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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
                        การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของสมาชิกต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาครในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด
ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎ ี

        2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า  
       จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า 

“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” และตาม
ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจ 
เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่า “ความพึงพอใจหมายถึง การ
ประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ือง” 

        2.1.2 แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
                   คอตเลอร์ (Kotler, 2003 : อา้งในอดุลย ์จาตุรงคกุลและดลยา จาตุรงคกุล, 2550) กล่าวว่า 
ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือท่ีนักการตลาดใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด
ส าหรับธุรกิจบริการ ซ่ึงประกอบด้วย 7 เร่ืองต่อไปน้ี   (1) ผลิตภณัฑ์ (Product)    (2) ราคา (Price)     
(3) การจัดจ าหน่าย (Place) (4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้ นยงัต้องอาศัย
เคร่ืองมืออ่ืนๆ เพิ่มเติมประกอบดว้ย (5) บุคคล (People) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การ
จูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั มีความสามารถ มี
ทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหาและสามารถ
สร้างค่านิยมให้กบับริษทั (6) กระบวนการให้บริการ(Process) (7) ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical 
Evidence) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้และตอ้งสร้างคุณค่าให้เกิดข้ึน โดยผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายแก่ลูกคา้ตอ้งมีคุณประโยชน์หลกั 
(Core Benefit) ต้องเป็นผลิตภัณฑ์ ท่ี ลูกค้าคาดหวัง  (Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง 
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(Augmented Product) รวม ถึ งก ารน า เส น อผ ลิ ตภัณ ฑ์ ท่ี มี ศัก ยภ าพ  (Potential Product) เพื่ อ
ความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต การก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

1.1   ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) หรือความแตกต่าง 
ทางดา้นการแข่งขนั หมายถึง คุณสมบติัทางดา้นผลิตภณัฑ์และคุณสมบติัอ่ืนๆ ท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั
ประกอบดว้ย 
  1.1.1  ความแตกต่างกันด้านบริการ (Service Differentiation) เป็นการสร้างความ
แตกต่างกนัดา้นการบริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัและลูกคา้พึงพอใจ หรืออาจเรียกวา่ ผลิตภณัฑ์ควบซ่ึง
ประกอบดว้ย การติดตั้ง การขนส่ง การฝึกอบรมลูกคา้ บริการให้ค  าแนะน าลูกคา้ การซ่อมแซมและ
บริการอ่ืนๆ 
  1.1.2  ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) เป็นกิจกรรมการออกแบบ
ลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑใ์หแ้ตกต่างจากคู่แข่งขนัและสามารถสนองความพึงพอใจของลูกคา้ 
  1.1.3  ความแตกต่างกันด้านบุคลากร (Personnel Differentiation) เป็นการสร้างความ
แตกต่างกนัในคุณสมบติัของบุคลากร จากการฝึกฝนพนกังานใหมี้คุณภาพเหนือกวา่คู่แข่งขนั 
  1.1.4  ความแตกต่างด้านภาพลักษณ์  (Image Differentiation) เป็นการสร้างความ
แตกต่างกนัด้านความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเน้นหนักด้านจิตวิทยา หรืออารมณ์ 
หรือสัญลกัษณ์ แมว้า่ผลิตภณัฑ์ต่างๆ จะสามารถสนองตอบความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดเ้หมือนกนั
แต่ผูบ้ริโภคจะรู้สึกถึงความตอ้งการในภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์

1.2  พิจารณาจากองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์(Product Component) ซ่ึงประกอบดว้ย 
ประโยชน์พื้นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุหีบห่อ ตราสินคา้ ไดแ้บ่งออกเป็น 4 ระดบั คือ 
                   1.2.1    ผลิตภณัฑห์ลกั (Core Product) หมายถึง ประโยชน์พื้นฐานส าหรับ 
ผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคไดรั้บจากการซ้ือสินคา้โดยตรง 

1.2.2 รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ (Tangible Product) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี 
ผูบ้ริโภคสามารถสัมผสัหรือรับรู้ได้ เป็นตวัเสริมผลิตภณัฑ์ให้ท าหน้าท่ีสมบูรณ์หรือเชิญชวนให้ใช้
มากยิง่ข้ึน 

1.2.3 ผลิตภณัฑค์วบ (Augmented Product) หมายถึง ผลประโยชน์เพิ่มเติมหรือ 
บริการท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บควบคู่ไปกบัการซ้ือสินคา้ ประกอบดว้ย การบริการก่อนและหลงัการขาย
เช่น การติดตั้ง การขนส่ง 

