร้าง
มลูค่าเพิม่ให้ธุรกจิของตนเอง (Startup) ซึง่สอดคลอ้งกบันโยบายไทยแลนด ์4.0 ของภาครฐั (กอง
ขอ้มลูธุรกจิ, 2560)   

แนวโน้มธุรกจิรา้นอาหารนัน้ คนนิยมซือ้แฟรนไชส์มากขึน้ มกีารแข่งขนัจดัโปรโมชัน่สูง มี

การใชอ้นิเตอรเ์น็ตเพื่อเขา้ถงึลกูคา้ และมคีนเขา้รา้นอาหารเพื่อสงัสรรคใ์นโอกาสพเิศษมากขึน้ จาก

แนวโน้มธุรกจิดงักล่าว SME ต้องใหค้วามส าคญักบัการสรา้งแบรนดใ์หม้จีุดแขง็แตกต่างจากแฟรน

ไชส์อื่นๆ จดัโปรโมชัน่อย่างระมดัระวงั ใช้อนิเทอรเ์น็ตเป็นช่องทางอ านวยความสะดวกในการท า

ธุรกจิ รวมทัง้ปรบัการบรกิารใหร้วดเรว็และเป็นระบบเพื่อรองรบัลกูคา้หนาแน่นในช่วงเทศกาล  

ปัจจุบันมีท าเลที่ตัง้ให้ประกอบธุรกิจร้านอาหารหลากหลายขึ้น ซึ่งแต่ละพื้นที่มีลูกค้า

กลุ่มเป้าหมาย ต้นทุน และการแข่งขนัที่แตกต่างกนั ธุรกจิรา้นอาหารขนาดกลางและเลก็ย่อมต้อง

ปรบักลยทุธแ์ตกต่างกนัไปตามประเภทรา้นอาหาร 

ปัจจยัแห่งความส าเรจ็ในการประกอบธุรกจิรา้นอาหารขนาดกลางและเลก็นัน้ ประกอบไป

ดว้ยการสรรหาซพัพลายเออรท์ีไ่วใ้จได ้การเป็นผูน้ าเทรนด ์รวมถงึการต่อยอดจากรา้นอาหารไปสู่

การเป็นชุมชน หรอื Community ของลูกค้า สรรหาซพัพลายเออรท์ี่ไว้ใจได้ นอกจากนัน้ วตัถุดบิ
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เป็นต้นทางของการประกอบอาหารที่ธุรกิจร้านอาหารต้องให้ความส าคญัเป็นอนัดบัต้นๆ ในการ

ประกอบธุรกจิ ดงันัน้ ธุรกจิรา้นอาหารควรสรรหาซพัพลายเออรท์ีไ่วใ้จได ้ซึง่สามารถจดัส่งวตัถุดบิ

ที่สด ใหม่ มคีุณภาพ และสอดคล้องต่อความต้องการได้ในราคาถูกกว่าซื้อปลกี รวมถึงสามารถ

จดัส่งวตัถุดบิอย่างเพยีงพอรองรบัลูกค้าที่จะเดนิทางมาใช้บรกิารรา้นอาหารจ านวนมากในโอกาส

พเิศษต่างๆ อกีดว้ย การประกอบธุรกจิรา้นอาหารตามกระแสความนิยมของลูกคา้ อาจส่งผลใหเ้กดิ

ความเสี่ยงในการประกอบธุรกิจในกรณีที่มจี านวนผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารประเภทนัน้ๆ 

ประกอบธุรกจิอยูใ่นตลาดมากเกนิไป ดงัจะเหน็ไดจ้ากการมผีูป้ระกอบการจ า นวนไมน้่อยทีป่ระกอบ

ธุรกจิรา้นอาหารตามกระแสความนิยมของลูกคา้ แต่ไม่ประสบความส าเรจ็และเลกิกจิการไป ดงันัน้ 

ธุรกจิรา้นอาหารขนาดกลางและเลก็ตอ้งน าเสนออาหารและบรกิารทีแ่ปลกใหม่สู่ตลาด หรอืเป็นผูน้ า

เทรนด ์เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบจากการเป็นรา้นอาหารประเภทนัน้ๆ เป็นรายแรกๆ 

ส าหรบัประเทศทีม่ผีูส้นใจจะไปเปิดรา้นอาหารไทยมากทีสุ่ดคอื สหรฐัอเมรกิา องักฤษ และ

ออสเตรเลยี ตามล าดบั จุดเน้นของตลาดระดบัสากล จะให้ความส าคญักับเรื่องมาตรฐานความ

ปลอดภยัในอาหารอย่างมาก โดยเฉพาะประเทศพฒันาแลว้ ซึง่จนีไดร้บับทเรยีนราคาแพงหลงัจาก

พบสารปนเป้ือนในผลติภณัฑ์นม และเกี๊ยวซ่าส่งออก หลาย ๆ ประเทศยกเลกิค าสัง่ซือ้อาหารจาก

จนี ดงันัน้ ก้าวต่อไปของโครงการครวัไทยสู่โลกระยะที ่2 เลยเกดิขึน้ภายใต้ แนวความคดิ “เชื่อมัน่

อาหารไทย: Thailand Food Forward” ซึ่งจะเน้นไปที่กิจกรรมด้าน Supply Side ได้แก่ การสร้าง

มาตรฐานคุณภาพความปลอดภยัในอาหาร และคุณภาพการผลติใหค้รอบคลุมทัง้ระบบห่วงโซ่การ

ผลติอาหาร เพิม่ขดีความสามารถการแข่งขนัให้กบัอุตสาหกรรมอาหาร ดว้ยระบบการสรา้งคุณค่า

ใหก้บัผลติภณัฑอ์าหาร (food value creation) และการรณรงคใ์หเ้กดิความเชื่อมัน่ในระดบัโลก อาท ิ

โครงการ Eat Safe เป็นโครงการทีต่อกย ้าความชดัเจนของผลติภณัฑอ์าหารไทยว่าปลอดภยัและมี

คุณภาพผ่านกิจกรรม Road Show โครงการสร้างสญัลกัษณ์และเครื่องหมายคุณภาพ Assure 

Quality Product : AQP พฒันาช่องทางการจดัจ าหน่ายในระดบั Premium โครงการพฒันาตลาด

เสมอืนจรงิ (virtual market) ผ่านเวบ็ไซต์ www.foodfromthailand.com โครงการพฒันาฐานขอ้มูล

เชื่อมงานวจิยั นวตักรรม และเทคโนโลย ีกบัภาคการผลติและโครงการสร้างระบบมาตรฐานความ

ปลอดภยัในอาหารให้ครอบคลุมทุกมาตรฐานทัว่โลก เช่น GMP,HACCP, BRC และ ISO 22000 
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และน าระบบ Traceability System มาใชใ้นทุกผลติภณัฑ ์(หลงัจากทีใ่ชแ้ลว้ในเฉพาะผลติภณัฑกุ์้ง 

และสบัปะรด)  

ในส่วนของการประชาสมัพนัธอ์าหารไทย ทุกหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งโดยเฉพาะสถานทูตไทย

ประจ าประเทศต่าง ๆ ได้กระตุ้นการรบัรู้ผ่านการจดังานเทศกาลอาหารและวัฒนธรรมไทย การ

ประชาสมัพนัธอ์าหารไทยในสื่อต่าง ๆ มกีารจดัท าคู่มอืต ารบัอาหารไทย หนังสอืแนะน าอาหารไทย

และรา้นอาหารไทยในเมอืงหลวงทีส่ าคญัทัว่โลก ส าหรบัการมอบเครือ่งหมาย Thai Select ของกรม

ส่งเสรมิการส่งออกกระทรวงพาณิชย ์กจ็ะด าเนินการอย่างต่อเนื่องต่อไป เพื่อการนัตรีะดบัคุณภาพ

ร้านอาหารไทย ซึ่งมีร้านอาหารไทยได้รบัตราสัญลักษณ์  Thai Select แล้ว 1,160 ร้านทัว่โลก

ขณะเดียวกัน สมาคมภัตตาคารไทย ได้คิดโครงการเพี่อสร้างแบรนด์อาหารไทยและโมเดล

รา้นอาหารไทย ซึง่เป็นหน่ึงในยุทธวธิทีีเ่ตรยีมไปปักธงในตลาดต่างประเทศปีนี้ ไดแ้ก่ โมเดลรา้นไก่

ยา่งสม้ต า โมเดลรา้นขา้วแกง โมเดลรา้นก๋วยเตีย๋ว และโมเดลรา้นผดัไทย เป็น 4 ตวัอยา่งแฟรนไชส์

ที่จะออกมาน าร่องพฒันาให้เป็นรา้นอาหารไทยต้นแบบ ให้ผู้ประกอบการไทยได้ลงทุนเปิดรา้นใน

ต่างแดน หรอืด าเนินงานในลกัษณะการรว่มลงทุนกบัชาวต่างชาต ิหวงัช่วยเศรษฐกจิทัง้ทางตรงและ

ทางอ้อม ตัง้แต่เรื่องการส่งออกวตัถุดบิอาหาร พชืสมุนไพร ผลติภณัฑเ์ครื่องปรุงรสทีต่่างชาตไิม่ม ี

นอกเหนือจากการสรา้งงาน สรา้งรายไดแ้ถมยงัช่วยเผยแพร่วฒันธรรม รวมถงึการท่องเทีย่วไปใน

ตัว ทัง้นี้ได้ที่มาแนวความคิดจากองค์กรส่งเสริมร้านอาหารญี่ปุ่ นในต่างประเทศ (เจอาร์โอ) ที่

ด าเนินงานลกัษณะเดยีวกนัประสพผลส าเรจ็อย่างมากในหลายประเทศ โดยโครงการนี้จะรุกเข้าไป

ในประเทศทีม่ศีกัยภาพ อาท ิองักฤษ สหรฐัอเมรกิา อนิเดยี และตะวนัออกกลาง ซึง่รูจ้กัและชื่นชอบ

อาหารไทยเป็นทุนเดมิอยูแ่ลว้ 

 
2.2.ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัมิติทางวฒันธรรม 

 

วฒันธรรม หมายถงึ รปูแบบหรอืวถิใีนการด ารงชวีติของประชาชนในแต่ละสงัคม วฒันธรรม

นัน้รวมทัง้ขนบธรรมเนียมประเพณี ความเชื่อถือศรทัธา รวมถึงสิ่งต่างๆที่มนุษย์สร้างขึ้น ซึ่ง

วฒันธรรมเป็นสิง่ที่มนุษยต์้องเรยีนรูเ้พื่อปรบัตวัไปตามกาลเวลาและสงัคมที่เปลี่ยนแปลงไป หรอื



 
 

11 
 

อาจกล่าวได้ว่า ต้องมกีารเรยีนรู้ตัง้แต่เกดิและปรบัตวัไปตามสถานการณ์ที่เปลี่ยนไป (ชนงกรณ์ 

กุณฑลบุตร,2555) 

การศึกษาความแตกต่างทางวฒันธรรม อย่างการศึกษามติิทางวฒันธรรมของฮอฟสตีด 

(Hofstede and Hofstede, 2005) ซึ่งเป็นแนวคดิที่สามารถอธบิายพฤติกรรมและการสื่อสารของ

ผู้คนในสงัคมวฒันธรรมที่แตกต่างกนั แนวคดิดงักล่าว เริม่ต้นจากการศกึษาลกัษณะวฒันธรรมใน

ประเทศต่างๆ ทัว่โลก โดยใช้แบบส ารวจค่านิยมทางวฒันธรรม (Values Survey Module: VSM)  

เพื่อจดักลุ่มลกัษณะวฒันธรรมออกเป็นหมวดหมู่ตามนิยามของวฒันธรรม ซึ่งหมายถึงรูปแบบ

ความคดิ ความรูส้กึ และการตอบสนองของบุคคล ผลการศกึษาสามารถจ าแนกมติทิางวฒันธรรมได ้

4 ด้าน คอื 1) ระยะห่างเชงิอ านาจ (power  distance : PD)  2) ความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่  

(individualism /collectivism: IDV) 3) การให้ความส าคญัต่อบุรุษและสตร ี(masculinity/femininity: 

MAS) และ4) การหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน (uncertainty avoidance: UAI) มิติทางวัฒนธรรม

เหล่านัน้ถูกใชเ้ป็นกรอบเพื่อเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นพนักงานของบรษิทั IBM จาก 

66 ประเทศทัว่โลก จ านวนกว่า 116,000 คน สาระส าคญัแต่ละมติ ิอธบิายไดด้งันี้ (Hofstede, 1984) 

มติิที่ 1 “ระยะห่างเชิงอ านาจ” หรอื Power Distance Index (PDI) หมายถึง การที่บุคคล

พจิารณาความแตกต่างของสถานภาพทางสงัคมถงึความเท่าเทยีมกนั บางวฒันธรรมมกีารแบ่งแยก

สงู ระหว่างผูท้ีม่สีถานภาพทางสงัคมแตกต่างกนั เช่น เจา้นายกบัลกูน้อง ในสงัคมทีม่คีวามแตกต่าง

ทางอ านาจสูง บุคคลจะรูส้กึถงึความแตกต่างระหว่างบุคคลค่อนข้างมาก เช่น ผู้บรหิารจะรู้สกึว่า

ตนเองมอี านาจเหนือกว่าพนักงานอย่างมาก และสงัคมทีม่คีวามแตกต่างในดา้นอ านาจต ่า ผูบ้รหิาร

หรอืผูท้ีอ่ยูใ่นสถานภาพทางสงัคมสงูกว่า จะไมรู่ส้กึว่าตนเองแตกต่างจากพนกังานมากนกั 

มติทิี่ 2 “ความเป็นปัจเจกนิยม/คตริวมหมู่” หรอื Individualism /Collectivism Index (IDV) 

อธบิายได้ว่า สงัคมที่มคีวามเป็นปัจเจกนิยม จะเป็นสงัคมที่ความผูกพนัระหว่างบุคคลในสงัคม

เป็นไปอย่างไม่แน่นแฟ้น ผูค้นต่างใหค้วามส าคญักบัตนเองหรอืครอบครวัเป็นล าดบัแรก รวมทัง้มี

ความเป็นตวัของตวัเองทางความคดิและการกระท า ส่วนสงัคมแบบคตริวมหมู่ ผู้คนในสงัคมจะมี

ความผูกพันอย่างเหนียวแน่น ให้ความส าคัญกับกลุ่มมากกว่าตัวบุคคล มีความซื่อสัตย์และ

จงรกัภกัดต่ีอกนั ใหก้ารดแูลคุม้ครอง ช่วยเหลอืซึง่กนัและกนั 
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มติทิี ่3 “ความส าคญัของบุรษุ/สตร”ี  Masculinity/Femininity Index (MAS) หมายถงึ การที่

สงัคมใหค้วามเสมอภาคทางเพศ สงัคมทีเ่น้นลกัษณะความเป็นบุรุษเพศสูงจะแบ่งแยกบทบาททาง

เพศอย่างชดัเจน บทบาทหน้าที่บางอย่างได้รบัการสงวนไว้ส าหรบับุรุษโดยเฉพาะ เช่น หน้าที่

เกี่ยวกบัการตดัสนิใจ ความกล้าหาญ การคดิวเิคราะห์ และวางแผนระดบัสูง ส่วนสงัคมที่มคีวาม

เสมอภาคสูง (feminine) หมายถงึ สตรแีละบุรุษจะมคีวามเกรงใจและประนีประนอมต่อกนั มสีทิธิ

เท่าเทยีมกนัในเรือ่งต่างๆ  สตรมีคีวามเสมอภาคเท่ากบับุรษุและสามารถท าหน้าทีผู่น้ าได้ 

มติิที่ 4 “การหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน” หรอื Uncertainty Avoidance Index (UAI) เป็น

ตวัชี้วดัทางวฒันธรรมด้านหนึ่ง อนัเป็นการบ่งชี้ถึงความรู้สกึนึกคดิของบุคคลว่ารู้สกึอย่างไรกับ

สถานการณ์ที่เกดิความไม่แน่นอน ซึ่งไม่อาจคาดการณ์ได้ ผู้คนในบางสงัคมอาจรูส้กึว่าเป็นเรื่อง

ปกต ิหรอืบางสงัคมอาจรูส้กึว่าความไม่แน่นอนที่จะเกดิขึน้เป็นสิง่ที่สรา้งความยุ่งยากใจ ซึ่งท าให้

เกดิพฤตกิรรมการหลกีเลีย่งความไมแ่น่นอนดงักล่าว โดยสะทอ้นออกมาในรปูแบบการตดัสนิใจ 

ต่อมาภายหลงั  Michael Bond นกัจติวทิยาขา้มวฒันธรรม และนกัวจิยัจากมหาวทิยาลยัใน

ฮ่องกงและไต้หวนั ได้น าประสบการณ์ท างานกบัวฒันธรรมจนีมาพฒันาเครื่องมอืชื่อว่า Chinese 

Values Survey (CVS) เพื่อคน้หามติทิางวฒันธรรมเพิม่เตมิจากแนวคดิของ Hofstede มติดิงักล่าว

เกี่ยวขอ้งกบัค าสอนของขงจือ้ (Confucian Dynamics) ซึง่ใหค้วามส าคญัต่อการเคารพผูอ้าวุโสและ

เชื่อฟังผูรู้ ้ความบากบัน่ ความมธัยสัถ ์และการมเีหตุผลต่อความผดิหวงั วตัถุประสงคข์องการศกึษา

ดงักล่าวคอื เพื่อศกึษาความเชื่อและค่านิยมของชาวจนีต่อค าสอนของขงจือ้ ซึง่สะทอ้นถงึความคดิ

และการกระท า จากนัน้จงึท าการวเิคราะหก์บัประเทศกลุ่มวฒันธรรมจนี ไดแ้ก่ ฮ่องกง ไตห้วนั ญีปุ่่ น 

เกาหลใีต้ และสงิคโปร ์มติดิงักล่าวเป็นการแสดงนัยความแตกต่างระหว่างวฒันธรรมตะวนัออกกบั

วฒันธรรมตะวนัตก โดยเรยีกมตินิี้ว่า “การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (long–versus 

short-term orientation: LTO)” และต่อมา Hofstede  จงึได้น าแนวคดินี้เพิม่เตมิในกรอบการศกึษา

มติทิางวฒันธรรมของตน (Hofstede, 2005) 

มติทิี่ 5 “การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต”หรอื Long-term Orientation Index 

(LTO) ความส าคญัของมติินี้คอื การวเิคราะห์ความแตกต่างของผู้คนในวฒันธรรมตะวนัตกและ

วฒันธรรมตะวนัออกต่อการก าหนดแผนในอนาคต ผลการศึกษาพบว่า ผู้คนที่มาจากสงัคมที่ให้
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คุณค่าต่อการก าหนดแผนระยะยาวในอนาคต ส่วนใหญ่อยู่ในเอเชยี (จนี ฮ่องกง อนิเดยี เกาหลใีต้ 

ไต้หวนั เวยีดนาม) จะมองอดตี และพุ่งเป้าไปสู่อนาคตของตนเพื่อบรรลุจุดมุ่งหมาย ด้วยความ

อดทน บากบัน่อุตสาหะ ท างานหนัก เพยีรพยายาม และใชท้รพัยากรทีม่อีย่างประหยดั ขณะทีผู่ค้น

ทีม่าจากสงัคมทีก่ าหนดแผนระยะสัน้ในอนาคต (ออสเตรเลยี ฝรัง่เศส แคนาดา สวเีดน สเปน) จะมุ่ง

ประเดน็หรอืใหค้วามส าคญักบัชวีติในปัจจบุนัมากกว่า 

2.3. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

ทฤษฏีและแนวคิดด้านคณุภาพการบริการ หรือ SERVQUAL 

Parasuraman, Ziethaml & Berry (1998) เป็นผู้ที่สนใจศึกษาคุณภาพและการจัดการ

คุณภาพบรกิารมาตัง้แต่ปีค.ศ. 1983 มกีารพฒันารปูแบบคุณภาพบรกิารต่อมาเป็นวจิยัเชงิประจกัษ์

โดยมุ่งศกึษาที่ผู้รบับรกิารโดยเฉพาะใช้รูปแบบคณภาพที่ได้จากระยะที่ 1 มาปรบัปรุงด้วยวธิกีาร

วจิยัไดเ้ครื่องมอืทีใ่ช้วดัคุณภาพบรกิารทีเ่รยีกว่า SERVQUAL (Service Quality) และการปรบัปรุง

เกณฑท์ี่ใช้ในการตดัสนิคุณภาพบรกิารตามการรบัรู้และความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร  ในระยะที่

สามได้ท าการศึกษาวจิยัเชิงประจกัษ์เหมอืนในระยะที่สองแต่มุ่งขยายผลการวิจยัให้ครอบคลุม

องคก์ารต่าง ๆ มากขึน้ มกีารด าเนินงานหลายขัน้ตอน เริม่ต้นดว้ยการวจิยัในส านกังาน 89 แหง่ของ 

5 บรษิทัชัน้น าในการให้บรกิารแล้วน างานวจิยัทัง้ 3 ระยะมาศกึษาร่วมกนั โดยท าการสมัมนากลุ่ม

ผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึในกลุ่มผูบ้รหิาร ทา้ยสุดไดท้ าการส ารวจในทุก 

ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้ าการศกึษาอกีครัง้ในธุรกจิ 6 ประเภท ไดแ้ก่งานบรกิารซอ่มบ ารงุ งานบรกิารบตัร

เครดติ งานบรกิารประกนั งานบรกิารโทรศพัทท์างไกล งานบรกิารธนาคารสาขายอ่ยและงานบรกิาร

นายหน้าซือ้ขาย ระยะสุดทา้ยเป็นการมุง่ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูร้บับรกิารโดยเฉพาะ 

Parasuraman et al. (1985,1990) ไดก้ าหนดมติทิีใ่ชว้ดัคุณภาพการใหบ้รกิารไว ้10 ดา้น ไดแ้ก่ 

  1. ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความเชื่อถือได้ของการให้บริการ ได้แก่

พฤตกิรรมการปฏบิตังิานของพนักงานทีส่ามารถสร้างความมัน่ใจ ความถูกต้องในการให้บรกิารแก่

ลกูคา้ 
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  2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการตอบสนองการ

ให้บรกิารที่สอดคล้องกบัเวลาและการให้บรกิารที่เหมาะสม ตลอดจนสามารถช่วยแก้ปัญหาให้แก่

ลกูคา้ไดเ้ป็นอยา่งด ี

  3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผู้ให้บรกิารมคีวามรู้ความสามารถและ

ทกัษะทีจ่ะปฏบตังิานดา้นการใหบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างด ี

  4. การเข้าถึงบรกิาร (Access) หมายถึง การที่ลูกค้าสามารถติดต่อขอรบับรกิารได้อย่าง

สะดวกและใชบ้รกิารได้หลายช่องทางโดยครอบคลุมถงึเวลาเปิดด าเนินการ สถานทีต่ ัง้และวธิกีารที่

จะอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร 

  5. ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การที่ผู้ ให้บริการมีความสุภาพ 

เรยีบรอ้ย มคีวามนบัถอืในตวัลกูค้า มคีวามเอาใจใส่และความเป็นมติรต่อผูร้บับรกิาร 

  6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อสื่อสารและให้ข้อมูลแก่ลูกค้า

ดว้ยภาษาทีเ่ขา้ใจง่าย รวมทัง้รบัฟังความคดิเหน็และขอเสนอแนะ หรอืค าตชิมของลกูค้าในเรือ่งต่าง 

ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิาร 

  7. ความน่าเชื่อถอื (Creditability) หมายถงึ ความเชื่อถอืได ้ความซื่อสตัย ์ความน่าไวว้างใจ 

  8. ความปลอดภยั (Security) หมายถงึ ความรูส้กึปลอดภยัจากอนัตราย ไม่มคีวามเสีย่ง 

หรอืความเคลอืบแคลงใด ๆ ในการรบับรกิาร 

  9. การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้จรงิ (Understanding/ Knowing the Customer) หมายถงึ ความ

พยายามทีจ่ะเขา้ใจและรบัรูถ้งึความตอ้งการของลกูคา้ 

  10. สิง่ทีส่ามารถสมัผสัได้/ บรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม (Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะภายนอกที่

สามารถมองเหน็ไดข้องบุคลากรอุปกรณ์ทีใ่หบ้รกิารรวมไปถงึสื่อต่าง ๆ ทีเ่ผยแพร่ออกไปว่ามคีวาม

เหมาะสม สวยงามและทนัสมยั 
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ต่อมาภายหลงัตวัแบบและวธิกีารประเมนิคุณภาพการให้บรกิารหรอื SERVQUAL ได้รบั

การน ามาทดสอบโดยใช้วธิกีารสมัภาษณ์แบบกลุ่มทัง้สิ้น 12 กลุ่ม ค าตอบที่ได้จากการสมัภาษณ์ 

จ านวน 97 ค าตอบ ได้ท าการจบักลุ่ม เหลอืเพยีง 10 กลุ่มทีแ่สดงถงึคุณภาพการให้บรกิารโดยแบบ

วดั SERVQUAL นี้ได้ถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกัคอื ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามที่ใช้วดัถงึความ

คาดหวงัในบรกิารจากองค์การหรอืหน่วยงาน และส่วนที่ 2 เป็นการวดัการรบัรู้ภายหลงัจากได้รบั

บรกิารเป็นที่เรยีบรอ้ยแล้ว ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถท าได้โดยการน า

คะแนนการรบัรใ้นบรกิารลบกนัคะแนนความคาดหวงัในบรกิาร และถ้าผลลพัธข์องคะแนนอยูใ่นช่วง

คะแนนตัง้แต่ +6 ถงึ -6 แสดงว่าองคก์ารหรอืหน่วยงานดงักล่าว มคีุณภาพการให้บรกิารในระดบัด ี

