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1.ช่ือเรื่องประเด็นที่ศึกษา 

 การศึกษาประสบการณ์การกู้ยืมเพือ่การศึกษา (กยศ.) ของนิสิตปริญญาตรีผูกู้้ยืมเพื่อศึกษา (กยศ.) 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

2.ข้ันตอนการศึกษา 

2.1 กลุ่มเปา้หมาย 

นิสิตปริญญาตรีผูกู้้ยืมเพื่อศึกษา (กยศ.) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จำนวน 6 คน 

- คณะมนุษยศาสตร์ จำนวน 5 คน 

- คณะสังคมศาสตร์ จำนวน 1 คน 

 

2.2 วัตถุประสงค ์

1.เพื่อศึกษาข้ันตอนและประสบการณ์การกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ของนิสิตปริญญาตร ี

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

2.เพื่อศึกษาปญัหาการกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ของนิสิตปริญญาตรี มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

3.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการกู้ยืมเพือ่ศึกษา (กยศ.) ของนิสิตปริญญาตรี มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

2.3 เคร่ืองมือท่ีใช้และวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษา 
  2.3.1 การสมัภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi – Structured Interview)  

 เป็นการเกบ็ข้อมลูจากกลุม่ผู้ให้ข้อมลูหลัก คือ นิสิตปริญญาตรีผู้กู้ยืมเพือ่ศึกษา (กยศ.) มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ จำนวน 6 คน ได้แก่ คณะมนุษยศาสตร์ จำนวน 5 คน และคณะสังคมศาสตร์ จำนวน 1 คน 

โดยมีการเตรียมแนวคำถามที่ครอบคลุมเรื่องการศึกษาประสบการณ์การกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) 

ในการสมัภาษณ์ล่วงหน้า ช่วยให้ผู้จัดทำเกบ็ข้อมลูได้ตรงตามวัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้ 

 

 2.3.2 Customer Journey Map 

 เป็นการศึกษาเส้นทางการเดินทางของผู้กู้ยืมเพือ่การศึกษา (กยศ.) จากการสมัภาษณ์ เพื่อให้ทราบถึง

ประสบการณ์ ปัญหา ความต้องการ และข้ันตอนการดำเนินการกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) เพื่อนำข้อมลูที่ได้

ไปวิเคราะห์และสังเคราะห์ให้ออกมาในรปูแบบของเส้นทางการเดินทางสำหรบัการกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) 

ของผู้กู้ยืมเพือ่การศึกษา (กยศ.) ซึ่งในแต่ละข้ันตอนของการดำเนินการกู้ยืมเพือ่การศึกษา (กยศ.) จะมจีุดทีผู่้

กู้ยืมติดต่อกับเจ้าหน้าทีห่รือทรัพยากรฯ (Touchpoint) ทั้งทางตรงและทางอ้อมในการกู้ยืมเพื่อการศึกษา  

(กยศ.) เช่น เว็บไซต์ บุคคล สถานที่ เป็นต้น ทำใหท้ราบถึงปัญหาในแต่ละข้ันตอนทีผู่้กู้ยืมได้พบเจอ  

(Pain Point) และนำความต้องการของผู้กู้ยืมจากการสัมภาษณ์ไปเป็นโอกาสและแนวทางในการแก้ไขข้ันตอน

การกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.)  
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 2.3.3 การเก็บรวมรวมข้อมูล 

ได้มีการเกบ็ข้อมลูต้ังแต่วันที ่21 – 24 มีนาคม 2564 โดยมีวิธีการนัดสัมภาษณ์นิสิตกลุ่มผู้ให้ข้อมลู

หลัก จำนวน 6 คน ผ่านทาง Google Meet ตามวันและระยะเวลาที่กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักสะดวก ช่วงการ

สัมภาษณ์ผู้จัดทำได้มีการบันทึกวิดีโอ จดบันทกึการสัมภาษณ์ และได้มีการขออนุญาตการบันทึกวิดีโอกบักลุ่ม

ผู้ให้ข้อมลูหลัก นอกจากน้ีทางผูจ้ัดทำได้มกีารศึกษาค้นคว้าข้ันตอนการกู้ยืมเพื่อการศึกษา(กยศ.) เพิ่มเติม ผ่าน

ทางเว็บไซต์ของ Studentloan และ Supreme swu โดยตรง และได้มกีารสอบถามจากเพื่อนทีกู่้ยืมเพิ่มเติม 

เพื่อใหเ้ข้าใจกระบวนการกู้ยืมเพื่อการศึกษา(กยศ.)มากข้ึน สุดท้ายเมื่อได้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ทั้งหมด จึง

นำข้อมูลจากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์และสงัเคราะหเ์ป็น Customer Journey Map 

 

2.4 วิเคราะห์ข้อมลู 
  2.4.1 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ ์

 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 กลุ่มผู้ใหข้้อมูลหลกัที่มกีารกู้ยืมเงินเพื่อการศึกษา (กยศ.) จำนวน 6 คน นิสิตปริญญาตรี มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ ผู้จัดทำได้กำหนดรหสัตามคณะวิชา ดังน้ี 

 ตาราง รหสัแบง่ตามคณะวิชา 

 

 ก่อนการรับรู้ข้อมลู 

1.ศึกษาข้อมูลเก่ียวกับกองทุนกู้เรียน (กยศ./กรอ.) อย่างไร 

จากการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ใหส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ได้ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับกองทุนกู้เรียน (กยศ./กรอ.) 

ผ่าน Facebook fanpage กองทุนกู้ยืม มศว และสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับกองทุนกู้เรียน (กยศ./กรอ.) จาก

เพื่อนทีเ่คยกู้ยืมและเพือ่นที่ทำการกู้ยืมเช่นกันมากทีสุ่ด และมีผู้ให้สัมภาษณ์บางกลุม่ได้ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับ

กองทุนกูเ้รียน (กยศ./กรอ.) ผ่านเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัยและเว็บไซต์ของกองทุนกูเ้รียนโดยตรงรองลงมา 

และมผีู้ใหส้ัมภาษณ์ส่วนน้อยที่เคยศึกษาข้อมลูเกี่ยวกับกองทุนกู้เรียน (กยศ./กรอ.) ผ่านอาจารย์ประจำวิชา

แนะแนวของโรงเรียน และบอร์ดหน้าห้องแนะแนว ดังจะเหน็ได้จากการสัมภาษณ์ ดังน้ี 

 

คณะวิชา รหสัคณะวิชา 

ผู้สมัภาษณ์คนที 1 คณะมนุษยศาสตร ์ A 

ผู้สมัภาษณ์คนที 2 คณะมนุษยศาสตร ์ B 

ผู้สมัภาษณ์คนที 3 คณะมนุษยศาสตร ์ C 

ผู้สมัภาษณ์คนที 4 คณะมนุษยศาสตร ์ D 

ผู้สมัภาษณ์คนที 5 คณะมนุษยศาสตร ์ E 

ผู้สมัภาษณ์คนที 6 คณะสังคมศาสตร ์ F 
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“ศึกษาหาข้อมลูจากเพจ Facebook กองทุนกู้ยืม มศว ดูประกาศทีเ่พจได้แจง้ไว้” (A) 

 

“เริม่กู้ยืมครั้งแรกตอนปี 2 ไม่ได้มีข้อมูลเรือ่งการกู้ยืม จึงสอบถามข้อมลูจากเพื่อนทีเ่คยกู้ยืมมาแล้ว 

ว่าใช้เอกสารใดบ้าง ต้องส่งทางไหน ถามรายละเอียดทั้งหมด และหาข้อมลูเพิม่เติมจากเพจ Facebook 

กองทุนกู้ยืม มศว” (B) 

 

“ได้ทำการหาข้อมูล ความรู้ จากทางเว็บไซต์ของทางมหาวิทยาลัย และได้สอบถามจากเพื่อนร่วมช้ันที่

มีการกู้ยืมเงินเช่นเดียวกัน” (C) 

“ได้ศึกษาข้อมูลตอนสมัยมัธยมศึกษาปีที่ 6 จากอาจารย์ประจำวิชาแนะแนวของโรงเรียนที่ตอนน้ันผู้

สัมภาษณ์ และในระดับมหาลัยน้ันทางผู้ให้สมัภาษณ์ได้ศึกษาผ่านทาง Facebook fanpage และเว็บไซต์ของ

ทางมหาวิทยาลัย” (D) 

 

“ได้ศึกษาข้อมูลจากการถามเพื่อนและดูจากบอร์ดหน้าห้องแนะแนว และศึกษาผ่านเว็บไซต์ของก

ยศ.” (E) 

 

“ได้ศึกษาหาข้อมูลโดยดูจากเว็บไซต์ของกองทุนกู้เรียนโดยตรง และศึกษาจากเพจกองทุนกู้ยืมของ

มหาวิทยาลัย” (F) 

 

2.วิธีการตัดสินใจในการเลือกกองทุนกู้เรียน (กยศ./กรอ.) 

 จากการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ใหส้ัมภาษณ์ทุกคนเลือกกองทุนกู้เรียน (กยศ.) โดยผู้ให้สมัภาษณ์ส่วน

ใหญ่ตัดสินใจเลือกกองทุนกู้เรียน (กยศ.) เน่ืองจากกองทุนกูเ้รียน (กยศ.) ทุกคณะและสาขาจะสามารถกู้ยืมได้ 

ส่วนกองทนุกู้เรียน (กรอ.) มีความเฉพาะเจาะจงคณะและสาขามากกว่า ซึ่งผู้ให้สัมภาษณ์ทุกคนศึกษาในคณะ

และสาขาที่ไมส่ามารถกู้ยืมกองทุนกู้เรียน (กรอ.) ได้ และมผีูใ้ห้สัมภาษณ์บางส่วนที่มีวิธีการตัดสินใจจาก

ข้อกำหนดในเรื่องของค่าเทอมและค่าครองชีพที่ได้จากการกูยื้มจากกองทุนกู้เรียน (กยศ.) และมีผู้ให้สมัภาษณ์

บางส่วนทีท่ราบข้อมลูเบื้องต้นและความแตกต่างของกองทนุกู้เรียน (กยศ./กรอ.) อยู่แล้ว ดังจะเห็นได้จากการ

สัมภาษณ์ ดังน้ี 

 

“เลอืกกยศ.ต้ังแต่แรกและรู้ข้อมูลเบื้องต้นแล้ว ซึ่งกยศ.และกรอ.มีข้ันตอนการทำเรื่องแตกต่างกัน”(A) 

 

“ที่ตัดสินใจเลือกกยศ เพราะว่ากรอ.มีความเฉพาะสาขามากกว่า กยศ.จะได้ทุกคณะ จึงตัดสินใจ

เลือกกยศ.” (B) 
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“ตัดสินใจเลอืกกู้กองทุนกยศ. เน่ืองจากทางสาขาทีก่ำลงัศึกษาอยู่สามารถกู้ยืมกยศ.ได้” (C) 

 

“เลอืกกองทุนกูเ้รียนเป็นกยศ. เน่ืองจากกยศ.ได้ทัง้ค่าเทอมและค่าครองชีพ แต่ส่วนของ กรอ. มี

ข้อจำกัดทีจ่ะใหเ้ฉพาะสาขาวิชาที่ กรอ. น้ันเป็นคนกำหนด และไม่มีค่าครองชีพให”้ (D) 

 

“เลอืกกยศ.เพราะรูจ้ักแค่เพียงกยศ. จึงตัดสินใจเลอืกกองทนุกู้เรียนของกยศ.” (E) 

“ตัดสินใจเลอืกกยศ. เพราะทางกยศ.ไม่มีขอบเขตเกี่ยวกับคณะและสาขาวิชาสามารถกู้ยืมได้ทุกคณะ

และสาขาวิชา ในส่วนของกรอ.มีการกำหนดสาขาวิชาของผูกู้้ยืม ส่วนตัวกำลังศึกษาคณะสังคมศาสตร์ดังน้ัน

เลยตัดสินใจเลือกกองทุนกู้เรียนเป็นกยศ.” (F) 

 

3.ช่องทางการศึกษาค้นคว้าข้อมูลเก่ียวกับกองทุนกู้ยืมเงินเพ่ือการศึกษา (กยศ.) มศว จากช่องทางใดบ้าง 

อย่างไร 

จากการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ใหส้ัมภาษณ์จะรับรู้ข้อมลูข่าวสารผ่านช่องทางค้นคว้าต่าง ๆ แต่ช่องทางที่

