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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาครัง้นีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ ใช้จาน

ดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชั่นส์ ในจังหวัดนนทบุรี (2) ระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดของผู้ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ในจงัหวดันนทบรีุ และ (3) ระดบัการรับรู้ท่ีมีตอ่

ปัจจยัสว่นประสมการตลาดของผู้ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ในจงัหวดันนทบรีุ 

 การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ ท่ีเคยใช้

จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ในจงัหวดันนทบรีุ ท่ีไม่ทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน กําหนด

ขนาดกลุม่ตวัอยา่งโดยมีความเช่ือมัน่ 95% จํานวน 400 คน สุม่ตวัอยา่งตามสะดวก เคร่ืองมือท่ีใช้

ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 

ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการศกึษาพบว่า (1) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ25-35 ปี มีรายได้เฉล่ียต่อ

เดือน 15,001- 25,000 บาท การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพรับจ้าง/พนกังานเอกชน  จํานวนสมาชิก

ครอบครัว  1-3 คน  ชมรายการโดยเฉล่ีย  3-6 ชั่วโมงต่อวนั (2) ระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านบุคคลมีการ

คาดหวังอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยพนักงานมีความชํานาญในการซ่อมบํารุงหรือแก้ไขปัญหา 

รองลงมา ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการจดัจําหน่าย ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านบริการ และด้านราคา และ (3) ระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านบุคคลมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด โดยพนักงานยินดีและเต็มใจให้บริการ รองลงมา ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน

ผลิตภณัฑ์ ด้านการจดัจําหนา่ย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบริการ และด้านราคา  
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Abstract 

 

The objectives of this study were: (1) to study personal factors of PSI True Vision 

Satellite Users in Nonthaburi Province; (2) to study customer expectation toward marketing 

mix factors of PSI True Vision Satellite in Nonthaburi Province; and (3) to study customer 

perception toward marketing mix  factors of PSI True Vision Satellite in Nonthaburi Province. 

This study was a survey research. Population was users of PSI True Vision Satellite in 

Nonthaburi Province. Sample size was calculated at level of validity of 95%, to be400 samples 

and employed convenience sampling method. Research instrument for data collection was a 

questionnaire. Descriptive statistical analysis employed frequency, percentage, mean and 

standard deviation. 

The results suggested that: (1) most of samples were male, 25-35 years old, 

average monthly income between 15,001-25,000 bath, graduated with bachelor degree, worked 

as private employees, having 1-3 members in a family and watching TV program about 3-6 hrs., 

a day; (2) overall customer expectation toward marketing mix factors was at high level. 

Considering each aspect, service provider was expected at the highest level. Service competence 

in maintenance and problem solving, following by product, distribution, physical evidence, 

marketing promotion, service and price aspects were rated consecutively; and (3) customer 

perception toward marketing mix factors was rated at high level. Considering each aspect, 

service provider was rated at the highest perceived level. The service willingness, following by 

physical evidence, product, distribution, marketing promotion, services and price aspects were 

rated consecutively.  

 
Keywords:  Expectation,  Perception, Satellite, PSI True Vision  
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เองท่ีได้รับรู้ความรู้ ประสบการณ์การใหม่ ๆ ในการศึกษาและการนําเสนอผลการศึกษาค้นคว้า

อิสระ 

 ผู้ ศึกษาขอขอบคุณ ผู้ ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ตัวแทนจําหน่ายท่ีช่วยแจก

แบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอยา่ง ขอขอบพระคณุ รองศาสตราจารย์ฉตัรชยั ลอยฤทธิวฒุิไกร อาจารย์

ท่ีปรึกษา คณะกรรมการสอบการศึกษาค้นคว้าอิสระในครัง้นี ้ท่ีได้ช่วยชีแ้นะ แก้ไขงานศึกษา

ค้นคว้าอิสระ และขอขอบพระคุณคณาจารย์สาขาวิชาวิทยาการจัดการ แขนงวิชาการตลาด  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ทุกท่านท่ีช่วยประสิทธิประสาทความรู้แก่ผู้ ศึกษา ขอขอบคุณ

เพ่ือนๆ การตลาดทุกรุ่น ทุกท่าน ท่ีช่วยแนะนํา เป็นกําลังใจ และสําคญัท่ีสุด คือ ครอบครัวของ 

ผู้ศกึษาท่ีเปิดโอกาสให้ศกึษาในระดบับณัฑิตศกึษาในครัง้นี ้

 ส่วนดีของการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนีข้อมอบแด่ผู้ ท่ีให้การช่วยเหลือ ให้การ

อนุเคราะห์ ให้โอกาส ดังกล่าวข้างต้น ข้อบกพร่องใดๆ ผู้ ศึกษาขอน้อมรับเพ่ือปรับปรุงแก้ไขใน

โอกาสตอ่ไป 
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บทที่  1 

บทนํา 
 

 

1. ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

 

บมจ. ทรู คอร์ปอเรชัน่ (“บริษัทฯ” หรือ “บริษัท”หรือ “กลุ่มทรู”) เป็นหนึ่งในแบรนด์ท่ี

แข็งแกร่งและได้รับการยอมรับมากท่ีสุดในประเทศ โดยเป็นผู้ ให้บริการส่ือสารโทรคมนาคมครบ

วงจร ด้วยจํานวนผู้ใช้บริการกวา่ 24 ล้านรายทัว่ประเทศ 

สถานีโทรทัศน์เคเบิล้ทรูวิชัน่ส์ หรือเป็นท่ีรู้จักกันดีในช่ือเดิมว่า ยูบีซี เป็นสถานีโทรทศัน์ 

ระบบบอกรับเป็นสมาชิกรายใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย บริหารงานโดย บริษัท ทรูวิชั่นส์ จํากัด

(มหาชน) ในเครือบริษัท ทรูคอร์ปอเรชัน่ส์ จํากดั (มหาชน) มีคําขวญัว่า ทรูวิชัน่ส์มองโลกได้ลํา้กว่า 

สํานกังานตัง้อยู่ท่ีอาคารทิปโก้ ถนนพระรามท่ี 6 แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 

ปัจจุบนัมีนายศภุชยั เจียรวานนท์ เป็นประธานคณะกรรมการบริษัท/กรรมการบริหารและกรรมการ

ผู้จดัการใหญ่  

บริษัทก่อตัง้ขึน้ครัง้แรกในเดือนพฤศจิกายน 2533ในฐานะผู้ให้บริการโทรทศัน์พืน้ฐาน

ภายใต้สญัญาร่วมการงานและร่วมลงทุนกับ บริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) (“ทีโอที”) ในปี 2536 

บริษัทได้เปล่ียนสถานะเป็นบริษัทมหาชน และเข้าจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์แห่งประเทศไทย

ในช่ือ บริษัท เทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชั่นส์ จํากัด (มหาชน) ในเดือนธันวาคม 2536 มีช่ือย่อ

หลักทรัพย์ว่า”TA” ในเดือน เมษายน 2547 บริษัทได้มีการปรับเปล่ียนภาพลักษณ์ภายใต้ 

แบรนด์ทรู และได้เปล่ียนช่ือเป็น บริษัท ทรู คอร์คอเรชั่น จํากัด (มหาชน) มีช่ือย่อหลักทรัพย์ว่า 

“TRUE” 

เม่ือปี พ.ศ. 2549 กลุ่มเอ็มไอเอช ซึ่งขณะนัน้เป็นผู้ ถือหุ้ นรายใหญ่ ขายหุ้ นทัง้หมด

ให้กับกลุ่มทรู คอร์ปอเรชั่น รวมเป็นหุ้ นร้อยละ 98 ทําให้กลายเป็นผู้ ถือหุ้ นรายใหญ่ ตลาด

หลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย จึงยตุิการซือ้ขายหลกัทรัพย์ของยบีูซี โดยกลุ่มทรูฯ ประกาศซือ้หุ้นยบีูซี 

จากผู้ ถือหุ้นรายย่อย เม่ือวนัท่ี 9 มกราคม แล้วจึงเปล่ียนช่ือเป็น บริษัท ยูบีซี-ทรู จํากัด (มหาชน)  
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รวมถึงเคร่ืองหมายการค้าใหม่คือ ยูบี ซี-ทรู ต่อมาในวัน ท่ี  23 มกราคม พ.ศ.2550 ยูบี ซี

เปล่ียนแปลงช่ือบริษัท ทรูวิชัน่ส์-ยบีูซี จํากดั (มหาชน) รวมถึงเคร่ืองหมายการค้าใหมคื่อ ทรูวิชัน่ส์-

ยูบีซี ต่อมาลดลงเหลือเพียง บริษัท ทรูวิชัน่ส์ จํากัด (มหาชน) ทรูวิชัน่ส์ ตัง้แต่ พ.ศ. 2552 จนถึง

ปัจจบุนั ตามยทุธศาสตร์หลอมรวม (Convergence) ธุรกิจในกลุม่ทรูฯ 

ความแข็งแกร่งของกลุ่มทรู เป็นผลจากยุทธศาสตร์คอนเวอร์เจนซ์ท่ีสามารถมอบ

ความคุ้มคา่และสิทธิประโยชน์แก่ผู้ ใช้บริการ ด้วยการผสมผสานประสิทธิภาพของโครงขา่ย ความ

หลากหลายของผลิตภัณ ฑ์และบริการต่างๆ ภายในกลุ่มทัง้นี  ้ธุรกิจหลัก 3 ธุรกิจของทรู 

ประกอบด้วย กลุ่มทรูโมบาย ซึง่ประกอบด้วย ทรูมฟู ผู้ให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีรายใหญ่อนัดบัท่ี

สามของประเทศ ทรูมูฟ เอช หนึ่งในแบรนด์ของทรู ซึ่งขายต่อบริการ 3G+ ภายใต้เทคโนโลยี 

HSPA บนคล่ืนความ ถ่ี  850MHz ของบริษั ท  กสท โทรคมนาคม  และ ฮัท ซ์  ผู้ ให้บ ริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีบนเครือข่าย CDMA กลุ่มทรูออนไลน์ ผู้ ให้บริการโทรศพัท์พืน้ฐานรายใหญ่ท่ีสดุ

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และผู้ ให้บริการรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตและ wiFiด้วย

โครงข่ายท่ีครอบคลุมมากท่ีสุดทั่วประเทศ ผ่านเทคโนโลยี ADSL และเคเบิลโมเด็ม (Cable 

Modem) ด้วย DOCSIS 3.0 รวมทัง้เทคโนโลยี FTTH(Fiber to the Home) หรือใยแก้วนําแสง 

กลุ่มทรูวิชั่นส์ เป็นผู้ ให้บริการโทรทศัน์แบบบอกรับสมาชิกทัว่ประเทศรายเดียวของไทย ทัง้นี ้ผล

การดําเนินงานของธุรกิจคอนเวอร์เจนซ์และธุรกิจอ่ืนๆ ซึง่ประกอบด้วย ทรูมนัน่ีผู้ ให้บริการธุรกรรม

ทางการเงินผ่านระบบออนไลน์ ทรูไลฟ์ แบรนด์ท่ีให้บริการแพ็กเกจคอนเวอร์เจนซ์ ดิจิตอลคอน

เทนต์ และส่ือตา่งๆ และธุรกิจทรู คอฟฟ่ี ซึง่เป็นเครือข่ายร้านกาแฟของทรู ได้ถกูรวมอยูใ่นกลุ่มของ

ธุรกิจกลุม่ทรูออนไลน์  

กลุ่มทรูได้รับการสนับสนุนจากเครือเจริญโภคภัณฑ์(ซีพี) ซึ่งเป็นกลุ่มธุรกิจด้าน

การเกษตรครบวงจรท่ีใหญ่ท่ีสุดในภูมิภาคเอเชีย ซึ่งถือหุ้นทรูในสดัสว่นร้อยละ 64.29 ของทุนจด

ทะเบียนท่ีเรียกชําระแล้วทัง้สิน้ 145,032 ล้านบาท ณ วนัท่ี 15 มีนาคม 2555 

นายศุภชัย เจียรวนนท์ กรรมการผู้ จัดการใหญ่และประธานคณะผู้ บริหาร ให้

สมัภาษณ์ วา่ 

การให้มีโฆษณาและการแก้ปัญหาการละเมิดลิขสิทธ์ิ 

ในช่วงเวลาท่ีผ่านมา ทรูวิชั่นส์ไม่สามารถแก้ปัญหาลิขสิทธ์ หรือการแอบลักลอบ

รับชมรายการของทรูวิชั่นส์ผ่านกล่องรับสญัญาณดาวเทียมท่ีไม่ได้มาจากทรูวิชั่นส์(เช่น กล่อง 

ดรีมบ็อกซ์)ท่ีเป็นปัญหาเรือ้รังมาตัง้แตต่อนท่ียงัเป็น ยบีูซีได้ จนกระทัง่ในท่ีสดุ ทรูวิชัน่ส์ได้ตดัสินใจ

เพิ่มมาตรการควบคมุระบบการออกอากาศใหม่ทัง้หมด โดยเปล่ียนระบบการสง่สญัญาณภาพเดิม
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ท่ีเป็น MPEG-2 ผ่านเทคโนโลยีดีวีบี-เอส (DVB-S)มาเป็น MPEG4 ผ่านเทคโนโลยี ดีวีบี-เอส 2 

(DVB-S2) แบบเข้ารหัสตรง โดยได้ดําเนินการในคืนวัน ท่ี  15 กรกฏาคม 2555 และมีผล 

กระทบโดยตรงตอ่สมาชิกแพคเกจซิลเวอร์ขึน้ไป ซึง่ในชว่งนัน้ ทรูวิชัน่ส์ได้ประชาสมัพนัธ์ให้สมาชิก

ตัง้แตแ่พคเกจซิลเวอร์ขึน้ไป เข้าดําเนินการขอเปล่ียนกล่องรับสญัญาณภาพมาเป็นรูปแบบใหม ่

นั่นก็คือ True Visions HD Plus เพ่ือท่ีจะสามารถรับชมช่องรายการได้ครบตามปกติโดยไม่เสีย

คา่ใช้จา่ยจากเดมิท่ีต้องเสียคา่เปล่ียนอปุกรณ์ 1,000 บาท 

การเปิดตัวพเิศษ 

กล่องรับสัญญาณดาวเทียม True Digital HD จานดํา และจานแดง ดูฟรีมากกว่า 

200 ชอ่ง พร้อม 8 ชอ่ง HD ไมมี่รายเดือน 

ปัญหาการขัดข้อง 

ประมาณ 23:25 ของวนัท่ี 12 พฤษภาคม พศ. 2558 ซึ่งสายเคเบลิใยแก้ว ซึ่งเช่ือมโยง

ระหว่างสถานีดาวเทียมไทยคมกบัสถานีโทรทศัน์บอกรับเป็นสมาชิกทรูวิชัน่ส์ เกิดเหตขุดัข้องทาง

เทคนิคบางส่วน จนส่งผลให้บางช่องรายการของทรูวิชัน่ส์ ไมส่ามารถส่งสญัญาณออกอากศได้ใน

ขณะนัน้ ซึง่เจ้าหน้าท่ีของบริษัท ไทยคม จํากดั (มหาชน) ดําเนินการแก้ไขปัญหาอยา่งเร่งดวน  

ผู้ศกึษาสนใจท่ีจะศกึษาความพึงพอใจของผู้ ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ของ

ผู้บริโคในจงัหวดันนทบรีุ เป็นจานรับสญัญาณดาวเทียม ฟรีทีวี และส่งรายการโทรทฯัส์โดยระบบ  

ซีแบน(C-band)ซึ่งดีกว่าเคเบิลตรงผู้ ชมสามารถชมรายการฟรีทีวีของทุกประเภททั่วโลก และ

คมชดัของภาพในการรับชมคมชดักวา่ปกติถึง 5เทา่ โดยหวงัผลตอบกลบัมาใช้ปรับปรุงและพฒันา

คณุภาพของการบริการด้านต่างๆให้มีประสิทธิภาพย่ิงขึน้ เป็นแนวทางค้นหา หรือสร้างกลยุทธ์

ใหม่ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการสงูสดุ 

 

2. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 

 2.1 เพ่ือศกึษาลกัษณะส่วนบคุคลของผู้ ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ในจงัหวดั

นนทบรีุ 

 2.2 เพ่ือศึกษาระดับการคาดหวังท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของผู้ ใช้จาน

ดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ในจงัหวดันนทบรีุ 

 2.3 เพ่ือศกึษาระดบัการรับรู้ท่ีมีตอ่ปัจจยัสว่นประสมการตลาดของผู้ใช้จานดาวเทียม 

พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ในจงัหวดันนทบรีุ 
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3.  กรอบแนวคิดของการศึกษา 

 

 ในการศึกษาเร่ืองการคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์  

ในจงัหวดันนทบุรี ซึ่งมีกรอบแนวคิดท่ีได้จากการศึกษาค้นคว้า  และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องต่างๆ ท่ี

เป็นตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามท่ีใช้ในการศกึษา ดงันี ้

 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคดิของการศกึษา 

  

 

 
 

ข้อมูลท่ัวไป 

 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

4. ระดบัการศกึษา 

5. อาชีพ 

6. จํานวนสมาชิกใน

ครอบครัว 

7. จําวนชัว่โมงในการดู

โทรทศัน์ใน  1 วนั 

การคาดหวังและการรับรู้

ของผู้ใช้จานดาวเทียม 

พีเอสไอทรูวิช่ันส์ 

ในจังหวัดนนทบุรี 

 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ 

2. ด้านราคา 

3. ด้านการจดัจําหนา่ย 

4. ด้านการสง่เสริมการตลาด 

5. ด้านบคุคล 

6. ด้านการบริการ 

7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
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4. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 4.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชากรท่ีอยู่ในเขตจังหวัด

นนทบุรี สะพานพระราม 5 ตําบลบางสีทอง อําเภอบางกรวย จํานวน 3,900คน ซึ่งใช้หรือเคยใช้

จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ 

 4.2 ศึกษาการคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้จานดาวเทียม 

 4.3 ขอบเขตด้านตัวแปร ตวัแปรท่ีจะศกึษาแบง่ออกเป็น 2 ลกัษณะดงันี ้

  4.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย เพศอายุรายได้

เฉล่ียตอ่เดือนระดบัการศึกษาอาชีพจํานวนสมาชิกในครอบครัวจํานวนชัว่โมงในการดโูทรทศัน์ใน 

1 วนั 

  4.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่การคาดหวังและการรับรู้ต่อ

การใช้บริการจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ใน 7 ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (Product)ด้านราคา 

(Price)ด้านการจัดจําหน่าย (Place)ด้านการส่งเสริมการขาย (Sale Promotion)ด้านบุคคล 

(People)ด้านบริการ (Service)ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Characteristic) 

 4.4 ขอบเขตด้านเวลาทําการศกึษาระยะเวลา 8 เดือน ตัง้แต ่ตลุาคม  2557 จนถึง  

31 พฤษภาคม 2558 

 

5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 5.1 ดาวเทียมพีเอสไอ หมายถึง การติดจานรับสญัญาณดาวเทียมท่ีใช้ระบบการส่ง

สญัญาณของภาพด้วยระบบซีแบน (C-BAND) และใช้วิธีการรับตรงสดจากดาวเทียมแต่ละดวง

และออกอากาศทางรายการออกอากาศประเภท ฟรีทีวี ซึ่งท่ีบริษัทตา่งๆมีการเช่าซือ้สญัญาณผ่าน

สถานีดาวเทียมแต่ละช่องๆไว้แล้ว ใช้ช่ือว่า ชุดจาน TRUE VISIONS ติดตัง้พร้อมกล่องทรูดิจิทัล 

เอชดี ตอบสนองลกูค้าท่ีต้องการรับสญัญาณการแพร่ภาพผ่านดาวเทียมได้ โดยท่ีลกูค้าไมต้่องเสีย

คา่บริการเป็นรายเดือน เหมือนกบัการตดิจานดาวเทียมประเภทอ่ืนๆ 
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 5.2 ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ภาพลกัษณ์ของช่างท่ีติดตัง้จานดาวเทียม พีเอสไอ  

ในความรู้สึกของลกูค้า อาจประกอบสิ่งแวดล้อมท่ีลกูค้าผู้ ใช้บริการพบเห็นชา่งตดิตัง้จานดาวเทียม 

เช่น ภาพลกัษณ์ช่างติดตัง้ของการให้บริการ ความมีระเบียบของช่างติดตัง้ ความสุภาพ อ่อนโยน

ของช่างติดตัง้ ความสะอาดของช่างติดตัง้เวลาติดตัง้ จานรับสัญญาณเสร็จแล้วเก็บงานได้