ทัง้นี้นักวชิาการทีท่ าการวจิยัดงักล่าวไดน้ าหลกัวชิาสถติเิพื่อพฒันาเครื่องมอืส าหรบัการวดัการรบัรู้

คุณภาพในการบรกิารของผู้รบับรกิารและได้ท าการทดสอบความน่าเชื่อถอื (Reliability) และความ

เทีย่งตรง (Validity) พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งไดเ้ป็น 5 มติหิลกัและยงัคงมคีวามสมัพนัธ์กบั

มติขิองคุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 10ประการ SERVQUAL ทีท่ าการปรบัปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวม

บางมติิจากเดมิ รวมกนัภายใต้ชื่อ มติิใหม่ SERVQUAL ที่ปรบัปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มติิหลกั 

(Parasuraman et al., 1998) ประกอบดว้ย 

มติทิี ่1 ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถงึลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ

ใหเ้หน็ถงึสิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานที ่บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมอื เอกสารทีใ่ช้

ในการตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รบับรกิารรู้สกึว่าได้รบัการดูแล 

ห่วงใยและความตัง้ใจจากผูใ้ห้บรกิาร บรกิารที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูร้บับรกิาร

รบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ ๆ ไดช้ดัเจนขึน้ 

มติทิี่ 2 ความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการให้บรกิารให้

ตรงกบัสญัญาทีใ่ห้ไวก้บัผู้รบับรกิาร บรกิารทีใ่ห้ทุกครัง้จะต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และได้ผล

ออกมาเช่นเดมิในทุกจดุของบรกิาร ความสม ่าเสมอนี้ จะท าให้ผูร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิารทีไ่ด้รบันัน้มี

ความน่าเชื่อถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มติทิี ่3 การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอ้มและความเตม็ใจที่

จะให้บรกิารโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารได้อย่างทนัท่วงท ีผู้รบับรกิาร
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สามารถเข้ารบับรกิารได้ง่ายและได้รบัความสะดวกจากการใช้บรกิารรวมทัง้จะต้องกระจายการ

ใหบ้รกิารไปอยา่งทัว่ถงึรวดเรว็  

มติทิี่ 4 ความน่าเชื่อถอื (Assurance) หมายถงึ ความสามารถในการสร้างความเชื่อมัน่ให้

เกดิขึน้กบัผู้รบับรกิารผู้ให้บรกิารจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ความสามารถในการให้บรกิารและ

ตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการด้วยความสภาพนุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การ

ตดิต่อสื่อสารทีม่ปีระสทิธภิาพและใหค้วามมัน่ใจว่าผูร้บับรกิารจะได้รบับรกิารทีด่ทีีสุ่ด 

มติิที่ 5 การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึงความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 

 

2.5.งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

  Furrer and Sudharshan (2000) ได้ศึกษาเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่างวฒันธรรมและการ

รบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร ซึ่งพบว่า มติคิุณภาพการบรกิารใน SERVQUAL ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ 

(Reliability) การตอบสนองอย่างรวดเรว็ (Responsiveness) ความไวใ้จได้ (Assurance) ความเอา

ใจใส่ (Empathy) และการสัมผัสได้ (Tangibles) นัน้มีความสัมพันธ์กับ มิติทางวัฒนธรรมของ 

Hofstede อนัได้แก่ ระยะห่างระหว่างอ านาจ (Power Distance) ความเป็นปัจเจก (Individualism) 

ความเป็นชาย (Masculinity) ความตอ้งการหลกีเลีย่งความเสีย่ง (Uncertainty Avoidance) และการ

ใหค้วามส าคญักบัอนาคต (Long-term Orientation) อยา่งมนียัส าคญั  

 ธนกฤต สงัข์เฉย (2555) ได้ศึกษาเรื่อง ความแตกต่างทางมติิวฒันธรรมกับพฤติกรรม

นักท่องเทีย่ว มจีุดมุ่งหมายเพื่อวเิคราะหค์วามแตกต่างทางวฒันธรรมของนักท่องเทีย่วตามแนวคดิ

ความแตกต่างระหว่างมิติว ัฒนธรรมของฮอฟสตีด โดยการสังเคราะห์ผลการวิจัยที่ศึกษา

ความสมัพนัธเ์ปรยีบเทยีบระหว่างพฤตกิรรมของนกัท่องเทีย่วกบัมติวิฒันธรรมดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ มติิ

ดา้นระยะห่างเชงิอ านาจ มติคิวามเป็นปัจเจกนิยม/คตริวมหมู่ มติดิา้นความส าคญัของบุรุษและสตร ี

มติดิา้นการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน และมติดิา้นการก าหนดแผนระยะยาวและระยะสัน้ในอนาคต 

ผลการวเิคราะห์พบว่านักท่องเที่ยวที่มคีวามแตกต่างทางวฒันธรรมด้านต่างๆ มพีฤติกรรมการ
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ท่องเที่ยวที่แตกต่างกนัหลายด้าน ได้แก่ การแสวงหาขอ้มูลการท่องเที่ยว การให้ความส าคญัต่อ

คุณภาพการบรกิาร การมอบของขวญั รปูแบบการท่องเทีย่ว ลกัษณะการเดนิทาง การตชิมบรกิาร 

ความภกัดต่ีอสนิคา้ ตลอดจนความพงึพอใจต่อสนิคา้และบรกิาร 

 สญิาธร ขุนอ่อน (2559) ศึกษาเรื่อง มติิทางด้านวฒันธรรมกบัการแสดงความคดิเหน็ต่อ

โรงแรมที่เขา้พกัในพื้นที่อ าเภอเกาะสมุยทางเวบ็ไซต์ตวัแทนจ าหน่ายที่พกัออนไลน์ของลูกคา้ชาว

ไทยและชาติอื่นๆ มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาการแสดงความคดิเหน็ต่อโรงแรมทีเ่ขา้พกัในเกาะสมุย 

ทางเว็บไซต์ตัวแทนจ าหน่ายที่พักออนไลน์ของลูกค้าชาวไทยและชาติอื่นๆ และทดสอบ

ความสมัพนัธ ์ระหว่างมติดิา้นวฒันธรรมกบัการแสดงความคดิเหน็ของลกูคา้ โดยการรวบรวมความ

คิดเห็นจากเว็บไซต์ อโกด้าดอทคอมและบุ๊กกิ้งดอทคอม รวมทัง้สิ้น 3,267 ความคิดเห็น ผล

การศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างใน ทุกกลุ่มประเทศได้แสดงความคดิเห็นด้านบวกมากกว่าด้านลบ 

ประเดน็ด้านลบมากที่สุด คอื ห้องพกั ส่วนความคดิเห็นด้านบวกตวัอย่างชาวไทย อาเซยีน และ

เอเชยีแสดงความคดิเหน็เหมอืนกนัคอื ลกัษณะทางกายภาพของโรงแรม ในขณะที่กลุ่มตวัอย่างที่

มใิช่เอเชยีจะแสดงความเหน็ดา้นท าเลทีต่ ัง้มากทีสุ่ด และพบว่า มติดิา้นวฒันธรรมดา้นการหลกีเลี่ยง

ความไม่แน่นอนไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจและการแสดงความคดิเหน็ทัง้ดา้นบวกและลบ 

ความเป็นปัจเจกนิยมและการให้ความส าคญัต่อสตรมีคีวามสมัพนัธ์กับความพงึพอใจและความ

คดิเหน็ดา้นบวกเท่านัน้ ส่วนระยะห่างเชงิอ านาจมคีวามสมัพนัธท์ัง้ความพงึพอใจและความคดิเหน็

ดา้นบวกและลบ 

 Guesalaga et al. (2016) ไดศ้กึษาเรื่อง วฒันธรรมส่งผลต่อความคาดหวงัและการประเมนิ

คุณภาพการบรกิารในตลาดเกดิใหม่ โดยการอ่านบล็อกและชุมชนออนไลน์ และมกีารสมัภาษณ์

ผูบ้รโิภคในทอ้งถิน่และต่างประเทศ นอกจากนัน้ ยงัมกีารท าส ารวจแบบออนไลน์จากชาวต่างชาติ

อกี 139 รายทีอ่าศยัอยู่ในชลิ ีและ ชาวชลิอีกี 460 คน ผลการวจิยัพบว่า ทัง้สองกลุ่มคอืชาวทอ้งถิน่

และชาวต่างชาตทิีอ่าศยัอยู่ในประเทศเหล่านี้มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั 

และผลยงัแสดงใหเ้หน็ว่าการส ารวจจากความแตกต่างทางวฒันธรรมในระดบับุคคลช่วยท าใหเ้ขา้ใจ

ผลกระทบของวฒันธรรมที่มต่ีอความคาดหวงัและการประเมนิคุณภาพการบรกิารไดด้กีว่า และผล

วจิยัยงัพบว่าความแตกต่างทางวฒันธรรมมาจากในระดบัรายบุคคลมากกว่า ในระดบัประเทศ ซึง่ใน
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ดา้นคุณภาพการบรกิารพบว่า ลกัษณะทางกายภาพของคุณภาพการบรกิารมคีวามส าคญัต่อชาวชลิี

ดัง้เดิม ในขณะที่คนในเมืองหรือคนรุ่นใหม่ของชาวชิลีอาจให้ความส าคัญกับ responsiveness 

มากกว่า 

Ramseook-Munhurrun (2012) ได้ศึกษาเรื่อง การรบัรู้คุณภาพการบรกิารในการบรกิาร

ของรา้นอาหาร : หลกัฐานจากมอรเิธยีส โดยมวีตัถุประสงคใ์นการส ารวจประเดน็ดา้นบรกิารที่ท าให้

ลูกค้าพงึพอใจและตัง้ใจใช้บรกิารรา้นอาหารในไอรแ์ลนด์ (มอรเิธยีส) โดยใช้สถติใินการท า factor 

analysis จากผลการวจิยัพบว่า ตวัแปรด้านคุณภาพการบรกิาร ที่ใช้ในการประเมนิความพงึพอใจ

ของผู้บรโิภคในการใช้บรกิารร้านอาหาร อาจแบ่งได้ 3 ตวัแปรคอื คุณภาพ-ความน่าเชื่อถือของ

อาหาร การตอบสนองอย่างรวดเรว็-ความไวว้างใจ-ความเอาใจใส่ และ การสมัผสัได ้และใชส้สถติิ

การถดถอยเชงิพหุในการศกึษาประเดน็ทางคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของการใช้

บรกิารของผู้บรโิภค พบว่า คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจและความตัง้ใจใชบ้รกิารของ

ผูบ้รโิภคอยา่งมนียัส าคญั 

 Markovic, Raspor & Dorcic (2011) ได้ศกึษาเรื่อง อะไรคอืตวัแปรในการวดัคุณภาพการ

บรกิารของร้านอาหาร? : การศกึษาในร้านอาหารในเมอืง โดยมวีตัถุประสงค์ในการส ารวจตวัวัด

คุณภาพการบรกิารรา้นอาหารในเมอืงโครเอเชยี โดยใชแ้บบสอบถาม สอบถามทัง้คนโครเอเชยีและ

ลูกค้าต่างชาติที่มาใช้บรกิารร้านอาหาร ผลการวจิยัพบว่า มปัีจจยั 5 ด้านที่มตีวัวดัคุณภาพการ

บรกิารที่อธบิาย ความคาดหวงัจากการบรกิาร คอื ความไว้วางใจและความเอาใจใส่ ความสะอาด

และความน่าเชื่อถอื ความเรยีบรอ้ยของอุปกรณ์และพนักงานให้บรกิาร ความพงึพอใจและความ

จงรกัภกัด ีและคุณภาพของพนักงาน และม ี8 ปัจจยัทีอ่ธบิายการรบัรูจ้ากการบรกิารในรา้นอาหาร

ในเมอืง ไดแ้ก่ ความพงึพอใจและความจงรกัภกัด ีความเรยีบรอ้ยของพนกังานใหบ้รกิารและภายใน

ร้านอาหาร ความตัง้ใจของแต่ละบุคคล ความมัน่ใจ ความเรยีบร้อยของที่รบัประทานอาหารและ

บรเิวณพกัผ่อน การบรกิารทีน่่าเชื่อถอื การบรกิารทีร่วดเรว็ คุณภาพของพนักงานและความดงึดูด

ใจของรปูลกัษณ์ภายนอกของรา้นอาหาร 

 Money & Crotts (2003) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของความหลกีเลี่ยงความเสี่ยงต่อการ

คน้หาขอ้มลู การวางแผนและการซือ้การท่องเที่ยวระหว่างประเทศในช่วงการท่องเที่ยว โดยศกึษา
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เปรยีบเทยีบนักท่องเที่ยวทีม่กีารหลกีเลี่ยงความเสี่ยงต ่า คอืประเทศเยอรมนั และนักท่องเที่ยวที่มี

การหลกีเลี่ยงความเสี่ยงสูงคอื ประเทศญี่ปุ่ น ผลการวจิยัพบว่า นักท่องเที่ยวจากประเทศที่มกีาร

หลกีเลีย่งความเสีย่งต ่า ทีเ่ขา้ไปท่องเทีย่วในประเทศสหรฐัอเมรกิา ผลวจิยัพบว่า นักท่องเทีย่วจาก

ประเทศที่การหลกีเลี่ยงความเสี่ยงสูงอย่างนักท่องเที่ยวชาวญี่ปุ่ นจะใช้การแหล่งการค้นหาข้อมูล

จากแหล่งที่น่าเชื่อถอือย่างตวัแทนจ าหน่ายมากกว่าที่จะหาขอ้มูลจากนักท่องเที่ยวอื่น และมกัซื้อ

เป็นแพคเกจทวัร์ ที่มกีารท่องเที่ยวในกลุ่มใหญ่ และมกีารท่องเที่ยวระยะสัน้ และมจีุดหมายปลาย

ทางการท่องเทีย่วจ านวนน้อยกว่าผูท้ีห่ลกีเลีย่งความเสีย่งต ่าอยา่งนกัท่องเทีย่วชาวเยอรมนั 

Litvin, Crotts & Hefner (2004) ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมนักท่องเที่ยวข้ามวัฒนธรรม : 

การศึกษาซ ้าและขยายมติิด้านการหลกีเลี่ยงความเสี่ยงของฮอฟสตดี โดยศึกษาซ ้างานวจิยัของ  

Money & Crotts (2003) เพื่อยืนยนัผลการวิจยัดังกล่าว โดยเปรียบเทียบนักท่องเที่ยวที่มีการ

หลกีเลี่ยงความเสี่ยงต ่า คอืประเทศเยอรมนั และนักท่องเที่ยวที่มกีารหลกีเลี่ยงความเสี่ยงสูงคอื 

ประเทศญีปุ่่ น ผลการวจิยัพบว่า นกัท่องเทีย่วจากประเทศทีม่กีารหลกีเลีย่งความเสีย่งต ่า ซึง่ผลวจิยั

ทีไ่ดพ้บว่า อยูใ่นทศิทางเดยีวกบั   Money & Crotts (2003) 

Sun, Horn & Merritt (2009) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของปัจจยัด้านวฒันธรรมต่อความ

ตัง้ใจกนิอาหารลดความอ้วน ผ่านปัจจยัลกัษณะความเป็นตวัเองในสายตาสาธารณชน (public self-

conciousness)โดยมวีตัถุประสงค์ เพื่อส ารวจผลกระทบของมติิทางวฒันธรรมของฮอฟสตีดต่อ

ความตัง้ใจในการกนิอาหารลดความอ้วน ผ่านปัจจยัแทรกซอ้นของตวัแปรลกัษณะความเป็นตวัเอง

ในสายตาสาธารณชน  โดยเกบ็ขอ้มลูจาก 25 ประเทศ ดว้ยแบบสอบถาม 21,794 ชุด ผลการวจิยั

พบว่า มติทิางวฒันธรรมดา้นความเป็นปัจเจกชนและการหลกีเลีย่งความไมแ่น่นอนมผีลกระทบทาง

ลบต่อลกัษณะความเป็นตวัเองในสายตาสาธารณชน ในขณะที่ปัจจยัด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ

และด้านความมิติความเป็นชาย ที่มีผลกระทบทางบวกต่อลกัษณะความเป็นตัวเองในสายตา

สาธารณชน ซึง่ทัง้หมดส่งผลกระทบทางบวกต่อความตัง้ใจในการกนิอาหารลดความอว้น 

 Djekic, et.al. (2016) ได้ศึกษาเรื่อง การรบัรู้ของผู้บรโิภคต่างวฒันธรรมต่อคุณภาพการ

บรกิารในรา้นอาหาร มวีตัถุประสงค์เพื่อวเิคราะห์การรบัรูข้องผู้บรโิภคต่อคุณภาพการบรกิารรา้น

อาหรในยุโรป 4 เมอืง คอื เบลเกรด (เซอเบยีร)์ แมนเชสเตอร ์(องักฤษ) เทสซาโลนิก ี(กรซี) และ 



 
 

20 
 

ปอรโ์ต (โปรตุเกส) โดยเกบ็แบบสอบถาม 802 ชุด ผลวจิยัพบว่า ปัจจยัดา้นการบรกิารอาหารและ

รสชาตอิาหารมผีลมากทีสุ่ด ในแต่ละประเทศต่างมกีารรบัรูท้ีแ่ตกต่างกนัในเรื่องคุณภาพการบรกิาร

รา้นอาหาร เพศของผู้บรโิภคมผีลอย่างมากต่อการรบัรูต่้อการตกแต่งภายในรา้น ห้องน ้า และการ

บรกิาร อายุของผู้บรโิภคไม่มผีลต่อคุณภาพของอาหาร การจดัร้าน ห้องน ้า  และการบรกิาร (ซึ่ง

ปัจจยัที่ใช้วดัแบ่งเป็นสิง่อ านวยความสะดวก การออกแบบภายในและภายนอกรา้น คุณภาพของ

อาหารและการบรกิาร) 

 Wang et al. (2008) ศกึษาเรื่อง แนวคดิวฒันธรรม: การรบัรูข้องผู้ใช้บรกิารชาวจนีที่มต่ีอ

คุณภาพการบรกิารของโรงแรมในสหราชอาณาจกัร โดยมวีตัถุประสงค์ในการประเมนิการรบัรู้

คุณภาพการบรกิารของโรงแรมในสหราชอาณาจกัรของนกัท่องเทีย่วชาวจนี และวเิคราะหว์ฒันธรรม

ของจนีทีม่ผีลต่อการคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร ผลวิจยัพบว่า ความบกพร่องในด้าน

การเอาใจใส่ ดา้นความน่าเชื่อถอืและ ดา้นลกัษณะทางกายภาพจะส่งผลทางลบต่อประสบการณ์ของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

 Kueh and Voon (2007) ศกึษาเรื่อง วฒันธรรมและความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิาร : 

หลกัฐานจากผูบ้รโิภคเจนเนอเรชัน่ Y ในมาเลเซยี มวีตัถุประสงคเ์พื่อดผูลกระทบของปัจจยัทางดา้น

วฒันธรรมในระดบัส่วนบุคคลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารของผูบ้รโิภคเจอเนอเรชัน่ Y 

โดยใช ้การวเิคราะหโ์มเดลเชงิโครงสรา้ง (SEM) ผลวจิยัพบว่า วฒันธรรมมคีวามสมัพนธ์ทางบวก

กบัการหลกีเลีย่งความเสีย่ง (UAI) และ การก าหนดแผนระยะยาว (LTO) แต่มคีวามสมัพนัธท์างลบ

กบัระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) และไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความเป็นชาย/หญงิ (MAS) และ การ

รวมกลุ่ม (Collectivism)  

 The Ninh Nguyen et al. (2015) ศึกษาเรื่อง วัฒนธรรมมีอิทธิพลต่อความคาดหวังใน

คุณภาพการบรกิารโดยรวม : หลกัฐานจากผู้บรโิภคชาวเวยีดนาม มวีตัถุประสงค์เพื่อตรวจสอบ

ค่านิยมทางวฒันธรรมในระดบับุคคลมผีลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารโดยรวม โดยใช้

แบบสอบถามทัง้สิน้ 487 ชุด ผลวจิยัพบว่า จากปัจจยัทางวฒันธรรม 4 ดา้น คอื Collectivism, UAI, 

PDI และ LTO นัน้ พบว่า Collectivism มผีลต่อความคาดหวงัคุณภาพบรกิารโดยรวมสูงทีสุ่ด ตาม

ดว้ย UAI และ PDI 



 
 

21 
 

จากการศกึษาทฤษฎ ีแนวคดิ และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งดงักล่าวขา้งต้น สามารถสรุปกรอบ

แนวคดิในงานวจิยั ดงัภาพที ่1 

2.6 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 
 
         
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  1  กรอบแนวคิดงานวิจยั 

มิติทางวฒันธรรม 5   ด้านของ 

Hofstede 

- Power Distance 
- Individualism/Collectivism 
- Masculinity/Femininity 
- Uncertainty Avoidance 
- Long-term orientation 

 

คณุภาพการบริการของรา้นอาหาร

ท่ีพึงประสงคข์องผูบ้ริโภคชาวจีน

และญ่ีปุ่ น 

Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy, Tangibles 

ข้อเสนอแนะในการพฒันาคณุภาพ

การบริการของธรุกิจรา้นอาหาร

เพื่อให้สอดคล้องกบัความต้องการ

ของผูบ้ริโภคชาวจีนและชาวญ่ีปุ่ น 



 
 

22 
 

บทท่ี 3   

ระเบยีบวิธีการวิจยั 

 การศกึษาเรื่อง ความแตกต่างของมติทิางวฒันธรรมระหว่างจนีและญี่ปุ่ นที่มผีลต่อ

คุณภาพการบรกิารที่พึงประสงค์ของธุรกิจร้านอาหารไทยเป็นงานวิจยัที่ใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิง

ปรมิาณ (Quantitative Research) ศึกษาถึงความแตกต่างทางมติิทางวฒันธรรมระหว่างจนีและ

ญี่ปุ่ นที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่พึงประสงค์ของธุรกิจร้านอาหารไทย โดยมีรายละเอียด

ดงัต่อไปนี้  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. ขัน้ตอนการด าเนินงานวจิยั 
4. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
5. การวเิคราะหข์อ้มลู  

 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

เนื้อหาของการวจิยั งานวจิยันี้เป็นงานวจิยัทีใ่ชร้ะเบยีบวธิวีจิยัทัง้เชงิปรมิาณ (Quantitative 

Research) และเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษาถึงปัจจยัทางมติิทางวฒันธรรมที่

ส่งผลต่อคุณภาพการบรกิารรา้นอาหารของผูบ้รโิภคชาวจนีและญีปุ่่ น  

 

กลุ่มเป้าหมาย หรือ ประชากร 

ประชากร คอื ผูบ้รโิภคทีเ่ป็นชาวจนีและญีปุ่่ นทีเ่ขา้มาท่องเทีย่วหรอือาศยัในประเทศไทย  

 

กลุ่มตวัอย่าง 

วจิยัเชงิปรมิาณ ดว้ยแบบสอบถาม 
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1.   ผูว้จิยัไดก้ าหนดพืน้ทีท่ีใ่ชใ้นการวจิยัในเชงิปรมิาณโดยเลอืกพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล ที่มผีู้บรโิภคนักท่องเที่ยวชาวจีนและญี่ปุ่ นที่เขา้มาในประเทศไทย โดยสุ่มตวัอย่างแบบ

บงัเอญิ 

2. แหล่งขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ประกอบดว้ยแหล่งขอ้มลู 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่  

2.1 แหล่งข้อมูลประเภทเอกสาร ได้แก่ ต าราวชิาการ หนังสอืพมิพ์ รายสปัดาห์/รายวนั 

นิตยสาร ตลอดจนบทความต่าง ๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งกับการประกอบธุรกจิในอุตสาหกรรมรา้นอาหารและ

งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งและน ามาประกอบการสรา้งกรอบแนวคดิ ตลอดจนวธิกีารศกึษา วเิคราะห์และ

อภปิรายผล 

2.2 แหล่งขอ้มลูประเภทบุคคล ไดแ้ก่ ผูท้ีเ่ลอืกใชบ้รกิารรา้นอาหารชาวจนีและญี่ปุ่ นทีเ่ขา้มา

ท่องเที่ยวหรอือาศยัในประเทศไทย โดยการแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างที่ผู้วจิยัเลอืกกลุ่ม

ตวัอย่างแบบบงัเอญิ โดยก าหนดกลุ่มตวัอย่างผู้บรโิภคชาวจนี จ านวน 300 คน และผู้บรโิภคชาว

ญีปุ่่ น จ านวน 300 คน ทีเ่ขา้มาท่องเทีย่วและอาศยัในประเทศไทย รวมทัง้สิน้ 600 คน  จ านวนกลุ่ม

ตวัอยา่งนื้ถอืว่าเป็นทีย่อมรบัได ้โดยจ านวนกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการทดสอบดว้ยสถติถิดถอยเชงิพหุ

นัน้ ต้องการกลุ่มตวัอย่าง 15-20 ตวัอย่างต่อตวัแปรพยากรณ์หรอืตวัแปรอสิระ 1  ตวัแปร ซึ่งใน

งานวิจยัชิ้นนี้มีจ านวนตัวแปรอิสระ 5 ตัวแปร ดังนัน้ จ านวนกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 20*5 =100 

ตวัอยา่ง กเ็พยีงพอในการวเิคราะหด์ว้ยสถติถิดถอยเชงิพหุ (Hair et al., 2006) 

  

ซึง่ในงานวจิยัชิน้นี้ ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามไปทัง้สิน้ 600 ชุด โดยเป็นนักท่องเทีย่วชาวจนี

และญีปุ่่ น อยา่งละ 300 ชุด  

ส่วนการวจิยัเชงิคุณภาพ เป็นการสมัภาษณ์เชงิลกึ ผูบ้รโิภคชาวจนีและผู้บรโิภคชาวญี่ปุ่ น 

