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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) วัฒนธรรมองค์การของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาค

กลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก 2) คุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาค
กลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก 3) วัฒนธรรมองค์การที่ส่งผลต่อของคุณภาพการให้บริการของ
บุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก กลุ่มตัวอย่าง คือ บุคลากรของ
สหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันตกและตะวันออก ใช้วิธีคัดเลือกด้วยวิธีการสุ่มแบบกำหนด
โควต้า ตามสัดส่วนของประชากร ประกอบด้วยกลุ่มที่ 1 คณะกรรมการ จำนวน 204 คน และกลุ่มที่ 2 
เจ้าหน้าที่ จำนวน 272 คน รวมผู้ให้ 476 คน การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ใช้สถิติพรรณนา  ได้แก่  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ผลการวิจัยพบว่า 1) 
ระดับวัฒนธรรมองค์การของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก อยู่
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านวัฒนธรรมการปรับตัวมีผลในระดับสูงสุด และด้าน
วัฒนธรรมส่วนร่วมมีผลในระดับต่ำสุด  2) ระดับคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครู
ภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตกอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการรู้จัก
และเข้าใจลูกค้ามีผลในระดับสูงสุด และด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ มีผลในระดับต่ำสุด และ 3) วัฒนธรรม 

องค์การด้านวัฒนธรรมส่วนร่วม ด้านวัฒนธรรมเอกภาพ และด้านวัฒนธรรมพันธกิจ ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก โดย
ภาพรวม อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ .743 ค่า
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ประสิทธิภาพของการทำนาย  (R2) เท่ากับ .553 มีค่าประสิทธิภาพการทำนายที่ปรับแล้ว (Adjusted R 
Square) เท่ากับ .549 และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทำนาย (Standard Error) .332 
 

คำสำคัญ: วัฒนธรรมองค์การ, คุณภาพการให้บริการ, สหกรณ์ออมทรัพย์ครู  

 
Abstract 

The Article aimed to study 1) the levels of the Organizational Culture of Personnel 
under Teacher Saving Cooperatives in Central Eastern and Western Region 2)  the levels of 
the Service Quality of Personnel under Teacher Saving Cooperatives in Central Eastern and 
Western Region 3) factors affecting Organizational Culture and Service Quality of Personnel 
under Teacher Saving Cooperatives in Central Eastern and Western Region. The 
questionnaire was used with the samples of 4 7 6  people by purposive sampling. The 
Statistics was analyzed data, it consisted of percentage, arithmetic means, and Pearson 
correlation coefficients. The results of this research were as follows: 1 )  The opinion of the 
Organizational Culture of Personnel under Teacher Saving Cooperatives in Central Eastern 
and Western Region was overall rated in the high level with the most in adaptability culture 
was rated in the highest level and involvement culture was rated in the lower level. 2) The 
opinion of the Service Quality of Personnel under Teacher Saving Cooperatives in Central 
Eastern and Western Region was overall rated in the high level with the most in empathy 
was rated in the highest level and reliability was rated in the lower level. And 3) The results 
of the hypothesis testing were as follows: the involvement culture, flexibility culture and 
mission culture affecting the Service Quality of Personnel under Teacher Saving 
Cooperatives in Central Eastern and Western Region and could be explained by adjusted 
R2 was 55.3% 

 

Keywords: Organizational culture, Service Quality, Teacher Saving Cooperatives 

 
บทนำ  

วัฒนธรรมองค์การถือเป็นบทบาทสำคัญในการนำพาธุรกิจไปสู ่ความสำเร็จ (Calori and Sarnin, 
1991), (Linnenluecke and Griffiths, 2010), (Sadri and Lees, 2001), (Klein et al., 2011), (Flamholtz 
and Yvonne, 2012), (Jofreh and Masoumi, 2013) วัฒนธรรมองค์การมีบทบาทสำคัญในวัฒนธรรม
องค์การถือเป็นบทบาทสำคัญในการนำพาธุรกิจไปสู่ความสำเร็จ (Calori and Sarnin, 1991), (Linnenluecke 
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and Griffiths, 2010 ) , (Sadri and Lees, 2001 ) , (Klein et al., 2011 ) , (Flamholtz and Yvonne, 
2012), (Jofreh and Masoumi, 2013) วัฒนธรรมองค์การมีบทบาทสำคัญในความสำเร็จขององค์กรธุรกิจ
และวัฒนธรรมองค์การมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิภาพองค์กร  วัฒนธรรมองค์การส่งผลต่อ 
ความผูกพันของพนักงาน ความพึงพอใจในงาน และการรักษาพนักงานให้คงอยู่ วัฒนธรรมที่แข็งแกร่ง  
สร้างประโยชน์มากมายให้ธุรกิจประสบความสำเร็จ บริษัทในประเทศญี่ปุ่นจำนวนมากประสบความสำเร็จ
จากการพัฒนาการรับรู้วัฒนธรรมองค์การ และความมุ่งมั่นของพนักงาน ( Jofreh& Masoumi, 2013) 
วัฒนธรรมองค์การเป็นสิ่งที่ช่วยให้เกิดพฤติกรรมในกลุ่มพนักงานขององค์กร การทำให้พนักงานซึมซับ
ค่านิยมที่ต้องการแล้วนำไปปฏิบัติในการดำเนินงาน ทำให้ผู ้บริหารสามารถคาดคะเนการกระทำของ
พนักงานและมีผลให้การดำเนินงานของพนักงานมีความเป็นอันหนึ ่งอันเดียว วัฒนธรรมองค์การ  
จึงกลายเป็นแหล่งที่มาของข้อได้เปรียบในการแข่งขันขององค์การได้ แม้วัฒนธรรมองค์การเป็นข้อได้เปรียบ
ในการแข่งขันแต่องค์กรอื่นไม่สามารถมาปยิบฉวยนำไปใช้ได้เหมือนข้อได้เปรียบทางด้านอื่น  