ผู้ใช้เข้าไปรบัข้อมลูและศึกษาข้อมลูเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเงินเพื่อการศึกษา (กยศ.) ส่วนใหญ่คือ Facebook 

fanpage เพราะทางเจ้าหน้าทีจ่ะให้ข้อมลูผ่านทางหน้า Facebook fanpage เช่น ข้อมูลการเปิดรบัสมัคร 

การประกาศต่าง ๆ ของการกูก้ยศ. และช่องทางทีผู่้ใหส้ัมภาษณ์สามารถค้นคว้าข้อมูลได้ คือ คนรอบตัว เช่น 

เพื่อน รุ่นพี่ และเพจของทางมหาวิทยาลัย แต่ข้อมลูที่ผ่านทาง Facebook fanpage จะมีการประชาสมัพันธ์ที่

ดีและมีข้อมลูทีเ่ฉพาะเจาะจงมากกว่าช่องทางอื่น ๆ ดังจะเห็นได้จากการสมัภาษณ์ ดังน้ี 

 

“ได้มีการศึกษาหาข้อมูลจากเพจ Facebook กยศ มศว เพื่อหาข้อมลู ข่าวสาร ประกาศต่าง ๆ ผ่าน

เพจ Facebook เป็นหลกั” (A) 

 

“ศึกษาค้นคว้าจากช่องทาง Facebook fanpage กองทุนกูยื้ม มศว ศึกษาจากเพื่อน และมีไลน์กลุ่ม

สำหรับเพื่อนทีกู่้ยืมเหมือนกัน เพื่อแชร์ข้อมูล” (B) 

 

“ศึกษาข้อมูลมาผ่านทางเว็บไซต์ แฟนเพจกยศ.ทาง Facebook ของทางมหาวิทยาลัย และจากสื่อโซ

เชียล เช่น Twitter” (C) 

 

“Facebook page ทีเ่กี่ยวกบักยศ.ของมศว และเว็บไซต์ของทางมศว ” (D) 

 

“รับรู้ข้อมลูผ่านทางรุ่นพี่ตอนปฐมนิเทศ และติดตามผ่านทางเพจกยศ.ของมหาวิทยาลัย” (E) 
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“ได้มีการศึกษาค้นคว้าข้อมูลเกี่ยวกับกยศ.ผ่านทางช่องทางเว็บไซต์กยศ.โดยตรงและทางเพจ 

Facebook กองทุนกู้ยืม มศว แต่ส่วนมาจะติดตามข้อมูล ข่าวสาร ประกาศต่าง ๆ ผ่านทางเพจ Facebook 

กองทุนกู้ยืม ของมหาวิทยาลัยเป็นหลกัเพราะแต่ละมหาวิทยาลัยมีการเตรียมเอกสารที่ไมเ่หมือนกัน ทางเพจ

Facebook ของมหาวิทยาลัยมีการประชาสัมพันธ์ที่ดี และการติดตามของทางเพจ Facebook ของ

มหาวิทยาลัยโดยตรงได้รับข้อมลูทีเ่ฉพาะเจาะจงมากกว่า” (F) 

 

4.ปัญหาท่ีพบระหว่างศึกษาค้นคว้าข้อมูลเก่ียวกับกองทุนกู้ยืมเงินเพ่ือการศึกษา (กยศ.) หรือไม่ อยา่งไร 

จากการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ใหส้ัมภาษณ์พบปญัหาระหว่างศึกษาค้นคว้าข้อมูลเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเงิน

เพื่อการศึกษา (กยศ.) ที่แตกต่างกันออกไป แล้วแต่รูปแบบของการศึกษาค้นคว้าของผู้ให้สมัภาษณ์ โดยปัญหา

ที่พบเจอ คือ ไม่ค่อยได้รับข้อมูล หรือไม่ค่อยมกีารอพัเดทข้อมูลเท่าที่ควร และเจ้าหน้าที่ตอบคำถามได้ไม่ทั่วถึง 

ทำให้ไม่ได้ข้อมูลตามที่ต้องการ และปัญหาด้านเอกสาร คือ มีการเปลี่ยนแปลงและเอกสารที่อยู่ในเพจไม่ได้มี

ทั้งหมด จึงเกิดปญัหาระหว่างศึกษาข้อมูลข้ึน และผู้ใหส้ัมภาษณ์บางคนก็ไม่พบปัญหาระหว่างศึกษาค้นคว้า

ข้อมูล ดังจะเห็นได้จากการสมัภาษณ์ ดังน้ี 

 

            “มีปญัหาระหว่างการศึกษาค้นคว้า เพราะมีคนเข้าไปสอบถามในเพจเยอะ จากการคอมเม้นใต้โพสต์

และ inbox เพื่อสอบถามข้อมลูเกี่ยวกับเอกสารและข้อมลูต่าง ๆ เพิม่เติม ทำให้เจ้าหน้าที่หรือแอดมินเพจตอบ

ไม่ทันและไมเ่ห็นคำถามน้ัน ๆ ทำให้ไมท่ราบข้อมลูตามที่ต้องการ ทำใหโ้ดยส่วนใหญ่จะต้องหาคำตอบเองจาก

คอมเม้นใต้โพสต์ทีม่ีเจ้าหน้าทีห่รอืแอดมินเพจตอบคำถามไปบ้างแล้ว” (A) 

 

“เอกสารที่อยู่ในเพจกองทุนกู้ยืม มศว ไม่ได้มีทั้งหมดต้องไปหาใน Google และเว็บไซต์ของมศวอีกที 

บางครัง้หาเอกสารไมเ่จอ เช่น แผนที่ต้ังบ้าน หาเท่าไหร่ก็ไมเ่จอต้องไปขอจากเพือ่นที่บันทึกไว้ใน Drive” (B) 

 

“ปัญหาที่พบ คือ ในระหว่างทีก่ารกูม้ีการเปลี่ยนแปลงเอกสารสำหรบักู้ยืม และไม่มีการอัพเดท

ข่าวสาร หรือข้อมูลให้ผูกู้ท้ราบรวมถึงทางอาจารย์และเจ้าหน้าที่ไม่มีการแนะนำหรือให้ความรูเ้พิ่มเติม” (C) 

 

“การติดตามข่าวสารได้ยาก โดยในตอนแรกไม่ทราบว่าม ีFacebook fanpage ที่เกี่ยวกบักยศ.ของ

ทางมหาวิทยาลัย ทำให้ต้องเข้าไปติดต่อเจ้าหน้าที่ของทางมาหวิทยาลัยมศวโดยตรงจงึทำใหท้ราบว่ามีช่องทาง

ในการติดตามจากทาง Facebook fanpage ทีเ่กี่ยวกับกยศ.ของมศว” (D) 

 

“พบปญัหา คือไม่ค่อยรับรู้ข้อมลูหรือรบัรู้ข้อมูลช้าทีจ่ะเป็น” (E) 

 

“ในช่วงระหว่างการศึกษาค้นคว้าข้อมูลไม่ได้พบปัญหา” (F) 
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ระหว่างการกู้ยืมเงินเพ่ือการศึกษา(กยศ.) 

5.เมื่อได้รับข้อมลูท่านมีวิธเีก็บรวบรวมข้อมลูขา่วสาร กฎเกณฑ์ ข้อบังคบัด้วยวิธีใดบ้าง อยา่งไร (เช่น จด

บันทึก บันทึกภาพหน้าจอ พิมพ์ไฟล์เอกสาร) 

จากการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ใหส้ัมภาษณ์ส่วนใหญม่ีการตรวจสอบเอกสารจากใบรายการที่ทาง

เจ้าหน้าที่แนบมาในระหว่างการส่งเอกสารหรอืในเว็บไซต์ Supreme swu ด้วยการพิมพ์ไฟลเ์อกสาร และผู้ให้

สัมภาษณ์บางส่วนมีการเกบ็ไฟลเ์อกสารไว้ภายในอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น โทรศัพท์ หรือ Drive ส่วนตัว

ของตนเอง อกีทั้งมีการบันทึกหน้าจอข้อมลูข่าวสารหรือจดลงไปในปฏิทินไว้เช่นกัน ดังจะเหน็ได้จากการ

สัมภาษณ์ ดังน้ี 

 

“เกบ็รวบรวมข้อมลูด้วยวิธีการเช็คลสิต์ใบเอกสารของกยศทีม่ีมาให”้ (A) 

 

“ปริ้นท์ใบ List เอกสาร ว่ามีเอกสารใดบ้างที่ต้องใช้ โดยเช็คจากใบ List น้ัน จากน้ันรวบรวบเอกสาร

ทั้งหมดไว้ใน Drive แต่บางเอกสารก็ตกหล่น ต้องไปขอเพื่อนอีกที โดยใบ List จะปริ้นทเ์ผื่อไว้ก่อนแล้ว 

ป้องกันการหาไม่เจอ และในส่วนของใบ List สามารถเช็คได้ในเว็บไซต์ มศว ซึ่งสามารถสง่ได้เลย แต่ผู้ให้

สัมภาษณ์จะปริ้นทม์าก่อน” (B)  

 

“ทางเว็บไซต์ Supreme swu ของทางมหาวิทยาลัยจะมีไฟล์สำหรบัให้ดาวน์โหลด และทำการปริ้นท์ 

เก็บเข้าแฟ้ม” (C) 

 

“เลอืกจะจดลงไปในปฏิทิน และบันทึกภาพหน้าจอเอาไว้” (D) 

 

“เมื่อได้รับข้อมลูแล้วจะมีการจดจำไว้ และแคปหน้าจอไว้เมือ่ถึงเวลาจะเข้ามาดู และมีการสแกนเกบ็

เอาไว้เพื่อนำมาดูย้อนหลงั” (E) 

 

“มีการเกบ็รวบรวมข้อมลูโดยการใช้เช็ค List ที่ได้มีการเตรียมไว้ให้ และบันทกึไฟลเ์อกสารทีท่าง

เว็บไซต์ Supreme swu ได้รวบรวมไว้ใหล้งบนโทรศัพท์เพือ่ให้เตรียมพร้อมในการสง่เอกสารในครั้งต่อไป” (F) 

 

 

 

6.ประสบการณ์การกู้ยืมเงินเพ่ือการศึกษา(กยศ.) มศวในคร้ังแรกเป็นอย่างไร (เช่น การเตรียมเอกสาร 

การส่งเอกสาร) 
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จากการสัมภาษณ์ พบว่า ในการกู้ครัง้แรกมีความยุ่งยาก เน่ืองจากทางผู้ใหส้ัมภาษณ์ไมม่ี

ประสบการณ์ในการกู้ยืมเงิน และมีปัญหาในเรื่องของการเตรียมเอกสารทีม่ีจำนวนมาก และเอกสารบางชนิด

ไม่สามารถจัดหาได้ง่าย ซึง่นิสิตบางคนจำเป็นต้องกลับบ้านเพื่อเดินทางไปจัดเตรียมเอกสาร หรือการต้อง

ติดต่อกับหน่วยงานราชการ เพือ่รบัรองข้อมลูของตนเองในการย่ืนสง่เอกสาร เน่ืองจากความไมรู่้ในหลายๆ

ข้ันตอน จึงสง่ผลให้มีความผิดพลาดในการเตรียมและส่งเอกสาร  ดังจะเห็นได้จากการสัมภาษณ์ ดังน้ี 

 

“ประสบการณ์การเป็นผูกู้้รายใหม่ เริ่มกู้ตอนปี 1 ต้องทำการที่องครักษ์และบ้านอยู่ต่างจังหวัด จึง

จะต้องส่งเอกสารไปให้ทีบ่้านและต้องเอาเอกสารสำคัญบางส่วนจากทีบ่้าน ทำให้ใช้เวลานานในการสง่เอกสาร

นาน จึงเกิดปัญหาสง่เอกสารไม่ทัน และการส่งเอกสารมี 2 วิธี คือ ส่งผ่านไปรษณีย์และส่งทีเ่จ้าหน้าที่โดยตรง 

นิสิตผู้กูส้่งเอกสารผ่านเจ้าหน้าที่โดยตรง เพราะมีความปลอดภัยกว่า และเจ้าหน้าที่จะตรวจสอบเอกสารทันที

ว่าขาดหรือผิดพลาดส่วนไหนทำให้ไปแก้ไขได้ทันท”ี (A) 

 

“วุ่นวาย เพราะไม่รู้อะไรเลยเกี่ยวกับการกู้ยืม หาข้อมลูยาก พยายามเช็คเอกสารตามใบ List ก็หา

เอกสารไมเ่จอ เรื่องเซ็นเอกสารไม่ครบ ไม่ตรงตามทีเ่จ้าหน้าที่กำหนด” (B) 