อย่างละ 2 คน รวมทัง้สิน้ 4 คน ซึง่ทัง้หมดเขา้มาท่องเที่ยวและอาศยัในประเทศไทย ระยะเวลาไม่

เกนิ 1 ปี 

 

ระยะเวลาในการด าเนินการวิจยั ระยะเวลา 1 ปี ตัง้แต่ กุมภาพนัธ ์2560 – มกราคม 2561 
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2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

งานวจิยัชิ้นนี้ เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัคอื การใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaires) โดยผู้วจิยัมกีารร่างแบบสอบถามจากกรอบแนวคดิ ทฤษฏ ีแนวความคดิ และ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และผ่านการตรวจสอบความตรงของเนื้อหาโดยผ่านการพิจารณาจาก

ผูเ้ชีย่วชาญดา้นการตลาด 3 ท่าน โดยวธิ ีIOC  ซึง่ไดค้่า IOC = 1  

3. ขัน้ตอนการด าเนินการวิจยั 

          ในการวจิยัครัง้นี้ ไดน้ าเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลูเชงิปรมิาณ เป็นแบบสอบถามทีผู่้วจิยั

สรา้งขึน้เองตามกรอบแนวคดิที่ศกึษา จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัที่

เกีย่วขอ้ง เพื่อใชใ้นการสอบถาม แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงันี้ 

  ส่วนที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วยค าถามเกี่ยวกับเพศ 

สถานภาพ อายุ การศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ระยะเวลาทีอ่าศยัอยู่ในประเทศไทย ซึง่มลีกัษณะ

ค าถามแบบปลายปิด (Close-Ended Response Question) แบบมหีลายค าตอบใหเ้ลอืก 

  ส่วนที ่2 ขอ้มลูเกี่ยวกบัมติทิางวฒันธรรม โดยเกณฑก์ารใหค้ะแนน ใชก้ารประมาณค่าตาม

วธิวีดัทศันคต ิ4 ระดบั ตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยวดัระดบัความพงึพอใจใช้

มาตราวดัของลเิคริท์ (Likert’s Scale) ซึง่ก าหนดการคดิค่าคะแนนจากแบบสอบถาม ดงันี้  

    ระดบัความคิดเหน็     ระดบัคะแนน 

             มากทีสุ่ด            5   

             มาก              4   

            ปานกลาง   3 

    น้อย              2 

            น้อยทีสุ่ด             1   

  เมื่อรวบรวมข้อมูลแจกแจงความถี่แล้ว จะใช้คะแนนเฉลี่ยเพื่อแปลผล แบ่งระดบัความ

คดิเหน็ออกเป็น 3 ระดบั ซึง่มเีกณฑใ์นการพจิารณา ดงันี้ (สุมลฑา เกตุมณี, 2549 : 46) 
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   คะแนนสงูสุด –  คะแนนต ่าสุด =   5 – 1 = 0.8 

    จ านวนระดบั        5  

          จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของระดบัคะแนน ดงันี้ 

   ค่าเฉลีย่ 3.21 – 4.00  หมายถงึ  เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด 

   ค่าเฉลีย่  2.41 – 3.20  หมายถงึ  เหน็ดว้ยมาก 

   ค่าเฉลีย่ 1.61 – 2.40  หมายถงึ  เหน็ดว้ยปานกลาง 

   ค่าเฉลีย่  0.81 – 1.60  หมายถงึ  เหน็ดว้ยน้อย 

   ค่าเฉลีย่  0.00 – 0.80  หมายถงึ  เหน็ดว้ยน้อยทีสุ่ด 

  ส่วนที่ 3 การทดสอบสมมตฐิาน ขอ้มูลเปรยีบเทยีบมติทิางวฒันธรรมของผู้บรโิภคชาวจนี

และชาวญี่ปุ่ น และข้อมูลมติิทางวฒันธรรมที่ส่งผลต่อคุณภาพการบรกิารที่พงึประสงค์ของธุรกิจ

รา้นอาหารไทย  

ขัน้ตอนการหาคณุภาพเครื่องมือ 

 เมื่อสร้างแบบสอบถามเสรจ็แล้วได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปตรวจสอบคุณภาพตาม

ขัน้ตอน ดงันี้ 

1) การหาความตรงเชงิเนื้อหา (Content Validity) โดยผูว้จิยัรา่งแบบสอบถาม
แลว้ด าเนินการใหผู้เ้ชีย่วชาญ จ านวน 3 ท่าน ดงันี้ 1) อาจารยด์า้นการตลาด 1 ท่าน 2) อาจารยช์าว
ญี่ปุ่ น  1 ท่าน สามารถอ่านและเขา้ใจไดท้ัง้ภาษาไทยและภาษาญี่ปุ่ น 3) ผูบ้รโิภคชาวจนี 1 ท่าน ที่
สามารถอ่านและเข้าใจได้ทัง้ภาษาไทยและภาษาจนี เพื่อขอข้อเสนอแนะในการปรบัปรุงแก้ไข
แบบสอบถามใหต้รงตามวตัถุประสงค์ของการศกึษาและสอดคลอ้งกบัการวจิยั เมื่อไดข้อ้เสนอแนะ
แลว้ ผูว้จิยัน าแบบสอบถามมาปรบัปรงุแกไ้ขใหส้มบรูณ์ยิง่ขึน้ 

2) การหาความเชื่อมัน่ (Reliability) ผู้วจิยัน าแบบสอบถามที่ปรบัปรุงแก้ไข
แล้ว ไปเก็บแบบสอบถาม จ านวน 600 ชุด จากนัน้น าแบบสอบถามที่ได้มาวเิคราะห์หาค่าความ
เชื่อมัน่ (Reliability) โดยใชว้ธิ ีAlpha Coefficient ของ Cronbach โดยมคี่า Alpha = 0.70 ขึน้ไป ซึง่
ผลการวเิคราะห์ค่าความเชื่อมัน่  พบว่าค่าความเชื่อมัน่ของปัจจยัในส่วนต่างๆ พบว่ามคี่าความ
เชื่อมัน่ทีเ่ชื่อถอืไดค้อืมคี่า Cronbach’s Alpha =  0.953  
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4. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วจิยัใช้เวลา 12 เดอืน คอื ระหว่างเดอืนกุมภาพนัธ์ 2560 – 

มกราคม 2561 เนื่องจากต้องแปลแบบสอบถามเป็นภาษาญี่ปุ่ นและจีน อีกทัง้ ต้องหาผู้ตอบ

แบบสอบถามทีเ่ป็นผูบ้รโิภคชาวจนีและชาวญีปุ่่ นทีเ่ขา้มาท่องเทีย่วและอาศยัในประเทศไทย 

5. การวิเคราะหข้์อมลู 

ผูว้จิยัท าการวเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามและการสนทนากลุ่ม โดยการวเิคราะหข์อ้มลู

จากแบบสอบถาม ผู้วิจยัใช้การวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปสถิติทางสังคมศาสตร์ในการ

วเิคราะห์ โดยสถิติที่ใช้คอื ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test ค่า F-test 

และการหาค่าการถดถอยพหุคณู (Multiple regression) 
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บทท่ี 4 

ผลการวิจยั 

การศึกษาวิจยัเรื่อง ความแตกต่างของมติิทางวฒันธรรมระหว่างจนีและญี่ปุ่ นที่มผีลต่อ

คุณภาพการบรกิารที่พงึประสงค์ของธุรกิจร้านอาหารไทย เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 

Research) โดยการใชแ้บบสอบถาม โดยใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) 

จ านวน 391 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เอง โดยมวีตัถุประสงค์

ในการวจิยั ดงันี้ 

1. เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบมติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวจนีและญี่ปุ่ น โดยใช้มติิ

ทางวฒันธรรม 5 ดา้นของฮอฟสตดี  

2. เพื่อศึกษาปัจจยัทางวฒันธรรมที่ส่งผลต่อคุณภาพการบรกิารที่พึงประสงค์ของ

ธุรกจิรา้นอาหารไทยของผูบ้รโิภคชาวจนีและญีปุ่่ น  

3. เพื่อหาข้อเสนอแนะในการพฒันาคุณภาพการบรกิารของธุรกิจร้านอาหารไทย

เพื่อใหส้ามารถด าเนินธุรกจิในต่างประเทศทีม่วีฒันธรรมแตกต่างกนั 

ผู้วจิยัวเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าสถิติความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 

(Arithmetic Mean) ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การศกึษาความแตกต่างของ

ตวัแปร (T-test และ F-test)  การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดยีว (One-way Analysis of 

Variance : One-way ANOVA) และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุสมัพนัธ ์(Multiple Regression) 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 2 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามชาวจีน  

Gender 
  Frequency Percent 
Male 179 59.7 
Female 121 40.3 
Total 300 100.0 

Status 
  Frequency Percent 
single 280 93.3 
married 15 5.0 
widowed/divorced/separated 5 1.7 
Total 300 100.0 

Age 
  Frequency Percent 
less than 25 286 95.3 
26-35 14 4.7 
Total 300 100.0 

Education 
  Frequency Percent 
lower than secondary school 4 1.3 
secondary school 22 7.3 
bachelor 260 86.7 
higher than bachelor degree 13 4.3 
Total 299 99.7 
missing 1 0.3 
Total 300 100.0 
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Time to live in Thailand 
  Frequency Percent 
less than 6 months 89 29.7 
6 months 5 1.7 
6-12 months 206 68.7 
Total 300 100.0 

 

จากตารางที ่2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามชาวจนีทัง้สิน้ 300 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คดิเป็นรอ้ย

ละ 59.7 มสีถานภาพโสดมากที่สุด คดิเป็นรอ้ยละ 93.3 รองลงมาคอื แต่งงานแล้ว คดิเป็นรอ้ยละ 

5.0 และส่วนใหญ่มอีายตุ ่ากว่า 25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 95.3   รองลงมาคอื 26-35 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 4.7 

และ 36-45 ปี คดิเป็นร้อยละ 7.8 ส่วนใหญ่มกีารศึกษาในระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นร้อยละ 86.7 

รองลงมาคอื ระดบัมธัยมศกึษา คดิเป็นรอ้ยละ 7.3 และส่วนใหญ่อาศยัอยู่ในเมอืงไทย6-12 เดอืน 

คดิเป็นรอ้ยละ 68.7 รองลงมาคอื อาศยัอยูใ่นเมอืงไทยน้อยกว่า 6 เดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 29.7 

ตารางท่ี 3 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามชาวญ่ีปุ่ น 

gender 
  Frequency Valid Percent 
Male 165 55.4 
Female 133 44.6 
Total 298 100.0 
Missing 2  
Total 300   
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Status 
  Frequency Valid Percent 
single 185 62.1 
married 107 35.9 
widowed/divorced/separated 6 2.0 
Total 298 100.0 
Misssing 2  
Total 300  

age 
  Frequency Valid Percent 
less than 25 157 52.7 
26-35 95 31.9 
36-45 41 13.8 
more than 45 5 1.7 
Total 298 100.0 
Missing 2  
Total 300  

Education 
  Frequency Valid Percent 
lower than secondary school 135 46.9 
secondary school 143 49.7 
bachelor 10 3.5 
Total 288 100.0 
Misssing 12  
Total 300  
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time to live in Thailand 
  Frequency Valid Percent 
less than 6 months 259 88.7 
6 months 14 4.8 
more than 6-12 months 16 5.5 
Total 292 100.0 
Missing 11  
Total 300  

 

จากตารางที ่3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามชาวญี่ปุ่ นทัง้สิ้น 300 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

คดิเป็นรอ้ยละ 55.4 มสีถานภาพโสดมากที่สุด คดิเป็นรอ้ยละ 62.1 รองลงมาคอื แต่งงานแล้ว คดิ

เป็นรอ้ยละ 35.9 และส่วนใหญ่มอีายุต ่ากว่า 25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 52.7   รองลงมาคอื 26-35 ปี คดิ

เป็นรอ้ยละ 31.9 และ 36-45 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 13.8 ส่วนใหญ่มกีารศกึษาในระดบัมธัยมศกึษา คดิ

เป็นรอ้ยละ 49.7 รองลงมาคอื ระดบัต ่ากว่ามธัยมศกึษา คดิเป็นรอ้ยละ 46.9 และส่วนใหญ่อาศยัอยู่

ในเมอืงไทยต ่ากว่า 6 เดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 88.7 รองลงมาคอื อาศยัอยู่ในเมอืงไทย 6-12 เดอืน คดิ

เป็นรอ้ยละ 5.5  
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ส่วนท่ี 2 มิติทางวฒันธรรม (Culture dimension) 5 ด้านของฮอฟสตีด 

ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรม 5   ด้านของฮอฟสตีด

ภาพรวมของผูบ้ริโภคชาวจีน 

มิติทางวฒันธรรม N Mean Std. Deviation 
ระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) 300 3.34 .64329 
ความเป็นปัจเจกนิยม/คตริวมหมู่  
(Individualism /Collectivism Index : IDV)  

300 3.29 .72213 

ความส าคญัของบุรษุ/สตร ี
(Masculinity/Femininity Index :MAS) 

300 3.78 .72942 

การหลกีเลีย่งความไมแ่น่นอน (Uncertainty 
Avoidance Index : UAI) 

300 3.45 .63582 

การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต 
(Long-term Orientation Index : LTO) 

300 3.70 .68136 

 

 ในงานวจิยัชิน้นี้ ผูว้จิยัของใชต้วัย่อภาษาองักฤษของแต่ละมติวิฒันธรรม ในการอธบิายผล

วจิยัทัง้หมด 

 จากตารางที ่4 พบว่า มติทิางวฒันธรรมทีผู่ต้อบแบบสอบถามชาวจนีใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ด
คอื ความส าคญัของบุรุษ/สตรี (MAS) โดยมคี่าเฉลี่ย 3.78 (S.D.= 0.7942) รองลงมาคอื มติิทาง
วฒันธรรมด้านการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) โดยมคี่าเฉลี่ย 3.70 (S.D.= 
0.68136)  และ มติิทางวฒันธรรมด้านการหลกีเลี่ยงความไม่แน่นอน (UAI) โดยมคี่าเฉลี่ย 3.45 
(S.D.= 0.65182) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี  5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรมด้านระยะห่าง

ระหว่างอ านาจ (PDI) ของผูบ้ริโภคชาวจีน 

ระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) 
N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Inequalities among people are both expected and desired. 
ความไมเ่ท่าเทยีมกนัระหว่างบุคคลเป็นสิง่ทีค่าดหวงัและตอ้งการ 

300 3.16 1.148 

Less powerful people should be dependent on the more 
powerful 
บุคคลทีม่อี านาจต ่ากว่ามกัจะขึน้กบับุคคลทีม่อี านวจมากกว่า 

299 2.96 .963 

Inequalities among people should be minimized 
ความไมเ่ท่าเทยีมกนัระหว่างบุคคลควรใหม้น้ีอยทีสุ่ด 

300 3.94 1.018 

There should be, and there is to some extent, 
interdependencies between less and more powerful people 
ควรมคีวามพึง่พากนัระหว่างบุคคลทีม่อี านาจต ่าและอ านาจสงู 

298 3.32 .929 

Total PDI 300 3.34 .643 

  

จากตารางที ่5 พบว่า มิติทางวฒันธรรมด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI)  โดยรวมมี

ค่าเฉลี่ย 3.34 (S.D. = 0.643) มติทิางวฒันธรรมด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) เมื่อพจิารณา

เป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ความไม่เท่าเทยีมกนัระหว่าง

บุคคลควรให้มน้ีอยที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ย 3.94 (S.D.= 1.018) รองลงมาคือ ควรมคีวามพึ่งพากนั

ระหว่างบุคคลที่มอี านาจต ่าและอ านาจสูง โดยมคี่าเฉลี่ย 3.32 (S.D.= 0.929)  และ ความไม่เท่า

เทยีมกนัระหว่างบุคคลเป็นสิง่ทีค่าดหวงัและตอ้งการ โดยมคี่าเฉลีย่ 3.16 (S.D.= 1.148) ตามล าดบั 

นัน่คอื ค่อนขา้งใหค้วามส าคญักบัความเท่าเทยีมกนัมากกว่าใหม้รีะยะห่างระหว่างอ านาจสงู 
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ตารางท่ี 6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรมด้านความเป็นปัจเจก
นิยม/คติรวมหมู่  (Individualism /Collectivism Index : IDV) ของผูบ้ริโภคชาวจีน 
 

มิติทางวฒันธรรมด้านความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่  
(Individualism /Collectivism Index : IDV) 

N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Everyone grows up to look after him/herself and his/her 
immediate family only 
ทุกคนเตบิโตมาเพื่อดแูลตนเองและครอบครวัตนเองเท่านัน้ 

299 3.14 1.128 

People are identified independently of the groups they 
belong to. 
บุคคลทีม่กัเป็นอสิระจากกลุ่มทีเ่ขาอยู่ 

298 3.30 1.176 

An extended family member should be protected by other 
member in exchange for loyalty. 
สมาชกิของครอบครวัใหม่มกัจะถูกปกป้องจากสมาชกิคนอื่นใน
ครอบครวันัน้เพื่อแลกกบัความจงรกัภกัด ี

296 3.42 .953 

People are identified by their position in the social networks 
to which they belong. 
บุคคลมกัถูกก าหนดต าแหน่งของตนจากเครอืขา่ยสงัคมทีเ่ขาอยู่ 

297 3.30 .904 

Total IDV 300 3.29 .722 
 

จากตารางที ่6 พบว่า ความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ (IDV)  โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.29 

(S.D. = 0.722) มติทิางวฒันธรรมด้านความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ (IDV)  เมื่อพจิารณาเป็น

รายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสงูทีสุ่ดคอื สมาชกิของครอบครวัใหม่มกัจะถูก

ปกป้องจากสมาชกิคนอื่นในครอบครวันัน้เพื่อแลกกบัความจงรกัภกัดี โดยมคี่าเฉลี่ย 3.42 (S.D.= 

0.953)  รองลงมาคอื บุคคลทีม่กัเป็นอสิระจากกลุ่มทีเ่ขาอยู่ และ บุคคลมกัถูกก าหนดต าแหน่งของ

ตนจากเครอืข่ายสงัคมที่เขาอยู่โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากนัที่  3.30 นัน่คอื มคีวามรู้สกึเป็นการรวมหมู่

มากกว่าปัจเจกนิยม 
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ตารางท่ี  7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรมด้านความส าคญัของ
บรุษุ/สตรี (Masculinity/Femininity Index :MAS) ของผูบ้ริโภคชาวจีน 
 

ความส าคญัของบุรษุ/สตรี 
Masculinity/Femininity Index :MAS 

N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Money and material things are important. 
เงนิและวตัถุเป็นสิง่ส าคญั 

298 3.70 .968 

Men are supposed to be assertive, ambitious, and tough. 
ผูช้ายควรจะกลา้แสดงออกมคีวามทะเยอทะยานและแขง็แกรง่ 

300 4.02 .927 

Dominant values in society are the caring for others and 
preservation 
ค่านิยมทีส่ าคญัในสงัคมคอืการดแูลผูอ้ื่นและการถนอมรกัษา 

300 3.78 1.021 

Both men and women are allowed to be tender and to be 
concerned with relationships. 
ทัง้ชายและหญงิต่างสามารถอ่อนโยนและใหค้วามส าคญัต่อ
ความสมัพนัธเ์หมอืนกนั 

297 3.64 .956 

Total MAS 300 3.78 .729 

 

จากตารางที ่7 พบว่า ความส าคญัของบุรษุ/สตรี (MAS)โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.78 (S.D. = 

0.729) มติทิางวฒันธรรมด้านความส าคญัของบุรษุ/สตรี (MAS)  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ผูช้ายควรจะกลา้แสดงออกมคีวามทะเยอทะยาน

และแขง็แกร่ง โดยมคี่าเฉลี่ย 4.02 (S.D.= 0.27) รองลงมาคอื ค่านิยมที่ส าคญัในสงัคมคอืการดูแล

ผูอ้ื่นและการถนอมรกัษา โดยมคี่าเฉลีย่ 3.78 (S.D = 1.021)    และ เงนิและวตัถุเป็นสิง่ส าคญัโดยมี

ค่าเฉลี่ย 3.70 (S.D.= 0.968)  ตามล าดบั นัน่คอื ให้ความส าคญัของบุรุษมาก หรอื MAS สูง เน้น

เรือ่งการท างานเพื่อใหไ้ดเ้งนิและวตัถุ เพราะใหค้วามส าคญักบัเงนิและวตัถุมาก 
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ตารางท่ี 8   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรมด้าน การหลีกเล่ียง
ความไม่แน่นอน (Uncertainty Avoidance Index : UAI) ของผูบ้ริโภคชาวจีน 
 

มิติทางวฒันธรรมด้าน การหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน 
(Uncertainty Avoidance Index : UAI) 

 N Mean 

Std. 
Deviati

on 
High stress and subjective feeling of anxiety are frequent 
among people. 
ผูค้นมกัเกดิความเครยีดสูงและวติกกงัวลเป็นประจ า 

300 3.54 .847 

Fear of ambiguous situations and of unfamiliar risks is 
normal. 
ความกลวัในสถานการณ์ทีค่ลุมเครอืและมคีวามเสีย่งทีไ่มคุ่น้เคย
เป็นเรือ่งปกต ิ

300 3.56 .910 

Uncertainty is a normal feature of life and each day is 
accepted as it comes. 
ความไมแ่น่นอนเป็นเรือ่งปกตขิองชวีติและในแต่ละวนัไดร้บัการ
ยอมรบัเมือ่มนัมาถงึ 

299 3.52 .981 

Emotions should not be shown. 
ไมค่วรแสดงออกทางอารมณ์ 

300 3.18 .993 

Total UAI 300 3.45 .635 

 

จากตารางที ่8 พบว่า การหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน (UAI)โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.45 (S.D. 

