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บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา อภปิรายผลการศึกษา ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
                  การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกต่อส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไทยโอซูก้า จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาครโดยแนวคิด
ทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ีคือ แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดการสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้าและแนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ มาใช้เป็นแนวทางในการศึกษาโดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
                  ระเบียบวิธีการศึกษา มีขอบเขตการศึกษาถึงขอ้มูลเก่ียวกบัความส าคญัและความพึงพอใจ
ต่อบริการของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาคร ตามทฤษฎีความ
พึงพอใจท่ีมีความคาดหวงัและการประเมินส่ิงท่ีได้รับของลูกคา้ตามส่วนประสมการตลาดบริการ 
ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการ และปัญหาของสมาชิกในการใช้
บริการสหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาคร 
                  ผูศึ้กษาไดเ้ลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย ์จ  านวน 327 คน การวเิคราะห์
ขอ้มูลท าโดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดน้ ามาวิเคราะห์โดยใชค้่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัความส าคญักบัระดบัความพึง
พอใจโดยใช้เทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis Model)สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล 
ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
                    ส่วนที่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของสมาชิก 
                        จากการศึกษาพบว่าสมาชิกส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.4 มีอายุระหว่าง 
26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.4  มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 47.1 มีระดบัการศึกษามธัยมปลาย/ ปวช 
คิดเป็นร้อยละ 38.5 ต าแหน่งงานเป็นพนกังานฝ่ายผลิต/ควบคุมคุณภาพ/ซ่อมบ ารุง คิดเป็นร้อยละ 60.6 มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 49.2 มีอายกุารท างานกบับริษทัมากกวา่ 11 ปีข้ึน
ไป คิดเป็นร้อยละ 44.6  มีมูลค่าหุ้นของสหกรณ์ออมทรัพยน์้อยกวา่หรือเท่ากบั 30,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 37.9 มีจ  านวนเงินท่ีฝากสหกรณ์ออมทรัพยใ์นแต่ละเดือน 1,001-5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 50.2 ใช้
บริการกูย้ืมเงินคร้ังล่าสุดจากสหกรณ์ออมทรัพยต์  ่ากวา่ 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.9 มีระยะเวลา
การเป็นสมาชิก 2-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.7 
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  ส่วนที ่2 ข้อมูลเกี่ยวกบัระดับความพงึพอใจของสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพย์ บริษัทไทยโอซูก้า จ ากดั  
  สมาชิกให้ระดบัความส าคญัและความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพย ์บริษทัไทยโอซูกา้ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์(เงินฝาก มูลค่าหุ้นและเงินกู)้ ราคา 
สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด พนักงาน/บุคคลของสหกรณ์ กระบวนการให้บริการ และลกัษณะ
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 5.1 แสดงระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของสมาชิกท่ีมีต่อปัจจยั 
                  ส่วนประสมการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั  
                  จงัหวดัสมุทรสาคร 
        ปัจจยั 
 

    ระดบัความส าคญัค่าเฉลีย่สูงสุด     ระดบัความพงึพอใจค่าเฉลีย่สูงสุด 

   ด้านผลติภัณฑ์ 

 
คือ มีการใหเ้งินปันผลกบัสมาชิกทุกปี 
และมีเงินกู้หลายประเภท เช่น เงินกู้
สามัญ เงินกู้เพื่อเหตุฉุกเฉินตรงตาม
ความตอ้งการของสมาชิก 

มีเงินกูห้ลายประเภท เช่น เงินกูส้ามญั 
เงินกู้เพื่อเหตุฉุกเฉินตรงตามความ
ตอ้งการของสมาชิก 
 

 
   ด้านราคา 
 

มี อัต ราก าร จ่ าย เงิน ปั น ผลให้ แ ก่
สมาชิกท่ีเหมาะสมและผลตอบแทน
เงินใหกู้(้เฉล่ียคืน)เหมาะสม 
 

มี อัต ราการ จ่ าย เงิน ปันผลให้ แ ก่
สมาชิกท่ีเหมาะสม 
 

 
 ด้านการจดั
จ าหน่าย 

 

สถานท่ีตั้งและอาคารส านักงานของ
สหกรณ์มีความสะดวกในการติดต่อ  
 

สถานท่ีตั้งและอาคารส านักงานของ
สหกรณ์มีความสะดวกในการติดต่อ  
 

 ด้านการส่งเสริม 
  การตลาด 

 