เรียบร้อยไหม ความน่าเช่ือถือของช่างท่ีให้บริการและด้านการนําอุปกรณ์เทคโนโลยีสมยัใหม่ มา

ใช้ในด้านการใช้งานเพ่ือสะดวกในการให้บริการในด้านตา่งๆ 

 5.3 ความคิดเหน็เก่ียวกับความคาดหวังในการรับบริการ หมายถึง ความคิดเห็น

จากความรู้สึกนึกคิดและคาดการณ์ของผู้ รับริการ ต่อคณุภาพการรับบริการโทรทศัน์ของผู้ ใช้จาน

ดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ท่ีดําเนินการโดยใช้ส่วนประสมการตลาดบริการ เพราะทรูวิชัน่ส์ตอบ

โจทย์ความคาดหวงัสงูกว่า ความรู้สึกการคาดการณ์ตา่งๆ การคาดหวงัเอาไว้ได้อย่างเกิดประสิทธิภาพ

สงูสดุ ซึง่มนษุย์ต้องมีการคาดหวงัไว้ก่อนลว่งหน้า ไมเ่กิดความผิดหวงั ล้มเหลวทางความคดิ 

 5.4 ความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้การบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของผู้ รับ 

บริการโทรทศัน์ของผู้ ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ทรูวิชัน่ส์ครองใจกระบวนการทําให้คน

เปล่ียนแปลงพฤติกรรม ความคิด การเรียนรู้ โลกกว้างท่ีทนัสมยัเจริญด้วยเทคโนโลยีอนัทนัสมัย  

อยูต่ลอดเวลา 
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6.  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ   
 

6.1 ผลการศึกษาเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้า ของ  

บริษัท  ทรูวิชัน่ส์จํากดั 

6.2 ผลข้อมลูท่ีได้จากการศกึษาครัง้นีจ้ะเป็นข้อมลูในการวางแผนกําหนดนโยบายใน

การให้บริการลกูค้าและพฒันาผลิตภณัฑ์ ของ บริษัท ทรูวิชัน่ส์ จํากดั 

6.3 บริษัทสามารถจําแนกปัจจัยท่ีส่งผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ในการใช้

บริการจานดาวเทียม พีเอสไอ ได้อยา่งชดัเจน และสามารถนําปัจจยัดงักลา่วไปกําหนดกลยทุธ์ทาง

ตลาดได้อยา่งถกูต้อง 

6.4 บริษัทสามารถทราบหรือประเมินSwot Analysis หรือจุดเข็ง จดุอ่อน โอกาสและ

ภัยคกุคาม ทางการตลาดของบริษัทได้จากการประเมินความคาดหวงัและการรับรู้ ของผู้บริโภค

แล้วสามารถนําไปประยกุต์ใช้ได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 



บทที่  2 

วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
  

 

การศกึษาครัง้นี ้เพ่ือศึกษาว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัการคาดหวงั ความคิดเห็นเก่ียวกับ 

การรับรู้ ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีต่อตราสินค้า ความคิดเห็นเก่ียวกับภัยคกุคาม เปรียบเทียบ

ความแตกต่างของส่วนประสมการตลาด จําแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ ใช้จานดาวเทียม  

พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ของผู้บริโภคจงัหวดันนทบุรี โดยผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั 

ท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือใช้เป็นพืน้ฐานในการวิจยั โดยมีแนวคดิและทฤษฎีดงันี ้

1. ความรู้เก่ียวกบัจานดาวเทียม 

2. แนวคิดเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 

3. แนวคิดเก่ียวกบัการคาดหวงั 

4. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 

5. แนวคิดสว่นประสมการตลาด 

6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

1. ความรู้เก่ียวกับจานดาวเทยีม 

 

จานดาวเทียม คือ วตัถท่ีุทําด้วยโลหะ เหล็ก ไฟเบอร์ อลมูิเนียม ท่ีมีคณุสมบตัิในการ

สะท้อนสญัญาณคล่ืนไมโครเวฟท่ีส่งมาจากนอกโลก โดยดาวเทียมเป็นผู้ส่งมา แตก่่อนท่ีดาวเทียม

จะส่งสญัญาณลงมา ดาวเทียมก็รับสญัญาณจากสถานีดาวเทียม บนพืน้โลกมาก่อน คนท่ีตดิจาน

ดาวเทียม ก็ใช้เพ่ือวตัถปุระสงค์หลากหลาย เช่น รับ-ส่งข้อมูล ดิจิตอลต่างๆ หรือนํามาใช้เพ่ือรับ

ข้อมูล ภาพ และเสียง หรือทีวี เน่ืองจากปัจจุบันนีจ้านดาวเทียมมีราคาถูกลงมาก จนใครๆ ก็

สามารถซือ้หามาติดตัง้ได้ บางทา่นก็ติดตัง้เอง เพราะจานมีขนาดเล็กลงจนตดิตัง้เองได้สะดวก อีก

ทัง้มีคูมื่อและข้อมลูการติดตัง้แบบเปิดเผยซึ่งหาได้ไม่ยาก เลยทําให้การติดตัง้จานดาวเทียม เป็น

ของเล่นหรืองานอดิเรกจนกระทัง่เป็นอาชีพเสริม สําหรับบางคนไปเลยก็มีแตก็่มีอีกกลุ่มหนึ่งซึ่งยงั

ไม่มีความรู้ ความเข้าใจ หรือพึ่งเร่ิมมาศึกษา ทําให้เกิดคําถามมากมาย ซึ่งเป็นคําถามท่ีคนตอบ

อาจไม่ค่อยอยากตอบสักเท่าไร เช่น จานดาวเทียมคืออะไร ต่างกันอย่างไร รับอะไรได้บ้าง ขอ

ข้อมลูโดยละเอียด ซึง่มีอยู ่2 ระบบ คือ ระบบ Ku-BAND และระบบ C-BAND 
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ระบบ Ku-band ก็ท่ีเราเห็นเป็นจานของ UBC DTV SAMART IPM นัน่แหละ จะเป็น

จานทึบเล็กๆ แบนๆ ขนาด 60-75 cm ระบบนีส้่งทีวีไทยแตจ่ะเข้ารหสัไว้ ทํานองว่าดฟูรีไมไ่ด้ ต้อง

ใช้เคร่ืองรับเฉพาะเท่านัน้ถึงจะดไูด้ราคาเฉล่ียสําหรับชุดรับทีวีไทยอยู่ท่ีประมาณ 2,050-3,800 

บาท แล้วแตค่ณุภาพของเคร่ืองรับ และรายการท่ีเพิ่มขึน้มา  

ข้อดีของระบบนี ้คือ จานมีขนาดเล็กตดิตัง้ง่าย 

ข้อเสีย คือ จะมีปัญหาเวลาเวลาฝนตกหนกัๆ หรือบางครัง้เมฆครึม้มากๆ อาจจะดู

ไมไ่ด้ 

ระบบ C-band จานท่ีใช้รับสญัญาณระบบนี ้จะเป็นจานใหญ่ๆ มีทัง้แบบทบึและแบบโปร่ง 

ทรงก้นลึกเหมือนกระทะ ขนาดตัง้แต่ 4.5-10 ฟุต ปัจจุบนั 90% จะเน้นรับท่ีดาวเทียม Thaicom 

2.5 เพราะทีวีไทยส่งท่ีดาวเทียมดวงนี ้ราคาเฉล่ียสําหรับชุดรับทีวีไทย ขนาด 4.2-6 ฟุต ซึ่งเป็น

ขนาดท่ีนิยม จะอยู่ท่ีประมาณชุดละ 1,750-2,900 บาท แล้วแต่ขนาดจานและคุณภาพของ

เคร่ืองรับ 

ข้อดีของระบบนี ้คือ จํานวนช่องรายการท่ีดฟูรีจะมีมากกวา่ และไมมี่ปัญหาเวลาฝนตก 

ข้อเสีย คือ จานมีขนาดใหญ่  

 อุปกรณ์ท่ีจะทาํให้สามารถรับสัญญาณดาวเทียมได้นัน้ ประกอบด้วย 

1. จานรับสญัญาณดาวเทียมมีหน้าท่ีทําการสะท้อนสญัญาณท่ีส่งมาจากดาวเทียม

เชา่ LNBF 

2. LNBF ทําหน้าท่ีรับสัญญาณท่ีสะท้อนมาจากจาน และแปลงให้เป็นความถ่ีต่ํา 

ก่อนท่ีจะขยายสญัญาณ หรือท่ีเรียกกนัวา่ Receiver โดยใช้ สาย RG-6U เป็นตวันําสญัญาณ 

3. เคร่ืองรับสัญญาณ หรือ Receiver มีหน้าท่ีแปลงสัญญาณท่ีได้รับจาก LNBF 

เป็นภาพและเสียงให้เรารับชม 

ใช้จานขนาดไหนดี 

จานขนาดเล็กยอ่มราคาถกูกว่าขนาดใหญ่ แตเ่น่ืองจากรายการท่ีสง่มาจากดาวเทียม

นัน่มีหลายความถ่ีมาก บางคราวถ่ีก็แรง บางความถ่ีก็ออ่น ความถ่ีอ่อนก็ต้องการจานขนาดใหญ่ท่ี

สามารถสะท้อนสญัญาณได้มาก เพ่ือให้ได้คณุภาพสญัญาณท่ีเพียงพอ ดงัจะเห็นว่าถ้าคณุภาพ

ของสญัญาณไม่เพียงพอ จะทําให้เกิดปัญหาตอ่ภาพท่ีได้ คือ จะทําให้ภาพโมเสด หรือกระตกุเป็น

ช่วงๆ ดงันัน้ก็อยู่ท่ีลูกค้าว่าจะต้องการดชู่องสัญญาณอ่อนหรือไม่ ถ้าไม่ต้องการดู ก็สามารถใช้

จานขนาดเล็กลงได้ ทําให้ประหยดัทัง้เงินและพืน้ท่ีติดตัง้ได้อีกนิดหน่อย ปัจจบุนัช่องสญัญาณ

อ่อน คือ ช่องพม่า, BVN, TEN TV, กัมพูชา ถ้าไม่เน้นช่องพวกนี ้ต้องการรับแต่ทีวีไทย ก็ใช้จาน
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ขนาด 4.2 หรือ 125 ซ.ม. ซึ่งอาจต้องใช้ฝีมือและความละเอียดในการปรับหน่อยนะครับ แตข่นาด

จานท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสดุในตอนนี ้คือ ขนาด 5,5.5 ฟุต หรือ 150, 170 ซ.ม. แล้วแตว่่าย่ีห้อ

ไหนจะให้หนว่ยวดัเป็นฟตุ หรือ เป็น ซ.ม.  

หลักเกณฑ์ต่างๆ ท่ีควรพิจารณาก่อนตดิตัง้จานดาวเทียม 

1.  ทิศทางของการตัง้หน้าจาน ต้องดี ไม่มีสิ่ง กีดขวาง ไม่มีอะไรมาบดบัง ทิศ

ทางการรับสญัญาณ ช่างติดตัง้จะต้องทํางานได้สะดวก ไม่ลําบากจนเกินไป เพราะเผ่ือมีปัญหา

ใดๆ เกิดขึน้จะได้ ทําการเซอร์วิสท์ โดยสะดวก ทิศทางการติดตัง้ควรสามารถหันไปรับดาวดวง

นัน้ๆได้มากท่ีสดุเท่าท่ีจะมากได้ เพราะในอนาคตทา่นอาจต้องการปรับจานไปรับจานดวงอ่ืนๆ อีก 

หรืออาจจะมีดาวเทียมดวงใหม่ๆ ส่งขึน้ไปในวงโคจรท่านจะได้ไม่ต้องย้ายจุดติดจานบอ่ยๆ โดย

ทิศทางท่ีหนัไปรับจานดาวเทียม จะต้องไมมี่สิ่งปลกูสร้างหรือต้นไม้มาบดบงั 

2. จดุท่ียดึเสาตัง้จานควรจะเป็นคอนครีตเสริมเหล็ก (ถ้าสามารถเลือกได้)เพ่ือความ

แข็งแรงของการติดตัง้ จุดท่ีเหมาะท่ีสุดในการติดตัง้จาน ก็คือพืน้ระเบียงท่ีได้มาตรฐาน เร่ืองนี ้

คอ่นข้างสําคญัมาก เพราะบางท่านคิดว่า การติดตัง้จานบนพืน้ดินโดยใช้แท่นปูนวางบนพืน้ดิน

เท่านัน้ก็เพียงพอแล้ว โดยไม่มีการฝังเสาเข็มเสริมคอนกรีส พอระยะเวลาผ่านไปสักไม่ก่ีเดือน  

ดนิท่ีวา่งคอนกรีต เพ่ือติดตัง้จานนัน้ เกิดการทรุดเพราะถกูนํา้ฝนกดักร่อนหรืออาจเกิดจากนํา้ท่วม 

ทําให้ต้องการแก้ปัญหากันใหม่ ซึ่งอาจทําให้เสียค่าใช้จ่ายในการแก้ไขสูงกว่าการติดตัง้ท่ีได้

มาตรฐาน การทําครัง้แรกได้เลย 

3. จดุท่ีตัง้จานไมค่วรอยู่ในจดุท่ีอาจจะเป็นอนัตรายได้ เช่น ไม่ควรติดใกล้สายไฟฟ้า

และหม้อแปลงไฟฟ้า หรือเสาไฟฟ้าแรงสูง การติดตัง้จานควรจะห่างพวกนีไ้ว้เป็นดี และไม่ควร

ติดตัง้จานดาวเทียมในจุดท่ีเส่ียงต่ออนัตราย เพราะท่านอาจจะพลาดพลัง้ตกลงมาได้  อีกทัง้ยัง

ต้องเผ่ือเอาไว้ได้ว่า ในอนาคตท่านอาจจะต้องกลบัขึน้ไปเปล่ียนอปุกรณ์หรือปรับหน้าจานใหม่อีก  

รวมทัง้ควรตดิตัง้จานดาวเทียมให้ห่างจากบริเวณท่ีจอดรถด้วย เพราะในบางครัง้ท่ีท่านด่ืมมากไป

หนอ่ยอยา่วา่แตจ่านดาวเทียม รัว้บ้านยงัไมร่อดเลย 

4. จดุท่ีติดตัง้จานไม่ควรจะอยู่ห่างจากจดุท่ีจะต้องติดเคร่ืองรับสญัญาณดาวเทียม

มากนกัย่ิงสามารถตดิตัง้จานดาวเทียมได้ใกล้เคร่ือง รีซีฟเวอร์ มากเท่าไรก็ย่ิงดี เพราะการดินสาย

นําสญัญาณย่ิงใกล้เท่าไหร่ อตัราการ loss ของความสูญเสียหายไปในสายไปในสายมากเท่านัน้  

โดยปรกต ิชา่งมกัจะเดนิสายยาวไมเ่กิน 25 เมตร 

5. หลีกเล่ียงการติดจานในบริเวณท่ีเป็นช่องทางผ่านของลม และควรหลีกเล่ียงท่ีจะ

ตดิจานในจดุท่ีเป็นชอ่งผา่น 
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6. ติดตัง้ให้ห่างจากมือเด็กเข้าไว้ บ่อยครัง้ท่ีลูกๆ ของท่านใช้จานดาวเทียมเป็น

อุปกรณ์ปีนป่ายกนักับสนามเด็กเล่นหรือในบางครัง้คุณป้าอาจจะใช้เป็นท่ีตกปลา ตากเนือ้แดด

เดียว หรือตกปลาหมึก นับว่าเป็นจานสารพัดประโยชน์เลยทีเดียว หากหลีกเล่ียงได้จะช่วยลด

ภาวะการเซอร์วิสลงได้มาจากเหตผุลข้างต้น การเลือกฮวงสุ๊ยท่ีดีจงึเป็นความได้เปรียบสง่ผลไปถึง

อนาคตในอีกหลายสิบปีเลยทีเดียว.....ฮา่ 

 

 

ภาพท่ี 2.1 จานดาวเทียม ส้ม จานมีขนาดเล็กตดิตัง้ง่าย ระบบ Ku-band 

  



12 

2. แนวคิดเก่ียวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 

 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การวิเคราะห์เพ่ือให้ทราบถึงสาเหตทุัง้ปวง

ท่ีมีอิทธิพลเหนือผู้บริโภค ทําให้ตดัสินใจซือ้สินค้าและบริการโดยเข้าใจถึงสาเหตตุ่างๆ ท่ีมีผลใน

การจงูใจ หรือกํากบัการตดัสินใจซือ้สินค้าและบริการ 

 คอทเลอร์ (Kotler, 2003) อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ได้คิดตัว

แบบขึน้เพ่ือจะได้อธิบายถึงพฤติกรรมในการซือ้ของผู้บริโภคท่ีเรียกว่าโมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

(Consumer Behavior Model) ซึ่งเป็นการศึกษาถึงเหตจุูงใจ ท่ีทําให้เกิดการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ 

โดยมีจเุร่ิมต้นจากการท่ีเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ท่ีทําให้เกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามา

ในความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซื อ้  (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซือ้ของผู้ ซื อ้  (Buyer’s 

Purchase Decison) โมเดลนีเ้รียกวา่ S-R Theory ประกอบด้วย 

1. สิ่งกระตุ้น (Stimulus) สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึน้เองจากภายในร่างกายและภายนอก  

นกัการตลาดจะต้องสนใจและจดัสิ่งกระตุ้นภายนอก เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภณัฑ์  

สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตท่ีุจะจงูใจให้เกิดการซือ้สินค้า (Buying Motive) ซึ่งอาจใช้เหตจุงูใจให้เกิด

การซือ้ด้านเหตผุล และการใช้เหตจุูงใจให้ซือ้ด้านจิตวิทยา (อารมณ์) ก็ได้ ใช้สิ่งกระตุ้นภายนอก

ประกอบด้วย 2 สว่น ดงัตอ่ไปนี ้

1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) จะประกอบด้วยสิ่งตา่งๆ ดงันี ้

1)  สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เช่น การออกแบบชองผลิตภัณฑ์

ให้สวยงามเพ่ือกระตุ้นความต้องการ 

2) สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่นให้มีการกําหนดราคาให้เหมาะสมกับ

ผลิตภณัฑ์ให้โดยพิจารณาจากลกูค้ากลุม่เป้าหมาย 

3) สิ่งกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจําหน่าย (Place) ให้มีการจําหน่าย  

ผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึงเพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภคถือวา่เป็น การกระตุ้นความต้องการซือ้ 

4) สิ่งกระตุ้ นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น ให้มีการโฆษณา

สม่ําเสมอการใช้ความพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม 

 1.2  สิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการของผู้บริโภค

ท่ีอยูภ่ายนอกองค์การ ซึง่บริษัทควบคมุไมไ่ด้ สิ่งกระตุ้นเหลา่นี ้ได้แก่    

1) สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ

ผู้บริโภคเหลา่นีมี้อิทธิพลตอ่ความต้องการของบคุคล 
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2) สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) เช่นให้มีเทคโนโลยีใหม่ ด้าน

ฝาก-ถอนเงินอตัโนมตัสิามารถกระตุ้นการให้บริการของธนาคารมากขึน้    

3) สิ่ งกระตุ้ น ท างก ฎ ห ม าย แล ะก ารเมื อ ง  (Low and Political) เช่ น 
กฎหมาย  เพิ่มหรือลดความต้องการของผู้ ซือ้ 

2.  กล่ อง ดําห รือค วาม รู้สึก  (Buyer Black Box) ความ รู้สึกนึ กคิ ดของผู้ ซื อ้

เปรียบเสมือนกล่องดํา (Block Box) ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงต้องพยายามค้นหา

ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ ซึ่งความรู้สึกนึกคิดนีจ้ะได้รับอิทธิพลมาจากลักษณะของผู้ ซือ้และ

กระบวนการตดัสินใจของผู้ ซือ้     

 2.1 ลกัษณะของผู้ ซือ้ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผู้ ซือ้มีอิทธิพลจาก

ปัจจยัตา่งๆ คือ ปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัด้านสงัคม ปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัด้านจิตวิทยา 

 2.2 กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้ ซือ้ (Buyer Decision Process) ประกอบด้วย

ขัน้ตอนคือ การรับรู้ ความต้องการ การค้นหาของข้อมลู การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซือ้ 

และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

3.  การตอบสนองของผู้ ซือ้ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค 

(Buyer Purchase Decision) ผู้บริโภคจะมีการตดัสินใจ ในประเดน็ตา่งๆ ดงันี ้  

 3.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) ตวัอย่าง การเลือกผลิตภณัฑ์อาหาร