= 0.635) มติทิางวฒันธรรมดา้นการหลกีเลีย่งความไมแ่น่นอน (UAI) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ความกลวัในสถานการณ์ทีค่ลุมเครอืและมคีวาม

เสี่ยงที่ไม่คุ้นเคยเป็นเรื่องปกติ โดยมีค่าเฉลี่ย 3.56 (S.D.= 0.910) รองลงมาคือ ผู้คนมกัเกิด

ความเครยีดสูงและวติกกงัวลเป็นประจ า โดยมคี่าเฉลีย่ 3.54 (S.D.= 0.847)  และความไม่แน่นอน

เป็นเรื่องปกติของชวีติและในแต่ละวนัได้รบัการยอมรบัเมื่อมนัมาถึง  โดยมคี่าเฉลี่ย 3.52 (S.D = 
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0.981)    ตามล าดบั นัน่คอื มลีกัษณะการกลวัความเสี่ยงและมคีวามเครยีดสูงและวติกกงัวลเป็น

ประจ า หรอื UAI ค่อนขา้งสงู 

ตารางท่ี  9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรมด้านการก าหนดแผน
ระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (Long-term Orientation Index : LTO) ของผูบ้ริโภคชาวจีน 
 

มิติทางวฒันธรรมด้าน การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาว
ในอนาคต (Long-term Orientation Index : LTO) 

N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Willingness to subordinate oneself for a purpose is normal. 
ความเตม็ใจทีจ่ะยอมอยูใ่ตบ้งัคบับญัชาเป็นเรือ่งปกติ 

300 3.72 .931 

People should be perseverant toward long-term results. 
บุคคลควรจะอดทนต่อผลในระยะยาว 

298 3.75 .964 

Traditions should be respected. 
ควรเคารพประเพณดีัง้เดมิ 

300 3.96 .937 

Social obligations should be respected regardless of cost. 
ควรค านึงถงึภาระผกูพนัทางสงัคมโดยไมค่ดิเป็นตน้ทุน 

299 3.37 1.039 

Total LTO 300 3.70 .681 

 

จากตารางที่ 9 พบว่า การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) โดยรวมมี
ค่าเฉลีย่ 3.70 (S.D. = 0.681) มติทิางวฒันธรรมด้านการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต 
(LTO) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสงูทีสุ่ดคอื ควรเคารพ
ประเพณีดัง้เดมิโดยมคี่าเฉลี่ย 3.96 (S.D.= 0.937) รองลงมาคอื บุคคลควรจะอดทนต่อผลในระยะ
ยาว โดยมคี่าเฉลี่ย 3.75 (S.D.= 0.964) และความเต็มใจที่จะยอมอยู่ใต้บงัคบับญัชาเป็นเรื่องปกติ 
โดยมคี่าเฉลีย่ 3.72 (S.D = 0.931)   ตามล าดบั นัน่คอื มลีกัษณะใหค้วามส าคญักบัความสมัพนัธใ์น
ระยะยาวและยดึมัน่ประเพณกีารท าธุรกจิทีม่มีาแต่ดัง้เดมิ หรอื LTO ค่อนขา้งสงู  
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มิติทางวฒันธรรมของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 
ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรม 5   ด้านของฮอฟ

สตีด ภาพรวมของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 

มิติทางวฒันธรรม N Mean Std. Deviation 
ระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) 294 3.26 .527 

ความเป็นปัจเจกนิยม/คตริวมหมู่  
(Individualism /Collectivism Index : IDV)  

296 3.07 .458 

ความส าคญัของบุรษุ/สตร ี
(Masculinity/Femininity Index :MAS) 

297 3.07 .430 

มติทิางวฒันธรรมดา้นการหลกีเลีย่งความไม่
แน่นอน (Uncertainty Avoidance Index : 
UAI) 

295 3.08 .473 

มติทิางวฒันธรรมดา้นการก าหนดแผนระยะ
สัน้-ระยะยาวในอนาคต (Long-term 
Orientation Index : LTO) 

295 3.12 .524 

    

 

จากตารางที่ 10 พบว่า มติทิางวฒันธรรมที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงที่สุดคอื 

ระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) โดยมคี่าเฉลีย่ 3.26 (S.D.= 0.527) รองลงมาคอื มติทิางวฒันธรรม

ดา้นการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) โดยมคี่าเฉลีย่ 3.12 (S.D.= 0.524) และมติิ

ทางวัฒนธรรมด้านการหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน (UAI) โดยมีค่าเฉลี่ย 3.08 (S.D.= 0.473)  

ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 11   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรมด้านระยะห่าง

ระหว่างอ านาจ (PDI) ของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 

ระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) 
N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Inequalities among people are both expected and desired. 
ความไมเ่ท่าเทยีมกนัระหว่างบุคคลเป็นสิง่ทีค่าดหวงัและตอ้งการ 

296 3.36 .665 

Less powerful people should be dependent on the more 
powerful 
บุคคลทีม่อี านาจต ่ากว่ามกัจะขึน้กบับุคคลทีม่อี านวจมากกว่า 

296 3.29 .639 

Inequalities among people should be minimized 
ความไมเ่ท่าเทยีมกนัระหว่างบุคคลควรใหม้น้ีอยทีสุ่ด 

296 2.97 .873 

There should be, and there is to some extent, 
interdependencies between less and more powerful people 
ควรมคีวามพึง่พากนัระหว่างบุคคลทีม่อี านาจต ่าและอ านาจสงู 

296 3.46 .598 

Total PDI 294 3.26 .527 

 

จากตารางที ่11 พบว่า มิติทางวฒันธรรมด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI)  โดยรวม

มคี่าเฉลีย่ 3.26 (S.D. = 0.527) มติทิางวฒันธรรมดา้นระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) เมื่อพจิารณา

เป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ควรมคีวามพึง่พากนัระหว่าง

บุคคลที่มอี านาจต ่าและอ านาจสูง โดยมคี่าเฉลี่ย 3.46 (S.D.= 0.598) รองลงมาคอื ความไม่เท่า

เทยีมกนัระหว่างบุคคลเป็นสิง่ทีค่าดหวงัและต้องการ โดยมคี่าเฉลีย่ 3.36 (S.D.= 0.665) และบุคคล

ที่มีอ านาจต ่ ากว่ามักจะขึ้นกับบุคคลที่มีอ านาจมากกว่า โดยมีค่าเฉลี่ย 3.29 (S.D.= 0.639)  

ตามล าดบั นัน่คือ ค่อนข้างให้ความส าคญักับความเท่าเทียมกันมากกว่าให้มรีะยะห่างระหว่าง

อ านาจสงู 

 



 
 

40 
 

ตารางท่ี 12   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรมด้านความเป็น
ปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่  (Individualism /Collectivism Index : IDV) ของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 

มิติทางวฒันธรรมด้านความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่  
(Individualism /Collectivism Index : IDV) 

N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Everyone grows up to look after him/herself and his/her 
immediate family only 
ทุกคนเตบิโตมาเพื่อดแูลตนเองและครอบครวัตนเองเท่านัน้ 

296 3.36 .611 

People are identified independently of the groups they 
belong to. 
บุคคลทีม่กัเป็นอสิระจากกลุ่มทีเ่ขาอยู่ 

297 2.99 .751 

An extended family member should be protected by other 
member in exchange for loyalty. 
สมาชกิของครอบครวัใหม่มกัจะถูกปกป้องจากสมาชกิคนอื่นใน
ครอบครวันัน้เพื่อแลกกบัความจงรกัภกัด ี

296 2.96 .756 

People are identified by their position in the social networks 
to which they belong. 
บุคคลมกัถูกก าหนดต าแหน่งของตนจากเครอืขา่ยสงัคมทีเ่ขาอยู่ 

297 2.96 .768 

Total IDV 296 3.06 .458 

 

จากตารางที ่12 พบว่า ความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ (IDV)  โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.06 

(S.D. = 0.458) มติทิางวฒันธรรมด้านความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ (IDV)  เมื่อพจิารณาเป็น

รายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสงูทีสุ่ดคอื ทุกคนเตบิโตมาเพื่อดแูลตนเองและ

ครอบครวัตนเองเท่านัน้ โดยมคี่าเฉลีย่ 3.36 (S.D.= 0.611)  รองลงมาคอื บุคคลทีม่กัเป็นอสิระจาก

กลุ่มที่เขาอยู่ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากันที่  2.99 (S.D.= 0.751)  นัน่คือ มคีวามรู้สึกเป็นปัจเจกนิยม

มากกว่าการรวมหมู่ ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัฮอฟสตดี ทีช่าวญี่ปุ่ นมกัจะเหน็ความส าคญัของการรวมหมู่

มากกว่าปัจเจกนิยม 
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ตารางท่ี 13   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรมด้าน ความส าคญั
ของบรุษุ/สตรี (Masculinity/Femininity Index :MAS) ของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 

ความส าคญัของบุรษุ/สตรี 
Masculinity/Femininity Index :MAS 

N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Money and material things are important. 
เงนิและวตัถุเป็นสิง่ส าคญั 

297 3.04 .754 

Men are supposed to be assertive, ambitious, and tough. 
ผูช้ายควรจะกลา้แสดงออกมคีวามทะเยอทะยานและแขง็แกรง่ 

297 3.03 .728 

Dominant values in society are the caring for others and 
preservation 
ค่านิยมทีส่ าคญัในสงัคมคอืการดแูลผูอ้ื่นและการถนอมรกัษา 

297 3.08 .773 

Both men and women are allowed to be tender and to be 
concerned with relationships. 
ทัง้ชายและหญงิต่างสามารถอ่อนโยนและใหค้วามส าคญัต่อ
ความสมัพนัธเ์หมอืนกนั 

297 3.11 .777 

Total MAS 297 3.06 .430 

 

จากตารางที ่13 พบว่า ความส าคญัของบรุษุ/สตรี (MAS)โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.06 (S.D. = 

0.430) มติทิางวฒันธรรมด้านความส าคญัของบุรษุ/สตรี (MAS)  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงที่สุดคอื ทัง้ชายและหญิงต่างสามารถอ่อนโยนและให้

ความส าคญัต่อความสมัพนัธเ์หมอืนกนั โดยมคี่าเฉลีย่ 3.11 (S.D.= 0.777) รองลงมาคอื ค่านิยมที่

ส าคญัในสงัคมคอืการดูแลผูอ้ื่นและการถนอมรกัษา โดยมคี่าเฉลีย่ 3.08 (S.D = 0.773)    และ เงนิ

และวตัถุเป็นสิง่ส าคญัโดยมคี่าเฉลีย่ 3.04 (S.D.= 0.754)  ตามล าดบั นัน่คอื ใหค้วามส าคญัของสตรี

มาก หรอื MAS ต ่า เน้นเรือ่งการมคีวามสมัพนัธท์ีด่ ีการดแูลผูอ้ื่นและการถนอมรกัษา 
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ตารางท่ี  14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรมด้าน การหลีกเล่ียง
ความไม่แน่นอน (Uncertainty Avoidance Index : UAI) ของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 

มิติทางวฒันธรรมด้าน การหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน 
(Uncertainty Avoidance Index : UAI) 

 N Mean 

Std. 
Deviati

on 
High stress and subjective feeling of anxiety are frequent 
among people. 
ผูค้นมกัเกดิความเครยีดสูงและวติกกงัวลเป็นประจ า 

297 3.11 .740 

Fear of ambiguous situations and of unfamiliar risks is 
normal. 
ความกลวัในสถานการณ์ทีค่ลุมเครอืและมคีวามเสีย่งทีไ่มคุ่น้เคย
เป็นเรือ่งปกต ิ

296 3.10 .794 

Uncertainty is a normal feature of life and each day is 
accepted as it comes. 
ความไมแ่น่นอนเป็นเรือ่งปกตขิองชวีติและในแต่ละวนัไดร้บัการ
ยอมรบัเมือ่มนัมาถงึ 

296 3.07 .773 

Emotions should not be shown. 
ไมค่วรแสดงออกทางอารมณ์ 

295 3.05 .792 

Total UAI 295 3.08 .473 

 

จากตารางที่ 14 พบว่า การหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน (UAI) โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.08 

(S.D. = 0.473) มติทิางวฒันธรรมดา้นการหลกีเลีย่งความไมแ่น่นอน (UAI) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้

พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ผูค้นมกัเกดิความเครยีดสงูและวติกกงัวล

เป็นประจ า โดยมคี่าเฉลี่ย 3.11 (S.D.= 0.740) รองลงมาคอื ความกลวัในสถานการณ์ที่คลุมเครอื

และมคีวามเสีย่งทีไ่ม่คุน้เคยเป็นเรื่องปกติ โดยมคี่าเฉลีย่ 3.10 (S.D.= 0.794) และความไม่แน่นอน

เป็นเรื่องปกติของชวีติและในแต่ละวนัได้รบัการยอมรบัเมื่อมนัมาถึง  โดยมคี่าเฉลี่ย 3.07 (S.D = 

0.773)    ตามล าดบั นัน่คอื มลีกัษณะการกลวัความเสี่ยงและมคีวามเครยีดสูงและวติกกงัวลเป็น

ประจ า หรอื UAI ค่อนขา้งสงู 
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ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของมิติทางวฒันธรรมด้าน การก าหนด
แผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (Long-term Orientation Index : LTO) ของผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 

มิติทางวฒันธรรมด้าน การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาว
ในอนาคต (Long-term Orientation Index : LTO) 

N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Willingness to subordinate oneself for a purpose is normal. 
ความเตม็ใจทีจ่ะยอมอยูใ่ตบ้งัคบับญัชาเป็นเรือ่งปกติ 

295 3.19 .803 

People should be perseverant toward long-term results. 
บุคคลควรจะอดทนต่อผลในระยะยาว 

296 3.10 .803 

Traditions should be respected. 
ควรเคารพประเพณดีัง้เดมิ 

296 3.16 .832 

Social obligations should be respected regardless of cost. 
ควรค านึงถงึภาระผกูพนัทางสงัคมโดยไมค่ดิเป็นตน้ทุน 

296 3.06 .794 

Total LTO 295 3.13 .524 

 

จากตารางที ่15 พบว่า การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) โดยรวมมี
ค่าเฉลีย่ 3.13 (S.D. = 0.524) มติทิางวฒันธรรมด้านการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต 
(LTO) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ความเตม็
ใจที่จะยอมอยู่ใต้บงัคบับญัชาเป็นเรื่องปกติ โดยมคี่าเฉลี่ย 3.19 (S.D = 0.803) รองลงมาคอื ควร
เคารพประเพณดีัง้เดมิโดยมคี่าเฉลีย่ 3.16 (S.D.= 0.832)  และบุคคลควรจะอดทนต่อผลในระยะยาว 
โดยมคี่าเฉลีย่ 3.10 (S.D.= 0.803) ตามล าดบั นัน่คอื มลีกัษณะใหค้วามส าคญักบัความสมัพนัธ์ใน
ระยะยาวและยดึมัน่ประเพณกีารท าธุรกจิทีม่มีาแต่ดัง้เดมิ หรอื LTO ค่อนขา้งสงู  
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ส่วนท่ี 3 คณุภาพการบริการท่ีผูบ้ริโภคต้องการจากร้านอาหารไทย 
 
ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารไทยโดยภาพรวมของผูบ้ริโภคชาวจีน 
 

Descriptive Statistics 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
(Tangibles) 

300 3.89 .743 

คุณภาพการบรกิารดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้
(Reliability) 

300 3.92 .816 

คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
(Responsiveness) 

300 3.82 .828 

คุณภาพการบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื  
(Assurance) 

300 3.73 .800 

คุณภาพการบรกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
(Empathy) 

300 3.61 .802 

Service Quality expectations 300 3.79 .693 

 
 จากตารางที ่16 พบว่า คุณภาพการบรกิารทีผู่ต้อบแบบสอบถามชาวจนีมคีวามคาดหวงั
โดยรวม มคี่าเฉลี่ย 3.79 (S.D.= 0.693) คุณภาพการบรกิารที่ผู้ตอบแบบสอบถามชาวจนีมคีวาม
คาดหวงัสูงที่สุดคอื คุณภาพการบรกิารด้านความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) โดยมคี่าเฉลี่ย 
3.92 (S.D.= 0.816) รองลงมาคอื คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.89 (S.D.= 0.743) และ คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) โดยมคี่าเฉลีย่ 3.82 (S.D.= 0..828) ตามล าดบั และคุณภาพการบรกิารทีม่คีวาม
คาดหวงัต ่าทีสุ่ดคอื คุณภาพการบรกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) โดยมคี่าเฉลีย่ 3.61 
(S.D.= 0.802) 
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ตารางท่ี 17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการด้านความเป็น
รปูธรรมของบริการ (Tangibles) ของผูบ้ริโภคชาวจีน 
 

 คณุภาพการบริการด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ 
(Tangibles) 

 N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Visually attractive parking areas and building exteriors 
การออกแบบภายนอกและทีจ่อดรถน่าดงึดดูใจ 

300 3.67 .972 

Visually attractive dining area 
บรเิวณรบัประทานอาหารน่าดงึดดูใจ 

299 3.91 .910 

Clean, neat and appropriately dressed staff 
ชุดพนกังานมคีวามสะอาด เรยีบรอ้ยและเหมาะสม 

298 4.00 .971 

Restaurant’s decor typical to its image and price range 
การออกแบบรา้นอาหารเหมาะสมกบัภาพลกัษณะและระดบัราคา 

300 3.95 .965 

Easily readable menu 
เมนูอ่านงา่ย 

299 3.84 1.083 

Visually attractive menu 
เมนูน่าดงึดูดใจ 

300 3.74 1.066 

Comfortable dining area 
บรเิวณรบัประทานอาหารมคีวามสบาย 

300 3.97 .964 

Clean rest rooms 
หอ้งน ้าสะอาด 

297 3.85 1.032 

Clean dining areas 
บรเิวณรบัประทานอาหารสะอาด 

300 4.01 .945 

Comfortable seats in the dining room 
ทีน่ัง่รบัประทานอาหารมคีวามสบาย 

300 3.95 .927 

Total Tangibles 300 3.89 .743 
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จากตารางที ่17 พบว่า  คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) 

โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.89 (S.D. = 0.743) คุณภาพการบรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 

บรเิวณรบัประทานอาหารสะอาด โดยมคี่าเฉลี่ย 4.01 (S.D.= 0.945) รองลงมาคอื ชุดพนักงานมี

ความสะอาด เรยีบรอ้ยและเหมาะสม โดยมคี่าเฉลี่ย 4.00 (S.D.= 0.971) และ บรเิวณรบัประทาน

อาหารมคีวามสบาย โดยมคี่าเฉลีย่ 3.97 (S.D.= 0.964) ตามล าดบั ส่วนขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมี

ความคาดหวงัต ่าทีสุ่ดคอื การออกแบบภายนอกและทีจ่อดรถน่าดงึดดูใจ โดยมคี่าเฉลีย่ 3.67 (S.D.= 

0.972) 

 
ตารางท่ี 18  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการด้านความเช่ือมัน่
ไว้วางใจได้ (Reliability) ของผูบ้ริโภคชาวจีน 
 

คณุภาพการบริการด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

 
N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Service at the promised time 
มกีารบรกิารตามเวลาทีก่ าหนด 

300 3.89 .975 

Quick correction of wrong service 
มกีารแกไ้ขปัญหาการบรกิารอยา่งรวดเรว็ 

300 3.79 .997 

Dependable and consistent restaurant 
รา้นอาหารมกีารบรกิารทีส่ม ่าเสมอน่าเชื่อถอื 

300 3.93 .911 

Accurate bill 
เรยีกเกบ็เงนิถูกตอ้ง 

298 4.01 .986 

Error-free served order (food) 
ไมม่คีวามผดิพลาดในการบรกิารอาหารตามทีส่ ัง่ 

296 3.96 .954 

Total Reliability 300 3.91 .816 
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จากตารางที่ 18  พบว่า  คุณภาพการบรกิารด้านความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) 

โดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.91 (S.D. = 0.816) คุณภาพการบริการด้านความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ 

(Reliability) เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 

เรยีกเก็บเงนิถูกต้อง โดยมคี่าเฉลี่ย 4.01 (S.D.= 0.986) รองลงมาคอื ไม่มคีวามผดิพลาดในการ

บรกิารอาหารตามทีส่ ัง่ โดยมคี่าเฉลีย่ 3.96 (S.D.= 0.954) และ รา้นอาหารมกีารบรกิารทีส่ม ่าเสมอ

น่าเชื่อถอื โดยมคี่าเฉลีย่ 3.93 (S.D.= 0.911) ตามล าดบั  

 
ตารางท่ี 19  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการด้านการตอบสนอง
ต่อลกูค้า (Responsiveness) ของผูบ้ริโภคชาวจีน 
 

คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 
(Responsiveness) 

 
N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Maintaining speed and quality of service during busy times 
รกัษาความรวดเรว็และคุณภาพการบรกิารแมใ้นช่วงเวลาที่
วุ่นวาย 

300 3.87 .987 

Provision of prompt service 
ใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ 

300 3.88 .951 

Extra effort for handling special requests 
ความพยายามพเิศษในการจดัการกบัค าขอพเิศษ 

298 3.70 .965 

Total Responsiveness 300 3.82 .828 

 
จากตารางที ่19  พบว่า  คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 

โดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.82 (S.D. = 0.828) คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness)  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสงูทีสุ่ด
คอื ให้บรกิารที่รวดเรว็ โดยมคี่าเฉลี่ย 3.88 (S.D.= 0.951) รองลงมาคอื รกัษาความรวดเรว็และ
คุณภาพการบรกิารแม้ในช่วงเวลาที่วุ่นวาย โดยมคี่าเฉลี่ย 3.87 (S.D.= 0.987) ส่วนข้อที่ผู้ตอบ
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แบบสอบถามมคีวามคาดหวงัต ่าที่สุดคอื ความพยายามพเิศษในการจดัการกบัค าขอพเิศษ โดยมี
ค่าเฉลีย่ 3.70 (S.D.= 0.965) 
 
ตารางท่ี 20  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือ (Assurance) ของผูบ้ริโภคชาวจีน 
 

คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ (Assurance) 
 

N Mean 
Std. 

Deviati
on 

Employees can answer questions completely 
พนกังานสามารถตอบค าถามไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 

300 3.60 1.063 

Comfortable and confident feeling 
รูส้กึสะดวกสบายและมัน่ใจ 

300 3.83 .938 

Staff provide information about menu items, their 
ingredients, and method of preparation 
เจา้หน้าทีใ่หข้อ้มลูเกีย่วกบัรายการเมนู ส่วนผสมและวธิกีาร
จดัเตรยีม 

300 3.68 1.039 

Feeling safe 
รูส้กึปลอดภยั 

300 3.71 1.053 

Well-trained, competent and experienced staff 
พนกังานไดร้บัการอบรมทีด่ ีมคีวามสามารถและประสบการณ์ 

299 3.76 .966 

Restaurant supports the employees 
รา้นอาหารใหก้ารสนับสนุนพนกังานอยา่งด ี

300 3.79 .933 

Total Assurrance 300 3.73 .800 

 
จากตารางที่ 20 พบว่า  คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอื (Assurance) โดยรวมมี

ค่าเฉลี่ย 3.73 (S.D. = 0.800) คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอื (Assurance) เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัสูงที่สุดคอื รูส้กึสะดวกสบายและมัน่ใจ 
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โดยมคี่าเฉลีย่ 3.83 (S.D.= 0.938) รองลงมาคอื รา้นอาหารใหก้ารสนับสนุนพนักงานอย่างดี โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.79 (S.D.= 0.933) และ พนักงานได้รบัการอบรมที่ด ีมคีวามสามารถและประสบการณ์
โดยมคี่าเฉลีย่ 3.76 (S.D.= 0.966) ตามล าดบั ส่วนขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัต ่าทีสุ่ด
คอื พนกังานสามารถตอบค าถามไดอ้ยา่งสมบูรณ์โดยมคี่าเฉลีย่ 3.60 (S.D.= 1.063) 
 
ตารางท่ี 21  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการด้านการรู้จกัและ
เข้าใจลกูค้า (Empathy) ของผูบ้ริโภคชาวจีน 
 

คณุภาพการบริการด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) 

 
N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Employees provide individual attention 
พนกังานใหค้วามสนใจต่อลกูคา้รายบุคคล 

300 3.60 .964 

Special feeling 
ไดร้บัความรูส้กึพเิศษ 

300 3.50 1.065 

Anticipation of customers’ individual needs and wants 
เขา้ถงึความตอ้งการของลกูคา้เป็นรายบุคคล 

299 3.61 1.008 

Sympathetic and reassuring employees 
พนกังานมคีวามเหน็ใจและสรา้งความมัน่ใจใหล้กูคา้ 

300 3.67 .951 

Customers’ best interests at heart 
ใส่ใจความสนใจของลกูคา้ดว้ยใจ 

300 3.68 .991 

Total Empathy 300 3.61 .801 

 
จากตารา งที่  21 พบว่ า   คุณภาพการบ ริก า รด้ า นก า ร รู้ จ ัก แล ะ เ ข้ า ใ จ ลู ก ค้ า 

(Empathy)โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.61 (S.D. = 0.801) คุณภาพการบรกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า 
(Empathy) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัสูงที่สุดคอื ใส่
ใจความสนใจของลูกค้าด้วยใจ โดยมีค่าเฉลี่ย 3.68 (S.D.= 0.991) รองลงมาคือ พนักงานมี
ความเหน็ใจและสรา้งความมัน่ใจใหลู้กคา้ โดยมคี่าเฉลีย่ 3.67 (S.D.= 0.951) เขา้ถงึความต้องการ
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ของลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยมีค่าเฉลี่ย 3.61  (S.D.= 1.008 ) ตามล าดับ ส่วนข้อที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามมคีวามคาดหวงัต ่าทีสุ่ดคอื ไดร้บัความรูส้กึพเิศษ โดยมคี่าเฉลีย่ 3.50 (S.D.= 1.065) 

 
ผลวิจยัด้านคณุภาพการบริการของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 

ตารางท่ี 22 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารไทยโดยภาพรวมของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 
 

Descriptive Statistics 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
(Tangibles) 

300 3.17 .408 

คุณภาพการบรกิารดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้
(Reliability) 

300 3.11 .477 

คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
(Responsiveness) 

298 3.10 .525 

คุณภาพการบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื  
(Assurance) 

300 3.15 .392 

คุณภาพการบรกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
(Empathy) 

292 3.07 .450 

Service Quality expectations 300 3.13 .343 
 
 จากตารางที ่22 พบว่า คุณภาพการบรกิารทีผู่ต้อบแบบสอบถามชาวญีปุ่่ นมคีวามคาดหวงั
โดยรวม มคี่าเฉลีย่ 3.13 (S.D.= 0.343) คุณภาพการบรกิารทีผู่ต้อบแบบสอบถามชาวญีปุ่่ นมคีวาม
คาดหวงัสงูทีสุ่ดคอื คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) โดยมี
ค่าเฉลีย่ 3.17 (S.D.= 0.408)  รองลงมาคอื  คุณภาพการบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื (Assurance) 
โดยมคี่าเฉลีย่ 3.15 (S.D.= 0.392)  และ คณุภาพการบรกิารดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้
(Reliability)โดยมคี่าเฉลีย่ 3.11 (S.D.= 0.477) ตามล าดบั และคุณภาพการบรกิารทีม่คีวามคาดหวงั
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ต ่าทีสุ่ดคอื คุณภาพการบรกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) โดยมคี่าเฉลีย่ 3.07 (S.D.= 
0.450) 
 
ตารางท่ี 23  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการด้านความเป็น
รปูธรรมของบริการ (Tangibles) ของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 
 

 คณุภาพการบริการด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ 
(Tangibles) N Mean S.D. 

