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บทคัดยอ 

 

ถึงแมญี่ปุนจะเปนประเทศที่มีชื่อเสียงในดานการใหบริการลูกคา อยางไรก็ดีการใหบริการกับลูกคาที่

ตางวัฒนธรรมอาจมีการรับรู คุณภาพการบริการที่แตกตางกัน การวิจัยครั ้งนี ้มีวัตถุประสงคเพื ่อศึกษา

องคประกอบการบริการแบบญี่ปุน และศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผล

ตอคุณคาตราสินคา โดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรคั่นกลาง ผูวิจัยเก็บตัวอยางจากคนญี่ปุนจำนวน 434 คน 

เพื่อศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน และเก็บขอมูลจากคนไทยจำนวน 400 คน เพื่อศึกษาอิทธิพลเชิง

สาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคา ผูวิจัยใชสถิติการวิเคราะหปจจัยและ

การสรางโมเดลสมการโครงสรางโดยใชเทคนิคการวิเคราะหเสนทางเพื่อวิเคราะหและสรุปขอมูล ผลการวจิัย

พบวาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนประกอบดวย ระบบ เทคโนโลยี ความสามารถของพนักงาน จิตใจการ

ใหบริการของพนักงาน และสถานที่ใหบริการ องคประกอบที่มีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา ไดแก ความสามารถ

ของพนักงาน จิตใจการใหบริการของพนักงาน และสถานที่ใหบริการ ในขณะที่องคประกอบดานระบบและ

เทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา  

 

 

คำสำคัญ: การบริการแบบญี่ปุน คุณคาตราสินคา ความพึงพอใจของลูกคา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(ข) 
 

Abstract 

 

Japan has become world-famous for its customer service. However, customers in 

different cultures may have dissimilar perceptions of service quality. The aim of this study are 

to investigate the Japanese service components and its empirical effects on brand equity 

which mediate by customer satisfaction. Data was collected from 434 Japanese respondents 

(for investigating the Japanese service components) and 400 Thai respondents (for determining 

Japanese service components affecting brand equity which mediate by customer satisfaction). 

Factor analysis and Structural Equation Modelling with Path analysis approach were conducted 

to analyze the data. The findings indicated that Japanese service components consist of 

system, technology, staff ability, staff spirit, and place. Staff ability, staff spirit, and place have 

effect on brand equity through customer satisfaction but system and technology have no 

effect on brand equity. 

 

Keywords: Japanese service, Brand equity, Customer satisfaction 
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บทที ่1 

บทนำ 

 

1.1 ความเปนมาและความสำคญัของปญหา 

ธุรกิจบริการมีสวนสำคัญตอระบบเศรษฐกิจ โดยในป 2012 ธุรกิจบริการทั ่วโลกมีมูลคาเฉลี่ยคิดเปน

รอยละ 63.43 ของผลิตภัณฑรวมของประเทศ (Gross Domestic Product: GDP) และเพิ่มเปนรอยละ 65.04 

ในป 2018 และเมื่อพิจารณามูลคาธุรกิจบริการในประเทศที่มีความเจริญทางดานเศรษฐกิจ พบวาในป 2017 

ประเทศสหรัฐอเมริกามีมูลคาธุรกิจบริการคิดเปนรอยละ 77.37 ของผลิตภัณฑรวมของประเทศ ประเทศ

อังกฤษมีมูลคาธุรกิจบริการคิดเปนรอยละ 70.56 ของผลิตภัณฑรวมของประเทศ และประเทศญี่ปุนมีมูลคา

ธุรกิจบริการคิดเปนรอยละ 69.15 ของผลิตภัณฑรวมของประเทศ ซึ่งมีมูลคาสูงกวาคาเฉลี่ยของทั่วโลก แสดง

ดังภาพท่ี 1 (World Bank, 2019)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เมื่อพิจารณามลูคาธุรกิจบริการของประเทศไทยพบวา ในป 2017 ประเทศไทยมมูีลคาธุรกิจบริการ

รอยละ 56.40 ของผล ิตภัณฑรวมของประเทศ ซึ ่งสูงกวาประเทศมาเลเซียที ่มีมูลคารอยละ 51.01 ของ

ผลิตภัณฑ แตต่ำกวาประเทศสิงคโปรที่มีมูลคาธุรกิจบรกิารรอยละ 70.20 ของผลิตภัณฑรวมของประเทศ และ

ภาพท่ี 1.1 มูลคาธุรกิจบริการของประเทศทีมี่ความเจริญทางดานเศรษฐกิจเทียบกับคาเฉล่ียท่ัวโลก  
ท่ีมาจาก World Bank (2019) 



2 

ประเทศฮองกงมีมูลคาธุรกิจบรกิารรอยละ 88.60 ของผลิตภณัฑรวมของประเทศ (ภาพที่ 1.2) จะเห็นไดวา

ประเทศไทยมีมูลคาธุรกิจบริการนอยกวาคาเฉลี ่ยของโลกและนอยกวาประเทศที ่มีความเจริญทางดาน

เศรษฐกิจในเอเชีย ดังนั้นประเทศไทยจงึมีโอกาสในการพัฒนาธุรกิจบรกิารเพื่อสรางมูลคาใหกบัประเทศอีก

มาก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ญี่ปุนเปนประเทศที่มีชื่อเสียงเรื่องการบริการ การบริการแบบญี่ปุนถูกถายทอดมาจากวัฒนธรรม ทำ

ใหมีความละเอียดออนและมีเอกลักษณเฉพาะตัว  (Al-alsheikh, 2014; Hood, 2015) คนญี่ปุนเปนมีความ

เปนชาตินิยมสูง ดังนั้นถึงแมหลังสงครามโลกประเทศญี่ปุนจะเปดรบัเทคโนโลยีและวัฒนธรรมจากประเทศ

ตะวันตกมากขึ้น แตก็ยังคงรักษาเอกลักษณดานวัฒนธรรมของตน รวมถึงเอกลักษณดานบริการไวอยางมั่นคง 

อีกทัง้ในการขยายกิจการไปยังตางประเทศก็ยังคงนำการบริการแบบญ่ีปุนและรูปแบบการจัดการไปใชในธุรกิจ

ของตน (Inkster, 2000; Yi, 2016) ดังนั้นการบริการแบบญี่ปุนที่ไดรับการยอมรบัจากคนทั่วโลก จึงเปนเรื่องที่

นาในใจ การศึกษาการรูปแบบการบริการของญี่ปุนจะชวยใหผูประกอบธุรกจิบริการมีแนวทางในการพฒันา

บริการของตนได 

คุณภาพของการบริการมีส วนชวยเพิ ่มมูลคาใหก ับธุรกิจโดยนำไปสู ผลกำไรที ่เพิ ่มข ึ ้น (Hill & 

Alexander, 2017) และสรางใหตราสินคามีมูลคาที่สูงข้ึน (Majid, Zahra & Azade, 2016) วัตถุประสงคหลัก

ภาพท่ี 1.2 มูลคาธุรกิจบริการของประเทศไทย และบางประเทศในเอเชียเทียบกับคาเฉล่ียท่ัวโลก  
ท่ีมาจาก World Bank (2019) 
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ในการพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพคือการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา อันนำไปสูการเกิดพฤติกรรมท่ี

สรางมูลคาใหกับธุรกิจ คือ การกลับมาใชกลับมาใชบริการซ้ำ การบอกตอ การเกิดภาพลักษณที่ดี (Sajjad, 

Maqsood & Waqar, 2018) อยางไรก็ดีการรับรูคุณภาพการบริการมีความแตกตางกันไปขึ้นอยูกับวัฒนธรรม

ของผู รับบร ิการ ดังนั ้นถึงแมการบริการแบบญี่ปุ นจะไดรับการยอมรับและสรางความประทับใจใหกับ

ผูรับบริการโดยเฉพาะอยางยิ่งชาวตางชาติที่เขามาทองเที่ยวในประเทศญี่ปุน การนำการบริการแบบญี่ปุนมาใช

ผูใหบริการยังคงตองคำนึงถึงการรับรูและการประเมินการบริการในมุมมองทีแ่ตกตางกันตามวัฒนธรรมของ

ผูรับบริการ (Karami, Maleki, & Dubinsky, 2016) ดังนั้นการนำการบริการแบบญี่ปุนมาใชกับธุรกิจบริการ

ของไทย จึงจำเปนตองศึกษาการรับรูการบรกิารแบบญ่ีปุนในมุมมองของคนไทย การวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจัยมุงท่ีจะ

ศึกษาองคประกอบของการบริการแบบญี่ปุนที่สรางความพึงพอใจตอผูบริโภคชาวไทย ผลการวิจัยในครั้งน้ี

ธุรกิจบริการของไทยสามารถนำไปประยุกตกบัการพัฒนารูปแบบการบริการ เพ่ือทำใหลกูคามคีวามพึงพอใจ

มากยิ่งขึ้นและชวยเพิ่มมูลคาใหกับธุรกิจ 

 

1.2 คำถามการวิจัย 

จากความเปนมาและความสำคัญของปญหา ผ ู  เขียนไดกำหนดคำถามของการวิจ ัยในครั้งน้ี  

ดังนี้ 

1. การบริการแบบญี่ปุนมีองคประกอบอะไร 

2. องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนแตละองคประกอบสงผลตอความคุณคาตราสินคาแตละดาน

ผานความพึงพอใจอยางไร 

 

1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย 

จากคำถามการวิจัย ผูวิจัยไดกำหนดวัตถุประสงคของการวิจัยดังนี ้

1. เพื่อศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน 

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาผาน

ความพึงพอใจของลูกคา 

 

1.4 ขัน้ตอนการดำเนินการวิจัย 

การวิจัยในคร้ังน้ีเปนการศึกษาองคประกอบของการบริการแบบญีปุ่น และนำองครประกอบดังกลาว

มาศึกษาระดับอิทธิพลในคนไทย การวิจัยจึงประกอบดวยขั้นตอนหลัก 2 ขั้นตอน ไดแก 

1. ขั้นตอนการหาองคประกอบการแบบญีปุ่น โดยดำเนนิการสมัภาษณคนญีปุ่นเพือ่นำขอมูลที่ไดมา

สรางแบบสอบถาม และนำแบบสอบถามไปเก็บขอมูลคนญี่ปุน เพื่อสรุปองคประกอบการแบบญี่ปุน 
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2. ขั้นตอนการศึกษาอิทธพิลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนทีส่งผลตอคุณคาตรา

สินคาผานความพึงพอใจของลูกคา โดยเก็บขอมูลจากคนไทย เพื่อศึกษาอิทธิพลเชงิสาเหตุขององคประกอบ

การบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคา 

ข้ันตอนการดำเนินการวิจัยแสดงดังภาพท่ี 1.3 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยกำหนดกรอบแนวคิดการวิจัย โดยมีตัวแปรตนคือองคประกอบการบริการแบบ

ญี ่ป ุ น (Japanese service components) ตัวแปรคั ่นกลางคือความพึงพอใจของล ูกค า  (customer 

satisfaction) และตัวแปรตามคือคุณคาตราสินคา (brand equity) สามารถเขยีนเปนกรอบแนวคิดการวิจัย

เริ่มตนไดดังภาพที่ 1.4  

 

 

 

 

 

Customer 
Satisfaction 

ตัวแปรตน ตัวแปรค่ันกลาง ตัวแปรตาม 

Japanese Service 
Components 

Brand Equity 

ภาพที ่1.4 กรอบแนวคดิการวิจัยเริม่ตน 

ข้ันตอนการศึกษาระดับอิทธิพล 

สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมลู :  
การวิเคราะหองคประกอบ
เชิงสำรวจและการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยัน 

ประเภทการวิจัย :  
การวิจัยเชิงปริมาณ 

เครื่องมือ : แบบสอบถาม 

ประชากร : คนญ่ีปุน 

การสรุปองคประกอบ 

สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมลู :  
การวิเคราะหแกนสาระและ 
การวิเคราะหเนื้อหา 

ประเภทการวิจัย :  
การวิจัยเชิงคุณภาพ 

เครื่องมือ : การสัมภาษณ 

ประชากร : คนญ่ีปุน 

การสรางแบบสอบถาม 

สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูล :  
การวิเคราะหองคประกอบ
เชิงยืนยันและการวิเคราะห
เสนทาง 

ประเภทการวิจัย :  
การวิจัยเชิงปริมาณ 

เครื่องมือ : แบบสอบถาม 

ประชากร : คนไทย 

การศึกษาอิทธิพล 

ข้ันตอนการหาองคประกอบการแบบญ่ีปุน 

ภาพท่ี 1.3 ข้ันตอนการดำเนินการวิจัย 
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จากการทบทวนวรรณกรรม การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ (บทที่ 2) และผลการวิจัยองคประกอบการ

บริการแบบญี่ปุน (บทที ่4) ผูวิจัยไดพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย โดยมีแปรตนคือองคประกอบการบริการแบบ

ญี่ปุน ประกอบดวย ระบบ (System) เทคโนโลยี (Technology) ความสามารถของพนักงาน (Staff ability)  

จิตใจการใหบริการของพนักงาน (Staff spirit) และสถานที่ใหบริการ (Place) ตัวแปรคั่นกลางคือความพึง

พอใจของลูกคา (Customer satisfaction) และตัวแปรตามคือคุณคาตราสินคา ประกอบดวย ความจงรักภักดี

ตอตราสินคา (Brand loyalty) การตระหนักรูตราสินคา (Brand awareness) การรับรูคุณภาพ (Perceived 

quality) ภาพลักษณ (Brand image) ตราสินคาสามารถเขียนเปนกรอบแนวคิดการวิจัยเริ่มตนไดดังภาพที่ 

1.5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.6 สมมติฐานการวิจัย 

จากกรอบแนวคิดการวิจัยผูวิจยัไดต้ังสมมติฐานการวิจัยไวดังน้ี 

สมมติฐานที่ 1 (H1: H1a-e) : ระบบมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา 

การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

สมมติฐานที่ 2 (H2: H2a-e) : เทคโนโลยีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดตีอตรา

สินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

สมมติฐานที่ 3 (H3: H3a-e) : ความสามารถของพนักงานมีอิทธิพลตอคณุคาตราสินคา คือ ความ

จงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึง

พอใจของลูกคา 

ภาพท่ี 1.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรตน ตัวแปรค่ันกลาง ตัวแปรตาม 

Loyalty 

Customer 
Satisfaction 

 

Awareness 

Perceived Quality 

System 

Technology 

Staff Ability 

Staff Spirit 

Image Place 

H3a 
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สมมติฐานที่ 4 (H4: H4a-e) : จิตใจการใหบริการของพนักงานมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความ

จงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึง

พอใจของลูกคา 

สมมติฐานที่ 5 (H5: H5a-e) : สถานที่ใหบริการมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอ

ตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

 

 

1.7 ขอบเขตการวิจัย 

เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการวิจัยผูวิจัยไดกำหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้ 

ขอบเขตประชากร 

การวิจัยครั้งนี้ถูกแบงเปน 2 ขั้นตอน โดยทำการศึกษาประชากร 2 กลุม ดังนี ้

ขั้นตอนการศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน ผูวิจัยศึกษาในประชากรที่เปนคนญี่ปุน 

ขั้นตอนการศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคา

ผานความพึงพอใจของลูกคา ผูวิจัยศึกษาในประชากรท่ีเปนคนไทย 

 

ขอบเขตเน้ือหา 

การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยศึกษาองคประกอบของการบริการแบบญี่ปุน โดยใชแนวทางเดียวกับกระทรวง

เศรษฐกิจ การคา และอุตสาหกรรม ของประเทศญี่ปุ น (Ministry of Economic Trade and Industry, 

2019) ท่ีกำหนดมาตรฐานและการประเมินคุณภาพบรกิารโดยสามารถประยุกตไดกับทุกธุรกิจ  

การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยไดกำหนดขอบเขตของเนื้อหาสำหรับการวิจัย โดยศึกษาองคประกอบของการ

บริการแบบญี่ปุน (ระบบ เทคโนโลยี ความสามารถของพนักงาน จิตใจการใหบริการของพนักงาน สถานท่ี

ใหบริการ) ความพึงพอใจ และคุณคาตราสินคา (ความจงรักภกัดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การ

รับรูคุณภาพ ภาพลักษณตราสินคา) โดยปจจัยดังกลาวไดมาจากผลการวิจัย (ผลการวิจัยแสดงในบทที่ 4) 

 

ขอบเขตระยะเวลา 

การวิจัยในคร้ังน้ีมข้ัีนตอนและกำหนดเวลาแสดงดังตารางท่ี 1.1 
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ตารางท่ี 1.1 ข้ันตอนการดำเนินการวิจัย 

ขัน้ตอนการเนินงาน 

เดือน (พ.ศ. 2562) 

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.  ต.ค. พ.ย 

1. ศึกษาวรรณกรรมและ

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

X  X           

2. ออกแบบการวิจัย   X  X         

3. เก็บขอมูลโดยการสัมภาษณ

คนญี่ปุน 

    X        

4. สรุปขอมูลการสัมภาษณ     X       

5. สรางแบบสอบถามและการ

แปลแบบสอบถาม 
    X        

6. เก็บขอมูลแบบสอบถามจาก

คนญี่ปุน 

     X       

7. สรุปองคประกอบการบริการ

แบบญี่ปุน 

      X      

8. ปรับปรุงและเก็บขอมูล

แบบสอบถามจากคนไทย 

       X     

9. วิเคราะหขอมูล         X    

10. สรุปผลการวิจัย         X    

11. การเขยีนรายงาน          X X 
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1.8 นิยามศัพทเฉพาะ 

เพื่อใหผูอานงานวจิัยสามารถเขาใจงานวิจัยไดอยางถูกตอง ผูวิจัยอธิบายคำศัพทสำคัญในการวิจัยครั้ง

นี้ ดังนี ้

องคประกอบการบริการแบบญี่ปุน หมายถึง สวนสำคัญหรือจุดเดนของการบริการแบบญี่ปุน 

  

คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา หมายถึง มูลคาของตราสินคาที่เพิ่มขึ้นเนื่องจากการรับรูและ

พฤติกรรมของลูกคา ไดแก ความจงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรู คุณภาพ 

ภาพลักษณตราสินคา 

 

ตัวแปรค่ันกลาง หมายถึง ตัวแปรท่ีไดรับอิทธิพลจากตัวแปรตนและสงอิทธิพลตอไปยังตัวแปรตาม 

 

1.9 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยคาดวาจะไดรับประโยชนจากงานวิจัยดังนี ้

1) หนวยงานของรัฐสามารถนำผลการวิจัยในครั้งนี้ไปเปนตนแบบในการสรางมาตรฐานบร ิการ

สำหรบัธุรกิจบรกิารของไทย เพือ่พัฒนาธุรกิจบริการของไทยและสรางความพึงพอใจใหกับลกูคามากย่ิงข้ึน 

2) ผูประกอบธุรกิจบริการของไทยสามารถนำผลการวิจัยไปเปนแนวทางพัฒนาการบริการ เพื่อให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจ และสรางมูลคาเพิ่มใหกับธุรกิจ 

3) นักวิชาการและนักวิจัยสามารถนำการวิจัยครั้งน้ีเปนแนวทางในการออกแบบการวิจัยสำหรบั

ธุรกิจบริการในบทบริบทอื่น เชน การวิจัยในธุรกิจบริการทีเ่ฉพาะเจาะจง หรือธุรกิจบริการที่ใหบริการกับลูกคา

ที่มีวัฒนธรรมที่แตกตางกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

 

เพ่ือใหการวิจัยสามารถบรรลุตามวัตถุประสงคท่ีต้ังไว ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ี

เกี่ยวของ ดังนี ้

2.1 แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 

2.2 แนวคิดการบริการแบบญี่ปุน 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีคุณคาตราสินคา 

2.5 งานวิจัยท่ีเกีย่วของ 

2.6 สรุปตัวแปร ความสัมพันธระหวางตัวแปร และกรอบแนวคิดการวิจัย 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 

Wirtz and Lovelock (2016) ไดใหนิยามการบริการ หมายถึง “กิจกรรมทางเศรษฐศาสตรที่ใหจาก

ฝายหนึ ่งไปยังฝายอื ่น โดยพื้นฐานดานเวลา การกระทำไดใหผลลัพธตามตองการของผู ซื ้อ ภายใตการ

แลกเปลี่ยนของเงิน เวลา และความพยายาม ลูกคาคาดหวงัคุณคาจากสินคา คนงาน ทักษะ สิ่งอำนวยความ

สะดวก เครือขาย และระบบ แตลูกคาไมไดครอบครองเปนเจาของในส่ิงทีจั่บตองไดเหลาน้ัน”  

ความแตกตางของสินคากับบริการยังไมมีความชัดเจน การยกตัวอยางสินคาที่แทจริงและบริการที่

แทจริงเปนเรื่องทีย่าก เชน รานอาหาร เปนธุรกิจจำหนายอาหารในขณะเดียวกันก็ใหบริการไปพรอม ๆ  กัน

ดวยหรือธุรกิจโรงพายาบาล นอกจากจะใหบริการตรวจรักษายงัมีการจำหนายยา อุปกรณทางการแพทย เพื่อ

ชวยใหการรักษาไดผลลัพธที ่ดีขึ ้น การบริการประกอบดวยองคประกอบใหญ ๆ 2 องคประกอบ คือ 

องคประกอบที่สามารถมองเห็นได (Visible components) เชน สถานที ่พนักงาน และองคประกอบที่ไม

สามารถมองเห็นได (Invisible components) เชน ระบบ กฎระเบียบ (Hoffman & Bateson, 2017) 

ธุรกิจบริการมีความแตกตางจากธุรกิจผลิตและจำหนายสินคา เนื่องจากบริการมีคุณสมบัติเฉพาะตัว 

Roger et al., (2009) ระบุวา บริการมคุีณสมบัติบริการ 4 ประการ ไดแก 

1. บริการไมสามารถจับตองได (Intangible) ผูรับบริการไมสามารถจับตองการบริการได ซ่ึงแตกตาง

จากสินคาที่ผูซื้อมีโอกาสสัมผัสหรือมองเห็นสินคาเพื่อประเมินคุณภาพได ดังนั้นในกระบวนการตัดสินใจซื้อใน

ธุรกิจบริการ ผูประกอบธุรกิจบริการจึงพยายามใหลูกคาประเมินคุณภาพการบริการแบบทางออม เชน การ

ไดรับการรับรองมาตรฐาน หรือการไดรับรางวัลตาง ๆ 

2. บริการมีความไมคงเสนคงวา (Inconsistency) คุณภาพการบริการในแตละครั้งมีความแตกตาง

กัน เน่ืองจากการบรกิารใหบริการโดยพนักงานซ่ึงมีความแตกตางกนัในแตละพนกังาน รวมถึงการใหพนักงาน

คนเดียวกันคนละเวลาก็อาจใหบริการท่ีแตกตางกัน ผูประกอบธุรกิจบริการจงึควรสรางใหการบริการมีความคง
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เสนคงวามากที่สุด เชน การจัดจำคูมือ การกำหนดและควบคมุมาตรฐานบริการ การฝกอบรมพนักงาน การ

ติดตามการทำงานของพนักงาน 

3. การบริการไมสามารถแยกได (Inseparability) บริการไมสามารถแยกระหวางผ ู ใหบริการ 

(Deliverer of the service) หรอืผูผลิตบรกิารกับตัวการบริการ (Service) ดังน้ันการใหบรกิาร (Production) 

จึงเกิดขึ้นพรอมกับการรับบริการ (Consumption) แตกตางจากธรุกิจจำหนายสนิคา ที่ผูผลิตจะผลิตสินคา

และสงใหกับผูซื้อ โดยเมื่อผูซื้อตกลงซือ้สินคา ผูผลิตก็ดำเนินการผลิตสินคาหรือนำสินคาจากที่จัดเตรียมไว

ใหกับลูกคา ในขณะที่การบริการเหตุการณดังกลาวจะเกิดข้ึนพรอมกัน เชน การใหบริการทางการแพทย ผูปวย

จะไดรับบริการตรวจจากแพทยในขณะเวลาเดยีวกัน  

4. ลักษณะการจัดเตรียม (Inventory) บริการมีลักษณะที่เสื่อมสลาย (Perishability) หมายถึงการ

บริการไมสามารถจัดเก็บไวเพื่อรอผูมารับบริการ เชน การใหบริการดานการแพทย ผูใหบริการตองเตรียม

บุคลากร เครื่องมือ สถานที่ และอื่น ๆ เพื่อพรอมใหบริการ หากไมมีผูมารับบริการก็ไมสามารถเก็บบริการไวได  

2.1.1 สวนประสมการตลาดบริการและองคประกอบการบริการ  

Wirtz and Lovelock (2016) ไดเพิ่มเติมและปรับปรุงสวนประสมการตลาดแบบ 4Ps (Product, 

Price, Place, Promotion) เพื่อใหเหมาะสมกับธุรกิจบริการเปน 7Ps ดังนี ้

1) สวนประกอบของผลิตภัณฑ (Product element) ไดแก  

o การให บริการหลักของธ ุรก ิจ (Core service) คือบร ิการที ่ธุรกิจนำเสนอตอล ูกคาเปน

วัตถุประสงคหลัก เชน สายการบินใหบริการนำผูโดยสารจากจุดหนึ่งไปยังจุดหมายปลายทาง  

o การบริการสนับสนุน (Facilitating Supplementary Services) คือบริการที ่จำเปนตองมี

เพื่อใหการบริการหลักเกิดขึ้นได เชน สายการบินตองมีบริการจองตั๋วโดยสาร  

o การบริการเพิ ่ม (Enhancing Supplementary Services) คือบริการที่ชวยเพิ่มคุณคาใหกับ

บริการหลกั เชน การบริการอาหารขณะเดนิทาง 

2) สถานที่และเวลา (Place and time) ไดแก สถานที่ใหบริการ ชวงเวลาใหบริการ วิธีการใหบริการ 

และชองทางในการใหบริการ ในการใหบริการธุรกิจจึงตองคำนึงถึงสถานที่ตั้งในการใหบริการ การตกแตง

สถานที่ใหบริการ กำหนดชวงเวลาใหบริการตามความสะดวกของลูกคา กำหนดรูปแบบการใหบรกิาร เชน การ

ใหบริการดวยพนักงาน การใหบริการดวยเครื่องอัตโนมัติ และชองอื่นในการใหบริการ เชน การใหบริการแบบ

ออนไลน 

3) ราคาและคาใชจายอื่น ๆ (Price and other user outlays) การกำหนดราคาในธุรกิจบริการตอง

คำนึงถึงตอนทุน 3 ดาน ไดแก ดานตนทุนการใหบริการ ดานการแขงขัน และคุณคาในสายตาลูกคา 

นอกจากนัน้ผูบรโิภคยังคาดหวงัคุณภาพโดยอางองิระดบัราคา การตั้งราคาตองคำนึงถึงความสอดคลองดาน

คุณภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อผูบร ิโภคมีขอมูลที ่แสดงถึงความแตกตางของราคา เมื่อทางเลือกมีความ

แตกตางกัน และราคามีความแตกตางกันมาก ในธุรกิจบริการ นอกจากผูบริโภคจะใหความสำคัญกับราคา
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คาบริการแลว ผูบริโภคยังคำนึงถึงคาใชจ ายอื่น ๆ ที่เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากการไปใชบริการนั้นดวย เชน 

คาใชจายในการเดินทาง 

4) การสงเสริมการบริการและการใหความรู (Promotion and education) การสงเสริมการบริการ

และการใหความรูเปนการสื่อสารทางการตลาด ในธุรกิจบริการการสื่อสารแบงไดเปน 2 ประเภท คือ 

4.1) การสื่อสารกับลูกคา (Communication with customer) ไดแก การใหขอมูลกับลูกคา 

และการสรางความสัมพันธกับลูกคา การสื่อสารที่ดีจะสรางความเขาใจระหวางผูใหบริการ

และผูรบับริการและชวยลดปญหาการใหบรกิาร  

4.2) การสื่อสารภายใน (Internal communication) ไดแก การสื่อสารภายในองคกร เพื่อให

พนักงานมีความเขาใจแนวทางของธุรกิจและชวยใหบริการลูกคาดียิ่งขึ้น 

5) บุคลากร (People) บุคลากรนับเปนหัวใจสำคัญของธุรกจิบรกิาร เน่ืองจากการบรกิารเปนกิจกรรม

ปฏิบัติตอกัน (Interaction) ระหวางลูกคากับพนักงาน คุณภาพบริการจึงเกิดขึ้นโดยตรงจากการที่ลูกคารับรู

คุณภาพของพนักงานที่ใหบริการ เชน พนักงานบริการดวยความถูกตองและสุภาพ ก็จะสงผลตอคุณภาพของ

การบริการ 

6) กระบวนการ (Process) การบริการเปนกิจกรรมท่ีมีข้ันตอน การบรกิารทีดี่จึงตองถูกออกแบบและ

ควบคุมกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการใหมีความถูกตอง รวดเรว็ และมีความสมำ่เสมอ 

7) สภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physical environment) หมายถึงสถานที่ใหบริการ วัตถุ สิ่งของ ที่

ผูรับบริการมีโอกาสสัมผัส ไมวาจะเปนการสัมผัสโดยรางกาย ทางการมองเห็น การไดกลิ่น สภาพแวดลอมทาง

กายภาพจึงองคประกอบที่ชวยสรางใหผูรับบริการเกิดประสบการณที่ดี และยกระดับคุณภาพการบริการ 

Bitner & Wang (2014) ระบุวาองคประกอบของการบริการที ่สรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

ประกอบดวย 5 องคประกอบ (ภาพท่ี 2.1) ไดแก 

1) ตัวลูกคาเอง (Customer him/herself) เนื ่องจากลูกคาแตละคนมีบุคลิกภาพ ทัศนคติ และ

มาตรฐานแตกตางกัน ดังนั้นบริการแบบเดียวกันอาจสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาแตละคนแตกตางกัน 

โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาที่มีวัฒนธรรมแตกตางจากผูใหบริการ จะรับรูคุณภาพการบริการที่แตกตางกันและมี

ความพึงพอใจที่แตกตางกัน 

2) กระบวนการและเทคโนโลยี (Process and technology) การบริการมีลักษณะเปนกระบวนการ 

ความพึงพอใจของลูกคาเกิดขึ้นในแตกระบวนการและเกิดขึ้นหลังจากทุกกระบวนการเสร็จสิ้น ซึ่งกระบวนการ

ใหบริการอาจมีการนำเทคโนโลยีมาชวยในการใหบริการในบางชั้นตอน เชน ชั้นตอนการรับบัตรคิวจากเครื่อง

แจกบัตรคิวอัตโนมัติ ดังนั้นเทคโนโลยีที่ดีและเหมาะสมสามารถสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได 

3) ลูกคาคนอื่น (Other customers) โดยทั่วไปการใหบริการมักเปนการใหบริการลูกคาจำนวนหลาย 

ๆ คน ดังนั้นลูกคาแตละคนจึงมีโอกาสที่จะตองมีปฏิสัมพันธกับลูกคาคนอื่น เชน การบริการสายการบิน 

ผูโดยสารตองใชบริการรวมกับผูโดยสารอื่น ๆ เชน หองน้ำ นอกจากนั้นผูโดยสารอาจถูกรบกวนโดยผูโดยสาร
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คนอื่น เชน ผูโดยสารที่นั่งในที่นั่งที่ติดกันอาจมีกริยาไมเหมาะสม ดังนั้นความพึงพอใจนอกจากจะเกิดจากสิ่งที่

ผูใหบริการไดจัดเตรียมไวให ความพึงพอใจอาจเพิ่มขึ้นหรือลดลงจากลูกคาที่มาใชบริการรวมกันดวย 

4) สถานที่ใหบริการ (Servicescape) สถานที่ใหบริการเปนสิ่งที่ลูกคาสัมผัสไดโดยตรง เชน จากการ

มองเห็น จากการไดสัมผัส การไดกลิ่น ดังนั้นสถานที่ใหบริการที่มีการออกแบบเปนอยางดี เชน มีความ

กวางขวาง มีการตกแตงเปนอยางดี มีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย ยอมสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

5) ผูใหบริการ (Service provider) ถึงแมจะมีการนำเอาอุปกรณหรือเทคโนโลยีมาใหบริการกับลูกคา 

อยางไรก็ดกีารบริการสวนใหญก็ยังถูกใหบรกิารโดยพนักงาน ดังนั้นลูกคาจึงประเมินคณุภาพการบริการจาก

พนักงานที่ใหบริการ หากพนักงานที่ใหบริการผานการอบรมจนมีทักษะที่ดีในการใหบริการ และใหบริการ

ลกูคาดวยความสภุาพ ยอมสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

Bitner & Wang (2014) ยังระบุวาองคประกอบการบริการทั้ง 5 องคประกอบ เปนเสมือสารตั้งตน 

(antecedents) ที ่ทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และสรางผลกระทบอันนำไปสู ผลลัพธทางการตลาด 

(Marketing outcomes) เชน การใชบริการซ้ำ การบอกตอ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 องคประกอบการบรกิารท่ีสรางใหเกิดความพึงพอใจ 
ปรับปรุงจาก Bitner and Wang (2014)  
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ปจจุบันผูประกอบธุรกิจบริการมีการพัฒนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและศักยภาพการใหบริการ โดยใช

แนวคิด การใชลูกคาเปนทรัพยากรเพื ่อเพิ่มศักยภาพของการบริการ (Exploiting customer as a resource 

of service augmentation) Verma (2012) ระบุวา การใชลูกคาเปนทรัพยากรเพื่อเพิ่มศักยภาพของการ

บริการ หมายถึง การที่ธุรกิจใหลูกคาใหลูกคาเขามามีสวนรวมในการใหบริการ ทำใหการบริการสามารถรองรับ

ลูกคาไดเพิ่มขึ้นและประหยัดทรัพยากรของบริษัท เชน การใหลูกคาซื้อตั๋วชมภาพยนตรจากเครื่องจำหนายตั๋ว

อัตโนมัติดวยตนเอง การใหลูกคาเลือกและสั่งอาหารจากเครือ่งคอมพิวเตอรหรือตูเลือกรายอาหารการใหลกูคา

ออกบัตรขึ้นเครื่องบินจากเครื่องอตัโนมัตแิทนการใชพนักงานทีเ่คานเตอรการใชลูกคาเปนทรพัยากรในการ

ใหบริการชวยใหธุรกิจประหยัดตนทุนและชวยจัดการกรณทีี่มลูีกคามาใชบรกิารเปนจำนวนมาก แตก็มีความ

เสี่ยง เนื่องจากลูกคาอาจไมพอใจที่ตองอะไรดวยตนเอง เนื่องจากอาจขาดทักษะและอาจรูสึกวาบริษัทเอา

เปรียบ 

2.1.2 คุณภาพการบริการ  

นักวิชาการหลายทานไดมีการนำเสนอการวัดคุณภาพการบริการ โมเดลสำคัญในการวัดคุณภาพ

บรกิารไดแก โมเดล SERVQUAL โมเดล SERVPERF และโมเดล Nordic มีรายละเอยีดดังน้ี 

2.1.2.1 โมเดล SERVQUAL (Service Quality)  

เปนโมเดลถูกนำเสนอโดย Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) เพื่อใชในการวัดคุณภาพการ

บริการ โดยแบงเปน 5 องคประกอบ คือ 

1) ความเชื่อถือได (Reliability) ไดแก ความสามารถในการใหบริการตรงตามที่สัญญาหรือตกลงไว 

ความสามารถในการแกไขปญหาของลูกคา การใหบริการไดอยางถูกตอง การใหบริการตามระยะเวลาที่กำหนด 

การบริการอยางไมผิดพลาด และพนักงานมีความสามารถในการตอบคำถามลูกคา 

2) การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก การใหขอมลูกับลูกคาตลอดเวลาในการใหบริการ ความ

พรอมในการใหบริการ พนักงานมีความเต็มใจชวยเหลือในการชวยเหลือลูกคา และความพรอมที่จะตอบสนอง

ในสิ่งที่ลูกคารองขอ 

3) ความมั่นใจ (Assurance) ไดแก พนักงานสามารถสรางความมั่นใจใหกบัลกูคา พนักงานชวยใหลูกคา

รูสึกปลอดภัยในขณะใหบริการ และพนักงานใหบริการดวยความสุภาพออนนอม 

4) ความเอาใจใส (Empathy) ไดแก พนักงานใหความสนใจลูกคาแตละคน พนักงานใหบริการดวย

ความใสใจ พนักงานมีลูกคาอยูในหัวใจ พนักงานเขาใจความตองการของลูกคา และการใหบริการในชวงเวลาที่

ตรงกับความสะดวกของลกูคา 

5) สิ ่งที ่จับตองได (Tangibles) ไดแก อุปกรณใหบริการมีความทันสมัย มีสิ่งอำนวยความสะดวก 

พนักงานมีการแตงกายเรียบรอยและมคีวามเปนมืออาชีพ และมีสิง่ของหรือขอมูลทีเ่ก่ียวของกับการบรกิาร 

2.1.2.2 โมเดล SERVPERF (Service Performance) 

โมเดล SERVPERF ถูกพัฒนาโดย Cronin and Taylor (1992) เปนโมเดลที่ใชวัดคุณภาพการบริการ 

เชนเดียวกับ SERVQUAL แตมีแนวคิดที่แตกตางกัน โมเดล SERVPERF ความแตกตางระหวาง SERVQUAL 
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กับ SERVPERF คือ SERVQUAL เปนการวัดการบริการท่ีลกูคาไดรับเทียบกับความคาดหวังของลกูคา ในขณะ

ที ่SERVPERF วัดจากความสำคัญ (Important) กับการบริการที่ลูกคาไดรับ (Performance) โดยคุณภาพการ

บริการ ความสำคัญ และการบริการที่ลูกคาไดรับมีความสัมพันธกันดังสมการดานลาง 

Service Quality = Important * Performance 

นอกจากโมเดล SERVPERF เปนโมเดลที่สามารถอธิบายคุณภาพการบริการแลว Cronin and Taylor 

(1992) ยังระบุวาโมเดล SERVPERF เปนโมเดลที่สามารถพยากรณเจตนาในการซื้อไดอีกดวย 

2.1.2.3 โมเดล Nordic 

กลุ มประเทศยุโรปเหนือ ประกอบดวย เดนมารก ฟนแลนด ไอซแลนด นอรเวย หมู เกาะแฟโร 

กรีนแลนด และสวีเดน ไดรวมกันสรางโมเดลผู บริโภคและความพึงพอใจของลูกคา (Nordic model for 

consumer and customer satisfaction) ประกอบดวย 5 มิติ (Nordic Council of Ministers, 2005) ไดแก 

1) มิติดานความโปรงใส (Transparency) คือการใหขอมูลดานราคาและคุณภาพ 

2) มิติดานการเลือก (Choice) คือจำนวนผูใหบริการและประเภทของบริการ 

3) มิติดานการปกปองผูบริโภค (Consumer protection) คือการมีกฎและสิทธิ์ในการรองเรียน 

4) มิติดานการคำนึงถึงสังคม (Social concerns) คือ สภาพแวดลอมและการมีจริยธรรมในการ

ใหบริการ 

5) มิติดานการใหขอมูลผูบริโภค (Consumer information) คือมีการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 

โดยใหน้ำหนักในแตละมิติดังนี้ มิติดานความโปรงใสมีน้ำหนักเทากับ 0.21 มิติดานการเลือกใหน้ำหนัก

เทากับ 0.13 มิติดานการปกปองผูบรโิภคใหน้ำหนักเทากับ 0.27 มิติดานการคำนึงถึงสงัคมใหน้ำหนักเทากบั 

0.05 และมิติดานการใหขอมูลผูบริโภคใหน้ำหนักเทากับ 0.04 

2.1.3 สรุปแนวคดิและทฤษฎีการบริการ  

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีการบริการ สามารถสรุปไดดังนี้ การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได การ

จัดการบริการจึงมีความแตกตางจากการผลิตและการจำหนายสินคา (Roger et al., 2009) เปาหมายของการ

บริการคือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Bitner and Wang, 2014) นักวิชาการมีมุมมองดานองคประกอบ

แตกตางกันตามบริบทที่ศึกษา เชน Wirtz and Lovelock (2016) นำเสนอองคประกอบการบริการในบริบท

ของสวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ ไดแก 7Ps (Product element, Place and time, Price and 

other user outlays, Promotion and education, People, Process, Physical environment) Bitner 

and  Wang (2014)  นำเสนอองคประกอบในบริบทของการสรางความพึงพอใจใหกับลกูคา คือ ตัวลูกคาเอง 

กระบวนการและเทคโนโลยี ลูกคาคนอื่น สถานที่ใหบริการ และผูใหบริการ Parasuraman, Zeithaml and 

Berry (1988) นำเสนอองคประกอบการบริการในบริบทของคุณภาพการบริการ คือ ความเชื่อถือได การ

ตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส และสิ่งที่จับตองได ผูวิจัยไดนำแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบการบริการ

ในบริบทท่ีแตกตางกันเปนสวนหน่ึงในการออกแบบกรอบแนวคิดการวิจยัในบทบริบทของการบริการแบบญ่ีปุน 
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2.2 แนวคิดการบริการแบบญี่ปุน 

การบริการแบบญี่ปุนไดรับอิทธิพลมาจากวัฒนธรรม ปจจุบันประเทศญี่ปุนเปดรับเทคโนโลยีและ

วัฒนธรรมตะวันตกมากขึ ้น อีกทั ้งม ีการขยายฐานธุรกิจไปยังตางประเทศทั ่วโลก รวมถึงการตอนรับ

นักทองเที่ยวที่มาเยือนจากทั่วโลก แตญี่ปุนก็ยังสามารถรักษาเอกลักษณดานการบริการไวไดอยางมั ่นคง 

(Inkster, 2000; Yi, 2016)  

2.2.1 ปรัชญาการบริการแบบญ่ีปุน 

ปจจัยที่มีอทิธพิลทีท่ำใหบรกิารแบบญี่ปุนมีความเปนพิธีกรรม ออนนอม และละเอยีดออน คือ การ

กำหนดชนชั้น โดยในยุคโตกูกาวา (ค.ศ. 1603—1868) โชกุนซึ่งกุมอำนาจปกครองไดออกฤษฎีกากำหนดชน

ชั้นในสังคมญี่ปุน ประกอบดวยชนสี่ชั้น คือ ชิ-โน-โค-โซ ซึ่งหมายถึง นักรบ ชาวนา (และชาวประมง) ชางฝมือ 

พอคา โดยนักรบอยูในชนชั้นสูงที่สุด เนื่องจากเปนผูที่เสียสละในการปกปองผูอื่น ชาวนาและชาวประมงเปน

ชนช้ันที่รองจากนักรบ เนื่องจากชาวนาและชาวประมงเปนกลุมคนที่ตองทำงานเพื่อเลี้ยงคนทั่วประเทศ ชนชั้น

ตอจากชาวนาไดแก ชางฝมือ เนื่องจากชางฝมือเปนผูประดิษฐสิ่งของเพื่อดำรงไวซึ่งการสืบสารวัฒนธรรมและ

ศิลปะของชาติ สวนชนชั้นพอคาเปนชนชั้นลางสดุ เนื่องจากพอคาไมไดสรางคุณประโยชนใหกบัสังคม การ

ประกอบอาชีพเปนเพียงการซื้อมา-ขายไป สังคมที่มีลักษณะเปนลำดับชนช้ันทำใหการติดตอสื่อสารมีรูปแบบที่

ผูที่ชนชั้นต่ำกวาจะตองปฏิบัติกับชนชั้นสูงกวาอยางสุภาพ เกิดเปนรูปแบบการปฏิบัติที่มีความละเอียดออน 

และมีการตกทอดทางวัฒนธรรม และสรางใหเกิดวัฒนธรรมการบริการท่ีมีเอกลกัษณะเฉพาะตัว (Al-alsheikh, 

2014; Hood, 2015) เนื่องจากคนญี่ปุนมีรสนิยมที่ละเอียดออนอีกทั้งมีความตองการคุณภาพการบริการที่สูง 

จึงเปนแรงผลักใหการบริการแบบญีปุ่นใหความสำคัญกับคุณภาพและมุงสรางความประทับใจใหกับลูกคา 

(Kennedy, 1994) 

คนญี่ปุนมีมุมมองเรื่องการบริการเปนการมอบคุณคาใหกบัลูกคามากกวาเปนตนทุนทางธุรกิจ การ

สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจึงเปนภารกิจแรกที่ตองทำใหสำเร็จ เรื่องตนทุนการใหบริการถูกมองเปนเรื่อง