กลยุทธ์เพื่อความสำเร็จและการอยู่รอดในสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจที่มีการแข่งขันในปัจจุบัน 
จากงานวิจัยมีผู้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการจากวรรณกรรม พบว่า การให้บริการที่มีคุณภาพสูงช่วยให้ 
บริษัท สามารถมีความสามารถในการแข่งขันและก่อให้เกิดผลผลิตและผลกำไร เพิ่มกระแสเงินสดและ
คุณค่าของผู้ถือหุ้นทำให้ธุรกิจมีโอกาสประสบความสำเร็จเพ่ิมข้ึนและเพ่ิมลูกค้าความพึงพอใจเพ่ิมความเต็มใจ
ของลูกค้าในการพูดคุยเกี่ยวกับบริการในเชิงบวกผู้ให้บริการลดความบกพร่องของลูกค้าและเพิ่มความภักดี
ของลูกค้า (Bateson & Hoffman, 2011:326; Baumann et al., 2017; Carr, 2007:107; Carrilat et 
al., 2009:96; Chen et al., 2009:49; Ehigie, 2006; Kassim & Souiden, 2007; Kelkar, 2010:421; 
Kersten & Koch, 2010:196; Ho & Lee, 2007; Madhavaram & Hunt, 2008:67; Talib & Rahman, 
2010:363; Von Freymann & Cuffe, 2010:406; Yoo & Park, 2007:920). ประโยชน์ของคุณภาพ 
การบริการที่สูงยังไปไกลกว่าตัวชี้วัดทางเศรษฐกิจและมีสังคมที่เป็นผลลัพธ์ทางบวกในการปรับปรุงคุณภาพ
ชีวิต (Dagger & Sweeney, 2006:12; Ho & Lee, 2007; Young, 2008: 4) คุณภาพการให้บริการลูกค้า
อย่างมีคุณภาพ ถือเป็นการส่งมอบบริการตามความต้องการของสมาชิกสหกรณ์ เพื่อให้สมาชิกที่ได้รับ
บริการไปแล้วเกิดความพึงพอใจ  เพราะว่าการส่งมอบบริการที่ดีที่สุดจำเป็นต้องใช้เงินลงทุนสูง ในการหา
เจ้าหน้าที่ในการปฏิบัติงาน การอบรมเจ้าหน้าที่ การตกแต่งสถานที่ การนำนวัตกรรมเทคโนโลยีมาใช้ 
รวมทั้งสมาชิกมีหลายกลุ่ม หากสหกรณ์ให้บริการอย่างดีที่สุดแก่ลูกค้าที่มิใช่เป้าหมายสหกรณ์ เพราะลูกค้า
เป้าหมายอาจไม่ใช้บริการก็เป็นได้ ดังนั้น การบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพจึงต้องหาเครื่องมือเพื่อสร้าง  
ความสมดุลระหว่างความต้องการของลูกค้าเป้าหมายกับการลงทุน เป้าหมายในการแสวงหาความรู้เกี่ยวกับ
องค์การก็คือต้องการปรับปรุงประสิทธิผลขององค์การและต้องการที ่จะค้นหาสาเหตุของการเกิด
ประสิทธิผลองค์การ  เพราะว่าประสิทธิผลองค์การเป็นเป้าหมายสูงสุดที่ผู้บริหารของทุกองค์การต้องการ 
ที่จะบรรลุความสำเร็จ ดังนั้นแนวคิดเรื ่องคุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวคิดที่สำคัญควรค่าแก่การ
ศึกษาวิจัย 
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สหกรณ์ออมทรัพย์ เป็นองค์การที ่จัดตั้งขึ ้นจากการรวมกลุ ่มกันด้วยความสมัครใจเพื ่อสนอง  
ความต้องการอันจำเป็นและความหวังร่วมกันทางเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ช่วยเหลือซึ ่งกันและกันในหมู่สมาชิก โดยสมาชิกรายบุคคลออมรายได้ฝากไว้กับสหกรณ์เป็นประจำ
สม่ำเสมอในลักษณะการถือหุ้นและฝากเงิน สวัสดิการแก่สมาชิก นอกจากนี้ สหกรณ์ออมทรัพย์ยังมี ระบบ
ให้สินเชื่อการกู้ยืมแก่สมาชิกที่เดือดร้อนหรือจำเป็น โดยอัตราดอกเบี้ยจะต่ำกว่าสถาบันการเงินอื่น ภายใต้
ภารกิจหลักในด้านส่งเสริมและพัฒนาการออม การให้เงินกู้ และจัดสวัสดิการให้แก่สมาชิก เพื่อพัฒนา
คุณภาพชีวิต ตลอดจนสร้างระบบเพื ่อการดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพเป็นที ่เชื ่อถือ และไว้วางใจให้
ผลตอบแทนที ่เป ็นธรรมแก่สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์ จากข้อมูลจำนวนสหกรณ์ออมทรัพย์  
ในประเทศทำการจดทะเบียนตามพระราชบัญญัติสหกรณ์ ในปี 2563 มีจำนวน 1,093 สหกรณ์
ประกอบด้วยสมาชิกจำนวนทั้งสิ้น 3,014,182 คน โดยสหกรณ์ในกลุ่มอาชีพครูมีจำนวน 105 สหกรณ์ 
ประกอบด้วยสมาชิกจำนวนทั้งสิ้น 839,175 คนถือได้ว่าเป็นสหกรณ์ออมทรัพย์ที่มีสัดส่วนสมาชิกมากถึง
ร้อยละ 27.84  (ชุมนุมสหกรณ์ออมทรัพย์แห่งประเทศไทย , 2563) สหกรณ์ออมทรัพย์ครูมีการปรับปรุง
คุณภาพการบริหารจัดการเพื ่อเพิ ่มนวัตกรรมองค์การอย่างต่อเนื ่อง พัฒนาบุคลากรในด้านคุณวุฒิ  
และเทคนิควิธีการทำงาน พัฒนาอุปกรณ์ในการปฏิบัติงาน การนำเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมา
ใช้ประกอบการส่งเสริมและพัฒนาการออม การให้เงินกู้ และจัดสวัสดิการให้แก่สมาชิก จากการดำเนินงาน
ในอดีตสหกรณ์ออมทรัพย์จะมีแผนการดำเนินการที่รัดกุม แต่เนื่องจากสภาพแวดล้อมมีการเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา สหกรณ์ออมทรัพย์ครูจึงต้องปรับปรุงนวัตกรรมด้านคุณภาพในการบริการเพื่อให้สอดคล้อง  
กับสภาพแวดล้อมในปัจจุบันที่เกิดการแข่งขันสูง 

จากสภาพปัญหาคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของสหกรณ์ออมทรัพย์ครู ปัญหาด้านวัฒนธรรม
องค์การ ปัญหาด้านคุณภาพการให้บริการ รวมทั้งสถานการณ์ด้านเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ วัฒนธรรม
องค์การที่เหมาะสมเป็นเครื่องยืนยันถึงความสำคัญของการจัดการวัฒนธรรมองค์การที่เหมาะสม ปัจจัย
สำคัญท่ีสามารถสนองตอบต่อบริบทการจัดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว จะเห็นได้ว่าวัฒนธรรมองค์การถือ
ว่ามีบทบาทสำคัญในการขับเคลื่อนภารกิจหลักของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูสู่การปฏิบัติมีความสำคัญอย่างยิ่ง
ในการแก้ปัญหาและเพิ่มประสิทธิภาพของคุณภาพการให้บริการให้บรรลุผลสำเร็จ ยิ่ งไปกว่านั้นสหกรณ์
จำเป็นต้องมีวัฒนธรรมองค์การเพ่ือนำพาให้ธุรกิจอยู่รอดในสภาพปัจจุบัน ซึ่งมุมมองของการจัดการองค์การนี้ 
สามารถพัฒนาเพื่อก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในวิธีทางธุรกิจในทุกระดับ เมื่อพิจารณาองค์การด้วยมุมมอง  
ที่มุ ่งเน้นไปที่ระบบค่านิยมร่วม จะพบว่าวัฒนธรรมองค์การทำหน้าที่เป็นตัวแทนค่านิยมและความเชื่อ  
ที่ส่งผลต่อความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและทำให้เกิดบรรทัดฐานทางพฤติกรรม  ดังนั้นจึงนำวัฒนธรรม
องค์การเป็นเครื ่องมืออย่างหนึ ่งในการควบคุมพฤติกรรมของคณะกรรมการและเจ้าหน้าที ่ และเป็น
เครื่องมือที่ใช้ในการสื่อสารให้ของคณะกรรมการ เจ้าหน้าที่และสมาชิกในสหกรณ์ออมทรัพย์ได้รับทราบ
แนวทางปฏิบัติด้วย ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาวัฒนธรรมองค์การของสหกรณ์ออมทรัพย์ที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครู เพื่อการพัฒนานวัตกรรมของสหกรณ์ออมทรัพย์ โดยผ่าน
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การเพ่ิมระดับและการปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์การ ซึ่งถือว่าวัฒนธรรมองค์การและคุณภาพการให้บริการ 
เป็นปัจจัยที่สำคัญในการนำไปสู่คุณภาพการให้บริการที่สร้างคุณค่า ความน่าเชื่อถือ และภาพลักษณ์ที่ดี  
ในการดำเนินการให้ดียิ่งข้ึน และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูได้อย่างยั่งยืน 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพื่อศึกษาวัฒนธรรมองค์การของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและ
ภาคตะวันตก   
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออก
และภาคตะวันตก   
 3. เพื่อศึกษาวัฒนธรรมองค์การที่ส่งผลต่อของคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์
ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก   

 
การทบทวนวรรณกรรม  

งานวิจัยนี้ประยุกต์ใช้แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้องในประเด็น ดังนี้ 
วัฒนธรรมองค์การมีความสำคัญต่อความสำเร็จขององค์การอย่างสูง เพราะหน้าที่ของวัฒนธรรม

องค์การก็เพื่อสร้างแนวทางการประพฤติปฏิบัติ มาตรฐานการปฏิบัติงานและหนทางในการจัดการกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและสภาพแวดล้อม  วัฒนธรรมองค์การจึงทำหน้าที่ด้วยกัน 2 รูปแบบ คือ 
รูปแบบการปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมภายนอกและรูปแบบการบูรณาการภายใน วัฒนธรรมองค์การ
เป็นองค์ความรู้ที่เกิดขึ้นจากการศึกษาและวิเคราะห์องค์การอย่างลึกซึ้ง ประเด็นด้านคำนิยามมีนักวิชาการ
ให้ความหมายวัฒนธรรมองค์การไว้หลากหลาย อย่างไรก็ตาม แม้จะมีความหลากหลายด้านคำนิยาม  
ในท่ามกลางความแตกต่างของสาขาวิชาต่าง ๆ แต่เมื่อประมวลสิ่งที่มีอยู่ร่วมกันแล้ว วัฒนธรรมองค์การจะ
ประกอบด้วย 1) การมีหลายระดับและหลายมุมมองภายในองค์การ 2) สิ่งที่ถูกสร้างขึ้นจากปรากฏการณ์
ทางสังคมที่ได้รับอิทธิพลจากอดีตมาแล้ว 3) สิ ่งที ่ถูกสร้างขึ ้นโดยสัดส่วนของคนในองค์กร  แนวคิด  
ในการศึกษาวัฒนธรรมองค์การเป็นแนวคิดที่เกิดจากนักมานุษยวิทยา ที่เห็นความสำคัญของรากฐานทาง
วัฒนธรรมและสังคม วัฒนธรรมองค์การถือเป็นเครื่องมือในการจัดการในองค์กร  นอกจากนี้ ยังมีแนวทาง
การศึกษาวัฒนธรรมองค์การที่แตกต่างกันอีก คือ แนวทางการศึกษาเชิงหน้าที่มีความเชื่อว่า วัฒนธรรม
องค์การสามารถกำหนดคุณสมบัติ เปลี่ยนแปลงและวัดในเชิงประจักษ์ได้ และแนวทางการศึกษาของกลุ่ม
ภาษาสัญลักษณ์ กล่าวว่า วัฒนธรรมองค์กรสะท้อนให้เห็นถึงทัศนคติ ค่านิยม และความเชื่อ แนวปฏิบัติใน
การทำงานของทุกคนในองค์การได้ถูกกล่อมเกลาด้วยปรากฏการณ์เหล่านี้มาเป็นระยะเวลาหนึ่ง รูปแบบ
วัฒนธรรมองค์การที่สำคัญมีหลายหลากหลายรูปแบบ ดังนี้ ตัวแบบวัฒนธรรมองค์การของ Schein นิยมใช้
ในการวิจัยเชิงคุณภาพ แบ่งเป็น 3 วัฒนธรรมคือ วัฒนธรรมผู้ปฏิบัติ วัฒนธรรมวิศวกรรม และ วัฒนธรรม
ผู้บริหาร ตัวแบบวัฒนธรรมองค์การของ Denison (1990), Denison, Haaland and Goelzer (2003) 
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นิยมใช้ทั้งในการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ แบ่งวัฒนธรรมออกเป็น 4 วัฒนธรรม ดังนี้ 
วัฒนธรรมส่วนร่วม  วัฒนธรรมเอกภาพ วัฒนธรรมการปรับตัว และวัฒนธรรมพันธกิจ ผู้วิจัยจึงได้นำแนวคิด
ของด้านวัฒนธรรมองค์การของ Denison (1990), Denison, Haaland and Goelzer (2003) แบ่งประเภท
ของวัฒนธรรมออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ และ 12 มิติย่อย ดังนี ้ 1) วัฒนธรรมส่วนร่วม ( involvement 
culture) แบ่งเป็น การเสริมสร้างอำนาจ (empowerment) การทำงานเป็นทีม (team  orientation) และ
การพัฒนาสมรรถนะบุคลากรในทุกระด ับ (capability  development) 2) ว ัฒนธรรมเอกภาพ 
(consistency  culture) แบ่งเป็น ค่านิยมแกนกลาง (core  values) การตกลงร่วม (agreement) และ
ความร่วมมือและประสานบูรณาการ (coordination  and integration) 3) ว ัฒนธรรมการปรับตัว 
(adaptability  culture) แบ่งเป็น การสร้างการเปลี่ยนแปลง (creating  change) การเน้นผู้รับบริการ
(customer Focus) และการเรียนรู้ขององค์การ (organizational  learning)  และ 4) วัฒนธรรมพันธกิจ 
(mission  culture) แบ่งเป็น ทิศทางยุทธศาสตร์และความมุ่งมั่น (strategic  direction  and intent) 
เป้าหมายและวัตถุประสงค์ (goals  and  objectives) และวิสัยทัศน์ (vision) (สุรศักดิ์ ชะมารัมย์, 2562)  

การศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครู ผู้วิจัยเลือกใช้แนวคิดของพาราซุรามาน 
ซีแทมล์และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) ศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพ
การให้บริการ โดยการศึกษาคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ  
เริ ่มศึกษาในปี 1983 จากคำถามในการให้บริการ 3 ข้อ ดังนี้ คำถามที่ 1 คุณภาพการบริการคืออะไร 
คำถามที่ 2 อะไรคือสาเหตุของปัญหาคุณภาพเมื่อให้บริการ และคำถามที่ 3 องค์กรสามารถแก้ปัญหา
คุณภาพในการให้บริการที่เกิดได้อย่างไร การสร้างความประทับใจให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ นำไปสู่
คุณภาพการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ 

การสร้างความประทับใจในภาพรวมให้ลูกค้า คือ คุณภาพการให้บริการเพ่ือนำพาองค์กรไปสู่ความ
เป็นเลิศ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) การวินิจฉัยของผู้รับบริการเกี่ยวกับความสามารถ
ในการเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานที่ให้บริการ และพัฒนาเครื่องมือวัดสำหรับใช้ในการประเมิน
คุณภาพการบริการที่เรียกว่า SERVQUAL ขึ้น โดยมีพื้นฐานแนวความคิดมาจากแบบจำลองช่องว่างการ
บริการ (Service Gap Model) โดยแบ่งคุณภาพการให้บริการออกเป็น 5 มิติ (Bruhn, 2023), (Cronin & 
Taylor, 1992) การที่แนวคิดการวัดคุณภาพการบริการของ SERVQUAL มีความคล้ายคลึงกับแนวคิดความ
พึงพอใจของผู ้บริโภค (Satisfaction) นักวิชาการบางกลุ ่มหันมาให้ความสนใจกับ SERVPERF ซึ ่งเป็น
เครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการที่ดัดแปลงมากจาก SERVQUAL แบบประเมินคุณภาพการบริการ 
โดยพิจารณาจากการบริการที่ได้รับเพียงด้านเดียว จึงทำให้ SERVPERF มีจำนวนข้อคำถามที่ไม่มาก
จนเกินไปและสามารถวัดบริบทของคุณภาพการบริการได้เข้าใจง่ายกว่า SERVQUAL (Cronin & Taylor, 
1992), (Jain & Gupta, 2004) แบบจำลองช่องว่างการบริการระหว่างการออกแบบและการรับรู้บริการ 
(Bruhn, 2023), (Cronin & Taylor, 1992) กรอนรูส (Gronroos, 1988) คุณภาพบริการสามารถวิเคราะห์
และประเมินได้จากทั้งคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) ของกระบวนการประเมิน และคุณภาพเชิง
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เทคนิค (technical quality) ของผลลัพธ์ที่ได้ หรือสิ่งที่ลูกค้ามอบไว้ระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้าสิ้นสุดลง 
และคุณภาพตามหน้าที่ของกระบวนการ ซึ่งเป็นกระบวนการของการมอบบริการให้ลูกค้า จากเดิมที่บริการ
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องใด้ แต่เครื่องมือนี้สามารถทำให้สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการให้สามารถวัดได้
เหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product quality)  การให้บริการแตกต่างไปจากผลิตภัณฑ์ 
เนื่องจากสินค้าเป็นสิ่งที่จับต้องได้ มีความคงทนสูง และโดยทั่วไปผลิตขึ้นภายใต้และผลิตเพื่อให้เป็นไปตาม
มาตรฐาน ในทางตรงกันข้ามการให้บริการ เป็นเรื่องที่มีความผันแปรมากกว่าผลิตภัณฑ์แม้จะมีลักษณะ  
ที่ตอบสนองผู้บริโภคเหมือนกันก็ตาม และโดยทั่วไปแล้วการให้บริการมีคุณลักษณะสำคัญที่จับต้องไม่ได้  
มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกได้จากการผลิตและการบริโภค (Bitner and Hubbert, 1994 
cited in Lovelock, 1996) 

แนวคิดในการมุ่งเน้นความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ ตามรูปแบบจำลองช่องว่างการ
บริการได้รับความนิยมในการนำมาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่างกว้างขวาง ซึ่งองค์การ
ต้องการทำความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการ เป้าหมายตามความต้องการในการบริ การที่ลูกค้า
ต้องการและเป็นเทคนิคที่ใช้วัดคุณภาพในการให้บริการขององค์การ สำหรับการทำความเข้าใจกับการรบัรู้
ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายสำคัญเพื่อให้การพัฒนาการให้บริการประสบ
ผลสำเร็จไม่เพียงเท่านี้ธนาคารในสหรัฐอเมริกาถือว่ามีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญ (Bruhn, 2023) 
นอกจากนี้ยังมีการระบุว่าคุณภาพการบริการเป็นการประเมินคุณภาพการบริการของลูกค้า (Guche, 2020) 
นอกจากนี้ห้ามิติของรูปแบบ SERVQUAL ได้รับการพิสูจน์แล้วว่าเป็นแนวทางปฏิบัติที่นักวิจัยส่วนใหญ่  
ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ (กาญจนา ทวินันท์ , 2563) Suhalis, Tantri, & Ricardianto (2018) 
จากแนวคิดข้างต้นผู้วิจัยได้ตั้งสมมติฐานว่าวัฒนธรรมองค์การส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
ออมทรัพย์ครู แบ่งคุณภาพการให้บริการออกเป็น 5 มิติ ผู้วิจัยจึงได้นำแนวคิดคุณภาพการบริการที่เรียกว่า 
SERVQUAL มาใช้เป็นแนวคิดพื้นฐาน โดยแบ่งคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดของพาราซุรามาน ซีแทมล์ 
และเบอร์รี่ แบ่งเป็น 5 มิติ (Seth, & Garg, 2023) ดังนี้ 1) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) 2) การ
ตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) 3) การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (guarantee) 4) การรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้า (empathy) และ 5) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) เพื่อนำมาใช้เป็นกรอบแนวคิด 
ในการวิจัยในครั้งนี้ 
 