เช้า มีทางเลือกคือ นมกลอ่งสด ขนมปัง บะหม่ีสําเร็จรูป  

 3.2 การเลือกตราสินค้า (Brand Choice) ตวัอย่าง ถ้าผู้บริโภคเลือกนมสดกล่อง

จะเลือกย่ีห้อ โฟโมสต์ มะลิ ฯลฯ 

 3.3 การเลือกผู้ ขาย (Dealer Choice) ตัวอย่าง  ผู้ บ ริโภคจะเลือกจากห้าง 

สรรพสินค้าใดหรือร้านค้าใกล้บ้านร้านใด 

 3.4 การเลือกเวลาในการซือ้ (Purchase Timing) ตวัอย่าง ผู้บริโภคจะเลือกเวลา

เช้า กลางวนั เย็น ในการซือ้นมสดกลอ่ง 

 3.5 การเลือกปริมาณการซือ้ (Purchase Amount) ตวัอย่าง ผู้บริโภคจะเลือกว่า 

จะซือ้ หนึง่กลอ่ง คร่ึงโหล หรือหนึง่โหล 
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สมชาติ กิจยรรยง (2550) ได้อธิบายถึงปัจจัยสําคญัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ 

ผู้ ซือ้ ของผู้บริโภค มี 4 ประการ ดงันี ้

1. ปัจจยัด้านวฒันธรรม (Cultural Factor) เป็นลกัษณะและสิ่งท่ีมนษุย์สร้างขึน้โดย

เป็นท่ียอมรับจากรุ่นหนึง่ โดยเป็นตวักําหนดและควบคมุพฤตกิรรมของมนษุย์ในสงัคมหนึง่คา่นิยม

ในวฒันธรรมจะกําหนดลกัษณะของสงัคมอ่ืน กําหนดถึงความต้องการและพฤติกรรมของบคุคล

ซึ่งนักการตลาดจะต้องคํานึงถึงความเปล่ียนแปลงของวัฒนธรรมและนําลักษณะของการ

เปล่ียนแปลงเหลา่นัน้ไปใช้ เป็นกําหนดโปรแกรมการตลาด 

2. ปัจจัยด้านสังคม (Social Factor) เป็นปัจจัยท่ีเก่ียวข้องในชีวิตประจําวนัและมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้กลุ่มอ้างอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคล ในกลุ่มทางด้านค่านิยม (Value)  

การเลือกถึงพฤติกรรม (Behavior) และการเลือกดํารงชีวิต  (Lifestyle) รวมทัง้เลือกทัศนะ 

(Attitude) และแนวความคดิของบคุคล เน่ืองจากบคุคลต้องการให้เป็น ท่ียอมรับของกลุม่ 

3. ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) การตัดสินใจของซือ้จะรับอิทธิพลจาก

ลกัษณะส่วนบุคคลของคนด้านต่างๆ ประกอบด้วยวงจรชีวิตครอบครัวท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

การซือ้และใช้สินค้า 

 

3.  แนวคิดเก่ียวกับการคาดหวัง 

 

ความคาดหวงั เป็นลกัษณะทางจิตวิทยา ซึ่งมิได้จําเพราะเจาะจงท่ีการกระทําอย่างเดียว 

แต่จะรวมไปถึงแรงจงูใจ ความเช่ือ ความรู้สึก ทศันคติ และค่านิยม การคาดหวงัของผู้บริหาร จึง

เป็นสิ่งสําคญัประการหนึ่งของกระบวนการแห่งคณุภาพ คือ การทําให้ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ 

เป็นจริง และสร้างความถึงพอใจ ได้แก่ ผู้นบับริการ การวดัถึงความพึงพอใจ จากการบริการท่ีได้รับ  

สามารถทําได้โดยการตัง้คําถามเพ่ือท่ีจะถามผู้ รับบริการในแนวทางท่ีว่า ควรให้บริการอย่างไร ใน

ลกัษณะใด 

Bateman and Snell (อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, สมชาย  หิรัญกิตติ, สุดา สุวรรณ

ภิรมย์, ชวลิต ประภวานนท์ และสมศกัดิ์ วานิชยาภรณ์, 2545: 317) นําเสนอแนวคิดความคาดหวงั  

(Expectancy theory) วา่ 

แนวคิดความคาดหวัง เป็นแนวคิดซึ่งเสนอว่าบุคคลจะมีพฤติกรรมโดยถือเกณฑ์  

ความน่าจะเป็นในการรับรู้ ซึ่งจะทําให้เกิดการใช้ความพยายาม เพ่ือนําไปสู่ผลลพัธ์ท่ีต้องการ  

ตลอดจนขึน้กบัวิธีการซึง่เขามองถึงคณุคา่ท่ีเป็นผลลพัธ์นัน้ 
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การคาดหวังของลูกค้าหรือผู้ รับบริการ เป็นความรู้สึกนักคิดของบุคคลท่ีมีความ

เช่ือมั่นต่อระดับผลงานสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีบุคคลกําหนด โดยระดบัความคาดหวังของแต่ละบุคคล  

อาจแตกต่างกันตามภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ การให้คุณค่าแก่สิ่งนัน้ๆ และความรู้ใน

อดีตของผู้ รับบริการ หากข้อมลูสินค้าหรือบริการท่ีผู้ รับบริการได้รับมาจากแหล่งต่างๆ ได้เกินจริง  

เม่ือนําสินค้าหรือบริการนัน้ๆ มาบริโภค จะทําให้ลกูค้าหรือผู้ รับบริการผิดหวงั เม่ือตดัสินใจซือ้หรือ

รับบริการ 

แนวคิดความคาดหวัง 

Vroom et al. (อ้างถึงใน ณัฎฐพัน ธ์ เขจรนันทร์, 2551 : 90) ท่ีได้สนในศึกษา

กระบวนการท่ีบุคคลตดัสินใจ แสดงพฤติกรรมเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีต้องการ โดย Vroon

อธิบายวา่ 

“พฤติกรรมของบคุคลจะเป็นผลมาจากการตดัสินใจเลือก ท่ีจะกระทําในสิ่งท่ีเขาเช่ือ

วา่ได้ผลตอบแทนสงูท่ีสดุ” ซึง่จะสามารถแสดงได้จากสมการดงัตอ่ไปนี ้

การจงูใจ  =  ความคาดหวงั X เคร่ืองมือ X ผลบวกของปัจจยัเชิงปฏิบตักิาร 

การจูงใจ (M) จะเกิดจากความคาดหวัง (E) หรือในโอกาสท่ีการกระทําจะบรรล ุ

ความสําเร็จกับวิธีการหรือเคร่ืองมือ (I) ท่ีจะทําให้บรรลุ ความต้องการกับคุณค่า (V) ของรางวลั

หรือผลลพัธ์ท่ีบคุคลได้รับจากการกระทํานัน้ โดยบคุคลจะมีการจูงใจเพ่ือปัจจยัทัง้สามมีแนวโน้ม

จะสง่ผลตามท่ีต้องการ 

ในการศึกษาครัง้นี ้อ้างอิงสมการดงักล่าวเป็นแนวทางในการเช่ือมโยงการส่งมอบ  

คณุภาพของบริการ หรือการเสนอบริการท่ีมีผลประโยชน์จากการให้บริการ ท่ีสอดคล้องกับการ 

คาดหวังของผู้ รับริการ ด้วยแนวความคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ คือ ส่วนประสม

การตลาดของธุรกิจบริการทัง้ 7 องค์ประกอบ (7P’s) 

ความคาดหวงัของผู้ รับบริการท่ีมีต่อบริการหนึ่งบริการใด จะเกิดขึน้จากปัจจยัหลาย

ประการประกอบกนั และปัจจยันัน้จะกําหนดความคาดหวงัของผู้ รับบริการ นอกเหนือไปจากการ

รับรู้ ซึ่งจะเห็นได้จาก คุณภาพในการให้บริการ นอกเหนือไปจากการรับรู้ ซึ่งจะเห็นได้จาก  

คณุภาพในการให้บริการ เป็นความแตกตา่งของบริการท่ีได้รับจริงกบับริการท่ีคาดหวงั นัน่เอง 
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ในประการนี ้จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2542: 38) ได้นําเสนอปัจจัยท่ีเป็นตวักําหนด 

ความคาดหวงัของผู้ รับบริการไว้ 5 ปัจจยัด้วยกนั ดงันี ้

ปัจจัยท่ี 1 ช่ือเสียง ผ่านทางการโฆษณาประชาสัมพันธ์ขององค์การเอง หากเป็นท่ี

รู้จกักันโดยทัว่ไปว่าองค์การนัน้มี ช่ือเสียงในทางท่ีดี มีลูกค้าอาจได้ยินช่ือเสียงในทางใดทางหนึ่ง

เก่ียวกบัองค์การนีม้า ก็ยอ่มเกิดความคาดหวงับางประการกบัการไปรับบริการ 

ปัจจยัท่ี 2 คําบอกเล่าหรือคําพูดปากต่อปาก เป็นปัจจยัสําคญัท่ีสุดตามเหตผุลท่ีได้ 

กล่าวไว้วา่ คําบอกเล่าปากตอ่ปากเป็นการประชาสมัพนัธ์ท่ีทรงพลงัท่ีสดุ หากมีผู้มาเล่าให้ลูกค้า

ทัว่ถึงประสบการณ์การบริการท่ีดีท่ีได้รับจากองค์การนี ้ลกูค้าย่อมมีความคาดหวงัสงูกว่าจะได้รับ

บริการเชน่เดียวกบัท่ีได้รับฟังมา 

ปัจจยัท่ี 3 ความคาดหวงัแปรผนัโดยตรงกบัราคาสินค้า/บริการ ลกูค้าย่อมคาดหวงัสงู

กบัการบริการท่ีราคาแพง 

ปัจจยัท่ี 4 ความต้องการส่วนบุคล ลกูค้าอาจเข้ามารับบริการด้วยวตัถปุระสงค์ และ

ความต้องการท่ีไม่เหมือนกัน ผู้ ท่ีไม่มีความต้องการสิ่งใดเป็นพิเศษก็ย่อม คาดหวงัน้อยแต่ผู้ มี

ความต้องการเป็นพิเศษยอ่มคาดหวงัมาก 

ปัจจยัท่ี 5 ประสบการณ์ท่ีผ่านมา หากลกูค้าเคยได้รับประสบการณ์บริการท่ีดีในครัง้

ก่อน ก็ยอ่มความคาดหวงัการบริการท่ีเท่ากนัหรือดีกวา่การบริการครัง้ท่ีแล้ว 

จากแนวคิดท่ีกล่าวมา ได้นํามาใช้กําหนดตวัแปรอิสระท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นีคื้อ  

ความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวงัการใช้บริการ เป็นความคิดเห็นของผู้ รับบริการท่ีมีต่อการ

บริการของ ทรูวิชั่นส์ โดยระดับความคาดหวังของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันตามข้อมูลการ

ให้บริการของ ทรูวิชัน่ส์ ท่ีผู้ รับบริการได้รับมา 

       

4. แนวคิดเก่ียวกับการรับรู้ 

 

การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีบคุคลรวบรวมจดัระบบข้อมูล และทําความเข้าใจต่อสิ่งท่ี

ได้สมัผสั บคุคลจะสมัผสักบัสิ่งเร้าด้วยประสาทสมัผสั ทําให้เกิดความรู้สึก เกิดการประมวลผล และ

แปลความหมายตามปัจจยัท่ีมีผลตอ่การรับรู้ของแตล่ะบคุคล ซึ่งจะแตกตา่งกนัตามประสบการณ์  

การรับรู้ และทศันคตขิองบคุคล  
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 ณฎัฐพนัธ์ เขจรนนัท์ (2551: 58) อธิบายความหมายของการรับรู้ (Perception) ดงันี ้

 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบคุคลรวบรวม และเปล่ียนแปลงความประทบัใจของ

ตนเอง จากประสบการณ์ท่ีผ่านมา เพ่ือให้ความหมายกบัสภาพแวดล้อม หรือสิ่งท่ีเก่ียวข้องกนัมา  

ซึ่งการรับรู้เป็นการทํางานขัน้แรกสุดของร่างกาย ในการติดต่อกับสภาพแวดล้อม ภายนอก โดย

ผ่านประสาทสัมผสัทาง ตา หู จมูก ลิน้ และผิวหนัง ทําให้ร่างกายเรียนรู้ต่อบรรดาสิ่งเร้าต่างๆ  

โดยบุคคลจะให้ประสบการณ์ท่ีสะสม มาแปลความหมายของสิ่งเร้าผ่านประสาทสมัผสัและเกิด

ความรู้สกึหรือรู้ความหมาย 

 การรับรู้จะมีขัน้ตอนสําคัญ คือ การรับสัมผัส การสนใจ การสร้างภาพ การแปล

ความหมาย และการแสดงออก ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การรับรู้ของบคุคลจําแนก เป็น  6 ประการดงันี ้  

1. คา่นิยมและทศันคตมีิผลตอ่การรับรู้ การสร้างภาพและการแปลความหมายตอ่สิ่ง

ท่ีเกิดขึน้รอบตวั รวมทัง้อิทธิพลตอ่พฤติกรรมของบุคคล ค่านิยมและทศันคติ ทําให้แต่ละบุคคลมี

การรับรู้ท่ีแตกต่างกันในปรากฏการณ์เดียวกัน บุคคลท่ีมองโลกในด้านดีมีแนวโน้มท่ีจะมองเห็น 

ท่ีดีของสภาพแวดล้อม หรือสิ่งเร้า 

2. บุคลิกภาพจะเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของบุคคล บุคคลมีแนวโน้มท่ีจะ

รับรู้ในสิ่งแวดล้อมหรือปรากฏการณ์ท่ีสอดคล้องกบับคุลิกภาพของตน 

3. การจูงใจจะเกิดขึน้จากภายในตวัของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการกระตุ้นจาก

ภายนอก การจงูใจจะมีอิทธิพลตอ่การแสดงออกและการรับรู้ของบคุคล 

4. ความสนใจ บุคคลจะมีความสนใจในเร่ืองตา่งๆ ไม่เหมือนกันโดยเฉพาะในเร่ือง

ใกล้ตวั 

5. ประสบการณ์จะมีอิทธิพลต่อการรับรู้และแปลความเร่ืองตา่งๆ ตลอดจนช่วยให้

บคุคลสามารถรับรู้ได้เร็วขึน้ ถ้าเรามีประสบการณ์ในเร่ืองท่ีเกิดขึน้มาแล้ว 

6. ความคาดหวงั ความคาดหวงัมีผลตอ่การรับรู้และแปลความเร่ืองตา่งๆ ตลอดจน

ชว่ยให้บคุคลสามารถรับรู้ได้เร็วขึน้ เขามีประสบการณ์ในเร่ืองท่ีเกิดขึน้มาแล้ว 

เน่ืองจากบุคคลจะมีความแตกต่างกันทัง้กายภาพ การเรียนรู้ และประสบการณ์ ซึ่ง 

ทําให้เกิดการรับรู้ท่ีแตกต่างกัน ซึ่งจะขึน้อยู่กับปัจจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการเรียนรู้ และแปล  

ความหมายของแตล่ะบคุคล           
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 ณัฎฐพนัธ์  เขจรนนัท์ (2551: 81) ได้เสนอถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การรับรู้ของบุคคล 

ดงันี ้

 การรับรู้ของบคุคลจะมีความสําคญัตอ่การอยู่ร่วมกนั โดยเฉพาะการมีปฏิสมัพนัธ์ใน

องค์กร การทําความเข้าใจในการรับรู้ และสาเหตขุองการเบ่ียงเบน จึงเป็นเร่ืองสําคญัตอ่ผู้บริหาร  

เพ่ือท่ีประยกุต์คนในการรับรู้สถานการณ์ และบริหารงานอยา่งถกูต้องและเท่ียงธรรม   

 

5. แนวคิดส่วนประสมการตลาด 

 

ธุรกิจบริการมีลักษณะท่ีสําคัญ คือ ความแตกต่างจากคู่แข่งขัน (Competitive 

Differentiation) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) และประสิทธิภาพในการให้บริการ 

(Productivity) ทัง้นีพื้น้ฐานของธุรกิจการให้บริการคือ การใช้สวนผสมทางการตลาด (Marketing 

Mix) ของธุรกิจบริการทัง้ 7 องค์ประกอบ (7P’s) มีนักวิชาการได้ให้ความหมายไว้ใกล้เคียงกัน 

ดงัตอ่ไปนี ้

แฮคเซเว้อร์ (Haksever, 2000) กล่าวว่าส่วนประสมของบริการ (Service Mix) ซึ่ง

เป็นสิ่งท่ีองค์กรสามารถควบคมุและจดัการเพ่ือท่ีจะทําให้เกิดความได้เปรียบของการแขง่ขนัตา่งๆ 

ประกอบด้วย 7 ด้าน ดงัตอ่ไปนี ้

1.  ผลิตภัณฑ์ (Product) ได้อธิบายความหมายของผลิตภัณฑ์ว่าหมายถึง สิ่งท่ีจะ

เสนอขายโดยท่ีธุรกิจ เพ่ือต้องการจะสนองถึงความต้องการของลกูค้าให้เกิดความพงึพอใจในด้าน

ต่างๆ จึงจะสามารถขายผลิตภัณฑ์นัน้ได้ โดยผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า 

(Value) 

1.1 การสร้างความแตกต่างทางการแข่งขนั หมายถึง การดําเนินการในเร่ืองของ

การออกแบบชุดความตา่งท่ีมีความหมายให้การเสนอของบริษัทมีความโดดเดน่แตกต่างจากการ

เสนอของคูแ่ขง่ขนัในการนําเสนอสินค้าและบริการ 

 1.2 กลยทุธ์เก่ียวกบักบัคณุสมบตัขิองผลิตภณัฑ์เป็นการพิจารณาถึงคณุสมบตัท่ีิ

มีลกัษณะท่ีดีเด่น และแปลกใหม่ชองผลิตภัณฑ์ รวมทัง้เป็นลกัษณะท่ีสามารถตอบสนองความ

ต้องการและสร้างอนาคตการคาดหวังถึงการรับรู้ได้มากท่ีสุด นอกจากนีย้ังต้องคํานึงถึง

องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ท่ีสามารถตอบสนอง ความต้องการของลูกค้าในระดบัต่างๆ กัน ซึ่ง

ได้แก่   
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 1.2.1 ผลิตภัณฑ์หลกั หมายถึง ประโยชน์พืน้ฐานสําหรับผลิตภณัฑ์ท่ีลูกค้า

จะได้รับจากการซือ้สินค้าโดยตรง 

 1.2.2 รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีลกูค้าสามารถ

สัมผัสหรือรับรู้ได้ อันประกอบด้วย คุณภาพเป็นการจัดคุณภาพทางด้านการทําประโยชน์และ

ความคงทนของผลติภณัฑ์ รูปร่างลกัษณะ ผลิตภณัฑ์ท่ีทนัสมยั และนา่มอง 

 1.2.3 ผลิตภณัฑ์ควบ หมายถึง ผลประโยชน์หรือบริการเพิ่มเตมิท่ีลกูค้าได้รับ

หลงัการซือ้สินค้านัน้ 

 1.2.4 ผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั คือ สิ่งท่ีลกูค้าคาดว่าจะได้รับจากการซือ้และการ

ใช้ผลิตภณัฑ์ 

 1.2.5 ศกัยภาพผลิตภณัฑ์ มีลกัษณะริเร่ิมท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ

ลกูค้าได้ 

 2. ราคา (Price) หมายถึง นโยบายด้านราคาของการให้บริการจะเก่ียวข้องกบั

สว่นลด ส่วนยอมให้ระยะเวลาการจ่ายเงินและเง่ือนไขการจ่ายเงินซึ่งจะมีความซบัซ้อนกว่าสินค้า

โดยทั่วไปเน่ืองจากในบางครัง้ ราคาจะต้องเป็นสิ่งท่ีมีบทบาทสําคญัท่ีใช้ในบริหารจดัการความ

ต้องการซือ้ของลกูค้า และยงัเป็นการส่งสารไปสู่ลกูค้าในเร่ืองของความคาดหวงั ในตวับริการท่ีจะ

ได้เน่ืองจากราคาเป็นตวับ่งชี ้คณุค่าของการให้การบริการดงันัน้องค์กรท่ีจะให้การบริการจะต้อง