รองลงมา ดวยเหตุนี้การบริการแบบญีปุ่นจึงมีรูปแบบทีเ่ปนเอกลักษณเนือ่งจากการบริการมีพื้นฐานมาจาก

ความตองการสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไมใชมีพื ้นฐานมาจากธุรกิจที่มุ งเรื่องการสรางกำไรสูงสุด 

(Nagasaka & Lee, 2013; De Mente, 2004) 

“ichi-go ichi-e” “Ichi-go” Ikeda (2013) อธิบายวาแนวคิดการบริการของญี่ปุนที่ทำใหสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคา และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาคือ “ichi-go ichi-e” “Ichi-go” ซ่ึง

หมายถึงเวลาหนึ่ง “ichi-e” หมายถึงการพบเจอ มีความหมายวาการพบเจอกับคนคนเดียวกันแตตางเวลากนัก็

จะมีความแตกตางกัน ดังนั้นการบริการจึงจำเปนตองใหความสนใจกับความตองการของลูกคาอยูตลอดเวลา 

ความตองการของลูกคามีความแตกตางกันใน 3 มิติ ดังนี้ 

มิติที ่1 คือความแตกตางระหวางลูกคา หมายถึงลูกคาแตละคนก็มีความตองการที่แตกตางกัน ซึ่งตรง

กับหลักการตลาดในการแบงสวนลูกคา (Segmentation) ดังนั้นลูกคาที่มีวัฒนธรรมที่ตางกันยอมมคีวาม
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ตองการที่แตกตางกัน การใหบริการแบบญี่ปุนจึงใหความสำคัญกับความตองการที่แตกตางกันของลูกคาแตละ

คน 

มิติที่ 2 คือ ความแตกตางภายในตัวลูกคา ในแตละชวงเวลาความตองการเปลีย่นไป เชน ในชวงฤดู

รอนลูกคามีความตองที่แตกตางจากฤดูฝน เชน การแตงกาย อุณหภูมิ ดังนั้นในการใหบริการลูกคาคนเดิมใน

แตละครั้งพนักงานที่ใหบริการจะใหสนใจกับความตองการของลูกคา  

มิติที่ 3 คือ การเปลี่ยนแปลงรสนิยมและความชอบของลูกคาเมื่อเวลาเปลี่ยนไป เชน การออกแบบ สี 

การใชงาน ดังนั ้นการใหบริการของญี่ปุ นจึงมีการปรับเปลี ่ยนเพื ่อตอบสนองความตองการที ่อาจมีการ

เปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลา 

 

การบริการแบบญี่ปุนมีพื้นฐานมาจากแนวคิดและปรัชญาที่สำคัญ ดังนี ้

“Okyakasuma wa kamisama desu” การบริการแบบญี่ปุนใหความสำคัญกับลูกคาเปนอยาง

มาก Morgan and Morgan (2007) ระบุวาในประเทศสหรัฐอเมริกามีคำกลาววา “Customer is always 

right” หมายถงึลูกคาจะถูกเสมอ สวนฝงประเทศตะวันตกมักมีคำกลาววา “Customer is king” หมายถึง

ลูกคาเหมือนเปนกษัตริย แตในญี่ปุนจะมีคำกลาววา “Okyakasuma wa kamisama desu” หรือ “ลูกคาคือ

พระเจา” ดวยแนวคิดการใหบริการที่ใหความสำคัญกับลูกคา ทำใหการบริการแบบญี่ปุนสามารถสรางความ

ประทับใจใหกับลกูคาไมวาลูกคาคนน้ันจะมีวัฒนธรรมเชนไร 

“Hyaku manasu ichi wa hitoshi rei” คนญี่ปุนมีแนวคิดตอการใหบริการวา “Hyaku manasu 

ichi wa hitoshi rei”  ซึ ่งแปลวา “หนึ ่งร อยลบหนึ่งเทากับศูนย” หมายถึงว าในการใหบริการหากมี

ขอผิดพลาดเกิดขึ้นในขั้นตอนใดขั้นตอนหนึ่ง ถึงแมในขั้นตอนอื่นจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได แต

ภาพรวมถือวาการบริการนัน้มีความลมเหลว ซึ่งเปนแนวคิดเดียวกับการผลิตที่ระบุวา “Zero defect” หรอื

ขอผิดพลาดหรือของเสียจากการผลิตตองไมมี แนวคิดเชนน้ีทำใหการบริการแบบญ่ีปุนมีการใสใจในทุกข้ันตอน

การใหบริการ เพื่อใหมั่นใจวาการบริการทุกขั้นตอนจะเปนไปอยางถูกตอง (Kirk, 2002) 

“Kaisha”  การบริการแบบญี่ปุ นใหความสำคัญกับพนักงานเปนอยางมาก กอนที ่พนักงานจะ

ปฏิบัติงานบริการจำเปนตองผานการฝกอบรมเปนอยางดี การฝกอบรมแบบญี่ปุนจะเนนทำงานจริงและทำงาน

เปนทีม มีการสนับสนุนใหพนังงานแตละคนไดแลกเปลี่ยนประสบการณซึ่งกันและกัน ในภาษาญ่ีปุนคำวา 

“บริษัท” ตรงกับคำวา “Kaisha” แปลวา “บริษัทของฉัน” การใหบริการของญี่ปุนจึงมีการทำงานที่เปนทีมที่

จะรับผิดชอบผลงานรวมกัน และเมื่อเกิดเหตุการณผิดพลาดขึ้นทุกคนในทีมไมวาจะอยูในระดับชั้นการบังคับ

บัญชาใดก็จะมรูีสกึผิดรวมกันท้ังหมด (Herbig, 1995) 

“Igokochi ga yoi” วัฒนธรรมญี่ปุ นใหความสำคัญกับสิ ่งที ่จับตองได (Physical objects) เชน 

สถาปตยกรรม สิ่งของ และการตกแตงสภาพแวดลอม วัฒนธรรมนี้มีอิทธิพลตอการบริการแบบญี่ปุน โดยมีการ

ออกแบบสถานที่ใหบริการในเชิงสถาปตยกรรมและมีการออกแบบสภาพแวดลอมใหเกิดความรูสึกสบาย 

(Nute, 2004) ดังมีคำกล าววา “Igokochi ga yoi” มีความหมายวาล ูกคาต องร ู ส ึกสบายเมื ่ออยู ท ี ่ น่ี 
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(Kempton, 2018) อยางไรก็ตามประเทศญี่ปุนเปนประเทศเลก็มีพื้นที่จำกัด ความสบายจึงไมไดหมายถึงความ

กวางขวางหรือหรูหรา แตเปนการสรางใหสถานที่ใหบริการมีประโยชนสูงสุด มีความสะอาด มีความสะดวก 

และมีประสิทธิภาพในการใหบริการ (Verma, 2009; Karan, 2005) 

“Kata” เหตุผลที่ทำใหการบริการแบบญี่ปุนมีความสมบูรณแบบ และสามารถสรางความพึงพอใจ

ใหกับลูกคา โดยระบุวาการบริการแบบญี่ปุนอยูบนพื้นฐานของคำวา (หรือ “Shikata”) หมายถึงหนทางหรือ

วิธีการในการทำสิ่งตาง ๆ นั่นคือการบริการของญี่ปุนจะมขีั้นตอนและมีแบบแผนที่เครงครัด ทำใหการบริการมี

ความสม่ำเสมอและไมมคีวามแตกตางกนัไมวาพนักงานท่ีใหบริการจะเปนใคร (Al-alsheikh, 2014) 

“Anzen Anshin” ในป 1992 รัฐบาลญี ่ป ุ นไดนำเสนอ คำขวัญ (Slogan) วา “Anshin and 

Anzen” คำวา Anshin หมายถึงความปลอดภัย สวนคำวา Anzen หมายถึงความรูสกึปลอดภัย หรืออีกนยั

หนึ่งคำวา Anshin เปนความปลอดภัยเชงิกายภาพ สวน Anzen เปนความปลอดภัยทางจิตใจ ดังนั้นญี่ปุนจึง

ผลิตสินคาและบริการอยูบนพื้นฐานของความปลอดภัยเชิงกายภาพและสรางใหผูบริโภครูสึกถึงความไววางใจ 

(Kamide, 2014) 

2.2.2 แนวคิด Omotenashi (การตอนรบัและการใหบรกิารแบบญีปุ่น) 

ประเทศญี่ปุนไดเสนอแนวคิด “omotenashi: the spirit of Japanese hospitality” เมื่อครั้งเสนอ

ตัวเปนเจาภาพโอลิมปกเกมส 2020 ที่กรุงบัวโนสไอเรส ประเทศสเปน โดย Christel Takigawa ตัวแทนของ

ประเทศญี่ปุน ระบุวา omotenashi เปนการตอนรับและการบริการที่เปนเอกลักษณของญี่ปุนที่ไดรับการสืบ

ทอดมาจากวัฒนธรรม โดยในการจดัโอลิมปกเกมส 2020 ท่ีกรุงโตเกียว ญ่ีปุนจะนำแนวคิด omotenashi มา

ใชเพื่อตอนรับแขกผูมาเยือน (Clements, 2018) แนวคิด omotenashi นับเปนพื้นฐานที่ทำใหเกิดการบริการ

แบบญี่ปุนที่มี่คุณภาพสูง (Ikeda, 2013) 

Omotenashi College (n.d.) อธิบายวา omotenashi มีจุดเริ่มมาจากพิธีกรรมการชงชา ในยุคสมัย 

Heian และ Muromachi และกลายมาเปนวัฒนธรรมการใหบริการและการตอนรับที่ภาคภูมิใจของญี่ปุน หาก

แปลเปนภาษาไทยตรงตัวจะมี 2 ความหมาย คือ 

1) เปนความหมายมาจากคำวา “Motehani” แปลวา การทำใหสำเร็จดวยสิ่งตาง ๆ หมายถึง การใส

ใจในทุกรายละเอียดของการใหบริการ 

2) เปนความหมายมาจากคำวา “omote-ura nashi” แปลวา การไมมีขางหนาไมมีขางหลัง ซ่ึง

หมายถึงการบริการไมมีความหมายแอบแฝงใด ๆ เปนการใหบริการดวยใจ 

Nagano Prefecture Tourism Department (n.d.) ไดอธิบายองคประกอบของ omotenashi วามี

องคประกอบ 3 ขอ คือ 

1) Furumai หมายถึงการพฤตกิรรม คือ ผูใหบริการตองมีพฤติกรรมที่เหมาะสม เชน ความสุภาพ 

ความออนนอม การทักทาย การดูแลเอาใจใส 

2) Yosooi หมายถึงการสิ่งที่พบเห็นที่สวยงาม คือ ผูใหบริการตองมีการแตงกายที่เหมาะสม ทั้งน้ี

รวมถึงสิ่งของและสถานที่ตองตกแตงและจัดเตรียมอยางสวยงาม 
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3) Shitsurai (Shitsurai-MuroAya) หมายถึงการเตรียมใหพรอม คือ กอนที่ลูกคาจะมาถึง ทุกอยาง

ตองมีความพรอม เชน สถานที่ตองมีความสะอาด อุปกรณตาง ๆ ตองพรอมใช 

Terasaka and Inaba (2014) ไดนำเสนอลักษณะของการบริการแบบ omotenashi โดยแบงเปน

แงมุมตาง ๆ ดังนี ้

1) การปฏิบัต:ิ มุงเนนการมอบความสะดวกสบายและสรางความประหลาดใจใหกับผูมาเยือน 

2) ความรูสึกตามฤดูกาล: มีการออกแบบบริการใหมีความสอดคลองกับฤดูกาล 

3) ความตึงเครียด: ถึงการบริการจะมีแบบแผนที่ชัดเจน แตก็มีความตึงเครียดในระดับที่ไมมากเกินไป 

4) ความรูสึกเหมือนบาน: มุงทำใหผูมาเยือนรูสึกราวกับวาอยูที่บาน 

5) การตกแตง: มีการออกแบบพื้นที่และสถานที่ เชน อาคารและเฟอรนิเจอร 

6) ทองถิ่น: มีการผสมผสานการบริการเขากับบริบทของทองถิ่น 

7) ชวงเวลา: การใหบริการจะถูกทำใหดีและเหมาะสมที่สุดกับชวงเวลานั้น 

8) บทบาท: ไมติดยึดกับบทบาทเดิม ดังนั้นในแตโอกาสที่ไดตอนรับจึงสามารถเปลี่ยนบทบาทของผู

ใหบริการและผูมาเยือนใหมีความเหมาะสม 

9) ความเชื่อมโยง: เปนเสมือนเสื่อทาทาม ิ(เสื่อญี่ปุน) ที่ถูกจัดเรียงไวเปนกลุมกอน  omotenashi จึง

เปนการเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางคนหลาย ๆ คนเขาดวยกัน 

10) บุคคล: ใหความสำคัญเปนรายบุคคล 

11) สถานท่ี: ใหความสำคัญกับสถานท่ีและสภาพแวดลอม 

12) เทคโนโลยี: มีความเปนเทคโนโลยี หมายถึง การสรางใหผูมาเยือนเกิดความสะดวกสบาย 

13) กำหนดเวลา: ใหความสำคัญตอระยะเวลาการใหบริการที่เพียงพอและเหมาะสม 

14) ความรับผิดชอบ: ผูใหบรกิารมีสำนึกในความรับผิดชอบตอการใหบรกิาร 

15) คุณภาพ: ไมคำวาพอประมาณ คำวาดีท่ีสุดจึงไมมีอยูจริง 

16) โอกาส: การใหบริการคือโอกาสสำคัญที่ไดตอนรับผูมาเยือน จึงตองทำทุกอยางใหดีที่สุด 

17) ความตอเนื่อง: การใหบริการเปนความตอเนื่องแบบเปนเนื้อเดียวกัน 

18) ประสิทธิภาพ: ไมคำนึงถึงคาใชจายและประสิทธิภาพ 

 

2.2.3 องคประกอบและมาตรฐานการบริการแบบญีปุ่น 

ถึงแมการบริการของญี่ปุ นสามารถสืบทอดวัฒนธรรมและรักษาเอกลักษณมาไดอยางยาวนาน 

(Inkster, 2000) แตในสถานการณที่มีจำนวนผูมาใชบริการเพิ่มขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่งการสงเสริมการทองเที่ยว

ของประเทศญี่ปุนทำใหมีจำนวนนักทองเที่ยวเพิ่มสูงขึ้นและมีการเติบโตอยางตอเนื่อง โดยในป 2012 ประเทศ

ญี่ปุนรองรับนักทองเท่ียวตางชาติราว 10 ลานคน และเพิ่มเปนมากกวา 30 ลานคน ในป 2018 (JTB Tourism 

Research & Consulting, 2019) จากจำนวนลูกคาที่เพิ ่มขึ ้นทำใหการบริการแบบญี่ปุ นตองมีการพัฒนา

เพื่อใหการบริการมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ เชน การจัดการกระบวนการการใหบริการใหมีคุณภาพโดย
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การกำหนดมาตรฐานบริการ (SLAs: Service Level Agreements) (Sonoda, 2013) หรือการนำเทคโนโลยี

และระบบสารสนเทศมาใชกับการบริการ (Nagasaka & Lee, 2013) เพื่อทำใหการบริการแบบญี่ปุนยังคง

สามารถสรางความประทับใจใหลกูคาจำนวนมากท่ีมีวัฒนธรรมทีแ่ตกตางกนั (Ikeda, 2013) อยางไรก็ดีการกำ

หมดมาตรฐานบริการ การนำเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศมาใชกับการบริการ ทำใหองคประกอบการ

บริการของญี่ปุนมีการเปลี่ยนแปลงไปจากในอดีต 

กระทรวงเศรษฐกิจ การคา และอุตสาหกรรม ของประเทศญี่ปุน (Ministry of Economic Trade 

and Industry, 2019) ไดพยายามสรางใหการบริการแบบญี่ปุนม ีความชัดเจน เพื่อใหสามารถพัฒนาและ

ประเมินไดโดยกำหนดมาตรฐานการบริการ และมีหนวยงานทีท่ำหนาที่ประเมนิมาตรฐานการบริการและจัด

อันดับการใหบริการ โดยมีการปรับปรงุเกณฑการประเมินอยางตอเนื่อง สำหรับในป 2019 ไดมีการกำหนด

เกณฑและระดับการใหบริการดังนี้ 

1) ระดับ 3 ดาว (Purple certification) คือผูใหบริการสามารถใหบริการไดอยางดีเลิศเกินความ

คาดหวังของลูกคา โดยผานการประเมินไมนอยกวา 24 มาตรฐาน 

2) ระดับ 2 ดาว (Blue certification) คือผูใหบริการสามารถใหบริการไดตามมาตรฐาน มีความคดิ

สรางสรรคใหม ๆ ในการใหบรกิารมีระบบท่ีเปนมาตรฐาน และมีสิง่อำนวยความสะดวกมาใชในการใหบริการ  

โดยผานการประเมินไมนอยกวา 21 มาตรฐาน 

3) ระดับ1 ดาว (Gold certification) คือผูใหบริการสามารถใหบริการไดเกินความคาดหวังของลูกคา  

โดยผานการประเมินอยางนอย 15 มาตรฐาน 

สำหรับเกณฑการประเมินมีทั้งสิ้น 7 หมวด ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 2.1 เกณฑการประเมินมาตรฐานท่ัวไปของการบริการของญ่ีปุน 

หมวด มาตรฐาน 

1. ลูกคา 1. มีอุปกรณที่ชวยในการใหบริการที่ทุกคนสามารถใชบริการไดงาย 

2. เครื่องมือมีคำแนะนำและคำอธิบายที่เขาใจงายแกลูกคา 

3. มีความคิดริเริม่และระบบเพื่อรวบรวมและตอบสนองตอขอรองเรียนและขอ

รองเรียนของลูกคา 

4. มีการพัฒนาระบบเพ่ือการส่ือสารและตอบสนองเชิงรุกตอลูกคา 

5. มีการสร างความสัมพันธกับชุมชนทองถิ ่นเพื ่อเพิ ่มความเขาใจและความ

ไววางใจในทองถ่ิน 

2. พนักงาน 6. มีความคิดริเริ่มที่คำนึงถึงสุขภาพของพนักงาน 

7. มีความคิดริเริ่มและระบบที่คำนึงถึงความสะดวกในการทำงานของพนักงาน 

8. มีความคิดริเร่ิมและระบบทีเ่พ่ิมความพึงพอใจของพนักงาน 

9. มีมาตรการและระบบเพ่ือสะทอนความคิดเหน็ของพนกังาน 
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ตารางท่ี 2.1 เกณฑการประเมินมาตรฐานท่ัวไปของการบริการของญ่ีปุน (ตอ) 

หมวด มาตรฐาน 

3. ระบบ 10. มีการตรวจสอบความปลอดภัยของลูกคาและพนักงานเปนประจำและ

ตรวจสอบสิง่อำนวยความสะดวกตามความจำเปน 

11. มีระบบ 5 ส 

12. มีการใชขอมูลจากลูกคาเพื่อพัฒนาการบริการและลดความสูญเปลา เพ่ือ

พัฒนาขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

13. มีการใชขอมูลจากลูกคาเพื่อพัฒนาการบริการและลดความสูญเปลา เพ่ือ

พัฒนาการติดตอลูกคา โดยมีการทำงานเปนทมี และนำระบบสารสนเทศมาใช

ประโยชน 

4. การบริหาร

ทรัพยากรมนุษยและ

การปรับปรงุธุรกิจ 

14. มีคูมือที่สะทอนถึงผลลัพธของการปรับปรุงธุรกิจเพื่อใหบริการที่เปนเลิศ 

การบำรุงรักษา/การแกไข 

15. มีความพยายามในการแบงปนขอมูลระหวางพนักงานและเปดใชงานการ

ส่ือสารภายในองคกรการสรางระบบ 

16. มีจัดทำนโยบายการบริการลูกคาและเผยแพรใหพนักงานทราบเปนประจำ 

17. มีความพยายามและกลไกในการจัดหาและปรับปรุงทักษะอยางตอเนื่องเพื่อ

การปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

18. มีความพยายามและระบบสำหรับการฝกอบรมและเสริมสรางผูจัดการเพื่อ

ปรบัปรงุระดับการจดัการ 

19. มีความคิดริเริ่มและกลไกสำหรับการบริหารทรัพยากรมนุษย 

5. ระบบสารสนเทศ 20. มีระบบสารสนเทศทางบัญชี 

21. มีระบบสารสนเทศในการรับชำระเงินจากลูกคา 

22. มีระบบสารสนเทศในการสื่อสาร 

23. มีความพยายามในการแบงปนขอมูลระหวางพนักงานและฟนฟูการสื่อสาร

ภายในองคกรโดยใชระบบสารสนเทศ 

24. มีความพยายามทีจ่ะมุงเนนไปที่การดำเนินการติดตอกบัลูกคาโดยใชระบบ

สารสนเทศ 

25. ใชระบบสารสนเทศเพื่อชวยเพิ่มความสะดวกสบายและความพึงพอใจของ

ลูกคา 

6. การบรหิารองคกร 26. มีระบบสำหรับการตัดสินใจอยางมีเหตุผลโดยพิจารณาจากขอมูลและการ

ทบทวนผลลพัธทางธุรกิจ 

27. มีระบบการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาเพื่อนำมาปรับปรุงการบริการ 
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ตารางท่ี 2.1 เกณฑการประเมินมาตรฐานท่ัวไปของการบริการของญ่ีปุน (ตอ) 

หมวด มาตรฐาน 

7. ภาวะผูนำและการ

บริหาร 

28. มีกำหนดวิสัยทัศนโดยผูบริหารและระบุจ ุดแข็งและจุดออน สรางกลยุทธ 

และการคำนึงถึงชุมชนในทองถิ่นหุนและพันธมิตร 

29. มีนโยบายที่เนนลูกคา (รวมถึงชุมชนทองถิ่น) 

30. มีปรับปรุงความสะดวกสบายและความพึงพอใจของลูกคา และประสิทธิภาพ 

สรางนโยบายและและกลไกเพื่อปรับปรุงความสามารถทำงานไดของพนักงาน 

 

นอกจากนั้นยังมีการกำหนดมาตรฐานบริการเพื่อใหบริการกับชาวตางชาติดังนี้ 

 

ตารางท่ี 2.2 เกณฑการประเมินมาตรฐานการบริการชาวตางชาติของญ่ีปุน 

หมวด มาตรฐาน 

การบริการลูกคา

ตางชาต ิ

1. การสือ่สารภาษาอังกฤษ 

2. มีสัญลักษณสำหรับคนตางชาติ 

3. มีคำอธิบายเปนภาษาตางชาติ 

4. การแกไขปญหาและการชวยเหลือชาวตางชาต ิ

5. ความพยายามในการใหบริการชาวตางชาต ิ

6. มีแผนที่เปนภาษาตางชาต ิ

7. พนักงานสามารถสื่อสารเบื้องตนกับชาวตางชาติ 

8. มีนโยบายสำหรับลูกคาตางชาต ิ

9. มีความเขาใจและคำนึงถึงวัฒนธรรมของชาวตางชาต ิ

10. พนักงานมีความรูและเขาใจวัฒนธรรมของชาวตางชาต ิ

2.2.4 สรุปแนวคิดการบริการแบบญ่ีปุน  

จากการศึกษาการบริการแบบญี่ปุน ผูวิจัยสามารถสรุปประเด็นสำคัญที่จะนำไปออกแบบการวิจัยดังนี ้

การบริการแบบญี่ปุนมีรากฐานจากวัฒนธรรมทำใหเอกลักษณและมีชื่อเสียงในดานการสรางความประทับใจ

ใหกับลูกคา (Al-alsheikh, 2014; Hood, 2015) เอกลักษณและคุณภาพการบริการแบบญี่ปุนสวนหน่ึงเกดิ

จากปรัชญาการใหความสำคัญกับลูกคา พนักงาน สถานที ่(Ikeda, 2013; Kirk, 2002; Herbig, 1995; Nute, 

2004; Kempton, 2018) อยางไรก็ดีการเปลี่ยนแปลงในปจจุบันที่ประเทศญี่ปุนตองใหบริการกับลกูคาจำนวน

มากโดยเฉพาะอยางยิ ่งลูกคาที ่มีวัฒนธรรมที ่แตกตางกัน การบริการของญี ่ปุนจึงมีการพัฒนาเพื ่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เชน การกำหมดมาตรฐานบริการ การนำเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศมาใช

ก ับการบร ิการ (Sonoda, 2013; Nagasaka & Lee, 2013) ทำให องค ประกอบของการบร ิการม ีการ

เปลี่ยนแปลงไปจากอดีต ผูวจิัยไดนำเอาองคความรูดังกลาวไปใชในการสรุปองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

Peterson and Wilson (1992) ระบุวา ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสำคัญตอธุรกิจ ระหวางป 

1970-1990 นักวิชาการไดนำเสนอผลการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคามากวา 15,000 บทความ 

นอกจากจากการสัมภาษณผูบรหิารพบวารอยละ 90 ของขอความพันธกิจของบริษัทมีความเก่ียวพันกับความ

พึงพอใจของลูกคา  

ความพึงพอใจของลูกคามีความสำคัญตอธุรกิจ 2 ประการคือ ทำใหลูกคามีเจตนาที่จะกลับมาใช

บริการซ้ำและมีการบอกตอประสบการณดี ๆ ที่ไดรับจากการใหบริการ (Glowa, 2014) ดังนั้นเปาหมายของ

หลักของการบริการคอืการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา อันนำไปสูพฤติกรรมที่พึงประสงคของผูใหบริการ 

เชน การกลับมาใชบริการซ้ำ การบอกตอ (Sajjad, Maqsood & Waqar, 2018) อยางไรก็ดีความแตกตางของ

ลูกคาทำใหเกิดมุมมองหรือการรับรูคุณภาพบริการที่แตกตางกัน การบริการแบบเดียวกันจึงสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคาแตกตางกัน (Karami, Maleki, and Dubinsky, 2016) ดังนั้นการออกแบบการบริการและ

การวัดความพึงพอใจของลูกคา จึงควรออกแบบในมุมมองของลูกคา โดยจำเปนตองทราบวาใครคือลูกคา

เปาหมายและปจจัยอะไรที่สงผลตอความพึงพอใจ (Hill, Brierley & MacDougall, 2017) 

2.3.1 กฎสามเหลี่ยมการจดัการความสัมพันธของลูกคา (Customer  relationship  management  

triangle  law) 

Tao (2014) ระบุวา กฎสามเหลี่ยมการจัดการความสัมพันธของลูกคาคือการอธิบายความสัมพันธ

ระหวางความพึงพอใจของลูกคา ประสบการณของลูกคา (Customer experience) และความคาดหวังของ

ลูกคา (Customer expectation) โดยความพึงพอใจของลูกคาเทากับประสบการณที่ได รับลบดวยความ

คาดหวัง นั่นหมายถึงวาความพึงพอใจของลูกคาจะมีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกับความคาดหวัง จาก

ภาพท่ี 2.2 จะเหน็ไดวา เม่ือความประสบการณท่ีลกูคาไดรับเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ

ในระดับทั่วไป (General satisfaction) เมื่อประสบการณที่ลูกคาไดรับสูงกวาความคาดหวังของลูกคาจะทำให

ลูกคามีความพึงพอใจที่สูงขึ้น (Relatively satisfaction) และเมื่อประสบการณที่ลูกคาไดรับสูงกวาความ

คาดหวังของลูกคามาก ๆ จะทำใหลูกคามีความพึงพอใจในระดับที่สูงมาก (Very satisfaction) ในทางตรงขาม

หากประสบการณที ่ลูกคาไดรับต่ำกวาความคาดหวังของลูกคาจะทำใหล ูกคามีความพึงพอใจไมพอใจ 

(Relatively dissatisfaction) และเมื่อประสบการณที่ลูกคาไดรับต่ำกวาความคาดหวังของลูกคามาก ๆ จะทำ

ใหลูกคามีความไมพึงพอใจในระดับที่สูงมาก (Very dissatisfaction) ดังนั้นการสรางใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น

สามารถทำไดโดย การลดความคาดหวงัของลูกคาลง เชน การไมใหคำมัน่สัญญาทีเ่กนิกวาจะทำได หรืออาจ

เพ่ิมประสบการณท่ีลูกคาไดรับโดยการปรับปรุงพัฒนาบริการ  
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จากกฎสามเหลี่ยมการจัดการความสัมพันธของลูกคา ปจจัยที่สรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจคอื

ประสบการณที่ลูกคาไดรบัและความคาดหวัง ดังนั้นการบริการจึงควรออกแบบจากมุมมองของลูกคา การ

พัฒนาการบริการใหมีประสิทธิภาพจึงไมไดหมายถึงการทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเสมอไป เชน การใช

เทคโนโลยีและการมีมาตรฐานการทำงานมีขอดีที่ชวยใหบริการมีประสิทธิภาพและเพิ่มศักยภาพในการบริการ 

แตการใชเทคโนโลยีและการมีมาตรฐานการทำงานมากเกินไปทำใหผูรับบริการอาจรูสกึเย็นชาและไมมีชีวิตชีวา 

(cold and lifeless) เปนผลทำใหลดความสำพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการซึ่งเปนผลลบตอธุรกิจ 

ภาพท่ี 2.2 โมเดลความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ ประสบการณ และความคาดหวังของลูกคา 
ปรับปรุงจาก Toa (2014) 
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(Verma ,2012) ถึงแมการใหบริการจะมีรูปแบบที่เปลี่ยนไปแตลูกคายังคงตองการความสัมพันธระหวางบุคคล

จากผูใหบริการ (interpersonal service providers) (Bitner, 2001) 

Wirtz and Lovelock (2016) ระบุวาการสรางความพึงใจเกิดจากการรับรูคุณภาพการบริการที่ตรง

กับความคาดหวังของลูกคา การเพิ่มคุณภาพการบริการจึงตองมีการจัดการเพือ่ลดชองวางของการบริการ 

ชองวางดังกลาวมีทั้งสิ้น 6 ประเภท (ภาพที่2.3) ไดแก 

1) ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหารกับความคาดหวังของลูกคากับ (Knowledge gap) 

ความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการเกดิขึน้จากหลายปจจยั เชน ประสบการณที่เคยไดรับบริการจากท่ี

แหงนี้หรือจากที่อื่น บุคลิกภาพของลูกคา และการไดรับขอมูลจากแหลงตาง ๆ ฝายบริหารตองรูและเขา

ใจความคาดหวังของลูกคาตอการรับบริการ เพื่อสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการมารับบริการ 

2) ชองวางระหวางการกำหนดลักษณะคุณภาพของการใหบริการกับการรับรู ของฝายบริหาร 

(Policy gap) กรณีที่ผูบริหารทราบถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา ผูบริหารมีหนาทีอ่อกแนว

ทางการใหบริการที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของลูกคา เพื่อลดชองวางระหวางการกำหนด

ลักษณะคุณภาพของการใหบริการกับการรับรูของฝายบริหาร 

3) ชองวางระหวางการสงมอบบริการไปยังลูกคากับการกำหนดลักษณะคุณภาพของการใหบริการ 

(Delivery gap) หากผูบริหารกำหนดแนวทางการใหบริการอยางเปนรูปธรรมแลว การบริการก็อาจไมสามารถ

สงมอบคุณภาพไดตามที่กำหนดขึ้น เนื่องจากการใหบริการมีปจจัยที่เกี่ยวของหลายประการ เชน ผูใหบริการ 

จำนวนผูรับบริการ อุปกรณประกอบการใหบริการ ดังนั้นผูบรหิารและหนวยงานตองลดชองวางระหวางการ

ใหบริการกับการสงมอบบริการไปยังลูกคากับการกำหนดลักษณะคุณภาพ เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจใน

การรบับริการ 

4) ชองวางระหวางการสื่อสารไปยังลูกคากับการสงมอบบริการไปยังลูกคา (Communications 

gap) กอนรับบรกิารลูกคาอาจไดรับการสือ่สารจากธุรกิจแลวนำส่ิงท่ีไดรับจากการส่ือสารมาเปรียบเทียบกับส่ิง

ที่ไดรับจากการมารับบริการจริง ธุรกิจจำเปนตองลดชองวางระหวางการสื่อสารไปยังลูกคาและการสงมอบ

บริการไปยังลูกคากับ โดยการสื่อสารตองสอดคลองกับความสามารถในการใหบริการจริง 

5) ชองวางระหวางการรับรูของลกูคากบัการใหบริการ (Perception gap) ถึงแมธุรกิจจะทราบถึง

ความตองการและความคาดหวังของลูกคาและสามารถใหบริการตามที่กำหนดไว อยางไรก็ดีลูกคาอาจไมรับรู

สิ่งที่ธุรกิจพยายามนำเสนอ เนื่องจากสิ่งที่ธุรกิจนำเสนออาจขาดความชัดเจน หรือไมมีความเปนรูปธรรมเพียง

พอที่จะสรางใหลูกคาเกิดการรับรูได 

6) ชองวางระหวางการรับรูหลังการใหบริการกับการคาดหวังของลูกคา (Service quality gap) 

ลูกคาจะเปรียบเทียบการรับรูของการใหบริการกับความคาดหวังของตน ซึ ่งชองวางนี้เปนตัวกำหนดคุณภาพ

ของการใหบริการ ยิง่ชองวางนี้นอยลงเทาไหรก็หมายถึงคุณภาพการใหบริการก็สูงขึ้นเทานั้น 
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2.3.2 ความพึงพอใจกับหวงโซของกำไร (value-profit chain) 

Hill and Alexander (2017) ระบุวา ความพึงพอใจเปนผลลัพธของการใหบริการที่นำไปสูผลกำไรใน

รูปแบบหวงโซของกำไร (ภาพที ่2.4) โดยผลกำไรและการเติบโตของบริษัทเกิดจากความพึงพอใจที่เปนลำดับ

ขั้นไดแก 

1) ความพึงพอใจของพนักงาน เกิดจากคุณภาพการบริการภายใน (Internal service quality) คือ 

บริษัทออกแบบการบริการท่ีเกีย่วของกับพนักงาน เชน สถานท่ีใหบริการ การออกแบบงาน การคัดเลือกและ

พัฒนาพนักงาน การใหรางวัลและการยอมรับ และเครื่องมือสำหรับการใหบริการ คุณภาพบริการจะสงผลให

พนักงานเกิดความพึงพอใจ และทำใหพนักงานมีความสามารถในการปฏิบัติงานไดดีขึ้น ยิ่งไปกวานั้นจะสราง

ใหพนักงานเกิดความจงรกัภักดีตอบริษัท 

2) ความพึงพอใจของลูกคา เกิดจากพนักงานที่มีความสามารถในการใหบริการ ทำใหการบริการตอ

ลูกคามีคุณภาพ ทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ เกิดความจงรักภักดีตอบริษัท และทำใหบริษัทเติบโตและมีกำไร

ในทายที่สุด 

 

 

ภาพท่ี 2.3 การพฒันาคุณภาพการใหบริการโดยการลดชองวาง 
ปรับปรุงจาก Wirtz and Lovelock (2016) 
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2.3.3 โมเดลความพึงพอใจของคาโนะ (Kano Satisfaction Model) 

ในป 1984 ศาสตราจารย Noraki Kano แหงมหาวิทยาลัย Tokyo Rika ไดนำเสนอโมเดลความพึง

พอใจของลูกคา (ภาพที่ 2.5) โดยระบุองคประกอบหรือคุณลักษณะที่ทำใหเก ิดความพึงพอใจของลกูคา 

(Beckley, Paredes, & Lopetcharat, 2012) ดังนี ้

1. องคประกอบที่ตองมี (Must-be attribute) คือคุณสมบัติหรือองคประกอบที่มีความสำคญัตอ

ลูกคา หากมีนอยหรือไมมีลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจ แตคุณสมบัตินี้ถามีจนถึงระดับหนึ่งหากมีเพิ่มขึ้นความ

พึงพอใจของลูกคาก็จะไมไดเพิ่มตาม เชน ความรวดเร็วของการใหบริการ หากบริการไดชาก็จะทำใหลูกคาไม

พึงพอใจ การเพิ่มความเร็วในการใหบริการลูกคาก็ยิ่งพึงพอใจเพิ่มขึ้น แตเมื่อความเร็วของการบริการมาถึงจุด

หนึ่งหากเพิ่มมากไปกวานี้ความพึงพอใจก็จะเพิ่มขึ้นเล็กนอยหรือไมเพิ่มขึ้นเลย 

2. องคประกอบท่ีเปนแรงดัน (Driver attribute) คือคุณสมบัติหรือองคประกอบที่มีความสัมพันธกับ

ความพึงใจใหกับลูกคาโดยตรง ยิ่งมีมากขึ้นลูกคาก็จะพึงพอใจเพิ่มขึ้น ถามีนอยลงลูกคาก็จะพึงพอใจนอยลง 

เชน ส่ิงอำนวยความสะดวกในการใหบริการ ย่ิงมเีพ่ิมมากข้ึนลูกคาก็จะพึงพอใจเพ่ิมข้ึน 

3. องคประกอบที่สรางความประทับใจ (Delighter attribute) คือคุณสมบัตหิรอืองคประกอบท่ีไมมี

ความสำคัญตอลูกคาอาจมีหรือไมมีก็ได ถาไมมีลูกคาก็จะไมรูสึกอะไร แตถามีลูกคาก็มีความพึงพอใจเพิ ่มขึ้น

เปนอยางมาก เชน การใหบริการ WiFi ในขณะโดยสารเคร่ืองบิน ซ่ึงถาสายการบินไมมีบริการน้ีลูกคาก็ไมไดมี

ความไมพึงพอใจ แตถามีใหบริการลกูคาก็จะพึงพอใจมาก 

ภาพท่ี 2.4 หวงโซของกำไร 
ปรับปรุงจาก Hill and Alexander (2017) 



27 

4. องคประกอบที่ลูกคาไมสนใจ (Indifferent attribute) คือคุณสมบัติหรือองคประกอบที่ไมมี

ความสำคัญตอลูกคา ถามีหรือไมมีก็ไมสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เชน การใหบริการ

เครื่องชำระคาสินคาอัตโนมัติ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.3.4  สรุปแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งสำคัญตอธุรกิจ โดยทำใหเกิดการซื้อซ้ำและการบอกตอ (Glowa, 

2014; Sajjad, Maqsood & Waqar, 2018) ความพึงพอใจของลูกคาเกิดเปนผลตางระหวางประสบการณที่

ลูกไดรับกับระดับความคาดหวังของลูกคา (Tao,  2014) อยางไรก็ดีการบริการแบบเดียวกันอาจทำใหลูกคามี

ความพึงพอใจแตกตางกัน (Karami, Maleki, & Dubinsky, 2016) การออกแบบการบรกิารจึงควรออกแบบใน

มุมมองของลูกคา (Hill, Brierley, & MacDougall, 2017) และควรมกีารศึกษาวาปจจัยอะไรสงผลตอความพึง

พอใจตอลูกคาอยางไร (Beckley, Paredes, & Lopetcharat, 2012) การออกแบบใหการบริการมีคุณภาพ

และเกิดผลเชิงบวกตอธุรกิจนอกจากจะสรางใหลกูคาเกิดความพึงพอใจแลว บริษัทตองมีการจัดการให

พนักงานใหบริการมีความพึงพอใจดวยเชนกัน (Hill and Alexander, 2017) 

ภาพท่ี 2.5 โมเดลความพึงพอใจของคาโนะ 
ปรบัปรงุจาก Beckley, Paredes, and Lopetcharat (2012) 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีคุณคาตราสินคา (Brand Equity) 

2.4.1 ความหมายและความสำคัญของคุณคาตราสินคา 

Davis (2010) ระบุวานักการตลาดมักสับสนระหวางความหมายของมูลคาตราสินคา (Brand value) 

กับคุณคาตราสินคา (Brand equity) จึงไดอธิบายความแตกตางระหวางมูลคาตราสินคากับคุณคาตราสนิคา 

โดยระบุวา มูลคาตราสินคาหมายถึงผลสะทอนดานตาง ๆ ที่ทำใหเกิดมูลคารวมของตราสินคา คุณคาตรา

สินคาหมายถงึการตอบสนองของผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder) ในรูปแบบการเพิ่มขึ้นของลูกคา รายได 

และกำไร ดังนั้นการวัดมูลคาตราสินคาจงึวดัในรูปแบบจำนวนเงิน ซึ่งมีขอบเขตเกินกวาจำนวนลกูคา รายได 

และกำไร อยางไรก็ดีคุณคาตราสินคาก็มีความสัมพันธกับมูลคาตราสินคา เนื่องจากคุณคาตราสินคาทำใหเกิด

มูลคาเพิ่มของมูลคาตราสินคา 

มีผูใหความหมายของคุณคาตราสินคาไวหลากหลาย อาท ิ 

คุณคาตราสินคา คือกลุมของสินทรัพยและความเชื่อมั่นของตราสินคาทีเ่ชื่อมโยงกับตราสินคา ชื่อ 

สัญลักษณที่เพิ่มหรอืลดจากคุณคาของสินคาหรือบริการไปสูบริษัท และ/หรือ ลูกคาของบริษัท (Aaker, 2002) 

คุณคาตราสินคา คือมูลคาเงินที่เพิ่มขึ้นที่มีความสัมพันธกับตราสินคาภายใตสินคาหรือบริการ (Biel, 

1992) 

คุณคาตราสินคา คือผลกระทบที่แตกตางของความรูเกี่ยวกับตราสินคาตอการตอบสนองของผูบริโภค

ในเชิงการตลาดของตราสนิคา (Keller, 1993) 

คุณคาตราสินคามีความสำคัญกับธุรกิจโดยการเชื่อมโยงใน 4 มิติ (David, 2010) แสดงดังภาพที่ 2.6 

มีรายละเอียดดังนี ้

มิติที่ 1 มิติดานการเงิน (Financial dimension) การบริหารตราสินคาที่มีประสิทธิภาพสงผลดีกบั

บริษัทดานการเงินทั้งทางตรงและทางออม ทางตรงไดแกคุณคาตราสินคาชวยใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาหรอื

บริการของตราสินคานั้นงายขึ้นทำใหรายไดของบริษัทเพิ่มขึ้น ทางออมไดแกคุณคาตราสินคาชวยใหมูลคาของ

บริษัทเพ่ิมข้ึนจากสินทรัพยท่ีมีอยู 

มิติที่ 2 มิติดานความเชื่อมั่นในชื่อเสียง (Trusted reputation dimension) หากผูบริโภคมีความ

เชื่อมั่นในชื่อเสียงของตราสินคา ยอมสงผลใหเกิดการตัดสินใจซื้อไดงายขึ้นชวยสรางใหธุรกจิมีรายไดเพิ่มขึ้น ยิ่ง

ไปกวานั้นความเชื่อมั่นในชื่อเสียงชวยสงในการขยายธุรกิจ เชน การออกผลิตภัณฑใหม การเปดตลาดใหม 

มิติที่ 3 มิติดานความเกี่ยวพันทางสงัคม (Societal relevance dimension) นอกจากตราสนิคาจะ

ความสัมพันธกับผูบริโภคแลวตราสินคายังมีความเกี่ยวพันกับสังคม หากตราสินคาไดรับการยอมรับจากสังคม 

ทำใหยอมกับใหการประกอบกิจการมีความราบรื ่น ในทางตรงกันขามหากตราสินคาไมไดรับการยอมรับจาก

สังคมยอมเกิดกระแสตอตาน ทำใหการประกอบกิจการเปนไปดวยความยากลำบาก 

มิติที ่ 4 มิติดานองคกร (Organizational dimension) นอกจากตราสินคาจะมีความเกี่ยวพันกับ

ผูบริโภคและสังคมแลว ตราสินคายังมีความสำคัญกับในองคกรดวย หากพนักงานมีความรูสึกที่ดีตอตราสินคา 
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ทำใหเกิดความเชื่อ จะเกิดเปนความสัมพันธระหวางพนักงานกับองคกร เมื่อมีการกำหนดทิศทาง พนักงาน

สามารถเขาใจและเปนสวนหนึ่งในการทำใหองคกรบรรลุเปาหมายในระยะยาว 

 

คุณคาตราสินคามีความสำคัญกับธุรกิจเนื่องจากตราสินคาจะเปนมูลคาเพิ่มใหกับธุรกิจ (Veselinova 

& Samonikov, 2018) คุณคาตราสินคาแบงได เป น 2 กลุ ม ค ือ คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา 

(Consumer-based brand equity) ที่มีอิทธิพลตอการเกิดพฤติกรรมของลูกคา คุณคาตราสินคาเชิงการเงิน 

(Financial brand equity) ที่เปนการประเมินมูลคาเพิ่มของบริษัทที่เกิดจากคุณคาตราสินคา (Zavattaro, 