มีการแจกของสมนาคุณส าหรับ 
ผูใ้ชบ้ริการตามเง่ือนไขท่ีก าหนด  
 

การแจง้ข่าวสารใหส้มาชิกทราบ 
ภายหลงัมีการประชุมของ 
คณะกรรมการสหกรณ์ออมทรัพยทุ์ก
สองเดือน 

ด้านบุคลากร 
 

เจ้าหน้าท่ีสหกรณ์มีจ านวนบุคลากร
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
 

เจา้หน้าท่ีสหกรณ์มีจ านวนบุคลากร
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 5.1 แสดงระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของสมาชิกท่ีมีต่อปัจจยั 
                  ส่วนประสมการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพยไ์ทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาคร 
                  (ต่อ) 
        ปัจจยั 
 

    ระดบัความส าคญัค่าเฉลีย่สูงสุด     ระดบัความพงึพอใจค่าเฉลีย่สูงสุด 

ด้านกระบวน 
การให้บริการ 
 

การช าระเงินกู้มีความสะดวกโดย
หกัจากบญัชีเงินเดือนของสมาชิก 

การช าระเงินกู้มีความสะดวกโดยหัก
จากบญัชีเงินเดือนของสมาชิก 

ด้านส่ิงน าเสนอ 
ทางกายภาพ 
 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ 
เช่น มีโต๊ะ เก้าอ้ี ส าหรับสมาชิก
เพื่อกรอกเอกสาร 
 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น 
มีโต๊ะ เก้าอ้ี ส าหรับสมาชิกเพื่อกรอก
เอกสาร 

 
  ส่วนที่ 3 ข้อมูลเปรียบเทยีบระดับความส าคัญกับระดับความพึงพอใจของสมาชิกทีม่ีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ บริษัทไทยโอซูก้า จ ากดั 
   ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าสมาชิกให้ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ์โดยรวมในระดบัมากยกเวน้ ปัจจยัย่อยในเร่ือง มีบริการฝาก-ถอนเงินคล้ายกับธนาคาร
พาณิชย ์และขอ้ก าหนดท่ีสมาชิกจะถอนค่าหุ้นไดเ้ม่ือลาออกหรือเสียชีวิตเท่านั้นมีความเหมาะสม ให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลางแต่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก        
   ปัจจัยด้านราคา พบว่า สมาชิกให้ความส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านราคา
โดยรวมในระดับมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง อตัราดอกเบ้ียเงินฝากในปัจจุบันสูงกว่าธนาคาร
พาณิชย ์ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
  ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย  พบวา่สมาชิกใหค้วามส าคญัและความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
สถานท่ี ในปัจจยัยอ่ยทุกดา้นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
   ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่สมาชิกให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด ในปัจจยัยอ่ยทุกดา้น โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
   ปัจจัยด้านบุคลากร พบว่าสมาชิกให้ความส าคัญและความพึงพอใจต่อปัจจยัด้าน
บุคลากรโดยรวมในระดับมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ืองเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์มีอธัยาศยัดี ในการให้
ค  าแนะน า ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก แต่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง        
   ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ พบว่าสมาชิกให้ความส าคญัและความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ในปัจจยัยอ่ยทุกดา้นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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   ปัจจัยด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ พบวา่สมาชิกให้ความส าคญัและความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ในปัจจยัยอ่ยทุกดา้นโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
ตารางท่ี 5.2 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของสมาชิก จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
                        บริการของสหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาคร เรียงจาก 
                      มากไปนอ้ย 
 
อนัดบั 

                
                   ปัจจยัย่อย 

   
  ปัจจยัหลกั 

     ค่าเฉลีย่ 
 
ความส าคญั 
   (แปลผล) 

    ค่าเฉลีย่ 
ความพงึพอใจ 
   (แปลผล) 

    IPA 
Quadrants 

    1 มีเงินกู้หลาย ประเภท เช่น เงินกู้สามัญ 
เงินกู้ เพ่ื อ เห ตุ ฉุ ก เฉิน ตรงตามความ
ตอ้งการของสมาชิก 

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

    3.89 
     (มาก) 

    3.89 
    (มาก) 

 
     B 

    2 มีการใหเ้งินปันผลกบัสมาชิกทุกปี ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

    3.89 
     (มาก) 

    3.87 
    (มาก) 

 
     B 

    3 การช าระเงินกูมี้ความสะดวกโดยหักจาก
บญัชีเงินเดือนของสมาชิก 

ปัจจยัดา้น 
กระบวนการ 

    3.90 
     (มาก) 

    3.87 
    (มาก) 

