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บทสรุปผู้บริหาร  

(Executive Summary) 
  

รายงานวิจัย เรื่อง “การส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการด าเนินงานกองทุนเงิน  
ให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา” มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการกองทุน
ต่อการด าเนินงานกองทุนในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน         
การให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ และด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการด าเนินงานของกองทุนฯ (ระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม (e-studentloan) ด้านการสื่อสาร    
และการประชาสัมพันธ์ของกองทุนฯ) การส ารวจในครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงบรรยายประเภท
การศึกษาเชิงส ารวจ กลุ่มตัวอย่างแบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม ได้แก ่

1) นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม   จ านวน  632   คน  
2) นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้  จ านวน  400   คน  
3) ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา    จ านวน  453   คน  
4) นักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงนิกู้  จ านวน  400   คน  
5) ประชาชนทั่วไป      จ านวน  400   คน  
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการด าเนินงาน

กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา แบ่งออกเป็น 5 ฉบับ ได้แก่ ฉบับที่ 1 ส าหรับนักเรียน/นักศึกษา     
ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม ฉบับที่ 2 ส าหรับนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ 
ฉบับที่ 3 ส าหรับผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา ฉบับที่ 4 ส าหรับนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้     
แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ และ ฉบับที่ 5 ส าหรับประชาชนทั่วไป โดยแบบส ารวจมีลักษณะเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ แบบมาตรประมาณค่า 5 ระดับ และแบบปลายเปิด โดยใช้เทคนิคการสอบถาม   
ในรูปแบบการส ารวจออนไลน์ และการสอบถามด้วยแบบส ารวจ (ส าหรับกลุ่มประชาชนทั่วไป) 
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณโดยการหาความถี่ ร้อยละ ร้อยละสูงสุด 2 ล าดับแรก (Top-Two-Box) ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าทีแบบอิสระต่อกัน (T-test for independent samples)      
การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) 
ส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ ผลการวิจัยพบว่า 
 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม 
1.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืม

ซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box      
อยู่ที่ร้อยละ 86.9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ 
ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจ          
อยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ          
มีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้ คิดเป็น
ร้อยละ 97.3 95.2 และ 89.0 ตามล าดับ  
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 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอน การให้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ          
อยู่ในระดับมาก หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการ  
และขั้นตอนในการให้บริการ ความชัดเจนของเกณฑ์ ในการกู้ยืมเงินกองทุน คิดเป็นร้อยละ 93.8 90.6 
และ 89.5 ตามล าดับ  

 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก        
ทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความปลอดภัย
ของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการ ความสะดวก
ของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับบริการ คิดเป็นร้อยละ 95.1 93.6 และ 91.8 ตามล าดับ  

 4) ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ 
หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ สินค้าหรือบริการ 
ที่ได้มีความชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวม  สินค้าหรือบริการที่ได้
เป็นไปตามเงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบข้อบังคับ คิดเป็นร้อยละ 93.9 93.3 และ 90.9 ตามล าดับ 
  5) ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน พบว่า มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศ ความชัดเจนและเหมาะสม
ของข่าวสาร การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 93.3 83.9 และ 82.9 ตามล าดับ  

1.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา   
ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในรายด้าน
และภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

1.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา   
ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาระดับมัธยมศึกษา 
อาชีวศึกษา และอุดมศึกษามีความพึงพอใจในรายด้านและโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ .05  

1.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับ
การอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามสถานศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษารัฐบาลและเอกชนมีความพึงพอใจ
ในรายด้านและโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

1.5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา   
ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามภูมิภาค พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาในทุกภูมิภาคมีความพึงพอใจ
ในรายด้านและในภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 1.6 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงิน     
ให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา
ส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืมให้การศึกษา คิดเป็นร้อยละ 62.3 
รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 37.7  
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1.7 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา    
ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เคาน์เตอร์เซอร์วิสโซเชียลมีเดียต่างๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน                           
ระบบ e-studentloan ควรรองรับการแสดงผลทุกเบราเซอร์ และทุกอุปกรณ์การสื่อสารเคลื่อนที่  
คิดเป็นร้อยละ 43.8 17.3 และ 11.7 ตามล าดับ  
 1.8 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่ม
นักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ การด าเนินงาน
มีความล่าช้า ช่องทางในการประชาสัมพันธ์มีน้อย ไม่ครอบคลุม และไม่เรียลไทม์ (Real-Time) 
เว็บไซต์ไม่รองรับเบราเซอร์อื่นๆ นอกเหนือจาก IE คิดเป็นร้อยละ 28.0 18.1 และ 14.7 ตามล าดับ  
 1.9 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา
ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เพ่ิมช่องทางในการติดต่อสื่อสารให้มากข้ึน โดยใช้โซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่น
ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ให้รองรับทุกเบราเซอร์ ควรด าเนินงานอย่างรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 26.4 
16.7 และ 16.4 ตามล าดับ 
  

2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ 
2.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืม

ที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box   
อยู่ที่ร้อยละ 69.4 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุก
รายการ ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส  ไม่เรียกรับเงิน/สินบน มีระดับความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่ารายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
มีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ คิดเป็นร้อยละ 81.1 
74.6 และ 73.0 ตามล าดับ  

 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก หากพิจารณา จากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่
ความคล่องตัวของขั้นตอน และวิธีการใช้บริการ ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ 
ความชัดเจนของเกณฑ์ ในการกู้ยืมเงินกองทุน คิดเป็นร้อยละ 74.5 73.5 และ 72.1 ตามล าดับ  

 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก        
ทุกรายการ    หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการ 
ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืนๆ เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถคิดเป็นร้อยละ 74.3 73.3 
และ 70.3 ตามล าดับ  

 4) ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก     
ทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
สินค้าหรือบริการที่ได้เป็นไปตามเงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบข้อบังคับ คุณภาพของสินค้าหรือบริการ
โดยรวม สินค้าหรือบริการที่ได้มีความชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์ คิดเป็นร้อยละ 72.3 70.0 และ 68.0 ตามล าดับ 
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 5) ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน พบว่า มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศความยาก-ง่ายในการ
เข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืมการเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว  คิดเป็นร้อยละ 70.5 69.3      
และ 66.8 ตามล าดับ  

2.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา    
ผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจ         
ในรายด้านและภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาเพศชายมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษา
เพศหญิงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

2.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา    
ผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาระดับมัธยมศึกษา 
อาชีวศึกษา และอุดมศึกษามีความพึงพอใจในรายด้านและโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ  
ทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านอ่ืน  ๆที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา
ระดับอาชีวศึกษามีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษาระดับอุดมศึกษา  

2.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืม           
ที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามสถานะการช าระหนี้ พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่สามารถ
ช าระหนี้ได้ตามปกติและไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามปกติ มีความพึงพอใจในรายด้านและโดยรวม
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2.5 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงิน     
ให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่ งอยู่ระหว่างการช าระหนี้  พบว่า            
กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงิน ให้กู้ยืม   
เพ่ือการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 68.83 รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 31.2  

2.6 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา 
ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้ พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากท่ีสุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เคาน์เตอร์เซอร์วิส เพ่ิมช่องทางในการช าระหนี้ เช่น อินเทอร์เน็ตแบงค์ก้ิง หักอัตโนมัติเป็นรายเดือน
จากบัญชีเงินเดือนของผู้กู้ยืม ตู้ฝากเงินอัตโนมัติ บัตรเครดิต m-Pay สามารถช าระหนี้ได้ทุกสถาบัน
ทางการเงินคิดเป็นร้อยละ 48.7 29.3 และ 7.6 ตามล าดับ  

2.7 ผลการวิเคราะห์สาเหตุที่ท าให้นักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้       
ไม่สามารถช าระหนี้ได้ พบว่า สาเหตุที่ท าให้นักเรียน/นักศึกษาไม่สามารถช าระหนี้ได้ 3 ล าดับ ได้แก่            
ฐานเงินเดือนน้อย รายได้ไม่เพียงพอต่อค่าครองชีพที่สูงปัญหาจากการว่างงานจิตส านึกและความรับผิดชอบ
ของผู้กู้ยืม คิดเป็นร้อยละ 50.2 22.3 และ 9.2 ตามล าดับ  
 2.8 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา
ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้ พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เพ่ิมช่องทางในการแจ้งข่าวสารต่างๆ รวมถึงช่องทางการช าระหนี้ สามารถช าระหนี้เป็นรายเดือน
ตามความสามารถในการช าระหนี้ขั้นต่ าของผู้กู้ยืม มีการแจ้งเตือนเมื่อถึงก าหนดระยะเวลาการช าระหนี้
สร้างแรงจูงใจให้กับผู้กู้ยืมที่ช าระหนี้ตรงตามเวลา คิดเป็นร้อยละ 21.0 15.6 15.6 และ 9.2 ตามล าดับ 
 
  



จ 
 

3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 
3.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน   

ของสถานศึกษา พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่ที่ร้อยละ 92.3 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการให้เกียรติผู้รับบริการ       
และมีความเป็นกัลยาณมิตร เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการสื่อสาร         
ตอบค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการประสานงาน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจ       
อยู่ในระดับมากที่สุด และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ เจ้าหน้าที่      
ผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    
มีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อผู้รับบริการ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก          
หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่       
ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจา      
ที่สุภาพ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้เกียรติผู้รับบริการและมีความเป็นกัลยาณมิตร คิดเป็นร้อยละ 99.3 
96.5 และ 95.6 ตามล าดับ 

 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ        
อยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุนมีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์  ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง    
ของการให้บริการ ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน คิดเป็นร้อยละ 95.8 95.8 และ 95.6 
ตามล าดับ  

 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากทุกรายการ   
หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่ารายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความสะอาด  
และเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการ ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงานความ
เหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืนๆ เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถ คิดเป็นร้อยละ 93.1 93.0 
และ 91.1 ตามล าดับ 

 4) ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก         
ทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
สินค้าหรือบริการที่ได้เป็นไปตามเงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบข้อบังคับสินค้าหรือบริการที่ได้        
มีความชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์ คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 91.4 90.5 
และ 89.2 ตามล าดับ 

  5) ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนพบว่า มีระดับความพึงพอใจ        
อยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศ ความชัดเจนและเหมาะสม
ของข่าวสารความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์คิดเป็นร้อยละ 95.6 92.1 และ 91.8 ตามล าดับ  

3.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน
ของสถานศึกษาจ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวม
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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3.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน
ของสถานศึกษาจ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจ   
ในรายด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ และด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
พบว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า 
กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 20-40 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน       
ของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ ในช่วง 46-50 ปี  มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน         
ของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 
51-55 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปี 
ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุ  
อยู่ในช่วง 36-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 
31-35 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 51-55 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า 
กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน        
ของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ ในช่วง 41-45 ปี  มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน        
ของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 56-60 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 
51-55 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 56-60 ปี
และในภาพรวม พบว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-55 ปี มีความ  
พึงพอใจสูงกว่ากลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงาน
กองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน
ของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 36-40 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 
41-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาท่ีมีอายุอยู่ในช่วง 56-60 ปี  
 3.4 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงิน     
ให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา พบว่า ผู้ปฏิบัติงานกองทุน           
ของสถานศึกษาเห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา      
คิดเป็นร้อยละ 66.1 รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 33.0 และมีบางส่วน
ที่มีความคิดเห็นเพ่ิมเติมว่า ควรค านึงถึงความคุ้มค่าและค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการเพ่ิมช่องทาง      
การให้บริการใหม่ คิดเป็นร้อยละ 0.9  

3.5 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มของผู้ปฏิบัติงาน
กองทุนของสถานศึกษา พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่
เคาเตอร์เซอร์วิสในการให้บริการและช าระหนี้ ช่องทางการติดต่อสื่อสารทางโซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก 
ไลน์ แอพพลิเคชั่นสามารถช าระหนี้ได้ทุกสถาบันทางการเงิน คิดเป็นร้อยละ 39.7 26.3 และ 10.8 
ตามล าดับ  

3.6 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา         
ของผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา พบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ โทรติดต่อยาก      
รอสายนาน การส่งเอกสารต่าง ๆ ซ้ าซ้อน ระบบ e-studentloan ควรรองรับเบราเซอร์อ่ืนๆ คิดเป็น
ร้อยละ 29.2 12.3 และ 9.5 ตามล าดับ  
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3.7 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา
ของผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ เพ่ิมช่องทาง   
การติดต่อสื่อสารโดยใช้โซเชียลมีเดียต่างๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่น จัดให้มีการประชุมสัมมนา
ให้ความรู้และฝึกอบรมแก่ผู้ปฏิบัติในส่วนภูมิภาค เพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ในการติดต่อประสานงานดูแล
และตอบปัญหาต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 18.8 14.5 และ 11.8  
 

4. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ 
4.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้

แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box 
อยู่ที่ร้อยละ 69.4 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีระดับความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก           
ทุกรายการ ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการปฏิบัติงาน          
ด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจาก  
ค่า Top-Two-Box พบว่ารายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงาน      
ด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ คิดเป็นร้อยละ 96.8 94.8 และ 94.3 ตามล าดับ 

 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ   
อยู่ในระดับมาก ยกเว้นความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน มีระดับความพึงพอใจ           
อยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์  ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงิน   
กองทุน ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 92.8 
92.0 และ 89.8 ตามล าดับ  

 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ 
ยกเว้นความปลอดภัยของสถานที่ตั้ งของหน่วยงาน มีระดับความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากที่สุด          
หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความปลอดภัย
ของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการ ความเหมาะสม
ของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืนๆ เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถคิดเป็นร้อยละ 95.3 94.8 และ 90.8 
ตามล าดับ 

 4) ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนพบว่า มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบ
สารสนเทศมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า 
รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบ
สารสนเทศ ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รับบริการ คิดเป็น
ร้อยละ 94.3 90.8 และ 89.0 ตามล าดับ  

4.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา   
ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้  จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจ       
ในรายด้านและภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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4.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา     
ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา อาชีวศึกษา และอุดมศึกษามีความพึงพอใจในรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ  
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ยกเว้นด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และในภาพรวม พบว่า กลุ่มนักเรียน/ นักศึกษา
ระดับมัธยมศึกษา มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับอุดมศึกษา  

4.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับ
การอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามสถานศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษารัฐบาลและเอกชนมีความพึงพอใจ   
ในรายด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้าน
กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานของกองทุน และในภาพรวม พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษารัฐบาลมีความพึงพอใจสูงกว่า
กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาเอกชน  

4.5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา    
ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามภูมิภาค พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาในทุกภูมิภาค     
มีความพึงพอใจในรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านอื่นๆ        
ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน และในภาพรวม พบว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษาในภูมิภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษาในภูมิภาคกลางและกรุงเทพมหานคร  
 4.6 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงิน     
ให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติ เงินกู้  พบว่า          
กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืม   
เพ่ือการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 61.7 รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 38.3  

4.7 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา
ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากท่ีสุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เคาน์เตอร์เซอร์วิส บริการแจ้งข่าวสารผ่านมือถือ เพ่ิมช่องทางในการช าระหนี้ เช่น อินเทอร์เน็ต
แบงค์กิ้ง หักอัตโนมัติเป็นรายเดือนจากบัญชีเงินเดือนของผู้กู้ยืม ตู้ฝากเงินอัตโนมัติ บัตรเครดิต      
คิดเป็นร้อยละ 43.5 16.2 และ 14.1 ตามล าดับ  

4.8 ผลการวิ เคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา         
ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้  พบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ การด าเนินงานมีความล่าช้า เว็บไซต์ไม่รองรับเบราเซอร์อ่ืนๆ ความซ้ าซ้อนของการส่งเอกสาร
คิดเป็นร้อยละ 30.4 29.0 และ 18.7 ตามล าดับ  
 4.9 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา
ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เพ่ิมโควต้าผู้กู้รายใหม่ให้มีจ านวนมากขึ้นควรด าเนินงานด้วยความรวดเร็วมีช่ องทาง
ประชาสัมพันธ์ตามสื่อโฆษณา ข้อความผ่านทางโทรศัพท์มือถือคิดเป็นร้อยละ 21.6 20.0 และ 16.7 
ตามล าดับ  
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5. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มประชาชนทั่วไป 
5.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป พบว่า 

ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่ที่ร้อยละ 73.6 เมื่อพิจารณา   
เป็นรายด้าน พบว่า  

 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีระดับความพึงพอใจอยู่ ในระดับมาก           
ทุกรายการ ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน มีระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 
3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
สื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ คิดเป็นร้อยละ 
80.8 77.0 และ 76.8 ตามล าดับ 

 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ ความชัดเจนของ
เกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการคิดเป็นร้อยละ 78.3 76.8 
และ 75.3 ตามล าดับ 

 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก       
ทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับบริการ เช่น การบริการส าเนาเอกสาร       
ความเหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี น้ าดื่ม มุมหนังสือความปลอดภัย    
ของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน คิดเป็นร้อยละ 75.8 75.6 และ 75.0 ตามล าดับ 

  4 ) ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนพบว่า มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งาน    
ของระบบสารสนเทศ     ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืมคิดเป็นร้อยละ 77.6 
74.5 และ 73.8 ตามล าดับ  

5.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป
จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่    
และด้ านสิ่ งอ าน วยความสะดวก แตกต่ างกั น อย่ าง ไม่ มี นั ย ส าคัญ ท างสถิ ติ ที่ ร ะดั บ .05                   
ส่วนด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน
และในภาพรวม พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปเพศชาย มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปเพศหญิง  

5.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป
จ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาระดับมัธยมศึกษา อาชีวศึกษา และอุดมศึกษา         
มีความพึงพอใจในรายด้านและในภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ยกเว้นด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีอายุอยู่ในช่วง      
16-20 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีอายุอยู่ในช่วง 10-15 ปี  
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5.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนกตามระดับ

การศึกษา พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจในรายด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่างกัน
อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า     
กลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไป
ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกและในภาพรวม พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี        
มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และกลุ่มประชาชนทั่วไป   
ที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี  

5.5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป
จ าแนกตามประเภทผู้ตอบ พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจในรายด้านและในภาพรวม
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

5.6 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป
จ าแนกตามความต้องการกู้ยืมเงินจาก กยศ. พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจในด้าน     
การให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านกระบวนการ
หรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ย วข้องกับการด าเนินงาน      
ของกองทุน และในภาพรวม พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีความต้องการกู้ยืมเงินจาก กยศ.           
มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่ไม่ต้องการกู้ยืมเงินจาก กยศ.  
 5.7 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงิน     
ให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป พบว่า กลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป    
ส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
75.0 รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 25.0  

5.8 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มบุคคล          
และประชาชนทั่วไป พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ 
เคาน์เตอร์เซอร์วิส หักช าระหนี้ผ่านระบบเอทีเอ็ม (ATM) อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง บัญชีอัตโนมัติ     
บัตรเครดิตระบบอินเทอร์เน็ต เช่น เว็บไซต์ อีเมลล์ (e-mail) และโซเชียลมีเดียต่างๆ เช่น เฟซบุ๊ก 
ไลน์ แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน คิดเป็นร้อยละ 31.6 26.3 และ 13.2 ตามล าดับ  

5.9 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา          
ของกลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป พบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ การแจ้งข่าวสาร     
หรือประชาสัมพันธ์ไม่ทั่วถึง การด าเนินงานมีความล่าช้า ชี้แจงรายละเอียด เงื่อนไขต่าง ๆ ไม่ชัดเจน
คิดเป็นร้อยละ 35.0 30.0 และ 10.0 ตามล าดับ  
 5.10 ผลการวิ เคราะห์ข้อ เสนอแนะเพ่ิม เติมต่อการด าเนินงานกองทุน เงิน ให้กู้ ยืม            
เพ่ือการศึกษาของกลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่
ควรมีการแจ้งเตือนเมื่อครบก าหนดการช าระหนี้ รวมถึงยอดค้างช าระชี้แจงรายละเอียดให้ชัดเจน    
ทุกขั้นตอน ตั้งแต่การกู้ยืมเงินจนถึงการช าระหนี้ มีการประชาสัมพันธ์ให้ทั่วถึงอนุมัติเงินกู้ยืมให้เร็วขึ้น
มีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง ส าหรับผู้กู้ยืมที่ยังค้างช าระคิดเป็นร้อยละ 19.1 19.1 14.3 14.3     
และ 9.5 ตามล าดับ  
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จากการวิเคราะห์ผลภาพรวมการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการด าเนินงาน
กองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษาของกลุ่มเป้าหมายทั้ง 5 กลุ่ม เมื่อพิจารณาจากค่า Top-Two-Box 
สามารถสรุปได้ว่า ภาพรวมกลุ่มเป้าหมายทั้ง 5 กลุ่มมีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 82.2 เมื่อถ่วง
น้ าหนักคะแนนของภาพรวมกลุ่มเป้าหมายทั้ง 5 กลุ่ม พบว่า กลุ่มเป้าหมายมีความพึงพอใจคิดเป็น
ร้อยละ 82.7  

 
สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา 

กลุ่มเป้าหมาย 
ร้อยละความพึงพอใจ 

(Top-Two-Box) 
ร้อยละ 

(ถ่วงน้ าหนัก) 
1) นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม  86.9 26.1 
2) นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ 69.4 20.8 
3) ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 92.3 27.7 
4) นักเรียน / นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ 88.8 4.4 
5) ประชาชนทั่วไป 73.6 3.7 

ภาพรวม 82.2 82.7 
หมายเหตุ ร้อยละของการถ่วงน้ าหนักของกลุ่มเป้าหมายทั้ง 5 กลุ่ม คิดเป็นร้อยละ 30 30 30 5 และ 5 ตามล าดับ 
 
ข้อเสนอแนะต่อการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา 

1. กยศ. ควรเพ่ิมช่องทางในการประชาสัมพันธ์อย่างทั่วถึงให้ครอบคลุมในรูปแบบต่างๆ 
ได้แก่ โซเชียลมีเดีย (เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน ระบบ e-studentloan) และควร
ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ให้รองรับการแสดงผลทุกเบราเซอร์ และทุกอุปกรณ์การสื่อสารเคลื่อนที่ 
รวมถึงการเพ่ิมความรวดเร็วในการด าเนินงานในทุกขั้นตอน และควรให้บริการทุกขั้นตอนเป็นแบบ
เรียลไทม์ (Real-Time)  

