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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา: กรณีศึกษา
ประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์
ของประชาชนชาวกมัพูชา และเพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัในแต่ละดา้นท่ีส่งผลต่อการ
รับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา รวมไปถึงเพื่อพฒันาแนวทางในการส่งเสริมการ
รับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ ตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน
กมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบ โดยมีการใช้การสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ โดยสุ่มต าบลในจงัหวดั
เสียมเรียบจ านวน 3 ต าบล จากนั้นในแต่ละต าบลท่ีตกเป็นตวัอยา่งสุ่มพื้นท่ีโดยการสุ่มพิกดัดว้ยการ
สุ่มตวัอยา่งอยา่งง่ายมีขนาดตวัอยา่ง 384 หน่วยตวัอย่าง และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
วิจยัและวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ Chi-Square 
และใชว้ธีิขององคป์ระกอบหลกั  Principal Component Analysis (PCA)  
 จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 25-35 ปี 
สถานภาพสมรส จบการศึกษาในระดบัปริญญาบตัร ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นลูกจา้ง/พนกังานเอกชน 
และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,860 – 13,400 บาท ลกัษณะท่ีอยูพ่กัอาศยัอยูใ่นบา้นเด่ียว โดยส่วย
ใหญ่มีสมาชิกครอบครัวจ านวน 4 คน ใชโ้ทรทศัน์ยีห่้อโซน่ี และรู้จกักลุ่มมาตรฐาน ISO 9000 มาก
ท่ีสุด ส่วนมากไม่รู้จกักลุ่มมาตรฐาน IEC  
 องค์ประกอบความส าคัญของปัจจยัในแต่ละด้านท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพของ
โทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ เรียงล าดับตามค่าไอเกน 
(Eigenvalues) ได้แก่ 1) ปัจจยัด้านกระบวนการในการให้บริการ 2) ปัจจยัด้านคุณค่าและความ
เหมาะสมกบัการใช้งานของโทรทศัน์ 3) ปัจจยัดา้นความเหมาะสมของราคากบัขนาดและสถานท่ี
จดัจ าหน่าย  
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 องค์ประกอบความพึงพอใจของปัจจยัในแต่ละด้านท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพของ
โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ เรียงล าดบัตามค่าความแปรปรวน
ของตวัแปร (Eigenvalues) ได้แก่ 1) คุณภาพดา้นมาตรฐานและการออกแบบ  2) คุณภาพด้านการ
ใหบ้ริการของพนกังานขาย 3) คุณภาพดา้นภาพและเสียงของโทรทศัน์  
 ผลทดสอบสมมติฐานของงานวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นผูข้ายสินคา้มี
ผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบในดา้น คุณภาพ
ดา้นสมรรถนะ คุณภาพดา้นความเช่ือถือได้  คุณภาพด้านความทนทาน และคุณภาพดา้นช่ือเสียง
ของสินคา้ ท่ีมีความพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติอยูท่ี่ระดบั 0.05 
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ABSTRACT 
 

 The study of Measuring Perceived Quality of Television: A Case Study of 
Cambodians in Siem Reap Province aims to study the factors which affect measuring perceived 
quality of television, to study the significance level of every factor that affects measuring 
perceived quality of television and to develop a channel to support the perceived quality on 
television in Cambodia. 
 This is a survey research in which the research sample is Cambodian people who live 
in Siem Reap. The research employs stratified random sampling in selecting respondents in three 
districts of Siem Reap and random sampling for all districts with a sample seize of 384 samples. 
The tools of the research were questionnaires and the data were analyzed by using the following 
statistics: Percentage, Mean, Standard Deviation, Chi-squared, and Principle Component Analysis 
(PCA). 
 The results of study were that most respondent were males aged between 25-35 years 
old and they were all married and had a bachelor degree. Most of them worked for private 
companies and their income was between 10,860 – 13,400 Baht. There were 4 family members 
per family and they lived in detached houses. The brand of television that they had been using 
was Sony and most of them knew about the ISO 9000 standard but they also did not know about 
the IEC standards group.  
 There were 3 principle components of the priority factors which affect the perceived 
quality of television in Cambodia which are presented in order of variance of variables 
(Eigenvalues) and those components are: 1) Serviceability of Processing, 2) Value and Suitability 
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of Television Usability, 3) Suitability of Price with Size and Place, and there also were 3 principle 
components of satisfaction factors which affect  the perceived quality on televisions in Cambodia 
which are presented in order of the variance of variables (Eigenvalues). The components are: 1) 
Quality of Standard and Design, 2) Serviceability of Staff, and 3) Quality of Picture and Sound.  
 The result of the hypothesis revealed that the individual and seller factors affect   
measuring perceived quality of television: Performance Quality, Durability, Reliability, and 
Reputation Q which were significant at 0.05.                
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ค าแนะน า และให้ความคิดเห็นต่างๆในการท าการศึกษามาเป็นอย่างดีตั้ งแต่เร่ิมจนส าเร็จ 
ขอขอบพระคุณ ดร. เกียรติอนนัต ์ลว้นแกว้ ท่ีค่อยให้ความช่วยเหลือ และการสนบัสนุน โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ ดา้นความรู้ท่ีท่านมีมอบให้นั้นเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการท าใหว้ทิยานิพนธ์เล่มน้ีไดเ้สร็จ
สมบูรณ์ 
 ขอขอบพระคุณอาจารย์ผูส้อนในสาขาวิชาธุรกิจอาเซียนทุกๆท่าน ท่ีได้มอบความรู้
ให้แก่ขา้พเจา้ ขอขอบพระคุณมหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตยท่ี์ได้สนับสนุนทุนการศึกษาส่วนหน่ึง
ให้แก่ขา้พเจา้ในการศึกษาในระดบัปริญญาโท สาขาวิชาธุรกิจอาเซียน ขอบคุณเพื่อนๆสาขาธุรกิจ
อาเซียนทุกๆคน โดยเฉพาะ นางสาวกาญจนา บุญชม นางสาวท่ีค่อยใหก้ าลงัใจ และความช่วยเหลือ
ดว้ยดีตลอดมา 
 กราบขอขอบพระคุณ คุณพ่อและคุณแม่ท่ีให้การเล้ียงดูเอาใจใส่ดว้ยความรัก ค่อยให้
ค  าแนะน า ค าปรึกษา ให้ก าลงัใจและอยูเ่คียงขา้งลูกเสมอมา จนกลายเป็นความพยายามอนัมุ่งมัน่สู่
ความส าเร็จในวนัน้ี 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำกำรวิจัย 
จากรายงานแผนยุทธศาสตร์ของการพัฒนาแห่งชาติ 2552-2556 (NSDP: National 

Strategic Development Plan) ของประเทศชาวกัมพูชาได้รายงานเก่ียวกับ GDP (GDP: Gross 
Domestic Product) ของประชากรภายในประเทศท่ีไดรั้บประมาณ 1,043 เหรียญสหรัฐ ในปี พ.ศ. 
2556 และจ านวนประชากรท่ีมีการเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง เม่ือสังเกตจากปี พ.ศ. 2552 มีจ  านวน
ประชากร 14.10 ล้านคน ต่อมาในปี พ.ศ. 2553 มีจ  านวนประชากรเพิ่มข้ึนเป็น 14.36 ล้านคน 
จากนั้นปี พ.ศ. 2555 มีจ  านวนประชากร 14.8 ลา้นคน และปี พ.ศ. 2556 มีจ  านวนประชากร 15.20 
ล้านคนจากประมาณการประชากรของรัฐ และยงัระบุถึงระดับความยากจนของประชาชน
ภายในประเทศท่ีมีแนวโนม้ท่ีดีข้ึนในแต่ละปี ถา้เปรียบเทียบจากปี พ.ศ. 2550 ระดบัความยากจนใน
กรุงพนมเปญ (PPM: Phnom Penh Municipality) ลดลงจากปี พ.ศ. 2547 ร้อยละ 4.6 ลงมาอยู่ท่ีร้อย
ละ 0.8 และในพื้นท่ีเมืองลดลงจากร้อยละ 25.8 ลงมาอยูท่ี่ร้อยละ 21.9 ในขณะท่ีพื้นท่ีชนบทลดลง
จาก ร้อยละ 39.1 ลงมาอยู่ท่ีร้อยละ 34.7 (Ministry of Planning : National Strategic Development 
Plan 2009-2013) 

รัฐบาลกมัพูชา (RGC: Royal Government of Cambodia) ใหค้วามส าคญักบัการส่งเสริม
การใช้ชีวิตประจ าวนัของประชาชนเพื่อช่วยเหลือให้ประชาชนมีใช้ชีวิตท่ีดีข้ึน ด้วยผ่านการ
ช่วยเหลือตามวิธีต่างๆ ภาครัฐอนุญาตให้มีการน าเขา้ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้ามือสองเขา้มาใน
ประเทศซ่ึงเป็นวิธีหน่ึงท่ีอ านวยความสะดวกต่อความเป็นอยูข่องประชาชน แต่ผลิตภณัฑ์ท่ีน าเขา้
เหล่านั้นต้องเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีสามารถใช้งานได้และมีราคาท่ีเหมาะกับคุณภาพท่ีน่าพอใจของ
ประชาชนเช่นกนั ด้วยเหตุน้ีผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้ามือสองจึงถูกน าเขา้มาสู่ตลาดกมัพูชาเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนภายในประเทศ เน่ืองดว้ย ประชาชนท่ีอยู่ในพื้นท่ีชนบท
ส่วนใหญ่ยงัไม่มีก าลงัซ้ือผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าใหม่เพื่อใช้ในครัวเรือน อาทิ เช่น โทรทศัน์ 
เคร่ืองปรับอากาศ ตูเ้ยน็และอ่ืนๆ  

เม่ือพูดถึงผลิตภัณฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าท่ีมีในท้องตลาด ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีมีอยู่
ภายในประเทศหรือต่างประเทศ ลว้นเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีการผลิตดา้นการพฒันาทางดา้นเทคโนโลยี
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และวิทยาศาสตร์ท่ีมีความกา้วหนา้มากข้ึนในแต่ละปี ซ่ึงข้ึนอยูก่บัการวิจยัและการพฒันาผลิตภณัฑ์
เพื่อตอบสนองความตอ้งการต่อการใช้ชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคทัว่โลก มากไปกว่าน้ี การวิจยั
และการพฒันาของประเทศท่ีพฒันาแลว้มีการแข่งขนักนัทางดา้นผลิตภณัฑใ์นตลาดต่างประเทศซ่ึง
มีการใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเพื่อดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะอย่างยิ่งในหมวดหมู่
ของผลิตภณัฑเ์คร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีท าให้เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าเป็นต่อการอ านวยความสะดวกในครัวเรือน
ของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่  

อยา่งไรก็ดี ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามีการพฒันาเพิ่มข้ึนในช่วงหลายปีท่ีผา่นมาส่งผล
ให้ปัจจุบนัการใช้ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าในประเทศกมัพูชาเร่ิมมียอดการบริโภคท่ีมีจ านวน
เพิ่มข้ึนมากจากสภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการปรับตวัท่ีดีข้ึน แต่ประเทศกมัพูชายงัคงไม่สามารถท าการ
ผลิตหรือมีก าลงัการผลิตผลิตภณัฑ์เหล่าน้ี  เน่ืองจากประเทศกมัพูชาเคยเผชิญกบัสงครามกลางเมือง
ท่ีท าให้สูญเสียหลายส่ิงอย่าง เช่น ระบบเศรษฐกิจท่ีตกต ่า โครงสร้างพื้นฐานภายในประเทศถูก
ท าลายท่ีกระทบต่อระบบการขนส่งสินคา้ รวมทั้งภาคอุตสาหกรรมหลายอย่างตอ้งเลิกด าเนินการ 
ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัต่อการขบัเคล่ือนระบบเศรษฐกิจของประเทศให้มีความเจริญกา้วหนา้ และท า
ใหชี้วติความเป็นอยูข่องประชาชนชาวกมัพูชาตอ้งเผชิญกบัความยากล าบากหลงัจากสงครามไดส้ิ้น
ลง  

อดีตท่ีผ่านมา ในกลุ่มของผลิตภัณฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าในครัวเรือน เช่น โทรทัศน์ 
เคร่ืองปรับอากาศ พดัลม และเคร่ืองซักผา้ เป็นกลุ่มผลิตภณัฑ์ท่ีมียี่ห้อและมีคุณภาพหลากหลาย 
ภายใตก้ารน าเขา้ของผูป้ระกอบการในประเทศกมัพูชา ซ่ึงการน าเขา้ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้ามือ
สองเหล่านั้นส่วนใหญ่เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพต ่า ประมาณร้อยละ 10 ถึง 20 ของผลิตภณัฑ์
ทั้งหมดท่ีมีการน าเขา้เป็นสินคา้ท่ีประชาชนท่ียงัมีรายไดต้  ่าตอ้งการใช้ ดว้ยเหตุท่ีระบบเศรษฐกิจ
ภายในประเทศยงัไม่เอ้ืออ านวยต่อรายไดแ้ละความเป็นอยูข่องประชาชน ประชาชนจึงจ าเป็นตอ้ง
ใชผ้ลิตภณัฑ์มือสองเพื่ออ านวยความสะดวกต่อชีวิตประจ าวนั โดยผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่มีการน าเขา้
มาจากประเทศในภูมิภาค อาทิ ประเทศไทย มาเลเซีย จีน และประเทศญ่ีปุ่น เพื่อเป็นส่ิงอ านวยความ
สะดวกให้กบัประชากรท่ียากจนหรือคนท่ีมีรายได้น้อยซ่ึงส่วนใหญ่มีประมาณร้อยละ 19 ของ
ประชากร   

ปัจจุบนัเศรษฐกิจของกมัพูชาเร่ิมมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองเป็นปัจจยัต่อการสร้างรายได้
ให้กบัประชาชนชาวกมัพูชาและท าให้ประชาชนท่ีมีชิวิตความเป็นอยู่ท่ีดีข้ึน ซ่ึงการท่ีประชาชน
ภายในประเทศเร่ิมมีรายได้เพิ่มข้ึนและมีชีวิตประจ าวนัท่ีดีข้ึนนั้นส่งผลให้ประชาชนเร่ิมหันมา
สนใจกบัผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ใหม่ท่ีมีคุณภาพดี ทนัสมยัและสะดวกต่อการใช้
งานในครัวเรือนมากข้ึน จึงเป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการทุกรายจ าเป็นต้องเข้าใจถึงปัจจยัต่างๆของ
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ผูบ้ริโภคชาวกมัพูชาท่ีมีผลต่อการประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ์และผลิตภณัฑ์ท่ีประชาชนส่วน
ใหญ่เคยใช้มาก่อนนั้ นอาจเป็นมาตรฐานต่อการรับรู้ถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ซ่ึงเป็นปัจจัย
ประกอบการตดัสินใจซ้ือสินคา้ช้ินใหม่ เน่ืองดว้ยผลิตภณัฑ์มือสองท่ีมีอยูใ่นตลาดพบว่ามีคุณภาพ
ค่อนขา้งต ่ากว่ามาตรฐานการใช้งานท่ีปลอดภยั  ดงันั้นเพื่อสร้างโอกาสและลดค่าใช้จ่ายต่อการ
ประกอบธุรกิจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าในประเทศกมัพูชา ด้วยเหตุดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงมี
วตัถุประสงคท่ี์จะศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑเ์คร่ืองใชไ้ฟฟ้าตามความ
คิดเห็นของประชาชนชาวกมัพูชา ทั้งน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบกิจการท่ีจะลงทุนหรือจดั
จ าหน่ายผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าในประเทศกมัพูชาและเป็นประโยชน์ต่อการประกอบธุรกิจให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคชาวกมัพูชาอยา่งถูกตอ้ง 
 
1.2 ค ำถำมกำรวิจัย  

การศึกษาคร้ังน้ีมีประเด็นค าถามการวจิยัดงัต่อไปน้ี 
1. มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา 
2. ประชาชนชาวกมัพูชาให้ความส าคญักบัปัจจยัในแต่ละด้านท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ในระดบัใด 
3. หากใช้ปัจจัยดังกล่าวมาเป็นแนวทางในการส่งเสริมการรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของ

ประชาชนชาวกมัพูชา แนวทางควรเป็นอยา่งไร 
 

1.3 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
เพื่อตอบค าถามของการวจิยัขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงก าหนดวตัถุประสงคก์ารวจิยัดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา   
2. เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นต่างๆท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของ

ประชาชนชาวกมัพูชา 
 

1.4 สมมติฐำนของกำรวิจัย 
การศึกษาเร่ือง “การรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา: กรณีศึกษา 

ประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ” ผูว้จิยัไดต้ั้งสมมติฐานไวเ้พื่อเป็นกรอบในการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยด้านผูข้ายสินค้ามีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของ

ประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบ 
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1.5 ขอบเขตของกำรวิจัย 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตท่ีจะท าการวิจยัออกเป็น 3 ดา้น คือ ขอบเขต

ดา้นประชากรและพื้นท่ี ขอบเขตดา้นเน้ือหา และขอบเขตดา้นเวลา 
1.5.1 ขอบเขตดา้นประชากรและพื้นท่ี 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้มีสัญชาติกัมพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบ 
ประเทศกมัพูชา รวมขนาดประชากรทั้งหมด 946,656 คน ( Siem Reap Tourism Department, 2012) 

1.5.2 ขอบเขตดา้นเวลา 
ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2558 ถึง เดือนเมษายน พ.ศ. 2558 

1.5.3 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการศึกษาเก่ียวกบั การรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา: กรณีศึกษา ประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบไว ้ดงัน้ี 
1) ผลิตภณัฑใ์นการท าวจิยัเป็นโทรทศัน์ท่ีใชภ้ายในครัวเรือน  
2) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดั

เสียมเรียบ 
3) การรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบ 

1.6 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
1. สามารถน าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการส่งเสริมการรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของ

ประชาชนชาวกมัพูชา 
2. สามารถน าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการวางแผนพฒันาการน าเข้าโทรทัศน์ท่ีมี

มาตรฐานและคุณภาพท่ีมีความเหมาะสมกบัความตอ้งการของประชาชนกมัพูชา 
 
1.7 นิยำมศัพทเ์ชิงปฏิบัติกำร 

คุณภำพ (Quality) หมายถึงการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ี
ต้องการโดยสินค้าหรือบริการนั้นสร้างความพอใจให้กับลูกค้าและมีต้นทุนการด าเนินงานท่ี
เหมาะสมไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั ลูกคา้มีความพึงพอใจและยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือความพอใจนั้น ซ่ึง
มิใช่เร่ืองท่ีประเมินจากส่ิงของท่ีจบัตอ้งได ้หรือเป็นรูปธรรมเพียงดา้นเดียว แต่จะตอ้งน าปัจจยัอ่ืนๆ 
ท่ีเป็นนามธรรมมาประกอบการพิจารณาดว้ย โดยคุณภาพของผลิตภณัฑส์ามารถพิจารณาคุณสมบติั
สาคญั 8 ดา้น คือ สมรรถนะ ลกัษณะเฉพาะ ความเช่ือถือได้ ความสอดคลอ้งตามท่ีก าหนด ความ
ทนทาน ความสามารถในการให้บริการ ความสวยงามและการรับรู้คุณภาพหรือช่ือเสียงของสินคา้ 
และคุณภาพของงานบริการประกอบด้วยคุณสมบัติสาคัญ  10 ด้าน คือ ความเช่ือถือได้ การ
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ตอบสนองความต้องการ ความสามารถการเข้าถึงได้ ความสุภาพ  การติดต่อส่ือสาร ความ
น่าเช่ือถือ ความปลอดภยั ความเขา้ใจลูกคา้และสามารถรู้สึกไดใ้นบริการ 

เคร่ืองใช้ไฟฟ้ำ คือ อุปกรณ์ท่ีเปล่ียนพลงังานไฟฟ้าเป็นพลงังานรูปอ่ืน เพื่อน าไปใชใ้น
ชีวิตประจ าวนั ไดแ้ก่ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีให้แสงสวา่ง เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีให้ความร้อน เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ี
ใหพ้ลงังานกลเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีใหพ้ลงังานเสียง นอกจากน้ียงัมีเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีสามารถเปล่ียนเป็น
พลงังานรูปอ่ืนหลายรูปในเวลาเดียวกนั 

อิ เล็กทรอนิกส์  (Electronics) หมายถึง การควบคุมหรือออกแบบการไหลของ
กระแสไฟฟ้าในวงจรไฟฟ้า ซ่ึงมีช้ินส่วนหรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์เป็นส่วนประกอบของวงจร ท า
หนา้ท่ีควบคุมการไหลของกระแสไฟฟ้า  

พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการ
จดัการหาใหม้าและการใชสิ้นคา้และบริการ ส่วนพฤติกรรมผูซ้ื้อนั้น หมายถึง การกระท าของบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแลกเปล่ียนสินคา้และบริการดว้ยเงิน รวมถึงการตดัสินใจ 

บทบำทพฤติกรรมผู้บ ริโภค  (Consumer Behavior Role) หมายถึง บทบาทของ
ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ จากการศึกษาบทบาทพฤติกรรมของผูบ้ริโภค นกัการตลาด
ได้น ามาประยุกต์ใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด โดยเฉพาะกลยุทธ์การโฆษณาและผูแ้สดง
โฆษณา (Presenter) ใหบ้ทบาทใดบทบาทหน่ึง เช่น ผูริ้เร่ิม ผูมี้อิทธิพล ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูซ้ื้อ และผูใ้ช ้

กระบวนกำรตัดสินใจ (Process of Decision Making) หมายถึง การก าหนดขั้นตอน
ของการตดัสินใจตั้งแต่ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดท้าย การตดัสินใจโดยมีล าดับขั้นของ
กระบวนการดงักล่าวเป็นการตดัสินใจโดยใชห้ลกัเหตุผลและมีกฎเกณฑ์ ซ่ึงเป็นการตดัสินใจโดย
ใช้ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเคร่ืองมือช่วยในการหาขอ้สรุปเพื่อการตดัสินใจ กระบวนการ
ตดัสินใจจะเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะท าการตดัสินใจซ้ือแบบมีขั้นมีตอน กล่าวคือ
ผูบ้ริโภคตอ้งมีความตอ้งการและท าการเสาะหาขอ้มูลมาประกอบการพิจารณาเพื่อก าหนดแนวทาง
และประเมินทางเลือกวา่จะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น ทั้งน้ีนกัการตลาดตอ้งให้ความส าคญั
อยา่งมากกบัพฤติกรรมหลงัการซ้ือหรือใชบ้ริการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุดและถา้
ผูบ้ริโภคไม่เกิดความพึงพอใจก็ตอ้งหาวา่เกิดจากปัญหาอะไรแลว้ท าการแกไ้ขเพื่อให้ความสัมพนัธ์
ระหวา่งความคาดหมายของผูบ้ริโภคตรงกบัการปฏิบติัการของสินคา้ 

มำตรฐำน (Standard) หมายถึง เอกสารท่ีจดัท าข้ึนจากการเห็นพอ้งตอ้งกนัและได้รับ
ความเห็นชอบจากองคก์รอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป เอกสารดงักล่าววางกฎระเบียบแนวทางปฏิบติั
หรือลกัษณะเฉพาะแห่งกิจกรรม หรือผลท่ีเกิดข้ึนของกิจกรรมนั้นๆ เพื่อให้เป็นหลกัเกณฑ์ใช้กนั
ทัว่ไปจนเป็นปกติวสิัยโดยมุ่งใหบ้รรลุถึงความส าเร็จสูงสุดตามขอ้ก าหนดท่ีวางไว ้

DPU



6 
 

มำตรฐำนผลิตภัณฑ์อุตสำหกรรม  หมายถึง ส่ิงหรือเกณฑ์ทางเทคนิคท่ีก าหนดข้ึน 
ส าหรับผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม เกณฑ์ทางเทคนิคน้ีจะระบุคุณลักษณท่ีส าคัญของผลิตภัณฑ์ 
ประสิทธิภาพของการน าไปใชง้าน คุณภาพของวตัถุดิบท่ีน ามาผลิต รวมถึงวิธีการทดสอบดว้ย เพื่อ
ใชเ้ป็นเคร่ืองตดัสินวา่คุณภาพผลิตภณัฑน์ั้นๆ เป็นไปตามมาตรฐานหรือไม่ 

มำตรฐำน  International Organization for Standardization: ISO คื อ  องค์ก าร
มาตรฐานสากลหรือองคก์ารระหวา่งประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐาน เป็นองคก์รท่ีออกมาตรฐานต่างๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ และอุตสาหกรรม ส่วนมาตรฐานท่ีองคก์รน้ีออกมา ก็ใชช่ื้อน าหนา้วา่ ISO เช่น 
ISO 9000 และ ISO 14000 ซ่ึงก็เป็นมาตรฐานท่ีว่าด้วยระบบบริหารคุณภาพและระบบบริหาร
ส่ิงแวดลอ้ม 

กลุ่มมำตรฐำนInternational Electrotechnical Commission: IEC คือ ณะกรรมาธิการ
ระหวา่งประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐานสาขาอิเล็กทรอนิกส์ 

มำตรฐำน International Telecommunication Union: ITU คือ มาตรฐานผลิตภณัฑ์
ดา้นโทรคมนาคม 

AHEEERR: Agreement on the ASEAN Harmonized Electrical and Electronic 
Equipment Regulatory Regime คือความตกลงว่าด้วยการปรับระบบด้านกฎระเบียบและการ
ควบคุมบริภณัฑไ์ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ของอาเซียน 

EEE: Electrical and Electronic Equipment ห ม า ย ถึ ง  บ ริ ภัณ ฑ์ ไ ฟ ฟ้ า แ ล ะ
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีเป็นผลิตภณัฑ์อยู่ในสภาใหม่ใช้ไฟฟ้าแรงดันต ่า (กระแสสลบั 50-1000 V และ
กระแสตรง 75-1000 V) ไม่ครอบคลุมบริภณัฑ์โทรคมนาคมและบริภณัฑ์ทางการแพทยก์ล่าวคือมี
จุดมุ่งหมายให ้EEE ครอบคลุมผลิตภณัฑใ์ชใ้นท่ีพกัอาศยัทัว่ไป 

JSC EEE: Joint Sectoral Committee for Electrical and Electronic Equipment เป็น
หน่วยงานท่ีก ากบัดูแลการแต่งตั้ง ข้ึนทะเบียน พกัใช้ ถอดถอน และทวนสอบหน่วยตรวจสอบ
รับรอง (Conformity Assessment Body) ตามท่ีก าหนดใน ASEAN EE MRA โดยในเร่ืองการ ส่ง
กฎหมาย กฎระเบียบทางเทคนิค  และบทบัญญัติด้านการบริหารท่ีเก่ียวข้อง ให้ JSC EEE ร่วม
พิจารณาให้ขอ้คิดเห็น ประเทศสมาชิกตอ้งให้การยอมรับผลการตรวจสอบรับรอง  (รายงานผลการ
ทดสอบและการรับรอง) จากหน่วยตรวจสอบรับรอง (ห้องปฏิบติัการทดสอบและหน่วยรับรอง) ท่ี
ข้ึนบญัชีโดย JSC EEE 
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บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง 

 
2.1 ประวัติความเป็นมาของตลาดเครื่องใช้ไฟฟ้าในกัมพูชา 

2.1.1 สถานการณ์ตลาดปัจจุบนั 
ในช่วงการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจและการพฒันาประเทศท าให้เศรษฐกิจของกมัพูชามีการ

ขยายตวัอยา่งรวดเร็วเฉล่ียราวร้อยละ 8 ต่อปีในช่วง 10 ปีท่ีผา่นมา และคาดวา่จะมีการขยายตวักว่า
ร้อยละ 7 ในปี พ.ศ. 2557 ซ่ึงท าให้มีการเปล่ียนแปลงทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมอย่างต่อเน่ือง 
ตลอดจนวิถีการด าเนินชีวิตของชาวกมัพูชาท่ีมีความเป็นสังคมเมืองมากข้ึน ขณะท่ีภายในประเทศ
กมัพูชามีการไหลเขา้มาของการลงทุนจากผูล้งทุนต่างประเทศในดา้นอุตสาหกรรมส่ิงทอและเส้ือผา้
ส าเร็จรูปท าให้กมัพูชาเป็นฐานการผลิตและส่งออกสินคา้ของอุตสาหกรรมเหล่านั้น ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ี
ส่งผลให้ความตอ้งการบริโภคชาวกมัพูชามีการแปล่ียนแปลงไปจากเดิมโดยเร่ิมมีความตอ้งการ
สินคา้ท่ีมีความทนัสมยั เช่น โทรศพัทมื์อถือท่ีมีจ านวนเพิ่มข้ึนและสินคา้ท่ีคาดวา่จะไดรั้บความนิยม
มากข้ึนในตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปคือสินคา้อุปโภคบริโภคท่ีมีความจ าเป็นในชีวิตประจ าวนั 

ปัจจุบนัตลาดสินคา้ท่ีมีความตอ้งการเพิ่มข้ึนและเป็นสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัฐานะความ
เป็นอยู่ท่ีดีข้ึนของชาวกมัพูชานั้น ไดแ้ก่ รถยนต์ใหม่ ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าในครัวเรือน และ
สินคา้อ่ืนๆ ท่ีเกิดจากเศรษฐกิจกมัพูชาท่ีมีการขยายตวัอย่างต่อเน่ืองจึงการเพิ่มข้ึนของประชาชน
กมัพูชาท่ีมีฐานะดี เช่น กลุ่มนกัธุรกิจท่ีดิน ธุรกิจวสัดุก่อสร้างและกลุ่มเศรษฐีใหม่ท่ีขายท่ีดินใหก้บั
โครงการพฒันาอสังหาริมทรัพยท่ี์ก าลงัขยายตวัอยา่งรวดเร็ว โดยประชาชนกมัพูชากลุ่มน้ีชอบซ้ือ
รถยนตใ์หม่แทนรถยนตมื์อสองและจะซ้ือรถยนตย์ี่ห้อท่ีมีราคาแพงเป็นพิเศษจึงท าให้ปัจจุบนัมีค่าย
รถยนต์ท่ีมีช่ือเสียงในตลาดโลก เช่น Audi และ Porsche เตรียมตวัเปิดโชว์รูมท่ีกมัพูชาหลังจาก 
BMW ได้เปิดโชว์รูมรถยนต์ท่ีกรุงพนมเปญเม่ือเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2556 นอกจากน้ีประชาชน
กัมพูชากลุ่มน้ีย ังชอบซ้ือโทรศัพท์มือถือรุ่นใหม่ ท่ี เพิ่ งน า เข้ามาจากต่างประเทศ สวมใส่
เคร่ืองประดบัท่ีมีการออกแบบอย่างทนัสมยั รวมทั้งเส้ือผา้เคร่ืองแต่งกายท่ีดูดีมีราคาท่ีบ่งบอกถึง
ฐานะของตน รวมทั้งยงันิยมซ้ือสินคา้ท่ีมาใหม่ล่าสุดจึงชอบออกเดินศูนยก์ารคา้ท่ีมีขนาดใหญ่เพื่อ
ติดตามการเปล่ียนแปลงของสินคา้ท าให้ศูนยก์ารคา้เป็นช่องทางจดัจ าหน่ายท่ีส าคญัในการเจาะ
ตลาดผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี  
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ส่วนกลุ่มผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าในครัวเรือน ประชาชนกมัพูชาท่ีมีฐานะดีมีจ านวน

เพิ่มข้ึนนั้นตอ้งการยกระดบัมาตรฐานการด าเนินชีวิตของตนให้ได้รับความสะดวกสบายมากข้ึน
และการท่ีมีการพฒันาอสังหาริมทรัพยท่ี์ผุดข้ึนจ านวนมากนั้น รวมทั้งอาคารส านกังานและอาคาร
พาณิชย์ ศูนย์การค้า คอนโดมิเนียมและโรงแรม ทั้ งหมดน้ีเป็นปัจจัยส่งผลให้ความต้องการ
ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้ามีการเติบโตแบบกา้วกระโดด อาทิ โทรทศัน์ เคร่ืองปรับอากาศ เตาอบ
ไมโครเวฟ เคร่ืองซักผา้และตูเ้ยน็ เพื่อเป็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่อชีวิตประจ าวนัและเหมาะสม
กบัฐานะของตน รวมทั้งเป็นส าภาระในการใชง้านในครวเรือนและตามส านกังาน คอนโดมิเนียม
เป็นตน้ (Ace : ฝ่ายวจิยัธุรกิจธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย) 

2.1.2 แนวโนม้ของซมัซุงและแอลจี 
Low Wei Xiang (2013) จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทัใหญ่ เช่น บริษทัซัมซุง

และบริษัทแอลจี ท่ี เ ป็นบริษัทจัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ เค ร่ืองใช้ไฟฟ้าและ อิ เล็กทรอนิกส์
ภายในประเทศกมัพูชาว่า อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ในระดบัไฮเอนด์เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งการและ
ก าลังขยายตัวในประเทศกัมพูชา ซ่ึงถูกผลักดันด้วยชนชั้ นกลางท่ีมีจ านวนมากข้ึนและเป็น
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีการเจริญเติบโตเป็น 2 หรือ 3 เท่าภายในประเทศ ความต้องการของผลิตภัณฑ์
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ในตลาดมีการขยบัไปยงัส่วนพรีเม่ียมมากข้ึนโดยมีการเปล่ียนจาก
การใช้โทรศพัท์ปกติไปยงัสมาร์ทโฟนและจากโทรทศัน์ธรรมดา (จอแอลซีดี) เปล่ียนไปใช้เป็น
โทรทศัน์แอลอีดีท่ีมีความทนัสมยั ส่วนเร่ืองของผลิตภณัฑ์ตูเ้ยน็เปล่ียนจากตูเ้ยน็ท่ีมีประตูเดียวเป็น
ตูเ้ยน็ท่ีมีประตู 2 หรือ 3 ประตูเพื่อใหมี้ความทนัสมยัและเป็นท่ีตอ้งการของครัวเรือน ส่วนโทรทศัน์
ของซัมซุงท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีช่ือเสียงภายในประเทศกมัพูชามียอดขายมากกว่า 2 เท่าในปี พ.ศ. 
2554 และปี พ.ศ. 2555 ขณะท่ียอดขายเคร่ืองซกัผา้ของแอลจีตามร้านคา้ปลีกไดรั้บยอดขายเพิ่มข้ึน 2 
หรือ 3 เท่าในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผา่นมา เพราะวา่แอลจีเป็นยีห่อ้ท่ีรู้จกัภายในประเทศไม่แพซ้มัซุง 

บริษทัซมัซุงคาดวา่ในปี 2556 รายไดจ้ากการขายสินคา้ภายในประเทศจะได ้100 ลา้น
เหรียญสหรัฐซ่ึงเป็นยอดท่ีเพิ่มข้ึนจากปีท่ีผ่านมา เกิดจากความตอ้งการของโทรศพัท์มือถือมียอด
เพิ่มข้ึนท าให้บริษทัซมัซุงวางแผนการขยายการให้บริการไปยงัต่างจงัหวดั รวมทั้งไดเ้ปิดศูนยก์าร
ให้บริการในจงัหวดัเสียบเรียบก่อนท่ีจะติดตั้งและเปิดส านกังานขายอยู่ท่ีนั้นในปีหน้าโดยบริษทั
คาดว่าจะเปิดสาขาเพิ่มเติมท่ีต่างจงัหวดัเพื่อตอบสนองความตอ้งการผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าท่ีมี
ความตอ้งการเพิ่มมากข้ึนในประเทศกมัพูชา   

ขณะเดียวกนัในช่วงท่ีบริษทัแอลจีท าการเปิดร้านขายผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าและ
อิเล็กทรอนิกส์คร้ังแรกท่ีพนมเปญเม่ือเดือนธันวาคมท่ีผ่านมา ความต้องการของผูบ้ริโภคต่อ
ผลิตภัณฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์เป็นเหตุการณ์ท่ีน่าสนใจเพราะว่าผู ้บริโภคซ้ือ
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ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามากกวา่ท่ีบริษทัไดค้าดไว ้จึงท าให้บริษทัไม่มีผลิตภณัฑเ์พียงพอต่อความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาซ้ือผลิตภณัฑ ์ขณะท่ีโทรทศัน์ 84 น้ิว 2 เคร่ืองท่ีขายอยูใ่นราคา 20,000 
เหรียญสหรัฐถูกกระชากข้ึนรถในวนัแรก จากนั้นผูบ้ริโภคหลายคนเสนอให้บริษทัเปิดร้านจดั
จ าหน่ายผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ในระดบัไฮเอนด์ท่ีจงัหวดัเสียมเรียบเพราะ
ก่อนหน้าน้ียงัไม่มีร้านจดัจ าหน่ายท่ีนั้น ผูบ้ริโภคเสนอให้บริษทัแอลจีเพิ่มความหลากหลายของ
ผลิตภัณฑ์ในร้านใหม่ท่ีจังหวดัเสียมเรียบ ถึงแม้ว่าผูบ้ริโภคยงัไม่มีรายได้ท่ีสูงพอต่อการซ้ือ
ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้า แต่ในสายตาของผูบ้ริโภคมองเร่ืองคุณภาพของผลิตภณัฑ์มากกว่าทั้งท่ี
โทรทศัน์จอแบนท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือมีราคาแพง แต่ในมุมมองของผูบ้ริโภคถือว่าเป็นการลงทุนใน
ระยะยาว เน่ืองจากความทนทานของผลิตภณัฑส์ามารถใชก้ารไดใ้นระยะเวลา 6 ถึง 7 ปี ขณะท่ี 5 ปี
ท่ีแลว้ความตอ้งการผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามือสองหรือเป็นผลิตภณัฑ์ปลอมยงัเป็นท่ีตอ้งการสูง
ในตลาดขณะนั้น แต่ปัจจุบนัเร่ืองท่ีน่ากังวลในสายตาของผูบ้ริโภคคือไม่ใช่เร่ืองราคาแต่เป็น
คุณภาพของผลิตภณัฑ ์เทคโนโลยใีหม่ๆ และการออกแบบผลิตภณัฑท่ี์ทนัสมยั  

อยา่งไรก็ตาม การประกอบธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีเป็น
ผลิตภณัฑ์พรีเม่ียมเป็นกิจการท่ีเหมาะสมต่อการขายให้กลุ่มชนชั้นกลางท่ีมีรายได้เพิ่มข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง นอกจากท่ีโทรศพัทมื์อถือมียอดขายอยา่งรวดเร็วในประเทศกมัพูชา โทรทศัน์ดูเหมือนจะ
เป็นผลิตภณัฑท่ี์ขายดีท่ีเป็นอนัดบั 1 ใน 3 จากโทรศพัทมื์อถือไม่วา่จะเป็นยีห่้อของซมัซุงหรือแอลจี
ก็ตาม ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑท่ี์มีการขายไดอ้ยา่งรวดเร็วท่ีสุด 

Rann Reuy (2013) พบวา่เศรษฐกิจของกมัพูชามีการเจริญเติบโตท่ีแข็งแกร่งข้ึนในช่วง 
10 ปีท่ีผ่านมาซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีเอ้ือต่ออตัราความยากจนลดลงอย่างมีนัย โดยรัฐบาลคาดการณ์ว่า
กมัพูชาจะกลายเป็นประเทศท่ีมีรายได้ในระดบัปานกลางในปี พ.ศ. 2558 และรายได้ต่อหัวท่ีจะ
เพิ่มข้ึนมากกวา่ 1,000 เหรียญสหรัฐ รวมทั้งชนชั้นกลางท่ีมีฐานะท่ีร ่ ารวยเพิ่มข้ึนไปดว้ย   

ขณะเดียวกนัยอดขายผลิตภณัฑ์ดา้นเทคโนโลยีและอิเล็กทรอนิกส์ก าลงัมีการเติบโต
อย่างรวดเร็วกบัความหลากหลายของแต่ละยี่ห้อท่ีรู้จกักนัก าลงัพยายามจะพิชิตตลาดในประเทศ 
โดยผูจ้ดัการทัว่ไปของบริษทั K-Four (Nep Chantavy) บอกวา่ ผลิตภณัฑ์ของยี่ห้อท่ีน าเขา้มาเป็นท่ี
รู้จกักนัดี คือ ยี่ห้อซัมซุงและโซน่ีท่ีเป็นยี่ห้อท าให้มีการเปล่ียนแปลงท่ีเห็นชดัในตลาดกมัพูชาใน
ปัจจุบนั 

บริษัท K-Four ได้เร่ิมต้นธุรกิจในปี พ.ศ. 2537 โดยมีเงินทุนขนาดเล็กเพียง  5,000 
เหรียญสหรัฐ ในการลงทุนของ Kith Seng Sorya ท่ีเป็นทั้งเจา้ของและพนกังานในตอนนั้นโดยตั้ง
ช่ือวา่ บริษทั Sensorysim จากนั้นไดเ้ปล่ียนเป็นบริษทั K-Four ในปี พ.ศ. 2543 โดยบริษทัเป็นเพียง
บริษทัเดียวท่ีเร่ิมตน้ธุรกิจเก่ียวกบัน าเขา้ผลิตภณัฑด์า้นเทคโนโลยแีละอิเล็กทรอนิกส์เขา้มาในตลาด 
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กมัพูชาท าใหก้ารด าเนินธุรกิจมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง จนถึงบริษทัมีศกัยภาพในการจา้งพนกังาน
เขา้มาท างานเพิ่ม ปัจจุบนับริษทั K-Four มี 7 สาขาในกรุงพนมเปญและไดเ้ปิดสาขาในจงัหวดัเสียม
เรียบและอีกสาขาหน่ึงอยู่ท่ีจงัหวดัพระตะบอง นอกจากน้ียงัมีการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์เพื่อขยาย
ตลาดใหใ้หญ่ข้ึนโดยมีแผนท่ีจะเปิดร้านคา้ในประเทศเพิ่มเติม 

ปัจจุบนัประเทศกมัพูชามีเสถียรภาพทางการเมืองและเศรษฐกิจท่ีมีการเติบโตอย่าง
รวดเร็วจึงท าให้เป็นประเทศท่ีน่าสนใจของนกัลงทุนท่ีจะเขา้มาลงทุนเพิ่มข้ึน รวมทั้งมีโรงงานเปิด
ใหม่ท่ีก าลงัเปิดท าการจึงท าให้ประชาชนมีรายไดเ้พิ่มข้ึนและมีก าลงัซ้ือผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 
ถึงแมผ้ลิตภณัฑเ์คร่ืองใชไ้ฟฟ้ามือสองมีมากสุดในทองตลาดแต่ผลิตภณัฑท่ี์เป็นสินคา้ใหม่ก็ยงัไหล
เขา้มาในตลาดมากข้ึนเหมือนกนั จึงบริษทั K-Four เช่ือว่าจ านวนของผลิตภณัฑ์มือสองจะมีการ
ลดลงทุกวนัเพราะประชาชนเร่ิมมีก าลงัซ้ือท าให้ประชาชนเขา้ใจถึงประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ท่ีมี
คุณภาพสูงมากข้ึนในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผา่นมา ทั้งน้ีประชาชนมีความตอ้งการผลิตภณัฑ์ใหม่มากข้ึนและ 
สร้างโอกาสบริษทัท่ีมีผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นยี่ห้อท่ีรู้จกักนัดีจ านวนมาก เช่น โซน่ี ฮิตาชิ พานาโซนิค ซมั
ซุง แอลจีและโตชิบาท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีการน าเทคโนโลยีมาใชท้  าให้ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าจะ
ไดรั้บการพฒันามากข้ึน มากไปกว่าน้ีบริษทั K-Four ยงัคาดการณ์ว่าในอีก 5 ปีขา้งหน้าเศรษฐกิจ
ของกมัพูชาจะมีความเขม้แข็งมากข้ึน ดงันั้นบริษทัขนาดใหญ่ยงั K-Four จะมีศกัยภาพท่ีจะเติบโต
มากกว่าเดิม  โดยบริษทัยงัวางแผนขยายและเปิดสาขาเพิ่มเพื่อให้เขา้ถึงลูกคา้ของบริษทัเน่ืองจาก
ปัจจุบนัประเทศกมัพูชามีการครอบคลุมของไฟฟ้าเพิ่มมากข้ึนโดยเฉพาะอยา่งยิ่งในกรุงพนมเปญ
และต่างจงัหวดั ท่ีส าคญักัมพูชายงัได้รับกระแสไฟฟ้าเพิ่มเติมจากแหล่งอ่ืนอีกมากมายท าให้
กระแสไฟฟ้าสามารถเขา้ถึงพื้นท่ีชนบทจึงบริษทัเช่ือวา่ทั้งหมดน้ีเป็นปัจจยัท่ีขบัเคล่ือนให้ผูบ้ริโภค
หนัมาใชผ้ลิตภณัฑเ์คร่ืองใชไ้ฟฟ้ามากยิง่ข้ึนในไม่ก่ีปีขา้งหนา้ 