 
     B 

    4 สถานท่ีตั้ งและอาคารส านักงานของ
สหกรณ์มีความสะดวกในการติดต่อ 

ปัจจยัดา้นการ 
 จดัจ าหน่าย 

    3.76 
     (มาก) 

    3.84 
    (มาก) 

 
     B 

    5 วิธีการสะสมเงินของสมาชิกก าหนดเป็น
รายเดือนตามอตัราเงินได้รายเดือนของ
สมาชิกมีความเหมาะสม 

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

    3.74 
     (มาก) 

    3.76 
    (มาก) 

 
     B 

    6 มีอตัราการจ่ายเงินปันผลให้แก่สมาชิกท่ี
เหมาะสม 

ปัจจยั 
ดา้นราคา 

    3.74 
     (มาก) 

    3.75 
    (มาก) 

 
     B 

    7 มีการอนุมติัเงินกูต้ามวงเงินท่ีสมาชิกยื่น
ขอ 

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

    3.79 
     (มาก) 

    3.75 
    (มาก) 

 
     B 

    8 ช่วงเวลาในการเปิด-ปิดท าการมี 
ความเหมาะสม 

ปัจจยัดา้นการ 
จดัจ าหน่าย 

    3.65 
     (มาก) 

    3.74 
    (มาก) 

 
     B 

    9 อตัราขั้นต ่าของการสะสมเงินในลกัษณะ
หุน้มีความเหมาะสม 

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

    3.71 
    (มาก) 

   3.73 
   (มาก) 

 
     B 

   10 การจัดเก็บเอกสาร/ ทรัพย์สิน มีความ
ปลอดภยั 

ปัจจยัดา้นการ 
จดัจ าหน่าย 

    3.68 
     (มาก) 

    3.73 
    (มาก) 

 
     B 
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ตารางท่ี 5 . 2  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของสมาชิก จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
                        บริการของสหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาคร เรียงจาก 
                      มากไปนอ้ย(ต่อ) 
 
อนัดบั 

                
                   ปัจจยัย่อย 

   
  ปัจจยัหลกั 

     ค่าเฉลีย่ 
 ความส าคญั 
   (แปลผล) 

    ค่าเฉลีย่ 
ความพงึพอใจ 
   (แปลผล) 

    IPA 
Quadrants 

   11 ขั้นตอนการยื่นเอกสารในการขอกู้เงิน
สะดวกไม่ยุง่ยาก 

ปัจจยัดา้น 
กระบวนการ 

    3.71 
     (มาก) 

    3.73 
    (มาก) 

 
     B 

   12 ขอ้ก าหนดของสหกรณ์ในการให้สมาชิก
กูย้มืเงินแต่ละประเภทมีความเหมาะสม 

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

    3.72 
    (มาก) 

   3.72 
   (มาก) 

 
     B 

   13 อตัราดอกเบ้ียเงินฝากในปัจจุบันสูงกว่า
ธนาคารพาณิชย ์

ปัจจยัดา้น 
ราคา 

    3.48 
 (ปานกลาง) 

    3.72 
    (มาก) 

 
     D 

   14 เจ้าหน้าท่ีสหกรณ์ มีจ านวนบุคลากร
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้น 
บุคลากร 

    3.71 
     (มาก) 

    3.71 
    (มาก) 

 
     B 

   15 การจ่ายเงินกู้ ให้ แ ก่  สมาชิก ถูกต้อง 
รวดเร็ว 

ปัจจยัดา้น 
กระบวนการ 

    3.74 
     (มาก) 

    3.70 
    (มาก) 

 
     B 

   16 ส ามารถกู้ เ งิน เพ่ิ ม ได้ต ามข้อบั งคับ
สหกรณ์ 

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

    3.67 
    (มาก) 

   3.67 
   (มาก) 

 
     B 

   17 อัตราดอกเบ้ี ย เงินกู้ป ระ เภท ฉุกเฉิน
เหมาะสม 

ปัจจยั 
ดา้นราคา 

    3.65 
     (มาก) 

    3.67 
    (มาก) 

 
     B 

   18 ขอ้ก าหนดของสหกรณ์ในการให้มีบุคคล
ค ้ าประกัน ในการกู้ เ งิน  ของสมาชิก 
ประเภทเงินกูส้ามญัมีความเหมาะสม 

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

    3.70 
    (มาก) 

   3.62 
   (มาก) 

 
     B 

   19 อตัราดอกเบ้ียเงินกูป้ระเภทสามญัต ่ากว่า
ธนาคารพาณิชย ์

ปัจจยั 
ดา้นราคา 

    3.56 
     (มาก) 