2. กยศ. ควรเพ่ิมช่องทางในการช าระหนี้ เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง     
การหักอัตโนมัติเป็นรายเดือนจากบัญชีเงินเดือนของผู้กู้ยืม ระบบตู้ฝากเงินอัตโนมัติ บัตรเครดิต       
m-Pay และก าหนดให้สามารถช าระหนี้ได้ทุกสถาบันทางการเงิน เพ่ือให้ผู้กู้ยืมเงินสามารถช าระหนี้ได้
ตามความเหมาะสม 

3. กยศ. ควรเพ่ิมระบบการแจ้งเตือนเมื่อครบก าหนดการช าระหนี้ รวมถึงยอดค้างช าระ       
มีการติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง ส าหรับผู้กู้ยืมที่ยังค้างช าระ 

4. กยศ. อาจปรับเงื่อนไขการช าระหนี้ส าหรับกรณีที่ผู้กู้มีฐานเงินเดือนน้อยซึ่งรายได้         
ไม่เพียงพอต่อค่าครองชีพที่สูงขึ้น และพิจารณาผู้กู้ที่ประสบปัญหาจากการว่างงาน หรือปรับรูปแบบ
การช าระหนี้ให้ผู้กู้สามารถช าระหนี้เป็นรายเดือนตามความสามารถในการช าระหนี้ขั้นต่ าของผู้กู้ยืม  

5. กยศ. ควรมีการเสริมแรงให้กับผู้กู้ยืมท่ีช าระหนี้ตรงตามเวลา 
6. กยศ. อาจลดความซ้ าซ้อนในการส่งเอกสารต่าง ๆ ในการด าเนินงานในแต่ละข้ันตอน 
7. กยศ. ควรจัดการประชุมสัมมนาให้ความรู้และฝึกอบรมแก่ผู้ปฏิบัติงานในส่วนภูมิภาค    

และเพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ในการติดต่อประสานงานดูแลและตอบปัญหาต่าง ๆ และชี้แจงรายละเอียด 
เงื่อนไขต่าง ๆ อย่างชัดเจนเพ่ือรองรับจ านวนผู้กู้ท่ีเพ่ิมมากข้ึน 

8. กยศ. ควรเพ่ิมโควต้าผู้กู้รายใหม่ให้มีจ านวนมากขึ้นและเพ่ิมความรวดเร็วในการอนุมัติเงินกู้ยืม 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 
ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำ  

กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา (กยศ.) จัดตั้งขึ้นตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 28 มีนาคม 
พ.ศ. 2538 และมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 16 มกราคม พ.ศ. 2539  ให้เริ่มด าเนินการกองทุนใน
ลักษณะเงินทุนหมุนเวียนตามนัยมาตรา 12 แห่งพระราชบัญญัติเงินคงคลัง พ.ศ. 2491 ต่อมารัฐบาล
ได้พิจารณาเห็นความส าคัญของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษามากขึ้น จึงได้มีการประกาศใช้
พระราชบัญญัติกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา พ.ศ. 2541 มีผลให้กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา 
มีฐานะเป็นนิติบุคคล โดยอยู่ในการก ากับดูแลของกระทรวงการคลัง มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้กู้ยืมเงินแก่
นักเรียน หรือนักศึกษาที่ขาดแคลนทุนทรัพย์ เพ่ือเป็นค่าเล่าเรียน ค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวเนื่องกับการศึกษา 
และค่าใช้จ่ายที่จ าเป็นในการครองชีพระหว่างศึกษา 

กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาด าเนินการให้กู้ยืมตั้งแต่ปีการศึกษา 2539 โดยให้เงินกู้ยืมแก่
นักเรียนนักศึกษาท่ีขาดแคลนทุนทรัพย์ ตั้งแต่ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย (สายสามัญและสายอาชีพ) 
จนถึงระดับปริญญาตรี กองทุนนับเป็นกลไกส าคัญของรัฐบาลที่ให้การสนับสนุนการขยายโอกาสและ
พัฒนาการศึกษาของประเทศ เพ่ือให้เยาวชนไทยได้รับการศึกษาที่มีคุณภาพได้มาตรฐานอย่างเท่า
เทียมกัน โดยมีวิสัยทัศน์" เป็นองค์การที่ให้โอกาสทางการศึกษา เพ่ือพัฒนาสังคมไทยให้ยั่งยืน" และมี
พันธกิจส าคัญ คือ 1) ให้กู้ยืมกับนักเรียน นักศึกษาที่ขาดแคลนทุนทรัพย์ หรือศึกษาในสาขาที่เป็น
ความต้องการหลักและมีความจ าเป็นต่อการพัฒนาประเทศ และ 2) การพัฒนาองค์การสู่ความเป็น
เลิศด้านการให้บริการโดยใช้หลักบริหารจัดการที่ดี 

ด้วยในปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา มีแผนการส ารวจความ 
พึงพอใจต่อการด าเนินงานกองทุนของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการรับบริการเงินกองทุนและผู้ให้บริการ ทั้งนี้
การส ารวจความพึงพอใจดังกล่าวเป็นส่วนหนึ่งของการประเมินผลการด าเนินงานทุนหมุนเวียนประจ า
บัญชี 2558 เพ่ือน าผลที่ได้รับจากการส ารวจมาด าเนินการแก้ไขปรับปรุงการด าเนินงานของกองทุนฯ
ในด้านต่าง ๆ ซึ่งจะท าให้ผู้ที่เกี่ยวข้องกับกองทุนฯ ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  

เพ่ือส ารวจความพึงพอใจและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการกองทุนต่อการด าเนินงานกองทุน
ในด้านความพึงพอใจด้าน 1) การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 2) กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 
3) สิ่งอ านวยความสะดวก 4) คุณภาพของสินค้า/บริการ 5) ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน
ของกองทุนฯ (ระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม (e-studentloan) ด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์
ของกองทุนฯ) 
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ขอบเขตของกำรวิจัย  
 การวิจัยในครั้งนี้ได้ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย ตัวแปร/ประเด็นในการศึกษาตามกรอบของ
วัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 กลุ่มเป้ำหมำย ได้แก่ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ านวน 5 กลุม่ ดังนี้ 
  1) นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม  
  2) นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ 
  3) ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 
  4) นักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ 
  5) ประชาชนทั่วไป 

ตัวแปร / ประเด็นที่ศึกษำ ได้แก่ ความพึงพอใจและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการกองทุนต่อ
การด าเนินงานกองทุน 5 ด้าน ประกอบด้วย 

1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 
3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4) ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ 

   5) ด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนฯ (ระบบสารสนเทศการให้
กู้ยืม (e-studentloan) ด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ของกองทุนฯ) 
 
กรอบแนวคิดในกำรวิจัย  

การวิจัยเรื่อง “การส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษา” มีกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภำพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ 
กลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสยีจ านวน 5 กลุ่ม 
1) นักเรียน/นักศึกษาผู้กูย้ืมซึ่งได้รบัการ
อนุมัติกู้ยืม 
2) นักเรียน/นักศึกษาผู้กูย้ืมที่อยู่ระหว่างการ
ช าระหนี ้
3) ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 
4) นักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการ
อนุมัติเงินกู้ 
5) ประชาชนท่ัวไป 
 

ตัวแปรตำม 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการด าเนินงาน
กองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา 5 ด้าน 
1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4. ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ 
5. ด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของ
กองทุนฯ 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  
งานวิจัยนี้ท าให้ได้สารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการด าเนินงานกองทุน

เงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของแต่ละกลุ่มเป้าหมายเพ่ือเป็นประโยชน์ในการวางแผน การด าเนินการ
แก้ไขปรับปรุงการด าเนินงานของกองทุนฯในด้านต่าง ๆ ซึ่งจะท าให้ผู้ที่เกี่ยวข้องกับกองทุนฯ  ได้รับ
ความพึงพอใจสูงสุด  
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บทที่ 2 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

  
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการกองทุนต่อ

การด าเนินงานกองทุนในด้านความพึงพอใจด้าน1) การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 2) กระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ 3) สิ่งอ านวยความสะดวก 4) คุณภาพของสินค้า/บริการ 5) ด้านอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนฯ (ระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม (e-studentloan) ด้านการ
สื่อสารและการประชาสัมพันธ์ของกองทุนฯ) โดยวิธีด าเนินการวิจัยของงานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิง
บรรยาย (descriptive research) ในลักษณ ะการวิจั ย เชิ งส ารวจ  (survey research) โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 
 
1. ประชำกรและตัวอย่ำง 
 1.1 ประชำกร 

ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ านวน 5 กลุ่ม ดังนี้ 
1) นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม จ านวน 787,533 คน 

(ข้อมูลผู้กู้ปีการศึกษา 2557 ข้อมูล ณ วันที่ 18 มีนาคม 2558) 
 2) นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ จ านวน 2,948,780 คน 
(ข้อมูล ณ วันที่ 28 กุมภาพันธ์ 2558) 
 3) ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 4,449 แห่ง แห่งละ 2 คน รวม 8,898 คน 
(ข้อมูล ณ วันที่ 14 มกราคม 2558) 
 4) นักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ จ านวน 88,197 คน 
(ข้อมูล ณ วันที่ 18 มีนาคม 2558) 

5) ประชาชนทั่วไป (ไม่จ ากัดจ านวน) 
 1.2 ตัวอย่ำง 
 ตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จ านวน 5 กลุ่ม โดยผู้วิจัยก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางการก าหนดขนาดตัวอย่างส าเร็จรูปของ Taro Yamane ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน ±5% ควบคู่ไปกับการใช้ตารางของ Krejcie and Morgan ท า
ให้ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าที่เหมาะสมและเพียงพอต่อการสรุปอ้างอิงไปยังประชากร ดังนี้ 

1) นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม จ านวน 384 คน 
2) นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ จ านวน 384 คน 
3) ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา จ านวน 368 คน 
4) นักเรียน / นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ จ านวน 384 คน 
5) ประชาชนทั่วไป จ านวน 384 คน 
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 ทั้งนี้ผู้วิจัยได้เพ่ิมจ านวนของตัวอย่างเพ่ือป้องกันอัตราการตอบกลับที่ไม่เพียงพอต่อกลุ่ม
ตัวอย่าง จึงได้เพ่ิมการสอบถามร้อยละ 10-20 จากจ านวนตัวอย่าง ท าให้ได้จ านวนตัวอย่างที่ครบ
ตามท่ีก าหนด โดยคิดเป็นอัตราตอบกลับร้อยละ 100 โดยมีจ านวนตัวอย่างที่แท้จริง ดังนี้ 

1) นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม จ านวน 632 คน 
2) นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ จ านวน 400 คน 
3) ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา จ านวน 453 คน 
4) นักเรียน / นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ จ านวน 400 คน 
5) ประชาชนทั่วไป จ านวน 400 คน 

 โดยจ านวนประชากรและตัวอย่างแสดงดังตาราง 1 และผู้วิจัยใช้การสุ่มอย่างง่าย (simple 
random sampling) ในการศึกษาครั้งนี้ 
 
ตำรำง 1 ประชากรและตัวอย่างในการวิจัย 

กลุ่มเป้ำหมำย 
ประชำกร 

(คน) 
ตัวอย่ำงขั้นต่ ำ 

(คน) 
ตัวอย่ำงใน
กำรส ำรวจ 

นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม 787,533 384 632 
นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ 2,948,780 384 400 
ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 8,898 368 453 
นักเรียน / นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ 88,197 384 400 
ประชาชนทั่วไป ไม่จ ากัด 384 400 
 
2. เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยนี้  คือ แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการด าเนินงาน
กองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา แบ่งออกเป็น 5 ฉบับ ได้แก่  
 ฉบับที่ 1 ส าหรับนักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม  
 ฉบับที่ 2 ส าหรับนักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้  
 ฉบับที่ 3 ส าหรับผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา  
 ฉบับที่ 4 ส าหรับนักเรียน / นักศึกษาท่ีขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ 
 ฉบับที่ 5 ส าหรับประชาชนทั่วไป 
 แบบส ารวจแต่ละฉบับแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้  

ตอนที่ 1 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(check List) และค าถามปลายเปิด 

ตอนที่ 2 การส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษา ประกอบด้วยเนื้อหา 5 ด้าน ได้แก่  1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  2) ด้าน
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กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านคุณภาพของสินค้า/
บริการ และ 5) ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนฯ (ระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม 
(e-studentloan) ด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ของกองทุนฯ) ยกเว้นในฉบับที่  5 แบบ
ส ารวจส าหรับประชาชนทั่วไป ไม่มีการศึกษาในด้านที่ 4 คือ ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ โดยแบบ
ส ารวจมีลักษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า (rating scale) 5 ระดับ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

5 หมายถึง พึงพอใจในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 80-100) 
4 หมายถึง พึงพอใจในระดับมาก (คิดเป็นร้อยละ 60-79) 
3 หมายถึง พึงพอใจในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 40-59) 
2 หมายถึง พึงพอใจในระดับน้อย (คิดเป็นร้อยละ 20-39) 
1 หมายถึง พึงพอใจในระดับน้อยสุด (คิดเป็นร้อยละ 0-19) 
หมายเหตุ การก าหนดมาตรประมาณค่าโดยเทียบเคียงกับคะแนน 0-100 คะแนน ผู้วิจัย

ก าหนดให้คะแนนแต่ละช่วงเท่ากันเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยก าหนดให้มาตรประมาณค่านี้ให้
อยู่ในมาตรการวัดระดับอันตรภาค (interval scale) เพ่ือท าการวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเพ่ือน าไปสู่การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเพ่ือทดสอบสมมติฐานได ้
 ตอนที่ 3 การสอบถามปลายเปิดเกี่ยวกับ 1) ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางการ
ให้บริการใหม่ของ กยศ. เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส หรือความต้องการเกี่ยวกับรูปแบบของช่องทางการ
ให้บริการใหม่  2) ปัญหาที่พบจากการใช้บริการของ กยศ. และ 3) ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการ
ด าเนินงานกองทุน กยศ. โดยเป็นลักษณะค าถามปลายเปิด 
 แบบส ารวจในการทั้ง 5 ชุดในการวิจัยครั้งนี้ เนื่องจากระยะเวลาการวิจัยมีอันจ ากัด ผู้วิจัยจึง
น าเทคนิคการสอบถามด้วยการใช้แบบส ารวจออนไลน์ (online questionnaire) เพ่ือความสะดวก
และความรวดเร็วในการตอบของกลุ่มเป้าหมาย ยกเว้นในกลุ่มของประชาชนทั่วไปใช้วิธีการสุ่มแจก
แบบส ารวจควบคู่ไปกับการใช้แบบส ารวจออนไลน์ โดยแบบส ารวจออนไลน์มีลิงค์และหน้าเพจ ดัง
ตาราง 2 และภาพ 1  
 
ตำรำง 2 ลิงค์แบบสอบถามออนไลน์ในการวิจัย 
ฉบับท่ี กลุ่มเป้ำหมำย URL 

1 ส าหรับนักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม https://goo.gl/5k8cxm 
2 ส าหรับนักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ https://goo.gl/PYVqZT 
3 ส าหรับผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา https://goo.gl/ywoht6 
4 ส าหรับนักเรียน / นักศึกษาท่ีขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ https://goo.gl/qzGT5r 
5 ส าหรับประชาชนทั่วไป https://goo.gl/ri1Sfv 

 
 

https://goo.gl/5k8cxm
https://goo.gl/PYVqZT
https://goo.gl/ywoht6
https://goo.gl/qzGT5r
https://goo.gl/ri1Sfv
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ภำพ 2 ตัวอย่างแบบสอบถามออนไลน์ในการวิจัย 
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ภำพ 1 ตัวอย่างแบบสอบถามออนไลน์ในการวิจัย (ต่อ) 
 
3. กำรสร้ำงและศึกษำคุณภำพของเครื่องมือวิจัย 
 ผู้วิจัยสร้างแบบส ารวจโดยศึกษาเอกสารเกี่ยวกับระเบียบ ข้อบังคับ ข้อปฏิบัติของการ
ด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู้ยืมเงินเพ่ือการศึกษา และปรับข้อค าถามบางส่วนจากรายงานการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการต่อการด าเนินงานกองทุน เงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (2557) และด าเนินการให้ผู้ทรงคุณวุฒิทั้งทางกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
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การศึกษาและมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒตรวจสอบความเหมาะสมและความครอบคลุมของข้อ
ค าถามก่อนน าไปใช้เก็บข้อมูลจริง 
 
4. วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนพฤษภาคม-กรกฎาคม 2557 โดยด าเนินการ
ดังนี้ 
 1) สร้างแบบส ารวจออนไลน์และแบบส ารวจจากการปรับแก้จากผลการประเมินของ
กรรมการ  
 2) ส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) และข้อความทางโทรศัพท์ (sms) ไปยังหมายเลข
โทรศัพท์ของกลุ่มเป้าหมายที่ได้จากการสุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่ 1 นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการ
อนุมัติกู้ยืม กลุ่มที่ 2 นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ กลุ่มที่ 3 ผู้ปฏิบัติงานกองทุน
ของสถานศึกษา กลุ่มที่ 4 นักเรียน / นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้  และกลุ่มที่ 5 
ประชาชนทั่วไป โดยส่งลิงค์แบบส ารวจแนบพร้อมกับข้อความ ในส่วนของกลุ่มที่ 5 ประชาชนทั่วไป 
ผู้วิจัยได้ด าเนินการแจกแบบส ารวจตามสถานที่ต่าง ๆ เพิ่มเติมจากการส ารวจทางออนไลน์ 
 3) ติดตามผลการส ารวจเป็นระยะ ๆ และเพ่ิมการส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) และ
ข้อความทางโทรศัพท์ (sms) ไปยังตัวอย่างเมื่อพบว่ายังไม่ครบตามจ านวนขั้นต่ าตามท่ีก าหนด 
 4) ส ารวจความครบถ้วนของข้อมูลที่ได้ เช่น การตอบแบบส ารวจตามค าชี้แจง ความ  
คลาดเคลื่อนเก่ียวกับข้อมูลขาดหาย (missing data) เป็นต้น เพ่ือเตรียมข้อมูลในการวิเคราะห์ต่อไป 
 
5. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

1) การวิเคราะห์ข้อมูลใช้การวิเคราะห์โดยใช้สถิติบรรยาย ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

2) การวิเคราะห์ค่าร้อยละสูงสุด 2 ล ากับแรกที่ผู้ตอบตอบในระดับ 4 และ 5 เทียบกับ
จ านวนค าถามทั้ งหมด (Top-Two-Box) ทั้ งนี้ผลการส ารวจของแต่ละกลุ่ม ได้ก าหนดน้ าหนัก
ความส าคัญ โดยกลุ่มที่ 1 นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม คิดเป็นร้อยละ 30 กลุ่มที่ 
2 นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ คิดเป็นร้อยละ 30 กลุ่มที่ 3 ผู้ปฏิบัติงานกองทุน
ของสถานศึกษา คิดเป็นร้อยละ 30 กลุ่มที่ 4 นักเรียน / นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ 
คิดเป็นร้อยละ 5 และกลุ่มที่ 5 ประชาชนทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 5 โดยการก าหนดน้ าหนักความส าคัญ
ของผลการส ารวจแต่ละกลุ่มสรุปดังตาราง 3 
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ตำรำง 3 การก าหนดน้ าหนักความส าคัญของผลการส ารวจแต่ละกลุ่ม 
กลุ่มเป้ำหมำย ค่ำน้ ำหนัก (ร้อยละ) 

1) นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม  30 
2) นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ 30 
3) ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา  30 
4) นักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้  5 
5) ประชาชนทั่วไป 5 

รวม 100 
 
3. การวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มโดยใช้การทดสอบค่าทีแบบอิสระต่อกัน 

(Independent t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (one way ANOVA) และการ
เปรียบเทียบรายคู่  (Post-Hoc Test) โดยใช้สูตรของ Bonferroni และ LSD เมื่อพบว่าความ
แปรปรวนของตัวอย่างที่มีความเท่าเทียมกัน และสูตรของ Dunnett T3 เมื่อพบว่าความแปรปรวน
ของตัวอย่างที่มีความแตกต่างกัน 
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บทที่ 3 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
จากการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ

การศึกษา ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 5 ตอน จ าแนกตามกลุ่มที่
ท าการศึกษา ได้แก่ 1) นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม 2) นักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่
อยู่ระหว่างการช าระหนี้ 3) ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 4) นักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้
รับการอนุมัติเงินกู ้และ 5) ประชาชนทั่วไป โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตอนที่ 1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกลุ่มนักเรียน/นักศึกษำผู้กู้ยืมซึ่งได้รับกำรอนุมัติกู้ยืม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับ
การอนุมัติกู้ยืมจ านวน 632 คน พบว่า ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 63.8) ศึกษาในระดับ 
อุดมศึกษา (ร้อยละ 96.5) ในสถานศึกษารัฐบาล (ร้อยละ  96.7) โดยอยู่ ในภาคกลางและ
กรุงเทพมหานคร (ร้อยละ 48.7) โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 4 
 
ตำรำง 4 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม 

ข้อมูลพ้ืนฐำน ควำมถี่ ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 229 36.2 
หญิง 403 63.8 

ระดับกำรศึกษำ 
มัธยมศึกษา 17 2.7 
อาชีวศึกษา 5 0.8 
อุดมศึกษา 610 96.5 

ประเภทสถำนศกึษำ 
รัฐบาล 611 96.7 
เอกชน 21 3.3 

ภูมิภำค 

ภาคกลางและกทม. 308 48.7 
ภาคเหนือ 22 3.5 
ภาคใต ้ 17 2.7 
ภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ 285 45.1 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่ง

ได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่ที่
ร้อยละ 86.9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่มีระดับความ     
พึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียก
รับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า 
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รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับ
เงิน/สินบนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสามารถ
แก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้ คิดเป็นร้อยละ 97.3 95.2 และ 89.0 ตามล าดับ 2) ด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการพบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก หากพิจารณาจากค่า 
Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง
ของการให้บริการความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการความ
ชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน คิดเป็นร้อยละ 93.8 90.6 และ 89.5 ตามล าดับ 3) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า 
Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของ
หน่วยงานความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการความสะดวกของสถานที่ตั้งของ
หน่วยงานในการเดินทางมารับบริการคิดเป็นร้อยละ 95.1 93.6 และ 91.8 ตามล าดับ 4) ด้าน
คุณภาพของสินค้า/บริการพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจาก
ค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ สินค้าหรือบริการที่ได้มีความ
ชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวมสินค้าหรือบริการที่ได้เป็นไปตาม
เงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบข้อบังคับคิดเป็นร้อยละ 93.9 93.3 และ 90.9 ตามล าดับ และ 5) ด้าน
อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุก
รายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความ
ปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศความชัดเจนและเหมาะสมของ
ข่าวสารการเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็วคิดเป็นร้อยละ 93.3 83.9 และ 82.9 ตามล าดับ โดย
รายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 5 
 
