
 

 

 

ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบตั ิเพ่ือการช าระหนีเ้งนิกู้ยืมของ
กองทุนเงนิให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา 

 

The Effectiveness of Public Policy Implementation for the Repayment  
of Student Loan Fund 

 
 

 
ว่าที่ ร้อยเอก โอภาส มีเชาว์ 

 
 
 

ดุษฎนิีพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาปรัชญาดุษฎบีัณฑติ 
สาขาวชิาการจดัการ 

บัณฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัสยาม 
พุทธศักราช  2561 

ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัสยาม 
 



 

ใบรับรองดุษฎีนิพนธ์ 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสยาม 

ปริญญาปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 
สาขาการจัดการ                              คณะบัณฑิตวิทยาลัย 
ชื่อเร่ือง  (ภาษาไทย)  ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ เพื่อการช าระหนี้เงินกู้ยืมของกองทุน 
                                         เงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา        
 (ภาษาอังกฤษ) The Effectiveness of Public Policy Implementation for the Repayment of Student Loan Fund 
นามผู้วิจัย (ภาษาไทย) ว่าที่ ร้อยเอก โอภาส มีเชาว์ 
     (ภาษาอังกฤษ) Acting Capt. Opad Meechao 
 

 คณะกรรมการสอบดุษฎีนิพนธ์ได้ให้ความเห็นชอบดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้แล้ว 
 

 ประธานกรรมการ         ..................................................................... เมื่อวันที่.........../............./........... 
            (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร .สมหมาย จันทร์เรือง , Ph.D.) 
 

 กรรมการ          ..................................................................... 
            (ศาสตราจารย์ ดร .บุญทัน ดอกไธสง , Ph.D.) 
 

 กรรมการ          ..................................................................... 
            (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร .ไชยนันท์ ป์ญญาศิริ , Ph.D.) 
 

 อาจารย์ที่ปรึกษาหลัก         ..................................................................... 
            (ศาสตราจารย์ พิเศษ ดร .ยุวันน์ วุนิเมธี , Ph.D.( 
 

 อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม         ..................................................................... 
            (ศาสตราจารย์ ดร .วรเดช จันทรศร , Ph.D.( 
 

 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสยาม อนุมัติให้รับดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้ เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร
ปริญญาปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยสยาม 
 

          .................................................................................... 
               (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ไชยนันท์ ป์ญญาศิริ) 

                     รักษาการคณบดีบัณฑิตวิทยาลัย สาขาการจัดการ 
   วันที่.........เดือน.........................พ.ศ................ 



(ก) 
 

 

บทคัดย่อ 
 

ชื่อเร่ือง    :       ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ เพื่อการช าระหนี้เงินกู้ยืม 
                                    ของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา 
โดย                 :       ว่าที่ ร้อยเอก โอภาส มีเชาว์ 
ชื่อปริญญา :       ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 
สาขาวิชา        :       การจัดการ 
อาจารย์ท่ีปรึกษา :    
          
                    (ศาสตราจารย์พิเศษ ดร.ยุวัฒน์ วุฒิเมธี) 
 
          
                                                (ศาสตราจารย์ ดร.วรเดช จันทรศร) 
 

      / /    
 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อศึกษาสภาพปัญหาที่มีผลกระทบต่อประสิทธิผลใน
การช าระหนี้เงินกู้ยืมของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา 2. เพื่อศึกษาหาประสิทธิผลการน า
นโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ เพื่อการช าระหนี้เงินกู้ยืมของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา  3. เพื่อ
พัฒนาแนวทางและข้อเสนอแนะทางการจัดการในการเพิ่มประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไป
ปฏิบัติ เพื่อการช าระหนี้เงินกู้ยืมของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา ผู้วิจัยใช้เทคนิคการวิจัยเชิง
ผสมผสาน เทคนิคการวิจัยเชิงปริมาณ จากนักศึกษา ที่กู้ กยศ. ที่สามารถช าระหนี้ ได้และช าระหนี้
ไม่ได้ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 410 ราย ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย เคร่ืองมือที่ใช้ในการ
วิจัยคือ แบบสอบถาม ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเอง วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหา  ค่าร้อยละ และ การวิเคราะห์
เส้นทาง โดยใช้ตัวแบบสมการเชิงโครงสร้าง ส่วนการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้ให้ข้อมูลหลักเก็บข้อมูล
จากผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในเชิงนโยบาย ได้แก่  ผู้บริหารกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา  และ 
ผู้บริหารสถานศึกษา จ านวน 5 ราย โดยผลที่ได้มาใช้ในการอภิปรายร่วมกัน ผลการวิจัยพบว่า 

1. สภาพปัญหาที่มีผลกระทบต่อประสิทธิผลในการช าระหนี้ เงินกู้ยืมของกองทุนเงินให้
กู้ยืมเพื่อการศึกษา ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาแรกได้แก่เร่ืองช่องทางการช าระเงิน ที่ไม่สะดวก ปัญหา
ดังกล่าวได้รับการแก้ไขให้ดีขึ้นเนื่องจากพัฒนาการของเทคโนโลยี และช่องทางกรมสรรพากร  
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2. ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ เพื่อการช าระหนี้เงินกู้ยืมของกองทุนเงิน
ให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา ได้รับอิทธิพลรวมเชิงบวกจาก ทัศนคติที่มีต่อนโยบายในการช าระหนี้เงินกู้ยืม 
( = 0.85) ระบบการสื่อสารที่มีคุณภาพ ( = 0.60) ความไว้วางใจในการช าระหนี้กู้ยืมเงิน           
( = 0.47)  ความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหนี้  ( = 0.24)  การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีส าหรับ
กองทุนกู้ยืม ( = 0.24)  และการพัฒนาบุคลากรในการปฏิบัติงาน ( = 0.15) อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ มีค่าอ านาจในการพยากรณ์ร้อยละ 70 

3. การพัฒนาแนวทางและข้อเสนอแนะทางการจัดการในการเพิ่มประสิทธิผลการน า
นโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ ต้องให้ความส าคัญในด้าน การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีส าหรับกองทุนกู้ยืม 
การพัฒนาบุคลากรในการปฏิบัติงาน ระบบการสื่อสารที่มีคุณภาพ ทัศนคติที่มีต่อนโยบายในการ
ช าระหนี้เงินกู้ยืม ความไว้วางใจในการช าระหนี้กู้ยืมเงิน และความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระ
หนี้ อย่างผสมผสานกัน 
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This research aims 1. To study the problems that affect the effectiveness for the 
Repayment  of Student Loan Fund 2. Study of Effectiveness of Public Policy for the Repayment  
of Student Loan Fund 3. To develop management approaches and suggestions to increase the 
effectiveness of public policy implementation for the Repayment of Student Loan Fund. 
Researchers used mixed method research. Quantitative Research Techniques from student loan 
student loan fund to pay the debt and repay it. Total of 410 cases using simple random. The 
instrument used in the research questionnaire created data were analyzed by percentage, and path 
analysis by using structural equation modeling. Qualitative Research Techniques The main 
informants collected data from policy-related stakeholders, namely, executives, educational loan 
funds, and school administrators. The results were used in the discussions.  

The research found that 
 1. The problems affecting the effectiveness of repayment Repayment  of Student Loan 
Fund  found that The first problem was the inconvenient payment channel. The problem was 
resolved due to the development of technology and the revenue department. 2.The effectiveness 
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of public policy implementation Repayment  of Student Loan Fund receive influences include 
positive form attitude toward the policy of loan (β= 0.85) . The quality communication system 
( = 0.60) .The trust to repay loan ( = 0.47) .The satisfaction of the policy the repayment of 
debt ( = 0.24) . The create a good image for the loan fund (β = 0.24) and development of 
personnel in the operation ( = 0.15) Statistical significance the predictive power of the model, 
70 percent 3. Development of management guidelines and suggestions for increasing the 
effectiveness of public policy implementation. The importance in the field to create a good image 
for loans ,development of personnel in the operation, quality communication system, attitude 
toward the policy of loan, trust to repay loan and satisfaction of the policy the repayment of debt 
to combination. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำของปัญหำ 
 

ในยุคแห่งโลกาภิวตัน์ โลกกา้วเขา้สู่ ภาวะท่ีเนน้การแข่งขนั ควบคู่ไปกบัการร่วมมือกนัใน
การท าธุรกรรม   ผลท่ีเกิดข้ึนคือ ปรากฏการณ์ความร่วมมือกบัประเทศในกลุ่มสมาชิก ไปพร้อมกบั
การแข่งขนักนัพฒันาประเทศควบคู่กันไป  ปฏิเสธไม่ได้ว่า การพฒันาประเทศจ าเป็นตอ้งอาศยั
ทรัพยากรมนุษยท่ี์มีคุณภาพเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั   ในระบบเศรษฐกิจของภูมิภาค 
หลงัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน จะเกิดการแข่งขนัสูงข้ึน  ท าให้ประเทศไทยจ าเป็นตอ้งเตรียมความ
พร้อมรับความเปล่ียนแปลงในทุกๆดา้น โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการเตรียมพร้อมดา้นทรัพยากรมนุษยใ์น
ประเทศ   และการท่ีจะพฒันาทรัพยากรมนุษยอ์ย่างย ัง่ยืนจ าเป็นตอ้งให้การศึกษาแก่ประชาชนใน
ประเทศ เพื่อท่ีจะใหเ้กิดการพฒันาทางดา้นทุนมนุษย ์(Human Capital) ท่ีมีศกัยภาพสูงข้ึน  

ความส าคัญในการศึกษาของประชาชน มีปรากฏอยู่ในเร่ืองของ สิทธิและเสรีภาพใน
การศึกษาไวใ้นหมวด 3 มาตรา 49 ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 ซ่ึงบญัญติัไว้
ว่า “บุคคลย่อมมีสิทธิเสมอกนัในการรับการศึกษาไม่น้อยกว่า 12 ปี ท่ีรัฐจะตอ้งจดัให้อย่างทัว่ถึง
และมีคุณภาพโดยไม่เก็บค่าใชจ่้าย ผูย้ากไร้ ผูพ้ิการหรือทุพพลภาพ หรืออยู่ในสภาวะยากล าบาก 
ตอ้งได้รับสิทธิตามวรรคหน่ึงและการสนับสนุนจากรัฐเพื่อให้ได้รับการศึกษาโดยทดัเทียมกับ
บุคคลอ่ืน การจดัการศึกษาอบรมขององคก์รวิชาชีพหรือเอกชน การศึกษาทางเลือกของประชาชน 
การเรียนรู้ดว้ยตนเองและการเรียนรู้ตลอดชีวิต ยอ่มไดรั้บความคุม้ครองและส่งเสริมท่ีเหมาะสมจาก
รัฐ” (รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550: 31) แต่การท่ีรัฐบาลใหก้ารศึกษาขั้นพื้นฐานแก่
ประชาชน ยงัพบวา่ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน เน่ืองจากทั้งภาคส่วนอุตสาหกรรม
และภาคธุรกิจ ต่างก็ตอ้งการทรัพยากรมนุษยท่ี์มีความรู้ความสามารถท่ีสูงกวา่การศึกษาขั้นพื้นฐาน
เพื่อจะเป็นส่วนหน่ึงในการพฒันาองคก์รและประเทศชาติต่อไป 

จากการส ารวจสภาวะการท างานของประชากร ของธนาคารแห่งประเทศไทย (2561) ศึกษา
ช่วงปี 2560-2561 ซ่ึงส ารวจเงินเดือนเฉล่ียของแต่ละระดบัการศึกษา เป็นดงัน้ี 
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ตำรำงที ่1.1  เงินเดือนเฉล่ียจ าแนกตามระดบัการศึกษา     (บาท/เดือน) 

ระดบักำรศึกษำ ไต
รม

ำส
2/2

56
1 

ไต
รม

ำส
1/2

56
1 

ไต
รม

ำส
4/2

56
0 

ไต
รม

ำส
3/2

56
0 

ไต
รม

ำส
2/2

56
0 

ไต
รม

ำส
1/2

56
0 

ยอดรวม 13,788.56 13,721.14 13,971.36 13,877.70 13,619.97 13,415.67 

     1.ไม่มีการศึกษา 7,569.61 7,401.47 7,567.58 7,581.40 7,285.90 7,398.96 

     2.ต ่ากวา่ประถมศึกษา 7,506.29 7,337.26 7,694.28 7,582.42 7,452.10 7,309.06 

     3.ประถมศึกษา 8,443.07 8,347.25 8,501.19 8,450.38 8,261.63 8,281.62 

     4.มธัยมศึกษาตอนตน้ 9,854.95 9,584.96 9,605.45 9,711.97 9,609.31 9,414.61 

     5.มธัยมศึกษาตอน
ปลาย 

11,650.79 11,509.26 11,583.03 11,634.10 11,448.68 11,332.57 

          5.1.สายสามญั 11,007.41 10,897.48 10,910.80 11,024.10 10,844.46 10,613.57 

          5.2.สายอาชีวศึกษา 13,730.64 13,521.68 13,636.71 13,457.97 13,431.99 13,521.09 

          5.3.สายวชิาการ
ศึกษา 

17,763.78 10,216.91 10,362.13 8,346.62 23,803.26 17,403.85 

     6.ระดบัสูงกวา่
มธัยมศึกษาตอนปลาย 
(อนุปริญญา) 

15,146.46 15,092.21 14,748.76 15,101.35 15,452.82 15,174.18 

          6.1.สายสามญั 14,165.86 14,274.14 14,843.51 16,158.49 16,744.25 15,590.42 

          6.2.สายอาชีวศึกษา 15,176.28 15,100.95 14,739.05 15,073.99 15,405.29 15,160.01 

          6.3.สายวชิาการ
ศึกษา 

14,879.96 15,593.87 15,436.95 15,127.58 16,917.50 15,468.28 

     7.ระดบัปริญญาตรี 22,930.23 22,998.80 23,471.44 23,096.29 22,852.56 22,942.41 

          7.1.สายวชิาการ 22,584.94 22,678.36 23,233.52 22,759.00 22,403.36 22,470.11 

          7.2.สายวชิาชีพ 25,524.98 24,838.28 24,991.66 24,881.50 23,651.31 23,777.16 

          7.3.สายวชิาการ
ศึกษา 

23,868.62 23,917.13 24,166.32 24,228.70 24,802.24 24,865.43 

     8.ระดบัปริญญาโท 37,618.64 38,395.39 37,381.33 37,573.56 36,672.59 36,543.56 

     9.ระดบัปริญญาเอก 48,617.61 48,924.43 46,206.72 49,831.09 46,416.73 45,922.75 
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จากตารางจะพบวา่ การศึกษาจะมีผลต่ออตัราเงินเดือนเฉล่ีย และในเวลาเดียวกนัการศึกษา
จะช่วยท าให้ค่าเฉล่ียรวมของรายได้ของผูมี้งานท าสูงข้ึน เป็นความส าคญัอย่างยิ่งของการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์เพื่อรองรับการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ และเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัของ
ประเทศ จึงไดก้ าหนดเป็นนโยบายสนบัสนุน ภาคเอกชน ในการพฒันาศึกษา และเพื่อแกไ้ขปัญหา
ความเหล่ือมล ้ าด้านการศึกษาในสังคมด้วยการให้โอกาสแก่นักเรียนนักศึกษาท่ีด้อยโอกาสจึง
ก าหนดเป็นนโยบายท่ีจะให้ภาครัฐบาลสนับสนุนทางการเงิน โดยจดัตั้งกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อ
การศึกษา ให้แก่นักเรียนนักศึกษา ท่ีมาจากครอบครัวท่ีมีรายได้น้อยตั้งแต่วนัท่ี 28 มีนาคม 2538 
คณะรัฐมนตรี สมยันายชวน หลีกภยั มีมติเห็นชอบในหลกัการ โครงการจดัตั้งกองทุนเงินให้กูย้ืม
เพื่อการศึกษาข้ึน  เพื่อพฒันาคุณภาพชีวติและความเป็นอยูข่องประชาชนให้ดีข้ึน จากตารางจะเห็น
ไดว้่า เงินเดือนเฉล่ียมีแนวโน้มท่ีจะเพิ่มข้ึนตามการศึกษาท่ีสูงข้ึน   ดงันั้นการเพิ่มศกัยภาพในการ
แข่งขนัของประเทศ รัฐบาลจึงมีแนวทางในการสนับสนุน ให้การช่วยเหลือทางการศึกษาแก่ผูท่ี้
อยากจะศึกษาต่อในระดบัอุดมศึกษา  น่ีคือท่ีมาของการจดัตั้งกองทุนเพื่อท่ีจะช่วยเหลือผูท่ี้ตอ้งการ
จะศึกษาต่อในระดบัอุดมศึกษาแต่ขาดแคลนทุนทรัพย ์โดยท่ีรัฐบาลไดจ้ดัตั้งกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษาให้แก่นกัเรียน/นกัศึกษาท่ีมาจากครอบครัวท่ีมีรายไดน้้อย ไดแ้ก่  กองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษา (กยศ.) 

กองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) จัดตั้ งข้ึนตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวนัท่ี 28 
มีนาคม 2538 โดยกระทรวงการคลงั กระทรวงศึกษาธิการ และทบวงมหาวิทยาลยั ไดร่้วมพิจารณา
บนพื้นฐานการให้ความส าคญัในการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์เพื่อรองรับความเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจและเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ   อีกทั้งเพื่อแก้ปัญหาทางสังคมเร่ือง
ความเหล่ือมล ้าทางดา้นการศึกษา จึงไดมี้มติร่วมกนัในหลกัการโครงการจดัตั้งกองทุนเงินให้กูย้ืม
เพื่อการศึกษา โดยมีกระทรวงการคลงั กระทรวงศึกษาธิการ และทบวงมหาวทิยาลยั เป็นหน่วยงาน
ท่ีรับผดิชอบดูแล และ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ท าหนา้ท่ีบริหารจดัการเงินใหกู้ย้มื 
  ต่อมาคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเม่ือวนัท่ี 16 มกราคม พ.ศ.  2539 ให้เร่ิมด าเนินการกองทุนใน
ลกัษณะเงินทุนหมุนเวยีน  ตามนยัมาตรา   12   แห่งพระราชบญัญติัเงินคงคลงั  พ.ศ. 2491  กองทุน 
จึงเร่ิมเปิดใหกู้ย้ืมตั้งแต่ปีการศึกษา  2539 ดว้ยงบประมาณประจ าปีจ านวนกวา่ 3,652 ลา้นบาท และ
ไดรั้บการจดัสรรงบประมาณสมทบเป็น รายปีตามความจ าเป็น โดยมีหลกัการพื้นฐานวา่ “เพื่อให้
เงินกู้ยืมแก่นักเรียน นักศึกษา ซ่ึงมาจากครอบครัวท่ีมีรายได้น้อย ส าหรับศึกษาต่อตั้ งแต่ชั้ น
มธัยมศึกษาตอนปลาย (ทั้งสายสามญัและสายอาชีวะ) จนถึงระดบัปริญญาตรีในประเทศ รวมทั้ง
การศึกษานอกระบบ ต่อเน่ืองจากระดับมัธยมศึกษาตอนต้นตามหลักสูตร และประเภทท่ี 
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กระทรวงศึกษาธิการก าหนด โดยนกัเรียน นกัศึกษาจะตอ้งช าระคืนพร้อมดอกเบ้ียอตัราต ่าเม่ือจบ
การศึกษาแลว้” 

จากนั้นรัฐบาลไดเ้ล็งเห็นว่ากองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษานั้นเอ้ือประโยชน์แก่นกัเรียน 
นกัศึกษา ท่ีดอ้ยโอกาสอยา่งแทจ้ริง จึงประกาศใชพ้ระราชบญัญติักองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา 
พ.ศ. 2541 มีผลให้กองทุนฯ มีฐานะเป็นนิติบุคคล อยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลของกระทรวงการคลงั 
และมีโครงสร้างการด าเนินงานท่ีมัน่คงและเติบโตข้ึนอย่างรวดเร็ว และมีความคล่องตวัในการ
ปฏิบติังานมากข้ึน จากยุคแรก ส านกังานตั้งอยูท่ี่กรมบญัชีกลาง ในปี พ.ศ. 2544 กองทุนเงินใหกู้ย้ืม
เพื่อการศึกษาไดย้า้ยมายงัส านกังานแห่งใหม่ ณ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ จวบจน
ปัจจุบนั 

ซ่ึงกองทุนน้ีนบัเป็นกลไกส าคญัของรัฐบาลท่ี ช่วยให้การสนบัสนุน และขยายโอกาส เพื่อ
พฒันาการศึกษาของประเทศให้เยาวชนไทยไดรั้บการศึกษาท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐานอยา่งเท่าเทียม
กนั โดยมีวิสัยทศัน์ของ คือ "เป็นองค์กรการเงินชั้นน า มุ่งสร้างโอกาสทางการศึกษา เพื่อพฒันา
สังคมไทย" นอกจากน้ีทางกองทุนยงัไดป้ระกาศพนัธกิจของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา (กย
ศ.) ซ่ึงก็คือ “ให้กูย้ืมเงินเพื่อการศึกษาแก่นักเรียน นกัศึกษาท่ีขาดแคลนทุนทรัพยด์ว้ยการบริหาร
จดัการและระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของเศรษฐกิจและสังคมไทย 
โดยรักษาวนิยัทางการเงินการคลงัและหลกัธรรมาภิบาล” 

ส าหรับ ภาพรวมการด าเนินงานของ กองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) พบว่า 
นักศึกษาท่ีขาดแคลนทุนทรัพย์ตั้ งแต่ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายจนถึงระดับปริญญาตรี 
ปีงบประมาณ 2539-2554 กองทุนได้รับงบประมาณแผ่นดินจ านวน 357,036.4722 ล้านบาท 
กองทุนสมทบการให้กู ้ยืมจ านวน 64,579.8667 ล้านบาท รวมเป็นเงินส าหรับให้กู ้ยืมเงินทั้งส้ิน
จ านวน 421,616.3389 ล้านบาท ปีการศึกษา 2539 จนถึงเดือนกนัยายน 2554 มีผูกู้ ้ยืมรวมทั้งส้ิน 
3,932,137 ราย ผูกู้ ้ยืมท่ีครบก าหนดช าระหน้ีจ านวน 2,452,511 ราย ผู ้กู ้ยืมท่ีก าลังศึกษาในปี
การศึกษา 2554 จ านวน 872,904 ราย อยูใ่นช่วงปลอดหน้ีหลงัส าเร็จการศึกษา 2 ปี จ  านวน 584,128 
ราย และเสียชีวติจ านวน 22,594 ราย 

ปัจจุบนั พระราชบญัญติักองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา พ.ศ. 2560 ได้ประกาศในราช
กิจจานุเบกษา เม่ือวนัท่ี 27 มกราคม 2560 และมีผลบงัคบัใช้เม่ือวนัท่ี 26 กรกฎาคม 2560 มีผลให้
กองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาอยู่ในการก ากบัดูแลของรัฐมนตรี และมีฐานะเป็นนิติบุคคลท่ีไม่
เป็นส่วนราชการตามกฎหมายวา่ดว้ยระเบียบบริหารราชการแผน่ดินหรือรัฐวิสาหกิจตามกฎหมาย
ว่าด้วยวิธีการงบประมาณและกฎหมายอ่ืน เน่ืองจากกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาตาม
พระราชบญัญติักองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา พ.ศ. 2541 และกองทุนเงินกูย้ืมเพื่อการศึกษาท่ีผูก
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กบัรายได้ในอนาคตตามระเบียบกระทรวงการคลงั ว่าดว้ยการบริหารกองทุนเพื่อการศึกษา พ.ศ. 
2549 ท่ีออกตามพระราชบญัญติัเงินคงคลงั พ.ศ. 2491 มีการบริหารจดัการและการด าเนินการท่ีมี
ขอ้จ ากดั และไม่สอดคลอ้งกบันโยบายการผลิตก าลงัคนและการพฒันาประเทศสมควรบูรณาการ
การบริหารจดัการและการด าเนินการของกองทุน กยศ. และกองทุน กรอ. ให้เป็นเอกภาพอยูภ่ายใต้
กฎหมายเดียวกนั และเพิ่มมาตรการในการบริหารจดัการกองทุนใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 
1.2 ควำมส ำคัญของปัญหำ 

จากการประมวลผลปัญหาการด าเนินงานก ากบัลูกหน้ีกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา  
(กยศ.) สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1.2.1 ปัญหำกำรด ำเนินคดีกบัลูกหนีก้องทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือกำรศึกษำ (กยศ.) 
กยศ. เร่ิมก่อตั้งเม่ือปี 2541 โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัในการให้กูย้ืมเงินแก่ผูท่ี้ขาดแคลนทุน

ทรัพย ์และมีรายไดต่้อครอบครัวต ่ากวา่ 2 แสนบาทต่อปี โดยให้กู ้ในอตัราดอกเบ้ียร้อยละ 1 ต่อปี 
ซ่ึงตอ้งช าระหน้ีในปีแรกไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 1.5 ของจ านวนเงินกู ้ในปีท่ี 2 ช าระไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 
2.5 และในปีถดัไปจะตอ้งผอ่นช าระในอตัรากา้วหนา้จนครบก าหนดการผอ่นช าระ 15 ปี ซ่ึงปัจจุบนั
มีผูกู้ย้มืจ  านวนทั้งหมด 3.9 ลา้นราย อยูร่ะหวา่งศึกษา 9 แสนราย หลกัเกณฑก์ารช าระหน้ีจะตอ้งเป็น
ผูท่ี้จบการศึกษาไปแลว้ 2 ปี และหากนกัศึกษาจบการศึกษาเป็นเวลา 2 ปี แลว้ไม่ด าเนินการช าระหน้ี 
ทาง กยศ. จะคิดเบ้ียปรับในอตัราร้อยละ 1.5 ต่อเดือน ขณะน้ีมีนกัศึกษาท่ีครบก าหนดช าระหน้ีแลว้
จ านวน 2.5 ลา้นราย โดยมาตรการในการติดตามหน้ี จะมีอยู ่3 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ด าเนินการส่งจดหมายถึงผูกู้ ้ท่ีจะครบก าหนดช าระหน้ี เพื่อแจง้ภาระหน้ี และวิธีการ
ติดต่อขอช าระหน้ีให้ทราบก่อนถึงวนัครบก าหนดช าระคร้ังแรก กล่าวคือตอ้งช าระภายในวนัท่ี 5 
กรกฎาคม ของทุกปี 

2. เม่ือส่งจดหมายฉบบัแรกไปแลว้ หากลูกหน้ีไม่ช าระหน้ี กยศ. จะเชิญลูกหน้ีมาเจรจาไกล่
เกล่ีย 

3. สัญญาการกูย้ืมเงินจะมีอายุความ 5 ปี นบัแต่วนัท่ีครบก าหนด ผูกู้ท่ี้คา้งช าระตั้งแต่ 4 ปี 
ข้ึนไป หากไม่ท าการช าระหน้ีหรือไม่เขา้ร่วมโครงการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทก่อนฟ้องคดี กยศ.จะบอก
เลิกสัญญา และยื่นฟ้องผู ้กู ้และผู ้ค  ้ าประกันต่อไป ซ่ึงจะต้องด าเนินการฟ้องร้องก่อนวนัท่ี 4 
กรกฎาคม 2555 

ในกรณีท่ี กยศ. ส่งหนงัสือทวงถามไปยงัลูกหน้ีแลว้ เกิดขอ้โตแ้ยง้วา่ลูกหน้ีไม่ไดล้งนามใน
สัญญากูจ้ริง กยศ. จะแจง้ความด าเนินคดีต่อพนกังานสอบสวนเพื่อให้ด าเนินคดีแก่ผูก้ระท าผิดใน
ความผิดฐานปลอมแปลงเอกสาร แต่ทั้งน้ีตอ้งเป็นกรณีท่ีมีหลกัฐานชดัเจน ซ่ึงขณะน้ีคดีดงักล่าวอยู่
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ระหวา่งการสอบสวนและด าเนินการฟ้องศาล ส าหรับกรณีการสวมสิทธินกัศึกษาในการกูย้มืเงิน กย
ศ. จะด าเนินคดีกบันิติบุคคล คือสถานศึกษา เน่ืองจาก กยศ. มอบอ านาจให้อธิการบดีเป็นผูล้งนาม
ในสัญญาการกูย้มืเงิน จึงตอ้งฟ้องผูบ้ริหารของสถานศึกษานั้นในฐานะท่ีไดรั้บมอบอ านาจจาก กยศ. 
ไป แต่บริหารงานผดิพลาด แต่จะไม่ด าเนินคดีกบัอาจารยค์นใดคนหน่ึง สาหรับกรณีท่ีอาจารยเ์ป็นผู ้
ค  ้าประกนัให้นกัศึกษากูน้ั้น เม่ือนกัศึกษาซ่ึงเป็นลูกหน้ีไม่สามารถช าระหน้ีได ้ผูค้  ้าประกนัยอ่มตอ้ง
รับผดิชอบในหน้ีดงักล่าว และหน้ีเงินใหกู้ย้มืระงบัตอ้งเกิดจาก 

1. ผูกู้ต้าย ปัจจุบนัมีจานวน 22,594 ราย 
2. ผูกู้พ้ิการ จะมีระดบัของความพิการตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้กยศ. จะระงบัการเรียกคืนหน้ี 

กล่าวคือไม่มีการติดตามทวงถามหน้ี แต่ยงัคงมีสถานะเป็นลูกหน้ีอยู ่
3. มีการจดัชั้นลูกหน้ี โดยใชร้ะยะเวลาคา้งช าระเป็นตวัก าหนด เช่น หากคา้งช าระเป็นเวลา 

4 ปี จะจดัใหเ้ป็นหน้ีสงสัยจะสูญ 
 

1.2.2 ปัญหำกำรทุจริตจำกโครงกำรกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือกำรศึกษำ 
โดยในการประชุมคณะกรรมาธิการแกไ้ขปัญหาหน้ีสินแห่งชาติ สภาผูแ้ทนราษฎร คร้ังท่ี 

16 ตวัแทนจากกรมสอบสวนคดีพิเศษหรือ DSI ไดช้ี้แจงจากกรณีท่ีมีขอ้ร้องเรียนจากอดีตนกัศึกษา
จ านวนหน่ึงวา่ เคยสมคัรเขา้รับการศึกษาในสถาบนัการศึกษาแต่เปล่ียนใจไม่ศึกษาต่อและกรณีท่ี
เคยเขา้รับการศึกษาจากสถานศึกษาแต่ศึกษาไม่จบ ไดรั้บหนงัสือทวงถามหน้ีจากกองทุนเงินใหกู้ย้ืม
เพื่อการศึกษา (กยศ.) เป็นจ านวนสูง กยศ.ได้ช้ีแจงถึงท่ีมาของช่องว่างอนัเป็นเหตุให้เกิดกรณี
ดังกล่าวว่า ต้นเหตุเกิดจากช่วงสมัยท่ีมีการปฏิรูปการปกครองในปี พ.ศ.2549 ซ่ึงเปล่ียนการ
ด าเนินการจากกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ท่ีก าหนดให้นักศึกษาตอ้งช าระคืนเม่ือจบ
การศึกษาไปแลว้ 2 ปี มาเป็นกองทุนเงินกูย้มืท่ีผูกกบัรายไดใ้นอนาคต (กรอ.) ท่ีก าหนดใหน้กัศึกษา
ใชคื้นทุนเม่ือมีรายไดเ้พียงพอ การเปล่ียนแปลงดงักล่าวเป็นการเปล่ียนแปลงท่ีค่อนขา้งรวดเร็ว การ
ด าเนินการในการให้กู ้ยืมเงินนั้นไม่สามารถจดัท าสัญญาได้ทนั เน่ืองจากอยู่ระหว่างส่งเร่ืองให้
อยัการสูงสุดตรวจสอบความถูกต้อง เม่ือเปิดการศึกษาในปีพ.ศ.2549 สัญญาเงินกู้ยืมจึงยงัไม่
สามารถส่งไปให้นกัศึกษาไดส่้งผลให้นกัศึกษาตอ้งออกจากสถานศึกษากลางคนั เน่ืองจากไม่มีเงิน
ค่าเล่าเรียน ช าระให้แก่สถานศึกษา กรอ. จึงแกไ้ขปัญหาโดยให้สถานศึกษาส่งรายช่ือมาให้ กรอ. 
พร้อมทั้งเซ็นช่ือรับรองวา่ เป็นนกัศึกษาของสถานศึกษาจริง ซ่ึงในการเซ็นตช่ื์อรับรองผูท่ี้เซ็นตช่ื์อ
รับรองตอ้งท าบนัทึกขอ้ตกลงระหวา่งสถานศึกษากบั กรอ.วา่เม่ือสถานศึกษาส่งรายช่ือให้กบั กรอ.
แลว้จะตอ้งส่งสัญญามาให้ กรอ.ในภายหลงั กรอ.จึงจะยอมรับวา่การด าเนินการกูย้มืเงินถูกตอ้งตาม
กระบวนการ 
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ต่อมาเม่ือมีการจดัท าสัญญาเงินกู ้ธนาคารกรุงไทย จากดั (มหาชน) ซ่ึงไดรั้บมอบหมายจาก 
กยศ. ให้ตรวจสอบ ความถูกตอ้งของเอกสารสัญญาเงินกู้ได้ด าเนินการตรวจสอบแล้วแต่ไม่พบ
ความผิดพลาดเน่ืองจากสัญญาเงินกูมี้การ ลงช่ือรับรองโดยผูมี้อ  านาจบริหารของสถานศึกษาต่าง ๆ 
ถูกต้อง แต่ท่ียงัไม่ปรากฏเป็นข่าวเน่ืองจากยงัไม่มีการติดตามทวงถามหน้ี เม่ือนักศึกษาได้รับ
หนงัสือทวงถามหน้ี ท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนดงัท่ีไดมี้การออกข่าวท่ีปรากฏต่อสาธารณชน 

หลงัจากท่ี กยศ.ไดรั้บหนงัสือร้องเรียนก็ไดแ้จง้ให้สถานศึกษาน าแบบลงทะเบียนมาแสดง
โดยแจ้งต่อสถานศึกษาว่า หากไม่สามารถแสดงได้ สถานศึกษาต้องรับผิดชดใช้เงินคืนให้แก่
กองทุนฯ เน่ืองจากในปี พ.ศ.2549 ตามระเบียบของกองทุนฯ ให้ถือว่าแบบลงทะเบียนเรียนเป็น
เอกสารการขอรับทุน ซ่ึงปัจจุบัน กยศ.ได้รับการชดใช้คืนแล้วเป็นจ านวน 83 ราย จากจ านวน
นักศึกษา 101 ราย ยงัคงเหลืออีก 18 รายท่ีต้องด าเนินการติดตามทวงถาม และนอกจากการ
ด าเนินการดงักล่าว กยศ.ยงัไดป้ระสานงานกบักรมสอบสวนคดีพิเศษเพื่อท าการสืบสวน ซ่ึงผลการ
สืบสวนสรุปไดด้งัน้ี 

ในปีการศึกษา พ.ศ. 2549 สถานศึกษาไดจ้ดัให้เจา้หนา้ท่ีไปชกัชวนแนะน าการศึกษาให้กบั
ประชาชนทัว่ไป โดยเสนอว่าเป็นการเรียนฟรี หากเรียบจบแล้วท างานมีรายได้ไม่พอเพียงกับ
จ านวนท่ีกองทุนฯ ก าหนดไวจ้ะไม่ต้องใช้คืนเงินกู้ ท  าให้นักศึกษาสนใจมาสมคัรเข้าเรียนเป็น
จ านวนมาก เน่ืองจากคนท่ีมาเรียนส่วนใหญ่จะรู้ตัวว่ามาเรียนแล้วไม่สามารถท่ีจะท างานได้
เงินเดือนสูงมากพอท่ีจะใชคื้นเงินกูย้ืมได ้พอเปิดภาคการศึกษา มีนกัศึกษาเพียงไม่ก่ีรายจากพยานท่ี
สอบไปท่ีมาเรียนจริงและบางคนมาเรียนเพียง 1 เดือนหรือ 2 เดือน หลงัจากนั้นก็ยุติการศึกษาไป
กลางคนั 

ดว้ยเหตุผลหลายๆ ประการ แต่สถานศึกษาก็ยงัคงน าช่ืออดีตนกัศึกษาเหล่านั้นไปท าเร่ือง
ขอรับเงินกบักองทุนอยู ่เป็นเหตุให้อดีตนกัศึกษาเหล่านั้นตอ้งเป็นหน้ีกองทุนฯ จนไดรั้บการติดตาม
ทวงถามใหช้ าระหน้ีดงัเช่นท่ีเป็นข่าว กรณีท่ีเกิดข้ึนกรมสอบสวนคดีพิเศษเช่ือวา่มูลความผดิเกิดจาก
การกระท าความผิดของสถานศึกษาโดยมีเจา้หน้าท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง นับเป็นคดีท่ีค่อนขา้งมีความ
ยุง่ยากซับซ้อน เป็นคดีท่ีกรมบงัคบัคดีตอ้งเขา้มาด าเนินการเพื่อหา ขอ้ยุติ คณะท างานจึงมีมติวา่จะ
เสนอเร่ืองน้ีต่อคณะกรรมการสอบสวนคดีพิเศษ เพื่อให้อ านาจกบักรมสอบสวนคดีพิเศษด าเนินการ
สอบสวนเร่ืองน้ีต่อไป หากพบวา่มีสถานศึกษาใดหรือผูใ้ดเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัการกระท าความผิด 
กรมสอบสวนคดีพิเศษจะแจง้ขอ้กล่าวหาและด าเนินคดีเป็นราย ๆ ไป 

ส าหรับปัญหาการด าเนินงานท่ีไม่บรรลุเป้าดงักล่าว Adrian Ziderman (1999) ได้ท าการ
วิจยัแลว้พบว่า ปัญหาเกิดจากเง่ือนไขการให้กู ้การคดัเลือก และการตรวจสอบนกัเรียนท่ีจะไดรั้บ
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เงินกูย้งัไม่ไดเ้ช่ือมโยงกบัความขาดแคลนทุนทรัพยข์องนกัเรียนอยา่งแทจ้ริง หรือพูดอีกนยัหน่ึงก็
คือยงัขาดการน านโยบายทางสาธารณะท่ีถูกตอ้งเพียงพอในการน าไปสู่ภาคปฏิบติั 

ส าหรับแนวทางในทางช่วยเหลือและแกไ้ขท่ี กยศ.ก าลงัด าเนินการอยูใ่นขณะน้ีคือ กรณีท่ี
นกัศึกษายงัไม่มีรายได ้หรือมีรายไดต้  ่ากวา่ 4,700 บาทต่อเดือน สามารถมาท าเร่ืองขออนุมติัผอ่นผนั
กับทาง กยศ. ได้คราวละ 6 เดือน โดยผ่อนผนัได้ 4 คร้ังรวมกันแล้วต้องไม่เกิน 24 เดือนและ
ช่วยเหลือผูไ้ม่มีงานท า โดยประสานงาน กบัแรงงานจงัหวดัเพื่อจดักิจกรรมให้ผูกู้ย้ืมเงินหาต าแหน่ง
งานว่างจากแรงงานจงัหวดั มีการจดัท าเวบ็ไซต์ลิงค์ไปยงัหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งสภาอุตสาหกรรม 
หน่วยงานภาคเอกชนและภาครัฐซ่ึงมีต าแหน่งงานว่าง เพื่อให้ผูท่ี้จบไปแล้วไม่มีงานท าสามารถ
น าไปเป็นช่องทางหางานไดอี้กช่องทางหน่ึง และในขณะน้ีกองทุนไดด้ าเนินการประสานพลงับวก
เพื่อช่วยผูกู้ย้ืม โดยมุ่งไปท่ีกลุ่มท่ีคา้งช าระเป็นเวลาหลายปี ซ่ึงอยู่ในข่ายท่ีจะตอ้งฟ้องร้องเพื่อลด
การฟ้องร้อง โดยลงพื้นท่ีไปท่ีจงัหวดัร้อยเอ็ดและประสานกบัองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
เพื่อให้ช่วยเจรจาให้ลูกหน้ีปฏิบติัการช าระหน้ี เพื่อให้ระยะเวลาการฟ้องร้องขยายออกไป ทั้งน้ีเป็น
แนวทางช่วยเหลือผูมี้รายได้ไม่พอเพียงอีกวิธีหน่ึง นอกจากการการผ่อนผนัให้ช าระหน้ีตามปกติ  
กยศ. ยงัก าหนดหลกัเกณฑก์ารกูย้มืเงินใหแ้ก่สถานศึกษามากข้ึนดงัน้ี 

1) วงเงินท่ีใหกู้พ้ิจารณาจากคุณภาพของสถาบนัการศึกษา 
2) ผูท่ี้จะขอรับทุนการศึกษาตอ้งเป็นผูท่ี้มีศกัยภาพ โดยมุ่งเนน้ไปท่ี คะแนนโอเน็ท และใน

การท าสัญญาฯ มีการตกลงสิทธิและหนา้ท่ีระหวา่งกนัและกนัใหช้ดัเจน 
จากปัญหาท่ีเกิดข้ึนจะเห็นว่าตวัผูกู้ย้ืมซ่ึงทั้งหมดเป็นนิสิตนกัศึกษาท่ีส าเร็จการศึกษาแลว้

ในระดับ อนุปริญญาถึงระดับอุดมศึกษานั้น จดัว่าเป็นผูมี้การศึกษา เป็นบัณฑิตเป็นผูมี้ความรู้
ความสามารถพร้อมทั้งวยัวุฒิและคุณวุฒิ แต่มีนักศึกษาเป็นจ านวนมากท่ีผิดนัดช าระคืนเงินกู้แก่
กองทุนฯ และตวัผูว้ิจยัเองก็เคยมีสถานะเป็นลูกหน้ีกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาเช่นกนั แต่
ปัจจุบนัไดช้ าระเงินคืนแก่กองทุนครบหมดแลว้ และไม่เคยมีปัญหาการผิดนดัช าระเลย จึงมีความ
สนใจศึกษาปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนกบัผูกู้ ้ยืมรายอ่ืนๆ ว่ามีปัจจยัทางการจดัการนโยบายสาธารณะ 
อะไรบา้งท่ีน ามาบูรณาการแลว้ส่งผลต่อประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้ืม
เพื่อการศึกษาเพื่อน าไปสู่ความสามารถช าระคืนเงินกูย้มืใหแ้ก่กองทุนไดต้ามก าหนดเวลา 

โดยท่ีผลการวิจยัจะน าไปเป็นขอ้เสนอแนะให้ผูบ้ริหารกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา 
และแก่นักศึกษาผูกู้ ้ยืมเงินจากกองทุนน้ี เพื่อให้สามารถน าไปปรับกระบวนยุทธ์ ด้านการบริหาร
จดัการกองทุน ให้เท่าทนัต่อการเปล่ียนแปลงในบริบทต่างๆอนัจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์การ
และสถานะทางการเงินของประเทศไทย ทั้งยงัช่วยส่งเสริมงานวิชาการท่ีเป็นประโยชน์ต่อวงการ
การศึกษาของประเทศไทยในดา้นการจดัการ และเพื่อเป็นแนวทางให้นกัศึกษารายใหม่ๆสามารถ
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เตรียมพร้อมให้เป็นลูกหน้ีท่ี ดี เป็นบัณฑิตซ่ึงเป็นบุคลากรท่ีมีคุณภาพของประเทศชาติ มี
ความสามารถส่งเงินคืนเงินกูย้ืมตามก าหนดเวลาเพื่อให้กองทุนมีเงินหมุนเวียนให้แก่นกัศึกษารุ่น
หลงัต่อไป และเพื่อไม่ตอ้งใหก้องทุนเป็นภาระทางการคลงัของประเทศไทยในอนาคตอีกดว้ย 
 
1.3 โจทย์ในกำรวจัิย 

ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงิน
ใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา ประกอบไปดว้ยอะไร และควรด าเนินการอยา่งไร 

 
1.4 วตัถุประสงค์กำรวจัิย 

1. เพื่อศึกษาสภาพปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุน
เงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

2. เพื่อศึกษาหาประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืม
ของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

3. เพื่อพฒันาแนวทางและข้อเสนอแนะทางการจดัการในการเพิ่มประสิทธิผลการน า
นโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 
 
1.5 ขอบเขตของกำรวจัิย 

การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัแบบผสม (Mixed Method Research)โดยเนน้การวิจยั
เชิงปริมาณ  ซ่ึงจะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลไดแ้ก่บรรดานกัเรียน นกัศึกษาท่ีกูย้ืม
เงิน กยศ. ส าเร็จการศึกษาตั้งแต่ปีการศึกษา 2549 – 2553 เป็นผูกู้ย้ืมทั้งท่ีสามารถช าระหน้ีไดแ้ละ
ช าระหน้ีไม่ได้ ในเขตกรุงเทพมหานคร ในสัดส่วนท่ีเท่า ๆ กัน อาศยัการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย 
(Simple Random Sampling) โดยอาศยัฐานขอ้มูลรายช่ือนักศึกษา จากธนาคารกรุงไทยและน าวิธี
วิจยัเชิงคุณภาพ เก็บขอ้มูลจากผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในเชิงนโยบาย ไดแ้ก่  ผูบ้ริหารกองทุนเงินให้กูย้ืม
เพื่อการศึกษา  จ านวน 5 ราย เป็นส่วนเสริมเพื่อความน่าเช่ือถือยิง่ข้ึน ท่ี โดยมีช่วงระยะเวลาในการ
เก็บขอ้มูลระหวา่ง มกราคม-ธนัวาคม พ.ศ. 2559 
 
1.6 นิยำมศัพท์ 

กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือกำรศึกษำ หมายถึง กองทุนท่ีรัฐบาลจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
เพิ่มโอกาสทางการศึกษาใหก้บันกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้และตอนปลายท่ีขาดแคลนทุนทรัพย์
ให้สามารถศึกษาต่อได้ถึงระดับ ท่ี สูงกว่าการศึกษาขั้ นพื้ นฐานไปจนถึงระดับอุดมศึกษา
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ภายในประเทศ (ทั้งสายสามญัและสายอาชีวศึกษา) รวมทั้งการศึกษานอกระบบต่อเน่ืองจากระดบั
มธัยมศึกษาตอนตน้ โดยก าหนดใหกู้ย้มืเพื่อเป็นค่าใชจ่้ายในการศึกษา 

กำรประเมินผล  หมายถึง การศึกษาผลจากการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อ
การศึกษา ในส่วนของปัจจยัน าเขา้ กระบวนการด าเนินงาน ผลผลิต และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการ
ด าเนินงานของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาว่าบรรลุวตัถุประสงค์ของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษาหรือไม่ 

กองทุนเงินให้กู้ยืมที่ผูกกับรำยได้ในอนำคต หมายถึง กองทุนท่ีให้กูย้ืมเพื่อช่วยเหลือผูท่ี้เขา้
เรียนในระดบัอุดมศึกษามีโอกาสได้เรียน โดยไม่มีอุปสรรคทางการเงิน และเป็นกองทุนท่ีมิได้
ก าหนดเวลาเร่ิมตน้ในการช าระหน้ีเงินกู ้แต่ให้ข้ึนอยูก่บัความสามารถในการหารายไดข้องผูกู้ ้เพื่อ
มิใหก้ารช าระหน้ีเงินกูข้องผูกู้ส่้งผลกระทบต่อการครองชีพในระยะเร่ิมตน้ของการท างาน 

ระดบัอุดมศึกษา หมายถึง การศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
นกัศึกษาหมายถึง นิสิต/นกัศึกษาในระดบัปริญญาตรีหลกัสูตรปกติ 4 ปี 
กำรเพิ่มโอกำสทำงกำรศึกษำ หมายถึง การมีโอกาสทางการศึกษาท่ีเพิ่มข้ึนจากการได้รับ

การกู้ยืมเงินจากกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา โดยพิจารณาจาก สัดส่วนของจ านวนนิสิต/
นกัศึกษาท่ีไดรั้บเงินกูจ้ากกองทุนฯ ต่อจ านวนนิสิต/นกัศึกษาท่ีขอกู ้

ควำมสำมำรถในกำรรับภำระค่ำใช้จ่ำย หมายถึง ความสามารถในการใชจ่้ายเพื่อการศึกษา 
หลงัจากไดรั้บเงินสนบัสนุนจากกองทุนเพื่อการศึกษา โดยพิจารณาจาก 

- สัดส่วนของจ านวนเงินท่ีไดรั้บสนับสนุนจากกองทุนฯในส่วนท่ีจ่ายให้สถานศึกษา ต่อ 
ค่าใชจ่้ายเพื่อการศึกษาใหส้ถานศึกษา 

- สัดส่วนของจ านวนเงินท่ีไดรั้บสนบัสนุนจากกองทุนฯในส่วนท่ีจ่ายใหนิ้สิต/นกัศึกษา ต่อ 
ค่าใชจ่้ายในระหวา่งท่ีศึกษา 

ค่ำใช้จ่ำยทำงกำรศึกษำ หมายถึง ค่าใช้จ่ายท่ีผูเ้รียนตอ้งจ่ายให้แก่สถาบนัการศึกษาและ
ค่าใชจ่้ายอ่ืนๆระหวา่งท่ีศึกษา ประกอบดว้ยค่าใชจ่้าย 2 ส่วนคือ 

1. ค่าใชจ่้ายใหแ้ก่สถานการศึกษา ประกอบดว้ย 
-ค่าบ ารุงการศึกษา 
-ค่าหน่วยกิต 
-ค่าธรรมเนียมการศึกษา 
2. ค่าใชจ่้ายอ่ืนๆในระหวา่งท่ีศึกษา ประกอบดว้ย 
- ค่าอุปกรณ์การเรียน 
- ค่าเคร่ืองแบบนกัศึกษา 
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- ค่าอุปกรณ์ท่ีใชเ้ก่ียวกบัการศึกษา 
- ค่ากิจกรรม 
- ค่าท่ีพกัระหวา่งศึกษา (กรณีท่ีไม่พกับา้นตนเอง) 
- ค่าอาหารและเคร่ืองด่ืม 
- ค่าเดินทางไปศึกษา 
- ค่าใชจ่้ายส่วนตวั 
นโยบำยสำธำรณะ หมายถึง แนวทางกิจกรรม การกระท า หรือการเลือกตดัสินใจของ

รัฐบาล ซ่ึงไดท้  าการตดัสินใจและก าหนดไวล่้วงหนา้ ส าหรับการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงิน
ให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้โดยมีการวางแผน การจดัท าโครงการ 
วิธีการบริหารหรือกระบวนการด าเนินงาน ให้บรรลุวตัถุประสงค์ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ด้วยวิธี
ปฏิบติังานท่ีถูกตอ้ง เหมาะสม สอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริง ส าหรับเป้าหมายในกรณีน้ีคือ ให้ผู ้
กูย้มืมีความสามารถในการช าระหน้ี และการตรงต่อเวลาในการช าระหน้ี 

กำรสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีส ำหรับกองทุนกู้ยืม หมายถึง ความน่าเช่ือถือท่ีเกิดข้ึนจากผูกู้ย้มืเงิน
ให้เกิดความตระหนักต่อหน้าท่ีและความรับผิดชอบส่วนตวั ต่อสังคม และบริบทแวดลอ้ม อนัน า
ความภาคภูมิใจท่ีไดรั้บโอกาสทางการศึกษา 

กำรพัฒนำบุคลำกรในกำรปฏิบัติงำน หมายถึง การใชท้รัพยากรบุคคลในหน่วยงานกองทุน
กูย้มืเพื่อการศึกษาใหมี้คุณภาพ มุ่งท่ีความรู้ ความสามารถ ความคิดริเร่ิม การสร้างความสัมพนัธ์ของ
คนในองคก์าร การก าหนดหนา้ท่ีในการท างานสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม สถานการณ์และความ
เปล่ียนแปลงภายในและภายนอกองค์การอยา่งเป็นระบบ รวมถึงการพฒันาทกัษะการท างาน เพื่อ
ส่งเสริมบุคลากรให้มีคุณค่าและและเพิ่มประสิทธิผลในการท างาน เพื่อพฒันาทกัษะในการท างาน
ให้สอดรับกบัการวางแผน การก าหนดนโยบาย ส่งผลต่อการท างานให้ส าเร็จตรงตามเป้าหมายและ
วตัถุประสงคร่์วมกนั อีกทั้งก่อให้เกิดการรักษาทรัพยากรมนุษยใ์ห้ด ารงอยู่คู่กบัองคก์าร เพื่อรักษา
ทรัพยากรมนุษยไ์วใ้หค้งอยูคู่่กบัองคก์าร 

ระบบกำรส่ือสำรทีม่ีคุณภำพ หมายถึง ความสามารถในการส่ือสารเก่ียวกบัองคก์ารและ
ส่ิงแวดลอ้มดา้นงานในการประสานงานกนัในองคก์ารก่อใหเ้กิดบรรยากาศท่ีดีในการติดต่อส่ือสาร
กนัระหวา่งผูบ้งัคบับญัชาและบุคลากร ผา่นทางคุณภาพของสารสนเทศท่ี  ถูกตอ้งแม่นย  า สมบูรณ์
ครบถว้น เขา้ใจง่าย  ทนัต่อเวลา ตรวจสอบได ้มีความยดืหยุน่ และมีความปลอดภยั 

ทศันคติทีม่ีต่อนโยบำยในกำรช ำระหนี้เงินกู้ยืม หมายถึง การหลอมรวมขององคป์ระกอบ
ในสามส่วน ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นความรู้ ความเขา้ใจ ในการท างาน โครงสร้างกองทุน และ
ติดตามข่าวสารอยา่งต่อเน่ือง  องคป์ระกอบดา้นความรู้สึกในแง่ความช่ืนชม ภาคภูมิใจ และการ
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สร้างความตระหนกัในความรับผดิชอบจากการกูย้มืกองทุน องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรมท่ีท าใหผู้ ้
กูย้มืเงินมีความตั้งใจชดใชเ้งินคืนใหก้บักองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา  และตั้งใจใชห้น้ีอยา่งสม ่าเสมอ
โดยตระหนกัวา่เป็นความรับผดิชอบท่ีส าคญัของตน 

ควำมไว้วำงใจในกำรช ำระหนี้กู้ยืมเงิน หมายถึง หมายถึงความไวว้างใจของผูกู้ย้ืม กยศ.ใน
เร่ืองการช าระห น้ี  และการตอบสนองต่อความต้องการท่ีคาดหวัง ในความคุ้มค่ า และ
อรรถประโยชน์ของการเขา้มาเป็นสมาชิกของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา 

ควำมพึงพอใจต่อนโยบำยกำรช ำระหนี้ หมายถึง ผลท่ีเกิดจากการสร้างประสบการณ์แห่ง
ความพึงพอใจดว้ยความเช่ือและการรับรู้คุณค่า รวมถึงการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีจนเกิดความผูกพนั
ต่อกองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา และยินดีท่ีจะให้ขอ้มูลต่อผูท่ี้สนใจเก่ียวกบัการกูเ้งินกองทุนกูย้ืมเพื่อ
การศึกษา 

ประสิทธิผลในกำรช ำระหนี้  หมายถึง ความคุม้ค่าของการใชท้รัพยากรท่ีมี สามารถทราบ
วตัถุประสงคก์ารกูแ้ละสามารถติดตาม ไดอ้ยา่งชดัเจน ส่งผลต่อการเพิ่มข้ึนของสมาชิกท่ีมีคุณภาพ
ใชห้น้ีตรงเวลา 

 
1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1. เพื่อให้ทราบถึงสภาพปัญหาต่างๆท่ีส่งผลต่อ ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไป
ปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

2. เพื่อใหท้ราบถึงประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืม
ของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

3. ผูเ้ก่ียวขอ้งสามารถน าแนวทางท่ีพฒันาข้ึนไปปรับใชเ้พื่อเสริมสร้างประสิทธิผลในการ
จดัการ 

4. ขอ้คน้พบจากการวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาองค์ความรู้ทางวิชาการดา้นการ
จดัการ และยงัน าไปเป็นข้อเสนอแนะต่อคณะกรรมาธิการแก้ไขปัญหาหน้ีสินแห่งชาติ สภา
ผูแ้ทนราษฎรต่อไป 

 

 
 



 

 

บทที ่2 
แนวคดิทฤษฏีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีเป้าหมายเพื่อ ศึกษาสภาพปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อประสิทธิผลในการช าระ

หน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินให้กูย้มืเพื่อการศึกษา เพื่อศึกษาหาประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะ
ไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา  และ เพื่อพฒันาแนวทาง
และขอ้เสนอแนะทางการจดัการในการเพิ่มประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการ
ช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา โดยศึกษาจากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ในประเด็นส าคญั ดงัน้ี 

 
1. แนวคิดเร่ืองการสร้างภาพลกัษณ์ 
2. แนวคิดเร่ืองการพฒันาดา้นบุคลากร 
3. แนวคิดเร่ืองการส่ือสาร และเทคโนโลย ี
4. แนวคิดเร่ืองทศันคติ 
5. แนวคิดเก่ียวกบัความไวว้างใจ 
6. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
7. แนวคิดเร่ืองนโยบายสาธารณะและการประเมินนโยบาย 
8. แนวคิดเร่ืองประสิทธิผล 
9. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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2.1 แนวคิดเร่ืองการสร้างภาพลกัษณ์ 
ภาพลักษณ์ ถูกน ามาพิจารณาเป็นองค์ประกอบประการหน่ึงในการบริหาร  ช่วยเอ้ือให้

องค์การธุรกิจด าเนินไปไดอ้ย่างกา้วหน้าและมัน่คง โดยเฉพาะอย่างยิ่งส าหรับธุรกิจขนาดใหญ่ซ่ึง
เก่ียวพนักบักลุ่มประชาชนจ านวนมาก และยิ่งไปกว่านั้นในทางการบริหารธุรกิจยงัอาจตีค่าไดว้่า
ภาพลกัษณ์ของบริษทัเปรียบเสมือนสินทรัพย์ (Asset) อนัมีค่าซ่ึงยากจะประเมินออกมาเป็นตวัเลข
ทางบญัชีไดภ้าพลกัษณ์ (Image) 

Kotler (2000 : 553) ปรมาจารยด์้านการตลาดอธิบายถึงค า ว่า เป็นองค์รวมของความเช่ือ 
ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามี
ต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ ภาพลกัษณ์ขององคก์ารธุรกิจไวว้า่ 
ภาพลักษณ์ของบริษัทหรือภาพลักษณ์ขององค์การธุรกิจ (Corporate Image) หมายถึงภาพของ
องคก์ารใดองคก์ารหน่ึง ซ่ึงหมายรวมทุกส่ิงทุกอยา่งเก่ียวกบัองคก์ารท่ีประชาชนรู้จกั เขา้ใจ และได้
มีประสบการณ์ ในการสร้างภาพลักษณ์ขององค์การนั้ น  ส่วนหน่ึงกระท าได้โดยอาศัยการ
น าเสนออัตลักษณ์ขององค์การ (Corporate Identity) ซ่ึงปรากฏแก่สายตาคนทั่วไปได้ง่าย เช่น 
สัญลกัษณ์ เคร่ืองแบบ ฯลฯ 

วิรัช ลภิรัตนกุล (2540:81-83) ไดอ้ธิบายว่า ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate Image) คือ 
ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง หมายรวม
ไปถึงดา้นการบริหารหรือการจดัการ (Management) ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมายรวมไปถึง
สินคา้ผลิตภณัฑ์ (Product) และบริการ (Service) ท่ีบริษทันั้นจ าหน่าย ฉะนั้น ค าว่าภาพลกัษณ์ของ
บริษทั จึงมีความหมายค่อนขา้งกวา้ง โดยครอบคลุมทั้งตวัหน่วยงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการ และสินคา้
หรือบริการของบริษทัแห่งนั้นดว้ย 

ดงันั้น เม่ือกล่าวถึงภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาด จึงส่ือความหมายรวมถึงภาพลกัษณ์
ทุกดา้นท่ีประกอบข้ึนจากส่วนต่าง ๆ ของธุรกิจ และสามารถส่งผลต่อความเคล่ือนไหวของภาวะ
ทางการตลาดของธุรกิจทั้งในทางตรงและทางออ้ม เช่น เม่ือผลิตภณัฑ์มีภาพลักษณ์ท่ีดี ช่วยให้
ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ ส่งผลใหย้อดจ าหน่ายเพิ่มข้ึน และหากภาพลกัษณ์ของตวัองคก์ารดีดว้ยอีกส่วน
หน่ึง ยอ่มก่อให้เกิดความเช่ือถือไวว้างใจ จนอาจถึงขั้นช่ืนชมและศรัทธา จึงมีผลต่อความจงรักภกัดี
ในตรายี่ห้อของสินคา้ (Brand Loyalty) ท าให้สินคา้อยู่ในตลาดไดอ้ยา่งย ัง่ยืนและส่วนครองตลาด 
(Market Share) เติบโตรุดหนา้ 

ภาพลกัษณ์  หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของผูรั้บสารหรือการตีความหมายท่ีเก็บอยูใ่น
ความทรงจ า อนัเกิดจากความประทบัใจ และเป็นการตีความหมายของบุคคลต่อวตัถุหน่ึง ๆ จาก
กระบวนการประเมินขอ้มูลของแต่ละบุคคล เม่ือน าไปเช่ือมโยงกบัแนวคิดของเอกลกัษณ์องคก์ารท่ี
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หมายถึงการแสดงตวัตนขององค์การผ่านสัญลกัษณ์ขององค์การ เช่น พฤติกรรม การส่ือสาร และ
สัญลักษณ์  ท่ีองค์การพยายามส่ือสารให้เกิดการรับรู้ต่อสาธารณชน  โดยการรับรู้ของกลุ่ม
สาธารณชน คือ ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดจากการตีความหมาย และการประเมินขอ้มูลในจิตใจของผูรั้บสาร
ท่ีเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ขององคก์ารนัน่เอง  

การสร้างภาพลกัษณ์องค์การ (Corporate image) ไดรั้บความสนใจและถูกน ามาศึกษาจาก
นกัวชิาการดา้นการจดัการและการส่ือสารมากข้ึน โดยการสร้างเอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์องคก์ารท่ี
เด่นชดัและเหมาะสม สามารถสร้างความแตกต่างและสร้างคุณค่าให้กบัสินคา้และบริการ รวมถึง
เสริมสร้างความมั่นใจและความภักดีต่อองค์การ กระตุ้นให้เกิดการลงทุน ดึงดูดบุคลากรท่ีมี
ความสามารถเข้ามาร่วมงาน  และเป็นการสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงาน  (Askegaard and 
Christensen, 2001 : 292-315) ภาพลกัษณ์องค์การจ าเป็นต้องสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกับกล
ยุทธ์ขององค์การ (Corporate strategy) และวิสัยทัศน์องค์การ (Corporate vision) โดยมกัจะสร้าง
ภาพลกัษณ์องคก์ารใหแ้ตกต่างและโดดเด่นในสายตาของผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียทั้งหมดขององคก์าร  

ภาพลกัษณ์องคก์าร หมายถึง การรับรู้เอกลกัษณ์ขององคก์าร ซ่ึงภาพลกัษณ์จะก่อตวัข้ึนใน
จิตใจของผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียขององคก์าร โดยเกิดจากการแสดงตวัตนผา่นการส่ือสารอยา่งตั้งใจ 
เช่น  การประชาสัมพันธ์  การโฆษณา หรือแสดงออกมาโดยไม่ได้ตั้ งใจ อาทิ การวิจารณ์จาก
พนักงานหรือส่ือ เป็นตน้ ภาพลกัษณ์จะก่อข้ึนจากการรับรู้ถึงคุณลกัษณะขององค์การนั้น ๆ และ
เป็นการรับรู้ท่ีมีสัมพนัธ์กบัประสบการณ์ ความเช่ือ ความรู้ และความประทบัใจของผูท่ี้มีส่วนได้
ส่วนเสียท่ีมีต่อองคก์าร (Spector, 1961; Brienstien, 1984 cited in  Marvick and Fill, 1995)  

จากการศึกษาสรุปไดว้า่ภาพลกัษณ์ขององคก์าร หมายถึง การรับรู้และความประทบัใจต่อ
องคก์าร โดยมีกระบวนการรับรู้ขอ้มูลและการตีความหมาย อนัเกิดจากการส่ือสารเอกลกัษณ์ของ
องคก์ารทั้งอยา่งตั้งใจและไม่ไดต้ั้งใจ ซ่ึงองค์การไดส่ื้อสารออกไปสู่กลุ่มผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์ารนัน่เอง  

Marken (1990 : 21) กล่าวถึง ผลประโยชน์ของการสร้างภาพลกัษณ์ขององค์การว่าส่งผล
ต่อองคก์าร ดงัต่อไปน้ี  

1. สร้างการรับรู้ท่ีชดัเจนของระดบัและผูบ้ริหารและผูจ้ดัการ ในเป้าหมายระยะ
ยาวขององคก์าร  

2. สร้างวตัถุประสงคแ์ละแนวทางการด าเนินงาน ท่ีชดัเจนขององคก์าร  
3. เสริมสร้างการวางต าแหน่งทางการแข่งขนัและเง่ือนไขทางการตลาด  
4. พฒันาการวางแผนการส่ือสารทั้งในองคก์ารและการส่ือสารนอกองคก์าร  
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5. เสริมสร้างความเข้าใจเก่ียวกับจุดมุ่งหมาย วตัถุประสงค์ และแนวทางการ
ปฏิบติัของพนกังาน คู่คา้และผูบ้ริหารระดบัสูง  

Marken (1990 : 22-23) กล่าวถึง การสร้างช่ือเสียงขององค์การถือวา่เป็นการวางแผนระยะ
ยาว ซ่ึงตอ้งเกิดข้ึนอยา่งเป็นล าดบั โดยมีขั้นตอนดงัน้ี  

1. ประเมินจุดแขง็และจุดอ่อน ของภาพลกัษณ์ขององคก์ารในปัจจุบนั  
2. ระบุถึงภาพลกัษณ์ท่ีองค์การตอ้งการจะน าเสนอ  ซ่ึงการระบุภาพลกัษณ์ของ

องค์การท่ีต้องการจะน าเสนอให้ชัดเจนจะเป็นการระบุแนวทางในการปฏิบัติของบุคลากรใน
องคก์ารไดอ้ยา่งชดัเจน  

3. ประเมินแนวทางท่ีจะส่งผลกระทบและความเป็นไปได ้ท่ีจะแสดงภาพลกัษณ์
ขององคก์ารต่อกลุ่มเป้าหมายขององคก์าร  

4. วางแผนการส่ือสาร ในทุก ๆ ช่องทางท่ีตอ้งการจะสร้างภาพลกัษณ์ รวมถึงการ
ส่ือสารทั้ งหมดขององค์การ ทั้งภายในและภายนอกองค์การ ซ่ึงต้องค านึงเสมอว่าการส่ือสารท่ี
ออกไปทั้งองคก์ารไดส่้งผลต่อการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ของผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียขององคก์ารทั้งหมด  

จุดก าเนิด ของการจดัการภาพลกัษณ์องคก์ารท่ีจะน าไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบ
ในการแข่ งขัน ให้ เกิ ด ข้ึน  อี กทั้ ง  Balmer and  Gray (1998 : 695-702) ได้แส ดงให้ เห็ น ถึ ง
ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบทั้ง 3 โดยกล่าวว่าเอกลกัษณ์องค์การจะแสดงผ่านการส่ือสาร 
อนัน าไปสู่การสร้างภาพลกัษณ์องค์การ และส่งผลถึงช่ือเสียงขององคก์ารในระยะยาว ภาพลกัษณ์
องค์การและช่ือเสียงองคก์ารสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัให้กบัองคก์ารนั้น ๆ  การ
ทราบถึงภาพลกัษณ์และช่ือเสียงขององคก์ารส่งผลสะทอ้นกลบัมาปรับปรุงการส่ือสาร รวมถึงการ
ปรับเปล่ียนเอกลักษณ์ขององค์การใหม่  เพื่อให้องค์การนั้ นอยู่รอดได้ในสภาพแวดล้อมท่ี
เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว หรืออาจจะกล่าวได้ว่าการสร้างหรือจัดการภาพลักษณ์องค์การท่ีมี
ประสิทธิภาพ หมายถึง การวางแผนการส่ือสารท่ีดีอนัส่งผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของ
องคก์าร และน าไปสู่องคก์ารท่ีมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนันัน่เอง 

ดังนั้ น ภาพลักษณ์องค์การเป็นการอธิบายถึงตัวตนขององค์การ  การรับรู้ถึง
เอกลกัษณ์องค์การของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และการรับรู้ถึงภาพลักษณ์องค์การในระยะยาว  โดย
ส่งผลถึงช่ือเสียงขององค์การท่ีแสดงถึงศักยภาพของบริษัทด้วย  (Balmer, 2001 : 248-291) 
องค์ประกอบทั้ งหมดจึงต้องสอดคล้องกับกลยุทธ์ขององค์การโดยอาศัยแนวคิดการจัดการ
ภาพลกัษณ์องคก์ารเป็นหลกั สามารถสรุปค านิยามและแนวคิดหลกัใหเ้ขา้ใจดงัตารางท่ี 2.1 
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ตารางที ่2.1     แนวคิดเก่ียวกบัองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์องคก์าร 
องค์ประกอบของ 
ภาพลกัษณ์องค์การ 

แนวคิดหลกั ค านิยาม 

เอกลกัษณ์องค์การ  
(Corporate Identity) 

เราคืออะไร? ตวัตนขององคก์าร ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบท่ีส่งผล
ใหอ้งคก์ารสร้างความแตกต่างท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัคาถามต่อไปน้ี  
• ธุรกิจของเราคืออะไร?  
• โครงสร้างองคก์าร?  
• กลยทุธ์?  
• ศกัยภาพขององคก์าร?  