    3.61 
    (มาก) 

 
     B 

   20 การอนุมติัสินเช่ือรวดเร็ว ปัจจยัดา้น 
กระบวนการ 

    3.61 
     (มาก) 

    3.60 
    (มาก) 

 
     B 

   21 มีบริการฝาก-ถอนเงินคลา้ยกับธนาคาร
พาณิชย ์

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

    3.46 
 (ปานกลาง) 

     3.59 
     (มาก) 

 
     D 

   22 ผลตอบแทนเงินใหกู้ ้(เฉล่ียคืน)เหมาะสม ปัจจยั 
ดา้นราคา 

    3.67 
     (มาก) 

    3.59 
    (มาก) 

 
     B 

   23 การจัดล าดับก่อนหลงัในการให้บริการ
กบัสมาชิก 

ปัจจยัดา้น 
กระบวนการ 

    3.65 
     (มาก) 

    3.59 
    (มาก) 

 
     B 
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ตารางท่ี 5 . 2  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของสมาชิก จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
                        บริการของสหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาคร เรียงจาก 
                      มากไปนอ้ย(ต่อ) 
 
อนัดบั 

                
                   ปัจจยัย่อย 

   
  ปัจจยัหลกั 

     ค่าเฉลีย่ 

 ความส าคญั 

   (แปลผล) 

    ค่าเฉลีย่ 

ความพงึพอใจ 

   (แปลผล) 

    IPA 
Quadrants 

   24 ขอ้ก าหนดท่ีสมาชิกจะถอนค่าหุ้นได้
เม่ือลาออกหรือเสียชีวิตเท่านั้นมีความ
เหมาะสม 

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

    3.43 
 (ปานกลาง) 

     3.57 
     (มาก) 

 

     D 

   25 สามารถฝาก-ถอนเงินไดอ้ยา่งสะดวก ปัจจยัดา้น 
กระบวนการ 

    3.90 
     (มาก) 

    3.87 
    (มาก) 

 

     B 

   26 เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์มีความรู้และสามารถ
ให้ ค  าแน ะน าแ ก่สม าชิก เก่ี ยวกับ
สหกรณ์ 

ปัจจยัดา้น 
บุคลากร 

    3.67 
    (มาก) 

   3.56 
   (มาก) 

 

     A 

   27 เจ้าหน้าท่ีของสหกรณ์ให้บริการกับ
สมาชิกเป็นอยา่งดี รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

ปัจจยัดา้น 
บุคลากร 

    3.65 
    (มาก) 

   3.56 
   (มาก) 

 

     A 

   28 คณะกรรมการสหกรณ์มีประสบการณ์
ในการท างาน ร่วมกัน เป็น ทีม เพ่ื อ
อนุมติัเร่ืองการกูเ้งินของสมาชิก 

ปัจจยัดา้น 
บุคลากร 

    3.60 
    (มาก) 

   3.52 
   (มาก) 

 

     A 

   29 ประเภทสวสัดิการท่ีสหกรณ์จดัให้แก่
สมาชิกมีความเหมาะสม 

ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ ์

     3.55 
     (มาก) 

    3.50 
    (มาก) 

 

     A 

   30 เจ้าหน้าท่ีสหกรณ์มีอธัยาศัยดี ในการ
ให ้ค าแนะน า 

ปัจจยัดา้น 
บุคลากร 

    3.67 
    (มาก) 

   3.49 
   (มาก) 

 

     A 

   31 มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่นมี
โต๊ะ เก้าอ้ี ส าหรับสมาชิกเพ่ือกรอก
เอกสาร 

ปั จ จั ย ด้ าน
ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

    3.40 
(ปานกลาง) 

     3.37 
  (ปานกลาง)   

 

     C 

   32 มีพ้ืนท่ีนั่งรอให้กับสมาชิกท่ีมาขอรับ
ค าปรึกษาอยา่งพอเพียง 

ปั จ จั ย ด้ าน
ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

    3.37 
(ปานกลาง) 

     3.37 
  (ปานกลาง)   

 

     C 

   33 การแจ้งข่ าวส ารให้สมาชิกทราบ
ภ า ย ห ลั ง มี ก า ร ป ร ะ ชุ ม ข อ ง 
คณะกรรมการสหกรณ์ออมทรัพยทุ์ก
สองเดือน 

ปั จ จั ย ด้ าน
การส่งเสริม 
การตลาด 

    3.43 
 (ปานกลาง)    

     3.34 
(ปานกลาง) 

 

