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บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการช าระ

หน้ี ของลูกคา้กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ของกลุ่มลูกคา้
ท่ีมีหน้ีคา้งช าระกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ 2) เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขอปรับปรุง
โครงสร้างหน้ีผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีมีหน้ีคา้งช าระกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ และ 3) เพ่ือ
เป็นแนวทางในการปรับปรุง เพ่ิมเติมช่องทาง และกระบวนงาน ในขั้นตอนการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีให้แก่ลูกคา้ 
เพ่ือให้เกิดความสะดวกรวดเร็วแก่ทั้งลูกคา้และผูป้ฏิบติังาน วิธีการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จากกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
หน้ีคา้งช าระกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ หรือลูกคา้ท่ีความสามารถในการช าระหน้ีลดลง และมีความประสงคท่ี์จะ
ติดต่อเพ่ือขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ  านวน 200 ราย ซ่ึงไดก้ลบัคืนมา 185 ชุด (คิดเป็น
ร้อยละ 92.5 ของแบบสอบถาม) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบด้วย ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ความแตกต่างดว้ยสถิติ T-
Test และ F-Test และการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple regression analysis) 

การศึกษาน้ีพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 31-40 ปี มีสถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได ้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท วงเงินกูท่ี้
ไดรั้บอนุมติั 1,000,001-2,000,000 บาท ระยะเวลาในการผ่อนช าระ 120 งวดข้ึนไป และมีภาระการผ่อนช าระหน้ีสิน
รวมทุกสถาบนัอยู่ท่ี 10,001-20,000 บาท โดยพบว่าอาชีพ และระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ีต่างกัน มีระดับการ
ตดัสินใจใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยในดา้นอาชีพผูท่ี้ประกอบอาชีพคา้ขาย มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด และในดา้นระยะเวลา
การผ่อนช าระ กลุ่มท่ีมีระยะเวลาในการผ่อนช าระ 120 งวดข้ึนไป มีระดบัการตดัสินใจ ใชบ้ริการมากท่ีสุด ในส่วน
ของขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการเลือกใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
พบว่า ดา้นปัจจยัการเลือกใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ความคิดเห็นในระดบั
สูงสุด คือ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ อยู่ในระดบั มากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้านอยู่ใน
ระดบั มากท่ีสุด ตามล าดบั 
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ผลการศึกษาเก่ียวปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านช่องทางส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ของลูกคา้ท่ีมีหน้ีคา้งช าระกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์น้ี พบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการ
ใชง้าน (Beta = 0.597) และดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (Beta = 0.228) มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขอปรับปรุง
โครงสร้างหน้ี ผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ตามล าดบั 
ค าส าคญั: ค าส าคญั : หน้ีคา้ง, การปรับปรุงโครงสร้างหน้ี   

 

ABSTRACT 
This study aimed 1) to examine relationship between personal factors and debt settlement behavior of 

customers and decision on debt restructuring service through electronic media of customers having accrued debts 
with Government Housing Bank, 2) to investigate factors affecting decision on debt restructuring service through 
electronic media of customers having accrued debts with Government Housing Bank and 3) to introduce guidelines 
for improving and increasing channels and work process in debt restructuring process for customers to facilitate 
customers and operators. Data were collected with a questionnaire from customers having accrued debts with 
Government Housing Bank or customers having less solvency and desiring to contact for debt restructuring with 
Government Housing Bank, totaling 200 persons. 185 copies of questionnaire were returned (accounted for 92.5% 
of all questionnaire). Statistics employed for data analysis included frequency, percentage, mean, and standard 
deviation and difference was analyzed with T-Test, F-test and multiple regression analysis.  

The findings reveal that most samples were female with age range of 31-40 years, single status, education 
of bachelor’s degree, working as an officer at state enterprises and having average monthly salary of 20,001-30,000 
Baht. Approved loan was 1,000,001-2,000,000 Baht with repayment term of at least 120 installments and debt 
reimbursement burden from all institutes at 10,001-20,000 Baht. Different occupation and repayment term resulted 
in dissimilar level of decision of debt restructuring service through electronic media with statistical significance at 
0.05.  as to occupation, those persons who were merchants had decision on such service the highest. Speaking of 
repayment term, the group with at least 120 installments of settlement had decision on the service most. For 
information and opinions about factors of selecting debt restructuring service through electronic media, the result 
showed that the aspect with highest level of decision was benefit acknowledgment followed by perception of easiness 
of usage respectively. 