ภาพลกัษณ์องค์การ  
(Corporate Image)  

เราถูกรับรู้ไดอ้ยา่งไร?  การรับรู้ (Perception) ต่อองคก์ารของบุคคล
และ   กลุ่มต่าง ๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัองคก์าร  

ช่ือเสียงขององค์การ  
(Corporate 
Reputation)  

การถูกรับรู้อยา่ง
ยาวนาน  

การรับรู้อยา่งยาวนาน (Enduring Perception) 
ต่อองคก์ารของบุคคลและกลุ่มต่าง ๆ ท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัองคก์าร  

ท่ีมา : Balmer (2001 : 250) 
 

แนวคิดการจดัการภาพลกัษณ์องคก์ารไดรั้บการพฒันาปรับปรุงแกไ้ข โดยนกัวชิาการหลาย
ท่านอาทิ Stuart (1999 : 200-207) ได้ท าการพฒันาแบบจ าลองการจดัการภาพลักษณ์องค์การข้ึน
ใหม่ โดยมีพื้นฐานมาจากแนวคิดของ Abratt (1989 : 71) ซ่ึงแบบจ าลองการจดัการภาพลักษณ์
องคก์ารตามแนวคิดของ Stuart ท่ีแกไ้ขแลว้นั้น กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ขององคก์าร คือ การแสดงออก
ทางวฒันธรรมองคก์าร (Organizational culture) โดยเร่ิมตน้จากบุคลิกภาพขององคก์าร (Corporate 
personality) ท่ีแสดงถึงปรัชญาและค่านิยม อนัน ามาสู่กลยุทธ์ขององค์การ (Corporate strategy) ท่ี
ส่งผลต่อวิสัยทัศน์ของผู ้บริหาร โครงสร้างองค์การ  สินค้าและบริการ  ภาพลักษณ์องค์การ 
(Corporate Identity) เป็นการแสดงตวัตนขององค์การ ได้แก่ พฤติกรรมของบุคลากรในองค์การ 
สัญลกัษณ์ และการส่ือสาร ออกไปสู่ภายนอกผา่นการส่ือสารในรูปแบบต่าง ๆ  

Stuart  ยงักล่าววา่องคป์ระกอบบุคลิกภาพขององคก์าร กลยทุธ์ขององคก์าร และเอกลกัษณ์
องคก์าร จะอยูภ่ายในกรอบของวฒันธรรมองคก์าร และมีการส่ือสารผา่นการส่ือสารระหวา่งบุคคล 
(Interpersonal communications) การส่ื อส ารท างก ารตล าด  (Marketing communications) การ
ส่ือสารของฝ่ายบริหาร  (Management communications) รวมถึงการส่ือสารองค์การในรูปแบบ     
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ต่าง ๆ ส่งผลให้เกิดเป็นภาพลกัษณ์ขององค์การต่อผูท่ี้มีส่วนได้ส่วนเสีย การรับรู้ถึงภาพลักษณ์
องค์การในระยะเวลาท่ียาวนานจะส่งผลถึงช่ือเสียงขององค์การท่ีแสดงศกัยภาพของบริษทั  ผล
สะทอ้นกลบัจากการทราบถึงภาพลกัษณ์และช่ือเสียงขององค์การ  จะน ากลบัไปสู่การปรับปรุงกล
ยทุธ์ขององคก์ารและภาพลกัษณ์องคก์าร รวมถึงน าไปปรับกลยทุธ์การส่ือสารต่อไป 

ตวัแบบการจดัการภาพลกัษณ์องค์การในยุคต่าง ๆ สามารถสรุปเป็นแนวคิดในภาพรวมท่ี
ชดัเจนและสอดคลอ้งไดว้า่ กระบวนการจดัการภาพลกัษณ์องคก์ารมีลกัษณะเป็นระบบ โดยเร่ิมจาก
ภายในองค์การท่ีท าการก าหนดบุคลิกภาพขององคก์าร อนัน ามาสู่การวาง   กลยุทธ์และเอกลกัษณ์
องคก์าร ซ่ึงมีผลต่อแนวทางในการปฏิบติัของทุกฝ่ายภายในองคก์าร ไม่วา่จะเป็นสินคา้หรือบริการ 
โดยท่ีวฒันธรรมองคก์ารเหล่าน้ีถูกแสดงออกผา่นองคป์ระกอบต่าง ๆ อาทิ พฤติกรรมของพนกังาน 
สัญลกัษณ์ต่าง และการส่ือสาร อนัส่งผลต่อการรับรู้ของสาธารณชนต่อองคก์าร ช่วงเวลาท่ีเกิดการ
รับรู้ถึงวฒันธรรมองคก์ารนั้นเรียกวา่ช่วงบรรจบกนัของเอกลกัษณ์องคก์ารและภาพลกัษณ์องคก์าร
นัน่เอง การน าแนวคิดดงักล่าวมาประยุกตใ์ชใ้นปัจจุบนั ท าให้การจดัการภาพลกัษณ์องคก์ารไดรั้บ
ความสนใจ ทั้งจากนกับริหารและนกัการส่ือสาร 

ความส าคญัของการสร้างภาพลกัษณ์องค์การเป็นส่ิงท่ีเป็นมากกว่าการส่ือสาร กล่าวคือ 
เป็นการบริหารและการวางแผนเชิงกลยุทธ์ท่ีแสดงความเป็นตวัตนทั้งหมดขององค์การ ไปสู่การ
รับรู้ของผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียขององค์การ การสร้างภาพลกัษณ์และช่ือเสียงขององคก์ารท่ีดี ส่งผล
ประโยชน์อยา่งมหาศาลต่อองคก์ารนั้น และเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงศกัยภาพขององคก์าร อนัน าไปสู่ความ
แตกต่างรวมถึงการอยูร่อดขององคก์ารในสภาวการณ์ท่ีมีการการแข่งขนัอยา่งรุนแรง ดงันั้นการให้
ความส าคญัต่อแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าว รวมถึงการจดัการภาพลกัษณ์องคก์ารท่ีเหมาะสม จะเป็น
เคร่ืองมือส าคญัท่ีสร้างความแตกต่างและความแข็งแกร่งให้กบัองค์การ เพื่อให้สามารถอยู่รอดใน
สภาพเศรษฐกิจท่ีมีการแข่งขนัสูงเช่นปัจจุบนั โดยวดัระดบัของภาพลกัษณ์องคก์ารจากปัจจยั 3 ดา้น 
คือ (1) การวางกลยุทธ์และการสร้างบุคลิกภาพขององค์การ  (2) การวางวตัถุประสงค์และแนว
ทางการด าเนินงาน  และ (3) การส่ือสารในและนอกองค์การ  โดยจะน ามาหาความสัมพนัธ์กับ
องคก์ารท่ีมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัต่อไป  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) กล่าวว่า ผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งเรียนรู้ถึงปัจจยัต่าง ๆ ใน
องค์การ เพื่อบริหารและจดัการให้เกิดความคล่องตวัและสอดคลอ้งกบัสภาพแวดล้อม ตลอดจน
เทคโนโลยีขององค์การท่ีมีอยู่ โดยมีเป้าหมายเพื่อความอยู่รอดขององค์การ เช่นเดียวกันกับ 
Hammer and Champy (1993 : 32-36) กล่าววา่ การเปล่ียนแปลงองคก์ารทั้งทางดา้นโครงสร้างและ
การจดัการ เป็นผลมาจากปัจจยัผนัแปร 3 ประการ ไดแ้ก่  
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1. การใหค้วามส าคญักบัผูบ้ริโภคท่ีมากข้ึนเร่ือย ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิง่เม่ือผูบ้ริโภค
มีจ านวนจ ากดั ในขณะท่ีจ านวนผูผ้ลิตมีจ านวนสูงข้ึน ส่งผลให้เกิดการแข่งขนัระหว่างผูผ้ลิตเพื่อ
ช่วงชิงผู ้บริโภค  ดังนั้ นผู ้ผลิตจึงมุ่งความส าคัญไปท่ีความต้องการของผู ้บริโภค  รวมถึงการ
ตอบสนองต่อความต้องการเหล่านั้ นให้มากท่ีสุดและเร็วท่ีสุด อน่ึงความเจริญก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีในปัจจุบนัท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว เป็นผลให้ผูบ้ริโภคมีความรู้มากข้ึน ความตอ้งการใน
การอุปโภคบริโภคจึงมีลกัษณะเฉพาะท่ีมากข้ึน และเป็นผลให้เกิดอ านาจต่อรองสูงข้ึนตามล าดบั จึง
กล่าวไดว้า่ยคุน้ีเป็นยคุของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริง  

2. สภาพการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน เน่ืองจากจ านวนผูผ้ลิตมีเพิ่มข้ึนและกระจดักระจาย
อยู่ทุกหนแห่ง ในขณะท่ีผูบ้ริโภคมีจ านวนจ ากัด ผูผ้ลิตจึงจ าเป็นต้องวางกลยุทธ์ในการแย่งชิง
ผูบ้ริโภค เพื่อครอบครองส่วนแบ่งทางการตลาดให้มากท่ีสุดเท่า ดงันั้นผูผ้ลิตจึงตอ้งแข่งขนัในดา้น
การผลิต และการให้บริการ ซ่ึงรวมถึง ราคา รูปลกัษณ์ของสินคา้ การบรรจุหีบห่อ และภาพลกัษณ์
ขององคก์าร ใหสู้งกวา่คู่แข่งขนั 

3.  การเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ืองทั้งจากภายในภายนอกองคก์าร ส่งผลกระทบกบั
ปัจจยัการจดัการองคก์ารในดา้นต่าง ๆ  

ปัจจยัส าคญั 3 ประการขา้งตน้ ท่ีเรียกวา่ 3Cs คือ การเปล่ียนแปลง (Change)     การแข่งขนั 
(Competition) และ ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Customer) ท าให้เกิดการปรับตวัคร้ังใหญ่ของตวั
แบบการจดัการองค์การ โดยเฉพาะกลุ่มอุตสาหกรรมการผลิตและกลุ่มธุรกิจบริการ เพราะกลุ่ม
เหล่าน้ีไม่สามารถผลิตสินคา้หรือให้บริการตามความพอใจของตนเองเช่นในอดีต แต่ตอ้งปรับปรุง
ตนเองให้สามารถด าเนินงานอยา่งมีคุณภาพ สม ่าเสมอ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความ
พอใจให้กบัผูบ้ริโภคอยา่งต่อเน่ือง (ณัฐพนัธ์  เขจรนนัท์, 2545 : 67-68) โดยเฉพาะผูบ้ริโภคถา้เป็น
ปัจจยัท่ีมีความส าคัญต่อความอยู่รอดองค์การเท่าใด ก็ท าให้ปัจจยัท่ีจะสร้างความพอใจให้กับ
ผูบ้ริโภคกลายเป็นปัจจยัหลกัมากข้ึนเท่านั้น กล่าวไดว้า่ องคก์ารในยคุศตวรรษท่ี 21 นั้น ตวัแบบการ
จดัการองค์การจะมุ่งเน้นไปท่ีการจดัการภายในองค์การ เพื่อให้ตอบสนองกับความพอใจของ
ผูบ้ริโภคเป็นหลัก และปัจจยัเหล่าน้ีถือว่าเป็นกลยุทธ์หลักขององค์การท่ีน ามาใช้ในการบริหาร
ปัจจุบนั เช่นเดียวกนักบั ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 35-36) ท่ีกล่าววา่ ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีกระทบ 
โดยเฉพาะเม่ือมีการเปล่ียนแปลงในส่ิงใดส่ิงหน่ึงในปัจจยัต่าง ๆ ได้แก่ (1) สภาพแวดล้อม (2) 
เทคโนโลยี (3) ขนาดขององค์การ และ (4) กลยุทธ์ สรุปไดว้า่การจดัการองคก์ารในปัจจุบนั ควรท่ี
จะมุ่งเน้นไปท่ีเป้าหมายขององคก์าร อาทิ องคก์ารท่ีหวงัผลก าไรจ าเป็นตอ้งมองไปท่ีการแข่งขนัท่ี
ท าให้ไดก้  าไรเป็นหลกั ในขณะท่ีองค์การของรัฐมองไปท่ีการจดัการเพื่อสนบัสนุนการท างานของ
ประชาชน เป็นตน้ โดยองคก์ารเหล่านั้นจ าเป็นตอ้งสร้างตวัแบบการจดัการท่ีสามารถปรับตวัให้เขา้
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ไดก้บัสภาพแวดลอ้มจากทั้งภายในและภายนอกองค์การ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541 : 254-266) ซ่ึง
ผูว้จิยัจะท าการส ารวจหาตวัแบบการจดัการองคก์ารโดยมุ่งเนน้ไปท่ีการหาปัจจยัภายในองคก์ารและ
น าไปสู่องคก์ารท่ีมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

Kotler (2000) ไดก้ล่าวถึงภาพลกัษณ์ในบริบทของการตลาดไวว้า่ ภาพลกัษณ์ (Image) เป็น
วถีิท่ีประชาชนรับรู้เก่ียวกบับริษทัหรือผลิตภณัฑ์ของบริษทั และภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดจ้าก
ปัจจยัหลายประการภายใตก้ารควบคุมของธุรกิจ เม่ือพิจารณาภาพลกัษณ์ท่ีองคก์ารธุรกิจจะสามารถ
น ามาเป็นองค์ประกอบทางการบริหารจดัการไดแ้ลว้ อาจจ ากดัขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมการตลาดใหช้ดัเจนโดยจ าแนกเป็น 3 ประเภทดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
 1.) ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service Image) 
 คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว 
ไม่รวมถึงตวัองคก์ารหรือตวัธุรกิจ ซ่ึงบริษทัหน่ึงอาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายยี่ห้อจ าหน่าย
อยูใ่นทอ้งตลาด ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพลกัษณ์โดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการ
ทุกชนิดและทุกตรายีห่อ้ ท่ีอยูภ่ายใตค้วามรับผดิชอบขอบริษทัใดบริษทัหน่ึง 
 2.) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) 
 คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงหรือ ตรา (Brand) ใด
ตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) ใดเคร่ืองหมายการคา้หน่ึง ส่วนมากมกัอาศยัวิธีการ
โฆษณาและส่งเสริมการขาย เพื่อบ่งบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินค้า โดยการเน้นถึงคุณ
ลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกัน แต่ก็ไม่จ  าเป็นต้องมี
ภาพลกัษณ์เดียวกนั เน่ืองจากภาพลักษณ์ของตรายี่ห้อถือว่าเป็นส่ิงเฉพาะตวั โดยข้ึนอยู่กับการ
ก าหนดต าแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง ท่ีบริษัทต้องการให้มีความ
แตกต่าง (Differentiation) จากยีห่อ้อ่ืนๆ 
 3.) ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร (Institutional Image)  
 คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อองคก์ารหรือสถาบนั ซ่ึงเนน้เฉพาะภาพของตวั
สถาบันหรือองค์การเพียงส่วนเดียว ไม่รวมถึงสินค้าหรือบริการท่ีจ าหน่าย ดังนั้ น ภาพลักษณ์
ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นถึงการบริหารและการด าเนินงานขององคก์าร ทั้งในแง่ระบบบริหาร
จดัการบุคลากร (ผูบ้ริการและพนักงาน) ความรับผิดชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่
สาธารณะ 
 อภิสิทธ์ิ ฉตัรทนานนท์ และ จิระเสกข์ ตรีเมธสุนทร (2549) เสนอว่าจากการเปล่ียนแปลง
ต่างๆในโลกปัจจุบัน ท าให้นักการตลาดต้องปรับเปล่ียนกลยุทธ์ให้เข้ากับความต้องการของ
ผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปดว้ย กลยุทธ์การสร้างภาพลกัษณ์ของการสร้างภาพลกัษณ์ของตราสินคา้
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เป็นอีกหน่ึง กลยุทธ์ท่ีมีบทบาทส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัลูกคา้ ช่วยสร้างความ
แตกต่างใหก้บัสินคา้และบริการได ้ท าให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื โดยตราสินคา้จะ
สร้างให้สินคา้มีความแตกต่างภายในจิตในของลูกคา้ โดยตราสินคา้จะเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงสัญญา
ขององค์กรท่ีจะส่งมอบสินคา้หรือบริการในคุณภาพและผลประโยชน์ท่ีเหมือนเดิมทุกคร้ังในการ
ซ้ือหรือใช้บริการนั้นๆ ตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่งจะมีมูลค่าคิดเป็นส่วนหน่ึงของทรัพยสิ์นองค์กร ซ่ึง
มูลค่าดงักล่าวจะมีการเปล่ียนแปลงไปตลอดเวลาทุกปี 
 ในการพฒันาตราสินคา้ให้แข็งแกร่งมีขั้นตอนหลกัอยู่ 2 ขั้น ไดแ้ก่การพฒันาคุณค่าของ
ขอ้เสนอและการสร้างตราสินคา้ นกัการตลาดท่ีรู้จกัและเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดถู้กตอ้งจะ
สามารถวางต าแหน่งของตราผลิตภณัฑ์และสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดดี้กวา่คู่แข่งย่อมไดช้ัย
ชนะในสงครามการตลาดในปัจจุบนั 
 ภาพลกัษณ์สินคา้คือ การโฆษณาในตวัเอง หากการออกแบบบรรจุภณัฑ์ดีจะมดัใจลูกคา้ได ้
นักธุรกิจบางรายเช่ือว่าการออกแบบบรรจุภัณฑ์เป็นเคร่ืองส าอางตกแต่งให้สินค้า หรือการหา
เอกลกัษณ์ของสินคา้ของตนให้เจอคือส่ิงท่ีตอ้งท า เพราะภาพลกัษณ์ภายนอกของผลิตภณัฑ์ส าคญั
กับการอยู่รอดในตลาดมาก เช่นเดียวกับคุณภาพภายในของสินค้าชนิดนั้น ซ่ึงเหตุผลทั้ งสอง
ประการน้ีเก่ียวพนักนัอยา่งแยกไม่ออก การสร้างเอกลกัษณ์ตอ้งมีภาพลกัษณ์เขา้มาเก่ียวขอ้งแต่ภาพ
ลกัอย่างเดียวไม่สามารถสร้างเอกลกัษณ์ให้กับแบรนด์ได้ โดยการสร้างแบรนด์มีหลายกลยุทธ์ 
ไดแ้ก่ การสร้างแบรนด์แบบมีเอกลกัษณ์โดยท่ีเอกลกัษณ์นั้นๆตอ้งโดดเด่นแตกต่าง มีขอ้ไดเ้ปรียบ
และเป็นจุดย ัง่ยืน มิฉะนั้ นการสร้างแบรนด์ก็จะเป็นการลงทุนระยะสั้ นและส้ินเปลือง ซ่ึงผิด
วตัถุประสงค์ของการสร้างแบรนด์ท่ีจะตอ้งเป็นการลงทุนระยะยาวและตอ้งครอบคลุมทั้งในดา้น
ภาพ เสียงและพฤติกรรม 
 ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้แสดงถึงสินคา้หรือบริการท่ีท าให้เกิดความแตกต่างภายในจิตใจ
ของผูบ้ริโภค ตราสินคา้เป็นสัญลกัษณ์ท่ีถ่ายทอดถึง คุณลกัษณะ คุณประโยชน์ ความเช่ือและคุณค่า
ของสินค้านั้นๆการสร้างความแข็งแกร่งของตราสินคา้จะต้องมีการบริหารจดัการท่ีดีเพื่อท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความยึดเหน่ียวกบัคุณค่าโดยรวมในตราสินคา้นั้น การพฒันาตราสินคา้ให้แข็งแกร่งมี 
2 ขั้นตอนหลกั คือ การพฒันาคุณค่าของขอ้เสนอ ตั้งแต่การเลือกวางต าแหน่งกวา้งๆตามดว้ยการ
เลือกต าแหน่งเฉพาะและคุณค่าของสินคา้นั้นๆ สรุปเป็นการพฒันาคุณค่าโดยรวม และการสร้างตรา
สินคา้ เร่ิมจากการเลือกช่ือตราสินคา้ ก าหนดค ามัน่สัญญาและความเก่ียวพนัของช่ือท่ีเลือก แล้ว
สร้างความเป็นเอกลกัษณ์ของสินคา้ และประเมินความมีประสิทธิภาพของตราสินคา้นั้น ในยุค
ปัจจุบนั ทฤษฎีการสร้างตราสินคา้มีแนวคิดท่ีแตกต่างไปจากเดิม โดยต้องท าความรู้จกัและเข้า
ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหถู้กตอ้งตามสภาวการณ์ท่ีเปล่ียนไป 
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2.1.1 องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ และการเกดิภาพลกัษณ์ 
  “ภาพลกัษณ์” เป็นความรู้ ความรู้สึกของคนเราท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ โดยเฉพาะความรู้นั้นเป็น
ความ รู้ ท่ี เราส ร้างข้ึนมาเองเฉพาะตน  เป็นความ รู้เชิงอัตวิสั ย  (Subjective Knowledge) ซ่ึ ง
ประกอบดว้ย “ขอ้เทจ็จริง คุณค่าท่ีเราเป็นผูก้  าหนด โดยแต่ละบุคคลจะเก็บสะสมความรู้เชิงอตัวิสัย
เก่ียวกบัส่ิงต่าง ๆ รอบตวัท่ีไดป้ระสบและมีความเช่ือว่าจริง เน่ืองจากคนเราไม่สามารถท่ีจะรับรู้
และท าความเขา้ใจกบัทุกส่ิงได้ครบถ้วนเสมอไป เรามกัจะได้เฉพาะ ภาพ บางส่วนหรือลกัษณะ
กวา้ง ๆ ของส่ิงเหล่านั้น ซ่ึงอาจไม่ชดัเจนแน่นอนเพียงพอ แลว้มกัตีความหมาย (Interpret) หรือให้
ความหมายแก่ส่ิงนั้น ๆ ดว้ยตวัเราเอง ความรู้เชิงอตัวิสัยน้ีจะประกอบกนัเป็นภาพลกัษณ์ของส่ิงต่าง 
ๆ ท่ีอยูใ่นโลกตามทศันะของเรา และพฤติกรรมท่ีเราแสดงออกก็จะข้ึนอยูก่บัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น 
ๆ ท่ีเรามีอยูใ่นสมองดว้ย เพื่อให้ง่ายแก่การท าความเขา้ใจ อาจแยกองค์ประกอบของภาพลกัษณ์ได้
เป็น 4 ส่วน แต่ในความเป็นจริงองค์ประกอบทั้ง 4 ส่วนน้ีมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัอยา่งไม่อาจ
แบ่งแยกได ้คือ (Askegaard and Christensen 2001) 

1. องค์ประกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นส่ิงท่ีบุคคลได้จากการสังเกต
โดยตรง แลว้น าส่ิงนั้นไปสู่การรับรู้ ส่ิงท่ีถูกรับรู้น้ีอาจจะเป็นบุคคล สถานท่ี เหตุการณ์ ความคิด 
หรือส่ิงของต่าง ๆ เราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ เหล่าน้ีโดยผา่นการรับรู้เป็นเบ้ืองแรก 

2. องค์ประกอบเชิงความรู้ (Cognitive Component) ได้แก่ ส่วนท่ีเป็นความรู้เก่ียวกับ
ลกัษณะ ประเภท ความแตกต่างของส่ิงต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการสังเกตและรับรู้ 

3. องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ไดแ้ก่ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง
ต่าง ๆ อาจเป็นความรู้สึกผกูพนัยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ 

4. องค์ประกอบเชิงการกระท า (Cognitive Component) เป็นความมุ่งหมายหรือเจตนา ท่ี
เป็นแนวทางในการปฏิบติัตอบโตส่ิ้งเร้านั้น โดยเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบเชิง
ความรู้และเชิงความรู้สึก 

องค์ประกอบเชิงการรับรู้ เชิงความรู้ เชิงความรู้สึก และเชิงการกระท าน้ีจะผสมผสานกนั
เป็นภาพท่ีบุคคลไดมี้ประสบการณ์ในโลก ดงันั้น ภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจจึงสัมพนัธ์โดยตรงกบั
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงกวา่ผูบ้ริโภคเป้าหมาย (Target Consumer) แต่ละราย จะเปล่ียนฐานะมา
เป็นลูกคา้ (Customer) นั้น จะผ่านการรับรู้(Perception) จนเกิดความรู้ (Knowledge) และความรู้สึก 
(Affection) ท่ีดีต่อผลิตภณัฑแ์ละองคก์ารธุรกิจ จนกระทัง่เกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Buying) มาบริโภค
ในท่ีสุด 

Kotler (2000 : 296) ได้กล่าวถึงภาพลักษณ์ในปริบทของการตลาดไว้ว่า ภาพลักษณ์ 
(Image) เป็นวิถีท่ีประชาชนรับรู้เก่ียวกบับริษทัหรือผลิตภณัฑ์ของบริษทั และภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ี
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เกิดข้ึนไดจ้ากปัจจยัหลายประการภายใตก้ารควบคุมของธุรกิจเม่ือพิจารณาภาพลกัษณ์ท่ีองค์การ
ธุรกิจจะสามารถน ามาเป็นองค์ประกอบทางการบริหารจดัการไดแ้ลว้ อาจจ ากดัขอบเขตประเภท
ของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่งเสริมการตลาดใหช้ดัเจนโดยจ าแนกเป็น 3 ประเภทดว้ยกนัคือ 

1. ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงตวัองคก์ารหรือตวัธุรกิจ 
ซ่ึงบริษัทหน่ึง ๆ  อาจมีผลิตภัณฑ์หลายชนิดและหลายยี่ห้อจ าหน่ายอยู่ในท้องตลาด ดังนั้ น 
ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่ห้อ ท่ีอยู่
ภายใตค้วามรับผดิชอบของบริษทัใดบริษทัหน่ึง 

2. ภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้
ยีห่้อใดยีห่้อหน่ึงหรือตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) ใดเคร่ืองหมาย
การคา้หน่ึง ส่วนมากมกัอาศยัวธีิการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพื่อบ่งบอกถึงบุคลิกลกัษณะ
ของสินค้า โดยการเน้นถึงคุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย  แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจากบริษัท
เดียวกนั แต่ก็ไม่จ  าเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตรายี่ห้อถือว่าเป็นส่ิง
เฉพาะตวั โดยข้ึนอยู่กบัการก าหนดต าแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง ท่ี
บริษทัตอ้งการใหมี้ความแตกต่าง (Differentiation) จากยีห่อ้อ่ืน ๆ 

3. ภาพลักษณ์ของสถาบนัหรือองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อองคก์ารหรือสถาบนั ซ่ึงเนน้เฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองคก์ารเพียงส่วนเดียว 
ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะท้อนถึงการ
บริหารและการด าเนินงานขององค์การ  ทั้ งในแง่ระบบบริหารจัดการ บุคลากร(ผูบ้ริหารและ
พนกังาน) ความรับผดิชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 
 

2.1.2 ภาพลกัษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาดทีพ่งึประสงค์ 
การก าหนดภาพลักษณ์ท่ีพึงประสงค์ (Wish Image or Desired Image) เพื่อสนับสนุน

การตลาดขององคก์ารธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพนั้น ตอ้งค านึงถึงความต่าง (Differentiation) จาก
ภาพลกัษณ์ของคู่แข่งในตลาดเดียวกนัดว้ย 

ส าหรับภาพลกัษณ์ขององค์การท่ีสังคมตอ้งการในความเห็นของ อ านวย วีรวรรณ 2538 
อา้งถึงใน พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ, 2540 : 107-108) มีดงัน้ี 

1. เป็นองคก์ารท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก 
2. มีบริการและสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 
3. มีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ 
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4. ท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนรวม 
5. ปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายของบา้นเมือง 
6. มีความรับผดิชอบต่อสังคมในระดบัสูง 

 
ในการก าหนดภาพลักษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดท่ีพึงประสงค์นั้ น อาจเร่ิมต้นจากการ

วเิคราะห์จ าแนกภาพลกัษณ์แต่ละดา้นโดยอาศยักรอบทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ทั้ ง 4 ส่วน คือ ผลิตภัณฑ์  (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจ าหน่าย (Place) และการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ส าหรับองค์การธุรกิจโดยทัว่ไป สามารถก าหนดภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงค์โดยอาศยัส่วน
ประสมทางการตลาดรวมไปถึงมิติอ่ืน ๆ ของธุรกิจมาเป็นแนวทางการพิจารณา ดงัน้ี 

1. ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด้านสินค้าหรือบริการที่จ าหน่าย  เช่น สินค้ามีคุณภาพดี 
น่าเช่ือถือ สินคา้มีความทนัสมยั สินคา้มีเอกลกัษณ์โดดเด่น สินคา้มีความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี

2. ภาพลักษณ์ทีพ่ึงประสงค์ด้านราคา โดยทัว่ไป ผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้จากจุดแรกคือ ค านึงถึง
ราคาสินคา้หรือค่าบริการท่ีมีความเหมาะสมและยุติธรรม แต่ในภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรงส าหรับ
ตลาดสินคา้บางประเภทนั้น เป้าหมายของภาพลกัษณ์ดา้นราคาอาจตอ้งปรับตวัสู่อีกมิติหน่ึง นัน่คือ
ราคายอ่มเยา 

3. ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด้านช่องทางการกระจายสินค้า  มักจะมุ่งในประเด็นเร่ือง
สถานท่ีจ าหน่ายและระยะเวลาท่ีผูบ้ริโภคสามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก เช่น ตัวแทนจ าหน่าย
ครอบคลุมพื้นท่ีกวา้งขวางและทัว่ถึง เป็นตน้ 

4. ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด้านการส่งเสริมการตลาด อาจจ าแนกออกเป็นส่วนยอ่ย ๆ คือ 
  4.1 ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมการส่ือสารการตลาด เช่น ส่ือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ท่ีใชมี้
ความทนัสมยั มีรสนิยมท่ีดี นอกจากน้ี ในแง่ข่าวสารก็ตอ้งมีความเป็นเอกภาพ จริงใจ ไม่โออ้วด 
  4.2 ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมส่งเสริมการขาย ในแง่รูปแบบและอรรถประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค 
ทั้งน้ี ยงัครอบคลุมไปถึงกิจกรรมและอุปกรณ์ส่งเสริมการขายว่ามีความทนัสมยัและหมาะสมกบั
สินคา้ เช่น การจดัวางสินคา้แคตตาล็อก พรีเซ็นเตอร์ เป็นตน้แต่อยา่งไรก็ตาม ความประทบัใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการนั้ น บางคร้ังก็มิได้เกิดจากจุดแข็งด้าน
การตลาดของผลิตภณัฑ์แต่เพียงส่วนเดียว หากยงัข้ึนอยูก่บัส่วนท่ีเป็นคุณค่าเพิ่ม (Value Added) อีก
ดว้ย  

5. ภาพลกัษณ์ทีพ่งึประสงค์ด้านบริการ ประสิทธิภาพของบริการเกิดข้ึนจากองคป์ระกอบ
ส าคญัสองส่วนคือ พนกังานบริการและระบบบริการ ธุรกิจจึงตอ้งพฒันาทั้งระบบบริการเพื่อใหมี้
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ภาพของความทนัสมยั กา้วหนา้ รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นย  า พร้อม ๆ กบัพนกังานบริการท่ีมีความ
เช่ียว-ชาญ คล่องแคล่ว สุภาพ มีบุคลิกภาพและอธัยาศยัไมตรีอนัดี เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของการ
สร้างภาพลกัษณ์ดา้นบริการไดเ้ตม็ท่ี 

6. ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด้านองค์การ  ถือว่าเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัวหรืออตัลักษณ์ 
(Identity) ของแต่ละธุรกิจ โดยยึดแนวคิดในการเป็น “องค์การท่ีดีของสังคม” (Good Corporate 
Citizen) เช่น ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวข้องกบัความรู้ความสามารถและคุณธรรมของเจา้ของธุรกิจและ
ผูบ้ริหาร ความมัน่คงกา้วหนา้ของกิจการ ความทนัสมยัและกา้วหนา้ทางวทิยาการของธุรกิจ ความรู้
ความสามารถ รวมถึงประสิทธิภาพการท างานและมนุษยสัมพนัธ์ของพนักงาน  ความมีจริยธรรม
และรับผิดชอบต่อสังคม การท าคุณประโยชน์แก่สังคม (เช่น ในด้านศิลปวฒันธรรม การศึกษา 
เยาวชน ส่ิงแวดลอ้ม ฯลฯ) 

 
2.1.3 ปัจจัยทีม่ีผลต่อการพจิารณาก าหนดกลยุทธ์การสร้างภาพลกัษณ์เพ่ือส่งเสริม

การตลาด 
  การก าหนดกลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดมีปัจจยัท่ีจะตอ้งพิจารณา
แตกต่างกนัออกไปตามประเภทของธุรกิจและเป้าหมายทางการตลาดของธุรกิจนั้น ๆ ในแต่ละ
ช่วงเวลาเน่ืองจากการก าหนดเป้าหมายและกลยทุธ์ด าเนินงานสร้างภาพลกัษณ์จะตอ้งมีความเป็นไป
ไดจ้ริงภายใตเ้ง่ือนไขของสถานการณ์ปัจจุบนั ดงันั้นจึงอาจกล่าวไดว้า่ ในการพิจารณาก าหนดกล
ยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดของธุรกิจใด ๆ นั้น จ าเป็นตอ้งค านึงถึงปัจจยัส าคญั 
ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเป็นพื้นฐานดงัน้ี 

1. องค์ประกอบของธุรกิจ ไดแ้ก่ ขนาด ประเภท เทคโนโลยีการผลิต ตลาด นโยบายและ
เป้าหมายทางการตลาด ตลอดจนการจดัสรรงบประมาณในการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ 

2. สภาพเศรษฐกิจ โดยพิจารณาภาวะ การเติบโตและการถดถอย ตั้งแต่เศรษฐกิจระดบัโลก 
ประเทศ ทอ้งถ่ิน จนถึงบุคคล 

3. สภาพการแข่งขันของธุรกจิในอุตสาหกรรมเดียวกนั โดยดูวา่ มีภาวการณ์แข่งขนัอยา่งไร 
จุดเด่นของคู่แข่งคืออะไร และแนวโนม้ของอุตสาหกรรมโดยรวมเป็นอยา่งไร 

4. กรอบของสังคม ครอบคลุมเร่ืองของวฒันธรรม วิถีชีวิต กฎหมาย  ซ่ึงอาจเป็นขอ้จ ากดั
ส าหรับการส่ือสารเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจบางประเภท เช่น กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค 
กฎหมายเก่ียวกบัการโฆษณาอาหารและยา เป็นตน้ 

5. กฎจรรยาบรรณวิชาชีพ  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับชีวิตมนุษย์อย่าง
ใกลชิ้ด อาทิ ธุรกิจโรงพยาบาลซ่ึงตอ้งค านึงถึงกฎแพทยสภาเป็นแนวทางส าคญั ฯลฯ 
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6. ผลกระทบต่อทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดล้อมและพลังงาน ดงัเช่นท่ีธุรกิจบางรายน า
แ น ว คิ ด เร่ื อ ง ก ารต ล าด สี เขี ย ว  (Green Marketing) ม าใช้ เป็ น ก ล ยุ ท ธ์ ท า งก ารต ล าด 
ปัจจยัเหล่าน้ีจะช่วยเป็นแนวทางให้ธุรกิจสามารถก าหนดกรอบของภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงค์ได้
อย่างถูกต้องเหมาะสม พร้อมกับสามารถเลือกใช้วิธีการส่ือสารต่าง ๆ ให้สอดคล้องกันอย่างมี
ประสิทธิภาพภายใตเ้ง่ือนไขท่ีมีอยู ่

การใช้กลยุทธ์การส่ือสารการตลาดในการสร้างภาพลักษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาด 
เป็นท่ียอมรับกันโดยทั่วไปว่า การส่ือสารการตลาด (Marketing Communication) เป็นการส่ือ
ค ว า ม ห ม า ย ข อ ง กิ จ ก ร ร ม ท า ง ก า ร ต ล าด เพื่ อ ส ร้ า ง ก า ร รั บ รู้  ส ร้ า ง ค ว า ม เข้ า ใ จ  
และสร้างการยอมรับระหวา่งธุรกิจกบัผูบ้ริโภค โดยมุ่งหวงัให้เกิดผลส าคญัคือช่วยกระตุน้การขาย 
(Sale) และสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) กิจกรรมการส่ือสารการตลาด 
จึงประกอบดว้ยส่วนส าคญัคือ การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย และการตลาด
ทางตรงในปัจจุบนั การส่ือสารการตลาดไดรั้บการพฒันาให้เป็นกลยทุธ์อนัทรงประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
โดยเนน้เป้าหมายและกลวิธีส่ือสารท่ีมีความเขม้ขน้และสอดประสานกนัอยา่งมีพลงั หรืออาจเรียก
กลยุทธ์น้ีว่า การส่ือสารการตลาดแบบผสมผสาน (Integrated Marketing Communication หรือ 
IMC) โดยอธิบายว่า เป็นการผสมสานเคร่ืองมือส่ือสารมาใช้ร่วมกนัอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งการ
โฆษณาผ่านส่ือมวลชน (Mass-media Advertising) การขายโดยพนักงาน  (Personal Selling) การ
ส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) การตลาดทางตรง(Direct 
Marketing)บรรจุภณัฑ์ (Packaging) และอ่ืน ๆ เพื่อเผยแพร่ข่าวสารท่ีมีความชัดเจน (Clear) คงท่ี 
(Consistent) และจบัใจ (Compelling) เก่ียวกบัองคก์ารและผลิตภณัฑ์ (Kotler and Armstrong, 2018 
: 439) 

 ทั้งน้ี การส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานสามารถช่วยสร้างอตัลกัษณ์ท่ีแข็งแกร่ง
ของตรายีห่้อ(Strong Brand Identity) ในตลาด โดยการผูกรวมเอาภาพลกัษณ์และข่าวสารต่าง ๆ เขา้
ไวด้ว้ยกนั ซ่ึงหมายความวา่ ข่าวสารต าแหน่งครองใจและภาพลกัษณ์ ตลอดจนอตัลกัษณ์ของธุรกิจ
จะถูกน าเสนออย่างกลมกลืนเป็นแนวเดียวกันในทุก  ๆ  เค ร่ืองมือ  ไม่ว่าจะเป็นทางการ
ประชาสัมพนัธ์ การตลาดทางตรง การโฆษณา การส่งเสริมการขาย และอ่ืน ๆแนวคิดในการน ากล
ยุทธ์การส่ือสารการตลาดมาใช้เพื่อสร้างภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดน้ี เป็นการประยุกต์เอา
แนวทางการด าเนินงานของการตลาดสมยัใหม่มาเป็นกรอบ เน่ืองจากภาพลักษณ์เพื่อส่งเสริม
การตลาดถือเป็นเป้าหมายส าคญัทางการตลาดท่ีองคก์ารธุรกิจจะตอ้งสร้างเสริมให้มีความโดดเด่น
และเขม้แขง็ เพื่อใหส้ามารถพฒันาตนเองในภาวการณ์แข่งขนัของตลาดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ดังท่ีได้กล่าวไวแ้ล้วในข้างต้นว่า การก าหนดภาพลักษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดท่ีพึง
ประสงค์นั้น วิเคราะห์จ าแนกโดยอาศยักรอบทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดร่วมกบัทฤษฎีการ
ส่ือสารการตลาด ดังนั้ น การบรรลุเป้าหมายของภาพลักษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดจึงสามารถ
ด าเนินการไดโ้ดยอาศยัเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาด (Marketing Communication Tools) ท่ีมีอยู่
มาประยกุตใ์ชใ้หก้ลมกลืนกนั ดงัน้ี 

1. การสร้างภาพลักษณ์ เพ่ือส่งเสริมการตลาดโดยอาศัยการโฆษณา (Advertising) 
การโฆษณาเป็นเคร่ืองมือหลกัในการส่ือสารภาพลกัษณ์ของสินคา้  โดยเฉพาะอยา่งยิ่งภาพท่ีส่ือถึง
ความสวยงาม ความกา้วหน้าของเทคโนโลยีล ้ าสมยั ทั้งน้ี การสร้างภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อของสินคา้
หรือบริการผ่านทางโฆษณามีองค์ประกอบท่ีส าคญัคือ ภาพของสินคา้ ค าขวญั ค าบรรยายจุดเด่น
ของสินคา้ ช่ือผูแ้ทนจ าหน่าย สถานท่ีติดต่อและโทรศพัท ์ช่ือและท่ีตั้งของบริษทั ซ่ึงทั้งหมดน้ีตอ้ง
บ่งบอกถึงบุคลิกของสินคา้และต าแหน่งครองใจของสินคา้นั้น ๆ อยา่งเด่นชดั 

2. การสร้างภาพลักษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาดโดยอาศัยการประชาสัมพันธ์ (Public 
Relations)การประชาสัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างความเช่ือถือได้ดีและมีความยืดหยุ่นสูง จึง
สามารถช่วยสร้างภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อและภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์โดยรวมของบริษทัไดด้ว้ยวิธีการ
เสนอขอ้เท็จจริงเชิงบวกอย่างนุ่มนวลและไม่โออ้วด จึงกลายเป็นจุดแข็งท่ีเสริมสร้างความเช่ือถือ
ไวว้างใจแก่ผูบ้ริโภคในระยะยาว นอกจากน้ี การท าประชาสัมพนัธ์ยงัเป็นเคร่ืองมือหลกัของการ
ส่ือสารภาพลกัษณ์ขององคก์าร โดยถ่ายทอดผา่นทางกิจกรรมพิเศษ การรณรงค ์และส่ือ เพื่อบ่งบอก
ถึงประสิทธิภาพและความเจริญกา้วหน้าของกิจการ และแสดงให้เห็นถึงความรับผิดชอบท่ีธุรกิจมี
ต่อสังคม 
  3. การสร้างภาพลักษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาดโดยอาศัยการส่ือสารผ่านบุคคล (Personal 
Contact)การส่ือสารผา่นทางบุคคลในท่ีน้ีอาจเป็นพนกังานขายสินคา้ ตวัแทนจ าหน่าย หรือสมาชิก
ในระบบการตลาดขายตรง ซ่ึงท าหน้าท่ีโดยตรงในการถ่ายทอดขอ้มูลและให้บริการท่ีดีแก่ลูกคา้ 
ตลอดจนช่วยเสริมสร้างการรับรู้และทัศนคติท่ีดีต่อองค์การธุรกิจตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการด าเนินงานธุรกิจขายตรง (Direct Sale) ซ่ึงถือว่าส่ือบุคคลเป็นกลไกหลกั
ในการขบัเคล่ือนธุรกิจและเป็นช่องทางในการส่ือสารระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ในทุก ๆ เร่ือง ทั้งเร่ือง
สินคา้ บริการ และกิจกรรมต่าง ๆนอกจากช่องทางส่ือบุคคลซ่ึงท าหนา้ท่ีขายโดยตรงแลว้ พนกังาน
บริการ รวมถึงพนกังานทั้งหมดของบริษทั ลว้นมีส่วนช่วยสนบัสนุนภาพลกัษณ์ของธุรกิจทั้งส้ิน 
  4. การส ร้างภ าพลักษ ณ์ เพ่ื อ ส่ ง เส ริมการตลาด โดยอาศัยการส่ ง เส ริมการขาย  
การส่งเสริมการขายในท่ีน้ีหมายรวมทั้งกิจกรรมและอุปกรณ์ส่งเสริมการขายท่ีจดัข้ึน ทั้งสองส่วนน้ี
ตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นเป้าหมาย เพื่อช่วยสร้างเสริมภาพลกัษณ์
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ท่ีดีและถูกตอ้งของสินคา้รวมไปถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจ โดยสะทอ้นถึงต าแหน่งครองใจของ
สินคา้หรือบริการท่ีขายอยา่งชดัเจนและมีรสนิยมอนัเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย 
   5. การสร้างภาพลกัษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาดโดยอาศัยการส่ือสารผ่านอตัลกัษณ์ของธุรกิจ  
การส่ือสารผา่นอตัลกัษณ์ของธุรกิจในท่ีน้ีหมายถึงการก าหนดรูปแบบหรือการออกแบบ (Design) 
ซ่ึงสามารถถ่ายทอดผา่นองคป์ระกอบหลกั ๆ ของธุรกิจไดโ้ดยตรง คือ ถ่ายทอดผา่นอตัลกัษณ์ของ
สินคา้ (Product Identity) ซ่ึงเน้นท่ีการออกแบบตวัสินคา้และบรรจุภณัฑ์ให้เหมาะสมกบัต าแหน่ง
ครองใจ นอกจากน้ี ยงัถ่ายทอดผ่านอตัลกัษณ์ขององค์การ (Corporate Identity) ซ่ึงเน้นท่ีรูปทรง
ของอาคาร การตกแต่งสถานท่ี บรรยากาศ ป้ายสัญลกัษณ์ รวมถึงเคร่ืองแบบพนกังาน ท่ีจะช่วยส่ือ
คว ามห ม ายและส ร้ างค ว ามป ระทับ ใจใน ทิ ศท าง ท่ี ต้อ งก ารได้ อ ย่ า งส อดคล้ อ งกัน 
ดงันั้น หากธุรกิจสามารถผสมผสานการใช้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาด (Marketing Communication 
Tools) หลาย ๆ ชนิดเขา้ดว้ยกนัอย่างกลมกลืน โดยท่ีทุก ๆ เคร่ืองมือดงัไดก้ล่าวมาขา้งตน้ต่างมุ่งสู่
เป้าหมายท่ีชัดเจนเป็นหน่ึงเดียวแล้ว ก็สามารถผลกัดนัให้เกิดเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเขม้แข็ง และทรง
พลงัมากพอท่ีจะช่วยสนบัสนุนการตลาดของธุรกิจไดอ้ยา่งดี ดงัท่ี Kotler (2000:296-297) ไดย้ืนยนั
ไ ว้ ว่ า  ภ าพ ลั ก ษ ณ์ ท่ี มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ าพ จ ะ ช่ ว ย ให้ เ กิ ด ผ ล ดี ต่ อ ธุ ร กิ จ ใ น  3 ส่ ว น คื อ 
(1) ช่วยสร้างบุคลิกและคุณค่าแก่สินค้า (Product Value and Proposition) (2) ช่วยน าเสนอความ
แตกต่างท่ีชัดเจน ไม่สับสนกบัคู่แข่ง และ (3) ภาพลกัษณ์ในจิตใจ (Mental Image) ช่วยก่อให้เกิด
พลงัของอารมณ์ความรู้สึก โดยการถ่ายทอดภาพลกัษณ์เหล่าน้ีผา่นช่องทางการส่ือสารทุกชนิดและ
การส่ือสารตราสินคา้ (Brand Contact) ข่าวสารน้ีจะต้องส่ือผ่านทุกทางทั้งสัญลักษณ์ (Symbols) 
ส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ือโสตทศัน์ บรรยากาศของบริษทั กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีจดัข้ึน ตลอดจนพฤติกรรมการ
แสดงออกของพนกังาน 

ภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดจะเกิดข้ึนและคงอยู่ไดอ้ย่างต่อเน่ืองยืนยาว ตลอดจนมี
การพฒันาไปในทิศทางท่ีดีตลอดเวลา และสามารถส่งเสริมการด าเนินธุรกิจขององคก์ารไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพนั้น ตอ้งอาศยักระบวนวิธีของการส่ือสารแบบ 2 ทาง (Two-way Communication) 
และ การส่ือสารเพ่ือชักจูงใจ (Persuasive Communication) โดยด าเนินการอย่างเป็นระบบ ตาม
ขั้นตอนดงัน้ี 
  1. ส ารวจวิเคราะห์ภาพลักษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาดของบริษัทที่ เป็นอยู่ในปัจจุบัน 
โดยตรวจสอบจากกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นเป้าหมาย (Target Consumer) ว่า ภาพลักษณ์ปัจจุบนัเป็น
อยา่งไร มีภาพลกัษณ์ซ้อนเชิงบวก-ลบในดา้นใดบา้ง จากนั้น หากเคยไดต้ั้งเป้าหมายภาพลกัษณ์ท่ี
พึงประสงคไ์วก่้อนหน้าแลว้ ให้น ามาวิเคราะห์เปรียบเทียบดูวา่มีดา้นใดท่ีบรรลุถึงภาพลกัษณ์ท่ีพึง
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ประสงค์แล้ว และมีด้านใดท่ียงัประสบปัญหา  เพื่อน ามาเป็นแนวทางก าหนดเป้าหมายของ
ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคใ์นสายตาของกลุ่มเป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
  2. วิ เคราะ ห์ ส่ วนประสมทางการตลาดและเป้ าหมายทางการตลาดของธุรกิจ 
เป็นการส ารวจตนเองโดยค านึงถึงสินคา้หรือบริการท่ีขาย  คุณสมบติั บรรจุภณัฑ์ การวางต าแหน่ง
ครองใจ (Positioning) ในตลาด เพื่อช่วยในการก าหนดภาพลกัษณ์เป้าหมายให้สามารถตอบสนอง
การแข่งขนัทางการตลาดของธุรกิจไดด้งัตวัอย่างเช่น ธนาคารกสิกรไทยก าหนดต าแหน่งทางการ
ตลาดไวว้่า “ธนาคารกสิกรไทยจะเป็นทางเลือกท่ีดีกว่าส าหรับธนาคารระดับสากลและระดับ
ท้ อ ง ถ่ิ น ข อ งป ร ะ เท ศ ไ ท ย ” โ ด ย ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  แ น ว ท า ง ด า เนิ น ก า ร  5 ส่ ว น คื อ 
(1) มีระบบโครงสร้างพื้นฐานท่ีสูงดว้ยเทคโนโลยี (High Technology Infrastructure) (2) การบริการ
ท่ี เ ป็ น มิ ต ร  ( Personalized Service) (3) มุ่ ง สู่ ส า ก ล  ( International Caliber) 
(4) ภาคภูมิใจในความเป็นไทย (Thai Heritage) และ(5) ค านึงถึงสังคม (Community Caring) 
  3. ก า ห น ด เป้ า ห ม า ย ภ าพ ลั ก ษ ณ์ เ พ่ื อ ส่ ง เส ริ ม ก า ร ต ล า ด ที่ พึ ง ป ร ะ ส ง ค์  
ก่อนอ่ืนต้องตระหนักว่าการสร้างภาพลักษณ์ให้ดีพร้อม ๆ กันในทุกด้านนั้นเป็นเร่ืองท่ียากจะ
เป็นไปได ้ในขั้นน้ีผูบ้ริหารภาพลกัษณ์จึงตอ้งเลือกก าหนดภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงค์เพียงบางดา้น
โดยเลือกจดัอนัดบัภาพลกัษณ์ดา้นหลกั  ๆ ก่อน คราวละไม่เกิน 3-5 ด้านเพื่อป้องกนัความสับสน 
โดยมีข้อความระบุถึงหัวข้อส าคัญหรือแนวคิดหลัก (Theme) ก าหนดไวอ้ย่างชัดเจนเพื่อเป็น
แนวทางส าหรับขั้นต่อไป 
   4. ก าหนดเคร่ืองมือ (Tools) ส่ือสารการตลาดและวางแผนการส่ือสารเพื่อสร้างภาพลกัษณ์
เพื่อส่งเสริมการตลาด จากแนวทางการตั้งเป้าหมายภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคท่ี์กล่าวมาแลว้ขา้งตน้ 
ช้ีให้เห็นถึงองค์ประกอบท่ีส าคญัของการสร้างภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดซ่ึงธุรกิจจะตอ้ง
วางแผนด าเนินงานให ้ประสานกนัใน 2 ส่วนหลกั ๆ ไดแ้ก่ 
 4.1 การสร้างเอกลกัษณ์เฉพาะตวัหรือ อตัลกัษณ์ขององคก์าร (Corporate Identity) ซ่ึงตอ้งมี
ทั้งในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบักายภาพ (Physical) อนัประกอบด้วยรูปทรง เส้น สี ท่ีผูบ้ริโภคสามารถ
สัมผสัไดโ้ดยตรง ตั้งแต่อาคารส านกังาน การตกแต่งสถานท่ี ป้ายสัญลกัษณ์ เคร่ืองแบบพนักงาน 
ชั้นวางสินค้า ฯลฯ และในด้านกิจกรรมด าเนินงาน (Performance) เช่น การจดักิจกรรมทางการ
ตลาด การจดัโครงการรณรงคเ์พื่อสังคม ฯลฯ 
  4.2 การเลือกใช้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดและการวางแผนการส่ือสาร  ซ่ึงครอบคลุมทั้ง
แผนกิจกรรมและแผนการใช้ส่ือในทุก ๆ เคร่ืองมือ โดยมีหัวขอ้ส าคญัหรือแนวคิดหลกั (Theme) 
เป็นตวัควบคุมข่าวสารในทุกเคร่ืองมือใหมี้ความเป็นเอกภาพตลอดทั้งโครงการ 
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  5. ปฏิบัติการส่ือสารตามแผนโดยอาศัยกลยุทธ์การใช้ส่ือและการน าเสนอสารทีเ่ป็นเอกภาพ  
ซ่ึงขั้นตอนน้ีจ าเป็นตอ้งอาศยัการสร้างสรรค์รูปแบบกิจกรรม และการออกแบบส่ือให้มีรูปลกัษณ์
ดึงดูดใจกลุ่มเป้าหมาย พร้อม ๆ กบัการสร้างสารให้สัมพนัธ์กบัส่ือท่ีใช้ไดอ้ย่างประทบัใจภายใต้
หวัขอ้ส าคญั ท่ีก าหนดไวแ้ลว้ 
  ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั (Current Image) ท่ีพบจากการวดัประเมินจะถูกตอ้งตามสภาพท่ีเป็น 
อยูจ่ริงหรือไม่ ดูวา่มีภาพลกัษณ์ซอ้น (Multiple Image) เกิดข้ึนในดา้นใดและในทิศทางอยา่งไรบา้ง 
รวมไปถึงตรวจสอบดูว่าภาพลักษณ์ท่ีเกิดข้ึนในสายตาของกลุ่มเป้าหมายนั้ น สอดคล้องกับ
ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงค์ท่ีก าหนดไวแ้ต่เดิมหรือยงัส่ิงเหล่าน้ีจ  าเป็นตอ้งอาศยัแนวคิดและวิธีการ
ตรวจสอบ (Monitor) และวดัประเมิน (Evaluation) โดยสามารถอธิบายภาพลกัษณ์ในเชิงประจกัษ์ 
(Empirical) ดงันั้น การก าหนดดชันี (Indicator) และเกณฑ์ระดบัการวดั (Criteria) ในการประเมิน
ใหช้ดัเจนจึงเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัอยา่งยิง่ 
 

2.1.4  การตรวจสอบและประเมินภาพลักษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาดจะต้องครอบคลุม
องค์ประกอบหลกั คือ 
  1. การตรวจสอบภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ/์บริการ 
  2. การตรวจสอบภาพลกัษณ์ของตรายีห่อ้ 
  3. การตรวจสอบภาพลกัษณ์ขององคก์าร 
ส่วนวิธีการและเคร่ืองมือในการตรวจสอบและประเมินผลภาพลักษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาดน้ัน  
กระท าไดด้งัน้ี 
  1. การตรวจสอบจากข่าวสารที่ ปรากฏทางส่ือมวลชนและส่ือ อ่ืน  ๆ  ที่ เกี่ ยวข้อง 
เน่ืองจากข่าวสารจ านวนมากท่ีปรากฏทางส่ือมวลชนเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจเป็นข่าวสารท่ีไม่สามารถ
ควบคุมได ้ผลสืบเน่ืองท่ีเกิดข้ึนต่อองค์การธุรกิจจึงอาจเป็นไดท้ั้งในเชิงลบและเชิงบวก ผูบ้ริหาร
ภาพลกัษณ์จะตอ้งตระหนักถึงความส าคญัของการตรวจสอบข่าวสารท่ีปรากฏทางส่ือมวลชนทุก
ชนิด และส าหรับในโลกยคุเทคโนโลยสีารสนเทศแลว้ ข่าวสารทางเครือข่ายสากลหรืออินเทอร์เน็ต 
ก็มีคุณสมบติัเดียวกนันั่นคือ องค์การไม่สามารถเขา้ไปควบคุมข่าวสารเหล่านั้นได้ทั้ งในแง่ของ
ทิศทางและการแพร่กระจายของข่าวสาร 
  การตรวจสอบ (Monitoring) ภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดของธุรกิจในลกัษณะน้ี ควร
กระท าเป็นประจ าทุกไตรมาสหรืออย่างน้อยท่ีสุดคือทุก ๆ 6 เดือน เพื่อให้สอดคล้องกับความ
เคล่ือนไหวของกระแสข่าวสารของวงการธุรกิจท่ีมีส่ือมวลชนเป็นกลไกส าคญัในการขบัเคล่ือน 
โดยผูบ้ริหารภาพลกัษณ์จะตอ้งวเิคราะห์ในประเด็นต่อไปน้ีใหช้ดัเจน 
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 1.1 ปริมาณของข่าวสารท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดของธุรกิจ โดยค านวณ
จากความถ่ี (Frequency) ของข่าวสารท่ีปรากฏปริมาณของข่าวสารท่ีปรากฏ(ขนาดของพื้นท่ีหรือ
ความยาวของเวลา)ความโดดเด่นของข่าวสาร(ต าแหน่งของข่าวสารท่ีลงตีพิมพ์หรือระยะเวลาท่ี
ออกอากาศ) 
  1.2 ทิศทางของข่าวสารท่ีมีผลสืบเน่ืองต่อภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดของธุรกิจ โดยดู
ว่าข่าวสารนั้นก่อให้เกิดผลต่อภาพลกัษณ์ในเชิงบวก (Positive Image) หรือภาพลกัษณ์ในเชิงลบ 
(Negative Image) 
  1.3 ภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดท่ีเป็นผลสะทอ้นจากข่าวสาร โดยการจ าแนกออกเป็น
แต่ละดา้นและจดัล าดบัเพื่อให้เห็นน ้ าหนกัของภาพแต่ละดา้น เช่น ดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ ดา้นความเช่ียวชาญของผูบ้ริหารและทีมงาน เป็นตน้ 
  2. การวิจัยส ารวจภาพลักษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาดวิธีการน้ีควรท าเป็นประจ าอย่างน้อย
ท่ีสุดทุก ๆ 2-5 ปี เพื่อสามารถมองเห็นแนวโนม้และการเปล่ียนแปลงใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัภาพลกัษณ์
ของธุรกิจ รวมไปถึงการน าภาพลักษณ์ท่ีได้จากผลการวิจยัมาเปรียบเทียบสัมฤทธิผลของการ
ด าเนินงานไดอ้ย่างต่อเน่ืองเป็นระยะ ๆ หรือแมก้ระทัง่ช่วยให้สามารถตรวจสอบความผิดพลาดท่ี
อาจเกิดข้ึนต่อภาพลักษณ์ เพื่ อส่งเส ริมการตลาดของธุรกิจเพื่ อจัดการแก้ไขได้ทันท่วงที 
เน่ืองจากวิธีการศึกษาภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดท่ีเท่ียงตรงและรัดกุมจะช่วยอธิบายส่ิงท่ี
เกิดข้ึนไดอ้ยา่งชดัเจน เป็นระบบ และน่าเช่ือถือมากท่ีสุด ดงันั้น ในวงการธุรกิจจึงใหค้วามมัน่ใจกบั
วธีิการท่ีสามารถสะทอ้นภาพไดท้ั้งในเชิงกวา้งและเชิงลึก โดยอาศยัทั้งวธีิการวจิยัเชิงปริมาณคือการ
ส ารวจ (Survey Research) และวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการจัดสนทนากลุ่ม (Focus Group 
Discussion)  นอกจากน้ี การก าหนดดชันี (Indicator) และเกณฑ์ (Criteria) ในการคน้หาภาพลกัษณ์
ควรได้มาตรฐาน ในการก าหนดดัชนีเพื่อวดัประเมินภาพลักษณ์ควรจ าแนกตามองค์ประกอบ
การตลาดแต่ละดา้นของธุรกิจ ซ่ึงแตกต่างกนัออกไปในรายละเอียดอาทิ ดา้นการบริหารจดัการ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นการให้บริการ ดา้นบทบาทท่ีเป็นประโยชน์ต่อสังคม ฯลฯ ทั้งน้ี แต่ละดชันีหลกัยงั
ประกอบด้วยดัชนีย่อย ๆ  เพื่อให้สามารถวดัได้อย่างเท่ียงตรงในแต่ละประเด็น เช่น ในด้าน
ผลิตภณัฑ์ อาจจ าแนกออกเป็นประเด็นย่อยคือ คุณภาพในการใช้งานของผลิตภณัฑ์ รูปทรงหรือ
แบบของผลิตภณัฑ ์ความทนัสมยัของเทคโนโลยขีองผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 

Kotler (2000:553) ไดเ้สนอแนะเกณฑ์ในการศึกษาภาพลกัษณ์โดยจ าแนกไวเ้ป็น 2 ระดบั
(ขั้นตอน) คือ 
  ระดับแรก ส ารวจความคุน้เคยของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อองคก์าร สินคา้ และบริการท าโดยการวดั
ระดบัความคุน้เคย (Familiarity Scale) ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี (1) ไม่เคยไดย้ินช่ือมาก่อน (Never 
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Heard of) (2) เคยได้ยิน ช่ือ  (Heard of Only) (3) รู้จักบ้างเล็กน้อย (Know a Little Bit) (4) รู้จัก
พ อ ส ม ค ว ร  (Know a Fair Amount) แ ล ะ ( 5) รู้ จ ั ก เ ป็ น อ ย่ า ง ดี  (Know Very Well) 
หากพบค าตอบของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จ ากดัอยูเ่พียงระดบั 1 และ 2 ก็แสดงวา่ ธุรกิจจะตอ้งเร่งสร้าง
การรับรู้(Awareness) ใหเ้กิดข้ึนโดยเร็ว 
  ระดับที่สอง ส ารวจความชอบของผูท่ี้รู้จกัองค์การ สินคา้ และบริการแล้วท าโดยการวดั
ระดับความชอบ  (Favorability Scale) แบ่ งเป็น  5 ระดับดัง น้ี  (1) ไม่ชอบเลย (Unfavorable) 
(2) ไม่ ค่ อ ยชอบ  (Somewhat Unfavorable) (3) รู้ สึ ก เฉ ย  ๆ  ( Indifference) (4) ค่ อน ข้ า งช อบ
(Somewhat Favorable) และ (5) ชอบมาก  (Very Favorable)หากพบว่าค าตอบของผู ้บ ริโภค
เป้าหมายอยูใ่น 2 ระดบัแรก นัน่หมายถึงวา่ธุรกิจจะตอ้งแกไ้ขปัญหาดา้นภาพลกัษณ์อยา่งจริงจงั 
 

2.1.5 ปัจจัยแวดล้อมทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาด 
ภาพลักษณ์นั้ นเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างให้ เกิดข้ึนได้ และเม่ือเกิดข้ึนแล้วก็สามารถ

เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ ข้ึนอยูก่บัปัจจยัแวดลอ้มท่ีมากระทบ Kotler and Armstrong (2018) ช้ีถึงการ
เปล่ียนแปลงของภาพลกัษณ์วา่ ภาพลกัษณ์ท่ีมีอยูแ่ลว้นั้นเม่ือไดรั้บการ กระทบจากส่ิงท่ีไดรั้บรู้ใหม่ 
อาจมีผลในลกัษณะใดลกัษณะหน่ึงคือ 

1. ภาพลกัษณ์เดิมยงัคงอยูเ่ช่นเดิม โดยไม่ถูกกระทบกระเทือนแต่อยา่งใด 
2. ขอ้มูลใหม่ท่ีไดรั้บรู้มีทิศทางสอดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์เดิมจะช่วยท าให้เกิดความสนใจ 

และท าให้เกิดการประเมินคุณค่า ซ่ึงอาจท าใหภ้าพลกัษณ์เดิมเปล่ียนแปลงไปบา้ง แต่จะสามารถบ่ง
บอกไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 

3. ขอ้มูลใหม่ท่ีไดรั้บก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์เดิมโดยส้ินเชิง ในบางคร้ังอาจ
ก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในโครงสร้างองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ท่ีเป็นอยู ่
  สุพิณ ปัญญามาก (2536 อา้งถึงใน พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ, 2540 : 102)ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีส่งผล
กระทบต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ารวา่มีหลายประการและบางอยา่งก็เกิดข้ึนจากตวัองคก์ารเอง เช่น  
  1. ข่าวลือ เป็นวิกฤตการณ์ท่ีหนักหน่วงส าหรับองค์การ โดยเฉพาะข่าวลือในเชิงท าลาย 
เพราะจะกระพือแพร่สะพดัเร็วมาก คนท่ีไดรั้บข่าวต่อก็จะระบายสีเพิ่มเติมจนดูน่าสะพรึงกลวั และ
คนจ านวนมากจะไม่เขา้ใจวา่จริงหรือไม่จริงเพราะเป็นข่าวท่ีไม่มีตน้ตอ องค์การหลายแห่งมกัเกิด
วกิฤตการณ์เพราะข่าวลือ 

2. พฤติกรรมเชิงลบขององค์การ เช่น การบริหารไม่มีประสิทธิภาพ บริการไม่สะดวก ไม่
รับผิดชอบต่อหนา้ท่ี ฯลฯ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีกระทบต่อความรู้สึกของประชาชน หากองคก์ารไม่ปรับปรุง
แกไ้ขก็จะเป็นการท าลายภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ารให้ยอ่ยยบัไดอ้ยา่งไรก็ตาม หากพิจารณาปัจจยั
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แวดลอ้มท่ีส่งผลต่อการเกิดและการเปล่ียนแปลงของภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดอย่างรอบ
ดา้นแลว้ จะเห็นไดว้า่เกิดข้ึนจาก 2 ส่วน จ าแนกเป็น 

2.1. ปัจจัยแวดล้อมภายใน (Internal Environment) หมายถึงการกระท าหรือพฤติกรรม
ขององค์การ ถือว่าเป็นสภาพความเป็นจริงภายในท่ีบ่งบอกถึงประสิทธิภาพ (Efficiency) และ
คุณภาพ (Quality) ขององคป์ระกอบทางธุรกิจ 

2.2. ปัจจัยแวดล้อมภายนอก (External Environment)ไม่ว่าจะเป็น ข่าวลือ หรือ ข้อมูล
ใหม่ ท่ีแพร่กระจายสู่กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายและสาธารณชนในวงกวา้ง หากเป็นไปในเชิงลบแลว้ 
ย่อมถือว่าเป็นภาวะคุกคาม (Threat) ท่ีน่าสะพรึงกลัวส าหรับธุรกิจ เพราะนั่นอาจหมายถึงการ
สูญเสียศกัยภาพในการแข่งขนัและน าไปสู่ความถดถอยของส่วนครองตลาด (Market Share) ใน
ท่ีสุดเน่ืองจากปัจจยัแวดลอ้มภายนอกมีลกัษณะท่ีควบคุมไม่ได ้(Uncontrollable) และยากแก่การ
แกไ้ข ในการส่ือสารจึงตอ้งอาศยักลวิธีท่ีสามารถครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งทัว่ถึง พร้อมกบั
ตอ้งมีความรวดเร็วทนัต่อสถานการณ์ในช่วงเวลานั้น ๆ กลไกส าคญัท่ีผูบ้ริหารภาพลกัษณ์ของธุรกิจ
ตอ้งเข้าใจก็คือ การจดัการกบัช่องทางข่าวสารสู่มวลชน แม้ในปัจจุบนัช่องทางการส่ือสารผ่าน
อินเทอร์เน็ตจะมีบทบาทสูงในวงการธุรกิจ แต่ส่ือมวลชนทุกชนิดก็ยงัคงมีบทบาทส าคญัในการ
แพร่กระจายข่าวสาร ซ่ึงนอกจากสามารถสร้างการรับรู้อย่างหลากหลายแก่ผูบ้ริโภคแล้ว ยงัเป็น
ช่องทางท่ีไดรั้บความเช่ือถือไวว้างใจอยา่งสูงจากสาธารณะอีกดว้ย 
 
2.2 แนวคิดเร่ืองการพฒันาด้านบุคลากร 

แนวคิดและงานวิชาการหลาย ๆ ด้าน แสดงให้เห็นว่าบุคลากรเป็นปัจจยัท่ีส าคญัส าหรับ
การจดัการองคก์าร ซ่ึงบุคลากรในองค์การก็เปรียบเสมือนกบัคนในสังคมท่ีจ าเป็นตอ้งมีระบบการ
จดัการ เพื่อให้เกิดการอยู่รวมตวักนัไดอ้ย่างสอดคล้องกบัเป้าหมายขององค์การหรือสังคมนั้น ๆ 
การเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ารถือวา่เป็นอีกแง่มุมหน่ึงท่ีส าคญัของบุคลากรในเชิงพฤติกรรม ซ่ึงท า
ให้การด าเนินงานสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ท่ีวางไวอ้ย่างดีท่ีสุด ประหยดัท่ีสุด และส่งเสริม
ประสิทธิภาพขององค์การมากท่ีสุด  การวิจยัน้ีสนใจศึกษาตวัแปรด้านบุคลากรในองค์การ โดย
มุ่งเนน้การศึกษาพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของบุคลากรในองคก์าร พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ี
ดีขององค์การ (Organizational citizenship behavior : OCB) เป็นพฤติกรรมนอกเหนือจากบทบาท
การท างานและเป็นพฤติกรรมท่ีมีการสนับสนุนทางสังคม  อนัเป็นการแสดงออกของบุคลากรท่ี
กระท าโดยความสมคัรใจ ไม่มีผลตอบแทนเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซ่ึงพฤติกรรมเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีองคก์ารทุก
แห่งต้องการให้เกิดข้ึนกับสมาชิกในองค์การ เพราะเป็นตวัช่วยให้องค์การท างานอย่างราบร่ืน 
เพราะเม่ือองค์การประสบกบัสภาวะท่ีก่อให้เกิดความไม่คล่องตวัก็สามารถน าพฤติกรรมการเป็น
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สมาชิกท่ีดีเขา้มาช่วยได ้ยิ่งไปกวา่นั้นหัวใจส าคญัขององค์ประกอบพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี
ของบุคลากรในองค์การ คือ การเสนอความช่วยเหลือผูอ่ื้น โดยไม่ไดห้วงัผลตอบแทนจากส่ิงท่ีเขา
ไดท้  าลงไป ส่ิงเหล่าน้ีแสดงให้เห็นถึงความเป็นปัจเจก บุคคลในการช่วยเหลือ เก้ือกูล ใส่ใจต่องาน
และผู ้ร่วมงาน  ท าให้ลดความขัดแยง้และรักษาองค์การท่ีเขาอาศัยอยู่ อันจะน าองค์การไปสู่
ประสิทธิภาพ งานวิจยัหลาย ๆ ดา้นไดท้ าการศึกษาถึงองคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงช่วยให้องคก์าร
เหล่านั้นสามารถด ารงอยูไ่ด ้อาทิ Smith and Organ (1983 : 653-663) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมการ
เป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์าร โดยผลการศึกษาสามารถแบ่งพฤติกรรมดงักล่าวออกไดเ้ป็น 2 ประเภท
คือ การช่วยเหลือผูอ่ื้นโดยไม่หวงัผล  และการปฏิบัติตามกฎระเบียบขององค์การ  ในขณะท่ี 
Podsakoff, Ahearne and MacKenzie (2000 : 513-563) กล่าวว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ
องคก์ารมีองคป์ระกอบอยู ่7 ประการ ไดแ้ก่  

1.  การริเร่ิมส่วนบุคคล เป็นพฤติกรรมของบุคคลในการริเร่ิมต่องานและมีส่วนร่วม  
2. ความจงรักภกัดีต่อองคก์าร  
3. พฤติกรรมการช่วยเหลือ  
4. การปฏิบติัตามกฎระเบียบขององคก์าร  
5.การมีน ้าใจเป็นนกักีฬา ใหก้ารยอมรับความคิดเห็นของความคิดของสมาชิกในกลุ่ม  
6. การท าความดีใหส้ังคมในองคก์าร  
7. การพฒันาตนเอง เพื่อน ามาใชใ้นการท างาน เป็นตน้  

 
สุทธิพงศ์ ยงค์กมล (2543 : 76) กล่าวว่าองค์ประกอบท่ีเก่ียวขอ้งและส่งผลต่อพฤติกรรม

ของบุคลากรอนัประกอบไปดว้ย 5 ดา้นไดแ้ก่ การรับรู้ ทศันคติและค่านิยม บุคลิกภาพ การเรียนรู้ 
และการจูงใจ แสดงใหเ้ห็นวา่พฤติกรรมของสมาชิกในองคก์ารเกิดข้ึนจากส่ิงแวดลอ้มท่ีอยูโ่ดยรอบ 
น ามาสู่การคิดและแสดงออก นอกจากองค์ประกอบดงักล่าวแลว้ยงัมีนักวิชาการอีกหลายท่านได้
ศึกษาถึงปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืน อาทิ  

1. ความยุติธรรม จากการศึกษาของ Williams , Pitre and Zainuba (2002 : 33-
44) พบว่าความยุติธรรมในการแบ่งสรรผลตอบแทนและการปฏิบติัต่อกัน มีความสัมพนัธ์กับ
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของบุคลากรในองคก์าร โดยเฉพาะการปฏิสัมพนัธ์กบัหวัหนา้งานจะ
มีอิทธิพลต่อความตั้งใจของพนกังานมากท่ีสุด นอกจากน้ีการศึกษาพบว่าความยุติธรรมส่งผลต่อ
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ารโดยผา่นช่องทางอ่ืน ๆ อาทิ การศึกษาของ Konovsky and 
Pugh (1994 : 656-669) ท่ีศึกษากบัผูท่ี้ท  างานในโรงพยาบาล พบวา่ความยุติธรรมดา้นกระบวนการ
ในการตดัสินใจของหัวหน้างานจะมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีในด้านความ
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ไวว้างใจต่อหัวหน้างาน นอกจากน้ีความสัมพนัธ์ระหว่างความยุติธรรมกับพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีข้ึนอยู่กบัการนิยามพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การของพนักงานด้วย เช่น 
การศึกษาของ Tepper, Lockhart and Hoobler. (2001 : 789-796) พบว่าพนักงานท่ีนิยามพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกท่ีดีว่าเป็นพฤติกรรมนอกบทบาท จะส่งผลให้พนักงานมีพฤติกรรมท่ีสัมพนัธ์กบั
ความยุติธรรมสูงกว่าพนักงานท่ีนิยามพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีว่าเป็นพฤติกรรมในบทบาท
หน้าท่ี อย่างไรก็ตามความยุติธรรมอาจจะไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การ
เสมอไป เน่ืองจากความยุติธรรมอาจจะไม่ไดก่้อให้เกิดประโยชน์ต่อพนกังาน ดงันั้นแมว้า่องคก์าร
จะมีความยุติธรรมแต่ถา้ความยุติธรรมนั้นไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อพนกังาน พนกังานก็อาจจะไม่
ตอบแทนองคก์ารดว้ยการท าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีต่อองคก์าร 