2.1.3 ความทา้ทาย 
Kun Makara (2012) เม่ือพูดถึงเร่ืองของส่วนแบ่งการตลาด สมาร์ทโฟนท่ีเป็นยี่ห้อซัม

ซุงไดค้รอบครองทองตลาดมากกวา่ยี่ห้ออ่ืนในตลาดโทรศพัทมื์อถือในประเทศกมัพูชา รวมทั้งยอด
การขายท่ีบริษทัเปิดเผยวา่ "อุตสาหกรรมสมาร์ทโฟนในประเทศกมัพูชาบริษทัมีความโดดเด่นอยา่ง
แน่นอน นั้นหมายความวา่บริษทัไดย้ืนเป็นอนัดบัหน่ึงในแง่ของส่วนแบ่งการตลาดจากการส ารวจ
ขั้นตน้ของ Gross for Knowledge (GfK) ท่ีเป็นสถาบนัการวิจยัระหว่างประเทศ"  ผูจ้ดัการสาขา
ส านักงานของบริษัทไทยซัมซุงอิเล็กทรอนิคส์  (Vat Laimpheng) ได้กล่าวในงานเปิดตัวของ 
Samsung-KLD Experience Shop ท่ีสองและโชวรู์มท่ีอยูใ่กล ้Central Market ในกรุงพนมเปญ 

โทรศพัทซ์มัซุงไดเ้ป็นอนัดบัหน่ึงในชาร์ตของสมาร์ทโฟนตั้งแต่เดือนมีนาคมแต่ไม่ได้
เปิดเผยจ านวนการขาย ขณะเดียวกนัทาง Korea-based ของแอลจีท่ีเป็นคู่แข่งของบริษทัซัมซุงได้
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ยอมรับเก่ียวกบัต าแหน่งของบริษทัซมัซุงในอุตสาหกรรมสมาร์ทโฟน แต่ก็ยงัมีความมัน่ใจวา่ยงัไม่
สามารถปิดช่องวา่งใหก้บัตนในการเขา้ไปแข่งขนัในตลาดและผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาธุรกิจของ GGear 
(Hor Hap) ท่ีไดรั้บอนุญาตจดัจ าหน่ายโทรศพัทมื์อถือแอลจีในประเทศกมัพูชา กล่าววา่ แมว้า่ซมัซุง
อยูใ่นต าแหน่งท่ีดีในตลาดกมัพูชาแต่ยอดขายของแอลจีก็มีการเพิ่มข้ึนเช่นกนั เม่ือแอลจีไม่สามารถ
เปรียบเทียบกบัซมัซุง ถา้แอลจีพูดถึงเร่ืองส่วนแบ่งการตลาด แต่ปัจจุบนัส่วนแบ่งการตลาดของแอล
จีก็ยงัมียอดขายของสมาร์ทโฟนท่ีมีการเติบโตอยา่งรวดเร็วโดยเฉพาะอยา่งยิ่ง Optimus L-Ser และ 
4X HD ท่ีมีการเปิดตวัมาแลว้และส่ิงท่ีส าคญัท่ีบริษทัแอลจีไดเ้น้นไว ้คือ ลูกคา้สามารถอ่านและ
เขียนภาษาเขมรบนโทรศพัทข์องแอลจีไดจึ้งท าให้ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เร่ิมรับรู้ถึงคุณประโยชน์ของ
เคร่ืองแล้วก็เป็นปัจจยัในการขบัเคล่ือนให้อุตสาหกรรมสมาร์ทโฟนในประเทศกมัพูชาให้มีการ
เติบโตอย่างรวดเร็วจึงท าให้บริษทัซัมซุงมีคู่แข่งขนัภายในประเทศเพิ่มข้ึนเพราะมีบริษทัสมาร์ท
โฟนลายบริษทัท าการน าเสนอผลิตภณัฑ์ของแต่ละบริษทัในตลาดเช่นกนั ถึงแมว้า่คู่แข่งของบริษทั
ซัมซุงมีจ านวนเพิ่มข้ึนแต่ตัวเลขของยอดขายสมาร์ทโฟนยงัคงเพิ่มข้ึนเพราะสมาร์ทโฟนท่ีมี
ยอดขายเพิ่มข้ึนนั้น ส่วนใหญ่ถูกน าเสนอโดยบริษทัซมัซุงและแอลจีเป็นบริษทัท่ีน าเสนอโทรศพัท ์
Andriod ภายในตลาดจึงท าให้สมาร์ทโฟนเป็นท่ีนิยมของกลุ่มชนชั้นกลางและชนชั้นสูง รวมทั้ง
นกัเรียน ก็เพราะสมาร์ทโฟนมีประโยชน์อย่างมากต่อการใช้ชีวิตประจ าวนัและราคาของสมาร์ท
โฟนท่ีเป็นยี่ห้อของซัมซุงเร่ิมตน้ท่ี 150 เหรียญสหรัฐ ซ่ึงเป็นราคาท่ีลูกคา้สามารถจ่ายไดจึ้งบริษทั
ซมัซุงไดก้ลายเป็นท่ีนิยมมากข้ึนในตลาด ณ ปัจจุบนั มากไปกวา่น้ีซมัซุงยงัอ านวยความสะดวกใน
การช าระเงินท่ีเป็นงวดให้กบัลูกคา้ในการสั่งซ้ือเพราะเป็นทางเลือกท่ีดีส าหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการเป็น
เจา้ของสมาร์ทโฟน  

ยิ่งไปกว่าน้ีบริษทัซมัซุงก าลงัวางแผนท่ีจะเปิดตวัผลิตภณัฑ์ใหม่เป็นรุ่นของ Samsung 
Galaxy Tab 2 ท่ีมีขนาด 7 น้ิว และ 10.1 น้ิวได้มีการวางขาย Samsung Galaxy Note รุ่น 10.1 น้ิว 
รวมทั้ง Samsung Galaxy S III ท่ีไดเ้ปิดตวัในช่วงสามเดือนท่ีผ่านมา ซัมซุงยงัมีความเช่ือมัน่อย่าง
เตม็ท่ีในการรักษาต าแหน่งท่ีโดดเด่นของตนในตลาดเพราะวา่ซมัซุงเป็นบริษทัขนาดใหญ่หรือส่ิงท่ี
เรียกวา่โซลูชัน่แบบครบวงจรส าหรับผลิตภณัฑเ์คร่ืองใชไ้ฟฟ้า เช่น โทรศพัทมื์อถือ โทรทศัน์ ตูแ้ช่
แขง็และเคร่ืองซกัผา้ท่ีมีการจดัจ าหน่ายภายในประเทศกมัพูชา 

บริษทัซมัซุงมีการน าเสนอโทรศพัทใ์นสองระดบั คือ รูปแบบของโทรศพัทแ์ละสมาร์ท
โฟนท่ีมีลกัษณะเช่นเดียวกบัแทบ็เล็ตและบริษทัซมัซุงยงัไดรั้บส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มข้ึน พร้อมทั้ง
ยงัเป็นบริษทัท่ีครองตลาดอย่างแท้จริงจากผลิตภณัฑ์ของตน โดยโทรทศัน์มือถือจอแบนและ
สมาร์ทโฟนของซมัซุงยงัเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไดรั้บต าแหน่งสูงสุดในตลาดโลกและเป็นบริษทัท่ีได้รับ
จ านวนผูใ้ชบ้ริการจากโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในกมัพูชาท่ีเพิ่มข้ึนเป็น 19,642,563 ตลอดเดือนมิถุนายนท่ี
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ผ่ามา เม่ือเทียบกับตวัเลข 15,678,829 ในช่วงส้ินเดือนธันวาคม พ.ศ. 2554 เป็นข้อมูลอย่างเป็น
ทางการท่ีไดม้าจากกระทรวงไปรษณียแ์ละโทรคมนาคม แต่ก็ไม่ไดร้ะบุขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัตวัเลขของ
สมาร์ทโฟน 

“Phnom Penh Post: Competition may harm phone sales” ( 2013)  ไ ท ย ซั ม ซุ ง
อิเล็กทรอนิกส์เป็นบริษทัสาขายอ่ยของกลุ่มบริษทัซมัซุงโดยมีปฏิบติัการเป็นฐานการผลิตเพื่อการ
ส่งออกส่วนหน่ึงของซมัซุง พร้อมทั้งไดเ้ปิดส านกังานเพื่อเป็นตวัแทนในประเทศกมัพูชาในปี พ.ศ. 
2553 เน่ืองจากกมัพูชามีศกัยภาพและเป็นประเทศท่ีอยูใ่นฐานะท่ีเป็นตลาดเกิดใหม่และก่อนท่ี TSE 
จะเขา้มาอยู่ในประเทศกมัพูชา ร้านคา้ปลีกในทอ้งถ่ินยงัไม่ได้มีการสนบัสนุนทางการตลาดจาก 
TSE  เช่น ในแง่ของการสนบัสนุนทางการเงินต่อการโฆษณาให้บริษทัก็ยงัไม่เกิดข้ึน แต่ปัจจุบนัมี
ร้านคา้ปลีกในทอ้งถ่ินจ านวน 10 ร้านท่ีได้ร่วมมือและรับการสนับสนุนจาก TSE (ส านักงานใน
กมัพูชา) เพื่อส่งเสริมการขายผลิตภณัฑ์ของซมัซุง ส่วนโทรศพัทมื์อถือของซัมซุงถือวา่เป็นอนัดบั
หน่ึงในประเทศกมัพูชา จาก GfK รายงานของอุตสาหกรรมในปีท่ีผ่านมาโดยบริษทัซัมซุงมีส่วน
แบ่งทางตลาดร้อยละ 35.8 ของโทรศพัทมื์อถือทัว่ไปและร้อยละ 40.5 ของสมาร์ทโฟน ปัจจุบนัน้ี 
Samsung Galaxy S4 และ Samsung Galaxy Note 2 เป็นโทรศพัทมื์อถือท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด
ในตลาดกมัพูชา ส่วนโทรทศัน์ท่ีเป็นหนา้จอแผง เช่น แอลซีดี แอลอีดีหรือพีดีพีก็ยงัเป็นผลิตภณัฑ์ท่ี
อยูใ่นอนัดบัหน่ึงโดยมีส่วนแบ่งทางตลาดร้อยละ 43.7 ภายในประเทศและคู่แข่งท่ีใหญ่ท่ีสุดของซมั
ซุงดา้นโทรศพัท์มือถือ คือ โนเกียและแอปเป้ิล ในขณะท่ีคู่แข่งทางดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้า 
เช่น โทรทศัน์ คือ บริษทัโซน่ีและแอลจี อย่างไรก็ตาม ซัมซุงก็ยงัคงต้องการเพิ่มยอดขายของ
ผลิตภัณฑ์ เค ร่ืองใช้ไฟฟ้าและ อิ เล็กทรอนิกส์ภายในบ้าน  เ ช่น ตู้ เย็น  เค ร่ืองซักผ้าและ
เคร่ืองปรับอากาศเพราะซมัซุงเขา้มาอยู่ในตลาดกมัพูชาช้ากว่าคู่แข่งอ่ืน พร้อมทั้งยงัมีทรัพยากรท่ี
จ ากดัท าให้ซัมซุงตอ้งให้ความส าคญักบัผลิตภณัฑ์บางรายการท่ีเฉพาะเจาะจง เช่น โทรทศัน์และ
โทรศพัท์มือถือ แต่ในปีน้ีบริษทัจะลงทุนกบัผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ภายใน
ครัวเรือนใหม้ากยิง่ข้ึน 

อย่างไรก็ตาม ในปีท่ีผ่านมาซัมซุงมียอดขายโทรศพัท์มือถือเพิ่มข้ึนร้อยละ 76 ของ
ยอดขายจากปีท่ีผา่นมา เน่ืองจากภายในประเทศกมัพูชามีความตอ้งการของโทรศพัทมื์อถือสูงและ
ยงัคงใช้โทรศพัท์ท่ีมีลกัษณะแบบธรรมดาโดยส่วยใหญ่เป็นผูท่ี้อยู่ในต่างจงัหวดัแต่เม่ือคนท่ีอยู่
ต่างจงัหวดัเร่ิมเปล่ียนไปใช้สมาร์ทโฟน ความตอ้งการใหม่จะถูกเกิดข้ึน นอกจากน้ีลูกคา้บางราย
นิยมใช้โทรศัพท์มือถือหลายเคร่ืองเพราะแต่ละคนจะชอบใช้ซิมการ์ดหลายอันซ่ึงเป็นคุณ
ลกัษณะเฉพาะในประเทศกมัพูชาท่ีท าใหเ้กิดความตอ้งการและเป็นประโยชน์ของบริษทัเพิ่มมากข้ึน 
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ดว้ยเหตุท่ีการส่ือสารโทรคมนาคมในประเทศกมัพูชามีหลายเครือข่ายเกินไปท าให้การ

ลงทุนในการปรับปรุงคุณภาพของสายเสียงยงัมีขนาดเล็กอยู่และนับตั้งแต่มีการแข่งขนัสูงใน
อุสาหกรรมน้ีท าให้ผูล้งทุนไม่ไดรั้บผลตอบแทนท่ีเหมาะสม ซ่ึงอาจจะส่งผลกระทบทางลบต่อการ
ขาย รวมทั้งวฒันธรรมการใชบ้ตัรเครดิตเพื่อซ้ือสินคา้ท่ีมีมูลค่าสูงในประเทศต่างๆ แต่วฒันธรรมน้ี
ยงัไม่เป็นท่ีนิยมมากนกัในประเทศกมัพูชาเพราะคนส่วนใหญ่ไม่มีความเคยชินกบัการใชบ้ตัรเครดิต
ในการซ้ือสินคา้ แต่จะใชเ้งินสดต่อการช าระเงินทนัทีและลูกคา้ส่วนใหญ่ของซัมซุงยงัมีรายได้อยู่
ในระดบัต ่าท าใหมี้ปัญหาต่อการขายแมจ้ะมีเงินกูย้มืก็ตาม แต่ลูกคา้ท่ีท าการกูย้มืส่วนใหญ่ยงัคงเป็น
ลูกคา้ท่ีมาจากชนชั้นกลางหรือกลุ่มท่ีมีรายไดใ้นระดบัปานกลางและระดบัสูงเช่นกนัและส่วนหน่ึง
ก็ยงัเป็นลูกคา้ท่ีมีการกูย้ืมท่ีมีขนาดเล็กอยูแ่ต่ตวัเลขในการกูย้ืมอาจจะมีการเพิ่มข้ึนเพราะวา่ประเทศ
กมัพูชาเพิ่งเร่ิมตน้ด าเนินงานโครงการของไมโครไฟแนนซ์อิเล็กทรอนิกส์ 

ถึงแม้ในปัจจุบนัประเทศกัมพูชายงัไม่มีโรงงานประกอบเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ แต่
กมัพูชาก็ยงัสามารถผลิตบางรายการท่ีเป็นขนาดเล็กท าให้กมัพูชายงัไม่พร้อมให้บริการเต็มท่ีใน
เร่ืองของผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับผูบ้ริโภครายใหญ่ ส่วนผลิตภณัฑ์
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเป็นยีห่้อของซมัซุงส่วนใหญ่น าเขา้จากโรงงานในประเทศไทย 
ในขณะท่ีโทรศพัท์มือถือน าเขา้มาจากประเทศเวียดนาม บริษทัยงัได้ท าการศึกษาเก่ียวกบัความ
เป็นไปไดใ้นการลงทุนเพื่อสร้างเป็นโรงงานแต่ยงัไม่ไดต้ดัสินใจท่ีจะไม่ท าเช่นนั้นเพราะวา่ก่อนท่ี
ตดัสินใจท่ีจะสร้างโรงงานหน่ึงบริษทัซมัซุงจะตอ้งพิจารณาถึงความตอ้งการของประเทศท่ีจะไป
เปิดโรงงาน  เช่น ทางโลจิสติกส์เพื่อการส่งออก โครงสร้างพื้นฐาน รวมถึงการท่ีมีคู่คา้ท่ีเพียงพอ
ก่อนท่ีจะตั้งโรงงานท่ีนัน่ โดยปัจจุบนับริษทัซมัซุงมี 37 โรงงานทัว่โลกนบัตั้งแต่บริษทัไม่ไดท้  าการ
ผลิตช้ินส่วนทั้งหมดดว้ยตนเอง 

Low Wei Xiang (2013) ปัจจุบนับริษทัซมัซุงมี 7 สาขาในกรุงพนมเปญและวางแผนจะ
เพิ่มจ านวนร้านให้มากกวา่ 4 เท่าของจ านวนร้านคา้ทั้งหมด พร้อมทั้งมีวตัถุประสงค์จะเพิ่มจ านวน
สาขาให้เป็น 30 สาขาภายในส้ินปี พ.ศ. 2556 โดยบริษทัพยายามท าการเคล่ือนไหวในการขยาย
สาขาเพื่อใหเ้ป็นผูน้ าทางดา้นยีห่้อของเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีมีร้านคา้เยอะท่ีสุดภายในประเทศ รวมทั้งจะ
กลายมาเป็นบริษทัยกัษใ์หญ่ของเกาหลีใตเ้พื่อเตรียมพร้อมตอบรับผูบ้ริโภคท่ีร ่ ารวยในอนาคตท่ีมี
ฐานะของประชาชนกมัพูชาก าลงัขยบัเขา้ไปอยูใ่นระดบัชนชั้นกลางและชั้นบนเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงเป็น
ตลาดกลุ่มเป้าหมายท่ีบริษทัไดจ้บัตามอง  

ปัจจุบนับริษทัซมัซุงมี 10 สาขาท่ีตั้งอยูใ่นกรุงพนมเปญ เสียมเรียบและพระตะบองท่ีอยู่
ระหว่างช่วงการก่อสร้างและคาดว่าจะเปิดในเดือนมิถุนายน ส่วนท่ีเหลือบริษทัไดว้างแผนเพื่อจะ
สร้างให้เสร็จในปลายปี รวมทั้งสาขาแรกในจงัหวดัสีหนุวิล และปอยเปตเพื่อให้ไดต้ามเป้าหมายท่ี
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ก าหนดไว ้ในขณะท่ีผลิตภณัฑ์เคร่ืองใช้ภายในครัวเรือนและโทรศพัท์มือถือท่ีได้มีการแบ่งการ
กระจายไปยงัร้านคา้ปลีกต่างๆ ท่ีเป็นร้านท่ีไม่ค่อยทนัสมยัและยงัมีขนาดเล็กอยู่ท  าให้สินคา้บาง
ชนิดยงัจ าเป็นตอ้งการเก็บอยูใ่นลงัและไม่สามารถใหลู้กคา้ท าการทดสอบเพื่อตดัสินใจเม่ือตอ้งการ
สินคา้นั้น ตรงกนัขา้มกบัการขายของสาขาบริษทัซมัซุง (ประสบการณ์การช็อปป้ิงใหม่) โดยมีการ
สาธิตกบัประเภทของผลิตภณัฑ์ท่ีมีความหลากหลายและสาขาท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดจากสาขาทั้งหมด
มีขนาดถึง 300 ตารางเมตรอยูท่ี่ Parkway Square ในกรุงพนมเปญเป็นสาขาแรกของซมัซุงท่ีได้รับ
การเปิดตวัโดยบริษทัไทยซมัซุงอิเล็กทรอนิคส์ในปีท่ีผา่นมา ถึงแมว้า่บริษทัซมัซุงไดมี้การขยายตวั
อย่างรวดเร็วและท าให้ส่วนแบ่งการตลาดของแอลจีมีการลดลงอย่างรวดเร็ว แต่ Hor Hap ท่ีเป็น
ตวัแทนของบริษทัแอลจีก็ไม่ได้กงัวลกบัเร่ืองน้ีเพราะแต่ละยี่ห้อมีส่วนแบ่งการตลาตเฉพาะของ
ตวัเอง เม่ือพูดถึงผลิตภณัฑเ์คร่ืองปรับอากาศ ผูบ้ริโภคจะคิดถึงผลิตภณัฑข์องแอลจีและพานาโซนิค 
ไม่ใช่ผลิตภณัฑท่ี์เป็นยีห่อ้ของซมัซุงทั้งหมด 

 
2.2 พฤติกรรมผู้บริโภค 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือการใช้ของ
ผูบ้ริโภคเพื่อเขา้ใจถึงลกัษณะความตอ้งการท่ีเกิดจากพฤติกรรมการซ้ือการใช้ของผูบ้ริโภคและ
ผลลพัธ์ท่ีไดส้ามารถน ามาสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดและตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได้
อยา่งเหมาะสม 

พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการแสดงกิริยาท่าทางในการหาซ้ือสินคา้และบริการท่ีเป็นไป
ตามความตอ้งการของตน โดยการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคล กลุ่มหรือองค์กรนั้น
เป็นการศึกษาเก่ียวกับกระบวนการคิดการตัดสินใจในการซ้ือสินค้าและบริการ และจะศึกษา
เก่ียวกบัการซ้ือสินคา้อะไร เวลาใด สถานท่ีใด ซ้ือบ่อยแค่ไหนโดยการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคนั้นจะ
มีการประเมินหลงัการซ้ือท่ีเป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อการซ้ือของผูบ้ริโภคในอนาคต โดยมีผูว้จิยัไดใ้ห้ความ
ของพฤติกรรมผูบ้ริโภคดงัน้ี 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ  (2541, น. 124 – 125) อ้างอิงจาก  Kotler, Philip. (1999). 
Marketing Management ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง 
การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าซ่ึงเป็นการใช้สินคา้
และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึงกระบวนการตดัสินใจและการกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและ
การใชสิ้นคา้ 
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2.2.1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

ปัจจุบนัมีสินคา้หลายชนิดท่ีมีการจดัจ าหน่ายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ทัว่ไป แต่ในการจดัจ าหน่ายนั้นหลายบริษทัพยายามหาวิธีท่ีดีสุดเพื่อแข่งขนักับบริษทัท่ีมีการ
จ าหน่ายสินคา้คลา้ยกนั จึงท าใหบ้ริษทัตอ้งการหาขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัผูบ้ริโภคและคน้หาปัจจยัท่ี
กระตุน้ใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้ของบริษทัใหไ้ด ้ อยา่งไรก็ตามมีผูว้จิยัหลายท่านไดอ้ธิบายถึง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคดงัน้ี 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) กล่าวไวว้่ามี 4 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
บริโภคของผูบ้ริโภคมี ดงัน้ี 

1. ปัจจัยทางวฒันธรรม  (Cultural Factures) เป็นปัจจัยท่ีก าหนดความแตกต่างของ
สังคมท่ีผูบ้ริโภคด ารงอยู ่ ซ่ึงมีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคของแต่ละคน และการด าเนินชีวิตของแต่
ละคนจะมีการเปล่ียนแปลงไปตามวฒันธรรมในสังคมท่ีผูบ้ริโภคอยู ่

2. ปัจจยัทางดา้นสังคม (Social Factors) เช่น กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บรรทดัฐานและ
ฐานะ เป็นปัจจยัท่ีมีกลุ่มอา้งอิงหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว เพื่อน สถาบนั เป็นตน้ ซ่ึงกลุ่มอา้งอิงท่ี
กล่าวมาน้ีจะเป็นผูช่้วยใหเ้กิดพฤติกรรมและกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ท่ีมีอยูใ่นตลาด 

3. ปัจจัย ส่วนบุคคล  (Personal Factors) เ ช่น อายุ  เพศ อาชีพ การศึกษา รายได้ 
สถานภาพสมรส สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ รูปแบบการด าเนินชีวิต บุคลิกภาพและแนวความคิด
เก่ียวกับตนเอง ล้วนเป็นปัจจยัท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือและสร้างให้เกิดการบริโภคสินคา้ท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการ 

4. ปัจจยัด้านจิตวิทยา (Psychological Factors) ได้แก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ 
ความเช่ือ และทศันคติ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและสร้างความดึงดูดให้ผูบ้ริโภคเกิด
การรับรู้ต่อการเลือกซ้ือสินคา้ตามใจชอบของแต่ละคน 

Kotler (1997, pp. 172 – 188) ได้สรุปถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
ดงัน้ี 

1. ปัจจัยด้านวัฒนธรรมประกอบด้วย  ว ัฒนธรรมพื้นฐาน ว ัฒนธรรมย่อยหรือ
วฒันธรรมเฉพาะกลุ่ม ระดบัชั้นสังคม เช่น ฐานะการศึกษาหรืออาชีพ ลว้นเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่และเป็นปัจจยัท่ีมีอยู่ในสังคมของผูบ้ริโภคมานาน โดยส่วนใหญ่ได้รับการ
ปลูกฝังเก่ียวกบัวฒันะธรรมจากครอบครัว โรงเรียนและสังคม ซ่ึงเป็นตวัก าหนดการกระท าของ
บุคคลแต่ละคน แต่ละชั้นสังคมท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ เพราะฉะนั้นการเก็บรายละเอียดขอ้มูลต่างๆ จาก
ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัวฒันะธรรมท่ีผูบ้ริโภคด ารงอยู่นั้นจะเป็นโอกาสท่ีดีในการสร้างกลยุทธ์ ผลิต
สินคา้ใหเ้มหาะสมและเป็นท่ียอมรับจากกลุ่มเป้าหมายเพื่อแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดเดียวกนั 
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2. ปัจจยัดา้นสังคมประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะของบุคคล

นั้นลว้นเป็นกลุ่มผูท่ี้มีผลต่อทศันคติและพฤติกรรมของแต่บุคคลท่ีมีผลทั้งทางตรงและทางออ้ม เช่น 
ครอบครัว เพื่อนบา้น หรือเพื่อนร่วมงาน ซ่ึงเป็นกลุ่มปฐมภูมิ (Primary Group) ท่ีมีความใกลชิ้ดกนั
และสร้างความเช่ือถือไดต่้อการให้ความคิดเห็น รวมทั้ง ศาสนา อาชีพ หรือสหภาพท่ีเป็นทุติยภูมิ 
(Secondary Group) ท่ีสามารถอา้งอิงถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายหรือเป็นผูน้ าท่ีสร้างความคิด (Opinion 
Leader) โดยกลุ่มอา้งอิงท่ีกล่าวมาเป็นผูท่ี้มีบทบาทและอิทธิพลอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
ของผูบ้ริโภคเอง จึงควรศึกษาใหไ้ดร้อบคอบเก่ียวกบัผูบ้ริโภค 

3. ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย อายุ อาชีพ รายได ้การศึกษา ขั้นตอนของวงจรชีวิต
ครอบครัว รูปแบบการด ารงชีวิต ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีบอกลกัษณะของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลท่ีมีความ
แตกต่างกนัทั้งพฤติกรรมท่ีมีความต่างระหว่างผูใ้หญ่และวยัรุ่น ความตอ้งการตามความเหมาะสม
ของตน ก าลังซ้ือท่ีมีเพียงพอในการซ้ือสินค้าและบริการท่ีมีไปตามความเหมาะสมท่ีผูบ้ริโภค
สามารถยอมรับได ้ทศันะคติท่ีแตกต่างกนัในการเลือกหรือพิจารณาความเหมาะสมของสินคา้และ
บริการท่ีมีคุณภาพจริงหรือไม่จริง ความแตกต่างกนัจากลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเป็น
คนโสดหรือผูท่ี้มีครอบครัวแลว้มีการด ารงชีวิตไม่เหมือนกนัซ่ึงค่านิยมของคนแต่ละกลุ่มจะมีผลต่อ
การบริโภคสินคา้และบริการ รวมทั้งการประกอบชีวิตไปตามสังคมและวฒันธรรมรอบตวัของ
ผูบ้ริโภคเองท่ีท าให้มีความแตกต่างกนัในเร่ืองของกิจกกรรมแต่ละสังคม ความคิดเห็นและความ
สนใจกบัสินคา้ท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีทั้งนั้นล้วนเป็นพฤติกรรมท่ีมีด ารงอยู่ของแต่ละบุคคลต่อการ
บริโภคใชสิ้นคา้และบริการตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

4. ปัจจัยด้านจิตวิทยา เช่น การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือและทัศนคติ 
บุคลิกภาพ และแนวความคิด เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคสินคา้และบริการซ่ึง
เกิดจากการดึงดูดของนกัการตลาดท่ีพยายามหาวธีิกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการอยากรู้อยาก
เห็น พร้อมทั้งกระตุน้ให้เกิดการรับรู้จากการสร้างความเช่ือ สร้างประสบการณ์และความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บจากการบริโภคใชสิ้นคา้และบริการท่ีเกิดจากวิธีการส่งเสริมการตลาดจากการ
ใช้การโฆษณาซ ้ าแล้วซ ้ าอีกซ่ึงเป็นวิธีท่ีดีท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการเรียนรู้เพื่อตัดสินใจซ้ือและ
สามารถช่วยแกไ้ขความเช่ือและทศันะคติของผูบ้ริโภคท่ีคิดผิดและยึดติดกบัประสบการณ์ท่ีมีความ
ผิดพลาดในการเลือกใช้สินคา้ท่ีไม่ดี มากไปกว่าน้ีการผลิตสินคา้ให้สอดคลอ้งไปตามทศัคติของ
ผูบ้ริโภคนั้นก็เป็นวิธีท่ีอยากเช่นกันหากไม่ได้ท าการศึกษาให้เขา้ใจถึงทศันคติของผูบ้ริโภคว่า
อย่างไรและท าความเขา้ใจบุคลิกภาพของผูบ้ริโภคแต่ละคนว่าควรผลิตสินคา้แบบใดท่ีเหมาะกบั
ผูบ้ริโภค ดงันั้นปัจจยัดา้นจิตวทิยาเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเช่นกนั 
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สรุปได้ว่าปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น ได้แก่ ปัจจัยด้าน

วฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัดา้นส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวิทยาเป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ
อิทธิพลและปัจจยัดงักล่าวจะท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท่ี์ผูจ้  าหน่ายพยายามกระตุน้ให้เกิด
พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

 
2.2.2 การประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ์ 

คุณภาพ (Quality) หมายถึง ความสอดคล้องกบัการใช้งาน (Juran, 1964) การเกิดข้ึน
ตามความตอ้งการของผูใ้ช้หรือเป็นไปตามขอ้ก าหนด (Crosby, 1979) คุณภาพของการสร้างสรรค์
และความสอดคลอ้งไปตามการท างานท่ีจะน ามา ซ่ึงเป็นความภาคภูมิใจแก่ผูส้ร้างผลงาน (Deming, 
1940) การลดค่าใชจ่้ายท่ีมีประโยชน์ต่อการใช้งานสูงสุดและท าให้เกิดความพอใจให้กบัผูใ้ช้อย่าง
สม ่ า เสมอ  (Ishikawa, 1985) ส่ิง ท่ี ดี ท่ี สุดส าหรับข้อจ ากัดด้านการใช้งานและราคาของผู ้ใช้  
(Feigenbaum, 1961) หรือตามท่ีก าหนดของผลงานท่ีเกิดประสิทธิภาพและสร้างความพอใจ 

คุณภาพ หมายถึง คุณสมบติัทุกประการของสินคา้และบริการท่ีสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคเม่ือสินคา้และบริการเป็นท่ียอมรับและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภค 
ดงันั้นคุณภาพ หมายถึง ประสิทธิภาพการท างานของสินคา้และบริการท่ีสามารถตอบสนองตาม
ความตอ้งการท่ีไดค้าดไวว้า่สินคา้หรือบริการจะสร้างความพอใจให้กบัผูบ้ริโภคและเหมาะสมกบั
ค่าใชจ่้ายในการผลิตแลว้ท าใหผู้บ้ริโภคพอใจและยอมจ่ายตามราคาท่ีตั้งไวซ่ึ้งเป็นราคาท่ีรวมทุกส่ิง
อย่างไม่ว่าจะเป็นส่ิงของท่ีจับต้องและส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ หากค านึงถึงคุณสมบติัของคุณภาพ
สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. คุณภาพของผลิตภัณฑ์สามารถดูจากคุณสมบัติสาคญั 8 ด้าน ได้แก่ สมรรถนะ
ลกัษณะเฉพาะ ความเช่ือถือได้ ความสอดคลอ้งตามท่ีก าหนด ความทนทาน ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ ความสวยงามและการรับรู้คุณภาพหรือช่ือเสียงของสินคา้ 

2. คุณภาพของงานบริการสามารถดูจากคุณสมบติัสาคญั 10 ดา้น ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้
การตอบสนองความต้องการ ความสามารถการเข้าถึงได้ ความสุภาพ การติดต่อส่ือสาร ความ
น่าเช่ือถือ ความปลอดภยั ความเขา้ใจลูกคา้และสามารถรู้สึกไดใ้นบริการ 

ในเร่ืองของคุณภาพผลิตภณัฑ์นั้ น หมายถึง ปัจจยัต่างๆ ท่ีบอกถึงคุณลักษณะและ
คุณสมบติัของแต่ผลิตภณัฑท่ี์เป็นส่ิงท าใหผู้บ้ริโภคเห็นถึงคุณภาพจริงและเป็นไปตามความตอ้งการ
ของตน โดยส่ิงท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณภาพผลิตภณัฑ์นั้นประกอบดว้ย  
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1. ความปลอดภัย ต่อการใช้ผลิตภัณฑ์  (Product Safety) เ ป็นความต้องการ ท่ี มี

ความส าคัญท่ีสุดต่อความปลอดภัยของผูบ้ริโภค เพราะผูบ้ริโภคหวงัว่าตัวเองจะได้รับความ
ปลอดภยัเม่ือใชง้านกบัผลิตภณัฑน์ั้น 

2. ความเช่ือถือ (Reliability) เป็นส่ิงท่ีตอ้งมีค าอธิบายอย่างชัดเจนถึงคุณภาพจากการ
โฆษณาท่ีลงไวใ้นฉลากสินคา้เป็นตามคุณภาพจริงของผลิตภณัฑ์และตอ้งมีการรับรองคุณภาพจาก
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

3. คุณลกัษณะเสริมของผลิตภณัฑ์ (Addition Feature) สะดวกต่อการใช้งาน การเก็บ
รักษาและหาซ้ือไดส้ะดวก 

4. คุณภาพท่ีรับรู้ได้ (Perceived Quality) เป็นส่ิงท่ีผู ้บริโภคต้องการมากท่ีสุด ซ่ึง
ผูบ้ริโภคจะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการบอกเล่า ข่าวสารและส่ือต่างๆ ท่ีมีการโฆษณาเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑจ์ากนั้นผูบ้ริโภคจะน ามาพิจารณาวา่ผลิตภณัฑไ์หนมีคุณภาพดีกวา่ 

5. หน้าท่ีของผลิตภณัฑ์ (Product Function) หมายความว่าผลิตภณัฑ์สามารถใช้งาน
และท างานไดอ้ยา่งหลากหลาย 

6. ลกัษณะปรากฎของผลิตภณัฑ์ (Appearance) เช่น ขนาด รูปร่าง สี ซ่ีงเป็นลกัษณะท่ี
สามารถจูงใจของผูบ้ริโภคได ้ดงันั้นส่ิงท่ีจ  าเป็นท่ีสุด คือ การสร้างความสร้างสรรคใ์หก้บัผลิตภณัฑ์ 
เพื่อใหผู้บ้ริโภคมีความสนใจกบัผลิตภณัฑ ์

7. การกระจายสินคา้ใหท้ัว่ถึงและเพียงพอ (Availability) สามารถท าใหผู้บ้ริโภคง่ายต่อ
การหาซ้ือผลิตภณัฑแ์ละไดซ้ื้อสินคา้เป็นไปตามความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

8. ราคาผลิตภณัฑ ์(Price) ตอ้งเป็นราคาท่ีเหมาะสมและผูบ้ริโภคสามารถยอมรับไดเ้ม่ือ
เทียบกบัคุณภาพผลิตภณัฑ ์เพราะราคาเป็นตวัก าหนดของการเลือกซ้ือและใชข้องผูบ้ริโภค 

9. อายกุารเก็บ (Shelf Life) ระบุถึงอายขุองการใชง้านของผลิตภณัฑใ์หช้ดัเจน 
10. การตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนของผูบ้ริโภค (Compliant) บริษทัตอ้งชดเชยความ

เสียหายให้ผูบ้ริโภคโดยท าการเปล่ียนผลิตภณัฑ์หรือสินคา้ใหม่ให้ผูบ้ริโภค เม่ือมีการร้องเรียนจาก
ผูบ้ริโภคถึงความไม่สมบูรณ์ของผลิตภณัฑ ์

2.2.2.1 ชนิดของคุณภาพ (Type of Quality) 
โดยทัว่ไปสินคา้ท่ีมีคุณภาพจะมีราคาแปรปรวนในทอ้งตลาดซ่ึงสินคา้ท่ีมีคุณภาพดีจะมี

ราคาแพงกวา่สินคา้ทัว่ไปและสินคา้เหล่านั้นจะมีความหลากหลายและแตกต่างกนัมากในเร่ืองของ
คุณภาพ โดยสินคา้บางชนิดมีคุณภาพท่ีไม่เป็นมาตรฐานและมีราคาท่ีไม่เหมาะสมท าให้รัฐบาลแต่
ละประเทศตอ้งก าหนดมาตรฐานคุณภาพสินคา้เพื่อควบคุมคุณลกัษณะของสินคา้ทางกายภาพ เช่น 
ขนาด น ้าหนกั สี และลกัษณะทางเคมี ไดแ้ก่ ความเป็นกรดท่ีมีลกัษณะหลากหลาย  เป็นตน้ ปัจจุบนั
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สินคา้บางประเภทมีการก าหนดมาตรฐานของคุณภาพสินคา้ในแต่ละอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็นวิธีการ
ควบคุมเพื่อสร้างมาตรฐานคุณภาพสินคา้ท่ีดีข้ึน โดยสินคา้ท่ีมีคุณภาพท่ีดีนั้นข้ึนอยูก่บัการก าหนด
คุณภาพของผูบ้ริโภคและผูผ้ลิตว่ามีคุณภาพจริงหรือไม่ เพราะผูผ้ลิตมีหน้าท่ีควบคมกระบวนการ
ผลิดสินคา้ท่ีมีคุณภาพข้ึมมาเพื่อให้สอดคลอ้งตามความตอ้งการและความพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
คุณภาพและผูบ้ริโภคนั้นมีหนา้ท่ีในการวนิิจฉยัและท าการประเมินคุณภาพสินคา้ไปตามความพอใจ
ของผูบ้ริโภคเอง 

ชนิดของคุณภาพ (Type of Quality) สามารถจ าแนกออกได ้เป็น 4 ชนิดดงัน้ี (อดิศกัด์ิ 
พงษพ์ูลผลศกัด์ิ, 2535) 

1. คุณภาพท่ีบอกกล่าว (Stated Quality) หมายถึง คุณภาพท่ีผูบ้ริโภค (Customer) และ
ผูจ้ ัดจ าหน่าย (Distributor) ผูบ้ริโภค (ลูกค้า) เป็นผู ้ระบุว่าเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพตามความ
ตอ้งการของตนเอง คุณภาพสามารถระบุในสัญญาซ้ือขาย (Buy-sale  Contract) เพื่อให้เป็นไปตาม
ขอ้ตกลงตามการผลิต ถา้คุณภาพไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงสินคา้ก็จะไม่สามารถผลิดออกมาได ้เช่น 
บริษทัจ าหน่ายโทรทศัน์ยี่ห้อหน่ึงท่ีจ าหน่ายสินคา้อย่างเดียวไปติดต่อโรงงานผลิตโทรทศัน์ท่ีท า
หนา้ท่ีในการผลิตให้เป็นไปตามความตอ้งการของบริษทัผูจ้  าหน่าย โดยบริษทัผูจ้  าหน่ายให้ผลิตไป
ตามความตอ้งการของบริษทัจดัจ าหน่ายอยากได้ หากโรงงานผลิตออกมาเป็นไปตามข้อตกลง
ครบถว้นก็ถือไดว้า่ “ผลิตไดคุ้ณภาพตามท่ีบอกกล่าว” (Stated  Quality) 

2. คุณภาพท่ีแทจ้ริง (Real  Quality) เป็นคุณภาพท่ีมีนบัจากการเขา้สู้การผลิตจนถึงถูก
น าไปใช้ครบตามการก าหนดอายุการใช้งานของสินคา้โดยสินคา้มีคุณภาพมากน้อยแค่ไหนข้ึนอยู่
กบักระบวนการผลิตของสินคา้ เช่น การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการดดัแปลงวตัถุดิบมาใช้ และ
กระบวนการผลิตจะตอ้งมีความรอบคอบเพื่อไม่ให้กระทบต่อคุณภาพสินคา้ หากสินคา้ท่ีออกมา
ด้อยกว่าคุณภาพท่ีได้ก าหนดไวจ้ะท าให้กระทบถึงการจัดจ าหน่ายท่ีไม่สามารถขายได้ให้แก่
ผูบ้ริโภคและความเช่ือถือของสินคา้จะนอ้ยลงจึงท าให้ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือสินคา้อ่ืนท่ีมีรูปลกัษณะท่ี
คลา้ยกนัแทน 

3. คุณภาพ ท่ีโฆษณา  (Advertised  Quality) เ ป็น คุณลักษณะ ต่างๆ  ท่ี ใช้วิ ธี การ
ประชาสัมพนัธ์ (Advertising) ผ่านวิทยุ โทรทศัน์ หนังสือพิมพ์ วารสารตีพิมพ์มากมาย เก่ียวกบั
คุณภาพสินคา้ตามการก าหนดของผูผ้ลิตเองหรือแมแ้ต่การบรรจุสินคา้ คุณภาพท่ีโฆษณาน้ี สินคา้
บางชนิดอาจมีการโฆษณาไม่เป็นไปตามคุณภาพจริงของสินคา้ ดงันั้นคุณภาพโฆษณา ผูบ้ริโภค 
(Consumer) จ าเป็นตอ้งพิจารณาอย่างระมดัระวงัจึงสามารถซ้ือสินคา้มีคุณภาพเป็นไปตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้
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4. คุณภาพจากประสบการณ์ท่ีใช้  (Experienced  Quality) หมายถึง คุณภาพท่ีผูบ้ริโภค

สามารถสัมผสัไดเ้องถึงคุณภาพจากการใชง้านของสินคา้มาก่อนโดยผูใ้ชส้ามารถบอกถึงคุณภาพ
นั้นว่าดีหรือไม่ดี เม่ือผูใ้ช้เห็นผลท่ีออกมาดีก็อาจจะท าให้ผูใ้ช้บอกความเป็นจริงของคุณภาพของ
สินคา้ตามท่ีผูใ้ชรู้้สึกแลว้สินคา้ท่ีมีคุณภาพดีหรือไม่ดีนั้นข้ึนอยูก่บัผูใ้ชเ้ท่านั้น ดงันั้นการผลิตสินคา้
จะตอ้งสร้างความหลากหลายเพื่อให้ผูบ้ริโภคเลือกตามท่ีตอ้งการ เช่น ขนาดของโทรทศัน์ ผูผ้ลิต
จ าตอ้งผลิตโทรทศัน์ท่ีมีหลายขนาดไปตามความเหมาะสมเพื่อให้ผูบ้ริโภคสามารถเลือกขนาดท่ี
ตอ้งการและเหมาะสมกบัการใชง้านในครัวเรือนของผูบ้ริโภค เป็นตน้ 

เม่ือพิจารณาถึงชนิดของคุณภาพทั้ง 4 ชนิดท่ีไดอ้ธิบายมาขา้งตน้ การท่ีท าใหผู้บ้ริโภคมี
การตระหนักถึงคุณภาพของสินคา้อาจถือได้ว่าเป็นจุดแรกท่ีผูบ้ริโภคจะรับรู้ถึงตวัผลิตภณัฑ์ท่ี
แท้จริง โดยการรับรู้ในคุณภาพของวิธีการท่ีจะท าให้ลูกค้าตระหนักถึงคุณภาพสินค้าได้ก็ คือ 
จะตอ้งท าให้ลูกคา้รับรู้ความน่าเช่ือถือและประสิทธิภาพการท างานของสินคา้ ยี่ห้อของสินคา้อาจ
จบัตอ้งไม่ได ้แต่ยี่ห้อสินคา้เป็นวิธีการท่ีจะท าให้ลูกคา้ไดต้ระหนกัถึงคุณภาพของสินคา้ได ้ซ่ึงการ
รับรู้คุณภาพอาจไม่ใช่แค่เพียงมีบริษทัเป็นผูก้  าหนดเพียงผูเ้ดียวแต่ลูกคา้จะตอ้งมีส่วนร่วมอยา่งมาก 
ยกตวัอย่างเช่น การประเมินผลของสินคา้ชนิดหน่ึง เช่น ผูเ้ช่ียวชาญหรือองค์กรคุณภาพบอกว่า
เคร่ืองซักผา้น้ีเป็นสินคา้ท่ีมีมาตรฐาน ประหยดัไฟ ใช้งานไดดี้แต่นัน่ก็ไม่ส าคญัเท่ากบัการตดัสิน
ของผูบ้ริโภคว่าไดรั้บความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพของเคร่ืองซักผา้ยี่ห้อนั้นขนาดไหน ไม่ว่าจะ
เป็นคุณสมบติัในความสะอาด การซกัลา้ง การรักษาเน้ือผา้ มีรูปแบบการซกัท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของผา้หลายประเภท เป็นตน้ ซ่ึงในความเป็นจริงแลว้การประเมินผลคุณภาพของบริษทัเองอาจไม่
ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคทั้งหมด ดงันั้นคุณภาพท่ีดีของผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงท่ีทั้งผูผ้ลิตและ
ผูใ้ช้ตอ้งการ แต่อย่างไรก็ดี มุมมองด้านคุณภาพในสายตาของผูผ้ลิตและผูใ้ช้มีความแตกต่างกนั 
เน่ืองจากวตัถุประสงคใ์นการใชส้อยผลิตภณัฑข์องลูกคา้ยอ่มแตกต่างกบัพนัธกิจ (Mission) ในการ
ด าเนินธุรกิจของผูผ้ลิตและผูจ้ดัจ  าหน่าย เพราะฉะนั้นเราสามารถสรุปทศันะของผูผ้ลิตกบัผูบ้ริโภค
ในแง่ของคุณภาพไดด้งัตารางต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 2.1 เปรียบเทียบทศันะของผูผ้ลิตและทศันะของผูบ้ริโภคในแง่ของคุณภาพ 
 