วิธีดำเนินการ  

การวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากรของสหกรณ์ออม
ทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันตกและตะวันออก จำนวน 34 สหกรณ์ ประกอบด้วยกลุ่มที่ 1 คณะกรรมการ 
จำนวน 510 คน และกลุ่มที่ 2 เจ้าหน้าที่ จำนวน 775 คน รวมทั้งสิ้น 1,285 คน 

ผู้วิจัยกำหนดขนาดตัวอย่างตามตามรางประมาณขนาดตัวอย่างของ Krejcie & Morgan (1970: 
608) ได้ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากรของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันตก  
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และตะวันออก จำนวน 34 สหกรณ์  ใช้วิธีคัดเลือกด้วยวิธีการสุ่มแบบกำหนดโควต้า (quota sampling) 
ตามสัดส่วนของประชากร ประกอบด้วยกลุ่มที่ 1 คณะกรรมการ จำนวน 204 คน และกลุ่มที่ 2 เจ้าหน้าที่ 
จำนวน 272 คน รวมทั้งสิ้น  476  คน 

วิธีสุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากรของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง 
ภาคตะวันตกและตะวันออก ใช้ว ิธ ีค ัดเล ือกด้วยวิธ ีการสุ ่มแบบกำหนดโควต้า ( quota sampling)  
ตามสัดส่วนของประชากร ประกอบด้วยกลุ่มที่ 1 คณะกรรมการ จำนวน 510 คน ตามตารางประมาณ
ขนาดตัวอย่างของเครซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970: 608) ได้กลุ่มตัวอย่างคณะกรรมการ 
จำนวน 204 คน และ กลุ่มที่ 2 เจ้าหน้าที่ จำนวน 775 คน ผู้วิจัยกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามตาราง
ประมาณขนาดตัวอย่างของเครซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970: 608) ได้กลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที่
จำนวน 272 คน รวมผู้ให้ข้อมูลทั้งสิ้น 476 คน   

ในการเก็บข้อมูลนั้นจะใช้วิธีการแจกแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื ่องมือในการเก็บข้อมูลโดยได้พัฒนาข้อคำถามจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี ่ยวข้องและนำมา
ประยุกต์ใช้ในงานวิจัยนี้ ซึ่งแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้   

ตอนที่ 1 เป็นคำถามด้านข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นคำถามปลายเปิดและปลาย
ปิดจำนวน 8 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตำแหน่งงาน ระยะเวลาในการทำงานในสหกรณ์ทั้งสิ้น 
ข้อมูลทั่วไปของหน่วยงาน ประกอบด้วยข้อคำถามตัวแปรด้านจำนวนเจ้าหน้าที่ในสหกรณ์รวมทั้งสิ้ น อายุ
ของประธานคณะกรรมการ เพศของประธานคณะกรรมการ และสถานที่ตั้งของสหกรณ์ (จังหวัด) 

ตอนที่ 2 เป็นคำถามเกี่ยวกับวัฒนธรรมองค์การ มีจำนวนข้อคำถาม 39 ข้อ ในแบบสอบถามตอนที่ 
2 ลักษณะแบบสอบถามเนแบบให้เลือกตอบ โดยลักษณะคำตอบใช้มาตรวัดลิเคิร์ท (Likert’s scale)  
5 ระดับ ตั้งแต่ “ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง” จนถึง “เห็นด้วยอย่างยิ่ง” กำหนดคะแนนให้คำถามคือ 1 หมายถึง 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง จนถึง 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ตอนที่ 3 เป็นคำถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ มีจำนวนข้อคำถาม 22 ข้อ ในแบบสอบถาม
ตอนที่ 3 ลักษณะแบบสอบถามเนแบบให้เลือกตอบ โดยลักษณะคำตอบใช้มาตรวัดลิเคิร์ท (Likert’s rating 
scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ “ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง” จนถึง “เห็นด้วยอย่างยิ่ง” กำหนดคะแนนให้คำถามคือ  
1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง จนถึง 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 
ผลการศึกษา  

1. วัฒนธรรมองค์การของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาค
ตะวันตก พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 และรายด้านอยู่ในระดับมาก  
โดยด้านวัฒนธรรมการปรับตัว มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 รองลงมา คือ ด้านวัฒนธรรม
เอกภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 ด้านวัฒนธรรมพันธกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 และลำดับสุดท้าย คือ  
ด้านวัฒนธรรมส่วนร่วม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 ตามลำดับ  
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ตารางท่ี 1  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพรวมวัฒนธรรมองค์การของกลุ่มตัวอย่าง  
วัฒนธรรมองค์การ Mean S.D. ระดับ 

  วัฒนธรรมส่วนร่วม 4.00 0.67 มาก 

  วัฒนธรรมเอกภาพ 4.12 0.67 มาก 
  วัฒนธรรมการปรับตัว 4.13 0.64 มาก 

  วัฒนธรรมพันธกิจ 4.08 0.62 มาก 

 รวมวัฒนธรรมองค์การ 4.08 0.65 มาก 
2. คุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาค

ตะวันตก พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 และรายด้านอยู่ในระดับมาก โดย
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 รองลงมาคือ ด้านการให้ความเชื่อมั่น
ต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และลำดับสุดท้าย คือ ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 
ตามลำดับ 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพรวมคุณภาพการให้บริการของกลุ่มตัวอย่าง  

คุณภาพในการให้บริการ Mean S.D. ระดับ 
  ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้  4.21 0.50 มาก 

  การตอบสนองต่อลูกค้า  4.28 0.72 มาก 

  การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  4.34 0.59 มาก 
  การรู้จักและเข้าใจลูกค้า  4.45 0.51 มาก 

  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  4.23 0.61 มาก 
 รวมคุณภาพการให้บริการ 4.31 0.50 มาก 

3. วัฒนธรรมองค์การด้านวัฒนธรรมส่วนร่วม ด้านวัฒนธรรมเอกภาพ และด้านวัฒนธรรมพันธกิจ 
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาค
ตะวันตก โดยภาพรวม อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) 
เท่ากับ .743 ค่าประสิทธิภาพของการทำนาย  (R2) เท่ากับ .553 มีค่าประสิทธิภาพการทำนายที่ปรับแล้ว 
(Adjusted R Square) เท่ากับ .549 และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทำนาย (Standard Error) 
.332 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ พบว่า สมมติฐานย่อยที่ 1 วัฒนธรรมองค์การส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจได้  
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ .582 ค่า
ประสิทธิภาพของการทำนาย  (R2) เท่ากับ .339 มีค่าประสิทธิภาพการทำนายที่ปรับแล้ว (Adjusted R 
Square) เท่ากับ .333 และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทำนาย (Standard Error) .404 
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สมมติฐานย่อยที่ 2 วัฒนธรรมองค์การส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออม
ทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ .687 ค่าประสิทธิภาพของการทำนาย  (R2) 
เท่ากับ .472 มีค่าประสิทธิภาพการทำนายที่ปรับแล้ว (Adjusted R Square) เท่ากับ .467 และมีความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทำนาย (Standard Error) .526 