2.  ความผูกพันต่อองค์การ แบ่งออกได ้3 ดา้น คือ ความผูกพนัต่อองค์การดา้น
จิตใจ ความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร และความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นบรรทดัฐาน 
โดยความผูกพนัด้านต่าง ๆ เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การทั้งใน
ทางบวกและทางลบ ทั้งน้ีตอ้งข้ึนอยูก่บัสภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ จากการศึกษาของ Shore and Wayne 
(1993 : 774-780) ได้ศึกษาพนักงานและหัวหน้างานท่ีท างานในบริษทัท่ีมีสาขาในประเทศต่าง ๆ 
พบวา่ความผกูพนัทางความรู้สึกต่อองคก์ารมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ี
ดีในด้านการช่วยเหลือผูอ่ื้น โดยไม่ค  านึงถึงตนเอง แต่ในกรณีท่ีความผูกพนัต่อองค์การท่ีระบุว่า
พนักงานมีความผูกพนัต่อองค์การเพราะมีความจ าเป็นท่ีจะต้องท างานอยู่ในองค์การ ส่งผลให้
พฤติกรรมการดา้นการช่วยเหลือผูอ่ื้นลดลง 

3.  ความพึงพอใจในการทางาน พบว่าพนกังานหากมีความพึงพอใจในงานแลว้
จะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การได ้เน่ืองจากบุคลากรรู้สึกพอใจในความ
มัน่คงของงานท่ีท า พอใจในความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน บุคลากรนั้นก็จะมีความอดทนอดกลั้น
ต่อความคบัขอ้งใจ การถูกรบกวน หรือความเครียด ความกดดนัต่าง ๆ ดว้ยความเต็มใจเพิ่มมากข้ึน 
หรือพนกังานมีความพึงพอใจกบันโยบายและการบริหารของหน่วยงานและองคก์าร บุคลากรนั้นก็
พร้อมท่ีจะปฏิบติัตามระเบียบและสนองนโยบายขององคก์ารอยา่งเต็มใจ การศึกษาของ Smith and 
Organ (1983 : 653-663) พบวา่ความพึงพอใจในการท างานแสดงผลโดยตรงต่อพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกท่ีดีดา้นการช่วยเหลือผูอ่ื้นโดยไม่ค  านึงถึงตนเอง 

4.  การแลกเปลี่ยนระหว่างหัวหน้าและลูกน้อง พบว่าการแลกเปล่ียนระหว่าง
หัวหน้ากับลูกน้องส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการด้านการช่วยเหลือผูอ่ื้นโดยไม่ค  านึงถึงตนเอง 
เช่นเดียวกบัการศึกษาของ Lambert (2000 : 801-815) ไดศึ้กษาความเช่ือมโยงระหวา่งผลประโยชน์
ท่ีพนกังานไดรั้บกบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี พบวา่การรับรู้ถึงผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บโดยการ
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แลกเปล่ียนระหวา่งหวัหนา้และลูกนอ้ง มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีดา้นการให้
ค  าแนะน าเพื่อการปรับปรุงองคก์าร การเขา้ร่วมการประชุมต่าง ๆ และการช่วยเหลือผูอ่ื้นสูงข้ึน 

5.  การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ การศึกษาของ Eisenberger, Fasolo and 
Davis-LaMastro (1990 : 51-59) ท่ีศึกษากบัพนักงานรายชั่วโมงจ านวน 422 คน และพนักงานฝ่าย
บริหารท่ีท างานในโรงงานเหล็กขนาดใหญ่  พบว่าการรับ รู้การสนับสนุนขององค์การมี
ความสัมพนัธ์กบัการให้ค  าแนะน าท่ีสร้างสรรค์เพื่อช่วยเหลือองค์การ โดยท่ีไม่ไดห้วงัรางวลัหรือ
การยอมรับส่วนบุคคล พนกังานท่ีมีการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ารในระดบัสูงจะให้ค  าแนะน า
มากกว่าพนักงานท่ีมีการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การในระดบัต ่า เช่นเดียวกับการศึกษาของ 
Shore and Wayne (1993 : 774-780) ท่ีพบว่าการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การมีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัพฤติกรรมการด้านการเช่ือฟังปฏิบติัตามและด้านการช่วยเหลือผูอ่ื้นโดยไม่ค  านึงถึง
ตนเอง และการศึกษาของ Moorman,  Blakely and Niehoff  (1998 : 351-357) พบว่าการรับรู้การ
สนับสนุนจากองค์การมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการด้านการช่วยเหลือ ความขยนัหมัน่เพียร 
และความภกัดี 

6.  การรับรู้การสนับสนุนจากหัวหน้างาน มีความส าคญัอย่างมากต่อพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกท่ีดีของพนักงาน  เน่ืองจากการสนับสนุนจากหัวหน้างานจะท าให้เกิดการ
แลกเปล่ียนท่ีเป็นลกัษณะทางสังคมและไม่ได้เป็นขอ้บงัคบัตามสัญญา โดยลูกน้องมกัจะแสดง
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี เพื่อตอบแทนหัวหน้างานท่ีสนับสนุนพวกตน  อาทิ การช่วยเหลือ
ผูอ่ื้น การส่ือสาร เป็นต้น จากการศึกษาของ Williams, Pitre and Zainuba  (2002 : 33-44) พบว่า
พนกังานท่ีรู้สึกว่าไดรั้บการสนบัสนุนจากหัวหน้างานจะมีความเป็นไปไดม้ากท่ีจะท าพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกท่ีดีดว้ยความเตม็ใจ  
  จากการทบทวนแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับบุคลากร และพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีใน
องคก์าร พบวา่พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของบุคลากร ส่งผลให้องคก์ารมีประสิทธิภาพเพิ่มมาก
ข้ึน โดยเฉพาะปัจจยัการจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้-การส่ือสาร ทศันคติ-ค่านิยม การจูงใจ การมี
ส่วนร่วม-ความร่วมมือ อนัเป็นส่วนหน่ึงของคุณลกัษณะของบุคลากรในองค์การท่ีมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล โดยครอบคลุมถึงคุณลกัษณะและพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของบุคลากรใน
องค์การ 4 ด้าน คือ 1) ความเป็นบุคคลท่ีรอบรู้  2) การมีน ้ าใจเป็นนักกีฬา 3) การแสดงออกทาง
พฤติกรรม และ 4) การรับรู้ (Perception) ทศันคติ (Attitudes) และค่านิยม (Value) ซ่ึงจะใช้ปัจจยั
ดงักล่าวในการวดัระดบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของบุคลากรในองคก์าร เพื่อน าไปศึกษาหา
ความสัมพนัธ์กบัองคก์ารท่ีมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัต่อไป 
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2.3 แนวคิดเร่ืองการส่ือสาร และเทคโนโลย ี
2.3.1 การส่ือสาร 
ในปัจจุบนัการติดต่อส่ือสารระหว่างกนัมีความสะดวกรวดเร็ว และเขา้ถึงกนัได้มากข้ึน 

เพราะความกา้วหน้าของเทคโนโลยี โดยท่ีองค์การสามารถด ารงอยู่ได ้องค์การจึงเกิดการรวมกนั
ของวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั อาทิ ดา้นภาษา ความคิด ค่านิยม บรรทดัฐาน การรับรู้ การตีความ การ
ใช้ชีวิต และการประพฤติปฏิบติัตวั เป็นตน้ ในการบริหารงานและการท างานในองคก์ารจะเกิดข้ึน
ไม่ไดเ้ลยถา้ขาดการส่ือสาร พบวา่การส่ือสารเป็นส่ิงท่ีเช่ือมโยงบุคลากรภายในองคก์าร แผนกแต่ละ
แผนก สาขาแต่ละสาขาเข้าด้วยกัน หากขาดการส่ือสารก็ส่งผลให้การบริหารงานเพื่อจัดการ
ทรัพยากรและการแกปั้ญหาไม่สามารถลุล่วงไปได ้นอกจากน้ีบุคลากรเพียงคนเดียวก็ไม่สามารถท า
ให้จุดมุ่งหมายขององค์การบรรลุผลได ้เช่นเดียวกนัการท่ีผูส่้งสารและผูรั้บสารจะเหมือนกนัทุก
อยา่งนั้นเป็นไปไม่ได ้ถา้หากแต่ละคนมีความแตกต่างทางดา้นการศึกษาและวฒันธรรม จึงเห็นได้
วา่การส่ือสารมีบทบาทส าคญัต่อการจดัการองค์การเพื่อให้องค์การสามารถท่ีจะบรรลุเป้าหมายท่ี
ตอ้งการ และส่งผลให้เกิดองค์การท่ีมีประสิทธิภาพ อนัจะก่อให้เกิดเป็นความได้เปรียบในการ
แข่งขนัต่อไป  

Downs and Hazen (1977 : 63-73) สร้างมาตราวดัระดบัการติดต่อส่ือสาร เพื่อใหเ้กิดความ
พึงพอใจ (Communication satisfaction survey : CSS) โดยการวดัองคป์ระกอบ 8 ประการคือ  

1. ภาพรวมขององค์การโดยทัว่ไป เป็นค าถามท่ีสะทอ้นถึงข่าวสารท่ีสัมพนัธ์
เช่ือมโยงกบัหนา้ท่ีทั้งหมดขององคก์าร  

2. ขอ้มูลป้อนกลบัส่วนตวั องค์ประกอบน้ีเก่ียวขอ้งกบัสัมฤทธ์ิผลส่วนตวั งาน 
และวธีิท่ีเขาถูกยอมรับโดยองคก์าร  

3. การประสาน หล่อหลอมทางองค์การ เป็นการสะทอ้นถึงความพึงพอใจของ
แต่ละบุคคล กบัข่าวสารขอ้มูลท่ีเขาไดรั้บ เก่ียวกบัองคก์ารและส่ิงแวดลอ้มดา้นงาน  

4. การติดต่อส่ือสารกับผู ้บังคับบัญชา เป็นการติดต่อส่ือสารสองทางกับ
ผูบ้งัคบับญัชา  

5. บรรยากาศของการติดต่อส่ือสาร เป็นสภาพการติดต่อส่ือสารในทุกระดบัของ
องคก์าร เพื่อกระตุน้ใหบ้รรลุเป้าหมายใด ๆ  

6. การติดต่อส่ือสารตามแนวนอน เป็นการติดต่อส่ือสารอย่างไม่เป็นทางการ
ระหวา่งเพื่อนพนกังานดว้ยกนั  

7. คุณภาพของส่ือ องค์ประกอบน้ีสะท้อนถึงบุคลากรในองค์การรับรู้และท า
หนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ  
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8. การติดต่อส่ือสารกับผูใ้ต้บังคับบัญชา เป็นการติดต่อส่ือสารสองทางกับ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  
 

ในขณะท่ีการส่ือสารไม่เพียงแต่ค านึงถึงลกัษณะของผูท่ี้เก่ียวขอ้งเท่านั้น แต่ตอ้งค านึงถึง
ปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารอีกดว้ย (สมสุดา ศรีวฒันานนท,์ 2547 : 137-164) ไดแ้ก่  

- ภาษา รหสั สัญลกัษณ์ท่ีใช ้ 
- ความสามารถในการเขา้ใจการตีความ  
- ระดบัการศึกษาของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในการติดต่อส่ือสาร  
- พื้นเพ ภูมิหลงั ของบุคคลท่ีแตกต่างกนั  
- ประสบการณ์และการรับรู้  
- วฒันธรรม  
- สภาพทางกาย ทางสมอง และทางจิตใจ  
- ทศันคติ ความรู้สึกนึกคิด ความชอบ ความพึงพอใจต่อข่าวสาร ท่ีมีต่อผูท่ี้

เก่ียวขอ้งในการติดต่อส่ือสาร  
ลกัษณะของส่ือท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการถ่ายทอดสารและปฏิกิริยายอ้นกลบั สาเหตุส าคญั

ของปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการส่ือสารท่ีไม่สมบูรณ์ในองค์การมกัเกิดจากการบิดเบือนข่าวสารให้
คลาดเคล่ือนไปจากความเป็นจริง ข่าวลือจากส่วนต่าง ๆ ในองค์การ การให้ข่าวสารมากเกินความ
จ าเป็น การมีจิตใจแคบของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในการส่ือสาร การเป็นผูรั้บข่าวสารท่ีไม่ดี ปัญหาจาก
การใชถ้อ้ยค าในการส่ือความหมายท่ีก ากวมหรือไม่ชดัเจน บรรยากาศของการติดต่อส่ือสาร มีการ
ซุกซ่อนปิดบงั ไม่ไวว้างใจ ไม่ตรงไปตรงมา ปัญหาเก่ียวกบัสถานภาพของผูส่้งสาร และพฤติกรรม
ของผูบ้ ังคบับญัชาท่ีชอบตดัสินใจด้วยทัศนของตนเอง  ไม่รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น เป็นต้น 
ดงันั้นองคก์ารควรมีการปรับปรุงการส่ือสารใหมี้ประสิทธิภาพในดา้นต่าง ๆ อาทิ  

- การพัฒนาความสามารถในการฟัง  การพูด  การอ่าน  การเขียน  และการ
แสดงออกในการติดต่อส่ือสาร  

- การก าหนดวตัถุประสงคแ์ละกลุ่มเป้าหมายในการติดต่อส่ือสาร ใหช้ดัเจน  
- การเลือกใชถ้อ้ยค า รหสั สัญลกัษณ์ ใหเ้หมาะสมกบัระดบัของผูรั้บข่าวสาร  
- การจดัระบบการรับขอ้มูลยอ้นกลบัใหมี้ประสิทธิภาพ  
- การเลือกใชส่ื้อและวธีิการใชส่ื้อ ใหเ้หมาะสมในการส่งขอ้มูลและการรับขอ้มูล

ยอ้นกลบั  
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- การก าหนดโครงสร้างและเครือข่ายการติดต่อส่ือสาร ให้ชดัเจนทั้งท่ีเป็นแบบ
ทางการและไม่เป็นทางการ 

-  การใชร้ะบบการติดต่อส่ือสารแบบซ ้ า ย  ้า ทวน ในกรณีท่ีเหมาะสม  
- การใชก้ารส่ือสารนอกระบบ เพื่อเสริมความเขา้ใจ 
-  การสร้างระบบบรรยากาศแบบเปิด  เพื่อให้บุคลากรในองค์การเกิดความ

ไวว้างใจ เปิดเผยและเป็นกนัเอง 
-  การปรับปรุงบทบาทของบุคคลท่ี เก่ียวข้องในกระบวนการส่ือสาร  ให้

เหมาะสม  
จากความหมายขา้งตน้จึงสรุปไดว้า่ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารเป็นเร่ืองของความพึง

พอใจในข่าวสารท่ีได้รับ ว่าสอดคล้องกบัความตอ้งการของบุคลากรภายในองค์การหรือไม่ ถ้า
ข่าวสารท่ีบุคลากรในองคก์ารไดรั้บสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคลากรนั้นแลว้ ก็จะเกิดความ
พึงพอใจในการติดต่อส่ือสาร อนัน าไปสู่การส่ือสารท่ีเกิดประสิทธิภาพ ข่าวสารท่ีมีอยู่ภายใน
องค์การจึงนับว่ามีความส าคญัมาก เพราะนอกจากจะเป็นส่ิงท่ีสร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนกับ
บุคลากรในองค์การแลว้ ยงัเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถน าไปใช้ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะเป็นการ
พฒันางาน การวางแผนงาน การบริหารจดัการให้บรรลุเป้าหมายของตนเองและองค์การ อนัส่งผล
ใหเ้กิดความเขม้แขง็ขององคก์าร และพร้อมท่ีจะรับกบัการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มภายนอก 
องค์การได ้อนัจะน าไปสู่องคก์ารท่ีมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัตามมา ดงันั้นปัจจยัการส่ือสาร
จึงถือได้ว่าเป็นปัจจยัการจดัการท่ีส าคญัขององค์การ โดยการส่ือสารจะช่วยให้เกิดการรับรู้ต่อ
สภาพแวดล้อมท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว รวมถึงขอ้เท็จจริงท่ีถูกตอ้งท่ีได้จากภายในและ
ภายนอกองคก์าร อยา่งไรก็ตามแนวคิด เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสาร บ่งช้ีให้เห็น
ถึงปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารหลายดา้น โดยเฉพาะดา้นวฒันธรรมองคก์าร ทศันคติ การตีความ 
ท่ีจะช่วยใหก้ารส่ือสารมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

 
2.3.2 แนวคิดเร่ืองเทคโนโลย ี
เทคโนโลยี หมายถึง กระบวนการการเปล่ียนแปลงปัจจัยน าเข้า  (Input) ไปสู่ผลผลิต 

(Output) ภายในองคก์าร ดงันั้นอาจกล่าวไดว้่าเทคโนโลยีไม่ไดห้มายถึงเพียงเคร่ืองจกัรกลเท่านั้น
แต่ยงัหมายถึงความรู้ เทคนิค เคร่ืองมือ และกิจกรรมท่ีใชเ้ปล่ียนแปลงปัจจยัน าเขา้ขององคก์ารให้
เป็นผลผลิต  รวมถึงทักษะของพนักงาน  เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการผลิต เทคโนโลยีจึง
ประกอบด้วยปัจจัยท่ีส าคัญ  คือ  ความช านาญทางด้านความรู้ทางวิชาการหรือความรู้ทาง
วิทยาศาสตร์และความรู้เก่ียวกบัวิธีการท่ีจะน าไปใช้ ร่วมกบัความช านาญทางดา้นเทคนิคของการ
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ปฏิบติังาน โดยมีวตัถุประสงค์ 4 ประเด็น คือ ตอบสนองความตอ้งการของมนุษย์ การแข่งขนัใน
ตลาด การพึ่งพาตนเอง และเพิ่มความสามารถของเทคโนโลยใีหสู้งข้ึน อนัน ามาสู่องคก์ารท่ีสามารถ
อยู่รอดไดด้้วยตนเอง เทคโนโลยีเป็นการกระท าของบุคคลท่ีปฏิบติัต่อวตัถุ โดยอาจใช้หรือไม่ใช้
เคร่ืองมือ เพื่อเปล่ียนแปลงวตัถุนั้นใหเ้ป็นผลส าเร็จในองคก์าร ซ่ึงมองตวัแปรท่ีใชใ้นการแบ่งระดบั
เทคโนโลยีออกเป็น 2 ดา้นคือ 1) ระดบัความผนัผวนของงานท่ีท า (Task variability) โดยระดบัของ
ความผนัผวนในงานท่ีท านั้นจะแปรเปล่ียนจาก งานประจ า ไปเป็น งานท่ีมีลกัษณะเป็นงานจร 2)วิธี
ปฏิบติัในการตอบรับความผนัผวน (Problem analyzability) โดยระดบัของการตอบรับในงานท่ีท า
นั้นจะแปรเปล่ียนจาก งานท่ีใชเ้หตุผล ไปเป็น การใชส้ัญชาตญาณ  สามารถแบ่งเทคโนโลยีออกได ้
4 ประเภท ตามตวัแปรขา้งตน้ คือ  

1. เท ค โน โลยี ท่ี ต้อ งก ารใช้ ฝี มื อ  (Craft technology) เป็ น งานป ระจ า  ใช้
สัญชาตญาณเป็นหลกั  

2. เทคโนโลยท่ีีใชป้ระจ า (Routine technology) เป็นงานประจ าใชเ้หตุผลเป็นหลกั  
3. เทคโนโลยเีฉพาะ (No routine technology) เป็นงานจรใชส้ัญชาตญาณเป็นหลกั  
4. เทคโนโลยีทางวิศวกรรม (Engineering technology) เป็นงานจรใช้เหตุผลเป็น

หลกั  
จากข้อมูลพบว่าความหมายของค าว่าเทคโนโลยีมีความหมายหลากหลาย  ทั้ งในแง่

เทคโนโลยเีป็นความสามารถและคุณสมบติัทางกายภาพขององคก์าร ไดแ้ก่ เคร่ืองจกัรกล เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ต่าง ๆ และในแง่เทคโนโลยเีป็นความรู้ท่ีองคก์ารมีอยู ่เม่ือความหมายของเทคโนโลยีมี
อยูม่ากมาย จึงมีการศึกษาเทคโนโลยีในหลาย ๆ แบบ ในระดบัปัจเจกบุคคลนั้นเทคโนโลยหีมายถึง
เคร่ืองมือและความรู้ท่ีจ  าเป็นต่อการบรรลุภารกิจ ในระดบัองคก์ารนั้นเทคโนโลยีมีความหมายกวา้ง
ข้ึนเป็นเทคโนโลยีของการปฏิบติังาน วตัถุดิบ ความรู้ รวมถึงเทคโนโลยีของส่ิงน าเขา้ เทคโนโลยี
ของกระบวนการ และเทคโนโลยีของส่ิงท่ีผลิตออกมา ในระดบัสังคมเทคโนโลยีหมายถึงศาสตร์
ของการผลิตและจ าหน่าย จึงอาจสรุปไดว้า่เทคโนโลยเีป็นส่ือ เคร่ืองมือ วิธีการ ทกัษะ ท่ีจ  าเป็นตอ้ง
ใชเ้พื่อเปล่ียนแปรสภาพวตัถุ ขอ้มูลหรือคน ใหเ้ป็นผลผลิตตามท่ีองคก์ารตอ้งการ ดงันั้นเทคโนโลยี
จึงตอ้งมีความสัมพนัธ์และสอดคลอ้งกบัลกัษณะงานขององคก์าร หากมีการเปล่ียนแปลงของงานก็
จะมีผลให้เทคโนโลยีเปล่ียนไป และในทางกลบักนั หากเทคโนโลยมีีการปรับเปล่ียนไปก็ส่งผลให้
เกิดการเปล่ียนระบบงานและการบริหารงานดว้ย ดงัท่ี Burn and Stalker (1990 : 121-132) กล่าวว่า
เทคโนโลยีแบบงานประจ ามีแนวโนม้ท่ีจะสร้างบรรยากาศเนน้กฎเกณฑเ์ขม้งวดกวดขนั โดยมีความ
ไวว้างใจและสร้างสรรค์ต ่า ส่วนองค์การท่ีใช้เทคโนโลยีคล่องตวัและมีการเปล่ียนแปลงง่ายจะมี
บรรยากาศการติดต่อส่ือสารกนัอย่างเปิดเผย มีการไวว้างใจ สร้างสรรค ์และมีความรับผิดชอบใน
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การท างานให้บรรลุเป้าหมาย โดยองคก์ารท่ีมีเทคโนโลยีแตกต่างกนัจ าเป็นตอ้งใช้โครงสร้างและ
ลกัษณะความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลท่ีแตกต่างกนัไป  

 
2.4 แนวคิดเร่ืองทศันคติ  

2.4.1 ความหมายของทศันคติ  
ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง สภาพทางจิตของบุคคลท่ีเกิดจากการเรียนรู้ในการท่ีจะ

ตอบสนองต่อบุคคล ส่ิงของ หรือเหตุการณ์เฉพาะอยา่งใดอยา่งหน่ึงในท านองวา่ชอบหรือไม่ชอบ
ตามปกติแล้วบุคคลจะตอ้งมีทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจ าวนัเสมอ ซ่ึงได้มี
นกัจิตวทิยาหรือกลุ่มผูท่ี้ท  าการศึกษาเร่ือง ทศันคติ ใหค้วามหมายไวห้ลายความหมายดงัต่อไปน้ี 
 Schiffman and Kanuk (2004) ทัศนคติเป็นความโน้มเอียงท่ีเกิดจากการเรียนรู้ ท าให้มี
พฤติกรรมลกัษณะท่ีชอบหรือไม่ชอบท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง และไดก้ าหนดองคป์ระกอบทศันคติไว ้3 ส่วน 
ดงัน้ี 
 1.ส่ วนของความ เข้าใจ  (Cognitive Component) คื อ  ความ รู้  (Knowledge) ก ารรับ รู้ 
(Perception) ความเช่ือ (Beliefs) อาจแตกต่างกนัไปแต่ละบุคคล ซ่ึงในส่วนของความเร็วและการ
รับรู้จะได้รับจากประสบการณ์และข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับหลายแหล่งข้อมูล และความรู้น้ีจะมี
ผลกระทบต่อ ความเช่ือ (Beliefs) 
 2.ส่วนของความรู้สึก (Affective Component) คือ ความรู้ (Knowledge) จะสะทอ้นอารมณ์ 
(Emotion) หรือ ความรู้สึก (feeling) ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น ในเร่ือง
ความชอบและอารมณ์ท่ีมีต่อส่ิงนั้นๆ 
 3.ส่วนของพฤติกรรม (Conative Component หรือ Behavior หรือ Doing )  จะสะทอ้นถึง
แนวโนม้จะมีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค หรือแนวโนม้การกระท าท่ีแสดงออกหรือแนวโนม้เอียงท่ีจะ
ซ้ือสินคา้ 

ทศันคติเป็นความรู้สึกท่ีชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงเป็นเร่ืองเก่ียวกบัดา้นอารมณ์ท่ีมีความรู้สึก
หรือความเช่ือเป็นแรงผลกัดนัพื้นฐาน โดยไดรั้บอิทธิพลมาคลา้ยกบัค่านิยม แต่อยู่ไม่นานเหมือน
ค่านิยม ทศันคติจึงสามารถน ามาสะทอ้นให้เห็นถึงความรู้สึก ท่าที หรือแนวโน้มของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงได ้
 สุภาพร รัตน์น้อย และสุดาวดี จตุรงควาณิช (2554) ทศันคติเป็นความเช่ือ ความรู้สึกเชิง
ประมาณค่าท่ีเป็นไปได้ทั้งด้านบวกและด้านลบ ท าให้บุคคลพร้อมท่ีจะแสดงออกตอบโตต่้อส่ิง
ต่างๆ ทศันคติเป็นนามธรรมท่ีส าคญัในการก าหนดพฤติกรรมของบุคคล 
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2.4.2 องค์ประกอบของทัศนคติ 
องคป์ระกอบของทศันคติไวว้า่มีองคป์ระกอบ 3 ดา้นคือ 

   1. ด้านความรู้ ความเข้าใจ (The Cognitive Component) หมายถึง ความรู้  ความเช่ือ และ
ความคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด หรือความเขา้ใจของบุคคลท่ีมีต่องานเป็นไปตามการรับรู้
ของบุคคลซ่ึงอาจตรงกบัสภาพความเป็นจริงหรือไม่ก็ได ้บุคคลไดรั้บความรู้ ความเช่ือและค่านิยม
มาจาก 2 ทาง คือ ประสบการณ์ท่ีเขาประสบด้วยตวัเอง เช่น นายเก็บกดเสนอความคิดเห็นคร้ังใด
หวัหนา้มกัต าหนิทุกคร้ังท าให้นายเก็บกดรู้วา่ การเสนอความคิดเห็นจะตอ้งถูกต าหนิ ท าให้นายเก็บ
กดมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการเสนอความคิดเห็น ส่วนประสบการณ์ทางออ้ม เช่น โดยบุคคลรับความรู้
ความเช่ือและค่านิยมจากค าบอกเล่า หรือไดเ้ห็นจากตวัอยา่ง ดงันั้นการส่ือสารจึงเป็นยุทธวิธีหน่ึง
ในการเปล่ียนแปลงทศันคติของบุคคล 
    2.ด้านความรู้สึก (The Effective Component) หมายถึง ความรู้สึกขอบหรือไม่ชอบ
ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด หรือการท่ีวา่ชอบหรือไม่ชอบ พอใจหรือไม่พอใจ
ในงาน หรือต่อสภาพแวดลอ้มต่างๆของงานท่ีตนเองท าอยู่ ความรู้สึกเกิดจากประสบการณ์ของ
บุคคลท่ีสัมผสักบังาน เกิดข้ึนจากการเรียนรู้ทั้งหมดหลกัการเรียนรู้เง่ือนไขของส่ิงเร้าและเง่ือนไข
ของผลรวม 
   3. ด้านพฤติกรรม (The Behavioral Component) หมายถึงแนวโน้ม หรือความพร้อมท่ี
บุคคลจะตอบรับหรือปฏิเสธ หรือหมายถึงเม่ือบุคคลมีความรู้ ความเช่ือ ค่านิยมและความรู้สึกต่อ
งานไปในทิศทางใดแล้ว เขาจะมีแนวโน้มพฤติกรรมท่ีสอดคล้องกับความรู้ ความเช่ือ และ
ความรู้สึกของเขาเอง โดยการยอมรับหรือปฏิเสธ และในการวดัทศันคติจะสามารถท านายวา่บุคคล
มีพฤติกรรมต่อส่ิงต่างๆ ในทิศทางใด ช่วยสะทอ้นสาเหตุและผลของทศันคติท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ 
 

2.4.3 ลกัษณะของทัศนคติ 
 กมลรัตน์ หลา้สุวงษ ์(2526: 231 อา้งถึงใน อธิภทัธ สายนาค 2543: 26) อธิบายถึงลกัษณะ
ของทศันคติท่ีส าคญัมีดงัน้ี 

1. ทศันคติ เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากการเรียนรู้หรือากรไดรั้บประสบการณ์ ไม่ใช่ส่ิงท่ีติดตวัมา
แต่ก าเนิด 

2. ทศันคติ เป็นดชันีท่ีช้ีแนวทางการแสดงพฤติกรรม กล่าวคือ ถา้มีทศันคติท่ีดีกีมี
แนวโนม้ ท่ีจะเขา้หา หรือ แสดงพฤติกรรมนั้นๆ ในทางตรงกนัขา้มถา้มีทศันคติท่ีไม่ดี
ก็มีแนวโนม้ท่ีจะไม่เขา้หาโดยการถอยหนีหรือต่อตา้น 
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3. ทศันคติ สามารถถ่ายทอดจากบุคคลหน่ึงไปสู่บุคคลอ่ืนๆ ได ้เช่นบิดา มารดา ไม่ชอบ
บุคคลหน่ึงยอ่มมีแนวโนม้ท าใหเ้ด็กไม่ชอบบุคคลนั้นดว้ย 

4. ทศันคติ สามารถเปล่ียนแปลงได ้เน่ืองจากทศันคติเป็นส่ิงท่ีไดม้าจากการเรียนรู้หรือ
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ถา้เรียนรู้หรือประสบการณ์นั้นเปล่ียนแปลงไปทศันคติ
ยอ่มเปล่ียนแปลงไปดว้ย 

 
2.4.4 การเปลีย่นแปลงทัศนคติ 

 Kolesnik (1970: 484-486 อ้างถึงใน วรรณฤดี แก้วแกมแข  2544: 22)  ได้อธิบายการ
เปล่ียนแปลงทศันคติไวว้า่ทศันคติของบุคคลจะพฒันาไปไดโ้ดยสาเหตุ 3 ประการดว้ยกนั คือ  

1. บุคคลมีโอกาสติดต่อสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืน 
2. เกิดจากการท่ีบุคคลถ่ายทอดแบบอยา่งการกระท าหรือความคิดเห็นของคนอ่ืนเป็นของ

ตน 
3. การท่ีบุคคลพยายามท่ีจะสนองความตอ้งการของตน 
นอกจากน้ี อธิภทัร สายนาค (2543: 27) กล่าววา่ทศันคติของบุคคลแมจ้ะไดรั้บการปลูกฝัง
ไวใ้นตวับุคคลอยา่งมัน่คงพอสมควร แต่ก็อาจเปล่ียนแปลงไดต้ามทฤษฏีต่างๆ โดยวธีิการ
ดงัต่อไปน้ี 
1. การยอมตาม ซ่ึงเกิดจากอิทธิพลของกลุ่ม 
2. การเลียนแบบ ซ่ึงเกิดจากการท่ีบุคคลพึงพอใจในบุคลิกภาพหรือพฤติกรรมของบุคคล

ท่ีเก่ียวขอ้ง 
3. ความตอ้งการท่ีจะเปล่ียน ซ่ึงเกิดจากการเรียนรู้และเกิดค่านิยมในบางส่ิงบางอยา่งท่ี

ตนเองช่ืนชอบก็จะเกิดความตอ้งการเปล่ียนแปลงทศันคติ 
4. การเปล่ียนความเช่ือ ซ่ึงเกิดจากการท าใหค้วามเช่ือของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง

เปล่ียนแปลงไป ก็จะท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงทางทศันคติดว้ย 
5. การไดรั้บความรู้ 
6. การไดรั้บประสบการณ์ตรง 
7. การเปล่ียนแปลงตามสถานการณ์สังคม 
8. การใชว้ธีิจิตบ าบดั 
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2.4.5  การวดัทัศนคติ 
 เน่ืองจากทศันคติเป็นพฤติกรรมภายใน มีลักษณะเป็นนามธรรม ดงันั้ นการวดัทศันคติ
โดยตรงจึงท าไม่ได ้แต่โดยท่ีทศันคติมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ประการดงักล่าวมาขา้งตน้ ซ่ึงการวดั
ทศันคติจึงตอ้งวดัทั้ง 3 องค์ประกอบของทศันคติและตอ้งวดัเป็นภาพรวมๆ โดยพิจารณาจากกิริยา
ท่าทีการตอบสนองต่อส่ิงเร้าในหลายด้านหลายประการรวมกัน มิใช่วดัจากการ กระท าหรือ
พฤติกรรมเพียงอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล โดยมีข้อตกลงเบ้ืองต้นในการวดัทศันคติ มกัจะมี
ขอ้ตกลง (Assumption) ดงัน้ี 

1. การศึกษาทศันคติเป็นการศึกษาความคิดเห็น ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีลกัษณะคงเส้นคง
วา หรืออยา่งนอ้ยเป็นความคิดเห็นหรือความรู้สึกท่ีไม่เปล่ียนแปลงในช่วงเวลาหน่ึง 

2. ทศันคติเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถวดัไดห้รือสังเกตไดโ้ดยตรง ฉะนั้น การวดัทศันคติจึงเป็น
การวดัทางออ้มจากแนวโนม้ท่ีบุคคลจะแสดงออกหรือประพฤติปฏิบติัอยา่งมีระเบียบแบบแผนคงท่ี
ไม่ใช่พฤติกรรมโดยตรงของมนุษย ์

3. การศึกษาทศันคติของบุคคลนั้นไม่ใช่เป็นการศึกษาแต่เฉพาะทิศทางทศันคติของบุคคล
เท่านั้น แต่ตอ้งศึกษาถึงระดบัความมากนอ้ยหรือความเขม้ของทศันคตินั้น ๆ ดว้ย 
 

2.4.6  หลกัการวดัทศันคติ 
 บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ (2543 : 222) กล่าวไวว้่า การวดัทศันคติมีหลกัการเบ้ืองตน้ 3 
ประการ ดงัน้ี 

1. เน้ือหา (Content) การวดัทศันคติตอ้งมีส่ิงเร้าไปกระตุน้ให้มีกิริยาท่าทีออกมา โดยส่ิงเร้า
ทัว่ไป ไดแ้ก่ เน้ือหาท่ีตอ้งการวดั เช่น ตอ้งการวดัทศันคติต่อการตดัสินใจเก่ียวกบัชีวิตครอบครัว ซ่ึง
ไดแ้ก่ การเลือกคู่ครอง อายุแรกสมรส ระยะการมีบุตรคนแรกและคนต่อไป ขนาดครอบครัว และ
ความสัมพนัธ์ภายในครอบครัว 

2. ทิศทาง (Direction) การวดัทศันคติโดยทัว่ไปก าหนดให้ทศันคติมีทิศทางเป็นเส้นตรง
และต่อเน่ืองกันในลักษณะ ซ้าย-ขวา หรือ บวก-ลบ กล่าวคือ เร่ิมจากเห็นด้วยอย่างยิ่ง และลด
ความเห็นดว้ยลงเร่ือย ๆ จนถึงมีความรู้สึกเฉย ๆ และลดต่อไปเป็นไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง เป็นไปใน
เส้นตรงเดียวกนัและต่อเน่ือง 

3. ความเขม้ กิริยาท่าทีหรือความรู้สึกท่ีแสดงออกต่อส่ิงเร้านั้นๆ มีปริมาณมากนอ้ยแตกต่าง
กนั ถา้มีความเขม้สูงไม่วา่จะไปในทิศทางใดก็ตามจะมีความรู้สึกหรือกิริยาท่าทีรุนแรงมากกวา่ท่ีมี
ความเขม้เป็นกลาง 
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มาตรวดัทศันคติ (Attitude Scale) เคร่ืองมือส าหรับใชว้ดัทศันคติ เรียกวา่ มาตรวดัทศันคติ
ซ่ึงเป็นระบบประเมินค่า (Rating Scale) นักจิตวิทยาสังคม นิยมท่ีจะใช้เคร่ืองมือวดัทศันคติใน 2
ลกัษณะ คือ วดัทิศทาง (Direction) คือการประเมินทศันคติในทิศทางบวกหรือลบ ซ่ึงหมายถึงดีกบั
เลว เช่น  เห็นด้วย  ไม่เห็นด้วย ชอบ  ไม่ชอบ  เป็นต้น  และวดัเพื่อให้ได้ปริมาณของทัศนคติ 
(Magnitude) หมายถึง ความเขม้ขน้รุนแรงของทศันคติท่ีมีต่อส่ิงนั้น ๆ วา่มากนอ้ยเพียงไร เช่น มาก 
ปานกลางนอ้ย เกลียด เฉย ๆ รัก 

มาตรวดัทัศนคติท่ีนิยมใช้และรู้จกัแพร่หลายมี 3 ชนิด ได้แก่ มาตรวดัแบบเทอร์สโตน 
(Thurstone’s Type Scale) มาตรวัดแบบของลิ เคิ ร์ท  (Likert Scale) และมาตรวัดของออสกูด 
(Osgood Scale) ซ่ึงมาตรวดัทศันคติแต่ละแบบมีทั้ งข้อดีและข้อจ ากัด และเหมาะส าหรับการวดั
ทัศนคติใน  ลักษณะท่ีแตกต่างกัน ดังนั้ น การเลือกใช้มาตรวดัทัศนคติประเภทใดก็ข้ึนอยู่กับ
สถานการณ์และความ จ ากดัของการวิจยั (พวงรัตน์ ทวีรัตน์  2540 : 106-108) ซ่ึงมาตรวดัทศันคติ
แต่ละลกัษณะมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1) มาตรวดัแบบของเทอร์สโตน (Thurstone’s Type Scale) เป็นการก าหนดช่วงความรู้สึก
ของคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 11 ช่วง จากน้อยท่ีสุดจนถึงมากท่ีสุด แต่ละช่วงมีระยะห่างเท่า ๆ กนั 
ขอ้ความท่ีบรรจุลงในมาตรวดัจะตอ้งน าไปให้ผูต้ดัสินใจเลือกวา่ควรอยูใ่นต าแหน่งใดของมาตรวดั 
แต่ละขอ้ความ อาจจะตอ้งมีขอ้ความประมาณ 20 ขอ้ความหรือมากกวา่เล็กนอ้ย 

2) มาตรวดัแบบของลิเคิร์ท  (Likert Scale) เป็นการวดัระดับความคิดเห็นของคน  แบ่ง 
ออกเป็น 5 ช่วง หรือ 5 ระดบั คือ เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง เห็นดว้ย เฉยๆ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ขอ้ความท่ีบรรจุในมาตรวดัจะเป็นการวดัความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทางท่ีดี (บวก) และในทางท่ี
ไม่ดี (ลบ) และมีจ านวนพอ ๆ กนั ขอ้ความเหล่าน้ีอาจมีประมาณ 18-20 ขอ้ความ  

3) มาตรวดัของออสกูด (Osgood Scale) เป็นมาตรวดัท่ีใชค้  าคุณศพัทม์าอธิบาย ความหมาย
ของส่ิงเร้า โดยมีคุณสมบัติตรงข้ามกันเป็นขั้ วของมาตรวดั  ค าคุณศัพท์ท่ีใช้ในการอธิบาย 
คุณลกัษณะของส่ิงเหล่าน้ีสามารถอธิบายได ้3 องคป์ระกอบ คือ  

3.1 องคป์ระกอบดา้นประเมินค่า เป็นองคป์ระกอบท่ีแสดงออกดา้นคุณค่า ค าคุณศพัทท่ี์ใช้
อธิบาย เช่น ชัว่-ดี จริง-เทจ็ ฉลาด-โง่ สวย-น่าเกลียด เป็นตน้ 

3.2 องค์ประกอบดา้นศกัยภาพ เป็นองค์ประกอบท่ีแสดงถึง ก าลงั อ านาจ เช่น แข็งแรง-
อ่อนแอ หนกั-เบา หนา-บาง หยาบ-ละเอียด เป็นตน้ 

3.3 องคป์ระกอบดา้นกิจกรรม เป็นคุณศพัทท่ี์แสดงถึงลกัษณะกิจกรรมต่าง ๆ เช่น ช้า-เร็ว 
เฉ่ือยชา-กระตือรือร้น เป็นตน้ 
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2.5 แนวคิดเกีย่วกบัความไว้วางใจ (Trust) 
 ความไวว้างใจ (trust) หมายถึง การท่ีบุคคลหน่ึงเกิดความเช่ือมัน่ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงความ
เช่ือมัน่นั้นเกิดจากความน่าเช่ือถือ และความซ่ือสัตยจ์ริงใจของส่ิงนั้น ๆ (Dwyer and Tanner, 2009) 
ซ่ึงสามารถเป็นท่ีพึ่งพิงไดใ้นเร่ืองหน่ึง ๆ โดยท่ีไม่ท าให้เราผิดหวงัจากการกระท าของทั้งสองฝ่าย 
ทุกคนจะตอ้งมีขอบเขตจ ากดัความของความไวว้างใจ และหากบุคคลนั้นเกิดความผิดหวงัจากความ
ไวว้างใจ ความไวว้างใจก็จะลดนอ้ยลง หรือหมดไปตามล าดบั ดงันั้นความไวว้างใจจึงข้ึนอยูก่บัส่ิง
ท่ีบุคคลหน่ึง ๆ คาดหวงั ฉะนั้นการท าความเขา้ใจกบัความคาดหวงัของบุคคลอ่ืนจึงมีความส าคญั
มากต่อการสร้างความไวว้างใจ ความคาดหวงัของบุคคลเป็นส่ิงท่ีตั้งข้ึนเพื่อตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ ดงันั้นการแสดงความคาดหวงัจึงเป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกนั 
จนแทบจะแยกออกจากกนัไม่ได้ เพราะเม่ือมนุษยเ์กิดความตอ้งการแลว้ การคาดหวงัก็จะเพิ่มข้ึน
ตามมา อย่างไรก็ตามความตอ้งการของมนุษยเ์ม่ือเกิดความตอ้งการแลว้ ก็มกัจะคาดหวงัสูงข้ึนไป
อีกตามล าดบั  

Kennedy, Ferrell and Leclair (2001) ไดใ้ห้ความหมาย ความไวว้างใจวา่ใชก้บักรณีต่างๆท่ี
หลากหลาย เช่น การแลกเปล่ียนระหว่างบริษทัต่างๆหรือการแลกเปล่ียนกับการบริการจดัการ 
นอกจากน้ีความไวว้างใจยงัใช้กบัการศึกษาเร่ืองผลกระทบ ท่ีมีต่อความสัมพนัธ์ในช่องทางการ
จ าหน่าย 
 ความไวว้างใจทางการตลาด คือ สภาพความเป็นจริงที่มีบุคคลจ านวนหน่ึงเกิดความ
เช่ือมัน่โดยเป็นผูที้่มีส่วนร่วมในการแลกเปลี่ยนความเช่ือ (reliability) และความซ่ือสัตยจ์ริงใจ 
(integrity) ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ใกล้ชิดกนัและมีความส าคญัอย่างยิ่งในการท่ีจะก าหนดลกัษณะขอ้
ผกูมดั เพื่อแสดงสัมพนัธภาพระหวา่งลูกคา้กบัองคก์าร ดงันั้น ความไวว้างใจจึงเป็นอีกตวัแปรหน่ึง
ท่ีดึงดูดความสนใจหลกั ๆ ของนกัวิชาการ ทั้งน้ีความจริงท่ีวา่ความไวว้างใจเป็นตวัแปรกลยุทธ์ใน
การตลาดเชิงกลยุทธ์ในปัจจุบนั โดยผูเ้ขียนบางคนไดเ้บนความสนใจศึกษาเร่ืองความไวว้างใจใน
กรอบสัมพนัธภาพระหว่างบุคคลไปพิจารณาความไวว้างใจจากทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตรา
สินคา้ หรือผลิตภณัฑ์ (Delgado and Alemán  2001) ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความสามารถ
ในการท างานไดอ้ยา่งเหมาะสมของตราสินคา้ ความไวว้างใจไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นทศันคติต่อบุคคลอ่ืน 
แต่อาจเป็นทศันคติท่ีมีต่อวตัถุท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เช่น ตราสินคา้  
 พื้นฐานของความสัมพนัธ์ทางการติดต่อส่ือสารระหว่างตราสินคา้กบัลูกคา้จะก่อให้เกิด
วงจรการพฒันาความสัมพนัธ์ ท่ีเรียกวา่ แบบจ าลองตามขั้นตอน ABCDE ดงัน้ี  
 1.  ขั้นความรู้สึกคุ้นเคย (acquaintance) ลูกคา้จะมีความไวว้างใจต่อองค์การหรือบริการ
หรือไม่นั้น ก็ตอ้งเกิดจากความประทบัใจในคร้ังแรกท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
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 2.  ขั้นการก่อสร้างก่อตวัของความสัมพนัธ์ (buildup) หากลูกคา้ไดท้ดลองใช้สินคา้หรือ
บริการลูกคา้จะไวว้างใจหรือไม่นั้นข้ึนอยู่กบัการสร้างความประทบัใจขององค์การไม่ว่าจะเป็น
จากการโฆษณา หรือจากการประชาสัมพนัธ์ และสินคา้ทดลองใช้ 
 3.  การเรียนรู้ความคุ้นเคยท าความรู้จกัให้มากข้ึนอย่างต่อเน่ือง (continuation) ถ้าลูกค้า
ไวว้างใจก็จะใชสิ้นคา้และบริการต่อไป 
 4.  ขั้นเลิกใช้บริการ (dissolution deterioration and endings) ถา้หากลูกคา้ไม่มีความ
ไวว้างใจในตวัสินคา้และบริการแลว้ หรือการโฆษณาที่ลูกคา้รู้สึกไม่ประทบัใจลูกคา้ก็อาจจะ
เลิกใช้สินคา้และบริการ 
 
 ความไวว้างใจเป็นพื้นฐานหลกัของความสัมพนัธ์ทางการติดต่อส่ือสารในการให้บริการแก่
ลูกคา้ องค์การจ าเป็นจะตอ้งเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด ความคุน้เคยเพื่อครองใจลูกคา้ ซ่ึง
ประกอบดว้ย 5C ดงัน้ี (วรารัตน์ สันติวงษ,์ 2549 : 18)  
 1.  การส่ือสาร (communication) พนกังานควรที่จะส่ือสารกบัลูกคา้ในลกัษณะที่ท  าให้
ลูกคา้อบอุ่นใจ แสดงถึงความเปิดเผย จริงใจ และพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ เพื่อให้
ทั้งสองฝ่ายเต็มใจแสดงความรู้สึก และความคิดร่วมกนั เช่น การสร้างความรู้สึกที่ท  าให้ลูกคา้
อยากใช้บริการสถานีบริการน ้ามนั ดว้ยการแสดงความเต็มใจในการให้บริการ 
 2.  ความใส่ใจ และการให้ (caring and giving) ความเอาใจใส่และความพร้อมที่จะให้
นั้น เป็นคุณสมบตัิของความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดที่ประกอบดว้ย ความเอ้ืออาทร ความอบอุ่น และ
ความรู้สึกปกป้อง ซ่ึงมีผลให้ลูกคา้รู้สึกดี กล่าวคือ องค์การอาจแสดงความรู้สึกเหล่าน้ีจากส่ิงเล็ก 
ๆ น้อย ๆ ที่เป็นท่ีสังเกต เช่น สถานีบริการน ้ามนัตั้งป้ายขนาดเล็กหน้ารถขณะท่ีลูกคา้เติมน ้ามนั 
และแสดงขอ้ความดว้ยความใส่ใจว่าขณะน้ีก าลงัเติมน ้ ามนัชนิดเบนซิน 95 อยู่ โปรดดบัเคร่ือง
เพื่อความปลอดภยั หรือพนกังานกล่าวค าขอบคุณและเช้ือเชิญให้เขา้ไปใช้บริการที่ร้านสะดวก
ซ้ือภายในสถานีบริการน ้ามนัต่อซ่ึงก าลงัให้ส่วนลดพิเศษ เป็นตน้ 
 3.  การให ้ขอ้ผ ูกมดั (commitment) ที ่เกี ่ยวพนักบัลูกคา้โดยองค ์การควรยอม เสีย
ผลประโยชน์เพื่อคงไวซ่ึ้งความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เช่น สถานีบริการน ้ ามนัยินดีตรวจเช็ค
สภาพรถ 10 ขั้นตอน โดยไม่คิดค่าบริการ เพื ่อร่วมกบัการรณรงค์ของรัฐบาลที่มุ ่งให้ผูข้บั ข่ี
รถยนต ์ใช ้รถดว้ยสมรรถนะที ่แน่ใจว ่าปลอดภยั  ในการน้ี ช้ี ให ้เห็นว ่า  เป็นการยอมเสีย
ผลประโยชน์เพียงบางส่วน เพื่อให้ไดรั้บความไวว้างใจท่ียาวนาน 
 4.  การให้ความสะดวกสบาย (comfort) ความเอาใจใส่ลูกคา้จะท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความ
สะดวกสบาย กล่าวคือ ลูกค้าจะรู้สึกยินดี อบอุ่นใจ มัน่ใจ มัน่คงท่ีได้รับบริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่



48 
 

 

ประเมินความสะดวกสบายจากการบริการท่ีดีขององคก์าร คือ “ใกล.้..ไกลแค่ไหนเราอยู่ใกลรั้บใช้
คุณ” องคก์ารท่ีสามารถท าใหลู้กคา้ไดรั้บความรู้สึกน้ีไดจ้ะพบกบัความส าเร็จตามขอ้น้ี 
 5.  การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ (conflict resolution) หากองคก์ารสามารถท าให้ลูกคา้รู้สึก
วา่ “ท าตวัตามสบายเสมือนอยูบ่า้น” ไดค้งดีกวา่การท่ีองคก์ารจะตอ้งแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้
กบัลูกคา้ องคก์ารควรจะแสดงความรับผิดชอบดว้ยการออกตวัไวก่้อนวา่ ถา้ลูกคา้พบส่ิงใดท่ีสงสัย
หรือไม่ชอบใจในสินคา้และบริการท่ีลูกคา้คิดวา่ตอ้งเสียเปรียบ ขอให้ลูกคา้รีบถามเพื่อให้พนกังาน
ไดรี้บช้ีแจงโดยเร็วก่อนท่ีลูกคา้จะรู้สึกโกรธหรือไม่พอใจในสินคา้และบริการ 
 ปัจจยัที่ส่งผลต่อความไวว้างใจ คือความสามารถในการโน้มน้าวส่ิงต่าง ๆ ซ่ึงตอ้งอาศยั
ทกัษะ ความรู้ และพฤติกรรมของบุคคล ความรู้สึกที่ดีที่ผูอื้่นอยากท าให้เรา จนท าให้เราเกิด
ความไวว้างใจหรืออยากกระท าอย่างสม ่าเสมอ ปฏิบติัดว้ยความจริงใจและตรงไปตรงมา  
 
 2.5.1 ระดับของความภักดี 
  วรารัตน์ สันติวงษ์ (2549 : 11) กล่าวว่า ระดบัของความจงรักภกัดี แบ่งได ้6 ระดบั 
  1. กลุ่มบุคคลที่มีความเป็นไปไดว้่าจะเป็นลูกคา้ (Suspect) ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มบุคคล
โดยทัว่ไปท่ีองค์การสงสัยว่าน่าจะเป็นบุคคลท่ีซ้ือและใช้สินคา้ 
 2. ผูที้่คาดว่าจะซ้ือ และใช้สินคา้ (Prospect) เป็นกลุ่มลูกคา้ที่ถูกคดัสรร และกลัน่กรอง
จากกลุ่มแรกว่าเป็นผูท่ี้มีศกัยภาพท่ีจะซ้ือสินคา้และใช้บริการของธุรกิจ 
 3. กลุ่มลูกคา้ท่ีตดัสินใจซ้ือ และใช้บริการในคร้ังแรก (First Time Customer) เป็นลูกคา้
ท่ีไดพ้ิจารณาเลือกซ้ือ  และใช้สินคา้ขององค์กรแลว้นัน่เอง 
 4. กลุ่มลูกคา้ที่ซ้ือสินคา้ หรือใช้บริการซ ้ า(Repeat Customer) เป็นกลุ่มลูกคา้ที่พึงพอใจ
ในตวัสินคา้ หรือเกิดความประทบัใจในการใช้บริการของธุรกิจ 
 5. กลุ่มลูกคา้ประจ า (Client) กลุ่มน้ี มกัมีพฤติกรรมในการซ้ือและใช้สินคา้อย่างปกติ 
  6. กลุ่มลูกคา้ผูภ้กัดี (Advocate) เป็นกลุ่มลูกคา้ที่สนบัสนุนธุรกิจอย่างต่อเนื่อง และ
พร้อมท่ีจะแกต่้างให้หากมีบุคคลใดบุคคลหน่ึงเขา้ใจและมีทศันคติท่ีผิดๆต่อธุรกิจ 

 
กวา่ส่ีทศวรรษท่ีผา่นมา แนวคิดเก่ียวกบัความไวว้างใจไดรั้บความสนใจจากนกัวชิาการใน

หลายสาขาวิชา ไม่ว่าจะเป็นจิตวิทยาองค์การ การบริหารจัดการ การจัดการสาธารณะ การ
ติดต่อส่ือสารขององคก์าร และการศึกษา หรือแมแ้ต่การวิจยัทางดา้นพฤติกรรมองคก์าร นอกจากน้ี
ยงัมีการศึกษาความไวว้างใจในอีกหลายแง่มุม เช่น ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและองคก์าร และ
ประสิทธิผลขององคก์าร เป็นตน้ ท าให้ความไวว้างใจมีแนวคิดท่ีหลากหลายจากมุมมองท่ีแตกต่าง
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กนั ทั้งทางดา้นสังคม จิตวิทยา การเมือง เศรษฐกิจ มานุษยวิทยา ประวติัศาสตร์ และชีววทิยาสังคม 
ซ่ึงความแตกต่างของมุมมองเหล่าน้ีสามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
 1. มุมมองของนักทฤษฎีบุคลิกภาพ (The Views of Personality Theorists) เป็นมุมมองท่ี
มุ่งเนน้ถึง ความแตกต่างทางบุคลิกภาพส่วนบุคคลท่ีมีความพร้อมต่อความไวว้างใจ ซ่ึงความพร้อม
ต่อความไวว้างใจนั้นจะถูกสร้างและพฒันาข้ึนมาจากบริบททางสังคม ความไวว้างใจตามแนวคิด
ของนกัทฤษฎีบุคลิกภาพจึงเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือ ความคาดหวงั หรือความรู้สึกท่ีหย ัง่
รากลึกในลกัษณะของบุคลิกภาพซ่ึงเกิดมาจากการพฒันาทางดา้นจิตสังคมของบุคคลในวยัทารก 
 2. มุมมองของนักสังคมวิทยาและนักเศรษฐศาสตร์ (The Views of Sociologists and 
Economists) เป็นมุมมองท่ีมุ่งเน้นวา่ ความไวว้างใจเป็นปรากฏการณ์หน่ึงท่ีเกิดข้ึนในองค์การหรือ
สถาบนั ดงันั้น ความไวว้างใจจึงเป็นแนวคิดท่ีเป็นทั้งปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากภายในและระหวา่ง
องคก์ารและเป็นความไวว้างใจของบุคคลในสถาบนัหรือองคก์ารเหล่านั้น 
 3. มุมมองของนกัจิตวทิยาสังคม (The Views of Social Psychologists) เป็นมุมมองท่ีมุ่งเนน้
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล ซ่ึงก่อให้เกิดการสร้างหรือการท าลายความไวว้างใจระหวา่งบุคคลหรือ
กลุ่ม ดงันั้น ความหมายของความไวว้างใจในมุมมองของนกัจิตวิทยาสังคมจึงเป็นความคาดหวงั
และเป็นส่วนประกอบในบริบทท่ีช่วยเสริมสร้างหรือยบัย ั้งการพฒันา และคงไวซ่ึ้งความไวว้างใจ 
 แนวคิดเก่ียวกบัความไวว้างใจมีความหลากหลายข้ึนอยูก่บับริบทและการน าไปใชซ่ึ้ง Geok 
Theng Lau. (1999) ไดพ้ฒันารูปแบบแนวคิดเก่ียวกบัความไวว้างใจซ่ึงมุ่งเน้นท่ีกระบวนการและ
ผลลพัธ์ไวด้งัน้ี 
 1. ความไวว้างใจเป็นกระบวนการ (Trust as Process) ซ่ึงแสดงให้เห็นระยะเวลาของการ
เกิดความไวว้างใจ โดยแบ่งเป็น 4 ระยะ คือ 
  1.1 การเก็บรวบรวมขอ้มูล (Assimilation of Information) ท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคลท่ี
ได้รับความไวว้างใจ (Trustee) ตามการรับรู้ของผูใ้ห้ความไวว้างใจ (Truster) องค์ประกอบของ
ขอ้มูลท่ีส าคญัอนัดบัแรกในการสร้างความไวว้างใจ คือการรับรู้ถึงความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนถา้ผู ้
ไดรั้บความไวว้างใจไม่ปฏิบติัตามความคาดหวงัของผูใ้ห้ความไวว้างใจ นอกจากน้ียงัใส่ใจในเร่ือง
ของความสามารถ ความเช่ือถือได้ และประสบการณ์ในอดีตของผูไ้ด้รับความไวว้างใจ รวมทั้ง
ผลประโยชน์ตามสิทธิของผูใ้ห้ความไวว้างใจ ซ่ึงอาจจะเป็นทางดา้นอารมณ์ สังคมและส่ิงท่ีสัมผสั
ไดอ่ื้นๆ 
  1.2 การตดัสินใจ (Decision Making) จะเก่ียวข้องกับกระบวนการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลในช่วงเวลาก่อนการตดัสินใจ ถา้ผลของการรวบรวมขอ้มูลท าให้ผูใ้หค้วามไวว้างใจเช่ือวา่ผูท่ี้
ไดรั้บความไวว้างใจมีความน่าไวว้างใจก็จะน าไปสู่การสร้างสัมพนัธภาพ 
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  1.3 สัมพนัธภาพของความไวว้างใจ (Trust Relationship) เป็นความสมคัรใจของ
ผูใ้ห้ความไวว้างใจว่าจะยอมท าตาม และเช่ือว่าผูไ้ด้รับความไวว้างใจจะปฏิบติัตามท่ีคาดหวงัได ้
สัมพนัธภาพของความไวว้างใจมีคุณลกัษณะเฉพาะเป็นพลวตัรและมีการพฒันาตามธรรมชาติระดบั
ความไวว้างใจอาจจะมัน่คงเป็นเวลานาน และอาจจะเพิ่มข้ึนหรือลดลงก็ได ้
  1.4 ผล ท่ีตามมาของความไว้วางใจ (Consequences of Trusting) จะมีความ
เฉพาะเจาะจง ข้ึนอยูก่บับริบทหรือสถานการณ์ อยา่งไรก็ตามแนวคิดท่ีส าคญัของความไวว้างใจท่ี
สามารถน ามาประยกุตใ์ชไ้ด ้คือ 
   1.4.1 การท าให้ผลประโยชน์ท่ีคาดหวงัเป็นจริงในระดบัท่ีสูงกวา่ ต ่ากว่า
หรือเท่ากนั 
   1.4.2 ผลท่ีเกิดข้ึนโดยไม่ไดค้าดการณ์ไวล่้วงหนา้ 
   1.4.3 ความมัน่คง หมายถึง ระดบัของความไวว้างใจท่ีเพิ่มข้ึน หรือลดลง 
ผลท่ีตามมาของความสัมพนัธภาพแห่งความไวว้างใจจะยอ้นกลบัไปยงัระยะแรกของกระบวนการ
อีกคร้ัง 
 2. ความไวว้างใจเป็นผลลพัธ์ (Trust Outcome) ความไวว้างใจท่ีเป็นกระบวนการจะเป็น
ล าดบัของการเกิดความไวว้างใจและการประเมินยอ้นกลบั ส่วนความไวว้างใจท่ีเป็นผลลพัธ์จะเป็น
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการเกิดความไวว้างใจ โดยให้ความส าคญักบัเวลา ซ่ึงอาจจะเป็น
ลกัษณะคงท่ี แตกสลายง่าย และเกิดข้ึนชัว่ครู่ 
 Robbins (2009: 171-172) ไดส้รุปแนวคิดของความไวว้างใจวา่มี 5 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 
 1. ความซ่ือสัตย ์(Integrity) หมายถึง การมีความจริงใจและพูดความจริง ซ่ึงบุคคลมกัใช้
ประเมินความน่าไวว้างใจต่อผูน้ า โดยบุคคลจะมีความรู้สึกไวว้างใจผูน้ าเม่ือบุคคลได้รับรู้ถึง
บุคลิกลกัษณะท่ีมีศีลธรรมและมีความจริงใจของผูน้ า 
 2. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีบุคคลให้ความไวว้างใจผูน้ าท่ีมีความรู้ 
ทักษะ เทคนิคต่างๆ และความสามารถด้านปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และเช่ือว่าผู ้น าจะใช้
ความสามารถและทกัษะท่ีมีกระท าตามสัญญาท่ีไดพู้ดไว ้
 3. ความคงเส้นคงวา (Consistency) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถ
คาดคะเนได ้(Predictability) และมีความสามารถในการตดัสินใจได้ดี (Good Judgment) ของผูน้ า
ในการควบคุมสถานการณ์ต่างๆ ท่ีท าให้บุคคลให้ความไวว้างใจ ความไม่สอดคลอ้งกนัในค าพูด
และการกระท าของผูน้ าจะท าใหค้วามไวว้างใจต่อผูน้ าลดนอ้ยลง 
 4. ความจงรักภกัดี (Loyalty) หมายถึง การท่ีผูน้ ามีความเตม็ใจท่ีจะปกป้องและรักษาเกียรติ
ของบุคคลอ่ืน นัน่คือ บุคคลจะรู้สึกไวว้างใจผูน้ าท่ีสามารถพึ่งพาได ้และไม่มีพฤติกรรมฉวยโอกาส 



51 
 

 

 5. ความเปิดเผย (Openness) หมายถึง ความสามารถในการให้ความไวว้างใจท่ีจะพูดความ
จริงทั้งหมด รวมถึงความเตม็ใจท่ีจะแลกเปล่ียนความคิดและขอ้มูลข่าวสารอยา่งเตม็ท่ี 
 

2.5.2 หลกัการขั้นพืน้ฐานของความไว้วางใจ 
 ก่อนท่ีผูน้ าจะศึกษากลยุทธ์ในการสร้างหรือด ารงรักษาความไวว้างใจในองค์การไว ้ผูน้  า
ควรรู้ถึงหลกัการขั้นพื้นฐานของความไวว้างใจเสียก่อน ซ่ึง Robbins (2000: 511-512) กล่าวไวด้งัน้ี 
 1. ความไวว้างใจท าให้สูญความไวว้างใจ (Mistrust Drives Out Trust) บุคคลท่ีมีความ
ไวว้างใจต่อผูอ่ื้นจะแสดงออกโดยการเปิดเผย ร่วมแสดงความคิดเห็นในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง เพราะมี
ความตั้งใจจริง ส่วนบุคคลท่ีไม่มีความไวว้างใจต่อผูอ่ื้น จะแสดงออกโดยการไม่เปิดเผยขอ้มูลหรือ
แสดงความคิดเห็น มีพฤติกรรมฉวยโอกาสหาประโยชน์ให้กบัตนเอง บุคคลเหล่าน้ีจะมีผลท าให้
บุคคลท่ีมีความไวว้างใจเกิดความรู้สึกไม่ไวว้างใจข้ึน ดงันั้น บุคคลท่ีไม่มีความไวว้างใจจ านวนไม่ก่ี
คนก็อาจก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อองคก์ารได ้
 2. ความไวว้างใจก่อให้เกิดความไวว้างใจ (Trust Begets Trust) การแสดงออกถึงความ
ไวว้างใจของบุคคลจะก่อให้เกิดความไวว้างใจซ่ึงกันและกัน ผูน้ าท่ีมีศักยภาพและเพิ่มความ
ไวว้างใจ ให้เกิดข้ึนทีละน้อย โดยการก าหนดขอบเขตการลงโทษหรือไม่มีการลงโทษเลยเม่ือเกิด
ความไวว้างใจข้ึนแลว้ในองคก์าร 
 3. ต าแหน่งท่ีสูงข้ึนมักเป็นโอกาสให้ท าในส่ิงท่ีไม่น่าไวว้างใจ (Growth Offer Makes 
Mistrust) ต าแหน่งงานท่ีสูงข้ึน ท าให้ผูน้  าฉวยโอกาสในการแสวงหาอ านาจและความรับผิดชอบ
เพื่อส่งเสริมต าแหน่งของตนเอง ในสภาพแวดลอ้มเช่นน้ี ผูน้  ามกัแกปั้ญหาแบบตายตวัอยา่งรวดเร็ว
เพื่อหลีกเล่ียงการตรวจพบจากผูน้ าระดบัสูงกวา่ และมกัทิ้งปัญหาจากความไม่น่าไวว้างใจให้กบัผู ้
สืบทอดต าแหน่งนั้น 
 4. การลดคนลงหรือการลดขนาดองค์การเพื่อทดสอบความไวว้างใจสูงสุด (Decline of 
Downsizing Tests the Highest of Trust) การลดคนหรือลดขนาดองค์การ มกัท าลายสภาพแวดลอ้ม
ท่ีมีความไวว้างใจ เพราะการปลดพนกังานขององค์การออกไป มีผลท าให้พนกังานท่ีเหลืออยู่เกิด
ความรู้สึกไม่มัน่คงในงาน สูญเสียความจงรักภกัดี และระดบัความไวว้างใจต่อผูน้ าลดลง 
 5. ความไวว้างใจเสริมสร้างความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั (Trust Increases Cohesion) ความ
ไวว้างใจจะยดึเหน่ียวบุคคลให้อยูร่่วมกนัดว้ยความเช่ือมัน่วา่ บุคคลมีความเช่ือถือซ่ึงกนัและกนั ถา้
บุคคลเกิดปัญหาตอ้งการความช่วยเหลือ บุคคลจะมัน่ใจไดว้า่จะไดรั้บความช่วยเหลือทนัทีและเม่ือ
พบกบัความยากล าบาก สมาชิกในกลุ่มจะร่วมมือกนัท างานเพื่อบรรลุเป้าหมายของกลุ่มร่วมกนั 
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 6. ความไม่ไวว้างใจท าลายกลุ่มของตนเอง (Mistrusting Group Self-Destruct) เม่ือสมาชิก
ในกลุ่มไม่ไวว้างใจคนในกลุ่ม จะท าให้บุคคลไม่ยอมรับและตีตวัออกห่าง และเร่ิมให้ความสนใจ 
กบัความตอ้งการของตนเองมากกว่าความตอ้งการของกลุ่มสมาชิก สมาชิกของกลุ่มท่ีไม่มีความ
ไวว้างใจกบัมีแนวโนม้ท่ีจะสงสัยในตวัผูอ่ื้น คอยระวงัตวัวา่จะถูกเอาเปรียบอยูต่ลอดเวลา และจะไม่
เปิดเผยขอ้มูลให้กบัสมาชิกคนอ่ืนๆ ในกลุ่มซ่ึงพฤติกรรมเหล่าน้ีมีความเป็นไปไดท่ี้จะท าลายความ
เช่ือมัน่และท าลายกลุ่ม 
 7. ความไม่ไว้วางใจลดผลผลิต (Mistrust Generally Reduces Productivity) ความไม่
ไวว้างใจจะมุ่งเน้นท่ีความสนใจท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคล ท าให้เกิดความยุ่งยากในการสร้าง
เป้าหมายร่วมกนั บุคคลในองค์การเหล่าน้ีจะตอบสนองโดยการปิดบงัขอ้มูลข่าวสาร และเม่ือตอ้ง
เผชิญกับปัญหา บุคคลเหล่าน้ีก็จะหลีกเล่ียงการขอความช่วยเหลือ เพราะกลวัว่าบุคคลอ่ืนจะได้
ประโยชน์จากตนเอง บรรยากาศของความไม่ไว้วางใจ จะท าให้เกิดความขัดแย้งและการ
ประสานงานล่าชา้ 
 ดงันั้น หลกัการขั้นพื้นฐานของความไวว้างใจท่ีผูน้ าจะตอ้งศึกษาคือ การสร้างและด ารง
รักษาซ่ึงความไวว้างใจ โดยการแสดงออกอย่างเปิดเผย การสร้างความเช่ือถือซ่ึงกนัและกนั ผูน้ า
ตอ้งพยายามสร้างความไวว้างใจให้เกิดข้ึน ทีละนอ้ย และเสริมสร้างความไวว้างใจเพื่อให้เกิดความ
เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัในการท างาน ในทางกลบักนัผูน้ าควรศึกษาถึงสาเหตุท่ีท าให้เกิดความไม่
ไวว้างใจข้ึนดว้ย นั่นคือ การปิดบงัขอ้มูลต่างๆ การแสวงหาผลประโยชน์โดยใช้ต าแหน่งของตน 
การลดคนหรือลดขนาดองค์การ และความไม่ไวว้างใจของบุคคลจ านวนไม่ก่ีคนอาจท าลายความ
ไวว้างใจของผูอ่ื้นและของกลุ่มได ้ซ่ึงก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อองคก์าร โดยรวม 
 

2.5.3 หลกัส าคัญของการเกดิความไว้วางใจ 
 1. ความไวว้างใจตามพนัธะสัญญา (Contract Trust) หมายถึงความไวว้างใจท่ีเป็นความ
คาดหมายล่วงหน้าอย่างมัน่ใจว่า บุคคลจะท าในส่ิงท่ีพูด ซ่ึงเป็นมิติท่ีส าคญัของความไวว้างใจ 
บุคคลตอ้งการความสามารถในการคาดคะเน และควบคุมสภาพแวดลอ้มของตนเอง ดงันั้นถา้ผูน้ า
ท าในส่ิงท่ีพูด จะท าให้บุคคลเช่ือมัน่ว่าสัมพนัธภาพระหว่างผูน้ าและตนเองสามารถคาดคะเนได ้
บุคคลท่ีรู้สึกวา่สภาพแวดลอ้มทางสังคมของตนเองมีความปลอดภยั จะปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งมัน่คง 
ความไวว้างใจตามพนัธะสัญญาสามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดโ้ดยการท าการตกลงร่วมกนั เช่น การท า
ตาราง และการนดัหมาย การก าหนดเส้นตาย การก าหนดแนวทางการประชุมเพื่อให้ทราบบทบาท
และส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งพร้อมติดตามการปฏิบติั เป็นตน้ 



53 
 

 

 2. ความไวว้างใจจากการเปิดเผยตนเอง (Self-Disclosure Trust) หมายถึง ความสมคัรใจท่ี
จะตกลงร่วมกนัในการเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลข่าวสารร่วมกนั การสร้างความไวว้างใจใหเ้กิดข้ึน 
บุคคลจะต้องแสดงให้เห็นถึงความตั้ งใจและความสามารถท่ีจะเปิดเผย และแบ่งปันข้อมูลท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อบรรลุความตอ้งการของบุคคล กลุ่มบุคคล และองคก์าร 
 3. ความไว้วางใจทางกายภาพ  (Physical Trust) หมายถึง บุคคลชอบ ท่ีจะ รู้สึ กว่า
สภาพแวดลอ้มทางดา้นร่างกาย และจิตใจมีความปลอดภยั เพราะเม่ือบุคคลรู้สึกถึงความไม่แน่นอน
ในความปลอดภยัของสภาพแวดล้อม มกัจะรู้สึกไม่มัน่คง วิติกงัวลเก่ียวกับความปลอดภยัของ
ตนเองและในการท างาน และจะท าให้บุคคลตอ้งใชเ้วลามากมายในการควบคุมสภาพแวดลอ้มเพื่อ
ด ารงอยูอ่ยา่งผาสุก จึงท าใหมี้เวลานอ้ยในการสร้างสรรคว์ธีิการแกปั้ญหา 
 ดงันั้น การสร้างสัมพนัธภาพระหวา่งบุคคลท่ีสามารถคาดคะเนไดห้รือการมีพนัธะสัญญา
ร่วมกนั การท าให้บุคคลรู้สึกวา่สภาพแวดลอ้มทั้งทางร่างกายและจิตใจมีความปลอดภยั รวมถึงการ
ตกลงท่ีจะเปิดเผยแบ่งปันขอ้มูลร่วมกนั เป็นหลกัการส าคญัท่ีสามารถท าใหค้วามไวว้างใจเกิดข้ึนได ้
 