2014) วุฒิ สุขเจริญ (2556) ระบุวา การประเมินคาของคุณคาตราสินคาเพื่อวัดมลูคาเชิงธุรกิจ แบงเปน 3 

รูปแบบ ไดแก การประเมินเชิงการเงิน การประเมินเชิงพฤติกรรม และการประเมินเชิงผสมผสาน  

 

2.4.2 การเกิดคุณคาตราสินคา 

มีนักวิชาการหลายทานไดอธิบายกระบวนการการเกิดคุณคาตราสินคา โมเดลที่อธิบายการเกิดคุณคา

ตราสินคาที่สำคัญมีดังนี ้

Chitale and Gupta (2011) ระบุวากระบวนการเกิดคุณคาตราสินคามีดังนี ้(ภาพที ่2.7) 

1) ผูผลิตสื่อสารขอมูลเกี่ยวกับตราสินคาไปยังลูกคากลุมเปาหมาย 
2) เมื่อลูกคากลุมเปาหมายไดรับการสื่อสาร ลูกคาจะมีความรูเกี่ยวกับตราสินคา 

3) เมื่อลูกคามีความรูเกี่ยวกับตราสินคา จะสรางใหเกิดพฤติกรรมเชิงบวก เชน เจตนาซื้อ 

4) ลูกคาเกิดประสบการณเชิงบวกตอตราสินคาและใหการยอมรับตราสินคา 
5) เมื่อลูกคายอมรับตราสินคาจะสรางใหเกิดคุณคาตราสินคา 

ภาพท่ี 2.6 มิติของตราสินคา  
ปรับปรุงจาก David (2010) 
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Kapferer (2003) ไดอธิบายการเกิดคุณคาตราสินคาจากมุมมองดานลูกคาไปสูมุมมองดานการเงิน 

ดังนี้ 

1) ลูกคาเกิดการตระหนักรูตราสนิคา (Brand awareness) ไดแก การเกิดขึ้นของภาพลักษณ (Image) 

การรับรูคุณภาพ (Perceived quality) การเรียกรองสินคา (Evocations) ความคุนเคย (Familiarity) และ

ความชอบ (Liking) เกิดเปนสินทรัพยของตราสินคา  

2) สินทรัพยของตราสินคาที่เกิดขึ้น สรางใหเกิดคุณคาเพิ่มในสายตาลูกคา ทำใหบริษัทสามารถลด

คาใชจายในการสรางตราสินคา และลดคาใชจายดานการลงทุนตาง ๆ เกิดเปนผลลัพธทางดานการเงนิ (Brand 

financial value) หรือเปนคุณคาตราสินคา แสดงดังภาพที่ 2.8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลูกคาใหการยอมรับตราสินคา 
 

ตราสินคา ความรู พฤติกรรมเชงิบวกของลูกคา เกิดคณุคาของตราสินคา 

การส่ือสารเก่ียวกับตราสินคาไปสูลูกคา 

ผลลัพธ การนำเขา 

ภาพท่ี 2.7 โมเดลการเกิดคุณคาตราสินคาของ Chitale and Gupta 
ปรบัปรงุจาก Chitale and Gupta (2011) 

ภาพท่ี 2.8 โมเดลการเกิดคุณคาตราสินคาของ Kapferer (2003) 
ปรับปรุงจาก Kapferer (2003) 

Brand added value 
Perceived by consumers 
- Costs of branding 
- Costs of invested capital 
 
= Brand financial value 
   (Brand equity) 

Brand awareness 
+ Image 
+ Perceived quality 
+ Evocations 
+ Familiarity, Liking 
 
= Brand assets 
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Kapferer (2008) ไดปรับปรุงไดกระบวนการเกิดมูลคาตราสินคา โดยเชื่อมโยงไปสูดังนี ้

1) ธุรกิจไดสรางสนิทรัพยตราสินคา (Brand assets) อันประกอบดวย ชื่อเสียง บุคลิกภาพของตรา

สินคา คุณคาตราสินคา การสะทอนภาพลักษณของผูบรโิภค ความชอบ และสิทธิบัตร สินทรัพยเหลานี้เกิดจาก

กระวนการสรางตราสินคาจนไดรับการยอมรับจากลูกคา 

2) ธุรกิจสรางความแกรงใหกับตราสินคา (Brand strength)  ไดแก การมีสวนแบงการตลาดที่เพิ่มขึ้น 

การเปนผูนำตลาด ความสามารถในการการรุกตลาด มีสวนแบงความตองการจากลูกคา มีอัตราการเติบโตที่ดี 

ลูกคามีอัตราความจงรักภักดีสูง มีความสามารถในการตั้งราคา และมีการออกสินคาใหมที่ประสบความสำเร็จ 

3) จากสินทรัพยตราสินคาที่ธุรกิจไดสรางขึ้นและมีการดำเนินการอยางตอเนื่องจนเกิดความแกรงของ

ตราสินคา จะนำไปสูคุณคาตราสินคาในมิติของการเงินคือสวนลดกระแสเงินสด (Discounted cash flow) ท่ี

เกิดจากตราสินคา หลังหักตนทุนดานการเงินที่ใชในการผลิตและดำเนินกิจการ และตนทุนทางดานการตลาด 

หมายถึงการเกิดมูลคาเพิ่มทางการเงินตอธุรกิจ (ภาพที ่2.9) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.4.2 องคประกอบคุณคาตราสินคา 

นักวิชาหลายทานไดนำเสนอองคประกอบและโมเดลคุณคาตราสินคา โมเดลที่สำคัญมีดังนี้ 

 

องคประกอบคุณคาตราสนิคาของ Aaker 

Aaker (1991) ระบุวาองคประกกอบของคุณคาตราสินคาแบงเปน 5 กลุม ไดแก 

1. การตระหนักรูช่ือตราสินคา (Brand name awareness): คือการรูจักหรือความสามารถในการ

ระลึกถึงชื่อตราสินคาได การตระหนักรูชื่อตราสินคามีอิทธพิลตอพฤตกิรรมของลูกคา เชน การระลึกชื่อตรา

สินคาไดเปนอันดับตน ๆ  จะทำใหเกิดความโนมเอียงในการซื้อสินคาของตราสินคานั้น การวัดการรูจักตรา

- การรูจัก  
- ชื่อเสียง  
- บุคลิกภาพของตราสินคา  
- คุณคาตราสินคา  
- ภาพลักษณ 
- ความชอบ 
- สิทธิบัตร  

สินทรัพยตราสินคา 

- สวนแบงการตลาด 
- ผูนำตลาด 
- การรุกตลาด 
- สวนแบงความตองการ 
- อัตราการเตบิโต 
- อัตราความจงรักภักดี 
- ความสามารถในการตั้งราคา 
- การออกสินคาใหม 

ความแข็งแกรงของตรา
สินคา 

สวนลดกระแสเงินสด (Discounted 
Cash Flow) ท ี ่ เก ิดจากตราสินคา 
หลังหักตนทุนดานการเงินที่ใชในการ
ผลิตและดำเนินกิจการ และตนทุน
ทางดานการตลาด 

คุณคาตราสินคา 

ภาพที ่2.9 โมเดลการเกิดคุณคาตราสินคาของ Kapferer (2008) 
ปรบัปรงุจาก Kapferer (2008) 
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สินคาสามารถทำไดหลายวิธีตั้งแต การจำได (Brand recognition) โดยตัง้คำถามวาคุณเคยรูจักตราสินคาน้ีมา

กอนหรือไม การระลึกได (Brand recall) โดยตั้งคำถามวาคุณจดจำตราสินคาอะไรในหมวดผลิตภัณฑนี้ไดบาง 

ตราสินคาในใจ (Top of mind) โดยการวัดวาผูบรโิภคเอยชื่อตราสนิคาใดเปนตราสินคาแรก และตราสนิคา

เดน (Dominant) คือผูบริโภคจดจำตราสินคาไดเพียงตราสินคาเดียว 

2. ความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand loyalty): คือสิ่งที่สะทอนถึงความผูกพันระหวางลูกคากับ

ตราสินคา ความจงรักภักดีตอตราสินคาสามารถแสดงออกในรูปพฤติกรรมตาง ๆ เชน การซื้อสินคาหรือบริการ

ใหม ๆ ที่ตราสนิคาไดนำเสนอ การซื้อหรือใชบริการซำ้ การพูดถึงตราสินคาในแงดี การพูดปกปองตราสินคา 

หรือการบอกกับผูอื่นใหมาซื้อหรอืใชบริการหรือสรางทัศนคติที่ดีตอตราสินคา ซึ่งสามารถแบงผูบริโภคตาม

ความจงรักภักดีตอตราสินคาสามารถแบงไดเปน 5 ประเภท ไดแก  

o ผูไมใชลูกคา (Noncustomers) คือ ผูที่ไมเคยใชผลิตภัณฑหรือบริการของบริษัทเลย 

o ผูเปลี ่ยนไปตามราคา (Price switchers) คือ ผู ที ่ใชผลิตภัณฑหรือบริการ แตสามารถ

เปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่นถามีราคาถูกกวา  

o ผูจงรักภักดีโดยออม (Passive loyal) คือ ผูบริโภคที่ซื้อสม่ำเสมอโดยพฤตกิรรมไมใชซือ้

ดวยเหตุผล  

o ผูเปนกลาง (Fence sitters) คือ ผูบริโภคที่ไมเห็นความแตกตางระหวาง 2 ตราสินคา 

o ผูมพัีนธสัญญา (Committed customers) คือ ผูบริโภคที่มีความจงรักภักดีตอตราสินคา 

3. การรับรูคุณภาพ (Perceived quality) คือผูบริโภคเกิดการรับรูและสามารถจดจำคุณภาพของ

สินคาหรือบริการของตราสินคา การรับรูคุณภาพทำใหผูบริโภคยินดีซื้อสินคาในราคาที่สูงขึ้น ซึ่งคุณภาพที่รับรู

อาจเกิดจากการมีประสบการณตรงของผูบริโภค ผานสื่อตาง ๆ หรือจากการบอกเลาจากผูอื่น  

4. การเชื ่อมโยงตราสินคา (Brand associations) หมายถึงการทีผู่บรโิภคเกิดความเชื่อมโยงตรา

สินคากับบางส่ิง เชน คุณลักษณะ คุณสมบัติ บุคคลท่ีมีช่ือเสยีง หรือสญัลักษณ จนเกิดเปนภาพลักษณของตรา

สินคา ตราสินคาที่มีภาพลักษณดีชวยใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาไดงายขึ้น 

5. สินทรัพยแบบอืน่ ๆ  (Other proprietary brand assets): คือคุณคาตราสินคาในรูปแบบอืน่ 

ๆ เชน สทิธิบัตร เครื่องหมายการคา ซึ่งชวยเพิ่มศกัยภาพในการแขงขันใหกับธุรกิจ 

 

โมเดลคณุคาตราสินคาบนพ้ืนฐานของผูบริโภค (Customer-based brand equity) 

Keller, (1993) ไดนำเสนอแนวคิดคุณคาตราสินคาบนพื้นฐานของลูกคา (Customer-based brand 

equity) ซึ่งหมายถึงผลกระทบตาง ๆ  ของความรูดานตราสินคาของลกูคา ที่เกิดการตอบสนองตอการตลาด

ของตราสนิคา แนวคิดนีเ้ปนประโยชนอยางยิง่กับนกัการตลาด ในการเขาใจความสัมพันธระหวางพฤติกรรม

ผูบรโิภคและคุณคาตราสนิคา (ภาพที่ 2.10) ทำใหสามารถออกแบบกลยทุธหรือกิจกรรมการตลาดไดอยางมี

ประสิทธิภาพ โดยระบุวา ความรูดานตราสินคาประกอบไปดวย 2 ดาน ไดแก 
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1. การรับรูตราสินคา (Brand awareness) ซึ่งการรับรูนี้ประกอบไปดวยการระลึกได (Recall) และ

การจำได (Recognition)  

2. ภาพลักษณของตราสินคา (Brand image) ซึ่งประกอบไปดวยองคประกอบ 4 ดาน ไดแก 

2.1 ประเภทของความเชื ่อมโยงตราสินคา (Types of brand association) หมายถึงการท่ี

ผูบริโภคเชือ่มโยงตราสินคาเขากับสินคาหรือบริการในดานใดดานหนึ่ง ไดแก คุณลักษณะ (Attributes) ท่ี

เก ี ่ยวของและไมเกี ่ยวของกับสินคา (ราคา บรรจุภัณฑ ภาพลักษณของผู ใช  ภาพลักษณของการใช) 

คุณประโยชน (Benefits) (การใชงาน ประสบการณ สัญลักษณ) และทัศนคติ (Attitude) 

2.2 ความช่ืนชอบของความเช่ือมโยงตราสินคา (Favorability of brand association) หมายถึง

การที่ผูบริโภคไดประเมินความชื่นชอบที่มีตอตราสินคานั้นมากเพียงใด นักการตลาดควรสรางใหผูบริโภคเกิด

ความชื่นชอบในตราสนิคาโดยเนนย้ำถึงความสามารถของตราสินคาในการตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภค 

2.3 ความแข็งแรงของความเชื่อมโยงตราสินคา (Strength of brand associations) หมายถึง

การที่ผูบริโภคสามารถจดจำขอมูลไดมากและนานเพียงใด ดังนั้นความแข็งแรงของความเชื่อมโยงตราสินคาจึง

ขึ้นอยูกับปจจัยทางปริมาณ เชน ผูบริโภคสามารถจดจำไดมากเพียงใด และดานคุณภาพไดแกผูบริโภคสามารถ

เขาใจไดถูกตองเพียงใด 

2.4 ความเปนเอกลักษณของความเช่ือมโยงตราสนิคา (Uniqueness of brand associations) 

หมายถึงการที่ผูบริโภคมีการจดจำตราสินคารวมกบัตราสินคาอื่นมากนอยเพียงใด การที่ผ ูบริโภคจดจำตรา

สินคาไดเพียงตราสินคาเดียวยอมทำใหคุณคาตราสินคาของตราสินคานั้นสูงขึ้น ดังนั้นนักการตลาดจำเปนตอง

สรางความเปนเอกลักษณของตราสินคา เพื่อไมใหผูบริโภคสับสนและนำตราสินคาอื่นมาจดจำรวม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.10 โมเดลตราสินคาบนพื้นฐานของผูบริโภคของ Keller 
ปรบัปรงุจาก Keller (1993) 

การรับรู 
ตราสินคา 

การระลึกตราสินคา 

การจดจำตราสินคา 

ความรูดาน
ตราสินคา 

ประเภทการเชื่อมโยง 

ความชื่นชอบการเชื่อมโยง 

ภาพลักษณ 
ตราสินคา 

คุณลักษณะ 

คุณประโยชน 

ทศันคติ 

ความแขง็แรงของการเชื่อมโยง 

ความมีเอกลักษณของการเช่ือมโยง 



34 

โมเดลคุณคาตราสนิคาของ Brandasset valuator (BAV) 

โมเดลคุณคาตราสินคาของ Brandasset valuator ถูกนำเสนอโดยบริษ ัท Young and Bubicam 

ไดผลมาจากการทำวิจัยจากผูบริโภค 800,000 ราย จาก 51 ประเทศ ระบุวาคุณคาตราสินคาประกอบดวยเสา

หลัก 4 เสา  แสดงดังภาพที ่2.11 (Kotler & Keller, 2012) มีรายละเอียดดังนี้ 

เสาท่ี 1: พลังความแตกตาง (Energized differentiation) เปนการวดัระดบัความแตกตางของตรา

สนิคาของบรษัิทเทียบกับตราสินคาอ่ืน 

เสาที ่ 2: ความเกี่ยวพัน (Relevance) เปนการวัดความเหมาะสมของตราสินคาที่ทำใหผ ูบริโภค

พิจารณาและเกิดการทดลองซื้อ 

พลังความแตกตางและความสัมพันธ เปนตัวกำหนดความแข็งแกรงของตราสินคา (Brand strength) 

ซึ่งนำไปสูการทำนายอนาคตการเติบโตและคุณคา 

เสาที่ 3: การนับถือ (Esteem) เปนการวัดการรับรูคุณภาพและการจงรักภักดี หรือการไดรับการ

ยอมรับนับถือตราสินคาจากผูบริโภค 

เสาท่ี 4: ความรู (Knowledge) เปนการวัดความจำไดและความคุนเคยกับตราสินคา 

การนับถือและความรู เปนตัวกำหนดสวนสูงของตราสินคา (Brand stature) ซึ่งเปนผลจากสิ่งที่ทำมา

ในอดีต สงผลตอมูลคาในปจจุบัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.11 โมเดลคุณคาตราสินคาของ BrandAsset Valuator  
ปรับปรงุจาก Kotler & Keller (2012) 

Energized differentiation: 
The brand’s point of 
difference related to 
others Relevance: 

How appropriate the  
brand is to you relates  
to consideration and trial 

Esteem: 
How you regard the  
brand relates to  
perceptions of quality  
and loyalty 

Knowledge: 
An intimate 
understanding 
of the brand related to 
awareness and 
consumer experience 

Brand strength Brand stature 
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โมเดลคุณคาตราสนิคาแบบพีระมิดการสะทอนตราสินคา (Brand resonance pyramid) 

โมเดลคุณคาตราสินคาแบบพีระมิดการสะทอนตราสินคามีมุมมองวา ตราสินคาจะสรางจากระดับลาง

ไปสูระดับสูงขึ้น 4 ระดับ (ภาพที่ 2.12) ไดแก (1) มั่นใจวาผูบริโภคสามารถเชื ่อมโยงตราสินคากับความ

ตองการได (2) ตราสินคามีความหมายในใจผูบริโภค (3) ผูบริโภคพิจารณาเลือกตราสินคา (4) ผูบริโภคมี

พฤติกรรมจงรักภักดีตอตราสินคา จากโมเดลคุณคาตราสินคาแบบพีระมิดการสะทอนตราสินคาจะพบวา การ

ที่ตราสินคาจะไปถึงจุดสูงสุดไดตองสรางขึ้นทีละชั้น โดยมีองคประกอบในแตละชั้น (Keller, 2011) ไดแก  

ชัน้ท่ี 1 ความโดดเดนของตราสินคา (Brand salience) หมายถึงทำอยางไรใหผูบริโภคจึงจะคิดถึง

ตราสินคาของบริษัทไดงายเมื่อมีความตองการใชผลิตภัณฑดังกลาว ในขั้นนี้นักการตลาดตองสรางใหตราสินคา

มีความโดดเดนและเปนที่รูจักอยางแพรหลาย 

ชั้นที่ 2 ความสามารถของตราสินคา (Brand performance) และ ภาพลักษณของตราสินคา 

(Brand imagery) หมายถึงทำอยางไรใหผลิตภัณฑหรือบริการสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภค

ไดเปนอยางดี และการระบุคุณสมบัตภิายนอกของผลิตภณัฑหรอืบริการเพือ่ใหตอบสนองความตองการทาง

สังคมและจิตวิทยาของผูบริโภค  นักการตลาดตองวิเคราะหและกำหนดจุดเหมือนและจุดตางของตราสินคา 

เพ่ือระบคุวามเปนตัวตนของตราสินคา 

ชัน้ท่ี 3 การตัดสินตราสินคา   (Brand judgments) และความรูสึกตอตราสินคา (Brand feelings) 

เปนการมุงใหความสนใจที่ความเห็นและการประเมินโดยผูบริโภค และการมุงใหความสนใจดานความรูสึกของ

ผูบริโภคที่มีตอตราสินคา นักการตลาดตองใหผูบริโภคเกิดความชอบ และเกิดความรูสึกที่ดีตอตราสินคา  

ชั้นที ่ 4 การสะทอนตราสินคา (Brand resonance) เปนระดับที่ตราสินคามีความสัมพันธกับ

ผูบริโภค ผูบริโภคจะรูสึกตราสินคาเปนสวนหนึ่งของผูบริโภค นักการตลาดตองมุงเนนใหผูบรโิภคเกิดเจตนาซือ้ 

ซื้อซ้ำ และการบอกตอ 
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3. Response = 
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ภาพท่ี 2.12 พีระมิดการสะทอนตราสินคา 
ปรับปรุงจาก Keller (2011) 
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โมเดลคุณคาตราสนิคา BrandZ 

โมเดลคุณคาตราสินคา BrandZ สรางโดย Millward Brown and WPP เปนแบบจำลองที่แสดงถึง

ความแข็งแรงของตราสินคาในพีระมิดของตราสินคา (ภาพที่ 2.13) Kotler and Keller (2012) ไดอธิบาย

โมเดลคุณคาตราสินคา BrandZ ) โดยระบุวาโมเดลจะเริ่มตั้งแตระดับลางสุดไปจนถึงบนสุดเปนลำดับขั้นดังนี ้

การมีอยู (Presence) เปนความคุนเคยที่เกิดจากการทดลองใชที่ผานมา ความโดดเดน หรือจาก

ความรูเกี่ยวกับตราสินคา ทำใหผูบริโภครูจักตราสินคา 

ความเกี่ยวพัน (Relevance) หมายถงึ ตราสินคามีความสำคัญกับความตองการของผูบริโภคใน

ระดับราคาที่เหมาะสม 

ความสามารถ (Performance) หมายถึง ตราสินคาไดรับความเชือ่ถือในระดับตน ๆ  จากผูบริโภค

วามีความสามารถในการตอบสนองความตองการได 

ความไดเปรียบ (Advantage) หมายถึง ผูบริโภคเชื่อวาตราสินคามีความสามารถเหนือกวาตรา

สินคาอื่นในหมวดผลิตภัณฑเดียวกัน 

ความผกูพัน (Bonding) หมายถึง ผูบริโภคเชื่อวาตราสินคาเปนอันดับหนึ่งเหนือตราสินคาอื่น คือไม

มีตราสินคาใดจะทดแทนได 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.4.3  สรุปแนวคิดและทฤษฎีคุณคาตราสนิคา 

คุณคาตราสินคามีสวนชวยเพิ่มมูลคาใหกับธุรกิจเนื่องจากสามารถทำใหลูกคาเกิดการเจตนาซื้อ ซื้อซ้ำ 

หรือการบอกตอ (Veselinova & Samonikov, 2018; Keller, 2011) คุณคาตราสินคาแบงไดเปน 2 กลุม คือ 

คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคาและคุณคาตราสินคาเชิงการเงิน (Zavattaro, 2014) นักวิชาการได

นำเสนอโมเดลคุณคาตราสินคาไวหลายรูปแบบทำใหองคประกอบคุณคาตราสินคามีความหลากหลาย ผูวิจัย

นำแนวคิดเกี่ยวกับคุณคาตราสินคารวมการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อสรุปองคประกอบคุณคาตราสินคาที่

เหมาะสมสำหรับงานวิจัยนี้ตอไป 

Bonding 

Advantage 

Performance 

Nothing else to beats it 

Does it offer something 
better than the others? 

Can it deliver? 

Relevance 

Strong relationship/ 
High share of category 
expenditure 

Does it offer me something? 

Do I know about it? Presence 
Weak relationship/ 

Low share of 
category expenditure 

ภาพที ่2.13 แบบจำลองคุณคาตราสินคา BrandZ  
ปรบัปรงุจาก Kotler and Keller (2012) 
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2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของ ไดแก งานวิจัยท่ีเกีย่วของกับความสัมพนัธระหวางองคประกอบการ

บริการ ความพึงพอใจ และคุณคาตราสินคา และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการบริการแบบญี่ปุน  

 

2.5.1 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความสัมพันธระหวางองคประกอบการบรกิาร ความพึงพอใจ และ

คุณคาตราสนิคา 

Majid, Zahra and Azade (2016) ไดศึกษาอิทธิพลของคณุภาพการบริการที่มีตอคุณคาตราสินคา 

โดยใชแนวคิดคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ไดแก สิ่งที่จับตองได 

(Tangibles) ความม่ันใจ (Assurance) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเช่ือถือได (Reliability) และ 

ความเอาใจใส (Empathy) และใชองคปะกอบตราสินค าของ Aaker (1991) ไดแก การร ับร ู ค ุณภาพ 

(Perceived quality) การเชื ่อมโยงตราสินคา (Brand associations) การตระหนักรู ตราสินคา (Brand 

awareness) และความจงรักภักดีตอตราสินคา (Brand loyalty) แสดงดังภาพที ่ 2.14 เก ็บขอมูลโดยใช

แบบสอบถาม กลุมตัวอยางที่เก็บขอมูลไดแกผูมาใชบริการรานอาหารจำนวน 390 ตัวอยาง ผลการวิจัยพบวา

คุณภาพการบริการมีอิทธพิลเชิงบวกตอคุณคาตราสินคา และพบวาการตอบสนองอยางรวดเร็วมีอิทธิพลตอ

คุณคาตราสินคามากที่สุด โดยเมื่อการตอบสนองอยางรวดเร็วเพิ่มขึ้นรอยละ 1 คุณคาตราสินคาจะเพิ่มขึ้นรอย

ละ 13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ภาพท่ี 2.14 กรอบแนวคิดการวิจัยของ Majid, Zahra and Azade 
ปรับปรุงจาก Majid, Zahra and Azade (2016) 
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Sharma (2017) ไดศึกษาองคประกอบการบริการในธุรกิจบริการดานสุขภาพในประเทศอินเดียท่ี

สงผลตอความจงรักภักดีผานตัวแปรคั่นกลางคือความพึงพอใจ ผูวิจัยศึกษาองคประกอบของการบริการไดแก 

คุณภาพของวัตถ ุ (Quality of Object) คุณภาพของกระบวนการ (Process Quality) คุณภาพของเทคโนโลยี 

และส ิ ่ งอำนวยความสะดวก  (Quality of Infrastructure) ค ุณภาพของสภาพแวดล อม (Quality of 

Atmosphere) และคุณภาพของการปฏิสัมพันธ (Interaction) มีกรอบแนวคิดการวิจัยแสดงดังภาพที ่2.15   

ผูวิจัยเก็บขอมลูจากรานจำหนายยาจำนวน 20 ราน เก็บขอมูลไดทัง้สิ้น 250 ตัวอยาง โดยมีการคัด

กรองวาผูใหขอมูลมีประสบการณในการใชบริการสถานใหบริการรักษาพยาบาล ผลการวิจัยพบวาคุณภาพของ

วัตถุ คุณภาพของกระบวนการ คุณภาพของเทคโนโลยีและสิ ่งอำนวยความสะดวก และคุณภาพของ

สภาพแวดลอม มีอิทธิพลเชงิบวกตอความจงรักภักดีตอตราสินคาผานทางความพึงพอใจ  แตคุณภาพของการ

ปฏิสัมพันธไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ ซึ่งผูวิจัยใหเหตุผลวาในบริบทของคนอินเดียมีลักษณะเฉพาะท่ี

แตกตางจากวัฒนธรรมอื่น โดยคนอินเดียไมไดคาดหวังหรอืใหความสำคญักบัการปฏิสัมพันธ ดังนั้นการรับรู

คุณภาพการใหบริการจึงมคีวามแตกตางกนัตามบริบทของวัฒนธรรมลกูคา 
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Quality of Infrastructure 

Quality of Atmosphere 

Quality of Interaction 
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ภาพท่ี 2.15 กรอบแนวคิดการวิจัยของ Sharma 
ปรบัปรงุจาก Sharma (2017) 
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Ong, Nguyen and Alwi (2017) ไดศึกษาปจจัยดานบุคลิกภาพเสมือนของตราสินคา (virtual 

brand personality)  ได แก   ความสามารถ (Competence) ความจร ิ ง ใจ  (Sincerity) ความต ื ่ นเตน 

(Excitement) ความซับซอน (Sophistication) และความหาวหาญ (Ruggedness) ที่มีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีตอตราสินคาผานตัวแปรคั่นกลางคือความพึงพอใจของลูกคา (ภาพที ่2.16) ในอุตสาหกรรมธนาคาร

บนอินเทอรเน ็ตของประเทศมาเลเซียจำนวน 22 ธนาคาร ไดแกธนาคารของประเทศมาเลเซียจำนวน 9 

ธนาคารและธนาคารของตางชาติจำนวน 13 ธนาคารโดยศึกษาจากผูเคยใชบริการของธนาคารใดธนาคารหนึ่ง

อยางนอย 1 ธนาคาร ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามไดจำนวน 350 ตัวอยาง แตไดขอมูลตอบกลับจำนวน 253 

ตัวอยาง และเมื่อตัดแบบสอบถามที่ไมสมบูรณ พบวาแบบสอบถามที่สามารถนำมาวิเคราะหขอมูลมจีำนวน 

219 ตัวอยาง ผลการวิจัยพบวาไดแก ความสามารถ ความจริงใจ ความตื่นเตน ความซับซอน และความหาว

หาญ มีความสมัพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีตอตราสินคา และความพึงพอใจ

ของลกูคามีความสัมพันธเชิงบวกตอความจงรักภักดขีองลูกคา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.16 กรอบแนวคิดการวิจัยของ Ong, Nguyen and Alwi 
ปรับปรุงจาก Ong, Nguyen and Alwi (2017) 
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Ali and Muqadas (2015) ไดศึกษาองคประกอบการบริการที่มีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ

รานอาหารโดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรชั้นกลาง ผูวิจัยศึกษาองคประกอบการบริการไดแก คุณภาพทาง

กายภาพ (Physical Quality) พฤติกรรมของพนักงาน (Staff Behavior) ความสอดคลองของลูกคา (Ideal 

Self-Congruence) เอกลักษณของตราสินคา (Brand Identification) ความสอดคลองกับวิถีการดำเนินชีวิต 

(Life Style-Congruence) ความเชื่อมั่น (Trust) และสภาพแวดลอม (Environment) ตัวแปรคั่นกลางไดแก

ความพึงพอใจของลูกคา และตัวแปรตามไดแกความจงรักภักดีตอตราสินคา ผูวิจัยไดสรางโมเดลความสัมพันธ

เชิงสาเหตุระหวางคุณภาพการบริการกับความจงรักภักดีตอตราสินคาโดยมีความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปร

ค่ันกลาง (ภาพท่ี 2.17) ผูวิจัยเก็บตัวอยางจากผูมารับประทานอาหารจานดวนจำนวน 440 ตัวอยาง แตเก็บได

จริงจำนวน 400 ตัวอยาง ผลการวิจัยพบวาโมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ จึงสร ุปวา

องคประกอบของการบริการมีอิทธิพลตอคุณคาตราสนิคาผานความพึงพอใจของลูกคา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.17 กรอบแนวคิดการวิจัยของ Ali and Muqadas 
ปรับปรุงจาก Ali and Muqadas (2015) 
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Kurniawan and Sidharta (2016) ศกึษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image: BI) และคุณคาความสมพันธ (Relationship Equity: RE) ซึ ่งเปน

ความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา โดยใชองคประกอบการบริการของ Parasuraman, Zeithaml and 

Berry (1988) ไดแก สิ่งที่จับตองได (Tangibles) ความมั่นใจ (Assurance) การตอบสนอง (Responsiveness) 

ความเชื่อถือได (Reliability) และความเอาใจใส (Empathy) แสดงดังภาพที ่2.18 ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดจำนวนทั้งสิ้น 187 ตัวอยาง ผูวิจัยตั้งสมมติฐานไว 4 ขอ ดังนี ้

H 1: สิ่งที่จับตองได ความมั่นใจ การตอบสนอง ความเชื่อถือได และความเอาใจใส นำไปสูคุณภาพ

การบรกิารท่ีดี   

H 2: คุณภาพการบริการนำไปสูภาพลักษณตราสินคา 

H 3: คุณภาพการบริการนำไปสูคุณคาความสัมพนัธ 

H 4: ภาพลักษณตราสินคาไปสูคุณคาความสัมพันธ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ยอมรับสมมติฐานทั้ง 4 ขอ แสดงใหเห็นวาองคประกอบการบริการ

สามารถสรางใหเกิดภาพลักษณตราสินคาและสรางความสัมพันธที่ดีระหวางบริษัทกับลูกคา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.18 กรอบแนวคิดการวิจัยของ Kurniawan and Sidharta 
ปรบัปรุงจาก Kurniawan and Sidharta (2016) 



42 

Ashraf, Ilyas, Imtiaz, and Ahmad (2018) ไดศึกษาความอิทธิพลของคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ภาพลักษณบริษัท (Corporate Image) และการรับรู คุณคา (Perceived Value) ที ่มีตอความ

จงรักภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) โดยมีความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนตัว

แปรคั่นกลาง แสดงดังภาพที่ 2.19 โดยเปนการศึกษาในประเทศปากีสถาน โดยเก็บขอมูลจากธุรกิจบริการ 4 

ประเภท ไดแก การศึกษา โรงแรม โรงพยาบาล และธนาคาร เก็บขอมูลไดทั้งสิ้น 460 ตัวอยาง แยกเปน 

การศึกษา 106 ตัวอยาง โรงแรม 104 ตัวอยาง โรงพยาบาล 100 ตัวอยาง และธนาคาร 106 ตัวอยาง พบวา

โมเดลที่สรางขึ้นไดมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ จึงสรุปไดวา คุณภาพการบริการ ภาพลักษณบริษัท 

และการรับรูคุณคามีอิทธิพลตอความจงรักภักดีตอตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.19 กรอบแนวคิดการวิจัยของ Ashraf, Ilyas, Imtiaz, and Ahmad 
ปรับปรุงจาก Ashraf, Ilyas, Imtiaz, and Ahmad (2018) 
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Biedenbach, Bengtsson and Marell (2015) ไดศึกษาอิทธพิลของความพงึพอใจ และตนทุนการ

เปลี่ยนตราสินคา (Switching costs) ที่สงผลตอคุณคาตราสินคา ประกอบดวย การตระหนักรูตราสินคา ความ

เกี่ยวพันตราสินคา การรับรูคุณภาพ ความจงรักภัคดีตอตราสินคา (ภาพที่ 2.20) งานวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษา

ในประเทศสวีเดน โดยใชฐานขอมูลของบริษัทใหบริการตรวจสอบขนาดใหญ 4 บริษัท ผูวิจัยสุมตัวอยางแบบ

ใชความนาจะเปน เก็บขอมูลไดทั้งสิน้ 632 ตัวอยาง ผลการวจิัยพบวามีความสมัพันธระหวางความพึงพอใจ  

ตนทุนการเปลี่ยนตราสินคา และคุณคาตราสินคา (การตระหนักรูตราสินคา ความเกี่ยวพันตราสินคา การรับรู

คุณภาพ ความจงรักภัคดีตอตราสินคา) และพบวาความพึงพอใจและตนทุนการเปลี่ยนตราสินคามีอิทธิพลเชิง

บวกตอคุณคาตราสินคา 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.20 กรอบแนวคิดการวิจัยของ Biedenbach, Bengtsson and Marell 
ปรับปรุงจาก Biedenbach, Bengtsson and Marell (2015) 
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ศศิประภา  พรหมทอง (2561) ไดศึกษาองคประกอบการบริการ 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือ

บริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจำหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ

ใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางภายภาพ ที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี ไดแก การใชบริการซ้ำ การซื้อขาม

สายผลิตภัณฑ การบอกตอบุคคลอื่น และการมีภูมิคุมกันในการถูกดึงดูดไปหาคูแขง (ภาพที่ 2.21) ผูวิจัยศึกษา

ในธุรกิจสปาในจังหวัดอดุรธาน ีเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม เก็บขอมูลไดทั้งส้ิน 400 ตัวอยาง ผลการวิจัย

พบวา องคประกอบการบริการ 7 ดาน สงผลตอความจงรักภักด ี

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คุณลักษณะสวนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดับการศกึษา 

- สถานภาพ 

- อาชีพ 

สวนประสมการตลาดบริการ 

- ดานผลิตภัณฑหรือบรกิาร 

- ดานราคา 

- ดานชองทางจัดจำหนาย 

- ดานการสงเสรมิการตลาด 

- ดานบุคลากร 

- ดานกระบวนการใหบริการ 

- ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 

ความจงรกัภักดี 

- การใชบริการซ้ำ 

- การซ้ือขามสายผลิตภัณฑ 

- การบอกตอบุคคลอ่ืน 

- การมีภูมิคุมกันในการดงึดูดไปหาคูแขง 

ภาพท่ี 2.21 กรอบแนวคิดการวิจัยของศศิประภา  พรหมทอง 
ปรบัปรงุจาก ศศิประภา พรหมทอง (2561) 
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วัฒนา โสธรวัฒนา  อมรรัตน ศรีวาณัติ  และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2562) ศึกษาอิทธิพลของกลยทุธ

การตลาดบริการของธุรกิจสถาบันกวนวิชา (ผลิตภัณฑและบริการ คาเรียนและคาใชจายอืน่ๆ สถานที่เรยีน

และเวลา การสงเสริมการตลาดและการใหขอมูล อาจารยและพนักงาน กระบวนการบริการ สิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ) และการรับรูคุณภาพบริการ (ลักษณะทางกายภาพ ความสามารถในการใหบรกิารตามที่สัญญาไว 

การเต็มใจชวยเหลือและใหบริการในทันที ความรูทักษะในการบริการ การดูแลเอาใจใส มีอิทธิพลตอ ความพึง

พอใจของผูรับบริการ (ความสะดวกท่ีไดรับบริการ เจาหนาท่ีผูใหบริการ คุณภาพบริการท่ีไดรับ ระยะเวลาใน

การดำเนินงาน ขอมูลที่ไดรับในการบริการ) และความภักดีของผูรับบริการ (ความเชื่อมั่นในสถาบันกวดวิชาที่

เรียน ทัศนคติตอสถาบันกวดวิชาที่เรียน ความตั้งใจที่แนวแนวในการใชบริการ การกลับมาใชซ้ำ และการ

แนะนำบอกตอ (ภาพท่ี 2.22) พบวาโมเดลท่ีสรางข้ึนมีความสอดคลองกับขอมูลเชงิประจักษ จึงสรุปไดวา กล

ยุทธการตลาดบริการและการรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทั้งทางตรงตอความภักดีของผูรับบริการและมี

อิทธิพลทางออมผานความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.22 กรอบแนวคิดการวิจัยของวัฒนา โสธรวัฒนา  อมรรัตน ศรีวาณัติ  และเยาวภา ปฐมศิรกุิล 
ปรบัปรงุจาก วัฒนา โสธรวัฒนา  อมรรัตน ศรีวาณตัิ  และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2562) 
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เพ็ญศรี วรรณสุข (2556) ศึกษากลยุทธการตลาดบริการของธุรกิจสปา (ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการ

จัดจำหนาย การสื่อสารการตลาด บุคลากร กระบวนการบริการ สิ่งแวดลอมทางกายภาพ และการจัดการ

ลูกคาสัมพันธ)  และคุณภาพบริการ (การจับตองได ความเชื่อมั่น การตอบสนอง ความเอาใจใส สมรรถนะการ

ใหบริการ) ที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจมาใชบริการ (การซื้อซ้ำ การบอกตอ ไมหวั่นไหวตอราคา) โดยมีความพึง

พอใจของลูกคาเปนตัวแปรคั่นกลาง (ภาพที่ 2.23) เก็บขอมลูจากผูใชบริการธุรกิจการสปาจำนวน 410 คน 

ผูวิจัยใชสถิติการวิเคราะหเสนทาง (Path analysis) พบวากลยุทธการตลาดบริการมีอิทธิพลทางตรงตอความ

ตั้งใจกลับมาใชบริการและมีอิทธิพลทางออมผานความพึงพอใจของลูกคา และคุณภาพบริการที่ลูกคารับรูมี

อิทธิพลทางตรงตอความต้ังใจกลับมาใชบรกิารและมีอิทธิพลทางออมผานความพึงพอใจของลูกคา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.23 กรอบแนวคิดการวิจัยของเพ็ญศรี วรรณสุข 
ปรับปรุงจาก เพ็ญศรี วรรณสุข (2556) 
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2.5.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการบรกิารแบบญ่ีปุน 

Terasaka and Inaba (2014) ไดศึกษาการบริการแบบญี่ปุน (Omotanashi) โดยเปรียบเทียบกับ

การบริการแบบตะวันตกซึ่งผูวิจัยใชคำวา “การตอนรับ” (Hospitality) โดยใชกรณีศึกษาเปรียบเทียบระหวาง

โรงแรม Kagaya และ Ritz Carlton แสดงดังตารางท่ี 2.3 

 

ตารางท่ี 2.3 การเปรียบเทียบการบริการแบบญีปุ่นกับตะวันตก 

แนวทาง Ritz Carlton Kagaya 

แนวคิด สรางแรงจงูใจในการใหบริการ  

มีนวัตกรรม 

ใหบริการแบบคิดไปลวงหนา 

(พยากรณวาลกูคามีความ

ตองการอะไร) และรกัษา

มาตรฐานการใหบรกิารระดับสูง 

การบริการทรัพยากรมนุษย ใชกระบวนการสรรหา คัดเลอืก มีรากฐานมาจากวัฒนธรรม 

การกระจายอำนาย การกระจายอำนาจ การเรียนรูรวมกัน 

การจัดการคำรองเรียน เนนการแกไข เนนการปองกัน 

ความพึงพอใจของพนักงาน เนนการสรางความพึงพอใจใหกับ

พนกังาน 

เนนเรือ่งลดความวิตกกังวล 

การแบงปนขอมูล เนนการแบงปนความสำเร็จ เนนการรวบรวมองคความรู 

 

ผูวิจัยสรุปวา ท้ัง Omotenashi และ Hospitality มีวัตถุประสงคเหมือนกันคือ การใหบริการท่ีสราง

ความประทับใจใหกบัลูกคา อยางไรก็ดี การตอนรับมีแนวคิดในในการเพ่ิมคุณคาใหกับการบริการ สวน 

Omotenashi เร่ิมจากการตัง้มาตรฐานทีสู่ง และทำใหคุณคาของบรกิารนั้นไมลดลง  

ท้ัง Omotenahsi และการบริการแบบตะวันตกมีความเหมือนกันคือ เนนการใหบริการดวยใจ และ

เนนสภาพแวดลอมในการใหบริการ 

Omotenashi มีคำจำกัดความหรือความหมายทีไ่มชัดเจน แตมีลักษณะพิเศษท่ีแตกตางจากการให

การแบบตะวันตกคือ การบริการมีความสมัพันธกับวฒันธรรม ซึง่พนักงานตองไมมีขอผิดพลาด แตตองมี

เปาหมายทีจ่ะใหบริการอยางสมบูรณแบบ มุงตอบสนองความตองการของลูกคาในทุกมิติ ทำใหหลังจาก

ใหบริการลูกคาจะไมมีความตองการเพ่ิมเติม โดยมีลักษณะมุงทีก่ารปฏิบัติ (Action Based) เก่ียวกับมารยาทท่ี

ใหความเคารพและใหเกียรตลิูกคา 

การบริการแบบตะวันตกมุงสรางคุณคาเพิม่เติมใหกับลูกคาในขณะท่ี Omotenashi มุงท่ีจะรักษา

คุณภาพบริการในระดับสูงไมใหคุณภาพลดลง โดยการสรางมาตรฐานท่ีสงูใหลกูคาไดรับรู และพยายามรักษา

มาตรฐานนั้นไวไมใหลดลง โดยพนักงานทกุคนตองดูแลลูกคาอยางระมัดระวัง เพื่อไมทำใหลกูคาไมพอใจ การ
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บริการแบบตะวันตกมุงสรางความพึงพอใจใหกับลกูคา ในขณะท่ี Omotenashi มุงไมใหลูกคาเกิดความไมพึง

พอใจ 

 

Tateno and Matsumoto (2013) ไดศึกษาการบริการแบบญีปุ่น โดยศึกษากระบวนการใหบรกิาร 

บนสายการบิน All Nippon Airways (ANA) พบวา การบริการแบบญี่ปุน ถูกแบงเปน 3 ระดับ คือ  

1. การบริการถูกปลูกฝงในระดับบุคคล คือ คนญี่ปุนเปนผูมีจิตใจใหบริการ และการใหบริการก็ถูก 

นำมาใชในการดำเนินชีวิตแตละวัน 

2. การบริการในแบบวัฒนธรรม คือ คนญี่ปุนมีธรรมเนียมปฏิบัติและวัฒนธรรมที่ถูกถายทอด 

ออกในรูปพิธีกรรมและรูปแบบปฏิบัติ ซ่ึงเปนรากฐานของการบริการแบบญ่ีปุน 

3. การบรกิารในธุรกิจบริการ คือ บริษทัในประเทศญ่ีปุนไดนำรูปแบบการบริการแบบญีปุ่นมาใช 

โดยมีการปรับใหเขากับรูปแบบธุรกิจ เชน ธุรกิจทองเที่ยว ธุรกิจอาหาร ธุรกิจกีฬา ธุรกิจการศึกษา และธุรกิจ