ตำรำง 5 ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติ
กู้ยืม 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่   
1.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกาย
สุภาพ 

41.6 53.6 4.4 0.3 0.0 95.2 

1.2 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการให้เกียรตผิู้รับบริการและมีความเป็น
กัลยาณมิตร 

33.9 53.2 11.6 0.9 0.5 87.1 

1.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส 27.2 48.4 21.5 2.1 0.8 75.6 
1.4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีกิรยิาวาจาที่สุภาพ 33.7 54.0 11.1 1.1 0.2 87.7 
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ตำรำง 5 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1.5 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน า
ชัดเจน 

37.3 49.8 11.1 1.4 0.3 87.1 

1.6 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ประสานงาน 

30.1 54.6 14.1 1.1 0.2 84.7 

1.7 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได ้ 34.7 54.3 11.1 0.0 0.0 89.0 
1.8 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการปฏิบตัิงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรยีก
รับเงิน/สินบน 

56.5 40.8 2.7 0.0 0.0 97.3 

1.9 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่
พอใจต่อผู้รับบริการ 

30.7 51.3 15.2 1.9 0.9 82.0 

2. ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร   
2.1 ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอน
ในการให้บริการ 

34.7 55.9 8.7 0.8 0.0 90.6 

2.2 ความคล่องตัวของกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

29.0 54.0 16.1 0.8 0.2 83.0 

2.3 ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน 40.0 49.5 9.8 0.6 0.0 89.5 
2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ สะดวก 
รวดเร็ว 

32.4 46.0 19.1 2.2 0.2 78.4 

2.5 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการประกาศผลอนุมัติเงิน
กู้ยืม 

28.2 49.7 19.6 1.7 0.8 77.9 

2.6 ความยุติธรรมของการคัดเลือกผู้มีสิทธ์ิกู้ยมื 38.0 51.3 9.7 0.8 0.3 89.3 
2.7 ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ 41.9 51.9 6.0 0.0 0.2 93.8 
2.8 ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการผ่านทาง
ระบบอินเทอร์เนต็ 

32.8 54.0 11.1 1.9 0.3 86.8 

2.9 ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาท่ีน าเสนอเว็บไซต์ 29.7 57.3 12.2 0.8 0.0 87.0 
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก   
3.1 ความสะดวกของสถานท่ีตั้งของหน่วยงานในการเดินทาง
มารับบริการ 

39.1 52.7 7.4 0.6 0.2 91.8 

3.2 ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานท่ีในการให้บริการ 45.7 47.9 6.2 0.2 0.0 93.6 
3.3 ความเหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ 
เก้าอี้ น้ าดื่ม มุมหนังสือ 

31.2 54.1 13.3 1.1 0.3 85.3 

3.4 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับ
บริการ เช่น การบริการส าเนาเอกสาร 

27.7 52.5 16.8 2.5 0.5 80.2 

3.5 ความปลอดภัยของสถานท่ีตั้งของหน่วยงาน 45.9 49.2 4.6 0.3 0.0 95.1 
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ตำรำง 5 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

3.6 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอื่น ๆ 
เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถ  

36.7 53.3 9.7 0.0 0.3 90.0 

4. ด้ำนคุณภำพของสินค้ำ/บริกำร  
4.1 สินค้าหรือบริการที่ไดม้ีความชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ ์ 32.8 61.1 6.2 0.0 0.0 93.9 
4.2 สินค้าหรือบริการที่ไดเ้ป็นไปตามเง่ือนไข กฎเกณฑ์ ตาม
ระเบียบข้อบังคับ 

36.6 54.3 9.0 0.2 0.0 90.9 

4.3 คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวม 32.9 60.4 6.3 0.3 0.0 93.3 
5. ด้ำนอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนของกองทุน        
ก. ระบบสำรสนเทศกำรให้กู้ยืม (e-studentloan)       
5.1 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม 29.0 52.8 15.7 1.7 0.8 81.8 
5.2 การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว 32.6 50.3 14.2 1.9 0.9 82.9 
5.3  ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของ
ระบบสารสนเทศ 

38.9 54.4 6.3 0.3 0.0 93.3 

ข. ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธข์องกองทุนฯ       
5.4 ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร 28.5 55.4 15.0 0.9 0.2 83.9 
5.5 ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รบับริการ 27.7 54.7 15.7 1.7 0.2 82.4 
5.6 ความสะดวกรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร 27.4 51.1 18.4 2.7 0.5 78.5 
5.7 ความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์ 26.6 48.6 21.0 3.3 0.5 75.2 

ภำพรวม 34.5 52.4 11.8 1.1 0.3 86.9 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืม
ซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในรายด้านและ
ภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 6 

 
ตำรำง 6 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่ง
ได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามเพศ 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
เพศชำย เพศหญิง 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.23 0.56 4.21 0.49 0.47 0.64 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.24 0.50 4.16 0.49 1.81 0.07 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.28 0.51 4.24 0.51 0.98 0.33 
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ตำรำง 6 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
เพศชำย เพศหญิง 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

4. ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ 4.32 0.54 4.24 0.53 1.78 0.08 
5. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานของกองทุน  

4.11 0.57 4.09 0.56 0.48 0.63 

ภำพรวม 4.24 0.43 4.19 0.42 1.34 0.18 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืม
ซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับมัธยมศึกษา 
อาชีวศึกษา และอุดมศึกษามีความพึงพอใจในรายด้านและโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 7 
 
ตำรำง 7 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่ง
ได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
มัธยมศึกษำ อำชีวศึกษำ อุดมศึกษำ 

F Sig. 
Mean SD Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.13 0.56 4.51 0.39 4.22 0.52 1.04 0.36 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.09 0.39 3.98 0.28 4.19 0.50 0.84 0.43 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.25 0.53 4.50 0.50 4.26 0.51 0.58 0.56 
4. ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ 4.39 0.47 4.40 0.55 4.26 0.54 0.66 0.52 
5. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน
ของกองทุน  

4.09 0.61 4.37 0.42 4.10 0.57 0.58 0.56 

ภำพรวม 4.19 0.40 4.35 0.33 4.21 0.43 0.31 0.74 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการ
อนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามสถานศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษารัฐบาลและเอกชนมีความพึงพอใจ
ในรายด้านและโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายละเอียดข้อมูล
แสดงดังตาราง 8 
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ตำรำง 8 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่ง
ได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามสถานศึกษา 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
รัฐบำล เอกชน 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.21 0.52 4.37 0.54 -1.32 0.19 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 4.19 0.50 4.28 0.48 -0.82 0.41 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.26 0.51 4.33 0.44 -0.69 0.49 
4. ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ 4.26 0.54 4.40 0.43 -1.14 0.25 
5. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของ
กองทุน  

4.09 0.57 4.24 0.49 -1.19 0.23 

ภำพรวม 4.20 0.43 4.32 0.39 -1.28 0.20 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืม
ซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามภูมิภาค พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาในทุกภูมิภาคมีความพึง
พอใจในรายด้านและในภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายละเอียด
ข้อมูลแสดงดังตาราง 9 
 
ตำรำง 9 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่ง
ได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามภูมิภาค 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ภำคกลำง 
และกทม. 

ภำคเหนือ ภำคใต้ 
ภำคตะวันออก 

เฉียงเหนือ F Sig. 
M SD M SD M SD M SD 

1. ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

4.18 0.54 4.37 0.39 4.26 0.47 4.25 0.51 1.60 0.19 

2. ด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ 4.19 0.50 4.17 0.41 4.35 0.37 4.17 0.51 0.69 0.56 

3. ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.26 0.50 4.20 0.45 4.23 0.67 4.27 0.50 0.13 0.94 

4. ด้านคุณภาพของสินค้า/
บริการ 

4.26 0.52 4.45 0.52 4.29 0.56 4.25 0.55 0.99 0.40 

5. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับ
การด าเนินงานของกองทุน  

4.12 0.54 4.17 0.52 4.27 0.43 4.06 0.60 1.14 0.33 

ภำพรวม 4.20 0.42 4.27 0.39 4.28 0.43 4.20 0.43 0.37 0.77 
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 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า กลุ่มนักเรียน/
นักศึกษาส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืมให้การศึกษา คิด
เป็นร้อยละ 62.3 รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 37.7 โดยรายละเอียด
ข้อมูลแสดงดังตาราง 10 
 
ตำรำง 10 ความถี่และร้อยละเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม 

ควำมคิดเห็น ควำมถี่ ร้อยละ 
เห็นด้วยกับการเพิ่มช่องทางการให้บริการใหมเ่พราะเป็นทางเลือกที่สะดวกรวดเร็ว และง่ายต่อ
การด าเนินการต่าง ๆ 

86 62.3 

พึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิมเพราะสะดวกรวดเร็ว และเพียงพอต่อการรับบริการอยู่แล้ว 52 37.7 
รวม 138 100.0 

 
ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา    

ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เคาน์เตอร์เซอร์วิสโซเชียลมีเดียต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนระบบ   
e-studentloan ควรรองรับการแสดงผลทุกเบราเซอร์ และทุกอุปกรณ์การสื่อสารเคลื่อนที่ คิดเป็น  
ร้อยละ 43.8 17.3 และ 11.7 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 11 

 
ตำรำง 11 ความถี่และร้อยละของความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/
นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม 

ควำมคิดเห็น ควำมถี่ ร้อยละ 
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 172 43.8 
โซเชียลมีเดยีต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน ์แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน 68 17.3 
การส่งข้อความ (SMS) ทางโทรศพัท์มือถือ 46 11.7 
ระบบ e-studentloan ควรรองรบัการแสดงผลทุกเบราเซอร์ และทุกอุปกรณ์การสื่อสาร
เคลื่อนที ่

31 7.9 

ศูนย์บริการครบวงจร (One Stop Service) ประจ าจังหวัด อ าเภอ และสถานศึกษา 27 6.9 
หักช าระหนี้ผา่นระบบเอทีเอ็ม (ATM) อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง บัญชีอัตโนมัติ บตัรเครดติ  26 6.6 
ไปรษณีย์และแฟกซ์  9 2.3 
คอลเซ็นเตอร์ (Call Center) 8 2.0 
สื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 6 1.5 

รวม 393 100.0 
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 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่ม
นักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ การ
ด าเนินงานมีความล่าช้าช่องทางในการประชาสัมพันธ์มีน้อยไม่ครอบคลุม และไม่เรียลไทม์  (Real-
Time) เว็บไซต์ไม่รองรับเบราเซอร์อ่ืน ๆ นอกเหนือจาก  IE คิดเป็นร้อยละ 28.0 18.1 และ 14.7 
ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 12 
 
ตำรำง 12 ความถี่และร้อยละของปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ
กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม 

ประเด็นปัญหำ ควำมถี่ ร้อยละ 
การด าเนินงานมีความล่าช้า 133 28.0 
ช่องทางในการประชาสัมพันธ์มีนอ้ยไม่ครอบคลุม และไม่เรียลไทม์ (Real-Time) 86 18.1 
เว็บไซตไ์มร่องรับเบราเซอร์อื่น ๆ นอกเหนือจาก IE 70 14.7 
การเข้าระบบ e-studentloan มกัมีปัญหาระบบล่ม ลงทะเบียนไมไ่ด ้ 56 11.8 
การชี้แจงรายละเอียดระเบียบการขั้นตอนการท าเรื่องกู้ยืม และการช าระหนี้ไม่ชัดเจน 38 8.0 
เอกสารที่ต้องส่งมีจ านวนมาก 35 7.4 
ระยะเวลาในการเปิดระบบน้อยเกนิไป 12 2.5 
การสะสมชั่วโมงจิตอาสามากเกินไปและมีข้อจ ากัดในเรื่องเวลาเรยีน 11 2.3 
การขอเอกสารของผู้กู้ยืมซ้ าซ้อนกับเอกสารเดิมที่เคยกู้ยืม 10 2.1 
จ านวนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีไม่เพียงพอ 10 2.1 
ขั้นตอนการด าเนินการท าเรื่องกู้ยืมมีมากเกินไป 9 1.9 
เมื่อมีข้อสงสยัซักถามมักไมไ่ด้ค าตอบที่ชัดเจน 3 0.6 
ไม่มีการแจ้งถึงขั้นตอนการด าเนินงานเมื่อมีการส่งเรื่องไปแล้ว 2 0.4 

รวม 475 100.0 
 
 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ
กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เพ่ิมช่องทางในการติดต่อสื่อสารให้มากขึ้นโดยใช้โซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่น
ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ให้รองรับทุกเบราเซอร์ ควรด าเนินงานอย่างรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 26.4 
16.7 และ 16.4 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 13 
 
ตำรำง 13 ความถี่และร้อยละของข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ื อ
การศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม 

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ควำมถี่ ร้อยละ 
เพิ่มช่องทางในการติดต่อสื่อสารให้มากขึ้นโดยใช้โซเชียลมีเดยี เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคช่ัน 87 26.4 
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ตำรำง 13 (ต่อ) 
ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ควำมถี่ ร้อยละ 

ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ให้รองรับทุกเบราเซอร ์ 55 16.7 
ควรด าเนินงานอย่างรวดเร็ว 54 16.4 
ลดเอกสารที่ต้องใช้ลง เพิ่มความสะดวกในการจัดส่งเอกสาร หรือจดัส่งในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์  

30 9.1 

ช้ีแจงรายละเอียดขั้นตอนต่าง ๆ รวมถึงเกณฑ์การคัดเลือกผู้กู้ยมืใหม้ีความชัดเจน 27 8.2 
เพิ่มจ านวนเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการอย่างเพียงพอ 21 6.4 
เพิ่มจ านวนวงเงินท่ีอนุมัติให้เหมาะสมกับคา่ครองชีพในปัจจุบัน 20 6.1 
ควรมีมาตรการในการเรียกช าระหนี้ให้เด็ดขาด รวมถึงสรา้งแรงจูงใจในการช าระหนี้ พร้อมทั้ง
มีเอกสารแนะน า 

14 4.2 

ปรับลดเกณฑ์และชั่วโมงการท ากจิกรรมจิตอาสาให้น้อยลง 13 3.9 
ยื่นระยะเวลาในการช าระหนี้ออกไป 9 2.7 

รวม 330 100.0 
 
ตอนที่ 2 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกลุ่มนักเรียน/นักศึกษำผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่ำงกำรช ำระหนี้ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่
ระหว่างการช าระหนี้จ านวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 73.8) ส าเร็จการศึกษา
ในระดับอุดมศึกษา (ร้อยละ 85.0) โดยปัจจุบันสามารถช าระหนี้ได้ตามปกติ (ร้อยละ 70.0) โดย
รายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 14 
 
ตำรำง 14 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระ
หนี้ 

ข้อมูลพ้ืนฐำน ควำมถี่ ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 105 26.3 
หญิง 295 73.8 

ระดับกำรศึกษำ 
มัธยมศึกษา 18 4.5 
อาชีวศึกษา 42 10.5 
อุดมศึกษา 340 85.0 

สถำนะกำรช ำระหนี ้
ช าระหนี้ได้ตามปกต ิ 280 70.0 
ไม่สามารถช าระหนีไ้ด้ตามปกต ิ 120 30.0 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่

ระหว่างการช าระหนี้ พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่ที่
ร้อยละ 69.4 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีระดับความ      
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พึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียก
รับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า
รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับ
เงิน/สินบนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยา
วาจาที่สุภาพคิดเป็นร้อยละ 81.1 74.6 และ 73.0 ตามล าดับ 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการ
ให้บริการพบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box 
พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการความ
เสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุนคิดเป็น
ร้อยละ 74.5 73.5 และ 72.1 ตามล าดับ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับ
แรก ได้แก่ ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงานความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ใน
การให้บริการความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืน ๆ เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถคิดเป็น
ร้อยละ 74.3 73.3 และ 70.3 ตามล าดับ 4) ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการพบว่า มีระดับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 
ล าดับแรก ได้แก่ สินค้าหรือบริการที่ได้เป็นไปตามเงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบข้อบังคับคุณภาพ
ของสินค้าหรือบริการโดยรวมสินค้าหรือบริการที่ได้มีความชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์คิดเป็นร้อยละ 
72.3 70.0 และ 68.0 ตามล าดับ และ 5) ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน พบว่า 
มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า 
รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบ
สารสนเทศความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืมการเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว
คิดเป็นร้อยละ 70.50 69.30 และ 66.80 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 15 
 

ตำรำง 15 ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการ
ช าระหนี้กู้ยืม 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่   
1.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกาย
สุภาพ 

29.8 44.8 24.8 0.5 0.3 74.6 

1.2 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการให้เกียรตผิู้รับบริการและมีความเป็น
กัลยาณมิตร 

26.3 46.5 25.3 1.5 0.5 72.8 

1.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส 24.5 45.0 28.5 1.3 0.8 69.5 
1.4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีกิรยิาวาจาที่สุภาพ 27.0 46.0 25.8 1.3 0.0 73.0 
 
 
 



21 
 

ตำรำง 15 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1.5 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้
ค าแนะน าชัดเจน 

28.8 39.3 29.0 3.0 0.0 68.1 

1.6 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ประสานงาน 

25.3 40.0 30.8 4.0 0.0 65.3 

1.7 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได ้ 23.8 42.5 32.3 1.5 0.0 66.3 
1.8 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการปฏิบตัิงานด้วยความโปร่งใส ไม่
เรียกรับเงิน/สินบน 

40.8 40.3 18.5 0.5 0.0 81.1 

1.9 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่
พอใจต่อผู้รับบริการ 

26.8 43.8 27.8 1.3 0.5 70.6 

2. ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร        
2.1 ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอน
ในการให้บริการ 

24.0 45.0 28.0 2.8 0.3 69.0 

2.2 ความคล่องตัวของกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

21.5 46.0 31.0 1.3 0.3 67.5 

2.3 ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน 28.8 43.3 24.8 2.8 0.5 72.1 
2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ สะดวก 
รวดเร็ว 

24.0 46.0 28.3 1.5 0.3 70.0 

2.5 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการประกาศผลอนุมัติ
เงินกู้ยืม 

21.3 47.5 28.5 2.3 0.5 68.8 

2.6 ความยุติธรรมของการคัดเลือกผู้มีสิทธ์ิกู้ยมื 25.3 45.5 25.8 3.3 0.3 70.8 
2.7 ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ 25.0 48.5 25.3 1.0 0.3 73.5 
2.8 ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการผ่านทาง
ระบบอินเทอร์เนต็ 

24.5 50.0 23.0 2.0 0.5 74.5 

2.9 ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาท่ีน าเสนอเว็บไซต์ 25.0 45.8 26.5 2.5 0.3 70.8 
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
3.1 ความสะดวกของสถานท่ีตั้งของหน่วยงานในการเดินทาง
มารับบริการ 

24.0 42.3 31.0 2.5 0.3 66.3 

3.2 ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานท่ีในการ
ให้บริการ 

25.3 48.0 26.3 0.5 0.0 73.3 

3.3 ความเหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ 
เก้าอี้ น้ าดื่ม มุมหนังสือ 

23.3 46.8 28.0 1.8 0.3 70.1 

3.4 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับ
บริการ เช่น การบริการส าเนาเอกสาร 

20.3 48.0 29.5 1.8 0.5 68.3 
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ตำรำง 15 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

3.5 ความปลอดภัยของสถานท่ีตั้งของหน่วยงาน 26.3 48.0 25.8 0.0 0.0 74.3 
3.6 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวก
ในด้านอื่น ๆ เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถ  

22.8 47.5 29.5 0.3 0.0 70.3 

4. ด้ำนคุณภำพของสินค้ำ/บริกำร       
4.1 สินค้าหรือบริการที่ไดม้ีความชัดเจน ครบถ้วน 
สมบูรณ ์

24.0 44.0 31.3 0.5 0.3 68.0 

4.2 สินค้าหรือบริการที่ไดเ้ป็นไปตามเง่ือนไข 
กฎเกณฑ์ ตามระเบยีบข้อบังคับ 

24.3 48.0 27.0 0.5 0.3 72.3 

4.3 คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวม 25.0 45.0 29.3 0.5 0.3 70.0 
5. ด้ำนอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนของ
กองทุน  

      

ก. ระบบสำรสนเทศกำรให้กู้ยืม (e-
studentloan) 

      

5.1 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศ
การให้กู้ยืม 

22.5 46.8 26.0 4.0 0.8 69.3 

5.2 การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว 22.3 44.5 28.3 4.3 0.8 66.8 
5.3  ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการ
ใช้งานของระบบสารสนเทศ 

25.0 45.5 27.5 1.8 0.3 70.5 

ข. ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธข์อง
กองทุนฯ 

      

5.4 ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร 19.8 42.5 33.8 4.0 0.0 62.3 
5.5 ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รบับริการ 19.3 42.0 34.3 4.3 0.3 61.3 
5.6 ความสะดวกรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร 20.0 40.3 34.8 4.8 0.3 60.3 
5.7 ความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์ 19.3 39.8 35.8 4.3 1.0 59.1 

ภำพรวม 24.6 44.8 28.3 2.1 0.3 69.4 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่
อยู่ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในรายด้านและ
ภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
พบว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษาเพศชายมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษาเพศหญิงอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 16 
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ตำรำง 16 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่
อยู่ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามเพศ 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
เพศชำย เพศหญิง 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.09 0.66 3.93 0.69 2.05* 0.04 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

3.95 0.71 3.91 0.64 0.54 0.59 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.99 0.71 3.90 0.66 1.13 0.26 
4. ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ 4.01 0.73 3.91 0.73 1.17 0.24 
5. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานของกองทุน  

3.81 0.78 3.80 0.70 0.03 0.98 

ภำพรวม 3.97 0.65 3.89 0.61 1.09 0.28 
หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

 
ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่

อยู่ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับมัธยมศึกษา 
อาชีวศึกษา และอุดมศึกษามีความพึงพอใจในรายด้านและโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน พบว่ากลุ่มนักเรียน / 
นักศึกษาระดับอาชีวศึกษามีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดย
รายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 17 
 
ตำรำง 17 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่
อยู่ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
มัธยมศึกษำ อำชีวศึกษำ อุดมศึกษำ 

F Sig. 
Mean SD Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 3.88 0.71 4.14 0.65 3.96 0.68 1.59 0.20 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.08 0.59 4.11 0.64 3.89 0.66 2.61 0.07 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.95 0.61 4.00 0.67 3.92 0.67 0.32 0.73 
4. ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ 4.04 0.71 4.04 0.75 3.92 0.73 0.72 0.49 
5. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน
ของกองทุน  

4.02 0.67 4.05 0.75 3.76 0.72 3.88* 0.02 

ภำพรวม 3.99 0.57 4.07 0.64 3.89 0.62 1.74 0.18 
หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่าง
การช าระหนี้จ าแนกตามสถานะการช าระหนี้ พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาที่สามารถช าระหนี้ได้
ตามปกติและไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามปกติ มีความพึงพอใจในรายด้านและโดยรวมแตกต่างกันอย่าง
ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 18 
 
ตำรำง 18 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่
อยู่ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามสถานศึกษาจ าแนกตามสถานะการช าระหนี้ 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ช ำระได้ตำมปกต ิ

ไม่สำมำรถช ำระ
ได้ตำมปกติ t Sig. 