 

            “ทางกองทุนกู้ยืมมีใบคู่มือ แจง้ใน Facebook แต่หาไม่เจอ เน่ืองจากทางเพจอาจแจง้ไว้นานแล้ว 

ทำให้เวลาเลือ่นหาจะหาไมเ่จอ” (B) 

 

            “สง่เอกสารครั้งแรก ในเว็บ Supreme มศว ที่ต้องปริ้นท์เอกสารเป็นหน้า-หลัง แต่ทางเว็บไม่มีแจ้ง

ว่าต้องปริ้นท์หน้า-หลัง เมื่อปริ้นท์ทลีะแผ่นสง่ ทำให้ถูกตีกลบัมาให้แก้ไขใหม่อีกครัง้” (B) 

 

“รู้สกึว่ามีความลำบากด้วยความที่ไม่รู้เรื่องหรือข้อมลูมากอ่นเลยจำเปน็ต้องถามเพื่อน ซึ่งมีการสง่

เอกสารทีม่ีกระบวนการยุ่งยากเน่ืองจากต้องจัดเตรียมเอกสารที่มจีำนวนเยอะมาก และทางแฟนเพจที่ได้ลอง

สอบถาม Facebook fanpage ตอบคำถามไม่ดีหรือบางครัง้ก็ไม่ตอบทำให้ได้รบัข้อมลูไม่ทั่วถึง” (C) 

 

“มีความยากในการจัดเตรียมเอกสารในการที่ต้องใช้ เน่ืองจากยังไม่มปีระสบการณ์และต้องจัดเตรียม

เอกสารที่ต้องเตรียมและใหบุ้คคลอื่นมาเซ็นเอกสารรับรองหรือจะเป็นการที่ต้องยืนยันสัญชาติครอบครัว หรอื

การทีบ่ิดาและมารดาแยกทางกันหรือในกรณีที่บพุการเีสียชีวิตก็ต้องมีใบรับรองหรอืจำเป็นต้องมีบุคคลอื่นที่

เป็นข้าราชการมาเซ็นรบัรอง” (D) 

 

“เคยกู้กยศ.ตอนมัธยมมาแล้วในข้ันตอนจงึไม่มีความยุ่งยากเท่าที่ควร แต่เมื่อมากู้กยศ.ผ่านมศว

อาจจะมีความกดดันเพิม่ข้ึนมา และถึงจะเป็นผู้กู้รายเก่ากม็สีิทธ์ิถูกปัดตก” (E) 
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“ครั้งแรกในการกู้ยืมต้องใช้เอกสารเยอะมาก ๆ และต้องไปติดต่อของความช่วยเหลือจากผู้ทีร่ับ

ราชการเพื่อใหม้ารับรองเงินเดือนของผูป้กครองและรบัรองว่าบิดาและมารดาแยกทางกัน” (F) 

 “ตอนส่งเอกสารครัง้แรกไม่ได้มีความวุ่นวาย เพราะมีเจ้าหน้าที่คอยตรวจสอบเอกสารที่เตรียมมาว่า

ครบถ้วน หรือขาดเอกสารอะไรบ้าง ถ้าเอกสารทีเ่ตรียมมาไม่ครบเจ้าหน้าที่จะทำการนัดวันให้นำมาส่ง

ย้อนหลงั” (F) 

 

7.ขั้นตอนระหว่างการกู้ยืมเป็นอย่างไร มีความยุ่งยากหรือติดขัดอย่างไรบา้ง 

จากการสัมภาษณ์ พบว่า ข้ันตอนระหว่างการกู้ยืมเงินเพือ่การศึกษา (กยศ.) ต้ังแต่การเตรียมเอกสาร 

มีความยุ่งยาก เน่ืองจากมกีารเตรียมเอกสารที่เยอะเกนิความจำเป็น ทำใหผู้้ใหส้ัมภาษณ์ต้องเสียค่าพิมพ์

เอกสารจำนวนมาก และต้องทำตามเงื่อนไขที่กำหนดไว้ เช่น การเขียนแผนทีท่ี่อยู่อาศัย ต้องใช้การเขียน

เท่าน้ัน ห้ามพมิพ์เอกสารหรอืบันทึกรูปภาพ และต้องเขียนประจำทุกปี หรอืการทำจิตอาสา ที่ใหเ้วลาในการ

ทำกิจกรรมมากเกินไป เป็นต้น การส่งเอกสารมีข้ันตอนที่ไมยุ่่งยากมาก เน่ืองจากมีการสง่กับทางมหาวิทยาลัย

โดยตรงและทางไปรษณีย์ แต่บางครัง้ถ้าเอกสารไม่ตรงตามเงื่อนไข เจ้าหน้าที่จะให้สง่เอกสารใหมอ่ีกครัง้ และ

การแจง้ข้อมลูข่าวสารของทาง Facebook fanpage มีการแจ้งเตือนและการตอบคำถาม Q&A ที่ไม่มี

ประสิทธิภาพ เน่ืองจากมผีูส้อบถามจำนวนมาก ทำใหเ้จ้าหน้าที่ตอบไม่ครบหรืออาจมีคำตอบที่คลาดเคลื่อน 

ดังจะเห็นได้จากการสัมภาษณ์ ดังน้ี 

 

“การติดต่อเจ้าหน้าที่โดยตรงมข้ัีนตอนที่ไม่ยุ่งยากมาก เพราะสามารถสอบถามข้อมลูจากเจ้าหน้าที่

เกี่ยวกับเอกสารได้ เมื่อเกิดข้อผิดพลาดและเกิดความสงสัยในวิธีการทำเอกสารน้ัน ๆ หรือขาดเอกสารช้ินไหน

ก็ทำให้ทราบได้ทันที ถ้าส่งผ่านไปรษณีย์จะติดต่อกับเจ้าหน้าที่ยากหรือเจ้าหน้าที่จะติดต่อเรายาก ทำให้

ดำเนินการช้ากว่าเดิม” (A) 

 

“Q&A ใน Facebook fanpage กองทุนกู้ยืม มศว มีการแจง้ข่าวสารและมีแอดมินตอบคำถาม แต่ผู้

ถามมีจำนวนมาก อีกทั้งไม่มีแชทส่วนตัว ต้องถามใต้โพสต์เท่าน้ัน ทำให้แอดมินตอบคำถามไปในทางที่ไม่ค่อย

เหมอืนกัน ตอบไม่ครบ ซึ่งผู้ใช้บางคนถามคำถามซ้ำ เน่ืองจากไม่เห็นว่ามีคนถามไปก่อนหน้าน้ีแล้ว บางครัง้

ผู้ใหส้ัมภาษณ์ติดต่อโดยการโทร แต่โทรไม่ติด และหาเอกสารไม่เจอ ต้องไปขอเพื่อนอกีท”ี (B) 

 

“การทำงานซ้ำซอ้น เช่น กรอกข้อมูลในเว็บ Supreme มศว แล้ว ต้องปริ้นท์ข้อมลูส่วนน้ันอกีที ทำ

ให้เสียเงินค่าปริ้นทเ์อกสารเยอะ” (B) 
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“ในช่วงที่มีสถานการณ์ COVID จงึได้มีการริเริ่มให้ผูกู้้สามารถส่งเอกสารทาง Email แล้วต้องปริ้นท ์

เอกสารอกีรอบทำให้ยุ่งยาก และเอกสารในที่ระหว่างกู้ เช่น พวกเอกสารการเกบ็ช่ัวโมงจิตอาสาในบางไฟลก์็

ยังมีความหายาก” (C) 

“การที่ต้องเตรียมเอกสารที่มากและคิดว่าเกินความจำเป็นในการที่ใช้ และการแจ้งข้อมูลที่คลมุเครอื

ทำให้เกิดการเข้าใจผิด” (D) 

 

“ข้ันตอนการกู้ยืมมีความยุ่งยากในข้ันตอนของการวาดรปูแผนที่บ้าน เพราะต้องวาดใหม่ทกุปี และรอ

เอกสารนานและขาดเอกสารในบางส่วนบ้าง ต้องเช็คเอกสารก่อนทกุครั้ง และมีความยุ่งยากในการส่งเพราะ

ต้องไปสง่ถึงที่แต่เพิ่งมีปรับเปลี่ยนใหส้่งผ่านไปรษณีย์ และติดขัดคือผู้ปกครองไมส่ะดวกเพราะไม่ได้กลับไปที่

บ้านต้องใช้เอกสารจากผู้ปกครองจงึต้องใช้เวลานานพอสมควร” (E) 

 

“การทำจิตอาสาเป็นเวลา 36 ช่ัวโมงมีความยุ่งยากและเยอะเกินความจำเป็นและในการทำจิตอาสา

กว่าจะได้ครบมันต้องใช้เวลา เพราะการทำกจิกรรมแต่ละกจิกรรมส่วนมากก็ได้ประมาณ 4 ช่ัวโมง ดังน้ันเลย

คิดว่ามันเยอะเกินไปและต้องมเีวลาไปทำกิจกรรมหลายกจิกรรมที่กว่าจะครบตามกำหนด” (F) 

 

            “ต้องส่งเอกสารแบบเดิมในทุก ๆ ปทีำให้ต้องมีการเตรียมเอกสารใหม่ในทุกปีสง่ผลใหเ้สียเวลาและ

เสียเงินในค่าปริ้นท์เอกสาร” (F) 

 

8.ติดตามข้อมลูขา่วสารจากช่องทางใดมากท่ีสุด และปัญหาท่ีพบในการติดตามข้อมลูขา่วสารมีอะไรบา้ง 

อย่างไร (เช่น ระยะเวลาการส่งเอกสาร ช่องทางการส่งเอกสาร) 

จาการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ให้สมัภาษณ์ทุกคนติดตามข้อมลูข่าวสาวจากช่องทาง Facebook fanpage 

ของกองทุนกู้ยืม มศว มากทีสุ่ด เพราะเป็นช่องทางที่มกีารแจ้งข้อมลูข่าวสาร และการประกาศต่าง ๆ อยู่

ตลอดเวลา ในส่วนของปัญหาที่พบในการติดตามข้อมลูข่าวสาร คือ ช่องทางในการติดตามข้อมลูข่าวสารไม่

หลากหลายหลัก ๆ มีเพียงแค่ช่องทาง Facebook fanpage ในช่องทาง Facebook fanpage ไมม่ีการแจ้ง

เตือนเกี่ยวกบัข้อมลูข่าวสาร ดังน้ันผู้ใหส้ัมภาษณ์ต้องเข้าไปตรวจสอบอยู่เสมอ และ Facebook fanpage ไม่

สามารถส่งข้อความ หรือ Inbox ไปสอบถามปัญหาต่าง ๆ ได้ ดังจะเห็นได้จากคำสมัภาษณ์ ดังน้ี 

 

“ติดตามข้อมูลจากเพจ Facebook เพื่อให้ทราบข้อมลูข่าวสาร การประกาศต่าง ๆ และติดตามการ

ประกาศผลผู้กูท้ี่ผ่านและไมผ่่านจากเว็บไซต์ของ กยศ. (e-Studentloan)” (A) 

 

“ติดตามจาก Facebook page กองทุนกู้ยืม มศว มากทีสุ่ด และปัญหาที่พบ คือ ใน Facebook 

page ไมม่ี Inbox ส่วนตัว ต้องถามใน Comment ใต้โพสต์เท่าน้ัน หรอืโทรถาม มีการแจ้งว่าใครขาดเอกสาร
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หรือเอกสารมีปญัหา ผ่านทาง Facebook fanpage เป็นการแจ้งช่ือ-นามสกลุเท่าน้ัน ทำให้ผูกู้้ยืมต้องคอยเช็ค

ข่าวสารอยู่ตลอด บางคนไม่ได้รับการแจ้งเตือนก็อาจพลาดการแจ้งเตือน” (B) 

 

           “ส่งเอกสารทางมหาวิทยาลัยมากกว่าส่งทางไปรษณีย์ เน่ืองจากกลัวตกหล่นระหว่างขนส่ง” (B) 

 

“ติดตามข้อมูลข่าวสารจากทาง Facebook เป็นหลกั และตามมาด้วยช่องทาง Twitter ซึ่งในบางครัง้

ทาง Facebook fanpage ก็ไม่มีการแจง้เตือนจึงทำให้ต้องคอยเข้าไปตรวจสอบการอพัเดทเอง” (C) 

 

“จากทาง Facebook fanpage ปัญหาที่พบ คือ จัดเตรียมเอกสารไม่ทันเน่ืองจากไม่ทราบว่าใกล้จะ