1.2.4 ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั (Expected Product) หมายถึง กลุ่มของคุณ สมบติัและ 
เง่ือนไขท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่จะไดรั้บและใชเ้ป็นขอ้ตกลงเม่ือมีการซ้ือสินคา้ 
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                  ในการศึกษาคร้ังน้ี ผลิตภณัฑ์ ได้แก่ การบริการด้านเงินฝาก การให้บริการกู้ยืมเงินทั้ ง
ประเภทฉุกเฉินและประเภทสามญั การสะสมหุ้นรายเดือน การสะสมเงินของสมาชิก สวสัดิการท่ี
สหกรณ์จดัใหก้บัสมาชิก และการใหเ้งินปันผล 

2. ราคา (Price) หมายถึง ตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการแลกเปล่ียนกบัสินคา้หรือ 
บริการรวมถึงความพยายามในการใชค้วามคิดและการก่อพฤติกรรม ซ่ึงตอ้งจ่ายพร้อมราคาของสินคา้
ท่ีเป็นตวัเงิน ดงันั้นราคาจึงมีบทบาทในการก าหนดว่าลูกคา้จะซ้ือผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการหรือไม่ 
รวมทั้งมีอิทธิพลต่อความสามารถในการท าก าไรของผลิตภณัฑด์ว้ย 

      ในการศึกษาคร้ังน้ี ราคา ได้แก่ อตัราดอกเบ้ียเงินกู้ประเภทฉุกเฉิน อตัราดอกเบ้ียเงินกู้
ประเภทสามญั อตัราการจ่ายเงินปันผล และผลตอบแทนเงินใหกู้ ้(เฉล่ียคืน) 

3. การจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและ 
กิจกรรม ใช้เพื่อการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด  สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์
ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบนัตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบด้วยการ
ขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่ายจึง ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคลหรือ 
ธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิในผลิตภณัฑ์ หรือเป็นการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์
จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างธุรกิจ หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์ และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิ
ท่ีผลิตภณัฑ์ถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง 
ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรงจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้าง
อุตสาหกรรม และใชช่้องทางออ้ม จากผูผ้ลิต ผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตวัสินคา้ หรือ การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด หมายถึง 
งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ ปัจจยัการ
ผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกค้า การกระจายตวัสินค้าท่ีส าคญัมีดังน้ี การขนส่ง การเก็บรักษา การคลังสินค้า และ การ
บริหารสินคา้คงเหลือ 
                 ในการศึกษาคร้ังน้ี การจดัจ าหน่าย ได้แก่ สถานท่ีตั้งของสหกรณ์ออมทรัพย ์การจดัเก็บ
เอกสาร/ ทรัพยสิ์น และช่วงเวลาในการเปิด-ปิดท าการ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึง 
พอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใช้เพื่อจูงใจความตอ้งการเพื่อเตือน
ความทรงจ าในผลิตภณัฑ์ โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ การ
ติดต่อส่ือสารอาจใช้พนักงานขาย (Personal selling) ท าการขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน 
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(Nonperson selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ องคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลาย
เคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการติดต่อส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั
(Integrated Marketing Communication ห รือ  IMC) โดยพิ จารณ าถึ งความ เหมาะสมกับ ลู กค้า 
ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได้โดยเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมี 
ดงัน้ี 

4.1 การโฆษณา (Advertising)การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารโดยใชส่ื้อ (Media) 
 (Media) ส่วนใหญ่จะเป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจ านวนมาก (Mass selling) เพื่อเป็น
การส่งข่าวสาร และเสนอขายสินคา้หรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจให้
เกิดความตอ้งการ หรือการเตือนความทรงจ า ทั้งในรูปแบบท่ีผ่านส่ือมวลชน และส่งโดยตรงไปยงั
ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายซ่ึงสามารถระบุผูอุ้ปถมัภ์รายการ คือ ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ท่ีโฆษณา
ไดโ้ดยผูอุ้ปถมัภร์ายการตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับส่ือโฆษณา 