Visually attractive parking areas and building exteriors 
การออกแบบภายนอกและทีจ่อดรถน่าดงึดดูใจ 

298 3.37 .623 

Visually attractive dining area 
บรเิวณรบัประทานอาหารน่าดงึดดูใจ 

298 3.32 .566 

Clean, neat and appropriately dressed staff 
ชุดพนกังานมคีวามสะอาด เรยีบรอ้ยและเหมาะสม 

300 3.20 .843 

Restaurant’s decor typical to its image and price range 
การออกแบบรา้นอาหารเหมาะสมกบัภาพลกัษณะและระดบัราคา 

298 2.95 .781 

Easily readable menu 
เมนูอ่านงา่ย 

298 2.99 .770 

Visually attractive menu 
เมนุน่าดงึดูดใจ 

298 3.06 .743 

Comfortable dining area 
บรเิวณรบัประทานอาหารมคีวามสบาย 

298 3.22 .795 

Clean rest rooms 
หอ้งน ้าสะอาด 

300 3.25 .813 

Clean dining areas 
บรเิวณรบัประทานอาหารสะอาด 

299 3.10 .865 

Comfortable seats in the dining room 
ทีน่ัง่รบัประทานอาหารมคีวามสบาย 

297 3.13 .805 

Total Tangibles 300 3.17 .408 
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จากตารางที ่23 พบว่า  คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) 

โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.17 (S.D. = 0.408) คุณภาพการบรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสงูทีสุ่ดคอื การ

ออกแบบภายนอกและทีจ่อดรถน่าดงึดูดใจ โดยมคี่าเฉลีย่ 3.37 (S.D.= 0.623) รองลงมาคอื บรเิวณ

รบัประทานอาหารน่าดงึดูดใจ โดยมคี่าเฉลีย่ 3.37 (S.D.= 0.623) และ หอ้งน ้าสะอาด โดยมคี่าเฉลีย่ 

3.25 (S.D.= 0.813) ตามล าดับ ส่วนข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังต ่ าที่สุดคือ การ

ออกแบบรา้นอาหารเหมาะสมกบัภาพลกัษณะและระดบัราคา โดยมคี่าเฉลีย่ 2.95 (S.D.= 0.781) 

 
ตารางท่ี 24  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการด้านความเช่ือมัน่
ไว้วางใจได้ (Reliability) ของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 
 

คณุภาพการบริการด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

 
N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Service at the promised time 
มกีารบรกิารตามเวลาทีก่ าหนด 

300 3.12 .825 

Quick correction of wrong service 
มกีารแกไ้ขปัญหาการบรกิารอยา่งรวดเรว็ 

298 3.15 .860 

Dependable and consistent restaurant 
รา้นอาหารมกีารบรกิารทีส่ม ่าเสมอน่าเชื่อถอื 

298 3.14 .807 

Accurate bill 
เรยีกเกบ็เงนิถูกตอ้ง 

298 3.09 .774 

Error-free served order (food) 
ไมม่คีวามผดิพลาดในการบรกิารอาหารตามทีส่ ัง่ 

298 3.01 .800 

Total Reliability 300 3.11 .477 
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จากตารางที่ 24 พบว่า  คุณภาพการบริการด้านความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) 

โดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.11 (S.D. = 0.477) คุณภาพการบริการด้านความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ 

(Reliability) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคอื มี

การแก้ไขปัญหาการบริการอย่างรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ย 3.15 (S.D.= 0.860) รองลงมาคือ 

รา้นอาหารมกีารบรกิารทีส่ม ่าเสมอน่าเชื่อถอื โดยมคี่าเฉลีย่ 3.14 (S.D.= 0.807) และ มกีารบรกิาร

ตามเวลาทีก่ าหนด โดยมคี่าเฉลีย่ 3.12 (S.D.= 0.825) ตามล าดบั  

 
ตารางท่ี 25  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการด้านการตอบสนอง
ต่อลกูค้า (Responsiveness) ของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 
 

คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 
(Responsiveness) 

 
N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Maintaining speed and quality of service during busy times 
รกัษาความรวดเรว็และคุณภาพการบรกิารแมใ้นช่วงเวลาที่
วุ่นวาย 

298 3.13 .752 

Provision of prompt service 
ใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ 

298 3.16 .818 

Extra effort for handling special requests 
ความพยายามพเิศษในการจดัการกบัค าขอพเิศษ 

298 3.02 .810 

Total Responsiveness 298 3.10 .525 

 
จากตารางที ่25 พบว่า  คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 

โดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.10 (S.D. = 0.525) คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness)  เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสงูทีสุ่ด
คอื ให้บรกิารที่รวดเรว็ โดยมคี่าเฉลี่ย 3.16 (S.D.= 0.818) รองลงมาคอื รกัษาความรวดเรว็และ
คุณภาพการบรกิารแม้ในช่วงเวลาที่วุ่นวาย โดยมคี่าเฉลี่ย 3.13 (S.D.= 0.752) ส่วนข้อที่ผู้ตอบ
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แบบสอบถามมคีวามคาดหวงัต ่าที่สุดคอื ความพยายามพเิศษในการจดัการกบัค าขอพิเศษ โดยมี
ค่าเฉลีย่ 3.02 (S.D.= 0.810) 
 
ตารางท่ี  26 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือ (Assurance) ของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 
 

คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ (Assurance) 
 

N Mean 
Std. 

Deviati
on 

Employees can answer questions completely 
พนกังานสามารถตอบค าถามไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 

300 3.10 .842 

Comfortable and confident feeling 
รูส้กึสะดวกสบายและมัน่ใจ 

300 3.13 .776 

Staff provide information about menu items, their 
ingredients, and method of preparation 
เจา้หน้าทีใ่หข้อ้มลูเกีย่วกบัรายการเมนู ส่วนผสมและวธิกีาร
จดัเตรยีม 

291 3.27 .468 

Feeling safe 
รูส้กึปลอดภยั 

290 3.32 .647 

Well-trained, competent and experienced staff 
พนกังานไดร้บัการอบรมทีด่ ีมคีวามสามารถและประสบการณ์ 

292 3.13 .817 

Restaurant supports the employees 
รา้นอาหารใหก้ารสนับสนุนพนกังานอยา่งด ี

292 2.88 .759 

Total Assurrance 300 3.15 .392 

 
จากตารางที่ 26 พบว่า  คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอื (Assurance) โดยรวมมี

ค่าเฉลี่ย 3.15 (S.D. = 0.392) คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอื (Assurance) เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัสูงทีสุ่ดคอื รูส้กึปลอดภยัโดยมคี่าเฉลี่ย 
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3.32 (S.D.= 0.647) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลเกี่ยวกบัรายการเมนู ส่วนผสมและวิธกีาร
จดัเตรยีมโดยมคี่าเฉลีย่ 3.27 (S.D.= 0.468) และ พนักงานไดร้บัการอบรมทีด่ ีมคีวามสามารถและ
ประสบการณ์ และรู้สกึสะดวกสบายและมัน่ใจ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากนัที่ 3.13 ตามล าดบั ส่วนข้อที่
ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัต ่าที่สุดคอื รา้นอาหารให้การสนับสนุนพนักงานอย่างด ีโดยมี
ค่าเฉลีย่ 2.88 (S.D.= 0.759) 
 
ตารางท่ี 27  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการด้านการรู้จกัและ
เข้าใจลกูค้า (Empathy) ของผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น 
 

คณุภาพการบริการด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) 

 
N Mean 

Std. 
Deviati

on 
Employees provide individual attention 
พนกังานใหค้วามสนใจต่อลกูคา้รายบุคคล 

292 3.07 .772 

Special feeling 
ไดร้บัความรูส้กึพเิศษ 

291 2.96 .762 

Anticipation of customers’ individual needs and wants 
เขา้ถงึความตอ้งการของลกูคา้เป็นรายบุคคล 

292 3.10 .804 

Sympathetic and reassuring employees 
พนกังานมคีวามเหน็ใจและสรา้งความมัน่ใจใหล้กูคา้ 

292 3.10 .885 

Customers’ best interests at heart 
ใส่ใจความสนใจของลกูคา้ดว้ยใจ 

292 3.12 .784 

Total Empathy 292 3.07 .450 

 
จากตารา งที่  27 พบว่ า   คุณภาพการบ ริก า รด้ า นก า ร รู้ จ ัก แล ะ เ ข้ า ใ จ ลู ก ค้ า 

(Empathy)โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.07 (S.D. = 0.450) คุณภาพการบรกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า 
(Empathy) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัสูงที่สุดคอื ใส่
ใจความสนใจของลูกค้าด้วยใจ โดยมีค่าเฉลี่ย 3.12 (S.D.= 0.784) รองลงมาคือ พนักงานมี
ความเหน็ใจและสรา้งความมัน่ใจใหลู้กค้า และเขา้ถงึความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยมี
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ค่าเฉลีย่เท่ากนัที ่ 3.10  ตามล าดบั ส่วนขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต ่าทีสุ่ดคอื ไดร้บั
ความรูส้กึพเิศษ โดยมคี่าเฉลีย่ 2.96 (S.D.= 0.762) 
 
ส่วนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมตฐิานขอ้ที ่1 : เปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวจนีและชาว
ญี่ปุ่ น สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหใ์ชส้ถติิ independent t-test ในการวเิคราะห ์ทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 
จากสมมตฐิานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 
 

H0 = สญัชาตขิองผูบ้รโิภคทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรมที่

ไมแ่ตกต่างกนั 

H1 = สญัชาตขิองผูบ้รโิภคทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรมที่

แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี  28  ค่าเฉ ล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของผู้ตอบ

แบบสอบถามต่อมิติทางวฒันธรรมโดยแยกตามสญัชาติ 

Independent Samples Test 

  

Levene's Test for 
Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

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

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 
Tangibles Equal 

variances 
assumed 97.692 .000 14.727 598 .000 .72093 .04895 .62478 .81707 

Equal 
variances 
not 
assumed 

    14.727 464.60 .000 .72093 .04895 .62473 .81712 
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Independent Samples Test 

  

Levene's Test for 
Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

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

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 
Reliability Equal 

variances 
assumed 113.84 .000 14.740 598 .000 .80467 .05459 .69745 .91188 

Equal 
variances 
not 
assumed 

    14.740 482.20 .000 .80467 .05459 .69740 .91193 

Responsiveness Equal 
variances 
assumed 78.33 .000 12.557 596 .000 .71264 .05675 .60118 .82410 

Equal 
variances 
not 
assumed 

    12.575 506.74 .000 .71264 .05667 .60130 .82398 

Assurance Equal 
variances 
assumed 152.49 .000 11.310 598 .000 .58167 .05143 .48066 .68267 

Equal 
variances 
not 
assumed 

    11.310 434.98 .000 .58167 .05143 .48059 .68275 

Empathy Equal 
variances 
assumed 98.32 .000 10.094 590 .000 .54130 .05363 .43598 .64662 



 
 

58 
 

Independent Samples Test 

  

Levene's Test for 
Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

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

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 
Equal 
variances 
not 
assumed 

    10.165 473.15 .000 .54130 .05325 .43667 .64594 

Service Quality 
Expectations 

Equal 
variances 
assumed 131.96 .000 14.730 598 .000 .65766 .04465 .56998 .74534 

Equal 
variances 
not 
assumed 

    14.730 437.78 .000 .65766 .04465 .56991 .74541 

 
 
ผลจากตารางที ่28   แสดงใหเ้หน็ถงึผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างสญัชาตทิีแ่ตกต่าง

กัน มีผลต่อคุณภาพบริการร้านอาหารไทยที่แตกต่างกัน โดยใช้สถิติ Independent t-test เมื่อ

พจิารณาแล้วพบว่า  Levene's Test for Equality of Variances มคี่า  Equal variances assumed 

มคี่า Sig.  เท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าต ่ากว่าระดบันัยส าคญั 0.05 เมื่อดูค่า sig. ของ t-test จากบรรทดั 

Equal variances not assumed พบว่ามคี่าเท่ากบั 0.000 ซึง่มคี่าต ่ากว่าระดบันัยส าคญัที ่0.05  จงึ

ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั H0 และยอมรบัสมมตฐิานรอง H1 หมายความว่า สญัชาตทิีแ่ตกต่างกนัมผีล

ต่อคุณภาพการบรกิารรา้นอาหารไทยทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   
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สมมตฐิานขอ้ที ่2 : มติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคส่งผลต่อคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทย  
 
สมมติฐานข้อที่ 2.1 : มิติทางวัฒนธรรมของผู้บริโภคชาวจีนส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
รา้นอาหารไทย สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหใ์ชส้ถติิการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณ (Multiple regression) 
ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 จากสมมตฐิานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 
 

H0 = ระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวจนีไม่ส่งผลต่อคุณภาพการ

บรกิารทีข่องรา้นอาหารไทย 

H1 = ระดบัความคดิเห็นต่อมติิทางวฒันธรรมของผู้บรโิภคชาวจนีส่งผลต่อคุณภาพการ

บรกิารของรา้นอาหารไทย 

 

ตารางท่ี 29 ระดบัความคิดเหน็ต่อมิติทางวฒันธรรมของผู้บริโภคชาวจีนต่อความคาดหวงั

คณุภาพการบริการของร้านอาหารไทย 

Coefficientsa 
     

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.428 .249   5.737 0.000* 

Total PDI .034 .064 .032 .538 .591 
Total IDV .019 .059 .020 .326 .745 
Total MAS .223 .058 .234 3.827 0.000* 
Total UAI .236 .074 .217 3.190 0.002* 
Total LTO .143 .064 .141 2.237 0.026* 

R2 = 0.264 F = 21.084 Sig. = 0.000 
a. Dependent Variable: Service Quaility Expectations (Chinese) 
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 จากตารางที่  29 แสดงใหเ้หน็ถงึผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหูคูณของมติวิฒันธรรมด้าน
ระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) ด้านความเป็นปัจเจกนิยม/คตริวมหมู่ (IDV) ด้านความส าคญัของ
บุรุษ/สตร ี(MAS) ดา้นการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน (UAI) และดา้นการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะ
ยาวในอนาคต (LTO) ที่สามารถท านายผลกระทบของความคาดหวังคุณภาพการบริการของ
รา้นอาหารไทย เมื่อพจิารณาโดยรวม ตวัแปรอสิระทุกตวัร่วมกนัอธบิายความแปรปรวนของความ
คาดหวงัคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทยไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ค่า Sig. of 
F น้อยกว่า .05) โดยค่าสมัประสทิธิก์ารก าหนด (R2) มคี่าเท่ากบั 0.264 ซึ่งแสดงว่าตวัแปรอิสระ
สามารถอธบิายความแปรปรวนของตวัแปรตามได้รอ้ยละ 26.4 และเมือ่พจิารณาเป็นรายตวัแปรแลว้ 
พบว่า ระดบัความคดิเหน็ต่อมติวิฒันธรรมดา้นความส าคญัของบุรษุ/สตร ี(MAS) ดา้นการหลกีเลี่ยง
ความไม่แน่นอน (UAI) และดา้นการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO)  เป็นตวัแปรที่
มอีทิธพิลต่อการเปลี่ยนแปลงในตวัแปรตามอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 โดยเป็นอทิธพิล
ทางบวกทัง้สามตวัแปร โดยมติวิฒันธรรมดา้นการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน (UAI) ส่งผลมากทีสุ่ด 
รองลงมาคอื ดา้นความส าคญัของบุรษุ/สตร ี(MAS)  และ ดา้นการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวใน
อนาคต (LTO) ตามล าดบั โดยสามารถเขยีนสมการการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูในรปูคะแนนดบิ 
ดงันี้ 
  
 Y = 1.428 + 0.236 (UAI) + 0.223 (MAS) + 0.143 (LTO) 
 
สมมตฐิานขอ้ที ่2.2 : มติทิางวฒันธรรมของผู้บรโิภคชาวญี่ปุ่ นส่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการ
บรกิารของรา้นอาหารไทย สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ใช้สถติิการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple 
regression) ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 จากสมมตฐิานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 
 

H0 = ระดับความคิดเห็นต่อมิติทางวฒันธรรมของผู้บริโภคชาวญี่ปุ่ นไม่ส่งผลต่อความ

คาดหวงัคุณภาพการบรกิารทีพ่งึประสงคต่์อรา้นอาหารไทย 

H1 = ระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวญี่ปุ่ นส่งผลต่อความคาดหวงั

คุณภาพการบรกิารทีพ่งึประสงคต่์อรา้นอาหารไทย 
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ตารางท่ี 30 ระดับความคิดเห็นต่อมิติทางวัฒนธรรมของผู้บริโภคชาวญ่ีปุ่ นต่อความ

คาดหวงัคณุภาพการบริการของร้านอาหารไทย 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 1.280 .104   12.334 .000* 
PDI .084 .029 .153 2.907 0.004* 
IDV .053 .037 .082 1.423 .156 
MAS .112 .035 .162 3.177 0.002* 
UAI .129 .029 .206 4.373 0.000* 
LTO .211 .027 .383 7.896 0.000* 

R square = 0.550, F = 69.519, Sig  -0.000 
a Service Quaility Expectations (Japanese) 
*significant at a level of p<0.05    

 จากตารางที่ 30  แสดงใหเ้หน็ถงึผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหูคูณของมติวิฒันธรรมของ
ชาวญี่ปุ่ น ด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) ด้านความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ (IDV) ด้าน
ความส าคญัของบุรุษ/สตร ี(MAS) ด้านการหลกีเลี่ยงความไม่แน่นอน (UAI) และด้านการก าหนด
แผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO)  ที่สามารถท านายผลกระทบของความคาดหวงัคุณภาพ
การบรกิารของร้านอาหารไทย เมื่อพิจารณาโดยรวม ตัวแปรอิสระทุกตัวร่วมกันอธิบายความ
แปรปรวนของความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทยไดอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่
ระดบั .05 (ค่า Sig. of F น้อยกว่า .05) โดยค่าสมัประสทิธิก์ารก าหนด (R2) มคี่าเท่ากบั 0.550 ซึง่
แสดงว่าตวัแปรอสิระสามารถอธบิายความแปรปรวนของตวัแปรตามได้รอ้ยละ 55.0 โดยสามารถ
เขยีนสมการการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูในรปูคะแนนดบิ ดงันี้ 
 
 Y = 1.280 + 0.211 (LTO)+ 0.129 (UAI) + 0.112 (MAS) + .084 (PDI) 
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สรปุความแตกต่างระหว่างผูบ้รโิภคชาวจนีและผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น ในเรือ่งต่างๆ ดงัตารางต่อไปนี้ 

ตารางท่ี 31 สรปุความแตกต่างระหว่างผูบ้ริโภคชาวจีนและผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น ในประเดน็

ต่างๆ 

ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน ผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น เปรียบเทียบ 

1. ประชากรศาสตร ์ ส่วนใหญ่ เพศชาย อายุต ่า
กว่า 25 ปี สถานภาพโสด 
การศกึษาปรญิญาตร ีอาศยั
อยู่ในเมอืงไทยมากกว่า 1 
ปี 

ส่วนใหญ่เพศชาย อายุต ่ า
กว่ า  25  ปี  อาศัยอยู่ ใ น
เมอืงไทยต ่ากว่า 6 เดอืน 

ต่างกนั 

2. มติวิฒันธรรม ให้ความส าคญัสูงที่สุด กบั 
ความส าคญัของบุรุษ /สตรี 
(MAS) รองลงมาคือ  มิติ
ทางวัฒนธรรมด้านการ
ก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะ
ยาวในอนาคต (LTO) และ 
มติิทางวฒันธรรมด้านการ
หลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน 
(UAI) 

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
ระยะห่างระหว่างอ านาจ 
(PDI) รองลงมาคอื มติทิาง
วฒันธรรมด้านการก าหนด
แผนระยะสัน้-ระยะยาวใน
อนาคต (LTO) และมติิทาง
วั ฒ น ธ ร ร ม ด้ า น ก า ร
หลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน 
(UAI) ตามล าดบั 

ต่างกนั 

3. มติวิฒันธรรม
ทางดา้นระยะห่าง
ทางดา้นอ านาจ 
(PDI) 

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
ค ว า ม ไ ม่ เ ท่ า เ ที ย ม กั น
ระหว่างบุคคลควรให้มน้ีอย
ที่สุด รองลงมาคือ ควรมี
ความพึ่ งพากันระหว่ าง
บุคคลที่มีอ านาจต ่ าและ
อ านาจสงู และ ความไม่เท่า
เทยีมกนัระหว่างบุคคลเป็น
สิ่งที่คาดหวังและต้องการ 

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
ค ว ร มี ค ว า ม พึ่ ง พ า กั น
ระหว่างบุคคลที่มอี านาจต ่า
และอ านาจสูง รองลงมาคอื  
ค ว า ม ไ ม่ เ ท่ า เ ที ย ม กั น
ระหว่ า งบุ คคล เ ป็นสิ่งที่
คาดหวงัและต้องการ และ
บุคคลที่มีอ านาจต ่ ากว่า
มัก จ ะ ขึ้ น กั บ บุ ค ค ล ที่ มี

เหมอืนกนั 
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน ผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น เปรียบเทียบ 

นั ่ น คื อ  ค่ อ น ข้ า ง ใ ห้
ความส าคัญกับความเท่า
เ ที ย มกัน ม ากก ว่ า ใ ห้ มี
ระยะห่างระหว่างอ านาจสูง 

อ านาจมากกว่า ตามล าดบั 
นั ่ น คื อ  ค่ อ น ข้ า ง ใ ห้
ความส าคัญกับความเท่า
เ ที ย มกัน ม ากก ว่ า ใ ห้ มี
ระยะห่างระหว่างอ านาจสูง 

4.มติทิางวฒันธรรม
ดา้นความเป็น
ปัจเจกนิยม/คตริวม
หมู ่ (Individualism 
/Collectivism Index 
: IDV) 

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
สมาชิกของครอบครวัใหม่
มั ก จ ะ ถู ก ป ก ป้ อ ง จ า ก
สมาชกิคนอื่นในครอบครวั
นั ้ น เ พื่ อ แ ล ก กั บ ค ว า ม
จงรักภักดี รองลงมาคือ 
บุคคลที่ม ักเป็นอิสระจาก
กลุ่มทีเ่ขาอยู ่และ บุคคลมกั
ถูกก าหนดต าแหน่งของตน
จากเครอืข่ายสงัคมทีเ่ขาอยู่ 
นัน่คอื มคีวามรูส้กึเป็นการ
รวมหมูม่ากกว่าปัจเจกนิยม 

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
ทุกคนเติบโตมาเพื่อดูแล
ตนเองและครอบครวัตนเอง
เท่านัน้ รองลงมาคอื บุคคล
ที่ม ักเป็นอิสระจากกลุ่มที่
เขาอยู่ นัน่คือ มคีวามรู้สึก
เป็นปัจเจกนิยมมากกว่า
การรวมหมู ่ซึง่ไมส่อดคลอ้ง
กับฮอฟสตีด ที่ชาวญี่ปุ่ น
มกัจะเห็นความส าคญัของ
การรวมหมู่มากกว่าปัจเจก
นิยม 

เหมอืนกนั 

5.มติทิางวฒันธรรม
ดา้นความส าคญั
ของบุรษุ/สตร ี
(Masculinity/Femin
inity Index :MAS) 

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
ผู้ชายควรจะกล้าแสดงออก
มีความทะเยอทะยานและ
แข็งแกร่ ง  รองลงมาคือ 
ค่านิยมที่ส าคญัในสงัคมคอื
การดูแลผูอ้ื่นและการถนอม
รกัษา และ เงนิและวตัถุเป็น
สิง่ส าคญั ตามล าดบั นัน่คอื 
ให้ความส าคัญของบุ รุษ
มาก หรือ  MAS สูง  เ น้น
เรื่องการท างานเพื่อให้ได้

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
ทั ้ ง ช า ย แ ล ะ ห ญิ ง ต่ า ง
สามารถอ่อนโยนและให้
ค ว า ม ส า คั ญ ต่ อ
ความสัมพันธ์เหมือนกัน 
รองลงมาคือ  ค่ านิ ยมที่
ส าคญัในสงัคมคอืการดูแล
ผู้อื่นและการถนอมรักษา 
และ  เงินและวัตถุเป็นสิ่ง
ส าคญั ตามล าดบั นัน่คอื ให้
ความส าคัญของสตรีมาก 

แตกต่างกนั 
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน ผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น เปรียบเทียบ 

เ งินและวัต ถุ  เพราะ ให้
ความส าคญักบัเงนิและวตัถุ
มาก 

หรอื MAS ต ่า เน้นเรือ่งการ
มคีวามสมัพนัธท์ีด่ ีการดแูล
ผูอ้ื่นและการถนอมรกัษา 

6.มติทิางวฒันธรรม
ดา้น การหลกีเลีย่ง
ความไมแ่น่นอน 
(Uncertainty 
Avoidance Index : 
UAI) 

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
ความกลวัในสถานการณ์ที่
คลุมเครอืและมคีวามเสีย่งที่
ไม่คุ้นเคยเป็นเรื่ องปกติ 
รองลงมาคือ ผู้คนมักเกิด
ความเครียดสูงและวิตก
กงัวลเป็นประจ า และความ
ไม่แน่นอนเป็นเรื่องปกติ
ของชีวิตและในแต่ละวัน
ได้ร ับการยอมรับเมื่อมัน
มาถึง ตามล าดบั นัน่คอื มี
ลกัษณะการกลวัความเสี่ยง
และมีความเครียดสูงและ
วิตกกังวลเป็นประจ า หรอื 
UAI ค่อนขา้งสงู 

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
ผู้คนมกัเกดิความเครยีดสูง
และวิตกกังวลเป็นประจ า 
รองลงมาคือ ความกลวัใน
สถานการณ์ทีค่ลุมเครอืและ
มีความเสี่ยงที่ไม่คุ้นเคย
เป็นเรื่องปกติ และความไม่
แน่นอนเป็นเรื่องปกติของ
ชีวิตและในแต่ละวันได้ร ับ
การยอมรับเมื่อมันมาถึง 
ตามล าดบั นัน่คอื มลีกัษณะ
การกลัวความเสี่ยงและมี
ความเครียดสูงและวิตก
กงัวลเป็นประจ า หรอื UAI 
ค่อนขา้งสงู 

เหมอืนกนั 

7.มติทิางวฒันธรรม
ดา้นการก าหนด
แผนระยะสัน้-ระยะ
ยาวในอนาคต 
(Long-term 
Orientation Index : 
LTO) 

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
ควรเคารพประเพณีดัง้เดมิ 
รองลงมาคือ บุคคลควรจะ
อดทนต่อผลในระยะยาว 
และความเต็มใจที่จะยอม
อยู่ใต้บงัคบับญัชาเป็นเรื่อง
ปกติ ตามล าดับ นัน่คือ มี
ลกัษณะให้ความส าคญักบั
ความสัมพันธ์ในระยะยาว
และยดึมัน่ประเพณีการท า

ให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
ความเต็มใจที่จะยอมอยู่ใต้
บงัคบับญัชาเป็นเรื่องปกติ 
รองลงมาคือ ควรเคารพ
ประเพณีดัง้เดมิ และบุคคล
ควรจะอดทนต่อผลในระยะ
ยาว ตามล าดับ นัน่คือ มี
ลกัษณะให้ความส าคญักบั
ความสัมพันธ์ในระยะยาว
และยดึมัน่ประเพณีการท า

เหมอืนกนั 
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน ผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น เปรียบเทียบ 