2.5.4 การพฒันาความไว้วางใจ 
 ความไวว้างใจเป็นวิธีทางหน่ึงในการสะทอ้นสัมพนัธภาพระหว่างบุคคลในองค์การและ
สัมพันธภาพระหว่างบุคคลอาจเป็นส่ิงท่ีท าให้เกิดความส าเร็จหรือความล้มเหลว ซ่ึง Niklas 
Luhmann. (1998 : 20-21) ไดเ้สนอแนวทางพฒันาความไวว้างใจ ดงัน้ี 
 1. ความไวว้างใจตอ้งใชเ้วลาในการพฒันา การสร้างความไวว้างใจหรือการคงไวซ่ึ้งความ
ไวว้างใจจะตอ้งใชเ้วลาเป็นทุนในการสร้างและพฒันา แมส้ัมพนัธภาพความไวว้างใจจะเกิดข้ึนแลว้ 
แต่การลงทุนก็ยงัคงตอ้งมีอย่างสม ่าเสมอ ระยะเวลาในการพฒันาความไวว้างใจอาจจะสั้ นหรือ
ยาวนาน แต่ไม่ส าคญัเท่ากบัการบ ารุงรักษาความไวว้างใจให้คงอยู่ ความไวว้างใจอาจจะสามารถ
พฒันาให้เกิดข้ึน ได้ในระยะเวลาอนัสั้ น ถ้าผูน้  าเปิดโอกาสให้บุคคลมีส่วนร่วมในการก าหนด
เป้าหมาย และความรับผดิชอบร่วมกนั 
 2. ความไวว้างใจตอ้งการความเขม้แขง็อดทน องคก์ารท่ีมีระดบัความไวว้างใจสูง บุคคลจะ
ท างานเพื่อให้ประสบความส าเร็จตามมาตรฐานท่ีสูงขององคก์าร และท างานอยา่งรวดเร็วดว้ยความ
เขม้แข็ง อดทน เพื่อความกา้วหนา้ในต าแหน่งหนา้ท่ี ส่วนองคก์ารท่ีมีระดบัความไวว้างใจต ่า บุคคล
จะปฏิบติังานเท่าท่ีท าไดแ้ละมีผลผลิตต ่า 
 3. ความไวว้างใจตอ้งมีการปฏิบติั การพฒันาความไวว้างใจก็เช่นเดียวกบันกักีฬาท่ีจะตอ้ง
ใช้ทกัษะ การฝึกปฏิบติั และก าลังใจมากมายจึงจะถึงเป้าหมายท่ีต้องการ ดังนั้นการสร้างความ
ไวว้างใจในองคก์าร จึงตอ้งพฒันาทั้งทกัษะและจิตใจ 
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 ดงันั้น ความไวว้างใจจึงตอ้งอาศยัเวลาในการพฒันา ซ่ึงตอ้งมีการลงทุนอย่างสม ่าเสมอ 
และท่ีส าคญัท่ีสุดคือ การบ ารุงรักษาความไวว้างใจให้คงอยู ่อีกทั้งในการพฒันาความไวว้างใจนั้น
ตอ้งการความเขม้แขง็อดทนและจะตอ้งมีการฝึกปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอ 
 

2.5.5 การสร้างความไว้วางใจระหว่างบุคคล 
 ผูน้ าท่ีตอ้งการเรียนรู้ถึงการสร้างสัมพนัธภาพท่ีน่าไวว้างใจควรท่ีจะยึดเหน่ียวการปฏิบติั
ดงัต่อไปน้ี (Robbins, 2009: 174-175) 
 1. การปฏิบติัอย่างเปิดเผย (Practice Openness) ความเปิดเผยจะน าไปสู่ความเช่ือมัน่และ
ความไวว้างใจ ดงันั้น ผูน้  าควรให้ขอ้มูลแก่ลูกนอ้ง เพื่อท าให้ลูกนอ้งแน่ใจวา่การตดัสินใจของผูน้ า
กระท าอยา่งโปร่งใส อธิบายถึงเหตุผลในการตดัสินใจ เปิดเผยความเป็นจริงของปัญหาและเปิดเผย
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งเตม็ท่ี 
 2. มีความยุติธรรม (Be Fair) ก่อนท่ีจะท าการตดัสินใจหรือกระท าการใดๆ ควรพิจารณาวา่
ผูอ่ื้นจะรับรู้ถึงขอ้เท็จจริงภายนอก และความยุติธรรมอยา่งไร ดงันั้น ผูน้  าจึงควรให้ความส าคญักบั
ความยติุธรรม ไม่ล าเอียง และไม่อคติในการประเมินผลการปฏิบติังาน รวมถึงใหค้วามสนใจต่อการ
รับรู้ความยติุธรรมในการใหร้างวลัดว้ย 
 3. พูดถึงความรู้สึกของตนเอง (Speak Your Feeling) ผูน้ าท่ีพูดถึงแต่ขอ้เท็จจริงจะท าให้
ลูกนอ้งเกิดความรู้สึกว่าเป็นคนท่ีเยน็ชาและห่างเหิน แต่ถา้หากมีการแบ่งปันความรู้สึกของตนเอง 
ลูกน้องจะมองวา่ผูน้ าคนนั้นมีความเป็นมนุษย ์รวมถึงท าให้รู้ตวัตนท่ีแทจ้ริง ซ่ึงจะท าให้ลูกนอ้งท า
ใหค้วามไวว้างใจเพิ่มมากข้ึน 
 4. บอกความจริง (Tell the Truth) ความซ่ือสัตย์เป็นส่ิงท่ีส าคัญในการท าให้เกิดความ
ไวว้างใจ ดงันั้นการพูดความจริงจะท าใหลู้กนอ้งรับรู้วา่ผูน้  ามีความซ่ือตรงและน าไปสู่ความจริง 
 5. แสดงความคงเส้นคงวา (Show Consistency) บุคคลต้องการความสามารถในการ
คาดคะเนหรือท านายได ้เพราะความไม่ไวว้างใจเกิดมาจากการไม่รู้ถึงส่ิงท่ีคาดหวงั ดงันั้นผูน้ าควร
ใช้เวลาในการคิดทบทวนค่านิยมและความเช่ือของตนและน ามาใช้เป็นแนวทางในการตดัสินใจ 
เม่ือผูน้ ารู้วา่เป้าหมายของตนเองคืออะไร ก็จะปฏิบติัตามนั้นและจะท าการวางแผนอยา่งสอดคลอ้ง
ท าใหไ้ดม้าซ่ึงความไวว้างใจ 
 6. รักษาค ามัน่สัญญา (Fulfill Your Promises) ความไวว้างใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลเช่ือมัน่ว่า
ผูน้  าสามารถพึ่งพาได ้ดงันั้นผูน้ าจะตอ้งแน่ใจวา่สามารถรักษาค าพูดและค ามัน่สัญญาได ้
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 7. รักษาความเช่ือมัน่ (Maintain confidence) โดยปกติแล้วบุคคลจะให้ความไวว้างใจกบั
ผูน้ าท่ีมีความสุขุมและเช่ือถือได้ ดงันั้นถ้าบุคคลสมคัรใจท่ีจะบอกบางส่ิงด้วยความเช่ือมัน่ เช่น 
หมายถึงบุคคลตอ้งการความแน่ใจวา่ผูน้ าจะไม่วพิากษว์จิารณ์หรือเปิดเผยเร่ืองนั้นกบัผูอ่ื้น 
 8. แสดงให้เห็นถึงความสามารถ (Demonstrate Competence) การท าให้ผูอ่ื้นช่ืนชมและให้
ความเคารพนบัถือจะตอ้งแสดงถึงความสามารถทางอาชีพ และเทคนิคต่างๆ รวมถึงพฒันาตนเอง
ทางดา้นทกัษะในการติดต่อส่ือสารการเจรจาต่อรอง และทกัษะส่วนบุคคลอ่ืนๆ 
 

2.5.6 แนวคิดเกีย่วกบัความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจ 
 วิยะกานต์ ตนัสุวรรณรัตน์ (2552) การเผยแพร่ส่ิงท่ีดีเพื่อให้ลูกคา้ได้รับรู้มากท่ีสุด แต่มี
จ านวนนอ้ยท่ีประสบความส าเร็จและเขา้ไปอยูใ่นความตอ้งการของลูกคา้ เน่ืองจากธุรกิจเหล่าน้ีได้
ท าการตลาดไปพร้อมกบัการสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้ เม่ือลูกคา้มี
ความรู้สึกท่ี ดี  กลยุทธ์ปากต่อปาก (Word of Mouth) ก็ ช่วยแพร่ข่าวดีให้กระจาย การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ถือวา่เป็นการเร่ิมตน้การสร้างความน่าเช่ือถือท่ีดีท่ีสุด เน่ืองจากศรัทธาและ
น่าเช่ือถือมกัเกิดจากความใกลชิ้ดและผูกพนั ดงันั้นสินคา้และบริการต่างๆ ท่ีตอ้งการยืนหยดัอยูไ่ด้
ในตลาดดว้ยการสร้างความน่าเช่ือถือจ าเป็นตอ้งเร่งสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง 
กิจกรรมท่ีสามารถท าให้กลุ่มเป้าหมายมีโอกาสส่ือสารกบัองคก์รแบบ 2 ทาง เพื่อให้ลูกคา้และผูท่ี้
ท  าหนา้ท่ีสร้างสัมพนัธ์มีโอกาสเรียนรู้ซ่ึงกนัและกนั 
 สินค้าตัวอย่าง ของสมนาคุณแลโอกาสทดลองใช้เป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้ลูกค้าเกิด
ความรู้สึกต่างๆทั้งในแง่บวกและแง่ลบ  ธุรกิจตอ้งจดัสรรงบประมาณส าหรับเร่ืองน้ี โดยเฉพาะ
ในช่วงท่ีมีการออกสินคา้ใหม่ มีการปรับปรุง หรือช่วงเวลาท่ีตอ้งการท าให้สินคา้และบริการไดรั้บ
ความสนใจจากลูกการมีโอกาสได้เห็น สัมผสั หรือทดลองให้ก่อน ท าให้ผู ้บริโภคมีโอกาส
ประทับใจสินค้าได้ พร้อมกับการมุ่งเน้นเร่ืองคุณภาพของสินค้าและบริการ เพราะปัจจัยท่ีมี
ความส าคญัต่อการสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างอยา่งสูง นอกจากน้ีคุณภาพยงัเป็นดชันีช้ีวดั
ความส าเร็จจากความนิยมของลูกคา้กลุม้เป้าหมาย 
 การพฒันาบุคลากรและองคก์ร ช่วยส่งเสริมให้องคก์รเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี มีความน่าเช่ือถือ
และความไวว้างใจ และเพิ่มทกัษะศกัยภาพในการแข่งขนัในตลาด โดยเฉพาะการพฒันาความรู้
ความสามารถในการท างาน เพื่อให้มีความช านาญและเช่ียวชาญเฉพาะดา้น ท าให้ธุรกิจมีศกัยภาพ
ในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนทั้งกบัลูกคา้และการแข่งขนัทั้งในระดบับุคคล ระดบัหน่วยงาน 
และระดบัองคก์ร ยงัช่วยท าให้เกิดความคิดสร้างสรรคใ์นการผลิตสินคา้และบริการท่ีมุงตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากน้ีแลว้องค์กรจ าเป็นตอ้งยึดหลกัปฏิบติัตามสากล เช่น คุณธรรม 
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จริยธรรม ความซ่ือสัตย ์ความยุติธรรม ความอดทน ความมีวินัย ความมุ่งมัน่ ท่ีส าคญัจ าเป็นตอ้ง
รักษาค าพูดและรักษาสัญญาทั้งกบัลูกคา้และคู่คา้ 
 ความไวว้าง ถือวา่เป็นอีกตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อการเปิดใจรับรู้ถึงคุณค่าของผลิตภณัฑไ์หม
ไทยส่งผลต่อทศันคติดา้นภาพลกัษณ์ของสินคา้ในทางบวก ซ่ึงท าใหเ้กิดการพฤติกรรมการตดัสินใจ
ซ้ือและเป็น ท่ีมาของจุดเร่ิมตน้ในเร่ืองความจงรักภกัดีต่อสินคา้จนเกิดการซ้ือซ ้ าและใชซ้ ้ าจนไปถึง
ขั้นตอนการแนะน าและบอกต่อบุคคลรอบขา้ง 

 

2.6. แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 
ความพึงพอใจ (satisfaction) ตามพจนานุกรมทางดา้นพฤติกรรมศาสตร์กล่าววา่เป็นสภาพ

ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความอ่ิมเอมใจ เม่ือความตอ้งการหรือแรงจูงใจของตนไดรั้บการ
ตอบสนอง ส่วนความพึงพอใจตามพจนานุกรมดา้นจิตวทิยาหมายความวา่ เป็นความรู้สึกในขั้นแรก
เม่ือบรรลุวตัถุประสงคแ์ละความรู้สึกขั้นสุดทา้ยเม่ือบรรลุถึงจุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุน้ 

ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ (ราชบณัฑิตยสถาน, 2542 : 775)  ความพึงพอใจคือ 
ความรู้ท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือได้รับความส าเร็จ  หรือได้รับส่ิงท่ีต้องการ ท าให้เกิด
ความรู้สึกในทางบวก และทางลบ ความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ ความรู้สึกใน
ทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั ท า
ให้เกิดความรู้สึกในทางบวก เห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อน และมีผลต่อบุคคล
มากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึก เรียกว่าความพึงพอใจ โดย
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบเสมอ ไดส้รุปแนวคิดเก่ียวกบัความ
พึงพอใจวา่ ความรู้สึกชอบ หรือพอใจของบุคคลท่ีมีต่อการท างานและองคป์ระกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืน 
ๆ ถ้างานท่ีท าหรือองค์ประกอบเหล่านั้นตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได้บุคคลนั้นจะเกิด
ความพึงพอใจในงานข้ึนจะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุ
วตัถุประสงค์อย่างมีคุณภาพ  ส่ิงจูงใจท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจาก
การศึกษา มีดงัน้ี 

1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายท่ีให้แก่
ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ  

 2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ ส่ิงแวดล้อมในการ
ประกอบ กิ จกรรม ต่ าง  ๆ  ซ่ึ ง เป็ น ส่ิ งส าคัญ อย่างห น่ึ งอัน ก่ อ ให้ เกิ ดความ สุ ขท างก าย 
             3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนอง ความตอ้งการ
ของบุคคล 
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4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพนัธ์ฉนัทมิ์ตรกบัผูร่้วม
กิจกรรม อนัจะท าใหเ้กิดความผกูพนัความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยูร่่วมกนั เป็นความพึงพอใจ
ของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความมัน่คง
ในการประกอบกิจกรรม 

ความพึงพอใจของลูกคา้ ถือเป็นส่ิงท่ีส าคญัมากส าหรับอุตสาหกรรม โดยเฉพาะองคก์ารท่ี
เก่ียวกบัการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในอนาคตของลูกคา้ และ
น าไปสู่การท าก าไรส่วนแบ่งการตลาดและผลตอบแทนจากการลงทุน 
  
 2.6.1 ความหมายของความพงึพอใจ  
 ความพึงพอใจมีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของ ความพึงพอใจไวห้ลากหลายดงัน้ี  
 ปรียาพร  วงศ์อนุตรโรจน์  (2544: 122)  ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็น
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อการท างานในทางบวกและเกิดความสุข  ซ่ึงเป็นผลท าให้เกิดความรู้สึก
กระตือรือร้น  ทุ่มเทพลงักายพลงัใจ  มีความมุ่งมัน่ท่ีจะท างาน มีขวญัก าลงัใจ  ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผล
ต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2545: 295)  ไดก้ล่าวไวว้า่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือ
รับบริการของบุคคล   ซ่ึงเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู ้
ใหบ้ริการ  หรือประสิทธิภาพของสินคา้กบัการใหบ้ริการท่ีเขาคาดหวงั 
 กาญจนา  อรุณสอนศรี  (2546: 36)  กล่าววา่  ความพึงพอใจของมนุษย ์ เป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม  ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้  การท่ีเราจะทราบว่า  บุคคลมี
ความพึงพอใจหรือไม่  สามารถสังเกตโดยการแสดงออกค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ี
ตรงต่อความตอ้งการของบุคคล  จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ  ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็น
แรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 คณะท างานเผยแพร่สารสนเทศในระบบอินเทอร์เน็ต มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
(2550: ออนไลน์) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดของ Wolman วา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (feeling) 
มีความสุขเม่ือคนเราได้รับผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (goals) ความตอ้งการ (wants) หรือแรงจูงใจ 
(motivation) ดงันั้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความมุ่งหมายเป็น
ความรู้สึกขั้นสุดท้าย (end-state in feeling) ท่ีได้รับจากผลส าเร็จตามวตัถุประสงค์ ส่วน Morse 
กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นสภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมี์
ความตอ้งการ ถา้ตอ้งการนั้นไดรั้บการสนองทั้งหมดหรือบางส่วนความเครียดก็จะนอ้ยลง ความพึง
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พอใจก็จะเกิดข้ึนและในทางกลบักนั ถา้ความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียดความ
พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
 ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบับุคคลเม่ือความต้องการพื้นฐานทั้งร่างกายและจิตใจ
ไดรั้บการตอบสนอง พฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นความพยายามท่ีจะขจดัความ
ตึงเครียด หรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่สมดุลในร่างกาย เม่ือสามารถขจัดส่ิงต่าง ๆ 
ดงักล่าวออกไปได ้มนุษยย์อ่มจะไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
สองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็น
ความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบัความสุขท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึก
ทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อน และความสุขน้ีจะ
มีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ซ่ึงความรู้สึกทั้ งทางบวกและทางลบนั้ นมี
ความสัมพนัธ์อย่างสลบัซับซ้อน และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่า ระบบ
ความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดเม่ือระบบมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ  
 นอกจากน้ี ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกพอใจของมนุษยม์กั ได้แก่ ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าการ
วเิคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาวา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิงท่ีตอ้งการท่ีจะท า
ให้เกิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ความพอใจจะเกิดข้ึนไดม้ากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากรทุก
อย่างท่ีเป็นท่ีตอ้งการครบถว้นดงันั้น การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจมกันิยมศึกษากนัในสองมิติ 
คือ มิติความพึงพอใจของผู ้ปฏิบัติงาน (job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการบริการ 
(service satisfaction) 
 จากความหมายของความพึงพอใจ  สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ
หรือไม่ชอบ  ซ่ึงเป็นการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีได้รับการตอบสนองจากการให้บริการของผู ้
ให้บริการซ่ึงผูรั้บบริการมีความสุขและเกิดความพึงพอใจเม่ือได้รับบริการและเกิดผลส าเร็จตาม
ความมุ่งหวงัหรือเกินความคาดหมายแต่ระดับความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจะแตกต่างกันข้ึนอยู่กับ
องคป์ระกอบของการบริการ และเกิดความไม่ชอบเม่ือความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความ
พึงพอใจเป็นทศันคติหรือความรู้สึกท่ีดีของบุคคลต่อเร่ืองใดท่ีหน่ึง ซ่ึงสามารถตอบสนองกบัความ
ตอ้งการของตน จึงเป็นแรงจูงใจให้บุคคลกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงด้วยความเต็มใจ โดยเฉพาะในมิติ
ความพึงพอใจในการบริการ เป็นความพึงพอใจของบุคคลต่อการไดรั้บการบริการจากหน่วยงาน 
หรือบุคคลในหน่วยงาน ซ่ึงเป็นการบริการท่ีดีมีคุณภาพส่งผลใหมี้ผูท่ี้ไดรั้บการบริการมาใชบ้ริการ
เป็นประจ า และดว้ยความเตม็ใจ 
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  กนัตยา เพิ่มผล (2543: 131) ไดส้รุปทฤษฎีความพึงพอใจไว ้2 ทฤษฎี คือ  
  1. ความพึงพอใจน าไปสู่การท างานความพึงพอใจสัมพนัธ์กบัการท างาน  
   จากการศึกษาของ  Elton Mayo และคณะตลอดจนการศึกษา ด้านมนุษยส์ัมพนัธ์ของ
นักจิตวิทยากลุ่มต่างๆ พยายามสรุปให้เห็นว่า ความพึงพอใจในงานจะน าไปสู่การท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพ  ถ้าบุคคลมีความพึงพอใจในงานท่ีเขารับผิดชอบอยู่เขาจะสามารถท าให้งานมี
ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน มีผลผลิตเพิ่มข้ึน และท าใหมี้ก าไรเพิ่มข้ึน ความพึงพอใจในงานอาจจะเกิดจาก
ก าลงัใจ ขวญัในการท างาน คนท่ีมีขวญัดี ก าลงัขวญัสูง บุคคลนั้นจะมีความสุขและเม่ือมีความสุขก็
จะท าใหง้านมีประสิทธิภาพ ผลการท างานท าใหเ้กิด ความพึงพอใจในงาน  
 2. ผลการท างานท าใหเ้กิดความพึงพอใจ  
   นักมนุษยสัมพนัธ์ให้ความส าคญักับความพึงพอใจมาก เน้นหนักลงไปว่า ความพึง
พอใจในงานจะน าไปสู่การท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ แต่มีบุคคลท่ีไม่เห็นดว้ยกบัทฤษฎีแรกของ
มนุษยสัมพนัธ์จึงคิดทฤษฎีใหม่ข้ึนมา ซ่ึงกลบัตรงขา้มกบัทฤษฎีแรกคือผลงานจะน าไปสู่ความพึง
พอใจในงานในกลุ่มน้ีมีบุคคลส าคญัท่ีมีแนวความคิดแบบหลงัน้ีคือ Porter & Lawer บุคคลทั้งสอง
เนน้ให้เห็นว่ายงัมีองคป์ระกอบอ่ืนๆ อีกมากมายตลอดจนผลงานท่ีปรากฏจะท าให้บุคคลเกิดความ
พึงพอใจ ดงันั้น Porter & Lawer ไดแ้สดงให้เห็นวา่ตวัแปรท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ ในงานนั้น มี
อยูห่ลายอยา่งรวมทั้งแรงจูงใจภายนอกและแรงจูงใจภายใน ตลอดจน ความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บส่ิง
ตอบแทนท่ียุติธรรม ตามแนวทฤษฎีท่ีสองน้ีสรุปไดว้า่ความพึงพอใจในงานจะไม่เกิดข้ึนถา้บุคคลท่ี
ท างานไม่ไดรั้บส่ิงตอบแทนท่ีเหมาะสมและยติุธรรม  
  จากแนวความคิดตามทฤษฎีท่ีสอง เนน้ให้เห็นวา่ประสิทธิภาพในการท างานนั้น เป็นผลมา
จากความสามารถและลกัษณะนิสัยเฉพาะตวัของบุคคลประกอบกบัการฝึกอบรม ตามกระบวนการ
ท่ีถูกตอ้ง นอกจากน้ียงัเก่ียวขอ้งกบัส่ิงตอบแทนและค่าจา้ง  
 Golembiewski  (2001: 27-28) ก าหนดทฤษฎีความตอ้งการประสบผลส าเร็จไว ้3 อยา่ง คือ 
ความต้องการความส าเร็จ (achievement) ความต้องการอ านาจ (power) และความต้องการมีสาย
สัมพนัธ์ (affiliation) ทฤษฎีน้ีเช่ือวา่ปกติความตอ้งการท่ีมีอยูใ่นตวัคนจะมีเพียง 2 ชนิด คือ ตอ้งการ
มีความสุขสบาย และต้องการปลอดจากการเจ็บปวด  แต่ส าหรับความต้องการอ่ืน ๆ จะเกิดข้ึน
ภายหลงัโดยวิธีการเรียนรู้ อย่างไรก็ตาม มนุษยทุ์กคนต่างก็ใชชี้วิตขวนขวายส่ิงต่าง ๆ คลา้ยกนั จึง
ต่างมีประสบการณ์เรียนรู้ส่ิงต่าง ๆ มาเหมือน ๆ กันจนในท่ีสุดมนุษยทุ์กคนต่างเรียนรู้ถึงความ
ตอ้งการมีมากน้อยต่างกนั เหตุน้ีจึงสรุปไดว้่ามนุษยทุ์กคนต่างก็มีความตอ้งการเหมือนกนั แต่มาก
นอ้ยแตกต่างกนั ซ่ึงความตอ้งการทั้ง 3 อยา่ง ไดแ้ก่  
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 1. ความตอ้งการดา้นความส าเร็จ คนท่ีมีความตอ้งการประสบผลส าเร็จสูง โดยมากมกัจะ
นิยมตั้งเป้าหมายงานไวค้่อนขา้งสูง คนเหล่าน้ีชอบท่ีจะท างานให้ไดผ้ลดีดว้ยตนเอง และมีความ
ปรารถนาท่ีจะท างานนั้น ๆ ส าเร็จผลใหไ้ดด้ว้ยฝีมือของตนเอง คนเหล่าน้ีจะไม่สนใจถึงความส าเร็จ
ตามท่ีไดต้ั้งใจไวเ้ป็นส าคญั มากกวา่ท่ีจะค านึงถึงรางวลัหรือผลประโยชน์ท่ีจะไดจ้ากการท างานนั้น 
คนเหล่าน้ีจะมีบุคลิกลกัษณะเด่น 3 ประการ คือ 
   1.1 ตั้งเป้าหมายงานยากและทา้ทาย  
     1.2 ตอ้งการทราบถึงความเป็นไปของงานท่ีกา้วหนา้ไปแต่ละขั้นวา่เป็นไปตามท่ีตั้งไว้
เพียงใด และไม่ชอบการท างานยาวนานเร่ือยเป่ือยโดยไม่รู้จกัจบส้ินโดยท่ีไม่อาจเห็นชดัถึงคุณค่า
หรือความส าเร็จของงานท่ีท า  
     1.3 ตอ้งการท่ีจะควบคุมผลการท างานท่ีเกิดจากการท่ีตนไดทุ้่มเทก าลงัความพยายาม
ไป และจะไม่ชอบอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของผูห้น่ึงผูใ้ด รวมทั้งการไม่ชอบท างานประเภทท่ีเก่ียวกบั
โชคหรือคาดผลไม่ได้ จุดมุ่งหมายของคนเหล่าน้ีคือต้องการจะท าโครงการใดโครงการหน่ึงท่ี
ชดัเจนเป็นการเฉพาะ โดยมีขอบเขตชดัแจง้ แต่จะไม่นิยมท างานท่ีตอ้งข้ึนกบัโอกาสท่ีเอาแน่ไม่ได ้
หรือตอ้งข้ึนกบัคนอ่ืน  
 2. ความตอ้งการดา้นอ านาจ คือ ความตอ้งการมีอ านาจเหนือบุคคลอ่ืนและจะ มุ่งพยายาม
แสดงออกเพื่อมีอ านาจควบคุมเหนือต่อทั้งทรัพยสิ์น ส่ิงของ และในทางสังคม คนประเภทท่ีนิยมชม
ช่ืนอ านาจเป็นอนัมากน้ี ต่างพยายามมุ่งใช้วิธีสร้างอิทธิพลเหนือหรือพยายามหวา่นลอ้มให้เกิดการ
ยอมรับนบัถือจากฝ่ายอ่ืน และบ่อยคร้ังต่างจะใฝ่หาต าแหน่งท่ีจะไดเ้ป็นผูน้ าของกลุ่มท่ีตนสังกดัอยู ่
คนกลุ่มน้ีจะรู้สึกมีแรงจูงใจสูงถา้หากไดมี้โอกาสใหเ้ขาไดแ้สดงออกในทางท่ีจะเพิ่มบทบาทอ านาจ
ไดเ้ต็มท่ี ลกัษณะของคนท่ีมีความตอ้งการดา้นอ านาจน้ี คือ นิยมและเช่ือในระบบอ านาจท่ีมีอยูใ่น
องค์การ เช่ือในคุณค่าของงานท่ีท า พร้อมท่ีจะสละประโยชน์ส่วนตนให้กับองค์การและเช่ือใน
ความเป็นธรรมท่ีไม่มีการล าเอียง  
  3. ความต้องการมีสายสัมพัน ธ์  คือ  การให้น ้ าหนักความส าคัญ ต่อไมตรีจิตและ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัและหวงัจะไดรั้บการมีน ้ าใจตอบแทนจากคนอ่ืน ดว้ยเหตุน้ีคนท่ีมี ความ
ตอ้งการทางสายสัมพนัธ์มาก จึงมกัแสดงออกโดยหวงัหรืออยากท่ีจะไดรั้บการยอมรับจากผูอ่ื้นมาก
ท่ีสุด โดยพยายามท าตนให้สอดคลอ้งกบัเขา้กบัความตอ้งการ และความอยากไดข้องผูอ่ื้น และ จะ
พยายามท าตนเป็นคนจริงใจ และพยายามเขา้ใจความรู้สึกของผูอ่ื้นให้มาก คนประเภทน้ี มุ่งพยายาม 
และแสวงหาโอกาสท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ทางสังคมให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้การหวงัจะรู้จกัและมี
โอกาสส่ือความกบัผูอ่ื้น จึงเป็นส่ิงท่ีคนกลุ่มน้ีเสาะหาตลอดเวลา  
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 2.6.2 องค์ประกอบของความพงึพอใจ 
  กิจวิธี  รัตนแก้ว (2544: 17) ไดส้รุปแนวคิดของ Gilmer (1977) ท่ีไดจ้  าแนกองค์ประกอบ
ของความพึงพอใจ ดงัน้ี 
  1. ลกัษณะทางสังคม (social aspects) การมีสัมพนัธ์ท่ีดีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในลกัษณะ
ของกิจกรรมท่ีท า 
  2. ลักษณะของกิจกรรมท่ีท า (intrinsic aspects) การมีความสัมพนัธ์ท่ีดีก่อให้เกิดความ    
พึงพอใจว่าทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีลดความเครียดไดรั้บการตอบสนอง และลดลงก็จะเกิดความพึงพอใจ
ตามมา 
  จกัรแกว้  นามเมือง และคณะ (2549: 28) ไดส้รุปแนวคิดของ Allport (1947) ซ่ึงไดก้ล่าวถึง
องคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
  1. องค์ประกอบด้านความรู้สึก (affective component) เป็นลักษณะทางความรู้สึกหรือ
อารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบความรู้สึกมี 2 ลกัษณะคือ ความรู้สึกทางบวก  ไดแ้ก่ ชอบ พอใจ 
เห็นใจ และความรู้สึกทางลบ ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลวั รังเกียจ 
 2. องค์ประกอบดา้นความคิด (cognitive component) เป็นการท่ีสมองของบุคคลรับรู้และ
วินิจฉัยขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดรั้บเกิดเป็นความรู้ ความคิดเก่ียวกบัวตัถุ บุคคลหรือสภาพการณ์ข้ึนอยูก่บั
องคป์ระกอบทางความคิด เก่ียวขอ้งกบัการพิจารณาท่ีมาของทศันคติออกมาถูกหรือผดิดีหรือไม่ดี 
 3. องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (behavioral component) เป็นความพร้อมท่ีจะกระท าหรือ
พร้อมท่ีจะตอบสนองต่อท่ีมาของทศันคติ 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ (2548: 5) ได้กล่าวถึง ทฤษฎีท่ี
แสวงหาความพึงพอใจ ระบุวา่บุคคลพอใจกระท าส่ิงใด ๆ ท่ีให้ความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท า
ส่ิงใดท่ีจะไดรั้บความทุกขคื์อความล าบาก โดยความพอใจจะแบ่งออกเป็น 3 องคป์ระกอบคือ 
  1. ความพอใจดา้นจิตวิทยา เป็นทศันะของความพอใจวา่มนุษยโ์ดยธรรมชาติแลว้ตอ้งการ
แสวงหาความสุขส่วนตน หรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ 
 2. ความพอใจเก่ียวกบัตน เป็นทศันะของความพอใจวา่มนุษยจ์ะพยายามแสวงหาความสุข
ส่วนตน แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขจะตอ้งเป็นธรรมชาติของมนุษยเ์สมอไป 
 3. ความพอใจเก่ียวกบัตนถือว่ามนุษยแ์สวงหาความสุข เพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษย์
หรือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยูแ่ละจะเป็นผูไ้ดรั้บผลประโยชน์ผูห้น่ึง 
 ดงันั้น ความพึงพอใจ จึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทศันคติซ่ึงไม่จ  าเป็นต้อง
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้าน
ความรู้สึก (reactionary feeling) ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีกระตุน้ (stimulant) ท่ีแสดงออกมาในลกัษณะ
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ของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลการประเมิน วา่เป็นไป
ในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉย ๆ ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้นั้นก็ได ้
 
 2.6.3 ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ในการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (service satisfaction) มีนกัวิชาการและ
นกัวจิยัหลายท่านไดอ้ธิบายแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไวด้งัน้ี 
 วาริธร  ประวติัวงศ์ (2545: 10) ได้สรุปแนวคิดของ Millet กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็น
ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลาย ๆ ด้านเป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึก
ของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จในงาน ทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยมี์แรงผลกัดนับาง
ประการในตวับุคคลท่ีพยายามจะบรรลุเป้าหมายบางอยา่ง เพื่อสนองตอบความตอ้งการหรือความ
คาดหวงัท่ีมีอยูแ่ละเม่ือบรรลุเป้าหมายแลว้ ก็จะเกิดความพอใจเป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัจุดเร่ิมตน้ 
เป็นกระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอีก 
 
 2.6.4 ปัจจัยหลกัในการสร้างความพงึพอใจ 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547 : 146) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจาก
ประสบการณ์จากการใชบ้ริการแลว้ประทบัใจเกินกวา่ความคาดหวงัท่ีตั้งท่ีไว ้เช่น พนกังานโรงแรม
ช่วยเหลือใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ีจนสุดความสามารถ ลูกคา้จะรู้สึกวา่คุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการโรงแรมน้ี 
คนไขเ้ด็กคนหน่ึงมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัพยาบาลท่ีดูแลในระหวา่งการเขา้รับการรักษาอาการป่วย 
เน่ืองจากพยาบาลไม่เคยทอดทิ้ง ใชค้  าพูดอ่อนหวานให้ก าลงัใจ จนเกิดเป็นความผูกพนัเหมือนเป็น
พี่นอ้งกนั 
 ความพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้ากกวา่สินคา้ เน่ืองจากคุณภาพของสินคา้เป็นส่ิง
ท่ีพฒันามาแลว้อยู่น่ิงไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการบริการข้ึนกบัพนกังาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตาม
อารมณ์และตามสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบางรายอาจจะมีความตอ้งการเฉพาะท่ี
มากเกินความตอ้งการท่ีพนกังานจะให้บริการไดอ้ยา่งเต็มท่ี จึงท าให้เกิดความไม่พอใจปัจจยัหลกัท่ี
สร้างความพึงพอใจประกอบดว้ย 
  1. ผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับบริการท่ีแตกต่างกนั
ไปในแต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง เช่น คนท่ีเคย
นวดแผนโบราณในคร้ังแรก ยอ่มตอ้งการนวดท่ีไม่แรงนกั แต่การนวดคร้ังต่อไปตอ้งการความแรง
มากข้ึน ลูกคา้ไม่สามารถบอกไดว้า่ตอ้งการแรงเพียงใด บอกไดเ้พียงวา่นวดก าลงัดีหรือหนกัไป 
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 2. ผูใ้ห้บริการ ความพอใจของลูกคา้มีผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในดา้นกาย
และอารมณ์ ในขณะให้บริการรวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของพนักงานส่ิงหน่ึงท่ีนักการ
ตลาดตอ้งท าคือ การคดัเลือกพนกังานจะตอ้งท าอยา่งรอบคอบ ตอ้งมีการวดัทศันคติของผูใ้ห้บริการ 
ตอ้งการศึกษาถึงความสภาพครอบครัว ตอ้งให้พนักงานท างานเป็นทีมท่ีพร้อมจะช่วยเหลือกัน
ตลอดเวลา ตอ้งสร้างความสามคัคี ตอ้งฝึกอบรมสร้างความมุ่งมัน่ในการให้บริการให้เกิดในหัวใจ 
หรืออาจจะตอ้งลองใหพ้นกังานไปทดลองใชบ้ริการของธุรกิจคู่แข่ง 
 3. ส่ิงแวดล้อมอ่ืน ๆ ส่ิงแวดล้อมอ่ืน ๆ ตวัอย่างเช่น อากาศ แสงแดด เก้าอ้ี โต๊ะ ล็อบบ้ี     
ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้อย่างมาก ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารกลางวนัอย่าง
เอร็ดอร่อย แต่พอไปเขา้ห้องน ้ าพบว่าห้องน้ีสกปรกมาก หรือหากเดินผ่านและมองท่ีพื้นเห็นครัว
เป็นน ้าคร า ก็ยอ่มสร้างความไม่ประทบัใจไดท้นัทีอาจจะถึงข้ึนไม่มาใชบ้ริการอีกต่อไป อากาศร้อน
หรือหนาวเกินไปยอ่มท าให้ลูกคา้ท่ีนัง่อยูใ่นโรงภาพยนตร์รู้สึกไม่สบายตวัได ้ในท่ีสุดยอ่มมีผลต่อ
ความพอใจ 
 ยิง่ไปกวา่นั้น ความพอใจของลูกคา้ยงัมีผลมาจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ยแถวท่ียาว
เหยียดของธนาคารในวนัศุกร์ย่อมสร้างความไม่อยากใช้บริการ หรือหากจ าเป็นต้องใช้บริการ
ธนาคารในวนันั้น ลูกคา้จะมีแนวโนม้ของการความไม่พอใจสูงกวา่ปกติ สวนสนุกก็มีแถวยาวมาก 
ท าใหไ้ม่ตอ้งการเล่นเคร่ืองเล่น 
 

 2.6.5 การจัดระดับความพงึพอใจ 
 การจดัระดับความพึงพอใจสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ระดับคือ (มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เชียงใหม่, สถาบนัวจิยัและพฒันา, 2548: 5-6)  
 1. การตอบสนองความจ าเป็นของผูใ้ชบ้ริการ 
 2. การตอบสนองความคาดหมายของผูใ้ชบ้ริการในวถีิทางท่ีอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 3. การตอบสนองเกินความคาดหมายของผูใ้ช้บริการโดยการท ามากเกินกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการ
จะคาดถึง ส่ิงส าคญัในการสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจคือ การ
คน้หาว่าผูใ้ช้บริการมีความจ าเป็นอะไรแล้วจึงตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นนั้น ซ่ึง
ระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนจะแตกต่างกนัไป แต่ความหมายตอ้งการพื้นฐานของ
คนจะคลา้ยคลึงกนั 
 การท่ีจะบรรลุถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย 
 1. ปรัชญาความพึงพอใจ องค์การใดก็ตามท่ีตอ้งการให้ผูใ้ช้บริการพึงพอใจจะตอ้งบรรลุ
ปรัชญาน้ีในวตัถุประสงคห์รือพนัธกรณีขององคก์ารและควรมีการส่ือสารความส าคญัของการสร้าง
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใหแ้ก่พนกังานทุกคนไดท้ราบ 
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 2. ความคาดหวงัและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ก่อนท่ีองค์การจะสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัผูใ้ช้บริการหรือท าให้บริการเกิดความพึงพอใจ องคก์ารจ าเป็นตอ้งคน้หาความคาดหวงัและ
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการก่อน ซ่ึงจะเป็นส่วนส าคญัท่ีบริษทัสามารถท าการตรวจสอบความ
ตอ้งการของลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการ เพื่อท าการปรับปรุงต่อไป 
 
 2.6.6 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการให้บริการ 
 ในการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ไดมี้ผูก้ล่าวถึงความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการไวห้ลายแนวคิดพอสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  (2541: 211)  ไดก้ล่าวถึง  ปัจจยัท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งจดัหาเพื่อรองรับ
การบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ  มีดงัน้ี 
  1. ดา้นพนกังานหรือบุคคลท่ีให้บริการ  ตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม  บุคลิกดี  หนา้ตายิม้
แยม้แจ่มใส  พูดจาไพเราะ  เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือมัน่ว่าการ
ใหบ้ริการท่ีไดรั้บจะดีดว้ย 
  2. ดา้นขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ  จะตอ้งให้บริการและแก้ปัญหาให้ได้อย่าง
รวดเร็วตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ  รวดเร็ว  จะท าให้ผูรั้บการบริการ
เกิดความพึงพอใจ 
  3. ดา้นสถานท่ี  ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้กบัผูรั้บบริการ  เช่น  
สถานท่ีกวา้งขวาง  ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ  มีท่ีนัง่เพียงพอและมีบรรยากาศท่ี
จะสร้างความรู้สึกท่ีดี 
  4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์  วสัดุส่ือสารและเอกสารการโฆษณาต่างๆ  จะตอ้งสอดคลอ้ง
กบัลกัษณะของการบริการท่ีน าเสนอและลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการ  ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดี
เก่ียวกบัการให้บริการ  การอธิบายการให้บริการอย่างถูกตอ้ง  โดยใช้ภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจได้
ง่าย 
  พิมลจรรย ์ นามวฒัน์  และกิตติ  วฒันกุล 2545 (อา้งถึงใน  ทิวา  ประสุวรรณ, 2547: 15)  
ให้ความหมายไวว้่า  หมายถึง  กิจกรรมหรือการกระท าใดๆ  ก็ตามท่ีองค์การจดัให้มีข้ึน  เพื่อให้
บุคลากรขององคก์ารไดรั้บความสะดวกสบายในการปฏิบติัหนา้ท่ีมีความมัน่คงในอาชีพและมีความ
พึงพอใจในงานท่ีท าดงักล่าวโดยสรุป  ไดว้่า  การบริการหรือการให้บริการตอ้งมีองค์ประกอบ  3  
องค์ประกอบ  คือ  ตอ้งมีกิจกรรมหรือการกระท าตอ้งจดัเพื่อสนองความตอ้งการของมนุษยท์ั้งใน  
และนอกองคก์าร  ตอ้งสร้างความพึงพอใจให้แกมนุษยท์ั้งในและนอกองคก์าร  เพื่อใหกิ้จกรรมหรือ
งานนั้นบรรลุเป้าหมายมีประสิทธิภาพ 
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 การบริการ  (service)  หมายถึง  “การกระท าใดใดก็ตามให้แก่อีกบุคคลหน่ึง  และท าใหเ้ขา
ผูน้ั้นเกิดความสะดวกสบายกายใจ  และสมหวงัในส่ิงท่ีเขาผูน้ั้นไดต้ั้งความหวงัไว ้ หรือเกินกวา่ท่ี
คาดหวงั”  

 การบริการ  ต้องส่งมอบ  หรือถ่ายทอดความรู้สึกดี ๆ  ความรู้สึกในความหวงัดีให้แก่
ผูรั้บบริการ  ซ่ึงการบริการโดยคนจะแตกต่างจากเคร่ืองยนต์  ดงันั้น  จึงอยากให้ทุกคนมองการ
บริการวา่มีชีวติ/ความรู้สึก  และสัมผสัได ้
ความพึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการเป็นเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการและผูใ้ห้บริการทั้งหลาย
ต่างคิดคน้หากลยุทธ์ทางการจดัการ  กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายมาประยกุตใ์ชโ้ดยมีจุดมุ่งหมายท่ี
จะให้ผูรั้บบริการให้เกิดความประทบัใจในการบริการและกลบัมาใช้บริการซ ้ า  ดงันั้น  ความพึง
พอใจจึงเป็นประเด็นท่ีมีความส าคญัต่อบุคคลหลายฝ่าย  ไดแ้ก่ 
  1. ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูใ้ห้บริการ  เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งค านึงถึงใน
การจดัใหเ้กิดการบริการแก่ผูม้ารับบริการ  โดยค านึงยดึถือส่ิงต่อไปน้ี 
   1.1 ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ  เป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ  
รูปแบบการบริการท่ีดีจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูม้ารับ
บริการได้  โดยผูใ้ห้บริการจะต้องท าการส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผูรั้บบริการ
เป้าหมายเสียก่อน  จากนั้นจึงจะสามารถก าหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมเพื่อให้เกิดการ
บริการท่ีประทบัใจผูม้ารับบริการได ้
   1.2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ  เน่ืองจากเป็นเกณฑ์ท่ีชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผูม้ารับบริการ  
โดยทัว่ไปองค์กรธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการในหลาย ๆ  ด้าน  
ตวัอยา่งเช่น  อาคาร  สถานท่ี  อุปกรณ์  เคร่ืองใช ้ ความน่าเช่ือถือของกิจการบริการ  ความเต็มใจใน
การให้บริการ  ความรู้และความสามารถในการให้บริการ  และบุคลิกลกัษณะของผูใ้ห้บริการเป็น
ตน้ 
   1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ  
เน่ืองจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงการปฏิบติังานบริการจะมีคุณภาพนั้น      
ผูใ้ห้บริการจะต้องมีความพึงพอใจในการงานของตน  จึงจะทุ่มเทในการท างาน  และเป็นส่ิงท่ี
น าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  และสุดทา้ยจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของ
ธุรกิจบริการของกิจการบริการดว้ย 
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 2. ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการจะไดจ้ากการ
มารับบริการนั้น  โดยผูรั้บบริการมุ่งหวงัความรวดเร็ว  ความสะดวกสบาย  และคุณภาพการบริการ
ท่ีดี  ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพของการบริการผูใ้หบ้ริการนัน่เอง 
  2.1  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนของผูรั้บบริการเอง  
ผูรั้บบริการมุ่งหวงัการไดรั้บบริการท่ีดีเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเอง  จากการไปรับบริการ    
ต่าง  ๆ เช่น  ท่องเท่ียว  รับประทานเอาหาร  พกัคา้งแรม  เป็นตน้  ความพึงพอใจท่ีไดจ้ากการไปรับ
บริการน้ีเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งตระหนกัถึงและจดัให้มีท าให้เกิดการแข่งขนั
น าเสนอส่ิงท่ีดีกวา่ผูรั้บบริการ  ผลสุดทา้ยก็คือ  ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีมีคุณภาพมากข้ึนไป
เร่ือย ๆ  นัน่เอง 

 2.2 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ  เน่ืองจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความพึงพอใจในการท างานจะท างานด้วยความเต็มใจ  ทุ่มเท  
สร้างสรรค ์ และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ  ส่งผลให้คุณภาพในการบริการ
สูงข้ึน  และงานบริการกลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากข้ึนมีบุคลากรท่ีมีทกัษะและความสามารถเขา้สู่
วงการธุรกิจบริการมากข้ึน  ท าให้เกิดการขยายตวัของธุรกิจบริการ  และสุดทา้ยส่งผลต่อลกัษณะ
การบริการท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิง่ข้ึนต่อไป 
 

2.6.7 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
  ความพึงพอใจเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ การประเมินคุณภาพของ การบริการ 
อนัเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะได้รับจากการให้บริการ โดยท่ีความพึงพอใจในการบริการ
ของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบ 2 ดา้น คือ 
  1. การรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ อนัเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการไดส้ัญญาวา่จะให้โดยท่ี
ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการวา่จะไดรั้บอยา่งนอ้ยตามท่ีผูใ้ห้บริการ
สัญญาไว  ้ความมากน้อยของคุณภาพของส่ิงท่ีได้รับเป็นตวัก าหนดถึงระดบัความ พึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ 
  2. การรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการด าเนินการน าเสนอผ่านการ
แสดงออกต่าง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรั้บบริการจะประเมินวา่ผูใ้ห้บริการด าเนินการบริการ
อย่างเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ  พฤติกรรมแสดงออกของ             
ผูใ้หบ้ริการตามบทบาทหนา้ท่ี ความรับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือสารและการปฏิบติัตนในการ
ให้บริการว่าผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ การรับรู้เหล่าน้ีจะช่วยให้
ผูรั้บบริการประเมินคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งมีเหตุผล ซ่ึงน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ 
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ภาพที ่2.1  ความพึงพอใจในการบริการ 
ทีม่า  (เอนก  สุวรรณบณัฑิต  และภาสกร  อดุลพฒันกิจ, 2548: 175) 

 
2.6.8 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
การท่ีผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการจะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยัต่าง ๆ 

โดยท่ีปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีดงัน้ี 
  1. คุณภาพและประสิทธิภาพ  ในการน าเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภณัฑ์บริการท่ีมี
คุณภาพและระดบัการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบ
ของการบริการเทียบกบัราคาค่าบริการท่ีจะตอ้งจ่าย โดยผูป้ระกอบการกิจการบริการจะตอ้งก าหนด
ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ 
  3. สถานท่ีบริการ ผูป้ระกอบธุรกิจบริการจะต้องมองหาสถานท่ีในการให้บริการท่ี
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก มีสถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอ และตอ้งค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผู ้รับบริการในทุกด้าน  เช่น  การมีสถานท่ีจอดรถ  หรือการให้บริการผ่าน
อินเทอร์เน็ต ซ่ึงท าใหป้ระเด็นดา้นสถานท่ีบริการลดลงไปได ้
  4. การส่งเสริมและแนะน าบริการ ผูป้ระกอบการกิจการบริการจะตอ้งให้ขอ้มูลข่าวสารใน
เชิงบวกแก่ผูรั้บบริการทั้งในดา้นคุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ของการบริการ เช่น ทางส่ือต่าง 
ๆ เพื่อใหผู้รั้บบริการไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปช่วยประเมินเพื่อตดัสินใจซ้ือบริการ 
  5. ผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการตอ้งตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคญัในการสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการ โดยมีการก าหนดกระบวนการจดัการ การวางรูปแบบ
การบริการ จะตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั 

ความคาดหวงั 

การปฏิบติังาน 

คุณภาพของการบริการ 

ความพึงพอใจ 

การเสนอใหบ้ริการ 
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  6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผูป้ระกอบการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของ
อาคารสถานท่ี ผา่นการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีอยา่งเหมาะสม สร้างให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อ
กิจการบริการและส่ือภาพลกัษณ์เหล่าน้ีออกสู่ผูรั้บบริการ 
  7. กระบวนการบริการ ผูป้ระกอบการกิจการต่างมุ่งหวงัให้เกิดความมีประสิทธิภาพของ
การจดัการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวัและความสามารถใน การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยีเขา้มาร่วมกนัเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ 

ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจได ้ ก็ตอ้งปฏิบติังานให้มีคุณภาพในกระบวนการท างาน
แม้กระทัง่  สถานท่ีให้บริการ  ผูใ้ห้บริการ  กระบวนการบริหาร  สภาพแวดล้อมการให้บริการ          
ผูใ้ห้บริการมุ่งหวงัให้เกิดประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริหารเพื่อเพิ่มความคล่องตวัและ
ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 
2.6.9 ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีเกิดข้ึนจะมากนอ้ยข้ึนอยูก่บัวา่ผูรั้บบริการไดรั้บการ

ตอบสนองความตอ้งการไดต้ามเป้าหมายหรือจุดประสงคข์องการมาใช้บริการไดค้รบถว้นถูกตอ้ง
หรือไม่ ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 2 ขอ้ ดงัน้ี 
  1. ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งจดัให้มีตามความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการและระวงัไม่ให้เกิดส่ิงท่ีต ่ากว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อให้
ผูรั้บบริการมีความรู้สึกยนิดี มีความสุขในการมารับบริการ 
  2. ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการมุ่งหวงัท่ีจะสร้างให้มีเกินกวา่
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือประทบัใจในการ
ไดรั้บบริการท่ีเกินความคาดหวงั 

 
2.6.10 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้ให้บริการ 
ผูใ้ห้บริการเป็นส่วนประกอบส าคญัอย่างหน่ึงของการให้บริการซ่ึงการท่ีจะท าให้ผูใ้ห้

บริการเกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการจะตอ้งประกอบไปดว้ยปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี 
  1. ลกัษณะงาน การมอบหมายงานให้กบัผูใ้ห้บริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการรับรู้ไดจ้ากการ
ท างาน หากงานท่ีท ามีความน่าสนใจ ทา้ทาย มีการสร้างสรรค์และมีโอกาสท่ีจะท างานให้ส าเร็จ
ลุล่วง และให้ผูใ้ห้บริการรับรู้ถึงความส าคญัของงานก็จะท าให้ผูใ้ห้บริการมีความผูกพนัและทุ่มเท
ใหก้บัการท างานอยา่งจริงใจ 
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  2.  การนิเทศงาน เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบกิจการบริการจะตอ้งจดัให้มีการช้ีแนะแนวทางการ
ท างานจากหวัหน้างาน หรือเพื่อนร่วมงาน เพื่อให้เกิดบรรยากาศอนัดีในการท างานร่วมกนัระหวา่ง     
ผูใ้หบ้ริการท่ีปฏิบติังานอยูเ่ดิมกบัผูม้าใหม่ 
  3. เพื่อนร่วมงาน การท่ีผูใ้ห้บริการเป็นผูท่ี้มนุษยสัมพนัธ์ดีและเขา้กบัเพื่อนร่วมงานไดทุ้ก
ระดับชั้นจะท าให้เกิดการช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน มีความเข้าใจในเร่ืองราวต่างๆ และสามารถ
ร่วมกนัคิดร่วมกนัท า ซ่ึงเป็นการพฒันางานในดา้นการบริการใหมี้คุณภาพ 
  4. ค่าจา้งงาน เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการการบริการจะต้องจดัให้มีด้วยความยุติธรรมและ
พอเหมาะต่อลกัษณะงานและความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
  5. โอกาสกา้วหนา้ในงาน เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการการบริการจะตอ้งมีความยติุธรรมในการ
เล่ือนชั้น เล่ือนต าแหน่ง การเสนอความดีความชอบของผูใ้ห้บริการ  เพื่อให้ผูใ้ห้บริการรู้สึกถึง
โอกาสในการกา้วหนา้ในการท างานบริการ 

2.6.11 ประเภทของความพงึพอใจของผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
1. ความพึงพอใจในลกัษณะงาน เป็นความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการต่อภาพรวมของงาน

โดยทัว่ ๆ ไป โดยท าการประเมินอยา่งคร่าว ๆ เปรียบเทียบต่องานบริการอ่ืน ๆ หากผูใ้หบ้ริการเห็น
วา่งานท่ีตนเองท ามีคุณค่า ก็จะเกิดเป็นความภาคภูมิใจและความพึงพอใจในงาน 
  2. ความพึงพอใจในองค์ประกอบของงาน  เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการประเมินเก่ียวกบัปัจจยั
แวดลอ้มในการท างาน รายได ้ความมัน่คงในการท างาน เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการส่วนตวัใน
การท างาน หากมีความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบของงานก็จะน าไปสู่ความผกูพนัต่องานในท่ีสุด 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่2.2  กระบวนการเกิดความพึงพอใจในการบริการ 
ทีม่า (เอนก  สุวรรณบณัฑิต  และภาสกร  อดุลพฒันกิจ, 2548: 170) 

ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 

ลกัษณะบริการท่ีไดรั้บ 

การประเมิน
เปรียบเทียบ 

ความไม่พึงพอใจ 

ความพึงพอใจ 
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 สรุปทฤษฎีความพึงพอใจได้ว่า ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนไม่ได้มีแต่ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการเท่านั้น ทางดา้นผูใ้ห้บริการก็ตอ้งเกิดความพึงพอใจดว้ยเช่นกนัจึงจะท าให้งานบริการท่ี
จะให้แก่ผูรั้บบริการมีคุณภาพและท าให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ ท่ีจริงแลว้ความพึงพอใจ น่า
จะตอ้งเกิดกบัผูใ้ห้บริการก่อน เม่ือผูใ้ห้บริการมีความสุข มีความพึงพอใจกบังานบริการแลว้ การ
ให้บริการกบัผูรั้บบริการก็จะท าได้ด้วยดี และมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการด้วยใบหน้าท่ียิ้มแยม้
แจ่มใส มีความรู้ท่ีจะให้บริการและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการตามท่ีผูบ้ริการ
คาดหวงัไว ้ ซ่ึงความพึงพอใจต่อการบริการเกิดข้ึนไดจ้ากปัจจยัต่าง ๆ  เช่น  ในดา้นผูป้ฏิบติัหรือ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ  เป็นบุคคลท่ีมีความส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการ ใหผู้รั้บบริการเกิดความพึง
พอใจ  ผูใ้ห้บริการจะต้องมีความรู้ความเข้าใจในงานท่ีตนรับผิดชอบ  เอาใจใส่ต่อหน้าท่ีด้วย
จิตส านึกของการให้บริการและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีต่อผูรั้บบริการ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการจะตอ้งให้บริการและแกไ้ขปัญหาให้ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  โดยการลด
ขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นลงเพื่อให้เกิดความคล่องตัวและมีประสิทธิภาพรวดเร็วข้ึน  จึงจะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  ดา้นสถานท่ีบริการ  มีการจดัส านกังานท่ีเอ้ืออ านวยความสะดวกแก่
ผูม้าติดต่องาน  เช่น  สถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีนัง่เพียงพอ  มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี  เป็นตน้  
ด้านการประชาสัมพนัธ์  มีการช้ีแจงแนะน าขั้นตอน  วิธีการ  และระยะเวลาของการให้บริการ
เพื่อใหผู้รั้บบริการเขา้ใจ 
  จากแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดังท่ีได้กล่าวมาแล้วขา้งตน้นั้น  จะ
สังเกตไดว้า่  แนวคิดส่วนใหญ่จะมีลกัษณะท่ีไม่แตกต่างกนัมากนกั  อยา่งไรก็ตามในการศึกษาคร้ัง
น้ี  จึงได้สรุปแนวคิดเก่ียวกับประสิทธิผล ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคก
ตะบอง  โดยอาศยัฐานของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงจะเป็นกรอบแนวคิดของการศึกษาวจิยั 
พฒันามาจากแนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  (2541) ไวด้งัน้ี 

1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
2. ดา้นขั้นตอนและระยะเวลาการท างาน 
3. ดา้นอาคารสถานท่ี 
4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
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2.7. แนวคิดเร่ืองนโยบายสาธารณะและการประเมินนโยบาย 
2.7.1 ความหมายของนโยบายสาธารณะ 
ธนัยวฒัน์ รัตนสัค (2551: 2) นิยามความหมายของ นโยบายสาธารณะวา่ เป็นกิจกรรมต่างๆ

ท่ีรัฐบาลกระท า ประกอบไปดว้ย  1.การจดับริการสาธารณะแก่ประชาชน เช่น การศึกษา สวสัดิการ 
สาธารณะ การ คมนาคมขนส่ง  2. การออกกฎหมายและการบงัคบัใช้กฎหมายต่างๆ 3.การจดังาน
ฉลองเน่ืองในวาระส าคญัท่ีเป็นสัญลักษณ์ของประเทศและ 4.การควบคุมกระบวนการก าหนด
นโยบายหรือการกระท าทางการเมืองอ่ืนๆ เช่น การเปล่ียนแปลงวิธีการในการเสนอ ร่างกฎหมาย 
การแกไ้ขรัฐธรรมนูญ การสถาปนาความสัมพนัธ์ทางการทูตและการตดัความสัมพนัธ์ทางการทูต
กบัประเทศอ่ืน 

ศุภชยั ยาวะประภาษ และปิยากร หวงัมหาพร (2552: 3) นิยามนโยบายสาธารณะว่า เป็น
แนวทางการด าเนินกิจกรรมของรัฐบาล ซ่ึงรวมทั้งกิจกรรมท่ีผา่นมาในอดีต กิจกรรมท่ีก าลงัด าเนิน
อยูใ่นปัจจุบนัและกิจกรรมท่ีคาดวา่จะเกิดข้ึนในอนาคต 

เรืองวิทย ์เกษสุวรรณ (2550: 4)  นิยามวา่ “นโยบายสาธารณะ”เป็นการจดัสรรส่ิงท่ีมีคุณค่า
ตามอ านาจหนา้ท่ีแก่สังคมทั้งหมด ซ่ึงในท่ีน้ีเนน้เฉพาะ “การใชอ้ านาจหนา้ท่ี” และ”การกระท าต่อ
สังคมทั้งหมด ” แต่ก็ไม่ไดห้มายความวา่ทุกอยา่งท่ีรัฐบาลท าจะเป็นการจดัสรรส่ิงท่ีมีคุณค่าเสมอไป 
นโยบายสาธารณะ เป็นแนวทางปฏิบติัท่ีรัฐบาลตั้งใจจะท า ซ่ึงตอ้งเลือกทางเลือกและอาจก าหนด
แยกย่อยออกมาเป็นแผนงานและโครงการ ทั้งน้ีมีเป้าหมายเพื่อแกปั้ญหาสาธารณะหรือจดัการกบั
ปัญหาสาธารณะกบัปัญหาสาธารณะเพื่อใหบ้รรลุผลประโยชน์สาธารณะร่วมกนั ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 
คือ เป็นการน าความคิดและความรู้ท่ีมีเหตุผลและเป็นไปได ้เพื่อน ามาใช้แกปั้ญหาหรือจดัการกบั
ปัญหาสาธารณะ เป็นการก าหนดกฎเกณฑ ์ปทสัถานและวิธีปฏิบติัเพื่อการตดัสินใจ และการปฏิบติั
ของรัฐบาล เป็นการก าหนดแนวทางในอนาคตโดยค านึงถึงปัจจยัท่ีไม่แน่นอนและพยายามพยากรณ์
เอาไวล่้วงหน้า เน้นท่ีเป้าหมาย วตัถุประสงค์เป้าประสงค์ เง่ือนไข และผลลพัธ์และพยายามท่ีจะ
กระท าเพื่อใหบ้รรลุผลประโยชน์สาธารณะ 

วรเดช จนัทรศร (2554: 1) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ นโยบายสาธารณะเป็นเสมือนกลไกหลกั
ส าคญัในการด าเนินงานของรัฐบาลและหน่วยงานภาครัฐทุกแห่ง ดว้ยเหตุท่ีนโยบายเป็น “กิจกรรม
ต่างๆ ท่ีรัฐบาลจดัท าข้ึน” หรือ “แผนงานหรือโครงการ ” หรือ “แนวทางปฏิบัติท่ีรัฐบาลหรือ
หน่วยงานของรัฐไดก้ าหนดข้ึน” เพื่อเจตนาในการแกไ้ขปัญหาทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 

ธันยวฒัน์ รัตนสัค (2551: 4) มีทัศนะว่า นโยบายสาธารณะ หมายถึง การตดัสินใจของ
รัฐบาลในการเลือกแนวทางท่ีพึงประสงค์ เพื่อจะไดน้ ามาใช้เป็นกรอบในการด าเนินกิจกรรมของ
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รัฐบาล โดยมีความมุ่งหวงัท่ีจะแก้ไขปัญหา ป้องกนัปัญหา รวมทั้งให้เกิดสภาพการณ์ต่างๆท่ีพึง
ประสงคข้ึ์นในสังคม 

ประเวศ วะสี (2549: 19-20) นโยบายสาธารณะ คือนโยบายท่ีน าไปสู่ความถูกต้องเป็น
ธรรม และประโยชน์สุขของมหาชน "การวิจยันโยบาย" หรือ "การสังเคราะห์นโยบาย" อย่างมี
คุณภาพ จึงเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นตอ้งท ากนัอย่างมาก เพื่อเป็นเคร่ืองมือเคล่ือนสังคมไปให้ "แผ่นดินมี
ธรรมครอง" และเป็นไป "เพื่อประโยชน์สุขของมหาชนชาวสยาม" 

จากนิยามทั้งหมดสรุปไดว้า่ นโยบายสาธารณะ คือการตดัสินใจของรัฐบาลในการด าเนิน
กิจกรรม หรือละเว้นการด าเนินกิจกรรมเพื่อแก้ปัญหาให้กับสาธารณะ โดยรัฐบาลจะเป็น
ผูด้  าเนินการเองหรือให้ตวัแทนเป็นผูด้  าเนินการโดยมุ่งหวงัความอยูดี่ของประชาชน ทั้งในปัจจุบนั
และอนาคต โดยมุ่งเป้าหมายเป็นส าคญั ผลผลิตของนโยบายสาธารณะไม่ไดเ้กิดจากรัฐบาลเท่านั้น
แต่จะเกิดกบัสังคมดว้ย ดงันั้นผูก้  าหนดทิศทางและแนวทางในการปฏิบติัจึงตอ้งอาศยัการร่วมมือกนั
ระหวา่ง เอกชน องคก์รทอ้งถ่ิน ชุมชน และภาคประชาชน 
 

2.7.2 กระบวนการนโยบายสาธารณะ 
กระบวนการนโยบายสาธารณะ ขั้นแรกของกระบวนการคือการก าหนดนโยบายสาธารณะ

ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีรัฐบาลหรือองค์กรใดๆก็ตามท่ีมีอ านาจหน้าท่ีในการก าหนดนโยบาย ไดท้  าการ
ตดัสินใจประการใดประการหน่ึง เพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีสังคมก าลงัเผชิญอยูห่รือเป็นการป้องกนัไม่ให้
ปัญหาเกิดข้ึนรวมถึงการมุ่งหวงัท่ีจะสร้างสภาพการณ์ท่ีพึงประสงค์ข้ึนในสังคม ซ่ึงกระบวนการ
ก าหนดนโยบายนั้น มีนกัวชิาการหลายท่านไดอ้ธิบายถึงขั้นตอนของกระบวนการดงัน้ี  
 Schmidt, et. al.(1997 อ้างถึงใน ธันยวฒัน์  รัตนสัค ,2546:146) ได้ศึกษากระบวนการ
ก าหนดนโยบายของสหรัฐอเมริกา พบวา่มี 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ วาระการก่อตวัหรือการน าเสนอปัญหา
เขา้สู้การพิจารณา (Agenda Setting)  วาระการพิจารณานโยบาย (Agenda Formulation) วาระการ
อนุมติันโยบาย (Agenda Adoption)  
 ศุภชยั ยาวะประภาษ (2545:37) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการก าหนดนโยบายสาธารระว่าหาก
พิจารณาเฉพาะขั้นตอนของการก าหนดเป็นนโยบายพบว่า มี 4 ขั้นตอน ได้แก่ การก่อตัวของ
นโยบาย การเตรียมร่างขอ้เสนอ การตดัสินใจก าหนดเป็นนโยบายและการประกาศนโยบาย 

สมบัติ ธ ารงธัญวงศ์ (2546 : 14-16) กระบวนการนโยบายสาธารณะหมายถึงรูปแบบ
ความสัมพนัธ์กบัปัจจยัทั้งหมดท่ีก่อให้เกิดนโยบายข้ึน โดยปัจจยัส าคญัสามดา้น คือ ผูเ้ก่ียวขอ้งกบั
นโยบาย (Policy Stakeholders) สภาพแวดล้อมนโยบาย (Policy Environment) และนโยบาย
สาธารณะ (Public Policy) ปกตินโยบายสาธารณะเป็นทั้งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามทั้งน้ีหาก
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พิจารณาว่า นโยบายสาธารณะเป็นผลผลิตของผูเ้ก่ียวขอ้งกบันโยบายและสภาพแวดล้อม กรณีน้ี
นโยบายสาธารณะจะเป็นตัวแปรตาม แต่หากต้องการศึกษาว่า ผูท่ี้ เก่ียวข้องกับนโยบายและ
สภาพแวดลอ้มไดรั้บผลกระทบจากนโยบายอย่างไรบา้ง กรณีน้ีนโยบายสาธารณะจะเป็นตวัแปร
อิสระ ส่วนผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบันโยบายและสภาพแวดลอ้มจะเป็นตวัแปรตาม  

Dye (1978 อ้างถึงใน สมบัติ ธ ารงธัญวงศ์ , 2546: 229) ได้ศึกษาตัวแบบกระบวนการ
นโยบายสาธารณะและก าหนด 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 

ขั้นตอนที่ 1 การจ าแนกลกัษณะปัญหา (Problem Identification) หมายถึง การพิจารณาขอ้
เรียกร้องหรือความตอ้งการของประชาชนให้รัฐบาลแกไ้ขปัญหา 

ขั้นตอนที่  2 การจัดท าทางเลือกนโยบาย (Policy Alternative) หรือข้อเสนอนโยบาย 
(Policy Proposal) เม่ือน าขอ้มูลปัญหานโยบายมาวิเคราะห์และพิจารณาจดัล าดบัความส าคญัแล้ว 
ขั้นตอนต่อไป  ขั้นตอนต่อไป คือการก าหนดวาระส าหรับการอภิปรายนโยบาย เพื่อแสวงหา
แนวทางในการแกไ้ขปัญหาให้ไดผ้ล โดยตอ้งพิจารณาทางเลือกไวห้ลายๆทางและน าทางเลือกมา
วิเคราะห์ จุดแข็งจุดอ่อน ตลอดจนความคุม้ค่าในดา้นตน้ทุนและผลประโยชน์ รวมทั้งผลกระทบท่ี
จะเกิดข้ึน 

ขั้นตอนที่ 3 การให้ความเห็นชอบนโยบาย (Policy Adoption or Approvals) ขั้นตอนน้ีเป็น 
ขั้นตอนท่ีส าคญัของผูต้ดัสินใจวางนโยบายวา่จะตดัสินใจเลือกไปในทางใด โดยจะค านึงถึงผลท่ีจะ
เกิดข้ึนจากการตดัสินใจเลือกวา่จะสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนหรือไม่และจะสามารถ
น าไปปฏิบติัให้บรรลุวตัถุประสงค์ไดเ้พียงใดและจ าเป็นตอ้งแสวงหาการสนบัสนุนจากการเมือง
ใดบา้ง เพื่อใหเ้ลือกนโยบายท่ีไดรั้บความเห็นชอบจากทุกฝ่าย 

ขั้นตอนที่ 4 การนานโยบายไปปฏิบติั (Policy Implementation) คือการก าหนดหน่วยงาน
รับผิดชอบหรือจดัตั้งหน่วยงานรับผิดชอบข้ึนใหม่ในกรณีท่ียงัไม่มีหน่วยงานรับผิดชอบอยู่ก่อน 
รวมถึงการจดัสรรงบประมาณและบริการท่ีจ าเป็น เพื่อสนบัสนุนการน านโยบายไปปฏิบติัให้บรรลุ
วตัถุประสงค ์

ขั้นตอนที่ 5 การประเมินนโยบาย (Policy Evaluation) เป็นการศึกษาการด าเนินการของ
โครงการ การประเมินผลส่ิงแวดล้อมของการน านโยบายไปปฏิบัติ ประเมินผลปัจจัยน าเข้า 
กระบวนการผลผลิตและผลกระทบท่ีมีต่อกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้ งให้ข้อเสนอเพื่อปรับปรุงหรือ
เปล่ียนแปลงนโยบายใหมี้ความเหมาะสมยิง่ข้ึน 

 
ทศพร ศิริสัมพนัธ์ (2546: 4) ไดแ้บ่งกระบวนการนโยบายออกเป็น 5 ขั้นตอนใหญ่ ๆ คือ 
ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นการก่อตวัของนโยบายสาธารณะ (Public Policy Formation) 
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ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นการก าหนดนโยบายสาธารณะ (Public Policy Decision Making) 
ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั (Public Policy Implementation) 
ขั้นตอนท่ี 4 ขั้นการประเมินนโยบายสาธารณะ (Public Policy Evaluation) 
ขั้นตอนท่ี 5 ขั้นยติุนโยบายสาธารณะ (Public Policy Succession or Termination) 

 
ประเวศ วะสี (2549: 6)นโยบายสาธารณะควรประกอบดว้ยกุศล 3 ประการคือ 

1. กระบวนการทางปัญญา ใช้หลกัฐานขอ้เท็จจริงท่ีผา่นการวิเคราะห์สังเคราะห์มาอยา่งดี
จนเป็นความรู้ ท่ีเรียกวา่เป็นการสร้างนโยบายท่ีอยูบ่นฐานของความรู้ 
 2.เป็นกระบวนการทางสังคม เพราะนโยบายกระทบสังคมทั้งหมดอยา่งรุนแรง ผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียคือสังคมควรเข้ามามีบทบาทร่วมเรียนรู้ร่วมก าหนดนโยบาย เป็นกระบวนการเปิดเผย
โปร่งใส และเป็นไปตามรัฐธรรมนูญ 
 3. เป็นกระบวนการทางศีลธรรม กระบวนการนโยบายสาธารณะควรมีอุดมคติ เพื่อความ
ถูกตอ้งดีงามและประโยชน์สุขของคนทั้งหมดไม่แฝงเร้นประโยชน์เฉพาะตนเฉพาะกลุ่ม 
 
 2.7.3 ขั้นตอนส าคัญของกระบวนนโยบายสาธารณะ 
 กระบวนนโยบายทั้ง 5 ขั้นมีสาระส าคญัดงัต่อไปน้ี 