Mean SD Mean SD 
1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 3.97 0.69 3.99 0.67 -0.25 0.80 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 3.93 0.66 3.91 0.67 0.24 0.81 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.95 0.67 3.88 0.68 0.90 0.37 
4. ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ 3.94 0.72 3.93 0.74 0.08 0.94 
5. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของ
กองทุน  

3.81 0.71 3.78 0.76 0.41 0.68 

ภำพรวม 3.92 0.62 3.90 0.64 0.30 0.76 
 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้  พบว่า กลุ่มนักเรียน/
นักศึกษาส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินกู้ยืมให้การศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 68.8 รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 31.2 โดยรายละเอียดข้อมูล
แสดงดังตาราง 19 
 
ตำรำง 19 ความถี่และร้อยละเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้ 

ควำมคิดเห็น ควำมถี่ ร้อยละ 
เห็นด้วยกับการเพิ่มช่องทางการให้บริการใหม่ เพราะสะดวกและง่ายต่อการเข้าถึงข้อมูล 53 68.8 
พึงพอใจกับการให้บริการในแบบเดิมอยู่แล้ว 24 31.2 

รวม 77 100.0 
 

ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้
กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เคาน์เตอร์เซอร์วิส เพ่ิมช่องทางในการช าระหนี้ เช่น อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง หักอัตโนมัติเป็นราย 
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เดือนจากบัญชีเงินเดือนของผู้กู้ยืม ตู้ฝากเงินอัตโนมัติ บัตรเครดิต  m-Pay สามารถช าระหนี้ได้ทุก
สถาบันทางการเงินคิดเป็นร้อยละ 48.7 29.3 และ 7.6 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดัง
ตาราง 20 

 
ตำรำง 20 ความถี่และร้อยละของความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/
นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้ 

ควำมคิดเห็น ควำมถี่ ร้อยละ 
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 128 48.7 
เพิ่มช่องทางในการช าระหนี้ เช่น อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง หักอัตโนมตัเิป็นรายเดือนจากบญัชี
เงินเดือนของผู้กู้ยืม ตูฝ้ากเงินอัตโนมัติ บัตรเครดิต m-Pay 

77 29.3 

สามารถช าระหนีไ้ด้ทุกสถาบันทางการเงิน 20 7.6 
ใช้ช่องทางโซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่น 15 5.7 
มีการส่งข้อความ (SMS) แจ้งเตือนการช าระหนี้ทางโทรศัพท์ 9 3.4 
มีศูนย์บริการประจ าจังหวัด อ าเภอ  8 3.0 
ไปรษณีย์ จดหมาย  5 1.9 
สื่อประชาสัมพันธ์ โทรทัศน์ หนังสอืพิมพ์ 1 0.4 

รวม 263 100.0 
 
ผลการวิเคราะห์สาเหตุที่ท าให้นักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้ไม่สามารถ

ช าระหนี้ ได้  พบว่า สาเหตุที่ท าให้นักเรียน/นักศึกษาไม่สามารถช าระหนี้ ได้  3 ล าดับ ได้แก่            
ฐานเงินเดือนน้อย รายได้ไม่เพียงพอต่อค่าครองชีพที่สูงปัญหาจากการว่างงานจิตส านึกและความ
รับผิดชอบของผู้กู้ยืม คิดเป็นร้อยละ 50.2 22.3 และ 9.2 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดัง
ตาราง 21 
 
ตำรำง 21 ความถี่และร้อยละของสาเหตุที่ท าให้นักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้ 
ไม่สามารถช าระหนี้ได้ 

ประเด็นปัญหำ ควำมถี่ ร้อยละ 
ฐานเงินเดือนน้อย รายไดไ้ม่เพยีงพอต่อค่าครองชีพท่ีสูง 236 50.2 
ปัญหาจากการว่างงาน 105 22.3 
จิตส านึกและความรับผิดชอบของผู้กู้ยืม 43 9.2 
ไม่มีการแจ้งเตือนเมื่อถึงระยะเวลาการช าระหนี ้ 29 6.2 
ขาดมาตรการการลงโทษท่ีเด็ดขาดจริงจัง 21 4.5 
ไม่สามารถช าระหนี้เป็นรายเดือนตามความสามารถในการช าระหนีข้ั้นต่ าได้ 15 3.2 
ดอกเบี้ยและเบี้ยปรับมีคา่สูง 10 2.1 
ผู้กู้ยืมไม่เข้าใจหลักเกณฑ์การช าระหนี ้ 6 1.3 
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ตำรำง 21 (ต่อ) 
ประเด็นปัญหำ ควำมถี่ ร้อยละ 

ช่องทางการช าระหนี้มีน้อยไมส่ะดวกที่จะต้องไปช าระหนี้ท่ีธนาคารเท่าน้ัน 5 1.1 
รวม 470 100.0 

 
 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ
กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้  พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 
ล าดับ ได้แก่เพ่ิมช่องทางในการแจ้งข่าวสารต่าง ๆ รวมถึงช่องทางการช าระหนี้สามารถช าระหนี้เป็น
รายเดือนตามความสามารถในการช าระหนี้ขั้นต่ าของผู้กู้ยืมมีการแจ้งเตือนเมื่อถึงก าหนดระยะเวลา
การช าระหนี้สร้างแรงจูงใจให้กับผู้กู้ยืมที่ช าระหนี้ตรงตามเวลาคิดเป็นร้อยละ 21.0 15.6 15.6 และ
9.2 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 22 
 
ตำรำง 22 ความถี่และร้อยละของข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้ 

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ควำมถี่ ร้อยละ 
เพิ่มช่องทางในการแจ้งข่าวสารต่าง ๆ รวมถึงช่องทางการช าระหนี้ 50 21.0 
สามารถช าระหนีเ้ป็นรายเดือนตามความสามารถในการช าระหนี้ขั้นต่ าของผู้กู้ยืม 37 15.6 
มีการแจ้งเตือนเมื่อถึงก าหนดระยะเวลาการช าระหนี ้ 37 15.6 
ลดเบีย้ปรับลงในกรณีที่ช าระหนี้ไม่ตรงเวลา ไมเ่กิน 3 ครั้ง 26 10.9 
ให้ผู้ที่มีรายได้น้อยขยายเวลาช าระหนี้ออกไป 23 9.7 
สร้างแรงจูงใจให้กับผู้กูย้ืมที่ช าระหนี้ตรงตามเวลา 22 9.2 
พัฒนาระบบท่ีสามารถตรวจสอบยอดหนี้ของผู้กู้ยืม 10 4.2 
เพิ่มจ านวนคู่สายและจ านวนพนักงานให้เพียงพอต่อการให้บริการ 7 2.9 
จัดท าโครงการรณรงค์ประชาสมัพันธ์เพื่อสร้างจิตส านึกให้กับผู้กูย้ืม 7 2.9 
เพิ่มมาตรการส าหรับผู้กู้ยมืที่ไม่ช าระหนี้อย่างเด็ดขาดจริงจัง 7 2.9 
ร่นระยะเวลาการอนุมตัิการกู้ใหเ้รว็ข้ึน 5 2.1 
สามารถเปลีย่นแปลงและแก้ไขข้อมูลในระบบ e-studentloan 3 1.3 
ให้มีการลงทะเบียนส าหรับผู้กู้ยืมที่ยังว่างงาน 2 0.8 
เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นและร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ได้ 1 0.4 
ปรับปรุงระบบ e-studentloan ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 1 0.4 

รวม 238 100.0 
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ตอนที่ 3 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกลุ่มผู้ปฏิบัติงำนกองทุนของสถำนศึกษำ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาจ านวน 453 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 81.0) ที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปี 
(ร้อยละ 18.8) โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 23 
 
ตำรำง 23 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 

ข้อมูลพ้ืนฐำน ควำมถี่ ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 86 19.0 
หญิง 367 81.0 

อำย ุ

20-25 ปี 19 4.2 
26-30 ปี 65 14.3 
31-35 ปี 85 18.8 
36-40 ปี 84 18.5 
41-45 ปี 66 14.6 
46-50 ปี 45 9.9 
51-55 ปี 61 13.5 
56-60 ปี 28 6.2 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ

สถานศึกษา พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่ที่ร้อยละ 
92.3 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้
เกียรติผู้รับบริการและมีความเป็นกัลยาณมิตรเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น
ในการประสานงานเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบนมีระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใสเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อผู้รับบริการ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้เกียรติผู้รับบริการและมีความเป็นกัลยาณมิตรคิดเป็นร้อยละ 99.3 96.0 และ 
95.6 ตามล าดับ 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน มีระดับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด  หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับ
แรก ได้แก่ ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-
หลังของการให้บริการความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุนคิดเป็นร้อยละ 95.8 95.8 และ 
95.6 ตามล าดับ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุก
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รายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่ารายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความ
สะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงานความ
เหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืน ๆ เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถคิดเป็นร้อยละ 93.1 93.0 
และ 91.1 ตามล าดับ 4) ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
สินค้าหรือบริการที่ได้เป็นไปตามเงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบข้อบังคับสินค้าหรือบริการที่ได้มีความ
ชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวมคิดเป็นร้อยละ 91.4 90.5 และ 89.2 
ตามล าดับและ 5) ด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับ
แรก ได้แก่ ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศความชัดเจนและ
เหมาะสมของข่าวสารความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์คิดเป็นร้อยละ 95.6 92.1 และ 91.8 
ตามล าดับโดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 24 
 

ตำรำง 24 ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่        
1.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกาย
สุภาพ 

45.9 48.3 5.5 0.0 0.2 94.2 

1.2 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการให้เกียรตผิู้รับบริการและมีความเป็น
กัลยาณมิตร 

51.0 44.6 4.4 0.0 0.0 95.6 

1.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส 44.6 49.4 6.0 0.0 0.0 94.0 
1.4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีกิรยิาวาจาที่สุภาพ 51.2 45.3 3.3 0.2 0.0 96.5 
1.5 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน า
ชัดเจน 

49.9 43.7 6.2 0.2 0.0 93.6 

1.6 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ประสานงาน 

46.6 45.7 7.1 0.4 0.2 92.3 

1.7 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได ้ 44.6 49.0 5.5 0.4 0.4 93.6 
1.8 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการปฏิบตัิงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรยีก
รับเงิน/สินบน 

66.2 33.1 0.7 0.0 0.0 99.3 

1.9 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจ
ต่อผู้รับบริการ 

46.4 47.9 5.5 0.2 0.0 94.3 
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ตำรำง 24 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

2. ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร        
2.1 ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนใน
การให้บริการ 

40.8 54.1 4.6 0.4 0.0 94.9 

2.2 ความคล่องตัวของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ 36.4 53.6 8.8 0.9 0.2 90.0 
2.3 ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน 51.0 44.6 4.2 0.2 0.0 95.6 
2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ สะดวก 
รวดเร็ว 

38.0 52.3 9.1 0.7 0.0 90.3 

2.5 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการประกาศผลอนุมัติเงิน
กู้ยืม 

32.0 52.1 14.3 1.3 0.2 84.1 

2.6 ความยุติธรรมของการคัดเลือกผู้มีสิทธ์ิกู้ยมื 47.2 47.5 4.4 0.7 0.2 94.7 
2.7 ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ 47.5 48.3 3.8 0.4 0.0 95.8 
2.8 ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการผ่านทาง
ระบบอินเทอร์เนต็ 

44.6 47.9 6.8 0.2 0.4 92.5 

2.9 ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาท่ีน าเสนอเว็บไซต์ 41.7 54.1 3.8 0.4 0.0 95.8 
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
3.1 ความสะดวกของสถานท่ีตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมา
รับบริการ 

26.9 57.0 14.1 1.5 0.4 83.9 

3.2 ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานท่ีในการให้บริการ 36.6 56.5 6.8 0.0 0.0 93.1 
3.3 ความเหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ 
เก้าอี้ น้ าดื่ม มุมหนังสือ 

31.3 57.8 10.2 0.4 0.2 89.1 

3.4 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับ
บริการ เช่น การบริการส าเนาเอกสาร 

30.7 59.2 9.3 0.7 0.2 89.9 

3.5 ความปลอดภัยของสถานท่ีตั้งของหน่วยงาน 38.9 54.1 6.8 0.2 0.0 93.0 
3.6 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอื่น ๆ 
เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถ  

33.3 57.8 8.6 0.2 0.0 91.1 

4. ด้ำนคุณภำพของสินค้ำ/บริกำร       
4.1 สินค้าหรือบริการที่ไดม้ีความชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ ์ 30.9 59.6 9.5 0.0 0.0 90.5 
4.2 สินค้าหรือบริการที่ไดเ้ป็นไปตามเง่ือนไข กฎเกณฑ์ ตาม
ระเบียบข้อบังคับ 

34.0 57.4 8.6 0.0 0.0 91.4 

4.3 คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวม 31.8 57.4 10.8 0.0 0.0 89.2 
5. ด้ำนอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนของกองทุน        
ก. ระบบสำรสนเทศกำรให้กู้ยืม (e-studentloan)       
5.1 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม 36.9 52.1 9.9 0.9 0.2 89.0 
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ตำรำง 24 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5.2 การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว 38.6 52.1 8.2 0.9 0.2 90.7 
5.3  ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของ
ระบบสารสนเทศ 

44.4 51.2 4.0 0.4 0.0 95.6 

ข. ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธข์องกองทุนฯ       
5.4 ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร 39.3 52.8 7.3 0.7 0.0 92.1 
5.5 ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รบับริการ 37.1 54.5 8.2 0.2 0.0 91.6 
5.6 ความสะดวกรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร 36.4 54.3 8.8 0.4 0.0 90.7 
5.7 ความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์ 38.6 53.2 7.9 0.2 0.0 91.8 

ภำพรวม 40.9 51.4 7.1 0.4 0.1 92.3 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาจ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวม
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 25 

 
ตำรำง 25 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาจ าแนกตามเพศ 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
เพศชำย เพศหญิง 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.49 0.44 4.43 0.47 1.18 0.24 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.37 0.45 4.33 0.48 0.60 0.55 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.30 0.49 4.20 0.54 1.51 0.13 
4. ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ 4.24 0.52 4.22 0.58 0.33 0.74 
5. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานของกองทุน  

4.31 0.47 4.30 0.52 0.17 0.87 

ภำพรวม 4.34 0.37 4.30 0.42 1.01 0.31 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาจ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจใน
รายด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ และด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  
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พบว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า 
กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 20-40 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 46-50 ปี  มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 51-
55 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปี 
ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการพบว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่
ในช่วง 36-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 
31-35 ปีกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 51-55 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า 
กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปีกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-45 ปี  มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 56-60 ปีกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 51-
55 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 56-60 ปีและ
ในภาพรวม พบว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-55 ปี มีความพึง
พอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปีกลุ่มผู้ปฏิบัติงาน
กองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน
ของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 36-40 ปีกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 
41-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 56-60 ปี
โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 26 
 
ตำรำง 26 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาจ าแนกตามอายุ 
ประเด็นกำร
พิจำรณำ 

ค่ำสถิติ 20-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 F Sig. 

1. ด้านการ
ให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

Mean 4.36 4.41 4.30 4.38 4.60 4.55 4.52 4.47 
3.20* 0.00 

SD 0.46 0.46 0.44 0.48 0.39 0.42 0.52 0.44 
2. ด้าน
กระบวนการ
หรือขั้นตอน
การให้บริการ 

Mean 4.29 4.33 4.21 4.37 4.44 4.36 4.43 4.20 
2.10* 0.04 

SD 0.47 0.45 0.42 0.45 0.56 0.44 0.49 0.44 
3. ด้านสิ่ง
อ านวยความ
สะดวก 

Mean 4.21 4.25 4.09 4.18 4.38 4.20 4.28 4.21 
1.78 0.09 

SD 0.50 0.46 0.53 0.53 0.60 0.47 0.57 0.54 
หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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ตำรำง 26 (ต่อ) 
ประเด็นกำร
พิจำรณำ 

ค่ำสถิติ 20-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 F Sig. 

4. ด้าน
คุณภาพของ
สินค้า/
บริการ 

Mean 4.16 4.28 4.11 4.19 4.36 4.27 4.27 4.10 
1.47 0.17 

SD 0.57 0.53 0.57 0.60 0.56 0.52 0.60 0.56 

5. ด้านอื่นๆ 
ท่ีเกี่ยวข้อง
กับการ
ด าเนินงาน
ของกองทุน 

Mean 4.26 4.27 4.19 4.31 4.42 4.36 4.31 4.24 
1.31 0.25 

SD 0.55 0.51 0.50 0.49 0.52 0.46 0.54 0.49 

ภำพรวม 
Mean 4.25 4.31 4.18 4.29 4.44 4.35 4.36 4.25 

2.54* 0.01 
SD 0.44 0.40 0.38 0.41 0.44 0.35 0.45 0.39 

หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษาของผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา พบว่า ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาเห็น
ด้วยกับการเพิ่มช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินกู้ยืมให้การศึกษา คิดเป็นร้อยละ 66.1 รองลงมา
พึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 33.0 และมีบางส่วนที่มีความคิดเห็นเพ่ิมเติมว่า 
ควรค านึงถึงความคุ้มค่าและค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการเพ่ิมช่องทางการให้บริการใหม่ คิดเป็นร้อยละ 
0.9 โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 27 
 
ตำรำง 27 ความถี่และร้อยละเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษาของผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 

ควำมคิดเห็น ควำมถี่ ร้อยละ 
เห็นด้วยเพราะเป็นการเพิม่ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารท าใหต้ิดต่อกับเจ้าหน้าที่ได้รวดเร็วข้ึน 76 66.1 
ช่องทางการให้บริการเดิมสะดวกและเพียงพออยู่แล้ว แต่อาจจะพฒันาให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 38 33.0 
ควรค านึงถึงความคุ้มค่าและคา่ใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการเพิ่มช่องทางการให้บริการใหม ่ 1 0.89 

รวม 115 100.00 
 

ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มของผู้ปฏิบัติงาน
กองทุนของสถานศึกษา พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่
เคาน์เตอร์เซอร์วิสในการให้บริการและช าระหนี้ช่องทางการติดต่อสื่อสารทางโซเชียลมีเดีย เช่น 
เฟซบุ๊ก, ไลน์, แอพพลิเคชั่นสามารถช าระหนี้ได้ทุกสถาบันทางการเงิน คิดเป็นร้อยละ 39.7 26.3 และ 
10.8 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 28 
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ตำรำง 28 ความถี่และร้อยละของความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของผู้ปฏิบัติงาน
กองทุนของสถานศึกษา 

ควำมคิดเห็น ควำมถี่ ร้อยละ 
เคาน์เตอร์เซอร์วสิในการให้บริการและช าระหนี ้ 92 39.7 
ช่องทางการติดต่อสื่อสารทางโซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่น 61 26.3 
มีกลุ่มงานหรือเจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการในส่วนของภูมิภาค จังหวัด เขตพื้นที่การศึกษา 25 10.8 
สามารถช าระหนีไ้ดผ้่านธนาคารทุกสถาบัน 11 4.7 
เปิดช่องทางการช าระหนี้ผา่นตูฝ้ากเงินอัตโนมัติ, อินเทอรเ์น็ตแบงคก์ิ้ง หักบัญชีอัตโนมัติ   
บัตรเครดติ m-Pay 

11 4.7 

มีเบอรส์ายด่วนคอลเซ็นเตอร์ (Call Center) และเพิ่มคูส่ายโดยแยกหมายเลขการให้บริการ
เป็นส่วน ๆ ตามปัญหา 

11 4.7 

ใช้ช่องทางไปรษณีย์ในการจัดส่งเอกสาร และช าระหนีผ้่านธนาณัต ิ 6 2.6 
ให้บริการตรวจเยีย่มเพื่อสอบถามปัญหาการด าเนินงานโดยตรง 6 2.6 
มีกระดานข้อความ (Web Board) ให้แสดงความคิดเห็น สอบถาม แล้วรวบรวมปัญหา แนว
ทางแก้ไข จ าแนกเป็นหมวดหมู ่

5 2.2 

อีเมล์และเบอร์โทรติดต่อโดยตรงของเจ้าหน้าท่ีกองทุน 4 1.7 
รวม 232 100.0 

 
ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ

ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาพบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ โทรติดต่อยากรอสาย
นานการส่งเอกสารต่าง ๆ ซ้ าซ้อน ระบบ e-studentloan ควรรองรับเบราเซอร์อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 
29.2 12.3 และ 9.5 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 29 

 
ตำรำง 29 ความถี่และร้อยละของปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ 
ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 

ประเด็นปัญหำ ควำมถี่ ร้อยละ 
โทรติดต่อยากรอสายนาน 83 29.2 
การส่งเอกสารตา่ง ๆ ซ้ าซ้อน  35 12.3 
ระบบ e-studentloan ควรรองรบัเบราเซอร์อื่น ๆ  27 9.5 
เจ้าหน้าท่ีไม่สามารถตอบค าถามหรือแก้ไขปัญหาได ้ 21 7.4 
การแจ้งอนุมัตผิู้กู้รายใหม่ล่าช้า 19 6.7 
การเข้าถึงระบบ e-studentloan ท าได้ยากและมีขั้นตอนยุ่งยากซับซ้อน 19 6.7 
การจัดสรรวงเงินมายังโรงเรียนหรอืหน่วยงานต้นสกัดล่าช้า 16 5.6 
การชี้แจงข้ันตอนเงือนไขและหลักเกณฑต์่าง ๆ ไม่ชัดเจน 13 4.6 
ระยะเวลาในการเปิดระบบน้อยเกนิไป 10 3.5 
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ตำรำง 29 (ต่อ) 
ประเด็นปัญหำ ควำมถี่ ร้อยละ 