สมมติฐานย่อยที ่ 3 วัฒนธรรมองค์การส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์  
ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ .702 ค่าประสิทธิภาพของการ
ทำนาย  (R2) เท่ากับ .492 มีค่าประสิทธิภาพการทำนายที่ปรับแล้ว (Adjusted R Square) เท่ากับ .488 
และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทำนาย (Standard Error) .425 

สมมติฐานย่อยที่ 4 วัฒนธรรมองค์การส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออม
ทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ .605 ค่าประสิทธิภาพของการทำนาย  (R2) 
เท่ากับ .366 มีค่าประสิทธิภาพการทำนายที่ปรับแล้ว (Adjusted R Square) เท่ากับ .360 และมีความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทำนาย (Standard Error) .405 

สมมติฐานย่อยที่ 5 วัฒนธรรมองค์การส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออม
ทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที ่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ .585 ค่าประสิทธิภาพของ 
การทำนาย  (R2) เท่ากับ .343 มีค่าประสิทธิภาพการทำนายที่ปรับแล้ว (Adjusted R Square) เท่ากับ 
.337 และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการทำนาย (Standard Error) .501 
 
สรุปและอภิปรายผล  

จากการวิจัยเรื ่อง วัฒนธรรมองค์การที ่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์  
ออมทรัพย์ครูกลุ่มภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาคตะวันตก สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

1. บุคลากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับวัฒนธรรมองค์การ ทุกด้านโดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อ
พิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านวัฒนธรรมปรับตัวมีผลในระดับสูงสุด และด้านวัฒนธรรมส่วนร่วมมีผลใน
ระดับต่ำสุด  อาจเนื่องมาจากสหกรณ์ออมทรัพย์ครูกลุ่มภาคกลางได้มีการกำหนดทิศทางและเป้าหมายการ
ดำเนินงานขององค์การ ทำให้บุคลากรมีความเข้าใจวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ชัดเจน มีวิสัยทัศน์เป็นการ
มองภาพในอนาคตถึงสิ ่งที่องค์การอยากจะเป็น สู่วัฒนธรรมการกำหนดทิศทางเชิงกลยุทธ์ที่องค์การ  
มีโครงสร้างองค์การที่ยืดหยุ่น ให้สามารถเปลี่ยนแปลงวิธีการทำงานให้มีคว ามยืดหยุ่นและลดขั้นตอน 
ในการปฏิบัติ เพ่ือตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอก มีการนำวิธีการ
ปฏิบัติงานใหม่ ๆ มาใช้ ปรับปรุงวิธีปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง จากความร่วมมือเป็นอย่างดีของบุคลากร  
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ในทุกสายงาน มีการตกลงร่วมกันในการกำหนดเป้าหมาย คณะกรรมการและผู้จัดการกำหนดเป้าหมาย  
ที ่ม ีความท้าทายและสามารถเป็นจริงได้ มีการกำหนดตัวชี ้ว ัด ว ัตถุประสงค์อย่างชัดเจน และมี  
การปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุตามเกณฑ์ท่ีกำหนด รวมทั้งบุคลากรมีความเข้าใจว่ามีสิ่งใดที่ควรต้องดำเนินการ
เพื่อสร้างความสำเร็จในองค์การ และมีการสร้างวิสัยทัศน์ร่วมที่แสดงให้เห็นว่าองค์การควรเป็นอย่างไร  
ในอนาคต คณะกรรมการและผู้จัดการมีการวางแผนการปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายระยะสั้นและระยะยาว 
วิสัยทัศน์ขององค์การสามารถสร้างความกระตือรือร้นและสร้างแรงจูงใจแก่บุคลากร สอดคล้องกับงานวจิัย
ของทศพร ทานะมัย, สมพงษ์ เพชรี และนาถรพี ชัยมงคล (2561) การสร้างวัฒนธรรมองค์การโดยการ
กำหนดกลยุทธ์ที่เหนือกว่าบริษัทอ่ืน หรือการจัดโครงสร้างและระบบการทำงานที่มีประสิทธิภาพ และมีการ
นำเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ในการดำเนินงานยังไม่เพียงพอในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน  
ในอุตสาหกรรมการบริการ แต่องค์การยังต้องให้ความสำคัญกับวัฒนธรรมองค์การที่แสดงออกอย่างมี
เอกลักษณ์และมีความแข็งแกร่ง  ซึ่งธุรกิจที่มีวัฒนธรรมองค์การที่ดีสามารถสนับสนุนความได้เปรียบในการ
แข่งขันแก่องค์การได้ สร้างผลดำเนินการด้านการเงินให้สูงขึ้น โดยเฉพาะวัฒนธรรมที่สร้างคุณค่าแก่องค์การ
ได้เป็นอย่างมีประสิทธิผล สอดคล้องกับงานวิจัยของนิวัฒน์ รังสร้อย, พีระพงษ์ วรภัทร์ถิระกุล , เกรียงศักดิ์ 
แสงสว่าง (2564) ความมีภาวะผู้นำ วัฒนธรรมองค์การส่งผลต่อคุณภาพชีวิตในการทำงานของบุคลากร 
ด้านค่าตอบแทนที่เหมาะสมและเป็นธรรมมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด องค์การต้องเห็นคุณค่าและความสำคัญ
พฤติกรรมด้านภาวะผู้นำ โดยมุ่งเน้นไปที่การถ่ายทอดวัฒนธรรมทางการทำงานและการสร้างค่านิยมที่ดี 
ในการปฏิบัติงาน มีการถ่ายทอดในรูปแบบที่หลากหลายเพื่อให้บุคลากรสามารถรับรู้ ถึงวัฒนธรรมผ่าน
พฤติกรรมการทำงานท่ีเป็นประโยชน์ต่อองค์การอย่างยั่งยืนต่อไปในอนาคต 

2. บุคลากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ทุกด้านโดยรวมอยู่ในระดับมาก และ  
เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้ามีผลในระดับสูงสุด และ ด้านความเชื่อมั่น
ไว้วางใจได้ มีผลในระดับต่ำสุด อาจเนื่องมาจากสหกรณ์ออมทรัพย์ครูพัฒนาคุณภาพการให้บริการใน  
ด้านการตอบสนองความต้องการของสมาชิกสหกรณ์ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น การให้ความสำคัญ  
กับคุณภาพการให้บริการ จึงต้องทำการประเมินผลการบริหารจัดการและคุณภาพการให้บริการโดยใช้
เครื่องมือในการวัดประเมินผลที่มีประสิทธิภาพในการพัฒนาสหกรณ์ได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ สอดคล้อง
กับงานวิจัยของอัมพล ชูสนุก และคณะ (2560) คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพล
ทางบวกต่อคุณค่าที่รับรู้ คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของสฤษดิ์ ศรีโยธิน (2562) การจัดการความคาดหวังของ
ผู้รับบริการเป็นกุญแจสำคัญ ในการขับเคลื่อนองค์การบริการผู้บริหารและพนักงานในองค์การบริการให้
ความสำคัญกับการจัดการความคาดหวังของผู ้รับบริการ ความคาดหวังในการบริการเกิดจากการที่
ผู้รับบริการได้รับรู้ข้อมูลองค์การบริการจากแหล่งต่าง ๆ หากผู้บริหารกับพนักงานในองค์การบริการสามารถ
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รับรู้ความคาดหวังของผู้รับบริการได้ โดยประยุกต์ใช้เครื่องมือการวิเคราะห์ความคาดหวังของผู้รับบริการ
ตามแบบ SERVQUAL นำผลที ่ได้ไปพัฒนานวัตกรรมการบริการให้ตรงกับความคาดหวัง ส่งผลให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และหากตอบสนองเกินที่คาดหวังจะสร้างความประทับใจเกิดความภักดี  
ในการใช้บริการ การจัดการความคาดหวังจึงเป็นตัวชี้วัดศักยภาพการแข่งขันขององค์การบริการยุคประเทศ
ไทย 4.0  

3. วัฒนธรรมองค์การด้านวัฒนธรรมส่วนร่วม ด้านวัฒนธรรมสอดคล้อง และด้านวัฒนธรรมพันธกิจ 
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรสหกรณ์ออมทรัพย์ครูภาคกลาง ภาคตะวันออกและภาค
ตะวันตก สามารถอธิบายได้ร้อยละ 85.35 อาจเนื่องมาจากนโยบายของผู้บริหารที่มีความชัดเจนในการ  
มุ่งพัฒนาการให้บริการมีคุณภาพมากที่สุด โดยมีแนวคิดว่าสหกรณ์ออมทรัพย์ครูต้องสื่อสารและมุ่งสร้าง
ความรู้แก่บุคคลากร เมื่อทราบนโยบายของสหกรณ์แล้ว สิ่งสำคัญ คือ ต้องสร้างแรงบันดาลใจให้เกิด  
ความร่วมมือและความเต็มใจที่จะเป็นส่วนหนึ่งของสหกรณ์ สร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับสหกรณ์ อบรมบุคลากรให้
มีคุณภาพในการบริการและให้บริการสมาชิกทุกคนที่มารับบริการด้วยหลักการบริการที่ดี เป็นหลักใน  
การสร้างความตระหนักในใจของผู้ให้บริการโดยปลูกฝังจิตสำนึกในการบริการให้กับทุกคนในสหกรณ์ ทำให้
การบริการของสหกรณ์เป็นไปด้วยดี รวดเร็ว ถูกต้อง และครอบคลุม จนตอบสนองความต้องการและ  
ความประทับใจของสมาชิกผู้รับบริการ สหกรณ์ต้องบ่มเพาะความรู้ความสามารถของบุคลากรมายาวนาน
จนเกิดเป็นวัฒนธรรมเมื่อสามารถสร้างวัฒนธรรมภายในองค์การแล้ว ก็จะสามารถสร้างระบบบริการ
คุณภาพสูงได้ ในขั ้นต้นการตลาดภายนอกที ่มุ ่งสร้างความพึงพอใจให้กับสมาชิกภายนอกสหกรณ์ 
จะไม่ประสบความสำเร็จ หากไม่มีการพัฒนาการตลาดภายใน การสร้างภาพลักษณ์ การกำหนดเป้าหมาย
และวัตถุประสงค์ของสหกรณ์ และสหกรณ์ต้องถือว่าบุคลากรทุกคนเป็นส่วนหนึ่งของการสร้างวัฒนธรรม
องค์การ และการอบรมบุคลากรให้มีจิตวิญญานของนักการตลาด (Marketing Mind) เป็นสิ่งสำคัญ สหกรณ์
ต้องสื่อสารให้บุคลากรรับทราบถึงบทบาทและหน้าที่ว่าตนเองเป็นส่วนไหนของจุดติดต่อกับผู้รับบริการ 
(Touch points) ในสายตาลูกค้าและจะส่งผลกระทบต่อขั้นตอนการบริการสมาชิกต่อไป  ในสหกรณ์ต้อง
ทำการสร้างการตลาดภายในให้ได้ผลเป็นรูปธรรมมีการวัดและประเมินอย่างจริงจัง โดยมีการสำรวจ
บุคลากรผู ้ให้บริการและคณะกรรมการของสหกรณ์ ซึ ่งจะได้ประโยชน์ในการพัฒนาและปรับปรุง
ประสิทธิภาพของการทำงานและส่งผลต่อสมาชิกสหกรณ์สิ่งที่สำคัญที่สุด ในการสร้างแบรนด์จากภายใน
องค์การ คือ องค์การและผู้บริหารต้องให้ความใส่ใจ สร้างให้บุคลากรเกิดแรงบันดาลใจเห็นว่าตัวเองเป็น
ส่วนหนึ่งของสหกรณ์ หากสามารถสร้างการตลาดภายในสหกรณ์ให้สำเร็จแล้ว จะทำให้การตลาดภายนอก
จะประสบความสำเร ็จ สอดคล้องกับงานวิจ ัยของ Gantsho & Sukdeo (2018) ให้ความสำคัญกับ 
การบริการและการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพแก่ลูกค้า ตามแนวคิดเกี่ยวกับวัฒนธรรมองค์การส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้าและประสิทธิภาพขององค์การ ซึ ่งว ัฒนธรรมองค์การ  
มีผลกระทบอย่างมากต่อระดับคุณภาพการบริการภายในองค์การ สอดคล้องกับงานวิจัยของ  Judijanto, 
Souisa, Rukmana, & Kaniawati (2023) วิสาหกิจรายย่อย วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในอินโดนีเซีย 
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ซึ ่งแสดงให้เห็นว่าการพัฒนาวัฒนธรรมที่ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง การใช้กลยุทธ์การตลาดดิจิทัลที่ มี
ประสิทธิภาพ การรักษามาตรฐานคุณภาพการบริการระดับสูง และการบูรณาการแนวทางปฏิบัติด้านความ
ยั ่งยืน สามารถปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า และมีส่วนช่วยให้ธุรกิจเติบโตและมีความสามารถ  
ในการแข่งขันในการตลาดที่เปลี่ยนแปลงอย่างไม่หยุดนิ่ง  สอดคล้องกับงานวิจัยของ Fidyah & Setiawati,  
(2020) ค่านิยม ฐานคติ และบรรทัดฐานที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและการตัดสินใจภายในองค์กรเรียกว่า
วัฒนธรรมองค์กร สอดคล้องกับงานวิจัยของ Astuty & Pasaribu (2021) เอกลักษณ์องค์การ การมีส่วนร่วม
ของพนักงาน และการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าได้รับอิทธิพลจากวัฒนธรรมองค์กรอย่างมีนัยสำคัญ สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ Sari & Kusumawati (2022) การพัฒนาวัฒนธรรมเชิงนวัตกรรมสามารถทำได้โดยการ
สร้างสภาพแวดล้อมหรือบรรยากาศในการทำงานที่สามารถเพิ ่มความคิดสร้างสรรค์และเสรีภาพของ
พนักงานในการถ่ายทอดความคิดสร้างสรรค์ที่เป็นนวัตกรรม วัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนสามารถส่งผลดี
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าในวิสาหกิจขนาดกลางขนาดย่อม และรายย่อย สอดคล้องกับงานวิจัยของ Ali et 
al. (2021) คุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ในการบริการ การตอบสนองในการบริการ ความเชื่อมั่นใน
การบริการและลักษณะทางกายภาพในการบริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร 
และความน่าเชื่อถือในการบริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Famiyeh, Asante-Darko, & Kwarteng (2018) ความสำคัญของโครงสร้างคุณภาพการบริการ 
ประกอบไปด้วยความน่าเชื่อถือ บรรยากาศ และปัจจัยทางสังคมที่มีต่อความพึงพอใจและความภักดีของ
ลูกค้าในธนาคาร วัฒนธรรมองค์กรจะกระชับความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความเห็นอกเห็นใจ ความ
น่าเชื่อถือ ที่จับต้องได้ และความพึงพอใจของลูกค้า ดังนั้นจึงเป็นเรื่องสำคัญสำหรับธนาคารที่จะต้องสร้าง
วัฒนธรรมที่จะมอบหมายให้พนักงานทำงานต่อไป พนักงานรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรและมีส่วนร่วมรู้สึก
ถึงความเป็นเจ้าของโดยให้บริการอย่างมีคุณภาพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Griffiths (2020, p.93) 
แนวปฏิบัติขององค์กร คือ การตรวจสอบให้แน่ใจว่ามีพันธกิจและวิสัยทัศน์ที่กระชับโดยมีเป้าหมายที่ชัดเจน
และทิศทางเชิงกลยุทธ์ การสร้างค่านิยมองค์การ ซึ่งจะรวมถึงการสื่อสารอย่างเปิดเผย ความโปร่งใส  
ความเป็นผู้นำที่เป็นแบบอย่างและพัฒนาวิชาชีพ การมีความเป็นผู้นำที่มุ่งเน้นพนักงานโดยผู้ที่เข้าใจว่า
วัฒนธรรมองค์การที่มีประสิทธิภาพจะเป็นอย่างไร ผลกระทบต่อพัฒนาการที่ต้องการนั้น และการสร้าง
ความสอดคล้องกันภายในองค์การ ซึ ่งจะรวมถึงนโยบายและระเบียบปฏิบัติ และกา รทำงานร่วมกัน 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Rao (2016) กลยุทธ์ที่ผู้นำในองค์กรมุ่งเน้นไปที่พนักงานให้พัฒนาคุณค่าของงาน 
โดยทีผู่้บริหารมีหน้าที่ในการจัดหาบุคคลและทรัพยากรเพ่ือพัฒนาให้พนักงานมีความรู้และมีทักษะที่จำเป็น
สู่ความเป็นมืออาชีพ  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Lund-Thomsen, Lindgreen, and Vanhamme 
(2016) การฝึกอบรมให้ความรู้แก่พนักงานเพื่อส่งเสริมความมั่นคงขององค์การและพัฒนาทักษะส่วนตัว 
ความสอดคล้องกันยังแสดงให้เห็นถึงความสำคัญในการสร้างวัฒนธรรมองค์การที่มีประสิทธิภาพ เนื่องจาก  
มีความเชื่อมโยงกันอย่างใกล้ชิด การสร้างและรักษาวัฒนธรรมองค์การที่มีประสิทธิภาพจึงเป็นสิ่งสำคัญ  
ในการพัฒนาวิชาชีพ 
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ข้อเสนอแนะ  
จากผลการวิจัย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
1. ข้อเสนอแนะเพื่อการนำไปใช้   