ธุรกจิที่มมีาแต่ดัง้เดมิ หรอื 
LTO ค่อนขา้งสงู 

ธุรกจิที่มมีาแต่ดัง้เดมิ หรอื 
LTO ค่อนขา้งสงู 

8.คุณภาพการ
บรกิารดา้นความ
เป็นรปูธรรมของ
บรกิาร (Tangibles) 

มคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 
บริเวณรบัประทานอาหาร
สะอาด รองลงมาคือ ชุด
พนักงานมีความสะอาด 
เรียบร้อยและเหมาะสม 
และ บริเวณรับประทาน
อ า ห า ร มี ค ว า ม ส บ า ย 
ตามล าดบั ส่วนขอ้ทีม่คีวาม
คาดหวังต ่ าที่สุดคือ การ
ออกแบบภายนอกและที่
จอดรถน่าดงึดดูใจ  

มคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 
การออกแบบภายนอกและ
ที่ จ อ ด ร ถ น่ า ดึ ง ดู ด ใ จ 
ร อ ง ล ง ม า คื อ  บ ริ เ ว ณ
รบัประทานอาหารน่าดงึดูด
ใ จ  และ  ห้อ งน ้ า ส ะอาด 
ตามล าดบั ส่วนข้อที่ผู้ตอบ
แ บ บ ส อ บ ถ า ม มี ค ว า ม
คาดหวังต ่ าที่สุดคือ การ
อ อ ก แ บ บ ร้ า น อ า ห า ร
เหมาะสมกับภาพลักษณะ
และระดบัราคา  

แตกต่างกนั 

9.คุณภาพการ
บรกิารดา้นความ
เชื่อมัน่ไวว้างใจได ้
(Reliability) 

มคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 
เ รี ย ก เ ก็ บ เ งิ น ถู ก ต้ อ ง 
รองลงมาคือ  ไม่มีความ
ผิดพลาดในการบริก า ร
อ า ห า ร ต า ม ที่ ส ั ่ง  แ ล ะ 
ร้านอาหารมีการบริการที่
ส ม ่ า เ ส ม อ น่ า เ ชื่ อ ถื อ 
ตามล าดบั 

มคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 
มีก า ร แก้ ไ ข ปัญห าก า ร
บ ริ ก า ร อ ย่ า ง ร ว ด เ ร็ ว 
รองลงมาคือ ร้านอาหารมี
ก ารบริก า รที่ ส ม ่ า เ ส มอ
น่าเชื่อถอื และ มกีารบรกิาร
ต า ม เ ว ล า ที่ ก า ห น ด 
ตามล าดบั 

แตกต่างกนั 

10.คุณภาพการ
บรกิารดา้นการ
ตอบสนองต่อลกูคา้
(Responsiveness) 

มคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 
ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ ร ว ด เ ร็ ว 
รองลงมาคือ รักษาความ
รวดเร็วและคุณภาพการ
บริการแม้ในช่วงเวลาที่
วุ่นวาย ส่วนข้อที่มีความ

มคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 
ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ ร ว ด เ ร็ ว 
รองลงมาคือ รักษาความ
รวดเร็วและคุณภาพการ
บริการแม้ในช่วงเวลาที่
วุ่ นวาย ส่ วนข้อที่ผู้ตอบ

เหมอืนกนั 
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน ผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น เปรียบเทียบ 

คาดหวังต ่ าที่สุดคือ ความ
พย าย ามพิ เ ศ ษ ใ น ก า ร
จดัการกบัค าขอพเิศษ  

แ บ บ ส อ บ ถ า ม มี ค ว า ม
คาดหวังต ่ าที่สุดคือ ความ
พย าย ามพิ เ ศ ษ ใ น ก า ร
จดัการกบัค าขอพเิศษ  

11.คุณภาพการ
บรกิารดา้นความ
น่าเชื่อถอื 
(Assurance) 

มคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 
รูส้กึสะดวกสบายและมัน่ใจ 
รองลงมาคอื รา้นอาหารให้
ก ารสนับส นุนพนั ก ง าน
อย่างด ีและ พนักงานไดร้บั
ก า ร อ บ ร ม ที่ ดี  มี
ค ว า ม ส า ม า ร ถ แ ล ะ
ประสบการณ์ ตามล าดับ 
ส่วนข้อที่มีความคาดหวัง
ต ่ า ที่ สุ ด คื อ  พ นั ก ง า น
สามารถตอบค าถามได้
อยา่งสมบรูณ์ 

มคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 
รูส้กึปลอดภยั รองลงมาคอื 
เจา้หน้าที่ให้ขอ้มูลเกี่ยวกบั
รายการเมนู ส่วนผสมและ
วิ ธี ก า ร จัด เ ต รีย ม  แ ล ะ 
พนักงานได้รบัการอบรมที่
ดี  มีค ว ามสามารถแล ะ
ประสบการณ์  และรู้ สึก
สะดวกสบายและมัน่ ใ จ 
ตามล าดบั ส่วนข้อที่ผู้ตอบ
แ บ บ ส อ บ ถ า ม มี ค ว า ม
ค า ด ห วั ง ต ่ า ที่ สุ ด คื อ 
รา้นอาหารให้การสนับสนุน
พนกังานอยา่งด ี 

แตกต่างกนั 

12.คุณภาพการ
บรกิารดา้นการรูจ้กั
และเขา้ใจลกูคา้ 
(Empathy) 

ความคาดหวังสูงที่สุดคือ 
ใส่ใจความสนใจของลูกค้า
ด้ ว ย ใ จ  ร อ ง ล ง ม า คื อ 
พนักงานมคีวามเหน็ใจและ
สร้างความมัน่ใจให้ลูกค้า 
เข้าถึงความต้องการของ
ลู ก ค้ า เ ป็ น ร า ย บุ ค ค ล 
ตามล าดบั ส่วนขอ้ทีม่คีวาม
คาดหวังต ่ าที่สุดคือ ได้รบั
ความรูส้กึพเิศษ  

มคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคือ 
ใส่ใจความสนใจของลูกค้า
ด้ ว ย ใ จ  ร อ ง ล ง ม า คื อ 
พนักงานมคีวามเหน็ใจและ
สร้างความมัน่ใจให้ลูกค้า 
และเข้าถึงความต้องการ
ของลูกค้าเป็นรายบุคคล 
ตามล าดบั ส่วนข้อที่ผู้ตอบ
แ บ บ ส อ บ ถ า ม มี ค ว า ม

เหมอืนกนั 
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน ผูบ้ริโภคชาวญ่ีปุ่ น เปรียบเทียบ 

คาดหวังต ่ าที่สุดคือ ได้ร ับ
ความรูส้กึพเิศษ  

13. ระดบัความ
คดิเหน็ต่อมติทิาง
วฒันธรรมของ
ผูบ้รโิภคทีส่่งผลต่อ
ความคาดหวงั
คุณภาพการบรกิาร
ของรา้นอาหารไทย 

ระดับความคิดเห็นต่อมิติ
วฒันธรรมด้านความส าคญั
ของบุรุษ/สตร ี(MAS) ด้าน
การหลีก เ ลี่ ย งคว ามไม่
แน่นอน (UAI) และดา้นการ
ก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะ
ยาวในอนาคต (LTO)  เป็น
ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อการ
เปลีย่นแปลงในตวัแปรตาม
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 โดยเป็นอทิธพิล
ทางบวกทั ้งสามตัวแปร 
โดยมติิวฒันธรรมด้านการ
หลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน 
( UAI) ส่ ง ผ ล ม า ก ที่ สุ ด 
ร อ ง ล ง ม า คื อ  ด้ า น
ความส าคญัของบุรุษ/สตรี 
(MAS)  แ ล ะ  ด้ า น ก า ร
ก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะ
ย า ว ใ น อ น า ค ต  ( LTO) 
ตามล าดบั 

ระดับความคิดเห็นต่อมิติ
ว ัฒนธรรมด้านระยะห่าง
ระหว่างอ านาจ (PDI) ด้าน
ความส าคญัของบุรุษ/สตรี 
(MAS) ด้านการหลีกเลี่ยง
ความไมแ่น่นอน (UAI) และ
ด้านการก าหนดแผนระยะ
สัน้ -ระยะยาวในอนาคต 
( LTO)  เ ป็ น ตั ว แ ป รที่ มี
อทิธพิลต่อการเปลีย่นแปลง
ใ น ตั ว แ ป ร ต า ม อ ย่ า ง มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
. 0 5  โ ด ย เ ป็ น อิ ท ธิ พ ล
ทางบวกทัง้สี่ตัวแปร โดย
มิติ ว ัฒนธ ร รมด้ า นก า ร
ก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะ
ยาวในอนาคต (LTO) ส่งผล
มากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้น
การหลีก เ ลี่ ย งคว ามไม่
แ น่ น อ น  ( UAI) ด้ า น
ความส าคญัของบุรุษ/สตรี 
(MAS)  และ ด้านระยะห่าง
ร ะ ห ว่ า ง อ า น า จ  ( PDI)  
ตามล าดบั 

แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 32 สรปุผลสมัภาษณ์ผูบ้ริโภคชาวจีนและผู้บริโภคชาวญ่ีปุ่ น 

ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
1 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
2 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 1 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 2 

1. ประชากรศาสตร ์ เพศหญงิ อาย ุ22
ปี สถานภาพโสด 
ก า ร ศึ ก ษ า
ปรญิญาตร ีอาศยั
อยู่ในเมอืงไทย 1 
ปี 

เพศหญงิ อาย ุ21
ปี สถานภาพโสด 
ก า ร ศึ ก ษ า
ปรญิญาตร ีอาศยั
อยู่ในเมอืงไทย 1 
ปี 

เพศชาย อายุ 35
ปี  ส ถ า น ภ า พ
สมรส การศึกษา
ป ริ ญ ญ า เ อ ก 
อ า ศั ย อ ยู่ ใ น
เมอืงไทย 6 เดอืน 

เพศหญงิ อาย ุ
25 ปี สถานภาพ
โสด การศกึษา
ปรญิญาตร ีอาศยั
อยูใ่นประเทศ
ไทย 3 เดอืน 

2. มติวิฒันธรรม ใหค้วามส าคญัใน
ระดบัสูง กับ มติิ
ทางวัฒนธรรม
ด้านการก าหนด
แผน ร ะ ย ะ สั ้น -
ร ะ ย ะ ย า ว ใ น
อนาคต  (LTO), 
ระยะห่างระหว่าง
อ า น า จ  ( PDI), 
ความส าคัญของ
บุรุษ/สตร ี(MAS) 
แ ต่ ไ ม่ ค่ อ ย ใ ห้
ความส าคัญมาก
นักกับ  มิติทาง
วัฒนธรรมด้ าน
ก า รห ลีก เ ลี่ ย ง
ความไม่แน่นอน 
(UAI) 

ใหค้วามส าคญัใน
ระดบัสูง กับ มติิ
ทางวัฒนธรรม
ด้านการก าหนด
แผน ร ะ ย ะ สั ้น -
ร ะ ย ะ ย า ว ใ น
อนาคต  (LTO), 
ระยะห่างระหว่าง
อ า น า จ  ( PDI), 
ความส าคัญของ
บุรุษ/สตร ี(MAS) 
แ ต่ ไ ม่ ค่ อ ย ใ ห้
ความส าคัญมาก
นักกับ  มิติทาง
วัฒนธรรมด้ าน
ก า รห ลีก เ ลี่ ย ง
ความไม่แน่นอน 
(UAI) 

ใหค้วามส าคญัใน
ระดบัสูง ในเรื่อง 
มิ ติ ท า ง
วัฒนธรรมด้ าน
ก า รห ลีก เ ลี่ ย ง
ความไม่แน่นอน 
(UAI) และ ด้าน
มิ ติ ท า ง
วัฒนธรรมด้ าน
การก าหนดแผน
ระยะสั ้น - ร ะยะ
ยาว ในอนาคต 
(LTO), 
ความส าคัญของ
บุรุษ/สตร ี(MAS)  
แ ต่ ใ ห้
ความส าคัญใน
ระดับปานกลาง
ใ น  ร ะ ย ะ ห่ า ง
ระหว่างอ านาจ 

ใหค้วามส าคญัใน
ระดบัสูง ในเรื่อง 
มิ ติ ท า ง
วัฒนธรรมด้ าน
ก า รห ลีก เ ลี่ ย ง
ความไม่แน่นอน 
(UAI) และ ด้าน
มิ ติ ท า ง
วัฒนธรรมด้ าน
การก าหนดแผน
ระยะสั ้น - ร ะยะ
ยาว ในอนาคต 
(LTO), แ ต่ ใ ห้
ความส าคัญใน
ระดับปานกลาง
ใ น  ร ะ ย ะ ห่ า ง
ระหว่างอ านาจ 
PDI) ความส าคญั
ข อ งบุ รุ ษ /สต รี  
(MAS)  และ มิติ
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
1 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
2 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 1 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 2 

(PDI) แ ล ะ  มิติ
ทางวัฒนธรรม
ด้ านคว าม เ ป็น
ปัจเจกนิยม/คติ
รวมหมู ่ (IDV) 
ในยุคใหม่อาจจะ
ให้ความส าคัญ
กั บ เ รื่ อ ง ก ลุ่ ม
น้อยลง จะเ ป็น
ลกัษณะการตดันิ
ใจเป็นทีมในการ
ท างานมากกว่า 
แ ต่ ในกลุ่ มขอ ง
ครอบครัวจะให้
ความส าคญัน้อย
กว่า 

ทางวัฒนธรรม
ด้ านคว าม เ ป็น
ปัจเจกนิยม/คติ
รวมหมู ่ (IDV) 
ในยุคใหม่อาจจะ
ให้ความส าคัญ
กั บ เ รื่ อ ง ก ลุ่ ม
น้อยลง จะเ ป็น
ลั ก ษ ณ ะ ก า ร
ตัดสินใจเป็นทีม
ใ นก า รท า ง า น
มากกว่า แต่ใน
ก ลุ่ ม ข อ ง
ครอบครัวจะให้
ความส าคญัน้อย
กว่า 

3. มติวิฒันธรรม
ทางดา้นระยะห่าง
ทางดา้นอ านาจ 
(PDI) 

ยั ง ค ง ใ ห้
ความส าคัญ ใน
ร ะ ดั บ สู ง  มี
ระยะห่างระหว่าง
อ า น า จ ใ น
ระดับสูงเหมือน
ในอดตี 

ค น จี น ยั ง ใ ห้
ความส าคัญกับ
ร ะ ย ะ ห่ า ง
ทางด้านอ านาจ
ค่อนข้างสูง แต่ก็
คดิว่าน้อยลงกว่า
ในอดตีบ้างแต่ไม่
มากนกั 

ยั ง ค ง ใ ห้
ความส าคัญกับ
ร ะ ย ะ ห่ า ง
ทางด้านอ านาจ
มาก เนื่องจากใน
ญี่ปุ่ นเองเน้นการ
แขง่ขนักนัมาก 

ยงัคงให้
ความส าคญัมาก
เหมอืนกนั แต่ก็
สามารถทีจ่ะตอบ

โตใ้หค้วาม
คดิเหน็ของคนที่
เป็นลกูน้องได้
บา้งแลว้ และ

สามารถทีจ่ะขา้ม
ขัน้ตอนในบาง
ขัน้ตอนได ้เพื่อ
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
1 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
2 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 1 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 2 

การแขง่ขนัที่
รวดเรว็ 

4.มติทิางวฒันธรรม
ดา้นความเป็น
ปัจเจกนิยม/คตริวม
หมู ่ (Individualism 
/Collectivism Index 
: IDV) 

ยั ง ค ง ใ ห้
ความส าคัญกับ
ความ เ ป็นกลุ่ ม 
ทั ้ง ใน เรื่ อ งของ
การท างานและ
ครอบครัว  การ
ตดัสนิใจมกัจะมา
จากทมีงาน หรอื
ส ม า ชิ ก ใ น
ครอบครวั 

ยั ง ค ง ใ ห้
ความส าคัญกับ
ความ เ ป็นกลุ่ ม 
ทั ้ง ใน เรื่ อ งของ
การท างานและ
ครอบครัว  การ
ตดัสนิใจมกัจะมา
จากทมีงาน หรอื
ส ม า ชิ ก ใ น
ครอบครวั 

ยั ง ค ง ใ ห้
ความส าคัญกับ
ความเป็นกลุ่มแต่
ก็น้อยลง และจะ
เ น้นไปใน เ รื่ อ ง
ของงานมากกว่า
เ รื่ อ ง ข อ ง ก า ร
ตั ด สิ น ใ จ ใ น
ครอบครวั 

ยั ง ค ง ใ ห้
ความส าคัญกับ
ความเป็นกลุ่มแต่
ก็น้อยลง และจะ
เ น้นไปใน เ รื่ อ ง
ของงานมากกว่า
เ รื่ อ ง ข อ ง ก า ร
ตั ด สิ น ใ จ ใ น
ครอบครวั 

5.มติทิางวฒันธรรม
ดา้นความส าคญั
ของบุรษุ/สตร ี
(Masculinity/Femin
inity Index :MAS) 

ยงัใหค้วามส าคญั
กั บ บุ รุ ษ ม า ก 
ยั ง ค ง มี ค ว า ม
เหลื่อมล ้าระหว่าง
ผู้ชายและผู้หญิง
สูง เพราะในอดตี
มกีฎหมายให้คน
จีนมีลูกคนเดียว 
แ ล ะมัก จ ะต้ อ ง
เป็นผูช้ายเพื่อสบื
ท อ ด ต ร ะ กู ล 
ถึงแม้บ้านนัน้จะ
มีลูกหลายคน ก็
จะเลือกที่จ ะให้
ความส าคัญกับ
ผู้ชาย และให้ผุ้

ย ั ง ค ง ใ ห้
ความส าคัญกับ
บุรษุมาก ไมว่่าจะ
เป็นเรื่องของการ
ท างานหรือเรื่อง
ใ น ค ร อ บ ค รั ว 
ผู้ ช า ย มั ก มี
อภสิทิธิเ์หนือกว่า
ในทุกเรื่อง แต่ใน
รุ่นใหม่นี้  ย ัง ให้
ความส าคัญกับ
สตรีมากขึ้นบ้าง
แลว้ 

ใหค้วามส าคญัสูง
ที่ สุ ด คื อ  ใ ห้
ความส าคัญการ
ท างานมากที่สุด 
ม า ก ก ว่ า
ความส าคัญของ
ครอบครัว  การ
ดูแลผู้อื่นและการ
ถนอมรกัษา 

ยงัคงให้
ความส าคญักบั
ผูช้าย และเน้น
การท างานเป็น
ปัจจยัส าคญัใน
การด าเนินชวีติ 
มากกว่าการให้
ความส าคญักบั
ครอบครวั 
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
1 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
2 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 1 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 2 

หญิงดิ้ น รน เอา
เอง 

6.มติทิางวฒันธรรม
ดา้น การหลกีเลีย่ง
ความไมแ่น่นอน 
(Uncertainty 
Avoidance Index : 
UAI) 

ให้ความส าคัญ
กับความกลัวใน
ส ถ า น ก า ร ณ์ ที่
คลุมเครือและมี
ความเสี่ยงที่ไม่
คุ้นเคยเป็นเรื่อง
ปกต ิผูค้นมกัเกดิ
ความเครียดสูง
แล ะวิตกกัง ว ล
เ ป็นประจ า  จะ
มองความเสี่ยง
ข อ ง ชี วิ ต ใ น
อนาคต 

ให้ความส าคัญ
กับความกลัวใน
ส ถ า น ก า ร ณ์ ที่
คลุมเครือและมี
ความเสี่ยงที่ไม่
คุ้นเคยเป็นเรื่อง
ปกต ิผูค้นมกัเกดิ
ความเครียดสูง
แล ะวิตกกัง ว ล
เ ป็นประจ า  จะ
มองความเสี่ยง
ข อ ง ชี วิ ต ใ น
อนาคต 

ใหค้วามส าคญัสูง
มากในเรื่องนี้ จงึ
มีก ฎ  ร ะ เ บี ย บ 
หรือการรณรงค์
ให้ความรู้ในการ
ลดความเสี่ยงใน
การด าเนินชีวิต
ในอนาคตด้วย 
และมกีฎระเบยีบ
ส า ห รั บ สั ง ค ม
ค่ อ น ข้ า ง ม า ก 
เพื่อให้ทุกอย่าง
ออกมาผิดพลาด
น้อยที่ สุ ด  แล ะ
เป็นสงัคมที่มกีาร่
แขง่ขนักนัสูงมาก 
จึ ง ต้ อ ง มี ก า ร
ป้ อ ง กั น ค ว า ม
เสี่ยงในทุกด้าน 
ผู้คนมักมี ความ
ก ลั ว ใ น
ส ถ า น ก า ร ณ์ ที่
คลุมเครือและมี
ความเสี่ยงที่ไม่
คุ้นเคยเป็นเรื่อง
ปกต ิ

ใหค้วามส าคญัสงู 
เนื่องจากการ
แขง่ขนัมี

ความส าคญัมาก
และกลวัอนาคต
ของชวีติมาก จงึ
ตอ้งสรา้งกฎ 
ระเบยีบ และ
สรา้งค่านิยมให้
เกดิการหลกีเลีย่ง
ความไมแ่น่นอน 
โดยเฉพาะกบั
การด าเนินชวีติ 
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
1 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
2 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 1 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 2 

7.มติทิางวฒันธรรม
ดา้นการก าหนด
แผนระยะสัน้-ระยะ
ยาวในอนาคต 
(Long-term 
Orientation Index : 
LTO) 

ยั ง ค ง ใ ห้
ความส าคัญสู ง
ที่ สุ ด คื อ  ค ว ร
เคารพประเพณี
ดัง้เดมิ บุคคลควร
จะอดทนต่อผลใน
ระยะยาว  นัน่คอื 
มี ลั ก ษ ณ ะ ใ ห้
ความส าคัญกับ
ความสัมพันธ์ใน
ระยะยาวและยึด
มัน่ประเพณีการ
ท าธุรกจิทีม่มีาแต่
ดัง้เดมิ หรอื LTO 
ค่อนขา้งสงู 

ม อ ง ว่ า ก า ร
ท างานหรือการ
ลงทุนรว่มกนัต้อง
มาจากการที่ มี
ความสมัพนัธ์ที่มี
มายาวนาน หรอื
แม้กระทัง่การใช้
บริการร้านใด ก็
มกัจะนิยมใช้ร้าน
เ ดิ ม ที่ มี
ความสมัพนัธ์ที่ดี
ต่อกนั แต่เดก็ยุค
ใ ห ม่ ก็ ยั ง ใ ห้
ความส าคัญต่อ
ค ว า ม สั ม พั น ธ์
น้อยลง แต่ก็ยัง
อยูใ่นระดบัสงู 

ใหค้วามส าคญัสูง
ใ น เ รื่ อ ง
ค ว า ม สั ม พั น ธ์
ร ะยะยาว  และ
การวางแผนใน
ร ะ ย ะ ย า ว  ก็
สบืเนื่องมากจาก
การแข่งขันที่สูง 
จึ ง ท า ใ ห้ ต้ อ ง มี
การวางแผนระยะ
ยาวทีด่ ีและสรา้ง
ความสมัพนัธท์ีด่ ี

เด็กยุคใหม่นี้ ให้
ความส าคัญกับ
ค ว า ม สั ม พั น ธ์
ร ะ ย ะ ย า ว ห รือ
แผนร ะย ะ ย า ว
น้ อ ย ล ง  มี
ร ะ ย ะ ห่ า ง ข อ ง
ความสัมพันธ์ที่
แนบแน่นน้อยลง 
อย่ า ง เช่ น เ รื่ อ ง
การใชบ้รกิารของ
ร้านอาหารก็ตาม 
ส า ม า ร ถ จ ะ
เ ลื อ ก ใ ช้ ต า ม
ความพึงพอ ใ จ
มากกว่าการยึด
ติ ด กั บ
ค ว า ม สั ม พั น ธ์
เดมิๆ 

8.คุณภาพการ
บรกิารดา้นความ
เป็นรปูธรรมของ
บรกิาร (Tangibles) 

ให้ความส าคัญ
กับรสชาติขอ ง
อ า ห า ร  ก า ร
บริการที่ยิ้มแย้ม
และรวดเร็ว แต่
ไมไ่ดต้อ้งการการ
รบัรองคุณภาพที่
สงู หรอืการเอาใจ
ใ ส่ ที่ ม า ก

ให้ความส าคัญ
กับรสชาติขอ ง
อ า ห า ร กั บ
เ ม นู อ า ห า ร ที่
ใ ห ม่ ๆ  แ ล ะ
รสชาติเหมาะสม
กบัคนจนีดว้ย ไม่
เ ผ็ ด จั ด จ้ า น

ให้ความส าคัญ
กับความสะอาด
ข อ ง ห้ อ ง น ้ า  
ความสะอาดของ
ห้องอาหารมาก
ทีสุ่ด 

ให้ความส าคัญ
กับความสะอาด
ข อ ง ห้ อ ง น ้ า  
ความสะอาดของ
ห้องอาหารมาก
ที่ สุ ด  แ ล ะ
ร้านอาหารควร
ทนัสมยั (trendy) 
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
1 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
2 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 1 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 2 

จนเกินไป การ
บ ริ ก า ร
ร้านอาหารควรมี
ค ว า ม คุ้ ม ค่ า 
อาหารราคาไม่
แพงจนเกิน ไป 
ไม่ต้องมรีางวลัมี
สิ่ ง ป ร ะ กัน  ข อ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ใ ห้
รวดเรว็ 

จนเกนิไป ชอบที่
คนไทยยิม้แยม้ 

9.คุณภาพการ
บรกิารดา้นความ
เชื่อมัน่ไวว้างใจได ้
(Reliability) 