ถึงวันที่ต้องสง่เอกสาร เน่ืองจากไมม่ีการแจ้งเตือน ไม่มีการส่งข้อความมา จำเป็นต้องเข้าไปดูใน Facebook

ตลอดซึ่งเป็นช่องทางเดียว” (D) 

 

“ติดตามข้อมูลข่าวสารผ่านทาง Facebook และติดต่อผ่านเพื่อน ปัญหา คือ ต้องการติดตามข่าวสาร

หลากหลายช่องทางมากข้ึน เช่น Line Offiicial” (E) 

 

“ติดตามข้อมูลข่าวสารผ่านทางเพจ Facebook ทางเพจมีการแจ้งข่าวสารอยู่ตลอดไม่ได้ติดตามทาง 

e-Studentloan เพราะทางเว็บไซต์มี Interface ที่ไม่มีความทันสมัยและไม่น่าเข้าใช้และทางเว็บไซต์จะ

ทำงานเสถียรกบัการเปิดด้วย Internet Explorer มากกว่าเว็บเบราว์เซอร์อื่น ๆ” (F) 

 

9.มีการแจ้งขา่วสารให้ท่านทราบเชิงรุกจากช่องทางใดบา้ง อย่างไร (เช่น E-mail Messages SNS) 

จาการสัมภาษณ์ พบว่า ทางกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) มีการแจง้เตือนเกี่ยวกบัเงินค่าเทอมใน

ช่องทาง E-mail ในส่วนของการแจง้ข้อมลูข่าวสารหรือการประกาศอื่น ๆ ไม่มกีารแจ้งให้แก่ผู้กู้ยืมทราบ 

ดังน้ันผู้กู้ยืมจะต้องติดตามข้อมลูข่าวสารหรอืการประกาศด้วยตนเองผ่านช่องทาง Facebook fanpage และ

เว็บไซต์ของกยศ. ดังจะเห็นได้จากคำสัมภาษณ์ ดังน้ี 

 

“ไม่มีการแจ้งข่าวสารผ่าน E-mail Messages SNS ผู้กูจ้ะต้องเข้าไปศึกษา ค้นคว้า และติดตามข้อมูล

ข่าวสารด้วยตัวเอง ผ่าน Facebook fanpage ซึ่งมีการอัพเดทข่าวสารอยู่เสมอ” (A) 

 

“ไม่มีการแจ้งข่าวสารเชิงรุก มีแค่แจง้ข่าวสารผ่าน Facebook fanpage เท่าน้ัน” (B) 

 

“ไม่มี ส่วนใหญ่ต้องติดตามอัพเดทข่าวสารตามเพจด้วยตนเอง ซึ่งถ้าหากมีเอกสารทีผ่ิดพลาดทางเพจ

จึงจะมีการติดต่อมาตามกับทางนิสิตเป็นกรณีพิเศษ” (C) 
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“ไม่ได้รับการแจง้ข่าวสารแบบเชิงรุก จงึจำเป็นต้องเข้าไปดูในช่องทาง Facebook fanpage เพราะ

เป็นช่องทางเดียวทีจ่ะมกีารโพสต์ข่าวสารต่าง ๆ ให้รบัรูจ้ะม ีE-mail แจ้งเตือนมาว่าเงินค่าเทอมเข้าแล้ว

สำหรับผู้กู้ยืม ซึง่จะเป็นทางกยศ.ส่งมา” (D) 

“ได้รับข่าวสารผ่านทาง E-mail แต่ไม่ค่อยได้รบัข่าวสาร ได้รับเพียงแจง้เตือนว่าเงินเข้าเพียงเท่าน้ัน 

แต่ไม่มีผ่านทาง SNS” (E) 

 

“ไม่มีการแจ้งเตือนข่าวสารและการประชาสมัพันธ์เชิงรุก ต้องติดตามข่าวสารตาม Facebook 

fanpage และเว็บไซต์ของกยศ. ด้วยตนเอง” (F) 

 

หลังการกู้ยืม 

10.จากปัญหาท่ีพบต้องการให้มีการพัฒนาส่วนใดบา้ง มสีิ่งใดต้องการเพ่ิมหรืออยากให้ลดในขั้นตอนการ

กู้ยืมบ้าง อยา่งไร 

จากการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ใหส้ัมภาษณ์สว่นใหญ่ต้องการใหม้ีการทำเว็บไซต์ทีร่วบรวมข้อมลูและ

จัดเกบ็เอกสารที่ใช้ในการกู้ยืมทัง้หมดภายในเว็บเดียวกัน และลดการส่งเอกสารซ้ำ ๆ ในทุกปี เช่น การวาด

แผนที่บ้าน เอกสารจากหน่วยงานราชการ เงินเดือนครอบครัว และต้องการใหม้ีการเพิ่มช่องทางการติดตาม

ข่าวสารจาก LINE หรอื Email ทีส่ามารถแจง้ข้อมลูข่าวสาร การประกาศต่าง ๆ และกำหนดการหรือแจง้เตือน

เวลาในการส่งเอกสารที่มีการอัพเดทอย่างสม่ำเสมอ และยังมีข้อเสนอให้มกีารส่งเอกสารผ่านระบบออนไลน์ มี

การเพิม่ Inbox ใน Facebook fanpage กองทุนกู้ยืม มศว สุดท้ายต้องการใหล้ดช่ัวโมงจิตอาสา และแนะนำ

ให้มีการพัฒนาเว็บไซต์ e-Studentloan ให้ทันสมัยและมีความเสถียรมากข้ึน ดังจะเห็นได้จากการสมัภาษณ์ 

ดังน้ี 

 

“อยากใหเ้พิ่มช่องทางการติดต่อผ่านไลน์ ที่แจง้เตือนวันเวลาที่จะต้องสง่เอกสาร หรือข้อมูลข่าวสาร 

พวกประกาศต่าง ๆ ให้เราได้โดยตรง และอยากใหม้ีระบบเพื่อลงเอกสารและข้อมลูในทีเ่ดียวกัน และอยากให้

ระบบมีการอัพเดทอยู่ตลอด และอยากใหล้ดเอกสารบางส่วนที่ต้องสง่ซ้ำ ๆ เดิม ๆ ในทุกปี เช่น เอกสารจาก

หน่วยงานราชการ เงินเดือนครอบครัว เป็นต้น” (A) 

 

“อยากใหท้ำเว็บไซต์ทีร่วมข้อมลูทัง้หมด โดยมีการจัดหมวดหมู่ เช่น ข้ันตอนการกู้ยืม เอกสารที่ต้อง

ใช้ ช่องทางส่งเอกสาร และอื่น ๆ ไว้ในเว็บเดียวกัน ถ้าระบบดีอาจมีเครื่องช่วยตรวจเอกสารได้” (B) 

“อยากใหเ้พิ่ม Inbox Q&A ใน Facebook fanpage กองทนุกู้ยืม มศว ที่สามารถเลือกคำถามที่ผู้ใช้

ถามเป็นประจำได้ และตอบคำถามอัตโนมัติ” (B)  
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“อยากใหม้ี Line Official ของกองทุนกู้ยืม มศว โดยเฉพาะ เพราะตอนน้ีมีช่องทาง Line Official 

ของทางกองทุนกู้ยืม แต่เป็นช่องทางที่ไม่เฉพาะเจาะจงของ มศว และข้อมูลการกู้ยืมของแต่ละที่อาจใช้ไม่

เหมอืนกัน ทำให้ไม่ค่อยได้ใช้ Line Official ของกองทุนกู้ยืม” (B)  

“ต้องการใหม้กีารส่ง Email หรือ SMS แจ้งเตือนและมีการอัพเดทข้อมูลให้กับนิสิตอยู่เสมอ และ

ต้องการให้มีการลดข้ันตอนในการที่ต้องสง่เอกสารทุกครั้งเปน็การบันทึกไปในระบบออนไลน์” (C)  

 

“ต้องการใหล้ดเอกสารที่ไมจ่ำเป็นออก เพือ่ลดความยุ่งยากและลดระยะเวลาในการจัดเตรียมเอกสาร 

เช่น แผนที่บ้านทีจ่ำเป็นให้คนทีจ่ะกูก้ยศ.น้ันเป็นคนวาดกับมือ หรือจะเป็นต้องให้ข้าราชการมาเซ็นรบัรองว่า

บิดาและมารดาแยกทางกัน และในข้ันตอนทีเ่ยอะมกีารเปิดปิดระบบของเว็บที่ไม่ตรงกันทำใหผู้้ใช้สบัสน อยาก

ให้ทำรวมเป็นเว็บไซต์เดียวกัน และการปริ้นท์เอกสารที่ต้องมาปริน้ท์เองและเสียเงิน อยากให้เปลี่ยนเป็นแบบ

ออนไลน์” (D)  

 

“ต้องการให้พฒันาในการเพิ่มช่องทางการติดต่อข่าวสาร ใหม้ีช่องทางที่เพิม่มากข้ึน และกระจายเวลา

ในการย่ืนเอกสาร อยากใหเ้พิ่มข้ันตอนการสง่เอกสารใหส้่งผา่นทางออนไลน์ได้ และต้องการลดในส่วนของการ

วาดแผนที”่ (E)  

 

“อยากใหม้ีการเพิ่มช่องทางในการติดต่อ และแจ้งข่าวสารผา่นทาง E-mail และ Line เป็นเชิงรุกถึงผู้

กู้ยืมมีการแจง้เตือนกำหนดการ ข้อมูลข่าวสาร และประกาศต่าง ๆ ” (F) 

 

“อยากใหม้ีการพฒันาเว็บไซต์ e-Studentloan ใหม้ีความทนัสมัยและเสถียรรองรับกบัทกุ ๆ เว็บ

เบราว์เซอร์” (F) 

 

“อยากใหม้ีการลดช่ัวโมงจิตอาสาเพราะว่ามันเยอะเกินไป” (F) 

 

“อยากใหม้ีการจัดเกบ็ฐานข้อมลูหรือเอกสารที่ใช้ในการกู้ยืม เพราะจะได้ไม่ต้องส่งเอกสารเดิม ๆ ใน

ทุก ๆ ปีถ้าจะส่งกส็่งเฉพาะข้อมลูหรือเอกสารที่มีการเปลี่ยนแปลงเท่าน้ันเพื่อลดค่าใช้จ่ายและลดการใช้

กระดาษ” (F) 

 

11.ความพึงพอใจต่อกระบวนการกู้ยมืเงินเพ่ือการศึกษา(กยศ.) 

จากการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ใหส้ัมภาษณ์มีความพึงพอใจต่อกระบวนการกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ใน

ระดับปานกลาง หรอืรูส้ึกเฉย ๆ เน่ืองจากกระบวนการกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ในช่วงแรก ข้ันตอนมีความ

ยุ่งยาก ต้องมีการเตรียมเอกสารจำนวนมาก มีการแจ้งเตือนข่าวสารช้า ทำให้มีระยะเวลาในการเตรียมตัวช้า
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หรือไมท่ัน และบางครัง้เจ้าหน้าที่แสดงอาการไม่ค่อยพอใจเมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการเตรียมเอกสาร แต่ก็ไม่

เสมอไป เพราะผู้ให้สมัภาษณ์บางคนไม่พบเจอเหตุการณ์ข้างต้น ดังจะเห็นได้จากการสัมภาษณ์ ดังน้ี 

“มีความเฉย ๆ ในกระบวนการ เพราะต้องเตรียมเอกสารเยอะมาก ๆ และมีระยะเวลาในการเตรียม

ตัวช้า เน่ืองจากมีการแจง้ข่าวสารช้า ทำให้บางครั้งเตรียมเอกสารไมท่ัน และเจ้าหน้าที่แสดงอาการไม่ค่อย

พอใจเมื่อเราเตรียมเอกสารแล้วเกิดข้อผิดพลาดในบางส่วน” (A) 

 

“แรก ๆ ไม่พอใจ เพราะข้ันตอนมีความวุ่นวาย แต่ตอนน้ีรู้สกึเฉยๆ ไม่ถึงกบัไม่ชอบ เพราะทำการกู้ยืม

มาจนชินแล้ว” (B) 

 

“อยู่ในระดับกลางถึงดี เน่ืองจากการส่งเอกสารถือว่ายังมีความวุ่นวายประมาณหน่ึง” (C) 

 

“ไม่ได้พึงพอใจในความยุ่งยากต่าง ๆ ที่ต้องประสบพบเจอในข้ันตอนในการดำเนินงาน” (D) 

 