บริการทางการแพทย ซึ่งการปรับรปูแบบทำใหธุรกจิสามารถ สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มาจากหลาย

วัฒนธรรม 

 การประยุกตการบริการแบบญี่ปุนของสายการบิน ANA มีกระบวนการที่สรางการบริการที่เปนเลิศ 

ดังนี้ 

1. การกำหนดแนวทางของการบริการ ไดแก ปรัชญา วิสัยทัศน ข้ันตอน ขอบังคับ เพื่อเปนแนวทางใน

การออกแบบการบรกิาร 

2. การกำหนดเปาหมายการบริการคุณภาพสูง ไดแก การตั้งมาตรฐานการบริการในระดับสงูในทกุ

รายละเอียด เชน การตรงตอเวลา การบริการแบบไรรอยตอ ที่น่ัง การจอง ความบันเทิงบนเครื่องบิน 

3. การใสใจ คือ การใหบริการจากพนักงาน โดยพนักงานตองมีจิตวิญญาณการใหบริการ ซึ่งแสดง

ออกมาในรูปการใหบริการอยางรวดเร็ว ความกระตือรือรน และการใสใจลูกคา 

4. การใหบริการเกินความคาดหวังของลูกคา คือ การตั้งเปาหมายใหลูกคาไดรบัประสบการณเกิน

ความคาดหวัง (ตองมีการคาดหมายความตองการของลูกคาลวงหนา) 

 

Morishita (2016) ไดศึกษาการบริการแบบญีปุ่ น โดยใชกรณีศึกษา Kurokawa Onsen ซึ่งเปน

สถานที่ใหบริการอาบน้ำรอนที่เปนที่นิยม ตั้งอยูใจกลาง Kyusyu พบวา 

1. การบริหาร: Kurokawa ไดวาจางที่ปรึกษามาใหความรูและฝกอบรมพนักงาน เพื่อที่จะใหสามารถ

ใหบริการที่เปนเลิศกับลูกคาและมีการสอบถามลูกคาถึงการพัฒนาการใหบริการใหดียิ่งขึ้น ความคิดเห็นของ

ลูกคาทั้งดานบวกและดานลบจะถูกนำไปพิจารณา และมีการกระจายขอมูลใหพนักงานไดทราบทั่วกัน 

2. การบริหารทรัพยากรมนุษย: Kurokawa รับพนักงานที่ไมมีประสบการณ เพื่อที่จะไดฝกอบรม

ตั้งแตพื้นฐาน โดยใหความรูเรื่องการบริการ และฝกอบรมโดยใชเทคนิค (Showing her and the letting her 

do) คือทำใหพนักงานดูเปนตัวอยางแลวใหทดลองทำตาม และที่สำคัญคือการใหพนักงานไดมีความรูเกี่ยวกับ
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หลักการแตใหความยืดหยุนกับพนักงานในการใหบริการลูกคา การใหพนักงานใหม เรียนรูจากพนักงานที่มี

ประสบการณ 

3. การผสมผสานระหวางการทำงานรวมกัน (Cooperation) เชน การแลกเปลี ่ยนความรูและ

ประสบการณ การศึกษากรณีตัวอยางที่ด ี (best practices) และการแขงขัน (Competition) เชน การพัฒนา

ทักษะ การไดรับคำชมจากลูกคา 

 

Yi (2016) ไดศึกษาการนำการบริการแบบญ่ีปุนไปใชในตางประเทศ โดยใชกรณีศึกษาบริษทั Ichi ซ่ึง

เปนบริษัทคาปลกีสินคาแฟชั่นมีสาขาในตางประเทศกวา 15 ประเทศ ผูวิจัยไดศึกษาประเทศฮองกง พบวา

บริษัท Ichi ไดนำแนวคิดการใหบริการแบบญี่ปุน (Omotenashi) จนประสบความสำเร็จทั้งในการดานเติบโต

ของยอดขาย และความพึงพอใจของลูกคา โดยพบวาบริษัท Ichi มีรูปแบบการนำการบริการแบบญี่ปุนไป

ประยุกตในตางประเทศ โดยที่ไมสูญเสียความเปนญี่ปุน มีองคประกอบดังนี้ 

1. นำปรัชญาการบริการแบบญี่ปุนไปกำหนดเปนนโยบาย  

2. การสรางคูมือการบริการลูกคาโดยสำนักงานใหญ และนำไปใชทั่วโลก 

3. สรางรูปแบบการบริการเฉพาะตัว (Ichi-style) 

4. การออกแบบการฝกอบรมแบบเขมขน 1 วัน (One-day intensive training) และการอบรม

รายวัน (Daily training) 

5. การสรางรูปแบบประเมินผลจากภายใน (Internal evaluation) ไดแก การประเมินจากผูจัดการ 

ผูบริหารจากสำนกังานใหญ และจากภายนอก (External evaluation) ไดแก ลูกคา และการสุมตรวจโดยไม

แสดงตัว (Mystery shoppers) การประเมนิพนักงานเปนการประเมินแบบ 2 มิติ คือ การประเมนิจากผลการ

ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน เชน การปฏบิัติตามคูมือการทำงาน และการประเมินจากการทำไดดีกวามาตรฐาน

เชน การแกปญหาเฉพาะหนา 

 

Harmon (2018) ไดศึกษาการบริการแบบญี่ปุนตอลูกคาที่เปนชาวตางชาติ ผูวิจัยเก็บขอมูลจากการ

สัมภาษณพนักงานที่ใหบริการในสถานบันเทิงที่จำหนายแอลกอฮอลและอาหาร โดยเปรียบเทียบระหวางสถาน

บันเทิงสำหรับคนญี่ปุน (มีชาวตางชาติมาใชบริการไมมาก) กับสถานบันเทิงที่เนนลูกคาชาวตางชาติ  

จากการสัมภาษณพนักงานที่ทำงานสถานบันเทงิสำหรับคนญี่ปุน พบวา พนักงานระบุวางานหนาท่ี

ของงานคือสรางบรรยากาศที่ดีและตองมั่นใจวาลูกคาจะมีความพึงพอใจที่มาใชบริการ อยางไรก็ดีพนักงานไม

สามารระบุไดอยางชัดเจนวาทำอยางไร แสดงใหเห็นวาการบริการแบบญี่ปุนมีความยืดหยุน กรณีมีชาวตางชาติ

มาใชบริการจะรูสึกอึดอัดบาง แตก็ยังพยายามใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

จากการสัมภาษณพนกังานทีท่ำงานสถานบันเทงิที่เนนลกูคาชาวตางชาติ พบวา พนักงานมีแนวคดิ

เชนเดียวกันกับสถานบันเทิงสำหรับคนญี่ปุน คือ การสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสุด อยางไรก็ดีพนักงาน

สามารถระบุวิธีการบริการไดอยางชัดเจน แสดงใหเห็นวามีขั้นตอนการปฏิบัติงานสำหรับลูกคาชาวตางชาติที่
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เปนรูปธรรม นอกจากนั้นพนักงานยงัระบุวาการใหบริการกับชาวตางชาติตองมีความระมัดระวังมากยิ่งขึ้น 

อยางไรก็ดีการบริการตองใหความสำคัญกับลูกคาเปนอันดับแรก โดยไมคำถึงความรูสึกสวนตัว 

ผูวิจัยสรปุวาถึงแมการใหบริการกับลูกคาชาวตางชาติ พนักงานของญี่ปุนก็มีแนวทางการใหบริการ

แบบญี่ปุนโดยพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ถึงแมจะมีความอึดอัดอยูบาง  

 

รังสรรค เลศิในสัตย (2559) ไดสำรวจทัศนคติของผูบริโภคคนไทยตอการบริการของรานอาหาร

ญี่ปุนในประเทศไทย เปรียบเทยีบกับรานอาหารไทย เพื่อประยุกตใชการบริการสไตลญี่ปุน (Omotenashi) 

โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางในกรุงเทพฯ และปริมณฑล บริเวณศูนยการคาที่มีทั้งรานอาหารญี่ปุนและ

รานอาหารไทย ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล เก็บตัวอยางไดทั้งสิ้น 478 ตัวอยาง 

ปจจัยที ่ศึกษาคือสวนประสมทางการตลาดสำหรับธุรกิจบริการ ไดแก พนักงาน ระบบการบริการ และ

สภาพแวดล อมทางกายภาพ ร วมกับการศึกษาค ุณภาพการบร ิการ (SERVQUAL) 5 ด าน ได แก  

Responsiveness (การตอบสนอง)   Assurance (ความมั่นใจ) Tangibles (สิ่งที่จับตองได) Empathy (ความ

เอาใจใส) Reliability (ความเชื่อถือได) ผลการวิจัยพบวา  

1. ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการแยกตามเพศ พบวา เพศทีต่างกันมีความพึงพอใจตอการ

บริการของรานอาหารญี่ปุนไมแตกตางกัน แตความพึงพอใจตอการบริการของรานอาหารไทยแตกตางกัน 

2. ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการแยกตามอายุ พบวา อายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

การบริการของรานอาหารญี่ปุนดานการพนักงานและระบบการบริการไมแตกตางกัน แตอายุที่แตกตางกันจะมี

ความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมท่ีแตกตางกัน สำหรบัรานอาหารไทย อายท่ีุแตกตางกนัจะมีความพึงพอใจตอ

พนักงานแตกตางกัน ในขณะที่ความพึงพอใจตอระบบการบริการและสภาพแวดลอมไมแตกตางกัน 

3. ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการแยกตามระดับรับรายได พบวา รายไดที่แตกตางกันมี

ความพึงพอใจตอการบริการของรานอาหารญี่ปุนดานพนักงาน สภาพแวดลอมตางกัน หรับรานอาหารไทย 

อายุตางกันจะมีความพึงพอใจตอการบริการของรานอาหารไทยดานพนักงาน สภาพแวดลอมไมแตกตางกัน แต

ความพึงพอใจดานระบบริการแตกตางกัน 

4. ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการแยกตามประสบการณไปประเทศญี่ปุน พบวา ผูที่เคยไป

ประเทศญี่ปุนกับผูที่ไมเคยไปประเทศญี่ปุนมีระดับความพึงพอใจตอการบริการของรานอาหารญี่ปุ นดาน 

พนักงานและสภาพแวดลอมไมตางกัน สำหรับรานอาหารไทยพบวามีความพึงพอใจดานพนักงานแตกตางกัน 

สวนดานระบบบริการและสภาพแวดลอมความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

5. ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการแยกตามความถี่การรับประทานอาหารญี่ปุน พบวา การ

รับประทานอาหารญี่ปุนที่ความถี่ตางกันจะมีความพึงพอใจตอการบริการของรานอาหารญี่ปุนดานพนักงาน 

ดานระบบบริการแตกตางกันแตดานสภาพแวดลอมไมแตกตางกัน สำหรับรานอาหารไทยพบวาพบวามีระดับ

ความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
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6. ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการบริการแยกคาใชจายในการรับประทาน พบวาคาใชจายในการ

รับประทานอาหารญี่ปุนแตกตางกนัจะมีความพึงพอใจตอการบริการตอพนักงานแตกตางกัน ดานระบบบริการ

และดานสภาพแวดลอม ไมแตกตางกัน สำหรับรานอาหารไทยพบวาพบวามีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

 

2.6 สรุปตัวแปร ความสัมพันธระหวางตัวแปร และกรอบแนวคิดการวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาในมุมมอง

ของลูกคา: บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง ผูวิจัยสรางกรอบแนวคิดการวิจัย โดยใชตัว

แปรจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที ่เกี่ยวของ และผลการวิเคราะหขอมลูในบทที่ 4 และสรางเสน

ความสัมพันธระหวางตัวแปรโดยศึกษาจากงานวิจัยที่มีผูวิจัยไวกอนหนา มีรายละเอียดดังนี ้

1) ตัวแปรตน ไดแก องคประกอบการบริการแบบญี่ปุ น : ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อหา

คุณลักษณะของการบริการแบบญ่ีปุนเพ่ือนำมาสรางแบบสอบถาม และสรุปองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 

โดยใชสถิติการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจและการวิเคราะหองคประกอบเชิงยันในบทที่ 4 พบวา 

องคประกอบการบริการแบบญี่ป ุ นประกอบดวย 5 องคประกอบ ไดแก  ระบบ (System) เทคโนโลยี 

(Technology) ความสามารถของพนักงาน (Staff Ability) จิตใจการใหบริการของพนักงาน (Staff Spirit) 

และสถานที่ (Place) โดยมีความสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีแสดงดังตารางที่ 2.4 

 

ตารางท่ี 2.4 องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนจากการผลการวิเคราะหขอมูลในบทที่ 4 

องคประกอบการบริการแบบญีปุ่น แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ระบบ (System) Sonoda (2013); Majid, Zahra and Azade (2016); Wirtz and  

Lovelock (2016) 

เทคโนโลย ี(Technology) Nagasaka and Lee (2013); Wirtz and Lovelock (2016) 

ความสามารถของพนักงาน (Staff Ability) Ong, Nguyen and Alwi (2017); Majid, Zahra and Azade (2016); 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) 

จิตใจการใหบรกิารของพนักงาน (Staff Spirit) Clements (2018); Majid, Zahra and Azade (2016); Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1988) 

สถานท่ี (Place) Sharma (2017); Ali and Muqadas (2015); Wirtz and Lovelock 

(2016) Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) 

 

 

2) ตัวแปรตาม ไดแก องคประกอบคุณคาตราสินคา: จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีคุณคาตรา

สินคา พบวา นักวิชาการไดนำเสนอโมเดลคุณคาตราสินคาไวหลากหลาย ผูวิจัยเลือกองคประกอบคุณคาตรา

สินคาสำหรับการวิจัยในครั้งนี้จำนวน 4 องคประกอบ โดยพิจารณาจากแนวคิด ทฤษฎี แสดงดังตารางที่ 2.5 
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ตารางท่ี 2.5 ตัวแปรองคประกอบคุณคาตราสินคา 

องคประกอบคุณคาตราสินคา ชื่อตัวแปร แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

1) ความจงรักภักดีตอตราสินคา  

(Brand Loyalty) 

Loyalty Aaker (1991) 

2) การตระหนักรูตราสินคา  

(Brand Awareness) 

Awareness Aaker (1991),  Keller (1993), Kapferer (2008)   

 

3) การรับรูคุณภาพ  

(Perceived Quality) 

Perceived Quality Aaker (1991), Kapferer (2008) 

4) ภาพลักษณตราสินคา 

(Brand Image)  

Image Keller (1993), Kapferer (2008) 

 

 

3) ตัวแปรคั่นกลาง ไดแก ความพึงพอใจของลูกคา : จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของกับอิทธิพล

ของการบริการที่มีตอคุณคาตราสินคา พบวา มีงานวิจัยหลายชิ้นที่ผูวิจัยใชความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปร

คั่นกลางเนื ่องจาก เชน Sharma (2017), Ong, Nguyen and Alwi (2017), Ali and Muqadas (2015), 

Kurniawan and Sidharta (2016), Ashraf, Ilyas, Imtiaz, and Ahmad (2018), Biedenbach, Bengtsson 

and Marell (2015), วัฒนา โสธรวัฒนา  อมรรัตน ศรีวาณตัิ  และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2562), เพ็ญศรี วรรณ

สุข (2556) ทั้งนีเ้นื่องจากลูกคาจะประเมินประสบการณจากการบรกิารโดยพิจารณาจากสิ่งที่ไดรับจากการ

บริการและความคาดหวัง หากสิ่งไดรับจากการบริการมากกวาหรือเทากับความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึง

พอใจ ซึ่งจะสงผลตอพฤติกรรมและทัศนคติตอไป ดังนั้นผูวิจัยจึงใชความพึงพอใจเปนตัวแปรคั่นกลางเพือ่

ศึกษาอิทธิพลองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคา 

 

ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรตาง ๆ แสดงดังตารางที่ 2.6 
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ตารางท่ี 2.6 ความสัมพันธระหวางตัวแปร 

ความสัมพันธระหวางตัวแปร ความสอดคลอง 

u ระบบ กับ ความพึงพอใจ Bitner and Wang (2014); Wirtz and Lovelock (2016) ; 

Abdulelah Al-alsheikh (2014); Sharma (2017); วัฒนา 

โสธรวัฒนา  อมรร ัตน ศรีวาณัติ  และเยาวภา ปฐมศิริกุล 

(2562); เพ็ญศรี วรรณสุข (2556) 

v เทคโนโลยี กับ ความพึงพอใจ Bitner and Wang (2014);  Wirtz and Lovelock (2016) ; 

Nagasaka and Lee (2013);  Sharma (2017) 

w ความสามารถของพนักงาน กับ ความพึงพอใจ Majid, Zahra and Azade (2 01 6 ) ; Ong, Nguyen and 

Alwi (2017) ; Kurniawan and Sidharta (2016); Ali and 

Muqadas (2015); เพ็ญศรี วรรณสุข (2556) 

x จิตใจการใหบริการของพนักงาน กับ ความพึงพอใจ Majid, Zahra and Azade (2 01 6 ) ; Ong, Nguyen and 

Alwi (2017) ; Kurniawan and Sidharta (2016); Ali and 

Muqadas (2015); เพ็ญศรี วรรณสุข (2556); รังสรรค เลิศ

ในสัตย (2559) 

y สถานท่ี กับ ความพึงพอใจ Majid, Zahra and Azade (2016) ; Sharma (2017) ; Ali 

and Muqadas (2015); Kurniawan and Sidharta (2016); 

เพ็ญศรี วรรณสุข (2556); รังสรรค เลิศในสัตย (2559); 

วัฒนา โสธรวัฒนา  อมรรัตน ศรีวาณัติ  และเยาวภา ปฐมศิริ

กุล (2562) 

z ความพึงพอใจ กับ ความจงรักภักดี Sharma (2017); Ali and Muqadas (2015); Ong, Nguyen 

and Alwi (201 7) ; Ashraf, Ilyas, Imtiaz, and Ahmad 

(2018 ) ; Biedenbach, Bengtsson and Marell (2015 ) ; 

วัฒนา โสธรวัฒนา  อมรรัตน ศรีวาณัติ  และเยาวภา ปฐมศิริ

กุล (2562); เพ็ญศรี วรรณสุข (2556) 

{ ความพึงพอใจ กับ การตระหนักรูตราสินคา Biedenbach, Bengtsson and Marell (2015); 

Majid, Zahra and Azade (2016) 

| ความพึงพอใจ กับ การรับรูคุณภาพ Biedenbach, Bengtsson and Marell (20 15 ) ; Ashraf, 

Ilyas, Imtiaz, and Ahmad (2018) ; เพ ็ญศร ี  วรรณสุข 

(2556); วัฒนา โสธรวัฒนา  อมรรัตน ศรีวาณัติ  และเยาวภา 

ปฐมศริิกุล (2562) 

} ความพึงพอใจ กับ ภาพลักษณตราสินคา Kurniawan and Sidharta (2016); ว ัฒ นา  โส ธร ว ัฒ นา  

อมรรัตน ศรีวาณัต ิ และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2562); 

Ashraf, Ilyas, Imtiaz, and Ahmad (2018) 
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จากผลการวเิคราะหขอมูลองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน การศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบั

คุณคาตราสินคา และการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรจากงานวิจัยที่ผานมา ผูวิจัยสรางเปนกรอบ

แนวคิดการวิจัยในคร้ังน้ีแสดงดังภาพท่ี ภาพท่ี 2.24 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.24 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรตน ตัวแปรค่ันกลาง ตัวแปรตาม 

Loyalty 

Customer 
Satisfaction 

 

Awareness 

Perceived Quality 

System 

Technology 

Staff Ability 

Staff Spirit 

Image Place 

w 

หมายหตุ u ถึง } หมายถึงงานวิจัยระบุความสัมพันธระหวางตัวแปรตามตารางที่ 2.6 



 

บทที ่3 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 

การเก็บขอมูลสำหรับการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยคำนึงจริยธรรมการวิจัย โดยยึดหลักคุมครองการเปน

สวนตัวและการรักษาความลับของขอมูลสวนบุคคล ไดรับความยินยอมแบบสมัครใจ โดยไดรับขอมูลเพียงพอ 

(วิชัย โชควิวัฒน, 2560) ผูวิจัยช้ีแจงแนวทางในการเก็บขอมูลใหกบัคณะผูทำหนาท่ีเกบ็ขอมูล ดังน้ี 

1. กอนดำเนินการเก็บขอมูล ผูเก็บขอมูลแนะนำตนเอง ช้ีแจงชื่อเรื่องการวิจัย วัตถุประสงคของการ

วิจัย ช่ือผูดำเนินการวิจัย และสังกัดของผูดำเนินการวิจัย 

2. แจงความเปนสวนตัวและการเกบ็รักษาความลับของขอมลูสวนบุคคล โดยใหขอมลูวาผูวิจัยจะไม

นำชื่อ รูปภาพ มาเปดเผยในรายงานวิจัย และไมนำขอมูลไปใชนอกเหนือจากการวิจัยในครั้งนี ้

3. สอบถามความสมัครใจของผูใหขอมูล 

4. แจงรายละเอียดการติดตอผูวิจัย โดยแจงชื่อ-นามสกุล สังกัด และหมายเลขโทรศัพทของผูวิจยั 

เพื่อใหสามารถสอบถามไดตลอดเวลา 

 

การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนเพื่อนำองคประกอบดังกลาวมา

ทดสอบความเหมาะสมสำหรับการใหบริการตอลูกคาคนไทย โดยการวัดผลที่เกิดขึ้นกับคุณคาตราสินคา การ

วิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบผสมผสานระหวางการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ การวิจัยครั้งมี

วัตถุประสงค 2 ประการ ซึ่งมีไดแก 

1. เพื่อศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาองคประกอบใน

ภาพรวม ไมไดเจาะจงสำหรับธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง ซึ่งจะมีประโยชนในวงกวางทำใหสามารถนำผลการวิจัยไปเปน

พื ้นฐานการออกแบบมาตรฐานรวมของคุณภาพการบริการที่สามารถประยุกตไดกับทุกธุรกิจ ซึ่งเปนแนวทาง

เดียวกับกระทรวงเศรษฐกิจ การคา และอุตสาหกรรม ของประเทศญี่ปุน (Ministry of Economic Trade 

and Industry, 2019) และเปนแนวทางเดียวกับการสรางโมเดลโมเดล Nordic ที่ถูกสรางโดยเพื ่อวัดการ

บริการในกลุมประเทศยุโรปเหนือ  (Nordic Council of Ministers, 2005) 

2. เพ่ือศึกษาอทิธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบรกิารแบบญ่ีปุนท่ีสงผลตอคณุคาตราสินคา

ผานความพึงพอใจของลูกคา โดยผูวิจัยไดนำผลการศึกษาองคประกอบบริการแบบญี่ปุนมาศึกษาอิทธิพลตอ

คุณคาตราสินคาในผูบริโภคชาวไทย เพ่ือการประยุกตการบรกิารแบบญ่ีปุนใหเหมาะสมกับบริบทของคนไทย  

เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคการวิจัย การดำเนินการวิจัยถูกแบงเปน 2 ขั้นตอน เพื่อตอบวตัถุประสงคท้ัง 

2 ประการ ดังนี้ 

การดำเนินการวิจัยข้ันตอนท่ี 1 : การศึกษาองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 

การดำเนินการวิจัยข้ันตอนท่ี 2 : การศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตขุององคประกอบการบรกิารแบบญ่ีปุน

ที่สงผลตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคาคนไทย 
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การดำเนินการวิจัยในขั ้นตอนที่ 1 และขั ้นตอนที่ 2 มีความแตกตางกันผูว ิจัยจึงนำเสนอวิธีการ

ดำเนินการวิจัยแยกตามขั้นตอนการดำเนินงานวิจัย ดังนี ้

 

3.1 วิธีการดำเนินการวิจัยขั้นตอนที่ 1 : การศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน 

การศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน ผูวจิัยแบงการวิจยัเปน 2 ขั้นตอนยอย คือขั้นตอนการ

คนหาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุ น และขั ้นตอนการสรุปองคประกอบการบริการแบบญี่ปุ น มี

รายละเอียด ดังนี ้

1) การคนหาองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงคณุภาพ เพื่อคนหาองคประกอบการบริการแบบญีปุ่น เพื่อนำขอมูลดังกลาวไป

สรางแบบสอบถามและนำไปวิเคราะหเพื่อสรุปองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนตอไป 

- ประชากร : ประชากรท่ีศึกษาไดแกคนญ่ีปุนท่ีอยูในประเทศไทย สาเหตุท่ีผูวิจัยเลือกประชากรเปน

คนญี่ปุนในประเทศไทย เนื่องจากคนญี่ปุนที่อยูในประเทศไทยเคยมีประสบการณจากการบริการของไทยซึ่งมี

ความแตกตางจากการบริการแบบญี่ปุน ทำใหเมื่อสอบถามเกี่ยวกับบริการของญี่ปุน จะสามารถใหขอมูล

เกีย่วกับการบริการแบบญ่ีปุนไดชัดเจนย่ิงข้ึน 

- การสุมตัวอยาง : ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบไมใชหลักความนาจะเปน โดยใชเทคนิคการสุม

ตัวอยางแบบสะดวก โดยสุมตัวอยางในพื้นที่ยานถนนสุขุมวิท ซึ่งเปนแหลงมีคนญี่ปุนอยูเปนจำนวนมาก 

- ขนาดของกลุมตัวอยาง : ผูวิจัยคำนวณขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชหลักการคำนวณแบบทวคีูณ 

(Power calculation) ตามแนวทางของ DePaulo (2000) และ Ritchie, Lewis and Elam (2003)  ซึ่ง

ครอบคลุมอุบัติการณรอยละ 80 และมีความเชื่อมั่นรอยละ 90 โดยสัมภาษณคนญี่ปุนทีละคน จนครบ 10 คน 

เปนขอมูลชุดที่ 1 หลังจากสัมภาษณคนญี่ปุนครบ 10 คน จะดำเนินการสัมภาษณคนญี่ปุนทีละคนอีก 10 คน 

เปนขอมูลชุดท่ี 2 หากขอมูลจากชุดท่ีสองไมมีประเด็นใหมจากชุดแรกจะยุตกิารสัมภาษณ แตหากชุดท่ีสองมี

ประเด็นใหมจากชุดแรกจะสัมภาษณชุดที่สามเพิ่มอีก 10 คน จากการวิเคราะหขอมูลพบวา ขอมูลจากชุดที่ 2 

ไมมีขอมูลใหมจากขอมูลชุดท่ี 1 ผูวิจัยจึงหยดุการเก็บขอมูลท่ีจำนวนตัวอยาง 20 ตัวอยาง 

- เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล : ผูวิจัยใชวิธีการสัมภาษณ (Interview) โดยใชหัวขอท่ี

ออกแบบไวลวงหนา โดยใหคนญี่ปุนแสดงความเห็นแบบเปดกวาง ดังนี ้“อยากใหทานเลาถึงการบริการแบบ

ญี่ปุนวามีลักษณะเชนไร หรือมีอะไรที่เปนจุดเดนบาง” หากผูใหขอมูลใหขอมูลนอยเกินไป ผูสัมภาษณจะขอให

ผูใหขอมูลใหขอมูลเพ่ิมเติม 

- สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล : ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณโดยใชเทคนิคการวิเคราะห

แกนสาระ (Thematic analysis) เพื ่อสรุปประเด็นจากการสัมภาษณ และใชเทคนิคการวิเคราะหเนื้อหา 

(Content analysis) เพื่อนับจำนวนประเด็นที่เหมือนกัน เพื่อนำขอมูลที่ไดไปสรางเปนขอคำถาม สำหรับการ

เก็บขอมูลเพื่อสรุปองคประกอบของการบริการแบบญี่ปุน 
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2) การสรุปองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 

จากขอมูลการคนหาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน ผูวิจัยนำขอมูลที่ไดมาสรางเปนแบบสอบถาม 

และนำไปวิเคราะหเพื่อสรุปองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน 

- ประชากร : ประชากรที่ศึกษาไดแกคนญี่ปุนที่อยูในประเทศไทย ผูวิจัยเลือกประชากรเปนคนญี่ปุน

ในประเทศไทย เนื่องจากคนญี่ปุนที่อยูในประเทศไทยจะมีประสบการณดานการบริการของไทย ทำใหเหน็

ความแตกตางกับบริการแบบญี่ปุน ทำใหสามารถตอบแบบสอบถามไดงายขึ้น 

- การสุมตัวอยาง : ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบไมใชหลักความนาจะเปน โดยใชเทคนิคการสุม

ตัวอยางแบบสะดวก โดยสุมตัวอยางในพื้นที่ยานถนนสุขุมวิท ซึ่งเปนแหลงมีคนญี่ปุนอยูเปนจำนวนมาก 

- ขนาดของกลุมตัวอยาง : Harrington (2009) ระบุวาสถิติสำหรับการวิเคราะหองคประกอบหาก

โมเดลไมซับซอนมาก การเก็บตัวอยางไมนอยกวา 200 ตัวอยางถือวาเหมาะสม Young and Pearce (2013) 

ระบุวาขนาดของตัวอยางสำหรับการวิเคราะหองคประกอบควรไมนอยกวา 300 ตัวอยาง Comrey and Lee 

(1992) ระบุวา ขนาดของตัวอยางควรมีจำนวน 5-10 เทาของตัวแปร ในการวิจัยครั้งนี้มีจำนวนตัวแปรรวม 22 

ตัวแปร ดังน้ันขนาดตัวอยางไมควรนอยกวา 220 ตัวอยาง ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามโดยแบงคณะทำงานจำนวน 

4 ชุด โดยเปนผูมีความสามารถสื่อสารภาษาญี่ปุนไดเปนอยางดี กำหนดระยะเวลาในการเก็บแบบสอบถาม 1 

เดือน เก็บขอมูลทั้งสิ้น 434 ตัวอยาง ซึ่งมีจำนวนเหมาะสมสำหรับการวิเคราะหขอมูล 

- เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล : ผูวิจัยใชแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบดานภาษาจาก

คนญี่ปุน 

แบบสอบถามแบงเปน 2 ตอน  ดังนี ้

ตอนที ่1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจำนวน 2 ขอ ไดแก เพศ และอาย ุ

ตอนที ่2 : ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะการบริการแบบญี่ปุนจำนวน 22 ขอ  

สำหรับตอนที ่2 ใชขอคำถามแบบอันดับคะแนน (Scaled-response questions) ผูวิจัย เลือกขอคำตอบแบบ 

Likert แบบ 5 รายการ (Five-level Likert item) เพื่อใหงายตอคนญี่ปุนในการตอบแบบสอบถาม 

 

ผูวิจัยไดทดสอบคุณภาพแบบสอบถามกอนนำไปใชเก็บขอมูลจริงดังนี้  

การตรวจสอบความตรง (Validity) ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเสนอตอผูเชี่ยวชาญ 

(Subject matter specialists) จำนวน 3 ทาน เพื่อทำการตรวจสอบความชัดเจนของการใชภาษา และทำการ

ทดสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของคำถามในแตละขอวาตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย

ครั้งนี้หรือไม โดยใชแบบประเมินความสอดคลอง (IC or IOC: index of item – objective congruence) 

เพื่อหาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับประเด็นหลักของเนื้อหา (พวงรัตน ทวีรัตน, 2543) โดยมี

เกณฑการพิจารณาใหคะแนน ดังนี ้
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   +1   เมื่อแนใจวา ขอคำถามนั้นสอดคลองกับวัตถุประสงค 

     0 เมื่อไมแนใจวา ขอคำถามนั้นสอดคลองกับวัตถุประสงค 

    -1  เมื่อแนใจวา ขอคำถามนั้นไมสอดคลองกับวัตถุประสงค 

 

จากนั้นจึงนำคะแนนที่ไดจากขอคำถามในแตละขอมาคำนวณคา IOC จากสูตร 

 

 

 

 เมื่อ  IOC หรือ IC     คือ ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับเนื้อหา 

                     S R  คือ ผลรวมของคะแนนจากความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ 

                          N      คือ จำนวนผูเช่ียวชาญ 

  

ขอคำถามแตละขอจะตองมีคา IOC เทากับหรือมากกวา 0.60 จึงจะถือวาขอคำถามนั้นใชได หากขอ

คำถามใดที่ไดคา IOC ต่ำกวา 0.60 ขอคำถามนั้นจะถูกตัดออกหรือนำไปปรับปรุงแกไขใหมจนกวาจะใชได 

(สมนึก ภัททิยธน,ี 2546) ซึ่งแบบสอบถามของงานวิจัยนี้ไมมีขอคำถามใดที่มีคะแนนความสอดคลองนอยกวา 

0.60 จึงสรุปไดวาแบบสอบถามมีขอคำถามที่สอดคลองกับวัตถุประสงค 

 

การตรวจสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) ผูวิจัยไดตรวจสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถามโดยนำ

แบบสอบถามไปทดสอบกับกลุมตัวอยางจำนวน 30 คน และทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยใชสูตร

สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ alpha coefficient) ดังนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เมื่อคำนวณคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัคตองมีคา 0.70 ขึ้นไปจึงจะถือวาผานการตรวจสอบ

ความเชื ่อมั ่น (Cronbach, 1990) แบบสอบถามชุดนี ้ขอคำถามถูกพัฒนามาจากการสัมภาษณคนญี่ปุน 

เกี ่ยวกับการบริการแบบญี่ปุ น ยังไมไดมีการแบงแยกเปนหมวดหมู  ผู ว ิจัยจึงหาคาความเชื ่อมั ่นจาก

เมื่อ    αk  = คาสัมประสิทธิ์ของความเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชวัด 

          k   = จำนวนขอคำถามในแบบสอบถาม 

          S  s2 items   = ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนท่ีวัดไดจากแตละขอคำถาม  

          s2
Total  = คาความแปรปรวนของคะแนนจากขอคำถามทุกขอ 
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แบบสอบถามทัง้ฉบับ จำนวน 22 ขอ ผลการหาคุณภาพแบบสอบถามพบวา แบบสอบถามมีคาสัมประสิทธ์ิ

อัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.819 ซึ่งมากกวา 0.70 จึงถือวาแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือ สามารถนำไปใชใน

การเก็บรวบรวมขอมูลได (Cronbach, 1990) 

- สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล : ผูวิจัยอธิบายลักษณะของกลุมตัวอยางและขอมูล โดยใชสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive statistics) เพื่ออธิบายลักษณะของขอมูล ไดแก คาเฉลี่ยเลขคณิต และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การใชคาเฉลี่ยเลขคณิตเพื่อชวยสรุปลักษณะที่สำคัญ แสดงความแตกตางของขอมูล และแปล

ความหมายของคะแนนเฉลี่ย ผูวิจัยไดแบงชวงการแปลผลตามหลักของการแบงอัตรภาคชั้น กรณีขอคำถามมี 

5 ระดับตัวเลือก ใชคาสงูสุด (คะแนน 5) ลบดวยคาต่ำสุด (คะแนน 1) แลวหารดวยจำนวนชวงหรือระดบัท่ี

ตองการแปลผล (5 ชวง) แตละชวงการแปลผลมีคะแนนเทากับ 0.8 คะแนน มีรายละเอียดดังนี ้

คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 1.00-1.80 หมายความวา ต่ำมาก/นอยที่สุด 

คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 1.81-2.60 หมายความวา ต่ำ/นอย 

คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 2.61-3.40 หมายความวา ปานกลาง 

คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 3.41-4.20 หมายความวา สูง/มาก 

คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 4.21-5.00 หมายความวา สูงมาก/มากที่สุด 

ผูวิจัยใชสถิติการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจ (Exploratory factor Analysis) เพื่อสรปุจำนวน

องคประกอบและต้ังช่ือองคประกอบ และใชสถิติการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor 

analysis) เพื่อยืนยันวาองคประกอบที่ไดมานั้น เปนองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน  

 

3.2 วิธีการดำเนินการวิจัยขั้นตอนที่ 2 : การศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบ

ญ่ีปุนท่ีสงผลตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคาของลูกคาคนไทย 

ผูวิจัยออกแบบศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตรา

สินคา โดยใชการวิจัยเชิงปริมาณ มีรายละเอียดดังนี ้

- ประชากร : ประชากรที่ศึกษาไดแกคนไทยท่ีมีประสบการณการไปทองเที่ยวยังประเทศญี่ปุน จาก

การทบทวนวรรณกรรมเกี ่ยวกับบริการแบบญี่ปุน พบวาการบริการแบบญี่ปุนมีความเปนเอกลักษณ และถูก

นำไปประยุกตกับการบริการทุกประเภท การวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจยัจึงศึกษาประสบการณโดยภาพรวมของคนไทย 

ท่ีมีตอบริการแบบญ่ีปุน โดยไมไดเจาะจงธุรกิจใดธุรกิจหน่ึง เพ่ือใหทราบถึงลักษณะขององคประกอบพ้ืนฐาน

ของการบริการแบบญี่ปุน ซึ่งเปนประโยชนในวงกวางเนือ่งจากสามารถนำไปประยุกตไดกับทกุธรุกิจ ซึ่งเปน

แนวทางเดียวกับกระทรวงเศรษฐกิจ การคา และอุตสาหกรรม ของประเทศญ่ีปุน ท่ีไดกำหนดองคประกอบการ

บริการแบบญ่ีปุนท่ีสามารถใชไดกับธุรกิจและกำหนดการประเมินมาตรฐานในแตละองคประกอบ (Ministry of 

Economic Trade and Industry, 2019) และตามแนวทางเดียวกับโมเดล Nordic ที่ถูกสรางเพื ่อวัดการ

บริการในกลุมประเทศยุโรปเหนือ (NordicNordic Council of Ministers, 2005) 
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- การสุมตัวอยาง : ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบไมใชหลักความนาจะเปน โดยใชเทคนิคการสุม

ตัวอยางแบบสะดวก โดยสุมตัวอยางในพื้นที่ใกลหาง Gateway และยานถนนสุขุมวิท 

- ขนาดของกลุมตัวอยาง : Anderson and Gerbing (1988) ระบุวาขนาดของกลุมตัวอยางในการ

วิเคราะหโดยสถิติโมเดลสมการโครงสรางตองไมนอยกวา 150 ตัวอยาง Hair et al., (1998) ระบุวาขนาดของ

กลุมตัวอยางตองไมนอยกวา 200 ตัวอยาง Ho (2014) ระบุวา ขนาดของกลุมตัวอยางจะตองไมนอยกวา 20 

เทาของตัวแปรอิสระ ในการวิจัยคร้ังน้ีตัวแปรอิสระมีจำนวน 5 ตัวแปร การเก็บตวัอยางจึงตองไมนอยกวา 100 

ตัวอยาง เพื่อใหเกิดการกระจายตัวของผูใหขอมูล ผูวิจัยจึงวางแผนวางแผนในการเก็บตัวอยางแบบโควตา 

(Quota sampling) โดยใชคณะทำงาน 4 คณะ และใหเก็บขอมูลคณะละ 100 ตัวอยาง รวมทั้งสิ ้น 400 

ตัวอยาง  

- เครื่องมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล : ผูวิจ ัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ขอมูล 

แบบสอบถามแบงเปน 3 ตอน  ดังนี ้

ตอนที ่1 : ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจำนวน 2 ขอ ไดแก เพศ และอาย ุ

ตอนที ่2 : ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะการบริการแบบญี่ปุนจำนวน 21 ขอ  

ตอนที ่3 : ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณคาตราสินคาและความพงึพอใจ จำนวน 15 ขอ 

 

สำหรบัตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 ผูวิจัยตองการใหขอมูลมีความตอเน่ืองมากท่ีสุด (Continuous 

data) ผูวิจัยจึงเลือกใชคำตอบแบบใหคะแนนความคิดเห็นระหวาง 1 ถึง 10  

 

ผูวิจัยไดทดสอบคุณภาพแบบสอบถามกอนนำไปใชเก็บขอมูลจริงดังนี้  

การตรวจสอบความตรง ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเสนอตอผูเชี่ยวชาญ จำนวน 3 

ทาน เพื่อทำการตรวจสอบความชัดเจนของการใชภาษา และทำการทดสอบความตรงเชิงเนื้อหา  

ขอคำถามแตละขอจะตองมีคา IOC เทากับหรือมากกวา 0.60 จึงจะถือวาขอคำถามนั้นใชได หากขอ

คำถามใดที่ไดคา IOC ต่ำกวา 0.60 ขอคำถามนั้นจะถูกตัดออกหรือนำไปปรับปรุงแกไขใหมจนกวาจะใชได 

(สมนึก ภัททิยธนี, 2546) ซึ่งแบบสอบถามของงานวิจัยนี้มีไมมีขอคำถามใดที่มีคะแนนความสอดคลองนอยกวา 

0.60 จึงสรุปไดวาแบบสอบถามมีขอคำถามที่สอดคลองกับวัตถุประสงค 

 

การตรวจสอบความเชื่อมั่น ผูวิจัยไดตรวจสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยนำแบบสอบถามไป

ทดสอบกับกลุมตัวอยางจำนวน 30 คน และทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิ

อัลฟาของครอนบคั โดยตองมีคาสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบัคไมนอยกวา 0.7 (Cronbach, 1990) จงึจะถือ

วาแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือ ผลการทดสอบความเชื่อมั่น มีดังนี ้
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องคประกอบการบริการที่ 1 จำนวนคำถาม 4 ขอ คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.871 

องคประกอบการบริการที่ 2 จำนวนคำถาม 4 ขอ คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.890 

องคประกอบการบริการที่ 3 จำนวนคำถาม 4 ขอ คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.821 

องคประกอบการบริการที่ 4 จำนวนคำถาม 4 ขอ คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.836 

องคประกอบการบริการที่ 5 จำนวนคำถาม 5 ขอ คาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.913 

องคประกอบตราสินคาที ่1 จำนวนคำถาม 3 ขอ คาสมัประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.845 

องคประกอบตราสินคาที ่2 จำนวนคำถาม 3 ขอ คาสมัประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.916 

องคประกอบตราสินคาที ่3 จำนวนคำถาม 3 ขอ คาสมัประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.967 

องคประกอบตราสินคาที่ 4 จำนวนคำถาม 3 ขอ คาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.931 

ความพึงพอใจ จำนวนคำถาม 3 ขอ คาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัคเทากับ 0.888 

ภาพรวมแบบสอบถาม คาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัคเทากับ .901 

 

ผลการหาคุณภาพแบบสอบถามพบวา แบบสอบถามทุกหมวดมีคาสัมประสทิธิอ์ัลฟาของครอนบัค 

มากกวา 0.70 และมีคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัครวมเทากับ 0.901 จึงถือวาแบบสอบถามมีความ

นาเชื่อถือ (Cronbach, 1990) สามารถนำไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลได 

 

- สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล : ผูวิจัยอธิบายลักษณะของกลุมตัวอยางและขอมูล โดยใชสถิติเชิง

พรรณนา ไดแก คาเฉลี่ยเลขคณิตและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การใชคาเฉลี่ยเลขคณิตเพื่อชวยสรุปลักษณะที่

สำคัญ แสดงความแตกตางของขอมูล และแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย ผูวิจัยไดแบงชวงการแปลผลตาม

หลักของการแบงอัตรภาคชั้น กรณีนี้มีระดับคะแนน 1 ถึง 10 ใชคาสูงสุด (คะแนน 10) ลบดวยคาต่ำสุด 

(คะแนน 1) แลวหารดวยจำนวนชวงหรือระดับที่ตองการแปลผล (5 ชวง) แตละชวงการแปลผลมีคะแนน

เทากับ 1.8 คะแนน มีรายละเอียดดังนี ้

คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 1.00-2.80 หมายความวา ต่ำมาก/นอยที่สุด 

คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 2.81-4.60 หมายความวา ต่ำ/นอย 

คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 4.61-6.40 หมายความวา ปานกลาง 

คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 6.41-8.20 หมายความวา สูง/มาก 

คาคะแนนเฉลี่ยตั้งแต 8.21-10.00 หมายความวา สูงมาก/มากที่สุด 

 

 

 

 

 



62 

 

ผูวิจัยใชสถิติการองคประกอบเชิงยืนยัน เพื่อยืนยันองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน  

สำหรับการศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคา

ผานความพึงพอใจของลูกคาของลูกคาคนไทย ผูวิจัยตองการวิเคราะหเสนทางขององคประกอบการบริการ

แบบญี่ปุนแตละองคประกอบวาองคประกอบใดมีเสนทางอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาใดบางในแตละตัว ผูวิจัย

จึงเลือกใชเทคนิคการวิเคราะหเสนทาง (Path analysis) ในการวิเคราะหเสนทางของอิทธิพล 

 

 

 

 

 

 



 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค 2 ประการ คือ  

1. เพื่อศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน  

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาผาน

ความพึงพอใจของลูกคา เพื่อตอบวัตถุประสงคดังกลาวผูวิจัยจึงแบงการดำเนินการวิจัยเปน 2 ขั้นตอน ดังนี ้

การดำเนินการวิจัยข้ันตอนท่ี 1 : การศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน เพื่อตอบวัตถุประสงค

ขอที ่1  

การดำเนินการวิจัยข้ันตอนท่ี 2 : การศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตขุององคประกอบการบรกิารแบบญ่ีปุน

ที่สงผลตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคาคนไทย เพื่อตอบวัตถุประสงคขอที่ 2 

การนำเสนอผลการวิจัยผูวิจัยแบงการนำเสนอเปน 2 ตอน ตามการดำเนินการวิจัย มีหัวขอดังน้ี 

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลการคนหาองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 

4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลการสรุปองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน 

 4.2.1 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจ (Exploratory Factor Analysis) 

 4.2.2 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบ

ญ่ีปุนท่ีสงผลตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคาคนไทย 

4.4 ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตขุององคประกอบการบรกิารแบบญ่ีปุนท่ีสงผล

ตอคุณคาตราสินคาทางตรง (ไมมีตัวแปรคั่นกลาง) 

4.5 ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตขุององคประกอบการบรกิารแบบญ่ีปุนท่ีสงผล

ตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคาคนไทย 

เพื่อใหการนำเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการทำความเขาใจเกี่ยวกับผลการวิเคราะหขอมูลมีความ

สะดวกยิ่งขึ้น ผูวิจัยจึงกำหนดสัญลักษณและความหมายที่ใชแทนคาสถิติในการนำเสนอ ดังตอไปนี ้

X ̅       หมายถึง คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean)  

S.D   หมายถึง  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

    Sig.  หมายถึง นัยสำคัญทางสถิติ 

ผูวิจัยใชสถิติการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจเพื่อคนหาองคประกอบของการบรกิารแบบญี่ปุน สถิติ

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันสำหรับการยืนยันองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน และสถิติโมเดล

สมการโครงสรางโดยเทคนิคการวิเคราะหเสนทาง เพื่อยืนยันความสอดคลองระหวางโมเดลและขอมูลเชิง
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ประจักษ และระบุระดับอิทธิพลขององคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนที่มีตอคุณคาตราสนิคาผานความพึง

พอใจของลูกคา ดัชนีท่ีผูวิจัยใชสรุปผลการวิเคราะหขอมูลแสดงดังตามตารางท่ี 4.1 

 
ตารางท่ี 4.1 ดัชนีการวิเคราะหขอมูล 

ดัชนี ความหมาย คาที่ยอมรับได ท่ีมา 

ดัชนีวัดการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจ 

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)  ทดสอบความเหมาะสมของขอมูลใน

การวิเคราะหองคประกอบ 

> 0.8 Daroczi 

(2015) 

Bartlett's Test of Sphericity ทดสอบความเปนเอกลักษณของ

เมตริกสหสัมพันธ 

Significant value 

<.05) 

Ho (2014) 

Eigenvalues การทดสอบ > 1.0 Brown (2006) 

Factor loading น้ำหนักองคประกอบ > 0.3 Kline (1994) 

ดัชนีวัดการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันและความสอดคลองของโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษ 

Composite reliability (CR) การทดสอบความเชื่อมั่นรวมของตัว

แปรแฝง 

> 0.7 Hair et al. 

