
 
 

บทที่  1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ปจจุบันจะเหน็ไดวาธุรกิจมกีารแขงขันกนัคอนขางรุนแรง  โดยเฉพาะธุรกิจที่นาจับตามอง
ก็คือธุรกิจที่เกีย่วกับสุขภาพ  จะเหน็วาพฤติกรรมของผูบริโภคในปจจุบันนัน้หนัมาใสใจในเรื่อง
ของสุขภาพกนัมากขึ้น  มีผลิตภัณฑเกี่ยวกับสุขภาพในตลาดมากมาย  แตละผลิตภัณฑนั้นมีความ
โดดเดนและมเีอกลักษณเฉพาะตัวไมเหมือนกัน  เปนการสรางความแตกตางทางดานผลิตภัณฑและ
เจาะกลุมตลาดผูบริโภค  โดยเฉพาะผลิตภณัฑที่เกี่ยวกับโรคภูมิแพ  ก็มีมากเชนเดียวกัน  เชน  เครื่อง
ฟอกอากาศ  อาหารเสริม  เครื่องดูดฝุน  ลูกคากลุมเปาหมายคือ  ลูกคาที่เปนโรคภมูิแพและลกูคาที่
ใสใจในเรื่องของสุขภาพ  ปจจุบันอัตราคนเปนโรคภมูิแพเพิ่มมากขึน้เรื่อยๆ  ผูคนสวนใหญคิดวา
โรคภูมิแพเกดิจากทางพันธกุรรมเพียงอยางเดียว  แตในความเปนจริงนั้นโรคภูมแิพนั้นสามารถ
เกิดขึ้นเองไดจากการที่เราสัมผัสและคลุกคลีกับฝุนบอยๆ  โดยเฉพาะฝุนภายในบานเปนอันตราย
มากที่สุด  เพราะวาฝุนในบานไมสามารถระบายออกไปนอกบานไดทั้งหมด  จะสังเกตเห็นไดวา
เวลากวาดบานฝุนนั้นไมหมดสักที  กวาดวนัละหลายรอบ  สาเหตุคือ  เวลากวาดบานฝุนบางสวนมนั
ลอยอยูในอากาศภายในบานเราจะสังเกตเห็นไดตอนที่แสงอาทิตยสองผานฝุนเหลา  จะเห็นวาฝุน
ลอยอยูในอากาศเต็มไปหมด  ฝุนเหลานี้มนัก็จะตกตามพื้นบาน  เฟอรนิเจอร  โซฟาและที่นอนเรา
เหมือนเดิม  ถาเรานําฝุน  1 กรัม  มาสองกลองจุลทรรศนดูจะพบวามปีริมาณไรฝุนประมาณ  500-
1,000  ตัว  ถาเราหายใจเอาตวัไรฝุนเขาไปมากๆ ทุกวันๆ ก็อาจจะทําใหเราเปนโรคภมูิแพได  ตัวไร
ฝุนพบมากที่สุดในทีน่อน  เพราะวา  ในที่นอนนั้นเปนแหลงที่มีความชื้นสูง  เปนแหลงสะสมของ
เชื้อโรค  เชื้อรา  แบคทีเรียและแหลงอาหารของตัวไรฝุน  แหลงอาหารของตัวไรฝุนคือ  เศษเซล
ผิวหนัง  คราบเหงื่อ  ขี้ไคล  รังแคและเศษเสนผม  เศษเซลผิวหนัง  1  กรัม  สามารถเลี้ยงตัวไรฝุนได
ถึง  1,000,000  ตัว  ไดนานถึง  1  สัปดาห  ตัวไรฝุนวา  90%  ชอบอาศัยอยูตามทีน่อน  หมอน  ผา
หม  และ  70%-90%   พบตามเฟอนิเจอรผาและพรม  ทางบริษัทไดเล็งเห็นถึงสุขภาพของผูบริโภค
จึงคิดคนเครื่องดูดจับเชื้อโรคในที่นอนขึน้มาเพื่อใชในการกําจัดตวัไรฝุนและใชในการทําความ
สะอาดภายในบาน  ประสิทธิภาพของเครื่องดูดจับเชื้อโรคคือ  ดูดทําความสะอาดที่นอนไดลึกถึง  
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20.5  เซนติเมตร  สามารถซักที่นอน  พรมได  ( เปนระบบซักแหง  ไมตองใชน้ํา  )  และสามารถ
กวาดถูพืน้บานไดโดยไมตองใชน้ําตลอดจนดูดฝุนตามเฟอรนิเจอรไดอีกดวย  นอกจากบริษัทจะ
คิดคนผลิตภัณฑที่ดีใหกับผูบริโภคแลว  ส่ิงที่จําเปนอยางยิ่งที่บริษัทเองตองทราบคือ ความพึงพอใจ
ของลูกคาวารูสึกอยางไรเกีย่วกับผลิตภณัฑ  ทําไมจึงซ้ือผลิตมาใช 
 ผูศึกษาเหน็วาหัวขอในการทําวิจยันี้เปนหวัขอที่นาสนใจ  เปนการศึกษาถึงคุณภาพของ
ผลิตภัณฑที่มผีลตอความพึงพอใจของลูกคาในบริษัท  เพื่อเปนประโยชนในการกําหนดแนวทาง  
มาตรการและกลยุทธทางการตลาด  เปนการแกไข  ปรับปรุงและพฒันาธุรกิจใหดีมากยิ่งขึน้และมี
ประสิทธิภาพตลอดจนสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  