ส าหรับผู้บริโภค คุณภาพท่ีดีหมายถึง ส าหรับผู้ผลิต คุณภาพท่ีดีหมายถึง 

 ผลิตภณัฑท่ี์สามารถใชง้านไดดี้ตาม 
Specification ท่ีระบุไว ้

 การผลิตใหถู้กตอ้งตั้งแต่แรก 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) 

  
ส าหรับผู้บริโภค คุณภาพท่ีดีหมายถึง ส าหรับผู้ผลิต คุณภาพท่ีดีหมายถึง 

 ผลิตภัณฑ์คุ้มค่ากับเงินหรือราคา ท่ี
ผูบ้ริโภคจ่ายเพื่อจะไดผ้ลิตภณัฑน์ั้นมา 

 การผลิตท่ีมีระดบัของเสียอยูใ่นเกณฑ์
ท่ีก าหนดไว้ และเป็น  Zero  Defects ท่ีไม่มี
ของเสียจากการผลิตเลย 

 ผลิตภณัฑเ์หมาะสมกบัการใชง้านตาม
วตัถุประสงค์ของผูใ้ช้ โดยมีความปลอดภยั
ต่อผูใ้ชแ้ละส่ิงแวดลอ้ม 

 การผลิตตามตัวแปรท่ีต้องการอย่าง
ถูกตอ้ง  ไม่เบ่ียงเบนจากมาตรฐานท่ีตั้งไว ้

 ผลิตภณัฑ์มีการบริการประกอบเพื่อ
ความสะดวกของผู ้บริโภคหรือเพื่อรักษา
สภาพสมบูรณ์ของสินค้าให้คงอยู่ในช่วง
ระยะเวลาการใชง้านไดต้ลอด 

 ก า ร ผ ลิ ต ท่ี มี ร ะ ดั บ ต้ น ทุ น ท่ี
เหมาะสม  ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการ
และสามารถซ้ือไดใ้นราคาท่ียอมรับได ้

 ผลิตภณัฑ์สร้างความภาคภูมิใจ  ความ
ประทบัใจใหแ้ก่ผูใ้ช ้

 

 
อยา่งไรก็ตาม ผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปมกัจะตดัสินคุณภาพของผลิตภณัฑจ์ากลกัษณะภายใน 

(Intrinsic Characteristics) ของผลิตภณัฑ ์เช่น สี กล่ิน รส ขนาด และจากลกัษณะภายนอก (Extrinsic 
Characteristics) ของผลิตภณัฑ ์เช่น ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ ภาพลกัษณ์ของยี่ห้อ การบริการ เป็นตน้ 
เม่ือผูบ้ริโภคไม่มีขอ้มูลหรือขาดประสบการณ์มกัจะใชร้าคาเป็นส่ิงบ่งช้ีคุณภาพ และการท่ีผูบ้ริโภค
รับรู้วา่ราคานั้น แพง ถูกหรือยุติธรรมนั้นมีความส าคญัต่อการตดัสินใจซ้ือและความพอใจภายหลงั
ซ้ือ 

2.2.3 การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
การตดัสินใจเป็นกระบวนการคิดท่ีมีเหตุผลเป็นองคป์ระกอบเพื่อท าการตดัสินใจเลือก

ส่ิงของหลากหลายโดยใชท้างเลือกท่ีดีท่ีสุดท่ีมีอยูเ่พื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเองให้ไดม้าก
ท่ีสุด (ลฎาภา พูลเกษม, 2550, น. 8) โดยมีผูใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจไวด้งัน้ี 

มานิตรัตน์ สุวรรณ และ สมฤดีศรี จรรยา (2554, น. 154) กระบวนการตดัสินใจของผู ้
ซ้ือของผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 6 ขั้นตอนเร่ิมตั้งแต่การรับรู้ ความตอ้งการและคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการ
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สินคา้ท่ีตอ้งการเปรียบเทียบคุณภาพและราคาสุดทา้ยจะเปิดทางเลือกว่าเลือกสินคา้ไหนท่ีไดต้รง
ตามความตอ้งการแลว้ตดัสินใจซ้ือ 

ชีฟแมนและคานุค  (Schiff man & Kanuk, 1994, pp. 659) อ้างถึงศิริวรรณ เสรีรัตน์  
(2538, น. 23) กระบวนการตัดสินใจซ้ือ หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์จากสอง
ทางเลือกข้ึนไป ซ่ึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะพิจารณาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัใจทั้งดา้น
จิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพการซ้ือเป็นกิจกรรมดา้นจิตใจและทางกายภาพ 
ท่ีเกิดข้ึนในช่วงระยะเวลาหน่ึง กิจกรรมเหล่าน้ีท าใหเ้กิดการซ้ือและเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคล
อ่ืน 

กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543, น. 160-166) กล่าววา่ 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกอบดว้ย 5 ขั้นตอนท่ีน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

1. การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need Recognition) เป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีผูซ้ื้อตระหนกัถึง
ปัญหาหรือความตอ้งการ โดยความรู้สึกของผูซ้ื้อจะมีความแตกต่างระหวา่งสภาวะความปรารถนา
และความเป็นจริงของผูบ้ริโภคซ่ึงถูกกระตุน้จากตวักระตุน้ภายใน (Internal Stimuli) โดยกระตุน้
ความตอ้งการท่ีมีอยูป่กติให้กลายเป็นแรงขบัดนั (Drive) ให้เกิดความตอ้งการมากข้ึน จากนั้นความ
ตอ้งการท่ีเกิดข้ึนอาจถูกกระตุน้จากตวักระตุน้ภายนอก (External Stimuli) เพิ่มเติม 

2. การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Information Search) ซ่ึงเกิดจากความต้องการท่ีถูก
กระตุน้ข้ึนจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ เช่น แหล่งข่าวสารบุคคล แหล่งพาณิชย ์แหล่งสาธารณะ แหล่งท่ี
เกิดจากความช านาญเพื่อจูงใจใหผู้บ้ริโภคตอ้งการเสาะหาขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัสินคา้และบริการท่ี
สามารถตอบสนองตามความตอ้งการและท าการซ้ือสินคา้และบริการนั้นถา้แหล่งขอ้มูลท่ีกล่าวมา
นั้นไม่สามารถจูงใจผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการและไม่เสาะหาขอ้มูลได้ผูบ้ริโภคอาจจะเก็บความ
ตอ้งการนั้นในความทรงจ าไวแ้ละจะไม่ท าการเสาะแสวงหาข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 

3. การประเมินทางเลือก  (Evaluation of Alternative) ผู ้บริโภคจะใช้วิ ธีหาข้อมูล
ข่าวสารเก่ียวกบัรายละเอียดของสินคา้เพื่อให้ไดม้าท าการพิจารณาตดัสินใจเป็นขั้นสุดทา้ยและท า
การประเมินค่าทางเลือกเพื่อตดัสินใจช้ือสินคา้และบริการ 

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เป็นขั้นตอนการประเมินของผูบ้ริโภคในการ
จดัล าดบัความชอบของสินคา้ โดยสร้างความตั้งใจซ้ือข้ึนจากแต่ละตวัเลือก ซ่ึงการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปมกัจะท าการซ้ือสินคา้ท่ีชอบมากท่ีสุดแต่วา่อาจจะมีปัจจยัเขา้มาขดัขวางระหว่าง
ความตั้งใจกบัการตดัสินใจซ้ือ 

5. พฤติกรรมหลงัซ้ือ (Postpurchase Behavior) เป็นปัจจยัท่ีผูป้ระกอบการตอ้งเอาใจใส่
เพราะผูบ้ริโภคจะเกิดความพอใจหรือไม่พอใจหลงัจากซ้ือสินคา้ไปใชแ้ลว้ แต่ปัญหาอยูท่ี่วา่อะไร
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เป็นตวัก าหนดวา่ผูซ้ื้อพอใจหรือไม่พอใจในการซ้ือข้ึนอยูก่บัความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหมาย
ของผู ้บ ริโภค  (Consumer’s Expectation) กับการปฏิบัติการของสินค้า  (Products’ Perceived 
Performance) ถ้าสินค้าน้อยกว่าความคาดหวงัผู ้บริโภคจะผิดหวงั แต่หากสินค้าดีเกินความ
คาดหมายผูบ้ริโภคจะยนิดีมากโดยผูบ้ริโภคจะอิงความคาดหมายไวก้บัขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมาจาก
แหล่งต่างๆ มากไปกว่าน้ีผูป้ระกอบการไม่ควรอา้งการปฏิบติังานของสินคา้เกินความเป็นจริงไม่
ฉะนั้นผูบ้ริโภคจะไม่พอใจ ดงันั้นผูป้ระกอบการจะตอ้งซ่ือสัตยใ์นการเสนอขอ้อา้งของสินคา้ตาม
ความเป็นจริง 

ดงันั้นกระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Buyer’s Decision Process) เป็นการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีขั้นมีตอน ซ่ึงประกอบไปด้วยการตระหนักถึงความตอ้งการ การเสาะแสวงหา การ
ประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมหลงัการซ้ือ ดงัภาพต่อไปน้ี 

 
ภาพท่ี 2.1 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (อดุลยจ์าตุรงคกุล, 2543, น. 160) 
 

 
สรุปได้ว่า กระบวนการตัดสินใจจะเก่ียวข้องกับพฤติกรรมของผู ้บริโภคท่ีมีการ

ตดัสินใจซ้ือท่ีมีขั้นมีตอน กล่าวคือก่อนท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีเกิดจากความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค จากนั้นท าการคน้หาขอ้มูลมาประกอบการพิจารณาเพื่อก าหนดแนวทางและ
ท าการประเมินทางเลือกซ้ือสินคา้ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดงันั้นผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ตอ้งให้
ความส าคญักบัพฤติกรรมซ้ือของผูบ้ริโภคเพราะเป็นปัจจยัหลกัต่อการสร้างกลยุทธ์เพื่อส่งเสริม
การคา้สินคา้และบริการ 

ทฤษฎีเก่ียวกบัแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 
การท่ีท าให้ผูบ้ริโภคได้ตระหนักรับรู้ถึงคุณภาพของสินคา้และบริการว่าดีหรือไม่ดี

ข้ึนอยูก่บัการท่ีผูบ้ริโภคไดใ้ชสิ้นคา้และบริการนั้น แต่การท่ีจะให้ผูบ้ริโภคไดมี้ส่วนรวมกบัการใช้

การตระหนกัถึง 
ความตอ้งการ 

การเสาะ 
แสวงหา

ข่าวสาร

การประเมิน 
ทางเลือก 

การตดัสินใจ

ซ้ือ 

พฤติกรรมหลงั
การซ้ือ 

การซื้อ
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สินคา้และบริการ ส่ิงท่ีจะสร้างโอกาศเหล่านั้นไดจ้  าเป็นตอ้งเอาเคร่ืองมือของส่วนประสมการตลาด
เขา้มาสนบัสนุนเพราะเป็นเคร่ืองมือท่ีส าศญัในการกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ดว้ยความพยายามใน
การจูงใจให้เกิดความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอย่างถูกตอ้งเพื่อให้ทราบถึงคุณภาพของ
สินคา้และบริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ โดยผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะสนใจในคุณภาพท่ีดีท่ีสุด
ของผลิตภณัฑ์และราคาท่ีเหมาะสมท าให้บริษทัหรือองค์กรต้องมีการใช้ความพยายามในการ
ปรับปรุงผลิตภณัฑ์อยู่เสมอไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของคุณภาพ รูปแบบส่วนประกอบเพื่อให้ผูบ้ริโภค
ไดรั้บความพอใจกบัสินคา้และบริการท่ีผูบ้ริโภคไดใ้ช้ หากดูจากแนวความคิดดา้นผลิตภณัฑ์ ใน
มุมมองของผูบ้ริโภคสามารถอธิบายตามลกัษณะดงัน้ี 

1. ผูบ้ริโภคใหค้วามสนใจในคุณภาพของผลิตภณัฑเ์ป็นอนัดบัแรก 
2. ผูบ้ริโภครู้คุณภาพและลกัษณะท่ีแตกต่างกนัของสินคา้ยี่ห้อหลายชนิดท่ีแข่งขนักนั

ในตลาด 
3. ผูบ้ริโภคเลือกสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงจากสินคา้ท่ีแข่งขนักนัโดยยึดหลกัว่า ไดรั้บ

ผลตอบแทนในดา้นคุณภาพสูงสุดจากเงินท่ีจ่ายไป 
ดว้ยเหตุน้ีหลายองค์การจ าตอ้งมีความพยายามในการรักษาและปรับปรุงคุณภาพของ

ผลิตภัณฑ์ให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ืองเพื่อดึงดูดและจูงใจให้ผู ้บริโภคเข้ามาซ้ือสินค้าและบริการ 
เพราะฉะนั้นส่วนผสมการตลาดจึงมีความจ าเป็นในการยกมาอธิบายถึงมุมมองของธุรกิจและ
ผูบ้ริโภคท่ีมองกบัสินคา้และบริการอยา่งไร 

จากแนวคิดทางดา้น 7Ps และ 7Cs ซ่ึงเป็นส่วนผสมทางการตลาดท่ีบริษทัหรือองค์กร
ไดน้ ามาเป็นกลยทุธ์ทางการตลาด (Marketing Strategies) ในการสนบัสนุนช่วยใหสิ้นคา้และบริการ
ของตนไดไ้ปถึงผูบ้ริโภคอยา่งรวดเร็ว โดยแนวคิดทางดา้น 7Ps และ 7Cs ช่วยใหเ้ราสามารถเห็นชดั
ถึงมุมมองของธุรกิจและผูบ้ริโภควา่ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของแต่ละฝ่ายคืออะไร แลว้มุมมองของ
ธุรกิจจะมองวา่นั้นเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการกระตุน้และจูงใจให้ผูบ้ริโภคไดเ้ขา้มาซ้ือใช้สินคา้
และบริการซ่ึงประกอบไปดว้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place) การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) บุคคล (People) หลักฐานทางกายภาพ (Physical 
Evidence) และกระบวนการใหบ้ริการ (Process) ขณะเดียวกนัผูบ้ริโภคจะมาวา่สินคา้และบริการนั้น
ท่ีตนจะท าการบริโภคนั้นจะตอ้งท าให้ตนไดรั้บส่ิงท่ีตวัเองตอ้งการเม่ือตวัเองไดจ่้ายเงินไปซ้ือมาใช ้
ซ่ึงประกอบไปด้วยคุณค่าท่ีจะได้รับ (Customer Value) ตน้ทุน (Cost to Customer) ความสะดวก 
(Convenience) การติดต่อส่ือสาร (Communication) การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ความส าเร็จในการ
ตอบสนองความตอ้งการ (Completion) ความสบาย (Comfort) ซ่ึงจะมีรายละเอียดในการอธิบาย 
ดงัต่อไปน้ี 
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1) สินค้าหรือบริการ (Product) หมายถึง สินค้าหรือบริการท่ีมีการจดัจ าหน่ายเข้าสู่

ตลาดแลว้สินคา้หรือบริการนั้นตอ้งมีคุณค่าและตอบรับกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค สินคา้การ
บริการจะตอ้งอยูใ่นธุรกิจท่ีให้บริการกบัลูกคา้ เช่น การให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัปัญหาต่างๆ แต่ลูกคา้
จะมองวา่ นั้นเป็นคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บ (Customer Value) จากผูใ้หบ้ริการเพราะผูบ้ริโภคคิดวา่
เม่ือผูบ้ริโภคจะใช้บริการไม่ว่าจะเป็นใครก็ตาม ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคต้องได้รับนั้ น คือ คุณค่าหรือ
คุณประโยชน์มากมายท่ีจะตอ้งคุม้ค่ากบัเงินท่ีผูบ้ริโภคไดจ่้ายไป ดงันั้นธุรกิจการให้บริการจะตอ้ง
เป็นธุรกิจท่ีตอ้งตอบรับส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

2) ราคา (Price) หมายถึง ค่าใชจ่้ายทั้งหมดท่ีผูบ้ริโภคจะตอ้งจ่ายเพื่อแลกกบัสินคา้และ
บริการท่ีผูบ้ริโภคอยากซ้ือหรือใชบ้ริการนั้น ซ่ึงรวมถึงค่าใชจ่้ายท่ีบริษทัไดจ่้ายให้กบัพนกังาน การ
ออกความคิดในการออกแบบส่ิงใหม่ท่ีมีความอยากง่ายในการการผลิตและการจดัหาจดัซ้ือวตัถุดิบ
ในการผลิต รวมทั้งก าไรท่ีบริษทัอยากไดจ้ากการสร้างส่ิงเหล่านั้น ทั้งหมดน้ีจะเอามาคิดเป็นตน้ทุน
แลว้ตั้งราคาในการก าหนดเป็นตวัเงินเพื่อให้ผูบ้ริโภคซ้ือบริโภคหรือใชบ้ริการในการแลกกบัส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคอยากได ้แต่ผูบ้ริโภคจะมองว่าเป็นตน้ทุน (Cost to Customer) ท่ีผูบ้ริโภคยอมจ่ายในการ
บริโภคใช้สินคา้หรือบริการนั้นตอ้งได้รับการตอบสนองท่ีคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป ถา้ผูบ้ริโภคยอม
จ่ายในราคาท่ีแพงนั้นหมายความว่าผูบ้ริโภคจะมีความหวงัว่าสินคา้หรือบริการนั้นตอ้งมีคุณภาพ
เหมาะกับเงินท่ีจ่ายไปด้วย ดังนั้นในการก าหนดราคาของสินค้าหรือบริการ บริษทัจ าเป็นต้อง
ก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบัการด าเนินงานในการผลิตสินคา้และระยะเวลาการให้บริการ รวมถึง
เป็นราคาท่ีผูบ้ริโภคสามารถจ่ายไดเ้ม่ือเทียบกบัความเหมาะสบกบัสินคา้และบริการนั้น 

3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นวิธีการท างานในการกระจายสินคา้หรือบริการ
เพื่อให้เขา้ถึงผูบ้ริโภคไดม้ากท่ีสุดและตอบสนองส่ิงของท่ีผูบ้ริโภคอยากไดเ้พื่อสร้างความสะดวก
รวดเร็วและมีค่าใช้จ่ายน้อยในการกระจายสินคา้และบริการ แต่ผูบ้ริโภคจะมองว่า นั้นเป็นความ
สะดวกสบาย (Convenience) ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากธุรกิจนั้นเพราะผูบ้ริโภคคิดวา่สินคา้และบริการท่ี
ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการจากบริษทันั้นจะตอ้งสร้างความสะดวกสบายให้แก่ตนไม่วา่จะเป็น
เร่ืองการสอบถามรายละเอียดกบัสินคา้และบริการนั้น บริษทัจะตอ้งมอบตามความตอ้งการท่ีลูกคา้
อยากได้ ถ้าผูบ้ริโภคไม่ได้รับความสะดวกในการติดต่อสอบถามตามท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ บริษทั
จะตอ้งหาวธีิอ่ืนในการสร้างความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูบ้ริโภคแทน 

4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นวิธีหน่ึงในการดึงดูดใจผูบ้ริโภคเข้ามา
บริโภคใช้สินคา้และบริการเพื่อน าไปสู่การก าหนดกลุ่มเป้าหมายผูบ้ริโภคท่ีได้เขา้มาบริโภคใช้
สินคา้และบริการของบริษทัยงัเป็นการช่วยให้บริษทัรู้วา่สินคา้และบริการท่ีไดน้ าเสนอให้ผูบ้ริโภค
นั้นเป็นไปตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากน้อยแค่ไหน ซ่ึงการช่วยกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเขา้มา
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สนใจซ้ือใช้สินค้าและบริการของบริษทัจะช่วยให้ผูบ้ริโภคเกิดพฤติกรรมในการบริโภคอย่าง
เหมาะสม แต่ในผูบ้ริโภคจะมองวา่เป็นการติดต่อส่ือสาร (Communication) ท่ีบริษทัจ าตอ้งท าเพื่อ
มอบขอ้มูลข่าวสารให้แก่ผูบ้ริโภคได้รับรู้ถึงประโยชน์หลากลหายเก่ียวกบัสินคา้และบริการของ
บริษทั ในเวลาเดียวกนัผูบ้ริโภคก็มีความจ าเป็นในการติดต่อส่ือสารเพื่อออกความคิดเห็นและต่อ
ร้องกบัส่ิงท่ีไม่ยุติธรรมกบัตนเน่ืองจากสินคา้และบริการของบริษทัท่ีผูบ้ริโภคได้บริโภคใช้ไม่
เป็นไปตามขอ้มูลข่าวสารของบริษทั เพราะฉะนั้นบริษทัจะตอ้งมอบความเช่ือถือให้แก่ผูบ้ริโภค
ได้รับรู้ผ่านการโฆษณาให้เหมือนกับการบริโภคใช้สินค้าและบริการจริง ดังนั้นจะท าให้การ
ส่งเสริมการตลาดไม่ไดผ้ลเม่ือมีการติดต่อส่ือสารท่ีไม่ดี 

5) บุคลากร (People) หมายถึง คนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้และการใหบ้ริการ
แก่ผูบ้ริโภคในแต่ละบริษทัตั้งแต่แรกจนจบ เป็นการเลือกคดัผูท่ี้มีความสามารถในการมอบการ
บริการใหแ้ก่ผูบ้ริโภคตามการก าหนดของบริษทัเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความพอใจและความประทบัใจ
กบัการบริการจากบริษทั แต่ผูบ้ริโภคจะมองวา่เป็นการดูแลเอาใจใส่ (Caring) ท่ีผูบ้ริโภคจะได้รับ
จากการบริการของบริษทั เช่น ดา้นการอ าหนวยความสะดวกต่อผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาซ้ือโทรทศัน์ใน
บริษทั โดยบริษทัตอ้งดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการแก่ผูบ้ริโภคเป็นอย่างดีเม่ือผูบ้ริโภคไม่เขา้ใจ
และถามถึงวธีิการใชง้านของโทรทศัน์เคร่ืองนั้น ถึงแมว้า่ผูบ้ริโภคนั้นจะเป็นผูบ้ริโภครายใหม่ก็ตาม 

6) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นลกัษณะในการให้บริการท่ีสามารถ
ท าให้ลูกคา้ไดเ้ห็นคุณค่าจากการให้บริการของบริษทั โดยผูบ้ริโภคจะไดรั้บคุณค่าจากการบริการ
ผ่านการมองเห็นดว้ยตนเองซ่ึงเป็นหลกัฐานท่ีผูบ้ริโภคเห็นชดัจากการบริการจริงของบริษทั เช่น 
ความเหมาะสมกับสถานท่ีท่ีไวส้ าหรับให้การบริการผูบ้ริโภคพร้อมกับบรรยากาศท่ีดีท าให้
ผูบ้ริโภคไดรั้บความสุขสบายจากการบริการ แต่ผูบ้ริโภคจะมองวา่ นั้นเป็นการท าใหส้มบูรณ์ถึงการ
ตอบรับความต้องการ (Completion) ท่ีผูบ้ริโภคได้คาดหวงัว่าจะได้รับจากการตอบรับอย่างเต็ม
รูปแบบไม่วา่จะเป็นการบริการซ่อมบ ารุง ผลท่ีออกมาตอ้งตอบรับกบัความตอ้งการท่ีผูบ้ริโภคอยาก
ไดจ้ากธุรกิจการให้บริการนั้น ถึงแมว้า่จะพบกบัความยากล าบากแค่ไหนก็ตอ้งจดัหาพนกังานมาก
น้อยแค่ไหน ผูบ้ริโภคจะไม่มีส่วนเก่ียวข้องในการรู้เห็นแล้วรู้เพียงแตว้่าการให้บริการนั้นต้อง
ตอบสนองกบัส่ิงท่ีลูกคา้อยากไดเ้ท่านั้น 

7) กระบวนการใหบ้ริการ (Process) เป็นกระบวนการท างานของบริษทัท่ีจะตอบรับกบั
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการและความคาดการณ์ของผูบ้ริโภคตามท่ีได้เตรียมไว ้ ซ่ึงเป็นกระบวนการ
ท างานของแต่ละบริษทัเพื่อให้เกิดการตอบรับกบัความคาดการณ์ของผูบ้ริโภคและสร้างความพอใจ
ใหก้บัผูบ้ริโภค แต่ผูบ้ริโภคจะมองวา่เป็นความสุขสบาย (Comfort) ท่ีตวัเองจะไดรั้บจากการบริการ
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นั้น โดยส่ิงแวดลอ้มของการใหบ้ริการท่ีมีอยูร่อบตวัของผูบ้ริโภคจะตอ้งสร้างความสบายใจและเกิด
การประทบัใจแก่ผูบ้ริโภคดว้ย 

 

จากท่ีกล่าวมาสามารถเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและ
ผูบ้ริโภคไดด้งัตารางต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 2.2 การเปรียบเทียบส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของผูบ้ริโภค (ชัย
สมพล ชาวประเสริฐ, 2546, น.82) 
 

ส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ ส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองของผู้บริโภค 
1. ผลิตภณัฑ์ (Product) 
2. ราคา (Price) 
3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
5. พนกังาน (People) 
6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 

1. คุณค่าท่ีจะไดรั้บ (Customer Value) 
2. ตน้ทุน (Cost to Customer) 
3. ความสะดวก (Convenience) 
4. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 
6. ความส าเร็จในการตอบสนองความ

ตอ้งการ (Completion) 
7. ความสบาย (Comfort) 

 
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

เร่ืองของการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์มีงานวิจยับางเล่มท่ีได้อ้างถึงการรับรู้ของ
คุณภาพท่ีคลา้ยกนั เช่น Aaker (1991) อา้งถึงการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณภาพทั้งหมดหรือความ
เหนือกว่าของผลิตภณัฑ์และเร่ืองของเป้าหมายด้วยความตั้งใจท่ีมีความสัมพนัธ์กับทางเลือก
หลากหลาย รวมทั้งได้อธิบายว่าการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงท่ีจ  าต้องไม่ได้และเป็น
ความรู้สึกทั้งหมดท่ีเก่ียวกบัยี่ห้อของสินคา้ อย่างไรก็ตาม การรับรู้คุณภาพของสินคา้ประกอบไป
ดว้ยคุณลกัษณะของสินคา้ซ่ึงถูกก าหนดดว้ยยีห่อ้ของสินคา้นั้นเอง 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) อธิบายวา่การรับรู้คุณภาพของสินคา้เป็นการ
รับรู้ท่ีเกิดจากการประเมินของผูบ้ริโภคและการตดัสินใจถึงความปราณีตและความเหนือกวา่ของ
ผลิตภณัฑ์ รวมทั้งคุณภาพผลิตภณัฑ์ท่ีถูกสร้างข้ึนเพื่อแสดงถึงคุณค่าท่ีมีการยอบรับจากตลาด 
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ขณะเดียวกัน Garvin (1983) บอกว่าคุณภาพของผลิตภัณฑ์ข้ึนอยู่กับแหล่งท่ีมาของการผลิต
ผลิตภณัฑ์นั้น นอกจากน้ี Chao (1998) คน้พบว่าแหล่งท่ีมาของการประกอบและแหล่งท่ีมาของ
ช้ินส่วนของผลิตภณัฑ์นั้นมีผลกระทบต่อการรับรู้ถึงคุณภาพของผลิตภณัฑ์เช่นกนั อีกอย่างหน่ึง
แหล่งท่ีมาของการออกแบบมีผลกระทบต่อการรับรู้ถึงคุณภาพของการออกแบบก็ต่อเม่ือผลิตภณัฑ์
นั้นถูกประกอบข้ึนในประเทศเม็กซิโก ดงันั้นหมายความว่าการรับรู้ของคุณภาพผลิตภณัฑ์ควรจะ
ไดรั้บผลกระทบจากแหล่งก าเนิดของแต่ละผลิตภณัฑ ์

ภาพหลกัของประเทศและการรับรู้มีผลกระทบต่อการประเมินคุณภาพผลิตภณัฑ์ของ
ผูบ้ริโภค รวมทั้งการตั้งใจซ้ือและปรากฎการณ์ท่ีน่าจะไดรั้บผลกระทบจากพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภคเช่นเดียวกนั การรับรู้น่าจะข้ึนอยูก่บัประเภทของผลิตภณัฑ์รวมไปถึงตลาดของผูบ้ริโภค
และสถานท่ีตั้งของตลาดอีกดว้ย ผลิตภณัฑท่ี์มาจากประเทศดอ้ยพฒันาจะเป็นผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ
ต ่าส าหรับประเทศท่ีพฒันาแล้วผลิตภณัฑ์นั้ นค่อนข้างจะต ่ากว่าประเทศท่ีก าลังพฒันา ขณะท่ี 
Cheron and Propeck (1997) ไดก้ล่าวว่าการรับรู้คุณภาพมีความสัมพนัธ์กนัมากกว่าผลกระทบจาก
แหล่งก าเนิดของผลิตภณัฑ์และการตั้งใจซ้ือ ซ่ึงในงานวิจยัน้ียงัพยายามจะเขา้ถึงผลกระทบของ
แหล่งก าเนิดของผลิตภณัฑ์ท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ มากไปกว่าน้ี ในประเทศท่ีด้อย
พฒันาอย่างประทศไทย Ahmed Sadrudin and Alain d'Astous (2007) ได้อธิบายว่า ภาพหลกัของ
แหล่งก าเนิดของผลิตภณัฑ์ข้ึนอยู่กบัการรับรู้ถึงระดบัเศรษฐกิจของการพฒันาประเทศโดยดูจาก
ความกา้วหนา้ของระดบัการรับรู้ของอุตสาหกรรมของประเทศหน่ึงซ่ึงในเชิงบวกนั้นเป็นการรับรู้
คุณภาพท่ีอิทธิผลและถูกปรากฎข้ึนในการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑใ์นตวัมนัเอง 

Lumb and Lall (2013) ได้ท าการศึกษาเร่ือง  การเปรียบเทีบการรับรู้คุณภาพสินค้า
ระหวา่งคนบลัแกเรียกบัคนจีน โดยท าการรวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามจากประชาชนจีน
กบัประชาชนบลัแกเรียโดยให้ผูต้อบแบบสอบถามจดัล าดบัคุณภาพของประเภทผลิตภณัฑ์ เช่น 
ผลิตภัณฑ์เคร่ืองจักรกล อาหาร แฟชั่น และเคร่ืองใช้ไฟฟ้า และท าการเก็บข้อมูลจากผู ้ตอบ
แบบสอบถามประชาชนจีนจ านวน 315 รายโดยให้ผูต้อบแบบสอบถามจัดล าดับสินค้าท่ีผลิต
ภายในประเทศ รวมทั้งถามเก่ียวกบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามประชาชนจีนท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์
ท่ีมาจากประเทศบลัแกเรีย และเก็บขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามประชาชนบลัแกเรียจ านวน 130 
รายโดยให้ผูต้อบแบบสอบถามจดัล าดบัสินคา้ท่ีผลิตภายในประเทศ รวมทั้งสอบถามเก่ียวกบัการ
รับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามประชาชนจีนท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ท่ีมาจากประเทศจีนเช่นกนั จากนั้นก็
ถามผูต้อบแบบสอบถามทั้งสองประเทศให้ระบุวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีแนวโนม้จะซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ี
ผลิตในประเทศบลัแกเรียและซ้ือผลิตภณัฑท่ี์ผลิตในประเทศจีนอยา่งไร ซ่ึงงานวจิยัพบวา่ประชาชน
จีนกบัประชาชนบลัแกเรียมีการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ทัว่ไปของทั้งสองประเทศในระดบัปาน
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กลางเหมือนกัน แต่เม่ือสังเกตจากการรับรู้ผลิตภัณฑ์ท่ีแบ่งไปตามประเภท เช่น ผลิตภัณฑ์
เคร่ืองจกัรกล อาหาร แฟชัน่ และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ผูต้อบแบบสอบถามทั้งสองประเทศมีการรับรู้ถึง
คุณภาพของผลิตภณัฑข์องแต่ละประเภทแตกต่างกนัโดยส้ินเชิง 

Tsiotsou (2005) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกบัระดบัการรับรู้คุณภาพต่อความสัมพนัธ์ของ
สินคา้ ความพอใจทุกดา้นและการตั้งใจซ้ือ โดยบงานวจิยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลจากนกัศึกษา 204 
รายท่ีเป็นนกัศึกษาในมหาวิทยาลยักรีซเพื่อท าการศึกษาผลกระทบจากระดบัการรับรู้คุณภาพต่อ
ความสัมพนัธ์ของสินคา้ ความพอใจทุกดา้นและความตั้งใจซ้ือ โดยงานวิจยัพบวา่การรับรู้คุณภาพ
ของผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัทุกตวัแปรอยูภ่ายใตข้องการตรวจสอบ อยา่งไรก็ตาม การ
รับรู้คุณภาพสามารถอธิบายได้ถึงความแปรปรวนของความพึงพอใจมากกว่าความสัมพนัธ์ของ
ผลิตภณัฑแ์ละการตั้งใจซ้ือดว้ยซ ้ าไป 

Hossain (2013) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบั การประเมินการรับรู้คุณภาพของผูบ้ริโภคโดย
ใช ้Formative and Reflective Measures at the Destination Level โดยงานวิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล
จากผูท่ี้มาเยือนจ านวน 602 รายเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคิวภายในและคิวภายนอกของการ
รับรู้คุณภาพโดยอาศัยกับ Formative และ  Reflective Measures ท่ีน าไปสู่ Destination Level ซ่ึง
แบบจ าลองของกรอบแนวคิดของคุณภาพถูกสร้างข้ึนและได้ท าการศึกษาตรวจสอบเพื่อสร้าง
แบบจ าลองของกรอบเฉพาะเจาะจงข้ึนมาในการอธิบายถึงการประเมินการรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑ์
ของลูกค้า ซ่ึงในงานวิจยัพบว่าสมมติฐานทั้งสามข้อถูกยอบรับในระดับท่ีแตกต่างกัน โดยคิว
ภายนอกของการรับรู้มีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์อย่างมีนยัซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิ
อยูท่ี่ 0.08 และการรับรู้ดา้นการประกนัและการรับรู้ดา้นราคามีผลต่อการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์
อย่างมีนัยเช่นกนัโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอยู่ท่ี 0.41 และ 0.32 ซ่ึงท าให้เป็นประเด็นท่ีส าคญัในการ
อา้งอิงวา่ผลกระทบของการรับรู้ดา้นการประกนัและการรับรู้ดา้นราคาท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพของ
ผลิตภณัฑน์ั้นท าใหมี้ผลมากต่อบริบทของคอ็กซ์บาซาร์ ประเทศบงัคลาเทศ 

Laiq and Ahmed (2012) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพ
สินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้จีนกบัสินคา้ไม่ใช่ของจีน โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน 271 
จากผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงการศึกษาพยายามจะท าการประเมินความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการรับรู้
ดา้นราคา คุณภาพจากคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นของประเทศจีนและผลิตภณัฑ์ท่ีไม่ใช่ของ
ประเทศจีน ซ่ึงกรอบแนวคิดของการรับรู้ดา้นอายุและดา้นคุณค่าของผลิตภณัฑถู์กน ามาปรับใช้เพื่อ
เช่ือมโยงกับคุณประโยชน์ท่ีมีคุณสมบติัท่ีเหมาะสมของราคาและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ โดย
งานวจิยัพบวา่ผลิตภณัฑข์องประเทศจีนถูกรับรู้วา่มีผลกระทบในดา้นราคา รวมทั้งดา้นคุณภาพของ
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ผลิตภณัฑ์ก็มีผลต่อการระมดัระวงัอยา่งใกลชิ้ดเน่ืองจากวา่ผลิตภณัฑ์ของประเทศจีนถูกรับรู้วา่เป็น
ผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพต ่า  

Long (2014) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการวิเคราะห์โครงสร้างของพฤติกรรมการขนส่งท่ีแฝง
อยู่ในทางจิตวิทยา งานวิจัยคร้ังน้ีน าโครงสร้างโมแดลของ  Latent Psychological ของทฤษฎี  
Planned Behavior นั้นมาใชร้วมไปถึงคุณลษัณะของทศันคติส าหรับระบบขนส่งทางรางท่ีจะเกิดข้ึน
ในอนาคดได้น ามาเสนอต่อการเปล่ียนแปลงในอนาคดอย่างมีนัยและการชะลอของทฤษฎีทีพีบี 
(TPB) ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีได้รับประโยชน์อย่างมากในการช้ีแนะมาตรการและปรับปรุงกลยุทธ์
เพิ่มเติมส าหรับผูใ้ช้ถนนในระยะยาวและก็ยงัมีความเก่ียวข้องกบัคุณลักษณะทางด้านจิตวิทยา 
อย่างไรก็ตาม ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา เช่น ทศันะคติ อตันยับรรทดัฐาน การรับรู้ดว้ยการควบคุม
พฤติกรรม ภาระหนา้ท่ีทางศีลธรรม การตระหนกัถึงผลกระทบ เศรษฐกิจสังคม และขอ้เทจ็จริงของ
คุณลกัษณะการเดินทาง ทั้งหมดน้ีเป็นปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความสนใจมากข้ึนในงานวจิยัฉบบัน้ี 

Long, Kasem and Takashi (2010) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางจิตวิทยาท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม
การใช้รถไฟฟ้าในอนาคต: ผลลพัธ์เบ้ืองตน้ในกรุงพนมเปญ โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 488 รายในการตอบค าถามเก่ียวกบัสังคมและเศรษฐกิจรวทั้งขอ้มูลการ
เดินทางของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงถูกน ามาพิจารณาถึงการตั้งใจของผูเ้ดินทางท่ีจะใชร้ถไฟฟ้าในอ
นาคด โดยมีความสัมพนัธ์เก่ียวกบัเร่ืองของกระบวนการทางด้านจิตวิทยาและงานวิจยัยงัได้น า
ทฤษฎีของพฤติกรรมการวา่งแผนมาใชเ้พื่อทดสอบกบัพฤติกรรมการตั้งใจของผูเ้ดินทางท่ีมีต่อการ
ใช้รถไฟฟ้าในอนาคต ซ่ึงงานวิจยัพบว่าปัจจยัด้านทศันะคติ อตันัยบรรทดัฐาน การรับรู้ด้วยการ
ควบคุมพฤติกรรมน่าจะมีผลกระทบมากกบัการแปรปรวนของพฤติกรรมการตั้งใจในการใชร้ะบบ
ขนส่งสาธารณะในกรุงพนมเป็ญ 

Kit (2010) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การศึกษาแหล่งก าเนิดสินค้าท่ีมีผลต่อการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคในดา้นรสนิยมของยี่ห้อในทอ้งถ่ินและดา้นรสนิยมของยี่ห้อท่ีไม่ใช่ของทอ้งถ่ินทางดา้น
การรับรู้คุณภาพ ดา้นราคา และดา้นการตั้งใจซ้ือ โดยท าการรวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถาม
ซ่ึงเป็นเยาวชนท่ีมีอายุระหวา่ง 20 ปีและมีอายมุากกวา่ เพื่อจะท าการสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคต่อดา้นแหล่งก าเนิดของผลิตภณัฑ ์ดา้นตรายีห่อ้ ดา้นการรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑ์ และดา้น
การตั้งใจซ้ือสินคา้อาหารฟาสท์ฟูดจากภาพหลกัทั้ง 4 ประเทศ เช่น กมัพูชา ไทย เกาหลี และ
มาเลเซีย แลว้ยงัท าการเปรียบเทียบตรายี่ห้อของ Lucky 7 Pizza Company Pizza World and KFC 
(แฟรนไชส์จากประเทศมาเลเซีย) รวมทั้งสอบถามเก่ียวกบัปรากฎการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตรา
ยีห่อ้ของทอ้งถ่ินและตรายี่หอ้ท่ีไม่ใช่ของทอ้งถ่ินซ่ึงไดรั้บผลกระทบจากแหล่งก าเนิดของผลิตภณัฑ์
โดยมีความแตกต่างระหวา่งดา้นการรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑแ์ละดา้นการตั้งใจซ้ือสินคา้ โดยงานวจิยั
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พบว่าแหล่งก าเนิดของผลิตภณัฑ์มีผลกระทบต่อตรายี่ห้อท่ีไม่ใช่ของทอ้งถ่ินในระดบัมาก แต่มี
ผลกระทบต่อตรายีห่้อของทอ้งถ่ินในระดบันอ้ยกวา่ มากไปกวา่น้ีการเปรียบเทียบระหวา่งตรายี่ห้อ
ท่ีไม่ใช้ของถ่ินกบัตรายี่ห้อของกมัพูชากลบัไม่มีผลกระทบโดยเฉพาะอยา่งยิ่งตรายี่ห้อของเกาหลี 
(Pizza World) และตรายี่ห้อของมาเลเซีย อย่างไรก็ตามตรายี่ห้อของไทย (Pizza Company) มี
ผลกระทบอยา่งมีนยัในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีความแตกต่างเม่ือเปรียบเทียบกบัตรายี่ห้อของกมัพูชา 
นอกจากน้ีงานวิจยัยงัพบอีกวา่ผูบ้ริโภคมีการรับรู้ดา้นแหล่งก าเนิดของผลิตภณัฑ์และการรับรู้ด้าน
ราคาเพื่อท่ีจะอนุมานกบัการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ เช่นเดียวกนัผูบ้ริโภคจะใช้แหล่งก าเนิด
ของผลิตภณัฑเ์ป็นขอ้มูลท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือของตวัผูบ้ริโภคเอง 