1. การก าหนดและวเิคราะห์ปัญหา (Problem identification /Analysis) 
2. การก่อตวัและทางเลือกของนโยบาย (Policy Formulation) 
3. การตดัสินใจก าหนดนโยบาย (Policy Formulation) 
4. การน านโยบายไปปฏิบติั (Policy implementation) 
5. การประเมินผลนโยบาย (Policy implementation) 

 
 1.การก าหนดและวเิคราะห์ปัญหา (Problem identification /Analysis) ขั้นตอนการก าหนด 
และวิเคราะห์ปัญหา เป็นขั้นตอนท่ีบ่งบอกถึงปัญหาท่ีก าลงัเกิดข้ึนหรือมีขอ้เรียกร้อง ท่ีตอ้งการให้
รัฐ  หรือผูมี้อ  านาจตดัสินใจได้ด าเนินการแกปั้ญหานั้นโดยเร็วซ่ึงจะเป็นขั้นตอนการรับรู้ ตีความ
ปัญหา และน าเข้าสู่การพิจารณาของรัฐบาลหรือผูรั้บผิดชอบก าหนดนโยบายเพื่อแก้ปัญหานั้น
ต่อไป ในความจริงไม่ทุกกรณีเสมอไปท่ีทุกปัญหา จะไดรั้บการน าเขา้สู่กระบวนการก าหนดปัญหา 
เน่ืองจากอาจจะส่งผลเสียมากกวา่ผลดีกบัผูน้ าปัญหาเขา้สู่ผูก้  าหนดนโยบาย ซ่ึงมีหลายวธีิท่ีสามารถ
ขดัขวางการก าหนดนโยบายได ้ดงัเช่น การใชก้ าลงับงัคบั เสนอผลประโยชน์แก่ผูท่ี้อยูเ่บ้ืองหลงั ดึง
เข้ามาเป็นพวกในกลุ่มแกนอ านาจท่ีท าหน้าท่ีตัดสินใจก าหนดนโยบาย ใช้การรณรงค์
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ประชาสัมพันธ์ โดยเฉพาะส่ือโทรทัศน์ชักจูงให้คล้อยตาม ใช้กลวิธีถ่วงเวลาหรืออ้างว่าไม่มี
งบประมาณเพพียงพอเป็นตน้ 
 2. การก่อตัวและทางเลือกของนโยบาย  (Policy Formulation) ขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนต่อ
จากการน าประเด็นเข้าสู่การตดัสินใจ เพื่อด าเนินการอย่างหน่ึงอย่างใด ผูมี้หน้าท่ีในการก าหนด
นโยบายก็จะมาร่วมปรึกษา ระดมความคิด เพื่อก าหนดทิศทาง และเป้าหมายของนโยบาย โดย
จดัล าดับความส าคญัของเป้าหมาย อะไรเป็นทางเลือกของเป้าหมายน้ี ทางเลือกแต่ละทางเสีย
ค่าใช้จ่าย และไดป้ระโยชน์อะไรบา้ง และกระทบต่อภายนอกทั้งทางบวก และทางลบมีอะไรบา้ง 
หลกัการพิจารณามีทั้งการวิเคราะห์ตามหลกัเหตุผล (rational analysis)คือพิจารณาปัญหาใหม่หมด
ปละแสวงหาทางเลือกทุก ๆทาง และวเิคราะห์ส่วนท่ีเพิ่ม (instrumentalism) คือวเิคราะห์เฉพาะส่วน
ท่ีแตกต่างไปจากท่ีเคยท ามา หรืออาจใช้หลักอ่ืนๆ เช่น หลกัเหตุผลท่ีมีขอบเขตจ ากดั (bounded 
rationality) 

3.การตัดสินใจก าหนดนโยบาย (Policy Adoption) ขั้นตอนการตดัสินใจก าหนดนโยบายน้ี 
เป็นการพิจารณาตดัสินใจเลือกนโยบายอยา่งหน่ึงอยา่งใด ท่ีเหมาะสมในการแกไ้ขปัญหาการแกไ้ข
ปัญหาในขั้นตอนน้ี จะประกาศใช้นโยบายในรูปการด าเนินโครงการ และการออกกฎหมาย 
ระเบียบปฏิบติัหรือค าสั่งต่างๆ เป็นเตน้ ซ่ึงจะประกอบด้วยบุคคลหลายฝ่ายเขา้มามีบทบาท และ
ส่วนร่วมในการจดัสินใจ อาทิ วุฒิสภา สภาผูแ้ทนราษฎร พรรคการเมือง หน่วยงานราชการท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยเฉพาะอยา่งยิง่กลุ่มผลประโยชน์ต่างๆ ซ่ึงนบัวนัก็จะยิง่มีบทบาทมากยิง่ข้ึนในปัจจุบนั 
 4.การน านโยบายไปปฏิบัติ (Policy implementation) ขั้นตอนน้ีนับวา่มีความส าคญัและมี
ความซับซ้อนเก่ียวข้องกับทุกคนในสังคม และส่งผลกระทบต่อสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง
โดยเฉพาะกลุ่มบุคคลท่ีอยูใ่นพื้นท่ีท่ีรองรับนโยบายนั้นๆ รัฐจะมีวิธีประสานผลประโยชน์กบักลุ่ม
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งไร ท่ีส าคญัคือหากมีความขดัแยง้เกิดข้ึน จะด าเนินการหาทางออกอยา่งไร 
และน าไปสู่การตดัสินใจวา่จะด าเนินนโยบายนั้นต่อไปหรือไม่ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นมิติทางการเมืองใน
เร่ืองอ านาจ ผลประโยชน์ และความขดัแยง้ท่ีมีความซับซ้อน อนัน าไปสู่การท าให้นโยบาย และ
โครงการต่างๆ ของรัฐบิดเบ้ียวไปจากเป้าหมายท่ีก าหนดไวใ้นตอนนั้นได ้  

5.การประเมินผลนโยบาย (Policy Evaluation) ขั้นสุดทา้ยจองกระบวนนโยบาย คือ การ
ประเมินผล กระบวนนโยบายตอ้งการให้สภาพแวดลอ้มทางการเมืองเกิดการเปล่ียนแปลง แต่ก็ตอ้ง
มีเกณฑ์ หรือมาตรฐานก าหนดเอาไว ้เพื่อตดัสินว่าการด าเนินนโยบายประสบความส าเร็จหรือไม่ 
การประเมินผลเป็นการประเมินนโยบาย หรือแผนงานวา่ประสบความส าเร็จตามจุดมุ่งหมายท่ีตั้งใจ
ไวห้รือไม่ ทุกขั้นท่ีผา่นมาลว้นมองไปขา้งหนา้ แต่การประเมินผลเป็นการมองยอ้นกลบัหลงั (looks 
backward) วตัถุประสงค์หลัก คือ ประเมินผลการปฏิบัติ และให้ข้อมูลยอ้นกลับเพื่อปรับปรุง
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นโยบายการประเมินผลยงัอาจช้ีให้เห็นถึงผลกระทบท่ีไม่ตั้ งใจ (unintended effects) และการ
ปรับแก้นโยบายท่ีเกิดในขั้นน านโยบายไปปฏิบติั นอกเหนือไปจากน้ี ยงัอาจใช้การประเมินผล
ติดตามการใช้เงินตามกฎหมายหรือการให้ทุน โดยดูจากการปฏิบติั และเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว้
ในขั้นทางเลอกนโยบาย และการตดัสินใจก าหนดนโยบาย 

โดยสรุปแล้ว จะเห็นได้ว่าในทัศนะของนักวิชาการ ได้มีการจัดแบ่งขั้ นตอนของ
กระบวนการนโยบายสาธารณะส่วนใหญ่คลา้ยคลึงกนั ในขั้นตอนการด าเนินการหลกั แต่แตกต่าง
กนัในรายละเอียด ซ่ึงเป็นขั้นตอนยอ่ยๆ ในกิจกรรมหลกัจึงไดแ้บ่งกระบวนการนโยบายสาธารณะ 
ออกเป็น 3ขั้นตอนใหญ่ๆ ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นการก าหนดนโยบาย  (Public Policy Making)  ขั้นตอนน้ีจะรวมถึงการก่อ
ตวันโยบาย การระบุปัญหา การพฒันาทางเลือก และการเสนอทางเลือกท่ีเหมาะสม การตดัสินใจ
จนถึงการก าหนดเป็นนโยบายหรือยติุนโยบายนั้น 
 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นการน านโยบายไปปฏิบัติ (Public Policy Implementation) ขั้นตอนน้ีจะ
ครอบคลุมการแปรความหมาย การรวบรวมทรัพยากร การวางแผน การจัดองค์กร และการ
ด าเนินการตามนโยบาย 
 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นการประเมินผลนโยบาย (Public Policy Evaluation) เป็นการน าผลการ
ประเมินไปใช้ซ่ึงอาจส่งผลไปสู่การยุติหรือการปรับเปล่ียนนโยบายในท่ีสุดจากตัวแบบของ
กระบวนการนโยบายสาธารณะของวิชาการหลายท่าน ลว้นเป็นไปตามฐานคติของรัฐประศาสน
ศาสตร์กระแสหลกั อนัเป็นกระบวนการนโยบายสาธารณะแบบเส้นตรง (Linear Model of Public 
Policy) ท่ีมีลกัษณะเป็นขั้นตอน โดยเร่ิมตน้จากขั้นการก าหนดวาระในการตดัสินใจหรือการก าหนด
ประเด็นปัญหาในการตัดสินใจ (Agenda Setting) ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีผู ้ก  าหนดนโยบายเร่ิมเห็น
ความส าคญัหรือความจ าเป็น ในการมีนโยบายดงักล่าว จากนั้นจึงเขา้สู้ขั้นตอนการพฒันาขอ้เสนอ
เชิงนโยบาย(Policy Formulation) ซ่ึงมกัจะประกอบดว้ยขั้นตอนย่อย เช่น การพฒันาทางเลือกเชิง
นโยบาย การเปรียบเทียบทางเลือกและการประเมินผลกระทบของทางเลือกเชิงนโยบายต่างๆ 
ก่อนท่ีจะไดข้อ้นเสนอเชิงนโยบายท่ีคิดว่าเหมาะสมท่ีสุดเพื่อเขา้สู้ขั้นตอนการตดัสินใจ (Decision 
Making) ของผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจต่อไป และเม่ือมีการตดัสินใจไปแลว้ก็จะเขา้สู้ขั้นตอนการ
ด าเนินงาน (Policy Implementation) ท่ีเป็นการแปลงขอ้เสนอเชิงนโยบายลงสู้การปฏิบติัก่อนจะเขา้
สู้ขั้นตอนการประเมินผล (Policy Evaluation) ในท่ีสุด (Howlett M. and Ramesh,1995 อา้งในสุร
ศกัด์ิ บุญเทียน,2549:33) 
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ภาพที ่2.3 กรอบกระบวนการนโยบายสาธารณะแบบเส้นตรงของ Howlett  M.  and Ramesh 
ท่ีมา : Howlett M. and Ramesh,1995( อา้งในสุรศกัด์ิ บุญเทียน,2549:34) 
 

ในการปฏิบัติ ขั้นตอนต่างๆ เหล่าน้ีอาจได้รับการพฒันาเป็นขั้นตอนหรือกระบวนการ
ย่อยๆ ท่ีจ  าเพราะจงเจาะลงไปอีกมากมาย เราสมารถสรุปการวิเคราะห์กระบวนการนโยบายแบ
เส้นตรงว่ามีลักษณะเฉพาะคือ สามารถมองกระบวนการนโยบายเป็นล าดบัขั้นตอนชัดเจน ซ่ึง
โดยทัว่ไปล าดบัขั้นตอนเหล่าน้ี มกัมีการรับรองทางกฎหมายหรือตามแบบปฏิบติัของหน่วยงาน
ราชการหรือวิชาชีพโดยเช่ือว่าจะสามารถท่ีจะใช้วิชาการและความรู้ในกระบวนการตดัสินใจได้
อยา่งเต็มท่ีและมีการพฒันาเคร่ืองมือต่างๆมากมาย เช่น การวิเคราะห์ความคุม้ค่าของโครงการ การ
วางแผนเชิงยุทธศาสตร์ การประเมินผลกระทบทางสุขภาพ เป็นต้น ดังนั้ น ผลรับท่ีได้จาก
กระบวนการนโยบายจึงตอ้งใชค้วามรู้ทางวชิาการท่ีไดรั้บการยอมรับ ภายใตก้ระบวนการท่ีมีอยูเ่ป็น
หลกัส าคญั ( สุรศกัด์ิ บุญเทียน, 2549:34) 
 กระบวนการนโยบายสาธารณะแบบเส้นตรงตามกระแสหลกัของกระบวนการนโยบายใน
ปัจจุบนันั้นมองนโยบายสาธารณะจ ากดัในแง่ท่ีวา่ กระบวนการจะตอ้งเป็นไปตามล าดบัขั้นตอน ซ่ึง
ก่อให้เกิดปัญหาเน่ืองจากกระบวนการนโยบายมิไดด้ าเนินการไปตามขอ้ก าหนดพื้นฐานหรือไม่
เป็นไปตามล าดับขั้นตอน ไม่มีอิสระในการใช้ความรู้ในกระบวนการตดัสินใจ ซ่ึงมักไม่คอย

ปัญหาในการตดัสินใจ (Agenda Setting) 

ขอ้เสนอเชิงนโยบาย(Policy Formulation) 

การตดัสินใจ (Decision Making) 

การด าเนินงาน (Policy Implementation) 

การประเมินผล (Policy Evaluation) 
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สอดคล้องกบัความเป็นจริงและไม่ค่อยมีประสิทธิภาพในการผลกัดนันโยบายมกัมีเง่ือนไขทาง
การเมือง อีกทั้งยงัถูกมองวา่กระบวนการนโยบายดงักล่าวเกิดข้ึนด ารงอยู่เฉพาะแต่พื้นท่ีการเมือง 
คือ ในรัฐสภา คณะรัฐมนตรี สถาบนัทางการเมืองท่ีเป็นทางการ เป็นตน้  
 ทั้งน้ีกระบวนการนโยบายสาธารณะแบบเส้นตรงยงัคงประโยชน์และมีความจ าเป็นในการ
ท าความเขา้ใจกระบวนการตดัสินใจท่ีเป็นทางการของรัฐ ซ่ึงความเขา้ใจดงักล่าวจะช่วยท าให้เง่ือน
เวลาและมิติหรือเง่ือนไขส าคญัในการพิจารณาตดัสินใจแต่ละคร้ังหรือแต่ละขั้นตอน อนัเป็นจุดต่อ
เช่ืองทางนโยบาย 
 เดชรัต สุขก าหนิด  (2547:17) ไดใ้ห้ขอ้เสนอในการประยุทธ์ใชก้ระบวนการนโยบายแบบ
เส้นตรงวา่ รัฐบาลและผูก้  าหนดการตดัสินใจก็มกัจะกล่าวอา้งถึงเหตุผลและความชอบธรรมในการ
ตัดสินใจของตนเอง โดยเทียบเคียงกับกระบวนการนโยบายสาธารณะแบบเส้นตรงดังนั้ น ผู ้
วิเคราะห์นโยบายจึงไม่ควรละเลยการวิเคราะห์กรอบนโยบายแบบเส้นตรง แต่ก็ไม่ควรเช่ือว่า 
กระบวนดังกล่าวจะเป็น กระบวนท่ีเป็นทางการใช้เหตุผลบริสุทธ์ิและไม่ควรคิดว่าตนเองจะ
สามารถด าเนินการผลกัดนันโยบายไดโ้ดยเหตุผลท่ีดีกวา่ ตามกระบวนการนโยบายแบบเส้นตรงแต่
เพียงอยา่งเดียว 
 ในปัจจุบนัท่ามกลางบริบทของสังคมโลกาภิวตัน์ ระบบการเมืองแบบดั้งเดิมท่ีกระบวนการ
นโยบายสาธารณะมีจุดเน้นอยู่ท่ีรัฐและสถาบัน กระบวนการทางการเมืองท่ีเป็นทางการ การ
ตดัสินใจแบบรวมศูนยอ์  านาจและการวเิคราะห์หาทางเลือกนโยบายท่ีดี รวมทั้งการประเมินผลลพัธ์
ของนโยบายโดยผูรู้้นกัเทคนิควิเคราะห์นโยบาย จึงไม่เพียงพอท่ีจะจดัการชีวิตสาธารณะของผูค้น
ของคนท่ีเปล่ียนแปลงและซบัซ้อนมากข้ึนอยา่งในสังคมไทยปัจจุบนั ฐานคติรัฐประศาสนศาสตร์
แนวใหม่ จึงหนัมาเนน้เร่ืองการสร้างทางเลือกและการจดัการชีวติสาธารณะในระดบัทอ้งถ่ินชุมชน 
 ในมิติเช่นน้ี นโยบายสาธารณะจึงไม่ไดเ้ป็นการผลกัดนัให้รัฐท าหรือไม่ท าอะไรเพื่อให้มี
ชีวติสาธารณะท่ีดี แต่คือ การขอมีส่วนร่วมในการก าหนดชีวติตวัเองในบางดา้น ให้รัฐหนัมารับรอง
โลกชีวติทิศทางของชีวติสาธารณะท่ีคนในสังคมจดัการกนัเองเหล่านั้น จึงน ามาสู้การตั้งค  าถามและ
เรียกร้องให้ทบทวนแนวทางการวิเคราะห์นโยบายแบบเส้นตรงหรือบนลงล่างท่ีแข็งตวั และการ
วิเคราะห์นโยบายในพื้นท่ีนอกเหนือรัฐ ระบบการเมืองปกติและกลไกทางการเมืองท่ีเป็นทางการ 
แนวทางดงักล่าวคือ กระบวนการนโยบายสาธารณะแบบถกแถลง (Deliberative Model) ซ่ึงเปล่ียน
นิยามความหมายของนโยบายสาธารณะจากท่ีเป็น “ประกาศของรัฐ” มาสู้ “ทิศทางและความมุ่งหวงั
ของชุมชนหรือสังคม” เสมือนหน่ึงอุดมการณ์ของสังคมท่ีมาจากสาธารณะ อนัเกิดจากการก าหนด
แนวทางแห่งชีวติสาธารณะของผูค้นในสังคมเอง (ประภาส ป่ินตบแต่ง, 2554 :3) 
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กระบวนการก าหนดนโยบายสาธารณะเป็นกระบวนการอนัได้มาซ่ึงนโยบายสาธารณะ 
โดยมีขั้นตอนคือ การก่อตวัของนโยบาย การเตรียมร่างขอ้เสนอนโยบาย การตดัสินใจก าหนดเป็น
นโยบาย และประกาศใชน้โยบาย ดงัมีรายละเอียดดงัน้ี 

ขั้นตอนที ่1 การก่อตวัของนโยบาย  การก่อตวัของนโยบาย หมายถึง การน าประเด็นปัญหา
สาธารณะบางประการท่ีได้รับการยอมรับเขา้สู้ความสนใจของผูก้  าหนดนโยบายเพื่อน าไปสู้การ
พิจารณาตดัสินใจในล าดับต่อไป ปัญหาตามความหมายตามเชิงนโยบายนั้ นหมายถึงสภาพท่ี
ก่อให้เกิดความตอ้งการ ความขาดแคลนหรือความไม่พอใจ ซ่ึงส่งผลให้มีการเสาะแสวงหาแนว
ทางแก้ไขโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืนๆ (Anderson,1984: 44-45 อ้างถึงใน ธันยวฒัน์ รัตนสัค
,2546:146) ซ่ึงปัญหาตามความหมายของนโยบายยอ่มตอ้งเป็นปัญหาของสังคมโดยส่วนร่วมหรือมี
ผลกระทบกับคนจ านวนมากทั้ งท่ี เก่ียวข้องโดยตรงและโดยอ้อม โดยบุคคลเหล่าน้ีจะต้องมี
ความเห็นร่วมกัน ควรแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนและปัญหาดังกล่าวจะถูกยกระดับเป็นปัญหาเชิง
นโยบายต่อไป 

ปัญหาเชิงนโยบายหรือปัญหานโยบาย เป็นส่ิงท่ียากแก่การก าหนดแน่นอน ซ่ึงโดยทัว่ไป
แลว้ปัญหานโยบายจะมีลกัษณะส าคญั 4 ประการคือ 

1 ความเก่ียวเน่ืองสัมพนัธ์กันปัญหานโยบายในเร่ืองหน่ึงมกัไม่สามารถพิจารณา แยก
เด็ดขาดจากปัญหาอ่ืนๆเน่ืองจากมักเก่ียวเน่ืองสัมพันธ์กับปัญหานโยบายอ่ืนๆตลอดเวลาการ
พิจารณาปัญหานโยบายจึงตอ้งพิจารณาในลกัษณะภาพรวมมากกวา่แยกทีละปัญหา 

2 ความเป็นอตันัยของปัญหาปัญหานโยบายจะมีมากน้อยข้ึนอยู่กบัการรับรู้ปัญหาของผู ้
ก  าหนดนโยบายส่ิงท่ีบางคนเห็นวา่เป็นปัญหาอีกคนอาจเห็นวา่ไม่ใช่ปัญหาเป็นตน้ 

3 ความไม่มีตวัตนแทจ้ริงของปัญหาปัญหานโยบายข้ึนอยูก่บัการรับรู้และการนิยามของแต่
ละกลุ่มบุคคลดงันั้นจึงยอมเปล่ียนแปลงไปตามอตัวิสัยของผูก้  าหนดไม่มีตวัตนท่ีแทจ้ริงเม่ือมีการ
เปล่ียนแปลงผูก้  าหนดปัญหานโยบายจะเปล่ียนแปลงตามไปดว้ย 

4 ความเป็นพลวตัของปัญหาปัญหานโยบายเปล่ียนทางแกปั้ญหาก็เปล่ียนปัญหานโยบายจึง
มีลกัษณะไม่คงท่ีโดยทัว่ไปการแก้ปัญหาท่ีถาวรจึงไม่เพียงแต่แกปั้ญหาหน่ึงซ่ึงอาจก่อให้เกิดอีก
ปัญหาหน่ึงซ่ึงเป็นปัญหาเดิมท่ีเปล่ียนสภาพไปความเป็นพลวตัซ่ึงเป็นเอกลกัษณ์หน่ึงของปัญหา
นโยบาย  
ธนัยวฒัน์ รัตนสัค (2546:149)ไดส้รุปลกัษณะของปัญหาเชิงนโยบายไวด้งัน้ี  

1 ปัญหาเชิงนโยบายของสังคมโดยทัว่ไปกล่าวคือเป็นประเด็นปัญหาท่ีสมาชิกโดยทัว่ไป
ของสังคมยอมรับวา่เหมาะสมท่ีจะไดรั้บความสนใจและเก่ียวขอ้งกบังานท่ีอยูภ่ายใตข้อบเขตอ านาจ
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หน้าท่ีของรัฐอนัถือเป็นปัญหาของส่วนรวมปัญหาเชิงนโยบายประเภทน้ีเป็นปัญหาในระดบักวา้ง
ซ่ึงอาจเป็นปัญหาท่ีรัฐบาลก าลงัจะน าไปแกไ้ขหรือไดมี้การด าเนินการเพื่อแกไ้ขปัญหาดงักล่าวแลว้ 

2 ปัญหาเชิงนโยบายท่ีเป็นทางการหรือเก่ียวขอ้งกบัสถาบนัของรัฐโดยตรงเป็นกลุ่มปัญหา
เชิงนโยบายท่ีรัฐบาลหรือผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจตามกฎหมายให้ความสนใจท่ีจะด าเนินการ
อยา่งจริงจงั 

ขั้นตอนที่ 2 การเตรียมข้อเสนอร่างนโยบาย ส าหรับขั้นตอนการเตรียมร่างนโยบาย
ประกอบไปดว้ยกิจกรรมดงัต่อไปน้ี 

1. การวางขอ้ก าหนดเก่ียวกับจุดมุ่งหมายของนโยบายกิจกรรมในขั้นตอนน้ีผูท่ี้มีหน้าท่ี
เตรียมเสนอร่างนโยบายจะตอ้งก าหนดจุดมุ่งหมายและวตัถุประสงคข์องนโยบายให้ชดัเจนควบคุม
สามารถวดัไดท้ั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพและสามารถน าไปปฏิบติัไดจ้ริง 

2. การเสนอทางเลือก  “ทางเลือก”  (Alternative)  หมายถึง หนทางหรือวิธีการท่ีจะน าไปสู่
ความส าเร็จตามวตัถุประสงคข์องนโยบาย ซ่ึงทางเลือกของนโยบายแต่ละทางเลือกจะตอ้งมีเน้ือหา 
สาระและเหตุผลเป็นของตวัเอง หลกัการและเหตุดงักล่าวนั้นสามารถประมวลไดจ้ากสมมติฐานท่ี
เช่ือถือไดแ้ละมีขอ้มูลสนบัสนุนท่ีมัน่คงเพียงพอส่ิงเหล่าน้ีย่อมหามาไดจ้ากเอกสารรายงานส าคญั
และผลงานวจิยัของนกัวิชาการท่ีเก่ียวขอ้งทางเลือกท่ีดีควรมีอยา่งนอ้ย 2 ทางเลือกข้ึนไปและจะตอ้ง
มีการวิเคราะห์แต่ละทางเลือกให้ชดัเจนถึงผลดีผลเสีย หรือขอ้เด่นขอ้ดอ้ยของแต่ละทางเลือกเพื่อ
น ามาพิจารณาทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดหรือทางเลือกท่ีมีความเป็นไปได้ในการน าไปปฏิบติัซ่ึง
เรียกว่า “การกลัน่กรองทางเลือก”  (Screening The Alternative )เพื่อตดัสินใจก าหนดเป็นนโยบาย
ต่อไป 

3. การจดัท าร่างนโยบายเม่ือผูก้  าหนดนโยบายพิจารณาเลือกทางเลือกท่ีเห็นว่าเหมาะสม
ท่ีสุดแลว้ก็จะน าทางเลือกนั้นมาก าหนดเป็นนโยบายโดยจะมอบหมายให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งจดัท าเป็นร่าง
นโยบายเสียก่อนซ่ึงการจดัท าร่างนโยบายควรประกอบดว้ยหลกัการและเหตุผลจุดมุ่งหมายและ
วตัถุประสงค์แนวทางและมาตรการวิธีการด าเนินการผูรั้บผิดชอบหรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบท่ี
ด าเนินงานตามมาตรการท่ีก าหนดโดยตอ้งการเขียนร่างนโยบายให้ชดัเจนมีความเป็นไปไดใ้นการ
น าไปปฏิบติัและจดัท าเป็นเอกสารเพื่อเสนอผูมี้อ านาจตดัสินใจอนุมติัและประกาศเป็นนโยบาย
ต่อไป 

ขั้นตอนที่ 3 การตดัสินใจก าหนดเป็นนโยบาย หลังจากท่ีมีการตระเตรียมข้อเสนอเชิง
นโยบายแล้วจะตอ้งผ่านขั้นตอนท่ีส าคญัคือขั้นตอนการ ตดัสินใจในการในการก าหนดนโยบาย
สาธารณะผูมี้อ านาจก าหนดนโยบายจ าเป็นตอ้งคดัเลือกขอ้เสนอท่ีเหมาะสมท่ีสุดโดยมกัใช้เกณฑ์
การเลือกตามกระบวนการแกปั้ญหาดงัน้ี  
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1 ทางเลือกดงักล่าวตอ้งเป็นขอ้เสนอท่ีจะแกไ้ขปัญหาไดดี้ท่ีสุด  
2 ทางเลือกดงักล่าวจะตอ้งมีความเป็นไปไดม้ากท่ีสุด  
3 ทางเลือกดงักล่าวจะตอ้งอยูใ่นขอบเขตแห่งบทบาทและอ านาจหน้าท่ีท าให้กิจกรรมใน

ขั้นตอนดงักล่าว 
ผูมี้อ านาจหน้าท่ีในการก าหนดนโยบายสาธารณะจะต้องท าการตดัสินใจเพื่อคดัเลือก

นโยบายแมว้า่จะมีเกณฑด์งักล่าวเป็นแนวทางในการตดัสินใจก็ตามวิธีการตดัสินใจของแต่ละบุคคล
หรือกลุ่มบุคคลย่อมแตกต่างกนัออกไป (ธนวฒัน์ รัตน์สัค 2546: 162) โดยมีรายละเอียดของการ
ตัดสินใจการคัดเลือกข้อเสนอนโยบายในขั้นตอนน้ีมีผู ้อ  านาจหน้าท่ีในการก าหนดนโยบาย
สาธารณะจะตอ้งท าการตดัสินใจเพื่อคดัเลือกทางเลือกนโยบาย (Policy Alternative) ท่ีเหมาะสม
ท่ีสุดซ่ึงมีตวัแบบท่ีช่วยในการตดัสินใจท่ีส าคญัคือตวัแบบสมเหตุสมผล (Rational Model ) ตวัแบบ
ส่วนเพิ่ม (Incremental Model ) หรืออาจใชก้ารผสมผสานของทั้งสองตวัแบบก็ไดท่ี้เรียกวา่ตวัแบบ
ผสมผสาน (Mixed Scanning ) คือน าเอาขอ้ดีหรือจุดเด่นของตวัแบบทั้งสองมาผสมผสานกนัผล
ของการด า เนิน กิจกรรมในขั้ นตอน น้ีจะแสดงออกในลักษณะเป็นลักษณะอักษร เช่น 
พระราชบญัญติั   พระราชก าหนด   พระราชกฤษฎีกา    มติคณะรัฐมนตรี   กฎระเบียบค าสั่ง    เป็น
ตน้     

ขั้นตอนที่ 4 การประกาศใช้นโยบาย การประกาศใช้นโยบายสาธารณะถือเป็นขั้นตอน
ส าคญัท่ีเกิดข้ึนภายหลงัท่ีผูก้  าหนดนโยบายไดท้  าการตดัสินใจเลือกทางใดทางหน่ึงเพื่อแก้ปัญหา
ป้องกนัปัญหาเพื่อสร้างสร้างสภาพการณ์ท่ีพึงประสงค์แลว้จึงตอ้งประกาศให้หน่วยงานต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้งรับทราบเพื่อท่ีจะใหไ้ด ้ด าเนินการน านโยบายไปปฏิบติัใหเ้กิดผลเป็นรูปธรรม 

 นอกจากน้ีการประกาศนโยบายสาธารณะอยา่งมีประโยชน์ในแง่ของการท าให้ประชาชน
ไดท้ราบวา่ในขณะนั้นรัฐบาลของตนไดต้ดัสินใจในนโยบายใดๆบา้งขอ้เรียกร้องท่ีเสนอให้รัฐบาล
นั้นได้รับความสนใจหรือไม่และนอกจากน้ีหากเป็นนโยบายท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบกฎเกณฑ์ซ่ึง
ประชาชนจะต้องยึดหลักปฏิบัติการประกาศนโยบายสาธารณะจึงท าให้ประชาชนทราบและ
สามารถเตรียมตวัปฏิบติัตามไดล่้วงหนา้ (ธนัยวฒัน์ รัตนสัค,2546:172) 

จากขา้งตน้สามารถสรุปกระบวนการก าหนดนโยบายสาธารณะไดว้า่เป็นกระบวนการท่ีมี
ความส าคญัอยา่งยิ่งในกระบวนการนโยบายสาธารณะสุขเพราะถือวา่เป็นจุดเร่ิมตน้ของนโยบายซ่ึง
ประกอบไปดว้ยขั้นตอนท่ีส าคญัดงัแผนภาพน้ี 
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ภาพที ่2.4 กระบวนการก าหนดนโยบายสาธารณะ 
 

2.7.4 ความสัมพนัธ์ในระดับนโยบาย 
  ความสัมพนัธ์ดงักล่าวสามารถอธิบายความหมายของปัจจยัทั้ง 3 ดา้นในระบบนโยบาย ได้
ดงัน้ี 
      1.ผูเ้ก่ียวขอ้งกบันโยบาย (Policy System) หมายถึง ปัจเจกบุคคล หรือกลุ่มบุคคล ท่ีมีส่วน
เก่ียวขอ้งกบันโยบาย ทั้งผูก่้อผลกระทบหรือไดรั้บผลกระทบ จากการตดัสินใจของรัฐบาล รวมถึง
ระบบการเมือง ประกอบดว้ย สภานิติบญัญติั ระบบราชการ พรรคการเมือง สหภาพแรงงาน และ
กลุ่มผลประโยชน์ ซ่ึงท าหนา้ท่ีแตกต่างกนัออกไป โดยแบ่งผูก้  าหนดนโยบายสาธารณะ ออกไดเ้ป็น 
2 ประเภทหลกั คือ 
     1) ผูก้  าหนดนโยบายสาธารณะอยา่งเป็นทางการ (Official Policy Makers) ซ่ึงแบ่งได้
เป็น 2 กลุ่มคือ ผูก้  าเนิดนโยบายหลกั (Primary Policy Makers) ซ่ึงเป็นผูก้  าหนดนโยบายสาธารณะท่ี
ได้รับอ านาจหน้าท่ีโดยตรงจาดรัฐธรรมนูญ อนัเป็นกฎหมายสูงสุดของประเทศอนัได้แก่ รัฐสภา 
คณะรัฐมนตรี ศาล เป็นตน้ และผูก้  าหนดนโยบายรอง (Supplementary Policy Makers) ซ่ึงเป็นผู ้
ก  าหนดนโยบายท่ีตอ้งไดรั้บมอบอ านาจบางประการ มาจากผูก้  าหนดนโยบายหลกั หรือบทบญัญติั
แห่งกฎหมาย และยงัคงผกูผนั หรือควบคุมโดยผูก้  าหนดนโยบายหลกัอยู ่
     2) ผูก้  าหนดนโยบายสาธารณะอยา่งไม่เป็นทางการ (Unofficial Policy Makers) ไดแ้ก่ 
ผูท่ี้ไม่มีอ านาจหน้าท่ีตามกฎหมายในการก าหนดนโยบายสาธารณะ แต่เข้ามามีส่วนร่วมและ

การประกาศใชน้โยบาย 

การตดัสินใจก าหนดเป็นนโยบาย 

การตระเตรียมขอ้เสนอ 

การก่อตวัของนโยบาย 
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พยายามผลกัดนัขอ้เสนอเชิงนโยบายให้แก่ผูก้  าหนดนโยบายสาธารณะอยา่งเป็นทางการ อาทิ กลุ่ม
ผลประโยชน์ องคก์รประชาชน พรรคการเมือง นกัวชิาการ ส่ือมวลชน ประชาชนทัว่ไป 
 2.สภาพแวดลอ้มนโยบาย (Policy Environment)  หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มใด ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ปัญหาท่ีน าไปสู่การก าหนดนโยบาย หรือไดรั้บผลกระทบจากนโยบาย และจากผูเ้ก่ียวขอ้งนโยบาย 
รวมถึงสภาพแวดลอ้มทางสังคม เศรษฐกิจและการเมือง ซ่ึงสภาพแวดลอ้มนโยบายมีความส าคญั
อยา่งมากต่อปัญหาท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3. นโยบายสาธารณะ (Public Policy) หมายถึง ชุดของการปฏิบัติใด ๆ ท่ี เกิดจาการ
ตดัสินใจของรัฐบาล โดยไดรั้บอิทธิพลมาจากผุเ้ก่ียวขอ้งกบันโยบายและสภาพแวดลอ้ม หรือส่งผล
กระทบต่อผูเ้ก่ียวขอ้งกบันโยบายและสภาพแวดล้อม อาทิ นโยบายเศรษฐกิจ นโยบายมนุษยชน 
นโยบายสาธารณะสุข นโยบายการศึกษา เป็นตน้ 
   การศึกษากระบวนนโยบายสาธารณะ (Policy Process) เป็นการศึกษาเพื่อให้ทราบว่า
นโยบายสาธารณะนั้น ๆเกิดข้ึนไดอ้ย่างไร ภายใตเ้ง่ือนไขใด และมีใคร หรือหน่วยงานใดบา้งท่ีมี
ส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายสาธารณะ โดยมุ่งเน้นในเชิงพฤติกรรมเพื่อหาข้อมูลเก่ียวกับ
ขั้นตอนต่าง ๆ ของนโยบายเร่ิมจากการตรวจสอบปัญหาสาธารณะ เพื่อดูวา่ปัญหาถูกน าไปปฏิบติั
อย่างไร  และเกิดผลลัพธ์อะไรข้ึนมาบ้าง นอกจากน้ียงัเป็นการศึกษาเชิงระบบ เพราะพยายาม
ก าหนดกรอบแนวคิดเพื่อศึกษากระบวนการนยาบายทั้งหมด เร่ิมจากการแสดงความตอ้งการ จน
เลือกนโยบาย และก าหนดกลวธีิในทางปฏิบติั รวมถึงผลสะทอ้นกลบัท่ีเกิดข้ึน เช่นเดียวกบันโยบาย
อ่ืน ๆ นโยบายการประกนัรายไดใ้ห้แก่ผุสู้งอายุโดยการสงเคราะห์เบ้ียยงัชพัก็เช่นเดียวกนั จ าตอ้ง
ผ่านขั้นตอนส าคญัของกระบวนการนโยบายสาธารณะ ซ่ึงผูศึ้กษาจะช้ีให้เห็นในแต่ละขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี 

 
ภาพที ่2.5  ความสัมพนัธ์ของ 3 ปัจจยัในระบบนโยบาย (Policy System) 
ท่ีมา : สมบติั ธ ารงธญัวงศ,์ 2560 : 15 
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2.7.5 ความหมายของการประเมินนโยบายสาธารณะ 
 การประเมินนโยบายสาธารณะ เป็นการวิเคราะห์นโยบายของรัฐบาล และผลของนโยบาย
ท่ีมีต่อสังคมอย่างเป็นระบบ โดยเน้นถึงความพยายามในการวดั และประเมินผลนโยบายการ
เปรียบเทียบนโยบายในเรืองโครงสร้างและผลกระทบ ตลอดจนพิจารณาถึงความสัมพนัธ์ทั้ ง
ทางตรง และทางออ้ม หรือแบบตอบโตร้ะหวา่งกระบวนการทางการเมือง และตวันโยบาย (Policy 
Outputs) เพื่อหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของผลกระทบท่ีเกิดข้ึน 

การประเมินนโยบายสาธารณะ ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายไวห้ลากหลาย (William N. Dunn อา้ง
ถึงใน สมบัติ ธ ารงธัญวงศ์, 2560) ได้ให้ค  านิยามของการประเมินนโยบายสาธารณะว่า คือ
สังคมศาสตร์ประยุกต์สาขาวิชาหน่ึงซ่ึงใชว้ิธีการหลากหลายในการแสวงหาขอ้เท็จจริงและเหตุผล
เพื่อผลิตและแปลงข่าวสารท่ีเก่ียวกบับนโยบาย ซ่ึงอาจใชป้ระโยชน์ในการแกปั้ญหานโยบายภายใต้
สภาวการณ์ทางการเมืองท่ีแตกต่างกนั 

 Nagel (อา้งถึงใน สมบติั ธ ารงธัญวงศ์, 2560) ไดใ้ห้ความหมายของการประเมินนโยบาย
สาธารณะวา่ โดยทัว่ไปหมายถึงการก าหนดและตดัสินว่าทางเลือกของนโยบาย การตดัสินใจหรือ
มรรควิธีใดดีท่ีสุดเพื่อช่วยให้ขุดของเป้าประสงค์ goals ท่ีก าหนดบรรลุผลส าเร็จ โดยเปรียบเทียบ
ทางเลือกต่างๆ กบัเป้าประสงค ์การประเมินนโยบายสาธารณะวา่ ในความหมายอยา่งกวา้ง หมายถึง 
การวิจยัประยุกตแ์บบหน่ึงซ่ึงด าเนินการเพื่อให้เขา้ใจประเด็นปัญหาทางสังคมและเทคนิคไดลึ้กซ่ึง
ยิ่งข้ึน และได้วิธีแก้ปัญหาท่ีดีกว่า การวิเคราะห์นโยบายพยายามแสดงหนทางเลือกท่ีเป็นไปได ้
รวบรวมข้อมูลและหลักฐานเก่ียวกับผลประโยชน์และผลกระทบอ่ืน ๆ ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการ
ตดัสินใจเลือกและน าทางเลือกนั้นไปปฏิบติั เพื่อช่วยให้ผูต้ดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีให้ประโยชน์
สูงสุด 
 จากนิยามดังกล่าวข้างต้น และเม่ือพิจารณาประกอบกับเร่ืองแนวโน้มของการศึกษา
นโยบายสาธารณะในปัจจุบนั อาจสรุปความหมายของค าวา่การวิเคราะห์ปัญหานโยบายและสาเหตุ 
การก าหนดวตัถุประสงค์ในการแก้ปัญหา พิจารณาทางเลือกของนโยบายในการแก้ปัญหา ข้อ
ไดเ้ปรียบและเสียเปรียบ และความเป็นไปไดม้ากท่ีสุดของแต่ละทางเลือก รวมทั้งผลกระทบซ่ึงคาด
ว่าจะเกิดข้ึนจากการปฏิบัติตามทางเลือกนั้นๆ แล้วเสนอผลการวิเคราะห์ให้ผูมี้อ  านาจท าการ
ตดัสินใจ อาจจะระบุวา่ทางเลือกใดเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุดดว้ยหรือไม่ก็ได ้ทั้งน้ีโดยใชส้หวิทยาการ
และวธีิการวเิคราะห์อยา่งเป็นระบบและหลายหลาก 
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2.7.6 ประเภทของตัวแบบการประเมินนโยบายสาธารณะ 
ค าวา่ ”ตวัแบบ” (model) หรือแบบจ าลองความหมายท่ีหลากหลายจะน าเสนอท่ีส าคญั 4 

ลกัษณะดงัน้ี 
  1.  ตวัแบบสถาบนั (Institutional Model) ตวัแบบน้ีถือว่า นโยบายอยู่ในฐานะเป็นผลผลิต
ของสถาบันหลักของรัฐบาลเป็นผูก้  าหนด (Policy as Institutional Output) ไม่ว่าจะเป็นฝ่ายนิติ
บญัญติั ฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายตุลาการ ท่ีสามารถท าหนา้ท่ีเป็นผูก้  าหนดนโยบายได ้

 2. ตวัแบบกระบวนงาน (Process Model) แบบน้ีถือวา่นโยบายอยูใ่นฐานะเป็นกิจกรรมทาง
การเมืองอย่างหน่ึง (Policy as Politically Activity) ซ่ึงจะต้องมีขั้ นตอนและพฤติกรรมในการ
ก าหนดนโยบาย โดยนักรัฐศาสตร์พฤติกรรมสมัยใหม่ ได้ให้ความสนใจกับเร่ืองน้ีมาตั้ งแต่
สงครามโลกคร้ังท่ี 2 ด้วยการมุ่งความสนใจศึกษาพฤติกรรมของผูเ้ลือกตั้ ง กลุ่มผลประโยชน์
สมาชิกสภานิติบญัญติัและประธานาธิบดี เป็นตน้ 

เจมส์ อี แอนเดอร์สัน (James E. Anderson) ในปีค. ศ. 1975 ได้เสนอว่า กระบวนการ
นโยบาย (Policy Process) ตอ้งประกอบดว้ยขั้นตอนท่ีส าคญัอยา่งนอ้ย 5 ขั้นตอนอนัไดแ้ก่การระบุ
หรือวิเคราะห์ปัญหา(Problem Identification /analysis) การก าหนดนโยบาย (Policy Formulation) 
การตดัสินใจก าหนดนโยบาย (Policy Adoption) การน านโยบายไปปฏิบติั (Policy Implementation) 
และการประเมินผลนโยบาย (Policy Evaluation) เช่น เดียวกับชาล์ล  โอ โจนส์  (Charles O. 
Jones)  ในปี 1970 และโทมัส อาร์ ดาย (Thomas R. Dye) ในปี 1987  ท่ีได้อ้างถึงแล้ว ตัวแบบ
กระบวนการนโยบายสาธารณะในมิติแยกส่วน และบูรณาการข้ึนเป็นตวัแบบหรือแบบจ าลอง 
(Model) ในมิติองคร์วม (Holistic) เพื่อให้สามารถอธิบายกระบวนการนโยบายสาธารณะนั้นๆ ให้
ชดัเจนยิง่ดีข้ึน 

3. ตวัแบบท่ียึดหลักเหตุผล (Rational Model) ตัวแบบน้ีถือว่านโยบายอยู่ในฐานะท่ีมุ่ง
ผลประโยชน์สูงสุดของสังคม (Policy as Maximum Social Gain)  ซ่ึงหมายถึง “การท่ีรัฐบาลควรจะ
ตดัสินใจเลือกนโยบายท่ีจะให้ผลประโยชน์ต่อสังคมมากกว่าค่าใชจ่้ายให้มากท่ีสุด และสมควรจะ
หลีกเล่ียงการเลือกนโยบายท่ีมีค่าใชจ่้ายมากกวา่ประโยชน์ท่ีสังคมจะไดรั้บ”  

ตัวแบบน้ีประกอบด้วย 3 ปัจจัยหลัก คือ ปัจจัยน าเข้า (Inputs) กระบวนการตัดสินใจ 
(Decision-making Process) และปัจจยัผลผลิต (Outputs) 

ส าหรับปัจจยัน าเข้าท่ีส าคัญนั้นประกอบด้วยทรัพยากรท่ีจ าเป็นส าหรับกระบวนการ
ตดัสินใจท่ียดึหลกัเหตุผล ตลอดจนขอ้มูลต่างๆ ท่ีจ  าเป็นต่อการตดัสินใจ 
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ส่วนประกอบการตดัสินใจนั้นประกอบดว้ยขั้นตอนของการตดัสินใจ 6 ขั้นตอนไดแ้ก่ 
1. การก าหนดเป้าประสงคป์ฏิบติัการ (Operational Goals) ใหค้รบถว้น 
2. การเตรียมทรัพยากรและส่ิงท่ีมีคุณค่าต่างๆพร้อมทั้งจดัล าดบัความส าคญั 
3. การเตรียมทางเลือกของนโยบายทั้งหมด 
4. การเตรียมพยากรณ์ผลประโยชน์-ตน้ทุนของแต่ละทางเลือก 
5. การค านวณผลประโยชน์สุทธิของแต่ละทางเลือก 
6. การเปรียบเทียบรายระบุทางเลือกท่ีใหผ้ลประโยชน์สูงสุด 

ดงันั้นเม่ือผา่นกระบวนการตดัสินใจท่ีเหมาะสมท่ีสุดแลว้ก็จะไดผ้ลผลิต (Outputs/Outcomes) เป็น
นโยบายท่ีสมเหตุสมผลในท่ีสุดเช่นกนั 

4. ตวัแบบทฤษฎีระบบ (system Theory Model) ตวัแบบน้ีถือว่านโยบายเป็นผลผลิตของ
ระบบการเมืองท่ีพยายามตอบสนองต่อการเรียกร้องหรือผลกัดนัของกลุ่มต่างๆจากภายนอกของ
ระบบการเมืองซ่ึงประกอบดว้ย 

1. ปัจจยัน าเขา้ (Inputs) ประกอบดว้ยการเรียกร้อง (Demands) และการสนบัสนุน 
2. ระบบการเมือง (The Political System) มีภาระหน้าท่ีส าคญัในการตดัสินใจและการ

ปฏิบัติ (Decision and  Action) และเน่ืองจากการเรียกร้องของกลุ่มต่างๆมกัมีความ
หลากหลาย เพราะฉะนั้น ระบบการเมืองท่ีมีประสิทธิผลจะตอ้งสามารถจดัการกับ
ความขดัแยง้ของกลุ่มต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง และสามารถบงัคบัการใหเ้ป็นไปตามขอ้ตกลงท่ี
ท าไวด้้วย โดยระบบพรรคการเมืองจะคงอยู่ต่อไปได้หรือไม่นั้นอย่างน้อยข้ึนอยู่กบั
ปัจจยั 3 ประการคือ 

      (2.1) ระบบการเมืองนั้นสามารถสร้างความพอใจใหแ้ก่ประชาชนมากนอ้ยเพียงใด 
      (2.2) ความเหนียวแน่นท่ีหย ัง่รากลึกของระบบเอง และ 
      (2.3) การใชก้ าลงัหากมีความจ าเป็น 
 (3) ปัจจยัผลการผลิต (Outputs/Outcomes) 
 (4) ปัจจยัแวดลอ้ม (Environment) 
5. ตวัแบบ “กระแสและหนา้ต่างนโยบาย” (The Streams and windows Model) ตวัแบบการ

วเิคราะห์นโยบายน้ีเป็นตวัแบบท่ีพฒันาข้ึนมาโดย ให้ขอ้สังเกตวา่มีสากระแสท่ี 3 เป็นอิสระต่อกนั
ท่ีท าใหเ้ป็นท่ีมาของกระบวนการนโยบาย (Kingdon 2000) 
 กระแสแรกคือ กระแสปัญหา (Problem Stream) กระแสน้ีมุ่งเน้นไปท่ีความสนใจของ
ประชาชน และผูก้  าหนดนโยบายในปัญหาทางสังคมท่ีเฉพาะเจาะจงไปในปัญหาใดปัญหาหน่ึงโดย
มีการให้นิยามหรือค าจ ากัดความปัญหานั้นๆหลังจากได้มีการน าปัญหาดงักล่าวมาก าหนดเป็น
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นโยบายเพื่อหาทางแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่างไรก็ตามมีขอ้สังเกตว่าในการท่ีจะให้ไดม้าว่าปัญหา
เป็นปัญหาท่ีควรให้ความสนใจมีหลายวิธีการหลายกระบวนการขั้นตอนและหน่ึงในกระบวนการ
ขั้นตอนเหล่านั้นก็คือ การติดตามขอ้มูลทางสังคม 
 กระแสท่ีสองคือ กระแสการเมือง (Political Stream) ตั้งแต่น้ีเป็นกระแสท่ีรัฐบาลหรือฝ่าย
การเมืองเป็นฝ่ายก าหนดปัญหาโดยมีรายการหรือประเด็นของปัญหาท่ีควรจะได้รับการแก้ไขอยู่
แลว้ประเด็นหรือปัญหาเหล่าน้ีก่อตวัหรือไดรั้บการก าหนดข้ึนมาเป็นผลมาจากปฏิสัมพนัธ์ของพลงั
ส าคญัต่างๆเช่น อารมณ์ความรู้สึกของคนในชาติ อ านาจอิทธิพลของกลุ่มผลประโยชน์ต่างๆ การ
เคล่ือนไหว หรือการแบ่งรัฐบาลเป็นตน้ 
 กระแสท่ี 3 คือกระแสนโยบาย (Policy Stream) กระแสน้ีเป็นกระแสท่ีเก่ียวกับการจัด
ระเบียบวาระการตดัสินใจหรือเป็นการระบุรายละเอียดทางเลือกท่ีใช้ในการตดัสินใจซ่ึงผูท่ี้มีส่วน
ในก าหนดทางเลือกท่ีใชใ้นการตดัสินใจดงักล่าวคือ ผูก้  าหนดนโยบาย 
 Kingdon เห็นว่าเม่ือใดก็ตามท่ีทั้ง 3 ประการท่ีกล่าวมาขา้งตน้มาบรรจบถือมาพบกนัก็จะ
เป็นท่ีมาของนโยบายสาธารณะ Kingdon เรียก โอกาสหรือสภาพการณ์ ท่ีทั้ง 3 ประการมาบรรจบ
หรือมาพบกันว่าคือ”หน้าต่าง” นโยบาย (Windows ) สถานการณ์ ท่ีท าให้หน้าต่างนโยบาย
(Windows Policy)เปิดออกมามักจะได้สถานการณ์ ท่ี มีการเป ล่ียนแปลงรัฐบาล ห รือการ
เปล่ียนแปลงการปกครอง การเปล่ียนแปลงรัฐสภา การเปล่ียนแปลงอารมณ์ความรู้สึกของ
ประชาชนในชาติ เป็นตน้ 
 ส าหรับสมมติฐานของหน้าต่างนโยบายก็คือการจดัระเบียบวาระนโยบายเป็นผล หรือ
ข้ึนอยูก่บัโอกาสหรือสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน เม่ือใดก็ตามมีโอกาสหรือมีสถานการณ์ท่ีเอ้ืออ านวย (คือ
มีกระแสทั้ง 3 มาบรรจบกนั) ก็จะเป็นการเปิดช่องให้ประเด็นปัญหาเขา้สู่หนา้ต่างนโยบายท่ีน าไปสู่
การจดัระเบียบวาระนโยบายสาธารณะได ้
 
2.8 แนวคิดเร่ืองประสิทธิผล 
 ในการศึกษาเรืองประสิทธิผลองค์การนั้นจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีผูศึ้กษาจะตอ้งทราบความหมาย
ของประสิทธิผล และแนวคิดในการประเมินวดัประสิทธิผลขององค์การ ซึงจะเป็นแนวทางให้ผู ้
ศึกษาทราบถึงหลกัเกณฑ์ทีใช้ในการเลือกตวัช้ี  วดัทีเหมาะสมกบัการประเมิน ประสิทธิผลของ
องค์การท่ีต้องการศึกษา ซึงผูว้ิจยัจึงได้รวบรวมและน าเสนอความหมายของ ประสิทธิผลของ
องคก์าร และแนวคิดการประเมินวดัประสิทธิผลองคก์ารท่ีใชก้นัอยู ่ในอดีต จนถึงปัจจุบนั 
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 2.8.1 ความหมายของประสิทธิผลขององค์การ   
Robbins (2000: 77) ไดนิ้ยามเอาไวว้า่ประสิทธิผลขององคก์าร หมายถึง ท่ีซ่ึงองคก์ารบรรลุ

เป้าประสงคร์ะยะสั้นและระยะยาว ทั้งในเชิงผลลพัธ์และกระบวนการ   
Daft (2001: 29-30) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของประสิทธิผลขององคก์ารตามแนวคิดทรัพยากร 

(resource-based approach) ไวว้่าหมายถึง องค์การท่ีประสบความส าเร็จทรัพยากรทีมีคุณค่าใช้
ประโยชน์จากทรัพยากรนั้นไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของประสิทธิผลของ
องค์การ ตามแนวคิดกระบวนการภายใน  (internal process approach) ไวว้่า หมายถึง องค์การทีมี
การจดัการภายในทีดี มีสุขภาพ และท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและราบร่ืน สมาชิกในองคก์ารมี
ความสุขและพึงพอใจกบัองค์การหน่วยงานต่างๆ ในองค์การสามารถประสาน การท างานซ่ึงกนั
และกนัไดอ้ยา่งดี ส่งเสริมใหไ้ดผ้ลผลิตสูง  
  ทิพาวดี  เมฆสวรรค ์(2544: 14)  ไดใ้ห้ความหมายของประสิทธิผลขององคก์ารในมุมมอง
ของการบริหารโครงการวา่ หมายถึงการเปรียบเทียบวตัถุประสงคก์บัผลลพัธ์ของโครงการ หมายถึง
ระดบัการบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวล่้วงหนา้ของโครงการนั้นวา่ ไดผ้ลลพัธ์ตามวตัถุประสงคท่ี์ได้
ตั้งไวอ้ยา่งไร  
  ศุภชยั  ยาวะประภาษ (2540: 79) กล่าววา่ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถในการบรรลุ
วตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของนโยบาย 
  ติน  ปรัชญพฤทธ์ิ (2552: 130) ไดใ้ห้ความหมายของประสิทธิผลขององคก์ารวา่ หมายถึง
ระดบัท่ีคนงานสามารถปฏิบติังานไดบ้รรลุเป้าหมายไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
  พิทยา  บวรวฒันา (2552: 176-177) ไดใ้ห้ความหมายของประสิทธิผลขององคก์ารเป็นเร่ือง
การพิจารณาวา่ องคก์ารประสบความส าเร็จเพียงในการด าเนินงาน เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย 
    ถวลัยรั์ฐ  วรเทพพุฒิพงษ์ (2540)  เสนอว่า ประสิทธิผลขององค์การเกิดจาก การประเมิน
ความส าเร็จของงาน องค์การจ าเป็นตอ้งรู้ว่างานท่ีกระท าอยู่นั้นก าลงัด าเนินการอยู่ถึงขั้นใด หรือ
ด าเนินการเสร็จเรียบร้อยแลว้ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมีมากนอ้ยเพียงใด ในการด าเนินงานมี
ปัญหาและอุปสรรคอะไรบ้าง สามารถด าเนินการแก้ไขหรือไม่ถ้าไม่ได้ตดัสินใจอย่างไร แต่ถ้า
แกไ้ขไดผ้ลการแกไ้ขเป็นอยา่งไร ซ่ึงความส าเร็จของงานแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วนหลกั คือ 
 งานประจ า ในการประเมินงานประจ าผลท่ีไดรั้บมกัจะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของ
องค์กร โดยสามารถระบุไดว้่างานท่ีด าเนินการอยู่นั้นไดบ้รรลุเป้าหมายเพียงไร เน้ืองานมีคุณภาพ
เพียงไร การท่ีจะท าให้บรรลุตามเป้าหมายอยา่งมีคุณภาพควรปรับแกว้ิธีการบริหารจดัการอะไรบา้ง 
หรือหากบรรลุเป้าหมายไดต้ามเกณฑ ์มีวธีิการอะไรอีกหรือไม่ท่ีจะช่วยใหเ้กิดประสิทธิผลมากท่ีสุด  
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 งานโครงการ ในการประเมินงานโครงการ ประโยชน์ท่ีไดรั้บคือผูบ้ริหารสามารถตดัสินใจ
ไดว้า่ โครงการเหล่านั้นสามารถบรรลุเป้าหมายหรือไม่เพียงใด คุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงจะน าไปสู่การปรับ 
แก้ไขโครงการ ปรับให้เขา้กับงานประจ าหรือโครงการอ่ืน ล้มเลิกโครงการนั้นเสีย หรือการจดั
ด าเนินโครงการแง่มุมต่าง ๆ อยา่งทนัท่วงที เหมาะสม และถูกตอ้ง  
 เพื่อการพฒันาผลการประเมินงานหรือโครงการในโครงการใดก็ตามเม่ือพบวา่มีปัญหาและ
ปัญหาเหล่านั้นมีวธีิการแกไ้ข หรือแนวทางการด าเนินงานท่ีอาจท าให้ผลงานมีคุณภาพข้ึนไดซ่ึ้งส่ิง
ท่ีสามารถพฒันาไดอ้ยา่งง่ายๆ มี 4 ส่วนคือ 
  1. ผลงาน ประโยชน์ในหารประเมินเพื่อพฒันาผลงาน ท าให้ได้เน้ืองานท่ีมีคุณภาพสูง 
คุม้ค่า คุม้กบัการลงทุน ท าให้ผลงานเป็นท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะท าให้เกิดผลก าไรสูงสุดกบั
องค์กร ทั้งในรูปของผลตอบแทนท่ีเป็นตวัเงิน วสัดุ ส่ิงของ หรือผลตอบแทนท่ีไม่สามารถจบัตอ้ง
ได ้เช่นความรู้สึกนึกคิดของผูรั้บบริการในทางท่ีดีต่อองคก์ร เป็นตน้ 
  2. บุคลากร ประโยชน์ของการประเมินเพื่อการพฒันาบุคลากรเม่ือพบว่าบุคลากรใด
บกพร่องความรู้ ความสามารถในดา้นใด จะไดห้าทางส่งเสริมให้บุคลากรเหล่านั้นไดมี้การพฒันา
ศกัยภาพของตนในส่ิงท่ี ไม่รู้ตอ้งท าให้เกิดมีความรู้แตกฉานช านาญกว่าคนอ่ืน ๆ ไม่ชอบงานของ
ตนเองต้องท าให้เกิดความรักในงานท่ีรับผิดชอบเป็นชีวิตจิตใจ หรือท าไม่ได้ต้องส่งเสริมให้มี
ทกัษะเช่ียวชาญเป็นอยา่งยิง่เหนือกวา่ใครๆ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อองคก์รโดยรวม 
  3. ความมัน่ใจของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เม่ือองค์กรมีการประเมินผลงานหรือโครงการอย่างเป็น
ระบบ ยอ่มสร้างความมัน่ใจให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งไดว้า่ งานท่ีเกิดจากองค์กรเหล่านั้นยอ่มมีคุณภาพสูง มี
ความน่าเช่ือถือ น่าศรัทธาเล่ือมใส หรือน่าจะเป็นตวัอยา่งท่ีดีใหก้บัองคก์รอ่ืนๆ 
  4. ความยุติธรรม เพื่อเป็นหลักประกันในการสร้างขวญัและก าลงัใจให้แก่บุคลากรท่ีมี
ความรู้ความสามารถควรไดรั้บผลตอบแทนท่ีเหมาะสม โดยมีเกณฑ์ วิธีการ ระบบการประเมินเป็น
ส่วนประกอบใหเ้กิดความทดัเทียมกนั 

 

2.9 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
ผูว้จิยัไดท้บทวนวรรณกรรมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดว้ยการศึกษา คน้ควา้ จากหนงัสือ ต ารา 

งานวจิยั วารสารวชิาการ ทั้งต่างประเทศและในประเทศ ดงัน้ี 
 โกศล  ฐานะ  (2539) ได้ศึกษาเร่ืองการติดตามการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อ
การศึกษาสึงหวดักาฬสินธ์ุ ปีการศึกษา  2539  พบวา่  ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งในการด าเนินงานกองทุน
ใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษามีการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก  การใหกู้ย้มืเงินเพื่อการศึกษาส่วนใหญ่เห็นวา่
มีปัญหาอุปสรรคอยู่ในระดับมาก  ยกเวน้  การปฏิบัติงานตามปฏิทินงาน และการก ากับดูแล
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สถานศึกษาในการด าเนินงานกองทุน  มีปัญหาอุปสรรคอยูใ่นระดบันอ้ย  ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งเห็นวา่ 
ระเบียบ หลกัเกณฑ ์การสั่งการ และแนวด าเนินงานกองทุนมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้
การไม่จดัสรรงบประมาณค่าด าเนินงานให้จงัหวดัและสถานศึกษา มีความเหมาะสมอยู่ในระดบั
นอ้ยท่ีสุด  ส่วนมากเห็นวา่ไม่ควรแกไ้ขระเบียบ หลกัเกณฑ์ การสั่งการและแนวด าเนินงาน คิดเป็น
ร้อยละ  67.47  ยกเวน้หลกัเกณฑ์เก่ียวกบัรายไดข้องบิดามารดา และนกัเรียนหรือนกัศึกษารวมกนั
ไม่เกิน 120,000 บาท  การก าหนดให้เบิกจ่ายเงินกูย้ืมท่ีธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แห่งเดียว 
และการไม่จดัสรรงบประมาณค่าด าเนินงานใหจ้งัหวดัและสถานศึกษา 
 วชัรพงศ์  สุขรักษา  (2539)  ได้ศึกษาเร่ือง  “การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลการตดัสินใจกู้ยืม
เงินกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา  จงัหวดักาฬสินธ์ุ ปีการศึกษา 2539” พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจกูย้ืมเงินกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาเรียงล าดบัความส าคญั คือ ระเบียบเก่ียวกบั
กองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา  ระยะเวลาส่งใชเ้งินคืนกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษายาวนาน
ถึง 15 ปี  อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ามากเพียงร้อยละ 1 ต่อปี  ระดบัผลการเรียนของผูกู้ ้แรงผลกัดนัจาก
สภาพแวดลอ้มดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้กครองมากท่ีสุด  คือตวันกัเรียนนกัศึกษาผูกู้ ้
รองลงไปคือ คู่สมรส และอาจารยท่ี์ปรึกษาของผูกู้ ้ตามล าดบั 
 ปัญหาท่ีเก่ียวข้องกับการตัดสินใจของผูป้กครองเรียงตามล าดับความส าคญั คือ ภาระ
หน้ีสินท่ีมีอยูเ่ดิมในสถาบนัการเงิน  การไดรั้บข่าวสารขอ้มูลท่ีไม่ชดัเจน  การไม่เช่ือวา่จะมีกองทุน
ในลกัษณะน้ีจริง และการไม่เช่ือมัน่ในตวัผูกู้ท่ี้มีอยูใ่นปกครองวา่จะเรียนส าเร็จ 
 สมฤดี  วงศส์มิง  (2540)  ไดศึ้กษาเร่ือง “การวิเคราะห์การด าเนินงานตามนโยบายกองทุน
เงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา” พบว่า ด้านสภาพแวดล้อม นโยบาย และ
วตัถุประสงคข์องกองทุนสอดคลอ้งกบัแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 8 และสภาพ
เศรษฐกิจปัจจุบนั  เพราะผูรั้บทุนส่วนใหญ่มาจากครอบครัวเกษตร ด้านปัจจยัเบ้ืองตนัเก่ียวกับ 
คุณสมบติั หลกัเกณฑ ์วงเงินใหกู้ย้มื สัญญากูย้มืและการค ้าประกนัมีความเหมาะสมแต่มีบางขอ้ควร
ปรับปรุงด้านกระทวนการด าเนินงาน  การับสมคัร  การคดัเลือก  การประกาศผลสอดคล้องกับ
นโยบายกองทุน แต่ระยะเวลาการปฏิบติังานล่าช้า ท าให้ได้รับเงินล่าช้า ผลการด าเนินงานในปี
การศึกษา 2539  ยงัไม่สามารถตอบสนองนโยบายกองทุนได้อย่างทัว่ถึง  ในปีการศึกษา  2540  
นิสิต นกัศึกษาขาดแคลนทุนทรัพยไ์ดกู้ย้มืเงินกองทุนมากข้ึน  การเสนอแนวทางควรมีการปรับปรุง
กระบวนการด าเนินงานให้รวดเร็วข้ึน  โดยการจดัหาบุคลากรเพิ่มเติมในการแนะน าและตรวจสอบ
เอกสารช่วงงานเร่งด่วน  
 บรรพต  ศรีวิชัย  (2541)  ได้ศึกษาเร่ือง “สภาพการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อ
การศึกษาของสถานศึกษาในจงัหวดัเชียงราย”  พบว่า ผูบ้ริหารสถานศึกษา เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบ 
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นกัเรียนและเจา้หนา้ท่ีธนาคารมีความรู้  ความเขา้ใจ  และสามารถด าเนินงานในกองทุนเงินให้กูย้ืม
เพื่อการศึกษาตามวิธีการและขั้นตอนท่ีก าหนด  แต่ตอ้งการแนวทางท่ีชัดเจนในการปฏิบติัมาก
ยิ่งข้ึน  จากการด าเนินงานท่ีผ่านมา ทุกฝ่ายให้ความเห็นว่าขั้นตอนด าเนินงานมีมากเกินไป บาง
ขั้นตอนตอ้งใช้เวลาด าเนินการมาก  เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบมีจ านวนน้อย  การประสานงานยงัไม่มี
ประสิทธิภาพ การจดัท าสัญญากูย้ืมเงินไม่ถูกตอ้ง ตอ้งการให้มีการประชุมช้ีแจงและจดัท าคู่มือการ
ด าเนินงาน  มีแผนและปฏิทินการด าเนินงานท่ีชดัเจน  สร้างระบบการประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้ง
ทุกฝ่ายและมีการติดตามประเมินรายงานผลและประชาสัมพนัธ์ การด าเนินงานอยา่งสม ่าเสมอ 
 อิทธิพล  ใจสมัคร  (2541)  ได้ศึกษาเร่ือง “การประเมินโครงการองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อ
การศึกษา : ศึกษากรณีสถาบนัอุดมศึกษาเอกชน  ประเภทมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพมหานคร”  
พบวา่ ดา้นการบริหารและจดัการด าเนินงานโครงการกแงทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษานั้นผูป้ฏิบติั
สามารถรับรู้และเขา้ใจโครงการกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาผา่นทางกองบริการการศึกษาของ
ทบวงมหาวิทยาลยัมากท่ีสุด  การวางแผนและควบคุมของคณะกรรมการกองทุนประจ าสถาบนัมี
การจดัเตรียมความพร้อมการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี  การจดัการดา้นสมรรถนะองคก์ารในเร่ืองความ
พร้อมของบุคลากรและสถานท่ี มีระดบัความพร้อมนอ้ย การจดัประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข่าวสาร
ขอ้มูลโครงการเป็นการเผยแพร่ดว้ยส่ือประเภทโปสเตอร์และบอร์ดข่าวสารเป็นส่วนใหญ่ 
 ส่วนในดา้นการด าเนินงานตามกระบวนการของกองทุนเงินให้กูย้มืเพื่อการศึกษาส่วนใหญ่
ฝ่ายกิจการนกัศึกษาของสถาบนัอุดมศึกษาเอกชนด าเนินการตามกระบวนการท่ีทบวงมหาวิทยาลยั
จดัส่งให้ขั้นตอนท่ีเป็นปัญหามากคือ  การพิจารณาคดัเลือกและการสัมภาษณ์คุณสมบติัของผูมี้สิทธ์ิ
ขอกูย้ืมไม่ชดัเจนเท่าใดนกัและการสัมภาษณ์ไม่มีกรอบหลกัเกณฑ์ ผูป้ฏิบติังานจะเป็นผูก้  าหนดเอง
เป็นส่วนมาก  โดยพิจารณาสัมภาษณ์ประเด็นฐานะเศรษฐกิจด้านรายได้และทรัพย์สินของ
ครอบครัวเป็นหลกัส าคญั 
 ณรงค์  กุศลสร้าง  (2543)  ได้ศึกษาเร่ือง “ปัญหาการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อ
การศึกษาของโรงเรียนมัธยมศึกษา สังกัดกรมสามญัศึกษา เขตการศึกษา 6”  พบว่า  โรงเรียน
มธัยมศึกษาสังกดักรมสามญัศึกษาเขตการศึกษา 6  มีปัญหาการด าเนินงานกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษาในระดบัปานกลาง 1 ดา้น และระดบัน้อย 5 ดา้น ปัญหาในระดบัปานกลางคือ ดา้นการ
จัดท าเอกสารหลักฐานประกอบการพิจารณาขอกู้ ดานการให้กู ้ยืมเงินลาการช าระหน้ี ด้าน
หลกัเกณฑก์ารพิจารณาเงินกู ้และดา้นการแบ่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบของคณะกรรมการกองทุนซ่ึง
สถานศึกษาด าเนินการไดเ้ป็นอย่างดีทุกด้าน  ส่วนขอ้เสนอแนะในการด าเนินงานกองทุนเงินให้
กูย้ืมเพื่อการศึกษาคือ  การจดัท าเอกสารหลกัฐานประชาสัมพนัธ์ให้ผูกู้ ้ทราบ  การจดัท าเอกสาร
หลกัฐานของสัญญาเงินกู้ควรได้รับการปรับปรุงให้เหมาะสม  สถานศึกษาควรส ารวจขอ้มูลผูกู้ ้
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ล่วงหนา้  การพิจารณาอนุมติัเงินกูค้วรมีองคก์ารทอ้งถ่ินร่วมเป็นคณะกรรมการ ควรใหผู้กู้ใ้ชเ้งินให้
เก่ียวเน่ืองกบัการศึกษา  และสถานศึกษาควรมีผูด้  าเนินการตามอตัราส่วน 1:25   
 พงษ์พนัธ์ุ  พลเยี่ยม  (2543)  ไดศึ้กษาเร่ือง “การติดตามการด าเนินงานกองทุนเงินให้กูย้ืม
เพื่อการศึกษาจงัหวดัขอนแก่น ปีการศึกษา 2541” พบว่า การด าเนินงานกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อ
การศึกษาของคณะกรรมการพิจารณาให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา มีการปฏิบติังานอยู่ในระดบั “มาก” 3 
อนัดบัแรก คือการรายงานผลการคดัเลือกผูข้อกูย้ืมเงิน  การประชาสัมพนัธ์เร่ืองกองทุนการประชุม
พิจารณาคดัเลือกนกัเรียนนกัศึกษาผูข้อกู ้ และมีการปฏิบติัอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย  คือ การรายงานการ
พน้สภาพของนกัเรียนนกัศึกษา 
 ปัญหาในการด าเนินงานกองทุนเงินใหกู้ย้ืมเพื่อการศึกษา  มีปัญหาอยูใ่นระดบั “ปานกลาง” 
แต่ท่ีอยู่ในระดบั “มาก” 3 อนัดบัคือวงเงินจดัสรรไม่เพียงพอ  ขาดความมัน่ใจในการช าระเงินคืน
ตามก าหนด  ขาดงบประมาณในการการด าเนินการ และปัญหาเร่ืองช่องทางการช าระเงิน และมี
ปัญหาอยู่ในระดับ “ปานกลาง” ในอนัดับสุดท้าย ได้แก่ การขาดความรู้ความเข้าใจในระเบียบ 
หลกัเกณฑแ์ละแนวปฏิบติังาน 
 ขอ้เสนอแนะในการด าเนินงานกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษาท่ีควรแกไ้ข  3  อนัดบั คือ 
(1) การก าหนดใหเ้บิกจ่ายเงินกูย้มืเพื่อการศึกษาท าไดท่ี้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) แห่งเดียว 
(2) หลกัเกณฑ์รายไดบิ้ดามารดาหรือผูป้กครองนกัเรียนนกัศึกษารวมกนัไม่เกิน  150,000  บาท จึง
จะมีสิทธ์ิขอกูย้มืเงิน (3) สัญญากูย้มืเงินใหจ้ดัท าปีละคร้ัง 
 สมชยั  ฤชุพนัธ์  และชลธาร  วศิรุตวงศ ์(2544)  ไดศึ้กษาเร่ือง “แนวทางการบริหารจดัการ
กองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา”  โดยศึกษาวิเคราะห์แนวคิดและประสบการณ์ในการบริหาร
จดัการกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาทั้ งในประเทศและต่างประเทศเก่ียวกับวตัถุประสงค ์
เป้าหมาย รูปแบบ/วธีิการ  แนวทางการด าเนินงานและระบบการบริหารจดัการศึกษาสภาพปัจจุบนั
และปัญหาในการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กูย้มืเพื่อการศึกษาในประเทศไทย ผลการวิจยัพบวา่ 
กองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาของแต่ละประเทศมีลกัษณะแตกต่างกนั กองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษาของประเทศไทย มีวตัถุประสงค์เพียงดา้นเดียว คือ เป็นการช่วยเหลือเพื่อประโยชน์ทาง
สังคม  ซ่ึงแกต่างจากกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษาของประเทศอ่ืนท่ีมีวตัถุประสงคห์ลายดา้น 
 การด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาในดา้นของการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย 
พบวา่ กองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาสามารถให้กูย้ืมแก่นกัเรียน นกัศึกษาเป็นจ านวนมาก แต่ไม่
สามารถพิสูจน์ได้ว่ากองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาประสบความส าเร็จในการให้กู ้ยืมแก่
กลุ่มเป้าหมาย ในดา้นความไม่เท่าเทียมกนัของการไดรั้บเงินกูย้มื พบวา่ ขนาดวงเงินกูย้ืมท่ีผูกู้ไ้ดรั้บ
นั้นไม่เท่าเทียมกนัใน 2 กรณี คือ วงเงินท่ีผูกู้ร้ายเก่าไดรั้บโดยเฉล่ียสูงกว่าวงเงินกูข้องผูกู้ร้ายใหม่ 
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และขนาดวงเงินกูย้มืไม่เท่าเทียมกนั แมว้า่ผูกู้จ้ะศึกษาวิชาเดียวกนั เพียงเพราะสถานศึกษาสังกดัต่าง
กระทรวง สาเหตุของความไม่เท่าเทียมกนัเกิดจาก การจดัสรรงบประมาณของกองทุนเงินให้กูย้ืม
เพื่อการศึกษาเน้นให้ตามสังกดัสถานศึกษามากกว่าตวันกัเรียนนกัศึกษา  ในดา้นการด ารงอยู่ดา้น
การเงินของกองทุนเงินให้กูย้มืเพื่อการศึกษา พบวา่ เง่ือนไขการช าระหน้ีของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษาผ่อนปรนมาก  ระบบการติดตามและบงัคบัการช าระหน้ีไม่เข้มงวด ท าให้รายได้จาก
ดอกเบ้ียเงินกู้ยืมไม่เพียงพอท่ีจะครอบคลุมต้นทุนการบริหารและจดัการกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อ
การศึกษาได ้ ท าให้เงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้ืมเพื่อการศึกษามีลกัษณะคลา้ยเงินอุดหนุนแบบให้
เปล่ามากกวา่  จึงมีแนวโน้มสูงท่ีรัฐบาลจ าเป็นตอ้งให้การสนบัสนุนดา้นการเงินต่อกองทุนเงินให้
กูย้มืเพื่อการศึกษาไปเร่ือยๆ 
 เสาวลกัษณ์  จงรัตนานนท ์ (2543)  ไดศึ้กษาเร่ือง “ประสิทธิผลของกองทุนเงินใหกู้ย้ืมเพื่อ
การศึกษา  ศึกษาเฉพาะกรณี  มหาวิทยาลัยเกริก”  โดยศึกษาประสิทธิผลและปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลในการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา  ซ่ึงประสิทธิผลในการ
ด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา  มีเป้าหมายในการประเมินผล 3 ด้าน คือ  ด้าน
คุณภาพวดัจากอาชีพบิดาระดบัล่าง  อาชีพมารดาระดบัล่าง  รายไดข้องผูป้กครองและรายไดสุ้ทธิ
ของผูป้กครอง  ด้านเวลา  วดัจากระยะเวลาท่ีกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาให้เงินนักศึกษา
ทนัเวลาต่อความจ าเป็นท่ีตอ้งใชจ่้าย  และดา้นปริมาณ (เงิน) วดัจากจ านวนเงินท่ีทางกองทุนเงินให้
กูย้ืมเพื่อการศึกษาให้นกัเรียนกูเ้พียงพอต่อความจ าเป็นท่ีตอ้งใช ้ และปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิผล
ของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา ประกอบดว้ย  ปัจจยัด้านเน้ือหาของนโยบายดา้นทรัพยากร
การบริหารนโยบาย  ดา้นกระบวนการการบริหารนโยบาย  และดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริหาร
นโยบาย  ผลการศึกษาพบว่า  นักศึกษาในกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาเป็นนักเรียนท่ีมาจาก
ครอบครัวท่ีเดือดร้อนตามวตัถุประสงค์ของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาท่ีได้ก าหนดไว ้ มี
จ  านวนนกัศึกษาท่ีไดเ้งินจากกองทุนเงินให้กูย้มืเพื่อการศึกษาทนัต่อความจ าเป็นท่ีตอ้งใชจ่้ายไม่ทุก
คนท่ีขอทุน  จ  านวนเงินท่ีกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาให้นกัศึกษากูย้ืมมีนกัศึกษาบางคนท่ีได้
ไม่เพียงพอต่อความจ าเป็นท่ีตอ้งใชจ่้ายและการน านโยบายมาปฏิบติัไดเ้กิดปัญหาต่างๆ ข้ึนจ านวน
บุคลากรท่ีท างานไม่เหมาะสมกบัจ านวนงานและมีขั้นตอนในการด าเนินงานหลายขั้นตอน ท าให้
เกิดความผดิพลาด 
 เลอมาน  ศรีบุญเรือง  (2544)  ไดศึ้กษาเร่ือง “บทบาทของกรรมการพิจารณาให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษา  ประจ าสถาบนัการศึกษา  กบัการบริหารกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาในจงัหวดั
ขอนแก่น”  โดยศึกษาบทบาทของกรรมการพิจารณาใหกู้ย้ืมเพื่อการศึกษากบัการบริหารกองทุนเงิน
ให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา  ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษากบั
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บทบาทของกรรมการ  ผลการศึกษาพบว่า การบริหารกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาของ
กรรมการพิจารณาให้กูย้ืมเงินเพื่อการศึกษา ประจ าสถาบนัการศึกษา ผลการปฏิบติัโดยภาพรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง  การปฏิบติัตามบทบาทของกรรมการพิจารณาให้กูย้ืมเงินเพื่อการศึกษาประจ า
สถาบันการศึกษา ผลการปฏิบัติตามบทบาทโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  ปัจจัยด้านเพศ
ประสบการณ์ในต าแหน่งกรรมการกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา และการบริหารกองทุนเงินให้
กูย้ืมเพื่อการศึกษา  มีความสัมพนัธ์กบับทบาทของกรรมการพิจารณาให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา ประจ า
สถาบนัการศึกษา  และปัจจยัดา้นอาย ุ ระดบัการศึกษาและต าแหน่งในคณะกรรมการกองทุนเงินให้
กูย้ืมเพื่อการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบับทบาทของกรรมการพิจารณาให้กู ้ยืมเงินเพื่อการศึกษา  
ประจ าสถาบนัการศึกษา  
 วิสิทธ์ิ  สินเธาว ์ (2544)  ไดศึ้กษาเร่ือง “การปฏิบติังานของคณะกรรมการกองทุนเงินให้
กูย้มืเพื่อการศึกษาในสถานศึกษา สังกดัอาชีวศึกษา เขตการศึกษา 9”  พบวา่  คณะกรรมการกองทุน
เงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา โดยภาพรวมมีการปฏิบัติอยู่ในระดับมากอยู่ 5 ด้าน  คือ  ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์  ดา้นการรับสมคัร ด้านการพิจารณาคดัเลือกและรายงานผลนักเรียน นักศึกษาท่ี
ไดรั้บอนุมติัให้กูย้ืมเงินกองทุน  ดา้นการจดัท าสัญญากูย้ืมเงินกองทุน  ดา้นการส ารวจผูกู้ร้ายใหม่
ของปีถดัไป  และมีการปฏิบติัในอีก 2 ดา้นอยูร่ะดบัปานกลาง  คือ  ดา้นการรายงานผลการเรียนและ
หรือการพน้สภาพการเป็นนกัเรียน นกัศึกษา และดา้นก ากบัดูแลการใชจ่้ายเงินกองทุน 
 อมรา  ตนัประวติั  (2544)  ได้ศึกษาเร่ือง  “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการช าระคืนเงินกู้โครงการ
กองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา  :  กรณีศึกษานิสิต นักศึกษา  ของสถาบันอุดมศึกษา ในเขต
กรุงเทพมหานคร”  พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการช าระคืนเงินกู้โครงการกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อ
การศึกษาได้แก่  ปัจจยัในเร่ืองของรายได้ท่ีกลุ่มตัวอย่างได้รับเป็นตวัเงินต่อเดือน  กับความมี
จิตส านึกในการช าระคืนเงินกูโ้ครงการกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจะเห็นว่าการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู ้ยืม
เพื่อการศึกษามีกรอบแนวทางขั้นตอนในการปฏิบติัท่ีชัดเจน  แต่เม่ือน าไปปฏิบติัก็มีปัญหาบาง
ประการเพราะสภาพความพร้อมของแต่ละโรงเรียนแต่ละแห่งแตกต่างกนั 