การแจ้งข่าวสารจาก กยศ. ล่าช้าและไม่เป็นปัจจุบัน 8 2.8 
เงินท่ีจัดสรรให้กับผู้กูย้ืมไม่ทั่วถึงและไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้กู้ยืม 7 2.5 
เมื่อส่งข้อมูลแกไ้ขต่าง ๆ แล้วไมม่กีารเปลีย่นแปลงข้อมลูตามที่แจ้งไว้ 6 2.1 
ไม่มีการแจ้งล่วงหน้าเมื่อระบบ e-studentloan ไมส่ามารถใช้งานได้ 5 1.8 
การปฏิบัติงานไม่เป็นไปตามปฏิทนิการด าเนินงาน  5 1.8 
การประสานงานและความเข้าใจระหว่างผู้ปฏิบตัิกับเจ้าหน้าท่ีไมต่รงกัน 4 1.41 
การด าเนินงานขาดช่วงเนื่องจากเปลี่ยนผูร้ับผดิชอบบ่อย 3 1.1 
ไม่สามารถตรวจสอบขั้นตอนหรือติดตามเรื่องที่ส่งไปได้ 3 1.1 

รวม 284 100.0 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ
ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาพบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่เพ่ิมช่อง
ทางการติดต่อสื่อสารโดยใช้โซเชียลมีเดียต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่น จัดให้มีการ
ประชุมสัมมนาให้ความรู้และฝึกอบรมแก่ผู้ปฏิบัติในส่วนภูมิภาคเพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ในการติดต่อ
ประสานงานดูแลและตอบปัญหาต่าง ๆ คิดเป็นร้อยละ 18.8 14.5 และ 11.8 ตามล าดับ โดย
รายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 30 
 
ตำรำง 30 ความถี่และร้อยละของข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษาของผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา 

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ควำมถี่ ร้อยละ 
เพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสารโดยใช้โซเชียลมเีดียต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่น 35 18.8 
จัดให้มีการประชุมสัมมนาให้ความรู้และฝึกอบรมแก่ผู้ปฏิบัติในส่วนภูมิภาค 27 14.5 
เพิ่มจ านวนเจ้าหน้าท่ีในการตดิต่อประสานงานดูแลและตอบปัญหาต่าง ๆ  22 11.8 
แจ้งผลการจัดสรรยอดเงินกู้ อนุมตัิผู้กู้ยืมรายใหม่ให้เร็วกว่านี้ 19 10.2 
จัดสรรกองทุนให้กับผู้กู้ยืมอยา่งทั่วถึง รวมทั้งโรงเรียนที่ไม่ผ่านเกณฑ์การประเมินจากสมศ. 15 8.1 
อนุมัติเพิ่มเงินกองทุนกู้ยืมให้เหมาะสมกับคา่ใช้จ่ายจริงของผู้กู้ยืม 9 4.8 
มีการตดิต่อประสานงานท่ีสะดวกรวดเร็ว 9 4.8 
ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ให้สามารถรองรับเบราเซอร์ตา่ง ๆ ได ้ 9 4.8 
เพิ่มคู่สายหมายเลขโทรศัพท์และขยายระยะเวลาให้บริการ 8 4.3 
ขยายเวลาการเปดิระบบ e-studentloan ให้มากข้ึน 8 4.3 
ควรมีศูนย์บริการประจ าจังหวัดเพือ่ความสะดวกในการบริการ 5 2.7 
เพิ่มรายชื่อคณะ สาขาวิชา ที่ให้กูย้ืมบนเว็บไซต์ให้เป็นปจัจุบัน 5 2.7 
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ตำรำง 30 (ต่อ) 
ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ควำมถี่ ร้อยละ 

ลดขั้นตอนการใช้ระบบ e-studentloan ลงและช้ีแจงขั้นตอนการใช้งานระบบแบบขั้นต่อขั้น 
(Step by Step) 

3 1.6 

มีการแจ้งข้อมูลทีเ่ปลี่ยนแปลงก่อนล่วงหน้าเพื่อให้สถานศึกษาได้เตรียมความพร้อมในการ
ด าเนินงานให้เป็นไปตามระเบียบ 

3 1.6 

มีการตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารของผู้กู้ยืมใหเ้สร็จภายในภาคเรียนเพื่อด าเนินการ
แก้ไขได้ทัน 

3 1.6 

ลงทะเบียนผู้กู้ยืมที่ว่างงาน 3 1.6 
มีข้อมูลให้ผูป้ฏิบัติงานได้ทราบและติดตามถึงขั้นตอนการด าเนินงาน 3 1.6 

รวม 186 100.0 
 
ตอนที่ 4 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกลุ่มนักเรียน/นักศึกษำที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับกำรอนุมัติเงินกู้ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้
รับการอนุมัติเงินกู้จ านวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 72.5) ศึกษาในระดับ
มัธยมศึกษา (ร้อยละ 54.0) ในสถานศึกษารัฐบาล (ร้อยละ 94.0) โดยอยู่ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
(ร้อยละ 52.3) โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 31 
 
ตำรำง 31 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติ
เงินกู ้

ข้อมูลพ้ืนฐำน ควำมถี่ ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 110 27.5 
หญิง 290 72.5 

ระดับกำรศึกษำ 
มัธยมศึกษา 216 54.0 
อาชีวศึกษา 59 14.8 
อุดมศึกษา 125 31.3 

ประเภทสถำนศกึษำ 
รัฐบาล 376 94.0 
เอกชน 24 6.0 

ภูมิภำค 

ภาคกลางและกทม. 75 18.8 
ภาคเหนือ 91 22.8 
ภาคใต ้ 25 6.3 
ภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ 209 52.3 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่

ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู ้พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่ที ่
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ร้อยละ 69.4 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีระดับความ     
พึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่ารายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและ
การแต่งกายสุภาพเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพคิดเป็นร้อยละ 96.8 94.8 และ 94.3 
ตามล าดับ 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการพบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก ยกเว้นความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุดหากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ความ
ครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุนความ
เหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 92.8 92.0 และ 
89.8 ตามล าดับ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุก
รายการ ยกเว้นความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุดหากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความ
ปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงานความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการความ
เหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืน ๆ เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถคิดเป็นร้อยละ 95.3 94.8 
และ 90.8 ตามล าดับ และ 4) ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนพบว่า มีระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งาน
ของระบบสารสนเทศมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดหากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box 
พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของ
ระบบสารสนเทศความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสารความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รับบริการคิดเป็น
ร้อยละ 94.3 90.8 และ 89.0 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 32 

 
ตำรำง 32 ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการ
อนุมัติเงินกู ้

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่        
1.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ 45.5 49.3 5.0 0.3 0.0 94.8 
1.2 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการให้เกียรตผิู้รับบริการและมีความเป็น
กัลยาณมิตร 

41.0 51.0 8.0 0.0 0.0 92.0 

1.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส 44.5 46.0 9.3 0.3 0.0 90.5 
1.4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีกิรยิาวาจาที่สุภาพ 47.3 47.0 5.8 0.0 0.0 94.3 
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ตำรำง 32 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1.5 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน า
ชัดเจน 

44.0 47.8 7.8 0.5 0.0 91.8 

1.6 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ประสานงาน 

37.5 46.5 15.0 0.8 0.3 84.0 

1.7 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได ้ 37.0 48.8 13.3 0.5 0.5 85.8 
1.8 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการปฏิบตัิงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรยีกรับ
เงิน/สินบน 

62.3 34.5 3.3 0.0 0.0 96.8 

1.9 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจ
ต่อผู้รับบริการ 

38.3 54.5 7.0 0.0 0.3 92.8 

2. ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร        
2.1 ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนใน
การให้บริการ 

40.0 49.8 9.5 0.8 0.0 89.8 

2.2 ความคล่องตัวของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ 33.5 52.3 14.0 0.0 0.3 85.8 
2.3 ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน 48.5 43.5 7.5 0.3 0.3 92.0 
2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ สะดวก 
รวดเร็ว 

34.8 45.0 17.3 2.8 0.3 79.8 

2.5 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการประกาศผลอนุมัติเงิน
กู้ยืม 

29.0 49.8 17.8 3.5 0.0 78.8 

2.6 ความยุติธรรมของการคัดเลือกผู้มีสิทธ์ิกู้ยมื 33.8 46.3 15.0 4.3 0.8 80.1 
2.7 ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ 40.3 45.8 13.5 0.5 0.0 86.1 
2.8 ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการผ่านทาง
ระบบอินเทอร์เนต็ 

40.3 47.0 11.8 1.0 0.0 87.3 

2.9 ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาท่ีน าเสนอเว็บไซต์ 40.5 52.3 7.0 0.3 0.0 92.8 
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
3.1 ความสะดวกของสถานท่ีตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมา
รับบริการ 

35.8 52.5 10.8 1.0 0.0 88.3 

3.2 ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานท่ีในการให้บริการ 45.5 49.3 5.3 0.0 0.0 94.8 
3.3 ความเหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ 
เก้าอี้ น้ าดื่ม มุมหนังสือ 

38.5 47.8 13.5 0.3 0.0 86.3 

3.4 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับบริการ 
เช่น การบริการส าเนาเอกสาร 

37.3 51.5 10.0 1.3 0.0 88.8 

3.5 ความปลอดภัยของสถานท่ีตั้งของหน่วยงาน 47.8 47.5 4.8 0.0 0.0 95.3 
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ตำรำง 32 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

3.6 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอื่น ๆ 
เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถ  

38.8 52.0 9.0 0.3 0.0 90.8 

4. ด้ำนอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนของกองทุน        
ก. ระบบสำรสนเทศกำรให้กู้ยืม (e-studentloan)       
4.1 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม 31.3 51.8 16.3 0.8 0.0 83.1 
4.2 การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว 35.3 47.5 16.5 0.8 0.0 82.8 
4.3  ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบ
สารสนเทศ 

50.3 44.0 5.8 0.0 0.0 94.3 

ข. ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธข์องกองทุนฯ       
4.4 ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร 37.3 53.5 8.3 1.0 0.0 90.8 
4.5 ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รบับริการ 37.5 51.5 10.5 0.5 0.0 89.0 
4.6 ความสะดวกรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร 37.5 48.3 13.3 1.0 0.0 85.8 
4.7 ความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์ 38.5 48.0 12.5 1.0 0.0 86.5 

ภำพรวม 40.3 48.5 10.5 0.8 0.1 88.8 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้
แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในรายด้าน
และภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดัง
ตาราง 33 

 
ตำรำง 33 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้
แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามเพศ 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
เพศชำย เพศหญิง 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.40 0.50 4.33 0.47 1.19 0.24 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.29 0.53 4.19 0.54 1.59 0.11 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.35 0.53 4.29 0.50 0.94 0.35 
4. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานของกองทุน  

4.29 0.52 4.23 0.53 1.04 0.30 

ภำพรวม 4.33 0.46 4.26 0.45 1.36 0.18 
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ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้
แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา อาชีวศึกษา และอุดมศึกษามีความพึงพอใจในรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และในภาพรวม พบว่ากลุ่มนักเรียน / 
นักศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดย
รายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 34 
 
ตำรำง 34 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้
แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
มัธยมศึกษำ อำชีวศึกษำ อุดมศึกษำ 

F Sig. 
Mean SD Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.41 0.46 4.30 0.47 4.26 0.51 4.26* 0.02 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.26 0.54 4.14 0.51 4.19 0.53 1.33 0.27 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.36 0.50 4.27 0.54 4.24 0.51 2.13 0.12 
4. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน
ของกองทุน  

4.31 0.52 4.20 0.54 4.18 0.52 2.80 0.06 

ภำพรวม 4.33 0.44 4.23 0.45 4.22 0.45 3.12* 0.05 
หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับ
การอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามสถานศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษารัฐบาลและเอกชนมีความ   
พึงพอใจในรายด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ส่วนด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
การด าเนินงานของกองทุน และในภาพรวม พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษารัฐบาลมีความพึงพอใจสูง
กว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษาเอกชน โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 35 
 
ตำรำง 35 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้
แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามสถานศึกษา 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
รัฐบำล เอกชน 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.36 0.48 4.20 0.56 1.54 0.12 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ 4.24 0.53 3.91 0.46 2.92* 0.00 
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.32 0.51 4.10 0.52 2.02* 0.04 
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ตำรำง 35 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
รัฐบำล เอกชน 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

4. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของ
กองทุน  

4.27 0.52 3.96 0.49 2.82* 0.01 

ภำพรวม 4.30 0.45 4.04 0.44 2.68* 0.01 
หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้
แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามภูมิภาค พบว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษาในทุกภูมิภาคมีความพึง
พอใจในรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
การด าเนินงานของกองทุน  และในภาพรวม พบว่า  กลุ่ มนั ก เรียน / นั กศึกษาในภูมิภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษาในภูมิภาคกลางและ
กรุงเทพมหานคร โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 36 
 
ตำรำง 36 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้
แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามภูมิภาค 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ภำคกลำง 
และกทม. 

ภำคเหนือ ภำคใต้ 
ภำคตะวันออก 

เฉียงเหนือ F Sig. 
M SD M SD M SD M SD 

1. ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

4.26 0.49 4.37 0.47 4.28 0.51 4.38 0.48 1.55 0.20 

2. ด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ 4.09 0.50 4.25 0.50 4.10 0.52 4.26 0.56 2.32 0.08 

3. ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

4.20 0.52 4.30 0.53 4.29 0.52 4.35 0.50 1.81 0.14 

4. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับ
การด าเนินงานของกองทุน  

4.09 0.50 4.29 0.49 4.11 0.57 4.31 0.53 4.13* 0.01 

ภำพรวม 4.16 0.43 4.30 0.44 4.19 0.45 4.33 0.46 3.01* 0.03 

หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้พบว่า กลุ่มนักเรียน/
นักศึกษาส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเพิ่มช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินกู้ยืมให้การศึกษา คิดเป็น 
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ร้อยละ 61.7 รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 38.3 โดยรายละเอียดข้อมูล
แสดงดังตาราง 37 
 
ตำรำง 37 ความถี่และร้อยละเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ 

ควำมคิดเห็น ควำมถี่ ร้อยละ 
เห็นด้วยกับการเพิ่มช่องทางการให้บริการใหมเ่พราะเป็นทางเลือกที่สะดวกรวดเร็ว และง่ายต่อ
การด าเนินการต่างๆ 

58 61.7 

พึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิมเพราะสะดวกรวดเร็ว และเพียงพอต่อการรับบริการอยู่แล้ว 36 38.3 
รวม 94 100.00 

 
ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอ

กู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เคาน์เตอร์เซอร์วิส บริการแจ้งข่าวสารผ่านมือถือ เพ่ิมช่องทางในการช าระหนี้ เช่น อินเทอร์เน็ต
แบงค์กิ้ง หักอัตโนมัติเป็นรายเดือนจากบัญชีเงินเดือนของผู้กู้ยืม ตู้ฝากเงินอัตโนมัติ บัตรเครดิตคิดเป็น
ร้อยละ 43.5 16.2 และ 14.1 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 38 

 
ตำรำง 38 ความถี่และร้อยละของความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/
นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ 

ควำมคิดเห็น ควำมถี่ ร้อยละ 
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 83 43.5 
บริการแจ้งข่าวสารผ่านมือถือ  31 16.2 
หักช าระหนี้ผา่นระบบเอทีเอ็ม (ATM) อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง บัญชีอัตโนมัติ บตัรเครดติ 27 14.1 
ธนาคารทุกสถาบัน 16 8.4 
ประชาสมัพันธ์ทาง โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ 12 6.3 
โซเชียลมีเดยีต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน ์แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน 11 5.8 
เปิดศูนย์บริการประจ าจังหวัด อ าเภอ 9 4.7 
ไปรษณีย์ จดหมาย 2 1.1 

รวม 191 100.0 
 

ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่ม
นักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้พบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ การ
ด าเนินงานมีความล่าช้า เว็บไซต์ไม่รองรับเบราเซอร์อื่น ๆ ความซ้ าซ้อนของการส่งเอกสารคิดเป็นร้อย
ละ 30.4 29.0 และ 18.7 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 39 
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ตำรำง 39 ความถี่และร้อยละของปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ
กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ 

ประเด็นปัญหำ ควำมถี่ ร้อยละ 
การด าเนินงานมีความล่าช้า 65 30.4 
เว็บไซตไ์มร่องรับเบราเซอร์อื่น ๆ 62 29.0 
ความซ้ าซ้อนของการส่งเอกสาร 40 18.7 
แจ้งข่าวสารหรือประชาสัมพันธ์นอ้ยเกินไป 27 12.6 
โควต้าผู้กูร้ายใหม่มีจ านวนน้อย 20 9.4 

รวม 214 100.0 
 
 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ
กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 
ล าดับ ได้แก่ เพ่ิมโควต้าผู้กู้รายใหม่ให้มีจ านวนมากขึ้นควรด าเนินงานด้วยความรวดเร็วมีช่องทาง
ประชาสัมพันธ์ตามสื่อโฆษณา ข้อความผ่านทางโทรศัพท์มือถือคิดเป็นร้อยละ 21.6 20.0 และ 16.7 
ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 40 
 
ตำรำง 40 ความถี่และร้อยละของข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ 

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ควำมถี่ ร้อยละ 
เพิ่มโควต้าผู้กู้รายใหม่ให้มีจ านวนมากขึ้น 53 21.6 
ควรด าเนินงานด้วยความรวดเร็ว 48 19.6 
มีช่องทางประชาสัมพันธ์ตามสื่อโฆษณา ข้อความผ่านทางโทรศัพทม์ือถือ 41 16.7 
พิจารณาเกณฑ์การคดัเลือกผู้กู้ยืมให้มีความครอบคลุม 31 12.7 
ลดขั้นตอนและจ านวนเอกสารลง 27 11.0 
จัดสรรวงเงินกู้เพื่อเพ่ิมจ านวนผู้ไดร้ับการอนุมตัิให้มากขึ้น 20 8.2 
ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ให้รองรับทุกเบราเซอร ์ 15 6.1 
ลดดอกเบีย้และสามารถช าระหนี้เป็นรายเดือน 5 2.0 
ให้บริการได้ทุกธนาคาร 3 1.2 
ควรมีมาตรการในการเรียกช าระหนี้ให้เด็ดขาด 2 0.8 

รวม 245 100.0 
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ตอนที่ 5 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกลุ่มประชำชนทั่วไป 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มประชาชนทั่วไป จ านวน 400 คน 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 70.8) ที่มีอายุอยู่ในช่วง 16-20 ปี (ร้อยละ 47.0) ศึกษาใน
ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 64.8) ซึ่งเป็นนักเรียนนักศึกษา (ร้อยละ 66.0) และไม่ต้องการกู้ยืม
เงินจาก กยศ. (ร้อยละ 66.3) โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 41 
 
ตำรำง 41 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มประชาชนทั่วไป 

ข้อมูลพ้ืนฐำน ควำมถี่ ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 117 29.3 
หญิง 283 70.8 

อำย ุ

10-15 ปี 74 18.5 
16-20 ปี 188 47.0 
21-25 ปี 53 13.3 
มากกว่า 26 ปี 85 21.3 

ระดับกำรศึกษำ 
ต่ ากว่าปริญญาตร ี 259 64.8 
ปริญญาตร ี 116 29.0 
สูงกว่าปริญญาตร ี 25 6.3 

ประเภทผู้ตอบ 
นักเรียนนักศึกษา 264 66.0 
บุคคลทั่วไป 136 34.0 

ควำมต้องกำรกู้ยืม 
ต้องการกู้ยืมเงิน 135 33.8 
ไม่ต้องการกูย้ืมเงิน 265 66.3 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป พบว่า ความ

พึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่ที่ร้อยละ 73.6 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ 
ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบ
ค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพคิดเป็นร้อยละ 80.80 77.00 
และ 76.80 ตามล าดับ 2) ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการพบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 
ล าดับแรก ได้แก่ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการความชัดเจน
ของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุนความเสมอภาคตามล าดับก่อน -หลังของการคิดเป็นร้อยละ 78.30 
76.80 และ 75.30 ตามล าดับ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ 
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มากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับบริการ เช่น การบริการส าเนาเอกสารความ
เหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี น้ าดื่ม มุมหนังสือความปลอดภัยของสถาน
ที่ตั้งของหน่วยงานคิดเป็นร้อยละ 75.80 75.60 และ 75.00 ตามล าดับ และ 4)ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการด าเนินงานของกองทุนพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการหากพิจารณา
จากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความชัดเจนและเหมาะสม
ของข่าวสารความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศความยาก -ง่ายใน
การเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืมคิดเป็นร้อยละ 77.60 74.50 และ 73.80 ตามล าดับ โดย
รายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 42 
 

ตำรำง 42 ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่        
1.1 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกาย
สุภาพ 

27.3 53.5 18.8 0.3 0.3 80.8 

1.2 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการให้เกียรตผิู้รับบริการและมีความเป็น
กัลยาณมิตร 

24.3 50.3 24.8 0.8 0.0 74.6 

1.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส 24.5 45.8 28.0 1.8 0.0 70.3 
1.4 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีกิรยิาวาจาที่สุภาพ 27.8 49.0 21.5 1.8 0.0 76.8 
1.5 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน า
ชัดเจน 

26.5 50.5 20.5 2.3 0.3 77.0 

1.6 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ประสานงาน 

22.0 48.0 25.8 4.3 0.0 70.0 

1.7 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได ้ 24.8 44.8 27.5 3.0 0.0 69.6 
1.8 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการปฏิบตัิงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรยีก
รับเงิน/สินบน 

38.5 36.3 23.5 1.3 0.5 74.8 

1.9 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจ
ต่อผู้รับบริการ 

26.8 46.5 24.8 1.5 0.5 73.3 

2. ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร        
2.1 ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนใน
การให้บริการ 

26.0 52.3 20.3 1.5 0.0 78.3 

2.2 ความคล่องตัวของกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

23.5 49.0 24.8 2.8 0.0 72.5 

2.3 ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน 26.0 50.8 20.8 2.3 0.3 76.8 
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ตำรำง 42 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ Top-

Two- 
Box 

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ สะดวก 
รวดเร็ว 

23.5 46.3 26.8 3.0 0.5 69.8 

2.5 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการประกาศผลอนุมัติเงิน
กู้ยืม 

22.8 49.3 26.0 1.8 0.3 72.1 

2.6 ความยุติธรรมของการคัดเลือกผู้มีสิทธ์ิกู้ยมื 26.8 46.3 23.3 3.0 0.8 73.1 
2.7 ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ 24.0 51.3 23.5 1.0 0.3 75.3 
2.8 ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการผ่านทาง
ระบบอินเทอร์เนต็ 

29.3 42.3 26.3 2.0 0.3 71.6 

2.9 ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาท่ีน าเสนอเว็บไซต์ 29.5 45.5 23.3 1.8 0.0 75.0 
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก        
3.1 ความสะดวกของสถานท่ีตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมา
รับบริการ 