คํานงึปัจจยัอ่ืนๆ ด้วย นอกเหนือจากต้นทนุในการกําหนดราคาของการให้บริการ 

  การกําหนดกลยทุธ์ด้านราคาจะต้องคํานงึถึง 

 2.1 การยอมรับของลกูค้า โดยต้องสร้างมลูคา่ของผลิตภณัฑ์ให้สงูกว่าราคา

ผลิตภณัฑ์นัน้ๆ ทําให้เกิดความพอใจ 

 2.2 ต้นทุนของสินค้า รวมถึงค่าใช้จ่ายและกําไรของผู้ ผลิต วิธีนีเ้ป็นการ

คํานวณวา่ต้นทนุของเรายูท่ี่เทา่ใด     

 2.3 ลกัษณะการแขง่ขนั คือ การกําหนดราคาตามคูแ่ขง่ขนัในอนาคต 

3.   สถานท่ีจําหน่าย (Place) โดยทั่วไปหมายถึงสภาพท่ีตัง้ และช่องทางการจัด

จําหน่ายของบริการ บางครัง้การบริการจะมีการจัดส่งถึงบ้าน หรือธุรกิจด้วยการตดัสินใจของ

องค์กรท่ีจะให้บริการ ขึน้อยู่กับชนิดของบริการ ราคาต้นทุน และคู่แข่งขันท่ีอยู่ในอนาคตซึ่ง

ชอ่งทางการจดัจําหนา่ย ของการบริการนัน้จะรวมถึงตวัแทนจําหนา่ยและแฟรนไชน์ด้วยเชน่กนั 
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4.   ลักษณะทางกายภาพ (Physical Characteristic) โดยทั่วไปหมายถึงว่าสิ่งท่ี

ลกูค้าจะใช้ในการประเมินคณุภาพ ของการบริการก่อนท่ีจะมีการใช้การบริการจริง องค์กรท่ีจะให้

การบริการจะต้องออกแบบของการวางแผนและการควบคมุลกัษณะทางกายภาพเหล่านี ้เพ่ือให้

ลกูค้าเช่ือมัน่ในคณุภาพของบริการ 

5.   ผู้ มีส่วนร่วมหรือพนกังานท่ีให้บริการ (Participants) ทศันคติและการกระทําของ

พนักงานก็จะต้องมีผลกระทบต่อความสําเร็จของการให้บริการ พฤติกรรมของพนกังานจะต้อง

มุง่เน้นท่ีการให้การบริการลกูค้าให้ดีท่ีสดุในด้านการให้บริการนัน้ งานด้านการตลาดจะเป็นหน้าท่ี

ของทกุคนในองค์กร ดงันัน้จึงเป็นสิ่งท่ีจะสําคญัพนกังานในองค์กรจะต้องมีทกัษะ ทศันคติ ความ

เช่ือถือได้และความสามารถตา่งๆ ในการให้บริการลกูค้า 

6.   การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ส่วนสําคัญของการส่งเสริมการตลาดของ

การบริการท่ีจะเกิดขึน้หลงัการขาย และจดัสง่การบริการกบัลกูค้าแล้วเน่ืองจากธุรกิจการบริการจะ

ขึน้อยู่กบัการกลบัมาใช้บริการซํา้ของลกูค้า ดงันัน้การรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าท่ีมีอยู่ จึงเป็น

สิ่งท่ีสําคญัในการให้ผลประโยชน์ จากการมาใช้บริการซํา้ การให้รางวลัแก่ลูกค้าเก่า โดยการให้

ความสนใจเป็นพิเศษ หรือการส่งเสริมการตลาด รวมทัง้การแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ ทัง้หมดนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของกิจกรตรมการตลาดหลงัการบริการหรือเป็นการตลาด

แบบสมัพนัธ์ภาพ (Relationship Marketing) ซึง่เป็นกลยทุธ์สําหรับองค์กรท่ีเป็นผู้ ให้บริการในการ

ส่งเสริมการตลาดแบบประสมประสานกัน อาจประกอบด้วยขัน้ตองของการโฆษณาขัน้ตอนของ

การขายโดยใช้พนกังานขาย และขัน้ตอนการส่งเสริมการขาย การให้ข่าวและการประชาสมัพนัธ์  

การตลาดทางตรงการตลาดผา่นอินเทอร์เน็ต ขัน้ตอนตา่งๆ ท่ีกลา่มาถือเป็นการช่วยในการส่งเสริม

การตลาด ขัน้ตอนต่างๆ 7 ขัน้ตอนการให้บริการ (Process) สําหรับองค์กรท่ีเป็นผู้ ให้บริการ 

ขัน้ตอนของการท่ีจะให้บริการ และผลความสําเร็จท่ีออกมาจะมีความสําคญัเท่าๆ กัน ดังนัน้

นกัการตลาดจะต้องออกแบบขัน้ตอนการให้บริการ เพ่ือเป็นการควบคมุคณุภาพการให้บริการ 

7. กระบวนการ (Process) ต้องมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ 

รวมถึงต้องง่ายตอ่การปฏิบตังิานสามารถได้อยา่งถกูต้องและมีแบบแผนเดียวกนั 

 7.1 ประสิทธิภาพและคณุภาพ (Productivity and Quality) เพ่ือตอบสนองการ

คาดหวงัการรับรู้สงูสดุลกูค้า 

 7.2 คน (People) สร้างบุคลากร สร้างขบวนการบริการมากท่ีสดุ พฒันาคน โดย

การฝึกอบรม 

 



21 

6. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง    
 

กมลวรรณ  อึง้สมรรถโกษา (2552) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อ

การใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ของประชากรท่ีอาศยัอยู่เขตสวนหลวง 3,900 คน ท่ีใช้บริการติดตัง้

จานรับสญัญาณดาวเทียม (แบบฟิกซ์ รับดาวเทียมไทคอม) ของบริษัท ไอโฮลดิง้ จํากัด โดยการ

สุ่มผ่านช่างติดตัง้ ประเภทฟรีทีวี และส่งรายการโทรทัศน์โดยระบบซีแบบ (C-band) คุ้มค่ากว่า

การใช้เคเบิลทีวี พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีจํานวนเฉล่ียดโูทรทศัน์ คือ 5-6 ชม. ช่วงอายุ 26-35 ปี  

สว่นใหญ่มีรายได้ตอ่เดือน 15,000-25,000 บาท สถิติท่ีทดสอบได้แก่  วิเคราะห์ความแตกตา่งด้วย

ค่า Z-test วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป ทําการศึกษาปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด การรับรู้และความคาดหวงัของลกูค้าผลการวิจยัพบว่า เหตผุลสําคญัในการ

ตดัสินเป็นสมาชิอก หรือติดตามชมรับชมรายการของ ไอบีซีเคเบิลทีวี มาเก่าก่อนแล้ว เน่ืองจาก

เห็นมีรายการท่ีนา่นสนใจให้เลือกชมมาก เป็นอนัดบัหนึ่งสว่นเหตผุลรองลงมาก็คือ เสริมโอกาสรับ

ขา่วสารท่ีทนัตอ่เหตกุารณ์และเบ่ือโทรทศัน์ปกติตามลําดบั 

ทองหนัก  ดวงสุวรรณ์ (2547) ได้ศึกษาเก่ียวกับการตดัสินใจซือ้จานดาวเทียมย่าน  

C และ Ku ผลการศึกษาพบว่า เหตุผลสําคัญในการตัดสินใจ และอํานาจตัดสินใจซือ้จานรับ

สัญญาณดาวเทียม คือ บทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอนใช้ตามการศึกษามหาลัยทั่วไปทุกแห่ง 

ประเทศไทย 

เหตผุล ปัจจบุนัโลกของเราได้พฒันาเข้าสู่ยคุของการรับรู้ข้อมลูขา่วสาร ซึ่งเทคโนโลยี

การส่ือสาร ได้กลายเป็นกลไกสําคญัท่ีผลกัดนัให้เกิดการแพร่กระจาย ข้อมลูข่าวสารผา่นส่ือ ตา่งๆ  

ไปยังผู้ คนทัง้โลกได้อย่างรวดเร็ว ในจํานวนเทคโนโลยีท่ีช่วยการส่งเสริมของส่ือสารเหล่านี ้ 

ดาวเทียมส่ือสารนบัเป็นเทคโนโลยีท่ีมีความสําคญัและถูกนํามาใช้ในการรับรู้ของข้อมูล ส่ือสาร

อย่างกว้างขวาง ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัสูงสุด ทกุมหาลยัทัว่ประเทศไทย ท่ีจะ

นํามาใช้พฒันาส่ือการเรียนการสอน ผลการวิจยั ความสมัพนัธ์การคาดหวงัและการรับรู้ พบวา่ ผู้ ท่ี

มีระดบัการศึกษาสูงมีแนวโน้มท่ีจะรับชมรายการของไอบีซี เคเบิลทีวีมากกว่า ผู้ มีการศึกษาใน

ระดบัต่ํากวา่ การศกึษาเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสดุ สว่นปัจจยัคาดหวงัและการรับรู้ เพ่ือจะนํา

ขา่วสารไปสนทนากบับคุคลอ่ืนเป็นตวัแปร ท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสดุในการทํานายพฤตกิรรมการรับชม

รายการไอบีซีเคเบลิ ทีวี 
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วิภาวี ศรีวงศ์สุข (2552) ศึกษาการให้ความสําคัญของกลยุทธ์การตลาดต่อการ

ตดัสินใจเลือกติดตัง้จานดาวเทียมประชาชนได้ศึกษา ว่าจะติดตัง้จานดาวเทียมของลกูค้า ส่วน

ประสมทางการตลาดของอปุกรณ์ PSI จานดาวเทียมซึง่ท้องตลาดมีคูแ่ขง่มาก ผลการศกึษาพบว่า

ผู้ กรอกแบบสอบถาม พอใจและตดัสินใจเลือก เพราะคุณภาพด้านผลิตภัณฑ์ ความมีช่ือเสียง

น่าเช่ือถือของตราย่ีห้อสินค้าท่ีจดัจําหน่าย ด้านราคามีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉลียอยู่ในระดบัมาก

อนัดบัแรก ได้แก่ วิธีการชําระเงิน ด้านช่องทางการจําหน่าย มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสงูสดุใน

ระดบัปากลาง อันดบัแรก ได้แก่ ความสะดวกในการติดต่อประสานงานกับทางบริษัท ด้านการ

ส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจ ท่ีมีคา่สงูสดุในระดบัปานกลาง อนัดบัแรกได้แก่ ความสะดวก

ในการติดต่อประสานงานกับฝ่ายขาย นโยบายด้านการส่ือสารของรัฐ สมาชิกในประเทศไทย

พบว่า ระบบจานดาวเทียม ทรูวิชัน่ส์ ทําให้เกิดการพฒันาจากสถานีท่ีเปิดเฉพาะวีดีโอพฒันาเป็น

รับสัญญาณจากดาวเทียมต่างประเทศ และแปลงสญัญาณไปสู่บ้านสมาชิกทางบ้านหลาย 10  

ช่อง ซึ่งไม่ใช่เฉพาะรายการบันเทิงเท่านัน้ ยังมีช่องรายการข่าวสารในและนอกประเทศ กีฬา  

รวมทัง้สารคดีท่ีน่าสนใจ จนปัจจุบนัมีช่องรายการบริการให้สมาชิกกว่า 50 ช่องรายการ ปัจจุบนั

นโยบายของรัฐยังมีปัญหาเจ้าหน้าท่ีกํากับดูแลกิจการโทรทัศน์มี 2 หน่วยงาน คือ องค์การ

ส่ือสารมวลชนแหง่ประเทศไทยและกรมประชาสมัพนัธ์ 

ณฑี  เดชารากุล (2553) ได้ทําการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมความต้องการข่าวสาร การ

ใช้ประโยชน์และความพึงพอใจของกลุม่ผู้บริโภคของผู้บริการเคเบลิทีวี มีความมุ่งหมายท่ีจะศกึษา

พฤติกรรมการรับชมรายการของสมาชิก ไอบีซีเคเบิล ท่ีมีต่อรายการต่างๆ ความสมัพนัธ์ระหว่าง

การคาดหวงั การรับรู้ ท่ีจะได้รับจากการรับชม กับพฤติกรรมการรับชมรายการของ ไอบีซีเคเบิล  

กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษา คือ ประชากรของสมาชิก ทรูวิชั่นส์ ท่ีรับบริการตัง้แต่ 1 ปี ขึน้ไป ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล มีจํานวน 110,604 ราย สุ่มตัวอย่าง 400 ราย ได้จากการสุ่ม

ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage Random Sampling) โดยวิธีการเลือกตวัอย่างแบบสุ่ม 

(Cluster Sampling) จากนัน้ ทําการเลือกตัวอย่างโดยใช้ วิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple 

Random Sampling) ด้วยวิธีจบัฉลากได้พืน้ท่ีชุมสายอโศก กําหนดขนาดตวัอย่างเป็นสดัส่วนกับ

จํานวนหน่วยทัง้หมดในพืน้ท่ี (Proportionate Stratified Random Sampling) จํานวน 15 พืน้ท่ี 

นํามาจดัสรรแบบสอบถาม 

 

 



 
 

บทที่  3 

วธีิการดาํเนินการศึกษา 
  

 

การดําเนินการศกึษาในครัง้นีเ้พ่ือต้องการศกึษาการคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ ใช้จาน

ดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชั่นส์ ในจังหวัดนนทบุรีซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative) ใน

ประเภทการวิจัย เชิ งสํารวจ (Survey Research) ทําการเก็บ ข้อมูล โดยใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) สําหรับผู้ ใช้ศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการศึกษาครัง้นีจ้ะมีการศึกษาถึง

การคาดหวังและการรับรู้ โดยกําหนดแนวทางในการดําเนินการศึกษาเพ่ือให้บรรลุตาม

วตัถปุระสงค์โดยมีลําดบัขัน้ตอนดงันี ้

1. ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาศกึษา 

3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 

4. การวิเคราะห์ข้อมลูและสถิตท่ีิใช้ 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร (Population) ท่ีใช้บริการติดตัง้จานรับสญัญาณดาวเทียม พีเอสไอ  

ของบริษัททรูวิชัน่ส์ จํากดั ในจงัหวดันนทบรีุ สะพานพระราม 5 ตําบลบางสีทอง อําเภอบางกรวย 

จํานวน 3,900คน  ท่ีใช้บริการติดตัง้จานรับสัญญาณดาวเทียม (แบบฟิกร์รับดาวเทียมไทคอม)  

ของบริษัท ทรูวิชัน่ส์จํากดั 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นีคื้อ เจ้าหน้าท่ีฝ่ายจดัซือ้ ช่าง

ซอ่มบํารุง ผู้จดัการฝ่ายผลิต วิศวกร เจ้าของกิจการ ในเขตบางกรวย จงัหวดันนทบรีุ 

1.3 วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่าง  โดยการใช้แบบตามสะดวกจากลกูค้าผู้ มีส่วนร่วมในการ

ตดัสินใจซือ้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ จงัหวดันนทบรีุ จํานวน 400 ชดุ 
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1.4 วิธีการสุ่มตัวอย่างใช้การสุ่มตวัอย่างแบบโดยเลือกเฉพาะ บริษัทขนาดกลาง 

จํานวน 20 บริษัท ใช้แบบสอบถามนําไปฝากไว้กบัผู้ มีส่วนร่วมในการตดัสินใจซือ้ แบบสอบถามได้

แสดงถึงความคิดเห็นต่อปัญหาและข้อเสนอแนะจากด้านการบริการในด้านต่างๆ ของบริษัทพีเอสไอ 

ทรูวิชั่นส์จํากัดเพ่ือนํากลับมาปรับใช้และเป็นแนวทางในการพัฒ นาด้านการบริการให้มี

ประสิทธิภาพสงูสดุตอ่ไป 

 ในการใช้วิธีการคํานวณจากสูตรสําเร็จของทาโร ยามาเน  (Taro  Yamane, 1973)

อ้างในวิเชียร  เกตสุิงห์(2537) ดงันี ้

 ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ได้พัฒนาสูตรขึน้มาเพ่ือใช้ในการคํานวณหา

ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  ดงันี ้
 

                             n    =         N 

                                            1 + N (e)2 

                          e     คือ    ความคาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง                      

                               N     คือ    ขนาดของประชากร 

                               n     คือ    ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 

 การศึกษาศึกษาครัง้นีมี้จํานวนประชากรในจังหวัดนนทบุรี สะพานพระราม 5 

ตําบลบางสีทอง  อําเภอบางกรวย ทัง้สิน้ 3,900 คน ต้องการคา่ความเช่ือมัน่ 95% และยอมให้เกิด

ความผิดพลาดไมเ่กิน 5%แทนสตูรได้ ดงันี ้
 

                                n   =         3,900 

                                            1 + 3900(.05)2 
                               

  N=     400 

เพราะฉะนัน้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างในการ 

ศกึษาครัง้นีเ้ทา่กบั 400 คน 
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2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

 

 2.1 การสร้างแบบสอบถาม 

  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นีคื้อ แบบสอบถาม(Questionnaire)โดยมีขัน้ตอน 

การดําเนินงานในการสร้างแบบถามดงันี ้

2.1.1 ศกึษาค้นคว้า เอกสาร ตํารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบั การคาดหวงั การ

รับรู้ และการพึงพอใจ ในการตดัสินใจซือ้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชั่นส์ เพ่ือนํามาเป็นข้อมูล

ประกอบการสร้างแบบสอบถาม 

2.1.2 สร้างแบบสอบถามโดยให้อาจารย์ท่ีปรึกษา เป็นผู้ ตรวจสอบถามความ

ถกูต้อง เก่ียวกบัการใช้ภาษาและเนือ้หาท่ีทําการศกึษา 

2.1.3 เม่ืออาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบและผู้ศกึษาได้ทําการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว ผู้

ศึกษาได้ทําแบบสอบถามไปให้ผู้ ทรงคุณวุฒิ ทําการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนือ้หา

แบบสอบถาม ให้สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ของงานศกึษา 

2.1.4 เม่ืออาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบและผู้ศึกษาทําการแก้ไขให้เรียบร้อยแล้ว 

นําไปทดสอบ (Pre-test)ก่อนท่ีจะมีการนําแบบสอบถามไปเก็บข้อมลูจริง 

2.2 โครงสร้างแบบสอบถาม 

เคร่ืองมือท่ีใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาได้แก่ แบบสอบถามซึ่งมี

รายละเอียดดงันี ้

2.2.1 คําถามชนิดปลายปิด (Closed-ended Questionnaire) เป็นคําถามท่ีผู้ ออก 

แบบสอบถามได้กําหนดคําถามให้ผู้ เลือกตอบให้เลือกตอบ ไว้เรียบร้อยแล้ว 

2.2.2 ข้อมลูในแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 2 สว่นดงันี ้

  สว่นท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชาศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพและรายได้เฉล่ียต่อ

เดือน จํานวนสมาชิกในครอบครัว จํานวนชั่วโมงท่ีดรูายการโทรทศัน์ มีลักษณะของคําถามเป็น

คําถามปลายปิด (Close-ended Questions)โดยคําถามจะเป็นลักษณ ะท่ีจะให้เลือกตอบ  

(Multiple Choice)ได้เพียงคําตอบเดียวทัง้จํานวนทัง้สิ น้  7 ประเด็น ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่เดือน จํานวนสมาชิกในครอบครัว ระยะเวลาในการดโูทรทศัน์ใน 1 วนั 
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  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการคาดหวังและรับรู้ท่ีมีต่อการใช้

บริการจานรับสญัญาณดาวเทียมพีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์จํากดัใน 7 ด้าน ดงันี ้ด้านผลิตภณัฑ์ด้านราคา 

ด้านการจดัจําหน่ายด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบคุคล ด้านการบริการ และด้านลกัษณะทาง

กายภาพโดยลกัษณะของแบบสอบถามท่ีใช้จะเป็นแบบมาตราสว่นประเมินคา่(Likert  Scale) โดย

การให้คะแนนเป็น 5 ระดับ ได้แก่ ความหวังและการรับรู้มากท่ีสุด ความหวงัและการรับรู้มาก  

ความหวงัและการรับรู้ปานกลาง ความหวงัและการรับรู้น้อย และความหวงัและการรับรู้น้อยท่ีสุด 

การท่ีจะให้ค่าของคะแนนหรือ Rating Scale ซึ่งจะเป็นระดบัของการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค

ชัน้ “Interval Scale” มีหลกัเกณฑ์ในการให้คะแนน ดงันี ้

 ความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสดุ  เทา่กบั     5     คะแนน 

 ความคาดหวงัและการรับรู้มาก  เทา่กบั     4     คะแนน 

 ความคาดหวงัและการรับรู้ระดบัปานกลาง เทา่กบั    3     คะแนน 

 ความคาดหวงัและการรับรู้ระดบัน้อย เทา่กบั      2     คะแนน 

 ความคาดหวงัและการรับรู้ระดบัน้อยท่ีสดุ เทา่กบั       1    คะแนน 

ผู้ศกึษาใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผล ซึ่งผลจากการคํานวณโดยใช้สูตร  