Crosby, Devito and Pearson (2003) ได้ศึกษาเร่ือง การควบคุมการรับรู้คุณภาพของ
ผูบ้ริโภคของบริษทั โดยจะท าการผสมผสานมิติของคุณภาพ (Dimension of Quality) ท่ีไดย้อมรับ
โดยทัว่ไปเขา้ไปในแบบจ าลองทัว่ไปและใชว้ิธีเชิงปริมาณในการด าเนินงานและหรือช่วยในเร่ือง
ของการจดัการคุณภาพโดยยก 2 ตวัอยา่งเก่ียวกบัแพคเก็จทวัร์และการซ้ือรถยนต์โดยใชมิ้ติ 3 ดา้น 
ได้แก่ มิติแรกมีช่ือว่า EB1 (Embedded) ประกอบด้วย สมรรถนะ (Performance) คุณสมบัติ  
(Features) การสอดคลอ้งกนั (Conformance) ความสามารถในการให้บริการ (Serviceability) ความ
งาม (Aesthetics) และมิติท่ีสองมีช่ือวา่ EB2 (Embedded) ประกอบดว้ย ความเช่ือถือได ้(Reliability) 
ความทนทาน (Durability) มิติสุดทา้ยเป็น SP (Support) ประกอบด้วย ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ (Tangible) 
ความตอบสนอง (Responsiveness) การรับรอง (Assurance) และ ราคา (Price) ซ่ึงพบวา่แบบจ าของ
ทัว่ไปของคุณภาพและอายุการด าเนินงานของสินคา้และบริการท่ีมีความสมบูรณ์ท าให้ระดบัความ
พอใจของลูกค้ามีอิทธิพลหลังจากการใช้งานของสินค้าและบริการเกิดข้ึน และลักษณะการ
ออกแบบของสินคา้และบริการท่ีไม่มีมิติ EB1 และ EB2 อยู่ในช่วงตน้ของอายุการใช้งานจะเป็น
อุปสรรคต่อการปรับเปล่ียนทนัทีซ่ึงเป็นไปไม่ไดห้ากไม่ไดพ้บความคาดหวงัของผูบ้ริโภค อยา่งไร
ก็ตาม ถา้คุณภาพมองเป็นมิติของ SP (Support) สามารถน ามาปรับเปล่ียนเพื่อคงไวแ้ละยกระดบัการ
รับรู้คุณภาพของผูบ้ริโภคท่ีอยู่ระหว่างขั้นตอนการใช้งานของระยะเวลาการด าเนินการ ซ่ึงการ
ยกระดบัมิติของ SP (Support) สามารถช่วยคงไวค้วามพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคจนกวา่จะมีการ
พฒันาการออกแบบสินคา้และบริการในอนาคต 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์
นั้ น มีปัจจัยหลายด้านท่ีมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพผลิตภัณฑ์ของผู ้บริโภค เช่น ด้าน
คุณลกัษณะของสินคา้ ดา้นการประเมินของผูบ้ริโภค ดา้นการตดัสินใจถึงความปราณีตและความ
เหนือกวา่ของผลิตภณัฑ ์ดา้นแหล่งก าเนิดของผลิตภณัฑ ์ดา้นแหล่งการประกอบของผลิตภณัฑ ์ดา้น
แหล่งช้ินส่วนของผลิตภณัฑ์ ดา้นแหล่งการออกแบบของผลิตภณัฑ์ ดา้นพฤติกรรมซ้ือของลูกคา้ 
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(ข้ึนอยูก่บัประเภทของผลิตภณัฑ์) ดา้นภาพหลกัของประเทศ (เศรษฐกิจ) ดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ์ ดา้นการรับรู้การประกนัและดา้นราคา ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความเก่ียวขอ้งและสะทอ้นถึง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บรู้ถึงคุณภาพผลิตภณัฑจ์ากปัจจยัหลายดา้นท่ีแตกต่างกนัไป (Aaker, 
1991; Parasuraman et al., 1988; Garvin, 1983; Chao, 1998; Cheron & Propeck, 1997; Ahmed & 
Alain, 2007; Lumb & Lall, 2013; Tsiotsou, 2005; Hossain, 2013; Laiq & Ahmed, 2012; Kit, 2010) 
ขณะเดียวกนัปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา เช่น ปัจจยัดา้นทศันะคติ อตันยับรรทดัฐาน การรับรู้ดว้ยการ
ควบคุมพฤติกรรม ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีผลกระทบมากกบัการแปรปรวนของพฤติกรรมการตั้งใจซ้ือของ
ประชาชนกมัพูชา (Long et al., 2010; Long, 2014) 

ดงันั้นเม่ือพิจารณากบัปัจจยัดา้นต่างๆ ท่ีไดก้ล่าวมาไม่วา่จะเป็นปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ
การรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคหรือปัจจยัดา้นจิตวิทยาท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการ
แปรปรวนพฤติกรรมซ้ือของผูบ้ริโภคของชาวกมัพูชาก็ตาม ลว้นเป็นแนวคิดท่ีดีส าหรับผูว้ิจยัเพื่อจะ
น ามาเป็นแนวทางในการประยุกต์ใช้กบัการศึกษาการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาว
กมัพูชา: กรณีศึกษาประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ เน่ืองจากสามารถช่วยให้ผูว้ิจยัท าการศึกษา
ตีความและอธิบายไดถึ้งปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา
ในการศึกษางานวจิยัคร้ังน้ี 

 
2.4 สรุป 

ในบทน้ีได้ศึกษาทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องโดยแบ่งเน้ือหาของ
การศึกษาดงัน้ี (1) ประวติัความเป็นมาของตลาดเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าในกมัพูชา (2) พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
รวมทั้งมาตรฐานของผลิตภัณฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าภายในประเทศ และประเภทของการประเมิน
คุณภาพผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถน ามาศึกษาถึงการรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าของผูบ้ริโภค
ในประเทศกมัพูชาและรวมไปถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการการรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภค ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล (เช่น อายุ เพศ อาชีพ การศึกษา รายได ้สถานภาพสมรส) ปัจจยั
ทางดา้นสังคม (เช่น ครอบครัว) ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (เช่น การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือ
และทศันคติ) และ ประสบการณ์ท่ีใช ้รวมทั้งการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ เช่น คุณภาพดา้นสมรรถนะ 
คุณภาพดา้นความเช่ือถือได ้คุณภาพดา้นความทนทาน คุณภาพดา้นช่ือเสียงของสินคา้ คุณภาพดา้น
ความสามารถในการใหบ้ริการ 

การท่ีผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาจากประวติัความเป็นมาของผูบ้ริโภคเคร่ืองใช้ไฟฟ้าใน
ประเทศกมัพูชา ซ่ึงผูบ้ริโภคชาวกมัพูชาส่วนใหญ่เคยใชแ้ต่ผลิตภณัฑมื์อสองท่ีภาครัฐไดอ้นุญาตให้
น าเขา้มาในประเทศเพื่ออ านวยความสะดวกต่อผูย้ากจนท่ียงัมีรายไดต้ ่า ส่วนผลิตภณัฑ์ใหม่ส าหรับ
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ผูท่ี้มีฐานะดีซ่ึงมีจ านวนไม่มากนกั เน่ืองจากระบบเศรษฐกิจยงัไม่เอ้ือเฟ้ือต่อรายไดแ้ละความเป็นอยู่
ของประชาชนส่วนใหญ่ท่ีอยู่ภายในประเทศ แต่ปัจจุบันเศรษฐกิจของประเทศกัมพูชามีการ
เจริญเติบโตท าให้ประชาชนกัมพูชาเร่ิมมีรายได้เพิ่มข้ึน รวมทั้งชนชั้นกลางท่ีมีเพิ่มมากข้ึน จึง
สะทอ้นให้เห็นว่าการท่ีประชาชนกมัพูชาเร่ิมมีรายได้เพิ่มข้ึนนั้นเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นในการยกระดบั
ความเป็นอยู่ของประชาชนชาวกมัพูชาให้เหมาะสมกบัฐานะในสังคม รวมทั้งความสะดวกสบาย
ภายในครัวเรือนท่ีท าให้ประชาชนส่วนใหญ่เร่ิมมีแนวโน้มในการเปล่ียนจากการใช้ผลิตภณัฑ์
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้ามือสองมาเป็นผลิตภณัฑใ์หม่เพิ่มข้ึนจึงเป็นผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพดีกวา่ ขณะเดียวกนั
การท่ีประชาชนชาวกมัพูชาเคยชินกบัผลิตภณัฑ์มือสองท่ีมีคุณภาพต ่ากวา่ ถือวา่เป็นประสบการณ์
จากการใชง้านจากผลิตภณัฑ์เหล่านั้นและสามารถท าให้ชาวกมัพูชาทราบถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของ
ผลิตภณัฑแ์ต่ละยีห่อ้จากการท่ีเคยใชง้านมาก่อน 

จากปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ท่ีผูว้ิจยัได้น าข้ึนมาท าศึกษา รวมทั้งการ
รับรู้คุณภาพผลิตภณัฑ์โทรทศัน์ท่ีผูว้จิยัไดก้ล่าวมา ผูว้จิยัไดเ้ช่ือมโยงตวัแปรตน้กบัตวัแปรตาม และ
ก าหนดโครงสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีจะท าการศึกษา น าไปสู่การท าการศึกษาวเิคราะห์
และการก าหนดกรอบแนวคิดของงานวจิยัในบทท่ี 3 ต่อไป 
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บทที ่3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
การวิจัย เ ร่ือง  กำรรับรู้คุณภำพโทรทัศน์ของประชำชนชำวกัมพูชำ: กรณีศึกษำ

ประชำชนในจังหวัดเสียมเรียบ ในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนดว้ยการใช้ลกัษณะมาตรวดัของ Rensis Linkert ท่ี
เรียกวา่มาตรวดัของลิเคิร์ท โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์
ของประชาชนชาวกัมพูชา: กรณีศึกษาประชาชนในจังหวดัเสียมเรียบ และน ามาวิเคราะห์
ประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีครบสมบูรณ์ตรงตามวตัถุประสงค์ของ
การศึกษา โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยัตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

1. กรอบแนวคิดในการวจิยั 
2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
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3.1 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถน ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงัภาพ
ต่อไปน้ี  
 
ภำพท่ี 3 .1  กรอบแนวความคิดในการวจิยั 

 
 
 
 
 

กำรรับรู้คุณภำพของสินค้ำ 

- คุณภาพดา้นสมรรถนะ 

- คุณภาพดา้นความเช่ือถือได ้

- คุณภาพดา้นความทนทาน 

- คุณภาพดา้นช่ือเสียงของสินคา้ 

- คุณภาพดา้นความสามารถในการ

ใหบ้ริการ 

ตัวแปรตำม 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรกำรรับรู้คุณภำพ

ผลิตภัณฑ์ 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล 

- อาย ุเพศ อาชีพ การศึกษา 

รายได ้สถานภาพสมรส 

2. ปัจจยัทางดา้นสังคม 

- ครอบครัว   

3. ปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

- การจูงใจ การรับรู้ การ

เรียนรู้ ความเช่ือ ทศันคติ 

4. ส่วนประสมทางการตลาด 

- ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่อง

ทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม

การตลาด พนกังาน หลกัฐานทาง

กายภาพ กระบวนการใหบ้ริการ 

5. ประสบการณ์การใช ้

ตัวแปรต้น DPU
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3.2 ประชำกรและกำรสุ่มตัวอย่ำง 
3.2.1 ประชากร 

ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบ ประเทศ
กมัพูชา ซ่ึงมีจ านวนทั้งหมด 946,656 คน (Siem Reap Tourism Department, 2012)  

3.2.2 การก าหนดขนาดตวัอยา่ง 
การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดขนาดตวัอย่างของชาวกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบ 

ประเทศกัมพูชาโดยได้จากการค านวณขนาดตัวอย่าง (n) ท่ีท าให้ความคลาดเคล่ือนของการ
ประมาณสัดส่วนในประชากรมีค่าไม่เกินร้อยละ 5 หรือ 0.05 ดว้ยความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้น เม่ือ
ท าการสุ่มแบบไม่ใส่คืน จึงไดข้นาดตวัอยา่ง ดงัต่อไปน้ี 
 

   𝑛 ≥
𝑍𝛼/2
2 𝑁

4𝑁𝐸2+𝑍𝛼/2
2  

 
เม่ือ n  แทน ขนาดตวัอยา่ง  

N แทน ขนาดประชากรเท่ากบั 946,655 คน 

E แทน ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้(5%) 
แทนค่าในสูตรจะได ้

   𝑛 ≥
1.962(946,656)

4(946,655)(0.05)2+1.962
 

 

   𝑛 ≥ 384 

 
ขนาดตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเท่ากบั 384 หน่วยตวัอย่าง ผูว้ิจยัจะท าการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามใหค้รบตามจ านวนของแบบสอบถามทั้งหมด
3.2.3 วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 

ผูว้จิยัเลือกการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิโดยสุ่มต าบลในจงัหวดัเสียมเรียบจ านวน 3 ต าบล 
จากนั้นในแต่ละต าบลท่ีตกเป็นตวัอยา่ง สุ่มพื้นท่ีโดยการสุ่มพิกดัดว้ยการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่ายโดย
จดักลุ่มขนาดตวัอย่างในแต่ละต าบลในจงัหวดัเสียมเรียบให้เป็นสัดส่วนกบัขนาดประชากร (ดงั
ตารางท่ี 3.1) ซ่ึงผูว้จิยัจะด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
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ขั้นตอนแรก จะท าการสุ่มต าบลในจงัหวดัเสียมเรียบ จ านวน 3 ต าบล โดยการสุ่ม
ตวัอยา่งอยา่งง่าย 

ขั้นตอนต่อไป จะท าการสุ่มผูบ้ริโภคในแต่ละต าบล ดว้ยการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย  
 

ตำรำงท่ี 3.1 จ านวนและร้อยละของผูบ้ริโภคและขนาดตวัอย่างในต าบลท่ีสุ่มได้ในจงัหวดัเสียม
เรียบ 
 

พื้นที่/ต ำบลที่สุ่มได้ จ ำนวนผู้บริโภค (รำย) ร้อยละ ขนำดตัวอย่ำง (คน) 

Siem Reap 19,924 25.45 98 
Svay Dangkum 33,514 42.81 164 
Sala Kamraeuk 24,844 31.74 122 

รวม 78,282 100 384 

 
3.3 เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขั้นตอนการด าเนินการสร้าง ดงัต่อไปน้ี 

ขั้นท่ี 1 ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่างๆ จากหนังสือ เอกสารทางวิชาการ ทฤษฎีและ

งานวจิยัท่ีเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑโ์ทรทศัน์ 

ขั้นท่ี 2 ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากหนงัสือและเอกสารวธีิการวิจยัเร่ืองการรับรู้

คุณภาพผลิตภณัฑใ์หค้รอบคลุมเน้ือหาในหลายดา้น ดงัน้ี 

2.1  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุเพศ อาชีพ การศึกษา รายได ้สถานภาพสมรส 
2) ปัจจยัทางดา้นสังคม ไดแ้ก่ ครอบครัว 
3) ปัจจยัดา้นจิตวทิยา ไดแ้ก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือและทศันคติ 
4) ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การ

ส่งเสริมการตลาด พนกังาน หลกัฐานทางกายภาพ กระบวนการใหบ้ริการ 
5) ประสบการณ์การใช ้

2.2 การรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑ์โทรทศัน์ ไดแ้ก่ คุณภาพดา้นสมรรถนะ คุณภาพด้าน

ความเช่ือถือได้ คุณภาพด้านความทนทาน คุณภาพด้านช่ือเสียงของสินค้า คุณภาพด้าน

ความสามารถในการใชบ้ริการ 
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ขั้นท่ี 3 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญเพื่อการ
ตรวจสอบ 

ขั้นท่ี 4 การท าทดสอบความเท่ียงตรงทางเน้ือหาผูว้ิจยัน าเสนอให้อาจารย์ท่ีปรึกษา
พิจารณาตรวจสอบเน้ือหา ดา้นความชดัเจน ภาษาของแบบสอบถาม และพิจารณาโครงสร้างของ
แบบสอบถามเพื่อให้มีความสอดคลอ้งและครอบคลุมตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้เพื่อปรับปรุง
แกไ้ขใหเ้หมาะสม 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑ์โทรทศัน์ของประชาชนชาว
กมัพูชา: กรณีศึกษาประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ซ่ึงแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 

ไดแ้ก่ 
1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ เพศ อาชีพ การศึกษา รายได ้สถานภาพสมรส ลกัษณะ

ท่ีอยูอ่าศยั จ  านวนสมาชิกในครอบครัว ระบุยีห่อ้ของโทรทศัน์ มาตรฐานของโทรทศัน์ 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ 

ไดแ้ก่ 

1) ปัจจยัดา้นจิตวทิยา ไดแ้ก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือ ทศันคติ 

2) ปัจจยัทางดา้นสังคม ไดแ้ก่ ครอบครัว 

3) ส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การ

ส่งเสริมการตลาด พนกังาน หลกัฐานทางกายภาพ กระบวนการใหบ้ริการ 

4) ประสบการณ์ท่ีใช ้

โดยมีลักษณะเป็นแบบสอบถามแบบมาตรส่วนประเมินค่า 5 ระดับ ตามมาตรวดัแบบลิเคิร์ทมี

จ านวนทั้งหมด 27 ขอ้  

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนั ไดแ้ก่ คุณภาพ
ดา้นสมรรถนะ คุณภาพดา้นความเช่ือถือได ้คุณภาพดา้นความทนทาน คุณภาพดา้นช่ือเสียงของ
สินค้า คุณภาพด้านความสามารถในการใช้บริการ มีจ านวนทั้งหมด 20 ข้อ และมีลักษณะเป็น
แบบสอบถามแบบมาตรส่วนประเมินค่า 5 ระดบั ตามมาตรวดัแบบลิเคิร์ท  
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ในการวดัระดบัของมาตรส่วนประเมินค่า 5 ระดบั ตามมาตรวดัแบบลิเคิร์ทมีเกณฑก์าร
ใหค้ะแนน ดงัน้ี 

5 หมายความวา่ ระดบัมากท่ีสุด 
4 หมายความวา่ ระดบัมาก 
3 หมายความวา่ ระดบัปานกลาง 
2 หมายความวา่ ระดบันอ้ย 
1 หมายความวา่ ระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลแบบปฐมภูมิใช้วิธีเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากประชาชนชาวกมัพูชา จ านวน 384 ราย ซ่ึงใชแ้บบสอบถามปลายปิด โดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

ขั้นท่ี 1 เร่ิมแจกแบบสอบถามตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2558 ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 

2558 โดยผูว้ิจ ัยด าเนินการแจกแบบสอบถามด้วยตนเองให้กับผูบ้ริโภคในจังหวดัเสียมเรียบ 

ประเทศกมัพูชา และท าการรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดใหค้รบตามจ านวน 384 ตวัอยา่ง 

ขั้นท่ี 2 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถามและจ านวนแบบสอบถาม

ท่ีไดก้ลบัมาวา่ครบตามท่ีไดอ้อกแบบไวห้รือไม่ 

ขั้นท่ี 3 จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูลไปวเิคราะห์สถิติต่อไป 

 

3.5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ขอ้มูลท่ีไดม้าจากแบบสอบถามไดน้ ามาวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์  โดยใช้

โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวจิยัทางสังคมศาสตร์หาค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และแปล

ความหมายตามวิธีการแปลผลของแบบสอบถามในเร่ืองการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชน

ชาวกมัพูชา: กรณีศึกษาประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ โดยมีการพิจารณาค่าเฉล่ียน ้ าหนกัคะแนน

ของเกณฑ์ต่อการรับรู้คุณภาพของโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา ผูว้ิจยัใช้คุณสมบติัความ

ต่อเน่ืองของคะแนนเปรียบเทียบผลวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย โดยใชห้ลกัเกณฑว์ดัค่าความคิดเห็นแต่ละดา้น

เป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
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ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 คะแนน หมายถึง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 คะแนน หมายถึง อยูใ่นระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 คะแนน หมายถึง อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 คะแนน หมายถึง อยูใ่นระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 คะแนน หมายถึง อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

เร่ืองการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกัมพูชา: กรณีศึกษาประชาชนใน

จงัหวดัเสียมเรียบ ผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยยึดหลกัตามวตัถุประสงค์ท่ีผูว้ิจยัได้ตั้ งไว ้

ดงัต่อไปน้ี 

1. ในการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา: 
กรณีศึกษาประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ ผูว้จิยัจะท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าสถิติ Chi-Square 
เพื่อศึกษาหาปัจจยัไหนบา้งท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา โดยมี
การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีมีค่าไม่ต่อเน่ือง โดยใช้
ค่า Pearson Chi Square และก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติ (α) ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์เท่ากบั 0.05 

2. ในการศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์
ของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบ ผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้วิธีของ
องคป์ระกอบหลกั  Principal Component Analysis (PCA) เพื่อศึกษาหาระดบัความส าคญัของปัจจยั
ต่างๆท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบ โดย
ท าการตรวจดูความเป็นไปไดเ้พื่อวเิคราะห์องคป์ระกอบจากการใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์สถิติ Kaiser-
Meyer-Olkin measure of sampling adequacy (KMO) ท่ีมีค่า KMO ระหว่าง 0-1 และควรมีค่าตั้งแต่ 
0.8 ข้ึนไป ซ่ึงสามารถแสดงถึงความเหมาะสมต่อการวิเคราะห์ แต่เม่ือ KMO มีค่าน้อยกว่า 0.5 ไม่
ควรใชส้ถิติ KMO มาวเิคราะห์องคป์ระกอบ การใชส้ถิติ KMO ในการวเิคราะห์องคป์ระกอบนั้น จะ
ยึดหลกัเอาเกณฑก์ารเลือกตวัแปรท่ีมีอยูใ่นองคป์ระกอบตวัใดตวัหน่ึงตามการพิจารณาจากค่าความ
แปรปรวนของตวัแปร (Eigenvalue) ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 1 และเอาค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปร
แต่ละตวันั้นท่ีควรมีค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป มากไปกวา่น้ีแต่ละองค์ประกอบตอ้งประกอบดว้ยตวัแปร
ตั้งแต่ 3 ตวัแปรข้ึนไปตามวธีิของไกเซอร์ (Kaiser) 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาวิจัย การรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา: กรณีศึกษา 

ประชาชนในจังหวัดเสียมเรียบ เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ดว้ยการใชแ้บบสอบถามเก็บรวบขอ้มูลจาก
ประชาชนกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบ โดยใชค้  าถามก่ึงโครงสร้างเพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพ
โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดแ้บ่งขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น 2 
ส่วน โดยส่วนแรกไดจ้าการรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามจากผูต้อบแบบสอบถามเพื่อค านวณค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย และในส่วนท่ีสองวิเคราะห์ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตลอดจนถึงการทดสอบสมมุติฐาน
งานวจิยัดว้ยการหาค่าสหสัมพนัธ์ โดยแบ่งการวเิคราะห์แบ่งออกเป็น ดงัน้ี  

4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
4.3  ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัด้านต่างๆ ท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ 
4.4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัความส าคญักบัปัจจยัความพอใจต่อการ

ประเมินคุณภาพโทรทศัน์ 
4.5 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
4.6 ผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิยั 

 
1.4 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจากตวัอยา่งประชาชนกมัพูชาจ านวน 3 ต าบลท่ีอยู่
ในจงัหวดัเสียมเรีบ โดยมีจ านวนตวัอยา่ง 384 ราย ขอ้มูลการวิเคราะห์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพสมรส ลักษณะท่ีอยู่อาศยั จ านวนสมาชิกของครอบครัว ยี่ห้อ
โทรทศัน์ และกลุ่มมาตรฐานสากลท่ีแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 จ านวนและค่าร้อยละของตวัอยา่งตอบแบบสอบถามจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 

ลักษณะส่วนบุคคล 
(n = 384) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

ชาย 
หญิง 

235 
149 

61.20 
38.80 

รวม 384 100.00 
2. อาย ุ

ต ่ากวา่ 25 ปี 
25 – 35 ปี 
36 – 45 ปี 
46 – 55 ปี 
55 ปีข้ึนไป 

34 
260 
60 
22 
8 

8.90 
67.70 
15.60 
5.70 
2.10 

รวม 384 100.00 
3. ระดบัการศึกษา  

ต ่ากวา่ปริญญาบตัร 
ปริญญาบตัร 
สูงกวา่ปริญญาบตัร 

71 
221 
92 

18.50 
57.60 
24.00 

รวม 384 100.00 

4. อาชีพ 
นกัศึกษา 
ขา้ราชการ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน 
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 
อ่ืนๆ 

 
27 
68 
14 

160 
112 

3 

 
7.00 

17.70 
3.60 

41.70 
29.20 
0.80 

รวม 384 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ)   
   

ลักษณะส่วนบุคคล 
(n = 384) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 
5. รายได ้

3,200 – 5,700 บาท 
5,760 – 8,300 บาท 
8,360 – 10,800 บาท 
10,860 – 13,400 บาท 
13,460 – 16,000 บาท 
16,060 บาทข้ึนไป 

 
18 
29 

103 
117 
73 
44 

 
4.70 
7.60 

26.80 
30.50 
19.0 

11.50 
รวม 384 100.00 

6. สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมา้ย/หยา่ร้าง 

113 
267 

4 

29.40 
69.50 
1.00 

รวม 384 100.00 
7. ลกัษณะท่ีอยูอ่าศยั 

หอพกั 
คอนโดมิเนียม 
ทาวน์เฮาส์ 
บา้นเด่ียว 

58 
1 

109 
216 

15.10 
0.30 

28.40 
56.30 

รวม 384 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
   

ลักษณะส่วนบุคคล 
(n = 384) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

8. จ านวนสมาชิกในครอบครัว 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
10 

 
13 
35 
66 

106 
85 
63 
14 
1 
1 

 
3.40 
9.10 

17.20 
27.60 
22.10 
16.40 
3.60 
0.30 
0.30 

รวม 384 100.00 
9. ยีห่อ้ของโทรทศัน์ 

แอลจี 
ซมัซุง 
พานาโซนิค 
โซน่ี 
อ่ืนๆ 

 
37 
94 

103 
144 

6 

 
9.60 

24.50 
26.80 
37.50 
1.60 

รวม 384 100.00 
10. กลุ่มมาตรฐาน ISO 

รู้จกั 
ISO 9000 
ISO14000 
ISO 26000 
ไม่รู้จกั 

306 
10 
- 

68 

79.70 
2.60 

- 
17.70 

รวม 384 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
   

ลักษณะส่วนบุคคล 
(n = 384) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 
11. กลุ่มมาตรฐาน IEC 

รู้จกั 
ไม่รู้จกั 

9 
375 

2.30 
97.70 

รวม 384 100.00 
12. กลุ่มมาตรฐาน ITU 

รู้จกั 
ไม่รู้จกั 

8 
376 

2.10 
97.90 

รวม 384 100.00 
 

จากตารางท่ี .4 1 ผลการศึกษา ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ลกัษณะส่วนบุคคลพบว่า ลกัษณะส่วน

บุคคลของผูต้อบแบบสอบถามของประชาชนกมัพูชาจงัหวดัเสียม ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 61.2 และเป็นเพศหญิง จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 

38.8 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามมีอายุระหว่าง 25-35 ปี จ านวน 260 คน มากท่ีสุดคิดเป็นร้อย

ละ 67.7 และรองลงมาคือผูท่ี้มีอายรุะหวา่ง 36 – 45 ปี จ  านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.6 ตามดว้ยผู ้

ท่ีมีอายุ ต ่ากว่า 25 ปี จ  านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.9 และผูท่ี้มีอายุ 46 – 55 ปี จ  านวน 22 คน คิด

เป็นร้อยละ 5.7 ส่วนผูท่ี้มีอาย ุ55 ปีข้ึนไป มีจ านวนนอ้ยสุดคิดเป็นร้อยละ 2.1 

ระดับการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามจบการศึกษาในระดบัปริญญาบตัรมีมากท่ีสุด 

จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 57.6 และรองลงมา คือ สูงกวา่ระดบัปริญญาบตัร จ านวน 92 คน คิด

เป็นร้อยละ 24 และต ่ากวา่ระดบัปริญญาบตัร จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นลูกจา้ง/พนกังานเอกชน จ านวน 160 

คน คิดเป็นร้อยละ 41.6  และรองลงมามีอาชีพเป็นเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 112 คน คิด

เป็นร้อยละ 29.2 อาชีพเป็นขา้ราชการ 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 และเป็นนกัศึกษา จ านวน 27 คน 

คิดเป็นร้อยละ 7 พนกังานรัฐวสิาหกิจมีจ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 3.6 และอาชีพอ่ืนๆ นอ้ยสุดคิด

เป็นร้อยละ 0.8 
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รายไดต่้อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 10,860 – 13,400 บาท 

จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5  และรองลงมามีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 8,360 – 10,800 บาท 

จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 26.8 ตามดว้ยรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 13,460 – 16,000 บาท จ านวน 

73 คน คิดเป็นร้อยละ 19 และผูท่ี้มีรายได้ต่อเดือน 16,060 บาทข้ึน จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.5 และส่วนผูท่ี้มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 5,760 – 8,300 บาท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6 

และผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 3,200 – 5,700 บาท มีนอ้ยสุดคิดเป็นร้อยละ 4.7 

สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 267 คน คิดเป็น

ร้อยละ 69.5 และรองลงมาสถานภาพโสด จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 29.4 และสถานภาพหมา้ย/

หยา่ร้าง มีนอ้ยสุดคิดเป็นร้อยละ 1 

ลกัษณะท่ีพกัอาศยั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท่ีมีพกัอาศยัอยูใ่นบา้นเด่ียวมีมากท่ีสุด 

จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 รองลงมาพกัอาศยัอยูใ่นทาวน์เฮาส์ จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อย

ละ 28.4 ตามดว้ยผูท่ี้พกัอาศยัอยูใ่นหอพกั จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 15.1 และผูท่ี้พกัอาศยัอยูใ่น

คอนโดมิเนียมมีนอ้ยสุดคิดเป็นร้อยละ 0.3 

จ านวนสมาชิกครอบครัว โดยส่วนใหญ่มีสมาชิกครอบครัวจ านวน 4 คน จ านวน 106 

คน คิดเป็นร้อยละ 27.6 รองลงมามีจ านวนสมาชิกครอบครัว 5 คน จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 

22.1 มีจ  านวนสมาชิกครอบครัว 3 คน จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 17.2 ผูท่ี้จ  านวนสมาชิก

ครอบครัว 3 คน จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 16.4 และผูท่ี้จ  านวนสมาชิกครอบครัว 2 คน ของ

ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 และอ่ืนๆ ตามล าดบั 

ยีห่อ้ของโทรทศัน์ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชโ้ทรทศัน์ยี่หอ้โซน่ี จ านวน 144 คน 

คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมาใชโ้ทรทศัน์ยีห่้อพานาโซนิค จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 26.8 ตาม

ดว้ยยีห่อ้ซมัซุง จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 และผูท่ี้ใชโ้ทรทศัน์ยีห่อ้แอลจี จ านวน 37 คน คิด

เป็นร้อยละ 9.6 อ่ืนๆ มีนอ้ยสุดคิดเป็นร้อยละ 1.6 

กลุ่มมาตรฐาน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รู้จกักลุ่มมาตรฐาน ISO 9000 มากท่ีสุด 

จ านวน 306 คน คิดเป็นร้อยละ 79.7 และรองลงมา ISO 14000 จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6 ไม่

รู้จกักลุ่มมาตรฐาน IEC จ านวน 375 คน คิดเป็นร้อยละ 97.7 ตามด้วยผูท่ี้ไม่รู้จกัมาตรฐาน ITU 

จ  านวน 376 คน คิดเป็นร้อยละ 97.9 
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2.1   ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา 
2.4 .1 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์แต่ละปัจจยั เช่น ดา้นจิตวิทยา 

ด้านสังคม ประสบการณ์ และด้านการตลาด ท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของ
ประชาชนชาวกมัพูชา ดงัภาพต่อไปน้ี 

 

ภาพท่ี .1 1 ปัจจยัดา้นจิตวทิยาท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 

 

จากภาพท่ี 4.1 ประชาชนกมัพูชาให้ความส าคญัต่อความเช่ือมัน่กบัยี่ห้อของโทรทศัน์
มากท่ีสุด ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์การใช้งานท่ีประชาชนกมัพูชาได้ใช้โทรทศัน์ยี่ห้อนั้นมานาน
จนถึงไดรั้บความเช่ือมัน่กบัยี่ห้อท่ีเคยใชแ้ละท าใหไ้ม่ค่อยมีความไวว้างใจกบัโทรทศัน์ยี่ห้ออ่ืนท่ีไม่
เคยใชม้าก่อน ความส าคญัรองลงมาคือรายละเอียดเก่ียวกบัขอ้มูลของโทรทศัน์ท่ีประชาชนกมัพูชา
ใหค้วามส าคญัมาก เน่ืองจากประชาชนกมัพูชามีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัโทรทศัน์ไม่มากหนกัจึง
จ าเป็นตอ้งการรู้ถึงรายละเอียดเก่ียวกบัเคร่ืองท่ีจะซ้ือให้มากข้ึนมาประกอบเป็นการตดัสินใจซ้ือ
โทรทศัน์ กมัพูประชาชนกมัพูชาชาจึงให้ความส าคญัมากต่อการรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน า
ของผูอ่ื้นและช่วยค าปรึกษากบัคนท่ีอยูร่อบขา้งเก่ียวกบัยี่หอ้ของโทรทศัน์เพื่อประกอบการตดัสินใจ 
ซ่ึงท าใหก้ารประชาสัมพนัธ์และส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วทิย ุและการเปล่ียนไปใชโ้ทรทศัน์ยี่ห้ออ่ืน
มีความส าคัญในระดับปานกลางในสายตาของประชาชนกัมพูชา ดังนั้ นปัจจัยด้านจิตวิยามี
ความส าคญัมากในการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนกมัพูชา เน่ืองจากปัจจยัดา้นจิตวิทยา

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ค่าเฉล่ียรวม

การลองเปล่ียนไปใชโ้ทรทศัน์ยีห่อ้อ่ืน

การประชาสมัพนัธ์และส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วทิยุ

การรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของผูอ่ื้น

รายละเอียดขอ้มูลของโทรทศัน์

ความเช่ือมัน่กบัยีห่อ้ของโทรทศัน์

3.74

3.17

3.36

3.72

4.18

4.29

ด้านจิตวิทยาDPU
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ถือว่าเป็นปัจจยัภายในของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคสินคา้และการใช้บริการ
ของประชาชนกมัพูชา ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Long, Kasem and Takashi (2010) พบวา่ปัจจยั
ดา้นจิตวิทยามีผลกระทบมากต่อการแปรปรวนของพฤติกรรมการตั้งใจใช้บริการของประชาชน
กมัพูชา 
 

ภาพท่ี 2.1  ปัจจยัดา้นสังคมท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 

 
 

จากภาพท่ี 2.4  ประชาชนกมัพูชาให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัความคิดเห็นของผูน้ าของ
ครอบครัว โดยส่วนใหญ่ครอบครัวของประชาชนกัมพูชาตั้ งแต่อดีดจนถึงปัจจุบัน ผูน้ าของ
ครอบครัวมีอิทธิพลมากท่ีสุด ในการตดัสินใจหลายเร่ืองและรายได้ส่วนใหญ่รวมทั้งค่าใช้จ่าย
ทั้งหมดภายในครอบครัวผูน้ าครอบครัวเป็นผูท่ี้ดูแลเกือบหมดจึงท าใหก้ารตดัสินใจซ้ือของใชใ้นแต่
ละคร้ังข้ึนอยูก่บัผูน้  าครอบครัว ตามมาดว้ยความตอ้งการของสมาชิกภายในบา้นท่ีประชาชนกมัพูชา
ให้ความส าคัญมาก เพราะการท่ีสมาชิกในครอบครัวคนใดคนหน่ึงต้องการหรือซ้ือของใช้
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ของท่ีมีราคาสูงตอ้งสอบถามความคิดเห็นผูน้ าก่อนตดัสินใจซ้ือ  

ขณะเดียวกนัการเลือกรุ่นของโทรทศัน์ตามความเหมาะสมของครอบครัวถือเป็นเร่ืองท่ี
ไดรั้บความส าคญัจากประชาชนกมัพูชาเช่นเดียวกนั เน่ืองจากครอบครัวท่ีไม่ค่อยมีฐานะหมายถึง 
คนท่ีมีรายได้ปานกลางหรือรายได้ต ่าเลือกซ้ือตามความเหมาะสมของครอบครัวของตน แต่บาง
ครอบครัวมีความคิดท่ีแตกต่างกนัไป ดงันั้นปัจจยัดา้นสังคมจึงมีความส าคญัมากต่อการประเมิน
คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนกัมพูชาเพราะกลุ่มบุคคลเหล่านั้นเป็นผูท่ี้ก่อให้เกิดอิทธิพลต่อ
ความคิดความชอบความตอ้งการซ้ือและเกิดพฤติกรรมบริโภคข้ึนมา 
 

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ค่าเฉล่ียรวม

การเลือกใชรุ่้นโทรทศัน์ตามความ…

ความตอ้งการของสมาชิกภายในบา้น

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว

4.05

3.78

4.03

4.35

ด้านสังคมDPU
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ภาพท่ี .1 3 ปัจจยัดา้นประสบกาณ์ท่ีมีความส าคญัต่อการการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 

 
 

จากภาพท่ี .4 3 ประชาชนกัมพูชาให้ความส าคัญมากท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพของ
โทรทศัน์ ดงันั้นประสบการณ์ของผูใ้ชเ้ป็นเร่ืองท่ีส าคญัต่อผูป้ระกอบการท่ีควรระมดัระวงั เพราะวา่
เม่ือประชาชนกมัพูชาไดส้ัมผสัถึงคุณภาพกบัการใชง้านของโทรทศัน์มาแลว้ พบว่ามีคุณภาพจริง
หรือไม่จริง อาจจะเป็นผลดีหรือผลเสียต่อผูป้ระกอบการถา้หากว่าโทรทศัน์นั้นไม่มีคุณภาพตามท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการ 
 

ภาพท่ี .1 1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 

 
 

จากภาพท่ี .4 4 ประชาชนกมัพูชาใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดต่อความสะดวกกบัการใชง้าน
ของโทรทศัน์ เพราะการท่ีประชาชนกมัพูชาส่วนใหญ่ขาดความรู้ความเขา้ใจกบัการใช้งานของ
โทรทศัน์ท่ีมีความทนัสมยัมากข้ึนนั้น ก็จะท าใหผู้บ้ริโภคยงัจ าเป็นตอ้งการโทรทศัน์ท่ีเป็นรุ่นใหม่ท่ี

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ประสบการณ์จากการใชง้านมาก่อน 4.18

ด้านประสบการณ์

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ค่าเฉล่ียรวม

การออกแบบท่ีทนัสมยั  

บริการหลงัการขายจากร้าน

ความประหยดัไฟของโทรทศัน์

การรับประกนัโทรทศัน์จากร้าน 

สะดวกต่อการใชง้าน

4.09
3.89

3.93
3.96

4.26

4.39

ด้านผลิตภัณฑ์

DPU
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มีความสะดวกและใช้งานได้ง่าย เช่นกันกับการให้ความส าคัญมากทท่ีสุดต่อการรับประกัน
โทรทศัน์จากร้านคา้ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคได้รับความไวว้างใจและไม่ตอ้งกงัวลเก่ียวกบั
ปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนกบัเคร่ืองท่ีผูบ้ริโภคเพิ่งซ้ือมาใหม่  

รองลงมาประชาชนกมัพูชายงัให้ความส าคญัมากกบัการประหยดัไฟของโทรทศัน์
ถึงแมว้่าปัจจุบนัระบบการไฟฟ้าในประเทศกมัพูชาจะพฒันาขยายไปถึงชนบทแลว้ก็ตาม แต่การ
เก็บค่าไฟฟ้ายงัมีราคาสูงอยู ่ส าหรับบางครอบครัวจึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีมีความ
ประหยดัไฟพอสมควรและการให้บริการหลงัการขายเร่ืองท่ีส าคญัมากเช่นกนัส าหรับประชาชน
กมัพูชา ซ่ึงผูป้ระกอบการตอ้งท าให้ประชาชนกมัพูชาได้รับความพอใจกบัร้านในการช่วยแก้ไข
ปัญหาท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการใช้โทรทศัน์และจะท าให้ประชาชนกมัพูชากลบัมาใช้บริการใหม่เม่ือ
ตอ้งการซ้ือโทรทศัน์ใหม่หรือสินคา้อ่ืนท่ีมีการจดัจ าหน่ายในร้าน  

การออกแบบของโทรทศัน์ท่ีทนัสมยั ประชาชนกัมพูชาให้ความส าคญัมากเช่นกนั 
เพราะปัจจุบนัการปลูกสร้างบา้นใหม่ในประเทศกมัพูชาก าลงัมีการเติบโตอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงท าใหก้าร
ออกแบบของโทรทศัน์ท่ีทนัสมยัและมีความโดดเด่นและสวยงามนั้นจะเหมาะสมต่อการตกแต่ง
บา้นของผูบ้ริโภคก็ถือเป็นเร่ืองส าคญั อยา่งไรก็ตามปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์นั้นเป็นปัจจยัท่ีประชาชน
กมัพูชาใหค้วามส าคญัมากเพราะคุณค่าท่ีประชาชนกมัพูชาจะไดรั้บนั้นคือเป็นความตอ้งการท่ีมีคุณ
ประโชน์และต้องคุ้มค่ากับเงินท่ีผูบ้ริโภคได้จ่ายไป ดงันั้นผูป้ระกอบธุรกิจจะต้องตอบรับส่ิงท่ี
ประชาชนกมัพูชาตอ้งการไดอ้ยา่งแทจ้ริง   
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ภาพท่ี .1 5 ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 

 
 

จากภาพท่ี .4 5 ประชาชนกมัพูชาให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัราคาท่ีเหมาะสมกบัอายุ
การใชง้านของโทรทศัน์ ซ่ึงเป็นความตรงกนัระหวา่งราคาและอายกุารใชง้านของเคร่ืองท่ีประชาชน
กมัพูชามีความคาดหวงั ขณะเดียวกนัคนกมัพูชาก็มีความพอใจมากต่อราคาท่ีเหมาะสมกบัขนาดของ
โทรทศัน์ เป็นเหตุผลท่ีประชาชนกมัพูชาทุกคนตอ้งการและเป็นไปตามความจ าเป็นของส่วนบุคคล 
รวมทั้งการให้ความส าคญัมากกบัราคาของโทรทศัน์ท่ีเป็นท่ียอบรับ เม่ือเทียบกบัคุณภาพท่ีมีอยู่ใน
ตวัเคร่ืองของโทรทศัน์นั้น  เพราะฉะนั้นในดา้นราคาของโทรทศัน์เป็นปัจจยัท่ีประชาชนกมัพูชาได้
ให้ความส าคญัมาก เน่ืองจากราคาของโทรทศัน์เป็นเร่ืองจ าเป็นส าหรับประชาชนกมัพูชาซ่ึงผูท่ี้มี
รายไดไ้ม่สูงมากหนกั แต่เม่ือราคามีความเหมาะสมกบัท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการแลว้ ผูบ้ริโภคยอมจ่ายใน
ราคาท่ีแพงเพื่อแลกกบัของท่ีมีคุณภาพและเหมาะสมกบัเงินท่ีจ่ายไป ดงันั้นการก าหนดราคาสินคา้
หรือบริการผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบัการผลิตสินคา้และระยะเวลาการ
ใหบ้ริการ รวมถึงเป็นราคาท่ีประชาชนกมัพูชาสามารถจ่ายไดเ้ม่ือเทียบกบัความเหมาะสมดา้นสินคา้
และบริการนั้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ค่าเฉล่ียรวม

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์

ราคาเหมาะสมกบัอายกุารใชง้าน

3.97

3.58

3.89

4.43

ด้านราคา
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ภาพท่ี .1 6 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 

 
 

จากภาพท่ี .4 6 การบริการการส่งสินคา้ท่ีมีความรวดเร็วเป็นปัจจยัท่ีประชาชนกมัพูชาให้
ความส าคญัมากเหมือนกนัต่อการประเมินคุณภาพของโทรทศัน์ ดงันั้นช่องทางการจดัจ าหน่ายถือ
เป็นเร่ืองท่ีส าคญัส าหรับผูป้ระกอบการท่ีจะตอ้งค านึงถึงต่อการบริการในการส่งสินคา้ใหป้ระชาชน
กมัพูชาเพราะเป็นความสะดวกสบายท่ีประชาชนกมัพูชาตอ้งการ 

 

ภาพท่ี .1 7 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 

 
 

จากภาพท่ี .4 7 การให้รายละเอียดของขอ้มูลตามความเป็นจริงเป็นปัจจยัท่ีประชาชน
กมัพูชาใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด เพราะเป็นการกระตุน้ใหป้ระชาชนกมัพูชาเกิดการอยากซ้ืออยากได้
หรือใช้บริการ เม่ือประชาชนกัมพูชารู้ว่าข้อมูลท่ีให้นั้นเป็นความจริงและเป็นทางเลือกท่ีดีต่อ
ประชาชนกัมพูชาต่อการพิจารณาก่อนตัดสินใจซ้ือ ขณะเดียวกันความสะดวกต่อการติดต่อ
สอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัโทรทนัศ์ท่ีอยากซ้ือ ประชาชนกมัพูชาก็ให้ความส าคญัมากท่ีสุด เพราะว่า
มนัก็เป็นกลยุทธ์ในการดึงดูดความสนใจของประชาชนกมัพูชาให้เขา้มาใช้บริการหรือเกิดความ
ต้องการซ้ือสินค้าจากร้าน ดังนั้ นการส่งเสริมการตลาดนั้นเป็นปัจจัยท่ีประชาชนกัมพูชาให้

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 3.81

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ค่าเฉล่ียรวม

ความสะดวกในการติดต่อสอบถาม

การใหร้ายละเอียดของขอ้มูลตามความเป็นจริง

4.33

4.26

4.41

ด้านการส่งเสริมการตลาด

DPU
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ความส าคญัมากท่ีสุด เน่ืองจากเป็นการติดต่อส่ือสารท่ีดีท่ีท าให้ประชาชนกมัพูชาเกิดพฤติกรรม
บริโภคสินคา้หรือการใชบ้ริการ ซ่ึงประชาชนกมัพูชาก็มีความจ าเป็นต่อการติดต่อส่ือสารเพื่อออก
ความคิดเห็นและต่อร้องกบัส่ิงท่ีไม่ยติุธรรมของประชาชนกมัพูชา 
 

ภาพท่ี .1 8 ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 

 
 