4.2 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion)การส่งเสริมการขาย เป็นกิจกรรม 
การตลาดซ่ึงจดัหาส่ิงจูงใจท่ีมีค่าพิเศษส าหรับผูบ้ริโภค ผูจ้ดัจ  าหน่าย และหน่วยงานขาย เพื่อกระตุน้
ให้ขายสินคา้ได ้หรือเป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงเพิ่มคุณค่าให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการภายในเวลาท่ีจ ากดั 
และจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพนัธ์และการใหข้่าว (Publicity and Public Relations)การ 
ประชาสัมพนัธ์ เป็นความพยายามในการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร หรือผลิตภณัฑ ์
โดยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อชุมชนต่างๆ เผยแพร่ข่าวสารท่ีดี สร้างภาพพจน์ของการเป็นบริษทัท่ีดี 
โดยการสร้างเหตุการณ์และเร่ืองราวท่ีดี การให้ข่าว เป็นการสร้างข่าวเก่ียวกบับุคคล ผลิตภณัฑ์ หรือ
บริการผ่านส่ือกระจายเสียงหรือส่ือส่ิงพิมพ ์หรือเป็นการประชาสัมพนัธ์วิธีหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบั องค์การ ผลิตภณัฑ์ หรือนโยบายบริษทั โดยผ่านส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งเสียเงินหรือ
เสียเงินก็ได ้

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing)การตลาดทางตรง เป็นเคร่ืองมืออยา่งหน่ึง 
ของการส่งเสริมการตลาด หรือเป็นการติดต่อส่ือสารทางการตลาดกบัผูบ้ริโภคเป้าหมายเพื่อให้เกิด
การตอบสนองโดยตรงในทนัที โดยไม่รวมการขายโดยพนกังานขายท่ีท าการขายตรงให้แก่ลูกคา้ เช่น 
การใชแ้คตตาล็อก จดหมายตรง ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-mail) เป็นตน้ 

4.5 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling)การขายโดยใชพ้นกังานขาย เป็น 
การน าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการของบริษทัโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุ่มเล็ก ๆ
ของบุคคล กบัลูกคา้ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารโดยใชพ้นกังานเพื่อจูงใจใหบุ้คคลเกิดการตดัสินใจซ้ือ 
โดยเป็นการติดต่อโดยตรงแบบเผชิญหนา้กนั 
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                ในการศึกษาคร้ังน้ี การส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ 
การให้ข้อมูลข่าวสาร การแจกของสมนาคุณ และการแจ้งข่าวสารให้สมาชิกทราบภายหลังมีการ
ประชุม 

5. บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) หมายถึง องคป์ระกอบท่ีส าคญัของ 
การด าเนินธุรกิจดงันั้นตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจเพื่อสร้างความพอใจให้แก่ลูกคา้
เพื่อให้เกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ท่ีสามารถ
ตอบสนองลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบั
องคก์ร บุคคลเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ และมีอิทธิพลต่อการท่ีจะเลือก
ซ้ือหรือไม่ ซ้ือ ใช้หรือไม่ใช้บริการของผู ้บริโภค เช่น เจ้าหน้าท่ีสหกรณ์มีอัธยาศัยดี มีความรู้
ความสามารถ 

6. กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพในการ 
ให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า มีการวางระบบและออกแบบ
กระบวนการให้บริการเป็นอยา่งดี มีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้มากท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ี
ทาใหลู้กคา้รอนาน จดัระบบการไหลของงานบริการให้มีอุปสรรคนอ้ยท่ีสุด กลยุทธ์ท่ีส าคญั คือ เวลา
และประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการของการบริการท่ีดี จึงควรมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงต้องง่ายต่อการปฏิบัติ ตั้ งแต่ขั้นตอนการติดต่อสอบถามการ
บริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีค าสั่งซ้ือ รวมถึงการบริการหลงัการขายไดแ้ก่ ความ
ถูกตอ้งรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

7. ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง องคป์ระกอบของธุรกิจ 
ท่ีผูบ้ริโภคสามารถมองเห็นใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา และตดัสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการ การ
ตกแต่งส านกังาน สัญลกัษณ์ของบริษทัส่ิงพิมพ ์ท่ีบริษทัจดัท าหรือเลือกใช้ และในบางคร้ังผูบ้ริโภค
อาศยัส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงส่ิงแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดู
หรูหราและสวยงามเพียงใด การไดรั้บบริการน่าจะมีคุณภาพสูงตามไปดว้ย ไดแ้ก่ การมีพื้นท่ีส าหรับ
ตอ้นรับสมาชิกท่ีมาติดต่อสหกรณ์ออมทรัพยอ์ยา่งเพียงพอ 
 