(1998) 

Average variance extracted 

(AVE) 

การทดสอบความเช่ือม่ันรวมของตัว

แปรแฝง 

> 0.5 Fornell and 

Larcker, (1981) 

Cronbach’s alpha การทดสอบความเช่ือม่ันรวมของตัว

แปรแฝง 

> 0.7 Cronbach 

(1990) 

Chi-square p  ระดับความเช่ือม่ันของไค-สแควร

สัมพัทธ  

> 0.05 

(กรณีท่ีขอมูลมีจำนวน

มากคาอาจนอยกวา 

0.05 ได) 

Cornell 

University (n.d.) 

CMIN/DF (CMIN: Chi square 

minimum discrepancy, DF: 

Degrees of freedom) 

ไค-สแควรสัมพัทธ < 3.0 Carmines and 

McIver (1981) 

GFI (The goodness of fit index) ดัชนีวดัระดับความกลมกลืน > .95 Cornell 

University (n.d.) 

AGFI (The adjusted goodness 

of fit index) 

ด ัชนี ว ัดระด ับความกลมกล ืนที่

ปรบัแกแลว 

> .95 Cornell 

University (n.d.) 

CFI (The comparative fit index) ค าด ัชนีว ัดระด ับความกลมก ลืน

เปรียบเทยีบ 

> .90 Cornell 

University (n.d.) 

RMSEA (Root Mean Square 

Error of Approximation) 

ดัชนีรากกำลังสองเฉลี่ยของความ

คลาดเคลื่อนในการประมาณคา 

< 0.08 Cornell 

University (n.d.) 

Factor loading น้ำหนักองคประกอบ > 0.3 Kline (1994) 
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ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 

การศึกษาการศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน ผูวิจัยดำเนินการวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อคนหา

ปจจัยและนำไปสรางแบบสอบถามสำหรับการวิจัยเชิงปริมาณ และดำเนินการวิจัยเชิงปริมาณเพือ่สรุป

องคประกอบการบริการแบบญี่ปุน ผลการวิเคราะหขอมูลมีดังนี้ 

 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลการคนหาองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 

การวิเคราะหขอมูลองคประกอบการบริการแบบญีปุ่น ผูวิจัยดำเนินการวิจัยเชิงคุณภาพโดยเก็บขอมูล

จากการสัมภาษณคนญี่ปุน และนำขอมูลที่ไดมาตีความหมายและนับจำนวนประเด็นที ่ซ้ำกัน และนำขอมูลที่

ไดมาสรางแบบสอบถามสำหรับการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อสรุปองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน 

  ขอมูลการวจัิยเชิงคณุภาพไดมาจากการสัมภาษณคนญีปุ่นจำนวน 20 คน โดยใหคนญีปุ่นอธบิายถึง

การบริการแบบญี่ปุ นวามีลักษณะเชนไร หรือมีอะไรที ่เปนจุดเดนบาง กรณีที ่คนญี่ปุ นใหขอมูลที ่นอย 

ผูดำเนินการสัมภาษณจะขอใหคนญี่ปุนใหขอมูลเพิ่มเติม 

 แนวทางการวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณ ผูวิจัยนำขอมูลที่ไดมาตีความหมายเพื่อนำมาสรุป

ประเด็น สำหรับการสรุปประเด็นผูวิจัยมุงคนหาปจจัยหรือองคประกอบของการบริการแบบญี่ปุนเปนสำคัญ 

โดยอาจมีปจจัยเชิงที่เปนผลลัพธหรือคุณภาพบริการเขามาประกอบบางเพื่อใหเกิดความเขาใจ เชน ผูให

สัมภาษณระบุวา “การใหบริการของญี่ปุนมีข้ันตอนที่ชัดเจนทำใหการบริการมีความผิดพลาดนอย” ผูวิจัยจะ

ใหความสำคัญกับการบริการทีม่ขีั ้นตอนชัดเจนมากกวาความผิดพลาดนอย (ความผิดพลาดนอยเปนผลลัพธ

หรือคุณภาพการบริการมากกวาเปนองคประกอบการบริการ) หรือผูใหสัมภาษณระบุวา “การนำเทคโนโลยีมา

ใชกับการบริการเพื่อใหการบริการมีความรวดเร็ว” กรณีนี้ผูวิจัยจะนับการนำเทคโนโลยีมาใชการกบัการบริการ

เปนองคประกอบ แตไมนับการบริการท่ีมีความรวดเร็วเปนองคประกอบ 

ในบางกรณีผูวจิัยอาจนำผลลัพธหรือคุณภาพบริการมาอธิบายรวมกับองคประกอบเพื่อใหเห็นภาพ

ชัดเจนมากยิ่งขึ้น เชน ผูใหสัมภาษณระบุวา “สถานที่ใหบริการจะใหความสำคัญกับความปลอดภัยของ

ผูใชบริการ” กรณีนี้ผูวิจัยนำผลลัพธ (ความปลอดภัย) เขามาขยายองคประกอบดานสถานที่ เพื่อใหมีความ

ชัดเจนวาองคประกอบดานสถานที่เปนเชนไร 

 

ตัวอยางที ่1 ผูใหสัมภาษณเพศชาย อาย ุ35 ป ระบุวา 

"บริการของญี่ปุนมีขั้นตอนการใหบริการที่ชัดเจนทำใหมีความผิดพลาดนอย (มีอะไรเพิ่มเติมอีก

หรือไม) นอกจากนั้นยังมีการนำอุปกรณและเทคโนโลยีมาใชกับการบริการเพื่อทำใหการบริการมีความรวดเร็ว

มากยิ่งขึน้ (บริการแบบญี่ปุนยังมีปจจัยสำคัญอะไรอีก) บริการแบบญี่ปุนจะใหความสำคัญกบัพนกังาน โดย

กอนที่พนักงานจะใหบริการกับลูกคาจะตองผานการฝกอบรมอยางเขมขน เพื่อใหการบรกิารมคีวามเปนมอื
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อาชพี (มีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม) อีกเรื่องหนึ่งคือการออกแบบสถานที่ใหบริการจะใหความสำคัญกับความ

ปลอดภัยของผูใชบริการ" 

 

สรุปประเด็นไดดังนี ้

1. ขั้นตอนการใหบริการที่ชัดเจน 

2. มีการนำอุปกรณและเทคโนโลยีมาใชเพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว 

3. พนักงานบริการแบบมืออาชีพ 

4. สถานท่ีใหบริการมีความปลอดภัย 

 

ตัวอยางที ่2 ผูใหสัมภาษณเพศชาย อาย ุ37 ป ระบุวา 

"ที่โดดเดนคือการบริการของพนักงานที่คอยใสใจลูกคาแตละคนและเต็มใจใหบริการ อีกอยางหนึ่งคือ

พนังงานจะคอยใหบริการกบัลูกคาอยูตลอดเวลา อันนี้แตกตางจากที่เคยเจอในในไทยที่พนกังานบริการบาง

ครั้งเห็นเลนโทรศัพทมือถือ (มีอะไรเพิ่มเติมอีกบาง) พนักงานของญี่ปุนจะไดรับการฝกอบรมกอนมาใหบริการ 

ทำใหสามารถใหบริการไดอยางถูกตอง สามารถตอบคำถามและแกปญหาใหกับลูกคาได" 

สรุปประเด็นไดดังนี ้

1. พนักงานใสใจลูกคาแตละคน 

2. พนักงานเต็มใจใหบรกิาร 

3. พนักงานมีความพรอมในการใหบรกิารตลอดเวลา 

4. พนักงานใหบริการไดอยางถูกตอง (มืออาชีพ) 

5. พนักงานสามารถตอบคำถามลูกคาได 

6. พนักงานสามารถแกปญหาใหกับลูกคาได 

 

ตัวอยางที ่3 ผูใหสัมภาษณเพศชาย อาย ุ29 ป (J03) 

"บริการของญี่ปุนที่สำคัญจะม ี2 สวน คือ พนักงานที่ผานการฝกอบรมมาเปนอยางดีทำใหสามารถ

ใหบริการไดอยางเชี่ยวชาญ แกปญหาใหกับลูกคาได และมีความเต็มใจใหบริการ (มีอะไรเพิม่เติมอีกหรือไม) 

อีกสวนหนึ่งคือการจดัการการบรกิาร คือ มีระบบการจัดการภายในเพื่อใหเกิดบริการที่ด ีเชน การออกแบบ

บรกิาร การสรางข้ันตอนการใหบรกิาร การจัดการกรณีเกดิปญหา และมีการตรวจสอบการบริการ" 

สรุปประเด็นไดดังนี ้

1. พนักงานใหบริการไดอยางเชี่ยวชาญ (มืออาชีพ) 

2. พนักงานสามารถแกปญหาใหกับลูกคาได 

3. พนักงานเต็มใจใหบรกิาร 

4. ระบบการจัดการภายใน 
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5. มีข้ันตอนการใหบรกิาร 

6. มีแนวทางปฏิบติักรณีเกดิปญหาในการบริการ 

7. มีการตรวจสอบการใหบริการ 

 

ตัวอยางที ่4 ผูใหสัมภาษณเพศชาย อาย ุ41 ป (J04) 

"บริการของญี่ปุนมีบางอยางที่เปลี่ยนไปบาง ถาพูดถึงเมื่อกอนการบริการแบบญี่ปุนจะใหความใสใจ

กับผูมารับบริการ (มีอะไรเพิ่มเติมอีกบาง) การบริการของญี่ปุนเนนเรื่องขั้นตอนการใหบริการ (มีอะไรเพิ่มเติม

อีก) ปจจุบันมีการนำเอาเทคโนโลยีมาใชมากขึ้น เชน การใชคอมพิวเตอร หรือเครื่องที่ชวยใหลูกคาบริการดวย

ตัวเอง หรือมีอุปกรณที่ชวยอำนวยความสะดวกใหลูกคามากขึ้น หรือมีการนำเอาเทคโนโลยีมาใหขอมูลในจุด

ใหบริการรวมกับการใชพนักงาน เชนการบริการของ รถไฟฟา" 

สรุปประเด็นไดดังนี ้

1. พนักงานใสใจลูกคาแตละคน 

2. มีข้ันตอนการใหบรกิาร 

3. มีการนำเทคโนโลยี/คอมพิวเตอรมาใชในการใหบริการ 

4. มีอุปกรณท่ีชวยใหลูกคาบริการดวยตัวเอง 

5. มีอุปกรณอำนวยความสะดวกใหลกูคา 

6. มีการใหขอมูลในจุดใหบรกิาร 

7. มีพนักงานอำนวยความสะดวกในจดุใหบริการ 

 

ตัวอยางที ่5 ผูใหสัมภาษณเพศเพศหญิง อายุ 27 ป (J05) 

"ก็มีเรื่องพนักงานที่ใหบริการดวยใสใจลูกคาพรอมใหบริการตลอดเวลา อันนี้คอนขางแตกตางกับ

พนักงานของไทยที่เคยเห็นจับกลุมคุยกัน (มีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม) อีกอยางหนึ่งก็เรื่องสถานที่ ที่ญี่ปุนจะให

ความสำคัญดานสถานที่ ที่มีการตกแตงอยางเหมาะสม มีความสะอาดและปลอดภัย"  

สรุปประเด็นไดดังนี ้

1. พนักงานใสใจลูกคาแตละคน 

2. พนักงานมีความพรอมในการใหบรกิาร 

3. สถานที่มีการตกแตงอยางเหมาะสม 

4. สถานที่มีความสะอาด 

5. สถานที่มีความปลอดภัย 
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 จากขอมูลการสมัภาษณคนญี่ปุนจำนวน 20 คน (J01-J20) ผูวิจัยไดนำมาสรุปประเด็นไดทัง้สิ้น 22 

ประเด็น (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก) ผูวิจัยไดนับความถี่ของแตละประเด็น และนำแตละประเด็นไปสราง

ขอคำถามสำหรับการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อสรุปองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน (ตารางที่ 4.2) 

 

ตารางท่ี 4.2 ผลการสรุปประเด็นสัมภาษณ 

ประเด็นจากการสมัภาษณ 

 

ขอมูลจากผูใหสัมภาษณ 20 คน 

(J01-J20) 

1. มีขั้นตอนการใหบริการชัดเจน J01, J03, J04, J08, J10, J12, J13, 

J14, J16, J18, J19, 

2. มีระบบบริหารภายในองคกรเพื่อสรางใหเกิดการบริการที่ดี J03, J08, J10, J18, 

3. มีแนวทางปฏิบติักรณีเกิดปญหาในการบริการ J03, J08, J12, 

4. มีการตรวจสอบการบริการ J03, J10, J12, J15, 

5. มีการนำเทคโนโลยีมาใชในการบรกิาร J01, J04, J08, J09, J14, J18,  

6. มีอุปกรณทีท่ำใหลูกคาสามารถบริการตัวเองไดสะดวกขึ้น J01, J04, J09, J14, 

7. มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ/คอมพิวเตอรมาใชกับการบรกิาร J04, J09, J10, J13, J18, 

8. มีอุปกรณที่ทันสมยัเพื่ออำนวยความสะดวกในการใหบริการ J04, J09, J13, J20, 

9. พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ J01,  J02 ,  J03 ,  J06 ,  J09 ,  J1 0 ,  

J011, J16, J17, 

10. พนักงานมีความรูในการตอบคำถามแกลูกคา J02, J06, J17, 

11. พนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาได J02, J03, J06, J17, 

12. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ J02 ,  J03 ,  J09 ,  J011 ,  J14 ,  J15 ,  

J17, J19, 

13. พนักงานใสใจลูกคาแตละคน J02 , J04 , J05 , J07 , J011 , J15 , 

J16, J19, 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการตลอดเวลา J02 , J05 , J011 , J15 , J17 , J19 , 

J20, 

15. สถานท่ีใหบริการถูกออกแบบใหมีความปลอดภัย J01, J05, J011, 

16. สถานท่ีใหบรกิารมีความสะอาด J05, J07, J10, J011, J15, J19, 

17. สถานท่ีใหบริการมีการตกแตงอยางเหมาะสม J05, J07, J14, J19, 

18. มีการใหขอมูล ณ จุดใหบริการ J04, J08, J18, J20, 

19. สถานที่ใหบริการมีพนักงานคอยอำนวยความสะดวกใหกับลูกคา J04, J07, J09, J18, 

20. สถานท่ีใหบริการมีพนักงานใหขอมูลกับลูกคา J07, J09, J18, J20, 

21. สถานท่ีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ J06, J10, J011, J17, J19, 

22. สถานท่ีใหบริการมีการจัดอยางเปนระเบียบ J06, J07, J10, J011, J15, J19, 
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 จากประเด็นทั้ง 22 ขอ ผูวิจัยนำมาสรางเปนแบบสอบถามดังนี้ 

 

ในความเหน็ของทานคุณลักษณะการบริการในแตละขอสอดคลองกับการบริการแบบญ่ีปุนเพียงใด? 

j = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   k   = ไมเห็นดวย   l  = ไมแนใจ   m = เห็นดวย   n = เห็นดวยอยางย่ิง 

 

คุณลักษณะการบริการของญ่ีปุน ความคิดเห็น 

j k l m n 

1. มีข้ันตอนการใหบริการชัดเจน      

2. มีระบบบริหารภายในองคกรเพ่ือสรางใหเกิดการบริการท่ีดี 

3. มีแนวทางปฏบัิติกรณีเกิดปญหาในการบริการ 

4. มีการตรวจสอบการบรกิาร 

5. มีการนำเทคโนโลยีมาใชในการบริการ 

6. มีอุปกรณท่ีทำใหลูกคาสามารถบรกิารตวัเองไดสะดวกข้ึน 

7. มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ/คอมพิวเตอรมาใชกับการบริการ 

8. มีอุปกรณท่ีทันสมัยเพ่ืออำนวยความสะดวกในการใหบริการ 

9. พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ 

10. พนักงานมีความรูในการตอบคำถามแกลูกคา 

11. พนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาได 

12. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 

13. พนักงานใสใจลูกคาแตละคน 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการตลอดเวลา 

15. สถานท่ีใหบริการถูกออกแบบใหมีความปลอดภัย 

16. สถานท่ีใหบรกิารมีความสะอาด 

17. สถานท่ีใหบริการมีการตกแตงอยางเหมาะสม 

18. มีการใหขอมูล ณ จุดใหบริการ 

19. สถานท่ีใหบริการมีพนักงานคอยอำนวยความสะดวกใหกับลูกคา 

20. สถานท่ีใหบริการมีพนักงานใหขอมูลกับลูกคา 

21. สถานท่ีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 

22. สถานท่ีใหบริการมีการจัดอยางเปนระเบยีบ 
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลการสรุปองคประกอบการบริการแบบญีปุ่น 

จากผลการวิเคราะหขอมูลจากการวิจัยเชงิคุณภาพ ผูวิจยัไดนำประเด็นทีไ่ดทั้ง 22 ประเด็นไปสราง

แบบสอบถาม โดยใหผูเชีย่วชาญแปลเปนภาษาญีปุ่น และนำไปเก็บขอมูลจากคนญี่ปุนไดจำนวนทั้งสิ้น 434 

ตัวอยาง เปนเพศชาย 245 คน คิดเปนรอยละ 56.5 เพศหญิง 189 คน คิดเปนรอยละ 43.5 อายุนอยกวา 25 

ป จำนวน 98 คน คิดเปนรอยละ 22.6 อายุระหวาง 25-30 ป จำนวน 153 คน คิดเปนรอยละ 35.3 อายุ

ระหวาง 31-40 ป จำนวน 125 คน คิดเปนรอยละ 28.8 อายุระหวาง 41-50 ป จำนวน 47 คน คิดเปนรอยละ 

10.8 อายุ 50 ป ข้ึนไป จำนวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.5 (ตารางที่ 4.3) 

 

ตารางท่ี 4.3 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

ปจจัยสวนบุคคล จำนวน (คน) รอยละ 

เพศ   

   ชาย 

   หญิง 

รวม 

245 

189 

434 

56.5 

43.5 

100 

อาย ุ   

   อายุนอยกวา 25 ป 

   อายุระหวาง 25-30 ป 

   อายุระหวาง 31-40 ป 

   อายุระหวาง 41-50 ป 

   อาย ุ50  ป ขึ้นไป 

รวม 

98 

153 

125 

47 

11 

434 

22.6 

35.3 

28.8 

10.8 

2.5 

100 

 

 

จากผลการวิเคราะหขอมูลจากพบวาขอคำถามแตละขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางถึงสูงและ

พบวาคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีคาอยูระหวาง 0.797 ถึง 1.079 แสดงดังตารางที ่4.4 

 

 

ตารางท่ี 4.4 ลักษณะท่ัวไปของขอมูล 

คุณลักษณะการบริการของญี่ปุน X̅ S.D. ระดับ 

1. มีขั้นตอนการใหบริการชัดเจน 3.88 0.832 มาก 

2. มีระบบบริหารภายในองคกรเพ่ือสรางใหเกิดการบริการท่ีดี 3.63 0.903 มาก 

3. มีแนวทางปฏิบติักรณีเกิดปญหาในการบริการ 3.68 0.821 มาก 

4. มีการตรวจสอบการบริการ 3.69 0.941 มาก 

5. มีการนำเทคโนโลยีมาใชในการบริการ 3.77 0.802 มาก 

 



71 

ตารางท่ี 4.4 ลักษณะทั่วไปของขอมูล (ตอ) 

คุณลักษณะการบริการของญี่ปุน X̅ S.D. ระดับ 

6. มีอุปกรณท่ีทำใหลูกคาสามารถบรกิารตัวเองไดสะดวกข้ึน 3.88 0.797 มาก 

7. มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ/คอมพิวเตอรมาใชกับการบริการ 3.86 0.806 มาก 

8. มีอุปกรณท่ีทันสมัยเพือ่อำนวยความสะดวกในการใหบรกิาร 3.92 0.748 มาก 

9. พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ 3.99 0.779 มาก 

10. พนักงานมีความรูในการตอบคำถามแกลูกคา 3.51 1.015 มาก 

11. พนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาได 3.85 0.905 มาก 

12. พนักงานมีความเตม็ใจในการใหบรกิาร 4.03 0.779 มาก 

13. พนักงานใสใจลูกคาแตละคน 3.98 0.778 มาก 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการตลอดเวลา 3.63 0.905 มาก 

15. สถานท่ีใหบริการถูกออกแบบใหมีความปลอดภยั 3.91 0.870 มาก 

16. สถานท่ีใหบรกิารมีความสะอาด 3.62 0.927 มาก 

17. สถานท่ีใหบริการมีการตกแตงอยางเหมาะสม 3.28 0.982 ปานกลาง 

18. มีการใหขอมูล ณ จุดใหบริการ 2.96 1.070 ปานกลาง 

19. สถานท่ีใหบริการมีพนักงานคอยอำนวยความสะดวกใหกับลกูคา 3.08 1.079 ปานกลาง 

20. สถานท่ีใหบริการมีพนักงานใหขอมูลกับลูกคา 3.34 0.912 ปานกลาง 

21. สถานท่ีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 3.85 0.873 มาก 

22. สถานท่ีใหบริการมีการจัดอยางเปนระเบียบ 2.93 1.027 ปานกลาง 

 

4.2.1 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชงิสำรวจ (Exploratory Factor Analysis) 

ผูวิจัยนำขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยใชสถิติการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจ โดยผูวิจัยไดตรวจสอบ

ขอมูลวามีความเหมาะสมในการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจหรือไมโดยใชสถิติ KMO (Kaiser-Meyer-

Olkin) ผูวิจัยใชสถิต ิBartlett's Test of Sphericity เพื่อทดสอบเมตริกสหสัมพันธของประชากรวาเปนเมตริก

เอกลักษณหรือไม (Identity matrix) เมื่อขอมูลมีความเหมาะสมผูวิจ ัยใชการสกัดปจจัยโดยวิธี Principal 

component Analysis และลดจำนวนองคประกอบโดยใชการหมุนแกนแบบเปนตั ้งฉาก (Orthogonal 

rotation) โดยใชเทคนิค Varimax ซ่ึงทำใหมจีำนวนตัวแปรท่ีนอยท่ีสุด โดยมีน้ำหนักของแตละปจจัยมากท่ีสดุ 

ผูวิจัยสรุปจำนวนองคประกอบโดยพิจารณาจากคา Eigenvalues และตรวจสอบน้ำหนักของแตละปจจัยวามี

ความเหมาะสมที่จะนำมาเปนองคประกอบหรือไม จากนั้นผูวิจัยจึงสรุปผลการวิเคราะหองคประกอบของการ

บริการแบบญ่ีปุนวามีก่ีองคประกอบ และต้ังช่ือของแตละองคประกอบ 

ผลการวิเคราะหขอมูลวามีความเหมาะสมในการนำมาวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันหรือไม ผูวิจัย

ใชสถิต ิKMO (Kaiser-Meyer-Olkin) พบวามีคาเทากับ 0.821 (มีคามากกวา 0.8) จึงสรุปไดวาขอมูลมคีวาม

เหมาะสมในการนำมาวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจ ผูวิจัยไดทดสอบทดสอบเมตริกสหสัมพันธของ

ประชากรวาเปนเมตริกเอกลักษณหรือไม พบวามีคา Sig. = 0.00 แสดงวาตัวแปรที่นำมาศึกษาทั้ง 22 ตัวแปร 

มีความสัมพันธกัน (ตารางท่ี 4.5)  
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ตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะหความเหมาะสมของขอมลู 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .821 

Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 6,468.811 

 df 231 

 Sig. .000 

 

 

 ผู ว ิจัยสรุปจำนวนองคประกอบการบริการแบบญี่ปุ นโดยพิจารณาจากสถิติ Eigenvalues โดย

องคประกอบตองมีคา Eigenvalues มากกวา 1.0 จึงจะถือวาเปนองคประกอบ จากผลการวิเคราะหขอมลู

พบวาม ี5 องคประกอบ ที่มีคา Eigenvalues เกิน 1.0  โดยองคประกอบที่ 1 สามารถอธิบายความ แปรปรวน

ของกลุมตัวแปรไดรอยละ 24.104 องคประกอบที ่ 2 อธิบายไดรอยละ 17.540 องคประกอบที่ 3 อธิบายได

รอยละ 11.361 องคประกอบที่ 4 อธิบายได 8.614 และองคประกอบท่ีอธิบายไดรอยละ 7.011 รวมทั้ง 5 

องคประกอบสามารถอธิบายความแปรปรวนของกลุ มตัวแปรไดรอยละ 68.631 หลังจากหมุนแกนแลว 

องคประกอบที ่1 อธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 19.707 องคประกอบที่ 2 อธิบายความแปรปรวนไดรอย

ละ 12.962 องคประกอบที่ 3 อธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 12.588 องคประกอบที่ 4 อธิบายความ

แปรปรวนไดร อยละ 12.182 องคประกอบที่ 5 อธิบายความแปรปรวนไดร อยละ 11.192 รวมทั ้ง 5 

องคประกอบอธิบายไดรอยละ 68.631 (ตารางที่ 4.6) 

 

ตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหจำนวนองคประกอบ 

Component 

Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings 

Total 
% of  

Variance 

Cumulative  

% 
Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 5.303 24.104 24.104 4.336 19.707 19.707 

2 3.859 17.540 41.644 2.852 12.962 32.669 

3 2.499 11.361 53.006 2.769 12.588 45.257 

4 1.895 8.614 61.620 2.680 12.182 57.439 

5 1.542 7.011 68.631 2.462 11.192 68.631 

 

การผลการหมุนแกนเพื่อลดจำนวนองคประกอบพบวา ทั ้ง 22 ปจจัย สามารถจัดเปนเขาอยูใน

องคประกอบใดองคประกอบหนึง่ใน 5 องคประกอบ โดยมคีาน้ำหนักองคประกอบ (Factor loading) ไมนอย

กวา 0.5 โดยองคประกอบที ่ 1 ประกอบดวยปจจัยที ่ 15, 16, 17, 18, 21 และ 22 องคประกอบที ่ 2 

ประกอบดวยปจจัยที ่ 1, 2, 3 และ 4  องคประกอบที่ 3 ประกอบดวยปจจ ัยที ่ 12, 13, 14 และ 19   

องคประกอบที่ 4 ประกอบดวยปจจัยที่ 5, 6, 7 และ 8    องคประกอบที่ 5 ประกอบดวยปจจัยที่ 9, 10, 11 

และ 20 (ตารางท่ี 4.7)     
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ตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหปจจัยในแตละองคประกอบ 

ปจจัย 
องคประกอบ 

1  2  3  4  5  

Q01  .752     

Q02  .876    

Q03  .863    

Q04  .814     

Q05    .680  

Q06    .892  

Q07    .893   

Q08    .694  

Q09     .753 

Q10     .787 

Q11     .717 

Q12   .786   

Q13   .828    

Q14   .829   

Q15 .737     

Q16 .831      

Q17 .949     

Q18 .954     

Q19   .754    

Q20     .727 

Q21 .834     

Q22 .748      

 

 

จากผลการวิเคราะหขอมูลองคประกอบเชิงสำรวจ ผูวิจัยไดทดสอบความสอดคลองของแตละปจจัยใน

แตละองคประกอบโดยพิจารณาจากคาน้ำหนักองคประกอบตองมากกวา 0.5 และวัดความนาเชื่อถือโดยคา 

Cronbach’s alpha ตองมีคามากกวา 0.8 คา Composite Reliability (CR) ตองมากกวา 0.7 และคา 

Average Variance Extracted (AVE) ตองมากกวา 0.5 ซึ่งพบวาแตละปจจัยผานเกณฑความเชื่อมั่นทุกคา 

(ตารางที่ 4.8) 
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ตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะหความเช่ือม่ันของปจจัยในแตละองคประกอบ 

องคประกอบที ่ ปจจัย น้ำหนักองคประกอบ ดัชนีความเช่ือม่ัน 

1 Q1 .752  Cronbach’s alpha=0.857, 

CR=0.896, 

AVE=0.685 

 Q2 .876 

 Q3 .863 

 Q4 .814 

2 Q5 .680  Cronbach’s alpha=0.830, 

CR=0.872,  

AVE=0.634 

 Q6 .892 

 Q7 .893 

 Q8 .694 

3 Q9 .753  Cronbach’s alpha=0.782 

CR=0.834, 

AVE=0.557 

 Q10 .787 

 Q11 .717 

 Q20 .727 

4 Q12 .786  Cronbach’s alpha=0.849 

CR=0.876, 

AVE=0.639 

 Q13 .828 

 Q14 .829 

 Q19 .754 

5 Q15 .737  Cronbach’s alpha=0.917 

CR=0.716, 

AVE=0.938 

 Q16 .831 

 Q17 .949 

 Q18 .954 

 Q21 .834 

 Q22 .748 

 
 

 

จากผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจ ผูวิจัยไดตั้งชื่อองคประกอบ โดยพิจารณาจากความ

สอดคลองของเนื้อหาขอคำถาม การสอดคลองกับแนวคิด ทฤษฎี สรุปช่ือองคประกอบไดดังนี้ องคประกอบที่ 

1 ระบบ (System)  องคประกอบที ่ 2 เทคโนโลยี (Technology) องคประกอบที ่ 3 ความสามารถของ

พนักงาน (Staff Ability) องคประกอบที ่4 จิตใจการใหบริการของพนักงาน (Staff Spirit) และองคประกอบที ่

5 สถานที ่(Place) แสดงดังตารางที ่4.9 
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ตารางท่ี 4.9 การต้ังช่ือองคประกอบการบรกิารแบบญ่ีปุน 

ขอที ่ เนื้อหาคำถาม ชื่อองคประกอบ ทฤษฎีสนับสนุน 

Q1 มีข้ันตอนการใหบริการชัดเจน ระบบ (System) (Sonoda, 2013; Majid, Zahra & 

Azade, 2016; Wirtz & Lovelock, 

2016) 
Q2 มีระบบบริหารภายในองคกรเพ่ือสรางใหเกิดการบริการท่ีดี 

Q3 มีแนวทางปฏิบัติกรณีเกิดปญหาในการบริการ 

Q4 มีการตรวจสอบการบริการ 

  ความหมาย: การจัดการการบริการท้ังข้ันตอนและแนวทาง

ปฏิบัตในการใหบริการและระบบการบริหาร เชน การวางแผน 

การตรวจสอบ การพัฒนา 

Q5 มีการนำเทคโนโลยีมาใชในการบริการ เทคโนโลย ี(Technology) (Nagasaka & Lee, 2013; Wirtz & 

Lovelock, 2016) Q6 มีอุปกรณที่ทำใหลูกคาสามารถบริการตัวเองไดสะดวกข้ึน 

Q7 มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ/คอมพิวเตอรมาใชกับการบริการ 

Q8 มีอุปกรณที่ทันสมัยเพือ่อำนวยความสะดวกในการใหบริการ 

  ความหมาย: มีการนำอุปกรณ เทคโนโลยี และระบบสารสนเทศที่

ทนัสมัยมาใชเพ่ือใหการบริการมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และมี

ความปลอดภัย รวมถึงการนำขอมูลมาใชเพื ่อการพัฒนาการ

บริการ 

Q9 พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ ความสามารถของพนักงาน 

(Staff ability) 

(Ong, Nguyen & Alwi, 2017; Majid, 

Zahra & Azade, 2016; Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988) 
Q10 พนักงานมีความรูในการตอบคำถามแกลูกคา 

Q11 พนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาได 

Q20 สถานที่ใหบรกิารมีพนักงานใหขอมูลกับลูกคา 

  ความหมาย: พนักงานใหบริการอยางถูกตอง สามารถตอบ

คำถาม ใหคำแนะนำ และแกปญหาใหกับลูกคาได 

Q12 พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ จิตใจการใหบริการของ

พนักงาน 

(Staff spirit) 

(Clements, 2018; Majid, Zahra & 

Azade, 2016; Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988) 
Q13 พนักงานใสใจลูกคาแตละคน 

Q14 พนักงานมีความพรอมในการใหบริการตลอดเวลา 

Q19 สถานที่ใหบริการมีพนักงานคอยอำนวยความสะดวกใหกับลูกคา 

  ความหมาย: พนักงานแสดงถึงการใหบริการดวยความเต็มใจ เอา

ใจใส มีความพรอม 

Q15 สถานทีใ่หบริการถูกออกแบบใหมีความปลอดภัย สถานท่ี (Place) (Sharma, 2017; Ali & Muqadas, 

2015; Wirtz & Lovelock, 2016; 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 

1988) 

Q16 สถานที่ใหบริการมีความสะอาด 

Q17 สถานที่ใหบริการมีการตกแตงอยางเหมาะสม 

Q18 มีการใหขอมูล ณ จุดใหบริการ 

Q21 สถานทีใ่หบริการมีความพรอมในการใหบริการ 

Q22 สถานทีใ่หบริการมีการจัดอยางเปนระเบียบ 

  ความหมาย: การจัดการจุดใหบรกิาร เชน การตกแตง การดูแล

ความสะอาด ความปลอดภัย การใหขอมูล การเตรียมความพรอม

ในใหการบริการ 
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4.2.1 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 

จากผลการสำรวจองคประกอบเชิงสำรวจ ผูวิจัยไดยืนยันองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนทัง้ 5 องค

ค ือระบบ (System)  เทคโนโลยี (Technology) ความสามารถของพนักงาน (Staff Ability) จิตใจการ

ใหบริการของพนักงาน (Staff Spirit) และสถานที่ (Place) จากการวิเคราะหเบื้อตน พบวา คา Chi-square p. 

= 0.000 (ควรมากกวา 0.05), GFI = 0.922 (ควรมากกวา 0.95), AGFI= 0.901 (ควรมากกวา 0.90), CFI = 

0.960 (ควรมากกวา 0.90), RMSEA = 0.054 (ควรนอยกวา 0.08) แสดงวาโมเดลไมสอดคลองกับขอมูลเชิง

ประจักษ เมื่อพิจารณาคา modification indices ผูวิจัยพบวาคา e21-e22 M.I. = 160.027 ซึ่งมีคาสูง แสดง

วาคำถามขอ 21 กับ 22 นาจะเปนคำถามเดียวกัน และเมื่อพิจารณาความสามารถในการสกัดปจจัย พบวา 

คำถามขอ 21 (Q21) มีคา Communalities extraction เทากับ 0.703 สวนคำถามขอ 22 (Q22) มีคา 

Communalities extraction เทากับ 0.573 แสดงวาคำถามขอ 21 สกัดปจจัยไดมากกวาคำถามขอ 22 ผูวิจัย

จึงตัดขอ 22 ออก หลังจากตัดคำถามขอ 22 ออก ผูวิจัยไดวิเคราะหองคประกอบเชงิยืนยันอีกครั้งพบวาคา 

Chi-square p-value = 0.170, GFI = 0.959, AGFI 0.947, CFI = 0.997,  RMSEA = 0.015 แสดงวาโมเดล

สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ จึงสรุปไดวาองคประกอบของการบริการแบบญี ่ปุนประกอบดวย ระบบ 

เทคโนโลยี ความสามารถของพนักงาน จิตใจการใหบรกิารของพนักงาน และสถานที ่และขอคำถาม 21 ขอ

สามารถเปนตัวแทนในการวัดองคประกอบของการบริการแบบญีปุ่นได (ภาพท่ี 4.1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Chi-square p-value = 0.170, GFI = 0.959, AGFI 0.947, CFI = 0.997, RMSEA = 0.015 

ภาพท่ี 4.1 องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบ

ญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคาคนไทย 

การศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบรกิารแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาผาน

ความพึงพอใจของลูกคาคนไทย ผูวิจยัแบงการศึกษาเปน 2 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนแรกผูวิจยัจะศึกษาสงผลตอ

คุณคาตราสินคาโดยตรง (ไมมีตัวแปรคั่นกลาง) และขั้นตอนที่สองผูวิจัยจะศึกษาสงผลตอคุณคาตราสินคาโดยมี

ความพึงพอใจเปนตัวแปรคั่นกลาง ผูวิจัยเลือกใชเทคนิคการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) เนื่องจาก

ตองการทดสอบเสนทางอิทธิพลขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนแตละองคประกอบวาองคประกอบ

ใดบางที่มีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาในแตละคุณคาตราสินคา ตามวัตถุประสงคการวิจัย 

 

4.4 ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญีปุ่นทีส่งผลตอ

คุณคาตราสินคาทางตรง (ไมมีตัวแปรค่ันกลาง) 

ผูวิจัยไดนำประเด็นที ่ไดทั้ง 21 ประเด็นไปสรางแบบสอบถาม และเพิ่มเติมขอคำถามเกี่ยวกับคุณคา

ตราสินคาและความพึงพอใจ โดยมีปรับขอความใหสอดคลองกับการเก็บขอมูลในคนไทยและการลำดับ

แบบสอบถามใหมตามผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน ผูวิจัยแบงคณะเก็บขอมูลเปน 4 คณะ กำหนดให

เก็บขอมูลคณะละ 100 ตัวอยาง รวมทั้งสิ้น 400 ตัวอยาง โดยกลุมตัวอยางเปนเพศชาย 178 คน คิดเปนรอย

ละ 44.5 เพศหญิง 222 คน คดิเปนรอยละ 45.5 อายุนอยกวา 25 ป จำนวน 57 คน คิดเปนรอยละ 14.2 อายุ

ระหวาง 25-30 ป จำนวน 133 คน คิดเปนรอยละ 33.3 อายุระหวาง 31-40 ป จำนวน 153 คน คิดเปนรอย

ละ 38.3 อายุระหวาง 41-50 ป จำนวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 อายุ 50 ป ขึ้นไป จำนวน 11 คน คิดเปน

รอยละ 2.8 (ตารางท่ี 4.10) 

 

ตารางท่ี 4.10 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

ปจจัยสวนบุคคล จำนวน (คน) รอยละ 

เพศ   

   ชาย 

   หญิง 

รวม 

178 

222 

400 

44.5 

45.5 

100 

อาย ุ   

   อายุนอยกวา 25 ป 

   อายุระหวาง 25-30 ป 

   อายุระหวาง 31-40 ป 

   อายุระหวาง 41-50 ป 

   อาย ุ50  ป ขึ้นไป 

รวม 

57 

133 

153 

46 

11 

400 

14.2 

33.3 

38.3 

11.5 

2.8 

100 
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ผูวิจัยอธิบายลักษณะทั่วไปของขอมูล โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาเฉลี่ยเลขคณิต และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลระดับของคาเฉลีย่ พบวาตัวแปรระบบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 8.640 อยูในระดบั

มากท่ีสุด ตัวแปรเทคโนโลยี มีคาเฉล่ียเทากับ 8.295 อยูในระดับมากท่ีสุด ตัวแปรความสามารถของพนักงาน 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 8.570 อยูในระดับมากที่สุด ตัวแปรจิตใจการใหบริการของพนักงาน  มีคาเฉลี่ยเทากับ 9.218 

อยูในระดับมากที่สุด ตัวแปรสถานที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 8.635 อยูในระดับมากที่สุด ตัวแปรความจงรักภักดีตอ

ตราสินคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 8.330  อยูในระดับมากที่สุด ตัวแปรการตระหนักรูตราสินคา มีคาเฉลี่ยเทากบั 

8.972 อยูในระดับมากที่สุด ตัวแปรการรบัรูคุณภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 8.833 อยูในระดับมากที่สุด ตัวแปร

ภาพลักษณตราสินคา มีคาเฉลีย่เทากับ 8.795 อยูในระดับมากที่สุด ตัวแปรความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากบั 

9.201 อยูในระดับมากที่สุด (แสดงดังตารางที ่4.11) 

 

ตารางท่ี 4.11 ลักษณะท่ัวไปของขอมูล 

ขอคำถามและสรุป X ̅ S.D. ระดบั 

มีข้ันตอนการใหบริการชัดเจน 8.618 1.845 มากที่สุด 

มีระบบบริหารภายในองคกรเพือ่สรางใหเกิดการบริการท่ีดี 8.678 1.770 มากที่สุด 

มีแนวทางปฏบัิติกรณีเกิดปญหาในการบริการ 8.560 1.909 มากที่สุด 

มีการตรวจสอบการบริการ 8.705 1.690 มากที่สุด 

สรุปตัวแปรระบบ 8.640 1.657 มากที่สุด 

มีการนำเทคโนโลยีมาใชในการบรกิาร 8.225 2.088 มากที่สุด 

มีอุปกรณท่ีทำใหลูกคาสามารถบรกิารตัวเองไดสะดวกข้ึน 8.423 1.987 มากที่สุด 

มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ/คอมพิวเตอรมาใชกับการบริการ 8.033 2.171 มาก 