“มีความพอใจในกระบวนการกู้ยืมในข้ันตอนการตรวจเอกสาร แต่มีปัญหาแค่เพียงรอนานเท่าน้ัน”(E) 

 

“โดยรวมมีความพงึพอใจในระดับปานกลาง โอเคกับการทำงานของเจ้าหน้าที”่ (F) 

 

12.มีวิธีการเตรียมตัวในการกู้ยืมเงินเพ่ือการศึกษา(กยศ.) ในคร้ังต่อไปอย่างไรบา้ง 

จากการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ใหส้มัภาษณ์มีการเตรียมตัวในการกู้ยืมเงินเพื่อการศึกษา (กยศ.) ในครั้ง

ต่อไป โดยการเตรียมเอกสารและพิมพ์เอกสารไว้ล่วงหน้ากอ่นถึงการส่งเอกสารครัง้ต่อไป เน่ืองจากเอกสารที่

ต้องเตรียมจะใช้เหมอืนเดิม เพื่อปอ้งกันการผิดพลาดของเอกสาร หรอืปัญหาเรื่องหาเอกสารไม่เจอ ทำให้อาจ

เสียเวลาในส่วนน้ี  อกีทั้งผู้ใหส้ัมภาษณ์มีการบันทกึข้อมลูเอกสารเป็นไฟล์ PDF ไว้ในคอมพิวเตอร์ บันทึกเรื่อง

การกำหนดส่งเอกสารไว้ในกลุ่ม Line เพื่อแบง่ปันข้อมูลกับผู้กู้ยืมคนอื่น และมีการสอบถามบุคคลรอบข้าง 

เช่น เพื่อน รุ่นพี ่หรือผูท้ี่มปีระสบการณ์ในการกู้ยืม เพือ่ป้องกันการเตรียมเอกสารที่ผิดพลาด ดังจะเห็นได้จาก

การสมัภาษณ์ ดังน้ี 

 

“มีแบ่งข้ันตอนระหว่างการส่งเอกสารชุดเล็กและชุดใหญ่ โดยเตรียมเอกสารในแต่ละครัง้ล่วงหน้าทีจ่ะ

ถึงกำหนดส่งประมาณ 1 เดือน” (A) 

 

“มีการปริ้นท์เอกสารเผื่อไว้สองชุดในเทอมน้ัน ๆ ชุดแรกย่ืนเทอมน้ี อีกชุดเก็บไว้ย่ืนเทอมถัดไป เป็น

การเตรียมตัวไว้ล่วงหน้า จะได้ไม่มีปญัหาเรื่องหาเอกสารไมเ่จอและไมเ่สียเวลาในการค้นหาเอกสาร” (B) 
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“มีการอัพเดทข้อมลูเพื่อเตรียมตัวส่งเอกสาร มกีารสอบถามเพื่อนผูกู้้ เตรียมเอกสารต่าง ๆ ไว้

ลว่งหน้าเพื่อจัดสง่เอกสารรอบต่อไป เพือ่กันความผิดพลาดและเสียเวลา” (C) 

“คอยเข้าไปดูข่าวสารใน Facebook fanpage เป็นประจำเพื่อที่จะสามารถเตรียมเอกสารที่ต้องมีการ

เซ็นรบัรองได้ทัน และเซฟเอกสารที่เป็น PDF ไว้ในคอมพิวเตอร์เพือ่ไม่จำเป็นที่ต้องไปน่ังหาเอกสารใหม”่ (D) 

“มีการศึกษาข้อมูลผ่านช่องทางติดต่อ และเตรียมเอกสารไว้เพราะในบางเอกสารจะต้องใช้เอกสาร

เดิมจากครั้งที่แล้ว” (E) 

 

“มีการปริ้นท์เอกสารเตรียมไว้ล่วงหน้าเพราะยังไงก็ใช้เอกสารเหมือนเดิม มีไลน์กลุ่มกับเพื่อนทีกู่้ยืม 

กยศ. โดยมีการบันทึกโน้ตข้อมูลในการกำหนดสง่เอกสาร Link ในการส่งเอกสารไว้ในไลน์กลุ่มและแบ่งปัน

ข้อมูลกบัเพือ่นที่กู้ยืมกยศ.ด้วยกันและมีการสอบถามรุ่นพี ่หรือผูท้ี่มีประสบการณ์ในการกู้ยืม” (F) 
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  2.4.2 วิเคราะห์ Customer Journey Map 
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2.5 สรุปผลการศึกษา 
  2.5.1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ ์

 จากการได้ศึกษาประสบการณ์การกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ของนิสิตปริญญาตรผีู้กู้ยืมเพื่อการศึกษา 

(กยศ.) มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จำนวน 6 คน มีผลสรุปทีส่ำคัญ ดังน้ี 

 พฤติกรรมการกู้ยืมเพ่ือศึกษา (กยศ.)  

 สรปุได้ว่าผู้ใหส้ัมภาษณ์มีพฤติกรรมในการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับการกู้ยืมเพื่อศึกษา (กยศ.) โดยผู้ให้

สัมภาษณ์มีการศึกษาหาข้อมูลเรือ่งการกู้ยืมผ่านทาง Facebook fanpage กองทุนกู้ยืม มศว โดยผู้ให้

สัมภาษณ์สามารถดูประกาศที่เพจได้แจง้ไว้ รวมถึงช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ เช่น Twitter ของทางกองทุนกู้ยืม 

มศว และสืบค้นด้วยตนเองผ่านทางอินเทอร์เน็ต (เว็บไซต์ของทางมหาวิทยาลัยและเว็บไซต์ e-Studentloan) 

และสามารถสอบถามจากเพื่อน รุ่นพี ่หรือผู้ที่มปีระสบการณ์ด้านกู้ยืมเช่นเดียวกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจเลอืก

กองทุนกูเ้รียน (กยศ.) ของผู้ใหส้ัมภาษณ์ ซึ่งส่วนใหญ่ตัดสินใจเลอืกกองทุนกูเ้รียน (กยศ.) เน่ืองจากกองทุนกู้

เรียน (กยศ.) ทุกคณะและสาขาจะสามารถกู้ยืมได้  

 พฤติกรรมในการเตรียมตัวเกี่ยวกับการกู้ยืมเพือ่ศึกษา (กยศ.) โดยผู้กู้มกีารเตรียมตัวสำหรับการกู้ยืม

เงินเพื่อการศึกษา (กยศ.) ในครั้งต่อไป โดยมีการจัดเตรียมเอกสารและพมิพ์เอกสารลว่งหน้ากอ่นถึง

กำหนดการส่งเอกสารในครั้งต่อไป เช่น การรวบรวมและบันทึกเอกสารเป็นไฟล์ไว้ภายใน Drive มีการสแกน

เอกสารเก็บไว้ล่วงหน้า และบันทึกเรื่องการกำหนดส่งเอกสารไว้ในกลุ่ม Line เพื่อแบง่ปันข้อมูลกับผู้กู้ยืมคน

อื่น เป็นต้น เน่ืองจากเอกสารที่ต้องจัดเตรียมบางรายการเปน็เอกสารฉบบัหรือเน้ือหาเดิม จะใช้ในรปูแบบเดิม 

โดยพฤติกรรมข้างต้นผูกู้้ทำเพื่อปอ้งกันการผิดพลาดของการจัดเตรียมเอกสารและการส่งเอกสาร 

 

 ปัญหาการกู้ยืมเพ่ือการศึกษา (กยศ.) 

 ผลจากการศึกษาปัญหาการกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) สรุปได้ว่า ผู้ให้สัมภาษณ์พบปญัหาเกี่ยวกับ 

การประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสาร  ยกตัวอย่างเช่น ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ใบรายการสำหรับจัดเตรียมเอกสารไม่

สามารถหาได้ทั่วไป รวมถึงไม่มกีารแจง้เกี่ยวกับกฎระเบียบในการจัดเตรียมสง่เอกสาร ผู้ใหส้ัมภาษณ์บางคนหา

เอกสารในส่วนน้ีไม่พบ ข้อมูลข่าวสารทีม่ีความสำคัญต่อนิสติไม่ตอบสนองต่อความสะดวกในการใช้งานโดยทาง

เพจไมม่ีการจัดแยกหมวดหมู่ ประเภทของข้อมลูข่าวสารอย่างชัดเจนและค้นหาได้ยาก รวมถึงทางเพจมีความถ่ี

ในการอัพเดทข้อมลูน้อย ซึ่งข้อมูลเกี่ยวกับเอกสารบางรายการทางเพจไมม่ีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้กูท้ราบ โดย

ผู้ดูแลเพจหรอืเจา้หน้าทีท่ี่ความรู้เกี่ยวกับกระบวนการต่าง ๆ ไม่สามารถตอบคำถามหรือให้ข้อมูลที่ทางผู้ให้

สัมภาษณ์มีความสงสัยหรือต้องการได้อย่างเหมาะสม รวมถึงช่องทางสำหรับติดต่อสื่อสารกับทางเจ้าหน้าที่มี

จำกัดสง่ผลให้ ผู้กู้ไม่สามารถ สง่คำถามไปทางข้อความส่วนตัวหรือช่องทางอื่น ๆ ได้  และข้อมูลข่าวสารไม่มี
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ระบบการแจ้งเตือนเชิงรุก เช่น การส่งผ่านทางช่องทางออนไลน์ส่วนตัว ทั้งน้ีข้อมลูข่าวสารและเอกสารบาง

รายการมีความจำเป็นต้องค้นหา ดาวน์โหลดจากแหล่งข้อมลูอื่น เช่น เว็บไซต์ e-Studentloan เพื่อนทีเ่คย

กู้ยืม หรือผู้กูจ้ำเป็นต้องค้นหาผ่านระบบอินเตอรเ์น็ตด้วยตนเอง และมผีู้ให้สมัภาษณ์จำนวนมากไม่ทราบถึง

การมีอยู่ของเพจ และบางรายไม่ใช้งาน Facebook   

 ในการทำเรื่องเกี่ยวกบัการกู้ยืมในปกีารศึกษาแรก ผู้ใหส้ัมภาษณ์ที่เรียนภายในวิทยาเขต องครักษ์

จำเป็นต้องติดต่อส่งเอกสาร ทีส่ำนักงานภายในวิทยาเขตองครกัษ์ ส่งผลให้ไม่สะดวกในการเตรียมเอกสาร

สำหรับส่งทางเจ้าหน้าที่ เช่น ผู้ใหส้ัมภาษณ์บางคนมีภูมลิำเนาที่อยู่ในจังหวัดอื่น ๆ ซึ่งส่งผลกระทบต่อการ

เตรียมเอกสารโดยตรง รวมถึงปญัหาในเรื่องของการเซ็นรบัรองของบุคคลที่ดำรงตำแหน่งทางราชการ จึงมผีู้ให้

สัมภาษณ์จำนวนหน่ึงส่งเอกสารล้าช้า ไม่ตรงกำหนดที่ทางเจ้าหน้าทีก่ำหนดไว้ ทัง้น้ีในการส่งเอกสารผู้กูยื้ม

จำเป็นต้องส่งในรปูแบบของเอกสารแบบพิมพ์เท่าน้ัน และผูกู้ยื้มจำเป็นต้องกรอกข้อมลูต่าง ๆ ในหลาย

ช่องทางส่งผลให้มีค่าใช้จ่ายที่ไมจ่ำเป็นในส่วนน้ีเพิม่เติม ในขณะเดียวกันการทำงานของเว็บไซต์ทีม่ีความไม่

เสถียร และต้องใช้งานผ่านโปรแกรมบางโปรแกรมโดยเฉพาะซึ่งไม่ตอบสนองต่อการใช้งานของผู้ใหส้ัมภาษณ์

ทุกราย 

 

 ความพึงพอใจและความต้องการในการพัฒนากระบวนการกู้ยืมเพ่ือการศึกษา (กยศ.) 