 

 วัตถุประสงคของวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาถงึคุณภาพของผลิตภัณฑในมุมมองของผูใชผลิตภัณฑ 
2.  เพื่อศึกษาถงึความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพของผลิตภัณฑ 
3.  เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตรที่ตางกันที่มีผลตอคุณภาพของผลิตภัณฑ 
4.  เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตรที่ตางกันที่มีผลตอความพึงพอใจ 
5.  เพื่อศึกษาถงึความสัมพันธระหวางคณุภาพของผลิตภัณฑกับความพึงพอใจของลกูคา 
 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
  
1. ทราบถึงลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมผีลตอความพึงพอใจที่ตางกันและเพื่อพัฒนา
คุณภาพของผลิตภัณฑใหตรงตอความตองการของลูกคาในแตละกลุมไดอยางถูกตอง 
2.  ทราบถึงคุณภาพของผลติภัณฑที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
3.  เพื่อนําขอมลูที่ไดไปใชเปนขอมูลพื้นฐานในการวางแผนปรับปรุงพัฒนาธุรกิจของบริษัท  ใหเกดิ
ประสิทธิภาพและเกดิความพึงพอใจของลกูคาใหไปในทิศทางที่ถูกตองและเหมาะสม 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
ในการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาไดกําหนดตวัแปรอิสระ  ( Independent  variable )  และตัวแปร

ตาม( Dependent variable)  ซ่ึงนํามาเขียนเปนกรอบแนวความคิดในการวิจัยไวดังนี ้
 ตัวแปรอิสระ  ( Independent  variable )  คือ  ประชากรศาสตร  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  สถานภาพ  อาชีพและรายไดตอเดือน 

ตัวแปรตาม  ( Dependent variable)  คือ   ดานคุณภาพของผลิตภัณฑและความพึงพอใจของ
ลูกคา 

   
ตัวแปรอิสระ                                                                                      ตัวแปรตาม 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ดานคณุภาพของผลิตภัณฑ 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
 - ดานผลิตภณัฑ 
 - ดานราคา 
 - ดานชองทางจัดจําหนาย 
 - ดานการสงเสริมการตลาด 
 - ดานบุคคลหรือพนักงาน 

ประชากรศาสตร 
-เพศ 

  -อาย ุ  
-ระดับการศึกษา   
-สถานภาพ  
- อาชีพ 
- รายไดตอเดอืน 

 

 
 

แผนภาพที่  1  แสดงกรอบแนวความคดิของตัวแปรอิสระและตวัแปรตาม 
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คําถามในการวิจัย 
 
1.  คุณภาพของผลิตภัณฑในปจจุบันอยูในระดับใด 
2.  ความพึงพอใจของลูกคาที่ซ้ือผลิตภัณฑของบริษัทในปจจุบันอยูในระดับใด 
3.  ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน  มีผลตอคุณภาพของผลติภัณฑและการบริการหลัง
การขายของทางบริษัทหรือไม 
4.  ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน  มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ซ้ือผลิตภัณฑ
หรือไม                                     
5.  คุณภาพของผลิตภัณฑมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจของลูกคาหรือไม 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐานที่  1    ลักษณะทางดานเพศทีแ่ตกตางกันมีผลตอคุณภาพของผลิตภัณฑแตก 
ตางกัน 