มีอุปกรณท่ีทันสมัยเพ่ืออำนวยความสะดวกในการใหบริการ 8.500 1.773 มากที่สุด 

สรุปตวัแปรเทคโนโลย ี 8.295 1.782 มากที่สุด 

พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ 8.775 1.454 มากที่สุด 

พนักงานมีความรูในการตอบคำถามแกลูกคา 8.592 1.571 มากที่สุด 

พนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาได 8.123 1.744 มาก 

พนักงานมีการใหขอมูลกับลูกคา ณ จุดใหบริการ 8.790 1.409 มากที่สุด 

สรุปตัวแปรความสามารถของพนักงาน  8.570 1.360 มากที่สุด 

พนักงานใสใจลูกคาแตละคน 9.172 1.070 มากที่สุด 

พนักงานมีความพรอมในการใหบริการตลอดเวลา 9.220 1.070 มากที่สุด 

พนักงานคอยอำนวยความสะดวกใหกับลูกคา ณ จุดใหบริการ 9.228 1.083 มากที่สุด 

พนักงานใสใจลูกคาแตละคน 9.250 1.037 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.11 ลักษณะทั่วไปของขอมูล (ตอ) 

ขอคำถามและสรุป X ̅ S.D. ระดบั 

สรุปตัวแปรจิตใจการใหบริการของพนักงาน  9.218 0.934 มากที่สุด 

สถานท่ีใหบรกิารถูกออกแบบใหมีความปลอดภยั 8.668 1.459 มากที่สุด 

สถานท่ีใหบรกิารมีความสะอาด 8.633 1.476 มากที่สุด 

สถานท่ีใหบริการมีการตกแตงอยางเหมาะสม 8.582 1.422 มากที่สุด 

มีการใหขอมูล ณ จุดใหบริการ 8.633 1.462 มากที่สุด 

สถานท่ีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 8.660 1.447 มากที่สุด 

สรุปตัวแปรสถานที ่ 8.635 1.331 มากที่สุด 

ถามีโอกาสทานอยากกลับไปใชบรกิารซ้ำ 8.378 1.885 มากที่สุด 

ทานบอกตอประสบการณการไปใชบริการ 8.293 1.985 มากที่สุด 

ทานแนะนำคนท่ีทานรูจักใหไปใชบริการท่ีท่ีทานเคยไปใชบริการ 8.320 1.793 มากที่สุด 

สรุปตัวแปรความจงรักภักดีตอตราสินคา  8.330 1.720 มากที่สุด 

ทานจดจำธุรกิจญ่ีปุนท่ีทานไปใชบริการได 9.010 1.309 มากที่สุด 

เมื่อทานตองการไปใชบริการทานจะนึกถึงธุรกิจญี่ปุนที่ทานเคยไปใชบริการได 9.025 1.246 มากที่สุด 

ถานึกถึงธุรกิจใหบรกิารทานจะนึกถึงธุรกิจของญีปุ่นท่ีทานเคยไปใชบรกิาร 8.882 1.315 มากที่สุด 

สรุปตัวแปรการตระหนักรูตราสินคา  8.972 1.198 มากที่สุด 

ทานรูสึกถึงคุณภาพของธุรกิจญ่ีปุนท่ีทานไปใชบริการ 9.023 1.501 มากที่สุด 

ทานมีความม่ันใจตอคุณภาพของการใหบริการของธุรกิจท่ีทานเคยไปใชบริการ 8.893 1.515 มากที่สุด 

หากทานนึกถึงธุรกิจท่ีทานเคยไปใชบริการทีญ่ี่ปุนทานจะนึกถึงคุณภาพท่ีดี 8.582 1.637 มากที่สุด 

สรุปตัวแปรการรับรูคุณภาพ  8.833 1.454 มากที่สุด 

ในมุมมองของทานธุรกิจญ่ีปุนท่ีทานไปใชบริการมีภาพลักษณที่ดี 8.818 1.789 มากที่สุด 

ทานมีทัศนคติเชิงบวกตอธุรกิจญ่ีปุนท่ีทานไปใชบริการ 8.795 1.811 มากที่สุด 

ธุรกิจท่ีทานไปใชบริการท่ีญ่ีปุนทำใหเกิดภาพท่ีดใีนใจของทาน 8.773 1.781 มากที่สุด 

สรุปตัวแปรภาพลักษณตราสินคา  8.795 1.719 มากที่สุด 

ส่ิงท่ีทานไดรับจากการบริการแบบญ่ีปุนเกินกวาส่ิงทีท่านคาดหวัง 9.247 1.001 มากที่สุด 

โดยภาพรวมทานมีความพึงพอใจตอการบริการแบบญ่ีปุน 9.226 0.973 มากที่สุด 

ทานไดรับประสบการณท่ีดีจากการบริการแบบญ่ีปุน 9.131 1.059 มากที่สุด 

สรุปตัวแปรความพึงพอใจ 9.201 0.912 มากที่สุด 
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กอนดำเนินการวิเคราะหอิทธิพขององคประกอบการบริการที่มีตอคุณคาตราสินคา ผูวิจัยไดตรวจสอบ

องคประกอบของการบริการแบบญี ่ปุ น เพื ่อย ืนยันวาขอมูลที ่เก็บจากคนไทยมีความสอดคลองกับขอมลู

องคประกอบการบริการแบบญีปุ่น ผลการทดสอบพบวาดัชนีความสอดคลองพบวา Chi-square p-value = 

0 .001, CMIN/DF=1.362, GFI=0.951 AGFI=0.931, CFI=0.992, RMSEM=0.030 จ ึ ง ส ร ุ ป ว  า โ ม เ ด ล

องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนประกอบดวยระบบ เทคโนโลยี ความสามารถของพนักงาน จิตใจการ

ใหบริการของพนักงาน และสถานที่ มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ (ภาพท่ี 4.2) 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Chi-square p-value = 0.001, CMIN/DF=1.362, GFI=0.951 AGFI=0.931, CFI=0.992, RMSEM=0.030 

ภาพที ่4.2 องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีเก็บขอมูลจากคนไทย 
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ผูวิจัยไดตรวจสอบองคประกอบคุณคาตราสินคา เพ่ือยืนยนัวาขอมูลไดมีความสอดคลองกับคุณคาตรา

สินคา ผลการทดสอบพบวาดัชนีความสอดคลองพบวา Chi-square p-value=0.051, CMIN/DF=1.354, 

GFI=0.973 AGFI=0.957, CFI=0.996, RMSEM=0.030 จึงสรุปไดวาขอมูลจากขอคำถามสามารถเปนตัวแทน

องคประกอบคุณคาตราสินคา โดยองคประกอบตราสินคาประกอบดวยความจงรักภักดีตอตราส ินคา 

(Loyalty) การตระหนักรูตราสินคา (Awareness) การรับรูคุณภาพ (Perceived Quality) และภาพลักษณตรา

สินคา (Image) แสดงดังภาพท่ี 4.3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Chi-square p-value = 0.051, CMIN/DF=1.354, GFI=0.973 AGFI=0.957, CFI=0.996, RMSEM=0.030 

ภาพที ่4.3 องคประกอบคุณคาตราสินคา 
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หลังจากยืนยันองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนและคุณคาตราสินคาแลว ผูวิจัยไดทดสอบอิทธิพล

เชิงสาเหตุขององคประกอบการบรกิารแบบญี่ปุน (ระบบ เทคโนโลยี ความสามารถของพนักงาน จิตใจการ

ใหบริการของพนักงาน และสถานที)่ ที่สงผลตอคุณคาตราสินคา (ความจงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรู

ตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา) โดยยังไมนำปจจัยดานความพึงพอใจมาเปนตัวแปร

ค ั ่นกลาง จากการวิเคราะหข อมูลพบวา  Chi-square p-value= 0.011, GFI=0.992, AGFI=0.936, 

CFI=0.965, RMSEA=0.066 เมือ่พิจารณาคา เม่ือพิจารณาอิทธิพลของตัวแปรตนทีมี่ตอตัวแปรตาม พบวามีคา 

Standardized Regression Weights อยูระหวาง -0.116 ถึง 0.163 ซึ่งมีคาต่ำ ดังนั้นโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุ

ขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาทางตรง (ไมมีตัวแปรคั่นกลาง) จึงไมเหมาะที่

จะนำมาวิเคราะหอิทธิพลขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคา (ภาพท่ี 4.4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Chi-square p-value= 0.011, GFI=0.992, AGFI=0.936, CFI=0.965, RMSEA=0.066 

ภาพที ่4.4 โมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตขุององคประกอบการบริการแบบญีปุ่นท่ีสงผลตอคุณคาตราสินคาทางตรง 
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4.5 ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอ

คุณคาตราสนิคาผานความพึงพอใจของลูกคาคนไทย 

จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวาโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนท่ี

สงผลตอคุณคาตราสินคาทางตรง )วแปรคั่นกลางไมมีตั(  พบวาคา Standardized Regression Weights มีคา

ต่ำมาก แสดงใหเห็นวาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนไมมีอิทธิพลโดยตรงตอคุณคาตราสินคา และจาก

การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของพบวา การศึกษาอิทธิพลขององคประกอบการบริการที่สงผลตอคุณคาตราสินคา 

นักวิชาการหลายทานไดนำความพึงพอใจของลกูคามาเปนตัวแปรคัน่กลาง ผูวิจัยจึงใชตัวแปรความพึงพอใจ

ของลูกคาเปนตัวแปรคั่นกลางแบบสมบูรณ (Complete mediation) 

การศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบรกิารแบบญี่ปุนทีส่งผลตอคุณคาตราสินคาโดยมี

ความพึงพอใจเปนตัวแปรคั่นกลาง ผูวิจัยใชสถิติโมเดลสมการโครงสราง โดยใชเทคนิคการวเิคราะหเสนทาง 

พบวา คา Chi-square p-value = 0.082, GFI = .983, AGFI= 0.963, CFI = 0.978, RMSEA = 0.032 สรุป

ไดวาโมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ เมือ่พิจารณาอิทธิพลของตัวแปรตนที่มีตอตัวแปรตาม 

พบวามีคา Standardized Regression Weights อยูระหวาง -0.023 ถงึ 0.348 ซ่ึงมคีาท่ีสูงกวาโมเดลอิทธิพล

เชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญีปุ่นที่สงผลตอคุณคาตราสินคาทางตรง (ไมมีตัวแปรคั่นกลาง) 

ดังนั้นโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบรกิารแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคา โดยมีความพึง

พอใจเปนตัวแปรค่ันกลางจึงเหมาะท่ีจะนำมาวิเคราะหอทิธิพลขององคประกอบการบรกิารแบบญ่ีปุนท่ีสงผล

ตอคุณคาตราสินคา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Chi-square p-value = 0.082, GFI = .983, AGFI= 0.963, CFI = 0.978, RMSEA = 0.032 

ภาพท่ี 4.5 โมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบรกิารแบบญ่ีปุนท่ีสงผลตอคุณคาตราสินคา โดย 
ความพึงพอใจของลูกคามีบทบาทตัวแปรคัน่กลางแบบสมบูรณ 



84 

ผลการทดสอบสมติฐานการวิจัย 

การวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจัยไดต้ังสมมติฐานเพ่ือศึกษาอิทธิพลขององคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนแตละ

องคประกอบที่สงผลตอคุณคาตราสินคาแตละตัวผานความพึงพอใจ โดยใชเทคนิคการวิเคราะหเสนทางดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 (H1: H1a-e) : ระบบมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา 

การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

สมมติฐานที่ 2 (H2: H2a-e) : เทคโนโลยีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดตีอตรา

สินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

สมมติฐานที่ 3 (H3: H3a-e) : ความสามารถของพนักงานมีอิทธิพลตอคณุคาตราสินคา คือ ความ

จงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึง

พอใจของลูกคา 

สมมติฐานท่ี 4 (H4: H4a-e) : จิตใจการใหบรกิารของพนักงานมีอทิธิพลตอคุณคาตราสนิคา คือ ความ

จงรักภักดีตอตราสนิคา การตระหนักรูตราสินคา การรบัรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึง

พอใจของลูกคา 

สมมติฐานท่ี 5 (H5: H5a-e) : สถานที่ใหบริการมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอ

ตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.6 กรอบแนวคิดการวิจัยและสมมติฐานการวิจัย 

ตัวแปรตน ตัวแปรค่ันกลาง ตัวแปรตาม 

Loyalty 

Customer 
Satisfaction 

 

Awareness 

Perceived Quality 

System 

Technology 

Staff Ability 

Staff Spirit 

Image Place 

H3a 
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จากผลการวิเคราะหขอมูลที่ผานมาที่พบวาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนไมมีอิทธิพลทางตรงตอ

คุณคาตราสินคา แตมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาโดยผานความพึงพอใจของลูกคาเทานั ้น ดังนั ้นหาก

องคประกอบใดของการบริการแบบญี่ปุนไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาแสดงวาองคประกอบ

นั้นจะไมมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคา  

ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 พบวาคา Sig. = 0.655 จึงสรุปไดวาระบบไมมีอิทธิพลตอคุณคาตรา

สินคา จึงปฏเิสธสมมติฐานขอที่ 1 (ตารางที่ 4.12) หมายถงึองคปะกอบการบรกิารแบบญี่ปุนดานระบบไมมี

อิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และ

ภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 พบวาคา Sig. = 0.854 จึงสรุปไดวาเทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอคุณคา

ตราสินคา จึงปฏิเสธสมมติฐานขอที ่ 2 (ตารางที ่ 4.12) หมายถึงองคปะกอบการบริการแบบญี่ปุ นดาน

เทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรู

คุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 พบวาคา Sig. = 0.000 จึงสรุปไดวาความสามารถของพนักงานมี

อิทธิพลตอคุณคาตราสินคา และพบวาความพึงพอใจมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคา (คา Sig. < 0.05) จึง

ยอมรับสมมติฐานขอที่ 3 (ตารางที่ 4.12) หมายถึงองคปะกอบการบริการแบบญี่ปุนดานความสามารถของ

พนักงานมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรู

คุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 4 พบวาคา Sig. = 0.000 จึงสรุปไดวาจิตใจการใหบริการของพนักงาน

มีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา และพบวาความพึงพอใจมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคา (คา Sig. < 0.05) จึง

ยอมรับสมมติฐานขอที่ 4 (ตารางที่ 4.12) หมายถึงองคปะกอบการบริการแบบญี่ปุนดานจิตใจการใหบริการ

ของพนักงานมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรู

คุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

ผลการทดสอบสมมติฐานขอที ่ 5 พบวาคา Sig. = 0.001 จึงสรุปไดวาสถานที่มีอิทธิพลตอคุณคาตรา

สินคา และพบวาความพึงพอใจมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคา (คา Sig. < 0.05) จึงยอมรับสมมติฐานขอที่ 

5 (ตารางที่ 4.12) หมายถึงองคปะกอบการบริการแบบญี่ปุนดานสถานที่ใหบริการมีอทิธิพลตอคุณคาตราสนิคา 

คือ ความจงรักภักดีตอตราสนิคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผาน

ความพึงพอใจของลูกคา 
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ตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐาน Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H1a: System < > Satisfaction 0.655 ปฏิเสธ 

H2a: Technology < > Satisfaction 0.854 ปฏิเสธ 

H3a: Staff Ability < > Satisfaction 0.000 ยอมรบั 

H4a: Staff Spirit < > Satisfaction 0.000 ยอมรบั 

H5a: Place < > Satisfaction 0.001 ยอมรับ 

H3-5b: Satisfaction < > Loyalty 0.014 ยอมรบั 

H3-5b: Satisfaction < > Awareness 0.000 ยอมรบั 

H3-5b: Satisfaction < > Perceived Quality 0.000 ยอมรับ 

H3-5b: Satisfaction < > Image 0.000 ยอมรบั 

 

ผลการศึกษาอิทธิพลขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนมีมีตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจ 

จากการวิเคราะหคาอิทธิพลขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาผาน

ความพึงพอใจพบวา จิตใจการใหบริการของพนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณคาตราสินคาสูงที่ส ุด (ระดับ

อิทธิพลเทากับ 0.329) รองลงมาไดแก ความสามารถของพนักงาน (ระดับอิทธิพลเทากบั 0.195) และสถานที ่

(ระดับอิทธิพลเทากับ  0.141)  ตามลำดับ เม ื ่อพิจารณารายองคประกอบของคุณคาตราสินคาพบวา 

องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจในดานการรับรูคุณภาพมาก

ที่สุด รองลงมาไดแก เกิดภาพลักษณที่ดีตอธุรกิจ การตระหนักรู และความจงรักภักดีตอตราสินคาตามลำดับ 

(ระดับอิทธิพล 0.31, 0.26, 0.25, 0.12) (ตารางที่ 4.13) 

 

ตาราง 4.13 ระดบัอิทธิพลขององคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีมีตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจ 

ความสัมพันธผานความพึงพอใจ ระดับอิทธิพล อิทธิพลรวมของตัวแปร อิทธิพลตอคุณคาตราสินคา 

Staff Ability < > Loyalty (0.207)*(0.122) 0.025 

0.195 

Staff Ability < > Awareness (0.207)*(0.253) 0.052 

Staff Ability < > Perceived Quality (0.207)*(0.307) 0.064 

Staff Ability < > Image (0.207)*(0.263) 0.054 

Staff Spirit < > Loyalty (0.348)*(0.122) 0.042 

0.329 

Staff Spirit < > Awareness (0.348)*(0.253) 0.088 

Staff Spirit < > Perceived Quality (0.348)*(0.307) 0.107 

Staff Spirit < > Image (0.348)*(0.263) 0.092 

Place < > Loyalty (0.149)*(0.122) 0.018 

0.141 

Place < > Awareness (0.149)*(0.253) 0.038 

Place < > Perceived Quality (0.149)*(0.307) 0.046 

Place < > Image (0.149)*(0.263) 0.039 
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สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 

 จากผลการวิเคราะหขอมูลในตอนที่ 1 และตอนที่ 2 สรุปเปนประเด็นสำคัญไดดังนี้ 

 1) การบริการแบบญี่ปุนมี 5 องคประกอบ ไดแก ระบบ เทคโนโลยี ความสามารถของพนักงาน จิตใจ

การใหบริการของพนักงาน และสถานที่ใหบริการ (โมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชงิประจักษ) 

 2) คุณคาตราสินคาม ี4 องคประกอบ คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การ

รับรูคุณภาพ ภาพลักษณตราสินคา (โมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ) 

 2) องคประกอบการบรกิารแบบญีปุ่นไมมีอิทธิพลทางตรงตอ คุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอ

ตราสินคา การตระหนกัรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ ภาพลักษณตราสินคา 

 3) ความพึงพอใจของลูกคา มีบทบาทเปนตัวแปรคั่นกลางที่สงผานอิทธิพลขององคประกอบการ

บริการแบบญี่ปุนไปยังคุณคาตราสินคา 

 4) องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานระบบและเทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา 

 5) องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานความสามารถของพนักงาน จิตใจการใหบริการของพนักงาน 

และสถานที่ใหบริการ ทำใหเกิดความพึงพอใจตอลูกคาและมีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณคาตราสินคา โดยดานจิตใจ

การใหบริการของพนักงานมีอิทธิพลสูงสุด รองลงมาไดแกความสามารถของพนักงาน และสถานที ่ตามลำดับ 

 6) องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจในดานการรับรู

คุณภาพมากที่สุด รองลงมาไดแก เกิดภาพลักษณที่ดีตอธุรกิจ การตระหนักรู และความจงรักภักดีตอตราสินคา

ตามลำดับ 



 

บทที ่5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

ธุรกิจบริการมีสวนสำคัญตอระบบเศรษฐกิจ ในประเทศที่มีความเจริญทางเศรษฐกิจ เชน ประเทศ

สหรัฐอเมริกา ประเทศอังกฤษ ประเทศญี่ปุน จะมีมูลคาธุรกิจบริการเทียบกับผลิตภัณฑรวมของประเทศ

คอนขางสูง สำหรับประเทศไทยมีมลูคาธรุกิจบริการเทียบกับผลิตภณัฑรวมของประเทศต่ำกวาประเทศทีมี่

ความเจริญทางเศรษฐกิจ จึงนับไดวาประเทศไทยยังมีศักยภาพในการพัฒนาธุรกิจบริการใหมีมูลคาสูงข้ึน 

ประเทศญี่ปุนเปนประเทศที่มีช่ือเสียงดานเอกลักษณการใหบริการที่สรางความประทับใจใหกับผูมาใชบริการ 

ถึงแมในปจจุบันประเทศญี่ปุนจะเปดรับเทคโนโลยีและวัฒนธรรมจากประเทศตะวันตกมากขึ้น แตก็ยังคงรักษา

เอกลักษณดานวัฒนธรรมไวไดเปนอยางดี อยางไรก็ดีการบริการแบบเดียวกันก็อาจสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคาไดไมเทากัน สาเหตุหนึ่งเนื่องจากความแตกตางทางวัฒนธรรมของลกูคาเอง งานวิจัยเรื่อง “องคประกอบ

การบรกิารแบบญ่ีปุนท่ีสงผลตอคุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา: บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัว

แปรคั่นกลาง (กรณีศึกษาผูบริโภคชาวไทย)” ผูวิจ ัยจึงคาดวาจะเปนประโยชนที่ทำใหเขาใจองคประกอบการ

บริการแบบญี่ปุนและมีแนวทางในการประยุกตการบริการแบบญี่ปุนกับธุรกิจของไทย เพื่อสรางความพึงพใจ

ใหกับลูกคาคนไทยและชวยสรางคุณคาตราสินคาใหเพิ่มขึ้น อันจะเปนประโยชนในระยาวใหกับธุรกิจตอไป 

การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยกำหนดวัตถุไว 2 ประการ ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน 

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาผาน

ความพึงพอใจของลูกคา 

 

จากวัตถุประสงคขางตนการวิจัยในครั้งนี้จึงถูกแบงเปน 2 ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 เปนการวิจัยเพื่อตอบวัตถุประสงคขอที่ โดยผูวิจัยมุงที่จะศึกษาองคประกอบการแบบ

ญี่ปุน โดยดำเนินการสัมภาษณคนญี่ปุนเพื่อนำขอมูลทีไ่ดมาสรางแบบสอบถาม และนำแบบสอบถามไปเก็บ

ขอมูลคนญี่ปุน เพื่อสรุปองคประกอบการแบบญี่ปุน 

ขั้นตอนที ่2 เปนการวิจัยเพือ่ตอบวัตถุประสงคขอท่ี 1 โดยผูวิจัยดำเนินการศึกษาอทิธิพลเชิงสาเหตุ

ขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา โดยเก็บขอมูล

จากคนไทย เพื่อหาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคา 
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การนำเสนอผลการวิจัยเรือ่ง “องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีสงผลตอคุณคาตราสินคาในมุมมอง

ของลูกคา: บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรคั่นกลาง (กรณีศึกษาผูบริโภคชาวไทย)” ผูวิจัยแบงการ

นำเสนอเปน 3 สวน ไดแก 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

การสรุปผลการวิจัยเรื่อง “องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคณุคาตราสินคาในมุมมอง

ของลูกคา: บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรคั่นกลาง (กรณีศึกษาผูบริโภคชาวไทย)” ผูวิจัยแบงการ

นำเสนอเปน 2 ตอน ตามวัตถุประสงคการวิจัย มีรายละเอียดดังนี้ 

 

5.1.1 สรุปผลการศึกษาองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 

การศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุ น ผู ว ิจัยแบงการวิจัยเปน 2 ขั ้นตอน คือ การคนหา

องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนและการสรุปองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน สรุปผลไดดังนี ้

การคนหาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงคุณภาพโดยเก็บรวบรวมขอมูลจาก

การสัมภาษณคนญี่ปุนจำนวน 20 คน ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยจับประเด็นสำคัญและนับจำนวนประเด็นที่ซ้ำ

กัน ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนมีประเด็นสำคัญทั้งสิ้น 22 ประเด็น ผูวิจัย

ไดนำประเดน็ดังกลาวไปสรางเปนแบบสอบถาม เพ่ือสรปุองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนตอไป 

การสรปุองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณโดยเก็บขอมูลจากคนญี่ปุน

จำนวน 434 คน โดยใชแบบสอบถามที่ผานการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความเชื่อมั่นแลวเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูลแบงเปน 2 ขั้นตอน คือการสำรวจองคประกอบการ

บริการแบบญี่ปุนและขั้นตอนการสรุปองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน ผลการวิเคราะหขอมูลมีดังนี้ 

ขั้นตอนการสำรวจองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติการวเิคราะห

องคประกอบเชิงสำรวจ (Exploratory Factor Analysis) ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา การบริการแบบญ่ีปุนมี 

5 องคประกอบ ดังนี้ 

องคประกอบที่ 1 ระบบ (System) หมายถึง การจดัการการบริการทั้งทั้งการบริการและระบบการ

บรหิาร 

องคประกอบที่ 2 เทคโนโลยี (Technology) หมายถึง การบริการดวยอุปกรณ เทคโนโลยี และระบบ

สารสนเทศท่ีทันสมัย 

องคประกอบที ่ 3 ความสามารถของพนักงาน (Staff Ability) หมายถึง พนักงานใหบริการอยาง

ถูกตอง สามารถตอบคำถาม และแกปญหาใหกับลูกคาได 

องคประกอบที่ 4 จิตใจการใหบริการของพนักงาน (Staff Spirit) หมายถึง พนักงานใหบริการดวยใจ 

เชน มีความเต็มใจ เอาใจใส มีความพรอม  
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องคประกอบที่ 5 สถานที่ (Place) หมายถึง การจัดการจุดใหบริการ เชน การออกแบบ การดูแล

ความสะอาด การใหขอมูล เพื่อใหการบริการมีความพรอม 

 

ขั้นตอนการสรุปองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติการวเิคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา โมเดลองคประกอบ

การบริการแบบญี่ปุนที่ประกอบดวย 5 องคประกอบ คือ ระบบ  เทคโนโลยี ความสามารถของพนักงาน จิตใจ

การใหบริการของพนักงาน และสถานที่ มีสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ จึงสรุปไดวาการบริการแบบญี่ปุน

ประกอบดวย 5 องคประกอบ คือ ระบบ  เทคโนโลยี ความสามารถของพนักงาน จิตใจการใหบริการของ

พนักงาน และสถานที่ 

 

5.1.2 สรุปผลการศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตรา

สินคาผานความพึงพอใจของลูกคา 

การศึกษาการศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบรกิารแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตรา

สินคาผานความพึงพอใจของลูกคา ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณโดยเก็บขอมูลจากคนไทยจำนวน 400 คน โดย

ใชแบบสอบถามที่ผานการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความเชื่อมั่นแลวเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล ผลการวิเคราะหขอมูลมีดังนี ้

 ผลการวิเคราะหการยืนยันองคประกอบของการบริการแบบญี่ป ุนที่เก ็บขอมูลจากคนไทย พบวา 

โมเดลองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่เก็บขอมูลจากคนไทยมี 5 องคประกอบไดแก ระบบ  เทคโนโลยี 

ความสามารถของพนักงาน จิตใจการใหบริการของพนักงาน และสถานท่ี มีความสอดคลองกับขอมูลเชิง

ประจักษ 

 ผลการวิเคราะหการยนืยันองคประกอบคุณคาตราสินคา พบวา โมเดลองคประกอบคุณตราสนิคาท่ี

ประกอบดวย ความจงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ ภาพลักษณตราสินคา มี

ความสอดคลองกับขอมูลเชงิประจักษ 

 ผลการวิเคราะหอิทธิพลขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่มีตอคุณคาทางตรง (ไมมีตัวแปร

คั่นกลาง) พบวาโมเดลไมมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจกัษ จึงสรุปไดวาองคประกอบการบรกิารแบบ

ญี่ปุนมีอิทธิพลตอคุณตราสินคาตองผานตัวแปรคั่นกลาง 

 ผลการศึกษาโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตรา

สินคาโดยมีความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรคั่นกลาง พบวาโมเดลมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 

จึงสรุปไดวาความพึงพอใจมีบทบาทเปนตัวแปรคั่นกลางระหวางองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนกับคุณคา

ตราสินคา 

ผลการการศึกษาระดับอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญีปุ่นท่ีสงผลตอคุณคาตรา

สินคาผานความพึงพอใจของลูกคาตามสมมติฐานการวิจัยมีดังนี ้
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ผลการทดสอบสมมติฐานที ่1 ระบบมอีิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตราสนิคา 

การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา พบวา

ปฏิเสธสมมติฐาน จึงสรุปไดวา องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานระบบไมมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา

ผานความพึงพอใจของลูกคา 

ผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 2 เทคโนโลยีมีอิทธิพลตอคณุคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตรา

สินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

พบวาปฏิเสธสมมติฐาน จึงสรุปไดวา องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานเทคโนโลยี ไมมีอิทธิพลตอคุณคา

ตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ความสามารถของพนักงานมีอิทธิพลตอคุณคาตราสนิคา คือ ความ

จงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึง

พอใจของลูกคา พบวายอมรับสมมติฐาน จึงสรุปไดวา องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานความสามารถ

ของพนักงาน มีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา 

ผลการทดสอบสมมติฐานที ่4 จิตใจการใหบริการของพนักงานมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความ

จงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึง

พอใจของลูกคา พบวายอมรับสมมติฐาน จึงสรุปไดวา องคประกอบการบริการแบบญี่ปุ นดานจิตใจการ

ใหบริการของพนักงาน มีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 สถานที่ใหบริการมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอ

ตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา 

พบวายอมรับสมมติฐาน จึงสรุปไดวา องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานสถานที่ใหบริการ มีอิทธิพลเชิง

บวกตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา 

จากผลการทดสอบสมมติฐานทั้ง 5 สรุปไดวา องคประกอบการบริการแบบญี่ปุ นดานระบบและ

เทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา สวนองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานความสามารถของ

พนักงาน จิตใจการใหบริการของพนักงาน และสถานที่ใหบริการ ทำใหเกิดความพึงพอใจตอลูกคาและมี

อิทธิพลเชิงบวกตอคุณคาตราสินคา โดยองคประกอบการบริการแบบญี่ปุ นดานจิตใจการใหบริการของ

พนักงานมีอิทธิพลสูงสุด รองลงมาไดแกความสามารถของพนักงาน และสถานที่ ตามลำดับ และพบวา

องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจในดานการรับรูคุณภาพมาก

ที่สุด รองลงมาไดแก เกิดภาพลักษณที่ดีตอธุรกิจ การตระหนักรู และความจงรักภักดีตอตราสินคาตามลำดับ 
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5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง “องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาในมมุมองของลูกคา: 

บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง (กรณีศึกษาผูบริโภคชาวไทย)”  ผูวิจัยไดต้ังวัตถุประสงค

การวิจัยไว 2 ขอ ผูวิจัยจึงขออภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้ 

 

5.2.1 การอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยขอท่ี 1 

วัตถปุระสงคการวิจัยขอที่ 1 ระบุวา เพื่อศึกษาองคประกอบการบรกิารแบบญีปุ่น จากผลวิเคราะห

ขอมูลโดยใชสถิติการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันพบวา องคประกอบการบริการแบบญี่ปุ นมี 5 

องคประกอบ (ตัวแปรที่มีคา Eigenvalues มากกวา 1 มีจำนวน 5 ตัวแปร) ประกอบดวย ระบบ เทคโนโลยี 

ความสามารถของพนักงาน จิตใจการใหบริการของพนักงาน และสถานที่ (โดยโมเดลองคประกอบการบริการ

แบบญี่ปุนที่มีทั้ง 5 องคประกอบ มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยพิจารณาจากคา p-value = 

0.170) 

จากผลการวิจัยพบวา “ระบบ” เปนองคประกอบของการบริการแบบญี่ปุน ทั ้งนี้เนื่องจากประเทศมี

ความเครงครัดตอระเบียบแบบแผน ทำใหมีขั้นตอนการบริการที่มีความชัดเจน นอกจากนั้นยังมีการจัดการ

ระบบการบริหารภายในเพื่อสรางใหเกิดสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซึ่งสอดคลองกับแนวทางการพัฒนา

ธุรกิจบริการของกระทรวงเศรษฐกิจ การคา และอุตสาหกรรม ของประเทศญี่ปุน (Ministry of Economic 

Trade and Industry, 2019) ทีมี่การประเมินองคประกอบการบรกิาร โดย “ระบบ” เปนหน่ึงในองคประกอบ

ที่ถูกประเมิน โดยธุรกิจบริการตองมีการสรางระบบในการพัฒนาการบริการ ระบบการใหบรกิาร และระบบ

การตรวจสอบการบริการ และสอดคลองกับปรัชญาการบริการแบบญี่ปุน คือ “Kata” ซึ่งหมายถึงการบริการ

ตองมีระบบและขั้นตอนที่เครงครัดเพื่อใหการบริการมีความคงเสนคงวา (Abdulelah Al-alsheikh, 2014) 

จากผลการวิจัยพบวา “เทคโนโลยี” เปนองคประกอบของการบริการแบบญี่ปุน ทั ้งนี้เนือ่งจาก

ประเทศญี่ปุนเปนประเทศที่มีความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี และประกอบกับจำนวนผูใชบริการมีจำนวน

เพิ่มขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่งนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ธุรกิจบริการจึงมีการนำอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา

ใชกับการบริการ เพื่อใหการบริการมีความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และแมนยำมายิ่งขึ้น ทำใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับการสัมภาษณคนญี่ปุนที่ระบุวา “การบริการที่ประเทศญี่ปุนมีการนำ

อุปกรณที่มีความทันสมยั เชน อุปกรณในหองน้ำ” หรือคนญี่ปุนอีกทานหนึ่งระบุวา “การบริการที่ประเทศ

ญี่ปุนมีการนำเอาเทคโนโลยีมาใชมากขึ้น เชน การนำมาใชในการใหขอมูลในจุดใหบริการ” และมีความ

สอดคลองกับ Terasaka and Inaba (2014) ที่นำเสนอองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน โดยระบุวามีการนำ

เทคโนโลยีมาชวยใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายยิ่งขึ้น นอกจากนั้นยังมีความสอดคลองกับแนวทางการพัฒนา

ธุรกิจบริการของกระทรวงเศรษฐกิจ การคา และอุตสาหกรรม ของประเทศญี่ปุน (Ministry of Economic 

Trade and Industry, 2019) ที่มีการประเม ินองคประกอบการบริการ โดย “เทคโนโลยี” เปนหนึ ่งใน
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องคประกอบที่ถูกประเมิน โดยเนนเรื่องการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชกับการบริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การบริการ 

จากผลการวิจัยพบวา “ความสามารถของพนักงาน” เปนองคประกอบของการบริการแบบญ่ีปุน ท้ังน้ี

เนื ่องจากพนักงานนับเปนองคประกอบสำคัญของการบริการ ถึงแมการบริการแบบญี่ปุ นจะมีขั้นตอนท่ี

เครงครัดและมีการนำเทคโนโลยีมาใชกับการบรกิารเพ่ือใหการบริการมีประสิทธิภาพและมีความคงเสนคงวา 

แตการบริการก็ยังตองอาศัยความสามารถของพนักงาน เนื่องจากการบริการมีโอกาสที่จะเกิดปญหาไดในแตละ

ขั้นตอน ดังนั้นพนักงานที่มีความสามารถนอกจากจะใหบริการไดอยางถูกตองแลวยังสามารถแกไขปญหาหรือ

ใหคำแนะนำกับลูกคา ซึ่งมีความสอดคลองกับการสมัภาษณคนญี่ปุนที่ระบุวา “พนักงานของญี่ปุนตองผานการ

ฝกฝนและอบรมกอนมาใหบริการ รวมทั้งมีการทบทวนกอนเริม่งานทกุวนั ทำใหมีการทำงานทีไ่มผิดพลาด” 

และสอดคลองกับปรัชญาการบริการแบบญี่ปุน คือ “Kaisha” ไดแกการบริการแบบญี่ปุนใหความสำคัญกับ

พนักงาน โดยกอนที่พนกังานจะปฏิบัติงานบริการจำเปนตองผานการฝกอบรมเปนอยางดี เพือ่ใหพนกังานมี

ความสามารถในการใหบริการอยางถูกตอง (Herbig, 1995) 

จากผลการวิจัยพบวา “จิตใจการใหบริการของพนักงาน” เปนองคประกอบของการบริการแบบญี่ปุน 

ทั้งนี้เนื่องจากการบรกิารแบบญี่ปุนมรีากฐานมาจากวัฒนธรรม ดังนั้นการบริการจึงแฝงไวดวยปรัชญาและ

คานิยม การใหบริการจึงไมไดเปนเพียงการปฏิบัติตามขั้นตอนเทานั้น แตเปนการใหบริการดวยใจ ซึ่งสอดคลอง

กับการสัมภาษณคนญี่ปุ นที่ระบุวา “การบริการแบบญี่ปุนพนักงานใหบริการดวยความเต็มใจและคอย

ชวยเหลือลูกคาตลอดเวลา” และอีกทานหนึ ่งระบุวา "การบริการแบบญี่ปุนพนักงานมีความใสใจลูกคา

ตลอดเวลาและใหบรกิารดวยใจ" และสอดคลองกับปรัชญาการใหบรกิารแบบญ่ีปุน คือ “omote-ura nashi” 

แปลวา การไมมีขางหนาไมมขีางหลัง ซึ่งหมายถึงการบริการดวยใจ นอกจากนัน้ยังสอดคลองกบั Terasaka 

and Inaba (2014) ท่ีระบุวาองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนคือการใหบริการโดยมุงทำใหผูมาเยือนรูสกึราว

กับวาอยูที่บาน ไมใชการบริการโดยหนาที่ 

จากผลการวิจัยพบวา “สถานท่ี” เปนองคประกอบของการบริการแบบญ่ีปุน ทัง้น้ีเน่ืองจากการบริการ

แบบญี่ปุนมีรากฐานมาจากวัฒนธรรม การใหบริการเปรียบเสมือนเปนพิธีกรรม ดังนั้นการบริการแบบญี่ปุนจึง

ใหความสำคัญกับสถานที่ใหบริการและสภาพแวดลอม ซึ่งสอดคลองกับ ปรัชญาการใหบริการแบบญี่ปุน คือ 

“Igokochi ga yoi” หมายถึงการบริการตองใหความสำคัญกับสถาป ตยกรรม สิ ่งของ และการตกแตง

สภาพแวดลอม โดยมีการออกแบบสภาพแวดลอมใหเกิดความรูสึกสบาย (Kempton, 2018) และสอดคลอง

กับ Terasaka and Inaba (2014) ท่ีระบุวา การบรกิารแบบญีปุ่นใหความสำคัญกับการตกแตงสถานท่ี ไดแก

การออกแบบ และใหความสำคัญกับสภาพแวดลอม และสอดคลองกบัการสัมภาษณคนญี่ปุนที่ระบุวา "การ

บริการแบบญี่ปุนใหความสำคัญกับเรื่องสถานที่ที่ตองมีความพรอม สะอาดเรียบรอย และมีความปลอดภัยกับ

ลูกคา" และอีกทานหนึ่งที่ระบุวา "การใหบริการแบบญี่ปุนมีจุดเดนเรื่องสถานที่ใหบริการมีความสะอาด มีการ

ตกแตงอยางพิถีพิถัน และมีความเปนระเบียบเรียบรอย" 
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5.2.1 การอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยขอท่ี 2 

วัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2 ระบุวา เพื่อศึกษาอิทธพิลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบ

ญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา จากวัตถุประสงคดังกลาวผูวิจัยต้ังสมมติฐานการ

วิจัยไว 5 ขอ ผูวิจัยจึงขออภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยโดยนำเสนอในแตละสมมติฐาน ดังนี้ 

 

การอภิปรายผลการวิจัยตามสมมติฐานขอท่ี 1 

สมมติฐานขอที่ 1 ระบุวา “ระบบมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา การ

ตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา” จากผลการ

วิเคราะหโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบรกิารแบบญ่ีปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาโดยมีความ

พึงพอใจเปนตัวแปรคั่นกลางพบวา คา Sig. = 0.655 ซึ่งมากกวา 0.05 หมายถึงองคประกอบการบริการแบบ

ญี่ปุนดานระบบไมมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน

ขอที ่1 ผูวิจัยขออภิปรายผลการวิจัยดังนี้ 

1) ผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับงานวิจัยของ ศศิประภา  พรหมทอง (2561) และเพ็ญศรี วรรณ

สุข (2556) ผูวิจัยอธิบายไดดังนี้ การวิจัยของนักวิจัยทั้ง 2 ทาน เปนการศึกษาภาพรวมของสวนประสม

การตลาดหรือกลยุทธการตลาดซึ่งข้ันตอนหรือระบบเปนหนึ่งในองคประกอบของสวนประสมการตลาดหรือกล

ยุทธการตลาด ในงานวิจยัดังกลาวผูวจัิยไมไดสรปุแยกวาองคประกอบของสวนประสมการตลาดหรือกลยุทธ

การตลาดใดบางที่มีอิทธิพลหรือไมมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา ทั้งนี้เนื่องจากบริบทของการวิจัยมีความ

แตกตางกันโดยงานวิจัยของผูวิจัยทั้ง 2 ทาน มุงหาความสัมพันธระหวางสวนประสมการตลาดหรือกลยุทธ

การตลาดกบัคุณคาตราสินคาจึงไมไดศึกษาในรายละเอียดแตละองคประกอบ แตงานวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยศึกษา

แยกเปนรายองคประกอบของการบริการแบบญี่ปุน ดังนั้นผลการวิจัยจึงอาจมีความไมสอดคลองกัน 

2) จากการศึกษาโมเดลความพึงพอใจของศาสตราจารย Noraki Kano แหงมหาวิทยาลัย Tokyo 

Rika (Beckley, Paredes, & Lopetcharat, 2012) ระบุวาองคประกอบการบริการแบงไดเปน 3 ประเภท คือ 

1. องคประกอบทีต่องม ี(Must-be attribute) คือองคประกอบที่มีความสำคญัตอลูกคา หากมีนอยหรือไมมี

ลูกคาจะเกดิความไมพึงพอใจ แตคุณสมบัตินี้ถามีจนถึงระดับหนึง่หากมีเพิ่มขึ้นความพึงพอใจของลกูคาก็จะ

ไมไดเพิ่มตาม 2. องคประกอบที่เปนแรงดัน (Driver attribute) คือองคประกอบที่มีความสัมพันธกับความพึง

ใจใหกับลูกคาโดยตรง ยิ ่งมีมากขึ ้นลูกคาก็จะพึงพอใจเพิ ่มขึ ้น 3. องคประกอบที ่สรางความประทบัใจ 

(Delighter attribute) คือองคประกอบที่อาจมหีรือไมมกี็ได ถาไมมีลกูคาก็จะไมรูสึกอะไร แตถามีลูกคาก็มี

ความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนเปนอยางมาก เมือ่พิจารณาถึงผลการวิจัยในคร้ังน้ีอาจกลาวไดวา ระบบเปนองคประกอบ

การบรกิารแบบญ่ีปุนประเภทท่ีตองมี (Must-be attribute) คือการบริการหากไมมีระบบลกูคาจะเกิดความไม

พึงพอใจ แตการมีระบบมากขึ้นก็ไมทำใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น ซึ่งหากพิจารณาจากผลการวิจัยในครั้งน้ีท่ี

พบวาระบบไมมีอทิธิพลตอคุณคาตราสนิคาผานความพงึพอใจของลกูคา จึงกลาวไดวามคีวามสอดคลองกบั

โมเดลความพึงพอใจของศาสตราจารย Noraki Kano 
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3) เมื่อศึกษาขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณคนญี่ปุนเกี่ยวกับองคประกอบการบริการพบวา มีคนญี่ปุน

เพศหญิง อายุ 28 ป ระบุวา "การบริการแบบญี่ปุนเนนเรื่องขั้นตอนการใหบริการอยางเครงครัด จนบางครั้งดู

นาคำราญ" ซึ่งมีความสอดคลองกับโมเดลความพึงพอใจของศาสตราจารย Noraki Kano หมายถึงการบริการที่

มีระบบหรือขั้นตอนที่เขมงวดมากเกินไป จะไมสรางความใหกับลูกคา ซึ่งในบริบทนี้มีความสอดคลองกับ

ผลการวิจัยในครั้งนี้ 

4) การวิจ ัยในครั้งนี้ผูวิจัยศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอ

คุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งเปนการศึกษาในคนไทย จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี พบวา 

ผู บริโภคที่มีวัฒนธรรมที่แตกตางกันอาจรับรู การบริการท่ีแตกตางกัน (Karami, Maleki, and Dubinsky, 

2016) หมายถึง องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนอาจสรางหรือไมสรางใหเกิดความพึงพอใจใหกับลูกคาใน

กรณีที่ลูกคามีวัฒนธรรมที่แตกตางกัน ถึงแมในภาพรวมการบริการแบบญี่ปุนจะสามารถสรางความประทับใจ

ใหลูกคาที่มีวัฒนธรรมที่แตกตางกัน (Ikeda, 2013) แตในบางกรณีลูกคาบางกลุมก็อาจไมพอใจในการบริการ