จากภาพท่ี .4 8 ประชาชนกัมพูชาให้ความส าคัญมากกับพนักงานขายท่ีให้ข้อมูล
ค าแนะน าท่ีดีและชดัเจน เน่ืองจากเป็นความตอ้งการท่ีแทจ้ริงส าหรับประชาชนกมัพูชาท่ีคาดความรู้
ความเขา้ใจ รวมไปถึงการให้ความส าคญัมากต่อการดูแล เอาใจใส่จากพนกังานท่ีให้บริการเพราะ
ประชาชนกมัพูชาคาดหวงัจากร้านท่ีจะเขา้ไปใช้บริการมีความพร้อมท่ีจะมอบการบริการเป็นไป
ตามความต้องการท่ีผู ้บริโภคกัมพูชาอยากจะได้จริง เช่นเดียวกับการให้ความส าคัญมากต่อ
บุคคลิกภาพความน่าเช่ือถือของพนกังานขายเพราะเม่ือพนกังานขายไม่มีบุคลิกภาพความน่าเช่ือถือ
ท่ีดีแสดงให้เห็นถึงความรู้ความสามารถดว้ยผา่นการตอบค าถามของประชาชนกมัพูชาไดไ้ม่ดี ซ่ึง
อาจท าใหป้ระชาชนกมัพูชาประเมินถึงคุณภาพโทรทศัน์ท่ีร้านจดัจ าหน่ายนั้นวา่ไม่มีคุณภาพไปดว้ย  

ดงันั้นปัจจยัดา้นบุคลากรเป็นปัจจยัท่ีประชาชนกมัพูชาใหค้วามส าคญัมากในการเรียนรู้
ท าความเขา้ใจกบัโทรทศัน์ท่ีมีการออกแบบท่ีทนัสมยั มีระบบการใชง้านท่ีแปลกกวา่รุ่นเก่า ซ่ึงเป็น
เหตุผลท่ีผูบ้ริโภคกมัพูชามีความคาดหวงัมากต่อพนกังานขายในการแนะน า อธิบายให้ผูบ้ริโภค
กมัพูชาท าความเขา้ใจกบัการใชง้าน พร้อมทั้งคุณประโยชน์ท่ีเป็นขอ้ดีขอ้เสียของโทรทศัน์แต่ละรุ่น
วา่แบบไหนท่ีเหมาะสมกบัขนาดของครัวเรือนของผูบ้ริโภคกมัพูชาหรือแบบไหนท่ีเหมาะกบัความ
ตอ้งการท่ีผูบ้ริโภคกมัพูชาจะไดใ้ชใ้ห้มีประโยชน์และไดรั้บความคุม้ค่ามากท่ีสุดจากเคร่ืองท่ีซ้ือไป
ใชไ้ดจ้ริง 

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ค่าเฉล่ียรวม

บุคคลิกภาพความน่าเช่ือถือของพนกังานขาย

การดูแล เอาใจใส่จากพนกังานท่ีใหบ้ริการ

พนกังานขายท่ีใหข้อ้มูลค าแนะท่ีดีและชดัเจน

4.13

4.06

4.15

4.18

ด้านบุคลากรDPU
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ภาพท่ี .1 9 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 

 
 

จากภาพท่ี .4 9 ประชาชนกมัพูชาใหค้วามส าคญัมากต่อสถานท่ีท่ีใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของตน ซ่ึงข้ึนอยู่กบัแต่ละร้านจะสามารถมอบความสะดวกสบาย การตอ้นรับ
ให้กบัประชาชนกมัพูชาอย่างไร แต่ร้านคา้ท่ีมีสถานท่ีท่ีโดดเด่นแต่ไม่มีการบริการท่ีดี ประชาชน
กมัพูชาไม่อาจใชบ้ริการเช่นกนั และรวมไปถึงลกัษะของร้านท่ีให้บริการในการจดัจ าหน่ายสินคา้ 
ถ้ามีการบริการท าให้ประชาชนกัมพูชามีความพอใจมาก เพราะฉะนั้นลักษณะทางกายภาพท่ี
ประชาชนกมัพูชามีความพอใจมากต้องเป็นสถานท่ีท่ีให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนกมัพูชา แลว้มีการให้บริการตอ้นรับประชาชนกมัพูชาเป็นอยา่งดี ร้านคา้ตอ้งมีลกัษณะท่ี
เหมาะสมในการรับประชาชนกมัพูชาท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
 

ภาพท่ี .1 40 ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 

 
 

จากภาพท่ี .4 10 ประชาชนกมัพูชาให้ความส าคญัมากท่ีสุดต่อขั้นตอนในการแกปั้ญหา
ให้ลูกคา้ท่ีมีความรวดเร็ว ซ่ึงความรวดเร็วในการให้บริการจากร้านนั้นเป็นจุดท่ีท าให้ประชาชน

0.00 2.00 4.00

ค่าเฉล่ียรวม

ลกัษณะของร้านท่ีใหบ้ริการจ าหน่ายสินคา้

สถานท่ีท่ีใหบ้ริการตอบสนองความ…

3.80

3.77

3.84

ด้านลักษณะทางกายภาพ

0.00 2.00 4.00 6.00

ค่าเฉล่ียรวม

กระบวนการใหบ้ริการไม่ซบัซอ้น 

ขั้นตอนการแกปั้ญหาใหลู้กคา้มีความรวดเร็ว

4.21
4.13
4.29

ด้านกระบวนการให้บริการ

DPU
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กมัพูชาเห็นถึงความเป็นมืออาชีพของร้านคา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาให้ลูกคา้ได ้โดยไม่ตอ้งเสียเวลาใน
การรอคอยถือเป็นการบริการท่ีประชาชนกัมพูชาต้องการอย่างแท้จริง รองลงมาคือการให้
ความส าคัญมากกับกระบวนการให้บริการท่ีไม่มีความซับซ้อน เน่ืองจากว่าถ้ากระบวนการ
ให้บริการนั้นมีความซับซ้อนมากเกินไปและยุ่งยากท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจและจะเลิกใช้
บริการกบัร้านเพราะลูกคา้ตอ้งเสียเวลาท่ีจะตอ้งเขา้มาใชบ้ริการแบบนั้น  

เพราะฉะนั้นกระบวนการใหบ้ริการถือเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดในสายตาของ
ประชาชนกมัพูชาเพราะการท่ีประชาชนกมัพูชาไดรั้บความสุขจากการเขา้ไปใชบ้ริการและการดูแล
จากร้านเป็นอยา่งดีนั้น เกิดจากสภาพส่ิงแวดลอ้มของการให้บริการท่ีมีอยูร่อบตวัของลูกคา้รวมไป
ถึงกระบวนการท างานของร้าน เพื่อให้เกิดการตอบรับกบัความคาดการณ์ของประชาชนกมัพูชาซ่ึง
สามารถสร้างความสบายใจและเกิดการประทบัใจใหก้บัประชาชนกมัพูชาไดอ้ยา่งดี 

4.2.2 ผลการศึกษาระดบัความพอใจต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนั โดยประเมินจาก
ความพอใจของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีมีต่อคุณภาพดา้นสมรรถนะ คุณภาพดา้นความเช่ือถือได้ 
คุณภาพด้านความทนทาน คุณภาพด้านช่ือเสียงของสินค้า คุณภาพด้านความสามารถในการ
ใหบ้ริการ ดงัภาพต่อไปน้ี 
 

ภาพท่ี .1 44 การประเมินคุณภาพโทรทศัน์ปัจจุบนัจากคุณภาพดา้นสมรรถนะ 

 

 
 

จากภาพท่ี .4 11 ประชาชนกัมพูชามีความพอใจมากท่ีสุดต่อความคมชัดของภาพ
โทรทศัน์ ซ่ึงสามารถบอกถึงคุณภาพของโทรทศัน์ท่ีสร้างความประทบัใจให้กบัผูช้มในการชม
ภาพยนตร์และสีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัของโทรทศัน์จะตอ้งมี ซ่ึงท าให้

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ค่าเฉล่ียรวม

โปรแกรมท่ีติดตั้งในโทรทศันมี์…

ความสามรถในการรับสญัญาณจากสถานี

ความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบั…

ความชดัเจนของเสียง

สีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ

ความคมชดัของภาพ

3.86
3.49
3.51

3.66
4.07
4.10

4.30
คุณภาพด้านสมรรถนะ

DPU
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ประชาชนกมัพูชามีความพอใจมาก รวมไปถึงความชดัเจนของเสียงท่ีสร้างความบนัเทิงและความ
ประทบัใจต่อผูช้มจะท าให้ประชาชนกมัพูชามีความพอใจมาก เช่นเดียวกนักบัความหลากหลายใน
การเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีไดรั้บความพอใจมากจากประชาชนกมัพูชา เพราะเป็นหน้าท่ีท่ีดี
ของโทรทศัน์ต่อผูใ้ช้งาน รวมทั้งความสามารถของโทรทศัน์ในการรับสัญญาณจากสถานีท่ีมี
คุณภาพ และโปรแกรมท่ีติดตั้งในโทรทศัน์ท่ีหลากหลายจึงท าให้ประชาชนกมัพูชามีความพอใจอยู่
ในระดบัมาก 

 เพราะฉะนั้ นคุณภาพด้านสมรรถนะเป็นเกณฑ์ท่ีส าคัญในการประเมินคุณภาพ
โทรทศัน์โดยวดัจากความพอใจท่ีประชาชนกมัพูชามีความพอใจกบัดา้นสมรรถนะของโทรทศัน์ท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นปัจจุบนั ซ่ึงเห็นไดจ้ากความสามารถจากการท างานของโทรทศัน์นั้นไม่วา่จะเป็นดา้น
ความคมชดัของภาพ เสียง และสี รวมไปถึงสมรรถนะดา้นต่างๆ ของโทรทศัน์ท่ีท างานไดเ้ป็นอยา่ง
ดีในเวลาเดียวกนัจึงสามารถแสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพของเคร่ืองไดจ้ริง 
 

ภาพท่ี .1 42 การประเมินคุณภาพโทรทศัน์ปัจจุบนัจากคุณภาพดา้นความเช่ือถือได  ้

 

 
 

จากภาพท่ี .4 12 ประชาชนกมัพูชามีความพอใจมากกบัสายไฟของโทรทศัน์ท่ีไม่เกิดการ
ไหมง่้ายเพราะเป็นความปลอดภยัต่อการใช้งานของแต่ละครัวเรือนของประชาชนกัมพูชาและ
สามารถสร้างความเช่ือใจและมัน่ใจกบัโทรทศัน์ท่ีก าลงัใชง้านอยู ่ เช่นเดียวกนักบัหวัเสียบไฟของ
โทรทศัน์ท่ีไม่แตกหักง่ายท าให้ประชาชนกัมพูชามีความพอใจอย่างมากต่อความทนทานของ
ส่วนประกอบของโทรทศัน์ท่ีไม่ท าให้ผูบ้ริโภคกมัพูชาผิดหวงักบัการซ้ือมาใช้ รวมทั้งมาตรฐาน
ของสากล เช่น ISO IEC ITU ท่ีเป็นมาตรฐานท่ีสร้างความเช่ือมัน่และความเป็นท่ียอมรับกบัสินคา้ท่ี
มีการรับรองจากมาตรฐานดงักล่าว 

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ค่าเฉล่ียรวม

มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU

หวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย

สายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย

3.99
3.97
3.98
4.03

คุณภาพด้านความเชื่อถือได้

DPU
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จึงท าให้ประชาชนกมัพูชามีความพอใจอยู่ในระดับมากเช่นกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
มาตรฐาน ISO ถือเป็นมาตรฐานท่ีประชาชนกมัพูชามีความคุน้เคยและพอใจกบัมาตรฐานน้ีมานาน 
ดงันั้นคุณภาพดา้นความเช่ือถือไดข้องโทรทศัน์นั้น ประชาชนกมัพูชามีความพอใจมีความเช่ือถือ
เป็นเกณฑ์ท่ีดีในการประเมินคุณภาพของโทรทศัน์เพราะการท่ีช้ินส่วนของโทรทศัน์ เช่น สายไฟ 
และ หวัเสียบ ท่ีไม่ค่อยประสบกบัปัญหาในระหวา่งการใชง้านนั้น สามารถสร้างความเช่ือถือและ
เป็นการยืนยนัถึงคุณภาพไดจ้ริง รวมไปถึงการท่ีมีมาตรฐานท่ีเป็นสากลจึงท าให้ประชาชนกมัพูชา
ยิง่เกิดความเช่ือถือมากข้ึนกบัโทรทศัน์นั้น 

 

ภาพท่ี .1 43 การประเมินคุณภาพโทรทศัน์ปัจจุบนัจากคุณภาพดา้นความทนทาน 

 

 
 

จากภาพท่ี .4 13 ประชาชนกมัพูชามีความพอใจมากกบัช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ี
มีการใช้งานได้นาน เพราะช้ินส่วนภายในเคร่ืองนั้นท่ีมีอายุการใช้งานไดน้าน ไม่เสียหายง่ายจะ
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์ท่ีผูบ้ริโภคกมัพูชาใชง้าน และมีความพอใจมากกบั
ปุ่มกดเปิดและปิดท่ีไม่มีการติดขดั เป็นส่วนประกอบหน่ึงของเคร่ืองท่ีท าให้ผูใ้ช้เกิดความพอใจ 
และรู้ถึงคุณภาพของเคร่ืองเช่นกนั เช่นเดียวกนัสีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์ก็ท  าให้ประชาชนกมัพูชามี
ความพอใจอยูใ่นระดบัมากเหมือนกนัเพราะความคงทนของสีท่ีอยู่ติดกบัตวัเคร่ืองนั้นยงัเป็นสีเดิม
ถึงแมว้า่จะมีการท าความสะอาดหลายคร้ังก็ตาม  

ดว้ยเหตุดงักล่าว คุณภาพดา้นความทนทานของโทรทศัน์นั้น ประชาชนกมัพูชามีความ
พอใจมากต่อความทนทานของโทรทศัน์ท่ีผูบ้ริโภคกมัพูชาใช้ในปัจจุบนัซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ีดีในการ
ประเมินคุณภาพของโทรทศัน์เพราะการท่ีช้ินส่วนต่างๆ ท่ีอยูใ่นโทรทศัน์มีอายุการท่ีใชง้านไดน้าน

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ค่าเฉล่ียรวม

สีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน

ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั

ช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมี…

3.90
3.77
3.84

4.07

คุณภาพด้านความทนทาน
DPU
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รวมทั้งสีบนตวัเคร่ืองท่ีอยูไ่ดน้านสามารถท าให้ประชาชนกมัพูชาไดรั้บรู้ถึงคุณภาพของเคร่ืองนั้น
ได ้
 

ภาพท่ี 1.41 การประเมินคุณภาพโทรทศัน์ปัจจุบนัจากคุณภาพดา้นช่ือเสียงของสินคา้ 

 

 
 

จากภาพท่ี 4.14 ประชาชนกมัพูชามีความพอใจมากกบัยี่ห้อของโทรทศัน์ท่ีใชอ้ยู ่เพราะ
เกิดจากความสามารถของการท างานของโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้านและไม่ประสบกบัปัญหา
ระหว่างการใช้งาน รวมไปถึงการออกแบบและความสะดวกในการใช้งานท่ีประชาชนกัมพูชา
คุ้นเคยกับยี่ห้อนั้ นมาก่อน เช่นเดียวกันกับการออกแบบรูปร่างลักษณะของโทรทัศน์ท่ีท าให้
ประชาชนกมัพูชามีความพอใจอยู่ในระดับมากเหมือนกัน เพราะนั้นเป็นการสร้างสรรค์ให้กับ
โทรทศัน์เพื่อท าใหผู้บ้ริโภคกมัพูชาหนัมาสนใจกบัการออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์ 

เพราะฉะนั้น คุณภาพดา้นช่ือเสียงของโทรทศัน์เป็นเกณฑ์ท่ีดีในการประเมินคุณภาพ
ของโทรทศัน์ท่ีประชาชนกัมพูชามีความพอใจมาก ต่อด้านช่ือเสียงของโทรทศัน์ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคกมัพูชาตอ้งการมากท่ีสุดเพื่อเป็นการพิจารณาวา่มีคุณภาพจริงเหมือนช่ือเสียงจริงหรือไม่ 
โดยจะท าการเก็บขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัโทรทศัน์ยีห่อ้นั้นในการตดัสินใจ 

 

 

 

 

 

 

0.00 2.00 4.00

ค่าเฉล่ียรวม

การออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์

ยีห่อ้ของโทรทศัน์ท่ีท่านใชอ้ยู่

3.83

3.56

4.09

คุณภาพด้านชื่อเสียงของสินค้าDPU
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ภาพท่ี 1.45 การประเมินคุณภาพโทรทศัน์ปัจจุบนัจากคุณภาพดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 

 

 
 

จากภาพท่ี 4.15 ประชาชนกมัพูชามีความพอใจกบัการใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการ
ตดัสินใจซ้ืออยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงเกิดมาจากการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้จากร้านยงัไม่เป็นท่ีพอใจ
มากนักส าหรับลูกคา้และอาจจะเกิดจากผูท่ี้ให้ค  าปรึกษาไม่มีเทคนิคในการอธิบายให้ประชาชน
กมัพูชาเขา้ใจหรือยงัมีความรู้เก่ียวกบัโทรทศัน์ไม่เพียงพอ เช่นเดียวกนักบัสินคา้สามารถใชง้านไดดี้
หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุงนั้น ประชาชนกมัพูชามีความพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางเหมือนกนั ซ่ึง
เกิดจากการท่ีประชาชนกมัพูชายงัไม่ไดรั้บการใชบ้ริการกบัการซ่อมบ ารุงจากร้าน เพราะโทรทศัน์ท่ี
ประชาชนกมัพูชาก าลงัใชน้ั้นเป็นเคร่ืองใหม่ท่ีเพิ่งซ้ือมาใชห้รืออาจจะการบริการจากร้านคา้นั้นยงั
ไม่มีคุณภาพท่ีใหป้ระชาชนกมัพูชาพอใจ   

การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ ประชาชนกมัพูชาก็ยงัมีความพอใจอยูใ่น
ระดับปานกลางเช่นกันเพราะเกิดจากความสามารถของพนักงานขายในการส่ือสารเพื่อให้
ประชาชนกมัพูชาไดรั้บความพอใจและเช่ือใจหรือสถานท่ีท่ีให้บริการนั้นไม่อ านวยต่อภาพหลกั
ของร้านท่ีจัดจ าหน่ายโทรทัศน์ รวมทั้ งการให้บริการกับปัญหาของสินค้าท่ีจะเกิดข้ึนนั้ นไม่
ตอบสนองต่อความคาดหวงัจากประชาชนกมัพูชาจึงท าให้ประชาชนกมัพูชามีความพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง เหมือนกบัการท าสาธิตสมรรถนะของสินคา้ให้แก่ประชาชนกมัพูชาไดเ้ห็นท าให้
ประชาชนกมัพูชามีความพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง มากไปกว่าน้ีการติดตามประชาชนกัมพูชา

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

ค่าเฉล่ียรวม

การติดตามลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอภายหลงัการขาย

ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้

การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน

การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ

สินคา้สามารถใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บการ…

การใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ

2.91

2.45
2.81
2.86
2.89

3.19
3.28

คุณภาพด้านความสามารถในการให้บริการ
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อยา่งสม ่าเสมอภายหลงัการขาย ประชาชนกมัพูชามีความพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยเพราะกระบวนการ
ให้การบริการประเภทน้ียงัไม่มีร้านขายสินคา้เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าไหนไดน้ ามาปรับใชเ้พื่อบริการใหก้บั
ประชาชนกมัพูชาในจงัหวดัเสียมเรียบ  

ฉะนั้นแล้วความพอใจกบัคุณภาพด้านความสามารถในการให้บริการนั้น ประชาชน
กมัพูชามีความพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น แสดงให้เห็นวา่กระบวนการให้บริการลูกคา้ท่ีแต่
ละร้านยงัไม่มีคุณภาพและไม่มีความเป็นมืออาชีพในการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองกบัความตอ้งการ
หรือสร้างความพอใจใหก้บัประชาชนกมัพูชาท่ีอยากเห็นและไดรั้บจากร้านเม่ือผูบ้ริโภคกมัพูชาเขา้
ไปใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้จากร้านนั้น  

2.4 .3  ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ระหว่าง
กลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลาง  

ในการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ระหวา่งกลุ่ม
ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลาง ผูว้ิจยัไดท้  าการค านวณและได้แบ่ง
ช่วงรายไดข้องประชาชนเป็น 3 กลุ่ม โดยน าช่วงของรายไดใ้นแบบสอบถามระหวา่ง 3,200 – 5,700 
บาท ถึง 5,760 – 8,300 บาท เป็นกลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้ต ่า  ช่วงของรายได้ระหว่าง 8,360 – 
10,800 บาท ถึง 10,860 – 13,400 บาท เป็นกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลาง และช่วงของรายได้
ระหวา่ง 13,460 – 16,000 บาท ถึง 16,060 บาทข้ึนไป เป็นกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้ง โดยยึดหลกั
ตามเกณฑร์ายไดข้ั้นต ่าของประเทศกมัพูชา (Wageindicator, 2015)  
 
ตารางท่ี 1.2  เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ระหว่างกลุ่ม  
ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลาง 
 

ปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

รายได้ต่ า* 
รายได้ปาน
กลาง* 

T-test** 

�̅� �̅� t 

การรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของผูอ่ื้น 
3.49 

(1.02) 
3.76 

(0.82) 
-1.70 
(0.09) 

การประชาสัมพนัธ์และส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วทิย ุ
3.40 

(0.80) 
3.31 

(0.95) 
0.64 

(0.52) 
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ตารางท่ี 1.2 (ต่อ) 
    

ปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

รายได้ต่ า* 
รายได้ปาน
กลาง* 

T-test** 

�̅� �̅� t 

ความเช่ือมัน่กบัยีห่อ้ของโทรทศัน์ 
3.70 

(0.95) 
4.31 

(0.76) 
-4.094 
(0.00) 

รายละเอียดขอ้มูลของโทรทศัน์ 
3.72 

(0.90) 
4.23 

(0.67) 
-3.654 
(0.00) 

 การลองเปล่ียนไปใชโ้ทรทศัน์ยีห่อ้อ่ืน 
3.06 

(0.89) 
3.16 

(0.79) 
-0.77 
(0.44) 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
3.91 

(1.16) 
4.45 

(0.83) 
-3.01 
(0.00) 

 ความตอ้งการของสมาชิกภายในบา้น 
3.81 

(0.85) 
4.04 

(0.81) 
-1.74 
(0.08) 

การเลือกใช้รุ่นโทรทัศน์ตามความเหมาะสมของ
ครอบครัว 

3.81 
(0.74) 

3.71 
(0.80) 

0.79 
(0.43) 

ประสบการณ์จากการใชง้านมาก่อน 
3.72 

(1.17) 
4.25 

(0.74) 
-2.98 
(0.00) 

ความประหยดัไฟของโทรทศัน์ 
3.85 

(0.72) 
3.95 

(0.58) 
-0.84 
(0.40) 

การออกแบบท่ีทนัสมยั   
3.87 

(0.85) 
3.80 

(0.80) 
0.56 

(0.58) 

 สะดวกต่อการใชง้าน 
4.17 

(0.79) 
4.43 

(0.68) 
-2.30 
(0.02) 

การรับประกนัโทรทศัน์จากร้าน  
4.06 

(0.92) 
4.30 

(0.64) 
-2.11 
(0.04) 

บริการหลงัการขายจากร้าน 
3.89 

(0.91) 
3.90 

(0.81) 
-0.05 
(0.96) 
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ตารางท่ี 1.2 (ต่อ)    
    

ปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

รายได้ต่ า* 
รายได้ปาน
กลาง* 

T-test** 

�̅� �̅� t 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
3.83 

(0.96) 
3.48 

(0.81) 
2.62 

(0.01) 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
3.91 

(0.88) 
3.78 

(0.74) 
1.08 

(0.28) 

ราคาเหมาะสมกบัอายกุารใชง้าน 
4.30 

(0.81) 
4.39 

(0.63) 
-0.75 
(0.46) 

 การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
3.91 

(0.95) 
3.73 

(0.80) 
1.26 

(0.21) 

 ความสะดวกในการติดต่อสอบถาม 
4.00 

(0.83) 
4.27 

(0.66) 
-2.45 
(0.02) 

การใหร้ายละเอียดของขอ้มูลตามความเป็นจริง 
4.32 

(0.63) 
4.45 

(0.63) 
-1.34 
(0.18) 

พนกังานขายท่ีใหข้อ้มูลค าแนะท่ีดีและชดัเจน 
3.96 

(0.86) 
4.20 

(0.65) 
-2.18 
(0.03) 

การดูแล เอาใจใส่จากพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
3.89 

(0.81) 
4.18 

(0.64) 
-2.67 
(0.01) 

บุคคลิกภาพความน่าเช่ือถือของพนกังานขาย 
3.66 

(1.01) 
4.09 

(0.72) 
-2.76 
(0.01) 

ลกัษณะของร้านท่ีใหบ้ริการจ าหน่ายสินคา้ 
3.55 

(0.90) 
3.72 

(0.75) 
-1.17 
(0.25) 

สถานท่ีท่ีให้บริการตอบสนองความต้องการของ
ลูกคา้ 

3.66 
(0.79) 

3.79 
(0.72) 

-1.12 
(0.26) 

กระบวนการใหบ้ริการไม่ซบัซอ้น  
3.89 

(0.89) 
4.14 

(0.68) 
-1.80 
(0.08) 
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ตารางท่ี 1.2 (ต่อ) 
    

ปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

รายได้ต่ า* 
รายได้ปาน
กลาง* 

T-test** 

�̅� �̅� t 

ขั้นตอนการแกปั้ญหาใหลู้กคา้มีความรวดเร็ว 
4.13 

(0.95) 
4.26 

(0.71) 
-0.90 
(0.37) 

 
หมายเหตุ. * S.D. 

** p-value 
   

 
จากตารางท่ี 4.2 การเปรียบเทียบปัจจยัความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์

ระหว่างกลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้ต ่ากบักลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้ปานกลางนั้น แสดงให้เห็นว่า 
ระหวา่งกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากบักลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลาง มีการให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัแต่ละปัจจยัท่ีมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ านวน 10 ขอ้ (ดงั
ตารางท่ี 4.2) โดยกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลางให้ความส าคญัต่อปัจจยัดงักล่าวมากกว่ากลุ่ม
ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่า เน่ืองจากประชาชนกลุ่มน้ีจะมีความตระหนกัถึงปัจจยัดา้นต่างๆ จึงท าให้มี
ความตอ้งการสูงเก่ียวกบัปัจจยัแต่ละดา้น 

การพิจารณาอยา่งละเอียดเก่ียวกบัสินคา้ก่อนตดัสินใจซ้ือและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้
สูงมีก าลงัซ้ือมากกวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าท าให้กลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ามีการให้ความส าคญั
ต่อราคาของโทรทัศน์ท่ีเป็นท่ียอมรับมากกว่ากลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้ปานกลางเพราะกลุ่ม
ประชาชนท่ีมีรายไดต้ ่าจะให้กบัก าลงัซ้ือท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัและตอ้งค านึงถึงเร่ืองของความประหยดั
กบัค่าใชจ่้ายภายในบา้น รวมไปถึงความคุม้ค่าท่ีให้เหมาะสมกบัรายไดข้องตนตอนซ้ือสินคา้แต่ถา้
หากวา่มีความจ าเป็นตอ้งซ้ือสินคา้นั้นแลว้ก็จะซ้ือเม่ือเห็นวา่สินคา้ช้ินนั้นมีราคาท่ีสมเหตุสมผลเม่ือ
เทียบกบัตวัของสินคา้ 
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2.4 .4  ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ระหว่าง
กลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้ง ดงัตารางต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 1.3  เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ระหว่างกลุ่ม
ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้ง 
 

ปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

รายได้ต่ า* รายได้สูง* T-test** 

�̅� �̅� t 

 การรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของผูอ่ื้น 
3.49 
(1.02) 

3.72 
(0.89) 

-1.40 
(0.17) 

การประชาสัมพนัธ์และส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วทิย ุ
3.40 
(0.80) 

3.43 
(1.05) 

-0.15 
(0.88) 

ความเช่ือมัน่กบัยีห่อ้ของโทรทศัน์ 
3.70 
(0.95) 

4.48 
(0.84) 

-5.16 
(0.00) 

รายละเอียดขอ้มูลของโทรทศัน์ 
3.72 
(0.90) 

4.27 
(0.83) 

-3.67 
(0.00) 

 การลองเปล่ียนไปใชโ้ทรทศัน์ยีห่อ้อ่ืน 
3.06 
(0.89) 

3.24 
(0.81) 

-1.22 
(0.22) 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
3.91 
(1.16) 

4.35 
(0.83) 

-2.35 
(0.02) 

 ความตอ้งการของสมาชิกภายในบา้น 
3.81 
(0.85) 

4.09 
(0.83) 

-1.98 
(0.05) 

การเลือกใช้รุ่นโทรทัศน์ตามความเหมาะสมของ
ครอบครัว 

3.81 
(0.74) 

3.90 
(0.86) 

-0.62 
(0.54) 

ประสบการณ์จากการใชง้านมาก่อน 
3.72 
(1.17) 

4.23 
(0.78) 

-2.73 
(0.01) 

 ความประหยดัไฟของโทรทศัน์ 
3.85 
(0.72) 

4.03 
(0.73) 

-1.46 
(0.15) 
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ตารางท่ี 1.3 (ต่อ)    
    

ปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

รายได้ต่ า* รายได้สูง* T-test** 

�̅� �̅� t 

 การออกแบบท่ีทนัสมยั   
3.87 
(0.85) 

4.05 
(0.80) 

-1.28 
(0.20) 

 สะดวกต่อการใชง้าน 
4.17 
(0.79) 

4.39 
(0.66) 

-1.86 
(0.07) 

การรับประกนัโทรทศัน์จากร้าน  
4.06 
(0.92) 

4.27 
(0.77) 

-1.49 
(0.14) 

บริการหลงัการขายจากร้าน 
3.89 
(0.91) 

4.02 
(0.80) 

-0.86 
(0.40) 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
3.83 
(0.96) 

3.66 
(1.04) 

0.97 
(0.33) 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
3.91 
(0.88) 

4.09 
(0.77) 

-1.22 
(0.23) 

ราคาเหมาะสมกบัอายกุารใชง้าน 
4.30 
(0.81) 

4.56 
(0.62) 

-2.04 
(0.05) 

 การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
3.91 
(0.95) 

3.91 
(0.83) 

0.00 
(1.00) 

 ความสะดวกในการติดต่อสอบถาม 
4.00 
(0.83) 

4.33 
(0.71) 

-2.59 
(0.01) 

การใหร้ายละเอียดของขอ้มูลตามความเป็นจริง 
4.32 
(0.63) 

4.36 
(0.66) 

-0.35 
(0.73) 

พนกังานขายท่ีใหข้อ้มูลค าแนะท่ีดีและชดัเจน 
3.96 
(0.86) 

4.23 
(0.69) 

-2.14 
(0.03) 

การดูแล เอาใจใส่จากพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
3.89 
(0.81) 

4.21 
(0.65) 

-2.57 
(0.01) 
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ตารางท่ี 1.3 (ต่อ)    
    

ปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

รายได้ต่ า* รายได้สูง* T-test** 

�̅� �̅� t 

บุคคลิกภาพความน่าเช่ือถือของพนกังานขาย 
3.66 
(1.01) 

4.17 
(0.67) 

-3.21 
(0.00) 

 ลกัษณะของร้านท่ีใหบ้ริการจ าหน่ายสินคา้ 
3.55 
(0.90) 

3.96 
(0.76) 

-2.70 
(0.01) 

สถานท่ีท่ีให้บริการตอบสนองความต้องการของ
ลูกคา้ 

3.66 
(0.79) 

3.99 
(0.70) 

-2.52 
(0.01) 

กระบวนการใหบ้ริการไม่ซบัซอ้น 
3.89 
(0.89) 

4.21 
(0.65) 

-2.18 
(0.03) 

ขั้นตอนการแกปั้ญหาใหลู้กคา้มีความรวดเร็ว 
4.13 
(0.95) 

4.41 
(0.66) 

-1.87 
(0.07) 

 
หมายเหตุ. * S.D. 

** p-value 
   

 
จากตารางท่ี  4.3 การเปรียบเทียบปัจจยัความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์

ระหวา่งกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากบักลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้งนั้น แสดงใหเ้ห็นวา่ระหวา่งกลุ่ม
ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากบักลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้ง มีการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัแต่ละปัจจยัท่ีมี
ความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ านวน 13 ขอ้ (ดงัตารางท่ี  4.3) โดยกลุ่ม
ประชาชนท่ีมีรายได้สูงได้ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดงักล่าวมากกว่ากลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้ต ่า 
เน่ืองจากกลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้สูงส่วนใหญ่จะเลือกซ้ือสินค้าท่ีมียี่ห้อและมีการอกกแบบท่ี
ทนัสมยัเพื่ออ านวยต่อความสะดวกสบายและตอบสนองต่อความชอบความตอ้งการของตน รวมไป
ถึงการบ่งบอกถึงฐานะของครอบครัวในสังคมท่ีประชาชนกลุ่มน้ีจะเลือกใชบ้ริการของร้านหรือห้าง
จ าหน่ายสินคา้ท่ีสามารถสร้างความพอใจท่ีสอดคลอ้งกบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีตนตอ้งการมาก
ท่ีสุด 

 
 

DPU



67 
 

2.4 .3  ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัความพอใจต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนั
ระหวา่งกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลาง ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 1.1  เปรียบเทียบปัจจยัความพอใจต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนัระหวา่งกลุ่ม
ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลาง 
 

ปัจจัยการประเมินคุณภาพโทรทัศน์ในปัจจุบัน 
รายได้ต่ า* 

รายได้ปาน
กลาง* 

T-test** 

�̅� �̅� t 

ความชดัเจนของเสียง 
4.06 
(0.89) 

4.02 
(0.67) 

0.33 
(0.74) 

ความคมชดัของภาพ 
4.19 
(1.08) 

4.26 
(0.63) 

-0.42 
(0.68) 

 สีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ 
4.02 
(0.94) 

4.07 
(0.73) 

-0.38 
(0.71) 

ความสามารถในการรับสัญญาณจากสถานี 
3.53 
(1.02) 

3.39 
(0.79) 

0.89 
(0.38) 

 ความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ 
3.70 
(0.88) 

3.56 
(0.73) 

1.17 
(0.24) 

โปรแกรมท่ีติดตั้งในโทรทศัน์มีหลากหลาย 
3.64 
(0.85) 

3.39 
(0.75) 

2.01 
(0.05) 

สายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย 
4.11 
(0.79) 

3.91 
(0.65) 

1.57 
(0.12) 

 หวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย 
4.04 
(0.86) 

3.88 
(0.69) 

1.20 
(0.23) 

มารตฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU 
3.70 
(1.08) 

3.90 
(0.74) 

-1.17 
(0.25) 

 ช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้าน 
4.06 
(0.87) 

4.00 
(0.77) 

0.50 
(0.62) 
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ตารางท่ี 1.1 (ต่อ)    
    

ปัจจัยการประเมินคุณภาพโทรทัศน์ในปัจจุบัน 
รายได้ต่ า* 

รายได้ปาน
กลาง* 

T-test** 

�̅� �̅� t 

 ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั 
3.89 
(0.96) 

3.67 
(0.79) 

1.67 
(0.10) 

สีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน 
3.72 
(0.99) 

3.62 
(0.79) 

0.75 
(0.45) 

 ยีห่อ้ของโทรทศัน์ท่ีท่านใชอ้ยู ่
3.98 
(0.90) 

4.05 
(0.61) 

-0.52 
(0.61) 

การออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์ 
3.47 
(0.80) 

3.41 
(0.73) 

0.46 
(0.65) 

การใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ 
3.45 
(0.95) 

3.16 
(0.82) 

1.90 
(0.06) 

 ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 
3.13 
(1.12) 

2.67 
(1.16) 

2.49 
(0.01) 

การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ 
3.09 
(1.12) 

2.75 
(1.02) 

1.99 
(0.05) 

การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน 
3.21 
(1.00) 

2.65 
(1.08) 

3.29 
(0.00) 

การติดตามลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอภายหลงัการขาย 
2.55 
(1.16) 

2.46 
(1.05) 

0.52 
(0.60) 

สินคา้สามารถใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุง 
3.49 
(1.08) 

3.04 
(0.92) 

2.68 
(0.01) 

 
หมายเหตุ. * S.D. 

** p-value 
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จากตารางท่ี 4.4 การเปรียบเทียบปัจจยัความพอใจต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ใน

ปัจจุบนัระหว่างกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลางนั้น แสดงให้

เห็นว่าระหว่างกลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้ต ่ากบักลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้ปานกลางมีการประเมิน

คุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนัต่อปัจจยัแต่ละปัจจยัท่ีมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ 1) ความพอใจต่อปัจจัยด้านโปรแกรมท่ีติดตั้ งในโทรทัศน์มี

หลากหลาย 2) ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 3) การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มา

รับบริการ 4) การให้บริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน 5) สินคา้สามารถใช้งานไดดี้หลงัจาก

ไดรั้บการซ่อมบ ารุง  

โดยกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ามีความพอใจต่อปัจจยัดงักล่าวมากกวา่กลุ่มประชาชนท่ี

มีรายไดป้านกลางเพราะว่าประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าอยู่ในช่วงการไดเ้ปล่ียนและใช้โทรทศัน์เคร่ือง

ใหม่ ซ่ึงท่ีผา่มาประชาชนกลุ่มน้ีเคยใชแ้ต่โทรทศัน์มือสองท่ีไม่ค่อยมีคุณภาพและไม่มีการใหบ้ริการ

ดูแลเอาใจใส่จากร้านจดัจ าหน่าย แต่หลกัจากไดเ้ปล่ียนมาใชโ้ทรทศัน์เคร่ืองใหม่และไดรั้บบริการ

ไดม้ากกวา่เดิมท าให้เกิดความพอใจมากข้ึน อยา่งไรก็ตามการบริการเหล่านั้นก็ยงัไม่สามารถท าให้

เกิดความพอใจมากพอต่อกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลางท่ีมีก าลงัซ้ือและความตอ้งการมากกวา่

กลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่า     

4.2.5 ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัความพอใจต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนั
ระหวา่งกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้ง ดงัตารางต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 1.5  เปรียบเทียบปัจจยัความพอใจต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนัระหวา่งกลุ่ม
ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้ง 
 

ปัจจัยการประเมินคุณภาพโทรทัศน์ในปัจจุบัน 
รายได้ต่ า* รายได้สูง* T-test** 

�̅� �̅� t 

ความชดัเจนของเสียง 
4.06 

(0.89) 
4.18 

(0.61) 
-0.81 
(0.42) 

ความคมชดัของภาพ 
4.19 

(1.08) 
4.42 

(0.61) 
-1.36 
(0.18) 

สีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ 
4.02 

(0.94) 
4.21 

(0.69) 
-1.38 
(0.17) 
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ตารางท่ี 1.5 (ต่อ)    
    

ปัจจัยการประเมินคุณภาพโทรทัศน์ในปัจจุบัน 
รายได้ต่ า* รายได้สูง* T-test** 

�̅� �̅� t 

ความสามารถในการรับสัญญาณจากสถานี 
3.53 

(1.02) 
3.71 

(0.70) 
-1.10 
(0.23) 

ความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ 
3.70 

(0.88) 
3.85 

(0.75) 
-0.99 
(0.33) 

โปรแกรมท่ีติดตั้งในโทรทศัน์มีหลากหลาย 
3.64 

(0.85) 
3.62 

(0.84) 
0.16 

(0.88) 

สายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย 
4.11 

(0.79) 
4.21 

(0.62) 
-0.85 
(0.40) 

 หวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย 
4.04 

(0.86) 
4.15 

(0.73) 
-0.84 
(0.40) 

 มารตฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU 
3.70 

(1.08) 
4.23 

(0.75) 
-3.07 
(0.00) 

ช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้าน 
4.06 

(0.87) 
4.21 

(0.72) 
-1.14 
(0.26) 

 ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั 
3.89 

(0.96) 
4.15 

(0.77) 
-1.76 
(0.08) 

 สีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน 
3.72 

(0.99) 
4.07 

(0.83) 
-2.28 
(0.02) 

 ยีห่อ้ของโทรทศัน์ท่ีท่านใชอ้ยู ่
3.98 

(0.90) 
4.21 

(0.79) 
-1.66 
(0.10) 

การออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์ 
3.47 

(0.80) 
3.87 

(0.77) 
-2.99 
(0.00) 

การใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ 
3.45 

(0.95) 
3.42 

(0.90) 
0.18 

(0.86) 
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ตารางท่ี 1.5 (ต่อ) 
    

ปัจจัยการประเมินคุณภาพโทรทัศน์ในปัจจุบัน 
รายได้ต่ า* รายได้สูง* T-test** 

�̅� �̅� t 

ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 
3.13 

(1.12) 
2.95 

(1.21) 
0.88 

(0.38) 

การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ 
3.09 

(1.12) 
3.05 

(1.23) 
0.16 

(0.87) 

การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน 
3.21 

(1.00) 
3.13 

(1.08) 
0.46 

(0.64) 

การติดตามลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอภายหลงัการขาย 
2.55 

(1.16) 
2.39 

(1.14) 
0.81 

(0.42) 

สินคา้สามารถใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุง 
3.49 

(1.08) 
3.35 

(0.91) 
0.84 

(0.40) 
 
หมายเหตุ. * S.D. 