การคํานวณ ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ดงันี ้
 

จากสตูรความกว้างของอนัตรภาคชัน้      =      ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ-ข้อมลูท่ีมีคา่ต่ําสดุ 

                                                                                             จํานวนชัน้  

 

     = 
 

  =  0.80 

  

จากนัน้นําเกณฑ์ของการประเมินผล แบบสอบถามเก่ียวกับระดบัการความหวงัและ

การรับรู้ ของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ดงันี ้  

 คะแนนเฉล่ีย     4.21-5.00  แสดงวา่     มีความคาดหวงัและการรับรู้ระดบัมากท่ีสดุ 

 คะแนนเฉล่ีย     3.41-4.20  แสดงวา่     มีความคาดหวงัและการรับรู้ในระดบัมาก 

 คะแนนเฉล่ีย     2.16-3.40  แสดงวา่     มีความคาดหวงัและการรับรู้ในระดบัปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ีย     1.81-2.60  แสดงวา่     มีความคาดหวงัและการรับรู้ในระดบัน้อย 

 คะแนนเฉล่ีย     1.00-1.80  แสดงวา่     มีความคาดหวงัและการรับรู้ในระดบัน้อยท่ีสดุ 

5-1 

5 
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4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

ผู้ศกึษาได้นําแบบสอบท่ีสมบรูณ์แล้วดําเนินการเก็บรวมรวมข้อมลูดงันี ้

4.1 ขอความอนเุคราะห์หอสมดุแหง่ชาต ิตลอดการทํางาน 

4.2 ดําเนินการนําแบบสอบถามไปฝากไว้กบับริษัทจําหน่ายจานดาวเทียม แล้วกลบั 

มาเก็บภายใน7 วนั 

4.3 ผู้ศกึษาใช้เวลาการเก็บข้อมลูตัง้แตว่นัท่ี 1 ตลุาคม 2557- 31 พฤษภาคม 2558 

4.4 เม่ือผู้ศึกษาได้รับแบบสอบถามแล้ว จะทําการตรวจแบบสอบถามความสมบรูณ์

และความถกูต้องของแบบสอบถาม จํานวน 400 ชดุ 

4.5 นําแบบสอบถามมาทําการวิเคราะห์ และประมวณผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถต ิ

 

5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถติทิี่ใช้ 
 

5.1 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการศึกษาครัง้นีผู้้ศึกษาทําการวิเคราะห์ข้อมูล โดยนําแบบสอบถามจากท่ีทํา

การตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกชุด มาวิเคราะห์ด้วยเคร่ือง

คอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ด้วยการนําข้อมูลจากแบบสอบถามบนัทึกลงใน

หน่วยความจํา และดําเนินการเขียนโปรแกรมเพ่ือให้คอมพิวเตอร์ทําการวิเคราะห์ผล และนําเสนอ

ในรูปตารางวิเคราะห์ทางสถิติ (Contingency Analysis) เพ่ือแปลความหมายของข้อมูล และ

จดัทํารายงานผลการศึกษาต่อไป ซึ่งวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาในการบรรยายด้วย

วิธีการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) 

5.1.2 สถิติเชิงพรรณนา ใช้สําหรับพรรณนาตวัแปร 1)ลักษณะทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 2)ระดับความสําคญัของส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการคาดหวัง การรับรู้และ

ความพงึพอใจ ท่ีมีตอ่การตดัสินใจเลือกซือ้ 
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5.2 สถติท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้ศกึษาได้ใช้สถิตใินการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้

 สว่นท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติ

เชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) 

 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด

ของผู้ ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย(Mean) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) 

 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ คา่เฉล่ีย(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  

 

การศกึษาเร่ือง การคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ใน

จงัหวดันนทบรีุผู้ศกึษาได้นําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูตามลําดบั โดยแบง่ออกเป็น 3 สว่น 

สว่นท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

สว่นท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของ

ผู้ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ในจงัหวดันนทบรีุ 

สว่นท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของผู้ ใช้

จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ในจงัหวดันนทบรีุ 

เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกนัในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ศกึษาจึงได้กําหนด

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้

 N     แทน จํานวนตวัอยา่ง 

 X̅  แทน   คา่เฉล่ีย 

 S.D.     แทน  สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ ตอบแบบสอบถามประกอบด้วยคําถามเก่ียวกับเพศ อาย ุ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา อาชีพ จํานวนสมาชิกนครอบครัว จํานวนชั่วโมงในการดู

โทรทศัน์ใน 1 วนั  โดยนําเสนอดงัตารางท่ี 4.1-4.7 

 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ชาย   289 72.20 

หญิง 111 27.80 

รวม 400 100 
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จากตารางท่ี  4.1 พบว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากกว่า 

เพศหญิง โดยกลุม่ท่ีเป็นเพศชาย คดิเป็นร้อยละ 72.20 และเป็นเพศหญิงคดิเป็นร้อยละ27.80 

 

ตารางท่ี 4.2 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ต่ํากว่า 20 ปี 10 2.50 

20-30 ปี 36 9.00 

31-40 ปี 85   21.25 

41-50 ปี 124 31.00 

51 ปีขึน้ไป 145 36.25 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 51 ปีขึน้ไปจํานวน 145 

คนคิดเป็นร้อยละ 36.25 รองลงมาคืออายรุะหว่าง 41-50 ปีจํานวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00

อายุระหว่าง 31-40 ปี จํานวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 อายุระหว่าง 20-30 ปี จํานวน 36 คน

คดิเป็นร้อยละ 9.00 และอายต่ํุากวา่ 20 ปี จํานวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 2.50 ตามลําดบั 

 

ตารางท่ี 4.3 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

 

รายได้เฉล่ียตอ่เดือน จํานวน (คน) ร้อยละ 

ต่ํากว่า 10,000 บาท 2 0.5 

10,000-20,000 บาท 13 3.25 

20,001-30,000 บาท 25 6.25 

30,001-40,000 บาท 75 18.75 

40,001-50,000 บาท 125 31.25 

50,001 บาทขึน้ไป 160 40.00 

รวม 400 100 
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 จากตารางท่ี 4.3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 50,001 

บาทขึน้ไปจํานวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมาคือรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 

40,001-50,000 บาทจํานวน 125คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 รายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 30,001-

40,000 บาท จํานวน 75คนคิดเป็นร้อยละ 18.75 รายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 20,000-30,000 

บาทจํานวน25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 รายได้เฉล่ียตอ่เดือนระหว่าง10,000-20,000 บาท จํานวน 

13 คน คิดเป็น ร้อยละ 3.25 รายได้ ต่ํากว่า 10,000 บาทจํานวน 2 คน คิดเป็น ร้อยละ 0.5 

ตามลําดบั 

 

ตารางท่ี 4.4 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการศกึษา 

 

การศกึษา จํานวน (คน) ร้อยละ 

ต่ํากว่าปริญญาตรี     315 78.75 

 ปริญญาตรี  78 19.50 

สงูกวา่ปริญญาตรี 7 1.75 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.4พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรี

จํานวน 315 คนคิดเป็นร้อยละ 78.75 รองลงมาคือการศึกษาระดบัปริญญาตรีจํานวน 78 คนคิด

เป็นร้อยละ 19.15 และการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรีจํานวน 7 คนคดิเป็นร้อยละ 1.75 ตามลําดบั 

 

ตารางท่ี 4.5  จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศกึษา 20 5.00 

ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 64 16.00 

รับจ้าง/พนกังานบริษัทเอกชน 86 21.50 

ประกอบธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ   198 49.50 

อาชีพอ่ืนๆ 32 8.00 

รวม 400 100 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ ตอบแบบสอบถามมีอาชีพประกอบธุรกิจ

ส่วนตัว/เจ้าของกิจการ คิดเป็นร้อยละ 49.50 รองลงมา รับจ้าง/พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 

21.50 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คดิเป็นร้อยละ 16.00 อาชีพอ่ืนๆ  คิดเป็นร้อยละ 8.00 และ

น้อยท่ีสดุนกัเรียน/นกัศกึษาคดิเป็นร้อยละ 5.00 

 

ตารางท่ี 4.6 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนสมาชิกในครอบครัว 

 

สมาชิกในครอบครัว จํานวน (คน) ร้อยละ 

1-3 คน 54 13.50 

4-6 คน 318 79.50 

มากกวา่ 6 คน 28 7.00 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่ากกลุ่มตัวอย่างผู้ ตอบแบบสอบถามมีจํานวนสมาชิกใน

ครอบครัว4-6 คนคิดเป็นร้อยละ 79.50รองลงมา 1-3 คนคิดเป็นร้อยละ 13.50 และน้อยท่ีสุด 

มากกวา่ 6คนคดิเป็นร้อยละ 7.00 

 

ตารางท่ี 4.7 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชัว่โมงเฉล่ียท่ีดโูทรทศัน์ 

 

ชัว่โมง จํานวน (คน) ร้อยละ 

1-2 ชม. 165 41.25 

  3-4 ชม. 8 2.00 

5-6 ชม. 225 56.26 

มากกวา่ 6 ชม. 2 0.50 

รวม 400 100 
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 จากตารางท่ี 4.7 พบว่าตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ดทีูวี 5-6 ชม. จํานวน 225 คน คิด

เป็นร้อยละ 56.26 รองลงมาคือดทีูวี 1-2 ชม. จํานวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.25 ดทีูวี 3-4 ชม. 

จํานวน 8 คนคิดเป็นร้อยละ 2.00 ดูที วีมากกว่า 6 ชม. จํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ0.50 

ตามลําดบั 

 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับการคาดหวังที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด

ของผู้ใช้จานดาวเทยีม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ ในจังหวัดนนทบุรี 
 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดโดยภาพรวม 
 

 

จากตารางท่ี 4.8พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการคาดหวังท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.89 

เม่ือพิจารณาปัจจยัส่วนประสมการตลาดรายด้านจากมากไปหาน้อยได้ดงันี ้(1) ด้าน

บุคคลหรือพนักงาน  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.02 รองลงมา ได้แก่(2) ด้านสินค้า/บริการ (3) ด้าน

ช่องทางการจดัจําหน่าย (4) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (5) ด้านการส่งเสริมการตลาด (6) ด้าน

กระบวนการ และ (7) ด้านราคา มีค่าเฉ ล่ียเท่ากับ 3.99, 3.96,3.95, 3.86, 3.80 และ 3.66

ตามลําดบั 

การคาดหวงัแตล่ะด้าน Χ  S.D. 
ระดบัการ

คาดหวงั 
ลําดบั 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ 3.99 0.55 มาก 2 

2. ด้านราคา 3.66 0.70 มาก 5 

3. ด้านการจดัจําหนา่ย 3.96 0.66 มาก 3 

4. ด้านการสง่เสริมการตลาด 3.86 0.58 มาก 5 

5. ด้านบคุคลหรือพนกังาน 4.02 0.62 มาก 1 

6. ด้านบริการ 3.80 0.75 มาก 4 

7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ   3.94 0.62 มาก 3 

รวม 3.89 0.05 มาก  
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ 
 

  

จากตารางท่ี 4.9 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีการคาดหวงัท่ีมีตอ่ปัจจยัสว่น

ประสมการตลาดด้านผลิตภณัฑ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.99  

เม่ือพิจารณารายด้านพบว่ามีระดบัการคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก ด้านคณุภาพความ

คมชดัของสญัญาณภาพและเสียง มีค่าเฉล่ีย 4.15ด้านความหลากหลายของรายการ มีค่าเฉล่ีย 

4.06ด้านความน่าสนใจของรายการ มีคา่เฉล่ีย 4.04ด้านการนําเสนอรายการหรือบริการใหม่ๆ  ทกุ

ระยะ มีคา่เฉล่ีย3.90ด้านเคร่ืองรับสญัญาณและรีโมท มีความทนทานใช้งานง่าย มีคา่เฉล่ีย 3.78

และด้านรับนิตยสาร พรีเมียร์ เป็นประจํา มีคา่เฉล่ีย4.00 

 

  

ด้านผลิตภณัฑ์ Χ  S.D. ระดบัการคาดหวงั 

1. คณุภาพความคมชดัของสญัญาณภาพ 

และเสียง 

4.15 0.60 มาก 

2. ความหลากหลายของรายการ 4.06 0.67 มาก 

3. ความนา่สนใจของรายการ 4.04 0.68 มาก 

4. มีการนําเสนอรายการหรือบริการใหม่ๆ   

ทกุระยะ 

3.90 0.73 มาก 

5.เคร่ืองรับสญัญาณและรีโมท  

มีความทนทาน  ใช้งานง่าย 

3.78 0.86 มาก 

6. ได้รับนิตยสาร พรีเมียร์ (ทรูวิชัน่ส์ทีวีไกด์)  

เป็นประจํา 

4.00 0.76 มาก 

รวม 3.89 0.05 มาก 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการคาดหวังท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาด ด้านราคา 
 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการคาดหวงัท่ีมีต่อ

ปัจจยัสว่นประสมการตลาดด้านราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.66 

 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่ามีระดบัการคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก ด้านค่าธรรมเนียม

แรกเข้าและคา่ติดตัง้มีราคาเหมาะสม มีคา่เฉล่ีย3.41 ด้านคา่บริการรายเดือนคุ้มคา่กบัคณุภาพ มี

คา่เฉล่ีย 3.70คา่บริการช่องรายการเสริมเหมาะสม3.76ด้านค่าใช้จ่ายกรณีขอเพิ่มจดุหรือย้ายจุด

รับบริการเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย3.79และด้านการปรับกรณีทําอุปกรณ์ของทรูวิชั่นส์สูญหายหรือ

ชํารุด เหมาะสม มีคา่เฉล่ีย3.64 

 

  

ด้านราคา Χ  S.D. ระดบัการคาดหวงั 

1. คา่ธรรมเนียมแรกเข้าและคา่ตดิตัง้ 

มีราคาเหมาะสม 

3.41 1.03 มาก 

2. คา่บริการรายเดือนคุ้มคา่กบัคณุภาพ 3.70 0.85 มาก 

3. คา่บริการช่องรายการเสริมเหมาะสม 3.76 0.77 มาก 

4. คา่ใช้จา่ยกรณีขอเพิ่มจดุหรือย้ายจดุรับ 

บริการเหมาะสม 

3.79 0.88 มาก 

5. คา่ปรับกรณีทําอปุกรณ์ของ ทรูวิชัน่ส์ 

 สญูหายหรือชํารุด เหมาะสม 

3.64 1.02 มาก 

รวม 3.66 0.70 มาก 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการคาดหวังท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาด ด้านการจดัจําหนา่ย 
 

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการคาดหวงัท่ีมีต่อ

ปัจจยัสว่นประสมการตลาดด้านการจดัจําหนา่ย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั3.96 

 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่ามีระดบัการคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก ด้านการติดต่อขอ

สมัครสมาชิกมีความสะดวก มีค่าเฉล่ีย3.95ด้านการติดต่อแจ้งปัญหาการรับบริการ การขอรับ

ข้อมูลขา่วสาร กบัทรูวิชัน่ส์มีความสะดวก และรวดเร็ว มีคา่เฉล่ีย3.83และสามารถชําระคา่บริการ

ได้หลายชอ่งทางมีคา่เฉล่ีย 4.10 

 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการคาดหวังท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดด้านการสง่เสริมการตลาด 
 

 

  

ด้านการจดัจําหนา่ย Χ  S.D. ระดบัการคาดหวงั 

1. การติดตอ่ขอสมคัรสมาชิกมีความสะดวก 3.95 0.84 มาก 

2. การติดตอ่แจ้งปัญหาการรับบริการ   

การสะดวก และรวดเร็ว 

3.83 0.92 มาก 

3. สามารถชําระคา่บริการได้หลายชอ่งทาง   4.10 0.63 มาก 

รวม 3.96 0.66 มาก 

ด้านการสง่เสริมการตลาด Χ  S.D. ระดบัการคาดหวงั 

1. เว็บไซต์ข้อมลูแสดงสินค้า 3.65 1.132 มาก 

2. พนกังานให้บริการลกูค้า 3.73 1.184 มาก 

3. การแตง่กายของพนกังาน 3.60 1.110 มาก 

4. การรับคําสัง่การปฏิบตัหิน้าท่ี   3.65 1.132 มาก 

รวม 3.65 1.139 มาก 
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จากตารางท่ี4.12 พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงัท่ีมีต่อ

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากับ

3.65 

เม่ือพิจารณารายด้านพบว่ามีระดบัการคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก ด้านเว็บไซต์ข้อมูล

แสดงสินค้า มีค่าเฉล่ีย3.65ด้านพนกังานให้บริการลูกค้า มีค่าเฉล่ีย 3.73ด้านการแต่งกายของ

พนกังาน 3.60และด้านการรับคําสัง่การปฏิบตัหิน้าท่ี มีคา่เฉล่ีย3.65 

 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการคาดหวังท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาด ด้านบคุคลหรือพนกังาน 
 

 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการคาดหวงัท่ีมีต่อ

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านบุคคลหรือพนกังานโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ

4.02 

  

ด้านบคุคลหรือพนกังาน Χ  S.D. ระดบัการคาดหวงั 

1. ความยินดีและเตม็ใจให้บริการของทรู 4.01 0.72 มาก 

2. มีการตอบสนองปัญหาของลกูค้าอยา่งรวดเร็ว  

ข้อมลูถกูต้องแมน่ยํา 

3.96 0.81 มาก 

3. พนกังานมีความตรงตอ่เวลา 4.02 0.75 มาก 

4. พนกังานไมมี่การปฏิเสธตอ่คําขอของ

ผู้ รับบริการ 

4.02 0.75 มาก 

5. พนกังานซอ่มบํารุงมีความชํานาญในการ

แก้ปัญหา และมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั   

พร้อมให้บริการอยา่งดีเย่ียม 

4.07 0.69 มาก 

6. มารยาทและการใช้คําพดูท่ีเหมาะสม 

ในการส่ือสาร   

4.02 0.69 มาก 

รวม 4.02 0.62 มาก 
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เม่ือพิจารณารายด้านพบว่ามีระดบัการคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก ด้านความยินดีและ

เต็มใจให้บริการของทรู มีค่าเฉล่ีย4.10ด้านมีการตอบสนองปัญหาของลูกค้าอย่างรวดเร็ว และ

สามารถให้ข้อมูลได้ถูกต้อง แม่นยํา มีค่าเฉล่ีย3.96ด้านพนกังานมีความตรงต่อเวลา มีค่าเฉล่ีย  

4.02ด้านพนกังานไมมี่การปฏิเสธตอ่คําขอของผู้ รับบริการ มีคา่เฉล่ีย4.02ด้านพนกังานซอ่มบํารุงมี

ความชํานาญในการแก้ปัญหา และมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั พร้อมให้บริการอย่างดีเย่ียม มีค่าเฉล่ีย

4.07และมารยาทและการใช้คําพดูท่ีเหมาะสมในการส่ือสาร มีคา่เฉล่ีย4.02 

 

ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการคาดหวังท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาด ด้านการบริการจานดาวเทียม 
 

 

จากตารางท่ี4.14พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการคาดหวงัท่ีมีตอ่ปัจจยั

สว่นประสมการตลาดด้านบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั3.80 

เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าระดับการคาดหวังอยู่ในระดับมาก ด้านขัน้ตอนและ

เอกสารประกอบการสมัครไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉล่ีย3.73ด้านขัน้ตอนการแจ้งปัญหาต่างๆมีความ

รวดเร็วไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉล่ีย3.82และด้านการขอแก้ไขข้อมูลของสมาชิกได้รวดเร็วและถูกต้อง มี

คา่เฉล่ีย3.86 

 

  

ด้านการบริการ Χ  S.D. ระดบัการคาดหวงั 

1. ขัน้ตอนและเอกสารประกอบการสมคัร 

ไมยุ่ง่ยาก 

3.73 0.87 มาก 

2. ขัน้ตอนการแจ้งปัญหาตา่งๆ มีความรวดเร็ว

ไมยุ่ง่ยาก 

3.82 0.86 มาก 

3. การขอแก้ไขข้อมลูของสมาชิกได้รวดเร็ว 

และถกูต้อง  

3.86 0.81 มาก 

รวม 3.80 0.75 มาก 
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ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการคาดหวังท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาด ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 

 

 จากตารางท่ี4.15 พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการคาดหวังท่ีมีต่อ

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากับ

3.95 

 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าระดบัการคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก ด้านความทนัสมัย