จารุวรรณ เป็งมล  (2559) ท าวิจยัเร่ือง กลยุทธ์การบริหารจดัการด้านความรับผิดชอบต่อ
สังคม ของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ในอนาคต โดย มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและ
น าเสนอว่าควรน ากลยุทธ์การบริหารจดัการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) มาใช้ในการ
บริหารจดัการกยศ.ในอนาคต งานวิจยัเสนอวา่ กยศ. ก่อตั้งข้ึนมาเพื่อแกไ้ขปัญหาเร่ืองความเหล่ือม
ล ้าทางการศึกษาให้แก่นกัเรียนท่ีมาจากครอบครัวท่ีมีรายไดน้อ้ย ปัจจุบนัไดบ้ริหารจดัการเงินกูย้ืม
ให้แก่นกัเรียนไปแลว้กวา่ 3.7 ลา้นราย และใชง้บประมาณแผน่ดินไปมากกวา่ 3 แสนลา้นบาท แต่
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นบัวา่ยงัไม่บรรลุวิสัยทศัน์ท่ีตั้งไว ้ผูศึ้กษาไดใ้ช้วิธีวิเคราะห์เอกสาร (Documentary Research) และ
สัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview) โดยมีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการจดัการศึกษาและ CSR เป็นหน่วย
วิเคราะห์ เพื่อน ามาใช้ในการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) และแบบอุปนัย (Analytic 
Induction) จากผลศึกษา กยศ. ควรน าแนวคิด CSR มาใชใ้นการบริหารจดัการกองทุนฯมากกวา่เดิม 
และควรอยู่ในกระบวนการท างานหลกัขององค์กรเป็น“CSR in-process" โดยปรับปรุงขอ้ก าหนด 
ขอ้บงัคบั หรือกฎหมายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้กระบวนการการท างานของกยศ. โปร่งใสและเป็น
ธรรมกบัทุกฝ่าย และควรมีกลยุทธ์ดา้น CSR ท่ีเป็นท่ียอมรับเขา้มาเป็นเคร่ืองมือ อาทิ นโยบายใน
การก ากบัดูแลองค์กรอยา่งโปร่งใสและตรวจสอบได ้(Good Governance) การเคารพในหลกัสิทธิ
มนุษยชน (Human Rights) การด าเนินงานอยา่งเป็นธรรม (Fair Operation Practice) แนวปฏิบติัเพื่อ
ต่อตา้นการคอร์รัปชัน่ การปรับปรุงใดๆควรสอดคลอ้งกบัเร่ืองเหล่าน้ี รวมถึงมาตรฐาน ISO 26000 
และอ่ืนๆ เช่น OECD Global Compact ตลอดจนการให้บริการท่ีดี (Service Mind) ให้ความส าคญั
ต่อลูกคา้ ซ่ึงในท่ีน้ี หมายถึง ผูกู้ ้ผูป้กครองของผูกู้ ้สถานศึกษา และธนาคาร รวมทั้งควรมีนโยบาย
การมีส่วนร่วมในการพฒันาสังคม เนน้กิจกรรมดา้นการศึกษา สร้างรายได ้และพฒันาคุณภาพชีวิต 
ซ่ึงถือเป็น CSR เพิ่มเติมนอกเหนือจากกระบวนการการท างานหลกัของกยศ. (CSR after-process) 
การก าหนดให้ CSR เป็นยุทธศาสตร์หลักของกยศ. เช่ือได้ว่า จะก่อให้เกิดผลดีต่อนักเรียน 
ผูป้กครอง ผูป้ระกอบการ ชุมชน และสังคมโดยรวม ท าให้ กยศ. ประสบความส าเร็จในการสร้าง
ความเท่าเทียมทางการศึกษาและขบัเคล่ือนสังคมไปสู่การพฒันาท่ีย ัง่ยนืไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

สุรศกัด์ิ มีบวั. (2561). ท าการวิจยัเร่ือง การวิเคราะห์ ร่างพระราชบญัญติั(พ.ร.บ.)กองทุน
เพื่อการศึกษาพ.ศ.....ท่ีเหมาะสมต่อการบงัคบัใช ้โดยเสนอวา่การศึกษามีความส าคญัต่อการพฒันา
ประเทศในทุกๆดา้นเพราะก่อให้เกิดความเท่าเทียมกนัของคนในสังคมลดความเหล่ือมลา้และช่วย
ยกระดบัคุณภาพชีวติของประชาชนให้สูงข้ึนแต่อยา่งไรก็ดีพบวา่มีนกัเรียนหรือนกัศึกษาจานวนไม่
น้อยท่ีไม่สามารถเขา้ถึงการศึกษาในระดบัสูงกว่าการศึกษาขั้นพื้นฐาน12ปีไดเ้น่ืองจากมีขอ้จากดั
ทางการเงินท าให้ภาครัฐเล็งเห็นความส าคญัในส่วนน้ีจึงมีการจดัตั้งกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา
(กยศ.)เพื่อเป็นกองทุนแก่นักเรียนหรือนักศึกษาท่ีจะขอกู้ยืมเงินจากกองทุนฯและนาไปเป็นทุน
ทรัพยส์าหรับการศึกษาเล่าเรียนโดยผูกู้ ้ยืมเงินต้องชาระเงินกู้ยืมพร้อมดอกเบ้ียตามท่ีระบุไวใ้น
สัญญาจากสถิติการชาระหน้ีเงินกูย้มืแก่กองทุนฯยงัมีสัดส่วนท่ีนอ้ยมากเพราะผูกู้ย้มืยงัขาดจิตส านึก
ในการชาระหน้ีคืนกองทุนฯทาให้กระทบต่อเสถียรภาพทางการเงินของกองทุนฯและส่งผลกระทบ
ต่อนกัเรียนหรือนกัศึกษาท่ีจะขอกูย้ืมรุ่นต่อไปแมว้่าจะมีการก าหนดวิธีการติดตามชาระหน้ีจากผู ้
กูย้ืมในพระราชบญัญติักองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา พ.ศ. 2541แต่พบว่าก็ยงัไม่สามารถท่ีจะ
ติดตามชาระหน้ีจากผูกู้ย้มืไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพจึงมีการ “ร่างพระราชบญัญติั(พ.ร.บ.)กองทุนเพื่อ
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การศึกษาพ.ศ.....”ข้ึนมาแต่ยงัมีปัญหาและช่องว่างทางกฎหมายบางประการท่ีสมควรได้รับการ
แกไ้ขเพิ่มเติมเพื่อท่ีจะเป็นกฎหมายหลกัในการช่วยเหลือแก่นกัเรียนหรือนกัศึกษาตามเจตนารมณ์
ของกองทุนฯต่อไป 

สุดทา้ย ชยัจนัทึก. (2560). ท าการวิจยัเร่ือง การพฒันารูปแบบการให้เงินกูย้ืมเพื่อการศึกษา
ของภาครัฐ ในระดบัอุดมศึกษาของประเทศไทย ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษารูปแบบ
การให้เงินกู้ยืมเพื่อการศึกษาในระดบัอุดมศึกษาของประเทศไทย ประเทศองักฤษ และประเทศ
ออสเตรเลีย เพื่อศึกษาขอ้เด่น ขอ้ดอ้ย ของการให้เงินกูย้ืมเพื่อการศึกษาในระดบัอุดมศึกษาของแต่
ละประเทศเพื่อเสนอแนะรูปแบบการให้เงินกู้ยืมเพื่อการศึกษาท่ีเหมาะสมของประเทศไทย โดย
แหล่งขอ้มูลและเคร่ืองมือในการวิจยั ไดแ้ก่ เอกสาร หลกัฐานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้เงินกูย้ืม
เพื่อการศึกษา และการสัมภาษณ์เจาะลึกผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งในระดบันโยบาย รวมถึงการสอบถาม
ความคิดเห็นของผูกู้ ้ยืมเงินกองทุนฯ ของประเทศไทย ทั้ งผูกู้ ้ท่ีอยู่ระหว่างศึกษาและผูกู้ ้ท่ีจบ
การศึกษาแล้วจากมหาวิทยาลัย 2 แห่ง คือ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม และมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สกลนคร เพื่อสนับสนุนผลการศึกษาโดยเคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถามความคิดเห็น วิเคราะห์
ขอ้มูลดว้ยสถิติขั้นพื้นฐาน ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย  ผลการวิจยัพบวา่  1. การให้เงินกูย้ืม
เพื่อการศึกษาของประเทศไทยมี 2 รูปแบบ คือ (1) กองทุนเงินให้เงินกูย้ืมการศึกษา (กยศ.) ซ่ึงเป็น
การให้เงินกู้ยืมแบบท่ีก าหนดให้ผูกู้ ้ช าระหน้ีเงินกู้ในอัตราและระยะเวลาท่ีก าหนดท่ีเรียกว่า 
Mortgage Style Loan และ (2) กองทุนเงินกูย้ืมเพื่อการศึกษาท่ีผูกกบัรายได้ในอนาคต (กรอ.) ซ่ึง
เป็นการให้เงินกูย้มืท่ีผูกู้ช้  าระหน้ีเม่ือมีรายไดถึ้งเกณฑท่ี์ก าหนด และช าระหน้ีผนัแปรตามรายได ้ซ่ึง
เป็นลกัษณะการให้กูท่ี้เรียกวา่ Income Contingent Loan (ICL) ให้กูท้ ั้งค่าเล่าเรียนและค่าครองชีพ มี
ขอ้เด่นคือเป็นกองทุนท่ีมีกฎหมายและระเบียบจดัตั้งรองรับท่ีชัดเจน หลกัเกณฑ์การให้กู ้มีความ
หลากหลาย ยืดหยุน่และผอ่นปรน เป็นเคร่ืองมือของภาครัฐในการเพิ่มโอกาสในการศึกษาและการ
แข่งขนั กรณีของกรอ. ช่วยลดภาระหน้ีแก่ผูท่ี้มีรายไดไ้ม่ถึงเกณฑ์ และมีขอ้ดอ้ยคือ เป็นช่องทางให้
เกิดการปรับเปล่ียนนโยบายของนกัการเมืองในแต่ละสมยั ไม่มีการจดัเก็บหน้ีผ่านหน่วยงานดา้น
สรรพากรมีผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานค่อนขา้งมากและซ ้ าซ้อน เง่ือนไขท่ีผอ่นปรนมากเกินไปท า
ให้เกิดปัญหาในการช าระหน้ีและการติดตามหน้ี เป็นต้น 2. การให้เงินกู้ยืมเพื่อการศึกษาของ
ประเทศองักฤษ ปัจจุบนัมีการให้กู ้2 ประเภทหลกั คือ ประเภท Mortgage-style System หรือ Fixed 
Term Loan ส าหรับผู ้กู ้ในระยะแรก และประเภท Income-contingent Loan (ICL) ประกอบด้วย
ประเภท ICL “Plan 1” และ ICL “Plan 2” ให้กู ้เพื่อเป็นค่าเล่าเรียนและค่าครองชีพ มีข้อเด่นคือ 
ปัจจุบนัเป็นรูปแบบท่ีผกูพนักบัรายไดใ้นอนาคต ซ่ึงเปิดโอกาสให้ผูกู้เ้ขา้ถึงแหล่งเงินกูไ้ดม้ากข้ึนมี
หน่วยงานก ากบัดูแลชดัเจน มีระบบการจดัเก็บหน้ีโดยผ่านส านักงานสรรพากรและศุลกากร การ
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ช าระหน้ีตามเกณฑ์รายได้ท าให้คนท่ีมีรายได้ต ่าไม่ตอ้งแบกรับภาระการช าระหน้ีเป็นตน้ โดยมี
ขอ้ดอ้ย คือ ให้กูเ้ฉพาะระดบัปริญญาตรี การก าหนดอตัราการช าระคืนตามเกณฑ์รายไดเ้ฉพาะส่วน
ท่ีเกินกว่าเกณฑ์ท่ีก าหนดท าให้ได้จ  านวนเงินท่ีผูกู้ ้ช าระคืนแต่ละงวดอาจไม่มากพอ มุ่งเน้นด้าน
เศรษฐกิจเป็นหลัก การก าหนดอัตราดอกเบ้ียส าหรับผูท่ี้มีรายได้สูงไวสู้งจนอาจท าให้เกิดการ
หลีกเล่ียงการแจง้รายไดท่ี้แทจ้ริง ไม่มีระบบการติดตามรายไดส้ าหรับกลุ่มท่ีไม่อยูใ่นระบบการจา้ง
งาน  3. การให้เงินกู้ยืมเพื่อการศึกษาของประเทศออสเตรเลียปัจจุบนัเป็นรูปแบบการให้กู ้แบบ 
Income - contingent Loan (ICL) โดยแบ่งเงินกู้ออกเป็น 5 ประเภท คือ 1) HECS-HELP Loan 
Scheme 2) The FEE-HELP Loan Scheme 3) SA-HELP Loan Scheme 4) OS-HELP Loan Scheme 
และ 5) VET FEE-HELP Loan Scheme ใหกู้ท้ ั้งค่าเล่าเรียนและค่าธรรมเนียมในการบริการนกัศึกษา
หรือค่าธรรมเนียมในการอ านวยความสะดวกต่างๆ รวมถึงค่าใช้จ่ายในการเรียนบางรายวิชาใน
ต่างประเทศโดยมีขอ้เด่น คือ มีรูปแบบการให้กูย้มืหลากหลายแบบท่ีผูกู้ส้ามารถเลือกกูไ้ดต้ามความ
เหมาะสม มีรูปแบบการสนบัสนุนเงินกูย้มืกบัสถานศึกษาเอกชนรวมถึงการให้กูก้บักลุ่มอาชีวศึกษา 
ก าหนดการช าระหน้ีคืนตามระดบัรายไดท้  าให้ผูกู้ท่ี้มีรายไดน้อ้ยไม่ตอ้งจ่ายเงินกู ้เป็นตน้ มีขอ้ดอ้ย
คือ มีความเส่ียงในการช าระหน้ีของผูกู้ท่ี้อาจมีรายไดต้  ่ากวา่ในอนาคต และอาจเป็นภาระแก่ภาครัฐ
ระดบัการช าระหน้ียงัข้ึนกบัภาวะเศรษฐกิจเป็นหลกั เน่ืองจากการก าหนดอตัราดอกเบ้ียอิงตามดชันี
ราคาสินคา้ขายปลีก 

เสกสรรค์ บุญรอด. (2553). ท าการวิจัยเร่ือง การประเมินผลและความพึงพอใจของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษาต่อกองทุนเงินให้กู ้ยืม เพื่อการศึกษา: กรณีศึกษาสถาบันการศึกษา
ระดบัอุดมศึกษา.งานวิจยัน้ีน้ีมีวตัถุประสงคเ์พี่อศึกษาผลการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพี่อ
การศึกษาและศึกษา ปัจจยัภูมิหลังของนักศึกษา (เพศ , ภูมิภาค, จ านวนพี่น้อง, การศึกษาของ
ผูป้กครอง, อาชีพของผูป้กครอง, รายไดข้องครอบครัว) ว่านักศึกษาท่ีมิภูมิหลงัต่างกนัมีความพึง
พอใจในกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพี่อการศึกษาท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ โดยใชเ้คร่ืองมือและวธีิการศึกษา คือ 
การศึกษาจากเอกสารควบคู่กบัการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า การ
ด าเนินงานของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพี่อการศึกษา 1) การก าหนดเกณฑ์รายได ้ของผูมี้สิทธิกูย้ืมท่ีสูง
เกินโป 2) การขาดกลไกในการตรวจสอบ 3) การขาดกลไกการติดตามการช าระหน้ีคืนท่ีมี
ประสิทธิภาพท าให้เกิดความสูญเสียต่อรัฐและผูเ้สียภาษี 4) การขาดกลไกในการติดตาม และ
ประเมินผล ความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบัอุดมศึกษาต่อกองทุนเงินให้กูย้ืมเพี่อการศึกษา เม่ือ
จ าแนกตามเพศ, ภูมิภาค, จ านวนพี่น้อง, อาชีพของผูป้กครอง, รายได้ของครอบครัว พบว่า ไม่มี
ความแตกต่างกนั ยกเวน้ ปัจจยัด้านระดบัการศึกษาของผูป้กครองจะมีความพึงพอใจแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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พชัรี สารวิโรจน์ และ กานดา จนัทร์แยม้. (2554). ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม
การใชจ่้ายเงินของนกัศึกษากองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ วทิยาเขต
หาดใหญ่.การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้จ่ายและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้จ่ายของนกัศึกษาท่ีไดรั้บสินเช่ือเพื่อการศึกษาของนักเรียน กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ี คือนัก เรียนนักศึกษาจ านวน 371 คนท่ีได้รับ เงินกู้ยืม เพื่ อการศึกษาของ
มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์วิทยาเขตหาดใหญ่ เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามและวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใช้ความถ่ีร้อยละค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเชิงเส้นแบบ
ขั้นตอน .ผลการวิจยัพบว่าพฤติกรรมการใช้จ่ายโดยรวมของนักเรียนอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาแต่ละด้านพบว่านักเรียนส่วนใหญ่ใช้เวลามากท่ีสุดในการศึกษาตามความตอ้งการของ
สังคมความตอ้งการขั้นพื้นฐานและการบริโภคตามล าดบั นอกจากน้ีวิธีการทั้ง 4 ดา้นน้ีอยูใ่นระดบั
ปานกลางส่วนด้านการใช้จ่ายตามความตอ้งการดา้นความบนัเทิงอยู่ในระดบัต ่า ผลการวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณเชิงเส้นแบบขั้นตอนพบว่ามีปัจจยั 6 ประการท่ีท านายพฤติกรรมการใช้จ่ายของ
นกัเรียน อิทธิพลของกลุ่มเพื่อนคุณค่าทางแฟชัน่ค่าใชจ่้ายของนกัเรียนคุณค่าในชีวิตของเศรษฐกิจ
และความเรียบง่ายอาจารยท่ี์เป็นนกัเรียนและการเล้ียงดูเด็กในระบอบประชาธิปไตยพบวา่ 32.1% มี
พฤติกรรมการใชจ่้ายอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั. 001 

เหมวลา เชิดชูพันธ์ และเสรี ธีระวฒัน์ จันทึก (2559) ท าการวิจัยเร่ือง  แบบแผนการ
วิเคราะห์ค่าใช้จ่ายจากความตอ้งการถือเงินของนกัศึกษาพยาบาล มหาวิทยาลยัเอกชน การวิจยัน้ีมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาแบบแผนของการวิเคราะห์ค่าใช้จ่ายความตอ้งการถือเงินส่วนบุคคลของ
นกัศึกษาพยาบาล มหาวิทยาลยัเอกชนกลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัศึกษาพยาบาลท่ีกูย้ืมกองทุนเงินให้กูย้ืม
เพื่อการศึกษา (กยศ.) ชั้นปีท่ี 1-4 ของมหาวทิยาลยัเอกชนแห่งหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร เก็บโดย
การสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง จ านวน 200 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถามความ
ตอ้งการถือเงินส่วนบุคคล ด าเนินการจดักระท าขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ใชส้ถิติพรรณนา 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย และสถิติอา้งอิงไดแ้ก่ การวิเคราะห์การถดถอยแบบไม่เป็น
เส้นตรง  ผลการวิจยัพบว่านักศึกษาพยาบาลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง นักศึกษามีพฤติกรรมการใช้
จ่ายเงินแต่ละเดือนเพื่อการบริโภคและภาษีสังคม 3 ดา้นไดแ้ก่ เทคโนโลยี แฟชัน่ และการท่องเท่ียว 
แบบแผนการวิเคราะห์ค่าใช้จ่ายทั้งหมด ซ่ึงเป็นผลรวมของรายจ่ายเพื่อการบริโภคและภาษีสังคม
ของนักศึกษาพยาบาล ได้ค่าสมการท านายท่ีมีความเช่ือมั่นร้อยละ 94.83 คือเม่ือจ านวนของ
นกัศึกษาท่ีเพิ่มข้ึน 1 คน จะมีผลเพิ่มเงินค่าใช้จ่ายทั้งหมดเท่ากบั 3897.8 +  18.069x + 0.1805x2 + 
748.958   
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สกุลรัตน์ ตาละโสภณ. (2554) การวิเคราะห์ การประเมินผลความส าเร็จในการด าเนินงาน
ของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาและปัญหาหน้ีค้างช าระเกินก าหนด. มีวตัถุประสงค์ท่ีจะ
วิเคราะห์และประเมินผลการด าเนินงานของนโยบายกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาท่ีด าเนินการ
มา 10 ปี และในปัจจุบนั หากนโยบายด าเนินการส าเร็จจ านวนเด็กนักเรียน/ นักศึกษาท่ีมาจาก
ครอบครัวยากจนและไดรั้บการศึกษาสูงจะตอ้งเพิ่มข้ึน เน่ืองจากนโยบายน้ีตอ้งการเพิ่มโอกาสให้
เด็กยากจนไดมี้โอกาสเขา้ถึงการศึกษามากข้ึน ผลการวิจยัพบว่า นโยบายน้ีลม้เหลว และยงัก่อเกิด
ปัญหาหน้ีคา้งช าระเกินก าหนดในปัจจุบนัอีกด้วย เน่ืองจากปัจจยัห้าประการตามแนวคิดการน า
นโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ ได้แก่ วตัถุประสงค์ของนโยบายท่ีไม่ชัดเจน ไม่แน่นอน และไม่
เป็นไปตามทิศทางความตอ้งการแรงงานและแผนการศึกษาชาติ  ถึงแมง้บประมาณและแหล่งเงิน
อุดหนุนพอเพียง แต่โครงสร้างและคุณลกัษณะของหน่วยงานท่ีน านโยบายไปปฏิบติั ความสัมพนัธ์
ระหว่างหน่วยงานท่ีปฏิบัตินโยบายไม่มีศักยภาพและความพร้อมท่ีจะปฏิบัตินโยบายอย่างมี
ประสิทธิภาพ  การขาดการตรวจสอบและประเมินผลการด าเนินงานท่ีไม่รัดกุม นอกจากน้ีจาก
การศึกษายงัคน้พบปัญหาหลกัจากการบริหารจดัการได้แก่หน้ีคา้งช าระเกินก าหนด ซ่ึงผูว้ิจยัได้
เสนอแนะแนวทางแก้ไข ทั้ งน้ีทางแก้ท่ีดีท่ีสุด คือการปฏิรูปนโยบายกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อ
การศึกษา 

อมรา ติรศรีวฒัน์. (2559) ท าการวจิยัเร่ือง การผิดนดัช าระเงินกูย้มืเพื่อการศึกษาในประเทศ
ไทย : ปัญหาและแนวทางในการแก้ไข. โดยมีวตัถุประสงค์ของงานวิจยัน้ีเพื่อศึกษาสาเหตุของ
ปัญหาการผดินดัช าระหน้ี ผลกระทบ และแนวทางการแกไ้ขปัญหาเงินกองทุนใหกู้ย้ีมเพื่อการศึกษา 
การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเอกสาร ศึกษาคน้ควา้ การวิเคราะห์แบบอุปนยั จากงานวิจยั ข่าวสาร วารสาร
และส่ิงตีพิมพท่ี์เผยแพร่ ในช่วงระหวา่งปี พ.ศ. 2538-2557 ผลการศึกษาพบวา่สาเหตุของการผดินดั
ช าระหน้ีเงินกองทุนให้กู ้ยีมเพื่อการศึกษาเกิดจาก (1) การไร้ศีลธรรม จริยธรรมของผูกู้ ้ มีเจตนา
เบ้ียวหน้ี (2)การคดักรอง และการจดัสรรเงินให้กูย้ืมแก่นกัศึกษาของหน่วยงานดา้นการช่วยเหลือ
ทางการเงินและทุนการศึกษา ปฏิบติัหน้าท่ีโดยขาดความซ่ือสัตย์ ไม่เคร่งครัดตามกฎ ระเบียบ 
ขอ้บงัคบัแต่มุ่งเนน้ผลในเชิงพาณิชยแ์ก่สถาบนัการศึกษาเป็นหลกั (3) ขาดขอ้มูล และฐานขอ้มูล ท่ี
ครบถว้น ทนัสมยั อนัน าไปสู่ปัญหาการติดตาม รับช าระหน้ี และความผิดพลาดในการส่ือสารของ
สารสนเทศ (4) การขาดประสิทธิภาพในกระบวนการ นโยบาย การจดัสรร คดัสรร การแจกจ่าย 
ระบบการติดตามทวงหน้ี และการช าระหน้ีของกองทุนให้ทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษาแนวทางในการ
แก้ไขปัญหา คือ(1)การสอน การอบรมศีลธรรม และจริยธรรมเพื่อเป็นการ ปลูกฝัง และสร้าง
จิตส านึกให้นกัศึกษาผูกู้ ้โดยให้ความรู้สร้างความเขา้ใจ และหน้าท่ีท่ีตอ้งช าระหน้ีเงินกู ้การรับรู้ 
ตระหนักถีงผลกระทบ รวมทั้ งบทลงโทษทั้ งในรูปแบบทางการเงิน และรูปแบบอ่ืน (2) ความ
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เหมาะสมของคุณสมบติับุคคลากรในหน่วยงานเงินกองทุนฯ มีความรอบรู้ มีความสามารถ ในการ
ปฏิบติัหน้าท่ีอย่างมืออาชีพ มีประสิทธิภาพสูง ปราศจากการบริหารจดัการท่ีมีพิธีการมากเกินไป 
การท างานเป็นทีม มีวฒันธรรม มีวินัย มีระเบียบแบบแผน ท างานอย่างเป็นระบบสามารถ
ตรวจสอบและติดตามผลได้ (3) มีกระบวนการขั้นตอนการรับช าระเงินกู้ท่ีชัดเจน เหมาะสม มี
ความถูกตอ้ง ทนัเวลา และมีฐานขอ้มูลท่ีสามารถติดตามผลไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม และเป็นปัจจุบนั
จากผูท่ี้เก่ียวขอ้งฝ่ายกองทุนนายจา้ง กรมสรรพากร ผูรั้บช าระหน้ี และสถาบนัการศึกษา 

 

งานวจัิยในต่างประเทศ 
Zigerman (1999)  ศาสตราจารย์ทางด้าน Econmic and Education  แห่งมหาวิทยาลัย ใน

ประเทศอิสราเอลและคณะ ได้ด าเนินการวิจัย เร่ือง The Student Loans Scheme in Thailand:           
A Review and Recommendations for Efficient and Equitable, Functioning of the Scheme 
 การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อแสวงหาค าตอบค าถามวจิยั 5 ประการ 
  ประการแรกกองทุนให้กูย้มืเพื่อการศึกษา ซ่ึงด าเนินการมาตั้งแต่ปีการศึกษา 2539 
ท าไดต้ามเป้าหมายมากนอ้ยเพียงใด  
  ประการท่ีสอง การจัดสรรเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษามีความเป็นธรรมหรือไม่
อยา่งไร 
  ประการท่ีสาม ระเบียบการก าหนดวงเงินกู้ยืมและการใช้คืนเงินกู้ยืมมีความ
เหมาะสมในดา้นการเงินหรือไม่ อยา่งไร 
  ประการท่ีส่ี ระบบการบริหารกองทุนฯมีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด 
  ประการท่ีห้า จากผลการวิจยัท่ีได้จะมีขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงกองทุนเงินให้
กูย้มืเพื่อการศึกษาใหมี้ประสิทธิภาพดีข้ึนอยา่งไร 
ผลจากการวจัิยดังกล่าวพอจะสรุปได้ดังนี ้
  1.)การด าเนินงานใหไ้ดต้ามเป้าหมาย (Targeting) 
   -เป้าหมายด้านจ านวนผู ้กู ้และสัดส่วนผู ้กู ้ เทียบกับจ านวนนักเรียน 
นกัศึกษา พบวา่สถานศึกษาส่วนใหญ่พยายามให้นักเรียน นกัศึกษาไดกู้ ้แต่สามารถกูใ้นวงเงินต ่า
กว่าวงเงินท่ีกองทุนก าหนด เป็นการกูต้ามความจ าเป็นท าให้นกัเรียน และนกัศึกษาท่ียากจนไดรั้บ
โอกาสอยา่งทัว่ถึง กล่าวไดว้่า การด าเนินงานกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาประสบความส าเร็จ 
ตามวตัถุประสงคแ์ละดีกวา่เป้ามายท่ีก าหนดไว ้
   -เป้าหมายด้านการเปิดโอกาสแก่นักเรียนนักศึกษาท่ีมีรายได้น้อยหรือ
ประสบภาวะวิกฤติทางเศรษฐกิจ ให้ได้ศึกษาต่อ พบว่า กระทรวงศึกษาธิการวางนโยบายมาจาก
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เงินทุนให้กูย้ืมแก่ผูกู้จ้  านวนมาก โดยก าหนดคุณสมบติัของผูกู้ว้า่ตอ้งมีรายไดไ้ม่เกิน 150,000 บาท 
และก าหนดวงเงินกูต้  ่ากวา่ท่ีกองทุนก าหนด มีผลท าให้เกิดความไม่เท่าเทียมกนั โดยนกัศึกษาระดบั
ป ริญญาตรี สั งกัดกระทรวงศึกษาธิการได้รับ เงินกู้ในวงเงินต ่ ากว่า นัก ศึกษาในสั งกัด
ทบวงมหาวทิยาลยั และไดรั้บเงินกูต่้างกนัแมว้า่จะเป็นสถานศึกษาประเภทเดียวกนั 
   -การเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย นักเรียน นักศึกษาท่ีครอบครัวมีรายได้น้อย 
พบวา่ กองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา ยงัด าเนินการเขา้ไม่ถึงกลุ่มเป้าหมายผูมี้รายไดน้อ้ยครบถว้น
ในเชิงปริมาณ อยา่งไรก็ดี การจะพิจารณากลุ่มเป้าหมายจากรายไดค้รอบครัวอยา่งเดียวยงัไม่พอ 
 2.) ความเสมอภาคและความเป็นธรรม(Equity) 
 พบว่าในการจดัสรรเงินให้กู ้ยืมในสถานศึกษาเดียวกัน มีความเป็นธรรมและเสมอภาค
ค่อนขา้งสูง อาจมีความไม่เสมอภาคระหวา่งการจดัสรรเงินให้กูย้ืม ท าให้เกิดความไม่เท่าเทียมกนั 
ในสาเหตุ 3 ประการ คือ ประการแรก ระบบการจดัสรรเงินให้กูย้ืมของกระทรวงศึกษาธิการ และ
ทบวงมหาวิทยาลยัท่ีแยกขาดจากกนั ท าใหเ้กิดความแตงต่างในเร่ืองเกณฑ์ท่ีใชใ้นการจดัสรรวงเงิน
กูย้ืม  ประการท่ีสอง จ านวนเงินงบประมาณท่ีจ ากดัท าให้เกิดความแตกต่างของวงเงินกูย้ืมท่ีจดัสรร
ให้นักเรียน แมแ้ต่ในกลุ่มนกัเรียนท่ีเรียนในสถาบนัเดียวกนั   ประการท่ีสาม  การจดัสรรเงินกูย้ืม
ให้กบัสถานศึกษาข้ึนอยูก่บั จ  านวนผูกู้ท่ี้สถานศึกษาประมาณการข้ึนไป ความแตกต่างในการเสนอ
ความตอ้งการวงเงินกูย้ืมในปีต่อไป เป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าให้เกิดความไม่เสมอภาคในวงเงินท่ีผูกู้แ้ต่
ละคนไดรั้บ 
 3.) การเงิน (Finance) 
 จากการวิเคราะห์สถานการณ์จ าลองประมาณวา่ อตัราการไดเ้งินคืนกองทุนมีเพียง 6-10% 
และในจ านวนเงินให้กูย้ืมท่ีจะไม่ไดคื้นน้ีถา้มีการจดัเป็นเงินทุนให้เปล่าจะเหมาะสมกว่าเพราะจะ
ลดค่าใชจ่้ายในการบริหารกองทุน เน่ืองจากภาระงานจะมีนอ้ยลง 
 ลกัษณะการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา ไม่เหมือนลกัษณะกองทุน
หมุนเวยีน แต่เป็นกองทุนท่ีจะตอ้งมีการลงทุนปริมาณมากและต่อเน่ือง นอกจากน้ีหากนโยบายการ
ให้กู ้ยืมมุ่งสนับสนุนให้มีการขยายตวัในมหาวิทยาลยัเอกชน ซ่ึงจะใช้ตน้ทุนของรัฐต ่า วิธีน้ีอาจ
ไม่ใช่วิธีท่ีดีตามหลกัการวเิคราะห์ประสิทธิภาพตน้ทุน เพราะวงเงินกูย้มืของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
เอกชนจะสูงกวา่มหาวิทยาลยัของรัฐ เน่ืองจากค่าเล่าเรียนสูงกวา่ และเน่ืองจากอตัราการใชเ้งินกูคื้น
ก าหนดไวใ้นอตัราท่ีต ่ามาก แสดงวา่รัฐตอ้งจ่ายเงินร้อยละ 90 ของเงินกูย้มืเป็นค่าใชจ่้ายในการเรียน
มหาวิทยาลยัเอกชนของผูกู้แ้ต่ละคน ซ่ึงจะมีผลท าใหก้องทุนเป็นระบบท่ีตอ้งใชเ้งินลงทุน มากเกิน
เหมาะสม จึงควรจะไดมี้การทบทวนเกณฑก์ารใหกู้ย้มืในแง่เพดานเงินกูย้มืในสถานศึกษาเอกชน 
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 4.) ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายเพื่อการปรับปรุงกองทุน (Reform) 
 จากการศึกษาวเิคราะห์สรุปขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 
 4.1)เปล่ียนระบบความช่วยเหลือเป็น 2 ระบบ ระดบัมธัยมศึกษาจดัเป็นทุนการศึกษา และ
ระดบัอุดมศึกษาคงไวเ้ป็นกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา การปรับปรุงดงักล่าวจะสอดคลอ้งกบั
การจดัการศึกษา 12 ปี ตามท่ีก าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญและจะท าใหก้องทุนมีสภาพทางการเงินดีข้ึน 
 4.2)การปรับปรุงเพื่อแกปั้ญหาดา้นการท าตามเป้าหมายและดา้นความเป็นธรรม 
  -ปรับปรุงระบบการอนุมัติการจัดสรรเงินกู้ยืมมาไว้ท่ีส านักงานกองทุนฯ 
สถานศึกษามีหน้าท่ีเพียงรับสมคัร ตรวจสอบหลกัฐาน แล้วส่งเอกสารมาท่ีส านักงานกลาง การ
พิจารณาจดัสรรเงินให้กูย้ืมจะเป็นระบบเดียวกนั มีความเป็นธรรม และเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายโดยมี
สัดส่วนผูกู้ ้ต่อจ านวนนกัเรียนเป็นแบบเดียวกนัทุกสถาบนัในระดบัเดียวกนั  นกัศึกษาในสถาบนั
ราชภฎั สถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคล และมหาวทิยาลยั จะไดรั้บการจดัสรรโดยใชเ้กณฑ์เดียวกนั ซ่ึง
จะเป็นธรรม แต่จ านวนเงินกูจ้ะแตกต่างกนัตามค่าเล่าเรียนท่ีแตกต่างกนั 
 แต่อยา่งไรก็ตามขอ้เสนอแนะน้ีอาจจะมีจุดอ่อน เพราะสถานศึกษาจะให้ความสนใจในการ
ตรวจสอบและติดตามนักเรียน นักศึกษาน้อยลง เพราะเห็นว่าไม่ใช้หน้าท่ีในความรับผิดชอบ
โดยตรง 
 -การก าหนดรายไดค้รอบครัวขั้นต ่า ควรก าหนดเป็นปีๆ ไป เกณฑ์น้ีอาจแตกต่างกนัตาม
ปริมาณท่ีไดรั้บจดัสรร เป็นวงเงินกู้ยืมจากรัฐบาล และควรมีการก าหนดเกณฑ์ตวัอ่ืนมาพิจารณา
ประกอบเกณฑ์รายได ้เม่ือมีการก าหนดเกณฑ์แลว้ ผูกู้ทุ้กรายจะไดรั้บการพิจารณาโดยใชเ้กณฑ์ชุด
เดียวกนั  
 -การปรับปรุงระบบการให้กูย้ืมเป็นระบบการ จดัสรรทุนให้เปล่าในระดบัมธัยมศึกษา วิธี
ปฏิบติังานอาจท าเป็น 2 แบบ คือแบบกองทุนให้เปล่าและแบบกองทุนให้กูย้ืม ส าหรับกองทุนให้
กูย้ืม กระทรวงศึกษาควรใชแ้บบเดียวกนักบัมหาวิทยาลยั โดยมีจงัหวดัซ่ึงไดรั้บการจดัสรรวงเงินกู ้
ท  าหน้าท่ีอนุมติัการให้กูย้ืมเงินแต่ละรายแบบเดียวกบัท่ีอนุกรรมการบญัชีจ่ายท่ีสองอนุมติัการให้
กูย้มืเงินแก่นกัศึกษาในมหาวทิยาลยั 
 -การปรับปรุงสภาพาการเงินของกองทุน ถา้ตอ้งการให้กองทุนมีเงินคืนในปริมาณท่ีมาก
ข้ึนเพื่อจดัสรรใหผู้กู้ร้ายใหม่ ควรเพิ่มอตัราการไดเ้งินคืนกองทุน ฯ ดว้ยวธีิต่อไปน้ี 
  เพิ่มการคิดอตัราดอกเบ้ียจากร้อยละ 1 ใหสู้งข้ึน 
  ลดระยะเวลาการใชเ้งินคืนใหน้อ้ยลงกวา่ 15 ปี 
  ก าหนดยอดเงินใชคื้นตามมูลค่าจริงท่ีรวมอตัราเงินเฟ้อแลว้ 
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 จากสถานการณ์จ าลองพบว่า ถ้าก าหนดอตัราดอกเบ้ียสูงเป็น 3% หรือก าหนดระยะเวลา
การใช้เงินคืนให้สั้ นลง และค านึงถึงอตัราเงินเฟ้อ จะท าให้อตัราการได้เงินคืนเขา้กองทุนเพิ่มข้ึน
เป็น 56% ตามมาตรฐานกองทุนกูย้มืในประเทศอ่ืนๆ และผูกู้รั้บภาระไม่มากกวา่เดิมนกั 
 
จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้จิยัสามารถก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัไดด้งัน้ี 

 

2.10 กรอบแนวคดิการวจิัย 
 

 
 
ภาพที ่2.6 กรอบแนวความคิดในการท าวจิยั 
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2.11 สมมติฐานในการวจิยั 
1. การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา ส่งผลทางตรงต่อ ทศันคติท่ีมีต่อ

นโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินใหกู้ย้ืมเพื่อการศึกษาของผูข้อกูย้มืเงิน 
และส่งผลทางออ้มต่อ ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษา 

2. การพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ส่งผลทางตรงต่อ ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการ
ช าระหน้ีเงินกู้ยืมของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาของผูข้อกู้ยืมเงิน และส่งผล
ทางออ้มต่อ ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

3. ระบบการส่ือสารและเทคโนโลยีท่ีมีคุณภาพ  ส่งอิทธิพลทางตรงต่อ ทศันคติท่ีมีต่อ
นโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินใหกู้ย้ืมเพื่อการศึกษาของผูข้อกูย้มืเงิน 
และส่งผลทางออ้มต่อ ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษา 

4. ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา
ของผูข้อกูย้มืเงิน จะส่งผลทางตรงต่อความไวว้างใจในการช าระหน้ีเงินกูย้มืและส่งผล
ทางออ้มต่อ ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

5. ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา
ของผูข้อกูย้มืเงิน จะส่งผลทางตรงต่อความพึงพอใจในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมและส่งผล
ทางออ้มต่อ ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

6. ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา
ของผูข้อกูย้มืเงิน จะส่งผลทางตรงต่อ ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุน
เงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

7. ความไวว้างใจในการช าระหน้ีเงินกูย้ืม จะส่งผลทางตรงต่อประสิทธิผลในการช าระ
หน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

8. ความพึงพอใจในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมและส่งผลทางตรงต่อ ประสิทธิผลในการช าระ
หน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

 
 



 

 

บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิยั 

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อ  (1) ศึกษาสภาพปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อประสิทธิผลใน

การช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา (2) ศึกษาหาประสิทธิผลการน านโยบาย
สาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา  และ (3) พฒันา
แนวทางและขอ้เสนอแนะทางการจดัการในการเพิ่มประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั 
เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้มืเพื่อการศึกษา ตวัแบบเกิดข้ึนจากการพฒันารูปแบบ
สมการโครงสร้างเชิงเส้น  โดยอาศยัการวิจยัเชิงผสม (Mixed Research Methodology)  ดงันั้น ผูว้จิยั
ได้น าเสนอระเบียบวิธีวิจัยท่ีใช้ในการศึกษาได้เป็น  2 ส่วน 1) การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยเก็บข้อมูลได้จากการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 2) การวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยเก็บขอ้มูลจาก การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) ดงัน้ี 

3.1  การวจัิยเชิงปริมาณ 
 3.1.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.1.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเชิงปริมาณ 
 3.1.3  การสร้างมาตรวดั 
 3.1.4  คุณภาพของเคร่ืองมือวดั 
 3.1.5  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ 
 3.1.6  ขั้นตอนการวเิคราะห์ขอ้มูลการวจิยัเชิงปริมาณ 
 3.1.7  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.2  การวจัิยเชิงคุณภาพ 
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3.1 การวจัิยเชิงปริมาณ 
3.1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการท าวิจยั ไดแ้ก่นกัศึกษาผูกู้ย้ืมเงินจากกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา ใน

จงัหวดักรุงเทพมหานคร  การหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง เน่ืองจากไม่ทราบขนาดของประชากร  ท่ี
ชดัเจนจึง ใชสู้ตรหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ cochran (1953)  ดงัน้ี 
 
 n = P(1-P)Z2  
  d2  
 
โดยก าหนดให ้
 P คือ  อตัราส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม  (ก าหนดไวท่ี้ 50 %) 
 Z  คือ  ระดบัความมัน่ใจท่ีก าหนด  หรือระดบันยัส าคญัทางสถิติ  เช่น 
 Z ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  เท่ากบั 1.96 (ความเช่ือมัน่95%)  >> Z = 1.96 
 d  คือ  สัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้  
 ระดบัความเช่ือมัน่95% สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 
 
แทนค่าตามสูตรไดเ้ท่ากบั 
 
 n = 0.5(0.5)1.962  
  0.052  
  = 384.16   ตวัอยา่ง  
 ผูว้ิจยัท าการเพิ่มขนาดกลุ่มตวัอยา่งข้ึนอีกร้อยละ 10 จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งจดัเก็บทั้งส้ิน 
420 ตวัอยา่งข้ึนไป 
 เม่ือค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างแล้ว ผูว้ิจ ัยแยกเก็บข้อมูล จากนักศึกษา ท่ีกู ้ กยศ. ท่ี
สามารถช าระหน้ีไดแ้ละช าระหน้ีไม่ได ้ในเขตกรุงเทพมหานคร ในสัดส่วนท่ีเท่า ๆ กนั อาศยัการ
สุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) โดยอาศัยฐานข้อมูลรายช่ือนักศึกษา จาก
ธนาคารกรุงไทย  

การวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษารูปแบบสมการโครงสร้างเชิงเส้นของตวั
แปร  โดยผูว้ิจยัได้ใช้โปรแกรมในการวิเคราะห์  คือ  LISREL Version 8.52 เพื่อช่วยในการสร้าง
รูปแบบสมการ  โครงสร้างเชิงเส้น (Structural  Equation  Modeling:  SEM) หรือ  การวิเคราะห์
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โครงสร้างความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุระหวา่งตวัแปร  และการวจิยัเชิงสหสัมพนัธ์ท่ีวเิคราะห์ดว้ยสถิติ
ขั้นสูง  Stevens (1986, p. 147 – 153) อธิบายว่า จ  านวนกลุ่มตัวอย่างกับจ านวนตวัแปรในกรอบ
แนวความคิด  ควรจะเป็นอัตราส่วน  20  ต่อ 1 การศึกษาของ Schumacker and  Lomax (2010) 
อธิบายวา่  การประมาณค่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีถูกตอ้ง  มีคุณภาพและสามารถเป็นตวัแทนของประชากร
ไดดี้นั้น  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมควรจะมีจ านวน 10 – 20  กลุ่มตวัอยา่ง  ต่อ  1 ตวัแปร ใน
กรอบแนวความคิด Kelloway (1998, p. 20) อธิบายว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมนั้นสมควรมีอย่าง
น้อย   200  คน ดงันั้นผูว้ิจยัขอสรุปการก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอย่างตามแนวคิดของ Schumacker 
and  Lomax (2010); Kelloway (1998) อธิบายไดว้่าขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมคือ  20  เท่าของ
จ านวนตวัแปรในกรอบแนวความคิด  ซ่ึงถือไดว้า่เหมาะสมในการวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรม  LISREL 
เพื่อให้ได้ผลการวิเคราะห์ท่ีสามารถประมาณค่า (Estimation) ได้อย่างถูกต้อง และกลุ่มตวัอย่าง
ดงักล่าวสามารถเป็นตวัแทนของประชากรในการวจิยัคร้ังน้ีไดดี้ คือจ านวน  420  กลุ่มตวัอยา่ง 

 
3.1.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิยเชิงปริมาณ 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการท าวิจยัคร้ังน้ีได้แก่แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีได้มาจากการ

ทบทวนวรรณกรรม ในแบบสอบถามสามารถแบ่งออกไดเ้ป็นสามส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบ
เลือกค าตอบเพียงค าตอบเดียว  

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับตัวแปรท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการน านโยบาย
สาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา ประกอบไปดว้ย 
ตวัแปรอิสระจ านวน 3 ตวัแปร ตวัแปรคัน่กลาง 3 ตวัแปร และตวัแปรตาม 1 ตวัแปร รวมตวัแปร
แฝงทั้งส้ิน 7 ตวัแปร แบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบั  

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามค าถามปลายเปิด เก่ียวกบั ความเป็นไปไดใ้นการน าไปปฏิบติั
จริงของตวัแบบ มีขอ้ดีและขอ้จ ากดัของการน าตวัแบบมาใชแ้ละ ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เพิ่มเติมท่ีเห็น
วา่เหมาะสมต่องานวจิยั 
 

3.1.3  การสร้างมาตรวดั 
 ส าหรับมาตรส่วนประมาณค่า ผูว้ิจยัไดแ้บ่งระดบัการให้ความส าคญัเป็น 5 ระดบั คือ มาก
ท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด โดยท่ี 
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  มากท่ีสุด =   5 คะแนน 
  มาก =   4 คะแนน 
  ปานกลาง =   3 คะแนน 
  นอ้ย =   2 คะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด =   1 คะแนน  
 

เม่ือจะอภิปรายผล ผูว้ิจยัจะน าคะแนนท่ีได้มาหาค่าเฉล่ีย และแปลผลโดยอาศยัหลกัตาม
โอกาสท่ีควรจะเป็น ตามแนวคิดของ Best (1977 อ้างถึงใน สุชาติ โสมประยูร และวรรณี โสม
ประยรู, 2546 : 68) 

 
 ระดบัค่าเฉล่ีย  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
      จ านวนชั้น 

    = 5 - 1 
       5 
    =  0.8 

ซ่ึงท าใหไ้ดเ้กณฑใ์นการแปลความหมาย ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80  แสดงวา่ มีการประเมินในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60  แสดงวา่ มีการประเมินในระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40  แสดงวา่ มีการประเมินในระดบัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20  แสดงวา่ มีการประเมินในระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00  แสดงวา่ มีการประเมินในระดบัมากท่ีสุด 
 

3.1.4 คุณภาพของเคร่ืองมือวัด 
การสร้างและหาคุณภาพของเคร่ืองมือวดั จะแบ่งเป็น 2 ช่วง คือการหาประสิทธิภาพของ

เคร่ืองมือก่อนเก็บขอ้มูล และการทดสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ก่อนท่ีจะท าการใช้โปรแกรม LISREL 
ซ่ึงมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

3.1.4.1  ช่วงที ่1 การหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือก่อนเกบ็ข้อมูล 
ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้  ลกัษณะขอ้มูลเป็นแบบขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  

โดยได้ท าการศึกษาจาก  แนวคิด  ทฤษฎี  บทความ  เอกสารทางวิชาการทางวิชาการงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง  จากนั้นได้ท าการสังเคราะห์ตวัแปรต่าง ๆ จากดุษฎีนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ จากทั้งในและ
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ต่างประเทศ เพื่อให้ไดม้าซ่ึงตวัแปรท่ีสามารถน ามาวิจยัในกรอบแนวความคิดไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  และ
มีคุณภาพท่ีดีเยีย่ม  ดงันั้นเม่ือไดส้ังเคราะห์  แนวคิดทฤษฎี  งานวจิยั  และองคค์วามรู้ต่าง ๆ ท าใหไ้ด้
ตวัแปรแฝง จ านวน  7  ตวัแปร  ประกอบไปดว้ยตวัแปรอิสระ 3  ตวั ตวัแปรคัน่กลาง 3 ตวั และตวั
แปรตาม 1 ตวั  

ขั้นตอนท่ี 2  การสร้างตวัแบบประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการ
ช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา  โดยการสังเคราะห์ผลท่ีไดจ้ากขั้นตอนท่ี 1 
มาสร้างแบบสอบถาม 

ขั้นตอนท่ี 3  น าแบบสอบถามประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการ
ช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา ไปสอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญ รวมทั้งหมด  5
ท่าน (รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ น าเสนอในตาราง 3.1) เพื่อหารูปแบบท่ีเป็นไปในไดใ้นเชิงปฏิบติั ทดสอบ
หาค่าความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยวดัความสอดคลอ้งขอ้ค าถามในแบบสอบถามกบั
วตัถุประสงค ์(Index of item – Objective Congruence : IOC  )  
ขั้นตอนการตรวจสอบมีดงัน้ี 

1. ใหผู้ท้รงคุณวฒิุ เทียบแผนผงัการสร้างค าถาม กบัแบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน 
2. ใหผู้ท้รงคุณวฒิุพิจารณาขอ้ค าถามเทียบวตัถุประสงคใ์นการวดั โดยใหค้ะแนนดงัน้ี 

+1 หมายความวา่ แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการวดั 
  0 หมายความวา่ ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการวดั 
- 1 หมายความวา่ แน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการวดั 

3. น าคะแนนท่ีไดจ้ากผูท้รงคุณวฒิุ หาค่า IOC รายขอ้จากสูตร 
 

   N 

 IOC = ∑R 

   i =1 

   N 

เม่ือ IOC = ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
 R = คะแนนความเห็นของผูท้รงคุณวฒิุแต่ละท่าน 
 N = จ านวนผูท้รงคุณวุฒิทั้งหมด 

 
ตดัสินค่าดชันีความสอดคลอ้งตามเกณฑ์ต่อไปน้ี ถา้ ค่า IOC มีค่าตั้งแต่ .50  ถึง 1.00 แสดง

วา่ขอ้ค าถามนั้นวดัหรือเป็นตวัแทนของวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดั หากไดน้อ้ยกวา่.50 แสดงวา่ขอ้
ค าถามนั้นไม่เป็นตวัแทนของวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดั (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ,  2544 : 240-247) 
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ตารางที ่3.1 รายนามผูท้รงคุณวฒิุท่ีตรวจเคร่ืองมือ 
ช่ือผู้ทรงคุณวุฒิ สถานทีท่ างาน 

ดร.นพคุณ ทอดสนิท 
ดร.ชยัพร ธนถาวรลาภ 
ดร.พิชญะ อุทยัรัตน์ 
ดร.วศิิษฐ ์ฤทธิบุญไชย 
ดร.สรรชยั กิตติยานนัท ์

ผูอ้  านวยการอาวโุส ธนาคารเกียรตินาคิน 
มหาวทิยาลยัราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
มหาวทิยาลยัราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
มหาวทิยาลยัราชภฎันครปฐม 
มหาวทิยาลยัราชภฎักาญจนบุรี 

 
ขั้นตอนท่ี 4  น าแบบสอบถามท่ีเก็บจากกลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างในขั้นตอนท่ี 4 มาหาค่า

ความเท่ียง (Reliability Test) ผูว้ิจยัจะวดัความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency Method) 
ดว้ยวิธีการของ สัมประสิทธ์ิแอลฟา  ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลท่ีได้จากการ
ทดสอบความเท่ียงของมาตรวดัโดยวิธีการน้ี  จะช่วยท าให้ค่าสัมประสิทธ์ิของความเท่ียงท่ีสูงข้ึน 
รวมทั้ งช่วยให้ผูว้ิจยั ในการตดัรายการค าถามท่ีมีค่าความเท่ียงต ่าออก (Alpha If Item Deleted)        
(สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ, 2544 : 248-257)  โดยค่าท่ีก าหนดค่าตอ้งไม่ต ่ากวา่ 0.70 
ผลการวเิคราะห์ค่าความตรงเชิงเน้ือหาและค่าความเท่ียงสามารถน าเสนอไดด้งัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่3.2 ผลการทดสอบค่าความตรงเชิงเน้ือหาและค่าความเท่ียง 

ตัวแปร ค่าความตรง ค่าความเทีย่ง 
การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี 0.80-1.00 0.78 
การพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน 0.60-0.80 0.72 
ระบบการส่ือสารและเทคโนโลยท่ีีมีคุณภาพ 0.60-1.00 0.81 
ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้มื 0.80 0.84 
ความไวว้างใจในการช าระหน้ีเงินกูย้มื 0.80-1.00 0.90 
ความพึงพอใจในการช าระหน้ีเงินกูย้มื 1.00 0.86 
ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุน
เงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

0.60-1.00 0.84 

ผลการวิจยัพบว่าแบบสอบถามมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะน าไปเก็บขอ้มูลเน่ืองจากผ่านการ
ทดสอบทั้งความตรงและความเท่ียง 
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3.1.4.2  การทดสอบข้อตกลงเบื้องต้นก่อนทีจ่ะท าการใช้โปรแกรม LISREL 
ขั้นตอนท่ี 5   น าแบบสอบถามท่ีผ่านการหาค่าความตรงเชิงโครงสร้าง ความตรงเชิง

เน้ือหา และความเท่ียง ไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีไดท้  าการสุ่ม โดยคดักรองแบบสอบถามท่ี
ขาดความสมบูรณ์ออก ก่อนท่ีน าขอ้มูลทั้งหมดมาทดสอบคุณสมบติัของขอ้มูลว่าสอดคล้องกับ
ขอ้ก าหนดในการใช้เทคนิคการวิเคราะห์พหุตวัแปร (Multivariate analysis) โดยการหาค่าความ
เท่ียงตรงแบบรวมศูนย ์ โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ความเท่ียงของตวัแปรแฝง (Construct reliability : 
c) และความแปรปรวนท่ีถูกสกัดได้ (average variance extracted : v)  (Diamantopoulos and 
siguaw, 2000) เพื่อยืนยนัว่าตวับ่งช้ีของมาตรวดั ท่ีผูว้ิจยัได้สร้างข้ึนหรือได้ปรับปรุงมาจากการ
ทบทวนวรรณกรรม สามารถวดัตวัแปรท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัได ้นอกจากนั้นยงัมีวตัถุประสงค์เพื่อ
สกดัปัจจยั จดักลุ่มตวับ่งช้ีท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยู่ในกลุ่มเดียวกนัโดยผูว้ิจยัใช้โปรแกรม LISREL 
Version 8.52 เทคนิควิธีน้ีสามารถใชไ้ดเ้ม่ือ ขนาดของกลุ่มประชากรท่ีเป็นตวัอยา่งจ านวนมากกว่า
หรือเท่ากบั 100 หน่วย  (Bagozzi et al., 1991)    ผูว้ิจยัท าการทดสอบองค์ประกอบ โดยใช้วิธีการ
สกดัปัจจยัดว้ยวธีิความเป็นไปไดสู้งสุด (Maximum likelihood: ML)    

โดยท่ีสูตร  ความเท่ียงของตวัแปรแฝง (Construct reliability : c) และความแปรปรวนท่ี
ถูกสกดัได ้(average variance extracted : v)  มีดงัน้ี 

 
 c ()2  
  ()2+ ()  

  คือน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน 
  คือความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 

ค่าความเท่ียงของตวัแปรแฝงท่ีผา่นเกณฑจ์ะตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.60 
 
 v 2  
  2+ ()  
ความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้มีค่าเทียบเท่าค่าไอเกน (Eigen value) ควรมีค่ามากกวา่ 0.50 
 

ขั้นตอนท่ี 6 ตรวจสอบคุณสมบัติต่าง ๆ ว่าข้อมูลเหมาะสมกับเทคนิคการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นหรือไม่ ด้วยการทดสอบค่าสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s 
Coefficient Correlation) ระหวา่งกลุ่มตวัแปรแฝง การหาเมตริกความสัมพนัธ์ ระหว่างตวัแปรแฝง
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แต่ละคู่ ก็เพื่อหลีกเล่ียงปัญหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร ท่ีสูงจนเกิด ปัญหาการร่วมเส้นตรงพหุ 
(Multicollinearity)  (Belsley, 1991)   
 

3.1.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ 
ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ี ไดพ้ฒันาสร้างข้ึน พร้อมจดหมายในการขอเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากโครงการหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิตสาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยสยาม ไปขอความ
อนุเคราะห์จากสถานศึกษาเพื่อกระจายขอ้มูลไปยงับรรดานกัศึกษา ตามหน่วยงานท่ีไดจ้ากการสุ่ม
ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัจะทิ้งช่วงเวลาส าหรับการตอบขอ้มูลประมาณสองสัปดาห์ หลงัจากนั้นจะใช้วิธีการ
โทรศพัทไ์ปตามหน่วยงานท่ีรวบรวมขอ้มูลแลว้เสร็จ ก่อนจะไปรับขอ้มูลดว้ยตนเองตามหน่วยงาน
ดงักล่าว หรือใหส่้งกลบัมาทางไปรษณียต์ามความเหมาะสม  

 
3.1.6 ข้ันตอนการวิเคราะห์ข้อมูลการวจัิยเชิงปริมาณ 
หลงัจากไดข้อ้มูลท่ีผา่นการทดสอบ น ากรอบแนวคิดดงักล่าวไปทดสอบเชิงปริมาณ ดว้ย

การวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยอาศยัรูปแบบความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นหรือ  โมเดล
ลิสเรล (Linear  Structural  Relationship Model  or LISREL Model)   

การวิจยัคร้ังน้ีไดก้ าหนดระดบันัยส าคญั  หรือระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ (α) 
ในการท าการทดสอบทางสถิติ  ซ่ึงเป็นโอกาสของการเกิดความคลาดเคล่ือนมีค่าเท่ากบั 0.05 (α = 
0.05) โดยมีขั้นตอนการวเิคราะห์ และการใชค้่าสถิติต่าง ๆ ดงัน้ี 

1) การวเิคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะการแจกแจงของ
กลุ่มตวัอยา่งโดยการใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  statistics)  ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี  ค่าร้อยละ  และ
การวิเคราะห์ค่าสถิติพื้ นฐานของตัวแปรท่ีใช้ในกรอบแนวความคิดเป็นการพัฒนากรอบ
แนวความคิดในงานวจิยัน้ี   

2) วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรโดยการวเิคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
แบบ เพี ย ร์สั น  (Pearson’s product – moment correlation  coefficient)  ระหว่างตัวแปรเพื่ อ ดู
ความสัมพันธ์เชิงเส้นระหว่างตัวแปรต่าง ๆ เพื่อใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการวิเคราะห์สมการ
โครงสร้างเชิงเส้นของตวัแปรในกรอบแนวความคิดท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการด าเนินงานของตวั
แปรแฝงภายนอก  รวมถึงป้องกนัปัญหาภาวะเส้นตรงร่วมเชิงพหุ 
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  3.1.7 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ชรู้ปแบบสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural Equation Modeling: 

SEM) ธานินทร์  ศิลป์จารุ (2555 : 23)  อธิบายว่า SEM คือรูปแบบท่ีเกิดจากการรวมหลกัการของ
สถิติการวเิคราะห์เชิงเส้น 2 ประเภทเขา้ดว้ยกนั  คือ  การวเิคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) และ การ
วิ เคราะห์องค์ประกอบ  (Factor Analysis) Heir et al., (2006 : 710) อธิบายว่า โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) เป็นเทคนิคการวิเคราะห์ตัวแปรพหุ  ซ่ึงได้รวมการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
(Factor Analysis) และการวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) เขา้ดว้ยกนั   

การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัน าโปรแกรม LISREL มาเพื่อศึกษาถึง (ก) ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรแฝงดว้ยกนัโดยทดสอบอยู่บนพื้นฐานทางทฤษฎี และ (ข) วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรแฝงกบัตวัช้ีวดัหรือตวัแปรเชิงประจกัษ ์ โดยตรวจสอบบนคุณภาพการวดั  โปรแกรม LISREL 
เพิ่มโอกาสในการวิเคราะห์การผนัแปร (Variance) และการผนัแปรร่วม (Covariance) โดยน า
เทคนิคน้ีมาประยุกต์ใชก้บัการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยืนยนั (Confirmatory  factor analysis: CFA)  เพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของของการสร้างมาตรวดั มีวตัถุประสงคเ์ทคนิคคือ  การทดสอบสมมติฐาน
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงกับตัวแปรเชิงประจักษ์  (Manifest variables) และศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝงภายนอก (Exogenous latent variables) กับตัวแปรแฝงภายใน 
(Endogenous latent variables) (สุชาติ   ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ และคณะ, 2551: 9 – 11) 

การวิเคราะห์การผนัแปรร่วมในการศึกษาวิจยัน้ี  ผูว้ิจยัใช้เทคนิคการวิเคราะห์การผนัแปร
ของตวัแปรทั้ งหมดโดยศึกษาเป็นภาพรวมตามรูปแบบสมการโครงสร้าง (Structural Equations 
Modeling: SEM) เพื่อยืนยนัความถูกตอ้งสมบูรณ์ ของตวัแปรเชิงประจกัษ์  มาใช้ในการสร้างตวั
แปรเชิงทฤษฎี 
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ตารางที ่3.3 ค่าสถิติท่ีเก่ียวข้องในการประเมินความสอดคล้องของกรอบแนวความคิดกับ
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

สถิติทีเ่กีย่วข้อง สัญลกัษณ์ วตัถุประสงค์ 
เกณฑ์สอดคล้อง
กบัข้อมูลเชิง
ประจักษ์ 

Relative Chi – 
square 

𝑥2/df พิสูจน์วา่ กรอบแนวความคิดมีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

𝑥2/df < 3.00 

Good  of  Fit Index GFI เพื่อวดัระดบัความกลมกลืนท่ีลงตวั
มีค่าระหวา่ง 0 – 1.00 

> .90 

Comparative Fit CFI เพื่อวดัระดบัความกลมกลืน
เปรียบเทียบอยา่งลงตวัโดยมีค่า
ระหวา่ง 0 – 1.00 

> .95 

Normal Fit Index  NFI ดชันีช้ีวดัความสอดคลอ้งเชิง
สัมพทัธ์ 

> .90 

Standardized Root 
Mean square 
Residual 

Standardized 
RMR 

เพื่อแจง้ค่าความคลาดเคล่ือนของ
กรอบแนวความคิดในรูปแบบราก
ของค่าเฉล่ียก าลงัสองของเศษเหลือ
ในรูปคะแนนมาตรฐานโดยมีค่า
ระหวา่ง 0 – 1.00 

> .08 

Root Mean Square 
Error of 
Approximation 

RMSEA เพื่อแจง้ค่าความคลาดเคล่ือนของ
กรอบแนวความคิดในรูปแบบของ
รากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของความ
คลาดเคล่ือนโดยประมาณ  มีค่า
ระหวา่ง 0 – 1.00 

< 0.05 
 

ท่ีมา: Heir et al., (2006) 

 
3.2 การวจัิยเชิงคุณภาพ 

เม่ือผูว้จิยัไดศึ้กษาการวจิยัเชิงประมาณเรียบร้อยดีแลว้  จึงน าวธีิการวจิยัเชิงคุณภาพมาใชใ้น
งานวิจยัคร้ังน้ี  เพื่ออธิบาย และยืนยนัความถูกตอ้งของข้อมูลท่ีได้จากการวิเคราะห์การวิจยัเชิง
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ปริมาณ  โดยน าตวัแปรจากกรอบแนวความคิดเฉพาะตวัแปรท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติต่องานวิจยัคร้ังน้ี  
ไปสัมภาษณ์เชิงลึก  

3.2.1 ประชากรเป้าหมาย 
ได้แก่ ผูจ้ดัการกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา รองผูจ้ดัการฝ่ายต่างๆ และ ผูอ้  านวยการ

ฝ่ายบริหารหน้ี  ผูว้ิจยัใชเ้ทคนิคการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Selection) โดยก าหนดคุณสมบติั 
จากประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งยินดีให้ค  าสัมภาษณ์แบบเจาะลึก และผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัในการสัมภาษณ์
ต้องมีความรู้ท่ีชัดเจนเก่ียวกับการให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา ซ่ึงประกอบด้วย ดร.ฑิตติมา วิชัยรัตน์ 
(ผูจ้ดัการ กยศ.) คุณนนัทวนั วงศข์จรกิตติ  คุณปรีชา บูชางกรู และ คุณดวงแข ตนัติตยาพงษ์ (รอง
ผูจ้ดัการ กยศ.) คุณปรเมศวร์ สังขเ์อ่ียม (ผูอ้  านวยการฝ่ายบริหารหน้ี กยศ.) 