 จากการสัมภาษณ์ พบว่า ผู้ใหส้ัมภาษณ์มีความพึงพอใจต่อกระบวนการกูยื้มเพื่อการศึกษา (กยศ.) ใน

ระดับปานกลาง หรอืรูส้ึกเฉยๆ เน่ืองจากกระบวนการกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ในช่วงแรก ข้ันตอนมีความ

ซับซ้อน ส่งผลให้ผู้ให้สมัภาษณ์ส่วนใหญ่ต้องการให้มีการจัดทำเว็บไซต์ทีส่ามารถรวบรวมข้อมลูและจัดเก็บ

เอกสารที่ใช้ในการกู้ยืมทัง้หมดไว้ภายในเว็บเดียวกัน และลดการสง่เอกสารซ้ำ ๆ ในทุกปี เช่น การวาดแผนที่

บ้าน เอกสารจากหน่วยงานราชการ เงินเดือนครอบครัว และต้องการให้มกีารเพิ่มช่องทางการติดตามข่าวสาร

จาก LINE หรือ Email ทีส่ามารถแจ้งข้อมูลข่าวสาร การประกาศต่าง ๆ และกำหนดการหรอืแจ้งเตือนเวลาใน

การสง่เอกสารที่มกีารอพัเดทอย่างสม่ำเสมอ และต้องการใหม้ีการส่งเอกสารผ่านระบบออนไลน์ มีการเพิม่ 

Inbox ใน Facebook fanpage กองทุนกู้ยืมมศว สุดท้ายต้องการให้มีการพฒันาเว็บไซต์ e-Studentloan ให้

ทันสมัยและมีความเสถียรมากข้ึน 

 

  2.5.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการทำ Customer Journey Map 

 ก่อนการรับข้อมลู  

 ศึกษาเร่ืองการกู้ยืม ผู้ใหส้ัมภาษณ์ได้มีการศึกษาและค้นคว้าหาข้อมูล เรื่องการกู้ยืมเกี่ยวกับกองทุนกู้

เรียน(กยศ./กรอ.) เพือ่ตัดสินใจเลือกกองทุนที่จะกู้ยืม ผ่านช่องทาง Facebook Fanpage , Supreme swu , 

E-Studentloan และบุคคลรอบข้าง เช่น เพื่อน อาจารย์ เป็นต้น ซึ่งผู้ให้สมัภาษณ์ส่วนใหญ่ไมเ่คยมี

ประสบการณ์การกู้ยืม สง่ผลให้ต้องศึกษาข้อมลูเรื่องการกู้ยืมหลายช่องทางมากข้ึน ทำใหผู้้ใหส้ัมภาษณ์พบเจอ

ปัญหาข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ไม่ทั่วถึง โดยผู้ให้สัมภาษณ์มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง จึง
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อยากให้มีโอกาสในการกระจายการประชาสัมพันธ์ใหท้ั่วถึงและให้ข้อมูลข่าวสารทีผู่้ใหส้ัมภาษณ์สามารถรับรู้

และเข้าใจได้ง่าย 

 ระหว่างการกู้ยืม 

 รายงานสถานภาพการศึกษา ผู้ใหส้ัมภาษณ์บางคนเป็นผูกู้้รายเก่า จึงต้องมีการทำเรื่องกู้ยืมจาก

สถานศึกษาหรือโรงเรียนเก่า เพื่อยืนยันว่าเคยกู้ยืมมาก่อนแล้ว ซึ่งการเตรียมตัวจะง่ายกว่าผู้กูร้ายใหม ่

เน่ืองจากมปีระสบการณ์การกู้ยืมและเตรียมเอกสารได้ง่ายกว่าผู้กู้รายใหม ่โดยจะต้องทำการผ่านสถานศึกษา

และเจ้าหน้าทีผู่ป้ฏิบัติงาน และผู้ใหส้ัมภาษณ์ไม่พบเจอปัญหาระหว่างทำการ จึงรู้สกึพึงพอใจในระดับมาก 

 ผู้กู้ยื่นความประสงค์ขอกู้ยืม ผู้ให้สมัภาษณ์ต้องเข้าระบบไปกรอกแบบฟอร์มคำขอกู้ยืม โดยทำการ

ย่ืนความประสงค์ผ่านเว็บไซต์ E-Studentloan และเว็บไซต์ Supreme swu ซึ่งบางครั้งผู้ใหส้ัมภาษณ์พบเจอ

ปัญหาที่ไม่สามารถเข้าถึงเว็บไซต์ได้ เน่ืองจากเว็บไซต์ไม่เสถียร โดยผู้ใหส้ัมภาษณ์มีความรูส้ึกไม่พงึพอใจใน

ข้ันตอนน้ี จึงอยากใหม้ีโอกาสในการพัฒนาเว็บไซต์ใหม้ีความทันสมัยและรองรับการใช้งานผ่านทุกเบราว์เซอร์

ได้ 

 รอการอนุมัติ ระยะเวลาในการรออนุมัติใช้เวลาประมาณ 2 สัปดาห์ จนถึง 1 เดือน ซึ่งผู้ใหส้ัมภาษณ์

ต้องติดตามการประกาศรายช่ือด้วยตนเอง ผ่านช่องทางเว็บไซต์ E-Studentloan และเว็บไซต์ Supreme 

swu  สง่ผลใหผู้้ใหส้ัมภาษณ์พบเจอปัญหาที่ต้องติดตามการประกาศรายช่ือด้วยตนเอง โดยผู้ใหส้ัมภาษณ์มี

ความรู้สึกพงึพอใจระดับปานกลาง จึงอยากให้มีโอกาสเพิ่มการแจ้งเตือนข้อมลูแบบเชิงรุก เช่น E-mail , 

Messages , SNS 

  การจัดทำสัญญากู้ยืมเงิน ผู้ใหส้ัมภาษณ์ต้องดำเนินการทำสัญญากู้ยืมเงินผ่านระบบ E-

Studentloan สถานศึกษา และเจ้าหน้าที่ จากน้ันพิมพส์ัญญาพร้อมจัดเตรียมเอกสารประกอบสญัญาและ

นำไปส่งให้สถานศึกษา ผู้ใหส้ัมภาษณ์ไม่ได้พบเจอปัญหาระหว่างทำการ จึงรู้สกึพึงพอใจในระดับมากต่อ

ข้ันตอนน้ี 

 ดาวน์โหลดแบบฟอร์มกู้ยมืในเว็บไซต์ Supreme โดยดาวน์โหลดแบบฟอร์มผ่าน เว็บ supreme 

swu ซึง่ในการจัดเรียงของเว็บไซต์ ทำให้ผู้ให้สมัภาษณ์ค้นหาเอกสารไม่พบในบางครั้ง และทางเว็บไซต์ได้มีการ

อัพเดทแบบฟอร์ม แต่ผูใ้ห้สมัภาษณ์ต้องเช็คข้อมูลด้วยตนเอง อีกทั้งไมม่ีการเกบ็รวบรวมแบบฟอร์มไว้ใน

แหล่งข้อมูลเดียวกัน จึงต้องมีการสอบถามเพื่อนหรือคนรู้จกัเกี่ยวกับแบบฟอร์มที่ต้องการ โดยผู้ให้สมัภาษณ์มี

ความพึงพอใจระดับปานกลาง จงึอยากใหม้ีโอกาสในการพฒันาเว็บไซต์ที่รวบรวมแบบฟอรม์การกู้ยืมทั้งหมด

และมีการจัดหมวดหมู่ที่เข้าถึงได้ง่าย 

 การเตรียมเอกสารการกู้ยืม ผู้ให้สมัภาษณ์จะเตรียมเอกสารและตรวจสอบเอกสารด้วยใบรายการ 

(Check list) โดยผ่าน Supreme swu / Facebook fanpage  และบุคคล เช่น เพื่อน อาจารย์ ซึ่งปัญหาที่

ผู้ใหส้ัมภาษณ์พบคือ ข้ันตอนมคีวามยุ่งยาก เน่ืองจากต้องเตรียมเอกสารจำนวนมาก ต้องจัดเตรียมเอกสารซ้ำๆ

ทุกปี และต้องขอการเซ็นรบัรองจากหน่วยงานหรือบุคคลทางราชการ ทำให้ใช้ระยะเวลาในการเตรียมเอกสาร

นาน โดยผู้ให้สมัภาษณ์ไม่มีความพึงใจมาก จึงอยากให้มโีอกาสในการอพัเดทการประชาสมัพันธ์คู่มือการกู้ยืม
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ผ่าน Facebook fanpage อย่างสม่ำเสมอ สามารถพมิพ์แผนผังเเสดงที่อยู่อาศัยได้ และแจ้งรายละเอียดใน

การพิมพเ์อกสารอย่างชัดเจน 

 ติดตามวัน เวลา สถานท่ีและช่องทางการส่งเอกสาร ผู้ใหส้ัมภาษณ์จะติดตามผ่านทาง Facebook 

fanpage และ Supreme swu โดยประสบการณ์ของผู้ใหส้มัภาษณ์ ปัญหาที่พบคือ Facebook fanpage ไม่

มีช่องทางการติดต่อสอบถามกับเจ้าหน้าที ่หรือการตอบคำถามแบบ FAQ จะต้องสอบถามผ่านทางคอมเมนต์

เท่าน้ัน และไม่มกีารแจ้งเตือนข้อมลูข่าวสารแบบเชิงรุก โดยผู้ใหส้ัมภาษณ์รู้สกึไม่พึงพอใจ จงึอยากใหม้ีการ

เพิ่มช่องทางการติดต่อสอบถาม FAQ และInbox Facebook fanpage และเพิ่มช่องทางการแจ้งเตือนข้อมลู

ข่าวสารแบบเชิงรกุ เช่น Email , Messages , SNS , Line Official ,  Inbox Facebook fanpage , FAQ 

เป็นต้น 

 ส่งเอกสาร ผู้ให้สมัภาษณ์จะสง่เอกสารผ่านช่องทางไปรษณีย์และสง่เอกสารโดยตรงผ่านทางเจ้าหน้าที่

ของมหาวิทยาลัย ซึ่งประสบการณ์ของผู้ใหส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่จะมกีารส่งเอกสารโดยตรงกับเจ้าหน้าที ่ 

เน่ืองจากการสง่เอกสารผ่านช่องทางไปรษณีย์ อาจเกิดการตกหล่น ส่งผลให้ติดตามเกี่ยวกบัข้อมลูในการทำ

เรื่องได้ยาก และต้องมีการส่งเอกสารซ้ำๆทุกป ีโดยผู้ใหส้ัมภาษณ์มีความพึงพอใจระดับปานกลาง จึงอยากใหม้ี

โอกาสในการลดการส่งเอกสารบางส่วนที่ต้องส่งเป็นประจำในทุกป ีหรือควรส่งเฉพาะเอกสารที่มกีาร

เปลี่ยนแปลง เพิม่ช่องทางการส่งเอกสารผ่านทางออนไลน์และสามารถอัพเดทข้อมลูของผู้กูผ้่านทางระบบได้ 

 หลังการกู้ยืม  

 รอรับค่าครองชีพ (เงินประจำเดือน) ผู้ใหส้ัมภาษณ์สามารถรับค่าครองชีพได้โดยผ่านช่องทางบญัชี

ธนาคารที่ผู้ใหส้ัมภาษณ์ได้มีการผูกไว้กับกองทุน และผ่านช่องทาง E-mail ซึง่ประสบการณ์ของผู้ใหส้ัมภาษณ์

ส่วนใหญ่พบเจอปญัหา การได้รับเงินไม่ตรงตามกำหนด มีความล่าช้าในการรอรับค่าครองชีพ และได้รับการ

เพิ่มวงเงินการกู้ยืมโดยไม่ได้มีการสอบถามความสมัครใจของผู้กู ้โดยผู้ใหส้ัมภาษณ์มีความพึงพอใจระดับปาน

กลาง จงึอยากให้มีโอกาสในการแจง้เตือนเกี่ยวกับค่าครองชีพ (เงินประจำเดือน)แบบเชิงรุกมากข้ึน 

โดยข้ันตอนการกู้ยืมเพื่อการศึกษาทีก่ล่าวมา เป็นเพียงเส้นทางการเดินทางสำหรบัการกู้ยืมเพื่อ

การศึกษาในครั้งแรกเท่าน้ัน ซึ่งอาจจะมีการปรับเปลี่ยนหรือลดข้ันตอนในการกู้ยืมครั้งต่อไป เพื่อความสะดวก

ของผู้กู้ยืม  

  

  2.5.3 สรุปผลการศึกษา 

 จากการศึกษาโครงงานเรื่อง การศึกษาประสบการณ์การกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ได้มีการสมัภาษณ์

นิสิตปริญญาตร ีมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ทัง้ 6 คน และทำการวิเคราะห์ข้อมลูจากผู้ให้สมัภาษณ์จึงได้

จัดทำ Customer Journey Map ซึ่งทำให้ได้ทราบถึงประเด็นต่าง ๆ ดังน้ี ข้ันตอนการกู้ยืม ประสบการณ์การ

กู้ยืม ปัญหาการกู้ยืม พฤติกรรมการกู้ยืม ความพึงพอใจในการกู้ยืม และความต้องการของผู้ให้สมัภาษณ์ 