     C 

   34 การตกแต่งส านักงานมีความทันสมัย
และสะอาด 

ปั จ จั ย ด้ าน
ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

    3.27 
 (ปานกลาง)     

     3.32 
 (ปานกลาง) 

 

     C 
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ตารางท่ี 5 . 2  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของสมาชิก จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
                        บริการของสหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาคร เรียงจาก 
                      มากไปนอ้ย(ต่อ) 
 
อนัดบั 

                
                   ปัจจยัย่อย 

   
  ปัจจยัหลกั 

     ค่าเฉลีย่ 
 ความส าคญั 
   (แปลผล) 

    ค่าเฉลีย่ 
ความพงึพอใจ 
   (แปลผล) 

    IPA 
Quadrants 

   35 มี ก าร แ จ ก ข อ งส ม น า คุ ณ ส าห รั บ
ผูใ้ชบ้ริการตามเง่ือนไขท่ีก าหนด 

ปั จ จั ย ด้ าน
การส่งเสริม 
การตลาด 

    3.46 
(ปานกลาง) 

     3.31 
(ปานกลาง) 

 
     C 

   36 มี ก าร ให้ ข้อ มู ล ข่ าวส ารและค ว าม
เคล่ือนไหวทนัต่อเหตุการณ์ 

ปั จ จั ย ด้ าน
การส่งเสริม 
การตลาด 

    3.30 
(ปานกลาง) 

     3.25 
(ปานกลาง) 

 
     C 

   37 มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ 
ต่างๆเช่นส่ิงพิมพ/์ วารสารของบริษทั 

ปั จ จั ย ด้ าน
การส่งเสริม 
การตลาด 

    3.22 
 (ปานกลาง) 

     3.11 
   (ปานกลาง) 

 
     C 

   38 มีการจดับริการน ้ าด่ืม ปั จ จั ย ด้ าน
ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

    2.53 
(ปานกลาง)      

     3.04 
 (ปานกลาง) 

 
     C 

 
  จากการวิเคราะห์เพิ่มเติมโดยใช้โมเดลการวิเคราะห์ความส าคญัและการด าเนินการ
(Importance-Performance Analysis Model) พบว่าส่วนใหญ่ของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
อยู่ใน Quadrant: Keep up good work แสดงถึงองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัสูง(High importance) แต่
เพื่อการปรับปรุงบริการให้ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้พึงพอใจสูงข้ึน เป็นไปไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ ควรต้องมีการเรียงล าดับความเร่งด่วน ดั้ งนั้ นจึงมีการวิเคราะห์เพิ่มเติมด้วยการ
เปรียบเทียบระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจในส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ปัจจยั
โดยการสร้างเป็นแผนภาพท่ีใช้ค่าเฉล่ียรวมระดับความส าคัญ 3.55 ซ่ึงเป็นค่าเฉล่ียรวมระดับ
ความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ปัจจยัเป็นจุดตดั และค่าเฉล่ียรวมระดบัความ
พึงพอใจ 3.56 ซ่ึงเป็นค่าเฉล่ียรวมระดบัความพึงพอใจของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 
ปัจจยั 
   พบ ว่ า  Quadrant A : Concentrate Here อ งค์ป ระกอบ ท่ี มี คว ามส าคัญ สู ง  (High 
importance) แต่ผูรั้บบริการไม่ไดรั้บบริการในระดบัท่ีน่าพอใจ (Low performance) ระดบัการบริการ
ท่ีผูรั้บบริการให้ความส าคญัไวสู้งกว่าระดบัการบริการท่ีผูบ้ริการได้รับ ดงันั้นสหกรณ์ออมทรัพย ์
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บริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาครตอ้งให้ความส าคญัในการแกไ้ขปรับปรุงโดยเร่งด่วน ซ่ึง
ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A มีดงัน้ี 
    ดา้นผลิตภณัฑ์ ประกอบดว้ยปัจจยัย่อยในเร่ือง ประเภทสวสัดิการท่ีสหกรณ์จดัให้แก่
สมาชิกมีความเหมาะสม 
  ดา้นบุคลากร ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ยในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์มีความรู้และสามารถให้
ค  าแนะน าแก่สมาชิกเก่ียวกบัสหกรณ์ เจา้หน้าท่ีสหกรณ์มีอธัยาศยัดี ในการให้ ค  าแนะน า เจา้หน้าท่ี
ของสหกรณ์ให้บริการกับสมาชิกเป็นอย่างดี รวดเร็ว ถูกต้อง และคณะกรรมการสหกรณ์ มี
ประสบการณ์ในการท างานร่วมกนัเป็นทีมเพื่ออนุมติัเร่ืองการกูเ้งินของสมาชิก 
 