 
3.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิยเชิงคุณภาพ 
ผูว้ิจยัได้ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In – depth Interview) กบัประชากรเป้าหมายท่ี

ก าหนดไว ้ โดยโครงสร้างของข้อค าถามท่ีจะใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึกนั้ นได้มาจากผลการ
วเิคราะห์การวจิยัเชิงปริมาณมาประกอบการสัมภาษณ์ 

 
3.2.3 แบบสัมภาษณ์แบบเจาะลกึ(In – depth Interview) 
ในการวิจยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก(In – depth  Interview) ลกัษณะ

ค าถามเป็นแบบปลายเปิด (Open – ended Questionnaire)  ซ่ึงได้ก าหนดข้อค าถามไว้แล้ว  แต่
เน่ืองจากงานวิจยัน้ีเน้นการวิจยัเชิงปริมาณเป็นหลกัส าคญั  ดงันั้นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In – 
depth  Interview) จะเป็นการสนบัสนุนและส่งเสริมขอ้มูลเชิงปริมาณ และงานวิจยัเชิงคุณภาพเป็น
ส่วนเสริมหรือส่วนเติมเตม็เพื่อความสมบูรณ์ถูกตอ้งของงานวจิยัคร้ังน้ี 

 
3.2.4 คุณภาพของแบบสัมภาษณ์ 

 การวิจยัคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดท้  าการตรวจสอบคุณภาพของแบบสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In – 
depth  Interview) โดยให้ทรงคุณวุฒิ ชุดเดียวกบัท่ีตรวจเคร่ืองมือจากการวิจยัเชิงปริมาณ จ านวน  5  
ท่าน ตรวจสอบขอ้ค าถามในแบบสัมภาษณ์เชิงลึกนั้นวา่มีเน้ือหาสาระครอบคลุมในเร่ืองท่ีไดท้  าการ
วจิยัน้ี  มีความครอบคลุมเพียงพอท่ีจะเป็นตวัแทนท่ีดีแลว้หรือไม่  หลงัจากนั้นด าเนินการปรับปรุง
และพฒันาแบบสัมภาษณ์ตามค าแนะน าจากทรงคุณวุฒิ ทั้ ง  5  ท่าน เม่ือแบบสัมภาษณ์มีความ
สมบูรณ์แลว้จึงน าแบบสัมภาษณ์ไปเก็บขอ้มูลจริงท่ีต่อไป 
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3.2.5 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 ผูว้ิจยัไดน้ าวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อคน้หาขอ้มูลท่ีถูกตอ้งจากประสบการณ์ท างานจริง
ของผูก้ลุ่มตวัอยา่ง  เพื่อน ามาใชใ้นการขยาย ผลการศึกษาการวจิยัเชิงปริมาณ  
 ในการสัมภาษณ์เชิงลึกนั้น  ผูว้ิจยัใช้แบบสัมภาษณ์ลักษณะเชิงโครงสร้างในการเก็บ
ขอ้มูลจากประชากรเป้าหมาย  คือ  ผูจ้ดัการกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา รองผูจ้ดัการฝ่ายต่างๆ 
และ ผูอ้  านวยการฝ่ายบริหารหน้ี ดว้ยผูบ้ริหารเหล่าน้ีมีภาระงานท่ีมากในแต่ละวนั  มีผลท าใหเ้วลาท่ี
ใช้ในการนัดเขา้พบไม่ตรงกนั จึงก าหนดการสัมภาษณ์เชิงลึกแต่ละคร้ังใช้เวลาประมาณ  30-45 
นาที  โดยระหว่างการสัมภาษณ์ผูว้ิจยัได้ท าการบันทึกข้อมูล  ด้วยวิธีการจดบันทึก  และการ
บนัทึกเสียงเพื่อเป็นหลกัฐานเชิงยนืยนั  สามารถน าไปใชใ้นการวเิคราะห์รายละเอียดของตวัแปรใน
กรอบแนวความคิดเพื่อผลลพัธ์ท่ีถูกตอ้งและมีคุณภาพต่องานวจิยัคร้ังน้ี 
 

3.2.6 การวเิคราะห์ข้อมูลการวจัิยเชิงคุณภาพ 
 เม่ือผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก จากผูจ้ดัการกองทุนเงินให้
กูย้ืมเพื่อการศึกษา รองผูจ้ดัการฝ่ายต่างๆ และ ผูอ้  านวยการฝ่ายบริหารหน้ี   จะน าขอ้มูลจากเคร่ือง
บนัทึกเสียงมาถอดรายละเอียดเป็นขอ้ความ  จากนั้นท าการจดัระเบียบของขอ้มูล  ดว้ยการจดักลุ่ม
ขอ้มูลให้เป็นองค์ประกอบ  ท าการสรุปผลข้อมูล และอธิบายความหมาย ขั้นตอนต่อมาท าการ
ตรวจสอบขอ้มูลดว้ยเทคนิควิธีการตรวจสอบแบบสามเส้า (Triangulations) โดยการเปรียบเทียบ 
สังเกตความสัมพนัธ์ของขอ้มูลจากกลุ่มขอ้มูล  จ  านวน  3  กลุ่มท่ีไดส้ัมภาษณ์แบบเจาะลึก ผลท่ีได้
จะท าให้รู้วา่ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง  มีความสัมพนัธ์และสอดคลอ้งกนัหรือไม่  แลว้ผูว้ิจยัจึงน าเสนอ
ผลการวจิยัเชิงคุณภาพในรูปแบบพรรณนา  อธิบายขอ้คน้พบในบทท่ี 4 และบทท่ี 5  
 
กระบวนการด าเนินการวจิยัดงักล่าวสามารถสรุปออกมาเป็นแผนภาพไดด้งัน้ี 
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ภาพที ่3.1 ขั้นตอนการด าเนินการวจิยั 



 

 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 

การวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของ
กองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา มีวตัถุประสงคก์ารวิจยัอยู ่3 ประการคือ  1. เพื่อศึกษาสภาพปัญหา
ท่ีมีผลกระทบต่อประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา 2. เพื่อ
ศึกษาหาประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงิน
ให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา และ3. เพื่อพัฒนาแนวทางและข้อเสนอแนะทางการจัดการในการเพิ่ม
ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กู ้ยืม
เพื่อการศึกษา 

ผูว้ิจยัใช้ เทคนิคการวิจยัเชิงผสม (Mixed Method Research) การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการ
ศึกษาวิจยัแบบผสม โดยเนน้การวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research)   ซ่ึงจะท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลไดแ้ก่บรรดานกัศึกษาท่ีกูย้มืเงิน กยศ. ส าเร็จการศึกษาตั้งแต่ปีการศึกษา 2549 
– 2559 เป็นผู ้กู ้ยืมทั้ งท่ีสามารถช าระหน้ีได้และช าระหน้ีไม่ได้ และน าวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research)  เก็บขอ้มูลจากผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในเชิงนโยบาย ไดแ้ก่  ผูบ้ริหารกองทุนเงิน
ใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา  และ ผูบ้ริหารสถานศึกษา  โดยผลท่ีไดม้าใชใ้นการอภิปรายร่วมกนั 

โดยน าเสนอผลการวจิยัแบ่งออกเป็น  4 ตอน ดงัน้ี 
 

ตอนท่ี 1   ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ตอนท่ี  2   ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของ
กองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 
ตอนท่ี 3   ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของ
กองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 
ตอนท่ี 4    ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
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ตอนที ่1)  4.1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ตารางที ่ 4.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

ตัวแปร ความถี่ ร้อยละ 
เพศ ชาย 144 34.29 

หญิง 276 65.71 
วฒิุการศึกษา ปริญญาตรี 304 72.38 

มธัยม 98 23.33 
อ่ืนๆ 18 4.29 

อาย ุ ต ่ากวา่ 16 70 16.67  
17-18 79 18.81  
19-20 111 26.43  
21-22 142 33.81  
22 ข้ึนไป 18 4.29 

อาชีพของผูป้กครอง วา่งงาน 33 7.86 
รับราชการ 26 6.19 
รัฐวสิาหกิจ 18 4.29 
พนกังาน 20 4.76 
คา้ขาย 150 35.71 
รับจา้ง 116 27.62 
แม่บา้น 28 6.67 
อ่ืนๆ 29 6.90 

อาศยัอยูก่บั บิดา-มารดา ใช่ 250 59.52 
ไม่ใช่ 170 40.48 

ระยะเวลาท่ีกูก้องทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อ
การศึกษา 

ต ่ากวา่ 1 ปี 56 13.33 
1 ปี 30 7.14 
2 ปี 101 24.05 
3 ปี 36 8.57 
4 ปี 160 38.10 
5 ปี 19 4.52 
6 ปี 7 1.67 
มากกวา่ 6 ปี 11 2.62 



120 
 

 

ตารางที ่ 4.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
ตัวแปร ความถี่ ร้อยละ 

สมาชิกในครอบครัวท่ีกูเ้งินกองทุน
เงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา (ไม่นบัตวั
ผูต้อบ) 

ไม่มี 264 62.86 
1 คน 95 22.62 
2 คน 50 11.90 
3 ข้ึนไป 11 2.62 

จ านวนสมาชิกในครอบครัว (ไม่นบั
ตวัผูต้อบ) 

ไม่มี 52 12.38 
1 คน 45 10.71 
2 คน 72 17.14 
3 ข้ึนไป 251 59.76 

 
ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 65.71) ศึกษาใน

ระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 72.38) มีอายุในช่วง 21-22 ปี (ร้อยละ33.81) อาชีพของผูป้กครองส่วน
ใหญ่คือ ค้าขาย (ร้อยละ 35.71) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาศยัอยู่กับ บิดามารดา (ร้อยละ 
59.52) ระยะเวลาท่ีกู้กองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาอยู่ในช่วง 4 ปี (ร้อยละ 38.10) ส่วนใหญ่
สมาชิกในครอบครัวไม่มีใครกูเ้งินกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา ยกเวน้ผูต้อบ (ร้อยละ 62.86) 
และส่วนใหญ่มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 คนข้ึนไป (ไม่นบัตวัผูต้อบ) (ร้อยละ 59.76) 
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ตอนที ่ 2)  4.2 ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ เพ่ือการช าระหนีเ้งินกู้ยืมของกองทุน
เงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา 
ตารางที ่4.2  การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกูย้มื 

การสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ี Mean SD. 
ระดับการ
ประเมิน 

1. ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา น่าเช่ือถือ 4.13 0.63 มาก  

2.การกูย้มืกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา ท าใหข้า้พเจา้เกิด
ภาพลกัษณ์ ท่ีดีและไดรั้บการยอมรับจากสังคม 3.95 0.72 มาก  

3. ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา ท าใหข้า้พเจา้
เกิดตระหนกัต่อหนา้ท่ี และความรับผดิชอบในการศึกษา 4.15 0.73 มาก  

ประโยชน์ต่อส่วนตัว(image01) 4.08 0.55 มาก 

1. ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา เป็นตวัแทนถึง
การแสดงความรับผดิชอบต่อสังคม 4.14 0.73 มาก  

2. ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา ท าใหข้า้พเจา้
ตระหนกัถึงหนา้ท่ี ท่ีตอ้งท าใหแ้ก่สังคมไทยหลงัศึกษาจบ 4.16 0.66 มาก  
3.ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา สะทอ้นให้เกิด
ความเช่ือมัน่ถึงความภาคภูมิใจของคนในชาติ ท่ีมุ่งเนน้
การศึกษาแก่เยาวชน 4.14 0.74 มาก  
4. ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา แสดงให้เห็นวา่
คนในประเทศใหค้วามส าคญัและโอกาสทางการศึกษา  4.20 0.73 มาก  
ประโยชน์ต่อสังคมและบริบทแวดล้อม(image02) 4.16 0.57 มาก 

 
ผลการประเมินการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกูย้ืม ผลการวจิยัพบวา่ทุกขอ้อยูใ่น

ระดบัมาก ในส่วนการสร้างภาพลกัษณ์เพื่อประโยชน์ส่วนตวัมีค่าเฉล่ียท่ี 4.08 โดยดา้นท่ีไดรั้บการ
ประเมินมากกวา่ทุกขอ้ไดแ้ก่เร่ือง ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา ท าใหข้า้พเจา้เกิด
ตระหนกัต่อหนา้ท่ี และความรับผดิชอบในการศึกษา (ค่าเฉล่ีย 4.16) 
  ในขณะท่ีการสร้างภาพลกัษณ์เพื่อประโยชน์ต่อสังคมและบริบทแวดลอ้มมีค่าเฉล่ียท่ี 4.16 
โดยดา้นท่ีไดรั้บการประเมินมากกวา่ทุกขอ้ไดแ้ก่เร่ือง ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา 
แสดงใหเ้ห็นวา่คนในประเทศใหค้วามส าคญัและโอกาสทางการศึกษา (ค่าเฉล่ีย 4.20) 
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ตารางที ่4.3  การพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน 

การพฒันาบุคลากรในการปฏิบัติงาน Mean SD. 
ระดับการ
ประเมิน 

1. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ท่ีความรู้ 
ความสามารถ ของบุคลากรในองคก์าร 4.02 0.77 มาก  
2. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ความคิดริเร่ิม
ของบุคลากรท่ีสามารถน าไปใชใ้นการปฏิบติังาน 4.00 0.72 มาก  

3. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้การสร้าง
ความสัมพนัธ์ของทุกคนในองคก์าร มีการก าหนดนโยบาย
และทิศทางองคก์ารของผูบ้ริหารองคก์าร 4.05 0.73 มาก  
4. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้การสร้าง
โอกาสในการพฒันาตนเองเพื่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์กบัการ
ท างาน โดยมีการวางรูปแบบการท างาน ก าหนดหนา้ท่ีการ
ท างาน มีการวางแผนการท างาน 4.04 0.71 มาก  
5. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ใหบุ้คลากร
ใชค้วามคิดท่ีเป็นระบบสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม 
สถานการณ์และความเปล่ียนแปลงภายในและภายนอก
องคก์ารอยา่งเป็นระบบ  3.94 0.82 มาก  
การใช้ทรัพยากรมนุษย์อย่างมีคุณภาพ (dev01) 4.01 0.58 มาก 
1. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้การส่งเสริม
บุคลากรใหมี้คุณค่าและเพิ่มประสิทธิผลในการท างานให้
ประสบความส าเร็จ 4.08 0.75 มาก  
2. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ การพฒันา
ทกัษะการท างานของบุคลากรท่ีมีหลากหลายรูปแบบ 4.02 0.70 มาก  
3. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้การก าหนด 
การวางแผน และการน านโยบายไปปฏิบติั 3.96 0.72 มาก  
4. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ การใหค้วาม
ร่วมมือของบุคลากรภายในองคก์ารเพื่อส่งผลถึงการท างาน
ใหส้ าเร็จตรงตามเป้าหมายและวตัถุประสงคร่์วมกนั 4.07 0.76 มาก  
การพฒันาทกัษะการท างาน (dev02) 4.03 0.60 มาก 
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ตารางที ่4.3 การพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน (ต่อ) 

การพฒันาบุคลากรในการปฏิบัติงาน Mean SD. 
ระดับการ
ประเมิน 

1. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ความ
สอดคลอ้งกนัของคุณภาพบุคลากร การท างานของบุคลากร 
ค่าตอบแทนและผลประโยชน์ของบุคลากร 4.11 0.69 มาก  

2. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ใหบุ้คลากรมี
คุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน 4.14 0.75 มาก  

3. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ การรักษา
ทรัพยากรมนุษยไ์วใ้หค้งอยูคู่่กบัองคก์าร 4.03 0.78 มาก  
การรักษาทรัพยากรมนุษย์ให้ด ารงอยู่คู่กบัองค์การ (dev03) 4.09 0.61 มาก 

 
ผลการประเมินการพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ผลการวิจยัพบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบั

มาก ในส่วนการใชท้รัพยากรมนุษยอ์ยา่งมีคุณภาพ  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.01 โดยดา้นท่ีไดรั้บการประเมิน
มากกวา่ทุกขอ้ไดแ้ก่เร่ือง หน่วยงานกองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา มุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธ์ของ
ทุกคนในองคก์าร มีการก าหนดนโยบายและทิศทางองคก์ารของผูบ้ริหารองคก์าร (ค่าเฉล่ีย 4.05) 

ในขณะท่ีการพฒันาทักษะการท างาน  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.03 โดยด้านท่ีได้รับการประเมิน
มากกว่าทุกขอ้ได้แก่เร่ือง หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มุ่งเน้นการส่งเสริมบุคลากรให้มี
คุณค่าและเพิ่มประสิทธิผลในการท างานใหป้ระสบความส าเร็จ (ค่าเฉล่ีย 4.08) 

และการรักษาทรัพยากรมนุษยใ์ห้ด ารงอยูคู่่กบัองคก์าร  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.09  โดยดา้นท่ีไดรั้บ
การประเมินมากกว่าทุกขอ้ไดแ้ก่เร่ือง  หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มุ่งเน้นให้บุคลากรมี
คุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน (ค่าเฉล่ีย 4.14) 
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ตารางที ่4.4  ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ 

ระบบการส่ือสารทีม่ีคุณภาพ Mean SD. 
ระดับการ
ประเมิน 

1. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มีความสามารถใน
การส่ือสารเก่ียวกบัองคก์ารและส่ิงแวดลอ้มดา้นงาน 4.06 0.73 มาก  
2. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา สามารถสะทอ้นถึง
ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล กบัข่าวสารขอ้มูลท่ีเขาไดรั้บ 3.99 0.72 มาก  

การประสานหล่อหลอมทางองค์การ(commun01) 4.02 0.65 มาก 

1. การติดต่อส่ือสาร จาก ห น่วยงานกองทุนกู้ยืม เพื่ อ
การศึกษา  เนน้การส่ือสารแบบสองทางกบัผูบ้งัคบับญัชา 4.00 0.78 มาก  

2. การติดต่อส่ือสารในทุกระดบัของหน่วยงานกองทุนกูย้ืม
เพื่อการศึกษา เพื่อกระตุน้ใหบ้รรลุเป้าหมายร่วมกนั 4.07 0.69 มาก  

3. บุคลากรในหน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา  รับรู้
และท าหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ 4.05 0.81 มาก  
4. ห น่วยงานกองทุนกู้ยืม เพื่ อการศึกษา มุ่ ง เน้นการ
ติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เป็นการติดต่อส่ือสารสอง
ทางกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 4.11 0.81 มาก  

บรรยากาศของการติดต่อส่ือสาร(commun02) 4.06 0.62 มาก 

1.กองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา สามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง
แม่นย  า สมบูรณ์ครบถว้น เขา้ใจง่าย  และทนัต่อเวลา  4.07 0.77 มาก  

2.กองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา สามารถใหข้อ้มูลท่ี เช่ือถือได ้
ตรวจสอบได ้และมีความยดืหยุน่  4.15 0.73 มาก  

3. กองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษาสามารถใหข้อ้มูล ท่ีสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการ สะดวกในการเขา้ถึง  และมีความปลอดภยั  4.12 0.73 มาก  
คุณภาพของสารสนเทศ (commun03) 4.11 0.64 มาก 
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ผลการประเมินการพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ผลการวิจยัพบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบั
มาก ในส่วนการประสานหล่อหลอมทางองค์การ  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.02 โดยด้านท่ีได้รับการประเมิน
มากกว่าทุกข้อได้แก่เร่ือง หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มีความสามารถในการส่ือสาร
เก่ียวกบัองค์การและส่ิงแวดลอ้มดา้นงาน (ค่าเฉล่ีย 4.06) ส่วนบรรยากาศของการติดต่อส่ือสาร  มี
ค่าเฉล่ียท่ี 4.06 โดยด้านท่ีไดรั้บการประเมินมากกว่าทุกขอ้ได้แก่เร่ืองหน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อ
การศึกษา มุ่งเน้นการติดต่อส่ือสารกับผู ้ใต้บังคับบัญชา เป็นการติดต่อส่ือสารสองทางกับ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา (ค่าเฉล่ีย 4.11) ดา้นคุณภาพของสารสนเทศ  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.11 โดยดา้นท่ีไดรั้บการ
ประเมินมากกว่าทุกข้อได้แก่เร่ืองกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา สามารถให้ข้อมูลท่ี  เช่ือถือได ้
ตรวจสอบได ้และมีความยดืหยุน่ (ค่าเฉล่ีย 4.15) 
 
ตารางที ่4.5  ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้มื 

ทศันคติทีม่ีต่อนโยบายในการช าระหนี้เงินกู้ยืม Mean SD. 
ระดับการ
ประเมิน 

1. ท่านมีความเขา้ใจต่อการท างานของกองทุนกูย้มืเพื่อ
การศึกษา 4.00 0.81 มาก  
2. ท่านมีความเขา้ใจต่อโครงสร้างของกองทุนกูย้มืเพื่อ
การศึกษา 4.03 0.76 มาก  

3. ท่านไดพ้ฒันาความเขา้ใจในกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา
จากการติดตามข่าวสารอยา่งต่อเน่ือง 4.10 0.78 มาก  

ด้านความรู้ ความเข้าใจ (Atti01) 4.04 0.69 มาก 
1. ท่านช่ืนชมความมุ่งมัน่ในการท างานของกองทุนกูย้มืเพื่อ
การศึกษา 4.11 0.69 มาก  
2. ท่านรู้สึกภาคภูมิใจท่ีไดมี้โอกาสเขา้มามีส่วนเป็นผูกู้ย้มื
กองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา 4.10 0.68 มาก  

3. ท่านตระหนกัในความรับผดิชอบจากการกูย้มืกองทุน
กูย้มืเพื่อการศึกษา และจะท าหนา้ท่ีของลูกหน้ีท่ีดี 4.14 0.63 มาก  
ด้านความรู้สึก (Atti02) 4.12 0.52 มาก 
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ตารางที ่4.5 ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืม (ต่อ) 

ทศันคติทีม่ีต่อนโยบายในการช าระหนี้เงินกู้ยืม Mean SD. 
ระดับการ
ประเมิน 

1. ท่านตั้งใจจะชดใชเ้งินคืนใหก้บักองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา 
เม่ือท่านศึกษาจบ 4.25 0.79 มากท่ีสุด 
2. ท่านคิดวา่เป็นหนา้ท่ีของผูกู้ย้มืทุกท่านท่ีตอ้งน าเงินมาให้
กองทุน เพื่อสร้างโอกาสใหก้บัรุ่นนอ้งต่อไป 4.30 0.74 มากท่ีสุด 

3. ท่านมีความตั้งใจท่ีจะใชห้น้ีอยา่งสม ่าเสมอ และตระหนกั
วา่เป็นภารกิจส าคญัล าดบัแรกหลงัเรียนจบ 4.26 0.69 มากท่ีสุด 
ด้านพฤติกรรม (Atti03) 4.27 0.64 มากทีสุ่ด 

 
ผลการประเมินทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืม  ผลการวิจยัพบวา่ทุกขอ้อยู่

ในระดบัมากถึงมากท่ีสุด ในดา้นความรู้ ความเขา้ใจ  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.04 โดยดา้นท่ีไดรั้บการประเมิน
มากกว่าทุกขอ้ได้แก่เร่ือง ท่านไดพ้ฒันาความเขา้ใจในกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษาจากการติดตาม
ข่าวสารอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.10) ในดา้นความรู้สึก มีค่าเฉล่ีย 4.12 โดยดา้นท่ีไดรั้บการประเมิน
มากกวา่ทุกขอ้ไดแ้ก่เร่ือง ท่านตระหนกัในความรับผิดชอบจากการกูย้ืมกองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา 
และจะท าหนา้ท่ีของลูกหน้ีท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 4.14)  ในดา้นพฤติกรรมไดรั้บการประเมินสูงโดยมีค่าเฉล่ีย
ท่ี 4.27 และค่าท่ีไดรั้บการประเมินมากท่ีสุดไดแ้ก่ ท่านคิดวา่เป็นหน้าท่ีของผูกู้ย้ืมทุกท่านท่ีตอ้งน า
เงินมาใหก้องทุน เพื่อสร้างโอกาสใหก้บัรุ่นนอ้งต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.30)   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



127 
 

 

ตารางที ่4.6  ความไวว้างใจในการช าระหน้ีกูย้มืเงิน 

ความไว้วางใจในการช าระหนีกู้้ยืมเงิน Mean SD. 
ระดับการ
ประเมิน 

1. ท่านมีความไวว้างใจในการท างานของกองทุน กยศ. 4.17 0.67 มาก  

2. ท่านมีความไวว้างใจวา่กองทุน กยศ. วา่มีการจดัสรร ดว้ย
ความเป็นธรรมและเปิดโอกาสใหก้บันกัเรียน นกัศึกษาได้
เขา้ถึงการศึกษาอยา่งเท่าเทียม 4.21 0.68 มากท่ีสุด 
3. ท่านมีความเช่ือใจถึงช่ือเสียงของ กองทุน กยศ. 4.14 0.75 มาก  
ความไว้วางใจในการช าระหนี ้(trust01) 4.17 0.60 มาก 

1.ข้าพเจ้าไวว้างใจว่ากองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา สามารถ
สนองตอบต่อความตอ้งการท่ีคาดหวงั 4.16 0.74 มาก  
2.ขา้พเจา้ไวว้างใจในความคุม้ค่า และอรรถประโยชน์ของ
การเขา้มาเป็นสมาชิกของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา 4.13 0.74 มาก  
ความไว้วางใจในการตอบสนองความต้องการ (trust02) 4.15 0.68 มาก 

 
ผลการประเมินความไวว้างใจในการช าระหน้ีกูย้ืมเงิน  ผลการวิจยัพบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบั

มากถึงมากท่ีสุด ด้านความไวว้างใจในการช าระหน้ีมีค่าเฉล่ียท่ี 4.17 โดยค่าท่ีได้รับการประเมิน
มากกวา่ทุกขอ้ไดแ้ก่  ท่านมีความไวว้างใจวา่กองทุน กยศ. วา่มีการจดัสรร ดว้ยความเป็นธรรมและ
เปิดโอกาสให้กบันักเรียน นกัศึกษาไดเ้ขา้ถึงการศึกษาอยา่งเท่าเทียม (ค่าเฉล่ีย 4.21) ในดา้นความ
ไวว้างใจในการตอบสนองความตอ้งการมีค่าเฉล่ียท่ี 4.15 โดยค่าท่ีไดรั้บการประเมินมากกวา่ทุกขอ้
ไดแ้ก่  ขา้พเจา้ไวว้างใจวา่กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา สามารถสนองตอบต่อความตอ้งการท่ีคาดหวงั 
(ค่าเฉล่ีย 4.16) 
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ตารางที ่4.7  ความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี 

ความพงึพอใจต่อนโยบายการช าระหนี้ Mean SD. 
ระดับการ
ประเมิน 

1. นโยบายการช าระหน้ี สร้างความพึงพอใจแก่ขา้พเจา้ 4.11 0.72 มาก  
2. นโยบายการช าระหน้ี สอดคลอ้งต่อความคาดหวงัท่ี
ขา้พเจา้ตั้งไว ้ 4.16 0.68 มาก  

3. นโยบายการช าระหน้ี ค าหน่ึงถึงความสามารถในการ
ช าระหน้ีของขา้พเจา้ 4.07 0.74 มาก  
4. นโยบายการช าระหน้ีตอบสนองต่อความพึงพอใจดว้ย
ความเช่ือและการรับรู้คุณค่าจากขา้พเจา้ 4.05 0.79 มาก  
การสร้างประสบการณ์แห่งความพงึพอใจ (satis01) 4.10 0.61 มาก 

1. ขา้พเจา้ยนิดีท่ีจะใหข้อ้มูลต่อผูท่ี้สนใจเก่ียวกบัการกู้
เงินกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา 4.23 0.69 มากท่ีสุด 
2.ขา้พเจา้รู้สึกมีความผกูพนัอนัดีต่อกองทุนกูย้มืเพื่อ
การศึกษา 4.07 0.76 มาก  
การสร้างสัมพนัธภาพทีด่ี (satis02) 4.15 0.67 มาก 

 
ผลการประเมินความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี ผลการวิจยัพบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบั

มากถึงมากท่ีสุด ดา้นการสร้างประสบการณ์แห่งความพึงพอใจ  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.10 โดยค่าท่ีไดรั้บการ
ประเมินมากกวา่ทุกขอ้ไดแ้ก่  นโยบายการช าระหน้ี สร้างความพึงพอใจแก่ขา้พเจา้ (ค่าเฉล่ีย 4.11) 
ในส่วนการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี มีค่าเฉล่ียท่ี 4.15 โดยค่าท่ีไดรั้บการประเมินมากกวา่ทุกขอ้ไดแ้ก่ 
ขา้พเจา้ยนิดีท่ีจะใหข้อ้มูลต่อผูท่ี้สนใจเก่ียวกบัการกูเ้งินกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา (ค่าเฉล่ีย 4.23) 
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ตารางที ่4.8  ประสิทธิผลในการช าระหน้ี 

ประสิทธิผลในการช าระหนี้ Mean SD. 
ระดับการ
ประเมิน 

1.การมีหน้ีสูญจ านวนนอ้ย 4.02 0.78 มาก  
2.การปลดเปล้ืองหน้ีสินของสมาชิกบรรลุเป้าหมาย   3.94 0.76 มาก  
3.กองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา สามารถทราบวตัถุประสงคก์าร
กูแ้ละสามารถติดตาม ไดอ้ยา่งชดัเจน 4.06 0.69 มาก  
ความคุ้มค่าของการใช้ทรัพยากรทีม่ี (eff01) 4.01 0.66 มาก 

1. กองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มีการเจริญเติบโต มีสมาชิกมา
กูเ้งินอยา่งต่อเน่ือง และใชห้น้ีตรงเวลา 4.05 0.81 มาก  
2.กองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษามีสภาพคล่องสามารถโอน
จ าน วน เงิน กู้ ท่ี ไ ด้ จัด ส รร ให้ แ ต่ ล ะ โร ง เรี ยน แ ล ะ
สถาบนัการศึกษาไดต้รงเวลา 4.01 0.83 มาก  
3.การเจริญเติบโตของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา  อยา่ง
ต่อเน่ือง 4.03 0.75 มาก  
ด้านสินทรัพย์ (eff02) 4.03 0.71 มาก 

 
ผลการประเมินประสิทธิผลในการช าระหน้ี ผลการวิจยัพบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก  ดา้น

ความคุม้ค่าของการใช้ทรัพยากรท่ีมี  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.01 โดยค่าท่ีได้รับการประเมินมากกว่าทุกขอ้
ไดแ้ก่  กองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา สามารถทราบวตัถุประสงค์การกู้และสามารถติดตาม ได้อย่าง
ชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.06) ส่วนไดสิ้นทรัพย ์มีค่าเฉล่ียท่ี 4.03 โดยค่าท่ีไดรั้บการประเมินมากกวา่ทุกขอ้
ไดแ้ก่ กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา มีการเจริญเติบโต มีสมาชิกมากูเ้งินอยา่งต่อเน่ือง และใช้หน้ีตรง
เวลา (ค่าเฉล่ีย 4.05) 
 
 
 
 
 



130 
 

 

ตอนที ่3) 4.3 ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ เพ่ือการช าระหนี้เงินกู้ยืมของ
กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา 

ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์และความหมายของตวัแปรแฝงและตวัแปรสังเกตไดไ้วด้งัน้ี 
ตารางที ่4.9 ความหมายของสัญลกัษณ์ในตวัแปรสังเกตได ้

ตัวแปรสังเกตได้ ความหมาย 
image01 การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเพื่อประโยชน์ต่อส่วนตวั 
image02 การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเพื่อประโยชน์ต่อสังคมและบริบท

แวดลอ้ม 
dev01 การใชท้รัพยากรมนุษยอ์ยา่งมีคุณภาพ 
dev02 การพฒันาทกัษะการท างาน 
dev03 การรักษาทรัพยากรมนุษยใ์หด้ ารงอยูคู่่กบัองคก์าร 
commun01 ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพเพื่อการประสาน หล่อหลอมทาง

องคก์าร 
commun02 ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพเพื่อบรรยากาศของการติดต่อส่ือสาร 
commun03 ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพเพื่อคุณภาพของสารสนเทศ 
atti01 ทศันคติดา้นความรู้ ความเขา้ใจ 
atti02 ทศันคติดา้นความรู้สึก 
atti03 ทศันคติดา้นพฤติกรรม 
trust01 ความไวว้างใจในการช าระหน้ี 
trust02 ความไวว้างใจในการตอบสนองความตอ้งการ 
satis01 การสร้างประสบการณ์แห่งความพึงพอใจ 
satis02 การสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี 
eff01 ประสิทธิผลดา้นความคุม้ค่าของการใชท้รัพยากรท่ีมี 
eff02 ประสิทธิผลดา้นสินทรัพย ์

ตัวแปรแฝง ความหมาย 
IMG การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกูย้มื 
DEV การพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน 
COM ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ 
ATT ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้มื 
TRU ความไวว้างใจในการช าระหน้ีกูย้มืเงิน 
SAT ความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี 
EFF ประสิทธิผลต่อนโยบายการช าระหน้ี 
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ผลการวิเคราะห์ความเที่ยงของตัวแปรแฝง (Construct reliability : c) และความแปรปรวนที่ถูก

สกดัได้ (average variance extracted : v)   
เพื่อยืนยนัว่าตวับ่งช้ีของมาตรวดั ท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนหรือได้ปรับปรุงมาจากการทบทวน

วรรณกรรม สามารถวดัตวัแปรท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัได้ นอกจากนั้นยงัมีวตัถุประสงค์เพื่อสกัด
ปัจจยั จดักลุ่มตวับ่งช้ีท่ีมีความสัมพันธ์กันอยู่ในกลุ่มเดียวกันโดยผูว้ิจ ัยใช้โปรแกรม LISREL 
Version 8.52 เทคนิควิธีน้ีสามารถใชไ้ดเ้ม่ือ ขนาดของกลุ่มประชากรท่ีเป็นตวัอยา่งจ านวนมากกว่า
หรือเท่ากบั 100 หน่วย  (Hair et al, 2006)  ผูว้ิจยัท าการทดสอบองค์ประกอบ  โดยใช้วิธีการสกัด
ปัจจยัดว้ยวธีิความเป็นไปไดสู้งสุด (Maximum likelihood : ML) 

โดยท่ีสูตร  ความเท่ียงของตวัแปรแฝง (Construct reliability : c) และความแปรปรวนท่ี
ถูกสกดัได ้(average variance extracted : v)  มีดงัน้ี 
 c ()2  
  ()2+ ()  

  คือน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน 
  คือความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 

ค่าความเท่ียงของตวัแปรแฝงท่ีผา่นเกณฑจ์ะตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.60 
 v 2  
  2+ ()  
ความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้มีค่าเทียบเท่าค่าไอเกน (Eigen value) ควรมีค่ามากกวา่ 0.50 

ผลการวิเคราะห์ความเท่ียงของตวัแปรแฝง และค่าเฉล่ียของการแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้
สามารถน าเสนอไดด้งัน้ี 
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ตารางที ่4.10  ความเท่ียงของตวัแปรแฝง (Construct reliability : c) และความแปรปรวนท่ีถูก
สกดัได ้(average variance extracted : v)   

ตวัแปรแฝง 
ความเท่ียงของตวัแปรแฝง 
(Construct reliability : c) 

ความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้
(average variance extracted : v) 

IMG 0.79 0.65 
DEV 0.85 0.65 
COM 0.83 0.63 
ATT 0.72 0.51 
TRU 0.78 0.64 
SAT 0.81 0.68 
EFF 0.69 0.53 

 
จากตารางแสดงให้เห็นวา่ความเท่ียงของตวัแปรแฝงทุกตวัมีค่าสูง โดยมีค่า c  อยูร่ะหวา่ง  

0.69-0.85 ซ่ึงมากกวา่ 0.60  และค่าความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้มีค่า v  อยูร่ะหวา่ง 0.51-0.68 ซ่ึง
มากกว่า 0.50  แสดงว่า จากการประเมินตัวแบบมาตรวดัได้หลักฐานท่ีชัดเจนว่า การนิยาม
ปฏิบติัการตวัแปรแฝงทั้งหมดถูกตอ้งและเช่ือถือได ้
 

ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้โดยพิจารณา
ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน  (Pearson’s Product Moment Correlation) ท าให้ได ้      
เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตได ้เพื่อตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของการวิเคราะห์ตวั
แบบสมการเชิงโครงสร้าง พิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่ใน
ภาพรวม เน่ืองจาก ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่จะตอ้งมีค่าไม่เกิน 0.80 
เพื่อป้องกนัปัญหา ภาวะเส้นตรงร่วมเชิงพหุ (Multicollineartiry)  
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ตารางที ่4.11 ผลการวเิคราะห์ปัญหา ภาวะเส้นตรงร่วมเชิงพหุ 
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image01 1 .638** .602** .593** .489** .485** .469** .526** .468** .527** .380** .543** .536** .515** .481** .521** .323** 
image02  1 .536** .449** .388** .356** .380** .347** .342** .355** .447** .463** .384** .396** .383** .282** .349** 

dev01   1 .720** .610** .569** .566** .600** .555** .501** .426** .542** .591** .542** .542** .416** .476** 
dev02    1 .614** .598** .641** .620** .526** .477** .445** .590** .580** .562** .547** .380** .463** 
dev03     1 .573** .573** .524** .447** .437** .362** .499** .510** .482** .425** .366** .389** 

commun01      1 .663** .572** .504** .405** .369** .488** .546** .496** .460** .356** .366** 
commun02       1 .644** .628** .451** .369** .560** .628** .560** .503** .496** .522** 
commun03        1 .621** .536** .377** .582** .606** .529** .452** .486** .522** 

atti01         1 .533** .410** .583** .550** .579** .505** .442** .501** 
atti02          1 .538** .546** .534** .587** .623** .428** .456** 
atti03           1 .461** .480** .460** .487** .188** .225** 

trust01            1 .642** .703** .626** .505** .446** 
trust02             1 .629** .538** .555** .478** 
satis01              1 .683** .550** .463** 
satis02               1 .484** .444** 
eff01                1 .531** 
eff02                                 1 

 
 



134 
 

 

ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ี
เงินกู้ยืมของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา  ด้วยวิธี Maximum Likelihood ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูป LISREL 8.52 เพื่อท าการเปรียบเทียบถึงความกลมกลืนระหว่างตวัแบบท่ีพฒันาข้ึน กบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยเกณฑ์ ในการตรวจสอบประกอบด้วยค่า Chi-square/df, CFI GFI, AGFI, 
RMSEA และ SRMR ซ่ึงผลการวเิคราะห์คร้ังแรกไดด้งัน้ี 

 

 
 
ภาพที ่4.1 ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของ
กองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา ตวัแบบก่อนปรับ 
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ตารางที ่4.12 แสดงการวเิคราะห์ค่าดชันีความกลมกลืนของตวัแบบโดยรวม 
ดัชนีความกลมกลืน เกณฑ์ ค่าดัชนีทีว่ดัได้ ผลการพจิารณา 

Chi-square/df 
CFI 
GFI 

AGFI 
RMSEA 
SRMR 

< 3.00 
≥ 0.95 
≥ 0.95 
≥ 0.90 
< 0.05 
< 0.05 

3.88 
0.98 
0.89 
0.85 

0.083 
0.042 

ไม่ผา่นเกณฑ์ 
ผา่นเกณฑ์ 

ไม่ผา่นเกณฑ์ 
ไม่ผา่นเกณฑ์ 
ไม่ผา่นเกณฑ์ 
ผา่นเกณฑ์ 

 
 จากตารางท่ี 4.12  แสดงให้เห็นวา่ กลประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อ
การช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา ตวัแบบก่อนปรับ  ซ่ึงผูว้ิจยัไดพ้ฒันาข้ึน
มาจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งยงัไม่มีความสอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดย
พิจารณาค่าท่ีค  านวณไดคื้อ Chi-square  = 419.56 , Chi-square/df. = 3.88 , CFI = 0.98  GFI = 0.89,  
AGFI = 0.85, RMSEA = 0.083 และ SRMR = 0.042 นั่นคือย ังมีค่าสถิติบางตัวย ังไม่ผ่านท่ีได้
ก าหนดไว ้ 
 

ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการปรับตวัแบบ (Model Modification) โดยพิจารณาจากค าแนะน าในการ
ปรับพารามิเตอร์ในตวัแบบด้วยค่าดัชนีปรับตวัแบบ (Model Modification Indices : MI) จากนั้น
ปรับพารามิเตอร์โดยยินยอมให้ผอ่นคลายขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ ให้ค่าความคลาดเคล่ือนสัมพนัธ์กนัได ้
จนกระทัง่ดชันีความกลมกลืนมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยรายละเอียดของการของ
การปรับแก้ตัวแบบเพื่อให้มีความสอดคล้องกลมกลืน (Model fit) กับข้อมูลประจกัษ์สามารถ
น าเสนอผลไดด้งัภาพท่ี 4.2 และตารางท่ี 4.13 
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ภาพที ่4.2 ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของ
กองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา ตวัแบบหลงัปรับ 
 
ตารางที ่4.13 แสดงการวิเคราะห์ค่าดชันีความกลมกลืนของตวัแบบโดยรวมหลงัจากปรับแกต้วั
แบบ 
ดัชนีความกลมกลืน เกณฑ์ ค่าดัชนีทีว่ดัได้ ผลการพจิารณา 

Chi-square/df 
CFI 
GFI 

AGFI 
RMSEA 
SRMR 

< 3.00 
≥ 0.95 
≥ 0.95 
≥ 0.90 
< 0.05 
< 0.05 

1.87 
0.99 
0.95 
0.90 

0.038 
0.032 

ผา่นเกณฑ์ 
ผา่นเกณฑ์ 
ผา่นเกณฑ์ 
ผา่นเกณฑ์ 
ผา่นเกณฑ์ 
ผา่นเกณฑ์ 

เม่ือพิจารณาค่าดชันีความกลมกลืนของตวัแบบ จากตารางท่ี 4.13  พบว่า ตวัแบบมีความ
สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ทั้ง 6 ดชันีผ่านเกณฑ์ การยอมรับ คือ  คือ Chi-square  = 
179.66  , Chi-square/df. = 1.87  , CFI = 0.99 ,  GFI = 0.95, AGFI = 0.90, RMSEA = 0.038 และ 
SRMR = 0.032 
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ตารางที4่.14 ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ เพื่อการช าระหน้ีเงินกู้ยืมของ
กองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

ปัจจัยผล ทศันคติทีม่ีต่อ
นโยบายในการ
ช าระหนีเ้งินกู้ยืม 

ATT 
(R2=0.87) 

ความไว้วางใจใน
การช าระหนีกู้้ ยืม 

 
TRU  

(R2=0.92) 

ความพงึพอใจต่อ
นโยบายการช าระ

หนี้ 
SAT 

(R2=0.86) 

ประสิทธิผลต่อ
นโยบายการช าระ

หนี้ 
 EFF  

(R2=0.70) 

 

ตัวแปรเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี
การตลาด 

0.28  0.28  0.25 0.25  0.25 0.25  0.24 0.24 

IMG 3.92  3.92  3.70 3.70  3.71 3.71  2.98 2.98 
การพฒันาบุคลากร 0.18  0.18  0.16 0.16  0.16 0.16  0.15 0.15 

DEV 2.62  2.62  2.60 2.60  2.60 2.60  2.58 2.58 
ระบบการส่ือสาร 0.71  0.71  0.64 0.64  0.64 0.64  0.60 0.60 

COM 5.17  5.17  5.03 5.03  5.01 5.01  4.88 4.88 
ทศันคติ    0.90  0.90 0.93  0.93 0.85  0.85 

ATT    6.82  6.82 7.12  7.12 5.96  5.96 
ความไวว้างใจ          0.47  0.47 

TRU          3.99  3.99 
ความพึงพอใจ          0.24  0.24 

SAT          3.69  3.69 

DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, * p <0.05, ** p<0.01 
ผลการวิเคราะห์พบว่า ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ี

เงินกูย้มืของกองทุนเงินให้กูย้มืเพื่อการศึกษา ไดรั้บอิทธิพลรวมเชิงบวกจาก ทศันคติท่ีมีต่อนโยบาย
ในการช าระหน้ีเงินกูย้มื ( = 0.85) ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ ( = 0.60) ความไวว้างใจในการ
ช าระหน้ีกู้ยืมเงิน ( = 0.47)  ความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี ( = 0.24)  การสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกู้ยืม ( = 0.24)  และการพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ( = 
0.15) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ในขณะท่ีความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี ไดรั้บอิทธิพลรวม เชิงบวกจาก ทศันคติท่ี
มีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้มื  ( =0.93) ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ ( =0.64)   การสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกูย้ืม  ( =0.25) และการพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ( =0.16) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ความไวว้างใจในการช าระหน้ีกู้ยืมเงิน ได้รับอิทธิพลรวม เชิงบวกจาก ทัศนคติท่ีมีต่อ
นโยบายในการช าระหน้ีเงินกู้ยืม  ( =0.90) ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ ( =0.64) การสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกูย้ืม  ( =0.25) และการพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ( =0.16) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

และทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืม ไดรั้บอิทธิพลรวม เชิงบวกจาก ระบบ
การส่ือสารท่ีมีคุณภาพ ( =0.71) การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกูย้ืม  ( =0.21) และการ
พฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ( =0.18) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางที ่4.15 ผลการวเิคราะห์ค่าน ้าหนกัปัจจยัของตวัแปรแฝงภายนอก 

Matrix   LAMDA-X   EP. t R2 

IMG → IMAGE01 0.49 20.28 0.82 
IMG → IMAGE02 0.41 15.24 0.50 
DEV → DEV01 0.48 20.65 0.71 
DEV → DEV02 0.51 21.05 0.72 
DEV → DEV03 0.45 16.67 0.52 
COM → COMMUN01 0.49 16.16 0.52 
COM → COMMUN02 0.51 19.32 0.66 
COM → COMMUN03 0.50 18.79 0.63 

 
 ผลการวิเคราะห์ค่าน ้ าหนกัปัจจยัจากตวัแปรแฝงภายนอก  พบว่า การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี
ส าหรับกองทุนกู้ยืม (IMG) จะไดรั้บน ้ าหนกัปัจจยัจาก การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเพื่อประโยชน์ต่อ
ส่วนตวั (x  = 0.49) และการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเพื่อประโยชน์ต่อสังคมและบริบทแวดลอ้ม (x  
= 0.41) ตามล าดบั 
 ปัจจยัด้านการพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน(DEV) จะได้รับน ้ าหนักปัจจยัจาก  การ
พฒันาทกัษะการท างาน (x  = 0.51) การใชท้รัพยากรมนุษยอ์ยา่งมีคุณภาพ (x  = 0.48) และการ
รักษาทรัพยากรมนุษยใ์หด้ ารงอยูคู่่กบัองคก์าร (x  = 0.45 ) ตามล าดบั 
 ส่วนปัจจยัเร่ืองระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ (COM) จะไดรั้บน ้าหนกัปัจจยัจาก  ระบบการ
ส่ือสารท่ีมีคุณภาพเพื่อบรรยากาศของการติดต่อส่ือสาร (x  = 0.51)  ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ
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เพื่อคุณภาพของสารสนเทศ (x  = 0.50)  และ ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพเพื่อการประสาน หล่อ
หลอมทางองคก์าร (x  = 0.49)  ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.16 ผลการวเิคราะห์ค่าน ้าหนกัปัจจยัของตวัแปรแฝงภายใน 

Matrix   LAMDA-Y   EP. t R2 

ATT → ATTI01 0.51 - 0.54 
ATT → ATTI02 0.38 16.42 0.49 
ATT → ATTI03 0.37 12.79 0.34 
TRU → TRUST01 0.48 - 

20.28 
0.63 

TRU → TRUST02 0.54 20.28 0.64 
SAT → SATIS01 0.53 - 0.71 
SAT → SATIS02 0.53 18.54 0.63 
EFF → EFF01 0.50 - 0.56 
EFF → EFF02 0.50 12.79 0.50 

  
 ผลการวิเคราะห์ค่าน ้ าหนกัปัจจยัจากตวัแปรแฝงภายใน พบว่า ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายใน
การช าระหน้ีเงินกูย้ืม (ATT)  จะไดน้ ้ าหนกัปัจจยัจาก  ทศันคติดา้นความรู้ ความเขา้ใจ (y  = 0.51)  
ทศันคติดา้นความรู้สึก (y  = 0.38)  และ ทศันคติดา้นพฤติกรรม(y  = 0.37)  ตามล าดบั   
 ความไวว้างใจในการช าระหน้ีกู้ยืมเงิน จะได้น ้ าหนักปัจจยัจาก ความไวว้างใจในการ
ตอบสนองความตอ้งการ (y  = 0.60) และ ความไวว้างใจในการช าระหน้ี(y  = 0.48)  ตามล าดบั   
 แนวความคิดท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี จะไดน้ ้าหนกัปัจจยัจาก  การ
สร้างประสบการณ์แห่งความพึงพอใจ (y = 0.53) และการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี (y  = 0.53)  
ตามล าดบั  

แนวความคิดท่ีเก่ียวกับประสิทธิผลต่อนโยบายการช าระหน้ี จะได้น ้ าหนักปัจจัยจาก
ประสิทธิผลด้านความคุ้มค่าของการใช้ทรัพยากรท่ีมี   (y = 0.50) และประสิทธิผลด้าน
สินทรัพย(์y  = 0.50)  ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.17 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ข้อที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1. การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา ส่งผล

ทางตรงต่อ ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของ
กองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาของผูข้อกู้ยืมเงิน และส่งผล
ทางออ้มต่อ ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงิน
ใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

สนบัสนุน 

2. การพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ส่งผลทางตรงต่อ ทศันคติท่ี
มีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษาของผูข้อกูย้มืเงิน และส่งผลทางออ้มต่อ ประสิทธิผลใน
การช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

สนบัสนุน 

3. ระบบการส่ือสารและเทคโนโลยีท่ีมีคุณภาพ ส่งอิทธิพลทางตรง
ต่อ ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกู้ยืมของกองทุน
เงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาของผูข้อกูย้ืมเงิน และส่งผลทางออ้มต่อ 
ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษา 

 
สนบัสนุน 

4. ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินให้
กูย้มืเพื่อการศึกษาของผูข้อกูย้มืเงิน จะส่งผลทางตรงต่อความ
ไวว้างใจในการช าระหน้ีเงินกูย้มืและส่งผลทางออ้มต่อ 
ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อ
การศึกษา 

 
สนบัสนุน 

5. ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินให้
กูย้มืเพื่อการศึกษาของผูข้อกูย้มืเงิน จะส่งผลทางตรงต่อความพึง
พอใจในการช าระหน้ีเงินกูย้มืและส่งผลทางออ้มต่อ ประสิทธิผล
ในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 

สนบัสนุน 

6. ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินให้
กู ้ยืม เพื่ อการศึกษาของผู ้ขอกู้ยืม เงิน  จะส่งผลทางตรงต่อ 
ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษา 

สนบัสนุน 
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ตารางที ่4.17 ผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
ข้อที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

7. ความไว้วางใจในการช าระหน้ีเงินกู้ยืม จะส่งผลทางตรงต่อ
ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษา 

สนบัสนุน 

8. ความพึงพอใจในการช าระหน้ีเงินกู้ยืมและส่งผลทางตรงต่อ 
ประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อ
การศึกษา 

สนบัสนุน 

 
หลังจากท่ีได้ผลการวิเคราะห์จากการท าวิจัยเชิงปริมาณแล้ว ผู ้วิจ ัยได้ด าเนินการ  

ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กู ้ยืม
เพื่อการศึกษาเพื่อไปคน้หาแนวทาง  โดยอาศยัการท าวิจยัเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เจาะลึกผูท่ี้มี
ส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงโดยมีผลสรุปดงัน้ี 
 

ตอนที ่4)  4.4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  
  เพื่อตอบวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1) ท่ีศึกษาสภาพปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อประสิทธิผลในการ
ช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา  และ 3) เพื่อพฒันาแนวทางและขอ้เสนอแนะ
ทางการจดัการในการเพิ่มประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืม
ของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาวางกลยุทธ์ทางการตลาด ผูว้ิจยัจะน าผลของการสัมภาษณ์
เจาะลึกผูท้รงคุณวฒิุจ านวน 5 ท่าน ไดข้อ้สรุปดงัน้ี 
 1. สภาพปัญหาทีม่ีผลกระทบต่อประสิทธิผลในการช าระหนีเ้งินกู้ยืมของกองทุนเงินให้
กู้ยืมเพ่ือการศึกษาในปัจจุบันคืออะไร และขณะนีไ้ด้มีแนวทางแก้ปัญหาอย่างไร 

ปัญหาแรกได้แก่เร่ือง ช่องทางการช าระเงิน ท่ีไม่สะดวก ซ่ึงในปัจจุบนัปัญหาดงักล่าว
ได้รับการแกไ้ขให้ดีข้ึนเน่ืองจากพฒันาการของเทคโนโลยี การใช้ระบบบาร์โคด้ และการพฒันา
แอพพิเคชนัรองรับ ท าใหก้ารประชาสัมพนัธ์การแจง้เตือนท าไดง่้ายข้ึน และติดตามขอ้มูลไดง่้ายข้ึน 
การเพิ่มข้ึนของธนาคารท่ีให้บริการ การเกิดข้ึนของพร้อมเพย ์เป็นส่ิงท่ีช่วยลดปัญหาดงักล่าว ท าให้
เกิดประสิทธิผลในการช าระหน้ีมากข้ึน 

นอกจากน้ีทาง กยศ.เองไดมี้การท าการส ารวจปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อประสิทธิผลในการ
ช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา ซ่ึงพบว่าปัญหาหลกัไดแ้ก่ ผูกู้ ้กยศ.ยงัขาด
วินัยในการออม และปัญหาคือด้านการแจง้ข่าวสาร ซ่ึงกรณีดงักล่าวจ าเป็นตอ้งให้สถานศึกษามี
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ส่วนร่วมแก้ปัญหา  อาศยัหลักการบริหารหน้ีท่ีดีสุด ได้แก่การต่อรอง คดีกันระหว่างเจา้หน้ีกับ
ลูกหน้ี  โดยทางกยศ.สามารถติดต่อผูกู้ ้ได้ สามารถคุยได้  ปรับความเข้าใจได้ในเบ้ืองต้น ก็จะ
แกปั้ญหาดงักล่าวได ้ แต่เน่ืองจาก กยศ.ยงัขาดขอ้มูลข่าวสารส่วนน้ี ทาง กยศ.จึงตอ้งท างานในเชิง
รุกให้มากข้ึน โดยข้อมูลจากหน่วยงานภาคเอกชน ภาครัฐวิสาหกิจ ภาคราชการ  ซ่ึงผลการ
ปฏิบติังานท่ีผ่านมาพบว่าปัญหาภาคเอกชนจะมีไม่มากเท่าภาครัฐวิสาหกิจ และภาคหน่วยงาน
ราชการ ขอ้เท็จจริงจะพบวา่หลายหน่วยงานเขาปฏิเสธ เพราะติดขดัในขอ้กฎหมายตอ้งรอขอ้มูลจาก
หน่วยงานอ่ืน  

ประการท่ีสองท่ีจะเพิ่มให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ได้แก่ ช่องทางกรมสรรพากร ท่ีเปิด
โอกาสให้นายจา้งไปหักภาษีทุกเดือน แนวทางแกปั้ญหาคงตอ้งให้ความส าคญัท่ีตวักฎหมาย ทั้งน้ี
เพราะปัจจุบนัยงัไม่มีมาตรการท่ีจะบงัคบัผูกู้ย้มืในเร่ืองของการช าระหน้ี ขาดมาตรการแกไ้ขคือทาง
กองทุน จะเขา้ไปแกไ้ขการขาดมาตรการการบงัคบัการให้ช าระหน้ี ในปัจจุบนัเม่ือทาง กยศ.ติดตาม
ไม่ได ้ส่ิงท่ีด าเนินการต่อคือการฟ้องร้องด าเนินคดี  และการเขา้เครดิตบูโร เพื่อลดการฟ้องร้องคดี  

โดยสรุปแลว้ ปัญหาทั้งหมดเกิดข้ึนจากจิตส านึกท่ีดีของผูกู้ ้เร่ืองการขาดจิตส านึก และเห็น
แก่ตวั แมว้่าคนท่ีจบแล้วมีงานท ามกัจะมองเร่ืองความสะดวกส่วนตวัก่อน เห็นผลประโยชน์ต่อ
ส่วนรวม  หลายกรณีท่ีทาง กยศ. พบคือ บณัฑิตเม่ือมีงานท า ก็จะเน้นเร่ืองการซ้ือรถยนต์ มือถือ 
และผ่อนบา้น แต่ไม่คิดจะน าเงินรายได้มาจ่ายหน้ี กยศ.  ซ่ึงส าหรับแนวทางการแก้ไข เพื่อสร้าง
จิตส านึก ทางกยศ.ไดข้อความร่วมมือจาก สถานศึกษาทุกแห่ง เพื่อช่วยกนั สร้างจิตส านึก และให้
ความรู้ โดยเร่ิมต้นท่ีสถานศึกษาท่ีนักศึกษาเรียนอยู่  แม้ว่าในนักศึกษาจบใหม่อาจจะ ความ
รับผิดชอบ มีความเป็นผูใ้หญ่น้อย ผลท่ีไดจึ้งไม่เต็มท่ีนัก  แต่ทาง กยศ. พิจารณาแล้วว่า ส่ิงน้ีเป็น
หนทางหน่ึงท่ีควรสร้างให้เกิดข้ึน ดงันั้นทางกองทุนไดก้ าหนดเป็นหลกัเกณฑ์ขอ้ตกลง ขอ้หน่ึงใน
การกูย้ืมท่ี ส าหรับผูกู้ท่ี้จะกูย้ืมจะตอ้งท าสาธารณะประโยชน์ เพื่อท าให้เกิดการรู้สึกถึงคุณค่าของ
การให้ รู้ถึงคุณค่าของการเสียสละ ท าแล้วให้เกิดความรู้สึกท่ีดี ท าให้เกิดความรู้สึกท่ีจะส่งคืน
โอกาสให้กบัรุ่นน้อง ขณะน้ีปัญหาดงักล่าวการขาดจิตส านึกก าลงัจะลดลง เน่ืองจาก ทาง กยศ. 
ไดรั้บความร่วมมือจากหลายหน่วยงานของรัฐในการเขา้ถึงขอ้มูล ประกอบกบักฎหมายใหม่ท่ีก าลงั
ใหสิ้ทธิกบั กยศ.การเปิดเผยขอ้มูลข่าวสาร  

ส่วนปัญหาหลักอีกด้านคือข้อมูลผูกู้ ้  หมายถึง ท่ีอยู่ ท่ีท  างาน เบอร์โทรศัพท์ ปัญหาน้ี
เกิดข้ึนจากความผดิพลาดในช่วงเร่ิมมีระบบ กยศ. ในขณะนั้นทาง กยศ.ใหน้กัศึกษากูเ้งินได ้ตั้งแต่ปี
แรก จนจบการศึกษา หากพิจารณาแล้วจะพบว่าใช้เวลาประมาณ 10 ปี มีลกัษณะปลอดหน้ี โดย
ขอ้มูลดงักล่าวมีความแตกต่างจากขอ้มูลธนาคารท่ีให้สินเช่ือกบัคนท่ีมีงานท า  เพราะฉะนั้นคนท่ีจะ
กูธ้นาคารตอ้งใหข้อ้มูลอะไรท่ีเป็นประโยชน์กบัธนาคารในการติดตามทวงถามหน้ี แต่ผูกู้ ้ณ วนันั้น 
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คือเป็นนกัศึกษา ซ่ึงกว่าจะเรียนจบ  กว่าจะไดท้  างาน ขอ้มูลท่ีอยู่อาศยั เบอร์โทรศพัท์มือถือมีการ
เปล่ียนแปลง ทั้งท่ีอยูท่ี่บา้น ท่ีอยูท่ี่ท  างาน และนกัศึกษาเมือเรียนจบ มกัจะไม่แจง้ท่ีอยูใ่หม่ เพราะวา่
กลัวการติดตามทวงหน้ี ส่งผลให้ทาง กยศ.ขาดข้อมูลติดตามผลทวงหน้ี วิธีแก้ปัญหาท่ี กยศ.
ด าเนินการคือ การว่าจา้งบริษทัติตตามหน้ี  ท่ีเป็นหน่วยงานท่ีมีความเป็นมืออาชีพ คล่องตวั และ
เขา้ถึงขอ้มูลไดม้ากกวา่ กยศ. รวมถึงคล่องตวักวา่ ธนาคารกรุงไทย ผลท่ีตามมาคือ แนวโนม้ของหน้ี
คา้งช าระท่ีลดลง ส่งผลท าให้กองทุนสามารถเล้ียงตวัเองได ้โดยไม่ตอ้งพึ่งงบประมาณจากรัฐบาล
เลย โดยท่ีจะสามารถบริหารจัดการเงินได้ทั้ งหมด ท่ีจะเป็นไปตามวตัถุประสงค์เร่ืองของทุน
หมุนเวยีนจริงๆ อนัน้ีคือสภาพปัญหาท่ีผา่นมา และ แนวทางแกไ้ขท่ีมีอนาคต 
 

 2. ขณะนีม้ีการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ เพ่ือการช าระหนีเ้งินกู้ยืมของกองทุนเงินให้
กู้ยืมเพ่ือการศึกษาบ้างหรือไม่ ในแง่ได้ แล้วได้ผลเป็นอย่างไร 

การใชน้โยบายสาธารณะในขณะน้ีทาง กยศ. ไดด้ าเนินการในหลากหลายช่องทาง อาทิ ใน
เร่ืองของพร้อมเพย ์โดยขณะน้ีอยูร่ะหว่างการด าเนินการ หากระบบสามารถท าไดเ้ต็มรูปแบบ การ
โอนเงินระหว่างบุคคลกับสถาบัน หรือระหว่างสถาบันกับบุคคล การช าระเงินก็จะสามารถ
ด าเนินการได้อย่างเต็มรูปแบบ ในปัจจุบนัผูกู้เ้อง จะได้รับความสะดวกจากช่องทางการช าระเงิน
มากกว่าในอดีต  ทางกยศ. ก็พยายามท่ีจะท าแอพพลิเคชั่น ทาง กยศ. พยายามท่ีจะปรับปรุง
เทคโนโลยีให้สอดคล้องกบักลุ่มเป้าหมาย เน้น สะดวกสบายแต่รวดเร็ว มีความมัน่ใจได้ในเร่ือง
ความปลอดภยั ท่ีส าคญัท่ีสุดไดแ้ก่ นโยบายเร่ืองการปรับปรุงกฎหมายกองทุน  และนโยบายในเร่ือง 
การข้ึนทะเบียนคนจน  ทางกยศ. ใชส้ารสนเทศเพื่อเช่ือมโยงขอ้มูลระหวา่งผูป้กครองกบันกัศึกษาท่ี
ยื่นกู้ กยศ. เพื่อให้เงินกู้ไปถึงบุคคลท่ีควรได้รับการกู้ท่ีแทจ้ริง ส าหรับนโยบายในอนาคต การท่ี
สถานศึกษาจะพิจารณาว่าเด็กท่ีจะกูอ้ยูใ่นกรณีท่ีขาดแคลนทุนทรัพย ์ครอบครัวของผูกู้ต้อ้งตอ้งไป
ข้ึนทะเบียนคนจนก่อน เพื่อให้มีหนงัสือรับรองมาวา่ครอบครัวของผูกู้ย้ากจนจริง เพื่อให้เงินกูไ้ปถึง
ผูท่ี้ควรไดรั้บอยา่งแทจ้ริง เดิมอ านาจในการพิจารณาอยูท่ี่สถานศึกษา ผลท่ีตามมาคือการเกิดปัญหา
จากสถานศึกษาเอกชนท่ีพยายามจะให้นกัศึกษาทุกคนไดรั้บอนุมติักู ้เพื่อทางสถาบนัจะไดค้่าเทอม 
ดงันั้นการใช้นโยบายท่ีน าไปใช้การข้ึนทะเบียนคนจน การท่ีมีพร้อมเพยน่์าจะเป็นนโยบายท่ีดี 
ส่งผลท าใหปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนกบั กยศ. กล่าวลดลง 
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3.ปัจจัยเหล่านีม้ีผลต่อประสิทธิผลในการช าระหนีเ้งินกู้ยืมของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา
หรือไม่อย่างไร 
 3.1. การสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ีส าหรับกองทุนกู้ยืม 

การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนเงินกูย้ืม กยศ. มีผลต่อประสิทธิผลในการช าระหน้ี
ของผูกู้ ้  ส าหรับเร่ืองน้ีทาง กยศ. ตระหนักถึงการให้ความส าคญัของ ภาพลกัษณ์ท่ีดีมาโดยตลอด 
กล่าวคือเม่ือ นกัศึกษาผูกู้ติ้ดปัญหากบัทาง กยศ. หรือมีปัญหาในดา้นใด ก็สามารถติดต่อมายงั กยศ. 
ได ้ ทั้งน้ีเพราะความสัมพนัธ์ระห่าง กยศ. กบันกัศึกษาในฐานะผูกู้ ้ กยศ.มุ่งหวงัความต่อเน่ือง และ
ไม่อยากให้ขาดการติดต่อกนั ทั้งน้ีเพราะ กยศ.ยงัตอ้งอยูด่ว้ยกนั กบัผูกู้อี้กนาน 10 กวา่ปี  การสร้าง
ภาพลกัษณ์ในส่วนน้ีน้ีทาง กยศ. พยายามให้นกัศึกษามีทศันคติท่ีดี ให้มองทาง กยศ.อยา่งเป็นมิตร 
เม่ือมีปัญหาก็สามารถมาปรึกษาหารือ เน่ืองจากกยศ.ไม่ประสงค์ให้มีผูกู้ ้ไปถึงจุดท่ีบงัคบัคดียึด
ทรัพย ์ทาง กยศ. มีทางออกให้เลือกมากมาย  โดยเช่ือว่าทุกอย่างตอ้งเกิดจากการพูดคุย ให้ผูกู้ไ้ดมี้
เลือก เม่ือเกิดปัญหา ก็เปิดช่องทางแกปั้ญหา เช่นการให้ผ่อนช าระ  การพกัการผ่อนก็ได ้ ทางกยศ.
มุ่งสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ในเร่ือง "มีปัญหาช าระหน้ี ก็ปรึกษากนั" ขณะน้ี กยศ.มีโครงการร่วมและ
เปิดตวัให้สังคมรู้จกัในแง่ท่ีดีมากข้ึน ให้สังคมรู้สึกกบั กยศ.ในทางดีข้ึน ให้เกิดภาพลกัษณ์กองทุน 
กยศ. โดยมุ่งเน้นในเร่ืองการสร้างความเขา้ใจหรือทศันคติท่ีถูกตอ้งให้กบัคนกูย้ืม ทั้งในส่วน ตวัผู ้
กูย้ืม รวมถึงผูป้กครอง นอกจากน้ียงัมุ่งเน้นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อ สถานศึกษาดว้ย เพราะทาง
สถานศึกษาตอ้งมีบทบาทส าคญั ในเร่ืองการกระจายภาพลกัษณ์ท่ีดีของกยศ. 