1.1. งานวิจัยนี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์กับทั้งผู้ให้บริการและสหกรณ์ออมทรัพย์ครูสามารถพัฒนา
กลยุทธ์เพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครูตามข้อค้นพบจากการศึกษานี้ 

1.2. เกิดองค์ความรู้เกี่ยวกับวัฒนธรรมองค์การและคุณภาพการให้บริการเพ่ือการพัฒนาสหกรณ์
ออมทรัพย์ครู  

1.3. ได้สารสนเทศที ่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างวัฒนธรรมองค์การที ่ส่งผลต่อคุณภาพ 
การให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์ครู ซึ ่งนำเอาสารสนเทศไปใช้ในการกำหนดนโยบายและปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการ 

1.4. คณะกรรมการและบุคลากรนำมาใช้ในการปรับปรุงเพื่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  
1.5. ผู้รับบริการที่เป็นสมาชิกได้รับประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์  

ออมทรัพย์ครู 
1.6. เพ่ือช่วยในการขับเคลื่อนสหกรณ์ไปสู่คุณภาพในการให้บริการยิ่งขึ้น 

2. ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
2.1. ควรศึกษาให้ครอบคลุมถึงสหกรณ์ขนาดกลางและขนาดเล็กเพ่ือศึกษาว่ามีการใช้  
2.2. ศึกษาถึงความต้องการและปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
2.3. นำกรอบแนวความคิดดังกล่าวไปเป็นแนวทางในการศึกษาในสหกรณ์อื่น เพื่อดูว่ากรอบ

แนวความคิดนี้สามารถนำไปใช้ได้หรือไม่ และดูว่าผลที่ได้นั้นจะเหมือนหรือแตกต่างกันอย่างไร 
2.4. ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม

สำหรับการวิจัยครั้งต่อไปควรมีการเพิ่มการวิจัยเชิงคุณภาพหรือทำการวิจัยแบบผสมผสานเพื่อให้ได้ข้อมูล  
ที่มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
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