   Quadrant C : Low Priority แสดงถึงองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัต ่า (Low importance) 
และผูรั้บบริการไม่ได้รับบริการในระดบัท่ีน่าพอใจ (Low performance) ดังนั้นสหกรณ์ออมทรัพย ์
บริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาครไม่มีความจ าเป็นตอ้งรีบแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน แต่ควรแกไ้ข
ในล าดบัต่อไป เน่ืองจากเป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต่อผูรั้บบริการในระดบัต ่า เม่ือเทียบกบัส่วน
ประสมการตลาดบริการอ่ืนๆ ซ่ึงปัจจยัอยูใ่น Quadrant C มีดงัน้ี 
   ดา้นการส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ยในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ผ่านส่ือ ต่างๆเช่นส่ิงพิมพ์/ วารสารของบริษทั มีการให้ขอ้มูลข่าวสารและความเคล่ือนไหวทนัต่อ
เหตุการณ์ มีการแจกของสมนาคุณส าหรับผูใ้ช้บริการตามเง่ือนไขท่ีก าหนด และการแจง้ข่าวสารให้
สมาชิกทราบภายหลงัมีการประชุมของ คณะกรรมการสหกรณ์ออมทรัพยทุ์กสองเดือน  
   ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ประกอบด้วยปัจจยัย่อยในเร่ือง การตกแต่งส านักงานมี
ความทนัสมยัและสะอาด มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่นมีโต๊ะ เกา้อ้ี ส าหรับสมาชิกเพื่อกรอก
เอกสาร มีพื้นท่ีนัง่รอใหก้บัสมาชิกท่ีมาขอรับค าปรึกษาอยา่งพอเพียง และมีการจดับริการน ้าด่ืม 
 