23.3 48.0 25.8 3.0 0.0 71.3 

3.2 ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานท่ีในการให้บริการ 29.0 44.0 26.0 1.0 0.0 73.0 
3.3 ความเหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ 
เก้าอี้ น้ าดื่ม มุมหนังสือ 

24.3 51.3 22.8 1.8 0.0 75.6 

3.4 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับ
บริการ เช่น การบริการส าเนาเอกสาร 

24.0 51.8 22.3 1.5 0.5 75.8 

3.5 ความปลอดภัยของสถานท่ีตั้งของหน่วยงาน 28.5 46.5 23.8 1.3 0.0 75.0 
3.6 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอื่น ๆ 
เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถ  

28.0 40.3 29.5 1.8 0.5 68.3 

4. ด้ำนอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนของกองทุน        
ก. ระบบสำรสนเทศกำรให้กู้ยืม (e-studentloan)       
4.1 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม 28.3 45.5 24.3 1.5 0.5 73.8 
4.2 การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว 25.3 44.8 27.0 2.5 0.5 70.1 
4.3  ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของ
ระบบสารสนเทศ 

22.0 52.5 24.5 1.0 0.0 74.5 

ข. ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธข์องกองทุนฯ       
4.4 ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร 28.3 49.3 21.0 1.5 0.0 77.6 
4.5 ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รบับริการ 21.8 47.8 28.3 2.3 0.0 69.6 
4.6 ความสะดวกรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร 28.0 43.0 25.8 3.0 0.3 71.0 
4.7 ความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์ 30.5 42.3 25.0 2.0 0.3 72.8 

ภำพรวม 26.3 47.3 24.4 2.0 0.2 73.6 
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ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนก
ตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนและในภาพรวม พบว่า 
กลุ่มประชาชนทั่วไปเพศชาย มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปเพศหญิง โดยรายละเอียด
ข้อมูลแสดงดังตาราง 43 

 
ตำรำง 43 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนก
ตามเพศ 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
เพศชำย เพศหญิง 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.06 0.63 3.96 0.55 1.60 0.11 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.06 0.58 3.93 0.58 2.12* 0.03 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.04 0.63 3.94 0.58 1.55 0.12 
4. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานของกองทุน  

4.08 0.63 3.92 0.58 2.55* 0.01 

ภำพรวม 4.06 0.55 3.94 0.50 2.22* 0.03 
หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนก
ตามอายุ พบว่า ทุกลุ่มอายุมีความพึงพอใจในรายด้านและในภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่ากลุ่มประชาชน
ทั่วไปที่มีอายุอยู่ในช่วง 16-20 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีอายุอยู่ในช่วง 10-15 
ปี โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 44 
 
ตำรำง 44 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนก
ตามอายุ 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
10-15 ปี 16-20 ปี 21-25 ปี >26ปี 

F Sig. 
Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

3.91 0.47 4.05 0.53 3.96 0.62 3.93 0.70 1.61 0.19 

หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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ตำรำง 44 (ต่อ) 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
10-15 ปี 16-20 ปี 21-25 ปี >26ปี 

F Sig. 
Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD 

2. ด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ 

3.84 0.48 4.08 0.52 3.92 0.68 3.87 0.69 4.38* 0.01 

3. ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

3.92 0.54 4.01 0.57 4.08 0.62 3.87 0.68 1.93 0.12 

4. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับ
การด าเนินงานของกองทุน  

3.97 0.62 4.00 0.57 3.97 0.67 3.88 0.61 0.81 0.49 

ภำพรวม 3.91 0.47 4.04 0.48 3.98 0.58 3.89 0.61 2.08 0.10 
หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจในรายด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่าง
กันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า
กลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไป
ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกและในภาพรวม พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และกลุ่มประชาชนทั่วไปที่มี
ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 45 
 
ตำรำง 45 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนก
ตามระดับการศึกษา 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ต่ ำกว่ำ ป.ตรี ป.ตรี สูงกว่ำ ป.ตรี 

F Sig. 
Mean SD Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.03 0.54 3.89 0.63 4.00 0.66 2.22 0.11 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.03 0.54 3.80 0.64 4.11 0.62 7.33* 0.00 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.01 0.58 3.86 0.63 4.13 0.62 3.35* 0.04 
4. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน
ของกองทุน  

4.02 0.59 3.81 0.61 4.18 0.49 6.76* 0.00 

ภำพรวม 4.02 0.50 3.84 0.55 4.11 0.51 5.79* 0.00 
หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนก
ตามประเภทผู้ตอบ พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจในรายด้านและในภาพรวมแตกต่าง
กันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 46 
 
ตำรำง 46 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนก
ตามประเภทผู้ตอบ 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
นักเรียนนกัศึกษำ บุคคลทั่วไป 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 3.98 0.54 4.01 0.65 -0.56 0.58 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

3.99 0.53 3.94 0.67 0.74 0.46 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.98 0.58 3.96 0.64 0.31 0.76 
4. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานของกองทุน  

3.98 0.58 3.94 0.63 0.62 0.54 

ภำพรวม 3.98 0.49 3.96 0.58 0.33 0.74 
 
ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนก

ตามความต้องการกู้ยืมเงินจาก กยศ. พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจในด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน 
และในภาพรวม พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีความต้องการกู้ยืมเงินจาก กยศ. มีความพึงพอใจสูง
กว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่ไม่ต้องการกู้ยืมเงินจาก กยศ. โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 47 

 
ตำรำง 47 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวมของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนก
ตามความต้องการกู้ยืมเงินจาก กยศ. 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ต้องกำรกู้ยืม ไม่ต้องกำรกู้ยืม 

t Sig. 
Mean SD Mean SD 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.06 0.56 3.95 0.58 1.87 0.06 
2. ด้านกระบวนการหรือข้ันตอนการ
ให้บริการ 

4.09 0.52 3.91 0.60 3.03* 0.00 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.09 0.48 3.91 0.64 3.20* 0.00 
4. ด้านอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานของกองทุน  

4.06 0.53 3.92 0.63 2.44* 0.02 

ภำพรวม 4.08 0.44 3.92 0.55 3.07* 0.00 
หมำยเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
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 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษาของกลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป พบว่า กลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไปส่วนใหญ่เห็น
ด้วยกับการเพิ่มช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินกู้ยืมให้การศึกษา คิดเป็นร้อยละ 75.0 รองลงมา
พึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 25.0 โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 48 
 
ตำรำง 48 ความถี่และร้อยละเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษาของกลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป 

ควำมคิดเห็น ควำมถี่ ร้อยละ 
เห็นด้วยกับการเพิ่มช่องทางการให้บริการใหมเ่พราะเป็นทางเลือกที่สะดวกรวดเร็ว และง่ายต่อ
การด าเนินการต่างๆ 

6 75.0 

พึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิมเพราะสะดวกรวดเร็ว และเพียงพอต่อการรับบริการอยู่แล้ว 2 25.0 
รวม 8 100.0 

 
ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มบุคคลและประชาชน

ทั่วไปพบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ เคาน์เตอร์เซอร์วิส
หักช าระหนี้ผ่านระบบเอทีเอ็ม (ATM) อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง บัญชีอัตโนมัติ บัตรเครดิตระบบ
อินเทอร์เน็ต เช่น เว็บไซต์ อีเมลล์ (e-mail) และโซเชียลมีเดียต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่น
บนสมาร์ทโฟน คิดเป็นร้อยละ 31.6 26.3 และ 13.2 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 
49 
 
ตำรำง 49 ความถี่และร้อยละของความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มบุคคลและ
ประชาชนทั่วไป 

ควำมคิดเห็น ควำมถี่ ร้อยละ 
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 12 31.6 
หักช าระหนี้ผา่นระบบเอทีเอ็ม (ATM), อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง บัญชีอัตโนมัติ บตัรเครดติ 10 26.3 
ระบบอินเทอร์เนต็ เช่น เว็บไซต์ อีเมลล์ (e-mail) และโซเชียลมเีดียต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ 
แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน 

5 13.2 

ธนาคารทุกสถาบัน 3 7.9 
บริการแจ้งข่าวสารผ่านมือถือ (SMS) 3 7.9 
ศูนย์บริการ (One Stop Service) 1 2.6 
มีเจ้าหน้าทีล่งพื้นที่ตามสถานศึกษา 1 2.6 
ประชาสมัพันธ์ทาง โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ 1 2.6 
ไปรษณีย์ จดหมาย 2 5.3 

รวม 38 100.0 
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ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่มบุคคล
และประชาชนทั่วไปพบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ การแจ้งข่าวสาร หรือประชาสัมพันธ์ 
ไม่ทั่วถึงการด าเนินงานมีความล่าช้าชี้แจงรายละเอียด เงื่อนไขต่าง ๆ ไม่ชัดเจนคิดเป็น ร้อยละ 35.0 
30.0 และ 10.0 ตามล าดับ โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 50 
 
ตำรำง 50 ความถี่และร้อยละของปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ
กลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป 

ประเด็นปัญหำ ควำมถี่ ร้อยละ 
การแจ้งข่าวสาร หรือประชาสัมพนัธ์ ไม่ทั่วถึง 7 35.0 
การด าเนินงานมีความล่าช้า 6 30.0 
ช้ีแจงรายละเอียด เงื่อนไขต่าง ๆ ไม่ชัดเจน 2 10.0 
อนุมัติวงเงินกู้ยืมล่าช้า 2 10.0 
หลักเกณฑ์ในการพิจารณาเงินกู้ไมชั่ดเจน 1 5.0 
ระบบ e-Studentloan มักพบปัญหาในการใช้งาน 1 5.0 
เอกสารที่ใช้เป็นหลักฐานการกู้ยมืมีจ านวนมาก 1 5.0 

รวม 20 100.0 
 
 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ
กลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ควรมีการแจ้ง
เตือนเมื่อครบก าหนดการช าระหนี้ รวมถึงยอดค้างช าระชี้แจงรายละเอียดให้ชัดเจนทุกขั้นตอนตั้งแ ต่
การกู้ยืมเงินจนถึงการช าระหนี้มีการประชาสัมพันธ์ให้ทั่วถึงอนุมัติเงินกู้ยืมให้เร็วขึ้นมีการติดตามหนี้
อย่างต่อเนื่อง ส าหรับผู้กู้ยืมที่ยังค้างช าระคิดเป็นร้อยละ 19.1 19.1 14.3 14.3 และ 9.5 ตามล าดับ 
โดยรายละเอียดข้อมูลแสดงดังตาราง 51 
 
ตำรำง 51 ความถี่และร้อยละของข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษาของกลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป 

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ควำมถี่ ร้อยละ 
ควรมีการแจ้งเตือนเมื่อครบก าหนดการช าระหนี้ รวมถึงยอดค้างช าระ 4 19.1 
ช้ีแจงรายละเอียดให้ชัดเจนทุกข้ันตอนตั้งแต่การกู้ยมืเงินจนถึงการช าระหนี ้ 4 19.1 
มีการประชาสัมพันธ์ให้ทั่วถึง 3 14.3 
อนุมัติเงินกู้ยืมให้เร็วขึ้น 3 14.3 
มีการตดิตามหนี้อย่างต่อเนื่อง ส าหรับผู้กู้ยมืที่ยังค้างช าระ 2 9.5 
เปิดโอกาสให้เงินกู้ยืมในระดับการศึกษาที่สูงกว่าระดับปริญญาตรี 2 9.5 
ควรสรา้งแรงจูงใจและความตระหนักในการช าระหนี้ให้กับผู้กู้ยืม 1 4.8 
เพิ่มช่องทางในการสื่อสาร 1 4.8 
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ตำรำง 51 (ต่อ) 
ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ควำมถี่ ร้อยละ 

ควรมีการตรวจสอบประวัติผู้กูย้ืมอย่างรอบคอบ 1 4.8 
รวม 21 100.00 
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บทที่ 4 
สรุปผลและข้อเสนอแนะกำรวิจัย 

 
 

สรุปผลกำรวิจัย 
 ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยตามกลุ่มที่ท าการศึกษา ได้แก่ 1) นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับ
การอนุมัติกู้ยืม 2) นักเรียน / นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ 3) ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษา 4) นักเรียน / นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ และ 5) ประชาชนทั่วไป โดยมี
ผลการวิจัย ดังนี้ 
 
 1. ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกลุ่มนักเรียน/นักศึกษำผู้กู้ยืมซึ่งได้รับกำรอนุมัติกู้ยืม 

1.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืม
ซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่ที่
ร้อยละ 86.9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่มีระดับความ     
พึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียก
รับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า
รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับ
เงิน/สินบนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสามารถ
แก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้ คิดเป็นร้อยละ 97.3 95.2 และ 89.0 ตามล าดับ 2) ด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการพบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก หากพิจารณาจากค่า 
Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง
ของการให้บริการความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการความ
ชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน คิดเป็นร้อยละ 93.8 90.6 และ 89.5 ตามล าดับ 3) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า 
Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของ
หน่วยงานความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการความสะดวกของสถานที่ตั้งของ
หน่วยงานในการเดินทางมารับบริการคิดเป็นร้อยละ 95.1 93.6 และ 91.8 ตามล าดับ 4) ด้าน
คุณภาพของสินค้า/บริการพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจาก
ค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ สินค้าหรือบริการที่ได้มีความ
ชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวมสินค้าหรือบริการที่ได้เป็นไปตาม
เงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบข้อบังคับคิดเป็นร้อยละ 93.9 93.3 และ 90.9 ตามล าดับ และ 5) ด้าน
อ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุก
รายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความ 
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ปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศความชัดเจนและเหมาะสมของ
ข่าวสารการเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็วคิดเป็นร้อยละ 93.3 83.9 และ 82.9 ตามล าดับ  

1.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้
กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในรายด้าน
และภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

1.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้
กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา อาชีวศึกษา และอุดมศึกษามีความพึงพอใจในรายด้านและโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

1.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมซึ่งได้รับ
การอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามสถานศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษารัฐบาลและเอกชนมีความพึง
พอใจในรายด้านและโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

1.5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้
กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืมจ าแนกตามภูมิภาค พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาในทุกภูมิภาคมีความ
พึงพอใจในรายด้านและในภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 1.6 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้
กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า กลุ่มนักเรียน/
นักศึกษาส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้กู้ยืมให้การศึกษา คิด
เป็นร้อยละ 62.3 รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 37.7  

1.7 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา    
ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เคาน์เตอร์เซอร์วิสโซเชียลมีเดียต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก  ไลน์ แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนระบบ    
e-studentloan ควรรองรับการแสดงผลทุกเบราเซอร์ และทุกอุปกรณ์การสื่อสารเคลื่อนที่ คิดเป็น  
ร้อยละ 43.8 17.3 และ 11.7 ตามล าดับ  
 1.8 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่ม
นักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ การ
ด าเนินงานมีความล่าช้าช่องทางในการประชาสัมพันธ์มีน้อยไม่ครอบคลุม และไม่เรียลไทม์ (Real-
Time) เว็บไซต์ไม่รองรับเบราเซอร์อ่ืน ๆ นอกเหนือจาก IE คิดเป็นร้อยละ 28.0 18.1 และ 14.7 
ตามล าดับ  
 1.9 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา
ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งได้รับการอนุมัติกู้ยืม พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 
ล าดับ ได้แก่ เพ่ิมช่องทางในการติดต่อสื่อสารให้มากขึ้นโดยใช้โซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊ก  ไลน์  
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แอพพลิเคชั่นปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ให้รองรับทุกเบราเซอร์ ควรด าเนินงานอย่างรวดเร็ว คิดเป็น
ร้อยละ 26.4 16.7 และ 16.4 ตามล าดับ 
  
2. ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกลุ่มนักเรียน/นักศึกษำผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่ำงกำรช ำระหนี้ 

2.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืม
ที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่
ที่ร้อยละ 69.4 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  มีระดับความ    
พึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียก
รับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า
รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับ
เงิน/สินบนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยา
วาจาที่สุภาพคิดเป็นร้อยละ 81.1 74.6 และ 73.0 ตามล าดับ 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการ
ให้บริการพบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box 
พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการความ
เสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุนคิดเป็น
ร้อยละ 74.5 73.5 และ 72.1 ตามล าดับ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับ
แรก ได้แก่ ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงานความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ใน
การให้บริการความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืน ๆ เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถคิดเป็น
ร้อยละ 74.3 73.3 และ 70.3 ตามล าดับ 4) ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการพบว่า มีระดับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 
ล าดับแรก ได้แก่ สินค้าหรือบริการที่ได้เป็นไปตามเงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบข้อบังคับคุณภาพ
ของสินค้าหรือบริการโดยรวมสินค้าหรือบริการที่ได้มีความชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์คิดเป็นร้อยละ 
72.3 70.0 และ 68.0 ตามล าดับ และ 5) ด้านอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน พบว่า มี
ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการ
ที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบ
สารสนเทศความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืมการเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว
คิดเป็นร้อยละ 70.5 69.3 และ 66.8 ตามล าดับ  

2.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้
กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในราย
ด้านและภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ พบว่า กลุ่มนักเรียน/นักศึกษาเพศชายมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน/นักศึกษาเพศ
หญิงอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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2.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้
กู้ยืมที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา อาชีวศึกษา และอุดมศึกษามีความพึงพอใจในรายด้านและโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน พบว่า กลุ่ม
นักเรียน / นักศึกษาระดับอาชีวศึกษามีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับอุดมศึกษา  

2.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาผู้กู้ยืมที่อยู่
ระหว่างการช าระหนี้จ าแนกตามสถานะการช าระหนี้ พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาที่สามารถช าระ
หนี้ได้ตามปกติและไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามปกติ มีความพึงพอใจในรายด้านและโดยรวมแตกต่าง
กันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 2.5 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้
กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้ พบว่า กลุ่มนักเรียน/
นักศึกษาส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินกู้ยืมให้การศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 68.8 รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 31.2  

2.6 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา 
ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้ พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากท่ีสุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เคาน์เตอร์เซอร์วิส เพ่ิมช่องทางในการช าระหนี้ เช่น อินเทอร์เน็ตแบงค์ก้ิง, หักอัตโนมัติเป็นราย
เดือนจากบัญชีเงินเดือนของผู้กู้ยืม ตู้ฝากเงินอัตโนมัติ บัตรเครดิต  m-Pay สามารถช าระหนี้ได้ทุก
สถาบันทางการเงินคิดเป็นร้อยละ 48.7 29.3 และ 7.6 ตามล าดับ  

2.7 ผลการวิเคราะห์สาเหตุที่ท าให้นักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้ไม่
สามารถช าระหนี้ได้ พบว่า สาเหตุที่ท าให้นักเรียน/นักศึกษาไม่สามารถช าระหนี้ได้ 3 ล าดับ ได้แก่            
ฐานเงินเดือนน้อย รายได้ไม่เพียงพอต่อค่าครองชีพที่สูงปัญหาจากการว่างงานจิตส านึกและความ
รับผิดชอบของผู้กู้ยืม คิดเป็นร้อยละ 50.2 22.3 และ 9.2 ตามล าดับ  
 2.8 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา
ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ผู้กู้ยืมซึ่งอยู่ระหว่างการช าระหนี้  พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 
ล าดับ ได้แก่เพ่ิมช่องทางในการแจ้งข่าวสารต่าง ๆ รวมถึงช่องทางการช าระหนี้สามารถช าระหนี้เป็น
รายเดือนตามความสามารถในการช าระหนี้ขั้นต่ าของผู้กู้ยืมมีการแจ้งเตือนเมื่อถึงก าหนดระยะเวลา
การช าระหนี้สร้างแรงจูงใจให้กับผู้กู้ยืมที่ช าระหนี้ตรงตามเวลาคิดเป็นร้อยละ 21.0 15.6 15.6 และ 
9.2 ตามล าดับ 
  
3. ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกลุ่มผู้ปฏิบัติงำนกองทุนของสถำนศึกษำ 

3.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษา พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่ที่ร้อยละ  
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92.3 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้
เกียรติผู้รับบริการและมีความเป็นกัลยาณมิตรเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพเจ้ าหน้าที่ผู้
ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น
ในการประสานงานเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบนมีระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใสเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อผู้รับบริการ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้เกียรติผู้รับบริการและมีความเป็นกัลยาณมิตรคิดเป็นร้อยละ 99.3 96.5 และ 
95.6 ตามล าดับ 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน มีระดับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด  หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับ
แรก ได้แก่ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง
ของการให้บริการความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุนคิดเป็นร้อยละ 95.8 95.8 และ 95.6 
ตามล าดับ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ 
หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่ารายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความสะอาดและ
เป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงานความเหมาะสม
ของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืน ๆ เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถคิดเป็นร้อยละ 93.1 93.0 และ 91.1 
ตามล าดับ 4) ด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ 
หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ สินค้าหรือ
บริการที่ได้เป็นไปตามเงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบข้อบังคับสินค้าหรือบริการที่ได้มีความชัดเจน 
ครบถ้วน สมบูรณ์คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวมคิดเป็นร้อยละ 91.4 90.5 และ 89.2 
ตามล าดับและ 5) ด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับ
แรก ได้แก่ ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศความชัดเจนและ
เหมาะสมของข่าวสารความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์คิดเป็นร้อยละ 95.6 92.1 และ 91.8 
ตามล าดับ  

3.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน
ของสถานศึกษาจ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในรายด้านและภาพรวม
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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3.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน
ของสถานศึกษาจ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ในรายด้านสิ่งอ านวยความสะดวกด้านคุณภาพของสินค้า/บริการ และด้านอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินงานแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
พบว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า 
กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 20-40 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 46-50 ปี  มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 51-
55 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปี 
ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการพบว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่
ในช่วง 36-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 
31-35 ปีกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 51-55 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า 
กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปีกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-45 ปี  มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของ
สถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 56-60 ปีกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 51-
55 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 56-60 ปีและ
ในภาพรวม พบว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-55 ปี มีความพึง
พอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 31-35 ปีกลุ่มผู้ปฏิบัติงาน
กองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 41-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุน
ของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 36-40 ปีกลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาที่มีอายุอยู่ในช่วง 
41-45 ปี มีความพึงพอใจสูงกว่า กลุ่มผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษาท่ีมีอายุอยู่ในช่วง 56-60 ป ี 
 3.4 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้
กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา พบว่า ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา
เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินกู้ยืมให้การศึกษา คิดเป็นร้อยละ 66.1
รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 33.0 และมีบางส่วนที่มีความคิดเห็น
เพ่ิมเติมว่า ควรค านึงถึงความคุ้มค่าและค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการเพ่ิมช่องทางการให้บริการใหม่    
คิดเป็นร้อยละ 0.9  