** p-value 
   

 

จากตารางท่ี 4.5 การเปรียบเทียบปัจจยัความพอใจต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ใน

ปัจจุบนัระหว่างกลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้ต ่าและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้สูงนั้นว่าระหว่างกลุ่ม

ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากบักลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้งมีการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนัต่อ

ปัจจยัแต่ละปัจจยัท่ีมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) 

ปัจจยัดา้นมารตฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU 2) สีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน 3) การ

ออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์ โดยกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้งมีความพอใจต่อปัจจยัทั้ง3 

ดา้นมากกว่ากลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่า เน่ืองจากโทรทศัน์ท่ีทั้งสองกลุ่มไดใ้ช้นั้นอาจจะมีความ

แตกต่างกนัในเร่ืองคุณภาพเพราะกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้งนั้นใชโ้ทรทศัน์ท่ีเป็นรุ่นท่ีทนัสมยั มี

ราคาแพงและมีการลูแลรักษากบัการใช้อย่างมีระเบียบมากกว่ากลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้ต ่าท่ีใช้

โทรทศัน์ยงัไม่ค่อยทนัสมยัและมีราคาถูกกว่า จึงท าให้ความพอใจกับคุณภาพของโทรทัศน์ท่ี

ประชาชนทั้งสองกลุ่มไดใ้ชน้ั้นมีความพอใจท่ีแตกต่างกนัไป    
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4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านต่างๆ ท่ีมีผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทัศน์ 
4.3.1 ผลวิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจัยในแต่ละด้านท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาโดยใชก้ารวเิคราะห์ PCA 

การวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก PCA โดยข้อตกลงเบ้ืองต้นท่ีส าคัญคือตัวแปรมี

ความสัมพนัธ์กันจากการพิจารณาจากค่า KMO and Bartlett's Test โดยค่า Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy เป็นการตรวจเช็คความเหมาะสมของกลุ่มตวัอยา่ง KMO เน่ืองจาก

เป็นดชันีท่ีบอกถึงความแตกต่างระหว่างตวัแปรท่ีสังเกตไดก้บั Matrix สหสัมพนัธ์ ซ่ึงค่า Kaiser-

Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy อยูร่ะหวา่ง 0-1 และตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.5  

 

ตารางท่ี 1.6 แสดงการตรวจเช็คความเหมาะสมของกลุ่มตัวอย่างด้วยค่า Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy และตรวจ เ ช็คค่ า  Matrix สหสัมพัน ธ์ด้วย  Bartlett's Test of 

Sphericity 

 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.87 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3455.3 

 df 351 

 Sig. 0.00 

 

จากตาราง ท่ี   4 .6  สามารถบอกได้ว่า  Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy มีค่าเท่ากบั 0.87 ซ่ึงเขา้ใกล ้1 สามารถบอกถึงความเหมาะสมของขอ้มูลทั้งหมดในการ

วิเคราะห์องค์ประกอบหลัก PCA ได้ในระดับดีมาก เน่ืองจากว่าค่าของ Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy สูงและจากการตรวจสอบค่าของ Bartlett's Test of Sphericity เห็น

ว่าหลายตัวแปรมีความสัมพนัธ์กันอย่างมีนัยส าคัญ (Chi-Square = 3455.3, df = 351, P-Value < 

0.05) ซ่ึงสามารถบอกวา่  Matrix สหสัมพนัธ์ของตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัและมีความเหมาะสมใน

การวเิคราะห์องคป์ระกอบหลกั PCA 
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การวิเคราะห์องค์ประกอบหลักของปัจจัยความส าคญัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาจ านวน 27 ตวัแปรโดยมีการยอมรับเบ้ืองตน้วา่ค่าไอเกนมากกวา่ 

1 และถือค่าน ้ าหนักปัจจยัองค์ประกอบ (Factor Loading) ของทุกตวัแปรขององค์ประกอบมีค่า

ตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป และประกอบดว้ยตวัแปรตั้งแต่ 3 ตวัแปรข้ึนไปตามวิธีของไกเซอร์ (Kaiser) จึง

แสดงให้เห็นว่าตวัแปรของปัจจยัความส าคญัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชน

ชาวกมัพูชาสามารถจดักลุ่มองคป์ระกอบได ้6 องคป์ระกอบเหมือนรายละเอียดในตารางดา้นล่างน้ี 

 

ตารางท่ี 1.7 แสดงองค์ประกอบ ค่าไอเกน ค่าร้อยละของความแปรปรวน ค่าร้อยละของความ

แปรปรวนสะสมองค์ประกอบของปัจจยัความส าคญัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของ

ประชาชนชาวกมัพูชา 

 

Total Variance Explained 

Component 
Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of 
Squared Loadings 

Rotation Sums of Squared 
Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 
Total 

% of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

1 6.88 25.47 25.47 6.88 25.47 25.47 4.46 16.50 16.50 
2 2.86 10.59 36.06 2.86 10.59 36.06 2.53 9.37 25.87 
3 1.72 6.38 42.44 1.73 6.38 42.44 2.28 8.43 34.30 
4 1.42 5.26 47.70 1.42 5.26 47.70 2.10 7.78 42.08 
5 1.18 4.36 52.06 1.18 4.36 52.06 2.05 7.61 49.69 
6 1.12 4.15 56.21 1.12 4.15 56.21 1.76 6.52 56.21 

 

จากตารางท่ี 4.7 ช้ีใหเ้ห็นวา่องคป์ระกอบมีค่าไอเกนมากกวา่ 1 มีจ านวน 6 องคป์ระกอบ

และสามารถอธิบายความแปรปรวนสะสมทั้งหมดได้เท่ากับร้อยละ 56.21 ถ้าพิจารณาค่าความ

แปรปรวนของตวัแปร (Eigenvalues) มีค่ามากกว่า 1 และยึดถือค่าน ้ าหนักปัจจยัองค์ประกอบ 

(Factor Loading) ของตวัแปรแต่ละตวัขององคป์ระกอบท่ีสกดัมาไดมี้ค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป เห็นวา่ 6 

องคป์ระกอบท่ีเป็นไปตามเกณฑก์ารพิจารณาจึงท าให้เหลือตวัแปรทั้งหมด 21 ตวัแปรและมีการตดั
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ตวัแปรท่ีถูกสกดัออกจ านวน 6 ตวัแปร คือ  ความเช่ือมัน่กบัยี่ห้อของโทรทศัน์ รายละเอียดขอ้มูล

ของโทรทศัน์ ความเห็นของผูน้ าครอบครัว ประสบการณ์จากการใช้งานมาก่อน การออกแบบท่ี

ทนัสมยั บริการหลงัการขายจากร้าน 

 

ตารางท่ี  1.8  แสดงค่าน ้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) หลังจากหมุนแกนแล้ว (Rotated 

Component Matrix) และค่าความร่วมกนั (Communality) 

 

Rotated Component Matrix 

ตัวแปร 
Component 

1 2 3 4 5 6 
พนกังานขายท่ีใหข้อ้มูลค าแนะท่ีดีและชดัเจน 0.70      
การดูแล เอาใจใส่จากพนกังานท่ีใหบ้ริการ 0.69      
ขั้นตอนการแกปั้ญหาใหลู้กคา้มีความรวดเร็ว 0.67      
กระบวนการใหบ้ริการไม่ซบัซอ้น 0.66      
ความสะดวกในการติดต่อสอบถาม 0.60      
บุคคลิกภาพความน่าเช่ือถือของพนกังานขาย 0.59      
การใหร้ายละเอียดของขอ้มูลตามความเป็นจริง 0.55      
ความประหยดัไฟของโทรทศัน์  0.76     
การรับประกนัโทรทศัน์จากร้าน  0.60     
สะดวกต่อการใชง้าน  0.60     
ราคาเหมาะสมกบัอายกุารใชง้าน  0.53     
ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ   0.73    
การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว   0.64    
การประชาสัมพนัธ์และส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วทิยุ    0.81   
การรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของผูอ่ื้น    0.74   
การลองเปล่ียนไปใชโ้ทรทศัน์ยีห่อ้อ่ืน     0.67  
ลกัษณะของร้านท่ีใหบ้ริการจ าหน่ายสินคา้     0.62  
ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์     0.58  
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ตารางท่ี 1.8 (ต่อ) 
       

Rotated Component Matrix 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้     0.57  
การเลือกใชรุ่้นโทรทศัน์ตามความเหมาะสมของ
ครอบครัว 

     0.75 

ความตอ้งการของสมาชิกภายในบา้น      0.72 
 

จากตารางท่ี 4.8 สามารถบอกวา่ การจ าแนกองคป์ระกอบของปัจจยัความส าคญัท่ีส่งผล

ต่อการรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชาได้ทั้ งหมด 6 องค์ประกอบ  ในทุก

องค์ประกอบท่ีสะกดัได้นั้นมีตวัแปรท่ีมีค่าน ้ าหนักของปัจจยั (Factor Loading) ตั้งแต่ 0.53-0.76 

โดยองคป์ระกอบท่ี 1 มีตวัแปร 7 ตวัแปร องคป์ระกอบท่ี 2 มีตวัแปร 4 ตวัแปร องคป์ระกอบท่ี 3 มี

ตัวแปร 2 ตัวแปร องค์ประกอบท่ี 4 มีตัวแปร 2 ตัวแปร องค์ประกอบท่ี 5 มีตัวแปร 4 ตัวแปร 

องค์ประกอบท่ี 6 มีตัวแปร 2 ตัวแปร แต่เน่ืองจากตามวิธีของไกเซอร์ (Kaiser) ระบุว่าแต่ละ

องคป์ระกอบตอ้งประกอบดว้ยตวัแปรตั้งแต่ 3 ตวัแปรข้ึน ดงันั้นผูว้จิยัจะน าแต่องคป์ระกอบท่ีมีตวั

แปรตั้งแต่ 3 ตวัแปรข้ึน มาอธิบายในงานวจิยัคร้ังน้ี 

 

ตารางท่ี 1.9 แสดงค่าความแปรปรวนของตวัแปร ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าน ้าหนกัของ

องคป์ระกอบท่ี 1 (มี 7 ตวัแปร) 

 

ตัวแปร 
(ข้อความขององค์ประกอบ) 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

พนกังานขายท่ีใหข้อ้มูลค าแนะท่ีดีและชดัเจน 0.70 
การดูแล เอาใจใส่จากพนกังานท่ีใหบ้ริการ 0.69 
ขั้นตอนการแกปั้ญหาใหลู้กคา้มีความรวดเร็ว 0.67 
กระบวนการใหบ้ริการไม่ซบัซอ้น 0.66 
ความสะดวกในการติดต่อสอบถาม 0.60 
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ตารางท่ี 1.9 (ต่อ)  
  

ตัวแปร 
(ข้อความขององค์ประกอบ) 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

บุคคลิกภาพความน่าเช่ือถือของพนกังานขาย 0.59 
การใหร้ายละเอียดของขอ้มูลตามความเป็นจริง 0.55 
ค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) 1.16 

ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) 46.50 
 

จากตารางท่ี  4.9 แสดงให้เห็นว่าองค์ประกอบท่ี 1 อธิบายดว้ยตวัแปรส าคญัจ านวน 7 

ตัวแปรมีค่าน ้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบระหว่าง 0.55-0.70 มีค่าแปรปรวนของตัวแปร 

(Eigenvalues) เท่ากบั 4.46 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) เท่ากบั 16.50 บอก

ถึงตวัแปรทั้ง 7 ตวัแปรทั้งหมดเป็นตวัประกอบท่ีสามารถน ามาร่วมกนัอธิบายถึงองคป์ระกอบน้ีไดดี้

ท่ีสุด และองค์ประกอบน้ีสามารถอธิบายถึงความแปรปรวนของปัจจัยได้ร้อยละ 16.50 เม่ือ

เปรียบเทียบกับค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) ขององค์ประกอบต่างๆ และ

องคป์ระกอบทั้ง 7 น้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัแรก ถา้พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประชาชนกมัพูชาให้

ความส าคญัต่อพนกังานขายท่ีให้ขอ้มูลค าแนะท่ีดีและชดัเจน เน่ืองจากมีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ

มากท่ีสุด (0.70) ส่วนตัวแปรการให้รายละเอียดของข้อมูลตามความเป็นจริงมีค่าน ้ าหนัก

องคป์ระกอบนอ้ยท่ีสุด (0.55) และเม่ือพิจารณาจากรายละเอียดของตวัแปรในองคป์ระกอบผูว้ิจยัขอ

ตั้งช่ือขององคป์ระกอบน้ีวา่ “ปัจจยัดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ” 
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ตารางท่ี  1.40 แสดงค่าความแปรปรวนของตวัแปร ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าน ้ าหนกั

ขององคป์ระกอบท่ี 2 (มี 4 ตวัแปร)  

 

ตัวแปร 
(ข้อความขององค์ประกอบ) 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

ความประหยดัไฟของโทรทศัน์ 0.76 
การรับประกนัโทรทศัน์จากร้าน 0.61 
สะดวกต่อการใชง้าน 0.60 
ราคาเหมาะสมกบัอายกุารใชง้าน 0.53 
ค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) 2.53 

ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) 9.37 
 

จากตารางท่ี 4.10 อธิบายไดว้า่องคป์ระกอบท่ี 2 อธิบายดว้ยตวัแปรส าคญัจ านวน 4 ตวั

แปรมีค่าน ้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบระหว่าง  0.53-0.76 มีค่ าแปรปรวนของตัวแปร 

(Eigenvalues) เท่ากบั 2.53 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) เท่ากบั 9.37 บอก

ถึงตวัแปรทั้ง 4 ตวัแปร ทั้งหมดเป็นตวัประกอบท่ีสามารถน ามาร่วมกนัอธิบายถึงองคป์ระกอบไดดี้

ท่ีสุดและองค์ประกอบน้ีสามารถอธิบายถึงความแปรปรวนของปัจจัยได้ร้อยละ 9.37 เ ม่ือ

เปรียบเทียบกับค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) ขององค์ประกอบต่างๆ และ

องคป์ระกอบทั้ง 4 น้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 ถา้พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประชาชนกมัพูชาให้

ความส าคญัต่อความประหยดัไฟของโทรทศัน์ เน่ืองจากมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมากท่ีสุด (0.76) 

ส่วนตวัแปรราคาเหมาะสมกบัอายุการใช้งานมีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบน้อยท่ีสุด (0.53) และเม่ือ

พิจารณาจากรายละเอียดของตวัแปรในองค์ประกอบผู ้วิจยัขอตั้งช่ือขององค์ประกอบน้ีว่า “ปัจจยั

ดา้นคุณค่าและความเหมาะสมกบัการใชง้านของโทรทศัน์” 
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ตารางท่ี 1.44 แสดงค่าความแปรปรวนของตวัแปร ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าน ้ าหนกั

ขององคป์ระกอบท่ี 3 (มี 4 ตวัแปร) 

 

ตัวแปร 
(ข้อความขององค์ประกอบ) 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

การลองเปล่ียนไปใชโ้ทรทศัน์ยีห่อ้อ่ืน 0.67 
ลกัษณะของร้านท่ีใหบ้ริการจ าหน่ายสินคา้ 0.62 
ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 0.58 
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 0.57 
ค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) 2.05 

ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) 7.61 
 

จากตารางท่ี 4.11 สามารถบอกไดว้า่องคป์ระกอบท่ี 3 อธิบายดว้ยตวัแปรส าคญัจ านวน 

4 ตัวแปรมีค่าน ้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบระหว่าง 0.57-0.67 มีค่าแปรปรวนของตัวแปร 

(Eigenvalues) เท่ากบั 2.05 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) เท่ากบั 7.61 บอก

ถึงตวัแปรทั้ง 4 ตวัแปร ทั้งหมดน้ีเป็นตวัประกอบท่ีสามารถน ามาร่วมกนัอธิบายถึงองคป์ระกอบน้ี

ได้ดีท่ีสุดและองค์ประกอบน้ีสามารถอธิบายถึงความแปรปรวนของปัจจยัได้ร้อยละ 7.61 เม่ือ

เปรียบเทียบกับค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) ขององค์ประกอบต่างๆ และ

องคป์ระกอบทั้ง 4 น้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 ถา้พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประชาชนกมัพูชาให้

ความส าคญัต่อการลองเปล่ียนไปใชโ้ทรทศัน์ยี่ห้ออ่ืน เน่ืองจากมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมากท่ีสุด 

(0.67) ส่วนตวัแปรสถานท่ีท่ีให้บริการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ

น้อยท่ีสุด (0.57) และเม่ือพิจารณาจากรายละเอียดของตวัแปรในองค์ประกอบผู ้วิจยัขอตั้งช่ือของ

องคป์ระกอบน้ีวา่ “ปัจจยัดา้นความเหมาะสมของราคากบัขนาดและสถานท่ีจดัจ าหน่าย” 
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4.3.2 ผลวิเคราะห์ระดับความพอใจของปัจจัยในแต่ละด้านท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาโดยใชก้ารวเิคราะห์ PCA 

การวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก PCA โดยข้อตกลงเบ้ืองต้นท่ีส าคัญคือตัวแปรมี

ความสัมพนัธ์กันจากการพิจารณาจากค่า KMO and Bartlett's Test โดยค่า Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy เป็นการตรวจเช็คความเหมาะสมของกลุ่มตวัอยา่ง KMO เน่ืองจาก

เป็นดชันีท่ีบอกถึงความแตกต่างระหว่างตวัแปรท่ีสังเกตไดก้บั Matrix สหสัมพนัธ์ ซ่ึงค่า Kaiser-

Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy อยูร่ะหวา่ง 0-1 และตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.5  

 

ตารางท่ี 1.42 แสดงการตรวจเช็คความเหมาะสมของกลุ่มตวัอย่างด้วยค่า Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy และตรวจ เ ช็คค่ า  Matrix สหสัมพัน ธ์ด้วย  Bartlett's Test of 

Sphericity 

 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.92 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4093.21 

 df 190 

 Sig. 0.00 

 

จากตารางท่ี 4.12 เห็นว่า Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy มีค่า

เท่ากบั 0.92 ซ่ึงเขา้ใกล้ 1 ซ่ึงสามารถบอกถึงความเหมาะสมของข้อมูลทั้งหมดในการวิเคราะห์

องค์ประกอบหลัก PCA ได้ในระดับดีมาก เน่ืองจากว่าค่าของ Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy สูงและจากการตรวจสอบค่าของ Bartlett's Test of Sphericity เห็นว่าตวัแปร

ต่างๆ มีความสัมพนัธ์กันอย่างมีนัยส าคญั (Chi-Square = 4093.21, df = 190, P-Value < 0.05) ซ่ึง

สามารถบอกวา่  Matrix สหสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างมีความสัมพนัธ์กนัและมีความเหมาะสมในการ

วเิคราะห์องคป์ระกอบหลกั PCA 
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การวิเคราะห์องค์ประกอบหลักของปัจจัยความพอใจท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาจ านวน 20 ตวัแปรโดยมีการยอมรับเบ้ืองตน้วา่ค่าไอเกนมากกวา่ 

1 และยดึเอาค่าน ้ าหนกัปัจจยัองคป์ระกอบ (Factor Loading) ของทุกๆ ตวัแปรขององคป์ระกอบนั้น

มีค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป และประกอบดว้ยตวัแปรตั้งแต่ 3 ตวัแปรข้ึนไปตามวิธีของไกเซอร์ (Kaiser) 

จึงแสดงให้เห็นวา่ตวัแปรของปัจจยัความส าคญัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชน

ชาวกมัพูชาสามารถจดักลุ่มองคป์ระกอบได ้4 องคป์ระกอบ เหมือนรายละเอียดในตารางดา้นล่างน้ี 

 

ตารางท่ี 1.43 แสดงองค์ประกอบ ค่าไอเกน ค่าร้อยละของความแปรปรวน ค่าร้อยละของความ

แปรปรวนสะสมขององคป์ระกอบของปัจจยัความพอใจท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของ

ประชาชนชาวกมัพูชา 

 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of 
Squared Loadings 

Rotation Sums of 
Squared Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 
Total 

% of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

1 7.80 39.00 39.00 7.80 39.00 39.00 4.28 21.41 21.41 

2 2.64 13.18 52.18 2.64 13.18 52.18 4.14 20.71 42.13 

3 1.41 7.07 59.24 1.41 7.07 59.24 2.50 12.51 54.63 

4 1.20 6.00 65.24 1.20 6.00 65.24 2.12 10.61 65.24 
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จากตารางท่ี 4.13 สามารถอธิบายไดว้่าองค์ประกอบมีค่าไอเกนมากกว่า 1 มีจ านวน 4 

องคป์ระกอบและสามารถอธิบายความแปรปรวนสะสมทั้งหมดไดเ้ท่ากบัร้อยละ 65.24 ถา้พิจารณา

ค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues)  มี ค่ามากกว่า  1 และยึดเอาค่าน ้ าหนักปัจจัย

องคป์ระกอบ (Factor Loading) ของตวัแปรแต่ละตวัขององคป์ระกอบท่ีสกดัมาไดมี้ค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึน

ไป เห็นวา่ 4 องคป์ระกอบท่ีเป็นไปตามเกณฑก์ารพิจารณาถึงท าใหเ้หลือตวัแปรทั้งหมด 19 ตวัแปร

และมีการตดัตวัแปรท่ีถูกสกดัออกจ านวน 1 ตวัแปร คือ ยีห่อ้ของโทรทศัน์ท่ีท่านใชอ้ยู ่

 

ตารางท่ี 1.41 แสดงค่าน ้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) หลังจากหมุนแกนแล้ว (Rotated 

Component Matrix) และค่าความร่วมกนั (Communality) 

 

Rotated Component Matrix 

ตัวแปร 
Component 

1 2 3 4 

หวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย 0.79    
สายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย 0.76    
สีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน 0.70    
ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั 0.67    
ช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้าน 0.67    
มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU 0.59    
ความสามารถในการรับสัญญาณจากสถานี 0.54    
การออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์ 0.50    
การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน  0.82   
การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ  0.82   
ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้  0.80   
การติดตามลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอภายหลงัการขาย  0.80   
สินคา้สามารถใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุง  0.73   
การใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ  0.65   
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ตารางท่ี 1.41 (ต่อ) 
 

Rotated Component Matrix 

ตัวแปร 
Component 

1 2 3 4 

สีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ   0.87  
ความคมชดัของภาพ   0.84  
ความชดัเจนของเสียง   0.81  
โปรแกรมท่ีติดตั้งในโทรทศัน์มีหลากหลาย    0.81 
ความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ    0.77 

 

จากตารางท่ี 4.14 แสดงวา่การจ าแนกองคป์ระกอบของปัจจยัความพอใจท่ีส่งผลต่อการ

รับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาไดท้ั้งหมด 4 องคป์ระกอบ ในทุกๆ องคป์ระกอบท่ี

สะกดันั้น มีตวัแปรท่ีมีค่าน ้าหนกัของปัจจยั (Factor Loading) ตั้งแต่ 0.50-0.87 โดยองคป์ระกอบท่ี 1 

มีตวัแปร 8 ตวัแปร องค์ประกอบท่ี 2 มีตวัแปร 6 ตวัแปร องค์ประกอบท่ี 3 มีตวัแปร 3 ตวัแปร 

องค์ประกอบท่ี 4 มีตัวแปร 2 ตัวแปร แต่เน่ืองจากตามวิธีของไกเซอร์ (Kaiser) ระบุว่าแต่ละ

องคป์ระกอบตอ้งประกอบดว้ยตวัแปรตั้งแต่ 3 ตวัแปรข้ึน ดงันั้นผูว้จิยัจะน าแต่องคป์ระกอบท่ีมีตวั

แปรตั้งแต่ 3 ตวัแปรข้ึน มาอธิบายในงานวจิยัคร้ังน้ี 

 

ตารางท่ี 1.45 แสดงค่าความแปรปรวนของตวัแปร ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าน ้ าหนกั

ขององคป์ระกอบท่ี 1 (มี 8 ตวัแปร) 

 

ตัวแปร 
(ข้อความขององค์ประกอบ) 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

หวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย 0.79 
สายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย 0.76 
สีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน 0.70 
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ตารางท่ี 1.45 (ต่อ)  
  

ตัวแปร 
(ข้อความขององค์ประกอบ) 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั 0.67 
ช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้าน 0.67 
มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU 0.59 
ความสามารถในการรับสัญญาณจากสถานี 0.54 
การออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์ 0.50 
ค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) 1.28 

ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) 24.14 
 

จากตารางท่ี 4.15 สามารถบอกวา่องคป์ระกอบท่ี 1 อธิบายดว้ยตวัแปรส าคญัจ านวน 8 

ตวัแปรมีค่าน ้ าหนักของตวัแปรในองค์ประกอบระหว่าง 0.50-0.79 มีค่าแปรปรวนของตวัแปร 

(Eigenvalues) เท่ากบั 4.28 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) เท่ากบั 21.41 บอก

ถึงตวัแปรทั้ง 8 ตวัแปรทั้งหมดน้ีเป็นตวัประกอบท่ีสามารถน ามาร่วมกนัอธิบายถึงองค์ประกอบน้ี

ได้ดีท่ีสุดและองค์ประกอบน้ีสามารถอธิบายถึงความแปรปรวนของปัจจยัได้ร้อยละ 21.41 เม่ือ

เปรียบเทียบกับค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) ขององค์ประกอบต่างๆ และ

องคป์ระกอบทั้ง 8 น้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัแรก ถา้พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประชาชนกมัพูชาให้

ความพอใจต่อหวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย เน่ืองจากมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมากท่ีสุด 

(0.79) ส่วนตวัแปรการออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบน้อยท่ีสุด 

(0.50) และเม่ือพิจารณาจากรายละเอียดของตวัแปรในองคป์ระกอบผูว้ิจยัขอตั้งช่ือขององคป์ระกอบ

น้ีวา่ “คุณภาพดา้นมาตรฐานและการออกแบบ” 
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ตารางท่ี 1.46 แสดงค่าความแปรปรวนของตวัแปร ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าน ้ าหนกั

ขององคป์ระกอบท่ี 2 (มี 6 ตวัแปร) 

 

ตัวแปร 
(ข้อความขององค์ประกอบ) 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน 0.82 
การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ 0.82 
ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 0.80 
การติดตามลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอภายหลงัการขาย 0.80 
สินคา้สามารถใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุง 0.73 
การใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ 0.65 
ค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) 1.41 

ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) 20.74 
 

จากตารางท่ี 4.16 แสดงวา่องคป์ระกอบท่ี 2 อธิบายดว้ยตวัแปรส าคญัจ านวน 6 ตวัแปร

มีค่าน ้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบระหว่าง  0.65-0.82 มีค่ าแปรปรวนของตัวแปร 

(Eigenvalues) เท่ากบั 4.14 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) เท่ากบั 20.71 บอก

ถึงตวัแปรทั้ง 6 ตวัแปรทั้งหมดน้ีเป็นตวัประกอบท่ีสามารถน ามาร่วมกนัอธิบายถึงองค์ประกอบน้ี

ได้ดีท่ีสุด และองค์ประกอบน้ีสามารถอธิบายถึงความแปรปรวนของปัจจยัได้ร้อยละ 20.71 เม่ือ

เปรียบเทียบกับค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) ขององค์ประกอบต่างๆ และ

องคป์ระกอบทั้ง 6 น้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 ถา้พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประชาชนกมัพูชาให้

ความพอใจต่อการใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน เน่ืองจากมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาก

ท่ีสุด (0.82) ส่วนตวัแปรการใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ

น้อยท่ีสุด (0.65) และเม่ือพิจารณาจากรายละเอียดของตวัแปรในองค์ประกอบผูว้ิจยัขอตั้งช่ือของ

องคป์ระกอบน้ีวา่ “คุณภาพดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขาย” 
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ตารางท่ี 1.47 แสดงค่าความแปรปรวนของตวัแปร ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าน ้ าหนกั

ขององคป์ระกอบท่ี 3 (มี 3 ตวัแปร) 

 

ตัวแปร 
(ข้อความขององค์ประกอบ) 

ค่าน  าหนัก
องค์ประกอบ 

สีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ 0.87 
ความคมชดัของภาพ 0.84 
ความชดัเจนของเสียง 0.81 
ค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) 2.50 

ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) 42.51 
 

จากตารางท่ี 4.17 ช้ีให้เห็นว่าองค์ประกอบท่ี 3 อธิบายดว้ยตวัแปรส าคญัจ านวน 3 ตวั

แปรมีค่าน ้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบระหว่าง 0.81-0.87 มีค่าแปรปรวนของตัวแปร 

(Eigenvalues) เท่ากบั 2.50 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percent of Variance) เท่ากบั 12.51 บอก

ถึงตวัแปรทั้ง 3 ตวัแปรทั้งหมดน้ีเป็นตวัประกอบท่ีสามารถน ามาร่วมกนัอธิบายถึงองค์ประกอบน้ี

ได้ดีท่ีสุดและองค์ประกอบน้ีสามารถอธิบายถึงความแปรปรวนของปัจจยัได้ร้อยละ 12.51 เม่ือ

เปรียบเทียบกับค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalues) ขององค์ประกอบต่างๆ และ

องค์ประกอบทั้ง 3 น้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 ถา้พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประชาชนกมัพูชามี

ความพอใจต่อสีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ เน่ืองจากมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบมากท่ีสุด (0.87) 

ส่วนตวัแปรความชดัเจนของเสียงมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบน้อยท่ีสุด (0.81) และเม่ือพิจารณาจาก

รายละเอียดของตวัแปรในองคป์ระกอบผูว้จิยัขอตั้งช่ือขององคป์ระกอบน้ีวา่ “คุณภาพดา้นภาพและ

เสียงของโทรทศัน์” 
 

 
 
 
 
 
 

DPU



86 
 

4.4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยความส าคัญกับปัจจัยความพอใจต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 
 

ตารางท่ี 1.48 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์กบัความสามารถ

ในการรับสัญญาณจากสถานี 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

ความสามารถในการรับสัญญาณจาก
สถานี 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
0.18* 

(0.00)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.45* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.38* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.32* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 
 

จากตารางท่ี 4.18 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความสามารถในการรับสัญญาณจากสถานีและ

ความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั กล่าวคือ เม่ือความสามารถใน

การรับสัญญาณจากสถานีสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพท่ีแท้จริงของโทรทศัน์แล้วจึงท าให้การให้

ความส าคญัในการรับฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นมีน้อยลง ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัความสัมพนัธ์ระหวา่ง

ความสามารถในการรับสัญญาณจากสถานีกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ และราคาเหมาะสม

กบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง

เดียวกนั เน่ืองจากเม่ือความสามารถในการรับสัญญาณจากสถานีเป็นปัจจยัท่ีประชาชนกมัพูชาเคย

สัมผสัมาก่อนซ่ึงท าให้ประชาชนกมัพูชาสามารถรับรู้ถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์ จึงท าให้
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ความตอ้งการและการพิจารณาในการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองถดัไปของผูใ้ชต้อ้งมีความละเอียดมากข้ึน

ไปพร้อมกนั 

 

ตารางท่ี 1.49 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทัศน์กับความ

หลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

ความหลากหลายในการเชื่อมต่อกับ
อุปกรณ์ต่างๆ 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.11* 

(0.04)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.43* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.39* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.25* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 
 

จากตารางท่ี 4.19 ความสัมพนัธ์ระหว่างความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์

ต่างๆ และความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั หมายถึงเม่ือความ

หลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ เป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีบอกถึงคุณภาพจริงของโทรทศัน์ได ้

จึงท าให้การให้ความส าคัญในการรับฟังผู ้น าของครอบครัวนั้ นมีน้อยลง ซ่ึงตรงกันข้ามกับ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ กบัราคาของโทรทศัน์เป็น

ท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมี

ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากเม่ือความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ  

เป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชเ้คยสัมผสัมาก่อนซ่ึงท าให้ผูใ้ชส้ามารถรับรู้ถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์ จึงท า
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ให้ปัจจยัของราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึง

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีระดบัความสัมพนัธ์เพิ่มข้ึน 

 

ตารางท่ี 1.20 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์กบัสายไฟของ

โทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

สายไฟของโทรทัศน์ไม่เกิดการไหม้
ง่าย 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.27* 

(0.00)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.41* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.26* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.33* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 

 

จากตารางท่ี 4.20 ความสัมพนัธ์ระหว่างสายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้ายและ

ความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั หมายความว่าเม่ือสายไฟของ

โทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้ายนั้นผูใ้ชก้็สามารถรู้วา่โทรทศัน์ท่ีใช้นั้นมีคุณภาพดีจริง จึงความจ าเป็น

ในการให้ความส าคญัในการรับฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นมีความส าคญัน้อยลง ซ่ึงตรงกนัขา้มกบั

ความสัมพนัธ์ระหว่างสายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้ายกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 

และราคาเหมาะสมกับขนาดของโทรทัศน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินค้ามีความรวดเร็วมี

ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั เพราะเม่ือสายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้ายเป็นปัจจยัท่ีผูใ้ช้

สามารถรับรู้ถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์หลงัจากการใชง้านจริงจึงท าใหปั้จจยัของสายไฟของ
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โทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้ายกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของ

โทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์ในแนวทางเหมือนกนั 

 

ตารางท่ี 1.24 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์กบัหวัเสียบไฟ

ของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

หัวเสียบไฟของโทรทัศน์ไม่แตกหัก
ง่าย 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.22* 

(0.00)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.48* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.37* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.39* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 

 

จากตารางท่ี 4.21 ความสัมพนัธ์ระหว่างหัวเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหักง่ายและ

ความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั สามารถบอบไดว้า่เม่ือหวัเสียบ

ไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหักง่ายเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีสามารถท าให้ผูใ้ช้ได้รับรู้ถึงคุณภาพจริงของ

โทรทศัน์แลว้ จึงท าใหก้ารใหค้วามส าคญัในการรับฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นมีความส าคญัลดลง ซ่ึง

ตรงกนัขา้มกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งหวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่ายกบัราคาของโทรทศัน์

เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินค้ามีความ

รวดเร็วมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากเม่ือหวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่ายเป็น

ปัจจยัท่ีผูใ้ชเ้คยสัมผสัมาก่อน ซ่ึงท าให้ผูใ้ชส้ามารถรับรู้ถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์จึงท าให้

ปัจจยัของหัวเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหักง่ายกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคา
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เหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์เพิ่ม

มากข้ึนไปพร้อมกนั 

 

ตารางท่ี 1.22 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์กับช้ินส่วน

ภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้าน 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

ชิ นส่วนภายในเคร่ืองโทรทัศน์ท่ีมี
การใช้งานได้นาน 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.14* 

(0.01)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.44* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.38* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.35* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 

 

จากตารางท่ี 4.22 ความสัมพนัธ์ระหวา่งช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านได้

นาน และความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั หมายถึงเม่ือช้ินส่วน

ภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้านสามารถสะทอ้นให้เห็นวา่โทรทศัน์มีคุณภาพท่ีดี จึงท า

ให้ความส าคญัในการรับฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นไม่ค่อยมีความส าคญัมากนกั ซ่ึงตรงกนัขา้มกบั

ความสัมพนัธ์ระหว่างช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใช้งานไดน้านกบัราคาของโทรทศัน์

เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินค้ามีความ

รวดเร็วมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั เม่ือช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้าน

เป็นปัจจยัท่ีท าให้ผูใ้ชส้ามารถรับรู้ถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์เพราะเกิดจากประสบการณ์ท่ี

ไดใ้ช้งานมาก่อนจึงท าให้ปัจจยัของช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใช้งานไดน้านกบัราคา
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ของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้

มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์มากข้ึนเช่นกนั 

 

ตารางท่ี 1.23 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์กบัปุ่มกดเปิด

และปิดไม่มีการติดขดั 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขัด 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.19* 

(0.00)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.44* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.41* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.35* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 

 

จากตารางท่ี 4.23 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดัและความเห็น

ของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั กล่าวคือเม่ือปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการ

ติดขดัจึงสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์ท่ีท าให้การให้ความส าคญัในการรับฟัง

ผูน้ าของครอบครัวนั้นมีนอ้ยลง ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการ

ติดขดักบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการ

บริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั เพราะเม่ือระหวา่งปุ่มกดเปิดและ

ปิดไม่มีการติดขดัเป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชเ้คยสัมผสัมาก่อนและสามารถบ่งบอกไดถึ้งคุณภาพท่ีแทจ้ริงของ

โทรทศัน์ จึงท าให้ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดักบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคา
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เหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์ท่ี

เพิ่มข้ึน 

 

ตารางท่ี 1.21 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทัศน์กับสีของ

ตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

สีของตัวเครื่องโทรทัศน์คงอยู่ได้
นาน 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.28* 

(0.00)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.51* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.43* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.41* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 

 

จากตารางท่ี 4.24 ความสัมพนัธ์ระหว่างสีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยู่ได้นานและ

ความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั สามารถบอกได้ว่าเม่ือสีของ

ตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้านไดท้  าให้ผูใ้ชเ้ห็นถึงคุณภาพความทนทานของโทรทศัน์แลว้ จึงท า

ให้การให้ความส าคญัในการรับฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นมีความส าคญัลดลง ซ่ึงตรงกนัขา้มกบั

ความสัมพนัธ์ระหวา่งสีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้านกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและ

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์

ในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากเม่ือสีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้านเป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นถึงความ

ทนทานในการใช้งานและสามารถยืนยนัถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์ท่ีผูใ้ช้ได้รับจึงท าให้สี
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ของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้านกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาด

ของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์สูงข้ึนตามกนั 

 

ตารางท่ี 1.25 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทัศน์กับการให้

ค  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

การให้ค าปรึกษากับลูกค้าก่อนท าการ
ตัดสินใจซื อ 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.33* 

(0.00)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.52* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.39* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.41* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 

 

จากตารางท่ี 4.25 ความสัมพนัธ์ระหวา่งการให้ค  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจ

ซ้ือและความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั หมายความว่าการให้

ค  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีบอกถึงคุณภาพจริงของโทรทศัน์ได้

จึงท าให้การให้ความส าคัญในการรับฟังผู ้น าของครอบครัวนั้ นมีน้อยลง ซ่ึงตรงกันข้ามกับ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ี

ยอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมี

ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในเม่ือการใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือเป็นปัจจยั

ท่ีช่วยเพิ่มความรู้เก่ียวกบัโทรทศัน์ให้ผูใ้ชเ้ขา้ถึงคุณสมบติัต่างๆ และขอ้ดีขอ้เสียของเคร่ืองท่ีผูใ้ชไ้ด้

ใช้จึงท าให้การให้ค  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ
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และราคาเหมาะสมกับขนาดของโทรทัศน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินค้ามีความรวดเร็วมี

ความสัมพนัธ์ในทางเหมือนกนั 

 

ตารางท่ี 1.26 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์กบัท าการสาธิต

สมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

ท าการสาธิตสมรรถนะของสินค้า
ให้แก่ลูกค้า 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.47* 

(0.00)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.62* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.34* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.40* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 

 

จากตารางท่ี 4.26 ความสัมพนัธ์ระหว่างท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ให้แก่ลูกคา้

และความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั กล่าวคือการท าการสาธิต

สมรรถนะของสินคา้ให้แก่ลูกคา้นั้นผูใ้ชส้ามารถรู้วา่โทรทศัน์ท่ีใช้นั้นมีคุณภาพดีจริงท าให้การให้

ความส าคญัในการรับฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นมีนอ้ยลง ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งท า

การสาธิตสมรรถนะของสินคา้ให้แก่ลูกคา้กบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสม

กบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง

เดียวกนัเพราะเม่ือท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ให้แก่ลูกคา้เป็นปัจจยัท่ียืนยนัให้กบัผูใ้ช้เกิด

ความพอใจและมีความมั่นใจมากข้ึนกับคุณภาพท่ีแท้จริงของโทรทัศน์ จึงท าให้ท าการสาธิต
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สมรรถนะของสินคา้ให้แก่ลูกคา้กบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาด

ของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์เพิ่มข้ึนดว้ยกนั 

 

ตารางท่ี 1.27 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์กบัการสร้าง

ความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

การสร้างความเชื่อมั่นกับการเข้ามา
รับบริการ 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.42* 

(0.00)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.57* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.35* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.39* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 

 

จากตารางท่ี 4.27 ความสัมพนัธ์ระหว่างการสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ

และความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั สามารถบอกไดว้า่การสร้าง

ความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีสามารถท าให้ผูใ้ช้ไดรั้บรู้ถึงคุณภาพจริงของ

โทรทศัน์ แลว้ท าให้การให้ความส าคญัในการรับฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นมีนอ้ยลง ซ่ึงตรงกนัขา้ม

กบัความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ี

ยอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมี

ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากการสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการเป็นปัจจยัท่ี

เพิ่มความตอ้งการกบัคุณประโยชน์ต่างๆ ของเคร่ืองท่ีผูใ้ชจ้ะตอ้งไดม้ากกวา่เดิมเม่ือไปหาซ้ือเคร่ือง

ใหม่จึงท าให้การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและ
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ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์

มากข้ึน 

 

ตารางท่ี 1.28 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์กบัการใหบ้ริการ

กบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

การให้บริการกับปัญหาของสินค้าที่
จะเกิดขึ น 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.38* 

(0.00)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.46* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.33* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.31* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 

 

จากตารางท่ี 4.28 ความสัมพนัธ์ระหวา่งการให้บริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน

และความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั หมายความวา่การให้บริการ

กับปัญหาของสินค้าท่ีจะเกิดข้ึนสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพท่ีแท้จริงของโทรทศัน์ท าให้การให้

ความส าคญัในการรับฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นมีน้อยลง ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัความสัมพนัธ์ระหวา่ง

การให้บริการกับปัญหาของสินค้าท่ีจะเกิดข้ึนกับราคาของโทรทัศน์เป็นท่ียอมรับและราคา

เหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์ใน

ทิศทางเดียวกนัเพราะการให้บริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึนเป็นปัจจยัท่ีช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถ
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รับรู้ถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์ในการให้บริการท่ีจะท าให้การให้บริการกบัปัญหาของสินคา้

ท่ีจะเกิดข้ึนกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึง

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์สูงข้ึนในแนวทางเหมือนกนั 

 

ตารางท่ี 1.29 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์กบัสินคา้สามารถ

ใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุง 

 

ความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทัศน์ 

สินค้าสามารถใช้งานได้ดีหลังจาก
ได้รับการซ่อมบ ารุง 

ความเห็นของผูน้ าครอบครัว 
-0.33* 

(0.00)** 

ราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับ 
0.45* 

(0.00)** 

ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ 
0.43* 

(0.00)** 

การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว 
0.32* 

(0.00)** 

 
หมายเหตุ. * r 

** sig. 

 
จากตารางท่ี 4.29 ความสัมพนัธ์ระหว่างสินคา้สามารถใช้งานไดดี้หลงัจากได้รับการ

ซ่อมบ ารุงและความเห็นของผูน้ าครอบครัวมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั หมายถึงสินคา้
สามารถใช้งานได้ดีหลังจากได้รับการซ่อมบ ารุงเป็นส่วนท่ีส าคัญท่ี บอกถึงคุณภาพจริงของ
โทรทศัน์ไดก้็ท  าให้การให้ความส าคญัในการรับฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นมีน้อยลง ซ่ึงตรงกนัขา้ม
กับความสัมพนัธ์ระหว่างสินค้าสามารถใช้งานได้ดีหลังจากได้รับการซ่อมบ ารุงกับราคาของ
โทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มี
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ความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากเม่ือสินคา้สามารถใช้งานได้ดีหลงัจาก
ไดรั้บการซ่อมบ ารุงเป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชส้ัมผสัถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงจากการให้บริการการซ่อมซ่ึงท าให้
ผูใ้ชส้ามารถรับรู้ถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์ จึงท าใหสิ้นคา้สามารถใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บ
การซ่อมบ ารุงกบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไป
ถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์เพิ่มข้ึนพร้อมกนั 

 
4.5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ปัจจัยส่วนบุคคลกับปัจจัยการรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ 
 
ตารางท่ี 1.30 ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัปัจจยัการประเมินคุณภาพของประชาชนกมัพูชา 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างเพศกับปัจจัยการประเมินคุณภาพของ
ประชาชนกัมพูชา 

เพศ 

X2 df Sig. 

หวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย 16.29 4 0.00 

มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU 14.51 4 0.00 

ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั 11.06 4 0.03 

สีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน 10.11 4 0.04 

การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน 9.56 4 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.30 ผลของการวเิคราะห์ดว้ยสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) พบวา่ เพศของ
กลุ่มตวัอย่างประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพอใจ
ของประชาชนกมัพูชาซ่ึงมีผลต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในดา้นหวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่
แตกหักง่าย  มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขัด สีของ
ตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้านและการให้บริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึนอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเป็นเพราะเพศของกลุ่มตวัอย่างประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดั
เสียมเรียบไม่วา่จะเป็นเพศชายหรือเพศหญิงต่างก็มีความพอใจกบัปัจจยัท่ีกล่าวมาในระดบัหน่ึง จึง
ท าให้เพศของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบมีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพอใจกบัปัจจยัทั้ง 5 (ดงัตารางท่ี 4.30) อยา่งมีนยัส าคญั 
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ตารางท่ี 4.34 ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัปัจจยัดา้นการประเมินคุณภาพของประชาชนกมัพูชา 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับปัจจัยการประเมินคุณภาพของ
ประชาชนกัมพูชา 

อายุ 
X2 df Sig. 

ความสามารถในการรับสัญญาณจากสถานี 42.32 16 0.00 
สายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย 24.15 12 0.02 
หวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย 27.90 16 0.03 
มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU 28.82 16 0.02 
ช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้าน 26.86 16 0.04 
ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั 45.79 16 0.00 
สีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน 31.38 16 0.01 
การใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ 42.20 16 0.00 
ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 40.49 16 0.00 
การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ 44.22 16 0.00 
การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน 45.65 16 0.00 
การติดตามลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอภายหลงัการขาย 30.07 16 0.01 
สินคา้สามารถใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุง 34.87 16 0.00 

 

จากตารางท่ี 4.31 ผลของการวเิคราะห์ดว้ยสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) แสดงใหเ้ห็นวา่ 
อายุของกลุ่มตวัอย่างประชาชนกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
พอใจของประชาชนกมัพูชาซ่ึงมีผลการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในดา้นความสามารถในการรับ
สัญญาณจากสถานี สายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย หวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย 
มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU และปัจจยัดา้นอ่ืนๆ (ดงัตารางท่ี 4.3) อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเป็นเพราะอายุของกลุ่มตวัอย่างประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียม
เรียบไม่ว่าจะเป็นผูท่ี้มีอายุหรือผูท่ี้มีอายุต  ่ากว่า ลว้นมีความพอใจกบัปัจจยัท่ีกล่าวมาในระดบัน่า
สังเกตท าใหอ้ายขุองกลุ่มตวัอยา่งประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบมีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพอใจกบัปัจจยัทั้ง 13 อยา่งมีนยัส าคญั 

 

 

 

DPU



100 
 

ตารางท่ี 4.32 ความสัมพนัธ์ระหวา่งการศึกษากบัปัจจยัการประเมินคุณภาพของประชาชนกมัพูชา 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างการศึกษากับปัจจัยการประเมิน
คุณภาพของประชาชนกัมพูชา 

การศึกษา 

X2 df Sig. 

ความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ 16.05 8 0.04 

มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU 37.11 8 0.00 

ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 37.42 8 0.00 

การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ 28.36 8 0.00 

การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน 17.30 8 0.03 

การติดตามลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอภายหลงัการขาย 21.92 8 0.01 

สินคา้สามารถใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุง 22.09 8 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.32 ผลของการวเิคราะห์ดว้ยสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) สามารถอธิบาย
ไดว้า่ การศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบมีความสัมพนัธ์กบั
ระดับความพอใจของประชาชนกัมพูชาซ่ึงมีผลการประเมินคุณภาพโทรทัศน์ในด้านความ
หลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU ท าการสาธิต
สมรรถนะของสินคา้ให้แก่ลูกคา้ การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ การสร้างความ
เช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน การติดตามลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอภายหลงัการขาย และสินคา้สามารถใช้งานได้ดี หลงัจากได้รับการซ่อมบ ารุง อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเป็นเพราะการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนชาวกมัพูชาท่ี
อยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบไม่ว่าจะเป็นผูท่ี้ไดจ้บจากระดบัปริญญบตัรหรือผูท่ี้จบต ่ากว่าและสูงกว่า
ปริญญบตัรนั้นต่างก็มีความพอใจกบัปัจจยัท่ีกล่าวมาในระดบัน่าสนใจ จึงท าให้การศึกษาของกลุ่ม
ตวัอย่างประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพอใจกบั
ปัจจยัทั้ง 7 อยา่งมีนยัส าคญั 
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ตารางท่ี 4.33 ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัปัจจยัการประเมินคุณภาพของประชาชนกมัพูชา 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับปัจจัยการประเมินคุณภาพ
ของประชาชนกัมพูชา 

รายได้ 

X2 df Sig. 
ความชดัเจนของเสียง 21.18 6 0.00 
ความคมชดัของภาพ 41.76 8 0.00 
สีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ 15.58 8 0.05 
ความสามารถในการรับสัญญาณจากสถานี 25.93 8 0.00 
ความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ 19.61 8 0.01 
สายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย 21.38 6 0.00 
หวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย 26.16 8 0.00 
มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU 39.71 8 0.00 
ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั 37.35 8 0.00 
สีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน 34.65 8 0.00 
 ยีห่อ้ของโทรทศัน์ท่ีท่านใชอ้ยู ่ 28.25 8 0.00 
การออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์ 37.91 8 0.00 
ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 17.28 8  0.03 
การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน 23.61 8 0.00 
สินคา้สามารถใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุง 23.17 8 0.00 

 

จากตารางท่ี 4.33 ผลของการวเิคราะห์ดว้ยสถิติไคสแควร์ (Chi-Square) สามารถบอกได้

วา่รายไดข้องกลุ่มตวัอยา่งประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบมีความสัมพนัธ์กบัระดบั

ความพอใจของประชาชนกมัพูชาซ่ึงมีผลการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในดา้นต่างๆ (ดงัตารางท่ี  

4.33) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ทั้งน้ีเพราะรายได้ของกลุ่มตวัอย่างประชาชนชาว

กมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบไม่วา่จะเป็นผูท่ี้มีรายไดร้ะดบัใด ลว้นมีความพอใจกบัปัจจยัด้าน

ต่างๆ (ดงัตารางท่ี  4.33) ในระดบัหน่ึง จึงท าให้รายไดข้องประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดั

เสียมเรียบมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพอใจกบัปัจจยัทั้ง 15 อยา่งมีนยัส าคญั 
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4.6 ผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 
การศึกษาเร่ือง “การรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา: กรณีศึกษา 

ประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ” ผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมติฐานไวเ้พื่อเป็นกรอบในการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 

“ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นผูข้ายสินคา้มีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาว

กมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบ"  

 

ตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคล 

 

การรับรู้คุณภาพของโทรทัศน์ 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ* อาย*ุ การศึกษา* รายได*้ 

คุณภาพดา้นสมรรถนะ 
0.02 
(0.08) 

1.60 
(0.17) 

2.86 
(0.06) 

7.95 
(0.00) 

คุณภาพดา้นความเช่ือถือได ้
3.20 
(0.00) 

3.06 
(0.02) 

1.44 
(0.24) 

10.33 
(0.00) 

คุณภาพดา้นความทนทาน 
0.78 
(0.00) 

5.26 
(0.00) 

0.07 
(0.93) 

11.19 
(0.00) 

คุณภาพดา้นช่ือเสียงของสินคา้ 
0.53 
(0.12) 

2.71 
(0.03) 

1.25 
(0.29) 

10.90 
(0.00) 

คุณภาพดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 
4.83 
(0.46) 

8.48 
(0.00) 

12.04 
(0.00) 

5.57 
(0.00) 

 
หมายเหตุ. * sig. 

    

จากตารางท่ี 4.34 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล

ทางด้านเพศมีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของชาวกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบในด้าน

คุณภาพดา้นความเช่ือถือ และคุณภาพดา้นความทนทานท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติอยูท่ี่ระดบั 0.05 ส่วนดา้นอายุมีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดั

เสียมเรียบในดา้นคุณภาพดา้นความเช่ือถือได้  คุณภาพดา้นความทนทาน คุณภาพดา้นช่ือเสียงของ

สินคา้ และคุณภาพดา้นความสามารถในการใหบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
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อยูท่ี่ระดบั 0.05 และ ดา้นการศึกษามีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยู่

ในจงัหวดัเสียมเรียบในดา้นคุณภาพดา้นความสามารถในการใหบ้ริการเท่านั้น ท่ีมีความสัมพนัธ์กนั

อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติอยู่ท่ีระดบั 0.05 และด้านรายได้มีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของ

ประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบ ในดา้นคุณภาพดา้นสมรรถนะ คุณภาพดา้นความ

เช่ือถือได ้ คุณภาพดา้นความทนทาน คุณภาพดา้นช่ือเสียงของสินคา้ และคุณภาพดา้นความสามารถ

ในการใหบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติอยูท่ี่ระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.35 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัผูข้ายสินคา้ 

 

การรับรู้คุณภาพของโทรทัศน์ ปัจจัยด้านผู้ขายสินค้า* 

คุณภาพดา้นสมรรถนะ 
0.23 
(0.00) 

คุณภาพดา้นความเช่ือถือได ้
0.27 
(0.00) 

คุณภาพดา้นความทนทาน 
0.18 
(0.00) 

คุณภาพดา้นช่ือเสียงของสินคา้ 
0.22 
(0.00) 

คุณภาพดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 
-0.03 
(0.52) 

 
หมายเหตุ. * sig. 

 

จากตารางท่ี 4.35 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัผูข้ายสินคา้ พบว่า ปัจจยัดา้นผูข้าย

สินคา้มีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบในดา้น 

คุณภาพดา้นสมรรถนะ คุณภาพดา้นความเช่ือถือได้  คุณภาพดา้นความทนทาน และคุณภาพดา้น

ช่ือเสียงของสินคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติอยูท่ี่ระดบั 0.05 
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บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ  

 
จากการศึกษางานวิจัย เร่ืองการรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา: 

กรณีศึกษาประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามเป็นการ
รวบรวมขอ้มูล มีวตัถุประสงคก์ารศึกษาดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา    
2. เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นต่างๆท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์

ของประชาชนชาวกมัพูชา 
ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเท่ากบั 384 ตวัอย่าง คือ จากประชาชนกมัพูชาท่ีอยูใ่น

จงัหวดัเสียมเรียบ ประเทศกมัพูชา ซ่ึงมีจ านวนทั้งหมด 946,656 คน โดยท าการสุ่มแบบไม่ใส่คืน 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ใช้แบบสอบถามท่ีได้มาจากการทบทวนวรรณกรรมและ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและท าการเก็บขอ้มูล โดยแบ่งผลการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

1. สรุปผลการวจิยั 
2. อภิปรายผลการวจิยั 
3. ขอ้เสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม   
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 61.2 และ

เป็นเพศหญิง จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 มีอายุระหวา่ง 25-35 ปี จ านวน 260 คน มากท่ีสุด

คิดเป็นร้อยละ 67.7 ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาบตัรมีมากท่ีสุด จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 

57.6 อาชีพเป็นลูกจา้ง/พนกังานเอกชน ส่วนใหญ่ จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 41.6  รายไดต่้อ

เดือนระหวา่ง 10,860 – 13,400 บาท เป็นส่วนใหญ่ จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5  สถานภาพ

สมรส จ านวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 69.5 ลกัษณะท่ีพกัอาศยั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่พกั

อาศยัอยูใ่นบา้นเด่ียวมากสุด จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 และจ านวนสมาชิกครอบครัว ส่วน
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ใหญ่จ านวน 4 คน จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 27.6 ยี่ห้อโทรทศัน์ท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ใชเ้ป็นยีห่้อโซน่ี จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 และกลุ่มมาตรฐานท่ีผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่รู้จกัเป็นกลุ่มมาตรฐาน ISO 9000 มากท่ีสุด โดยมีผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 306 คน คิด

เป็นร้อยละ 79.7 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท่ีไม่รู้จกักลุ่มมาตรฐาน IEC จ านวน 375 คน คิด

เป็นร้อยละ 97.7  

5.1.2 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
ผลการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ เช่น ดา้นจิตวิทยา ดา้นสังคม 

ประสบการณ์และด้านการตลาดท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาว
กมัพูชาในจงัหวดัเสียมเรียบ โดยการใหค้วามส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาว
กมัพูชา พบวา่ แต่ละดา้นของปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ ดา้นท่ีมีระดบั
ความส าคัญมากท่ีสุด คือ ด้านราคาเหมาะสมกับอายุการใช้งาน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.43 การให้
รายละเอียดของขอ้มูลตามความเป็นจริง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 ความเห็นของผูน้ าครอบครัว มีระดบั
ความส าคญัอยู่ระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 สะดวกต่อการใช้งาน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 
ขั้นตอนการแกปั้ญหาใหลู้กคา้มีความรวดเร็วและความเช่ือมัน่กบัยี่หอ้โทรทศัน์ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 
การรับประกนัโทรทศัน์จากร้านและความสะดวกในการติดต่อสอบถามท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 
กระบวนการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 และรองลงมาเป็นปัจจยัท่ีมีระดบัความส าคญัอยู่ระดบั
มาก คือ พนักงานขายท่ีให้ขอ้มูลค าแนะท่ีดีชัดเจนและรายละเอียดขอ้มูลของโทรทศัน์ ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.18 การดูแล เอาใจใส่จากพนักงานท่ีให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 ความตอ้งการของ
สมาชิกภายในบา้น ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 
การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 สถานท่ีท่ีใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ลกัษณะของร้านท่ีใหบ้ริการจ าหน่ายสินคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77  

ผลการศึกษาระดบัความพอใจต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนั โดยประเมิน
จากความพอใจของประชาชนกมัพูชาท่ีมีต่อคุณภาพโทรทศัน์ พบว่า ด้านความพึงพอใจต่อการ
ประเมินคุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาทางดา้นท่ีมีระดบัความส าคญัสูงท่ีสุด คือ ความ
คมชดัของภาพ ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากบั 4.30 รองลงมาคือ สีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากบั 4.10 
และยี่ห้อของโทรทศัน์ท่ีใชอ้ยู ่ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากบั 4.09 ส่วนช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใช้
งานได้นาน ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากบั 4.07 และสายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากบั 
4.03 รวมทั้งหวัเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหกัง่าย ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากบั 3.98 เช่นกนักบัปุ่มกดเปิดและ
ปิดไม่มีการติดขดั ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากบั 3.84 และการออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์ ค่าเฉล่ียท่ี
เท่ากบั 3.56 ท่ีได้รับความพอใจในระดับมาก ทั้งน้ีทั้งนั้นการให้ค  าปรึกษากับลูกค้าก่อนท าการ
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ตดัสินใจซ้ือ ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากบั 3.28 และสินค้าสามารถใช้งานได้ดีหลงัจากได้รับการซ่อมบ ารุง 
ค่าเฉล่ียท่ีเท่ากบั 3.19 มีระดบัความพอใจในระปานกลางเท่านั้น 

ผลการเปรียบเทียบปัจจยัความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ระหว่างกลุ่ม
ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากบักลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลางและประชาชนท่ีมีรายไดสู้งนั้น แสดง
ให้เห็นวา่ระหวา่งกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากบักลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลางและประชาชน
ท่ีมีรายไดสู้งมีการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัแต่ละปัจจยัท่ีมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลางและประชาชนท่ีมีรายไดสู้งให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัต่างๆ มากกวา่กลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่า (ดงัตารางท่ี 4.2 และตารางท่ี 4.3)  

จากผลการเปรียบเทียบปัจจยัความพอใจต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนั
ระหวา่งกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่า และกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้านกลางและกลุ่มประชาชนท่ีมี
รายไดสู้งนั้นสามารถอธิบายวา่ระหวา่งกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากบักลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดป้าน
กลางและกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดสู้งมีการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ ในปัจจุบนัต่อปัจจยัแต่ละ
ปัจจยัท่ีมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยกลุ่มประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ามี
ความพอใจต่อปัจจยัดงักล่าวมากกว่ากลุ่มประชาชนท่ีมีรายได้ปานกลางและกลุ่มประชาชนท่ีมี
รายไดสู้ง (ดงัตารางท่ี 4.4 และตารางท่ี 4.5)  

5.1.3 ผลการวเิคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นต่างๆท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
 ผลวิเคราะห์ระดับความส าคญัของปัจจยัในแต่ละด้านท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาดว้ยใชก้ารวิเคราะห์ PCA พบวา่องคป์ระกอบความส าคญัของ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ 
ซ่ึงแต่ละองค์ประกอบจะประกอบดว้ยจ านวนตวัแปร 3 ตวัแปร ซ่ึงแต่ละองค์ประกอบมีค่าความ
แปรปรวนของตวัแปร (Eigenvalues) ไดแ้ก่ 

องคป์ระกอบท่ี 1 มีช่ือวา่ “ปัจจยัดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ” ซ่ึงประกอบดว้ยตวั
แปร พนักงานขายท่ีให้ขอ้มูลค าแนะท่ีดีและชัดเจน  การดูแล เอาใจใส่จากพนักงานท่ีให้บริการ 
ขั้นตอนการแกปั้ญหาให้ลูกคา้มีความรวดเร็ว กระบวนการให้บริการไม่ซบัซ้อน ความสะดวกใน
การติดต่อสอบถาม บุคลิกภาพความน่าเช่ือถือของพนกังานขายและการให้รายละเอียดของขอ้มูล
ตามความเป็นจริง 

องค์ประกอบท่ี 2 มีช่ือว่า “ปัจจยัด้านคุณค่าและความเหมาะสมกับการใช้งานของ
โทรทศัน์” ซ่ึงประกอบดว้ยตวัแปร ความประหยดัไฟของโทรทศัน์ การรับประกนัโทรทศัน์จากร้าน 
สะดวกต่อการใชง้าน และราคาเหมาะสมกบัอายกุารใชง้าน 
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องคป์ระกอบท่ี 3 มีช่ือวา่ “ปัจจยัดา้นความเหมาะสมของราคากบัขนาดและสถานท่ีจดั
จ าหน่าย” ซ่ึงประกอบด้วยตัวแปร การลองเปล่ียนไปใช้โทรทศัน์ยี่ห้ออ่ืน ลักษณะของร้านท่ี
ให้บริการจ าหน่ายสินคา้ ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ และสถานท่ีท่ีให้บริการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ 

ผลการวิเคราะห์ระดบัความพอใจของปัจจยัในแต่ละดา้น ท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ
โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาด้วยใช้การวิเคราะห์ PCA นั้น องค์ประกอบความพอใจของ
ปัจจยัในแต่ละดา้นท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา ประกอบดว้ย 3 
องคป์ระกอบ ซ่ึงแต่ละองคป์ระกอบจะประกอบดว้ยตวัแปร 3 ตวัแปรข้ึนไปและแต่ละองคป์ระกอบ
มีค่าความแปรปรวนของตวัแปร (Eigenvalues) ไดแ้ก่  

องค์ประกอบท่ี 1 มีช่ือว่า “คุณภาพดา้นมาตรฐานและการออกแบบ” ซ่ึงประกอบดว้ย
ตวัแปร หัวเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหักง่าย สายไฟของโทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย สีของ
ตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้าน ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั ช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมี
การใช้งานได้นาน มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU ความสามารถในการรับสัญญาณจาก
สถานี และการออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์ 

องค์ประกอบท่ี  2 มี ช่ือว่า  “คุณภาพด้านการให้บริการของพนักงานขาย” ซ่ึง
ประกอบดว้ยตวัแปร การให้บริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน การสร้างความเช่ือมัน่กบัการ
เขา้มารับบริการ ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ให้แก่ลูกคา้ การติดตามลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ
ภายหลงัการขาย สินคา้สามารถใช้งานไดดี้หลงัจากได้รับการซ่อมบ ารุงและการให้ค  าปรึกษากบั
ลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ 

องคป์ระกอบท่ี 3 มีช่ือวา่ “คุณภาพดา้นภาพและเสียงของโทรทศัน์” ซ่ึงประกอบดว้ยตวั
แปร สีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ ความคมชดัของภาพและความชดัเจนของเสียง 

5.1.4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัความส าคญักบัปัจจยัความพอใจต่อการประเมิน
คุณภาพโทรทศัน์ 

ความสัมพนัธ์ระหว่างความเห็นของผูน้ าครอบครัว ความสามารถในการรับสัญญาณ
จากสถานี ความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์และปัจจยั (ดงัตารางท่ี 4.18 ถึงตารางท่ี 4.29) 
ท่ีมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั เม่ือปัจจยัท่ีกล่าวมาสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของ
โทรทศัน์ จึงท าให้การให้ความส าคญัในการรับฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นมีนอ้ยลงไปอยา่งต่อเน่ือง 
ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัความสัมพนัธ์กบัราคาของโทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของ
โทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์ปัจจยัเหล่านั้น (ดงัตารางท่ี 
4.18 ถึงตารางท่ี 4.29) ในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากปัจจยัทั้งหมดเป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชเ้คยสัมผสัมาก่อน 
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ซ่ึงท าใหผู้ใ้ชส้ามารถรับรู้ถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์ก็จะท าใหค้วามตอ้งการและการพิจารณา
ในการตดัสินใจซ้ือโทรทศัน์ใหม่ของผูใ้ชต้อ้งมีความละเอียดมากข้ึน  

5.1.5 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
เพศ ของประชาชนกัมพูชาตัวอย่างท่ีอยู่ในจังหวดัเสียมเรียบมีผลต่อการประเมิน

คุณภาพโทรทศัน์ใน 5 ดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ดงัตารางท่ี 4.30) ทั้งน้ีเป็นเพราะ
เพศของกลุ่มตวัอยา่งไม่วา่จะเป็นเพศชายหรือเพศหญิง ต่างก็มีความพอใจกบัปัจจยัท่ีกล่าวมา 

อายุ ของประชาชนกัมพูชาตัวอย่างท่ีอยู่ในจังหวดัเสียมเรียบมีผลต่อการประเมิน
คุณภาพโทรทศัน์ใน 13 ดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ดงัตารางท่ี 4.31) เน่ืองจากอายุ
ของกลุ่มตวัอยา่ง ถึงแมว้า่จะเป็นผูท่ี้มีอายุหรือผูท่ี้มีอายุต  ่ากวา่ ลว้นก็มีความพอใจกบัปัจจยัท่ีกล่าว
มาในระดบัน่าสังเกต 

การศึกษา ของตวัอยา่งประชาชนกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบมีผลต่อการประเมิน
คุณภาพโทรทศัน์ใน 7 ดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ดงัตารางท่ี 4.32) อาจเป็นเพราะ
การศึกษาของกลุ่มตวัอย่างประชาชนกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบ จะเป็นผูท่ี้ไดจ้บจากระดบั
ปริญญาบตัรหรือผูท่ี้จบต ่ากวา่และสูงกวา่ปริญญาบตัรนั้น ต่างก็มีความพอใจกบัปัจจยัท่ีกล่าวมาใน
ระดบัน่าสนใจ  

รายได้ ของตวัอย่างประชาชนกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบมีผลต่อการประเมิน
คุณภาพโทรทศัน์ใน 15 ด้านอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ดงัตารางท่ี 4.33) ทั้งน้ีเป็น
เพราะรายไดข้องกลุ่มตวัอยา่งประชาชนกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบไม่วา่จะเป็นผูท่ี้มีรายไดต้ ่า 
ปานกลางหรือสูงกวา่นั้น ทั้งหมดก็มีความพอใจกบัปัจจยัท่ีกล่าวมา 

5.1.6 ผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิยั 
การศึกษาเร่ือง “การรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา กรณีศึกษา 

ประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ” ผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมติฐานเพื่อเป็นกรอบในการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
“ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นผูข้ายสินคา้มีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาว
กมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบ" ผลทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นเพศ อายุ 
การศึกษามีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบใน
ด้านคุณภาพเฉพาะด้านเท่านั้น (ดงัตารางท่ี 4.34) มีความพนัธ์กนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติอยู่ท่ี
ระดบั 0.05 ยกเวน้ ดา้นรายไดมี้ผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยู่ใน
จงัหวดัเสียมเรียบในดา้นคุณภาพทั้ง 5 ดา้น (ดงัตารางท่ี 4.35) ท่ีมีความพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติอยูท่ี่ระดบั 0.05 
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ผลทดสอบสมมติฐานยงัพบวา่ ปัจจยัดา้นผูข้ายสินคา้มีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์
ของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยู่ในจงัหวดัเสียมเรียบในดา้น คุณภาพดา้นสมรรถนะ คุณภาพด้าน
ความเช่ือถือได้  คุณภาพดา้นความทนทานและคุณภาพดา้นช่ือเสียงของสินคา้ ท่ีมีความพนัธ์กนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติอยูท่ี่ระดบั 0.05 
 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
จากผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา: กรณีศึกษา

ประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ สามารถน าผลการศึกษามาวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของ
ประชาชนชาวกมัพูชาไดจ้ากปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ รวมทั้งระดบัความส าคญัของ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชา รวมถึงระดบัความสัมพนัธ์
ระหวา่งความส าคญัต่อปัจจยัและความพอใจของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพ
โทรทศัน์ สามารถน ามาอภิปรายดงัน้ี 

5.2.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
1. จากปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนกมัพูชาใน

ภาพรวมท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นประสบการณ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด อดิศกัด์ิ พงษพ์ูล
ผลศักด์ิ (2535) ได้อธิบายถึงชนิดคุณภาพทั้ ง 4 ชนิดท่ีเก่ียวกับคุณภาพจากประสบการณ์ท่ี
ใช้  (Experienced  Quality) ท่ีอธิบายว่าคุณภาพท่ีผูบ้ริโภคสามารถสัมผสัไดถึ้งคุณภาพจากการใช้
งานของสินคา้มาก่อนโดยผูใ้ชส้ามารถบอกถึงคุณภาพวา่ดีหรือไม่ดีเม่ือผูใ้ชเ้ห็นผลท่ีออกมาดีอาจจะ
ท าให้ผูใ้ชบ้อกถึงความเป็นจริงของคุณภาพของสินคา้ตามท่ีผูใ้ชรู้้สึก ซ่ึงสินคา้ท่ีมีคุณภาพดีหรือไม่
ดีข้ึนอยู่กบัผูใ้ช้  ดงันั้นการผลิตสินคา้จะตอ้งสร้างความหลากหลายเพื่อให้ผูบ้ริโภคเลือกตามท่ี
ตอ้งการ เช่น ขนาดของโทรทศัน์ ผูผ้ลิตจ าตอ้งผลิตโทรทศัน์ท่ีมีหลายขนาดไปตามความเหมาะสม
เพื่อให้ผูบ้ริโภคกมัพูชาสามารถเลือกขนาดท่ีตอ้งการและเหมาะสมกบัการใชง้านในครัวเรือนของ
ผูบ้ริโภคกมัพูชา เป็นตน้  

ส่วนทางดา้นจิตวิทยา ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความเช่ือมัน่กบัยี่ห้อของโทรทศัน์ 
ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสอดคล้องกบั Aaker (1991) อา้งถึงการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพทั้งหมดหรือ
ความเหนือกว่าของผลิตภณัฑ์และเร่ืองของเป้าหมายดว้ยความตั้งใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัทางเลือก
หลากหลาย รวมทั้งได้อธิบายว่าการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงท่ีจ  าต้องไม่ได้และเป็น
ความรู้สึกทั้งหมดท่ีเก่ียวกบัยี่ห้อของสินคา้ อย่างไรก็ตามการรับรู้คุณภาพของสินคา้ประกอบไป
ดว้ยคุณลกัษณะของสินคา้ซ่ึงถูกก าหนดดว้ยยีห่อ้ของสินคา้นั้นเอง  
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ส าหรับดา้นสังคม ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความเห็นของผูน้ าครอบครัว โดยส่วน
ใหญ่ครอบครัวของประชาชนกมัพูชาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัผูน้ าของครอบครัวมีอิทธิพลมากท่ีสุด
ในการตดัสินใจและรายได้ส่วนใหญ่รวมทั้ งค่าใช้จ่ายทั้ งหมดภายในครอบครัวได้มาจากผูน้ า
ครอบครัวเป็นผูท่ี้ดูแล จึงท าให้การตดัสินใจซ้ือของใช้จึงตอ้งถามความคิดเห็นจากผูน้ าครอบครัว  
ในส่วนด้านการตลาด ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การส่งเสริมทางการตลาดเพราะเป็นการ
กระตุน้ใหลู้กคา้เกิดการความตอ้งการซ้ือหรือใชบ้ริการเม่ือลูกคา้รู้วา่ขอ้มูลท่ีให้นั้นเป็นจริงและเป็น
ทางเลือกท่ีดีต่อประชาชนกมัพูชาในการพิจารณาก่อนตดัสินใจซ้ือ  

2.  จากปัจจยัความพึงพอใจต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนกมัพูชา ใน
ภาพรวมท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ คุณภาพดา้นความเช่ือถือได ้ซ่ึงปัจจยัประชาชนกมัพูชาพอใจมาก
ท่ีสุด คือ สายไฟของโทรทศัน์ท่ีไม่เกิดการไหมง่้ายและคุณภาพดา้นความทนทาน ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด คือ ช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้านเพราะช้ินส่วนภายในเคร่ืองนั้นท่ี
มีอายุการใช้งานได้นานไม่เสียหายง่ายและมีอายุการใช้งานยาวนานข้ึน ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึง
คุณภาพจริงของโทรทศัน์ท่ีผูบ้ริโภคกมัพูชาใชอ้ยูแ่ละสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ Chao (1998) 
พบว่า แหล่งท่ีมาของการประกอบ แหล่งท่ีมาของช้ินส่วนของผลิตภณัฑ์นั้น มีผลกระทบต่อการ
รับรู้ถึงคุณภาพของผลิตภณัฑ์เช่นกนั แลว้แหล่งท่ีมาของการออกแบบมีผลกระทบต่อการรับรู้ถึง
คุณภาพของการออกแบบก็ต่อเม่ือผลิตภัณฑ์นั้ นถูกประกอบข้ึนในประเทศเม็กซิโก ดังนั้ น
หมายความวา่การรับรู้ของคุณภาพผลิตภณัฑ์ควรจะไดรั้บผลกระทบจากแหล่งก าเนิดของผลิตภณัฑ์
นั้น   

ส าหรับคุณภาพด้านสมรรถนะ ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ความคมชัดของภาพ
โทรทศัน์ ซ่ึงสามารถบอกถึงคุณภาพของโทรทศัน์ท่ีสร้างความประทบัใจให้กบัผูช้มในการชม
ภาพยนตร์หรือหนงัท่ีจอภาพ ส่วนคุณภาพดา้นช่ือเสียงของสินคา้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ยี่ห้อ
ของโทรทศัน์ท่ีใชอ้ยูเ่พราะเกิดจากความสามารถของการท างานของโทรทศัน์ท่ีมีการใชง้านไดน้าน
และไม่ประสบกบัปัญหาระหวา่งการใชง้าน แลว้คุณภาพดา้นความสามารถในการให้บริการ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การให้ค  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ ท่ีเกิดจากการดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้จากร้านยงัไม่เป็นท่ีพอใจมากส าหรับประชาชนกมัพูชาและอาจจะเกิดจากผูท่ี้ใหค้  าปรึกษาไม่
มีเทคนิคในการอธิบายใหป้ระชาชนกมัพูชาเขา้ใจหรือยงัมีความรู้เก่ียวกบัโทรทศัน์ไดเ้พียงพอ  

ทั้งน้ีคุณภาพดา้นสมรรถนะ คุณภาพคุณภาพดา้นช่ือเสียงของสินคา้ และคุณภาพดา้น
ความสามารถในการให้บริการยงัสอดคล้องกับแนวความคิดของ Crosby, Devito and Pearson 
(2003) ท่ีศึกษาเร่ืองการควบคุมการรับรู้คุณภาพของผูบ้ริโภคของบริษทั  โดยท าการผสมผสานมิติ
ของคุณภาพ (Dimension of Quality) ท่ีได้ยอมรับโดยทัว่ไปเข้าไปในแบบจ าลองทัว่ไปโดยใช้
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วธีิการเชิงปริมาณในการด าเนินงานและการจดัการคุณภาพพร้อมยก 2 ตวัอยา่งเก่ียวกบัแพค็เก็จทวัร์
และการซ้ือรถยนต์โดยใช้มิติ 3 ด้าน ได้แก่ มิติแรกมีช่ือว่า EB1 (Embedded) ประกอบด้วย 
สมรรถนะ (Performance) คุณสมบติั (Features) การสอดคลอ้งกนั (Conformance) ความสามารถใน
การให้บริการ  (Serviceability) ความงาม  (Aesthetics) และมิติท่ีสองมีช่ือว่า EB2 (Embedded) 
ประกอบดว้ย ความเช่ือถือได ้(Reliability) ความทนทาน (Durability) มิติสุดทา้ยเป็น SP (Support) 
ประกอบดว้ย ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) ความตอบสนอง (Responsiveness) การรับรอง (Assurance) 
และราคา (Price) ซ่ึงพบวา่แบบจ าทัว่ไปของคุณภาพและอายกุารด าเนินงานของสินคา้และบริการท่ี
มีความสมบูรณ์ท าให้ระดบัความพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลหลงัจากการใชง้านของสินคา้และบริการ
เกิดข้ึนและลกัษณะการออกแบบของสินคา้และบริการท่ีไม่มีมิติ EB1 และ EB2 อยูใ่นช่วงตน้ของ
อายกุารใชง้านจะเป็นอุปสรรคต่อการปรับเปล่ียนทนัทีซ่ึงเป็นไปไม่ไดห้ากไม่พบความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค  ถา้คุณภาพมองเป็นมิติของ SP (Support) สามารถน ามาปรับเปล่ียนเพื่อคงไวแ้ละยกระดบั
การรับรู้คุณภาพของผูบ้ริโภคท่ีอยู่ระหว่างขั้นตอนการใช้งานของระยะเวลาการด าเนินการ การ
ยกระดบัมิติของ SP (Support) สามารถช่วยคงความพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคจนกว่าจะมีการ
พฒันาการออกแบบสินคา้และบริการในอนาคต 

5.2.2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นต่างๆท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 

ผลวิเคราะห์ระดับความส าคญัของปัจจัยในแต่ละด้านท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาดว้ยใชก้ารวิเคราะห์ PCA เม่ือพิจารณาตามล าดบัองคป์ระกอบ

ทั้ง 3 องคป์ระกอบ สามารถอธิบายในแต่ละองคป์ระกอบ ดงัน้ี 

องค์ประกอบดา้น “ปัจจยัดา้นกระบวนการในการให้บริการ” ประกอบดว้ย 7 ตวัแปร 

เป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญต่อปัจจยัความส าคัญท่ีผลต่อการการรับรู้คุณภาพของโทรทศัน์ของ

ประชาชนชาวกมัพูชาเป็นอนัดบัหน่ึง เน่ืองจากปัจจุบนัการให้บริการของพนกังานขายในประเทศ

กมัพูชาส่วนใหญ่ยงัมีขอ้จ ากดัเก่ียวกบัดา้นการให้บริการแก่ประชาชนกมัพูชาตามความตอ้งการท่ี

แทจ้ริงและการให้บริการส่วนใหญ่อาจยงัเลือกให้บริการแต่ลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มท่ีมีรายไดสู้งมากกว่า 

เพราะกลุ่มผูบ้ริโภคน้ีมีก าลงัซ้ือเพียงพอ แต่อาจจะไม่ไดม้องว่าประชาชนกมัพูชาท่ีมีรายได้ปาน

กลางและรายได้ต ่ าเป็นประชาชนกัมพูชากลุ่มใหญ่ท่ีมีอยู่ในประเทศ มีการปรับเปล่ียนการ

ให้บริการให้เหมาะไปตามความตอ้งการของประชาชนกมัพูชาทุกกลุ่มโดยหนัมาให้บริการและเอา

ใจใส่กบักลุ่มประชาชนกมัพูชาน้ีมากข้ึน มากไปกวา่น้ีประชาชนกมัพูชาส่วนใหญ่ไม่วา่จะเป็นกลุ่ม

ใดก็มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป จึงท าให้เป็นปัจจยัท่ีตอ้งหาวิธีในการโนม้นา้วใจให้ประชาชน

กมัพูชาทุกกลุ่มซ้ือสินคา้และเขา้มารับใชบ้ริการคร้ังใหม่ 
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องค์ประกอบดา้น “ปัจจยัดา้นคุณค่าและความเหมาะสมกบัการใช้งานของโทรทศัน์” 

ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัต่อปัจจยัความส าคญัท่ีผลต่อการการรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาเป็นอนัดบั 2 เพราะเป็นปัจจยัท่ีสามารถบอกถึงความตอ้งการ

ของประชาชนกมัพูชาท่ีอยากไดโ้ทรทศัน์รุ่นใดหรือยี่ห้อใดท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมกบัการใชง้าน 

ซ่ึงประชาชนกมัพูชาอาจจะตอ้งการพนักงานขายท่ีมีความสามารถและความเขา้ใจในเร่ืองของ

โทรทศัน์เพื่อช่วยแนะน าให้ขอ้มูลท่ีดีและชดัเจนให้กบัลูกคา้ และการดูแล เอาใจใส่จากพนกังานท่ี

ให้บริการก็เป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นท่ีสุดท่ีร้านจัดจ าหน่ายต้องมีให้กับประชาชนกัมพูชา พร้อมด้วย

ขั้นตอนในการแกปั้ญหาใหลู้กคา้มีความรวดเร็วและมีกระบวนการใหบ้ริการท่ีไม่ซบัซอ้นเพื่อไม่ให้

ประชาชนกมัพูชาเสียเวลาหรือสร้างความไม่ประทบัใจกบัการบริการท่ีล่าช้าจากร้านจดัจ าหน่าย 

มากไปกว่าน้ีในเร่ืองของความสะดวกในการติดต่อสอบถาม พร้อมทั้งบุคลิกภาพความน่าเช่ือถือ

ของพนกังานขาย และการให้รายละเอียดของขอ้มูลตามความเป็นจริงท่ีร้านจดัจ าหน่ายตอ้งเตรียม

ความพร้อมเพื่อใหก้ารบริการไม่วา่จะเป็นดา้นการขายตอ้งจดัระเบียบให้เป็นระบบเพื่อไม่ใหยุ้่งยาก

และติดขดัเม่ือมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการสอบถามเก่ียวกบัสินคา้ 

องค์ประกอบด้าน “ปัจจัยด้านความเหมาะสมของราคากับขนาดและสถานท่ีจัด

จ าหน่าย” ประกอบดว้ย 4 ตวัแปรเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัต่อปัจจยัความส าคญัท่ีผลต่อการการ

รับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาเป็นอนัดบั 3 โดยปัจจุบนัผูบ้ริโภคกมัพูชาส่วนใหญ่

เร่ิมมีรายไดเ้พิ่มข้ึนและตอ้งมีการเปล่ียนแปลงไปตามเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัก็จะท าให้เกิดการลอง

เปล่ียนไปใช้โทรทศัน์ยี่ห้ออ่ืนท่ีทนัสมยัและสะดวกสบายต่อการใช้งานมากข้ึนเพื่อไม่ให้มีความ

ผิดพลาดในการเลือกสินคา้ท่ีเหมาะตามความตอ้งการ ปัจจุบนัผูบ้ริโภคกมัพูชาจะเลือกซ้ือร้านท่ีมี

ลกัษณะท่ีเหมาะสมและเช่ือถือไดว้่าสินคา้ในร้านมีคุณภาพดี พร้อมทั้งมีราคาท่ีเหมาะสมไปตาม

ความตอ้งการและเป็นสถานท่ีท่ีมีการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

ผลวิเคราะห์ระดับความพอใจของปัจจัยในแต่ละด้านท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ

โทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาดว้ยใชก้ารวิเคราะห์ PCA เม่ือพิจารณาตามล าดบัองคป์ระกอบ

ทั้ง 3 องคป์ระกอบ สามารถอธิบายในแต่ละองคป์ระกอบ ดงัน้ี 

องค์ประกอบดา้น “คุณภาพดา้นมาตรฐานและการออกแบบ” ประกอบดว้ย 8 ตวัแปร 

เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัต่อปัจจยัความพอใจท่ีผลต่อการการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชน

ชาวกมัพูชาเป็นอนัดบัหน่ึง เน่ืองจากอดีตท่ีผา่นมาผูบ้ริโภคกมัพูชาส่วนใหญ่เคยใชแ้ต่สินคา้มือสอง

ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ีท าให้ผู ้บิโภคมีความคุ้นเคยและเช่ือมั่นกับยี่ห้อโทรทัศน์ ท่ีคุ ้นเคยและเป็น
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ประสบการณ์ท่ีสังเกตไดจ้ากการใช้งานเช่น หัวเสียบไฟของโทรทศัน์ไม่แตกหักง่าย สายไฟของ

โทรทศัน์ไม่เกิดการไหมง่้าย สีของตวัเคร่ืองโทรทศัน์คงอยูไ่ดน้านปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั 

ช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทัศน์ท่ีมีการใช้งานได้นาน ก็เพราะเป็นยี่ห้อท่ีได้รับใบรับรองจาก

มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU และมากไปกวา่น้ีการท างานของเคร่ืองเช่น การรับสัญญาณ

จากสถานี และการออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน์ท่ีดูแล้วมีความแข็งแรงท่ีสามารถท าให้

ผูใ้ชไ้ดรั้บรู้ถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงได ้

องค์ประกอบดา้น “คุณภาพดา้นการให้บริการของพนกังานขาย” ประกอบดว้ย 6 ตวั

แปร เป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัต่อปัจจยัความพอใจท่ีมีผลต่อการการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของ

ประชาชนชาวกมัพูชาเป็นอนัดบั 2 เน่ืองจากปัจจุบนัมีโทรทศัน์หลายยี่ห้อท่ีแข่งขนักนัในตลาดท่ีท า

ให้ร้านจดัจ าหน่ายและบริษทัท่ีเป็นผูผ้ลิตของแต่ละยีห่้อตอ้งปรับกลยุทธ์ในการเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีซ้ือ

ไปใชง้าน เช่น การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับ

บริการ ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ให้แก่ลูกคา้ การติดตามลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอภายหลงัการ

ขาย สินคา้สามารถใช้งานไดดี้หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุงและการให้ค  าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท า

การตัดสินใจซ้ือเพราะผูบ้ริโภคกัมพูชาส่วนใหญ่ยงัไม่มีความรู้ความสามารถกับการใช้งาน

โทรทศัน์รุ่นใหม่ท่ีทางร้านก าลงัมีการจดัจ าหน่าย ทั้งน้ีปัจจยัท่ีไดก้ล่าวมา ร้านจดัจ าหน่ายส่วนใหญ่

ยงัมีการบริการให้ลูกคา้ลกัษณะน้ีไม่เพียงพอ เพราะฉะนั้นร้านจ าหน่ายสินคา้ควรน าปัจจยัเหล่านั้น

เอามาพิจารณาและใชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่อธุรกิจ 

องค์ประกอบดา้น “คุณภาพดา้นภาพและเสียงของโทรทศัน์” ประกอบดว้ย 3 ตวัแปร 

เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัต่อปัจจยัความพอใจท่ีผลต่อการการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชน

ชาวกมัพูชาเป็นอนัดบั 3 เน่ืองจากในปัจจุบนัดา้นเทคโนโลยีของโทรทศัน์ท่ีมีการกา้วหนา้เพิ่มข้ึน

ท าให้การแข่งขนัในเร่ืองภาพของโทรทศัน์จ าเป็นตอ้งมีความละเอียดและคมชัดมากข้ึน ซ่ึงเป็น

ปัจจยัท่ีตอบสนองความต้องการมากท่ีสุดท่ีผูบ้ริโภคอยากได้เพื่อสร้างความบนัเทิงและความ

สนุกสนานเวลาชมละครหรือภาพยนตร์อย่างมีความสุข เพราะฉะนั้นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคต้องการให้

โทรทศัน์มีการปฏิบติังานท่ีดีท่ีสุด คือ สีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ ความคมชดัของภาพและความ

ชดัเจนของเสียง 

5.2.3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัความส าคญักบัปัจจยัความพอใจต่อการประเมิน

คุณภาพโทรทศัน์ 
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จากผลวเิคราะห์พบวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งความเห็นของผูน้ าครอบครัว ความสามารถ
ในการรับสัญญาณจากสถานี ความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ และปัจจยัอ่ืน (ดงั
ตารางท่ี 4.18 ถึงตารางท่ี 4.29) มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั กล่าวคือเม่ือปัจจยัท่ีกล่าวมา
สามารถสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริงของโทรทศัน์แลว้จะท าให้การให้ความส าคญัในการรับ
ฟังผูน้ าของครอบครัวนั้นมีน้อยลงไปอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัความสัมพนัธ์กบัราคาของ
โทรทศัน์เป็นท่ียอมรับและราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน์ รวมไปถึงการบริการส่งสินคา้มี
ความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์กนักบัปัจจยัเหล่านั้น (ดงัตารางท่ี 4.18 ถึงตารางท่ี 4.29) ในทิศทาง
เดียวกนัเพราะปัจจยัทั้งหมดเป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชเ้คยสัมผสัมาก่อนซ่ึงท าใหผู้ใ้ชส้ามารถรับรู้ถึงคุณภาพท่ี
แทจ้ริงของโทรทศัน์ จึงท าให้ความตอ้งการและการพิจารณาในการตดัสินใจซ้ือโทรทศัน์ใหม่ของ
ผูใ้ช้ต้องมีความละเอียดมากข้ึนไปพร้อมกัน ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ Tsiotsou (2005) ได้
ท าการศึกษาเก่ียวกบัระดบัการรับรู้คุณภาพต่อความสัมพนัธ์ของสินคา้ ความพอใจทุกดา้นและการ
ตั้งใจซ้ือ โดยงานวิจยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลจากนกัศึกษา 204 รายท่ีเป็นนกัศึกษาในมหาวิทยาลยั
กรีซเพื่อท าการศึกษาผลกระทบจากระดบัการรับรู้คุณภาพต่อความสัมพนัธ์ของสินคา้ ความพอใจ
ทุกดา้นและการตั้งใจซ้ือ งานวิจยัยงัแสดงให้เห็นวา่การรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์
อยา่งมีนยัทุกตวัแปรอยูภ่ายใตข้องการตรวจสอบ อยา่งไรก็ตามการรับรู้คุณภาพสามารถอธิบายได้
ถึงความแปรปรวนของความพึงพอใจมากกวา่ความสัมพนัธ์ของผลิตภณัฑแ์ละการตั้งใจซ้ือดว้ย  

5.2.4 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 
ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนบุคคลกับปัจจยัการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์

พบวา่ ปัจจยั เพศ อาย ุการศึกษา รายไดข้องตวัอยา่งประชาชนกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบมีผล
ต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์แต่ละดา้นต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ดงัตาราง
ท่ี 4.30 ถึงตารางท่ี 4.33) ซ่ึงแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) กล่าวไวว้า่มี 4 ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคของผูบ้ริโภค โดยหน่ึงในนั้นเป็นปัจจยัส่วนบุคคล (Personal 
Factors) เช่น อายุ เพศ อาชีพ การศึกษา รายได ้สถานภาพสมรส สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ รูปแบบ
การด าเนินชีวิต บุคลิกภาพและแนวความคิดเก่ียวกบัตนเอง ลว้นเป็นปัจจยัท่ีใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือ
และสร้างใหเ้กิดการบริโภคสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ 

สอดคล้องกับแนวความคิดของ  Kotler (1997)  กล่าวไว้ว่า ปัจจัย ส่วนบุคคลท่ี
ประกอบดว้ย อายุ อาชีพ รายได ้การศึกษา ขั้นตอนของวงจรชีวิตครอบครัว รูปแบบการด ารงชีวิต 
ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีบอกลกัษณะของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนัทั้งพฤติกรรมท่ีมีความ
ต่างระหวา่งผูใ้หญ่และวยัรุ่น ความตอ้งการตามความเหมาะสมของตน ก าลงัซ้ือท่ีมีเพียงพอในการ
ซ้ือสินคา้และบริการท่ีมีตามความเหมาะสมท่ีผูบ้ริโภคสามารถยอมรับได ้ทศันะคติท่ีแตกต่างกนัใน
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การเลือกหรือพิจารณาความเหมาะสมของสินคา้และบริการการท่ีมีคุณภาพจริงหรือไม่จริง ความ
แตกต่างกนัจากลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเป็นคนโสดหรือผูบ้ริโภคท่ีมีครอบครัวท่ีมีการ
ด ารงชีวติไม่เหมือนกนั ค่านิยมของผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่มมีผลต่อการบริโภคสินคา้และบริการ รวมทั้ง
การด าเนินชีวิตประจ าวนัไปตามสังคมและวฒันธรรมของผูบ้ริโภคท่ีท าให้มีความแตกต่างกนัใน
เร่ืองของกิจกรรมของแต่ละสังคม ความคิดเห็นและความสนใจกบัสินคา้ท่ีแตกต่างกนั ลว้นเป็น
พฤติกรรมท่ีมีด ารงอยู่ของแต่ละบุคคลต่อการบริโภคใช้สินคา้และบริการตามความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค ทั้งน้ีเป็นประโยชน์ท่ีส าคญัต่อพนกังานขายหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายในการหาวิธีทางเพื่ออธิบาย
เก่ียวกบัรายละเอียดขอ้มูลและใชเ้ทคนิคในการโนม้นา้วให้ผูบ้ริโภคสนใจกบัผลิตภณัฑ์ท่ีมีการจดั
จ าหน่ายและท าการประเมินความพอใจของผูบ้ริโภคเพื่อส่งเสริมและปรับกลยุทธ์เพิ่มเติมให้เหมาะ
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค  