ของศูนย์บริการ ทรูวิชั่นส์ มีค่าเฉล่ีย3.88ด้านความสามารถให้บริการได้ครอบคลุมทุกพืน้ท่ี มี

ค่าเฉล่ีย3.98และด้านสายนําสัญญาณท่ีติดตัง้ภายในและภายนอกบ้าน มีความเรียบร้อย 

สวยงาม มีคา่เฉล่ีย4.00 

 

  

ด้านลกัษณะทางกายภาพ Χ  S.D. ระดบัการคาดหวงั 

1. ความทนัสมยัของศนูย์บริการ ทรูวิชัน่ส์ 3.88 0.71 มาก 

2. ความสามารถให้บริการได้ครอบคลมุทกุพืน้ท่ี 3.98 0.72 มาก 

3. สายนําสญัญาณท่ีติดตัง้ภายในและภายนอก

บ้าน มีความเรียบร้อย สวยงาม 

4.00 0.75 มาก 

รวม 3.95 0.62 มาก 
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ส่วนที่  3ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ที่ มีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของ

ผู้ใช้จานดาวเทยีม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ ในจังหวัดนนทบุรี 
 

ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดโดยภาพรวม 
 

 

 จากตารางท่ี 4.16 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัย

สว่นประสมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.81 

 เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดับการรับรู้ อยู่ในระดับมาก ด้านผลิตภัณฑ์ มี

คา่เฉล่ีย 3.90 ด้านราคา มีค่าเฉล่ีย 3.52 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย มีค่าเฉล่ีย 3.86 ด้านการ

ส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ีย 3.81 ด้านบคุคลหรือพนกังาน มีคา่เฉล่ีย 4.02 ด้านบริการ มีค่าเฉล่ีย 

3.66 และ ด้านลกัษณะทางกายภาพมีคา่เฉล่ีย 3.91 

 

  

การรับรู้แตล่ะด้าน Χ  S.D. 
ระดบัการ

คาดหวงั 
ลําดบั 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ 3.90 0.46 มาก 2 

2. ด้านราคา 3.52 0.74 มาก 5 

3. ด้านการจดัจําหนา่ย 3.86 0.68 มาก 3 

4. ด้านการสง่เสริมการตลาด 3.81 0.53 มาก 5 

5. ด้านบคุคลหรือพนกังาน 4.02 0.53 มาก 1 

6. ด้านบริการ 3.66 0.85 มาก 4 

7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ   3.91 0.62 มาก 3 

รวม 3.81 0.46 มาก  
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ตารางท่ี 4.17ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาด ด้านผลติภณัฑ์ 
 

 

จากตารางท่ี 4.17พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัย

สว่นประสมการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.90 

เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่าระดับการรับรู้ อยู่ในระดับมาก ด้านคุณภาพความ

คมชดัของสญัญาณภาพและเสียง มีค่าเฉล่ีย 4.08 ด้านความหลากหลายของรายการ มีคา่เฉล่ีย 

4.00 ด้านความน่าสนใจในรายการ มีค่าเฉล่ีย 3.93 ด้านมีการนําเสนอรายการหรือบริการใหม่ๆ 

ทกุระยะ มีค่าเฉล่ีย 3.84ด้านเคร่ืองรับสญัญาณและรีโมท มีความทนทาน ใช้งานง่าย มีค่าเฉล่ีย 

และ ได้รับนิตยสาร พรีเมียร์ เป็นประจํา มีคา่เฉล่ีย 3.93 

 

  

ด้านผลิตภณัฑ์ Χ  S.D. ระดบัการรับรู้ 

1. คณุภาพความคมชดัของสญัญาณภาพ และเสียง 4.08 0.50 มาก 

2. ความหลากหลายของรายการ 4.00 0.58 มาก 

3. ความนา่สนใจในรายการ 3.93 0.66 มาก 

4. มีการนําเสนอรายการหรือบริการใหม่ๆ ทกุระยะ 3.84 0.68 มาก 

5. เคร่ืองรับสญัญาณและรีโมท มีความทนทาน   

ใช้งานง่าย 

3.64 0.83 มาก 

6. ได้รับนิตยสาร พรีเมียร์ (ทรูวิชัน่ส์ทีวีไกด์)  

เป็นประจํา 

3.93 0.74 มาก 

รวม 3.90 0.46 มาก 
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ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดด้านราคา 

 

ด้านราคา Χ  S.D. ระดบัการคาดหวงั 

1. คา่ธรรมเนียมแรกเข้าและคา่ตดิตัง้ 

มีราคาเหมาะสม 

3.33 0.99 ปานกลาง 

2. คา่บริการรายเดือนคุ้มคา่กบัคณุภาพ 3.54 0.87 มาก 

3. คา่บริการช่องรายการเสริมเหมาะสม 3.65 0.83 มาก 

4. คา่ใช้จา่ยกรณีขอเพิ่มจดุหรือย้ายจดุรับ 

บริการเหมาะสม 

3.60 0.89 มาก 

5. คา่ปรับกรณีทําอปุกรณ์ของ ทรูวิชัน่ส์ 

 สญูหายหรือชํารุด เหมาะสม 

3.50 1.07 มาก 

รวม 3.52 0.74 มาก 

   

 จากตารางท่ี4.18 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัย

สว่นประสมการตลาดด้านราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.52 

 เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดบัการรับรู้ อยู่ในระดบัมาก ด้านค่าบริการราย

เดือนคุ้มค่ากับคุณภาพท่ีได้รับ มีค่าเฉล่ีย 3.54 ด้านค่าบริการช่องรายการเสริมเหมาะสม มี

คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.65 ด้านคา่ใช้จ่ายกรณีขอเพิ่มจดุหรือย้ายจดุรับบริการเหมาะสม มีคา่เฉล่ีย 3.60 

ด้านคา่ปรับกรณีทําอปุกรณ์ของ ทรูวิชัน่ส์สญูหาย หรือชํารุดเหมาะสม มีคา่เฉล่ีย 3.05 และระดบั

การรับรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง ด้านคา่ธรรมเนียมและคา่ตดิตัง้มีราคาเหมาะสม มีคา่เฉล่ีย 3.33 
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ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดด้านการจดัจําหนา่ย  
 

 

จากตารางท่ี 4.19 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัย

สว่นประสมการตลาดด้านการจดัจําหนา่ย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.86 

เม่ือจําแนกเป็นรายได้พบว่ามีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ด้านสามารถชําระ

ค่าบริการได้หลายช่องทาง มีค่าเฉล่ีย 3.87 ด้านการติดต่อแจ้งปัญหาการรับบริการ มีค่าเฉล่ีย 

4.04 และด้านการขอรับข้อมลูขา่วสารกบั ทรูวิชัน่ส์ มีความสะดวก และรวดเร็ว มีคา่เฉล่ีย 3.66 

       

ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาด ด้านการสง่เสริมการตลาด 

 

 

 

ด้านการจดัจําหนา่ย Χ  S.D. ระดบัการคาดหวงั 

1. สามารถชําระคา่บริการได้หลายชอ่งทาง 3.87 0.86 มาก 

2. การติดตอ่แจ้งปัญหาการรับบริการ   

การสะดวก และรวดเร็ว 

4.04 0.67 มาก 

3. การขอรับข้อมลูขา่วสารกบัทรูวิชัน่ส์   

มีความสะดวก และรวดเร็ว 

3.66 0.92 มาก 

รวม 3.86 0.68 มาก 

ด้านการสง่เสริมการตลาด Χ  S.D. ระดบัการคาดหวงั 

1. เว็บไซต์ข้อมลูแสดงสินค้า 4.26 0.764 มากท่ีสดุ 

2. พนกังานให้บริการลกูค้า 3.85 0.987 มาก 

3. การแตง่กายของพนกังาน 3.90 0.972 มาก 

4. การรับคําสัง่การปฏิบตัหิน้าท่ี   3.84 0.962 มาก 

รวม 3.69 0.921 มาก 
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 จากตารางท่ี4.20 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการรับรู้ด้านส่งเสริม

การตลาด ของจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชั่นส์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

3.96 

 เม่ือจําแนกเป็นรายได้พบว่ามีระดบัการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ด้านพนักงานให้บริการ

ลกูค้า มีคา่เฉล่ีย 3.85 ด้านการแตง่กายของพนกังาน มีค่าเฉล่ีย 3.90ด้านการรับคําสัง่การปฏิบตัิ

หน้าท่ี มีค่าเฉล่ีย 3.84 และระดับการรับรู้ในระดับมากท่ีสุด ด้านเว็บไซต์ข้อมูลแสดงสินค้า มี

คา่เฉล่ีย4.26 

 

ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดด้านบคุคลหรือพนกังาน 
 

 

จากตารางท่ี4.21 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัย

สว่นประสมการตลาดด้านบคุคลหรือพนกังงานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.84 

  

ด้านบคุคลหรือพนกังาน Χ  S.D. ระดบัการรับรู้ 

1. ความยินดีและเตม็ใจให้บริการของทรู 4.15 0.803 มาก 

2. มีการตอบสนองปัญหาของลกูค้าอยา่งรวดเร็ว  

ข้อมลูถกูต้องแมน่ยํา 

3.54 1.127 มาก 

3. พนกังานไมมี่การปฏิเสธตอ่คําขอของผู้ รับบริการ 3.63 1.169 มาก 

4. พนกังานซอ่มบํารุงมีความชํานาญในการ

แก้ปัญหา และมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั   

พร้อมให้บริการอยา่งดีเย่ียม 

3.91 0.916 มาก 

5. มารยาทและการใช้คําพดูท่ีเหมาะสม 

ในการส่ือสาร   

4.017 0.924 มาก 

รวม 3.84 0.987 มาก 
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เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดบัการรับรู้ อยู่ในระดบัมาก ด้านความยินดีและ

เต็มใจให้บริการของทรู มีค่าเฉล่ีย 4.15 ด้านการตอบสนองปัญหาของลูกค้าอย่างรวดเร็ว และ

สามารถให้ข้อมูลได้ถูกต้อง แม่นยํา มีค่าเฉล่ีย 3.54 ด้านพนกังานไม่มีการปฏิเสธต่อคําขอของ

ผู้ รับบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.63 ด้านพนักงานซ่อมบํารุงมีความชํานาญในการแก้ปัญหา และมี

เคร่ืองมือท่ีทันสมัย พร้อมให้บริการอย่างดีเย่ียม มีค่าเฉล่ีย 3.91 และด้านมารยาทและการใช้

คําพดูท่ีเหมาะสมในการส่ือสาร มีคา่เฉล่ีย 4.017 

 

ตารางท่ี 4.22 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาด ด้านการบริการ 

 

 

 จากตารางท่ี4.22 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัย

สว่นประสมการตลาดด้านบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.47 

 เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดับการรับรู้ อยู่ในระดับมาก ด้านขัน้ตอนและ

เอกสารประกอบการสมัครไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉล่ีย 3.38 ด้านขัน้ตอนการแจ้งปัญหาต่างๆมีความ

รวดเร็วไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉล่ีย 3.38 ด้านการขอแก้ไขข้อมูลของสมาชิกได้รวดเร็วและถูกต้อง มี

คา่เฉล่ีย 3.48 และด้านพนกังานขายท่ีไปพบลกูค้า มีคา่เฉล่ีย 3.65 

 

  

ด้านการบริการ Χ  S.D. ระดบัการรับรู้ 

1. ขัน้ตอนและเอกสารประกอบการสมคัร 

ไมยุ่ง่ยาก 

3.38 1.043 ปานกลาง 

2. ขัน้ตอนการแจ้งปัญหาตา่งๆ มีความรวดเร็ว

ไมยุ่ง่ยาก 

3.38 1.043 ปานกลาง 

3. การขอแก้ไขข้อมลูของสมาชิกได้รวดเร็ว 

และถกูต้อง  

3.48 1.141 มาก 

4. พนกังานขายท่ีไปพบลกูค้า 3.65 1.132 มาก 

รวม 3.47 1.089 มาก 
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ตารางท่ี 4.23 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดด้านลกัษณะทางกายภาพ 
  

 

 จากตารางท่ี 4.23 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อปัจจัย

สว่นประสมการตลาดด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ีย 3.67 

 เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบวา่มีระดบัการรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก ด้านความทนัสมยัของ

ศนูย์บริการ ทรูวิชัน่ส์ มีคา่เฉล่ีย 3.45 ด้านความสามารถให้บริการได้ครอบคลมุทกุพืน้ท่ี 3.75 ด้าน

สายนําสญัญาณท่ีติดตัง้ภายในและภายนอกบ้าน มีความเรียบร้อย สวยงาม มีคา่เฉล่ีย 3.80 และ 

ด้านประสิทธิภาพ ระบบมีคณุภาพสงู มีคา่เฉล่ีย 3.73 

 

 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ Χ  S.D. ระดบัการรับรู 

1. ความทนัสมยัของศนูย์บริการ ทรูวิชัน่ส์ 3.45 1.049 มาก 

2. ความสามารถให้บริการได้ครอบคลมุทกุพืน้ท่ี 3.73 1.184 มาก 

3. สายนําสญัญาณท่ีติดตัง้ภายในและภายนอก

บ้านมีความเรียบร้อย สวยงาม   

3.80 1.168 มาก 

4. ประสิทธิภาพ ระบบมีคณุภาพสงู   3.73 1.184 มาก 

รวม 3.67 1.146 มาก 



 

บทที่ 5 

  สรุปการศึกษา อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
  

 

การศึกษาเร่ืองการคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ใน

จงัหวดันนทบรีุ ในครัง้นี ้ผู้ศกึษาสามารถสรุปได้ ดงันี ้

1. สรุปการศกึษา 

2. อภิปรายผล 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

1.   สรุปการศึกษา 
 

1.1  วัตถุประสงค์การศึกษา 

 1.1.1 เพ่ือศกึษาลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ใน

จงัหวดันนทบรีุ 

 1.1.2 เพ่ือศกึษาระดบัการคาดหวงัของผู้ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ใน

จงัหวดันนทบรีุ 

 1.1.3 เพ่ือศกึษาระดบัการรับรู้ของผู้ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ในจงัหวดั

นนทบรีุ 

1.2 วิธีการดาํเนินการศึกษา 

 การศึกษาครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) คือกลุ่มประชากรท่ี

อาศยัในจงัหวดันนทบรีุท่ีมีการซือ้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์จงัหวดันนทบรีุ ตัง้แต ่วนัท่ี 1-31 

กรกฎาคม 2558และกลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 ราย โดยอาศยัการสุ่มตวัอย่างด้วยวิธีการสุ่มตวัอย่าง 

แบบตามสะดวก โดยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

สําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศึกษา 

ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

และนําเสนอข้อมลูในรูปแบบตาราง 
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1.3 ผลการศึกษา 

1.3.1 ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลจากการศกึษาข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อ

การคาดหวงัและการรับรู้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ จงัหวดันนทบุรี พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

มีอาย ุ15-35 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มีอาชีพรับจ้าง/พนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ีย

ตอ่เดือน 15,001-25,000 บาทมีสมาชิกในครอบครัว 1-3 คน และจํานวนชัว่โมงเฉล่ียท่ีดโูทรทศัน์ 

5-6 ชัว่โมง 

1.3.2 ระดับการคาดหวังท่ีมีต่อจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ ในจังหวัด

นนทบุรี 

 ด้านผลิตภัณฑ์พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวัง

ด้านผลิตภณัฑ์จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน 

พบว่ามีระดบัการคาดหวงัทุกด้านอยู่ในระดบัมากมี ด้านคณุภาพความคมชดัของสญัญาณและ

ภาพและเสียง ด้านความหลากหลายของรายการ ด้านการนําเสนอรายการหรือบริการใหม่ๆ 

ทุกระยะ ด้านเคร่ืองรับสัญญาณและรีโมท มีความทนทาน ใช้งานง่าย และรับนิตยสาร พรีเมียร์ 

เป็นประจํา 

ด้านราคา พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวังด้าน

ราคาจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามี

ระดับการคาดหวังทุกด้านอยู่ในระดับมาก ด้านค่าธรรมเนียมแรกเข้าและค่าติดตัง้มีราคา

เหมาะสม ด้านค่าบริการรายเดือนคุ้มค่ากับคณุภาพ ด้านค่าบริการช่องรายการเสริมเหมาะสม 

ด้านคา่ใช้จ่ายกรณีขอเพิ่มจดุหรือย้ายจดุรับบริการเหมาะสม และด้านคา่ปรับกรณีทําอปุกรณ์ของ 

ทรูวิชัน่ส์สญูหายหรือชํารุด เหมาะสม 

ด้านการจัดจําหน่าย พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการ

คาดหวงัด้านการจดัจําหนา่ยจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนก

เป็นรายด้านพบวา่มีระดบัการคาดหวงัทกุด้านอยูใ่นระดบัมาก มี ด้านการตดิตอ่ขอสมคัรสมาชิกมี

ความสะดวก ด้านการตดิตอ่แจ้งปัญหาการรับบริการ การขอรับข้อมลูขา่วสารกบัทรูวิชัน่ส์ มีความ

สะดวก และรวดเร็ว และด้านสามารถชําระคา่บริการได้หลายช่องทาง 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการ

คาดหวงัด้านการส่งเสริมการตลาดของจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดบัการคาดหวงัทุกด้านอยู่ในระดบัมาก มี ด้านเว็บไซต์ข้อมูล

แสดงสินค้า ด้านพนักงานให้บริการ ด้านการแต่กายของพนักงานและการรับคําสั่งการปฏิบัติ

หน้าท่ี 

ด้านบุคคลหรือพนกังาน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการ

คาดหวงัด้านบุคคลหรือพนักงานของจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดบัการคาดหวงัทกุด้านอยูใ่นระดบัมาก ด้านความยินดีและเต็ม

ใจให้บริการของทรู ด้านการตอบสนองปัญหาของลูกค้าอย่างรวดเร็ว และสามารถให้ข้อมูลได้

ถกูต้อง แม่นยํา ด้านพนกังานมีความตรงต่อเวลา ด้านพนกังานซ่อมบํารุงมีความชํานาญในการ

แก้ปัญหา และมีเคร่ืองท่ีทันสมัย พร้อมให้บริการอย่างดีเย่ียมและด้านมารยาท การใช้คําพูดท่ี

เหมาะสมในการส่ือสาร 

ด้านบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการคาดหวงัด้าน

บริการ จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามี

ระดบัการคาดหวังทุกด้านอยู่ในระดบัมาก มี ขัน้ตอนและเอกสารประกอบการสมัครไม่ยุ่งยาก 

ด้านขัน้ตอนการแจ้งปัญหาตา่งๆมีความรวดเร็วไมยุ่ง่ยาก และ ด้านการขอแก้ไขข้อมลูของสมาชิก

ได้รวดเร็วและถกูต้อง 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการ

คาดหวงัด้านลกัษณะทางกายภาพ จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ

จําแนกเป็นรายได้พบว่ามีระดบัการคาดหวงัทุกด้านอยู่ในระดบัมาก มี ด้านาความทันสมัยของ

ศนูย์บริการ ทรูวิชัน่ส์ ด้านความสามารถให้บริการได้ครอบคลมุทกุพืน้ท่ี และด้านสายนําสญัญาณ

ท่ีตดิตัง้ภายในและภายนอกบ้าน มีความเรียบร้อย สวยงาม  

1.3.3  ระดับการรับรู้ท่ีมีต่อจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ ในจังหวัด

นนทบุรี 

ด้านผลิตภัณฑ์พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ด้าน

ผลิตภัณฑ์จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชั่นส์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน 

พบว่ามีระดบัการรับรู้ทุกด้านอยูใ่นระดบัมากมี ด้านคณุภาพความคมชดัของสญัญาณและภาพ

และเสียง ด้านความหลากหลายของรายการ ด้านการนําเสนอรายการหรือบริการใหม่ๆทุกระยะ 

ด้านเคร่ืองรับสญัญาณและรีโมท มีความทนทาน ใช้งานง่าย และรับนิตยสาร พรีเมียร์ เป็นประจํา 
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ด้านราคา พบว่าผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ด้านราคา

จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดบั

การรับรู้ทุกด้านอยู่ในระดับมาก ด้านค่าธรรมเนียมแรกเข้าและค่าติดตัง้มีราคาเหมาะสม ด้าน

ค่าบริการรายเดือนคุ้มค่ากับคุณภาพ ด้านค่าบริการช่องรายการเสริมเหมาะสม ด้านค่าใช้จ่าย

กรณีขอเพิ่มจุดหรือย้ายจุดรับบริการเหมาะสม และด้านค่าปรับกรณีทําอุปกรณ์ของ ทรูวิชั่นส์ 