สมมติฐานที่  2    ลักษณะทางดานอายุทีแ่ตกตางกันมีผลตอคุณภาพของผลิตภัณฑแตก 
ตางกัน 

สมมติฐานที่  3    ลักษณะทางดานการศึกษาที่แตกตางกนัมีผลตอคุณภาพของผลิตภัณฑ
แตกตางกัน 

สมมติฐานที่  4    ลักษณะทางดานสถานภาพที่แตกตางกนัมีผลตอคุณภาพของผลิตภัณฑ
แตกตางกัน 

สมมติฐานที่  5    ลักษณะทางดานอาชีพทีแ่ตกตางกันมผีลตอคุณภาพของผลติภัณฑแตก 
ตางกัน 

สมมติฐานที่  6    ลักษณะทางดานรายไดที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพของผลิตภัณฑ
แตกตางกัน 

สมมติฐานที่  7    ลักษณะทางดานเพศทีแ่ตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาแตก 
ตางกัน 

สมมติฐานที่  8    ลักษณะทางดานอายุทีแ่ตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาแตก 
ตางกัน 

สมมติฐานที่  9    ลักษณะทางดานการศึกษาที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
แตกตางกัน 
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สมมติฐานที่  10  ลักษณะทางดานสถานภาพที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
แตกตางกัน 

สมมติฐานที่  11  ลักษณะทางดานอาชีพทีแ่ตกตางกันมผีลตอความพึงพอใจของลูกคา
แตกตางกัน 

สมมติฐานที่  12  ลักษณะทางดานรายไดที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลกูคา
แตกตางกัน 

สมมติฐานที่  13  คุณภาพของผลิตภัณฑมคีวามสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

ลักษณะของประชากรที่ใชในการศึกษาครัง้นี้ไดแก  ลูกคาที่ใชผลิตภัณฑเครื่องดดูจับเชื้อ
โรคในที่นอนชวงเดือนกรกฎาคม – สิงหาคม  2549  จาํนวน  140  คน  ผูศึกษาไดกําหนดแนวคิด
หลักที่ใชเปนกรอบในการศกึษาดังนี ้

1.  ตัวแปรอิสระ  คือ  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพ  อาชีพและรายไดตอเดือน 
2.  ตัวแปรตาม  คือ  คุณภาพของผลิตภัณฑและความพงึพอใจของลูกคา 
 

นิยามศัพท 
 
 ผลิตภัณฑ ( product) หมายถึง  ส่ิงที่ตอบสนองความพงึพอใจ  ความจําเปน หรือ  ความ
ตองการของตลาดไดซ่ึงผลิตภัณฑทางการตลาดไดรวมถึง  สินคา  บริการ  ประสบการณ  บุคคล  
สถานที่  กรรมสิทธิ์  องคการ  ขอมูลและความคิด ( Kotler,2003.p.394 ) 
 ลูกคา ( Customer ) หมายถงึ  บุคคลผูที่ทําการซื้อสินคาหรือคาดวาจะซื้อสินคาหรือบริการ
จากแหลงใดแหลงหนึ่งซ่ึงผูซ้ือ  ( Buyer)  อาจจะไมไดเปนผูใช ( User )  สินคาหรือบรินั้นก็ได 

ความพึงพอใจ ( Satisfaction )  หมายถึง  ความรูสึกของบุคคลในทางบวก  ความชอบ  
ความสบายใจความสุขใจ  ตอสภาพแวดลอมในดานตางๆ  ( ปญญา  ภมรพล,2547,หนา 14  ) 

การบริการ ( Service )  หมายถึง  พฤติกรรม  กิจกรรม  หรือการกระทาํ  ที่บุคคลหนึ่งทําให
หรือสงมอบอีกบุคคล  โดยมีเปาหมายและความตั้งใจในการสงมอบบริการนั้นๆ 

คุณภาพ ( Quality )  หมายถึง  คุณสมบัติทกุประการของสินคาหรือการบริการที่ตอบสนอง
ความตองการและสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดสูงสุดอยางมีประสิทธิภาพ 
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คุณภาพการบริการ ( Service  Quality )  หมายถึง  ความสอดคลองกับความตองการของ
ลูกคาหรือระดบัความสามารถของการบริการในการบําบดัความตองการของลูกคาและยังรวมไปถึง
ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