แบบญี่ปุนในบางแงมุม เชน การบริการที่มีขั้นตอนหรือระบบที่เครงครัดจนเกินไป โดย Hollow (2015) ระบุ

วาสาเหตุหนึ่งที่การบริการแบบญี่ปุนไมสรางความประดับใจคือการมีขั้นตอนที่ชัดเจนและไมใหอำนาจในการ

ตัดสินใจแกพนักงาน จนทำใหการบริการไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาในเหตุการณเฉพาะหนา

ได สำหรับบริบทของคนไทย สุพัตรา สุภาพ (2525) และ ณรงค เส็งประชา (2531) ไดเคยศึกษาคานิยมของ

คนไทย และระบวุาคนไทยทำอะไรตามใจตนเองและมีระเบียบวินัยนอย ซ่ึงหากพิจารณาถึงสังคมในปจจุบนัจะ

พบวาคนไทยไมคอยปฏิบัติตามกฎระเบียบ เชน ระเบียบวินัยจราจรหรอืการตอแถว ดังนั้นการบริการที่มีระบบ

หรือขั ้นตอนที ่เขมงวดมากจึงไมไดสรางความพึงพอใจใหกับคนไทย ดังนั ้นผลการวิจัยในครั ้งนี ้ที ่พบวา

องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานระบบไมมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลกูคา 

จึงมคีวามสอดคลองกับบรบิทของคนไทย 

 

การอภิปรายผลการวิจัยตามสมมติฐานขอท่ี 2 

สมมติฐานขอที ่2 ระบุวา “เทคโนโลยีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตราสินคา 

การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพงึพอใจของลูกคา” จากผล

การวิเคราะหโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผลตอคุณคาตราสินคาโดยมี

ความพึงพอใจเปนตัวแปรคั่นกลางพบวา คา Sig. = 0.854 ซึ่งมากกวา 0.05 หมายถึงองคประกอบการบริการ

แบบญี่ปุนดานเทคโนโลยีไมมีความสมัพันธกับคณุคาตราสนิคาผานความพึงพอใจของลูกคา ดังนั้นจึงปฏิเสธ

สมมติฐานขอที่ 2 ผูวิจัยขออภิปรายผลการวิจัยดังนี้ 

 1) ผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับงานวิจัยของ Sharma (2017) ที่ศึกษาองคประกอบการบริการ

ในธุรกิจบริการดานสุขภาพในประเทศอินเดียที่สงผลตอความจงรกัภักดีผานตัวแปรคั่นกลางคือความพึงพอใจที่

พบวา การนำเทคโนโลยีมาใชกับงานบริการมีอิทธิพลเชงิบวกตอคุณคาตราสินคาคอืความจงรักภักดีผานตัว

แปรคั่นกลางคือความพึงพอใจ สาเหตุทีข่องผลการวิจัยไมสอดคลองกับงานวิจัยของ Sharma (2017) สามารถ
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อธิบายไดวา งานวิจัยของ Sharma (2017) เปนการศึกษาการบริการในธรุกิจบริการดานสขุภาพ ซึ่งการนำ

เทคโนโลยีนอกจากจะสรางความสะดวกใหกับผูบริการแลวยังสะทอนถงึคุณภาพการใหบริการดานสุขภาพอีก

ดวย ดังน้ันผูบริโภคจึงมีการรับรูวาการใชเทคโนโลยีทำใหการบริการดานสุขภาพมีความถูกตองแมนยำมาก

ย่ิงข้ึน แตสำหรับงานวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจัยมุงท่ีจะหาองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนทีเ่ปนองคประกอบพ้ืนฐาน

ที่จะสามารถนำไปเปนพ้ืนฐานการออกแบบการบรกิารจึงไมไดเจาะจงไปในธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง ดังนั้นในบาง

ธุรกิจบริการที่ตองการความถูกตองแมนยำ การนำเทคโนโลยีมาใชอาจสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา

และสรางใหเกิดคุณคาตราสินคา แตในบางธุรกิจบริการอาจมีความแตกตางไป เชน ธุรกิจบริการท่ีเนนการดูแล

เอาใจใสจากพนักงาน เชน ธุรกิจสปา การนำเทคโนโลยีมาใชอาจไมชวยใหลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น 

2) ผลการวิจัยในครั้งนี้ไมสอดคลองกับแนวคิดของ Wirtz and Lovelock (2016) ที่ระบุวาเทคโนโลยี

เปนองคประกอบหนึ่งของการพัฒนาการบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา และ Bitner and  Wang 

(2014) ที่ระบุวาเทคโนโลยีเปนองคประกอบตั้งตน (Antecedents) ที่ทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการ

บริการ สาเหตุที่ของผลการวิจัยไมสอดคลองกับแนวคิดของนักวิชาการบางทาน สามารถอธิบายไดวา แนวคิด

เรื่องการนำเทคโนโลยีมาชวยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในธุรกิจบริการ เปนแนวคิดที่อธิบายองคประกอบ

การบรกิารที่สรางใหเกิดความพึงพอใจแบบคงที่ (Static) ดังนั้นการนำเทคโนโลยีมาใชจึงทำใหเกดิความพึง

พอใจ แตการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความสัมพันธเชิงสาเหตุ หมายถึงเมื่อองคประกอบการบริการมีการ

เปลี่ยนแปลงจะเปนสาเหตุใหตัวแปรตาม (ความพึงพอใจและคุณคาตราสินคา) เปลี่ยนแปลงหรอืไมอยางไร 

ดังนั้นจึงมีบริบทของการศึกษาที่แตกตางจากบริบทของแนวคิดของนักวิชาการบางทานดังที่ไดกลาวมา อยางไร

ก็ดีเมื ่อพิจารณาถึงโมเดลความพึงพอใจของศาสตราจารย Noraki Kano แหงมหาวิทยาลัย Tokyo Rika 

(Beckley, Paredes, & Lopetcharat, 2012) อาจกลาวไดวา เทคโนโลยีเปนองคประกอบการบริการแบบ

ญี่ปุนประเภทที่ตองมี (Must-be attribute) คือการนำเทคโนโลยีมาใชในการบริการชวยใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจ แตหากมีนำเทคโนโลยีมาใชกับการบริการมากขึ ้นลูกคาก็อาจไมพึงพอใจเพิ่มขึ ้น จึงกลาวไดวา

ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคลองกับโมเดลความพึงพอใจของศาสตราจารย Noraki Kano 

3) ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคลองกับแนวคิดของ Verma (2012) ที่ระบุวา การใชเทคโนโลยีใน

งานบริการมีขอดีที่ชวยใหการบริการมีประสิทธิภาพและเพิ่มศักยภาพในการบริการ แตการใชเทคโนโลยีมาก

เกินไปจะทำใหผูรับบริการอาจรูสึกเย็นชาและไมมีชีวิตชวีา (cold and lifeless) และสอดคลองกับการศึกษา

ของ Bitner (2001) ท่ีพบกวาการนำเทคโนโลยมีาใชกับการบริการชวยใหการบริการมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

แตในทางกลับกันก็อาจไมไดสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยไดสรุปวา “the more things change, the 

more some things remain the same” หมายถึงแมจะมีการนำเทคโนโลยีมาใชมากขึ ้นแตลูกค าก็ยัง

ตองการสิ่งที่เหมือนเดิมนั่นก็คือลูกคาความสัมพันธระหวางบุคคลจากผูใหบริการ (interpersonal service 

providers) 

4) ผูวิจัยไดดำเนินการสังเกตการบริการที่มีการนำเทคโนโลยีมาใชโดยเฉพาะอยางยิ่งการใหลูกคา

บริการตนเอง เพื ่อศึกษาสถานการณจริงวามีความสอดคลองกับผลการวิจัยในครั ้งนี ้หรือไม ผู วิจัยได
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สังเกตการณในซูเปอรมารเก็ตในประเทศไทยที่มีการนำเทคโนโลยีมาใชเพื่อใหลูกคาบริการตนเอง คือ การ

ชำระคาสินคา จากการสังเกตพบวาในขณะที่ชองชำระเงินปกติมีลูกคาเขาแถวเพื่อรอชำระเงินแตในชองชำระ

เงินดวยตนเองกลับมีผูมาใชบริการคอนขางนอย และยังมีชองวางเหลือที่สามารถรองรับลูกคาได แสดงใหเห็น

วาคนไทยอาจจะยังไมเคยชินกับการนำเทคโนโลยีมาใชกับการบริการ นอกจากนั้นผูวิจัยยังดำเนินการสังเกตที่

โรงภาพยนตรที่มีตูอัตโนมัติสำหรับซื้อบัตรเขาชมภาพยนตร พบวามีผูใชบริการนอยกวาชองจำหนายบัตร

ตามปกติ ยิ่งไปกวานั้นการซื้อบัตรชมภาพยนตรยังคงตองมีเจาหนาทีค่อยใหความชวยเหลือในการใชงาน แสดง

ใหเห็นวาการนำเทคโนโลยีมาใชในการบริการกับลูกคาคนไทยอาจยังตองอาศัยเวลาในการปรับตัวของลูกคา 

ดังนั้นผลการวิจัยในครั้งนี้ทีร่ะบุวา องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานเทคโนโลยีไมมีความสัมพันธกบั

คุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา จึงมีความสอดคลองกับสภาพความเปนจริงของบริบทลูกคาคน

ไทย 

5) จากผลการวิจัยท่ีปฏิเสธสมมติฐานท่ีวา เทคโนโลยีไมมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาผานความ

พึงพอใจของลูกคา มีความสอดคลองกับบริบทของลูกคาคนไทยทั้งนี้เนื่องจากในการศึกษาคานิยมของคนไทย

โดย สุพัตรา สุภาพ (2525) และ ณรงค เส็งประชา (2531) ระบวุาในอดีตการปกครองของประเทศไทยเปน

ระบบเจาขุนมูลนายจึงมีคานิยมดานอำนาจเหนือผูอืน่ดังนั้นจึงมีความตองการผูดูแล การใหลูกคาบริการตนเอง

จึงไมสอดคลองกับบริบทของคนไทย ยิ่งไปกวานั้น  Verma (2012) ระบุวาการนำเทคโนโลยีมาใชเพื่อใหลูกคา

บริการตนเองเปนการใชลกูคาเปนทรพัยากรเพือ่เพิ่มศักยภาพของการบริการ (Exploiting customer as a 

resource of service augmentation) ลูกคาอาจไมพอใจเนือ่งจากรูสกึวาถูกบริษัทเอาเปรียบ 

 

การอภิปรายผลการวิจัยตามสมมติฐานขอท่ี 3 

สมมติฐานขอที ่ 3 ระบุวา “ความสามารถของพนักงานมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความ

จงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึง

พอใจของลูกคา” จากผลการวิเคราะหโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผล

ตอคุณคาตราสินคาโดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรคั่นกลางพบวาคา Sig. = 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายถึง

องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานความสามารถของพนักงานมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาผานความ

พึงพอใจของลูกคา ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานขอที่ 3 ทั้งนี้เนื่องจากการบริการสวนใหญเกิดจากพนักงาน 

ถึงแมบางกรณีจะมีการนำอุปกรณหรือเทคโนโลยีมาชวยในการบริการ แตการบริการสวนใหญก็ยงัเกิดจาก

พนักงานผูใหบริการ ดังน้ันการบริการจะสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากนอยเพียงใดขึ้นอยูกบั

ความรู ความสามารถ และทักษะของพนักงาน ซึ่งการบริการแบบญี่ปุนจะเนนการฝกอบรมพนักงานใหมี

ความรู ความสามารถ และทกัษะกอนใหบริการ  

ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคลองกับผลการวิจัยของนักวิชาการหลายทาน อาท ิ 

Kurniawan and Sidharta (2016) ที่ศึกษาองคประกอบการบริการทีม่ีอิทธพิลตอคุณคาตราสินคา 

พบวา ความสามารถของพนักงานสรางความมั่นใจใหกับลูกคา และมีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณคาตราสินคา   
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ศศิประภา  พรหมทอง (2561) ที่ศึกษาองคประกอบการบริการ 7 ดานที่สงผลตอความจงรักกภักดีใน

ธุรกิจสปา พบวาความสามารถของพนกังานมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดี   

วัฒนา โสธรวัฒนา  อมรรัตน ศรีวาณัติ  และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2562) ที่ศึกษาองคประกอบการ

บริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา พบวาทักษะในการใหบริการของพนักงานมี

อิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจ  

นอกจากนั้นผลการวิจัยยังมีความสอดคลองกับการสัมภาษณคนญี่ปุน โดยผูใหสัมภาษณทานหนึ่งระบุ

วา "การบริการแบบญี่ปุนที่สำคัญก็มีเรื่องพนักงานที่ไดรับการอบรมมาเปนอยางดี ทำใหสามารถบริการไดอยาง

ถูกตอง ตอบปญหาลูกคาได ชวยเหลือเวลาลูกคามีปญหาได" และผูใหสัมภาษณอีกทานหนึ่งระบุวา "พนักงาน

ของญี่ปุนตองผานการฝกฝนและอบรมกอนมาใหบริการ รวมทั้งมีการทบทวนกอนเริ่มงานทุกวัน ทำใหมีการ

ทำงานท่ีไมผิดพลาด" 

 

การอภิปรายผลการวิจัยตามสมมติฐานขอท่ี 4 

สมมติฐานขอที่ 4 ระบุวา “จิตใจการใหบริการของพนักงานมีอิทธพิลตอคุณคาตราสนิคา คือ ความ

จงรักภักดีตอตราสินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึง

พอใจของลูกคา” จากผลการวิเคราะหโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบริการแบบญี่ปุนที่สงผล

ตอคุณคาตราสินคาโดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรคั่นกลางพบวาคา Sig. = 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายถึง

องคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานจิตใจการใหบริการของพนักงานมีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาผาน

ความพึงพอใจของลูกคา ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐานขอที่ 4 ทั้งนี้เนื่องจากลูกคาไมไดประเมินคุณภาพการ

บริการจากการสงมอบการบริการหลกั (Core service) ไดหรือไมเทานั้น แตยังประเมินคุณภาพการบรกิารจาก

การไดรับบริการอยางไรดวย ดังนั้นพนักงานที่ใหบริการจึงตองมีจิตใจการใหบริการ คือ การบริการดวยหัวใจ 

การบริการที่ไมไดมาจากหัวใจยอมทำใหผูบริโภครูสึกเย็นชาและไมมีชีวิตชีวา (cold and lifeless) และทำให

ลูกคาเกิดความไมพอใจ (Verma, 2012)  

ผลกาวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคลองกับผลการวิจัยของนักวิชาการหลายทาน อาทิ 

Ali and Muqadas (2015) ไดศึกษาองคประกอบการบริการที่มีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ

รานอาหารโดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรชั ้นกลาง พบวาพฤติกรรมของพนักงาน (Staff Behavior) 

องคประกอบของการบริการดานพฤติกรรมของพนกังานมีอทิธพิลตอคณุคาตราสินคาผานความพึงพอใจของ

ลูกคา 

Kurniawan and Sidharta (2016) ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ ภาพลักษณตรา

สินคา และคุณคาความสัมพันธ พบวาความเอาใจใสของพนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกตอภาพลักษณตราสินคา  

วัฒนา โสธรวัฒนา  อมรรัตน ศรีวาณัติ  และเยาวภา ปฐมศิริกุล (2562) ท่ีศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ

การตลาดบริการของธุรกิจสถาบนักวนวิชา พบวาการเตม็ใจชวยเหลือและใหบริการในทันที มีอิทธิพลเชิงบวก

ตอความภักดีของผูรับบริการ 
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เพ็ญศรี วรรณสุข (2556) ที่ศึกษากลยุทธการตลาดบริการของธุรกิจสปา พบวาความเอาใจใสของ

พนักงานมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจและความตั้งใจกลับมาใชบริการ 

รังสรรค เลิศในสัตย (2559) ที่สำรวจทัศนคติของผูบริโภคคนไทยตอการบริการของรานอาหารญี่ปุน

ในประเทศไทย พบวาความเอาใจใสของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

และยังสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ที่ระบุวาความ

เอาใจใส คือ พนักงานใหความสนใจลูกคาแตละคน พนักงานใหบริการดวยความใสใจ พนักงานมีลูกคาอยูใน

หัวใจ เปนตัวบงช้ีคุณภาพการบริการ และสอดคลองกับแนวคิดการใหบริการแบบญ่ีปุน “Kaisha” ซ่ึงหมายถึง

การใหบริการโดยพนักงานใหบริการโดยมีทัศนคติวาธุรกิจนั้นเปนของตน (Herbig, 1995) 

 

การอภิปรายผลการวิจัยตามสมมติฐานขอท่ี 5 

สมมติฐานขอที่ 5 ระบุวา “สถานที่ใหบริการมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตรา

สินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา” 

จากผลการวิเคราะหโมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุขององคประกอบการบรกิารแบบญีปุ่นที่สงผลตอคุณคาตราสินคา

โดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรค่ันกลางพบวาคา Sig. = 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายถึงองคประกอบการ

บริการแบบญี่ปุนดานสถานที่มีความสัมพันธกับคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา ดังนั้นจึงยอมรับ

สมมติฐานขอที ่5 ทั้งนี้เน่ืองจากสถานทีแ่ละสภาพแวดลอมเปนองคประกอบของการบรกิารที่ลกูคาสัมผัสได

โดยตรง สถานที่ใหบริการที่มีความเปนระเบียบเรียบรอย มีการตกแตงอยางเหมาะสม ยอมสงผลตอจิตใจลกูคา 

ทำใหเกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะอยางยิ่งการบริการอาจไมสามารถใหบริการไดในทันที ดังนั้นในขณะรอคอย

สถานที่และสภาพแวดลอมที่ดียอมสรางความพึงพอใจใหกับลกูคา สำหรับธุรกิจบริการของไทยจะพบวาให

ความสำคัญกับสถานที่เปนอยางมาก จะเห็นไดจากรานอาหาร โรงพยาบาล โรงแรม รานกาแฟ จะมีการ

ตกแตงสถานที่เปนอยางดีเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มาใชบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งรานกาแฟ 

ลูกคาจะสนใจรานกาแฟที่มีบรรยากาศที่ดีมากกวาคุณภาพของกาแฟ 

ผลกาวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคลองกับผลการวิจัยของนักวิชาการหลายทาน อาทิ 

Sharma (2017) ที่ศึกษาองคประกอบการบริการในธุรกิจบริการดานสุขภาพในประเทศอินเดียที่

สงผลตอความจงรักภักดีผานตวัแปรคัน่กลางคอืความพงึพอใจ พบวาสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจชองลูกคาและทำใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอตราสินคา 

Ali and Muqadas (2015) ที่ศึกษาองคประกอบการบริการที่มีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจ

รานอาหารโดยมีความพึงพอใจเปนตัวแปรชั้นกลาง พบวาสภาพแวดลอมทางกายภาพมีอิทธิพลตอคุณคาตรา

สินคาผานความพึงพอใจของลูกคา 

Kurniawan and Sidharta (2016) ที่ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ ภาพลักษณตรา

สินคา และคุณคาความสมพนัธ พบวาสภาพแวดลอมมอีทิธพิลทางบวกตอการเกิดภาพลกัษณตราสินคาและ

สรางความสัมพันธที่ดีระหวางบริษัทกับลูกคา 
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ศศิประภา  พรหมทอง (2561) ที่ศึกษาองคประกอบการบริการที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในธุรกจิ

สปา พบวาสภาพแวดลอมในการใหบริการสงผลเชิงบวกตอความจงรักภักดี 

นอกจากน้ันผลการวิจัยยังมีความสอดคลองกบัแนวคดิการออกแบบการบริการแบบญ่ีปุน “Yosooi” 

คือสถานที่ตองมีการตกแตงและจัดเตรียมอยางสวยงามเพื่อใหลูกคาพบเห็นที่สวยงามและเกิดความพึงพอใจ 

และแนวคิด “Igokochi ga yoi” ท่ีระบุวาวัฒนธรรมญ่ีปุนใหความสำคัญกับสิง่ท่ีจับตองได เชน สถาปตยกรรม 

สิ่งของ และการตกแตงสภาพแวดลอม โดยตองออกแบบสถานที่ใหบริการในเชิงสถาปตยกรรมและมีการ

ออกแบบสภาพแวดลอมใหเก ิดความรู ส ึกสบาย (Nute, 2004) ดังมีคำกลาวว า “Igokochi ga yoi” 

ความหมายวาลูกคาตองรูสึกสบายเมื่ออยูที่นี ่

 

การอภิปรายผลการวิจัยจากการสัมภาษณผูเชีย่วชาญ 

 ผูวิจัยไดมีโอกาสสัมภาษณและขอความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการวิจัยในครั้งนี้กับศาสตราจารย Eiko 

Tomiyama จาก Graduate Institute for Entrepreneurial Studies (Niigata, Japan) ในโอกาสที่ผูวิจัยได

เชิญทานมาบรรยายพิเศษเรือ่ง Marketing Mix and Service Marketing in Japanese Style ใหกับนักศึกษา

หลักสูตรธุรกิจมหาบัณฑิตของสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ศาสตราจารย Eiko Tomiyama ไดมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับผลกาวิจัยในครั้งนี้ ดังนี้ 

ความคิดเห็นตอผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยข อที ่ 1 ที ่พบวาการบริการแบบญี่ปุน

ประกอบดวย ระบบ เทคโนโลยี ความสามารถของพนักงาน จิตใจการใหบริการของพนักงาน และสถานท่ี

ใหบริการ ศาสตราจารย Eiko Tomiyama เห็นวาผลการวิจัยมีความสอดคลองกับการบริการแบบญี่ปุนในปจจุบัน 

แตศาสตราจารย Eiko Tomiyama ขอคำอธิบายองคประกอบ “ระบบ” วาหมายถงึอะไร ทำไมไมใชคำวาข้ันตอน

หรือกระบวนการใหบริการ ผูวิจัยจึงอธิบายเพิ่มเติมวาองคประกอบ “ระบบ” ผูวิจัยใหคำจำกัดความที่มีความหมายใน

เชิงกวาง คือเปนกระบวนการใหบรกิารและกระบวนการทางธรุกิจ เนื่องจากผลการวิจัยระบวุากระบวนการจัดการ

ภายในธุรกิจบริการมีความสำคัญตอการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เชน การจัดการคำรองเรียน การออกแบบการ

บริการ การตรวจสอบการบริการ ซ่ึงศาสตราจารย Eiko Tomiyama เห็นดวยในประเด็นนี ้

ความคิดเห็นตอผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2 โดยเฉพาะอยางยิ่ง ผลการทดสอบ

สมมติฐานขอที่ 1 และขอที่ 2 โดยศาสตราจารย Eiko Tomiyama มีความคิดเห็นดังนี้ 

 การปฏิเสธสมมติฐานขอท่ี 1 “ระบบไมมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตราสนิคา 

การตระหนักรู ตราสินคา การรับร ู คุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา” 

ศาสตราจารย Eiko Tomiyama มีความเห็นวาถึงแมคนญี่ปุนกับคนไทยจะเปนเอเชียเหมือนกัน แตก็มีความแตกตาง

ในเชิงประวตัิศาสตรและวฒันธรรม คนญี่ปุนถูกปลูกฝงใหมีความเปนระเบียบและเครงครัดในแบบแผน ดังนั้นการ

บริการจึงจำเปนตองมีขั้นตอนหรือระบบการทำงานที่เครงครัด มีความยืดหยุนนอย ซึ่งอาจแตกตางจากคนไทย ดังนั้น

การปฏิเสธสมมติฐานขอที่ 1 จึงไมไดเปนสิง่ทีผ่ิดปกติ นอกจากนั้นศาสตราจารย Eiko Tomiyama ยังใหความ

คิดเห็นเพิ่มเติมอีกวาคนญี่ปุนแตอยูคนละภูมิภาคกันก็ยังมีบางเรื่องที่มีทัศนคติที่แตกตางกัน 
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 การปฏิเสธสมมติฐานขอที ่2 “เทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา คือ ความจงรักภักดีตอตรา

สินคา การตระหนักรูตราสินคา การรับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา ผานความพึงพอใจของลูกคา” 

ศาสตราจารย Eiko Tomiyama มีขอคิดเห็นวาประเทศญี่ปุนมีความเชี่ยวชาญดานเทคโนโลยีและประกอบกับ

การขาดแรงงาน ดังนั้นจึงมีการนำเทคโนโลยีมาใชเพื่อลดจำนวนพนักงาน โดยใหลูกคาบริการตนเอง การ

บริการตนเองจึงเปนเรื่องปกติของการบริการในประเทศญี่ปุน เชน การใหลูกคาชำระคาสินคาดวยตนเองใน

ซูเปอรมารเก็ต การซื้อบัตรเพือ่เขาชมสถานที่ตาง ๆ  การสั่งอาหาร แตในประเทศไทยอาจมีแรงงานในภาค

บริการที่เพียงพอจึงมีความจำเปนในการนำเทคโนโลยีมาใชในการบริการนอยกวา ทำใหคนไทยอาจไมคุนเคย

กับการใชเทคโนโลยีและการบริการตนเอง ดังนั้นการปฏิเสธสมมติฐานขอที่ 2 จึงเปนการแสดงใหเห็นถึงความ

แตกตางของลูกคาที่มวีัฒนธรรมที่แตกตางกัน  

 

5.3 ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

จากผลการวจัิยผูวิจัยมีขอเสนอแนะโดยแบงเปน 4 ดาน คือ ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย ขอเสนอแนะ

เชิงปฏิบัติ ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ และขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยในอนาคต มีรายละเอียดดังนี ้

 

5.3.1 ขอเสนอแนะเชงินโยบาย 

 จากผลการวิจัยพบวาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนประกอบดวย 4 องคประกอบ คือ ระบบ 

เทคโนโลยี ความสามารถของพนักงาน จิตใจการใหบริการของพนักงาน และสถานที่ โดย 2 องคประกอบ คือ 

ระบบ เทคโนโลยี ไมไดเปนอิทธิพลเชิงสาเหตุที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและคุณคาตราสินคา สวนอีก 

3 องคประกอบ คือ ความสามารถของพนักงาน จิตใจการใหบริการของพนักงาน และสถานที ่มีอิทธิพลเชิง

บวกตอความพึงพอใจของลูกคาและสงผลชวยใหคุณคาตราสินคาเพิ่มขึ้น ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะตอหนวยงาน

ของรัฐที่มีหนาที่กับกำดูแลธุรกิจบริการ นำผลการวิจัยไปเปนตนแบบในการสรางมาตรฐานบรกิารสำหรับธุรกิจ

บรกิารของไทย  

 อยางไรก็ดผีูวิจัยพบวาในปจจุบันหนวยงานของรัฐบางหนวยไดมีการจัดทำมาตรฐานของบางธุรกจิ

บริการบางแลว เชน บริการสปา โดยกำหนดเปน 5 มาตรฐาน คือ 

มาตรฐานที ่1 ดานการบริการ ไดแก  มีบริการครบถวนและมีคุณภาพ เชน สปาเพื่อสุขภาพ บริการ

นวดเพ่ือสุขภาพ 

มาตรฐานที ่2 ดานบุคลากร ไดแก ตองมีความรูดานสปา ความสามารถในการสื่อสารและใหขอมูล 

มาตรฐานท่ี 3 ดานผลิตภัณฑเคร่ืองมือและอุปกรณ ไดแก อุปกรณและเครือ่งมือตองมีมาตรฐาน 

มาตรฐานท่ี 4 ดานการบริหารและการจัดการองคการ ไดแก ตองมีระบบการบรหิารองคการ 

มาตรฐานที ่ 5 ดานสถานที ่และสิ ่งแวดลอม ไดแก สถานที ่มีความเปนสัดสวน ไมแออัด แสดง

เอกลกัษณความเปนไทย 
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 จากการศึกษาในรายละเอยีดแตละมาตรฐานพบวา มาตรฐานสวนใหญมุงเนนการกำหนดมาตรฐาน

เพ่ือความปลอดภัยของผูมาใชบริการ เชน บคุลากรตองมีความรู ผลิตภัณฑและอุปกรณท่ีใชตองมีมาตรฐาน มี

การบรหิารองคการ มากกวามุงเนนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เชน การวางระบบการบริหารการ

บริการ การใชเทคโนโลยีมาชวยในการบริการเพื่อใหตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหเพิ่มขึ้น การกำหนด

มาตรฐานการฝกอบรม การเสริมสรางทัศนคติของพนักงานตองานบริการ อีกประเด็นหนึ่งคือ การกำหนด

มาตรฐานของไทยเปนมาตรฐานเฉพาะประเภทธุรกิจไมไดเปนมาตรฐานรวม ทำใหการพัฒนาธุรกิจบริการ

เกิดขึ้นในวงจำกัด ซึ่งแตกตางจากมาตรฐานของญี่ปุนที่กำหนดเปนมาตรฐานรวมที่สามารถนำไปใชในการ

ประเมินการบริการไดในทุกธุรกิจ ผูวิจัยจึงเสนอใหหนวยงานของรัฐไดจัดทำมาตรฐานเพื่อพัฒนาธุรกิจบริการ

ของไทย โดยเปนมาตรฐานรวมที่ใชประเมินไดกับทุกธุรกิจ โดยอางอิงจากผลการวิจัย ซึ่งสามารถนำมากำหนด

มาตรฐานการบริการไดเปน 4 ดาน คือ 

 1. มาตรฐานดานระบบ หมายถึง การจัดการการบริการท้ังข้ันตอนและแนวทางปฏิบัติในการใหบริการ 

และระบบการบริหาร เชน การวางแผน การตรวจสอบ และการพัฒนา (คำจัดกดัความตามผลที ่4) 

  2. มาตรฐานดานเทคโนโลยีและอุปกรณ หมายถึง มีการนำอุปกรณ เทคโนโลยี และระบบสารสนเทศ

ที่ทันสมัยมาใชเพือ่ใหการบรกิารมีประสทิธิภาพ ประสิทธผิล และมีความปลอดภัย รวมถึงการนำขอมูลมาใช

เพื่อการพัฒนาการบริการ (คำจดักัดความตามบทที่ 4) 

 3. มาตรฐานดานความสามารถของพนักงาน หมายถึง พนักงานใหบริการอยางถูกตอง สามารถตอบ

คำถาม ใหคำแนะนำ และแกปญหาใหกับลูกคาได (คำจัดกัดความตามบทที่ 4) 

 4. มาตรฐานดานการใหบริการดวยใจ หมายถึง พนักงานแสดงถึงการใหบริการดวยความเต็มใจ เอาใจ

ใส มีความพรอม (คำจัดกัดความตามบทที ่4) 

5. มาตรฐานดานสถานที่ใหบริการ หมายถึง การจัดการจุดใหบริการ เชน การตกแตง การดูแลความ

สะอาด ความปลอดภัย การใหขอมูล การเตรียมความพรอมในใหการบริการ (คำจัดกัดความตามบทที่ 4) 

จากผลการวิจัยพบวาองคประกอบดานบริการแตละองคประกอบมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจ

และการเพิ ่มคุณคาตราสินคาไมเทากัน ผู ว ิจัยจึงเสนอใหประเมินมาตรฐานบริการตามน้ำหนักในแตละ

มาตรฐาน โดยใหน้ำหนักดานการใหบริการดวยใจมากทีส่ดุ รองลงมาไดแก ความสามารถของพนักงานและ

สถานที่ใหบริการตามลำดับ สวนมาตรฐานดานระบบและเทคโนโลยี ซึ่งไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจและ

คุณคาตราสินคาใชเกณฑการประเมินวามีหรือไมมี ตามแนวทางของ Kono ท่ีระบุวาองคประกอบการบริการ

บางองคประกอบจำเปนตองมีแตหากมีเพ่ิมข้ึนก็ไมไดทำใหความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน (ตารางท่ี 5.1) 

 

 

 

 

 



103 

ตารางที ่5.1 การกำหนดน้ำหนักของแตละมาตรฐาน 

มาตรฐาน น้ำหนักคะแนน ท่ีมา 

ดานระบบ ไมมีนำ้หนัก ใชเกณฑมี/ไมมี ตามโมเดลของ Kano 

ดานเทคโนโลยีและอุปกรณ ไมมีน้ำหนกั ใชเกณฑมี/ไมมี ตามโมเดลของ Kano 

ดานความสามารถของพนักงาน รอยละ 33 น้ำหนักอิทธิพลตอน้ำหนักรวม 

ดานการใหบรกิารดวยใจ รอยละ 36 น้ำหนักอิทธิพลตอน้ำหนักรวม 

ดานสถานที่ใหบริการ รอยละ 31 น้ำหนักอิทธิพลตอน้ำหนักรวม 

  

 

5.3.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

 จากผลการวิจัยผูวิจัยมีขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติดังน้ี 

1. ในปจจุบันผูประกอบธุรกิจบริการของไทยมีการประเมินคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ

ลูกคาตามแตที่ธุรกจิเห็นสมควร จึงขาดความเปนมาตรฐานที่จะสามารถนำมาเปรียบเทียบระหวางธุรกิจได 

จากผลการวิจัยผูวิจัยมีขอเสนอแนะตอผูประกอบธุรกิจบริการของไทย โดยควรจัดทำมาตรฐานการบริการโดย

ใชมาตรฐานรวมหรือมาตรฐานกลาง ตามหัวขอ 5.3.1 และเนื่องจากธุรกิจที่แตกตางกันอาจมีองคประกอบอื่น 

ๆ ที่เพิม่เติมจากมาตรฐานรวม ดังนั้นธรุกจิประเภทเดียวกันอาจรวมตัวกันเพือ่กำหนดมาตรฐานเฉพาะธุรกิจ 

ซึ่งการกำหนดมาตรฐานเชนนี้จะทำใหธรุกจิบริการของไทยมทิีศทางในการประเมินคุณภาพบริการไดดีย่ิงข้ึน 

และยังสามารถใชเปนขอมูลเชิงเปรียบเทียบระหวางธุรกิจ (Benchmarking) หรอือาจมีการจัดประกวดธุรกิจท่ี

สามารถปฏิบติัตามมาตรฐานไดอยางดีเยี่ยม (Best practice) แนวทางในสรางมาตรฐานการบริการของธุรกิจ

บริการของไทยแสดงดังภาพท่ี 5.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มาตรฐานรวม 
1. ดานระบบ (ใชเกณฑมี/ไมมี) 
2. ดานเทคโนโลยีและอุปกรณ (ใชเกณฑมี/ไมมี) 
3. ดานความสามารถของพนักงาน (น้ำหนักรอยละ 33) 
4. ดานการใหบริการดวยใจ (น้ำหนักรอยละ 36) 
5. ดานสถานท่ีใหบริการ (น้ำหนักรอยละ 31) 

มาตรฐานเฉพาะธรุกิจ 
1. .................................................... 
2. .................................................... 
3. .................................................... 
4. .................................................... 
5. .................................................... 

คุณภาพการบริการสำหรับธุรกิจ ............... 
 

ภาพที ่5.1 การกำหนดมาตรฐานเฉพาะธุรกิจ 
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 2. จากผลการวิจัยในครั้งนี ้พบวาการใหบริการดวยใจ ความสามารถของพนักงาน และสถานท่ี

ใหบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาและคุณคาตราสินคา ผูวิจัยจึงเสนอแนะใหธุรกิจบริการ

มีการสรางระบบการฝกอบรมพนักงานโดยมีการจัดทำเปนแบบแผนที่ชัดเจน และมีการประเมินความสามารถ

ของพนักงานกอนเริม่ตนใหบรกิารจรงิ นอกจากน้ันผูวิจัยเสนอใหธุรกจิบริการมกีารอบรมพนักงานเพ่ือใหเกิด

ทัศนคติที่ดีตอการใหบริการ เพื่อสรางใหเกิดจิตใจการใหบริการ โดยการอบรมพนักงานควรใชรูปแบบการ

อบรมแบบญีปุ่น คือ มีการอบรมทุกวันกอนเริม่ใหบรกิาร มีการแลกเปลีย่นเรียนรูการบริการท่ีดีและปญหาท่ี

เกิดขึ้น และตองมีการทดสอบความสามารถและทัศนคติของพนักงานอยางสม่ำเสมอ นอกจากนั้นผูวิจัยเสนอ

ใหผูประกอบธุรกิจบริการมีการจัดการดานสถานที่ใหบริการอยางเปนรูปแบบ เชน การตรวจสอบความพรอม

ของสถานท่ีและอุปกรณกอนใหบริการในแตละวัน และมีแผนการปรบัปรงุสถานท่ีใหบริการอยางเปนรูปธรรม 

 3. จากผลการวิจัยพบวาองคประกอบดานระบบไมมีอิทธพิลตอความพึงพอใจและคุณคาตราสินคา 

และเมื่อพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์มีคาเปนลบ อาจอนุมานไดวาการมีระบบที่เขมงวดหรือเครงครัดมาก

เกินไป อาจทำใหความพึงพอใจของลูกคาลดลง ดังนั้นการระบบการใหบริการควรมีความยืดหยุน และมีการให

อำนาจในการตัดสินใจบางเรื่องแกพนักงานที่ใหบริการ  

4. จากผลการวิจัยพบวาองคประกอบดานเทคโนโลยีไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจและคุณคาตรา

สินคา ผูวจิัยมีขอเสนอแนะตอธุรกิจบริการวา การนำเทคโนโลยีมาใชตองพิจารณาถึงความเหมาะสม โดย

คำนึงถึงผลกระทบตอความพึงของพนักงานมากกวาคำนึงถึงการประหยัดตนทุนการบรกิาร นอกจากนั้นการนำ

เทคโนโลยีมาใชกับการบริการควรมีการใหความรูกับลูกคา เพื่อใหลูกคามีความคุ นเคยตอการใชอุปกรณหรือ

เทคโนโลย ี

 

5.3.3 ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 

ผลการศึกษาในครั ้งนี ้พบกวาการบริการแบบญี ่ปุ นมี 5 องคประกอบ คือ ระบบ เทคโนโลยี 

ความสามารถของพนักงาน จิตใจการใหบริการของพนักงาน และสถานที่ใหบริการ ซึ่งองคประกอบที่คนพบใน

การวิจัยครั้งนี้เปนองคประกอบที่ความแตกตางจากแนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and 

Berry (1988) คือ ความเชื่อถือได การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส และสิ่งที่จับตองได และสวน

ประสมการตลาดบริการ หรือ 7Ps ไดแก Product, Price, Place, Promotion, People, Process, Physical 

evidence ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะเชิงวิชาการดังนี ้

1. การศึกษาอิทธิพลขององคประกอบการบริการที ่สงผลตอความพึงพอใจและคุณคาตราสินคา 

นักวิจัยควรดำเนินการคนหาองคประกอบการบริการทีส่อดคลองกับบริบทการศึกษาในครั้งนั้น และดำเนินการ

ยืนยันองคประกอบดังกลาว เพื่อใหแนใจวาองคประกอบนั้นเปนองคประกอบของการบริการที่ตองการศึกษา 

2. หากผู วิจัยจะนำองคประกอบจากแนวคิด SERVQUAL มาใชเปนตัวแปรตน ควรมีการยืนยัน

องคประกอบกอนการทดสอบอิทธิพล เนื่องจากแนวคิด SERVQUAL เปนการศึกษาจากกลุมตัวอยาง 200 

ตัวอยาง โดยเก็บขอมูลในหางสรรพสินคายาน Southwest ในป 1988 โดยเก็บขอมูลจากลุมตัวอยางที่มีอายุ
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ตั้งแต 25 ปขึ้นไป ซึ่งเปนการศึกษาในประเทศสหรัฐอเมริกาและกลุมตัวอยางมีความกวางของขอมูล (กลุม

ตัวอยางมีอายุตั้งแต 25 ปขึ้นไป) ซึ่งการศึกษาดังกลาวอาจไมสอดคลองกับบริบทของการวิจัยในปจจุบัน 

อยางไรก็ดีผูวิจัยอาจใชขอคำถาม 22 ขอ ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) มาทดสอบซ้ำวา

มีความเหมาะสมกับการวิจัยปจจุบันหรือไม อยางไร 

3. จากศึกษาอิทธิพลของการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาและคุณคาตราสินคา หากมี

การศึกษาในธุรกิจเฉพาะ ควรมีการออกแบบองคประกอบการบริการที่สอดคลองกับบริบทของธุรกิจนั้น โดย

อาจนำผลการวิจัยในครั้งนี้เปนตนแบบ รวมกับการใชตัวแปรจากแนวคิด SERVQUAL และประสมการตลาด

บริการ หรือ 7Ps เพื่อออกแบบตัวแปรตน และดำเนินการยืนยันองคประกอบกอนนำไปองคประกอบไป

ทดสอบระดับอิทธิพลที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาและคุณคาตราสินคา 

 

องคประกอบคุณคาตราสินคามีนักวิชาการไดนำเสนอไวอยางหลากหลาย สำหรับการวิจัยในครั้งน้ี

ผูวิจยัเลือกองคประกอบของคุณคาตราสินคาไดแก ความจงรกัภักดีตอตราสนิคา การตระหนักรูตราสินคา การ

รับรูคุณภาพ และภาพลักษณตราสินคา และเมื่อทดสอบองคประกอบการยืนยันพบวาองคประกอบดังกลาวมี

ความเหมาะสม ผูวิจัยมีขอเสนอแนะเชิงวิชาการดังนี้ 

1. การศึกษาองคประกอบการบริการทีม่ีอิทธิพลตอความพึงพอใจและคุณคาตราสนิคา สามารถนำ

องคประกอบคุณคาตราสินคาจากการวิจัยในครั้งนี้ไปเปนตนแบบในการกำหนดองคประกอบคุณคาตราสินคา 

อยางไรก็ดีผูวิจัยควรพิจารณาเพิ่มเติมหรือตัดบางองคประกอบใหเหมาะสมกับบริบทของการวิจัย เชน การวิจัย

ในธุรกิจใหมการใชองคประกอบการตระหนักรูตราสินคาอาจไมเหมาะสมกับบริบทของการวิจัย 

2. การศึกษาในคร้ังน้ีผูวิจัยศึกษาองคประกอบการบริการทีมี่อิทธิพลตอความพึงพอใจและคุณคาตรา

สินคา โดยคุณคาตราสินคาที่ผูวิจัยศึกษาในครั้งนี้เปนคุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา ซึ่งหากนักวิจัยทาน

อื่นตองการศึกษาคุณคาตราสินคาในมุมมองอื ่น เชน มุมมองดานการเงิน มุมมองดานพนักงาน อาจตอง

ปรับเปลี่ยนตัวหรือนำองคประกอบคุณคาตราสินคาในการวิจัยครั้งนี้ไปเพิ่มเติมองคประกอบ เพื่อใหสอดคลอง

กับการวิจัยที่ตองการศึกษา 

 

ผลการศึกษาในครั้งนี้พบวาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนดานระบบและเทคโนโลยี ไมมีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของลูกคาและคุณคาตราสินคา ในขณะที่องคประกอบดานความสามารถของพนักงาน จิตใจ

การใหบริการของพนักงาน และสถานที่ใหบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาและคุณคาตรา

สินคา จากผลการศึกษาดังกลาวผูวิจัยมีขอเสนอแนะเชิงวิชาการดังนี ้

1. ผลการศึกษาสอดคลองกับโมเดลของ ศาสตราจารย Noraki Kano แหงมหาวิทยาลัย Tokyo Rika 

คือองคประกอบบริการบางองคประกอบถึงแมจะไมสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเพิ ่มขึ ้น แตถาไมมี

องคประกอบดังกลาวลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจ (Must-be attribute) ดังน้ันองคประกอบทีผ่ลการทดสอบ

ทางสถติิไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลกูคาและคุณคาตราสินคา นักวิจัยไมสมควรตัดองคประกอบน้ันออก



106 

ในทันที แตควรนำมาพิจารณาถึงความเปนเหตุเปนผลวาหากไมมีองคประกอบเหลานั้นแลวจะสรางความไมพึง

พอใจใหกับลกูคาหรือไม 

 

5.3.4 ขอเสนอแนะสำหรับการวจิยัในอนาคต 

การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยมุงการศึกษาองคประกอบการบริการแบบญี่ปุนโดยไมมีความเฉพาะเจาะจงใน

ธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง เนื่องจากผูวิจัยตองการทราบถึงองคประกอบพื้นฐานของการบริการแบบญี่ปุนที่มีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจและคุณคาตราสินคา ซึ่งผลการวิจัยสามารถนำไปสรางเปนมาตรฐานการบริการแบบไม