พบว่า ข้ันตอนการกู้ยืม มีทัง้หมด 10 ข้ันตอน ดังน้ี  ศึกษาเรื่องการกู้ยืม รายงานสถานภาพการศึกษา ผู้กู้ย่ืน

ความประสงค์ขอกู้ยืม รอการอนุมัติ การจัดทำสัญญากู้ยืมเงนิ ดาวน์โหลดแบบฟอรม์กู้ยืมในเว็บไซต์ 
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Supreme การเตรียมเอกสารการกู้ยืม ติดตามวัน เวลา สถานที่และช่องทางการสง่เอกสาร ส่งเอกสาร และรอ

รับค่าครองชีพ (เงินประจำเดือน) ในแต่ละข้ันตอนมจีุด Touchpoint ได้แก ่เว็บไซต์ Supreme swu , e-

Studentloan  บุคคล  สถานศึกษา เจ้าหน้าที่ ไปรษณีย์ Email และ บัญชีธนาคาร เป็นต้น โดยประสบการณ์

ในการกู้ยืมของผู้ให้สมัภาษณ์ส่วนใหญ่มปีระสบการณ์ในการกู้ยืมครั้งแรกมีความยุ่งยาก เพราะ ต้องจัดเตรียม

เอกสารจำนวนมาก และเอกสารบางรายการไมส่ามารถจัดหาได้ง่าย ปัญหา (Pain point) ทีผู่้ใหส้ัมภาษณ์พบ 

แบ่งออกเป็น 2 ปัญหาใหญ่ ๆ ได้แก ่

 1.  ปัญหาระหว่างศึกษาค้นคว้าข้อมูลเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเงนิ พบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์มีปญัหาที่แตกต่าง

กัน ข้ึนอยู่กับการศึกษาค้นคว้าของผู้ให้สมัภาษณ์ เช่น ได้รับข้อมูลไม่ตรงตามความต้องการ ไม่มีการอัพเดท

ข้อมูลภายเว็บไซต์ หรือ Facebook fanpage เท่าที่ควร และเจ้าหน้าที่ตอบคำถามได้ไม่ทั่วถึง  

 2.  ปัญหาที่พบในการติดตามข้อมูลข่าวสาร คือ ช่องทางในการติดตามข้อมลูข่าวสารไมห่ลากหลาย 

โดยช่องทางหลกั ๆ มีเพียง Facebook fanpage ซึ่งมกีารแจ้งเตือนเกี่ยวกบัข้อมลูข่าวสาร แต่ผู้ให้สมัภาษณ์

จำเป็นต้องตรวจสอบข้อมลูข่าวสารด้วยตนเองอยู่เสมอ ซึ่งอาจเกิดการพลาดข้อมลูบางส่วนได้ และช่องทาง 

Facebook fanpage ไมส่ามารถสอบถามข้อความในรูปแบบส่วนตัวได้ และพฤติกรรมในการกู้ยืมของผู้ให้

สัมภาษณ์มีความแตกต่างกัน พบว่า ส่วนใหญม่ีการศึกษาหาข้อมูลเรื่องการกู้ยืมผ่านทาง Facebook fanpage 

กองทุนกู้ยืม มศว เว็บไซต์ของทางมหาวิทยาลัย เว็บไซต์ e-Studentloan และสอบถามข้อมลูจากเพือ่น รุ่นพี ่

หรือผู้ทีม่ีประสบการณ์ด้านกู้ยืมเช่นเดียวกัน และผู้ให้สมัภาษณ์ส่วนใหญ ่มีการเตรียมตัวสำหรับการกู้ยืมใน

ครั้งต่อไป โดยมีการจัดเตรียมเอกสารและพิมพเ์อกสารล่วงหน้าก่อนถึงกำหนดการสง่เอกสาร เช่น การเกบ็

รวบรวมและบันทึกเอกสารในรปูแบบไฟล์ไว้ภายใน Drive มกีารสแกนเอกสารเกบ็ไว้ล่วงหน้าและบันทึกเรื่อง

การกำหนดส่งเอกสารไว้ในกลุ่ม Line เป็นต้น ความพึงพอใจต่อกระบวนการการกู้ยืมของผู้ใหส้ัมภาษณ์ พบว่า 

อยู่ในระดับปานกลาง และความต้องการของผู้ให้สมัภาษณ์ พบว่า ต้องการให้มีการอัพเดทและกระจายการ

ประชาสมัพันธ์ให้ทั่วถึง โดยการแจง้เตือนข้อมูลแบบเชิงรุก เช่น E-mail, Messages, SNS, Line Official และ 

Facebook fanpage เป็นต้น และเพิ่มช่องทางการตอบคำถามในรูปแบบ FAQ อีกทัง้ต้องการใหม้ีการพัฒนา

เว็บไซต์ให้มีความทันสมัยและเข้าถึงข้อมลูได้ง่าย โดยเว็บไซต์ควรมีการจัดหมวดหมู่และรวบรวมแบบฟอร์ม

การกู้ยืมทั้งหมด และจัดทำช่องทางสำหรับส่งเอกสารในรปูแบบออนไลน์และอพัเดทข้อมูลของผูกู้้ผ่านระบบได้ 

และผู้ให้สมัภาษณ์ต้องการลดข้ันตอนในการส่งเอกสารบางสว่นที่ต้องสง่เป็นประจำในทกุป ีเช่น แผนผังแสดงที่

อยู่อาศัย เอกสารแสดงเงินเดือนของผูป้กครอง เอกสารการยืนยันจากหน่วยงานหรอืบุคคลทางราชการ เป็น

ต้น  

  

3.แนวคิด/แนวทางการส่งเสริมบริการหรือวิธีการให้การศึกษาผู้ใช้ 

 ด้านการประชาสมัพันธ ์

 การประชาสมัพันธ์ควรมีการกระจายการประชาสัมพันธ์ให้ทัว่ถึงและคำนึงถึงความต้องการของ

ผู้ใช้บริการเป็นหลัก โดยจัดทำข้อมลูข่าวสารที่สามารถทำใหผู้้ใช้เข้าใจได้ง่ายและอัพเดทข้อมลูข่าวสารอยู่เสมอ 
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เช่น คู่มือการกู้ยืม ช่องทางการติดต่อ เป็นต้น มีการเพิ่มช่องทางการติดต่อสอบถามกบัเจ้าหน้าที่และมกีารแจง้

เตือนข้อมลูแบบเชิงรกุ เช่น FAQ, E-mail, Messages, SNS, Line Official, Inbox Facebook fanpage 

เป็นต้น  

 

 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

 ในด้านทรัพยากรสารสนเทศควรลดการใช้เอกสารในรปูแบบของกระดาษ และปรบัเปลี่ยนไปใช้

เอกสารในรปูแบบดิจทิัลแทน เช่น สามารถพิมพ์แผนผังเเสดงที่ต้ังทีอ่ยู่อาศัย เป็นต้น ลดการส่งเอกสาร

บางส่วนที่ต้องส่งเป็นประจำในทุกปี ควรส่งเอกสารที่มีการเปลี่ยนแปลงเท่าน้ัน เช่น แผนผังแสดงที่อยู่อาศัย 

เอกสารแสดงเงินเดือนของผูป้กครอง และเอกสารการยืนยันจากผูท้ี่ดำรงตำแหน่งหรือผู้ทีป่ฏิบัติงานภายใน

หน่วยงานราชการ 

 

 ด้านแหล่งสารสนเทศหรือฐานข้อมูล  

 พัฒนาแหล่งสารสนเทศที่ให้ข้อมลูข่าวสาร เช่น เว็บไซต์ Facebook fanpage ให้มีความทันสมัยและ

อัพเดทข้อมูลหรือเอกสารอยู่เสมอ เพราะเว็บไซต์ และ Facebook fanpage เป็นแหลง่รวบรวมข้อมลูเกี่ยวกับ

การกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) และควรมีการเกบ็รวบรวมข้อมูลไว้ในแหลง่เดียวกัน เช่น การรวบรวมฟอรม์

การกู้ยืมทั้งหมด เป็นต้น เพื่อลดความซับซอ้นในการค้นหาข้อมูลหรือเอกสารสำคัญที่ผู้ใช้ต้องการ ทำใหผู้้ใช้

สามารถเข้าถึงได้ง่าย โดยภายในแหล่งข้อมูลน้ันควรมีการเเจ้งรายละเอียด ข้อบังคับ ข้อกำหนดไว้อย่างชัดเจน 

และควรเพิม่ช่องทางการส่งเอกสารผ่านทางออนไลน์ เช่น E-mail, Google Drive, เว็บไซต์ เป็นต้น 

 

4.สะท้อนคิดสิ่งที่ได้เรียนรู้จากการทำงาน 

 4.1 ได้ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับเน้ือหาสาระของรายวิชาอะไรบา้ง และได้พัฒนาทักษะหรือได้

เรียนรู้อะไรบา้งจากการทำงาน 

นางสาวจริยาภรณ์ อ่อนตา รหัสนิสิต 61101010305 

 จากการได้เรียนรู้เรื่อง User Studies ทำใหท้ราบและเข้าใจเกี่ยวกับข้ันตอนการศึกษาผู้ใช้ เช่น 

Customer Journey หรือ Personas เพื่อให้ทราบว่าผู้ใช้ทีม่ีความแตกต่างกันน้ัน มีความต้องการ 

ประสบการณ์ หรือมีพฤติกรรมอย่างไรต่อการค้นคว้า การใช้สารสนเทศ หรือการใช้บรกิาร ซึง่เมือ่ได้ลองทำ 

Customer Journey ทำใหเ้ห็นเส้นทางการเดินทางของผู้ใช้ได้ชัดเจนมากข้ึน และสามารถแบง่หรือแยกแยะ

ได้ว่าในแต่ละจุดมีปัญหาใดบ้าง เพื่อจะได้นำมาแก้ไขปัญหาได้ตรงจุดและตรงตามความต้องการของผู้ใช้ 

 จากการได้ทำงาน Project มีการพัฒนาทักษะด้านการสือ่สาร เช่น การสมัภาษณ์ เป็นการฝึกพูด ฟัง 

และคิดตามในสิง่ที่ผู้ใช้ให้คำตอบ และนำสิ่งน้ันมาถามต่อยอดเพื่อให้ได้ข้อมลูเชิงลึกมากข้ึน ซึ่งเป็นการฝกึคิด

วิเคราะห์ข้อมูลน้ัน ๆ เพือ่ให้ได้ข้อมลูที่ตรงตามวัตถุประสงค์ อีกทั้งยังได้เรียนรูเ้รือ่งการจัดการเวลาในการ
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ทำงาน เน่ืองจากสถานการณ์โควิด ทำให้การทำงานต้องเป็นรูปแบบออนไลน์เท่าน้ัน จงึต้องมีการวางแผน นัด

เวลาทำงานไม่ให้กระทบกับสิ่งอื่น และการจัดการเวลาน้ีจะทำให้งาน Project มปีระสิทธิภาพมากที่สุด 

นายณัฐชนน ลีนะบรรจง รหัสนิสิต 61101010314 

จากการได้ทำprojectน้ีทำให้ได้ประสบการณ์ และรู้ถึง User Studies รู้ถึงการวิเคราะห์ความ

ต้องการของผู้ใช้ รวมไปถึงการทำ Customer journey ทีจ่ะช่วยทำให้เราเห็นภาพข้ันตอนต่าง ๆของ

ผู้ใช้บริการ และทำให้ทราบถึงปัญหาและความต้องการของผู้ และนอกเหนือจากน้ันยังได้เรียนรู้ในการ

สัมภาษณ์ผู้อื่น เพื่อนำข้อมูลมาใช้ในการทำproject และการทำงานในรูปแบบonlineในช่วงสถานการโควิด19 

ที่จะมอีุปสรรคที่ต้องคอยแก้ปัญหา การคุยกันในกลุ่ม เพื่อแก้ปัญหาน้ัน ๆให้งานน้ันออกมาครบถ้วนสมบรูณ์ 

 

นางสาวทิพยาภรณ์ อร่ามศรี รหัสนิสิต 61101010317 

ได้รับความรู้เรื่อง User Studies ในการศึกษาความต้องการของผู้ใช้ ทำให้ทราบถึงความต้องการและ

วัตถุประสงค์ของการใช้บริการที่แทจ้ริงของผู้ใช้ ซึ่งข้ันตอนการศึกษาความต้องการทำให้ได้ทราบถึงการทำ 

customer journey เป็นวิธีการทำทีท่ำใหเ้ข้าใจได้ง่าย และเห็นเป็นภาพที่ชัดเจนมากย่ิงข้ึน 