    ส่วนที่ 6 ปัญหาและข้อเสนอแนะของสมาชิกที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ
ของสหกรณ์ออมทรัพย์บริษัทไทยโอซูก้า จ ากดั จังหวดัสมุทรสาคร 
    จากการศึกษาพบว่า สมาชิกมีปัญหาและขอ้เสนอแนะมากท่ีสุดในเร่ืองมาตรการท่ี
รัดกุมกบัการค ้าประกนัการกูเ้งินใหก้บัสมาชิก  
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
   จากการศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดบริการของสหกรณ์
ออมทรัพย ์บริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาคร โดยใชแ้นวคิดส่วนประสมทางการตลาดของ 
Philip Kotler (2003)  อา้งถึง อดุลย ์จาตุรงคกุลและดลยา จาตุรงคกุล (2550)  และโมเดลการวิเคราะห์
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ความส าคญัและระดบัการด าเนินงาน (Importance-Performance Analysis Model) ของ J. and Jame J 
Martilla (1977) อา้งถึง ธีระยทุธ นิยมกลู (2553) สามารถน ามาอภิปรายไดด้งัต่อไปน้ี 
   ด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจยัยอ่ยท่ีสมาชิกให้ความส าคญั และมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก 
คือ มีเงินกูห้ลายประเภท เช่น เงินกูส้ามญั เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉินตรงตามความตอ้งการของสมาชิก และ
มีการให้เงินปันผลกบัสมาชิกทุกปี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พงษ์สันต ์ทรัพยเ์ยน็ (2551) ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นสินเช่ือธุรกิจของธนาคารกรุงเทพจ ากดั(มหาชน) ท่ีพบวา่
ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากในเร่ือง ประเภทสินเช่ือมีให้เลือกใช้บริการ
หลากหลาย และยงัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ฐิรัตติกาญจม์ กอค า (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการใช้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยอ์งค์การสวนพฤกษศาสตร์ จ  ากัด ท่ี
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดับมากในเร่ือง การให้กู้ทั้ งประเภทฉุกเฉินและ
ประเภทสามญั การสะสมหุน้รายเดือน และการรับฝากเงินออมทรัพยพ์ิเศษ  
   ด้านราคา ปัจจยัยอ่ยท่ีสมาชิกให้ความส าคญั และมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก คือ มี
การอนุมติัเงินกูต้ามท่ีสมาชิกยืน่ขอ มีการจ่ายเงินปันผลให้กบัสมาชิก ตามการท าธุรกรรมกบัสหกรณ์ 
อตัราดอกเบ้ียเงินกูป้ระเภทฉุกเฉินเหมาะสม และอตัราดอกเบ้ียเงินกูป้ระเภทสามญัต ่ากว่าธนาคาร
พาณิชย ์ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ฐิรัตติกาญจม ์กอค า (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
สมาชิกท่ีมีต่อการใช้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยอ์งค์การสวนพฤกษศาสตร์ จ  ากดั ท่ีพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในระดับมากในเร่ือง อตัราดอกเบ้ียเงินกู้ประเภทฉุกเฉิน และอตัรา
ดอกเบ้ียเงินกูป้ระเภทสามญั แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ประสงค ์ปินตารักษ ์(2552) ท่ีศึกษา
เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของสมาชิกต่อสหกรณ์ออมทรัพยม์หาวิทยาลยัเชียงใหม่ ท่ีพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลางในเร่ือง การท่ีมีเงินปันผล อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก
สูงกวา่ธนาคาร และอตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่ธนาคาร 
   ด้านการจัดจ าหน่าย ปัจจยัยอ่ยท่ีสมาชิกให้ความส าคญั และมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบั
มาก คือ สถานท่ีตั้งและอาคารส านกังานของสหกรณ์มีความสะดวกในการติดต่อ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ ประสงค์ ปินตารักษ์ (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของสมาชิกต่อ
สหกรณ์ออมทรัพยม์หาวิทยาลยัเชียงใหม่ ท่ีพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากใน
เร่ือง สถานท่ีสามารถติดต่อง่าย สะดวก 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัยอ่ยท่ีสมาชิกใหค้วามส าคญั และมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่น
ระดบัปานกลาง คือ มีการแจกของสมนาคุณส าหรับผูใ้ช้บริการตามเง่ือนไขท่ีก าหนด มีการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ เช่น ส่ิงพิมพ์/ วารสารของบริษทั ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ 
ประสงค์ ปินตารักษ์ (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของสมาชิกต่อสหกรณ์ออม
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ทรัพยม์หาวทิยาลยัเชียงใหม่ ท่ีพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัปานกลางในเร่ือง มี
แผ่นพบัข่าวสารเก่ียวกบัสหกรณ์ให้แก่สมาชิกทุกเดือน แต่ไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ พชร 
วชัรปรีชา (2554) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์ท่ีพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัใน
ระดับมากในเร่ือง มีแผ่นพบัให้ข้อมูลผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝากแต่ละประเภท และของท่ีระลึก ของ
ช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ 
  ด้านบุคลากร ปัจจยัยอ่ยท่ีสมาชิกให้ความส าคญั และมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก คือ 
เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์มีจ านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ เจา้หน้าท่ีสหกรณ์มีอธัยาศยัดีในการให้
ค  าแนะน า ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ฐิรัตติกาญจม์ กอค า (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของสมาชิกท่ีมีต่อการใช้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยอ์งค์การสวนพฤกษศาสตร์ จ  ากดั ท่ีพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากในเร่ือง เจา้หน้าท่ีมีอธัยาศยัดีสุภาพเรียบร้อยในการ
ใหค้  าแนะน า เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
  ด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจยัยอ่ยท่ีสมาชิกใหค้วามส าคญั และมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่น
ระดบัมาก คือ การช าระเงินกูมี้ความสะดวกโดยหกัจากบญัชีเงินเดือนของสมาชิก การจ่ายเงินกูใ้ห้แก่
สมาชิก ถูกตอ้ง รวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ฐิรัตติกาญจม์ กอค า (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อการใช้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยอ์งค์การสวนพฤกษศาสตร์ 
จ  ากดั ท่ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากในเร่ือง การให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
ถูกตอ้ง รวดเร็ว แม่นย  า 
   ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ปัจจยัยอ่ยท่ีสมาชิกให้ความส าคญั และมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่
ในระดับปานกลาง คือ มีการจดับริการน ้ าด่ืม ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ พชร วชัรปรีชา 
(2554) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ ท่ีพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัปาน
กลางในเร่ือง การบริการน ้าด่ืม 
 
5.3 ข้อค้นพบ 
  จากการศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดบริการของสหกรณ์
ออมทรัพย ์บริษทัไทยโอซูก้า จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาคร ท าให้เห็นประเด็นส าคญั จึงเสนอเป็นข้อ
คน้พบไดด้งัต่อไปน้ี 
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  1. ในภาพรวมสมาชิกส่วนใหญ่ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์(เงินฝาก มูลค่า
หุ้น และเงินกู้)เป็นอันดับ 1 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการจัดจ าหน่าย 
ตามล าดบั 
                    2.  ปัจจยัท่ีสมาชิกใหค้่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจสูงสุด มีดงัน้ี 