เจาะจงธุรกิจได เชนเดยีวกับแนวทางของกระทรวงเศรษฐกิจ การคา และอุตสาหกรรม ของประเทศญี่ปุน 

อยางไรก็ดีผูวิจัยมีขอเสนอแนะสำหรับการวิจัยในอนาคตดังนี้ 

1. การวิจัยในอนาคตสามารถตอยอดผลการวิจัยในครั้งนี้ โดยวิจัยองคประกอบการบริการของธุรกิจ

เฉพาะที่เพิ่มเติมจากองคประกอบการบริการพื้นฐาน 

2. การวิจัยในอนาคตสามารถสามารถนำผลการวิจัยในคร้ังน้ีไปเปนตนแบบในการวิจัยธุรกิจบริการใน

วัฒนธรรมอื่น  

3. การวิจัยในอนาคตสามารถสามารถนำผลการวิจัยในครั้งนี้ไปเปรียบเทียบกับการวิจัยการบริการใน

วัฒนธรรมอื่นวามีความเหมือนหรือแตกตางกันหรือไม อยางไร 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



108 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 

รายงานการสมัภาษณ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



109 

รายงานการสมัภาษณ 

 

คนที ่1 เพศชาย อาย ุ35 ป (J01) 

"บริการของญี่ปุนมีขั้นตอนการใหบริการที่ชัดเจนทำใหมีความผิดพลาดนอย (มีอะไรเพิ่มเติมอีก

หรือไม) นอกจากนั้นยังมีการนำอุปกรณและเทคโนโลยีมาใชกับการบริการเพื่อทำใหการบริการมีความรวดเร็ว

มากยิ่งขึน้ (บริการแบบญี่ปุนยังมีปจจัยสำคัญอะไรอีก) บริการแบบญี่ปุนจะใหความสำคัญกบัพนกังาน โดย

กอนที่พนกังานจะใหบริการกับลูกคาจะตองผานการฝกอบรมอยางเขมขน เพื่อใหการบริการมีความเปนมอื

อาชพี (มีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม) อีกเรื่องหนึ่งคือการออกแบบสถานที่ใหบริการจะใหความสำคัญกับความ

ปลอดภัยของผูใชบริการ" 

 

คนที ่2 เพศชาย อายุ 37 ป (J02)  

"ที่โดดเดนคือการบริการของพนักงานที่คอยใสใจลูกคาแตละคนและเต็มใจใหบริการ อีกอยางหนึ่งคือ

พนังงานจะคอยใหบริการกบัลูกคาอยูตลอดเวลา อันนี้แตกตางจากที่เคยเจอในในไทยที่พนกังานบริการบาง

ครั้งเห็นเลนโทรศัพทมือถือ (มีอะไรเพิ่มเติมอีกบาง) พนักงานของญี่ปุนจะไดรับการฝกอบรมกอนมาใหบริการ 

ทำใหสามารถใหบริการไดอยางถูกตอง สามารถตอบคำถามและแกปญหาใหกับลูกคาได" 

 

คนที ่3 เพศชาย อายุ 29 ป (J03) 

"บริการของญี่ปุนที่สำคัญจะมี 2 สวน คือ พนักงานที่ผานการฝกอบรมมาเปนอยางดีทำใหสามารถ

ใหบริการไดอยางเชี่ยวชาญ แกปญหาใหกับลูกคาได และมีความเต็มใจใหบริการ (มีอะไรเพิม่เติมอีกหรือไม) 

อีกสวนหนึ่งคือการจัดการการบริการ คือ มีระบบการจัดการภายในเพือ่ใหเกิดบริการที่ด ีเชน การออกแบบ

บรกิาร การสรางข้ันตอนการใหบรกิาร การจัดการกรณีเกดิปญหา และมกีารตรวจสอบการบริการ" 

 

คนที ่4 เพศชาย อายุ 41 ป (J04) 

"บริการของญี่ปุนมีบางอยางที่เปลี่ยนไปบาง ถาพูดถึงเมื่อกอนการบริการแบบญี่ปุนจะใหความใสใจ

กับผูมารับบริการ (มีอะไรเพิ่มเติมอีกบาง) การบริการของญี่ปุนเนนเรื่องขั้นตอนการใหบริการ (มีอะไรเพิ่มเติม

อีก) ปจจุบันมีการนำเอาเทคโนโลยีมาใชมากขึ้น เชน การใชคอมพิวเตอร หรือเครื่องที่ชวยใหลูกคาบริการดวย

ตัวเอง หรือมีอุปกรณที่ชวยอำนวยความสะดวกใหลูกคามากขึ้น หรือมีการนำเอาเทคโนโลยีมาใหขอมูลในจุด

ใหบริการรวมกับการใชพนักงาน เชนการบริการของ รถไฟฟา" 
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คนที ่5 เพศหญิง อายุ 27 ป (J05) 

 "ก็มีเรื ่องพนักงานที ่ใหบริการดวยใสใจลูกคาพรอมใหบริการตลอดเวลา อันนี ้คอนขาง

แตกตางกับพนักงานของไทยที่เคยเห็นจับกลุมคุยกัน (มีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม) อีกอยางหนึ่งก็เรื่องสถานที่ ที่

ญี่ปุนจะใหความสำคัญดานสถานที่ ที่มีการตกแตงอยางเหมาะสม มีความสะอาดและปลอดภัย" 

 

คนที ่6 เพศหญิง อายุ 28 ป (J06) 

 "การบริการแบบญี่ปุนที่สำคัญก็มเีรื่องพนักงานที่ไดรับการอบรมมาเปนอยางดี ทำใหสามารถ

บริการไดอยางถูกตอง ตอบปญหาลูกคาได ชวยเหลือเวลาลูกคามีปญหาได (มีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม) การ

บริการแบบญี่ปุนเนนเรื่องขั้นตอนการใหบริการอยางเครงครัด จนบางครั้งดูนาคำราญ (มีอะไรเพิ่มเติมอกี

หรือไม) นอกจากนั้นยังมีการเตรียมความพรอมกอนใหบริการ เชน การจัดสถานที่ใหมีระเบียบพรอมใหบริการ" 

 

คนที ่7 เพศชาย อายุ 31 ป (J07) 

 "ก็คลาย ๆ กับบริการของไทย แตมีจุดเดนในเรื่องของความตั้งใจใหบริการ เชน การจัด

พนักงานคอยอำนวยความสะดวกหรือคอยใหขอมูลลูกคาในจุดใหบริการ (มีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม) สถานที่

ใหบริการมีความสะอาด มีการตกแตงอยางพิถีพิถัน และมีความเปนระเบียบเรียบรอย (มีอะไรเพิ่มเติมอีก

หรือไม) อีกเรื่องหนึ่งคือพนักงานจะใสใจลูกคาทุก ๆ คน ตลอดเวลา" 

 

คนที ่8 เพศชาย อายุ 27 ป (J08) 

 "การบริการแบบญี่ปุนมีความเปนระบบ เชน มีขั้นตอนที่ชัดเจน มรีะบบการจัดการภายใน

เพื่อพัฒนาการบริการ และเวลามีปญหาก็จะมีแนวทางในการชวยแกปญหาใหกับลูกคา ไมไดปลอยใหพนักงาน

ตัดสินใจเอง (มีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม) ปจจุบันก็มีการเอาเทคโนโลยีมาใชมากขึ้น เชน การนำมาใชในการให

ขอมูลในจุดใหบริการ" 

 

คนที ่9 เพศหญิง อายุ 26 ป (J09) 

 "ญี่ปุนมีความทันสมัยในการใหบริการ เชน การนำเทคโนโลยีหรือระบบคอมพิวเตอรมาใช มี

การใชอุปกรณเพื่อใหลูกคาสามารถบริการตัวเองได หรือมีอุปกรณใหอำนวยความสะดวกใหกับลูกคา ที่เหน็

ชัดเจนคืออุปกรณในหองน้ำ อันนี้แตกตางจากประเทศไทยมาก (มีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม) นอกจากน้ันก็มี

เรื่องพนักงานที่มีความสามารถในการใหบริการและเต็มใจใหบริการกบัลกูคา และคอยอำนวยความสะดวกและ

ขอมูลกับลูกคา" 
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คนที ่10 เพศชาย อาย ุ33 ป (J010) 

 "การบริการแบบญี่ปุนเนนความสมบูรณแบบ (อะไรที่ทำใหเปนเชนนั้น) ก็คือการมี ขั้นตอน

ชัดเจน มีการตรวจสอบ มีการนำขอมูลไปพัฒนาการบริการ และมีระบบการอบรมพนักงานที่มีประสิทธิภาพ

และมีความสม่ำเสมอ (มีอะไรเพ่ิมเติมอีกหรือไม) มีการเตรียมความพรอมลวงหนา เชน การจัดสถานท่ี อุปกรณ 

ใหสะอาดเรยีบรอยกอนใหบรกิาร" 

 

คนที ่11 เพศชาย อาย ุ28 ป (J011) 

 "สิ่งที่โดดเดนของการบริการแบบญี่ปุนคือพนักงาน โดยทั่วไปพนักงานของญี่ปุนตองผานการ

ฝกฝนและอบรมกอนมาใหบริการ รวมทั้งมีการทบทวนกอนเริ่มงานทุกวัน (การอบรมสงผลอยางไรตอการ

บริการ) ทำใหมีการทำงานที่ไมผิดพลาด (มีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม) มีการย้ำเตือนเรื่องทัศนคติการใหบริการ

ทำใหเกิดความเต็มใจใหบริการและใสใจลูกคา (มีอะไรเพิ่มเติมอีกหรือไม) สวนอื่น ๆ  ก็มีเรื่องสถานที่ที ่ตองมี

ความพรอม สะอาดเรียบรอย มีความปลอดภัยกับลูกคา" 

 

คนที ่12 เพศชาย อาย ุ34 ป (J012) 

 "การบริการแบบญี่ปุนเนนสรางใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (ทำอยางไร) โดยลดความผิดพลาด

ในการใหบริการ (ยกตัวอยางไดหรือไม) การมีขั้นตอนที่ชัดเจนทั้งการทำงานและการแกปญหา และมีการ

ตรวจสอบเพื่อใหมั่นใจวาพนักงานไดปฏิบัติตามขั้นตอนการใหบริการ" 

 

คนที ่13 เพศหญิง อาย ุ28 ป (J013) 

 "หลัก ๆ การบริการแบบญี่ปุนเนนขั้นตอนการใหบริการและการฝกอบรมพนักงาน (มีอะไร

เพิ่มเติมอีกหรือไม) นอกจากนั้นก็มีการนำเทคโนโลยี เชน ระบบคอมพิวเตอร และอุปกรณตาง ๆ ที่ทันสมัยมา

ใชกับการบริการ"  

 

คนที ่14 เพศชาย อาย ุ38 ป (J014) 

 "เมื่อกอนการบริการแบบญี่ปุนเปนเหมือนพิธีกรรม แตปจจุบันเปลี่ยนไปพอสมควร แตก็

ยังคงเนนเรื่องขั้นตอนการใหบริการ การตกแตงสถานที่ และพนักงานที่บริการดวยหัวใจ (มีอะไรที่แตกตางไป

บาง) สิ่งที่แตกตางไปบางก็คือการมีเทคโนโลยีและอุปกรณเขามาชวยบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งใหลูกคา

สามารถบริการตัวเองในบางข้ันตอน เชน การสั่งอาหาร กลายเปนเรื่องปกติ" 
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คนที ่15 เพศหญิง อาย ุ32 ป (J015) 

 "พนักงานมีความใสใจลูกคาตลอดเวลา และใหบริการดวยใจ (มีอะไรเพ่ิมเติมอีกบาง) สถานท่ี

ใหบริการสะอาด เรียบรอย (มีอะไรเพิ่มเติมอีกบาง) มีการตรวจสอบการบริการเปนระยะ ๆ" 

 

คนที ่16 เพศชาย อาย ุ28 ป (J016) 

 "พนักงานที่ใหบริการตองผานการฝกอบรมมาเปนอยางดี เพื่อใหบริการไดอยางดี (มีอะไร

เพิ ่มเติมอีก) นอกจากนั้นแตละวันจะมีการประชุมพนักงานกอนใหบริการเพื่อใหพนักงานปฏิบัติตามขั้นตอน 

และสรางแรงจงูใจในการใหบริการ เพ่ือใหพนักงานบริการดวยใจ" 

 

คนที ่17 เพศชาย อาย ุ31 ป (J017) 

 "ที่สำคัญม ี2 เรื่องคือ การเตรียมความพรอมของสถานที่และพนักงาน ใหมีความพรอมกอน

ใหบริการ อีกเรื่องหนึ่งคือ พนักงานญี่ปุนจะใหบริการดวยใจ เอาใจลูกคาตลอดเวลา (มีอะไรเพิ่มเติมอีก) การ

บริการแบบญี่ปุนใหความสำคัญกับความสามารถของพนักงานในการใหบริการ ตอบคำถามและชวยเหลือ

ลูกคาได" 

 

คนที ่18 เพศชาย อาย ุ26 ป (J018) 

 "การบริการที่ประเทศญีปุ่นมีการใหขอมูล ณ จุดบริการทีม่ากกวาในประเทศไทย โดยอาจ

เปนขอความหรือใชพนักงาน (ยกตัวอยางไดหรอืไม) เชน ท่ีสถานีรถไฟฟา จะมีทัง้การใหขอมูลและเจาหนาท่ี

คอยใหความชวยเหลอื (มีอะไรเพิม่เติมอีกหรือไม) บริการที่ประเทศญี่ปุนมีความถูกตองมาก (เปนเพราะวา

อะไร) อาจเปนเพราะมีการบริหารงานภายในที่ดี มีขั้นตอนที่ชัดเจน มีการนำเอาเทคโนโลยีและ IT มาใช" 

 

คนที ่19 เพศหญิง อาย ุ30 ป (J019) 

"เปนเร่ืองพนักงานท่ีใหบริการดวยความเต็มใจและคอยชวยเหลือลกูคาตลอดเวลา (มีอะไรอีกหรือไม) 

ก็มีเร่ืองสถานท่ีท่ีมคีวามพรอม สะอาด เรียบรอย ตกแตงอยางเหมาะสม (มีอะไรอีกหรอืไม) ก็มีเร่ืองข้ันตอนท่ี

คอนขางเขมงวด" 

 

คนที ่20 เพศหญิง อาย ุ24 ป (J020) 

"ที่เห็นความแตกตางชดัเจนคอื พนักงานคอยดแูลลูกคาตลอดเวลา (มีอะไรเพิ่มเติมอีกบาง) ก็มีเรือ่ง

อุปกรณท่ีมีความทันสมัย เชน ในหองน้ำ (มีอะไรอกีหรือไม) ก็เปนเร่ืองการใหขอมูลในจุดใหบรกิาร (เชนอะไร) 

เชน การมีขอความ หรือมีพนักงานใหขอมูล" 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามและผลการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
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แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง “ลักษณะการบริการแบบญ่ีปุน” 

 

วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับน้ีเปนสวนหน่ึงของการวิจัยเรือ่ง “องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนทีส่งผลตอ

คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา: บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรคัน่กลาง (กรณีศึกษาผูบริโภคชาวไทย )” มี

วัตถุประสงคเพ่ือใหทราบถึงลักษณะการแบบญ่ีปุน 

จริยธรรมการวิจัย แบบสอบถามชุดน้ีเปนการเก็บขอมูลสำหรับการวิจัยเร่ือง "องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ี

สงผลตอคุณคาตราสนิคาในมมุมองของลูกคา: บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง (กรณีศึกษาผูบริโภคชาว

ไทย)” ดำเนินการวิจัยโดย ผศ. ดร. วุฒิ สุขเจรญิ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามผูวิจัยจะนำไปใช

สำหรับการวิจัยในคร้ังน้ีเทาน้ัน หากผูใหขอมูลไมประสงคจะใหขอมูลสามารถปฏิเสธการทำแบบสอบถามชุดน้ีไดกับเจาหนาท่ีผู

เก็บรวบรวมขอมูล อน่ึงกรณีเผยแพรผลการวิจัยทกุรูปแบบจะไมมีการการเปดเผยช่ือ-นามสกุลจริงและรูปภาพของผูใหขอมูล 

หากผูใหขอมูลตองการขอมูลเพิ่มเติม สามารถติดตอไดที่ ผศ. ดร. วุฒิ สุขเจริญ โทร. 081-810-9698 

 

1) คำถามขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

เพศ  q   ชาย                q   หญิง 

อายุ   q นอยกวา 25 ป  q 25-30 ป   q 31-40 ป    q 41-50 ป  q มากกวา 50 ป 

 

2) คำถามเก่ียวกับคุณลักษณะการบริการแบบญีปุ่น 

ในความเห็นของทานคุณลักษณะการบริการในแตละขอสอดคลองกับการบริการแบบญ่ีปุนเพียงใด? 

j = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   k   = ไมเห็นดวย  l  = ไมแนใจ  m = เห็นดวย  n = เห็นดวยอยางย่ิง 

 

คุณลักษณะการบริการแบบญีปุ่น ความคิดเห็น 

j k l m n 

1. มีข้ันตอนการใหบริการชัดเจน 

2. มีระบบบริหารภายในองคกรเพ่ือสรางใหเกิดการบริการท่ีดี 

3. มีแนวทางปฏบัิติกรณีเกิดปญหาในการบริการ 

4. มีการตรวจสอบการบรกิาร 

5. มีการนำเทคโนโลยีมาใชในการบริการ 

6. มีอุปกรณท่ีทำใหลูกคาสามารถบรกิารตวัเองไดสะดวกข้ึน 

7. มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ/คอมพิวเตอรมาใชกับการบรกิาร 

8. มีอุปกรณท่ีทันสมัยเพือ่อำนวยความสะดวกในการใหบริการ 

9. พนักงานใหบรกิารแบบมืออาชีพ 

10. พนักงานมีความรูในการตอบคำถามแกลูกคา 

11. พนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาได 

12. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 

13. พนักงานใสใจลูกคาแตละคน 
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คุณลักษณะการบริการแบบญีปุ่น ความคิดเห็น 

j k l m n 

14. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการตลอดเวลา 

15. สถานท่ีใหบริการถกูออกแบบใหมีความปลอดภยั 

16. สถานท่ีใหบรกิารมีความสะอาด 

17. สถานท่ีใหบริการมีการตกแตงอยางเหมาะสม 

18. มีการใหขอมูล ณ จุดใหบริการ 

19. สถานท่ีใหบริการมีพนักงานคอยอำนวยความสะดวกใหกับลูกคา 

20. สถานท่ีใหบริการมีพนักงานใหขอมูลกับลูกคา 

21. สถานท่ีใหบริการมีความพรอมในการใหบรกิาร 

22. สถานท่ีใหบริการมีการจัดอยางเปนระเบยีบ 
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สรปุผลการทดสอบดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงค 

(Testability of Item – Objective Congruence Index) 

ของขอคำถามสำหรับเก็บขอมูลเพ่ือสรุปองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ขอคำถามจำนวน 2 ขอ 

วัตถุประสงค 

 

คำถาม 

 

ความเห็นของผูทรงคุณวฒุ ิ

ทานที ่1 ทานที่ 2 ทานที ่3 รวม IOC สรุปผล 

เพ่ือสำรวจปจจยัสวนบคุคล

ของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

     q  ชาย 

     q  หญงิ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

2. อายุ 

     q นอยกวา 25 ป  q 25-30 ป    

    q 31-40 ป          q 41-50 ป   

    q มากกวา 50 ป 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

 

ตอนท่ี 2 ขอมูลคุณลักษณะของการบริการแบบญี่ปุน ขอคำถามจำนวน 22 ขอ 

ในความเห็นของทานคุณลักษณะการบริการในแตละขอสอดคลองกับการบริการแบบญ่ีปุนเพียงใด? 

 
วัตถุประสงค 

 

คำถาม 

 

ความเห็นของผูทรงคุณวฒุ ิ

ทานที ่1 ทานที่ 2 ทานที ่3 รวม IOC สรุปผล 

เพื่อสำรวจคุณลักษณะการ

บริการแบบญ่ีปุน 

1. มีข้ันตอนการใหบริการชัดเจน +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

2. มีระบบบริหารภายในองคกรเพ่ือ

สรางใหเกิดการบริการท่ีดี 

+1 0 +1 2 0.67 ใชได 

3. มีแนวทางปฏิบัติกรณเีกิดปญหาใน

การบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

4. มีการตรวจสอบการบริการ +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

5. ม ีการนำเทคโนโลยีมาใชในการ

บริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

6. มีอุปกรณที่ทำใหลูกคาสามารถ

บริการตัวเองไดสะดวกข้ึน 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

7. มีการนำเทคโนโลยสีารสนเทศ/

คอมพิวเตอรมาใชกับการบริการ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชได 
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สรปุผลการทดสอบดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงค 

(Testability of Item – Objective Congruence Index) 

ของขอคำถามสำหรับเก็บขอมูลเพ่ือสรุปองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน (ตอ) 

 
วัตถุประสงค 

 

คำถาม 

 

ความเห็นของผูทรงคุณวฒุ ิ

ทานที ่1 ทานที่ 2 ทานที ่3 รวม IOC สรุปผล 

เพือ่สำรวจคุณลักษณะการ

บริการแบบญ่ีปุน 

8. มีอุปกรณทีท่นัสมัยเพ่ืออำนวยความ

สะดวกในการใหบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

9. พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

10. พนักงานมีความรูในการตอบ

คำถามแกลูกคา 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

11. พนักงานสามารถแกไขปญหาให

ลูกคาได 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

12. พนักงานมีความเต็มใจในการ

ใหบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

13. พนักงานใสใจลูกคาแตละคน +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

14. พนักงานมีความพรอมในการ

ใหบริการตลอดเวลา 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

15. สถานที่ใหบริการถูกออกแบบใหมี

ความปลอดภัย 

+1 0 +1 2 0.67 ใชได 

16. สถานที่ใหบริการมีความสะอาด +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

17. สถานที่ใหบริการมีการตกแตงอยาง

เหมาะสม 

0 +1 +1 2 0.67 ใชได 

18. มีการใหขอมูล ณ จุดใหบริการ +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

19. สถานที่ใหบริการมีพนักงานคอย

อำนวยความสะดวกใหกับลูกคา 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

20. สถานที่ใหบริการมีพนักงานให

ขอมูลกับลูกคา 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

21. สถานที่ใหบริการมีความพรอมใน

การใหบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

22. สถานที่ใหบริการมีการจัดอยางเปน

ระเบียบ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชได 
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アンケート「⽇本のサービスついて」 

 

⽬的 

このアンケート調査は「顧客視点で考えられる、ブランド価値に与える⽇本式サービスの要
素：顧客満⾜度が媒介仮説とする（タイ消費者に向ける研究）」の⼀部であり、本研究の⽬的は、⽇
本式サービスの要素を把握するためです。 

 

研究倫理 

このアンケート調査は「顧客視点で考えられる、ブランド価値に与える⽇本式サービスの要
素：顧客満⾜度が媒介仮説とする（タイ消費者に向ける研究）」に関するデータを収集し、研究活動
に使⽤します。 

本研究は、泰⽇⼯業⼤学のウット・スックチャローン准教授が実⾏しております。調査によ
って収集されたデータは、本研究以外の⽬的に使⽤しません。研究対象者の意思による、アンケート
調査に拒否することが可能です。その場合、データ収集担当者にお伝え頂きますようお願い致しま
す。 

尚、研究の結果を公開する際は、研究協⼒者の⽒名及び写真を必ず第三者に公開しません。 

その他の情報を共有されたい⽅は、泰⽇⼯業⼤学のウット・スックチャローン准教授までご
連絡をお願い致します。連絡先：081-810-9698 

 
 

あなたご⾃⾝について伺います。 

 

性別          ❑   男性    ❑   ⼥性 

年齢          ❑   25 未満 ❑  ２５歳 〜３０歳 ❑  ３１歳 〜４０歳 ❑ ４１歳 〜５０歳 ❑ ５１歳以上 

 

 

2）⽇本のサービスについて伺います。 

下記の項⽬に関して、最も近いものを選択してください。 

j  = まったくそう思わない   ②   = 同意しない      ③= わからない     ④ = 同意する       ⑤ = 強く同意する 

 
⽇本サービスの性質 どんなに合わせますか 

j k l m n 
1.サービスの⼿順が明確である。 

2.組織内に優れたサービスを作成するためのシステムがある。 

3.サービスに問題があった場合、解決するためのガイドラインがある。 

4.サービスを良し悪しを評価でできる。 

5.テクノロジーをサービスに使⽤している。 

6.セルフサービスの案内がわかりやすい。 

7.サービスのための情報技術がある。 

８.顧客に取ってより便利な道具が揃っている。 

9.サービススタッフのプロ意識が⾼い。 

10.スタッフは顧客の質問に答える知識がある。 

11.スタッフは顧客の問題を解決できる。 

12.スタッフのホスピタリティが⾼い。 

13スタッフは顧客に合わせたサービスができる。 

⽇本サービスの性質 どんなに合わせますか 
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j k l m n 
14.スタッフはいつでもサービスを提供する準備ができている。 

15.施設や設備が安全であるように設計されている。 

16.施設や設備が清潔である。 

17.施設や設備に適切な装飾されている。 

18.サービスについての情報提供されている。 

19.施設には、顧客を⽀援するスタッフが配置されている。 

20.施設には、顧客に情報を提供するスタッフが配置されている。 

21.施設や設備の準備が整っている。 

22.施設や設備が整理されている。 
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แบบสอบถามการวิจัยเร่ือง  

“องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีสงผลตอคุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา:  

บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง (กรณีศึกษาผูบรโิภคชาวไทย)” 

 

วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับน้ีเปนสวนหนึง่ของการวิจัยเรื่อง “องคประกอบการบรกิารแบบญี่ปุนทีส่งผลตอ

คุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา: บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรคัน่กลาง (กรณีศึกษาผูบริโภคชาวไทย )” มี

วัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของคนไทยที่มีตอการบริการแบบญี่ปุนและผลกระทบทางพฤติกรรม/เจตนาใน

อนาคตทีมี่ตอตราสินคา 

จริยธรรมการวิจัย แบบสอบถามชุดน้ีเปนการเก็บขอมูลสำหรับการวิจัยเร่ือง "องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ี

สงผลตอคุณคาตราสนิคาในมมุมองของลูกคา: บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง (กรณีศึกษาผูบริโภคชาว

ไทย)” ดำเนินการวิจัยโดย ผศ. ดร. วุฒิ สุขเจรญิ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามผูวิจัยจะนำไปใช

สำหรับการวิจัยในคร้ังน้ีเทาน้ัน หากผูใหขอมูลไมประสงคจะใหขอมูลสามารถปฏิเสธการทำแบบสอบถามชุดน้ีไดกับเจาหนาท่ีผู

เก็บรวบรวมขอมูล อน่ึงกรณีเผยแพรผลการวิจัยทกุรูปแบบจะไมมีการการเปดเผยช่ือ-นามสกุลจริงและรูปภาพของผูใหขอมูล 

หากผูใหขอมูลตองการขอมูลเพิ่มเติม สามารถติดตอไดที่ ผศ. ดร. วุฒิ สุขเจริญ โทร. 081-810-9698 

 

คำแนะนำในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามชุดนี้แบงเปน 4 ตอน ดังนี ้
ตอนท่ี 1: ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จำนวน 2 ขอ 

ตอนท่ี 2: ความคิดเห็นท่ีมีตอองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน จำนวน 21 ขอ 

ตอนท่ี 3: ผลกระทบทางพฤตกิรรม/เจตนาในอนาคตทีมี่ตอตราสนิคาและความพึงพอใจโดยรวม จำนวน 15 ขอ 

 

เพื่อความสมบูรณในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยขอความกรุณาใหทานตอบคำถามใหครบทุกขอ  

หากทานไมแนใจในคำถามขอใด ทานสามารถสอบถามไดจากเจาหนาทีผู่เก็บแบบสอบถาม 
 

 

คำถามคัดกรอง 

ทานเคยไปทองเท่ียวในประเทศญ่ีปุนหรอืไม       

q  เคย (ทำแบบสอบถามตอ)           q ไมเคย (ยุติการตอบแบบสอบถาม) 

 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม มีคำถามรวม 2 ขอ 

1. เพศ  q   ชาย                q   หญิง 

2. อาย ุ  q นอยกวา 25 ป  q 25-30 ป   q 31-40 ป    q 41-50 ป  q มากกวา 50 ป 
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ตอนท่ี 2: ความคิดเห็นท่ีมีตอองคประกอบการบริการแบบญีปุ่น จำนวน 21 ขอ 

 

ในความเห็นของทานการบริการแบบญ่ีปุนเปนเชนไร?  

ขอใหทานใหคะแนนความคิดเห็นของทาน ระหวาง 1 ถึง10 คะแนน โดย  

คะแนน 1 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทานนอยท่ีสุด 

คะแนน 10 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

การบริการแบบญ่ีปุนเปนเชนไร คะแนนความคิดเห็น 

1. มีข้ันตอนการใหบริการชัดเจน ................. 

2. มีระบบบริหารภายในองคกรเพ่ือสรางใหเกิดการบริการท่ีดี ................. 

3. มีแนวทางปฏบัิติกรณีเกิดปญหาในการบริการ ................. 

4. มีการตรวจสอบการบรกิาร ................. 

5. มีการนำเทคโนโลยีมาใชในการบริการ ................. 

6. มีอุปกรณท่ีทำใหลูกคาสามารถบรกิารตวัเองไดสะดวกข้ึน ................. 

7. มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ/คอมพิวเตอรมาใชกับการบริการ ................. 

8. มีอุปกรณท่ีทันสมัยเพือ่อำนวยความสะดวกในการใหบริการ ................. 

9. พนักงานใหบรกิารแบบมืออาชีพ ................. 

10. พนักงานมีความรูในการตอบคำถามแกลูกคา ................. 

11. พนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาได ................. 

12. พนักงานมีการใหขอมูลกับลูกคา ณ จุดใหบริการ ................. 

13. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ ................. 

14. พนักงานใสใจลูกคาแตละคน ................. 

15. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการตลอดเวลา ................. 

16. พนักงานคอยอำนวยความสะดวกใหกับลูกคา ณ จดุใหบรกิาร ................. 

17. สถานที่ใหบริการถูกออกแบบใหมีความปลอดภัย ................. 

18. สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด ................. 

19. สถานท่ีใหบริการมีการตกแตงอยางเหมาะสม ................. 

20. มีการใหขอมูล ณ จุดใหบริการ ................. 

21. สถานท่ีใหบริการมีความพรอมในการใหบรกิาร ................. 
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ตอนท่ี 3: ผลกระทบทางพฤติกรรม/เจตนาในอนาคตท่ีมีตอตราสินคาและความพึงพอใจโดยรวม 

 

ความคิดเห็น/เจตนาของทานท่ีมีตอธุรกิจของญ่ีปุนทีท่านเคยไปใชบริการ  

ขอใหทานใหคะแนนความคิดเห็นของทาน ระหวาง 1 ถึง10 คะแนน โดย  

คะแนน 1 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทานนอยท่ีสุด 

คะแนน 10 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

 

หลังจากการใชบริการท่ีประเทศญ่ีปุนทานมีความเห็นเชนไร คะแนนความคิดเห็น 

1. ถามีโอกาสทานอยากกลับไปใชบรกิารซ้ำ ................. 

2. ทานบอกตอประสบการณการไปใชบริการ ................. 

3. ทานแนะนำคนท่ีทานรูจักใหไปใชบริการท่ีท่ีทานเคยไปใชบริการ ................. 

4. ทานจดจำธุรกิจญ่ีปุนท่ีทานไปใชบริการได ................. 

5. เม่ือทานตองการไปใชบริการทานจะนึกถึงธุรกิจญ่ีปุนที่ทานเคยไปใชบริการได ................. 

6. ถานึกถึงธุรกิจใหบรกิารทานจะนึกถึงธุรกิจของญ่ีปุนท่ีทานเคยไปใชบริการ ................. 

7. ทานรูสึกถึงคุณภาพของธุรกิจญ่ีปุนท่ีทานไปใชบรกิาร ................. 

8. ทานมีความม่ันใจตอคณุภาพของการใหบริการของธุรกิจท่ีทานเคยไปใชบริการ ................. 

9. หากทานนึกถึงธุรกิจท่ีทานเคยไปใชบริการทีญ่ี่ปุนทานจะนึกถึงคุณภาพท่ีดี ................. 

10. ในมุมมองของทานธุรกิจญ่ีปุนท่ีทานไปใชบรกิารมีภาพลักษณท่ีดี ................. 

11. ทานมีทัศนคติเชิงบวกตอธุรกิจญ่ีปุนท่ีทานไปใชบรกิาร ................. 

12. ธุรกิจท่ีทานไปใชบรกิารท่ีญ่ีปุนทำใหเกิดภาพท่ีดีในใจของทาน ................. 

13. ส่ิงท่ีทานไดรับจากการบริการแบบญ่ีปุนเกินกวาส่ิงทีท่านคาดหวัง ................. 

14. โดยภาพรวมทานมีความพึงพอใจตอการบริการแบบญ่ีปุน ................. 

15. ทานไดรับประสบการณท่ีดีจากการบริการแบบญ่ีปุน ................. 
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สรปุผลการทดสอบดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงค 

(Testability of Item – Objective Congruence Index) 

ของขอคำถามสำหรับเก็บขอมูลการวิเคราะห 

“องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีสงผลตอคุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา:  

บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง (กรณีศึกษาผูบรโิภคชาวไทย)” 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ขอคำถามจำนวน 2 ขอ 

วัตถุประสงค 

 

คำถาม 

 

ความเห็นของผูทรงคุณวฒุิ (ใชผลจากการทดสอบครั้งแรก) 

ทานที ่1 ทานที่ 2 ทานที ่3 รวม IOC สรุปผล 

เพ่ือสำรวจปจจยัสวนบคุคล

ของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

  q  ชาย 

  q  หญิง 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

2. อายุ 

q นอยกวา 25 ป  q 25-30 ป    

q 31-40 ป          q 41-50 ป   

q มากกวา 50 ป 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

 

ตอนท่ี 2: ความคิดเห็นท่ีมีตอองคประกอบการบริการแบบญีปุ่น จำนวน 21 ขอ 

ในความเห็นของทานการบริการแบบญ่ีปุนเปนเชนไร?  

 

วัตถุประสงค คำถาม ความเห็นของผูทรงคุณวฒุิ (ใชผลจากการทดสอบครั้งแรก) 

ทานที่ 1 ทานที ่2 ทานที่ 3 รวม IOC สรุปผล 

เพือ่สำรวจคุณลักษณะการ

บริการแบบญ่ีปุนในความคิด

เห็นของคนไทยดานความมี

ระบบ (ทัง้ระบบการ

ใหบริการและระบบการ

บริหารภายใน) 

1. มีข้ันตอนการใหบริการชัดเจน +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

2. มีระบบบริหารภายในองคกร

เพ่ือสรางใหเกิดการบริการท่ีดี 

+1 0 +1 2 0.67 ใชได 

3. มีแนวทางปฏิบัติกรณีเกิดปญหา

ในการบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

4. มีการตรวจสอบการบริการ +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

เพื่อสำรวจคุณลักษณะการ

บริการแบบญ่ีปุนในความคิด

เห็นของคนไทยดานการนำ

เทคโน โลย ีมา ใช ก ั บ ก า ร

บริการ 

5. มีการนำเทคโนโลยีมาใชในการ

บริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

6. มีอุปกรณที่ทำใหลูกคาสามารถ

บริการตัวเองไดสะดวกข้ึน 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

7. มีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศ/

คอมพิวเตอรมาใชกับการบริการ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชได 

8. มีอุปกรณที่ท ันสมัยเพื่ออำนวย

ความสะดวกในการใหบริการ 

+

1 

+1 +1 3 1.0 ใชได 
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สรปุผลการทดสอบดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงค 

(Testability of Item – Objective Congruence Index) 

ของขอคำถามสำหรับเก็บขอมูลการวิเคราะห 

“องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีสงผลตอคุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา:  

บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง (กรณีศึกษาผูบรโิภคชาวไทย)” 
 

วัตถุประสงค 

 

คำถาม 

 

ความเห็นของผูทรงคุณวุฒิ (ใชผลจากการทดสอบคร้ังแรก) 

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 รวม IOC สรุปผล 

เพื่อสำรวจ

คุณลักษณะการ

บริการแบบญ่ีปุน

ในความคดิเห็น

ของคนไทยดาน

ความสามารถของ

พนักงาน 

9. พนักงานใหบริการแบบมืออาชีพ +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

10. พนักงานมีความรูในการตอบคำถาม

แกลูกคา 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

11. พนักงานสามารถแกไขปญหาให

ลูกคาได 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

12. พนักงานมีการใหขอมูลกับลูกคา ณ 

จุดใหบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

เพื่อสำรวจ

คุณลักษณะการ

บริการแบบญ่ีปุน

ในความคดิเห็น

ของคนไทยดาน

ความมีจิตใจการ

ใหบริการของ

พนักงาน 

13. พนักงานมีความเต็มใจในการ

ใหบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

14. พนักงานใสใจลูกคาแตละคน +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

15 .  พน ักงานม ีความพร อมในการ

ใหบริการตลอดเวลา 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

16. พนักงานคอยอำนวยความสะดวก

ใหกับลูกคา ณ จุดใหบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

เพื่อสำรวจ

คุณลักษณะการ

บริการแบบญ่ีปุน

ในความคดิเห็น

ของคนไทยดาน

สถานทีใ่หบริการ 

17. สถานที่ใหบริการถูกออกแบบใหมี

ความปลอดภัย 

0 +1 +1 2 0.67 ใชได 

18. สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

19. สถานที่ใหบริการมีการตกแตงอยาง

เหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

20. มีการใหขอมูล ณ จุดใหบริการ +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

21. สถานทีใ่หบริการมีความพร อมใน

การใหบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 
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สรปุผลการทดสอบดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงค 

(Testability of Item – Objective Congruence Index) 

ของขอคำถามสำหรับเก็บขอมูลการวิเคราะห 

“องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีสงผลตอคุณคาตราสินคาในมุมมองของลูกคา:  

บทบาทความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรคั่นกลาง (กรณีศึกษาผูบรโิภคชาวไทย)” 
 

วัตถุประสงค 

 

คำถาม 

 

ความเหน็ของผูทรงคุณวฒุ ิ

ทานที่ 1 ทานที่ 2 ทานที่ 3 รวม IOC สรุปผล 

เพือ่ศึกษาความ

คิดเห็นที่มีตอ

คุณคาตราสินคา

ดานความ

จงรักภักดีตอตรา

สินคา 

1. ถามโีอกาสทานอยากกลับไปใชบริการซ้ำ +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

2. ทานบอกตอประสบการณการไปใชบริการ +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

3. ทานแนะนำคนที่ทานรูจักใหไปใชบริการที่ที่

ทานเคยไปใชบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

เพือ่ศึกษาความ

คิดเห็นที่มีตอ

คุณคาตราสินคา

ดานการ

ตระหนักรูตรา

สินคา 

4. ทานจดจำธุรกิจญ่ีปุนท่ีทานไปใชบริการได +1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

5. เมื่อทานตองการไปใชบริการทานจะนึกถึง

ธุรกิจญ่ีปุนท่ีทานเคยไปใชบริการได 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

6. ถานึกถึงธุรกิจใหบริการทานจะนึกถงึธุรกิจ

ของญ่ีปุนท่ีทานเคยไปใชบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

เพือ่ศึกษาความ

คิดเห็นที่มีตอ

คุณคาตราสินคา

ดานการรับรู

คุณภาพ 

7. ทานรูสึกถึงคุณภาพของธุรกิจญี่ปุนที่ทานไป

ใชบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

8. ท านม ีความม ั ่นใจต อค ุณภาพของการ

ใหบริการของธุรกิจทีท่านเคยไปใชบริการ 

+1 0 +1 2 0.67 ใชได 

9. หากทานนึกถึงธุรกิจที่ทานเคยไปใชบริการที่

ญี่ปุนทานจะนึกถึงคุณภาพที่ดี 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

เพื่อศึกษาความ

ค ิ ด เห ็ นท ี ่ ม ีตอ

คุณคาตราสินคา

ดานภาพลักษณ

ตราสินคา 

10. ในมุมมองของทานธุรกิจญ่ีปุนทีท่านไปใช

บริการมีภาพลักษณท่ีดี 

0 +1 +1 2 0.67 ใชได 

11. ทานมีทัศนคติเชิงบวกตอธุรกิจญี่ปุนที่ทาน

ไปใชบริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

12. ธุรกิจท่ีทานไปใชบริการท่ีญ่ีปุนทำใหเกิด

ภาพที่ดีในใจของทาน 

+1 +1 0 2 0.67 ใชได 

ความพ ึ งพอใจ

ต อการบร ิการ

แบบญี่ปุน 

13. สิ่งท ี่ทานไดรับจากการบริการแบบญี่ปุน

เกินกวาสิ่งที่ทานคาดหวัง 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

14. โดยภาพรวมทานมีความพึงพอใจตอการ

บริการแบบญ่ีปุน 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 

15.ทานไดรบัประสบการณที่ดีจากการบริการ

แบบญ่ีปุน 

+1 +1 +1 3 1.0 ใชได 
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ผลการทดสอบดัชนีความเชือ่ม่ันของแบบสอบถามองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุน 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.819 22 

 

 

ผลการทดสอบดัชนีความเช่ือม่ันของแบบสอบถามระดับอิทธิพล 

องคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีมีตอคุณคาตราสินคาผานความพึงพอใจของลูกคา 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.821 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.836 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.871 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.890 4 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.913 5 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.845 3 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.916 3 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.967 3 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.931 3 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.888 3 
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ภาคผนวก ค 

ผลการวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคการวจัิย 
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ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจองคประกอบการกาบริการแบบญ่ีปุน 

 

 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .821 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 6468.811 

df 231 

Sig. .000 

 

 

 

 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 5.303 24.104 24.104 5.303 24.104 24.104 4.336 19.707 19.707 

2 3.859 17.540 41.644 3.859 17.540 41.644 2.852 12.962 32.669 

3 2.499 11.361 53.006 2.499 11.361 53.006 2.769 12.588 45.257 

4 1.895 8.614 61.620 1.895 8.614 61.620 2.680 12.182 57.439 

5 1.542 7.011 68.631 1.542 7.011 68.631 2.462 11.192 68.631 

6 .884 4.016 72.647       

7 .659 2.994 75.641       

8 .633 2.877 78.517       

9 .564 2.564 81.081       

10 .552 2.510 83.592       

11 .535 2.433 86.025       

12 .477 2.167 88.192       

13 .439 1.993 90.186       

14 .414 1.882 92.067       

15 .382 1.735 93.802       

16 .357 1.621 95.423       

17 .283 1.287 96.711       

18 .265 1.207 97.917       

19 .228 1.035 98.953       

20 .165 .752 99.705       

21 .049 .221 99.926       

22 .016 .074 100.000       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Rotated Component Matrixa 

 

Component 

1 2 3 4 5 

Q01  .752    

Q02  .876    

Q03  .863    

Q04  .814    

Q05    .680  

Q06    .892  

Q07    .893  

Q08    .694  

Q09     .753 

Q10     .787 

Q11     .717 

Q12   .786   

Q13   .828   

Q14   .829   

Q15 .737     

Q16 .831     

Q17 .949     

Q18 .954     

Q19   .754   

Q20     .727 

Q21 .834     

Q22 .748     

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a 

a. Rotation converged in 5 iterations. 
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ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันองคประกอบการบริการแบบญีปุ่น 

(เก็บขอมูลจากคนญ่ีปุน) 
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ผลการวเิคราะหองคประกอบเชิงยืนยันองคประกอบการบริการแบบญี่ปุน 

(เก็บขอมูลจากคนไทย) 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันองคประกอบคุณคาตราสินคา 
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ผลการวิเคราะหองคโมเดลองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีมีอิทธิพลตอ 

คุณคาตราสินคาโดยตรง (ไมมีความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง) 
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ผลการวิเคราะหองคโมเดลองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีมีอิทธิพลตอ 

คุณคาตราสินคาโดยตรง (ไมมีความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง) 
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ผลการวิเคราะหองคโมเดลองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีมีอิทธิพลตอ 

คุณคาตราสินคาโดยมีความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง) 
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ผลการวิเคราะหองคโมเดลองคประกอบการบริการแบบญ่ีปุนท่ีมีอิทธิพลตอ 

คุณคาตราสินคาโดยมีความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรค่ันกลาง) 
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