       2.1.3  แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
      Martilla and James (1977) กล่าวถึง การวิเคราะห์ความส าคญักับผลท่ีได้ (Importance-

Performance Analysis: IPA) ว่าเป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เก่ียวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และ
บริการเพื่อวดัผลหรือประเมินการยอมรับ และพึงพอใจในตัวสินค้าของผูบ้ริโภคในการตลาด
ลักษณะเฉพาะรูปแบบต่างๆ โดยการประเมินหรือวดัผลในคุณลักษณะผลประกอบการและ
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ความส าคญัของผลิตภณัฑ์และบริการ หรืออีกนัยหน่ึงส่ิงน้ีก็คือความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจะไดรั้บ
ผลิตภณัฑ์และบริการตามท่ีตอ้งการ เน่ืองจากสามารถให้ขอ้มูลท่ีในเชิงลึกท่ีส าคญัในแง่ของส่วน
ประสมการตลาดกบักิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือระบุ
พื้นท่ีท่ีอาจใช้ทรัพยากรเกินความจ าเป็น มีการน าเสนอผลการประเมิน IPAในรูปกราฟสองมิติจึง
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตดัสินใจด้านการตลาดได้ดียิ่งข้ึน (Martilla and 
James, 1977 : อา้งใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550) ดงัภาพท่ี 1 
                           
                                                                      ส าคญัมาก 
                                                                      (ลูกคา้คาดหวงัสูง) 

                                    
                                    ตอ้งให้ความสนใจ                                                 พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
                                                                (Concentrate here)                                               (Keep up with good work) 

 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                                     A            B                                             เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
    (พึงพอใจมาก)                                                                                                                        (พึงพอใจมาก) 

                                                       C            D             
                                 
                                  ไม่ตอ้งให้ความส าคญัมาก                                     ให้บริการไดดี้มากแต่ลูกคา้ไม่ค่อยให้ความส าคญั 
                                    (Low priority)                                                             (Possible Over skill) 

                                                           
                                                       ส าคญันอ้ย 
                                                                 (ลูกคา้คาดหวงันอ้ย) 
 

ภาพที ่2.1  แสดงการวเิคราะห์ และเปรียบเทียบผลการใหร้ะดบัความคาดหวงัและการประเมินความ 
               คิดเห็น (ความพึงพอใจ) ของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ท่ีมา : ดดัแปลงจาก Martilla, J.A. and James, J.C. (1977): Importance-Performance Analysis. 
          Journal of Marketing. อา้งใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550 
 
                  ซ่ึงเม่ือน าค่าความคาดหวงัและความคิดเห็น มาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัผลลพัธ์
ท่ีไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
                  Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ 
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                  Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดี
ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 
                  Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑมี์คุณภาพต ่า หรือมีการบริการต ่า ในคุณลกัษณะ
ท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 
                  Quadrants D (Possible Over skill) คือ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
 
                     2.1.4 ข้อมูลเบือ้งต้นเกีย่วกบัสหกรณ์ออมทรัพย์ไทยโอซูก้า จ ากดั จังหวดัสมุทรสาคร 
 

                                                   
                   ตราของสหกรณ์ มีรูปลกัษณะเป็นวงกลมมีค าวา่สหกรณ์ออมทรัพยไ์ทยโอซูกา้ จ  ากดั อยู่
ดา้นขวา อกัษรภาษาองักฤษ THAI OTSUKA SAVING & CREDIT COOPERATIVE LIMITED อยู่
ดา้นซ้าย และค าวา่ OTSUKA อยูด่า้นบนของตราประทบั ภายในวงกลมมีรูปชายหญิงจบัมือกนัยืนอยู่
ภายในช่อมะกอก หมายถึง การร่วมแรงร่วมใจใหเ้ป็นหน่ึงเดียวมีความสามคัคีเพื่อช่วยเหลือซ่ึงกนัและ
กนั ในการน าพาสหกรณ์ใหบ้รรลุวตัถุประสงคเ์พื่อประโยชน์แก่มวลสมาชิก 
                    วัตถุประสงค์ในการจัดตั้ง เพื่อส่งเสริมผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคมของบรรดา
สมาชิก โดยวธีิช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัตามหลกัสหกรณ์ ดงัต่อไปน้ี 