3.5 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มของผู้ปฏิบัติงาน
กองทุนของสถานศึกษา พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่
เคาน์เตอร์เซอร์วิสในการให้บริการและช าระหนี้ช่องทางการติดต่อสื่อสารทางโซเชียลมีเดีย เช่น 
เฟซบุ๊ก, ไลน์, แอพพลิเคชั่นสามารถช าระหนี้ได้ทุกสถาบันทางการเงิน คิดเป็นร้อยละ 39.7 26.3 และ 
10.8 ตามล าดับ  
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3.6 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของ
ผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา พบว่า ปัญหาที่พบมากท่ีสุด 3 ล าดับ ได้แก่ โทรติดต่อยากรอสาย
นานการส่งเอกสารต่าง ๆ ซ้ าซ้อน ระบบ e-studentloan ควรรองรับเบราเซอร์อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 
29.2 12.3 และ 9.5 ตามล าดับ  

3.7 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา
ของผู้ปฏิบัติงานกองทุนของสถานศึกษา พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่เพ่ิมช่อง
ทางการติดต่อสื่อสารโดยใช้โซเชียลมีเดียต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก  ไลน์ แอพพลิเคชั่นจัดให้มีการ
ประชุมสัมมนาให้ความรู้และฝึกอบรมแก่ผู้ปฏิบัติในส่วนภูมิภาคเพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ในการติดต่อ
ประสานงานดูแลและตอบปัญหาต่าง ๆ คิดเป็นร้อยละ 18.8 14.5 และ 11.8  
 
4. ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกลุ่มนักเรียน/นักศึกษำที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับกำรอนุมัติเงินกู้ 

4.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้
แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ พบว่า ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box 
อยู่ที่ร้อยละ 69.4 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีระดับความ     
พึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่ารายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและ
การแต่งกายสุภาพเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพคิดเป็นร้อยละ 96.8 94.8 และ 94.3 
ตามล าดับ 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการพบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก ยกเว้นความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุดหากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ความ
ครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุนความ
เหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 92.8 92.0 และ 
89.8 ตามล าดับ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุก
รายการ ยกเว้นความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุดหากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความ
ปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงานความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการความ
เหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืน ๆ เช่น ห้องสุขา ที่จอดรถคิดเป็นร้อยละ 95.3 94.8 
และ 90.8 ตามล าดับ และ 4) ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนพบว่า มีระดับ
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ ยกเว้นความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งาน
ของระบบสารสนเทศมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดหากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box 
พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของ 
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ระบบสารสนเทศความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสารความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รับบริการคิดเป็น
ร้อยละ 94.3 90.8 และ 89.0 ตามล าดับ  

4.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่
ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในราย
ด้านและภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

4.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่
ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา อาชีวศึกษา และอุดมศึกษามีความพึงพอใจในรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และในภาพรวม พบว่ากลุ่มนักเรียน / 
นักศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับอุดมศึกษา  

4.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่ขอกู้แต่ไม่ได้
รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามสถานศึกษา พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษารัฐบาลและเอกชนมีความ
พึงพอใจในรายด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ส่วนด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
การด าเนินงานของกองทุน และในภาพรวม พบว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษารัฐบาลมีความพึงพอใจสูง
กว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึกษาเอกชน  

4.5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาที่
ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้จ าแนกตามภูมิภาค พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาในทุกภูมิภาคมี
ความพึงพอใจในรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้านอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน และในภาพรวม พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาในภูมิภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มนักเรียน / นักศึ กษาในภูมิภาคกลางและ
กรุงเทพมหานคร  
 4.6 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้
กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ พบว่า กลุ่มนักเรียน/
นักศึกษาส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินกู้ยืมให้การศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 61.7 รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 38.3  

4.7 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา
ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากท่ีสุด 3 ล าดับ 
ได้แก่ เคาน์เตอร์เซอร์วิส บริการแจ้งข่าวสารผ่านมือถือ เพ่ิมช่องทางในการช าระหนี้ เช่น อินเทอร์เน็ต
แบงค์กิ้ง, หักอัตโนมัติเป็นรายเดือนจากบัญชีเงินเดือนของผู้กู้ยืม ตู้ฝากเงินอัตโนมัติ บัตรเครดิตคิด
เป็นร้อยละ 43.5 16.2 และ 14.1 ตามล าดับ  

4.8 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่ม
นักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้พบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ การ 
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ด าเนินงานมีความล่าช้า เว็บไซต์ไม่รองรับเบราเซอร์อ่ืน ๆ ความซ้ าซ้อนของการส่งเอกสารคิดเป็น  
ร้อยละ 30.4 29.0 และ 18.7 ตามล าดับ  
 4.9 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษา
ของกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับการอนุมัติเงินกู้ พบว่า ข้อเสนอแนะที่เสนอมากที่สุด 3 
ล าดับ ได้แก่ เพ่ิมโควต้าผู้กู้รายใหม่ให้มีจ านวนมากขึ้นควรด าเนินงานด้วยความรวด เร็วมีช่องทาง
ประชาสัมพันธ์ตามสื่อโฆษณา ข้อความผ่านทางโทรศัพท์มือถือคิดเป็นร้อยละ 21.6 19.6 และ16.7 
ตามล าดับ  
 
5. ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลกลุ่มประชำชนทั่วไป 

5.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป พบว่า 
ความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่า Top-Two-Box อยู่ที่ร้อยละ 73.6 เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า 1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ 
ยกเว้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/สินบน มีระดับความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบ
ค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพคิดเป็นร้อยละ 80.8 77.0 
และ 76.8 ตามล าดับ 2) ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการพบว่า ส่วนใหญ่มีระดับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 
ล าดับแรก ได้แก่ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการความชัดเจน
ของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุนความเสมอภาคตามล าดับก่อน -หลังของการคิดเป็นร้อยละ 78.3 
76.8 และ 75.3 ตามล าดับ 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากทุกรายการ หากพิจารณาจากค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 
ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับบริการ เช่น การบริการส าเนาเอกสารความ
เหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี น้ าดื่ม มุมหนังสือความปลอดภัยของสถาน
ที่ตั้งของหน่วยงานคิดเป็นร้อยละ 75.8 75.6 และ 75.0 ตามล าดับ และ 4) ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
การด าเนินงานของกองทุนพบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกรายการหากพิจารณาจาก
ค่า Top-Two-Box พบว่า รายการที่มีค่าสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ ความชัดเจนและเหมาะสมของ
ข่าวสารความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศความยาก-ง่ายในการ
เข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืมคิดเป็นร้อยละ 77.6 74.5 และ 73.8 ตามล าดับ  

5.2 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป
จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่และ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านกระบวนการ 
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หรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนและในภาพรวม พบว่า 
กลุ่มประชาชนทั่วไปเพศชาย มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปเพศหญิง  

5.3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป
จ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มนักเรียน / นักศึกษาระดับมัธยมศึกษา อาชีวศึกษา และอุดมศึกษามีความ       
พึงพอใจในรายด้านและในภาพรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นด้าน
ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีอายุอยู่ในช่วง 16-20 ปี มี
ความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีอายุอยู่ในช่วง 10-15 ปี  

5.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของกลุ่มประชาชนทั่วไปจ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจในรายด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่าง
กันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ พบว่า
กลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไป
ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ด้านอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุนด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกและในภาพรวม พบว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และกลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  

5.5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป
จ าแนกตามประเภทผู้ตอบ พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจในรายด้านและในภาพรวม
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

5.6 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านของกลุ่มประชาชนทั่วไป
จ าแนกตามความต้องการกู้ยืมเงินจาก กยศ. พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจในด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของกองทุน 
และในภาพรวม พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไปที่มีความต้องการกู้ยืมเงินจาก กยศ. มีความพึงพอใจสูง
กว่ากลุ่มประชาชนทั่วไปที่ไม่ต้องการกู้ยืมเงินจาก กยศ.  
 5.7 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินให้
กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป พบว่า กลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไปส่วนใหญ่
เห็นด้วยกับการเพ่ิมช่องทางให้บริการใหม่ของกองทุนเงินกู้ยืมให้การศึกษา คิดเป็นร้อยละ 75.0
รองลงมาพึงพอใจกับการให้บริการแบบเดิม คิดเป็นร้อยละ 25.0 

5.8 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อรูปแบบการให้บริการใหม่ของกลุ่มบุคคลและ
ประชาชนทั่วไป พบว่า รูปแบบการให้บริการใหม่ที่มีความต้องการมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ 
เคาน์เตอร์เซอร์วิสหักช าระหนี้ผ่านระบบเอทีเอ็ม (ATM) อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง บัญชีอัตโนมัติ บัตร
เครดิตระบบอินเทอร์เน็ต เช่น เว็บไซต์ อีเมลล์ (e-mail) และโซเชียลมีเดียต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ 
แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน คิดเป็นร้อยละ 31.6 26.3 และ 13.2 ตามล าดับ  
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5.9 ผลการวิเคราะห์ปัญหาที่พบจากการใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาของกลุ่ม
บุคคลและประชาชนทั่วไป พบว่า ปัญหาที่พบมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ การแจ้งข่าวสาร หรือ
ประชาสัมพันธ์ ไม่ท่ัวถึงการด าเนินงานมีความล่าช้าชี้แจงรายละเอียด เงื่อนไขต่าง ๆ ไม่ชัดเจนคิดเป็น
ร้อยละ 35.0 30.0 และ 10.0 ตามล าดับ  
 5.10 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการด าเนินงานกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษาของกลุ่มบุคคลและประชาชนทั่วไป พบว่า ข้อเสนอแนะท่ีเสนอมากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ควร
มีการแจ้งเตือนเมื่อครบก าหนดการช าระหนี้ รวมถึงยอดค้างช าระชี้แจงรายละเอียดให้ชัดเจนทุก
ขั้นตอนตั้งแต่การกู้ยืมเงินจนถึงการช าระหนี้มีการประชาสัมพันธ์ให้ทั่วถึงอนุมัติเงินกู้ยืมให้เร็วขึ้นมี
การติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง ส าหรับผู้กู้ยืมที่ยังค้างช าระคิดเป็นร้อยละ 19.1 19.1 14.3 14.3 และ 
9.5 ตามล าดับ  
 
ข้อเสนอแนะต่อกำรด ำเนินงำนของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 

1. กยศ. ควรเพ่ิมช่องทางในการประชาสัมพันธ์อย่างทั่วถึงให้ครอบคลุมในรูปแบบต่าง ๆ 
ได้แก่ โซเชียลมีเดีย (เฟซบุ๊ก ไลน์ แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน ระบบ e-studentloan) และควร
ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ให้รองรับการแสดงผลทุกเบราเซอร์ และทุกอุปกรณ์การสื่อสารเคลื่อนที่ 
รวมถึงการเพ่ิมความรวดเร็วในการด าเนินงานในทุกขั้นตอน และควรให้บริการทุกขั้นตอนเป็นแบบ
เรียลไทม์ (Real-Time)  

2. กยศ. ควรเพ่ิมช่องทางในการช าระหนี้ เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง การ
หักอัตโนมัติเป็นรายเดือนจากบัญชีเงินเดือนของผู้กู้ยืม ระบบตู้ฝากเงินอัตโนมัติ บัตรเครดิต  m-Pay 
และก าหนดให้สามารถช าระหนี้ได้ทุกสถาบันทางการเงิน  เพ่ือให้ผู้กู้ยืมเงินสามารถช าระหนี้ได้ตาม
ความเหมาะสม 

3. กยศ. ควรเพ่ิมระบบการแจ้งเตือนเมื่อครบก าหนดการช าระหนี้ รวมถึงยอดค้างช าระ มี
การติดตามหนี้อย่างต่อเนื่อง ส าหรับผู้กู้ยืมที่ยังค้างช าระ 

4. กยศ. อาจปรับเงื่อนไขการช าระหนี้ส าหรับกรณีที่ผู้กู้มีฐานเงินเดือนน้อยซึ่งรายได้ไม่
เพียงพอต่อค่าครองชีพที่สูงขึ้น และพิจารณาผู้กู้ที่ประสบปัญหาจากการว่างงาน หรือปรับรูปแบบการ
ช าระหนี้ให้ผู้กู้สามารถช าระหนี้เป็นรายเดือนตามความสามารถในการช าระหนี้ขั้นต่ าของผู้กู้ยืม  

5. กยศ. ควรมีการเสริมแรงให้กับผู้กู้ยืมท่ีช าระหนี้ตรงตามเวลา 
6. กยศ. อาจลดความซ้ าซ้อนในการส่งเอกสารต่าง ๆ ในการด าเนินงานในแต่ละข้ันตอน 
7. กยศ. ควรจัดการประชุมสัมมนาให้ความรู้และฝึกอบรมแก่ผู้ปฏิบัติงานในส่วนภูมิภาค และ

เพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ในการติดต่อประสานงานดูแลและตอบปัญหาต่าง ๆ และชี้แจงรายละเอียด 
เงื่อนไขต่าง ๆ อย่างชัดเจนเพ่ือรองรับจ านวนผู้กู้ท่ีเพ่ิมมากข้ึน 

8. กยศ. ควรเพ่ิมโควต้าผู้กู้รายใหม่ให้มีจ านวนมากขึ้นและเพ่ิมความรวดเร็วในการอนุมัติเงิน
กู้ยืม 
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ภำคผนวก 

แบบสอบถำมที่ใช้ในกำรวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



64 
 

ชุดที่ 1 ส ำหรับนักเรียน/นักศึกษำผู้กู้ยืมซึ่งได้รับกำรอนุมัติกู้ยืม 
 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
 

ค ำชี้แจง 

การส ารวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษาต่อการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาโดยสารสนเทศที่ได้จะน าไปเสนอ
ต่อกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาเพ่ือน าไปใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพ
ต่อไป โดยข้อมูลจากแบบสอบถามนี้ ผู้วิจัยจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ในภาพรวมและจะไม่มี
ผลกระทบใด ๆ กับท่าน ขอให้ท่านตอบด้วยความจริงใจตามความเป็นจริง ผู้วิจัยขอขอบพระคุณมา 
ณ โอกาสนี้ 

         คณะผู้วิจัย 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 

1. เพศ     1) ชาย     2) หญิง 
2. อำยุ    1) 10 - 15 ปี   2) 16 - 20 ปี 
    3) 21 - 25 ปี   4) 26 ปีขึ้นไป 
3. ก ำลังศึกษำระดับ  1) มัธยมศึกษา    2) อาชีวศึกษา  

 3) อุดมศึกษา 
4. ประเภทสถำนศึกษำ  1) รัฐบาล     2) เอกชน 
5. ผลกำรเรียนเฉลี่ย  1) 2.00-2.50   2) 2.51-3.00  
    3) 3.01-3.50   4) 3.51-4.00 
6. ภูมิภำค   1) ภาคกลางและกทม.   2) ภาคเหนือ  

 3) ภาคใต้    4) ภาคตะวันออกฉียงเหนือ 
7. ท่ำนเคยได้รับทรำบข่ำวสำรของกองทุนฯ จำกสื่อแหล่งใดบ้ำง  (ตอบได้มำกกว่ำ 1  ค ำตอบ) 

 1)  โทรทัศน์              6)  แผ่นพับ/ใบปลิว 
 2)  วิทยุ                 7) สถานศึกษา/อาจารย์แนะแนว 
 3)  หนังสือพิมพ์          8) สื่ออ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................. 
 4)  เว็บไซต์/โซเซียลมีเดีย    9) ไม่เคยรับทราบจากแหล่งใดเลย 
 5)  โปสเตอร์/บอร์ดประชาสัมพันธ์  
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8. ในรอบปีที่ผ่ำนมำ ท่ำนเคยได้รับทรำบข่ำวสำรของกองทุนฯ เรื่องใดบ้ำง (ตอบได้มำกกว่ำ 1  
ค ำตอบ) 
   1) โครงการรณรงค์ช าระหนี้ (13 ธ.ค. 57-30 เม.ย. 58) เช่น สิทธิพิเศษที่ผู้เข้าร่วม
โครงการได้รับ เป็นต้น 

 2) การกู้ยืมกองทุน กยศ. และ กรอ. เช่น เกณฑ์คะแนนเฉลี่ยรวม 2.00, การควบรวม
ระหว่าง กยศ. และ กรอ. ตามพรบ.ใหม่ เป็นต้น   

 3) การช าระหนี้ก่อนวันครบก าหนด 5 กรกฎาคม 
9. อีเมล์ ................................................. (ข้อมูลส่วนน้ีจะเก็บเป็นความลับและไม่ระบุตัวตนผู้ตอบ) 
10. หมำยเลขโทรศัพท์ ....................................... (ข้อมูลส่วนนี้จะเก็บเป็นความลับและไมร่ะบตุัวตนผูต้อบ) 
 

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรด ำเนินงำนของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
5 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 80-100) 
4 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับมาก (คิดเป็นร้อยละ 60-79) 
3 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 40-59) 
2 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับน้อย (คิดเป็นร้อยละ 20-39) 
1 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับน้อยสุด (คิดเป็นร้อยละ 0-19) 

 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1. ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่      
1.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ      
1.2 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้เกียรติผู้รับบริการและมีความเป็น
กัลยาณมิตร 

     

1.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส      
1.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ      
1.5 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจน      
1.6 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ประสานงาน 

     

1.7 เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้      
1.8 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/
สินบน 

     

1.9 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อ
ผู้รับบริการ 
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ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
2. ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร      
2.1 ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

     

2.2 ความคล่องตัวของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ      
2.3 ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน      
2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ สะดวก รวดเร็ว      
2.5 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการประกาศผลอนุมัติเงินกู้ยืม      
2.6 ความยุติธรรมของการคัดเลือกผู้มีสิทธิ์กู้ยืม      
2.7 ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ      
2.8 ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการผ่านทางระบบ
อินเทอร์เน็ต 

     

2.9 ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์      
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
3.1 ความสะดวกของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับ
บริการ 

     

3.2 ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการ      
3.3 ความเหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี น้ าดื่ม มุม
หนังสือ 

     

3.4 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับบริการ 
เช่น การบริการส าเนาเอกสาร 

     

3.5 ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน      
3.6 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืน ๆ  เช่น ห้องสุขา ที่
จอดรถ  

     

4. ด้ำนคุณภำพของสินค้ำ/บริกำร      
4.1 สินค้าหรือบริการที่ได้มีความชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์      
4.2 สินค้าหรือบริการที่ได้เป็นไปตามเงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบ
ข้อบังคับ 

     

4.3 คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวม      
5. ด้ำนอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนของกองทุน       
ก. ระบบสำรสนเทศกำรให้กู้ยืม (e-studentloan)      
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ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
5.1 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม      
5.2 การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว      
5.3  ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศ      
ข. ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธ์ของกองทุนฯ      
5.4 ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร      
5.5 ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รับบริการ      
5.6 ความสะดวกรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร      
5.7 ความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์      
 

ส่วนที่ 3 ประเด็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
1. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางการให้บริการใหม่ของ กยศ. เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส หรือท่าน
ต้องการให้ กยศ. มีช่องทางการให้บริการใหม่ในรูปแบบใด  
................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 
2. ปัญหาที่ท่านพบจากการใช้บริการของ กยศ. มีอะไรบ้าง 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................................ .................... 
3. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของท่านต่อการด าเนินงานกองทุน กยศ. 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................... ................................................................. 

 
☺ ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ☺ 
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ชุดที่ 2 ส ำหรับนักเรียน/นักศึกษำผู้กู้ยืมที่อยู่ระหว่ำงกำรช ำระหนี้ 
 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
 

ค ำชี้แจง 

การส ารวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษาต่อการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาโดยสารสนเทศที่ได้จะน าไปเสนอ
ต่อกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาเพ่ือน าไปใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพ
ต่อไป โดยข้อมูลจากแบบสอบถามนี้ ผู้วิจัยจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ในภาพรวมและจะไม่มี
ผลกระทบใด ๆ กับท่าน ขอให้ท่านตอบด้วยความจริงใจตามความเป็นจริง ผู้วิจัยขอขอบพระคุณมา 
ณ โอกาสนี้ 

         คณะผู้วิจัย 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 

1. เพศ     1) ชาย     2) หญิง 
2. อำยุ    1) 10 - 15 ปี   2) 16 - 20 ปี 
    3) 21 - 25 ปี   4) 26 ปีขึ้นไป 
3. ระดับกำรศึกษำ  1) มัธยมศึกษา    2) ปวช./ปวส.  

 3) ปริญญาตรี 
4. ปีกำรศึกษำที่จบ พ.ศ. ............................... 
5. อำชีพ   1) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   2) ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 

 3) รับจ้าง    4) พนักงานบริษัท 
 5) อยู่ระหว่างการศึกษาต่อ  6) อ่ืน ๆ (ระบุ) .................... 

6. ระดับรำยได้ในปัจจุบัน 1) ต่ ากว่า 15,000 บาท   2) 15,001 – 20,000 บาท 
 3) 20,001 – 25,000 บาท  4) 25,001 – 30,000 บาท 
 5) มากกว่า 30,000 บาท 

7. ท่ำนเคยได้รับทรำบข่ำวสำรของกองทุนฯ จำกสื่อแหล่งใดบ้ำง  (ตอบได้มำกกว่ำ 1  ค ำตอบ) 
 1)  โทรทัศน์              6)  แผ่นพับ/ใบปลิว 
 2)  วิทยุ                 7) สถานศึกษา/อาจารย์แนะแนว 
 3)  หนังสือพิมพ์          8) สื่ออ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................. 
 4)  เว็บไซต์/โซเซียลมีเดีย    9) ไม่เคยรับทราบจากแหล่งใดเลย 
 5)  โปสเตอร์/บอร์ดประชาสัมพันธ์  
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8. ในรอบปีที่ผ่ำนมำ ท่ำนเคยได้รับทรำบข่ำวสำรของกองทุนฯ เรื่องใดบ้ำง (ตอบได้มำกกว่ำ 1  
ค ำตอบ) 
   1) โครงการรณรงค์ช าระหนี้ (13 ธ.ค. 57-30 เม.ย. 58) เช่น สิทธิพิเศษที่ผู้เข้าร่วม
โครงการได้รับ เป็นต้น 
   2) การกู้ยืมกองทุน กยศ. และ กรอ. เช่น เกณฑ์คะแนนเฉลี่ยรวม 2.00, การควบรวม
ระหว่าง กยศ. และ กรอ. ตามพรบ.ใหม่ เป็นต้น   

 3) การช าระหนี้ก่อนวันครบก าหนด 5 กรกฎาคม 
9. ท่ำนทรำบหลักเกณฑ์กำรช ำระหนี้กองทุน กยศ. จำกช่องทำงใดบ้ำง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 1) การประชุมชี้แจงของสถานศึกษา   2) เพ่ือน  
 3) เอกสาร/จดหมายของ กยศ.   4) ธนาคากรุงไทย/ธนาคารอิสลาม  
 5) เว็บไซต์ www.studentloan.or.th  6) อ่ืน ๆ (ระบุ) ................................. 