5.2.5 ผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิยั 
การศึกษาเร่ือง “การรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา กรณีศึกษา 

ประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ” ผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมติฐานไวเ้พื่อเป็นกรอบในการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัด้านผูข้ายสินคา้มีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาว
กมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบ โดยผลทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้น
ผูข้ายสินคา้มีผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนชาวกมัพูชาท่ีอยูใ่นจงัหวดัเสียมเรียบ มี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติอยูท่ี่ระดบั 0.05 การท่ีปัจจยัดา้นผูข้ายสินคา้เป็นปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพของประชาชนกมัพูชาเพราะวา่ประชาชนกมัพูชาส่วนใหญ่ยงัไม่ มี
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัเร่ืองของโทรทศัน์มากพอเท่าท่ีควร ประชาชนกมัพูชายงัตอ้งการมีผู ้
อธิบายช้ีแนะถึงรายละเอียดเพิ่มเติมเก่ียวกบัคุณลกัษณะและประโยชน์ของโทรทศัน์แต่ละรุ่นและ
แต่ละยี่ห้อเพื่อเอามาพิจารณาท าการตดัสินใจซ้ือสินคา้ให้ตามความเหมาะสมกบัความตอ้งการท่ี
ตอ้งการ แต่เม่ือผูข้ายสินคา้ไม่มีความรู้ความสามารถเพียงพอในการอธิบายถึงรายละเอียดของสินคา้  
ท าให้ผูข้ายไม่สามารถขายสินคา้ช้ินนั้นได้ถึงแมว้่าสินคา้ช้ินนั้นมีคุณภาพดีก็ตาม ขณะเดียวกัน
ปัจจยัส่วนบุคคลก็เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสามารถบ่งบอกถึงลกัษณะของลูกคา้แต่ละกลุ่มว่ามีความรู้
ความเขา้ใจและมีก าลงัซ้ือมากน้อยเพียงใดและมีความตอ้งการสินคา้ประเภทใดท่ีเหมาะสมกบั
ฐานะและขนาดครอบครัวของตวัเองโดยเฉพาะอย่างยิ่งเก่ียวพนัต่อรายได้ของลูกคา้แต่ละกลุ่มท่ี
จ าเป็นตอ้งคิดในการใชส้อยเพื่อไม่ให้กระทบต่อค่าใชจ่้ายประจ าวนัของตวัเองและครอบครัวจึงท า
ใหป้ระชาชนกมัพูชาตอ้งท าการพิจารณาอยา่งรอบคอบเพื่อไม่ใหผ้ิดพลาดต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
แต่ละช้ิน 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาเร่ือง “การรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนชาวกัมพูชา: กรณีศึกษา 

ประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ” ซ่ึงผูว้จิยัมีขอ้เสนอต่อไปน้ี 
 
5.3.1 ขอ้เสนอแนะต่อผูป้ระกอบการ   

1. ผูจ้ดัจ  าหน่ายควรน าปัจจยัท่ีชาวกมัพูชาให้ความส าคญัในงานวิจยัคร้ังน้ีมาศึกษาหา
ข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อการจดัท าประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ให้แก่ประชาชนกัมพูชาได้รับรู้และเข้าใจ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ เน่ืองจากจะช่วยท าให้ประชาชนกมัพูชามีพฤติกรรมในการซ้ืออยา่งถูกตอ้งไป
ตามวตัถุประสงคข์องผูจ้ดัจ  าหน่าย 

2. ผูจ้ดัจ  าหน่ายควรน าปัจจยัท่ีประชาชนกมัพูชาไดรั้บความพอใจในงานวิจยัคร้ังน้ีมา
เป็นขอ้มูลและเรียนรู้เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพตวัเองในการอธิบายเพื่อดึงดูดใหลู้กคา้ท าการตดัสินใจ
ไดอ้ยา่งรวดเร็วในการซ้ือโทรทศัน์เคร่ืองนั้นๆ และควรพิจารณาปรับปรุงเพิ่มเติมเก่ียวกบัปัจจยัดา้น
คุณภาพด้านความสามารถการให้บริการของร้านค้าและพนักงานขายท่ีเป็นจุดด้อยซ่ึงท าให้
ประชาชนกมัพูชาไม่ค่อยพอใจ เน่ืองจากปัจจยัท่ีกล่าวถึงนั้นเป็นการส่งสัญญาณท่ีดีต่อผูจ้ดัจ  าหน่าย
และพนกังานขายท่ีมองขา้มไปและเป็นปัจจยัท่ีดีในการสร้างกลยุทธ์ท่ีดีต่อการส่งเสริมการขายของ
ตวัเองใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 

3. ผูจ้ดัจ  าหน่ายควรน าตวัแปรท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์
ของประชาชนชาวกมัพูชาจากองค์ประกอบทั้ง 3 องคป์ระกอบในงานวิจยัคร้ังน้ีมาศึกษาปรับปรุง
กลยทุธ์ใหเ้มาะสมและเป็นไปตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคชาวกมัพูชา 

4. ผูจ้ดัจ  าหน่ายควรน าตวัแปรท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีความพอใจต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์
ของประชาชนชาวกมัพูชาจากองคป์ระกอบทั้ง 3 องคป์ระกอบในงานวิจยัคร้ังน้ีมาศึกษาและหาวิธี
เพิ่มเติมในการเติมเตม็จุดท่ีผูจ้ดัจ  าหน่ายเองยงัมีไม่เพียงพอในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

5. ผูจ้ดัจ  าหน่ายควรศึกษาท าความเขา้ใจกบัความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
กันในงานวิจัยคร้ังน้ีให้ดีข้ึนเพื่อเป็นประโยชน์ท่ีดีต่อผู ้จ ัดจ าหน่ายและพนักงานขายในการ
ปรับเปล่ียนวิธีการขายให้เขา้กบัประชาชนกมัพูชาแต่ละกลุ่มเพื่อเพิ่มศกัยภาพและคุณภาพของการ
ใหบ้ริการของตนใหมี้ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลในตลาดยิง่ข้ึน 

5.3.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป  
1. ควรศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้โทรทศัน์ของประชาชนกมัพูชาท่ีอยูใ่นเมืองหลวง 

“กรุงพนมเปญ” และปริมณฑล 
2. ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชนกมัพูชา 
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3. ควรมีการศึกษารูปแบบการพฒันาการให้ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพโทรทศัน์ให้กบั
ประชาชนกมัพูชาท่ีถูกตอ้ง 
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การรับรู้ของมารตฐานไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ 
ในอุตสาหกรรมไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์มีระบบคุณภาพมาตรฐานเข้ามารับรอง

มาตรฐานผลิตภณัฑ์หลายระบบหากแบ่งประเภทมาตรฐานตามบทบาทขององค์การท่ีเขา้มาดูแล
การจดัท ามาตรฐานแบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่มใหญ่ คือ (วาริน ลีมะวฒันา, 2551) 

1. กลุ่มมาตรฐาน  International Organization for Standardization: ISO ก่อตั้ งข้ึนในปีพ .ศ . 
2483 ปัจจุบนัมีประเทศท่ีเป็นสมาชิก 130 ประเทศทัว่โลกระบบมาตรฐานการจดัการ ISO ท่ีรู้จกักนั
ดีก็คือ ISO 9000 และ ISO 14000 เก่ียวกบัการให้บริการและส่ิงแวดล้อม ปัจจุบนัได้มีการพฒันา
ระบบมาตรฐานวา่ดว้ยความรับผดิชอบต่อสังคมคือ CSR หรือ ISO 26000 เป็นตน้ 

2. กลุ่มมาตรฐาน  International Electrotechnical Commission: IEC ได้จัดก่อตั้ งเม่ือปี พ .ศ. 
2447 ปัจจุบันสมาชิกของ  IEC มีมากกว่า 60 ประเทศทั่วโลก IEC เป็นองค์กรท่ี  World Trade 
Organization: WTO ให้การยอมรับและมาตรฐานของ IEC มีส่วนในการลดอุปสรรคทางเทคนิคต่อ
การคา้พฒันาคุณภาพผลิตภณัฑ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์ให้ใชง้านในระดบันานาชาติไดม้ากกวา่ 
และท าให้เศรษฐกิจโลกเติบโตไดอ้ยา่งรวดเร็วยิ่งข้ึนในกลุ่มมาตรฐาน IEC น้ียงัประกอบดว้ยระบบ 
IEC Quality Assessment System for Electronic Components: IECQ เป็ น ระ บ บ ก ารป ระ เมิ น
คุณภาพช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์ของ IEC เป็นระบบท่ีเป็นกลางมีการประเมินตามข้อก าหนดท่ี
ผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่ายยอมรับท าให้ช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายและลดการตรวจสอบหรือทดสอบท่ีซ ้ าซ้อน
ลง 

3. กลุ่มมาตรฐาน  International Telecommunication Union: ITU ให้การรับรองมาตรฐาน
ผลิตภณัฑด์า้นโทรคมนาคม 

จากมาตรฐานทั้งหมดน้ีหากแบ่งประเภทตามลกัษณะการใชง้านแบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่ม คือ 
ระบบมาตรฐานการจดัการ ISO ไม่มีสัญลกัษณ์ติดตราบนผลิตภณัฑ์ ในขณะท่ี IEC และ ITU เป็น
มาตรฐานผลิตภณัฑ์มีสัญลกัษณ์ติดบนผลิตภณัฑ์ อยา่งไรก็ดีมาตรฐานทั้ง 2 ประเภทต่างเก่ียวขอ้ง
และสนบัสนุนกนัในทุกมาตรฐานโดยอาจกล่าวไดว้า่ “ผลิตภณัฑจ์ะมีมาตรฐานไม่ไดห้ากระบบการ
จดัการไม่ได้คุณภาพ” ในท านองเดียวกันหากโรงงานใดมีระบบการจดัการท่ีได้มาตรฐานจะ
สามารถผลิตสินคา้มาตรฐานไดดี้กวา่โรงงานท่ีไม่ไดรั้บการรับรองระบบมาตรฐานการจดัการ 

เม่ือมีการร่างมาตรฐานกลุ่มต่างๆข้ึนแลว้มาตรฐานเหล่าน้ีจะไม่เกิดประโยชน์เลยหาก
ไม่มีการน าไปใช้จึงได้มีการร่างข้อก าหนด (Regulation) เพื่อก าหนดกฎเกณฑ์การน าระบบ
มาตรฐานไปใช้ เช่น ขอ้ก าหนดสินคา้ฉลากเขียว ขอ้ก าหนดการจดัซ้ือจดัจา้งสินคา้ท่ีเป็นมิตรกบั
ส่ิงแวดล้อมของภาครัฐบาล รวมทั้งมีการจดัท ามาตรการหรือระเบียบ (Directive) เพื่อบงัคบัใช้
ระบบมาตรฐานระเบียบดา้นส่ิงแวดลอ้มความปลอดภยัท่ีเรารู้จกัดี ไดแ้ก่ 
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 ระเบียบ WEEE (WEEE Directive) ก าหนดระเบียบส าหรับการเก็บรวบรวมการบ าบดัการ
รีไซเคิลและการคืนสภาพของของเสียอุปกรณ์ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ 

 ระเบียบ RoHS (RoHS Directive) เป็นระเบียบของสหภาพยุโรปว่าด้วยการจ ากดัการใช้
สารอนัตรายบางชนิดและระเบียบการหา้มใหอุ้ปกรณ์บรรจุสารอนัตรายเกินกวา่ระดบัท่ีก าหนด 

 ระเบียบ EuP (EuP Directive) ระเบียบสหภาพยโุรปวา่ดว้ยการออกแบบเชิงนิเวศเศรษฐกิจ 
(Eco Design) และผลิตภณัฑท่ี์ใชพ้ลงังาน (EuP) ซ่ึงกลายเป็นกฎหมายใน EU ล่าสุดในปี พ.ศ. 2550 

นอกจากน้ีในกลุ่มประเทศ ASEAN 10 ประเทศไดท้  าขอ้ตกลงท่ีมีช่ือวา่ Agreement on 
the ASEAN Harmonized Electrical and Electronic Equipment Regulatory Regime คือ ความตกลง
วา่ดว้ยการปรับระบบดา้นกฎระเบียบและการควบคุมบริภณัฑไ์ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ของอาเซียน
หรือเรียกค าย่อว่า AHEEERR ซ่ึงเป็นการก าหนดข้ึนมาเพื่อรองรับการก่อตั้งประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียนหรือ AEC โดยคณะกรรมการร่วมรายสาขาว่าด้วยความตกลงยอมรับร่วมของอาเซียน
ส าหรับบริภณัฑ์ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์  (Joint Sectoral Committee for ASEAN EE MRA หรือ 
JSC EE MRA) ไดต้ั้งคณะท างานเฉพาะกิจ (Taskforce) ข้ึนเพื่อศึกษาระบบดา้นกฎระเบียบและการ
ควบคุม (Regulatory Regime) บริภณัฑ์ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศสมาชิกอาเซียนเพื่อ
พิจารณาปรับให้สอดคลอ้งกนัและเป็นไปตามแนวทางสากลและจดัท าร่างความตกลง AHEEERR 
คณะท างานเฉพาะกิจฯได้จดัท าร่างความตกลง AHEEERR แล้วเสร็จน าเสนอคณะกรรมการท่ี
ปรึกษาของอาเซียนด้านมาตรฐานและคุณภาพ  (ASEAN Consultative Committee for Standards 
and Quality หรือ ACCSQ) ให้การรับรองและน าเสนอท่ีประชุม หลงัจากนั้น เจา้หน้าท่ีอาวุโสดา้น
เศรษฐกิจ  (Senior Economic Officers Meeting หรือ  SEOM) พิจารณาให้ความเห็นชอบแล้ว
น าเสนอรัฐมนตรีเศรษฐกิจของอาเซียนทั้ง 10 ประเทศ (ASEAN Economic Ministers หรือ EAM) 
ลงนามเม่ือวนัท่ี 9 ธนัวาคม พ.ศ. 2548 ซ่ึงทุกประเทศสมาชิกอาเซียนไดล้งสัตยาบนัยอมรับร่วมกนั
ทั้งหมดแลว้เสร็จเม่ือปลายปี พ.ศ. 2555 ท่ีผ่านมาโดย AHEEERR มีหลกัการและสาระส าคญัดงัน้ี  
(วงศกร ตระกูลหิรัญผดุง, 2557) 

(1)  ประเทศสมาชิกจะตอ้งปรับกฎระเบียบทางเทคนิคหรือมาตรฐานบงัคบัส าหรับบริภณัฑ์
ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ให้สอดคล้องกนัโดยเป็นไปตามขอ้ก าหนดใน AHEEERR และให้มีผล
บงัคบัตั้งแต่ 1 มกราคม พ.ศ. 2554 

(2)  ก าหนดนิยามของบริภณัฑ์ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ควบคุมหรืออยู่ใน
ขอบข่ายมาตรฐานบังคับของแต่ละประเทศซ่ึง AHEEERR เรียกว่า Electrical and Electronic 
Equipment หรือ EEE ว่าเป็นผลิตภณัฑ์อยูใ่นสภาใหม่ใชไ้ฟฟ้าแรงดนัต ่า (กระแสสลบั 50-1000 V 
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และกระแสตรง 75-1000 V) ไม่ครอบคลุมบริภัณฑ์โทรคมนาคมและบริภัณฑ์ทางการแพทย์
กล่าวคือมีจุดมุ่งหมายให ้EEE ครอบคลุมผลิตภณัฑใ์ชใ้นท่ีพกัอาศยัทัว่ไป 

(3)   กฎระเบียบทางเทคนิคหรือมาตรฐานบงัคบัส าหรับบริภณัฑ์ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ของ
แต่ละประเทศจะตอ้งเป็นไปตามขอ้ก าหนดใน AHEEERR ดงัน้ี 

3.1   เป็นขอ้ก าหนดวา่ดว้ยความปลอดภยั (Safety) 
3.2   เป็นขอ้ก าหนดวา่ดว้ยส่ิงแวดลอ้ม (Environment) 
3.3   เป็นข้อก าหนดว่าด้วยการรบกวนทางคล่ืนแม่เหล็กไฟฟ้า  (Electromagnetic 

Compatibility: E) 
(4)  ประเทศสมาชิกมีกระบวนการตรวจสอบรับรอง  (Conformity Assessment Procedures) 

และระบบการรับรองผลิตภณัฑ์ (Product Certification) สอดคลอ้งกนัดงัน้ี 
4.1   เคร่ืองใช้ไฟฟ้าจะได้รับการรับรองจากหน่วยรับรองผลิตภัณฑ์  (Certification 

Body) ท่ีมีช่ืออยูใ่นบญัชีรายช่ือ ซ่ึงผา่นการพิจารณาให้ความเห็นชอบจาก JSC EEE และไดรั้บการ
แต่งตั้งโดยหน่วยงานแต่งตั้ง (Designation Body) ของแต่ละประเทศหน่วยรับรองจะออกใบรับรอง 
(Certificate of Conformity หรือ CoC) ให้ CoC มีผลใชไ้ดไ้ม่เกิน 3 ปีหากพน้ก าหนดตอ้งขอรับรอง
ใหม่ 

4.2   EEE ท่ีวางจ าหน่ายในประเทศใดผูผ้ลิตหรือผูน้ าเขา้จะตอ้งเป็นผูรั้บผิดชอบในการ
ยืน่ค  าขอข้ึนทะเบียน EEE นั้นต่อหน่วยงานควบคุมกฎระเบียบ (Regulatory Body) ของประเทศนั้น
โดยใช ้CoC ตามขอ้ 4.1 เม่ือไดรั้บการข้ึนทะเบียนแลว้จึงจะวางจ าหน่ายได ้

(5)  การตรวจสอบรับรองตามขอ้ (4) ด าเนินการโดยห้องปฏิบติัการทดสอบและหน่วยรับรอง
ท่ีไดรั้บความเห็นชอบจาก JSCEEE ให้ท าการทดสอบและรับรองคุณภาพผลิตภณัฑ์โดยท่ีผลการ
ทดสอบและการรับรองดงักล่าวเป็นท่ียอมรับของประเทศสมาชิกอาเซียนทั้งหมด 

(6)  ก าหนดใหใ้ชร้ะบบการรับรองคุณภาพผลิตภณัฑต์ามเง่ือนไขต่อไปน้ี 
6.1  EEE ท่ี มีความ เส่ี ยงสูงใช้  Certification System 5 [TypeTesting + Factory Q.C. 

Assessment + Surveillance (FactoryQ.C. Audit + Factory Sample Testing + Open Market 
SampleTesting)] 

6.2  EEE ท่ีมีความเส่ียงต ่าใช ้Certification System 1 (Type Testing) 
6.3  JSC EEE เป็นผูก้  าหนดระดบัความเส่ียงของ EEE แต่ละชนิด 

(7)  มีการข้ึนทะเบียน (Registration) บริภณัฑ์ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเป็นผลิตภณัฑค์วบคุม 
(Regulated Product) หรืออยูภ่ายใตข้อบข่ายมาตรฐานบงัคบั ซ่ึงผา่นการรับรองตามขอ้ (4) แลว้โดย
หน่วยงานควบคุมกฎระเบียบ (Regulatory Body) ของแต่ละประเทศในประเทศอาเซียน 
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ดงันั้นการท่ีจะท าให้ผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์มีคุณภาพท่ีดีและเพื่อ
เป็นความเป็นมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ในระดบัสากล ประเทศในกลุ่มอาเซียนจึงจ าเป็นตอ้งจดัสร้าง
กฎเกณฑ์และกฎระเบียบข้ึนมาเพื่อเป็นการควบคมก ากบัดูแลต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์เหล่านั้นให้
เป็นมารตฐานและเป็นท่ียอมรับเพื่อสร้างความมัน่ใจต่อผูบ้ริโภคในการใชง้านแลว้มีความปลอดภยั
ต่อชีวิตความเป็นอยูข่องผูบ้ริโภคภายในบา้น ขณะเดียวกนัในประเทศกมัพูชา สถาบนัท่ีรับหน้าท่ี
ในการตรวจสอบมารตฐานของผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ คือ สถาบนัมารตฐาน
แห่งราชณาจกัรกมัพูชา (ISC: Institute of Standard of Cambodia) ซ่ึงเป็นสถาบนัท่ีท าหน้าท่ีใน
การก ากบัดูแลในเร่ืองของคุณภาพผลิตภณัฑ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ทุกชนิดเพื่อให้ไดรั้บ
เป็นมารตฐานท่ียอมรับและเป็นสถาบนัท่ีมีอ านาจในการอนุญาตให้ผูป้ระกอบการทุกรายด าเนิน
ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑเ์คร่ืองใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ภายในประเทศ   
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามภาษาไทยและแบบสอบถามภาษาเขมร 
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 แบบสอบถาม 

การรับรู้คุณภาพโทรทัศน์ของประชาชนกัมพูชา: กรณีศึกษาประชาชนในจังหวัดเสียม
เรียบ 

 การเก็บข้อมูลคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ของประชาชน

กมัพูชา: กรณีศึกษาประชาชนในจงัหวดัเสียมเรียบ ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบส ารวจซ่ึง

ประกอบดว้ยประเด็นค าถาม 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทศัน์ 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพโทรทศัน์ในปัจจุบนั 

โดยค าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ท่ีจะเป็นแนวทางเพื่อใหผู้ป้ระกอบการท าการ

น าเขา้โทรทศัน์ท่ีมีคุณภาพเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคในประเทศกมัพูชาต่อไป

ในอนาคต 

 ทางผู้วิจัยขอขอบพระคุณท่ีท่านได้กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ 

ISO มี ค  าย่อม าจาก International Organization for Standardization หม าย ถึ ง  องค์ก าร
มาตรฐานสากลหรือองค์การระหว่างประเทศว่าด้วยการมาตรฐาน เป็นองค์กรท่ีออกมาตรฐานท่ี
เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจและอุตสาหกรรม ส่วนมาตรฐานท่ีองค์กรน้ีออกมาก็ใช้ช่ือน าหน้าว่า ISO เช่น 
ISO 9000 และ ISO 14000 ซ่ึงก็เป็นมาตรฐานท่ีว่าด้วยระบบบริหารคุณภาพและระบบบริหาร
ส่ิงแวดลอ้ม ปัจจุบนัไดมี้การพฒันาระบบมาตรฐานวา่ดว้ยความรับผิดชอบต่อสังคมคือ CSR หรือ 
ISO 26000 เป็นตน้ 

IEC มีค  ายอ่มาจาก International Electrotechnical Commission หมายถึง คณะกรรมาธิการ
ระหวา่งประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐานสาขาอิเล็กทรอนิกส์ 

ITU มีค  ายอ่มาจาก International Telecommunication Union หมายถึง มาตรฐานผลิตภณัฑ์
ดา้นโทรคมนาคม 
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ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพโทรทัศน ์
ค าชี้แจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ในกล่อง ที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
และกรุณาตอบให้ครบทุกข้อ 

1. เพศ 

1. ชาย   2. หญิง   

2. อายุ ……………………………….ปี 

3. ระดับการศึกษา 

1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 2. ปริญญาตรี  3. สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. อาชีพ 

1. นกัศึกษา  2. ขา้ราชการ  3. พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
4. ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน 5. เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั  
6. อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................... 

5. รายได้ 

1. 3,200 – 5,700 บาท  2. 5,760 – 8,300 บาท 3. 8,360 – 10,800 บาท  

4. 10,860 – 13,400 บาท  5. 13,460 – 16,000 บาท 

6. 16,060 บาทข้ึนไป 

6. สถานภาพสมรส 

1. โสด   2. สมรส  3. หมา้ย/หยา่ร้าง 

7. ลักษณะท่ีอยู่อาศัย 

1. หอพกั   2. คอนโดมิเนียม/แมนชัน่ 

3. ทาวน์เฮาส์  4. บา้นเด่ียว 

8.  จ านวนสมาชิกในครอบครัวของท่าน………………………คน 

9. โปรดระบุยี่ห้อของโทรทัศน์ท่ีท่านใช้อยู่ 

1. แอลจี   2. ซมัซุง  3. พานาโซนิค 
4. โซน่ี   5. อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................... 
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10. ท่านรู้จักกลุ่มมาตรฐานดังต่อไปนี้หรือไม่ 

1. มาตรฐานของ ISO   
1.1 1. รู้จกั 

1. ISO 9000  2. ISO 14000  3. ISO 26000 
4. อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................... 

2. ไม่รู้จกั  
2. มาตรฐานของ IEC  1. รู้จกั 2. ไม่รู้จกั 
3. มาตรฐานของ ITU   1. รู้จกั 2. ไม่รู้จกั 

 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการประเมินคุณภาพโทรทัศน ์

ค าชี้แจง กรุณาระบุว่าปัจจัยต่อไปนี้มีความส าคัญต่อการประเมินคุณภาพโทรทัศน์ของท่านในระดับ
ใด  โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนดงัน้ี    ส าคัญน้อยท่ีสุด  = 1     ส าคัญน้อย =2     ส าคัญปานกลาง =3     
ส าคัญมาก = 4     ส าคัญมากท่ีสุด = 5    

รายละเอียด 
ระดับความส าคัญ 

1 2 3 4 5 
2.1 การรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าของผูอ่ื้น      

2.2 การประชาสมัพนัธ์และส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน ์วิทย ุ      

2.3 ความเช่ือมัน่กบัยี่หอ้ของโทรทศัน ์      

2.4 รายละเอียดขอ้มูลของโทรทศัน ์      

2.5 การลองเปล่ียนไปใชโ้ทรทศันย์ี่หอ้อ่ืน      

2.6 ความเห็นของผูน้ าครอบครัว      

2.7 ความตอ้งการของสมาชิกภายในบา้น      

2.8 การเลือกใชรุ่้นโทรทศันต์ามความเหมาะสมของครอบครัว      

2.9 ประสบการณ์จากการใชง้านมาก่อน      

2.10 ความประหยดัไฟของโทรทศัน ์      

2.11 การออกแบบท่ีทนัสมยั        

2.12 สะดวกต่อการใชง้าน      

2.13 การรับประกนัโทรทศันจ์ากร้าน       

2.14 บริการหลงัการขายจากร้าน      
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รายละเอียด 
ระดับความส าคัญ 

1 2 3 4 5 

2.15 ราคาของโทรทศันเ์ป็นท่ียอมรับ      

2.16 ราคาเหมาะสมกบัขนาดของโทรทศัน ์      

2.17 ราคาเหมาะสมกบัอายกุารใชง้าน      

2.18 การบริการส่งสินคา้มีความรวดเร็ว      

2.19 ความสะดวกในการติดต่อสอบถาม      

2.20 การใหร้ายละเอียดของขอ้มูลตามความเป็นจริง      

2.21 พนกังานขายท่ีใหข้อ้มูลค าแนะท่ีดีและชดัเจน      

2.22 การดูแล เอาใจใส่จากพนกังานท่ีใหบ้ริการ      

2.23 บุคคลิกภาพความน่าเช่ือถือของพนกังานขาย      

2.24 ลกัษณะของร้านท่ีใหบ้ริการจ าหน่ายสินคา้      

2.25 สถานท่ีท่ีใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้      

2.26 กระบวนการใหบ้ริการไม่ซบัซอ้น       

2.27 ขั้นตอนการแกปั้ญหาใหลู้กคา้มีความรวดเร็ว      

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพโทรทัศน์ในปัจจุบัน 

ค าชี้แจง กรุณาระบุระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพของโทรทัศน์ที่คุณใช้อยู่ในปัจจุบัน  โดยมีเกณฑ์

การใหค้ะแนนดงัน้ี     พอใจน้อยท่ีสุด  = 1     พอใจน้อย = 2     พอใจปานกลาง = 3     พอใจมาก = 4     

พอใจมากท่ีสุด = 5    

รายละเอียด 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
3.1 ความชดัเจนของเสียง      

3.2 ความคมชดัของภาพ      

3.3 สีของภาพท่ีเป็นธรรมชาติ      

3.4 ความสามารถในการรับสญัญาณจากสถานี      

3.5 ความหลากหลายในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ต่างๆ      

3.6 โปรแกรมท่ีติดตั้งในโทรทศันมี์หลากหลาย      

3.7 สายไฟของโทรทศันไ์ม่เกิดการไหมง่้าย      
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รายละเอียด 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
3.8 หวัเสียบไฟของโทรทศันไ์ม่แตกหกัง่าย      

3.9 มาตรฐานของสากล เช่น ISO IEC ITU      

3.10 ช้ินส่วนภายในเคร่ืองโทรทศันท่ี์มีการใชง้านไดน้าน      

3.11 ปุ่มกดเปิดและปิดไม่มีการติดขดั      

3.12 สีของตวัเคร่ืองโทรทศันค์งอยูไ่ดน้าน      

3.13 ยี่หอ้ของโทรทศันท่ี์ท่านใชอ้ยู ่      

3.14 การออกแบบรูปร่างลกัษณะของโทรทศัน ์      

3.15 การใหค้ าปรึกษากบัลูกคา้ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ      

3.16 ท าการสาธิตสมรรถนะของสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้      

3.17 การสร้างความเช่ือมัน่กบัการเขา้มารับบริการ      

3.18 การใหบ้ริการกบัปัญหาของสินคา้ท่ีจะเกิดข้ึน      

3.19 การติดตามลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอภายหลงัการขาย      

3.20 สินคา้สามารถใชง้านไดดี้หลงัจากไดรั้บการซ่อมบ ารุง      

 

ข้อเสนอแนะอื่นๆ 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

ขอขอบคุณในความร่วมมือ 

ผู้วิจัย 
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កម្រងសំនួរ 
ការទទួលស្គា ល់គុណភាពទូរទសសន៍របស់ម្បជាជនករពុជា: ការសិកាម្បជាជននៅ

កនុងនេត្តនសៀររាប 

 នោលបំណងកនុងការរួបរួរទិននន័យនលើកននេះគឺន ើរបីសិកាទាក់ទងនៅនឹងការ
ទទួលស្គា ល់គុណភាពទូរទសសន៍របស់ម្បជាជនករពុជា: ការសិកាម្បជាជននៅកនុងនេត្ត
នសៀររាប ន្វើការម្បរូលទិននន័យនោយនម្បើជាលកខណៈសទង់រតិ្ដ លម្បកបនោយសំនួរសំ
ខាន់ៗ ដែកនែញជា ៣ ដននក ូែត្នៅ 

ដននកទី ១ កម្រងសំនួរទាក់ទងនៅនឹងកត្តត ផ្ទទ ល់េលួនដ លមាននលប េះពាល់ ល់ការ
ទទួលស្គា ល់នូវគុណភាពទូរទសសន៍ 

ដននកទី ២ កម្រងសំនួរទាក់ទងនៅនឹងកត្តត ដ លមានស្គរៈសំខាន់ ល់ការវាយតំ្លល
គុណភាពទូរទសសន៍ 

ដននកទី ៣ កម្រងសំនួរទាក់ទងនៅនឹងការវាយតំ្លលគុណភាពទូរទសសន៍ដ លនោក
អ្នកនម្បើនានពលបែចុបបនន 

ែំនលើយរបស់នោកអ្នកនឹងនដល់ជាម្បនោជន៍ោ ងខាល ំងដ លជារន្ោបាយ ៏លអ
ន ើរបីនោយវនិិនោគិនន្វើការនំាែូលនូវទូរទសសន៍ដ លមានគុណភាពនោយសរស្សបនៅ
ត្តរត្ម្រូវការរបស់អ្នកនម្បើម្បាស់នៅកនុងម្បនទសករពុជានានពលអ្នាគត្ 

 អ្នកសិកាស្ស្គវម្ជាវសូរអ្គុណោ ងម្ជាលនម្ៅដ លនោកអ្នកបានែំណាយនពល
នវោនៅកនុងការន្លើយត្បនៅនឹងកម្រងសំនួររួយែាប់ននេះ 

ISO ជាពាកយកាត់្រកពី International Organization for Standardization គឺសំនៅ
នៅនលើអ្ងាការសតង់ោរសកលរួយឬអ្ងាការសតង់ោរអ្នតរជាតិ្ ជាអ្ងាការដ លធានារា ប់រង
នូវសតង់ោរននសងៗដ លទាក់ទងនឹងពាណិជជករមនិងឧសាហ៍ករម ែំដណកឯសតង់ោរដ ល
អ្ងាការននេះនតល់នោយនម្បើគឺន ម្ េះនំារុេថា ISO មាន ូែជា ISO 9000 និង ISO 14000 
ដ លជាសតង់ោរម្បព័នធការម្គប់ម្គងគុណភាពនហើយនឹងជាម្បព័នធដែរកាបរសិ្គា ន បែចុបបនន
មានការអ្ភិវឌ្ឍន៍ម្បព័នធសតង់ោរនោយទទួលេុសម្ត្ូវ ល់សងារគឹ CSR ឬ ISO 26000 ជា
ន ើរ 

IEC ជាពាកយកាត់្រកពី International Electrotechnical Commission គឺសំនៅនៅ
នលើគណៈកមាម ្ិការអ្នតរជាតិ្រួយដ លជាសតង់ោរស្គខាដននកនអ្ឡិែម្ត្ូនិក 
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ITU ជាពាកយសនងខបរកពីពាកយថា International Telecommunication Union គឺ
សំនៅនៅនលើសតង់ោរនលិត្នលដននកទូរគរនាគរន៍ 
ដននកទី ១ កម្រងសំនួរទាក់ទងនៅនឹងកត្តត ផ្ទទ ល់េលួនដ លមាននលប េះពាល់ ល់ការទទួល
ស្គា ល់គុណភាពទូរទសសន៍ 
ពាកយដណនំា សូរនរត្តត ោក់សញ្ញា   កនុ ងម្បអ្ប់   ដ លនោកអ្នកយល់ន ើញថាម្ត្ូវ
ជារួយនឹងការយល់ន ើញរបស់អ្នកខាល ំងបំនុត្នហើយសូរជួយន្លើយនោយបានម្គប់សំនួរ 

1. នភទ 
1.ម្បុស   2.ស្សី   

2. ោយុ ……………………………….ឆ្ន ំ 
3. ការសិកា 

1. នម្ការថាន ក់បរញិ្ញា ប័ម្ត្ 2. ថាន ក់បរញិ្ញា ប័ម្ត្  3. េពស់ជាងថាន ក់បរញិ្ញា ប័ម្ត្ 
4. រុេរបរ 

1. និសសតិ្  2. រន្តនតីរាជការ       3. សវ័យ័ត្  
4. បុគាលិកម្កុរហ ុន 5. អ្នករកសីុ  
6. ននសងៗ សូរបញ្ញជ ក់.......................... 

5. ម្បាក់នបៀរវត្ស 
1. ៣២០,០០០៛ – ៥៧០,០០០៛ 2. ៥៧០,៦០០៛ – ៨៣០,០០០៛ 
3. ៨៣០,៦០០៛ – ១០,០៨០,០០០៛4. ១០,០៨០,៦០០៛– ១០,៣៤០,០០០៛ 
5. ១០,៣៤៦,០០០៛ – ១០,៦០០,០០០៛6. ១០,៦០៦,០០០៛ នឡើងនៅ 

6. ស្គា នភាពោពាហ៍ពិពាហ៍ 
1. នៅលីវ  2. នរៀបោពាហ៍ពិពាហ៍ 3. ដលងលេះ 

7. លកខណៈទីស្គន ក់ោស្ស័យ 
1. បនទប់ជួល  2. េន ូរ 
3. នទេះកនុងបុរ ី  4. នទេះោែ់ដត្ឯង 

8.  ែំនួនសមាជិកកនុងម្គួស្គររបស់នោកអ្នក………………………នាក់ 
9. សូរនរត្តត បញ្ញជ ក់យីនោទូរទសសន៍ដ លនោកអ្នកនម្បើ 

1. LG   2. Samsung  3. Panasonic 
4. Sony   5. ននសងៗ សូរបញ្ញជ ក់.......................... 
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10. នោកអ្នកស្គា ល់ម្បនភទសតង់ោរ ូែត្នៅននេះដ រឫនទ 
1. សតង់ោររបស់ ISO   

a. 1. ស្គា ល់  
1. ISO 9000  2. ISO 14000 3. ISO 26000 
4. ននសងៗ សូរបញ្ញជ ក់.......................... 

b. 2. រិនស្គា ល់  
2. សតង់ោររបស់ IEC  1. ស្គា ល់ 2. រិនស្គា ល់ 
3. សតង់ោររបស់ ITU   1. ស្គា ល់ 2. រិនស្គា ល់ 

 
ដននកទី ២ កម្រងសំនួរទាក់ទងនៅនឹងកត្តត ដ លមានស្គរៈសំខាន់ ល់ការវាយតំ្លលគុណភាព
ទូរទសសន៍ 

ពាកយែងអុលបង្ហា ញ សូរបញ្ញជ ក់ពីកត្តត  ូែត្នៅននេះថាមានស្គរៈសំខាន់ ល់ការវាយតំ្លល
គុណភាពទូរទសសន៍លំោប់ណា  នោយមាននោលនៅកនុងការោក់ពិនទុ  ូែននេះ    សំខាន់តិ្ែ
បំនុត្  = 1     សំខាន់តិ្ែ = 2     សំខាន់ = 3     សំខាន់ខាល ំង = 4     សំខាន់ខាល ំងបំនុត្ = 5    

នសែកតីលំអិ្ត្ 
ការនតល់ពិនទុ 

1 2 3 4 5 
2.1 ការស្គត ប់នោបល់និងពាកយដណនំារបស់អ្នក ៏លទ      
2.2 ការនសពវនាយនិងការនោសនាននសងៗ  ូែជា 
ទូរទសសន៍ វទិយុ 

     

2.3 ការនជឿទុកែិត្តនលើយីនោរបស់ទូរទសសន៍      
2.4 ពត៌្មានលំអិ្ត្ដ លទាក់ទងនឹងទូរទសសន៍      
2.5 ការស្គកលបងបតូរនៅនម្បើទូរទសសន៍យីនោននសង      
2.6 ការយល់ន ើញរបស់នរម្គួស្គរ      

2.7 ត្ម្រូវការរបស់សមាជិកកនុងនទេះ      

2.8 ការនម្ជើសនរ ើសទូរទសសន៍នៅត្តរភាពសរររយរបស់
ម្គួស្គរ 

     

2.9 បទពិនស្គ្ន៍ពីការធាល ប់នម្បើម្បាស់ទូរទសសន៍ពីរុន
រក 

     

2.10 ទូរទសសន៍មានការសនសំសំលែនភលើង      
2.11 ការនែញរ ូ ដ លទាន់សរ័យ        
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នសែកតីលំអិ្ត្ 
ការនតល់ពិនទុ 

1 2 3 4 5 
2.12 ភាពង្ហយស្សួលកនុងការនម្បើម្បាស់      
2.13 ការធានារា ប់រងពីោង       
2.14 ការនដល់នសវាករមបនាទ ប់ពីការលក់      
2.15 ទូរទសសន៍មានត្លរលដ លោែទទួលយកបាន      
2.16 ទូរទសសន៍មានត្លរលសរស្សបនៅត្តរទំហំ      
2.17 ទូរទសសន៍មានត្លរលសរស្សបនៅនឹងោយុកាល
នម្បើម្បាស់ 

     

2.18 ការនតល់នសវាករម ឹកជញ្ជូ នរហ័សទាន់ែិត្ត      
2.19 ភាពង្ហយស្សួលកនុងការទាក់ទងស្គកសួរ      
2.20 ការនតល់នូវពត៌្មានត្តរភាពជាក់ដសតង      
2.21 បុគាលិកដននកលក់នតល់នូវការដណនំា ៏លអនឹង
ែាស់ោស់ 

     

2.22 ការនតល់នូវការយកែិត្តទុកោក់ពីបុគាលិកដ លនត
ល់នសវាករម 

     

2.23 បុគាលិកលកខណៈនិងភាពនជឿទុកែិត្តនលើបុគាលិក
ដននកលក់ 

     

2.24 លកខណៈោងដ លនតល់នូវនសវាករមដែកចាយ      
2.25 កដនលងនតល់នសវាករមន្លើយត្បនៅនឹងត្ម្រូវការ
របស់អ្តិ្ែិជន 

     

2.26 ម្បព័នធការនតល់នសវាករមោម នភាពសមុគស្គម ញ       
2.27  ំណាក់កាលការនោេះស្ស្គយបញ្ញា  ល់អ្តិ្ែិជន
មានភាពរហ័សទាន់ែិត្ត 
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ដននកទី ៣ កម្រងសំនួរទាក់ទងនៅនឹងការវាយតំ្លលគុណភាពទូរទសសន៍ដ លនោកអ្នកនម្បើ
នានពលបែចុបបនន 
ពាកយែងអុលបង្ហា ញ សូរនរត្តត នតល់នូវពិនទុ ល់ការនពញែិត្តែំនពាេះគុណភាពទូរទសសន៍ដ ល
នោកអ្នកនម្បើ  នោយមាននោលនៅកនុ ងការោក់ពិនទុ  ូែននេះ     នពញែិត្តតិ្ែបំនុត្  = 1     
នពញែិត្តតិ្ែ = 2     នពញែិត្ត = 3     នពញែិត្តខាល ំង = 4     នពញែិត្តខាល ំងបំនុត្ = 5    

នសែកតីលំអិ្ត្ 
ការនតល់ពិនទុ 

1 2 3 4 5 
3.1 ទូរទសសន៍មានសំនលងែាស់      
3.2 ទូរទសសន៍មានរបូភាពែាស់      
3.3 ពណ៌របូភាពរបស់ទូរទសសន៍ ូែ្រមជាតិ្      
3.4 សរាភាពកនុងការទទួលសញ្ញា ពីស្គា នីយ៍      
3.5 ការត្ភាជ ប់ជារួយនឹងឧបករណ៍ននសងៗបាននម្ែើន
ោ ង 

     

3.6 ករមវ ិ្ ីដ លបាន ំនឡើងនៅកនុងទូរទសសន៍មាននម្ែើន
ម្បនភទ 

     

3.7 ដេសនភលើងរបស់ទូរទសសន៍រិនង្ហយនឹងន្េះ      
3.8 កាលឌុ្យរបស់ទូរទសសន៍រិនង្ហយេូែ      
3.9 សតង់ោរជាសកល  ូែជា ISO IEC ITU      
3.10 នម្គឿងកនុងទូរទសសន៍នម្បើម្បាស់រិនង្ហយេូែ      
3.11 កុងត្តក់ែុែបិទនបើករិនជាប់ោំង      
3.12 ពណ៌នៅនលើទួរទសសន៍រិនង្ហយស្គកពណ៌      
3.13 យីនោទូរទសសន៍ដ លនោកអ្នកកំពុងនម្បើម្បាស់      
3.14 ការនែញរ ូ របូរាងលកខណៈរបស់ទូរទសសន៍      
3.15 ការនតល់ការពិនម្ោេះនោបល់ ល់អ្តិ្ែិជនរុន
សនម្រែែិត្តទិញ 

     

3.16 ការស្គកលបងសរាភាពរបស់ទូរទសសន៍ ល់អ្តិ្ែិ
ជនទសសនា 

     

3.17 ការនតល់នូវការនជឿទុកែិត្ត ល់ការែូលរកទទួល
យកនសវាករម 

     

3.17 ការនតល់នូវនសវាករមនោេះស្ស្គយបញ្ញា ទាក់ទងនឹង
ទូរទសសន៍ដ លនឹងនកើត្មាននឡើង  
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នសែកតីលំអិ្ត្ 
ការនតល់ពិនទុ 

1 2 3 4 5 
3.17 ការទាក់ទងអ្តិ្ែិជនោ ងជាប់ោប់បនាទ ប់ពីការ
លក់ 

     

3.17 ទូរទសសន៍ោែនម្បើការបាន ូែន ើរបនាទ ប់ពីទទួល
ការជួសជុលរែួ 

     

 

ការនតល់នូវនោបល់ននសងៗ 
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
................................................................................................................................. 
សូរអ្គុណនូវការររួែំដណក 
អ្នកស្ស្គវម្ជាវ 
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