1) ส่งเสริมใหส้มาชิกออมทรัพย ์โดยช่วยใหส้ามารถสงวนส่วนแห่งรายไดข้องตนไว ้
ในทางอนัมัน่คงและไดรั้บประโยชน์ตามสมควร 

2) ส่งเสริมการช่วยตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัในหมู่สมาชิก 
3) ใหบ้ริการทางการเงินแก่สมาชิก 
4) จดัหาทุนและบริการสินเช่ือเพื่อการประกอบอาชีพและการด ารงชีพ 
5) ร่วมมือกบัสหกรณ์อ่ืน สันนิบาตสหกรณ์แห่งประเทศไทย ชุมนุมสหกรณ์ องคก์ร 

ชุมชน ภาคเอกชน และหน่วยงานของรัฐเพื่อส่งเสริมละปรับปรุงกิจการของสหกรณ์ 
6) ส่งเสริมการเรียนรู้และการพฒันาคุณภาพชีวติของสมาชิกและชุมชน 
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                   คณะกรรมการด าเนินการ  ประกอบด้วย ประธานกรรมการ รองประธานกรรมการ 
เลขานุการ เหรัญญิก กรรมการ (เงินกู)้ กรรมการ โดยมีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 2 ปี และไดรั้บ
ต าแหน่งโดยท่ีประชุมใหญ่เลือกตั้งจากสมาชิก  
                   กรรมการด าเนินการสหกรณ์ ซ่ึงพน้จากต าแหน่งอาจไดรั้บเลือกตั้งซ ้ าอีกได ้แต่ตอ้งไม่เกิน
สองวาระติดต่อกนั 
  เจา้หน้าท่ีสหกรณ์ จ านวน 2 คน ผูต้รวจสอบกิจการจ านวน 1 คนและผูส้อบบญัชีรับ
อนุญาตจ านวน 1 คน 
 