มีความคาดหวัง
สูงคือ ไม่มคีวาม
ผิดพลาดในการ
บ ริก า ร อ าห า ร
ตามทีส่ ัง่  

ควรให้บริการให้
ถูกต้อง เก็บเงิน
ถูกต้อง แต่จรงิๆ 
ห า ก ผิ ด พ ล า ด 
แล้วแก้ปัญหาได้
กไ็มเ่ป็นไร 

ก็ให้ความส าคัญ
บ้างแต่ไม่ ใช่ ให้
ความส าคัญมาก
ที่ สุ ด  แ ต่ ก็ ค ว ร
ให้บรกิารได้ตาม
ม า ต ร ฐ า น ที่ ดี  
ส่ ว น ใ ห ญ่
ร้านอาหารไทย
อ า จ ยั ง ข า ด
มาตรฐานไปบ้าง 
ต้ อ ง พั ฒ น า
เพิม่ขึน้ 

ก็ให้ความส าคัญ
บ้างแต่ไม่ ใช่ ให้
ความส าคัญมาก
ที่ สุ ด  แ ต่ ก็ ค ว ร
ให้บรกิารได้ตาม
ม า ต ร ฐ า น ที่ ดี  
ส่ ว น ใ ห ญ่
ร้านอาหารไทย
อ า จ ยั ง ข า ด
มาตรฐานไปบ้าง 
ต้ อ ง พั ฒ น า
เพิม่ขึน้ 

10.คุณภาพการ
บรกิารดา้นการ
ตอบสนองต่อลกูคา้
(Responsiveness) 

มีความคาดหวัง
สู ง ที่ สุ ด คื อ 
ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่
รวดเรว็  

มีความคาดหวัง
สู ง ที่ สุ ด คื อ 
ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่
รวดเร็ว ไม่ชอบ
การรอนานๆ 

ต้ อ ง ก า ร ก า ร
บ ริ ก า ร ที่
ตอบสนองอย่าง
ร ว ด เ ร็ ว 
โดยเฉพาะเมื่ อ
ลกูคา้เขา้รา้นแลว้ 

ตอ้งการการ
บรกิารทีร่วดเรว็ 
ถูกตอ้ง  มกีาร
แกปั้ญหาที่

ชดัเจน รวดเรว็ 
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
1 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
2 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 1 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 2 

อย่าปล่อยให้ยืน
รอโดยไม่สนใจ 
หรือให้รอนานๆ 
ควรมกีารบรกิาร
ทีร่วดเรว็ ไม่ค่อย
สนใจเรื่องรางวัล
ที่ ร้ า น อ า ห า ร
ไดร้บัหรอืการเอา
ใจใส่อะไรที่มาก
เกนิไป  

11.คุณภาพการ
บรกิารดา้นความ
น่าเชื่อถอื 
(Assurance) 

มีความคาดหวัง
คื อ  รู้ สึ ก
สะดวกสบายและ
มัน่ใจ พนักงาน
ส า ม า ร ถ ต อ บ
ค าถามได้อย่างดี 
ถ้าใช้ภาษาจนีได้
กจ็ะด ีแต่ไมไ่ดใ้ห้
ความส าคัญกับ
ร า ง วั ล ที่ ร้ า น
ไดร้บั  

พนักงานสามารถ
ตอบค าถามได้
อ ย่ า ง ดี  ถ้ า ใ ช้
ภาษาจนีไดก้จ็ะด ี
แ ต่ ไ ม่ ไ ด้ ใ ห้
ความส าคัญกับ
ร า ง วั ล ที่ ร้ า น
ไดร้บั 

ไ ม่ ค่ อ ย ใ ห้
ความส าคัญมาก
นัก โดยเฉพาะ
เรื่องรางวลัที่ร้าน
ไ ด้ ร ับ  ก็ ไ ม่ ไ ด้
สนใจ หากเป็น
ความพอใจว่ามี
ก า ร บ ริ ก า ร ที่
ร ว ด เ ร็ ว  มี
มาตรฐานกพ็อ 

ไ ม่ ค่ อ ย ใ ห้
ความส าคัญมาก
นัก หากบริการ
ไ ด้ ร ว ด เ ร็ ว  มี
ค ว า ม ส ะ อ า ด 
ปลอดภัย ไม่คิด
ว่ า ร า ง วั ล จ ะ
สามารถเป็นสิ่ง
รบัประกนัได ้

12.คุณภาพการ
บรกิารดา้นการรูจ้กั
และเขา้ใจลกูคา้ 
(Empathy) 

อยากให้บริการ
ด้วยรอยยิ้มก็พอ 
ไมไ่ดต้อ้งการการ
บริก ารที่พิ เ ศษ
มากมาย 

ที่จรงิร้านอาหาร
ไ ท ย ก็ มี ก า ร
บ ริ ก า ร ด้ ว ย
รอยยิ้มดีอยู่แล้ว 
สิ่งที่ต้องการคือ
อ าหารที่ อ ร่ อ ย 
ไ ม่ ไ ด้ ค าดหวัง

มีความคาดหวัง
ใ น เ รื่ อ ง ก า ร
บริการที่รวดเร็ว 
ไม่คาดหวงัในสิง่
ทีต่้องมาดูแลเป็น
พิ เ ศ ษ เ ป็ น

มีความคาดหวัง
ในการบรกิารที่ดี 
มีม าต ร ฐ าน ให้
เ กิ ด ค ว า ม พึ ง
พอ ใจแ ก่ลู กค้ า 
แต่ไม่ได้คาดหวงั
ว่าจะต้องได้ร ับ
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ประเดน็
เปรียบเทียบ 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
1 

ผูบ้ริโภคชาวจีน 
2 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 1 

ผูบ้ริโภคชาว
ญ่ีปุ่ น 2 

การบรกิารพเิศษ
มากมาย 

รายบุคคล ได้ก็ด ี
ไมไ่ดไ้มเ่ป็นไร 

ก า ร ดู แ ล เ ป็ น
พิเศษ เพราะใช้
บ ริก า ร เ ปลี่ ย น
ร้ า น ไป ได้ ต าม
คว ามต้ อ ง ก า ร 
ไม่ ใช่ ยึดติดกับ
การบรกิารพเิศษ 
เ พ ร า ะ ยุ ค นี้
ความสัมพันธ์ที่
แ น บ แ น่ น อ า จ
น้อยลงส าหรับ
คนยุคใหม่ จงึไม่
คาดหวงั 
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บทท่ี 5 

สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
การศึกษาวิจยั เรื่อง ความแตกต่างของมติิทางวัฒนธรรมระหว่างจีนและญี่ปุ่ นที่มผีลต่อความ
คาดหวังคุณภาพการบริการของธุรกิจร้านอาหารไทยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยการใช้แบบสอบถาม โดยวจิยัเชงิปรมิาณ ใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบ Accidental 
Sampling ผูบ้รโิภคชาวจนี จ านวน 300 คน และผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น จ านวน 300 คน รวมทัง้สิน้ 600 
คน จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูสามารถสรปุผลการวจิยั อภปิรายผล และขอ้เสนอแนะตามล าดบั ดงันี้ 
 

5.1 สรปุผลการวจิยั 
5.2 อภปิรายผลการวจิยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรปุผลการวิจยั 

 ผูว้จิยัไดม้กีารรวบรวมขอ้มลูจากผูบ้รโิภคชาวจนีและผูบ้รโิภคชาวญี่ปุ่ น ทีเ่ขา้มาในประเทศ
ไทย ผู้ตอบแบบสอบถามชาวจนีทัง้สิ้น 300 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 59.7 มี
สถานภาพโสดมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 93.3 และส่วนใหญ่มอีายุต ่ากว่า 25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 95.3   
ส่วนใหญ่มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 86.7 และส่วนใหญ่อาศยัอยู่ในเมอืงไทย6-
12 เดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 68.7  ส่วนผูต้อบแบบสอบถามชาวญี่ปุ่ นทัง้สิน้ 300 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย คดิเป็นรอ้ยละ 55.4 มสีถานภาพโสดมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 62.1 และส่วนใหญ่มอีายุต ่ากว่า 
25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 52.7   ส่วนใหญ่มกีารศกึษาในระดบัมธัยมปลาย คดิเป็นรอ้ยละ 49.7 และส่วน
ใหญ่อาศยัอยูใ่นเมอืงไทยต ่ากว่า 6 เดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 88.7  

ในดา้นความคาดหวงัมติทิางวฒันธรรม มติทิางวฒันธรรมที่ผูต้อบแบบสอบถามชาวจนีให้
ความส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ความส าคญัของบุรุษ/สตร ี(MAS) โดยมคี่าเฉลีย่ 3.78 (S.D.= 0.7942) เมื่อ
พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า มิติทางวฒันธรรมด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI)  โดยรวมมี
ค่าเฉลี่ย 3.34 (S.D. = 0.643) มติทิางวฒันธรรมด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ความไม่เท่าเทยีมกนัระหว่าง
บุคคลควรให้มน้ีอยที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ย 3.94 (S.D.= 1.018) ความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ 
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(IDV)  โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.29 (S.D. = 0.722) มติทิางวฒันธรรมดา้นความเป็นปัจเจกนิยม/คตริวม
หมู่ (IDV)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงที่สุดคือ 
สมาชิกของครอบครวัใหม่มกัจะถูกปกป้องจากสมาชิกคนอื่นในครอบครวันัน้เพื่อแลกกบัความ
จงรกัภักดี โดยมีค่าเฉลี่ย 3.42 (S.D.= 0.953)  ความส าคญัของบุรุษ/สตรี (MAS)โดยรวมมี
ค่าเฉลี่ย 3.78 (S.D. = 0.729) มติิทางวฒันธรรมด้านความส าคญัของบุรุษ/สตรี (MAS)  เมื่อ
พจิารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงที่สุดคอื ผู้ชายควรจะกล้า
แสดงออกมคีวามทะเยอทะยานและแขง็แกร่ง โดยมคี่าเฉลี่ย 4.02 (S.D.= 0.27) การหลีกเล่ียง
ความไม่แน่นอน (UAI)โดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.45 (S.D. = 0.635) มิติทางวัฒนธรรมด้านการ
หลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน (UAI) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัสูงที่สุดคอื ความกลวัในสถานการณ์ที่คลุมเครอืและมคีวามเสี่ยงที่ไม่คุ้นเคยเป็นเรื่อง
ปกต ิโดยมคี่าเฉลี่ย 3.56 (S.D.= 0.910) การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) 
โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.70 (S.D. = 0.681) มติทิางวฒันธรรมด้านการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาว
ในอนาคต (LTO) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสงูทีสุ่ดคอื 
ควรเคารพประเพณดีัง้เดมิโดยมคี่าเฉลีย่ 3.96 (S.D.= 0.937) 

 
การรบัรูม้ติวิฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาวญีปุ่่ น พบว่า มติทิางวฒันธรรมทีผู่ต้อบแบบสอบถาม

ให้ความส าคญัสูงที่สุดคอื ระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) โดยมคี่าเฉลี่ย 3.26 (S.D.= 0.527) เมื่อ
พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า มิติทางวฒันธรรมด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI)  โดยรวมมี
ค่าเฉลี่ย 3.26 (S.D. = 0.527) มติทิางวฒันธรรมด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ควรมคีวามพึง่พากนัระหว่าง
บุคคลที่มอี านาจต ่าและอ านาจสูง โดยมคี่าเฉลี่ย 3.46 (S.D.= 0.598) ความเป็นปัจเจกนิยม/คติ
รวมหมู่ (IDV)  โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.06 (S.D. = 0.458) มติิทางวฒันธรรมด้านความเป็นปัจเจก
นิยม/คตริวมหมู่ (IDV)  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูง
ที่สุดคอื ทุกคนเตบิโตมาเพื่อดูแลตนเองและครอบครวัตนเองเท่านัน้ โดยมคี่าเฉลี่ย 3.36 (S.D.= 
0.611)  ความส าคัญของบุรุษ/สตรี (MAS)โดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.06 (S.D. = 0.430) มิติทาง
วฒันธรรมด้านความส าคญัของบุรุษ/สตรี (MAS)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ทัง้ชายและหญงิต่างสามารถอ่อนโยนและใหค้วามส าคญัต่อ
ความสมัพนัธเ์หมอืนกนั โดยมคี่าเฉลีย่ 3.11 (S.D.= 0.777) การหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน (UAI) 
โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.08 (S.D. = 0.473) มติทิางวฒันธรรมดา้นการหลกีเลีย่งความไมแ่น่นอน (UAI) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงที่สุดคอื ผู้คนมกัเกิด
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ความเครยีดสงูและวติกกงัวลเป็นประจ า โดยมคี่าเฉลีย่ 3.11 (S.D.= 0.740) การก าหนดแผนระยะ
สัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.13 (S.D. = 0.524) มติิทางวฒันธรรมด้าน
การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงทีสุ่ดคอื ความเตม็ใจทีจ่ะยอมอยูใ่ต้บงัคบับญัชาเป็นเรือ่งปกติ โดยมี
ค่าเฉลีย่ 3.19 (S.D = 0.803) 

ในเรื่องของคุณภาพการบรกิาร ผู้บริโภคชาวจีนมรีะดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารร้านอาหารไทยโดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.79(S.D. = 0.693)   เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า 
คุณภาพการบรกิารที่ผู้ตอบแบบสอบถามชาวจนีมคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคอื คุณภาพการบริการ
ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) โดยมคี่าเฉลีย่ 3.92 (S.D.= 0.816)   

เมื่อพจิารณาแต่ละด้านพบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.89 (S.D. = 0.743) คุณภาพการบรกิารด้านความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร (Tangibles) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสูง
ทีสุ่ดคอื บรเิวณรบัประทานอาหารสะอาด โดยมคี่าเฉลีย่ 4.01 (S.D.= 0.945)  คณุภาพการบริการ
ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.91 (S.D. = 0.816) เมือ่พจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคอื เรยีกเก็บเงนิถูกต้อง โดยมี
ค่ า เ ฉ ลี่ ย  4 . 0 1  (S.D.= 0.9 8 6 )  คุณภาพการบ ริการด้านการตอบสนองต่อลูก ค้ า 
(Responsiveness) โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.82 (S.D. = 0.828) คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกค้า (Responsiveness)   เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัสูงที่สุดคอื ให้บรกิารที่รวดเรว็ โดยมคี่าเฉลี่ย 3.88 (S.D.= 0.951) คุณภาพการบริการ
ด้านความน่าเช่ือถือ (Assurance) โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.73 (S.D. = 0.800) คุณภาพการบรกิาร
ดา้นความน่าเชื่อถอื (Assurance) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัสูงที่สุดคอื รูส้กึสะดวกสบายและมัน่ใจ โดยมคี่าเฉลี่ย 3.83 (S.D.= 0.938) คุณภาพการ
บริการด้านการรู้จ ักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)โดยรวมมีค่าเฉลี่ย 3.61 (S.D. = 0.801) 
คุณภาพการบรกิารด้านการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า (Empathy)  เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัสูงที่สุดคอื ใส่ใจความสนใจของลูกค้าด้วยใจ โดยมคี่าเฉลี่ย 
3.68 (S.D.= 0.991) ส่วนขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัต ่าทีสุ่ดคอื ไดร้บัความรูส้กึพเิศษ 
โดยมคี่าเฉลีย่ 3.50 (S.D.= 1.065) 
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ส าหรับระดับความคาดหวังของผู้บริโภคชาวญ่ีปุ่ น พบว่า มีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบรกิารรา้นอาหารไทยโดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.13 (S.D. = 0.343)   เมือ่พจิารณาแต่ละดา้น 
พบว่า คุณภาพการบรกิารทีผู่ต้อบแบบสอบถามชาวญี่ปุ่ นมีความคาดหวงัสูงทีสุ่ดคอื คุณภาพการ
บรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) โดยมคี่าเฉลี่ย 3.17 (S.D.= 0.408) และ
คุณภาพการบรกิารที่มคีวามคาดหวงัต ่าที่สุดคอื คุณภาพการบรกิารด้านการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า 
(Empathy) โดยมคี่าเฉลี่ย 3.07 (S.D.= 0.450) และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า คุณภาพการ
บริการด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ (Tangibles) โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.17 (S.D. = 0.408) 
คุณภาพการบรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ขอ้ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคอื โดยมคี่าเฉลี่ย 3.37 (S.D.= 0.623) คุณภาพ
การบริการด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.11 (S.D. = 0.477) 
คุณภาพการบรกิารด้านความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่
ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคอื มกีารแก้ไขปัญหาการบรกิารอย่างรวดเรว็ โดยมี
ค่ า เ ฉ ลี่ ย  3 . 1 5  (S.D.= 0.8 6 0 )  คุณภาพการบ ริการด้านการตอบสนองต่อลูก ค้ า 
(Responsiveness) โดยรวมมคี่าเฉลีย่ 3.10 (S.D. = 0.525) คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกค้า (Responsiveness)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัสูงที่สุดคอื ให้บรกิารที่รวดเรว็ โดยมคี่าเฉลี่ย 3.16 (S.D.= 0.818) พบว่า  คุณภาพการ
บริการด้านความน่าเช่ือถือ (Assurance) โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.15 (S.D. = 0.392) คุณภาพการ
บรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื (Assurance) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมี
ความคาดหวงัสูงที่สุดคอื รู้สกึปลอดภยัโดยมคี่าเฉลี่ย 3.32 (S.D.= 0.647) คุณภาพการบริการ
ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy)โดยรวมมคี่าเฉลี่ย 3.07 (S.D. = 0.450) คุณภาพการ
บริการด้านการรู้จ ักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามมคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคอื ใส่ใจความสนใจของลูกค้าด้วยใจ โดยมคี่าเฉลี่ย 3.12 
(S.D.= 0.784) ส่วนขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัต ่าทีสุ่ดคอื ไดร้บัความรูส้กึพเิศษ โดย
มคี่าเฉลีย่ 2.96 (S.D.= 0.762) 

 
 การทดสอบสมมตฐิานสมมตฐิานที ่1 เปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็ต่อมติทิางวฒันธรรม
ของผู้บรโิภคชาวจนีและชาวญี่ปุ่ น สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ใช้สถิติ independent t-test ในการ
วเิคราะห์ พบว่า สญัชาตทิี่แตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารรา้นอาหารไทยที่
แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   
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 การทดสอบสมมติฐานที่ 2  สมมติฐานย่อยที่ 2.1 มติิทางวฒันธรรมของผู้บรโิภคชาวจนี
ส่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทย สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหใ์ชส้ถติิการ
วเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณ (Multiple regression) พบว่า ค่าสมัประสทิธิก์ารก าหนด (R2) มคี่าเท่ากบั 
0.264 ซึง่แสดงว่าตวัแปรอสิระสามารถอธบิายความแปรปรวนของตวัแปรตามได้รอ้ยละ 26.4 และ
เมื่อพจิารณาเป็นรายตวัแปรแล้ว พบว่า ระดบัความคดิเหน็ต่อมติวิฒันธรรมด้านความส าคญัของ
บุรุษ/สตร ี(MAS) ดา้นการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน (UAI) และดา้นการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะ
ยาวในอนาคต (LTO)  เป็นตวัแปรที่มอีทิธพิลต่อการเปลี่ยนแปลงในตวัแปรตามอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิี่ระดบั .05 โดยเป็นอทิธพิลทางบวกทัง้สามตวัแปร โดยมติวิฒันธรรมด้านการหลกีเลีย่ง
ความไม่แน่นอน (UAI) ส่งผลมากที่สุด รองลงมาคอื ด้านความส าคญัของบุรุษ/สตร ี(MAS)  และ 
ดา้นการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) ตามล าดบั  
 และสมมติฐานย่อยที่ 2.2 มติิทางวฒันธรรมของผู้บรโิภคชาวญี่ปุ่ นส่งผลต่อคุณภาพการ
บรกิารของรา้นอาหารไทย สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ใช้สถติิการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple 
regression) พบว่า ค่าสมัประสิทธิก์ารก าหนด (R2) มคี่าเท่ากับ 0.550ซึ่งแสดงว่าตัวแปรอิสระ
สามารถอธบิายความแปรปรวนของตวัแปรตามได้รอ้ยละ 55.5 และเมือ่พจิารณาเป็นรายตวัแปรแลว้ 
พบว่า มติวิฒันธรรมดา้นระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) ดา้นความส าคญัของบุรษุ/สตร ี(MAS) ดา้น
การหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน (UAI) และดา้นการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO)  
เป็นตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อการเปลีย่นแปลงในตวัแปรตามอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดย
เป็นอิทธิพลทางบวกทัง้สี่ตัวแปร โดยมติิวฒันธรรมด้านการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวใน
อนาคต (LTO) ส่งผลมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน (UAI) ด้าน
ความส าคญัของบุรษุ/สตร ี(MAS)  และ ดา้นระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI)  ตามล าดบั 
 และผู้วิจยัได้สรุปความแตกต่างและความเหมอืนกันระหว่างการรบัรู้มติิวฒันธรรมของ
ผู้บรโิภคชาวจนีและชาวญี่ปุ่ นที่ส่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของร้านอาหารไทยใน
ประเดน็ต่างๆ ตามตารางที ่31 และผลสมัภาษณ์ดงัในตารางที ่32 ซึง่มคีวามสอดคลอ้ง กนั ซึง่จะ
พบว่าผูบ้รโิภคชาวจนีและผูบ้รโิภคชาวญี่ปุ่ นมกีารรบัรูต่้อมติทิางวฒันธรรมทีเ่หมอืนกนัในดา้น PDI, 
IDV, UAI และ LTO และมกีารรบัรูต่้างกนัในดา้น MAS ดา้นเดยีว ส าหรบัความคาดหวงัในคุณภาพ
การบรกิาร ผู้บรโิภคชาวจนีและชาวญี่ปุ่ นมคีวามคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารเหมอืนกนัในด้าน
การตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ และมคีวามคาดหวงัในคุณภาพการบรกิาร
ทีต่่างกนัในดา้นความเป็นรปูธรรม ดา้นความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นความน่าเชื่อถอื 
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5.2 อภิปรายผลการวิจยั 
 

 จากผลการศกึษาวจิยั มปีระเดน็ในการอภปิรายผล ดงันี้ 
 

5.2.1 จากผลวจิยัพบว่า มติทิางวฒันธรรมทีผู่ต้อบแบบสอบถามชาวจนีใหค้วามส าคญัสงู
ทีสุ่ดคอื ความส าคญัของบุรุษ/สตร ี(MAS) ขดัแยง้กบั The Ninh Nguyen et al. (2015) ศกึษาเรื่อง 
วฒันธรรมมอีิทธพิลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารโดยรวม : หลกัฐานจากผู้บรโิภคชาว
เวยีดนาม ผลวจิยัพบว่า จากปัจจยัทางวฒันธรรม 4 ดา้น คอื Collectivism, UAI, PDI และ LTO นัน้ 
พบว่า Collectivism มผีลต่อความคาดหวงัคุณภาพบรกิารโดยรวมสงูทีสุ่ด ตามดว้ย UAI และ PDI 

ส าหรบัการรบัรู้มติิวฒันธรรมของผู้บริโภคชาวญี่ปุ่ น พบว่า มติิทางวฒันธรรมที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัสูงที่สุดคอื ระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) จงึขดัแย้งกบั The Ninh 
Nguyen et al. (2015) ศึกษาเรื่อง วฒันธรรมมอีิทธิพลต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิาร
โดยรวม : หลกัฐานจากผูบ้รโิภคชาวเวยีดนาม ผลวจิยัพบว่า จากปัจจยัทางวฒันธรรม 4 ดา้น คอื 
Collectivism, UAI, PDI และ LTO นัน้ พบว่า Collectivism มผีลต่อความคาดหวงัคุณภาพบรกิาร
โดยรวมสงูทีสุ่ด ตามดว้ย UAI และ PDI 

 
5.2.2. ในเรื่องของความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของร้านอาหารไทย พบว่า พบว่า 

คุณภาพการบรกิารที่ผู้ตอบแบบสอบถามชาวจนีมคีวามคาดหวงัสูงที่สุดคอื คุณภาพการบริการ

ด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) สอดคลอ้งกบั Wang et al. (2008) ศกึษาเรือ่ง แนวคดิ

วฒันธรรม: ความคาดหวงัของผู้ใช้บรกิารชาวจนีที่มต่ีอคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในสหราช

อาณาจกัร ผลวจิยัพบว่า ความบกพร่องในด้านการเอาใจใส่ ดา้นความน่าเชื่อถอืและ ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพจะส่งผลทางลบต่อประสบการณ์ของผูใ้ชบ้รกิาร 

และคุณภาพการบรกิารทีผู่ต้อบแบบสอบถามชาวญีปุ่่ นมคีวามคาดหวงัสูงทีสุ่ดคอื คณุภาพ

การบริการด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ (Tangibles) สอดคล้องกบั Wang et al. (2008) 

ศกึษาเรื่อง แนวคดิวฒันธรรม: ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารชาวจนีที่มต่ีอคุณภาพการบรกิารของ

โรงแรมในสหราชอาณาจกัร ผลวจิยัพบว่า ความบกพร่องในด้านการเอาใจใส่ ดา้นความน่าเชื่อถอื

และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพจะส่งผลทางลบต่อประสบการณ์ของผูใ้ชบ้รกิาร 
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5.2.3.การทดสอบสมมติฐานสมมติฐานที่ 1 เปรยีบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อมิติทาง
วฒันธรรมของผู้บรโิภคชาวจนีและชาวญี่ปุ่ น พบว่า สญัชาติที่แตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงั
คุณภาพการบรกิารรา้นอาหารไทยทีแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั Djekic, et.al. (2016) ไดศ้กึษาเรื่อง 
ความคาดหวงัของผู้บรโิภคต่างวฒันธรรมต่อคุณภาพการบรกิารในรา้นอาหาร ผลวจิยัพบว่าในแต่
ละประเทศต่างมคีวามคาดหวงัที่แตกต่างกนัในเรื่องคุณภาพการบรกิารรา้นอาหาร แต่ขดัแยง้กบั 
Guesalaga et al. (2016) ไดศ้กึษาเรื่อง วฒันธรรมส่งผลต่อความคาดหวงัและการประเมนิคุณภาพ
การบรกิารในตลาดเกดิใหม่ โดยการอ่านบลอ็กและชุมชนออนไลน์ และมกีารสมัภาษณ์ผูบ้รโิภคใน
ทอ้งถิน่และต่างประเทศ ผลการวจิยัพบว่า ทัง้สองกลุ่มคอืชาวทอ้งถิน่และชาวต่างชาตทิีอ่าศยัอยูใ่น
ประเทศเหล่านี้มคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารไมแ่ตกต่างกนั 

 
5.2.4. การทดสอบสมมตฐิานที ่2  สมมตฐิานยอ่ยที ่2.1 มติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาว

จนีส่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทย พบว่า ระดบัความคดิเหน็ต่อมติิ
วฒันธรรมดา้นความส าคญัของบุรษุ/สตร ี(MAS) ดา้นการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน (UAI) และดา้น
การก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO)  เป็นตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อการเปลีย่นแปลงใน
ตวัแปรตามอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 โดยเป็นอทิธพิลทางบวกทัง้สามตวัแปร โดยมติิ
วฒันธรรมด้านการหลกีเลี่ยงความไม่แน่นอน (UAI) ส่งผลมากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้นความส าคญั
ของบุรุษ/สตร ี(MAS)  และ ด้านการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) ตามล าดบั 
ขดัแยง้กบั Kueh and Voon (2007) ศกึษาเรือ่ง วฒันธรรมและความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิาร: 
หลกัฐานจากผูบ้รโิภคเจนเนอเรชัน่ Y ในมาเลเซยี ผลวจิยัพบว่า วฒันธรรมมคีวามสมัพนธท์างบวก
กบัการหลกีเลีย่งความเสีย่ง (UAI) และ การก าหนดแผนระยะยาว (LTO) แต่มคีวามสมัพนัธท์างลบ
กบัระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) และไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความเป็นชาย/หญงิ (MAS) และ การ
รวมกลุ่ม (Collectivism) 

5.2.5. การทดสอบสมมตฐิานที ่2  สมมตฐิานยอ่ยที ่2.2 มติทิางวฒันธรรมของผูบ้รโิภคชาว
ญี่ปุ่ นส่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของร้านอาหารไทย พบว่า มติิวฒันธรรมด้าน
ระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) ด้านความส าคญัของบุรุษ/สตร ี(MAS) ด้านการหลกีเลี่ยงความไม่
แน่นอน (UAI) และดา้นการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO)  เป็นตวัแปรทีม่อีทิธพิล
ต่อการเปลีย่นแปลงในตวัแปรตามอยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยเป็นอทิธพิลทางบวกทัง้
สีต่วัแปร โดยมติวิฒันธรรมดา้นการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) ส่งผลมากทีสุ่ด 
รองลงมาคอื ดา้นการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน (UAI) ดา้นความส าคญัของบุรุษ/สตร ี(MAS)  และ 
ด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI)  ตามล าดบั ขดัแย้งกบั Kueh and Voon (2007) ศึกษาเรื่อง 
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วฒันธรรมและความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิาร : หลกัฐานจากผู้บรโิภคเจนเนอเรชัน่ Y ใน
มาเลเซยี ผลวจิยัพบว่า วฒันธรรมมคีวามสมัพนธ์ทางบวกกบัการหลกีเลี่ยงความเสี่ยง (UAI) และ 
การก าหนดแผนระยะยาว (LTO) แต่มคีวามสมัพนัธ์ทางลบกบัระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) และ
ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความเป็นชาย/หญงิ (MAS) และ การรวมกลุ่ม (Collectivism) 

5.2.6. ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหูคูณของมติวิฒันธรรมด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ 
(PDI) ดา้นความเป็นปัจเจกนิยม/คตริวมหมู่ (IDV) ดา้นความส าคญัของบุรุษ/สตร ี(MAS) ดา้นการ
หลกีเลี่ยงความไม่แน่นอน (UAI) และด้านการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) ที่
สามารถท านายผลกระทบของความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทย เมื่อพจิารณา
โดยรวมของผูบ้รโิคชาวจนีนัน้ ตวัแปรอสิระทุกตวัร่วมกนัอธบิายความแปรปรวนของความคาดหวงั
คุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทยไดอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (ค่า Sig. of F น้อย
กว่า .05) โดยค่าสมัประสทิธิก์ารก าหนด (R2) มคี่าเท่ากบั 0.264 ในขณะทีข่องผูบ้รโิภคชาวญี่ปุ่ นมี
ค่า R Square = 0.550 ซึ่งแตกต่างกนัค่อนขา้งมากนัน้ อาจเป็นเพราะชาวญี่ปุ่ นมวีฒันธรรมในมติิ
ดา้นต่างๆ สงูกว่าญีปุ่่ นและอาจใหม้คีวามละเอยีดในการใหข้อ้มลูมากกว่าผูบ้รโิภคชาวจนี 

 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวจิยัครัง้นี้ มขีอ้เสนอแนะส าหรบัผูป้ระกอบการรา้นอาหารไทย ดงันี้ 

1. ผู้ประกอบการควรมกีารศกึษาวฒันธรรมการบรโิภคและพฤตกิรรมผู้บรโิภคของ

ผูบ้รโิภคแต่ละกลุ่มของประเทศจนีและญี่ปุ่ นอย่างละเอยีดก่อนเขา้สู่ตลาด โดยเฉพาะในปัจจุบนันี้ ที่

เรือ่งของวฒันธรรมอาจตอ้งศกึษาในระดบับุคคลมากกว่าระดบัประเทศ  

2. ในดา้นการพฒันาดา้นคุณภาพการบรกิารนัน้ ผูบ้รโิภคแต่ละประเทศทีม่วีฒันธรรม

แตกต่างกนั จะมคีวามต้องการในด้านคุณภาพการบรกิารของร้านอาหารไทยที่แตกต่างกนั โดย

ประเทศจนีอาจให้ความส าคญัมากที่สุดกับคุณภาพการบริการด้านความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้ 

(Reliability) โดยเฉพาะการเรยีกเกบ็เงนิใหถู้กต้อง ส่วนผูบ้รโิภคประเทศญี่ปุ่ นใหค้วามส าคญัมาก

ที่สุดกับคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) โดยเฉพาะการ

ออกแบบภายนอกและทีจ่อดรถน่าดงึดดูใจ 
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3. ในด้านมติวิฒันธรรมที่ส่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารร้านอาหารไทย 

จะเหน็ว่า ชาวจนีคดิว่า มติวิฒันธรรมดา้นความส าคญัของบุรษุ/สตร ี(MAS) ดา้นการหลกีเลีย่งความ

ไม่แน่นอน (UAI) และด้านการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO)  เป็นตวัแปรที่มี

อทิธพิลต่อการเปลีย่นแปลงในความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารไทยโดยเป็นอทิธพิล

ทางบวกทัง้สามตวัแปร โดยมติวิฒันธรรมดา้นการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน (UAI) ส่งผลมากทีสุ่ด 

ดงันัน้ ผู้ประกอบการรา้นอาหารไทยทีจ่ะด าเนินการส าหรบัผูบ้รโิภคชาวจนีต้องใหค้วามส าคญักบั 

MAS โดยอาจจะมกีารออกแบบร้านให้รู้สึกเหมอืนมคีวามแข็งแกร่ง ไม่ใช่การออกแบบร้านให้

อ่อนโยนอบอุ่น และสามารถออกแบบรา้น และมเีมนูทีแ่สดงถงึฐานะ หรอืมคีวามหรหูรา ส่วน UAI 

คอืการหลกีเลีย่งความไม่แน่นอน ผูป้ระกอบการอาจออกแบบรา้นทีผ่่อนคลายความเครยีด หรอืการ

บรกิารที่มขี ัน้ตอนการบรกิารที่ชดัเจน มเีมนูอาหารที่ชดัเจน ซึ่งการบรกิารในด้านนี้ชาวจีนให้

ความส าคัญมากที่สุดในงานวิจัยนี้   ส่วนในด้าน LTO คือด้านการก าหนดแผนระยะยาวหรือ

ความสมัพนัธร์ะยะยาว  

ผูบ้รโิภคชาวจนีใหค้วามส าคญักบั UAI มากทีสุ่ด และผูบ้รโิภคชาวจนีทีม่ ี  UAI สงู มกัจะมี
ความเขม้งวดต่อระเบยีบ กฏเกณฑข์องทุกเรื่อง รวมถงึการบรกิารที่ตรงตามมาตรฐาน เพราะไม่
ต้องการใหเ้กดิความผดิพลาดเกดิขึน้ จงึต้องการขอ้มลูกระบวนการบรกิารหรอืขัน้ตอนการบรกิารที่
ชดัเจน และตอ้งการขอ้มลูและรายละเอยีดทีเ่กี่ยวกบัผูใ้หบ้รกิารมาก เพื่อสรา้งความมัน่ใจในการเขา้
รบับรกิาร และผูบ้รโิภคชาวจนีทีม่ ีMAS สูงกจ็ะต้องการคุณภาพการบรกิารทีสู่ง รา้นอาหารไทยจงึ
ควรใหค้วามส าคญักบัการอบรมใหพ้นกังานมจีติบรกิารอย่างมากหรอืสรา้งบรรยากาศการใหบ้รกิาร
ที่น่าประทบัใจในร้าน ผู้บรโิภคม ีLTO สูงก็มกัจะต้องการคุณภาพการบรกิารที่สูงด้วย เพื่อสร้าง
ความสมัพนัธ์ระยะยาวกบัผู้ให้บรกิาร โดยมกัจะมกีารเข้ามาใช้บรกิารซ ้ารา้นเดมิอกีเมื่อมโีอกาส 
ผูป้ระกอบการอาจต้องออกแบบการบรกิารที่น่าเชื่อถอื และควรปรบัใหม้กีารเอาใจใส่ต่อลูกค้าเป็น
รายบุคคลด้วย เพื่อให้ผู้บริโภคชาวจีนมาใช้บริการซ ้าๆ อย่างต่อเนื่ อง เนื่ องจากคนจีนก็ให้
ความส าคญักบัความสมัพนัธท์ีม่มีาระยะยาวดว้ย 

 

4. แต่ส าหรบัชาวญี่ปุ่ นคดิว่า มติวิฒันธรรมด้านระยะห่างระหว่างอ านาจ (PDI) ด้าน

ความส าคญัของบุรุษ/สตร ี(MAS) ด้านการหลกีเลี่ยงความไม่แน่นอน (UAI) และด้านการก าหนด

แผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO)  เป็นตัวแปรที่มอีิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงในความ
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คาดหวงัคุณภาพการบรกิารรา้นอาหารไทย โดยเป็นอทิธพิลทางบวกทัง้สีต่วัแปร โดยมติวิฒันธรรม

ด้านการก าหนดแผนระยะสัน้-ระยะยาวในอนาคต (LTO) ส่งผลมากที่สุด จะเห็นว่าชาวญี่ปุ่ นมี

ความคดิเหน็คลา้ยชาวจนีทีม่ติวิฒันธรรม 3   ตวัแปรแรกส่งผลเหมอืนกนั มสี่งผลเพิม่อกี 1 ตวัแปร

ดา้นมติวิฒันธรรมคอื PDI หรอื ระยะห่างระหว่างอ านาจ ซึง่ในส่วนน้ีส่วนใหญ่คนญี่ปุ่ นเหน็ว่า ควรมี

ความพึ่งพากันระหว่างบุคคลที่มีอ านาจต ่ าและอ านาจสูง  และในงานวิจัยชิ้นนี้  ชาวญี่ปุ่ นให้

ความส าคญักบัตวัแปร LTO หรอื ความสมัพนัธ์ระยะยาวที่ส่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการ

บรกิารมากทีสุ่ดอกีดว้ย 

ผู้บรโิภคชาวญี่ปุ่ นให้ความส าคญักบั LTO มากที่สุด โดยเห็นว่าถ้าผู้บรโิภคม ีLTO สูงก็
มกัจะต้องการคุณภาพการบรกิารที่สูงด้วย เพื่อสร้างความสมัพนัธ์ระยะยาวกบัผู้ให้บรกิาร โดย
มกัจะมกีารเขา้มาใชบ้รกิารซ ้ารา้นเดมิอกีเมื่อมโีอกาส  และผูบ้รโิภคชาวญี่ปุ่ นทีม่ ี  UAI สูง มกัจะมี
ความเขม้งวดต่อระเบยีบ กฏเกณฑ์ของทุกเรื่อง รวมถงึการบรกิารที่ตรงตามมาตรฐาน เพราะไม่
ต้องการใหเ้กดิความผดิพลาดเกดิขึน้ จงึต้องการขอ้มลูกระบวนการบรกิารหรอืขัน้ตอนการบรกิารที่
ชดัเจน และตอ้งการขอ้มลูและรายละเอยีดทีเ่กี่ยวกบัผูใ้หบ้รกิารมาก เพื่อสรา้งความมัน่ใจในการเขา้
รบับรกิาร และผูบ้รโิภคชาวญี่ปุ่ นทีม่ ีMAS สูงกจ็ะต้องการคุณภาพการบรกิารทีสู่ง รา้นอาหารไทย
จงึควรให้ความส าคัญกับการอบรมให้พนักงานมีจติบริการอย่างมากหรอืสร้างบรรยากาศการ
ใหบ้รกิารทีน่่าประทบัใจในรา้น ผูบ้รโิภคชาวญี่ปุ่ นทีม่ ี PDI สูง กม็กัต้องการคุณภาพการบรกิารทีส่งู
เช่นกนั โดยเน้นที่การให้บรกิารที่มคีุณภาพเท่าเทยีมกนัระหว่างผู้ใช้บรกิารในแต่ละระดบั เช่น ใน
เรือ่งของหอ้งรบัประทานอาหาร หอ้งน ้า  ดงันัน้ รา้นอาหารไทย ควรมคีวามสะอาด ความสะดวกใน
การเดนิทางไป และมกีารแยกหอ้งรบัประทานอาหาร 

5. จากผลการสมัภาษณ์ จะพบว่า ผูบ้รโิภคชาวจนีตอ้งการอาหารทีร่สชาตดิ ี ดดัแปลง
รสชาตใิหเ้ขา้กบัความต้องการของผู้บรโิภคชาวจนี และมรีาคาคุ้มค่า มกีารบรกิารทีย่ ิม้แยม้ ไม่ให้
ความส าคญักบัรางวลัที่ได้รบัของรา้นอาหาร หรอืความมมีาตรฐานอะไรมากนัก ชอบแบบสบายๆ 
ส่วนผู้บรโิภคชาวญี่ปุ่ นนัน้คดิว่า การบรกิารที่รวดเรว็ และการบริการที่มมีาตรฐาน ร้านอาหารมี
ความสะอาด ห้องน ้าสะอาด ก็เพยีงพอ คนยุคใหม่อาจมคีวามสมัพนัธ์ระหว่างกันน้อยลง จงึไม่
คาดหวงัทีจ่ะตอ้งไดร้บัการบรกิารทีพ่เิศษจากผูใ้หบ้รกิาร 

 

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

มขีอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป ดงันี้ 
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1. ควรศกึษามติวิฒันธรรมทีส่่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารรา้นอาหารไทยของ

ประเทศอื่นๆ เพิม่ขึน้ 

2. ควรศกึษามติวิฒันธรรมที่ส่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของธุรกิจบรกิาร

ประเภทอื่นๆ เพิม่ขึน้ 

3. ควรศกึษาปัจจยัและผลกระทบอื่นๆ ที่ส่งผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของ

รา้นอาหารไทย 

 



 
 

87 
 

บรรณานุกรม 

กองขอ้มลูธุรกจิ กรมพฒันาธุรกจิการคา้. (2560). ธุรกจิภตัตาคาร/รา้นอาหาร. จาก   

 http://www.dbd.go.th/download/document_file/Statisic/2560 /T26/T26_201703 .pdf 

สบืคน้เมือ่ 11 มกราคม 2561 

ชนงกรณ์ กุณฑลบุตร. (2547). การบริหารธรุกิจระหว่างประเทศ : ทฤษฎีและกลยุทธ์ทางการ

จดัการ. พมิพค์รัง้ที ่3, กรงุเทพฯ : โรงพมิพจ์ฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 

ฐานเศรษฐกิจ. (15 ตุลาคม 2558). "อาหารไทยเป็นที่ยอมรบัระดับนานาชาติ...โอกาสธุรกิจที่

เกี่ยวเนื่องในซพัพลายเชน" จาก http://www.thansettakij.com/content/106250 สบืคน้เมือ่ 

5 เมษายน 2561. 

ธนกฤต สังข์เฉย. (2555). ความแตกต่างทางมิติวฒันธรรมกบัพฤติกรรมนักท่องเท่ียว. 

วารสารมนุษยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. 31(5).  61-71. 

สญิาธร ขุนอ่อน. (2559). มติทิางด้านวฒันธรรมกบัการแสดงความคดิเห็นต่อโรงแรมที่เข้าพกัใน

พืน้ทีอ่ าเภอเกาะสมุยทางเวบ็ไซต์ตวัแทนจ าหน่ายทีพ่กัออนไลน์ของลกูคา้ชาวไทยและชาต ิ

อื่นๆ. วารสารการบริการและการท่องเท่ียวไทย. 11(1). 53-68.  

Crotts, J. & Erdmann, R. (2000). Does national culture influence consumers’ evaluation of 

travel services? A test of Hofstede’s model of cross-cultural differences. Managing 

Service Quality, 10(6):410-22.  

Djekic, I., Kane, K., Tomic, N., Kalogianni, E. Rocha,A. Zamioudi, L. & Pacheco, R. (2016). 

Cross-cultural consumer perceptions of service quality in restaurants. Nutrition&Food 

Science. 46(6). 827-843. 

Furrer, O., Liu, B. & Sudharshan, D. (2000). The relationship between culture and service 

quality  perception: Basis for cross-cultural market segmentation and resource 

allocation. Journal of  Service Research, 2(4): 355-71. 



 
 

88 
 

Guesalaga, R., Pierce, M. and Scaraboto, D. (2016). Cultural influences on expectations and 

evaluations of service quality in emerging markets. International Marketing Review, 

33 (1), pp.88-111. 

Hair, J.F. Black, W.C. Babin, B.J. anderson R.E. and Tatham, R.L. Multivariate Data 

Analysis, 6th Ed., New Jersey: Prentice Hall. 

Hofstede, G. & Hofstede, G.J. (2 0 0 5 ) .  Cultures and organizations: Software of the mind. 

Revised and expanded 2nd ed. New York: McGraw-Hill. 

Hofstede, G., Hofstede, G.J.& M. Minkov (2010). Cultures and organizations: Software of the 

mind. Revised and expanded 3rd ed. New York: McGraw-Hill. 

Hofstede, G. (1984). Culture’s consequences: international differences in work-related Values. 

(Abridged ed.). Beverly Hills, CA: Sage Publications. 

Kueh, K. and Voon, B.H. (2 0 0 7 ) . Culture and service quality expectations: Evidence from 

Generation Y consumers in Malaysia. Managing Service Quality: An International 

Journal, 17(6), 656-680.  

Litvin, S., Crotts, J. & Hefner, F. (2004). Cross- cultural tourist behavior: A replication and 

extension involving Hofstede’s uncertainty avoidance dimension. International Journal 

of Tourism Research, 6: 29-37. 

Markovic, S., Raspor, S. & Dorcic, J. (2011). What are the key dimensions of an empirical 

study in the city restaurant settings. Sustainable Tourism: Socio-Cultural Environmental 

and Economics Impact. 235-249. 

MONEY, R. B., AND CROTTS J. C., (2003). The effect of uncertainty avoidance on 

information search, planning, and purchases of international travel vacations. Tourism 

Management, 24(1). 191–202. 



 
 

89 
 

Parasuraman, A., Zeithaml V. A. and Berry, L. L. (1985). A conceptual model ofservice quality 

and its implications for future research. Journal of Marketing, Vol. 49, pp.41-50. 

Parasuraman, A., Zeithaml V. A. and Berry, L. L. (1990). Delivering service quality: 

balancing Customers’ perceptions and expectations, New York: The Free Press. 

Parasuraman A., Zheitmal V.A., Berry L.L. (1998). SERVQUAL: a multipleitem scale for 

measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing. 1998, 64(1) 

pp.12-40. 

Ramseook-Munhurran, P. (2012). Perceived Service Quality in Restaurant Services: 

Evidence from Mauritus. International Journal of Management and Marketing 

Research. 5(3). 1-14. 

Sun, Horn & Merritt (2009). Impacts of cultural dimensions on healthy diet through public 

self‐consciousness. 

The Ninh Nguyen, Tuan Khanh Cao & Thi Thu Hoai Phan. (2015). Cultural Influences on 

Overall Service Quality Expectations: Evidence from Vietnamese Customers. Asian 

Social Science, 11(25). 151-159. 

Wang,Y., Vela, M.R. & Tyler, K. (2 0 0 8 ) . Cultural perspectives: Chinese perceptions of UK 

hotel service quality. International Journal of Culture, Tourism and Hospitality 

Research, 2 (4), pp.312-329. 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 

 

 

 

 



 
 

91 
 

ประวติัย่อผูวิ้จยั 

 

ช่ือและนามสกลุ:  ผศ.ดร.ธนัยมยั เจยีรกุล 

วนั เดือน ปีท่ีเกิด:  4 พฤศจกิายน 2511 

สถานท่ีเกิด:   จงัหวดัอุบลราชธานี 
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Research Questionnaire  
 “The difference in Cultural index of Japanese and Chinese to service quality 

expectations of the Thai restaurant” 
 

Part 1 Respondents information 

1. Gender 

 Male    Female 

2. Status 

□ Single   □ Married  □ Widowed / divorced / separated 

3. Age 

 Less than 25    26-35    36-45   More than 45  

4. Education 

 Lower than secondary school    Secondary school  

 Bachelor      Higher than bachelor degree 

5. Time to live in Thailand 

 Less than 6   months     6 months   

 More than six months but less than one year  Longer than 1 year  

6. Average income per month 

 Less than 5,000 baht     5,001-15,000 baht 

 15,001-30,000 baht     More than 30,000 baht 
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Part 2 Cultural index 

 
Cultural dimensions 

Level of Opinion 
Most 
(5) 

Much 
(4) 

Medium 
(3) 

Less 
(2) 

Least 
(1) 

1. Inequalities among people are both expected 
and desired. 

     

2. Less powerful people should be dependent on 
the more powerful 

     

3. Inequalities among people should be minimized      
4. There should be, and there is to some extent, 

interdependencies between less and more 
powerful people 

     

5. Everyone grows up to look after him/herself 
and his/her immediate family only 

     

6. People are identified independently of the 
groups they belong to. 

     

7. An extended family member should be 
protected by other member in exchange for 
loyalty. 

     

8. People are identified by their position in the 
social networks to which they belong. 

     

9. Money and material things are important.      
10. Men are supposed to be assertive, ambitious, 

and tough. 
     

11. Dominant values in society are the caring for 
others and preservation 

     

12. Both men and women are allowed to be 
tender and to be concerned with relationships. 
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Cultural dimensions 

Level of Opinion 
Most 
(5) 

Much 
(4) 

Medium 
(3) 

Less 
(2) 

Least 
(1) 

13. High stress and subjective feeling of anxiety 
are frequent among people. 

     

14. Fear of ambiguous situations and of unfamiliar 
risks is normal. 

     

15. Uncertainty is a normal feature of life and 
each day is accepted as it comes. 

     

16. Emotions should not be shown.      
17. Willingness to subordinate oneself for a 

purpose is normal. 
     

18. People should be perseverant toward long-
term results. 

     

19. Traditions should be respected.      
20. Social obligations should be respected 

regardless of cost. 
     

 

Part 3 Service Quality Expectations of Thai restaurant 

 
service quality expectations 

Level of opinion 
Most 
(5) 

Much 
(4) 

Medium 
(3) 

Less 
(2) 

Least 
(1) 

1. Visually attractive parking areas and building 
exteriors 

     

2. Visually attractive dining area      
3. Clean, neat and appropriately dressed staff      
4. Restaurant’s decor typical to its image and 

price range 
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service quality expectations 

Level of opinion 
Most 
(5) 

Much 
(4) 

Medium 
(3) 

Less 
(2) 

Least 
(1) 

5. Easily readable menu      
6. Visually attractive menu      
7. Comfortable dining area      
8. Clean rest rooms      
9. Clean dining areas      
10. Comfortable seats in the dining room      
11. Service at the promised time      
12. Quick correction of wrong service      
13. Dependable and consistent restaurant      
14. Accurate bill      
15. Error-free served order (food)      
16. Maintaining speed and quality of service 

during busy times 
     

17. Provision of prompt service      
18. Extra effort for handling special requests      
19. Employees can answer questions completely      
20. Comfortable and confident feeling      
21. Staff provide information about menu items, 

their ingredients, and method of preparation 
     

22. Feeling safe      
23. Well-trained, competent and experienced staff      
24. Restaurant supports the employees      
25. Employees provide individual attention      
26. Special feeling      
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service quality expectations 

Level of opinion 
Most 
(5) 

Much 
(4) 

Medium 
(3) 

Less 
(2) 

Least 
(1) 

27. Anticipation of customers’ individual needs 
and wants 

     

28. Sympathetic and reassuring employees      
29. Customers’ best interests at heart      

 

 