โดยท่ีก่อนหนา้น้ี การสร้างภาพลกัษณ์จะเป็นการรณรงคแ์บบบุคคล แต่ในปัจจุบนั กยศ.จะ
เน้นไปท่ีองค์การ เน้นไปท่ีตวันายจา้ง และเน้นเป็นพิเศษในหน่วยงานภาครัฐ ขณะน้ีทาง กยศ.ได้
พิจารณาการสร้างภาพลักษณ์โดยอาศยัความร่วมมือกับสถาบนัการศึกษา รวมถึงการให้ความรู้
เก่ียวกับการบริหารการเงินให้นักศึกษาตามสถาบันการศึกษาโดยใช้ตลาดหลักทรัพยเ์ข้ามาให้
ความรู้เก่ียวกบัวินยัทางการเงิน กยศ.ตระหนกัวา่ในวนัท่ีนกัศึกษาเร่ิมกู ้อายุยงัไม่ถึงยี่สิบปีเต็มการ
ตระหนักรู้ยงัไม่ชัดเจนการสร้างภาพลกัษณ์เพื่อให้เขาสนใจและรับผิดชอบต่อหน้ีท่ีตนก่อจึงมี
ความส าคญัมาก 
 

3.2.การพฒันาบุคลากรในการปฏิบัติงาน 
  การพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ถือเป็นส่ิงส าคญั เพราะบุคลากรของเราตอ้งทนัโลก
ทนัเหตุการณ์ ปัจจุบนัน้ี ทาง กยศ. มีโครงการฝึกอบรมให้บุคลากรมีจิตบริการ พนกังานทุกคนถูก
ฝึกอบรมว่า มีจิตบริการอยู่ตลอดเวลา  และต้องเขา้ใจว่า กยศ. คืองานบริการ เราท างานบริการ 
บุคลากรต้องไม่คิดว่าเราจะท างานเหมือนธนาคารพาณิชยท่ี์จะปล่อยกู้เพียงอย่างเดียว หรือเป็น
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สถาบนัท่ีจะคอยทวงหน้ีอยา่งเดียว  กยศ.เป็นหน่วยงานให้บริการท่ีเป็นมิตรกบัผูกู้ ้ ขอ้น้ีถา้ท าไดก้็
จะช่วยสะทอ้นมุมมองท่ีดีต่อภาพลกัษณ์ ในแง่ท่ี กยศ. จะให้บริการกบัประชาชนเช่นเดียวกนัเป็น
การให้บริการกับผูกู้ ้  กยศ.ต้องมีการพฒันาบุคลากรให้มีจิตบริการท่ีดี  ส่ิงส าคญัในการเตรียม
บุคลากรของเราคือ บุคลากรของ กยศ. จะตอ้งตระหนักถึงความรับผิดชอบต่อ การสร้างความรู้
ความเขา้ใจในหลกัเกณฑ ์ การมีจิตอาสาท่ีจะเขา้ไปช่วยผูกู้ ้ตามล าดบัความเร่งด่วน ซ่ึงในประเด็นน้ี 
ทาง กยศ.ท าอยา่งต่อเน่ืองและใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด 

ปัญหาของ กยศ. ท่ีมีมาก และเกิดการสะสมมายาวนาน คือการไม่ใส่ใจเร่ืองคน เร่ือง
ปริมาณ เร่ืองเวลาท่ี การพฒันาเป็นส่ิงท่ีส าคญัในเร่ืองท่ีตอ้งท า เร่ืองของทกัษะในการท างาน กบัใน
เร่ืองของภารกิจอะไรต่างๆ เพื่อให้มีภาระผกูพนัขององคก์าร ปัจจุบนั กยศ. มุ่งพฒันาบุคลากรตลอด
ทุกๆปี ในแต่ละด้านก็จะมีการอบรมภาพรวม มีการอบรมเฉพาะฝ่าย ในหลักสูตรท่ีคิดว่าเป็น
ประโยชน ์

 
3.3.ระบบการส่ือสารและเทคโนโลยทีีม่ีคุณภาพ 
 เร่ืองของการพัฒนาคุณภาพเทคโนโลยี และ ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ  การใช้

เทคโนโลยีถือเป็นเร่ืองส าคญัมากส าหรับ กยศ. ยุคน้ีเป็นยุคแห่งสารสนเทศ ซ่ึงเรามุ่งเน้นออกเป็น
สองสวนได้แก่ ส่วนของการติดต่อภายในและการส่ือสารไปยงัภายนอก  ทั้งน้ี ทาง กยศ. ใช้การ
ส่ือสารเพื่อประชาสัมพนัธ์ไปกลุ่มเป้าหมายของเรา ซ่ึงขณะน้ีจะเป็นช่วงวยัท างาน (เพราะเร่ิมมี
รายไดพ้ร้อมช าระหน้ี)  ดงันั้นการส่ือสาร กบักลุ่มเป้าหมายไม่สามารถไดเ้พียงช่องทางเดียว กยศ. 
ไม่สามารถใช้วิธีตั้งรับ เพราะเราตอ้งเขา้ใจผูกู้ ้ ในยุคน้ีพวกเขาไม่ได้มีแค่โทรศพัท์ในการติดต่อ 
เกือบทุกคนจะมี Facebook มีแชท ดงันั้นทาง กยศ. จึงใชว้ิธีการเปิดช่องทางให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย  
กยศ. มี Facebook ส าหรับแชท กยศ. ก าลงัท าโดยใช้ให้ Line ตอบ ขณะน้ีมีการประชุมกนัว่าเราจะ
ท าไลน์แบบใด ใชก้ารตอบแบบอตัโนมติั หรือมีแบบเฉพาะกิจ  แอพพลิเคชัน่ไลน์ กยศ.ก าลงัจะมี 
โดย อยูใ่นขั้นก าลงัศึกษาถึงความเป็นไปไดว้า่ส่ิงท่ีก าลงัด าเนินการอยู่ ส าหรับเทคโนโลยี และการ
ส่ือสารนั้นส าคญัมาก  ดงันั้นทางกยศ. ตอ้งพิจารณาว่าเหมาะสมและคุม้ค่าหรือไม่ เพราะฉะนั้น
ช่องทางอ่ืนท่ี กลุ่มเป้าหมายสามารถเขา้มาติดต่อไดบ้นแอพพิเคชัน่  บนมือถือ บนสังคมออนไลน์
เราตอ้งมีให้ครบ เหมือนกบัโทรศพัท์ขณะน้ีจะเห็นว่าแมแ้ต่เราเองก็มีแนวโน้มการใช้งานลดลง  
การติดต่อกบัทาง กยศ.ผา่นระบบส่ือสาร ไม่ใช่ติดต่อยาก แต่การติดต่อแต่ละคร้ังใชเ้วลานาน  

ส าหรับดา้นการส่ือสารภายในองคก์ารเองก็ ทางกยศ. ก็มีเฟสบุคตวัเอง ภายในองคก์ารเอง
ตอ้งใชไ้ลน์กลุ่มดว้ย การใช้อีเมล์ มีการสั่งการทางโทรศพัท ์กล่าวคือทาง กยศ. จะใชว้ิธีการ ส่ือใน
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การส่ือสารในทุกช่องทาง ให้พนกังานทุกคนเขา้ใจ วตัถุประสงค ์นโยบายหรือโครงการหลกัท่ีตอ้ง
ใหเ้ขาเขา้ใจไปในแนวทางเดียวกนั 

การใช้ เทคโนโลยีสารสนเทศ ส าหรับ กยศ. แมไ้ม่ไดเ้ป็นตวัหลกั แต่เป็นตวัสนบัสนุนท่ี
ส าคัญ  นโยบายการท างาน เราเอาไอทีมาสนับสนุนให้ เดินไปได้เร็วข้ึน ได้เร็ว ข้ึน ดี ข้ึน 
ประสิทธิภาพมากข้ึน โปร่งใสมากข้ึน การส่ือสารส าคญัมากคือการส่ือสารไดไ้ม่ชดัเจนคนท่ีรับส่ือ
มนัก็ไม่เขา้ใจอีก ชดัเจนหมายความว่าให้คนตีความเองไดไ้ม่คลุมเครือ ท าให้คนรู้จกัองคก์ารมาก
ข้ึน เขา้ใจ กยศ. มากข้ึน การส่ือสารท่ีมีคุณภาพ เป็นเร่ืองท่ี กยศ.ให้ความส าคญั และวางแผนไวท้ั้งน้ี
เน่ืองจาก ในระยะเวลาสักประมาณ 3  ปี สัญญากบัธนาคารกรุงไทย ธนาคารอิสลามจะหมดสัญญา 
ระบบทั้ งหมดจะกลับมาให้ กยศ.บริหารเอง ดังนั้ นขณะน่ีทาง กยศ.จึงพัฒนาแนวทางของ
เทคโนโลยแีละการส่ือสารใหส้มบูรณ์มากท่ีสุดในทุกช่องทางท่ีเป็นไปได ้

 
3.4.การสร้างทศันคติทีม่ีต่อนโยบายในการช าระหนี้เงินกู้ยืม 
 ทศันคติท่ีดียอ่มสัมพนัธ์กบั ภาพลกัษณ์ของ กยศ.  มีทศันคติของนกัศึกษา บางคนท่ีมอง 

กยศ. เป็นเหมือนบริษทัไปทวงหน้ี ตวันกัศึกษา เป็นลูกหน้ี ในความจริงทาง กยศ.อยากให้นกัศึกษา
เขา้ใจวา่เราเขา้มาช่วยเหลือมากกวา่  คืออยากให้นกัศึกษาท่ีเขา้มากู ้กยศ. ปรับทศันคติใหม่ว่าผูกู้ ้กู ้
ไปก็ตอ้งส่งต่อคืนต่อให้รุ่นนอ้ง เพราะเม่ือนกัศึกษาไดรั้บโอกาสจนเรียนจบไปแลว้ ตอ้งรับผิดชอบ
ในการส่งโอกาสต่อให้กบัรุ่นนอ้ง ใหเ้งินหมุนเวยีนกลบัเขา้มาเพื่อท่ีจะให้รุ่นนอ้งมีโอกาสเหมือนท่ี
นกัศึกษาท่ีกู ้กยศ.เคยไดรั้บ  ส่ิงน้ีเป็นความพยายามในการเปล่ียนทศันคติท่ีส่งผลต่อการช าระหน้ี 
โดยมุ่งเป็นภารกิจหลกัของผูกู้ท่ี้จะตอ้งแสดงน ้ าใจส่งต่อโอกาส ให้รุ่นน้อง เม่ือผูกู้มี้งานท าแลว้มี
รายไดแ้ล้ว การมีทศันคติท่ีถูกตอ้งมีส าคญัมากกว่าท่ี กยศ.ตอ้งไปสร้างกฎ ไปบงัคบัการช าระหน้ี 
ทศันคติท่ีดีจะช่วยสร้างการตระหนกัถึงความส าคญัท่ีตนมีหนา้ท่ีส่งมอบโอกาสต่อให้รุ่นนอ้งในส่ิง
ท่ีนกัศึกษาเคยไดรั้บมาแลว้ ซ่ึงต่อไปในอนาคตรุ่นนอ้งก็จะเจริญรอยตาม การมีทศันคติจะช่วยไดมี้
การส่งมอบโอกาสต่อไปเร่ือยๆ มนัก็จะเป็นวงลอ้วฏัจกัร ท่ีท าใหป้ระเทศไทยพฒันาไป ทศันคติท่ีดี
ตอ้งเร่ิมท่ีวธีิคิดท่ีจิตส านึกก่อน เพราะวา่กองทุนมองวา่คนเราถา้เป็นคนดีส่ิงเหล่าน้ีพวกน้ีมนัตามมา
เอง ส่วนเร่ืองมาตรการบงัคบัเรามองวา่เป็นมาตรการเสริม  

 
3.5. การสร้างความไว้วางใจในการช าระหนีกู้้ยืมเงิน 
การไวว้างใจของผูกู้ ้ท่ีมีต่อ กยศ.ถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะให้นโยบายประสบความส าเร็จ ผูกู้ ้

จะตอ้งมีความมัน่ใจว่า การท่ีกยศ. น าเงินท่ีช าระคืนมาเพื่อปล่อยกูต่้อมาให้กบัรุ่นต่อไป เป็นความ
ร่วมมือกนัในการสร้างโอกาส และสร้างความส าเร็จให้นกัศึกษาในรุ่นต่อไป  ความเช่ือมัน่จะสร้าง
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ความไวว้างใจ ขอ้ท่ีเป็นจริงคือเงินทุกบาททุกสตางค์ท่ี กยศ.ได้รับกลบัจะน ากลบัมาสร้างคุณค่า
ใหก้บัสังคม คืนใหก้บัประเทศไทย  

การสร้างความไวว้างใจในการช าระหน้ี คือการท่ีลูกหน้ีไวว้างใจ ท่ีจะช าระหน้ีวา่และมัน่ใจ
ว่าเงินจะเอาไปใช้ให้เกิดประโยชน์กับกองทุนไม่มีปัญหา ในอดีตท่ีผ่านมาทาง กยศ.ไม่เคยมี
ประเด็นว่าเคยถูกถาม เพราะผูกู้ทุ้กคนเขา้ใจวา่เงินน้ีตอ้งเอากลบัมากูต่้อ ไม่เช่นนั้นเด็กรุ่นน้องจะ
ไดรั้บผลกระทบ  อีกประเด็นหน่ึงคือทาง กยศ. ส านกังบประมาณก็ดูแลอยู ่มีสภาก็ดูแลอยู ่เวลาตั้ง
งบขอกูย้มื เพราะวา่ลกัษณะของกองทุนถูกตั้งข้ึนมาเป็น แนวคิดของเงินหมุนเวยีน เงินหมุนกลบัมา
ใช ้ส่วนท่ีขาดคือขอสนบัสนุนเพิ่ม กองทุนเป็นหน่ึงของกองทุนหมุนเวยีน  
 
 4.แนวทางในการจัดการในการเพิม่ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ เพ่ือการ
ช าระหนีเ้งินกู้ยืมของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาเพ่ือให้เกดิความส าเร็จต้องท าอย่างไร 
 การน าแนวทางการจดัการ นโยบายการเพิ่มประสิทธผลในการช าระหน้ี ตอ้งเกิดจากการ 
บูรณาการปัจจยัหลาย ๆ ประการเขา้ดว้ยกนั ทาง กยศ. ก็ตอ้งมาคิดโครงการเพื่อท่ีจะน าไปปฏิบติัให้
ไดจ้ริง  ในทุกนโยบายตอ้งมีการศึกษาผลเสียผลได้และตอ้งศึกษาถึงความเป็นไปได ้มีการจดัท าก็
ตอ้งให้บงัเกิดผลไดจ้ริง มีการลงไปดูในกลุ่มตวัอยา่ง ทดสอบเพื่อท่ีจะให้ไดผ้ลจริง  เพื่อก่อนท่ีจะ
น าไปปฏิบติั และเม่ือปฏิบติัแลว้ตอ้งประเมินผลกลบัมาเป็นวงลอ้ น าผลท่ีศึกษาน าร่องมาสรุปวา่ส่ิง
ใดท่ีขาดไป ตอ้งมาเพิ่มเติมเป็นนโยบายใหม่  ดงันั้นโนบายสาธารณะ ทางกยศ. จะตอ้งน าการปรับมี
การสร้างเสริมเป็นวงล้อท่ีต่อเน่ืองไป  เม่ือเร่ิมรับเป็นปัจจยัเข้ามา  ด าเนินการ ดูผลท่ีเกิด มีการ
ประเมินผลยอ้นกลับเพื่อน ากลบัเข้ามาเป็นปัจจยัน าเข้าอีกต่ออีก คือตอ้งมีผลตอบรับเข้ามา ให้
ประเมินผล  คือโครงการทุกโครงการของ ทางกยศ. จะส าเร็จหรือไม่  ไม่ไดเ้กิดจากการผลเพียง
อยา่งเดียว ตอ้งมีการพิจารณาแบบระยะยาว  หากประสิทธิภาพเป็นไปตามตอ้งการแลว้ก็จะเก็บเป็น
แนวทางนโยบายท่ีใชต่้อไป และหากบางนโยบายท่ีไม่มีประสิทธิผล  ก็จะมีประชุมเพื่อหาทางแกไ้ข
รวมถึงบางนโยบายท่ีอาจจะพิจารณาแลว้วา่มีประสิทธิผล 95% แลว้อีก 5% ท่ีไม่บรรลุผล  

ทาง กยศ. จะไม่เพิกเฉย จ าพิจารณาหากทางปรับปรุงใน ส่วนท่ีเหลือให้ไดป้ระสิทธิผลท่ี
สมบูรณ์ข้ึนในปีถดัไป  เพราะฉะนั้นการจดัการในส่วนน้ี เน้นการท าให้เป็นประโยชน์ให้ไดม้าก
ท่ีสุด ทุกนโยบายจะต้องมีการด าเนินการได้จริง เม่ือให้เห็นตัวอย่างด้วยว่าท าแล้ว ก็จะทยอย
ปรับปรุงในส่วนท่ียงัท าไม่ได้ และส่วนท่ียงัไม่ไดท้  า หรือส่วนท่ี ไม่ได้บรรลุตามเป้าหมาย ทาง     
กยศ. จะใชก้ารจดัการดว้ย การน ามาเป็นปัจจยัป้อนเขา้ใหม่ ประมวลผลใหม่ ถือเป็นวงลอ้ในการท า
นโยบายในการปฏิบติัท่ีหมุนเวยีน 
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การพฒันาแนวทางและขอ้เสนอแนะทางการจดัการในการเพิ่มประสิทธิผลการน านโยบาย
สาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา เกิดจากการผล
จากการผสานวธีิ จากการท าวจิยัเชิงปริมาณและการวจิยัเชิงคุณภาพมาสรุปดงัภาพท่ี 4.3 ดงัน้ี 

 

 
 
ภาพที่ 4.3  แนวทางและข้อเสนอแนะทางการจัดการในการเพิ่มประสิทธิผลการน านโยบาย
สาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 
 

สรุปไดว้า่การพฒันาแนวทางและขอ้เสนอแนะทางการจดัการในการเพิ่มประสิทธิผลการ
น านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั จ  าเป็นตอ้งอาศยั ตั้งแต่การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของ กยศ. ให้ผูกู้ ้   
กยศ.รู้สึกว่า กยศ.ไม่ใช่เจา้หน้ี แต่เป็นโอกาสท่ีหยิบยื่นให้ผูกู้ ้เข้ามาสู่โอกาสทางการศึกษา เปิด
ช่องทางใหค้  าปรึกษากบัผูกู้ ้และสร้างการตระหนกัถึงความรับผิดชอบในฐานะคนไทยท่ีจะหยิบยื่น
โอกาสต่อให้กับรุ่นน้อง และด้วยความเปล่ียนแปลงในยุคโลกาภิวตัน์การพฒันาของระบบการ
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ส่ือสารและแอพพิเคชัน ท าให้ผูกู้ ้ในฐานะคนรุ่นใหม่ใช้โทรศพัท์มือถือได้ง่ายข้ึน กยศ.เองจึงมี
แนวทางพฒันาช่องทางดงักล่าวเพื่ออ านวยความสะดวกและเขา้ถึงตวัผูกู้ ้การพฒันาระบบส่ือสาร 
ใช้ทั้งในองค์การเพื่อความสะดวกในการท างาน และใช้ภายนอกองค์การ เพื่อใช้กลยุทธ์ในเชิงรุก 
เปิดช่องทางการส่ือสารท่ีชัดเจนโปร่งใส่ ให้เกิดข้ึนระหว่าง กยศ.กบัผูกู้ ้ ดงันั้นเพื่อให้ นโยบาย
ดงักล่าวบรรลุผล   กยศ.จึงมีความจ าเป็นท่ีจะพฒันาบุคลากรของตนให้กา้วทนัเทคโนโลยี มีจิตใจ
ใหบ้ริการ และมีแผนงานการใชแ้หล่งสนบัสนุนจากหน่วยงานท่ีมีความเป็นมืออาชีพ 

ผลของการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี การพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน และระบบสารสนเทศ
และเทคโนโลยี จะท าให้ กยศ.กับผูกู้ ้ไม่ห่างเหินกันสร้างการตระหนักในหน้าท่ีของตนท าให้
ทศันคติของผูกู้ท่ี้มีต่อ กยศ. และทศันคติในการรับผดิชอบต่อส่วนรวมดีข้ึนท าให้เกิดความพึงพอใจ
และไวว้างใจ จนท าให้เกิดประสิทธิผลสูงสุดในการช าระหน้ี จนเกิดวฎัจกัรท่ีพฒันา ผูท่ี้ได้รับ
โอกาส ใหมี้อนาคต และส่งมอบอนาคตใหค้นรุ่นหลงั จนท าใหป้ระเทศชาติเกิดการพฒันา 



 

 

บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของ
กองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา มีวตัถุประสงคก์ารวจิยัอยู ่3 ประการคือ  1. เพื่อศึกษาสภาพปัญหา
ท่ีมีผลกระทบต่อประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา 2. เพื่อ
ศึกษาหาประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงิน
ให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา และ3. เพื่อพฒันาแนวทางและข้อเสนอแนะทางการจัดการในการเพิ่ม
ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กู ้ยืม
เพื่อการศึกษา ผูว้ิจยัใช้ เทคนิคการวิจยัเชิงผสม (Mixed Method Research) การศึกษาในคร้ังน้ีเป็น
การศึกษาวิจยัแบบผสม โดยเน้นการวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research)   ซ่ึงจะท าการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลได้แก่บรรดานักศึกษาท่ีกู้ยืมเงิน กยศ. ส าเร็จการศึกษาตั้งแต่ปี
การศึกษา 2549 – 2559 เป็นผูกู้ย้ืมทั้งท่ีสามารถช าระหน้ีไดแ้ละช าระหน้ีไม่ได ้และน าวิธีวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research)  เก็บขอ้มูลจากผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในเชิงนโยบาย โดยสามารถสรุป 
อภิปรายผล และใหข้อ้เสนอแนะไดด้งัต่อไปน้ี 
 
5.1  สรุปผลการวจัิย 
 1. ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่าลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 65.71) ศึกษาในระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 72.38) 
มีอายุในช่วง 21-22 ปี (ร้อยละ33.81) อาชีพของผูป้กครองส่วนใหญ่คือ ค้าขาย (ร้อยละ 35.71) 
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ส่วนใหญ่อาศยัอยูก่บั บิดามารดา (ร้อยละ 59.52) ระยะเวลาท่ีกูก้องทุน
เงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาอยู่ในช่วง 4 ปี (ร้อยละ 38.10) ส่วนใหญ่สมาชิกในครอบครัวไม่มีใครกู้
เงินกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา ยกเวน้ผูต้อบ (ร้อยละ 62.86) และส่วนใหญ่มีจ านวนสมาชิกใน
ครอบครัว (ไม่นบัตวัผูต้อบ) (ร้อยละ 59.76) 

2. ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงิน
ให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา ภาพรวมอยู่ในระดบัท่ีดีมากในทุกด้านโดยเป็นผลมากจากการได้รับการ
ประเมินภาพลกัษณ์ ทศันคติท่ีดี และความไวว้างใจจากผูกู้เ้งิน กยศ. ทิศทางการด าเนินตามนโนบาย
ในปัจจุบนัจึงมีทิศทางในทางท่ีดีข้ึนตามล าดบั 

2.1 ผลการประเมินการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกูย้ืม ผลการวิจยัพบวา่ทุกขอ้อยู่
ในระดบัมาก ในส่วนการสร้างภาพลกัษณ์เพื่อประโยชน์ส่วนตวัมีค่าเฉล่ียท่ี 4.08 โดยดา้นท่ีได้รับ
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การประเมินมากกว่าทุกขอ้ไดแ้ก่เร่ือง ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา ท าให้ขา้พเจา้เกิด
ตระหนกัต่อหนา้ท่ี และความรับผิดชอบในการศึกษา (ค่าเฉล่ีย 4.16) ในขณะท่ีการสร้างภาพลกัษณ์
เพื่อประโยชน์ต่อสังคมและบริบทแวดลอ้มมีค่าเฉล่ียท่ี 4.16 โดยดา้นท่ีไดรั้บการประเมินมากกวา่
ทุกข้อได้แก่เร่ือง ภาพลักษณ์ของกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา แสดงให้เห็นว่าคนในประเทศให้
ความส าคญัและโอกาสทางการศึกษา (ค่าเฉล่ีย 4.20) 

2.2 ผลการประเมินการพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ผลการวิจยัพบว่าทุกข้ออยู่ใน
ระดบัมาก ในส่วนการใช้ทรัพยากรมนุษยอ์ย่างมีคุณภาพ  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.01 โดยด้านท่ีได้รับการ
ประเมินมากกว่าทุกข้อได้แก่เ ร่ือง หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มุ่งเน้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ของทุกคนในองคก์าร มีการก าหนดนโยบายและทิศทางองคก์ารของผูบ้ริหารองคก์าร 
(ค่าเฉล่ีย 4.05)ในขณะท่ีการพฒันาทกัษะการท างาน  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.03 โดยดา้นท่ีไดรั้บการประเมิน
มากกว่าทุกขอ้ได้แก่เร่ือง หน่วยงานกองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา มุ่งเน้นการส่งเสริมบุคลากรให้มี
คุณค่าและเพิ่มประสิทธิผลในการท างานให้ประสบความส าเร็จ (ค่าเฉล่ีย 4.08) และการรักษา
ทรัพยากรมนุษยใ์หด้ ารงอยูคู่่กบัองคก์าร  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.09  โดยดา้นท่ีไดรั้บการประเมินมากกว่าทุก
ข้อได้แก่เร่ือง  หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มุ่งเน้นให้บุคลากรมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน 
(ค่าเฉล่ีย 4.14) 

2.3 ผลการประเมินการพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ผลการวิจยัพบว่าทุกข้ออยู่ใน
ระดับมาก ในส่วนการประสานหล่อหลอมทางองค์การ  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.02 โดยด้านท่ีได้รับการ
ประเมินมากกว่าทุกข้อได้แก่เร่ือง หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มีความสามารถในการ
ส่ือสารเก่ียวกับองค์การและส่ิงแวดล้อมด้านงาน (ค่าเฉล่ีย 4.06) ส่วนบรรยากาศของการ
ติดต่อส่ือสาร  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.06 โดยดา้นท่ีไดรั้บการประเมินมากกว่าทุกขอ้ไดแ้ก่เร่ืองหน่วยงาน
กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้การติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เป็นการติดต่อส่ือสารสอง
ทางกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา (ค่าเฉล่ีย 4.11) ดา้นคุณภาพของสารสนเทศ  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.11 โดยดา้นท่ี
ไดรั้บการประเมินมากกวา่ทุกขอ้ไดแ้ก่เร่ืองกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา สามารถใหข้อ้มูลท่ี เช่ือถือได ้
ตรวจสอบได ้และมีความยดืหยุน่ (ค่าเฉล่ีย 4.15) 

2.4 ผลการประเมินทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้มื  ผลการวจิยัพบวา่ทุกขอ้
อยู่ในระดับมากถึงมากท่ีสุด ในด้านความรู้ ความเข้าใจ  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.04 โดยด้านท่ีได้รับการ
ประเมินมากกว่าทุกขอ้ไดแ้ก่เร่ือง ท่านไดพ้ฒันาความเขา้ใจในกองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษาจากการ
ติดตามข่าวสารอยา่งต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ีย 4.10) ในดา้นความรู้สึก มีค่าเฉล่ีย 4.12 โดยดา้นท่ีไดรั้บการ
ประเมินมากกว่าทุกขอ้ไดแ้ก่เร่ือง ท่านตระหนกัในความรับผิดชอบจากการกูย้ืมกองทุนกูย้ืมเพื่อ
การศึกษา และจะท าหน้าท่ีของลูกหน้ีท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 4.14)  ในดา้นพฤติกรรมไดรั้บการประเมินสูง
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โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 4.27 และค่าท่ีไดรั้บการประเมินมากท่ีสุดไดแ้ก่ ท่านคิดวา่เป็นหนา้ท่ีของผูกู้ย้ืมทุก
ท่านท่ีตอ้งน าเงินมาใหก้องทุน เพื่อสร้างโอกาสใหก้บัรุ่นนอ้งต่อไป (ค่าเฉล่ีย 4.30)   

2.5 ผลการประเมินความไวว้างใจในการช าระหน้ีกูย้ืมเงิน  ผลการวิจยัพบว่าทุกขอ้อยู่ใน
ระดับมากถึงมากท่ีสุด ด้านความไวว้างใจในการช าระหน้ีมีค่าเฉล่ียท่ี 4.17 โดยค่าท่ีได้รับการ
ประเมินมากกวา่ทุกขอ้ไดแ้ก่  ท่านมีความไวว้างใจวา่กองทุน กยศ. วา่มีการจดัสรร ดว้ยความเป็น
ธรรมและเปิดโอกาสให้กบันกัเรียน นกัศึกษาไดเ้ขา้ถึงการศึกษาอย่างเท่าเทียม (ค่าเฉล่ีย 4.21) ใน
ด้านความไวว้างใจในการตอบสนองความต้องการมีค่าเฉล่ียท่ี 4.15 โดยค่าท่ีได้รับการประเมิน
มากกว่าทุกขอ้ได้แก่  ขา้พเจา้ไวว้างใจว่ากองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา สามารถสนองตอบต่อความ
ตอ้งการท่ีคาดหวงั (ค่าเฉล่ีย 4.16) 

2.6 ผลการประเมินความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี ผลการวิจยัพบว่าทุกขอ้อยู่ใน
ระดบัมากถึงมากท่ีสุด ดา้นการสร้างประสบการณ์แห่งความพึงพอใจ  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.10 โดยค่าท่ี
ได้รับการประเมินมากกว่าทุกข้อได้แก่  นโยบายการช าระหน้ี สร้างความพึงพอใจแก่ข้าพเจ้า 
(ค่าเฉล่ีย 4.11) ในส่วนการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี มีค่าเฉล่ียท่ี 4.15 โดยค่าท่ีได้รับการประเมิน
มากกว่าทุกข้อได้แก่ ข้าพเจ้ายินดีท่ีจะให้ข้อมูลต่อผูท่ี้สนใจเก่ียวกับการกู้เงินกองทุนกู้ยืมเพื่อ
การศึกษา (ค่าเฉล่ีย 4.23) 

2.7 ผลการประเมินประสิทธิผลในการช าระหน้ี ผลการวิจยัพบว่าทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก  
ดา้นความคุม้ค่าของการใชท้รัพยากรท่ีมี  มีค่าเฉล่ียท่ี 4.01 โดยค่าท่ีไดรั้บการประเมินมากกวา่ทุกขอ้
ไดแ้ก่  กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา สามารถทราบวตัถุประสงค์การกูแ้ละสามารถติดตาม ไดอ้ย่าง
ชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.06) ส่วนไดสิ้นทรัพย ์มีค่าเฉล่ียท่ี 4.03 โดยค่าท่ีไดรั้บการประเมินมากกวา่ทุกขอ้
ไดแ้ก่ กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา มีการเจริญเติบโต มีสมาชิกมากูเ้งินอยา่งต่อเน่ือง และใชห้น้ีตรง
เวลา (ค่าเฉล่ีย 4.05) 

2.8 สรุปไดว้่าส าหรับประสิทธิผลในการช าระหน้ี ในประเด็นของความคุม้ค่าของการใช้
ทรัพยากรท่ีมีพบว่าส่วนท่ี กองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา ส่วนท่ีเป็นจุดแข็งคือ กยศ. สามารถทราบ
วตัถุประสงค์การกู้และสามารถติดตาม ได้อย่างชัดเจน ในขณะท่ีส่วนท่ีควรได้รับการปรับปรุง 
ได้แก่ เร่ืองการปลดเปล้ืองหน้ีสินของสมาชิกบรรลุเป้าหมาย   ในขณะท่ีประเด็นท่ีสองในเร่ือง
สินทรัพย ์ดา้นท่ีเป็นจุดแข็งไดแ้ก่ กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา มีการเจริญเติบโต มีสมาชิกมากูเ้งิน
อย่างต่อเน่ือง และใช้หน้ีตรงเวลา และท่ีดา้นท่ียงัตอ้งปรับปรุงไดแ้ก่ กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษามี
สภาพคล่องสามารถโอนจ านวนเงินกูท่ี้ไดจ้ดัสรรให้แต่ละโรงเรียนและสถาบนัการศึกษาได้ตรง
เวลา 
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3. ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงิน
ให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา ผลการวิเคราะห์พบว่า ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อ
การช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินให้กูย้มืเพื่อการศึกษา ไดรั้บอิทธิพลรวมเชิงบวกจาก ทศันคติท่ี
มีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืม ( = 0.85) ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ ( = 0.60) ความ
ไวว้างใจในการช าระหน้ีกูย้ืมเงิน ( = 0.47)  ความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี ( = 0.24)  
การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกูย้ืม ( = 0.24)  และการพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน 
( = 0.15) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ในขณะท่ีความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี ได้รับ
อิทธิพลรวม เชิงบวกจาก ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกู้ยืม  ( =0.93) ระบบการ
ส่ือสารท่ีมีคุณภาพ ( =0.64)   การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกู้ยืม  ( =0.25) และการ
พฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน ( =0.16) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ความไวว้างใจในการช าระหน้ี
กูย้ืมเงิน ไดรั้บอิทธิพลรวม เชิงบวกจาก ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืม  ( =0.90) 
ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ ( =0.64) การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกูย้มื  ( =0.25) และ
การพฒันาบุคลากรในการปฏิบัติงาน ( =0.16) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และทัศนคติท่ีมีต่อ
นโยบายในการช าระหน้ีเงินกูย้ืม ไดรั้บอิทธิพลรวม เชิงบวกจาก ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ ( 
=0.71) การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกู้ยืม  ( =0.21) และการพฒันาบุคลากรในการ
ปฏิบติังาน ( =0.18) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

4. สภาพปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้
กูย้ืมเพื่อการศึกษา ผลการวิจยัพบวา่ ปัญหาแรกไดแ้ก่เร่ืองช่องทางการช าระเงิน ท่ีไม่สะดวก แต่ใน
จากเดิมปัจจุบนัปัญหาดงักล่าวไดรั้บการแกไ้ขให้ดีข้ึนเน่ืองจากพฒันาการของเทคโนโลยี การใช้
ระบบบาร์โคด้ และการพฒันาแอพพิเคชนัรองรับ ท าให้การประชาสัมพนัธ์การแจง้เตือนท าไดง่้าย
ข้ึน และติดตามขอ้มูลไดง่้ายข้ึน การเพิ่มข้ึนของธนาคารท่ีให้บริการ การเกิดข้ึนของพร้อมเพย ์เป็น
ส่ิงท่ีช่วยลดปัญหาดงักล่าว ท าใหเ้กิดประสิทธิผลในการช าระหน้ีมากข้ึน ประการท่ีสองท่ีจะเพิ่มให้
มีประสิทธิภาพมากข้ึน คือ ช่องทางกรมสรรพากร ท่ีให้นายจ้างไปหักภาษีทุกเดือน แนวทาง
แกปั้ญหาคงตอ้งให้ความส าคญัท่ีตวักฎหมาย กฎหมายปัจจุบนัยงัไม่มีมาตรการท่ีจะบงัคบัผูกู้ย้มืใน
เร่ืองของการช าระหน้ี ขาดมาตรการคือทางกองทุน จะเรียกวา่ขาดมาตรการการบงัคบัการให้ช าระ
หน้ี ในเม่ือติดตามไม่ไดไ้ปถึงจุดหน่ึงก็ตอ้งฟ้องร้องด าเนินคดี หากใชม้าตรการเร่ือง การเขา้เครดิตบู
โร การฟ้องร้องคดีจะลดลง  

5. การพฒันาแนวทางและข้อเสนอแนะทางการจดัการในการเพิ่มประสิทธิผลการน า
นโยบายสาธารณะไปปฏิบติั จ  าเป็นตอ้งอาศยั ตั้งแต่การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของ กยศ. ให้ผูกู้ ้กยศ.
รู้สึกวา่ กยศ.ไม่ใช่เจา้หน้ี แต่เป็นโอกาสท่ีหยิบยื่นให้ผูกู้เ้ขา้มาสู่โอกาสทางการศึกษา เปิดช่องทาง
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ให้ค  าปรึกษากบัผูกู้ ้และสร้างการตระหนกัถึงความรับผิดชอบในฐานะคนไทยท่ีจะหยิบยื่นโอกาส
ต่อให้กบัรุ่นนอ้ง และดว้ยความเปล่ียนแปลงในยคุโลกาภิวตัน์การพฒันาของระบบการส่ือสารและ
แอพพิเคชนั ท าให้ผูกู้ใ้นฐานะคนรุ่นใหม่ใชโ้ทรศพัทมื์อถือไดง่้ายข้ึน กยศ.เองจึงมีแนวทางพฒันา
ช่องทางดงักล่าวเพื่ออ านวยความสะดวกและเขา้ถึงตวัผูกู้ ้การพฒันาระบบส่ือสาร ใชท้ั้งในองคก์าร
เพื่อความสะดวกในการท างาน และใช้ภายนอกองค์การ เพื่อใช้กลยุทธ์ในเชิงรุก เปิดช่องทางการ
ส่ือสารท่ีชดัเจนโปร่งใส ให้เกิดข้ึนระหว่าง กยศ.กบัผูกู้ ้ดงันั้นเพื่อให้ นโยบายดงักล่าวบรรลุผล    
กยศ.จึงมีความจ าเป็นท่ีจะพฒันาบุคลากรของตนให้กา้วทนัเทคโนโลยี มีจิตใจให้บริการ และมี
แผนงานการใชแ้หล่งสนบัสนุนจากหน่วยงานท่ีมีความเป็นมืออาชีพ ผลของการสร้างภาพลกัษณ์ท่ี
ดี การพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน และระบบสารสนเทศและเทคโนโลยี จะท าให้ กยศ.กบัผูกู้ ้
ไม่ห่างเหินกนัสร้างการตระหนกัในหนา้ท่ีของตนท าใหท้ศันคติของผูกู้ท่ี้มีต่อ กยศ. และทศันคติใน
การรับผิดชอบต่อส่วนรวมดีข้ึนท าให้เกิดความพึงพอใจและไวว้างใจ จนท าให้เกิดประสิทธิผล
สูงสุดในการช าระหน้ี จนเกิดวฎัจกัรท่ีพฒันา ผูท่ี้ไดรั้บโอกาส ให้มีอนาคต และส่งมอบอนาคตให้
คนรุ่นหลัง จนท าให้ประเทศชาติเกิดการพัฒนา  หรือกล่าวได้ว่า การพัฒนาแนวทางและ
ขอ้เสนอแนะทางการจดัการในการเพิ่มประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติัตอ้งเน้น 
ความส าคัญในด้าน การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกู้ยืม การพฒันาบุคลากรในการ
ปฏิบติังาน ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงินกู้ยืม ความ
ไวว้างใจในการช าระหน้ีกูย้มืเงิน และความพึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี อยา่งผสมผสานกนั 
 

5.2  อภิปรายผล  
  1.ผลการวิจยัพบวา่ สภาพปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อประสิทธิผลในการช าระหน้ีเงินกูย้มืของ
กองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา ผลการวิจยัพบวา่ ปัญหาแรกไดแ้ก่เร่ืองช่องทางการช าระเงิน ท่ีไม่
สะดวก สอดคล้องกบังานวิจยัของ พงษ์พนัธ์ุ  พลเยี่ยม  (2543)  ท่ีได้ศึกษาเร่ือง การติดตามการ
ด าเนินงานกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาจงัหวดัขอนแก่น ปีการศึกษา 2541 ผลการวิจยัพบว่า 
ปัญหาในการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา  ท่ีอยู่ในระดบัเป็นปัญหามากคือ ขาด
ความมัน่ใจในการช าระเงินคืนตามก าหนด  ขาดงบประมาณในการการด าเนินการ  และปัญหาเร่ือง
ช่องทางการช าระเงิน  แต่ในจากเดิมปัจจุบนัปัญหาดังกล่าวได้รับการแก้ไขให้ดีข้ึนเน่ืองจาก
พฒันาการของเทคโนโลยี การใช้ระบบบาร์โคด้ และการพฒันาแอพพลิเคชั่นรองรับ ท าให้การ
ประชาสัมพนัธ์การแจง้เตือนท าไดง่้ายข้ึน และติดตามขอ้มูลไดง่้ายข้ึน การเพิ่มข้ึนของธนาคารท่ี
ให้บริการ การเกิดข้ึนของพร้อมเพย ์เป็นส่ิงท่ีช่วยลดปัญหาดงักล่าว ท าให้เกิดประสิทธิผลในการ
ช าระหน้ีมากข้ึน ประการท่ีสองท่ีจะเพิ่มให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน คือ ช่องทางกรมสรรพากร ท่ีให้
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นายจา้งไปหกัภาษีทุกเดือน แนวทางแกปั้ญหาคงตอ้งใหค้วามส าคญัท่ีตวักฎหมาย กฎหมายปัจจุบนั
ยงัไม่มีมาตรการท่ีจะบงัคบัผูกู้ย้ืมในเร่ืองของการช าระหน้ี ขาดมาตรการคือทางกองทุน จะเรียกวา่
ขาดมาตรการการบงัคบัการให้ช าระหน้ี ในเม่ือติดตามไม่ไดไ้ปถึงจุดหน่ึงก็ตอ้งฟ้องร้องด าเนินคดี 
หากใชม้าตรการเร่ือง การเขา้เครดิตบูโร การฟ้องร้องคดีจะลดลง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมชยั  
ฤชุพนัธ์  และชลธาร  วิศรุตวงศ์ (2544)  ไดศึ้กษาเร่ือง “แนวทางการบริหารจดัการกองทุนเงินให้
กูย้ืมเพื่อการศึกษา”  ท่ีพบว่า เง่ือนไขการช าระหน้ีของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาผ่อนปรน
มาก  ระบบการติดตามและบงัคบัการช าระหน้ีไม่เขม้งวด ท าให้รายไดจ้ากดอกเบ้ียเงินกูย้ืมไม่เพียง
พอท่ีจะครอบคลุมตน้ทุนการบริหารและจดัการกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาได ้ งานวิจยัของ 
สุดทา้ย ชัยจนัทึก. (2560). ท าการวิจยัเร่ือง การพฒันารูปแบบการให้เงินกู้ยืมเพื่อการศึกษาของ
ภาครัฐ ในระดบัอุดมศึกษาของประเทศไทย ท่ีเสนอวา่เง่ือนไขของ กยศ.ท่ีผอ่นปรนมากเกินไปท า
ให้เกิดปัญหาในการช าระหน้ีและการติดตามหน้ี งานวิจยัของ เสกสรรค์ บุญรอด. (2553). ท าการ
วจิยัเร่ือง การประเมินผลและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบัอุดมศึกษาต่อกองทุนเงินใหกู้ย้มื เพื่อ
การศึกษา: กรณีศึกษาสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษา ท่ีเสนอว่า ปัญหาของ กยศ.คือ การขาด
กลไกการติดตามการช าระหน้ีคืนท่ีมีประสิทธิภาพท าให้เกิดความสูญเสียต่อรัฐและผูเ้สียภาษี และ
งานวิจยัของอมรา ติรศรีวฒัน์. (2559) ท าการวิจยัเร่ือง การผิดนัดช าระเงินกู้ยืมเพื่อการศึกษาใน
ประเทศไทย : ปัญหาและแนวทางในการแก้ไข ท่ีพบว่า กยศ.มีปัญหาการขาดประสิทธิภาพใน
กระบวนการ นโยบาย การจดัสรร คดัสรร การแจกจ่าย ระบบการติดตามทวงหน้ี และการช าระหน้ี
ของกองทุนใหทุ้นกูย้มืเพื่อการศึกษา 

2.  ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุน
เงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาเกิดจาก รวมเชิงบวกจาก (1) ทศันคติท่ีมีต่อนโยบายในการช าระหน้ีเงิน
กู้ยืม ดังท่ี ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547) เสนอว่า ความพอใจของลูกค้ามีผลจากความรู้ 
ความสามารถ ความพร้อมในด้านกายและอารมณ์ ในขณะให้บริการรวมถึงความเต็มใจในการ
ให้บริการของพนักงานส่ิงหน่ึงท่ีนักการตลาดต้องท าคือ การคดัเลือกพนักงานจะต้องท าอย่าง
รอบคอบ ตอ้งมีการวดัทศันคติของผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ระบบการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ  ดงัท่ี
งานวิจยัของ อมรา ติรศรีวฒัน์. (2559) ท าการวิจยัเร่ือง การผิดนดัช าระเงินกูย้ืมเพื่อการศึกษาใน
ประเทศไทย : ปัญหาและแนวทางในการแกไ้ข เสนอวา่การส่ือสารของสารสนเทศ มีความจ าเป็น
ในการสร้างการรับรู้ ตระหนักถีงผลกระทบ รวมทั้งบทลงโทษทั้งในรูปแบบทางการเงิน และ
รูปแบบอ่ืน (2) ความไวว้างใจในการช าระหน้ีกูย้ืมเงิน ดงัแนวคิดของ Burn and Stalker (1990) ท่ี
เสนอวา่ ความไวว้างใจจะช่วยในการสร้างสรรค ์และมีความรับผดิชอบในชีวติโดยอาศยัเทคโนโลยี
ท่ีคล่องตวัและมีการเปล่ียนแปลงง่ายจนเกิดบรรยากาศการติดต่อส่ือสารกนัอยา่งเปิดเผย (3) ความ
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พึงพอใจต่อนโยบายการช าระหน้ี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เสกสรรค ์บุญรอด. (2553). ท าการวิจยั
เร่ือง การประเมินผลและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบัอุดมศึกษาต่อกองทุนเงินให้กูย้ืม เพื่อ
การศึกษา: กรณีศึกษาสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาท่ีเสนอว่า  ความพึงพอใจของนักศึกษา
ระดบัอุดมศึกษาต่อกองทุนเงินให้กูย้ืมเพี่อการศึกษา เม่ือจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลไม่พบความ
แตกต่างกนั (4) การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีส าหรับกองทุนกูย้ืมดงัท่ี Kotler (2000 : 296) ไดก้ล่าวเสนอ
ว่า ภาพลกัษณ์ (Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อองค์การหรือสถาบนั ซ่ึงเน้น
เฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองคก์ารเพียงส่วนเดียว ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย ดงันั้น 
ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นถึงการบริหารและการด าเนินงานขององคก์าร ทั้งในแง่
ระบบบริหารจัดการ บุคลากร(ผูบ้ริหารและพนักงาน) ความรับผิดชอบต่อสังคม และการท า
ประโยชน์แก่สาธารณะ และ(5) การพฒันาบุคลากรในการปฏิบติังาน  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ถวลัยรั์ฐ  วรเทพพุฒิพงษ ์(2540)  เสนอวา่ ประสิทธิผลขององคก์ารเกิด
จาก การประเมินความส าเร็จของงาน องคก์ารจ าเป็นตอ้งรู้วา่งานท่ีกระท าอยูน่ั้นก าลงัด าเนินการอยู่
ถึงขั้นใด หรือด าเนินการเสร็จเรียบร้อยแลว้ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมีมากน้อยเพียงใด โดย
ในมิติของประโยชน์ของการประเมินเพื่อการพฒันาบุคลากรเม่ือพบวา่บุคลากรใดบกพร่องความรู้ 
ความสามารถในดา้นใด จะไดห้าทางส่งเสริมให้บุคลากรเหล่านั้นไดมี้การพฒันาศกัยภาพของตน
ในส่ิงท่ี ไม่รู้ตอ้งท าให้เกิดมีความรู้แตกฉานช านาญกวา่คนอ่ืน ๆ ไม่ชอบงานของตนเองตอ้งท าให้
เกิดความรักในงานท่ีรับผิดชอบเป็นชีวิตจิตใจ หรือท าไม่ไดต้อ้งส่งเสริมให้มีทกัษะเช่ียวชาญเป็น
อยา่งยิง่เหนือกวา่ใครๆ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อองคก์รโดยรวม 

3. การพฒันาแนวทางและข้อเสนอแนะทางการจดัการในการเพิ่มประสิทธิผลการน า
นโยบายสาธารณะไปปฏิบติั จ  าเป็นตอ้งอาศยั ตั้งแต่การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของ กยศ. ให้ผูกู้ ้กยศ.
รู้สึกวา่ กยศ.ไม่ใช่เจา้หน้ี แต่เป็นโอกาสท่ีหยิบยื่นให้ผูกู้เ้ขา้มาสู่โอกาสทางการศึกษา เปิดช่องทาง
ให้ค  าปรึกษากบัผูกู้ ้และสร้างการตระหนกัถึงความรับผิดชอบในฐานะคนไทยท่ีจะหยิบยื่นโอกาส
ต่อให้กบัรุ่นนอ้ง และดว้ยความเปล่ียนแปลงในยคุโลกาภิวตัน์การพฒันาของระบบการส่ือสารและ
แอพพิเคชนั ท าให้ผูกู้ใ้นฐานะคนรุ่นใหม่ใชโ้ทรศพัทมื์อถือไดง่้ายข้ึน กยศ.เองจึงมีแนวทางพฒันา
ช่องทางดงักล่าวเพื่ออ านวยความสะดวกและเขา้ถึงตวัผูกู้ ้การพฒันาระบบส่ือสาร ใชท้ั้งในองคก์าร
เพื่อความสะดวกในการท างาน และใช้ภายนอกองค์การ เพื่อใช้กลยุทธ์ในเชิงรุก เปิดช่องทางการ
ส่ือสารท่ีชดัเจนโปร่งใส ให้เกิดข้ึนระหว่าง กยศ.กบัผูกู้ ้ดงันั้นเพื่อให้ นโยบายดงักล่าวบรรลุผล     
กยศ.จึงมีความจ าเป็นท่ีจะพฒันาบุคลากรของตนให้กา้วทนัเทคโนโลยี มีจิตใจให้บริการ และมี
แผนงานการใช้แหล่งสนับสนุนจากหน่วยงานท่ีมีความเป็นมืออาชีพ สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
สมฤดี  วงศ์สมิง  (2540)  ไดศึ้กษาเร่ือง “การวิเคราะห์การด าเนินงานตามนโยบายกองทุนเงินให้
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กู้ยืมเพื่อการศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา” ซ่ึงการเสนอแนวทางให้ กยศ.ควรมีการปรับปรุง
กระบวนการด าเนินงานให้รวดเร็วข้ึน  โดยการจดัหาบุคลากรเพิ่มเติมในการแนะน าและตรวจสอบ
เอกสารช่วงงานเร่งด่วน งานวจิยัของ บรรพต  ศรีวชิยั  (2541)  ไดศึ้กษาเร่ือง “สภาพการด าเนินงาน
กองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาของสถานศึกษาในจงัหวดัเชียงราย”  ท่ีเสนอให้ กยศ. สร้างระบบ
การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่ายและมีการติดตามประเมินรายงานผลและประชาสัมพนัธ์ การ
ด าเนินงานอย่างสม ่าเสมอ งานวิจยัของ ณรงค์  กุศลสร้าง  (2543)  ได้ศึกษาเร่ือง “ปัญหาการ
ด าเนินงานกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาของโรงเรียนมธัยมศึกษา สังกดักรมสามญัศึกษา เขต
การศึกษา 6”  ท่ีเสนอให้การด าเนินงานกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษาคือ  การจดัท าเอกสาร
หลกัฐานประชาสัมพนัธ์ให้ผูกู้ท้ราบ  การจดัท าเอกสารหลกัฐานของสัญญาเงินกู้ควรได้รับการ
ปรับปรุงให้เหมาะสม งานวิจยัของ เสาวลกัษณ์  จงรัตนานนท ์ (2543)  ไดศึ้กษาเร่ือง “ประสิทธิผล
ของกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษา  ศึกษาเฉพาะกรณี  มหาวิทยาลยัเกริก”  ท่ีเสนอให้จดัสรร 
บุคลากรท่ีท างานให้เหมาะสมกบัจ านวนงานและมีขั้นตอนในการด าเนินงานหลายขั้นตอน เพื่อลด
ความผดิพลาด งานวจิยัของ อมรา  ตนัประวติั  (2544)  ไดศึ้กษาเร่ือง  “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการช าระคืน
เงินกูโ้ครงการกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา  :  กรณีศึกษานิสิต นกัศึกษา  ของสถาบนัอุดมศึกษา 
ในเขตกรุงเทพมหานคร”  ท่ีเสนอว่า การด าเนินงานกองทุนเงินให้กู ้ยืมเพื่อการศึกษามีกรอบ
แนวทางขั้นตอนในการปฏิบติัท่ีชดัเจน  แต่เม่ือน าไปปฏิบติัก็มีปัญหาบางประการเพราะสภาพความ
พร้อมของแต่ละโรงเรียนแต่ละแห่งแตกต่างกนั งานวิจยัของ จารุวรรณ เป็งมล  (2559) ท าวิจยัเร่ือง 
กลยุทธ์การบริหารจดัการดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม ของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา (กย
ศ.) ในอนาคต ท่ีเสนอวา่ กยศ. ควรน าแนวคิด CSR มาใชใ้นการบริหารจดัการกองทุนฯมากกวา่เดิม 
และควรอยู่ในกระบวนการท างานหลกัขององค์กรเป็น“CSR in-process" โดยปรับปรุงขอ้ก าหนด 
ขอ้บงัคบั หรือกฎหมายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้กระบวนการการท างานของกยศ. โปร่งใสและเป็น
ธรรมกับทุกฝ่าย งานวิจัยของ สุรศักด์ิ มีบัว. (2561). ท าการวิจัยเ ร่ือง การวิเคราะห์ ร่าง
พระราชบญัญติั(พ.ร.บ.)กองทุนเพื่อการศึกษาพ.ศ.....ท่ีเหมาะสมต่อการบงัคบัใช้ โดยเสนอว่า
การศึกษามีความส าคญัต่อการพฒันาประเทศในทุกๆดา้นเพราะก่อใหเ้กิดความเท่าเทียมกนัของคน
ในสังคมลดความเหล่ือมลา้และช่วยยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชนให้สูงข้ึน และงานวิจยัของ 
อมรา ติรศรีวฒัน์. (2559) ท าการวิจยัเร่ือง การผิดนดัช าระเงินกูย้ืมเพื่อการศึกษาในประเทศไทย : 
ปัญหาและแนวทางในการแก้ไข. ท่ีเสนอว่า กยศ.ต้องพฒันาบุคลากรให้มีความเหมาะสมของ
คุณสมบติับุคคลากรในหน่วยงานเงินกองทุนฯ มีความรอบรู้ มีความสามารถ ในการปฏิบติัหน้าท่ี
อยา่งมืออาชีพ มีประสิทธิภาพสูง ปราศจากการบริหารจดัการท่ีมีพิธีการมากเกินไป การท างานเป็น
ทีม มีวฒันธรรม มีวินยั มีระเบียบแบบแผน ท างานอย่างเป็นระบบสามารถตรวจสอบและติดตาม
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ผลได ้และตอ้ง มีกระบวนการขั้นตอนการรับช าระเงินกูท่ี้ชดัเจน เหมาะสม มีความถูกตอ้ง ทนัเวลา 
และมีฐานขอ้มูลท่ีสามารถติดตามผลได้อย่างเป็นรูปธรรม และเป็นปัจจุบนัจากผูท่ี้เก่ียวขอ้งฝ่าย
กองทุนนายจา้ง กรมสรรพากร ผูรั้บช าระหน้ี และสถาบนัการศึกษา 

 

5.3  ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
       ข้อเสนแนะในเชิงนโยบาย 

1. ผลจากการวิจยัพบว่าประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ี
เงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษาเกิดจากทศันคติท่ีดีของผูกู้ ้ดงันั้นก่อนพิจารณากูย้มืเงิน 
คุณสมบติัหน่ึงก็คือการประเมินทศันคติของผูกู้ย้ืม โดยอาจมีการประเมินเพื่อสะทอ้นสภาพก่อน
กูย้มื นอกจากการประเมินเพียงผลการเรียนเท่านั้น หากผูกู้ย้มืมีความตระหนกัและเขา้ใจถึงท่ีมาของ
การช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา และเขา้ใจความรับผิดชอบและบทบาท
ของตนในการช าระหน้ีให้ตรงเวลาเพื่อรุ่นนอ้ง ก็จะท าใหป้ระสิทธิผลในการน านโยบายดงักล่าวไป
ใชมี้ความส าเร็จตามเป้าหมาย 
 2. ปัจจยัท่ีเป็นองคป์ระกอบร่วมไดแ้ก่ความไวว้างใจ และความพึงพอใจท่ีมีต่อกองทุนเงิน
ให้กูย้ืม ปัจจยัดงักล่าวเป็นผลสืบเน่ืองมาจากการมีทศันคติท่ีดี ดงันั้นกองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษาตอ้ง
ค านึงถึงโดยมอาจมีการประเมินผลของสองปัจจยัดงักล่าว และหาหนทางท่ีจะพฒันาความไวว้างใจ 
และสร้างความพึงพอใจต่อการช าระหน้ีคืนของลูกหน้ี 
 3. ปัจจยัภายนอกท่ีมีผลต่อประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระ
หน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษาท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดไดแ้ก่ระบบการส่ือสารท่ีมี
คุณภาพ ดงันั้นการเพิ่มช่องทางเพื่อสร้างความเขา้ใจและสร้างทศันคติท่ีดีเป็นส่ิงท่ี กองทุนเงินให้
กูย้ืมเพื่อการศึกษาจ าเป็นตอ้งท าเป็นล าดบัแรก ยิ่งในยุคท่ีการสร้างสารสนเทศผา่น แอพพิเคชนั ท า
ไดง่้ายยิ่งถือเป็นโอกาสอนัน้ีในการพฒันาศกัยภาพของประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไป
ปฏิบติั 
 
       ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาวจิยัดงักล่าวมีขอบเขตเฉพาะในกรุงเทพมหานคร ดงันั้นหากจะไดมิ้ติท่ีมีความ
ครบถว้นชดัเจนอาจจะท าการศึกษาในเขตปริมณฑลและจงัหวดัอ่ืน 

2. งานวิจยัฉบบัน้ีใชเ้ทคนิคแบบผสานวิธี โดยเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณท่ีนกัเรียนนกัศึกษากบั
ท าการวิจยัเชิงคุณภาพกับ ผูบ้ริหาร กยศ.เท่านั้นยงัไม่ได้เก็บข้อมูลในเชิงคุณภาพกับผู ้มีส่วน
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เก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ อาทิ ผูบ้ริหารสถานศึกษา และเจา้ของสถานประกอบการท่ีรับ นกัศึกษาท่ี กู ้กยศ.เขา้
มาท างาน ดงันั้นผูท่ี้สนใจอาจจะขยายเขตแดนการศึกษาเพิ่มเติมจากกลุ่มเหล่าน้ี 

3. งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นการศึกษาลกัษณะภาคตดัขวางในช่วงเวลาหน่ึง หากผูท่ี้สนใจจะ
ศึกษาในลกัษณะของอนุกรมเวลา และมีการติดตามผลพฤติกรรมการช าระหน้ีของผูท่ี้กู ้กยศ. ก็
อาจจะไดผ้ลการวจิยัในมิติท่ีแตกต่างกนัออกไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยัเร่ือง :  

ประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏบิัติ เพ่ือการช าระหนีเ้งินกู้ยืมของกองทุนเงิน
ให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา 

The Effectiveness of Public Policy Implementation for the Repayment 
of Student Loan Fund 

 
ผูว้จิยั    วา่ท่ี ร้อยเอก โอภาส มีเชาว ์
หลกัสูตร   ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการ มหาวทิยาลยัสยาม 
ค ำช้ีแจง 
            1.  ผูต้อบแบบสอบถามฉบบัน้ี  ไดแ้ก่บรรดานกัเรียนนกัศึกษาท่ีกูย้ืมเงิน กองทุนเงินให้กูย้ืม
เพื่อการศึกษา 

2. แบบสอบถามน้ีจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการท าวิจยั ประสิทธิผลการน านโยบาย
สาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้ืมของกองทุนเงินให้กูย้ืมเพื่อการศึกษา ผูว้ิจยัปรารถนา
จะให้ผูต้อบค าถามแสดงความคิดเห็นอย่างเต็มท่ี  กรุณาสละเวลาตอบค าถามดว้ยตวัท่านเอง  และ
ไม่ตอ้งลงช่ือในแบบสอบถาม 

3. ผูว้ิจยัจะใชข้อ้มูลเพื่อการวิจยัเท่านั้น    และจะสงวนค าตอบของท่านไวเ้ป็นความลบั  จึง
ไม่มีผลกระทบต่อตัวท่านเอง  แต่จะมีความส าคัญและเกิดประโยชน์อย่างยิ่งการน านโยบาย
สาธารณะไปปฏิบติั เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษาต่อไป 

4. แบบสอบถามชุดน้ี มี 3  ตอน  ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1   ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2   แบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบติั 
เพื่อการช าระหน้ีเงินกูย้มืของกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 
 ตอนท่ี 3   ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 “แบบสอบถำมมีทั้งส้ิน 9 หน้ำ มีทั้งด้ำนหน้ำและหลงัขอควำมกรุณำตอบให้ครบทุกข้อ” 
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ตอนที ่ 1  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถำม 
ค ำช้ีแจง   โปรดเขียนเคร่ืองหมำย     ในช่อง    
 1.  เพศ 
   1.   ชาย     2.   หญิง 
 2. วฒิุการศึกษา   
   1.    มธัยมศึกษา   2.     ปริญญาตรี 
    3.    อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ.........................) 
 3.  อาย ุ 
    1.   ต  ่ากวา่ 16 ปี    2.    17-18  ปี 
    3.   19-20 ปี     4.    21-22  ปี 
    5.   22 ปีข้ึนไป   
 4. อาชีพของผูป้กครอง 
   1.  วา่งงาน               2.   รับราชการ 
   3. รัฐวสิาหกิจ     4.   พนกังานภาคเอกชน 
   5. คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั                6.    รับจา้ง 
   7. แม่บา้น      8.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 
 5.  ท่านอาศยัอยูก่บั บิดา-มารดา 
   1.  ใช่                2.   ไม่ใช่ 
 6.  ระยะเวลาท่ีกูก้องทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา 
    1.   ต  ่ากวา่ 1 ปี    2.    1 ปี 
    3.   2 ปี     4.    3  ปี 
    5.   4  ปี     6.    5  ปี 
    7.   6 ปี     8.    6 ปีข้ึนไป 
 7.  สมาชิกในครอบครัวท่ีกูเ้งินกองทุนเงินใหกู้ย้มืเพื่อการศึกษา (ไม่นบัตวัผูต้อบ) 
    1.   ไม่มี     2.    1 คน 
    3.   2 คน     4.    3  คนข้ึนไป 
 8.  จ านวนสมาชิกในครอบครัว (ไม่นบัตวัผูต้อบ) 
    1.   ไม่มี     2.    1 คน 
    3.   2 คน     4.    3  คนข้ึนไป 
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ตอนที่  2  แบบสอบถามเกีย่วกบัประสิทธิผลการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ เพ่ือการ
ช าระหนีเ้งินกู้ยืมของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา 
 

ค าช้ีแจง  : ขอให้ท่านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัตวับ่งช้ี โดยท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบั
ความคิดเห็นของท่าน (ขอความกรุณาตอบทุกขอ้) 
 

การสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ีส าหรับกองทุนกู้ยืม 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ประโยชน์ต่อส่วนตัว 
1. ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา น่าเช่ือถือ           
2.การกูย้มืกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา ท าใหข้า้พเจา้เกิด
ภาพลกัษณ์ ท่ีดีและไดรั้บการยอมรับจากสังคม           
3. ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา ท าใหข้า้พเจา้
เกิดตระหนกัต่อหนา้ท่ี และความรับผดิชอบในการศึกษา           
ประโยชน์ต่อสังคมและบริบทแวดล้อม 
1. ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา เป็นตวัแทนถึง
การแสดงความรับผดิชอบต่อสังคม      
2. ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา ท าใหข้า้พเจา้
ตระหนกัถึงหนา้ท่ี ท่ีตอ้งท าใหแ้ก่สังคมไทยหลงัศึกษาจบ      
3.ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา สะทอ้นให้เกิด
ความเช่ือมัน่ถึงความภาคภูมิใจของคนในชาติ ท่ีมุ่งเนน้
การศึกษาแก่เยาวชน      
4. ภาพลกัษณ์ของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา แสดงให้เห็นวา่
คนในประเทศใหค้วามส าคญัและโอกาสทางการศึกษา       
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การพฒันาบุคลากรในการปฏิบัติงาน 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

การใช้ทรัพยากรมนุษย์อย่างมีคุณภาพ 
1. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ท่ีความรู้ 
ความสามารถ ของบุคลากรในองคก์าร           
2. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ความคิดริเร่ิม
ของบุคลากรท่ีสามารถน าไปใชใ้นการปฏิบติังาน      
3. หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มุ่งเน้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ของทุกคนในองค์การ มีการก าหนดนโยบาย
และทิศทางองคก์ารของผูบ้ริหารองคก์าร      
4. หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มุ่งเน้นการสร้าง
โอกาสในการพฒันาตนเองเพื่อให้เกิดความสัมพนัธ์กบัการ
ท างาน โดยมีการวางรูปแบบการท างาน ก าหนดหน้าท่ีการ
ท างาน มีการวางแผนการท างาน      
5. หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มุ่งเน้นให้บุคลากร
ใช้ความคิดท่ีเป็นระบบ สอดคล้องกับสภาพแวดล้อม 
สถานการณ์และความเปล่ียนแปลงภายในและภายนอก
องคก์ารอยา่งเป็นระบบ       
การพฒันาทกัษะการท างาน 
1. หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพ่ือการศึกษา มุ่งเน้นการส่งเสริม
บุคลากรให้มีคุณค่าและและเพ่ิมประสิทธิผลในการท างานให้
ประสบความส าเร็จ      
2. หน่วยงานกองทุนกูย้ืมเพ่ือการศึกษา มุ่งเนน้ การพฒันาทกัษะ
การท างานของบุคลากรท่ีมีหลากหลายรูปแบบ      
3. หน่วยงานกองทุนกูย้ืมเพ่ือการศึกษา มุ่งเนน้การก าหนด การ
วางแผน และการน านโยบายไปปฏิบติั      
4. หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพ่ือการศึกษา มุ่งเน้น การให้ความ
ร่วมมือของบุคลากรภายในองค์การเพ่ือส่งผลถึงการท างานให้
ส าเร็จตรงตามเป้าหมายและวตัถุประสงคร่์วมกนั      
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การพฒันาบุคลากรในการปฏิบัติงาน 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

การรักษาทรัพยากรมนุษย์ให้ด ารงอยู่คู่กบัองค์การ 
1. หน่วยงานกองทุนกู้ยืม เพื่ อการศึกษา มุ่ งเน้นความ
สอดคลอ้งกนัของคุณภาพบุคลากร การท างานของบุคลากร 
ค่าตอบแทนและผลประโยชน์ของบุคลากร      
2. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ใหบุ้คลากรมี
คุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน      
3. หน่วยงานกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา มุ่งเนน้ การรักษา
ทรัพยากรมนุษยไ์วใ้หค้งอยูคู่่กบัองคก์าร      

ระบบการส่ือสารทีม่ีคุณภาพ 

การประสาน หล่อหลอมทางองค์การ 
1. หน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มีความสามารถใน
การส่ือสารเก่ียวกบัองคก์ารและส่ิงแวดลอ้มดา้นงาน           
2. หน่วยงานกองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา สามารถสะทอ้นถึง
ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล กบัข่าวสารขอ้มูลท่ีเขาไดรั้บ      
บรรยากาศของการติดต่อส่ือสาร 
1. การติดต่อส่ือสาร จาก  หน่วยงานกองทุนกู้ยืม เพื่ อ
การศึกษา  เนน้การส่ือสารแบบสองทางกบัผูบ้งัคบับญัชา      
2. การติดต่อส่ือสารในทุกระดบัของหน่วยงานกองทุนกูย้ืม
เพื่อการศึกษา เพื่อกระตุน้ใหบ้รรลุเป้าหมายร่วมกนั      
3. บุคลากรในหน่วยงานกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา  รับรู้
และท าหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ      
4 .  หน่วยงานกองทุนกู้ยืม เพื่ อการศึกษา มุ่ ง เน้นการ
ติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เป็นการติดต่อส่ือสารสอง
ทางกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา      
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ระบบการส่ือสารทีม่ีคุณภาพ 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

คุณภาพของสารสนเทศ 
1.กองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา สามารถให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง
แม่นย  า สมบูรณ์ครบถว้น เขา้ใจง่าย  และทนัต่อเวลา       
2.กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา สามารถให้ขอ้มูลท่ี เช่ือถือได ้
ตรวจสอบได ้และมีความยดืหยุน่       
3. กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษาสามารถให้ขอ้มูล ท่ีสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการ สะดวกในการเขา้ถึง  และมีความปลอดภยั       

 

 

ทศันคติทีม่ีต่อนโยบายในการช าระหนี้เงินกู้ยืม 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านความรู้ ความเข้าใจ 
1. ท่านมีความเขา้ใจต่อการท างานของกองทุนกูย้มืเพื่อ
การศึกษา      
2. ท่านมีความเขา้ใจต่อโครงสร้างของกองทุนกูย้มืเพื่อ
การศึกษา      
3. ท่านไดพ้ฒันาความเขา้ใจในกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา
จากการติดตามข่าวสารอยา่งต่อเน่ือง      
ด้านความรู้สึก      
1. ท่านช่ืนชมความมุ่งมัน่ในการท างานของกองทุนกูย้มืเพื่อ
การศึกษา      
2. ท่านรู้สึกภาคภูมิใจท่ีไดมี้โอกาสเขา้มามีส่วนเป็นผูกู้ย้มื
กองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา      
3. ท่านตระหนกัในความรับผดิชอบจากการกูย้มืกองทุน
กูย้มืเพื่อการศึกษา และจะท าหนา้ท่ีของลูกหน้ีท่ีดี      
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ทศันคติทีม่ีต่อนโยบายในการช าระหนี้เงินกู้ยืม 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านพฤติกรรม      
1. ท่านตั้งใจจะชดใชเ้งินคืนใหก้บักองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา 
เม่ือท่านศึกษาจบ      
2. ท่านคิดวา่เป็นหนา้ท่ีของผูกู้ย้มืทุกท่านท่ีตอ้งน าเงินมาให้
กองทุน เพื่อสร้างโอกาสใหก้บัรุ่นนอ้งต่อไป      
3. ท่านมีความตั้งใจท่ีจะใชห้น้ีอยา่งสม ่าเสมอ และตระหนกั
วา่เป็นภารกิจส าคญัล าดบัแรกหลงัเรียนจบ      

 
 

ความไว้วางใจในการช าระหนีกู้้ยืมเงิน 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ความไว้วางใจในการช าระหนี้ 
1. ท่านมีความไวว้างใจในการท างานของกองทุน กยศ.      
2. ท่านมีความไวว้างใจวา่กองทุน กยศ. วา่มีการจดัสรร ดว้ย
ความเป็นธรรมและเปิดโอกาสใหก้บันกัเรียน นกัศึกษาได้
เขา้ถึงการศึกษาอยา่งเท่าเทียม      
3. ท่านมีความเช่ือใจถึงช่ือเสียงของ กองทุน กยศ.      
ความไว้วางใจในการตอบสนองความต้องการ 
1.ข้าพเจ้าไวว้างใจว่ากองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา สามารถ
สนองตอบต่อความตอ้งการท่ีคาดหวงั      
2.ขา้พเจา้ไวว้างใจในความคุม้ค่า และอรรถประโยชน์ของ
การเขา้มาเป็นสมาชิกของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา      
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ความพงึพอใจต่อนโยบายการช าระหนี้ 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

การสร้างประสบการณ์แห่งความพงึพอใจ 
1. นโยบายการช าระหน้ี สร้างความพึงพอใจแก่ขา้พเจา้      
2. นโยบายการช าระหน้ี สอดคลอ้งต่อความคาดหวงัท่ี
ขา้พเจา้ตั้งไว ้      
3. นโยบายการช าระหน้ี ค านึงถึงความสามารถในการช าระ
หน้ีของขา้พเจา้      
4. นโยบายการช าระหน้ีตอบสนองต่อความพึงพอใจดว้ย
ความเช่ือและการรับรู้คุณค่าจากขา้พเจา้      
การสร้างสัมพนัธภาพทีด่ี 
1. ขา้พเจา้ยนิดีท่ีจะใหข้อ้มูลต่อผูท่ี้สนใจเก่ียวกบัการกู้
เงินกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา      
2.ขา้พเจา้รู้สึกมีความผกูพนัอนัดีต่อกองทุนกูย้มืเพื่อ
การศึกษา      

 

ประสิทธิผลในการช าระนี้ 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ความคุ้มค่าของการใช้ทรัพยากรทีม่ี  
1.การมีหน้ีสูญจ านวนนอ้ย      
2.การปลดเปล้ืองหน้ีสินของสมาชิกบรรลุเป้าหมาย        
3.กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา สามารถทราบวตัถุประสงคก์าร
กูแ้ละสามารถติดตาม ไดอ้ยา่งชดัเจน      
ด้านสินทรัพย์ 
1. กองทุนกูย้ืมเพื่อการศึกษา มีการเจริญเติบโต มีสมาชิกมา
กูเ้งินอยา่งต่อเน่ือง และใชห้น้ีตรงเวลา      
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ประสิทธิผลในการช าระนี้ 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ด้านสินทรัพย์ (ต่อ) 
2.กองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา มีสภาพคล่องสามารถโอน
จ าน วน เงิน กู้ ท่ี ไ ด้ จัด ส รร ให้ แ ต่ ล ะ โร ง เรี ยน แ ล ะ
สถาบนัการศึกษาไดต้รงเวลา      
3.การเจริญเติบโตของกองทุนกูย้มืเพื่อการศึกษา  อยา่ง
ต่อเน่ือง      

 

 

ขอบคุณทีใ่ห้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
ผู้ทรงคุณวุฒิทีใ่ห้สัมภาษณ์เจาะลกึ 
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ดร.ฑติตมิา วชัิยรัตน์ 

ผู้จดัการ กยศ. 
คุณนันทวนั วงศ์ขจรกติต ิ

รองผู้จดัการ กยศ. 
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คุณปรีชา บูชางกรู 
รองผู้จดัการ กยศ. 

คุณดวงแข ตนัตติยาพงษ์ 

รองผู้จดัการ กยศ. 
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คุณปรเมศวร์ สังข์เอีย่ม 

ผู้อ านวยการฝ่ายบริหารหนี ้กยศ. 
 

 

 

 

 



 

 

ประวตัผู้ิวจิยั 
 

ช่ือ – สกุล          :          วา่ท่ี ร้อยเอก โอภาส มีเชาว ์
วนั เดือน ปีเกิด  :          วนัท่ี 16 มกราคม  พ.ศ. 2519 
สถานท่ีเกิด        :          จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ท่ีอยู ่              :         125 ซอยบางบอน3 ซอย1 แยก2-1 เขตบางบอน กรุงเทพมหานคร 10150 
วฒิุการศึกษา      :         อุตสาหกรรมศาสตรบณัฑิต สาขาวศิวกรรมอิเล็กทรอนิกส์  
                                     คณะวศิวกรรมศาสตร์ มหาวทิยาลยัสยาม, 2541 
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