- ดา้นผลิตภณัฑ(์เงินฝาก มูลค่าหุน้ และเงินกู)้ ไดแ้ก่ มีเงินกูห้ลาย ประเภท เช่น เงินกู ้
สามญั เงินกูเ้พื่อเหตุฉุกเฉินตรงตามความตอ้งการของสมาชิก มีการให้เงินปันผลกบัสมาชิกทุกปี และ
วิธีการสะสมเงินของสมาชิกก าหนดเป็นรายเดือนตามอตัราเงินได้รายเดือนของสมาชิกมีความ
เหมาะสม พึงพอใจระดบัมาก 
                   -     ดา้นการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งและอาคารส านกังานของสหกรณ์มีความสะดวก
ในการติดต่อ พึงพอใจระดบัมาก 
                   -     ด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ การช าระเงินกู้มีความสะดวกโดยหักจากบัญชี
เงินเดือนของสมาชิก พึงพอใจระดบัมาก 
  3.  ปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนเน่ืองจากสมาชิกใหค้วามส าคญัสูง ส่งผล
ต่อการใชบ้ริการของสมาชิก อยูใ่น Quadrant A ของการวเิคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้(Importance-
Performance Analysis : IPA) คือ 
                      -   ประเภทสวสัดิการท่ีสหกรณ์จดัใหแ้ก่สมาชิกมีความเหมาะสม 
     -   เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์มีความรู้ และสามารถใหค้  าแนะน าแก่สมาชิกเก่ียวกบัสหกรณ์ 
     -   เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์มีอธัยาศยัดี ในการใหค้  าแนะน า 
                      -   เจา้หนา้ท่ีของสหกรณ์ใหบ้ริการกบัสมาชิกเป็นอยา่งดี รวดเร็ว ถูกตอ้ง 
    -   คณะกรรมการสหกรณ์มีประสบการณ์ในการท างานร่วมกนัเป็นทีมเพื่ออนุมติัเร่ือง
การกูเ้งินของสมาชิก 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
                         จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
สหกรณ์ออมทรัพยบ์ริษทัไทยโอซูกา้ จ  ากดั จงัหวดัสมุทรสาคร และการวิเคราะห์โมเดลการวเิคราะห์
ความส าคญัและการด าเนินการ (Importance-Performance Analysis Model) มีขอ้เสนอแนะท่ีสามารถ
ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
สมาชิก ดงัน้ี 

1.  เร่ืองท่ีสามารถปรับปรุงแกไ้ขโดยการด าเนินการของคณะกรรมการด าเนินงานไดแ้ก่ 
- การแบ่งเวลาพกัของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ไม่ใหต้รงกนั เพื่อใหบ้ริการกบัสมาชิกได ้

ตลอดเวลาท าการ  
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- การมีอธัยาศยัดีของเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ในการใหค้วามรู้ แนะน ารายละเอียดต่างๆ 
ใหก้บัสมาชิก 

- การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของสหกรณ์ใหก้บัสมาชิกโดยผา่นส่ือต่างๆ เช่น  
แผน่พบั ใบปลิว 

- มีรายงานการประชุมของคณะกรรมการสหกรณ์ใหส้มาชิกทุกคนไดรั้บทราบขอ้มูล 
อยา่งทัว่ถึง 

- คณะกรรมการสหกรณ์ควรศึกษาขอ้ก าหนดและกฎเกณฑต่์างๆ อยา่งชดัเจน  
- ควรมีเคร่ืองด่ืมใหก้บัสมาชิกท่ีมาใชบ้ริการ 
2. เร่ืองท่ีตอ้งมีการน าเสนอต่อคณะกรรมการด าเนินงานเพ่ือน าเสนอต่อการ 

พิจารณาของท่ีประชุมสมาชิก ไดแ้ก่ 

- ประเภทสวสัดิการของสหกรณ์ 
- รอบระยะเวลาการไดรั้บเงินกูฉุ้กเฉินของสมาชิก 
- ขอ้ก าหนดดา้นการค ้าประกนัการกูเ้งินของสมาชิก 
- การอตัราการผอ่นช าระเงินกูส้ามญัของสมาชิก 
- การรับช าระเงินกูโ้ดยการหกัเงินในบญัชีของสมาชิก 
- การหาแหล่งลงทุนเพิ่มเติม เพื่อใหส้มาชิกไดรั้บเงินปันผลเพิ่มข้ึน 

 
 
 
 
 
 
 