2.2 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 
  พงษ์สันต์ ทรัพย์เย็น (2551) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการด้านสินเช่ือ
ธุรกิจของธนาคารกรุงเทพจ ากัด(มหาชน)เก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าสินเช่ือธุรกิจของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) จงัหวดัสมุทรสาครโดยใช้แบบสอบถามจ านวน 330 ราย ในการวิเคราะห์
ขอ้มูลสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพจ ากดั(มหาชน)ให้ความส าคญัโดยรวมใน
ระดบัปานกลาง เรียงตามล าดับคือ ด้านบุคลากร ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านผลิตภาพ ด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้น ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ ์คือ 
ประเภทสินเช่ือมีให้เลือกใช้บริการหลากหลาย ดา้นราคา คือ ค่าธรรมเนียมหนังสือค ้าประกนั ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ธนาคารมีเครือข่ายให้บริการกวา้งขวางทัว่ประเทศ ด้านการส่งเสริม
การตลาด คือ มีพนักงานธนาคารไปให้ค  าแนะน าแก่กิจการ ด้านบุคลากร คือ พนักงานมีความรู้
ความสามารถ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ ช่ือเสียงและภาพพจน์ของธนาคาร 
ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ความถูกตอ้งในการให้ขอ้มูลอนุมติัสินเช่ือในการวิเคราะห์สินเช่ือ  
ดา้นผลิตภาพ คือ สาขาใหบ้ริการไดค้รบวงจรท าใหติ้ดต่อง่ายและสะดวกรวดเร็ว  
                   ฐิรัตติกาญจม์ กอค า (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการใช้บริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพยอ์งคก์ารสวนพฤกษศาสตร์ จ  ากดั เก็บรวบรวมขอ้มูลจากสมาชิกสหกรณ์ออม
ทรัพยอ์งคก์ารสวนพฤกษศาสตร์โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 170 ราย ในการวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติท่ีใช้
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและการสมมติฐาน พบว่าปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั เรียงตามล าดับความส าคญัจากมากไปน้อยคือ
ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นพนกังาน/บุคคล
ของสหกรณ์และปัจจยัดา้นลกัษณะส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละ
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ดา้น ดงัน้ี ด้านผลิตภณัฑ์ คือ เง่ือนไขในการให้กู้ประเภทฉุกเฉิน ด้านราคา คือ อตัราดอกเบ้ียเงินกู้
ประเภทฉุกเฉิน ร้อยละ 9 ต่อปี ดา้นสถานท่ี คือ ความสะดวกในการเขา้มาติดต่อกบัสหกรณ์ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด คือ สหกรณ์ให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับธุรกิจของสหกรณ์อย่างเพียงพอ ด้าน
พนักงาน/บุคลของสหกรณ์ คือ เจ้าหน้าท่ีสหกรณ์มีอัธยาศัยดีสุภาพในการให้ค  าแนะน า ด้าน
กระบวนการให้บริการ คือ การคิดค่าบริการ เช่น ค่าธรรมเนียมเงินกู้ ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ถูกตอ้ง
รวดเร็ว ดา้นลกัษณะส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ คือ ส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ 
  ประสงค์ ปินตารักษ์ (2552)ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของสมาชิกต่อ
สหกรณ์ออมทรัพยม์หาวิทยาลยัเชียงใหม่ จ  ากดั เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการสหกรณ์ออมทรัพย์
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ จ  ากดั ท่ีท างานในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 307 ราย 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย พบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการสหกรณ์ออมทรัพยม์หาวิทยาลยัเชียงใหม่ จ  ากดั  ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีระดบัความพึง
พอใจปานกลาง ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัระดบัความพึงพอใจจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดด้งัต่อไปน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการให้บริการ ดา้นสถานท่ี และดา้นการส่งเสริมการตลาด ระดบัความ
พึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีความพึงพอใจในล าดบั
แรกต่อการท่ีมีสวสัดิการให้แก่สมาชิก รองลงมาไดแ้ก่การมีเงินกูส้ามญัเพื่อเป็นสวสัดิการแก่สมาชิก
ท่ีธนาคารอ่ืนไม่มีให้ซ่ึงมีความพึงพอใจใกล้เคียงกบัขั้นตอนการขอกู้เงินไม่ยุ่งยากเหมือนธนาคาร
พาณิชย ์ระดบัความพึงพอใจดา้นราคา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง โดยมีความ
พึงพอใจล าดบัแรกต่อการท่ีมีเงินปันผล รองลงมาได้แก่อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่าธนาคาร ซ่ึงมี
ความพึงพอใจใกลเ้คียงกบัอตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่ธนาคารระดบัความพึงพอใจดา้นสถานท่ี พบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจปานกลางโดยมีความพึงพอใจในล าดบัแรกต่อการท่ีสามารถติดต่อ
ง่าย สะดวก รองลงมาไดแ้ก่การสามารถเดินไปใช้บริการโดยไม่ตอ้งใช้พาหนะซ่ึงมีความพึงพอใจ
ใกลเ้คียงกบัมีท่ีนัง่รอเพียงพอแก่ผูม้าใชบ้ริการ ระดบัความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่
ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในล าดับแรกต่อการท่ีมีแผ่นพบั
ข่าวสารเก่ียวกับสหกรณ์ให้แก่สมาชิกทุกเดือน รองลงมาได้แก่การให้ข้อมูลข่าวสารและความ
เคล่ือนไหวทนัต่อเหตุการณ์ระดบัความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึง
พอใจปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในล าดับแรกต่อการท่ีมีความรวดเร็วในการฝาก ถอนเงิน 

รองลงมา ไดแ้ก่ มีความรวดเร็วในการอนุมติัสินเช่ือ 
  พชร วัชรปรีชา (2554) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ เก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีมาใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์
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โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 240 ราย ในการวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์เป็นการบริการเงิน
ฝากหลากหลายประเภทอยูใ่นระดบัมาก ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจสูงสุดต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ เร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคารฯ ดา้นราคามีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัย่อยดา้นราคาในระดบัมากคือ มีอตัราดอกเบ้ียสูงกว่าธนาคารอ่ืน ดา้นช่องทางการให้บริการมี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านช่องทางการให้บริการในระดบัมากท่ีสุดคือ สถานท่ีตั้ง
ธนาคารอยู่ในท าเลท่ีตั้งท่ีมีความปลอดภยั ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมากท่ีสุดคือบอร์ดประกาศแจง้ข่าวสารของธนาคาร ดา้น
บุคลากรมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานรักษา
ความปลอดภัยให้การดูแลเอาใจใส่เร่ืองความปลอดภยัเป็นอย่างดี ด้านกระบวนการให้บริการมี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการในระดบัมากท่ีสุดคือ ความรวดเร็ว
ในการให้บริการต่อ 1 รายการเช่น ฝาก-ถอน โอนเงินและค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากใน
เร่ืองความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพมีค่าเฉล่ียระดบั
ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพในระดบัมากท่ีสุดคือความปลอดภยัในธนาคาร 
 
 