สญูหายหรือชํารุด เหมาะสม 

ด้านการจดัจําหน่าย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้

ด้านการจดัจําหน่ายจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นราย

ด้านพบว่ามีระดบัการรับรู้ทุกด้านอยู่ในระดบัมาก ด้านการติดตอ่ขอสมคัรสมาชิกมีความสะดวก 

ด้านการติดต่อแจ้งปัญหาการรับบริการ การขอรับข้อมลูข่าวสารกับทรูวิชัน่ส์ มีความสะดวก และ

รวดเร็ว และด้านสามารถชําระคา่บริการได้หลายชอ่งทาง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการ

รับรู้ด้านการส่งเสริมการตลาดของจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ

จําแนกเป็นรายด้านพบวา่มีระดบัการรับรู้ทกุด้านอยู่ในระดบัมาก มี ด้านเว็บไซต์ข้อมลูแสดงสินค้า 

ด้านพนกังานให้บริการ ด้านการแตก่ายของพนกังานและการรับคําสัง่การปฏิบตัิหน้าท่ี  

ด้านบุคคลหรือพนกังาน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการ

รับรู้ด้านบุคคลหรือพนกังาน ของจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ

จําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดับการรับรู้ทุกด้านอยู่ในระดับมาก ด้านความยินดีและเต็มใจ

ให้บริการของทรู ด้านการตอบสนองปัญหาของลกูค้าอย่างรวดเร็ว และสามารถให้ข้อมลูได้ถกูต้อง 

แม่นยํา ด้านพนกังานมีความตรงตอ่เวลา ด้านพนกังานซ่อมบํารุงมีความชํานาญในการแก้ปัญหา 

และมีเคร่ืองท่ีทนัสมยั พร้อมให้บริการอย่างดีเย่ียมและด้านมารยาท การใช้คําพูดท่ีเหมาะสมใน

การส่ือสาร 

ด้านบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการรับรู้ด้านบริการ 

จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดบั

การรับรู้ทกุด้านอยู่ในระดบัมาก ขัน้ตอนและเอกสารประกอบการสมคัรไม่ยุ่งยาก ด้านขัน้ตอนการ

แจ้งปัญหาต่างๆมีความรวดเร็วไม่ยุ่งยาก และ ด้านการขอแก้ไขข้อมูลของสมาชิกได้รวดเร็วและ

ถกูต้อง 
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ด้านลกัษณะทางกายภาพ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการ

รับรู้ด้านลักษณะทางกายภาพ จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชั่นส์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ

จําแนกเป็นรายได้พบวา่มีระดบัการรับรู้ทกุด้านอยูใ่นระดบัมาก ด้านความทนัสมยัของศนูย์บริการ 

ทรูวิชั่นส์ ด้านความสามารถให้บริการได้ครอบคลุมทุกพืน้ท่ี และด้านสายนําสัญญาณท่ีติดตัง้

ภายในและภายนอกบ้าน มีความเรียบร้อย สวยงาม  

 

2. อภปิรายผล 
 

 จากการศกึษาเร่ือง การคาดหวงัและการรับรู้ของจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ใน

จงัหวดันนทบรีุ มีประเดน็ท่ีนา่สนใจ สามารถนํามาอภิปรายผลได้ดงันี ้

 2.1 ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  พบว่าส่วนใหญ่เป็นผู้ ชาย มีอายุ 26-35 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ

รับจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท จํานวนสมาชิกใน

ครอบครัว 1-3 คน จํานวนชัว่โมงเฉล่ียท่ีดโูทรทศัน์ 5-6 ชัว่โมง สอดคล้องกบั กมลวรรณ อึง้สมรรถ

โกษา (2552) เร่ือง ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ของประชากรท่ี

อาศยัอยู่เขตสวนหลวง 3,900 คน พบว่าผู้ ใช้จานดาวเทียมพีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์เป็น เร่ืองอายุ 26-35 

ปี ระดบัการศกึษาปริญญาตรี รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 15,001-25,000 บาท ชัว่โมงเฉล่ียท่ีดโูทรทศัน์ 

5-6 ชัว่โมง ยกเว้นท่ีแตกตา่งกนั คือ เพศเป็นผู้หญิง  จํานวนสมาชิกในครอบครัว 4-6คน  

 2.2 ระดับการคาดหวังท่ีมีต่อจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ ในจังหวัดนนทบุรี 

  ด้านผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่าระดบัการ

คาดหวงัอยู่ในระดบัมากเน่ืองมาจากทางบริษัททรูวิชัน่ส์ พีเอสไอ ผลิตภัณฑ์ตวัจานรับสญัญาณ

ดาวเทียมมานานกวา่ 17 ปี จงึทําให้เป็นท่ีรู้จกัของลกูค้าทัว่ไปและทางบริษัท พีเอสไอ ยงัมีโรงงาน

ผลิตภณัฑ์จานดาวเทียมได้เอง พร้อมกบัยงัมีการควบคมุคณุภาพ  ของผลิตภณัฑ์จานดาวเทียมให้

ได้ตามมาตรฐานเดียวกนัทกุชิน้  จงึทําให้ผลิตภณัฑ์ท่ีได้ออกมาแข็งแรง/สวยงามเป็นท่ีถกูใจลกูค้า  

ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษางานวิจัยของ (ณฑี เดชาราชกุล, 2553) ซึ่งศึกษาเร่ือง การเก็บรักษา

ผู้ รับบริการโทรทศัน์ทางสายระบบตอบรับ ทรูวิชัน่ส์ พีเอสไอ  พบว่าด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก อาจเพราะผลิตภณัฑ์ทีดีมีการผลิต  ได้ตรงตอ่เวลาประกอบกบัผลิตภณัฑ์  ท่ีมีช่ือเสียง

เป็นท่ีรู้จกัมานานจงึเป็นท่ียอมรับของลกูค้า จงึตรงความคาดหวงัสงูสดุ 
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  ด้านราคา โดยรวมอยใูนระดบัระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่าระดบัการ

คาดหวังทุกด้านอยู่ในระดบัมาก บริษัท เอสไอ มีศูนย์บริการไกล้บ้านทั่วทุกจังหวดั จึงทําให้ค่า

ติดตัง้มีราคาเหมาะสม ค่าใช้จ่ายกรณีขอเพิ่มจุดรับบริการเหมาะสม ค่าปรับกรณีทําอุปกรณ์ ทรู

วิชั่นส์สูญหายหรือชํารุด เหมาะสมซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กมลวรรณ  อึงสมรรถโกษา, 2552  

ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ บริโภคท่ีมีต่อการใช้จานดาวเทียมพีเอสไอ พบว่าตรงตามการ

คาดหวงัในเร่ืองคา่บริการรายเดือน คา่บริการรายจดุ คา่ปรับเปล่ียน สญูหายหรือชํารุด 

  ด้านการจัดจําหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน พบว่า

ระดบัการคาดหวังทุกด้านอยู่ในระดบัมาก การติดต่อแจ้งปัญหาการรับบริการ การขอรับข้อมูล

ข่าวสาร ทรูวิชั่นส์ มีความสะดวกรวดเร็ว และสามารถชําระค่าบริการได้หลายช่องทางซึ่ง

สอดคล้องกับแนวของ ทองหนัก ดวงสุวรรณ์, 2547 กล่าวถึงการว่าการจดัการกับคณุภาพของ

บริการ การตดัสินใจซือ้จานดาวเทียมย่าน C และKU บทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอนใช้  โดยวิธีท่ี

จะทําให้เห็นความแตกต่างกับคู่แข่งของบริการก็คือ  ทําการส่งบริการท่ีมีคุณภาพสูงกว่าของคู่

แขง่ขนั วิธีการก็คือทําให้คณุภาพการบริการ เท่ากบัความาคาดหมายของลกูค้าในตลาดเป้าหมาย

หรืออาจทําให้สงูความคาดหมาย  ของลกูค้าในตลาดเป้าหมายจึงสามารถทําให้การบริการนัน้ขาย

ได้ตรงความคาดหวงัและการรับรู้สงูสดุ 

  ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือจําแนกรายได้พบว่ามี

ระดบัการคาดหวงัทุกด้านอยู่ท่ีระดบัมาก ด้านเว็บไซต์ข้อมูลแสดงสินค้า ด้านพนกังานให้บริการ 

ด้านการแต่งกายของพนักงาน และด้านการรับคําสัง่การปฏิบตัิหน้าท่ีซึ่งไม่สอดคล้องกับ วิภาวี  

ศรีวงศ์สุข, 2552 ได้กล่าวถึงพนักงานให้บริการ อยู่ในระดบัปากลาง และด้านการรับคําสั่งการ

ปฏิบตัหิน้าท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง 

  ด้านบุคคลหรือพนกังาน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกรายได้พบว่ามีระดบั

การคาดหวงัทกุด้านอยู่ระดบัมากมีด้านความยินดีและเต็มใจให้บริการทรู มีการตอบสนองปัญหา

ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว และสามารถให้ข้อมลูได้ถกูต้อง แม่นยํา ด้านพนกังานมีความตรงตอ่เวลา 

ด้านพนักงานไม่มีการปฏิเสธต่อคําขอของผู้ รับบริการ ด้านพนกังานซ่อมบํารุงมีความชํานาญใน

การแก้ปัญหา และมีเคร่ืองมือท่ีทันสมัย พร้อมให้บริการอย่างดีเย่ียม และมารยาทและการใช้

คําพูดท่ีเหมาะสมในการส่ือสาร ซึ่งไม่สอดคล้องทองหนัก ดวงสุวรรณ์, 2547กล่าวว่า พนกังาน

ให้บริการมีการศกึษาต่ํา ปัญหาด้านการนําข่าวสารส่ือสนทนา ยงัมีอิทธิพลมากท่ีสดุในเร่ืองการ

รับชมรายการไอบีซีเคเบลิ ทีวี 
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  ด้านบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดบัการ

คาดหวงั ทกุด้านอยู่ท่ีระดบัมาก ด้านขัน้ตอนและเอกสารประกอบการสมคัร  ด้านขัน้ตอนการแจ้ง

ปัญหาตา่งๆมีความรวดเร็วไม่ยุ่งยาก และด้านการขอแก้ไขข้อมลูของสมาชิกได้รวดเร็วและถกูต้อง 

สอดคล้องกบั ณฑี เดชารากลุ, 2553  ได้ทําการศกึษา เร่ืองพฤติกรรม ความต้องการข่าวสาร การ

ได้ประโยชน์จากการบริการ  

  ด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่า

การคาดหวัง ทุกด้านอยู่ ท่ีระดับมากด้านความทันสมัยของศูนย์บริการ ด้านความสามารถ

ให้บริการได้ครอบคลุมทุกพืน้ท่ี และสายนําสัญญาณท่ีติดตัง้ภายในและภายนอกบ้าน มีความ

เรียบร้อย สวยงาม สอดคล้อง กับงานวิจยัของ กมลวรรณ  อึง้สมรรถโกษา, 2552 ประทบัใจมาก

รายการท่ีให้เลือกชม เสริมโอกาสรับขา่วสาร ศนูย์บริการมีให้เลือกใช้บริการ 

 2.3 ระดับการรับรู้ท่ีมีต่อจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ ในจังหวัดนนทบุรี 

  ด้านผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่าระดบัการ

รับรู้อยู่ในระดับมากเน่ืองมาจากทางบริษัททรูวิชั่นส์ พีเอสไอ ผลิตภัณฑ์ตัวจานรับสัญญาณ

ดาวเทียมมานานกวา่ 17 ปี จงึทําให้เป็นท่ีรู้จกัของลกูค้าทัว่ไปและทางบริษัท พีเอสไอ ยงัมีโรงงาน

ผลิตภณัฑ์จานดาวเทียมได้เอง พร้อมกบัยงัมีการควบคมุคณุภาพ  ของผลิตภณัฑ์จานดาวเทียมให้

ได้ตามมาตรฐานเดียวกนัทกุชิน้  จงึทําให้ผลิตภณัฑ์ท่ีได้ออกมาแข็งแรง/สวยงามเป็นท่ีถกูใจลกูค้า  

ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษางานวิจัยของ ณฑี เดชาราชกุล, 2553 ซึ่งศึกษาเร่ือง การเก็บรักษา

ผู้ รับบริการโทรทศัน์ทางสายระบบตอบรับ ทรูวิชัน่ส์ พีเอสไอ พบว่าด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก อาจเพราะผลิตภัณฑ์ท่ีดีมีการผลิตได้ตรงต่อเวลาประกอบกับผลิตภัณฑ์  ท่ีมีช่ือเสียง

เป็นท่ีรู้จกัมานานจงึเป็นท่ียอมรับของลกูค้า จงึตรงความการรับรู้สงูสดุ 

  ด้านราคา โดยรวมอยใูนระดบัระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่าระดบัการ

รับรู้ทกุด้านอยู่ในระดบัมาก บริษัท เอสไอ มีศนูย์บริการไกล้บ้านทัว่ทกุจงัหวดั จึงทําให้ค่าติดตัง้มี

ราคาเหมาะสม คา่ใช้จ่ายกรณีขอเพิ่มจดุรับบริการเหมาะสม คา่ปรับกรณีทําอปุกรณ์ ทรูวิชัน่ส์สญู

หายหรือชํารุด เหมาะสมซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ กมลวรรณ  อึงสมรรถโกษา, 2552 ศึกษา

เร่ือง ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้จานดาวเทียมพีเอสไอ พบวา่ตรงตามการรับรู้ในเร่ือง

คา่บริการรายเดือน คา่บริการรายจดุ คา่ปรับเปล่ียน สญูหายหรือชํารุด 
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  ด้านการจัดจําหน่าย โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่า

ระดบัการรับรู้ทกุด้านอยู่ในระดบัมาก  การติดตอ่แจ้งปัญหาการรับบริการ การขอรับข้อมลูข่าวสาร 

ทรูวิชัน่ส์ มีความสะดวกรวดเร็ว และสามารถชําระคา่บริการได้หลายช่องทางซึ่งสอดคล้องกบัแนว

ของ ทองหนกั  ดวงสุวรรณ์, 2547กล่าวถึงการว่าการจดัการกบัคณุภาพของบริการ การตดัสินใจ

ซือ้จานดาวเทียมย่าน C และKU บทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอนใช้โดยวิธีท่ีจะทําให้เห็นความ

แตกตา่งกบัคูแ่ข่งของบริการก็คือ  ทําการส่งบริการท่ีมีคณุภาพสงูกว่าของคูแ่ข่งขนั วิธีการก็คือทํา

ให้คุณภาพการบริการ เท่ากับความาคาดหมายของลูกค้าในตลาดเป้าหมาย หรืออาจทําให้สูง

ความคาดหมายของลูกค้าในตลาดเป้าหมายจึงสามารถทําให้การบริการนัน้ขายได้ตรงการรับรู้

สงูสดุ 

  ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือจําแนกรายได้พบว่ามี

ระดบัการรับรู้ทกุด้านอยู่ท่ีระดบัมาก ด้านเว็บไซต์ข้อมูลแสดงสินค้า ด้านพนกังานให้บริการ ด้าน

การแตง่กายของพนกังาน และด้านการรับคําสัง่การปฏิบตัิหน้าท่ีซึ่งไม่สอดคล้องกบั วิภาวี ศรีวงศ์สขุ

,2552 ได้กล่าวถึงพนกังานให้บริการ อยู่ในระดบัปากลาง และด้านการรับคําสัง่การปฏิบตัิหน้าท่ี

อยูใ่นระดบัปานกลาง 

  ด้านบุคคลหรือพนักงาน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกรายได้ พบว่ามี

ระดบัการรับรู้ทกุด้านอยูร่ะดบัมากมีด้านความยินดีและเตม็ใจให้บริการทรู มีการตอบสนองปัญหา

ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว และสามารถให้ข้อมลูได้ถกูต้อง แม่นยํา ด้านพนกังานมีความตรงตอ่เวลา 

ด้านพนักงานไม่มีการปฏิเสธต่อคําขอของผู้ รับบริการ ด้านพนกังานซ่อมบํารุงมีความชํานาญใน

การแก้ปัญหา และมีเคร่ืองมือท่ีทันสมัย พร้อมให้บริการอย่างดีเย่ียม และมารยาทและการใช้

คําพูดท่ีเหมาะสมในการส่ือสาร ซึ่งไม่สอดคล้องทองหนัก ดวงสุวรรณ์, 2547กล่าวว่า พนกังาน

ให้บริการมีการศกึษาต่ํา ปัญหาด้านการนําข่าวสารส่ือสนทนา ยงัมีอิทธิพลมากท่ีสุดในเร่ืองการ

รับชมรายการไอบีซีเคเบลิ ทีวี 

  ด้านบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้านพบว่ามีระดบัการ

รับรู้ ทุกด้านอยู่ท่ีระดบัมาก ด้านขัน้ตอนและเอกสารประกอบการสมัคร  ด้านขัน้ตอนการแจ้ง

ปัญหาต่างๆมีความรวดเร็วไม่ยุ่งยาก และ ด้านการขอแก้ไขข้อมูลของสมาชิกได้รวดเร็วและ

ถูกต้อง สอดคล้องกับ ณฑี เดชารากุล, 2553  ได้ทําการศึกษา เร่ืองพฤติกรรม ความต้องการ

ขา่วสาร การได้ประโยชน์ จากการบริการ  
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  ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือจําแนกเป็นรายด้าน 

พบว่าการรับรู้ ทุกด้านอยู่ท่ีระดับมาก ด้านความทันสมัยของศูนย์บริการ ด้านความสามารถ

ให้บริการได้ครอบคลุมทกุพืน้ท่ี และ สายนําสัญญาณท่ีติดตัง้ภายในและภายนอกบ้าน มีความ

เรียบร้อย สวยงาม สอดคล้อง กบังานวิจยัของ กมลวรรณ  อึง้สมรรถโกษา, 2552  ประทบัใจมาก

รายการท่ีให้เลือกชม เสริมโอกาสรับขา่วสาร ศนูย์บริการมีให้เลือกใช้บริการ 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในครัง้นี ้

  จากผลการศึกษาดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปเป็นข้อเสนอแนะเพ่ือให้เป็น

แนวทางแก่ผู้ประกอบการธุรกิจ จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ ได้นําไปพิจารณา แก้ไขปรับปรุง

กลยทุธ์ทางด้านตา่งๆ เพ่ือให้ตอบสนองได้ตรงกบัความต้องการของผู้บริโภค ได้ดงันี ้

  3.1.1 ระดับการคาดหวังท่ีมีต่อจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ ในจังหวัด

นนทบุรี 

   ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีคาดหวงัของผู้บริโภค

มากท่ีสดุ ควรมีการปรับปรุงทกุด้านเชน่ความหลากหลายของราย นิตยสาร 

   ด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีคาดหวงัของผู้บริโภคมาก

ท่ีสุด ควรมีการปรับปรุงทุกด้านเช่น ค่าใช้จ่ายช่องรายการเสริม ค่าปรับกรณีทําอุปกรณ์สูญหาย

และชํารุด 

   ด้านการจัดจําหน่ายโดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีคาดหวังของ

ผู้บริโภคมากท่ีสุด ควรมีการปรับปรุงทุกด้านเช่น การติดต่อแจ้งปัญหาการรับบริการ ให้สะดวก 

และรวดเร็วมากกวา่นี ้

   ด้านการสง่เสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึง่ไมเ่ป็นท่ีคาดหวงัของ

ผู้บริโภคมากท่ีสดุ ควรมีการปรับปรุงทกุด้าน เชน่ ต้องการพนกังานมากกวา่นี ้

   ด้านบุคคลหรือพนกังานโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีคาดหวงัของ

ผู้บริโภคมากท่ีสดุ ควรมีการปรับปรุงทกุด้าน เช่น อยากให้พนกังานตอบสนองปัญหา อยา่งรวดเร็ว 

และสามารถให้ข้อมลูท่ีถกูต้องและแมน่ยํากวา่นี ้

   ด้านบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีคาดหวงัของผู้บริโภคมาก

ท่ีสุด ควรมีการปรับปรุงทุกด้าน เช่น ต้องการการแก้ไขปัญหาข้อมูล ได้รวดเร็วและไม่ยุ่งยาก

มากกวา่นี ้
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   ด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึง่ไมเ่ป็นท่ีคาดหวงัของ

ผู้บริโภคมากท่ีสุด ควรมีการปรับปรุงทุกด้าน เช่น ต้องการศูนย์บริการท่ี ทันสมัยกว่านี ้ต้องการ

ให้บริการคลมุพืน้ท่ีมากกวา่นี ้

  3.1.2 ระดับการรับรู้ท่ีมีต่อจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ ในจังหวัด