จากการทำงาน project ทำให้ได้เรียนรูก้ารทำงานเป็นทีมไปอีกข้ัน ทำให้มีวินัยในการทำงานมากข้ึน

เพราะต้องทำงานร่วมกันกับสมาชิกในกลุ่ม ต้องมีความรับผดิชอบ และต้องมกีารแสดงความเห็นอยู่เสมอ 

เพื่อใหง้านออกมาตรงตามที่ต้องการ และเป็นการทำงานทีม่คีวามท้าทายเพราะเป็นการทำแบบออนไลน์ ไม่

เจอหน้ากันระหว่างทำ ทำให้เกิดการพูดคุยที่ยาก แต่เมื่อทำไปก็สามารถจบัจุดและทำงานไปได้อย่างลลุ่วง 

 

นางสาวปวีณ์กร ประกอบการ รหัสนิสิต 61101010324 

ได้รับความรู้ในเรื่อง User Studies และเข้าใจในความต้องการของผู้ใช้ และการจัดการบริการที่

จะต้องตรงตามความต้องการของผู้ใช้และคำนึงถึงผู้ใช้เป็นหลัก ได้เรียนรู้วิธีการทำ Customer Journey ซึ่ง

เป็นการเล่าถึงข้ันตอนต่าง ๆ จากประสบการณ์ของผู้ใช้ในการใช้บริการต่าง ๆ ทำให้ได้เห็นภาพที่ชัดเจนและ

เข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้จริง ๆ และละเอียด และยังทำให้ได้เห็นโอกาสหรอืแนวทางในการพัฒนาเพื่อให้

ได้ข้อมูลหรือบริการทีผู่้ใช้ต้องการ 

จากการทำงานทำให้ได้พัฒนาทกัษะทางด้านการทำงานแบบออนไลน์ การติดต่อสื่อสารกับเพื่อนใน

กลุ่ม อาจารย์และผู้ให้สมัภาษณ์ การวางแผนการทำงาน การทำงานเป็นทมี การสัมภาษณ์แบบออนไลน์ และ

การจัดการเวลาเพือ่ให้ได้งานในแต่ละวิชาที่ทันต่อเวลาที่กำหนดไว้ ทำให้เกิดประสบการณ์การทำงานที่แปลก

ใหม่และเห็นถึงปญัหาทีพ่บเจอระหว่างทำงาน เพือ่นำปัญหาน้ันไปปรบัปรุง/แก้ไขได้อย่างตรงจุดในอนาคต 

และพัฒนาการทำงานและตนเองให้ดีกว่าเดิม 
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นางสาวพรนัชชา ฉันทโร รหัสนิสิต 61101010326 

จากที่ได้เรียนเรื่อง User Studies หรือ การศึกษาผู้ใช้ทำใหไ้ด้ทราบถึงความหมาย ความต้องการของ

ผู้ใช้ และเข้าใจผู้ใช้มากย่ิงข้ึนได้นำข้อมลูที่ได้จากการศึกษาผู้ใช้ทั้งในการทำ Customer Journey หรือ 

Personas ของผู้ใช้ที่ทำให้ทราบถึงความต้องการ ปญัหาต่าง ๆ ของผู้ใช้แต่ละคนและโอกาสในการพัฒนาและ

ปรับปรงุบริการต่าง ๆ เพื่อจะได้นำข้อมลูความต้องการและปัญหาที่ผู้ใช้ได้พบมาพัฒนาบริการทีม่ีอยู่ให้ตอบ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้มากย่ิงข้ึน 

จากการทำงานทำให้ได้ทักษะในการทำงานเป็นกลุ่ม ฝึกวินัยในการทำงานที่ได้รับมอบหมายให้เสรจ็

ทันภายในนะยะเวลาทีก่ำหนด ทำใหท้ราบถึงปญัหาและอุปสรรคในการทำงานออนไลน์ได้มกีารวางแผน 

เน่ืองจากเป็นการทำงานในรูปแบบออนไลน์จงึต้องมกีารนัดประชุมงานกันอย่างสม่ำเสมอเพื่อตรวจสอบงานที่

แต่ละคนได้รับมอบหมายและในส่วนน้ีทำใหง้านดำเนินไปได้ด้วยดีและการที่ได้พูดคุยกันอยู่เสมอทำให้เข้าใจ

กันในการทำงานและทำให้งานที่ได้รับมอบหมายสำเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 

นางสาวพรรณภัทร ปายเด่ียว รหัสนิสิต 61101010327 

           จากการที่ได้เรียนรู้ทำใหท้ราบถึงวิธีการศึกษาผู้ใช้ เข้าใจความต้องการ ปัญหาของผู้ใช้ และทราบถึง

กระบวนการการทำ Customer Journey มากข้ึน จากการวิเคราะห์ถึงปัญหาและประสบการณ์ของผู้ใช้ในแต่

ละข้ันตอน และการทำ Personas ที่ทำให้เห็นถึงแนวทางในการปรับปรงุและพัฒนาการบริการให้ตรงกบัความ

ต้องการของผู้ใช้มากย่ิงข้ึน รวมทัง้ได้ฝึกการวิเคราะห์บทสมัภาษณ์ การคิดตามผู้ให้สัมภาษณ์เพือ่ให้เข้าใจมาก

ข้ึน และเน่ืองจากเป็นการทำงานในรูปแบบออนไลน์ทำใหเ้หน็ถึงปัญหาในการทำงาน การวางแผนการทำงาน

และการนัดเวลาคุยงานเพื่อใหง้านออกมาดีทีสุ่ดและสำเร็จลลุ่วงไปได้อย่างดี ได้ฝึกในการแบง่เวลาและตรงต่อ

เวลาในการทำงานใหท้ันในเวลาที่กำหนด 

 

นางสาวอรวลันธ์ สุรารักษ์วงษ์วีระ รหัสนิสิต 61101010339 

จากการที่ได้เรียนเรื่อง User studies ส่งผลให้เข้าใจความคิดและความต้องการของผู้ใช้มากย่ิงข้ึน 

และเข้าใจถึงความเป็นไปได้ของทางฝั่งผู้ใหบ้ริการจากการได้ทดลองทำ project ยังได้เสริมทกัษะการทำงาน

เป็นทมี และเน่ืองจากสถานการณ์โควิด-19 อาจสง่ผลให้มอีปุสรรคในการเรียนและทำงานแต่กส็ามารถแก้ไข

ปัญหา และยืดหยุ่นการทำงานได้ 

  

 4.2 ปัญหาและอุปสรรคในการทำงาน 

1. ไม่มสีมาชิกภายในกลุ่มทีม่ีประสบการณ์ในการกู้ยืมเพือ่การศึกษา (กยศ.) 
2. ไม่ทราบข้อมูลและรายละเอียดของข้ันตอนการกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ในเชิงลึก 
3. การกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.) ถือเป็นประสบการณ์ใหม่ในการทำงาน ทำใหใ้ช้เวลาในการทำงานเพิ่ม
มากข้ึน 

4. เน่ืองจากเรียนออนไลน์ ส่งผลให้เรียนเต็มเวลาและมีภาระงานที่มากข้ึน 
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5. เน่ืองจากปญัหา COVID-19 สง่ผลใหก้ารติดต่อสื่อสารระหว่างคนภายในกลุ่มต้องเป็นออนไลน์ทัง้หมด 

ซึ่งทำให้ในบางครั้งเกิดการสื่อสารไม่ตรงกัน เข้าใจงานได้ยากมากข้ึน 

6. การปรึกษางานกบัอาจารย์ ทำได้เพียงออนไลน์เท่าน้ัน สง่ผลให้เข้าใจงานไม่ตรงกันในบางจุด 
7. เกิดความกดดันและเกิดความเครียดระหว่างทำงาน เน่ืองจากภาระงานทีม่ากกว่าปกติ 
8. การสมัภาษณ์ในช่วงแรกได้ข้อมูลที่ไมเ่ชิงลกึพอ 
9. การหากลุ่มตัวอย่างมีความยาก เพราะต้องหากลุ่มตัวอย่างทีม่ีความเฉพาะเจาะจงในเรื่อง การกู้ยืม
เพื่อการศึกษา (กยศ.) 

10. กลุ่มตัวอย่างไมม่ีความหลากหลาย เน่ืองจากเป็นเรือ่งส่วนบคุคลของผูกู้ ้
11. การต้ังคำถามและระหว่างการสมัภาษณ์ จะต้องมีการระวังคำพูดและการใช้ภาษาที่ต้องคำนึงถึงข้อมลู

และความรูส้ึกของผู้ใหส้ัมภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 

 

เร่ือง   การศึกษาประสบการณ์การกู้ยืมเพือ่การศึกษา (กยศ.)  ของนิสิตปริญญาตรี  

            มหาวิทยาลัยศรีนครินทวิโรฒ  

  

คำชี้แจง: แบบสมัภาษณ์น้ีมีจุดมุง่หมายเพื่อสัมภาษณ์เกี่ยวกับการศึกษาประสบการณ์การกู้ยืมเพื่อการศึกษา 

(กยศ.) ของนิสิตปริญญาตรีมหาวิทยาลัยศรีนครินทวิโรฒ โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังน้ี 

 ส่วนที่ 1 ข้อมลูเกี่ยวกบัการสัมภาษณ์และผู้ใหส้ัมภาษณ์ 

 ส่วนที่ 2 แนวคำถามการสมัภาษณ์  

ส่วนที่ 1 ข้อมลูเกี่ยวกบัการสัมภาษณ์และผู้ใหส้ัมภาษณ์ 

 1.1 ข้อมูลเกี่ยวกบัการสัมภาษณ์ 

  1.1.1 วันที่สมัภาษณ์……………………………………………………………………… 

 1.2 ข้อมูลเกี่ยวกบัผู้ให้สมัภาษณ์ 

  1.2.1 คณะ…………….…………………………………………………………………… 

ส่วนที่ 2 แนวคำถามการสมัภาษณ์ 

 ก่อนการรับรู้ข้อมลู  

 2.1 ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับกองทุนกู้เรียน (กยศ./กรอ.) อย่างไร 

 2.2 วิธีการตัดสินใจในการเลือกกองทุนกูเ้รียน (กยศ./กรอ.)  

 2.3 ช่องทางการศึกษาค้นคว้าข้อมูลเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเงินเพื่อการศึกษา (กยศ.) มศว จากช่องทาง

 ใดบ้าง อย่างไร 

 2.4 ปัญหาที่พบระหว่างศึกษาค้นคว้าข้อมูลเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเงินเพื่อการศึกษา (กยศ.) หรือไม่ 

 อย่างไร 

 ระหว่างการกู้ยืมเงินเพื่อการศึกษา (กยศ.) 

 2.5 เมื่อได้รับข้อมูลท่านมีวิธีเก็บรวบรวมข้อมลูข่าวสาร กฎเกณฑ์ ข้อบังคับด้วยวิธีใดบ้าง อย่างไร 

 (เช่น จดบันทกึ บันทึกภาพหน้าจอ พมิพ์ไฟลเ์อกสาร) 

 2.6 ประสบการณ์การกู้ยืมเงินเพือ่การศึกษา (กยศ.) มศวในครั้งแรกเป็นอย่างไร (เช่น การเตรียม

 เอกสาร การส่งเอกสาร) 

 2.7 ข้ันตอนระหว่างการกู้ยืมเป็นอย่างไร มีความยุ่งยากหรอืติดขัดอย่างไรบ้าง 

 2.8 ติดตามข้อมลูข่าวสารจากช่องทางใดมากทีสุ่ด และปัญหาที่พบในการติดตามข้อมูลข่าวสารมี

 อะไรบ้าง อย่างไร (เช่น ระยะเวลาการส่งเอกสาร ช่องทางการส่งเอกสาร) 

 2.9 มีการแจ้งข่าวสารใหท้่านทราบเชิงรุกจากช่องทางใดบ้าง อย่างไร (เช่น E-mail Messages SNS) 

 หลงัการกู้ยืม 



 

 2.10 จากปัญหาที่พบต้องการใหม้ีการพัฒนาส่วนใดบ้าง มีสิง่ใดต้องการเพิม่หรืออยากให้ลดใน

 ข้ันตอน การกู้ยืมบ้าง อย่างไร 

 2.11 ความพึงพอใจต่อกระบวนการกู้ยืมเงินเพื่อการศึกษา (กยศ.) 

 2.12 มีวิธีการเตรียมตัวในการกู้ยืมเงินเพื่อการศึกษา (กยศ.) ในครั้งต่อไปอย่างไรบ้าง 