10. ท่ำนช ำระหนี้กองทุน กยศ. ผ่ำนช่องทำงใด 
 1) โอนเงินเข้าบัญชีเงินฝาก    2) ช าระด้วยตนเองที่ธนาคาร  
 3) ช าระผ่านตู้ ATM    4) ช าระผ่านอินเทอร์เน็ต  
 5) อ่ืน ๆ (ระบุ) ................................. 

11. ปัจจุบันท่ำนช ำระหนี้ได้ตำมปกติหรือไม่   
 1) ช าระหนี้ได้ตามปกติ   2) ไม่สามารถช าระหนี้ได้ตามปกติ 

12. ท่ำนมีหนี้ค้ำงช ำระจ ำนวนกี่งวด .......... งวด (กรณีไม่มหีนี้ค้างช าระให้ระบุ 0 งวด) 
13. อีเมล์ ................................................. (ข้อมูลส่วนน้ีจะเกบ็เป็นความลับและไมร่ะบตุัวตนผูต้อบ) 
14. หมำยเลขโทรศัพท์ ....................................... (ข้อมูลส่วนนี้จะเก็บเป็นความลับและไมร่ะบตุัวตนผูต้อบ) 
 

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรด ำเนินงำนของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
5 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 80-100) 
4 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับมาก (คิดเป็นร้อยละ 60-79) 
3 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 40-59) 
2 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับน้อย (คิดเป็นร้อยละ 20-39) 
1 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับน้อยสุด (คิดเป็นร้อยละ 0-19) 
 
 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1. ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่      
1.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ 
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ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1.2 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้เกียรติผู้รับบริการและมีความเป็น
กัลยาณมิตร 

     

1.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส      
1.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ      
1.5 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจน      
1.6 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ประสานงาน 

     

1.7 เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้      
1.8 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/
สินบน 

     

1.9 เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อ
ผู้รับบริการ 

     

2. ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร      
2.1 ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

     

2.2 ความคล่องตัวของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ      
2.3 ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน      
2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ สะดวก รวดเร็ว      
2.5 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการประกาศผลอนุมัติเงินกู้ยืม      
2.6 ความยุติธรรมของการคัดเลือกผู้มีสิทธิ์กู้ยืม      
2.7 ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ      
2.8 ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการผ่านทางระบบ
อินเทอร์เน็ต 

     

2.9 ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์      
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
3.1 ความสะดวกของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับ
บริการ 

     

3.2 ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการ      
3.3 ความเหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี น้ าดื่ม 
มุมหนังสือ 
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ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
3.4 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับบริการ เช่น 
การบริการส าเนาเอกสาร 

     

3.5 ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน      
3.6 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืน ๆ เชน่ ห้องสุขา 
ที่จอดรถ  

     

4. ด้ำนคุณภำพของสินค้ำ/บริกำร      
4.1 สินค้าหรือบริการที่ได้มีความชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์      
4.2 สินค้าหรือบริการที่ได้เป็นไปตามเงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบ
ข้อบังคับ 

     

4.3 คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวม      
5. ด้ำนอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนของกองทุน       
ก. ระบบสำรสนเทศกำรให้กู้ยืม (e-studentloan)      
5.1 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม      
5.2 การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว      
5.3  ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศ      
ข. ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธ์ของกองทุนฯ      
5.4 ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร      
5.5 ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รับบริการ      
5.6 ความสะดวกรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร      
5.7 ความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์      
 
 

ส่วนที่ 3 ประเด็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
1. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางการให้บริการใหม่ของ กยศ. เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส หรือท่าน
ต้องการให้ กยศ. มีช่องทางการให้บริการใหม่ในรูปแบบใด  
................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 
2. ท่านคิดว่าสาเหตุใดที่ท าให้นักเรียน/นักศึกษาที่อยู่ระหว่างการช าระหนี้ไม่สามารถช าระหนี้ได้ 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. ................................... 
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3. ปัญหาที่ท่านพบจากการใช้บริการของ กยศ. มีอะไรบ้าง 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................... ................................................................. 
4. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของท่านต่อการด าเนินงานกองทุน กยศ. 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. ................................... 

 
☺ ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ☺ 
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ชุดที่ 3 ผู้ปฏิบัติงำนกองทุนของสถำนศึกษำ 
 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
 

ค ำชี้แจง 

การส ารวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษาต่อการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาโดยสารสนเทศที่ได้จะน าไปเสนอ
ต่อกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาเพ่ือน าไปใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพ
ต่อไป โดยข้อมูลจากแบบสอบถามนี้ ผู้วิจัยจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ในภาพรวมและจะไม่มี
ผลกระทบใด ๆ กับท่าน ขอให้ท่านตอบด้วยความจริงใจตามความเป็นจริง ผู้วิจัยขอขอบพระคุณมา 
ณ โอกาสนี้ 

         คณะผู้วิจัย 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 

1. เพศ     1) ชาย    2) หญิง 
2. อำยุ    1) 20 - 25 ปี  2) 26 - 30 ปี 
    3) 31 - 35 ปี  4) 36 – 40 ปี 
    5) 41 - 45 ปี  6) 46 – 50 ปี 

 7) 51 - 55 ปี  8) 56 – 60 ปี 
3. ชื่อสถำนศึกษำ ......................................  

(ข้อมูลส่วนน้ีจะเก็บเป็นความลับและไม่ระบุตัวตนผู้ตอบ) 
4. ระยะเวลำกำรรับผิดชอบงำนกองทุน .......... ปี 
5. ท่ำนเคยได้รับทรำบข่ำวสำรของกองทุนฯ จำกสื่อแหล่งใดบ้ำง  (ตอบได้มำกกว่ำ 1  ค ำตอบ) 

 1)  โทรทัศน์              6)  แผ่นพับ/ใบปลิว 
 2)  วิทยุ                 7) สถานศึกษา/อาจารย์แนะแนว 
 3)  หนังสือพิมพ์          8) สื่ออ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................. 
 4)  เว็บไซต์/โซเซียลมีเดีย    9) ไม่เคยรับทราบจากแหล่งใดเลย 
 5)  โปสเตอร์/บอร์ดประชาสัมพันธ์  

6. อีเมล์ ................................................. (ข้อมูลส่วนน้ีจะเก็บเป็นความลับและไม่ระบุตัวตนผู้ตอบ) 
7. หมำยเลขโทรศัพท์ ....................................... (ข้อมูลส่วนนี้จะเก็บเป็นความลับและไมร่ะบุตวัตนผู้ตอบ) 
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ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรด ำเนินงำนของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
5 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 80-100) 
4 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับมาก (คิดเป็นร้อยละ 60-79) 
3 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 40-59) 
2 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับน้อย (คิดเป็นร้อยละ 20-39) 
1 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับน้อยสุด (คิดเป็นร้อยละ 0-19) 

 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1. ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่      
1.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ      
1.2 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้เกียรติผู้รับบริการและมีความเป็น
กัลยาณมิตร 

     

1.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส      
1.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ      
1.5 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจน      
1.6 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ประสานงาน 

     

1.7 เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้      
1.8 เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการปฏิบตัิงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรยีกรับเงิน/
สินบน 

     

1.9 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อ
ผู้รับบริการ 

     

2. ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร      
2.1 ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

     

2.2 ความคล่องตัวของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ      
2.3 ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน      
2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ สะดวก รวดเร็ว      
2.5 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการประกาศผลอนุมัติเงินกู้ยืม      
2.6 ความยุติธรรมของการคัดเลือกผู้มีสิทธิ์กู้ยืม      
2.7 ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ 
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ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
2.8 ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการผ่านทางระบบ
อินเทอร์เน็ต 

     

2.9 ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์      
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
3.1 ความสะดวกของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับ
บริการ 

     

3.2 ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการ      
3.3 ความเหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี น้ าดื่ม 
มุมหนังสือ 

     

3.4 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับบริการ 
เช่น การบริการส าเนาเอกสาร 

     

3.5 ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน      
3.6 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอื่น ๆ เช่น  
ห้องสุขา ที่จอดรถ  

     

4. ด้ำนคุณภำพของสินค้ำ/บริกำร      
4.1 สินค้าหรือบริการที่ได้มีความชัดเจน ครบถ้วน สมบูรณ์      
4.2 สินค้าหรือบริการที่ได้เป็นไปตามเงื่อนไข กฎเกณฑ์ ตามระเบียบ
ข้อบังคับ 

     

4.3 คุณภาพของสินค้าหรือบริการโดยรวม      
5. ด้ำนอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนของกองทุน       
ก. ระบบสำรสนเทศกำรให้กู้ยืม (e-studentloan)      
5.1 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม      
5.2 การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว      
5.3  ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศ      
ข. ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธ์ของกองทุนฯ      
5.4 ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร      
5.5 ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รับบริการ      
5.6 ความสะดวกรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร      
5.7 ความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์      
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ส่วนที่ 3 ประเด็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
1. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางการให้บริการใหม่ของ กยศ. เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส หรือท่าน
ต้องการให้ กยศ. มีช่องทางการให้บริการใหม่ในรูปแบบใด  
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................... ................................................................. 
2. ปัญหาที่ท่านพบจากการใช้บริการของ กยศ. มีอะไรบ้าง 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. ................................... 
3. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของท่านต่อการด าเนินงานกองทุน กยศ. 
............................................................................................................................................. ................... 
............................................................................................................... ................................................. 

 

☺ ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ☺ 
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ชุดที่ 4 นักเรียน/นักศึกษำที่ขอกู้แต่ไม่ได้รับกำรอนุมัติเงินกู้ 
 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
 

ค ำชี้แจง 

การส ารวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษาต่อการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาโดยสารสนเทศที่ได้จะน าไปเสนอ
ต่อกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาเพ่ือน าไปใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพ
ต่อไป โดยข้อมูลจากแบบสอบถามนี้ ผู้วิจัยจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ในภาพรวมและจะไม่มี
ผลกระทบใด ๆ กับท่าน ขอให้ท่านตอบด้วยความจริงใจตามความเป็นจริง ผู้วิจัยขอขอบพระคุณมา 
ณ โอกาสนี้ 

  คณะผู้วิจัย 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 

1. เพศ     1) ชาย     2) หญิง 
2. อำยุ    1) 10 - 15 ปี   2) 16 - 20 ปี 
    3) 21 - 25 ปี   4) 26 ปีขึ้นไป 
3. ก ำลังศึกษำระดับ  1) มัธยมศึกษา    2) อาชีวศึกษา  

 3) อุดมศึกษา 
4. ประเภทสถำนศึกษำ  1) รัฐบาล     2) เอกชน 
5. ผลกำรเรียนเฉลี่ย  1) 2.00-2.50   2) 2.51-3.00  
    3) 3.01-3.50   4) 3.51-4.00 
6. ภูมิภำค   1) ภาคกลางและกทม.   2) ภาคเหนือ  

 3) ภาคใต้    4) ภาคตะวันออกฉียงเหนือ 
7. ท่ำนเคยได้รับทรำบข่ำวสำรของกองทุนฯ จำกสื่อแหล่งใดบ้ำง  (ตอบได้มำกกว่ำ 1  ค ำตอบ) 

 1)  โทรทัศน์              6)  แผ่นพับ/ใบปลิว 
 2)  วิทยุ                 7) สถานศึกษา/อาจารย์แนะแนว 
 3)  หนังสือพิมพ์          8) สื่ออ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................. 
 4)  เว็บไซต์/โซเซียลมีเดีย    9) ไม่เคยรับทราบจากแหล่งใดเลย 
 5)  โปสเตอร์/บอร์ดประชาสัมพันธ์  

8. อีเมล์ ................................................. (ข้อมูลส่วนน้ีจะเก็บเป็นความลับและไม่ระบุตัวตนผู้ตอบ) 
9. หมำยเลขโทรศัพท์ ....................................... (ข้อมูลส่วนนี้จะเก็บเป็นความลับและไมร่ะบุตวัตนผู้ตอบ)  
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ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรด ำเนินงำนของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
5 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 80-100) 
4 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับมาก (คิดเป็นร้อยละ 60-79) 
3 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 40-59) 
2 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับน้อย (คิดเป็นร้อยละ 20-39) 
1 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับน้อยสุด (คิดเป็นร้อยละ 0-19) 
 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1. ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่      
1.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ      
1.2 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้เกียรติผู้รับบริการและมีความเป็น
กัลยาณมิตร 

     

1.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส      
1.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ      
1.5 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจน      
1.6 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ประสานงาน 

     

1.7 เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้      
1.8 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/
สินบน 

     

1.9 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อ
ผู้รับบริการ 

     

2. ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร      
2.1 ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

     

2.2 ความคล่องตัวของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ      
2.3 ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน      
2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ สะดวก รวดเร็ว      
2.5 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการประกาศผลอนุมัติเงินกู้ยืม      
2.6 ความยุติธรรมของการคัดเลือกผู้มีสิทธิ์กู้ยืม      
2.7 ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ 
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ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
2.8 ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการผ่านทางระบบ
อินเทอร์เน็ต 

     

2.9 ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์      
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
3.1 ความสะดวกของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับ
บริการ 

     

3.2 ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการ      
3.3 ความเหมาะสมของจุดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี น้ าดื่ม 
มุมหนังสือ 

     

3.4 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับบริการ 
เช่น การบริการส าเนาเอกสาร 

     

3.5 ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน      
3.6 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืน ๆ  เช่น  ห้องสุขา 
ที่จอดรถ  

     

4. ด้ำนอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนของกองทุน       
ก. ระบบสำรสนเทศกำรให้กู้ยืม (e-studentloan)      
4.1 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม      
4.2 การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว      
4.3  ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศ      
ข. ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธ์ของกองทุนฯ      
4.4 ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร      
4.5 ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รับบริการ      
4.6 ความสะดวกรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร      
4.7 ความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์      
 

 
ส่วนที่ 3 ประเด็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
1. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางการให้บริการใหม่ของ กยศ. เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส หรือท่าน
ต้องการให้ กยศ. มีช่องทางการให้บริการใหม่ในรูปแบบใด  
................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 
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2. ปัญหาที่ท่านพบจากการใช้บริการของ กยศ. มีอะไรบ้าง 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. ................................... 
3. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของท่านต่อการด าเนินงานกองทุน กยศ. 
................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 

 
☺ ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ☺ 
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ชุดที่ 5 ประชำชนทั่วไป 
 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
 

ค ำชี้แจง 

การส ารวจครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองทุนเงินให้กู้ยืม
เพ่ือการศึกษาต่อการด าเนินงานของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาโดยสารสนเทศที่ได้จะน าไปเสนอ
ต่อกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือการศึกษาเพ่ือน าไปใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพ
ต่อไป โดยข้อมูลจากแบบสอบถามนี้ ผู้วิจัยจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ในภาพรวมและจะไม่มี
ผลกระทบใด ๆ กับท่าน ขอให้ท่านตอบด้วยความจริงใจตามความเป็นจริง ผู้วิจัยขอขอบพระคุณมา 
ณ โอกาสนี้ 

         คณะผู้วิจัย 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 

1. เพศ     1) ชาย     2) หญิง 
2. อำยุ    1) 10 - 15 ปี   2) 16 - 20 ปี 
    3) 21 - 25 ปี   4) 26 ปีขึ้นไป 
3. ระดับกำรศึกษำ  1) ต่ ากว่าปริญญาตรี    2) ปริญญาตรี     

 3) สูงกว่าปริญญาตรี 
4. ประเภทผู้ตอบ  1) ผู้ปกครอง    2) นักเรียน/นักศึกษา    

 3) บุคคลทั่วไป 
5. ท่ำนเคยได้รับทรำบข่ำวสำรของกองทุนฯ จำกสื่อแหล่งใดบ้ำง  (ตอบได้มำกกว่ำ 1  ค ำตอบ) 

 1)  โทรทัศน์              6)  แผ่นพับ/ใบปลิว 
 2)  วิทยุ                 7) สถานศึกษา/อาจารย์แนะแนว 
 3)  หนังสือพิมพ์          8) สื่ออ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................. 
 4)  เว็บไซต์/โซเซียลมีเดีย    9) ไม่เคยรับทราบจากแหล่งใดเลย 
 5)  โปสเตอร์/บอร์ดประชาสัมพันธ์  

6. ท่ำนมีควำมต้องกำรกู้ยืมเงินจำก กยศ. หรือไม่  1) ต้องการ   2) ไม่ต้องการ 
7. วงเงินที่ท่ำนต้องกำรกู้ยืม ..................................... บาท 
8. อีเมล์ ................................................. (ข้อมูลส่วนน้ีจะเก็บเป็นความลับและไม่ระบุตัวตนผู้ตอบ) 
9. หมำยเลขโทรศัพท์ ....................................... (ข้อมูลส่วนนี้จะเก็บเป็นความลับและไมร่ะบุตวัตนผู้ตอบ) 
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ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรด ำเนินงำนของกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
5 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 80-100) 
4 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับมาก (คิดเป็นร้อยละ 60-79) 
3 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 40-59) 
2 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับน้อย (คิดเป็นร้อยละ 20-39) 
1 หมายถึง ท่านพึงพอใจในระดับน้อยสุด (คิดเป็นร้อยละ 0-19) 
 

ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1. ด้ำนกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่      
1.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกลักษณะและการแต่งกายสุภาพ      
1.2 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการให้เกียรติผู้รับบริการและมีความเป็น
กัลยาณมิตร 

     

1.3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส      
1.4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพ      
1.5 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสื่อสาร ตอบค าถามและให้ค าแนะน าชัดเจน      
1.6 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ประสานงาน 

     

1.7 เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้      
1.8 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่เรียกรับเงิน/
สินบน 

     

1.9 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความอดกลั้น ไม่แสดงความไม่พอใจต่อ
ผู้รับบริการ 

     

2. ด้ำนกระบวนกำรหรือขั้นตอนกำรให้บริกำร      
2.1 ความเหมาะสมและชัดเจนของกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

     

2.2 ความคล่องตัวของกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ      
2.3 ความชัดเจนของเกณฑ์ในการกู้ยืมเงินกองทุน      
2.4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ สะดวก รวดเร็ว      
2.5 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการประกาศผลอนุมัติเงินกู้ยืม      
2.6 ความยุติธรรมของการคัดเลือกผู้มีสิทธิ์กู้ยืม      
2.7 ความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังของการให้บริการ 
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ประเด็นกำรพิจำรณำ 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
2.8 ความคล่องตัวของขั้นตอนและวิธีการใช้บริการผ่านทางระบบ
อินเทอร์เน็ต 

     

2.9 ความครอบคลุม/ครบถ้วนของเนื้อหาที่น าเสนอเว็บไซต์      
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
3.1 ความสะดวกของสถานที่ตั้งของหน่วยงานในการเดินทางมารับ
บริการ 

     

3.2 ความสะอาดและเป็นระเบียบของสถานที่ในการให้บริการ      
3.3 ความเหมาะสมของจุดใหบ้ริการแก่ผู้ใช้บริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี น้ าดื่ม 
มุมหนังสือ 

     

3.4 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในการรับบริการ 
เช่น การบริการส าเนาเอกสาร 

     

3.5 ความปลอดภัยของสถานที่ตั้งของหน่วยงาน      
3.6 ความเหมาะสมของการอ านวยความสะดวกในด้านอ่ืน ๆ เชน่ ห้อง
สุขา ที่จอดรถ  

     

4. ด้ำนอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนของกองทุน       
ก. ระบบสำรสนเทศกำรให้กู้ยืม (e-studentloan)      
4.1 ความยาก-ง่ายในการเข้าถึงระบบสารสนเทศการให้กู้ยืม      
4.2 การเข้าถึงมีความสะดวกรวดเร็ว      
4.3  ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของระบบสารสนเทศ      
ข. ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธ์ของกองทุนฯ      
4.4 ความชัดเจนและเหมาะสมของข่าวสาร      
4.5 ความครอบคลุมและเข้าถึงผู้รับบริการ      
4.6 ความสะดวกรวดเร็วในการรับรู้ข่าวสาร      
4.7 ความหลากหลายของสื่อประชาสัมพันธ์      
 
ส่วนที่ 3 ประเด็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพื่อกำรศึกษำ 
1. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเพ่ิมช่องทางการให้บริการใหม่ของ กยศ. เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส หรือท่าน
ต้องการให้ กยศ. มีช่องทางการให้บริการใหม่ในรูปแบบใด  
................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 
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2. ปัญหาที่ท่านพบจากการใช้บริการของ กยศ. มีอะไรบ้าง 
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................................ .................... 
3. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของท่านต่อการด าเนินงานกองทุน กยศ. 
................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 

 
☺ ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ☺ 
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คณะท ำงำนโครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร                                           
ต่อกำรด ำเนินงำนกองทุนเงินให้กู้ยืมเพ่ือกำรศึกษำ 

 
ผู้รับผิดชอบ ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ที่ปรึกษำ ผู้อ านวยการศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
คณะท ำงำน 
 1. อาจารย์ ดร.อิทธิพัทธ์ สุวทันพรกูล  นักวิจัย 
 2. นางสาวพรรณวิพา เพ็ชรสวัสดิ์   ผู้ช่วยนักวิจัย 
 3. นางสาวเพ็ญพรรณ ศิริวงษ์   ผู้ช่วยนักวิจัย 
 4. จ.ส.ต.คทาวุธ พิมพ์สอาด   ผู้ช่วยนักวิจัย 
 5. นายกฤษณะ หนูแสง    ผู้ช่วยนักวิจัย 
 6. นางสาวจันทรเ์พ็ญ สิทธิพันธ์   ผู้ประสานงานโครงการ (มศว) 
 7. นางสาวเนตรชนก ทองอ่อน    ผู้ประสานงานโครงการ (กยศ.) 
 
สถำนที่ติดต่อ 
 ศูนย์บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 ชั้น 15 อาคารบริการ ศาสตราจารย์หม่อมหลวงปิ่น มาลากุล 

114 สุขุมวิท 23 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10110 
โทรศัพท์ 02-259-5511 โทรสาร 02-259-2525 

 
นักวิจัย 
 อาจารย์ ดร.อิทธิพัทธ์ สุวทันพรกูล 
 ภาควิชาการวัดผลและวิจัยการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 114 สุขุมวิท 23 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10110 
 โทร 08-9156-6519 อีเมล ittipaatresearch@gmail.com  
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