นนทบุรี 

ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีรับรู้ของผู้บริโภคมาก

ท่ีสดุ ควรมีการปรับปรุงทกุด้านเชน่ อยากรับรู้รายการหรือบริการใหม่ๆ ทกุระยะกว่านี ้

ด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีรับรู้ของผู้บริโภคมากท่ีสุด 

ควรมีการปรับปรุงทกุด้านเชน่ อยากจะรับรู้เร่ืองการย้ายจดุรับบริการท่ีเหมาะสมมากกวา่นี ้

ด้านการจดัจําหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีรับรู้ของผู้บริโภค

มากท่ีสดุ ควรมีการปรับปรุงทกุด้านเชน่ อยากรู้การชําระคา่บริการทางโทรศพัท์ตลอด 24 ชัว่โมง 

ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีรับรู้ของ

ผู้บริโภคมากท่ีสดุ ควรมีการปรับปรุงทกุด้าน เชน่ ต้องการรู้เร่ืองเว็บไซต์ข้อมลูแสดงสินค้ามากกวา่นี ้

ด้านบุคคลหรือพนักงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีรับรู้ของ

ผู้บริโภคมากท่ีสดุ ควรมีการปรับปรุงทกุด้าน เช่น ต้องการท่ีจะรู้เร่ืองการซ่อมบํารุง การแก้ปัญหา 

มากกวา่นีเ้พ่ือแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ 

ด้านบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีรับรู้ของผู้บริโภคมากท่ีสุด  

ควรมีการปรับปรุงทุกด้านเช่น ต้องการรับรู้ให้ไวมากๆเร่ืองการแก้ไขข้อมูล และต้องไม่ยุ่งยาก

กวา่เดมิ 

ด้านลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึ่งไม่เป็นท่ีรับรู้ของ

ผู้บริโภคมากท่ีสดุ ควรมีการปรับปรุงทกุด้าน เชน่ ต้องการรับรู้เร่ืองสายนําสญัญาณท่ีตดิตัง้ภายใน

และภายนอกมากกวา่นี ้
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 3.2  ข้อเสนอแนะนําในการทาํวิจัยครัง้ต่อไป 

3.2.1 ควรมีการศึกษาการคาดหวังและการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพจานดาวเทียม  

พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ บริษัทอ่ืนๆเพ่ือมาเปรียบเทียบและทําให้มองเห็นชดัเจนมากย่ิงขึน้ถึงคณุภาพ

ของจานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ได้ชดัเจนย่ิงขึน้ 

3.2.2 การศึกษาครัง้นีผู้้ ทําแบบสอบถามอาจมีการตัง้คําถามให้หลากหลาย 

ดงันัน้การศึกษาครัง้ต่อไปควรปรับปรุงแบบสอบถามให้ชัดเจนและตรงประเด็นเพ่ือให้ได้ข้อมูล 

ท่ีชดัเจน 

3.2.2 การศึกษาครัง้นีเ้คร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม

เพียงอย่างเดียวซึ่งอาจจะไมค่รอบคลมุ ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ตอ่ไปควรมีการเก็บรวบรวมข้อมูล

ด้วยวิธีการอ่ืน เพ่ือให้ได้ผลการศกึษาท่ีสมบรูณ์มากย่ิงขึน้ 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  การคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์  

ในจังหวัดนนทบุรี 

 

คาํชีแ้จง 

 แบบสอบถาม เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาค้นคว้าอิสระ (Independent Study) ภาคการ 

ศกึษาท่ี 2 ปีการศึกษา 2557 ระดบับณัฑิตศึกษา สาขาวิชาวิทยาการจดัการ แขนงวิชาการตลาด  

มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษา การคาดหวงั และการรับรู้ของผู้ ใช้

จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ เพ่ือประโยชน์ตอ่ผู้บริโภคในการเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์จานดาวเทียม 

พีเอสไอ และเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการธุรกิจจําหน่ายจานดาวเทียม พีเอสไอ ในการตอบสนอง

การคาดหวงัและประโยชน์ในการรับรู้ท่ีสงูสดุต่อลูกค้า พร้อมทัง้ยงัเป็นประโยชน์ตอ่การศึกษาค้นคว้า

ในระดบัสูงต่อไป ผู้ศึกษาจึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการกรอกแบบสอบถาม ซึ่งแบบสอบถาม 

ฉบบันี ้แบง่ออกเป็น  3 สว่น  โดยมีรายละเอียด  ดงันี ้

 สว่นท่ี 1   ลกัษณะทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 สว่นท่ี 2   ประเดน็ของการคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีตอ่การใช้บริการจานดาวเทียม พีเอสไอ 

 สว่นท่ี 3   ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การใช้บริการติดตัง้จานรับสญัญาณ

ดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ จํากดั 

 แบบสอบถามนีใ้ช้เพ่ือการศกึษา ผู้กรอกแบบสอบถามจะไม่ได้รับผลกระทบใดๆ จากการ

ให้ข้อมลูในการกรอกแบบสอบถามแตป่ระการใด 

 

 

 

นางสาวณฐัวดี  ดาวเรือง 

นกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษา  สาขาวิชาวิทยาการจดัการ 

แขนงวิชาการตลาด  มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

คาํชีแ้จง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงใน  หน้าข้อความท่ีตรงหรือใกล้เคียงกบัข้อมลูของทา่น 

 

1.เพศ 

1.ชาย    2.หญิง 

2.  อาย ุ

 1.ต่ํากวา่ 20 ปี   2. 20-30ปี 

 3. 31-40 ปี   4. 41-50 ปี 

 5. 51 ปีขึน้ไป 
 

3.รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

 1. ต่ํากวา่ 10,000บาท  2. 10,000-20,000 บาท 

 3. 20,001-30,000 บาท  4. 30,001-40,000 บาท 

 5. 40,001-50,000 บาท  6. 50,001 บาทขึน้ไป 

4.การศกึษา 

 1. ต่ํากวา่ปริญญาตรี  2. ปริญญาตรี 

 3. สงูกวา่ปริญญาตรี 

5.อาชีพ 

 1. นกัเรียน/นกัศกึษา  2. ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

 3. รับจ้าง/พนกังานบริษัทเอกชน 4.ประกอบธุรกิจสว่นตวั 

 5. อาชีพอ่ืนๆ (โปรดระบ.ุ...................................) 
 

6.จํานวนสมาชิกในครอบครัว 

  1. 1-3 คน   2. 4-6 คน 
 

7.จํานวนชัว่โมงเฉล่ียท่ีทา่นดโูทรทศัน์ใน 1 วนั 

 1. 1.2 ช.ม./วนั   2. 3.4 ช.ม./วนั 

 3. 5-6 ช.ม./วนั   4. มากกว่า 6 ช.ม. 
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ส่วนท่ี 2  การคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้จานดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ ของผู้บริโภค

ในจังหวัดนนทบุรี มาก/น้อย ในหวัข้อต่อไปนีเ้พียงใด โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลง

ในชอ่งท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุ 

 
ประเด็นการคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้ใช้จาน

ดาวเทยีม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ 

 

ระดับการคาดหวัง 

 

ระดับการรับรู้ 

 มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

มาก

ที่ส ุ

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

1.ทา่นสามารถรับชมชอ่งรายการ

พืน้ฐานมีความคมชดั ทางชอ่ง

ปกติ (ฟรีทีวี) 

     

 

     

 

2.ทา่นสามารถรับชมชอ่งรายการ

อ่ืนๆภายในประเทศที่ไมใ่ช ่

ชอ่งรายการพืน้ฐานอยา่ง 

มีความคมชดั 

     

 

     

 

3.ทา่นที่ติดตัง้จานดาวเทียมแล้ว

สามารถรับชอ่งรายการจาก

ตา่งประเทศมีความคมชดั 

     

 

     

 

4.ทา่นสามรารถรับชมชอ่ง

รายการพืน้ฐานชอ่งปกติ(ฟรีทีวี) 

และชอ่งตา่งประเทศอ่ืนๆได้ครบ

ตามต้องกร 

     

 

     

 

5.การใช้งานของเคร่ืองรับ

สญัญาณจากดาวเทียมมีความ

สะดวก เชน่ ในการเลือก

โปรแกรมงา่ย 
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ประเด็นการคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้ใช้จาน

ดาวเทยีม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ 

 

ระดับการคาดหวัง 

 

ระดับการรับรู้ 

 มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

มาก

ที่ส ุ

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

6.ทา่นสามารถรับสญัญาณจาน

ดาวเทียมได้ตามปกติแม้สภาพ

อากาศไมด่ ีเชน่เวลาฝนตก 

     

 

     

 

7.ตวัจานรับสญัญาณที่ตดิตัง้มี

ความมัน่ในความปลอดภยั 

     

 

     

 

8.ตวัจานรับสญัญาณดาวเทียมมี

ขนาดเหมาะสมกบัพืน้ที่ ติดตัง้ 

     

 

     

 

9.ทา่นคาดหวงัและรับรู้ใน

รายการประเภทบนัเทิงที่ทางผู้

ให้บริการจานดาวเทียมพีเอสไอที่

นําเสนอ 

     

 

     

 

10.ทา่นคาดหวงัและรับรู้ใน

รายการประเภทรายการ

ภาพยนต์ที่ทางผู้ ให้บริการจาน

ดาวเทียมพีเอสไอนําเสนอ 

     

 

     

 

11.ทา่นคาดหวงัและรับรู้ใน

รายการประเภทแฟชัน่ที่ทางผู้

ให้บริการจานดาวเทียมพีเอสไอ

นําเสนอ 

     

 

     

 

12.ทา่นคาดหวงัที่จะรับรู้ใน

รายการประเภทธรรมะ ศาสนาที่

ทางผู้ ให้บริการจานดาวเทียมพี

เอสไอนําเสนอ 

     

 

     

 

13.ทา่นได้คาดหวงัที่จะรับรู้

รายการประเภทเพ่ือการศกึษาที่

ทางผู้ ให้บริการจานดาวเทียมพี

เอสไอนําเสนอ 
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ประเด็นการคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้ใช้จาน

ดาวเทยีม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ 

 

ระดับการคาดหวัง 

 

ระดับการรับรู้ 

 มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

มาก

ที่ส ุ

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

ด้านราคา 

1.อตัราคา่บริการติดตัง้จานรับ

สญัญาณดาวเทียมมีความ

เหมาะสม 

     

 

     

 

2.ทา่นคาดหวงัในอตัราคา่บริการ

ซอ่มบํารุงมีความเหมาะสมกบั

ราคา 

     

 

     

 

3.ทา่นได้คาดหวงัและรับรู้ราคา

คา่บริการมีความชดัเจนใน

รายละเอียดของบริการ 

     

 

     

 

4.ทา่นคาดหวงัและรับรู้เร่ืองการ

บริการที่ไมค่ิดคา่บริการรายเดือน 

     

 

     

 

5.ทา่นได้คาดหวงัและรับรู้คา่

อปุกรณ์เสริมที่ใช้เพ่ิมให้ลกูค้า 

เชน่กรณีที่ไมมี่พืน้ที่ติดตัง้จาน

ดาวเทียมมีการแจ้งราคาลว่งหน้า

ให้ลกูค้าทราบก่อน 

     

 

     

 

6.ราคาคา่อปุกรณ์เสริมที่ใช้เพ่ิม

ให้กบัลกูค้า เชน่ กรณีไมมี่พืน้ที่

ติดตัง้จานดาวเทียมมีความ

เหมาะสมกบัการใช้งาน 

     

 

     

 

7.ราคาอปุกรณ์เสริมที่ใช้ในการ

ติดตัง้จานดาวเทียมคุ้มเงินที่ต้อง

จา่ยไป 
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ประเด็นการคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้ใช้จาน

ดาวเทยีม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ 

 

ระดับการคาดหวัง 

 

ระดับการรับรู้ 

 มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

ด้านการจัดจาํหน่าย 

1.ทา่นคาดหวงัและรับรู้ศนูย์

ติดตัง้จานดาวเทียมไกล้บ้านทา่น

สามารถเข้ารับบริการได้รวดเร็ว 

     

 

     

 

2.ทา่นคาดหวงัมีความสะดวกใน

การติดตอ่ศนูย์บริการของบริษัท 

     

 

     

 

3.ทา่นคาดหวงัและรับรู้ความ

สะดวกในการติดตอ่ผู้แทน

จําหน่ายของ บริษัททรูวิชัน่ส์ 

จํากดั 

     

 

     

 

4.ทา่นคาดหวงัและความรู้ในชว่ง

ของระยะเวลาติดตัง้หลงัการซือ้

เหมาะสมหรือไม่ 

     

 

     

 

5.ทา่นคาดหวงัตวัแทนในเร่ือง

การรับรู้จําหน่ายมีสินค้าให้เลือก

ได้ตามความเหมาะสมหรือไม ่

     

 

     

 

6.คาดหวงัทําเลที่ตัง้ของศนูย์

กระจายมีความรู้เหมาะสม 

     

 

     

 

ด้านการส่งเสริมการขาย 

1.ทา่นมีการคาดหวงัและมีการ

รับรู้ในการลดราคาคา่ติดตัง้จาน

ดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิชัน่ส์ 

     

 

     

 

2.คาดหวงัวา่ สามารถเลือกของ

แถมเองได้ถ้าติดตัง้จาน

ดาวเทียมภายในระยะเวลาที่

กําหนด 

     

 

     

 

3.คาดหวงัและรับรู้การติดป้าย

โฆษณาบนทางดว่นมีสว่นทําให้

ทา่นตดัสินใจเพ่ิม 
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ประเด็นการคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้ใช้จาน

ดาวเทยีม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ 

 

ระดับการคาดหวัง 

 

ระดับการรับรู้ 

 มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

4.ทา่นคาดหวงัการออกร้านตาม

งานถ้าจองในงานลด 10%มีสว่น

ทําให้ตดัสินใน 

     

 

     

 

5.ทา่นรับรู้วา่ลกูค้าที่เคยตดิตัง้

จานดาวเทียมสามารถลด 15%มี

สว่นทําให้ตดัสินใจเพ่ิมขึน้ 

     

 

     

 

6.ที่เจ้าของบริษัทมาจดัรายการ 

(แซทอนัเซอร์)แล้วตอบปัญหา

การใช้จานดาวเทียมได้ชดัเจน 

     

 

     

 

7.ในความรู้สกึของทา่นรายการ

(แซทอนัเซอร์)ที่จดัพิธีกรตอบ

ปัญหาในเร่ืองการใช้จาน

ดาวเทียมได้ชดัเจน 

     

 

     

 

8.ทา่นคาดหวงัและการรับรู้ทาง

รายการถ่ายนําพาไปดู

โรงงานผลิตทําให้ทา่นมัน่ใจใน

บริการของบริษัทมากขึน้ 

     

 

     

 

9.ทา่นมีการรับรู้ในความรู้สกึของ

ทานรายการ(แซทอนัเซอร์)ที่จดั

พิธีการตอบปัญหาในเร่ืองการใช้

จานดาวเทียมได้ไมช่ดั 

     

 

     

 

10.ทา่นคาดหวงัและรับรู้ในตวั

จานรับสญัญาณที่ใช้ในการ

ติดตัง้ จานดาวเทียมรับประกนั  

5 ปี 

     

 

     

 

11.ทา่นมีการคาดหวงัและการ

รับรู้ด้านผลิตภณัฑ์กลอ่งของ

เคร่ืองรับสญัญาณดาวเทียม

รับประกนั 1 ปี 
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ประเด็นการคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้ใช้จาน

ดาวเทยีม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ 

 

         ระดับการคาดหวัง 

 

            ระดับการรับรู้ 

 มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

12.ทา่นมีการคาดหวงัและการ

รับรู้ในตวัผลิตภณัฑ์สํารองที่ใช้

การทดแทนให้ลกูค้าระหวา่งซอ่ม 

     

 

     

 

ด้านบุคคล 

1.พนกังานสามารถแนะนําข้อมลู

ข้อมลูให้ทา่นตดัสินใจเลือกซือ้

บริการของบริษัท ทรูวิชัน่ส์ ได้

เป็นอยา่งดี 

     

 

     

 

2.ทา่นคาดหวงัการตดัสินใจและ

รับรู้ติดตัง้จานเพราะเช่ือที่

พนกังานนําเสนอสินค้า 

     

 

     

 

3.มีการคาดหวงัและรับรู้ที่จะให้

พนกังานให้รายละเอียด

คําปรึกษาได้อยา่งชดัเจน 

     

 

     

 

4.ทา่นคาดหวงัให้พนกังานบริษัท

มีมารยาทและมีความรู้ เชน่ ให้

ความรู้ด้วยคาํพดูที่สภุาพ

เหมาะสม 

     

 

     

 

5.ทา่นคาดหวงัการตดิตอ่

พนกังานสามารถติดตอ่ได้อยา่ง

รวดเร็ว 

     

 

     

 

6.คาดหวงัให้พนกังานที่

ให้บริการเต็มใจบริการ เชน่ การ

ให้ข้อมลู 

     

 

     

 

7.ทา่นคาดหวงัและรับรู้วา่เวลามี

ปัญหาพนกังานสามารถ

แก้ปัญหาด้านความชดัเจน 

     

 

     

 

8.ทา่นคาดหวงัในเร่ืองความรู้วา่

พนกังานการให้ข้อมลู

รายละเอียดได้ครบความต้องการ 
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ประเด็นการคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้ใช้จาน

ดาวเทยีม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ 

 

          ระดับการคาดหวัง 

 

            ระดับการรับรู้ 

 มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

ด้านการบริการ 

1.คาดหวงัการให้ความสะดวกใน

การติดตอ่ขอรับบริการ 

     

 

     

 

2.ทา่นคาดหวงัและรับรู้ตอ่การ

ประสานงานของลกูค้าสมัพนัธ์ 

     

 

     

 

3.ทา่นคาดหวงัในเร่ืองความ

รวดเร็วในการตดิตามงานซอ่ม 

     

 

     

 

4.ทา่นคาดหวงัและรับรู้ความตรง

ตอ่เวลาในการนดัหมายของการ

ให้บริการ 

     

 

     

 

5.ทา่นคาดหวงัและมีการรับรู้

สินค้าและอปุกรณ์ที่ซอ่มได้รับ

กลบัมาในสภาพเดิม 

     

 

     

 

6.ทา่นคาดหวงัและการรับรู้ของ

ระยะเวลาของการซอ่มอปุกรณ์มี

ความเหมาะสม 

     

 

     

 

7.ทา่นคาดหวงัและมีการรับรู้

ความถกูต้องในรายการที่ซอ่ม 

     

 

     

 

8.ทา่นมีการคาดหวงัและการรับรู้

ด้านความชํานาญของชา่งติดตัง้

ผู้ ให้บริการ 

     

 

     

 

ลักษณะทางกายภาพ 

1.ทา่นคาดหวงัและรับรู้ชา่งติดตัง้

และให้บริการมีความน่าเช่ือถือ 

     

 

     

 

2.ทา่นคาดหวงัวา่ชา่งที่เข้า

ให้บริการนดัไว้ไปตรงเวลา 

     

 

     

 

3.ทา่นคาดหวงัและรับรู้ชา่งติดตัง้

เข้าให้บริการมีการทํางานเป็นทีม 
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ประเด็นการคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้ใช้จาน

ดาวเทยีม พีเอสไอ  ทรูวิช่ันส์ 

 

         ระดับการคาดหวัง 

 

             ระดับการรับรู้ 

 มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สดุ 
 

4.คาดหวงัและมีความรู้ชา่งที่เข้า

ให้บริการงานเสร็จเรียบร้อยมี

คณุภาพ 

     

 

     

 

5.ทา่นคาดหวงัในความรู้สกึของ

ทา่นวา่ชา่งที่ตดิตัง้จานดาวเทียม

มีความรู้ความสามารถระดบั

มาตรฐาน 

     

 

     

 

6.ทา่นคาดหวงัในความรู้สกึของ

ทา่นรถที่ใช้เข้าไปให้บริการตดิตัง้

จานดาวเทียมมีความเหมาะสม 

     

 

     

 

7.ทา่นคาดหวงั ชา่งที่เข้าไป

ให้บริการจํานวนในทีมงานชา่งมี

ความเหมาะสม 

     

 

     

 

8.ทา่นคาดหวงัและการรับรู้ความ

น่าเช่ือถือของบริษัท พีเอสไอ ทรู

วิชัน่ส์ ในความรู้สกึของทา่น 
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ส่วนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้บริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการติดตัง้จานรับสัญญา

 ดาวเทียม พีเอสไอ ทรูวิช่ันส์ จาํกัด 
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………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณท่ีให้ความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถาม 
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