The findings concerning factors affecting decision on debt restructuring service through electronic media 
of customers having accrued debts with Government Housing Bank indicated that perception with easiness of usage 
(Beta = 0.597) and benefit acknowledgement (Beta = 0.228) affected decision on debt restructuring service through 
electronic media with statistical significance at 0.05, respectively. 
Keywords: Accrued debt, Debt restructuring  
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1. บทน า 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (Government Housing Bank) มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจ เป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจ

ในสังกดักระทรวงการคลงัจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยด าเนินธุรกิจตามพระราชบญัญติั
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ พระราชกฤษฎีกากฎกระทรวง และประกาศท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงออกโดยธนาคารแห่งประเทศ
ไทย กระทรวงการคลงั และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง มีวตัถุประสงคเ์พ่ือสนบัสนุนให้ประชาชน มีอาคารและหรือท่ีดิน
เพ่ือใชเ้ป็นท่ีอยูอ่าศยั โดยธนาคารมุ่งท าหนา้ท่ีดา้นการเงิน การธนาคาร โดยการปล่อยสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัทั้งสินเช่ือ
ระยะสั้ น แก่ผูป้ระกอบการจดัสรรเพ่ือพฒันาโครงการท่ีดินและท่ีอยู่อาศยั และสินเช่ือระยะยาวแก่ประชาชนทัว่ไป
เพ่ือการปลูกสร้าง ซ้ือ หรือจัดหาท่ีอยู่อาศยั รวมทั้งภารกิจหลกัของธนาคาร ได้แก่การส่งเสริมและสนับสนุนให้
ประชาชนโดยเฉพาะอยา่งยิง่กลุ่มผูมี้รายไดน้อ้ยและรายไดป้านกลางไดมี้โอกาสมีท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเอง  

จากการส ารวจขอ้มูลของการเคหะแห่งประเทศไทย พบว่าภายในปี 2563 ความตอ้งการ     ท่ีอยู่อาศยัของ
ประชนชนทัว่ประเทศจะมีถึง 5.8 ลา้นหน่วย โดยเป็นความตอ้งการของกลุ่มประชาชนผูมี้รายไดน้้อยประมาณ 2.75 
ลา้นหน่วย กลุ่มผูมี้รายไดป้านกลางประมาณ 2.47 ลา้นหน่วย รายละเอียดดงั ตารางท่ี 1 ประมาณการความตอ้งการท่ี
อยูอ่าศยัใน ปี 2553-2563 

 
ตารางท่ี 1 ประมาณการความตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัใน ปี 2553-2563 

กลุ่มประชาชน ช่วงรายได ้(บาท/เดือน/ครัวเรือน) ปี 2553-2563 

กรุงเทพ และปริมณฑล   
รายไดน้อ้ย 1 - 15,000 765 

รายไดป้านกลาง 15,001 - 50,000 1,824 

รายไดสู้ง 50,000 - 100,000 734 

ทัว่ประเทศ   

รายไดน้อ้ย 1 - 15,000 2,750 
รายไดป้านกลาง 15,001 - 50,000 2,467 

รายไดสู้ง 50,000 - 100,000 585 
ท่ีมา : การเคหะแห่งชาติและ JICA, การส ารวจขอ้มูลภาคท่ีอยูอ่าศยัของประเทศไทย ปี 2556 
 

จากภารกิจหลกัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ไดแ้ก่ การส่งเสริมและสนบัสนุนให้ประชาชนโดยเฉพาะกลุ่ม
ผูมี้รายไดน้้อยและรายไดป้านกลางไดมี้โอกาสมีท่ีอยู่อาศยัเป็นของตนเองนั้น ส่งผลให้การเขา้ถึงสินเช่ือ เพ่ือท่ีอยู่
อาศยัส าหรับผูท่ี้มีรายไดน้อ้ยถึงปานกลางเพ่ิมสูงข้ึน แต่ในทางกลบักนัอาจให้โทษแก่ผูท่ี้ขาด วินยัทางการเงิน ท าให้มี
หน้ีสินเพ่ิมมากข้ึนเช่นกนั ปัจจุบนัสาเหตุส าคญั คือ การขยายตวัการให้ สินเช่ือของสถาบนัทางการเงินต่างๆ แก่ภาค
ครัวเรือน ท าให้ความสามารถในการช าระหน้ีของภาค ครัวเรือนลดนอ้ยลง สะทอ้นไดจ้ากสัดส่วนหน้ีคา้งช าระ เพราะ
รายไดไ้ม่เพียงพอ จึงท าให้ลูกคา้บางส่วน  ไม่สามารถจะช าระเงินตน้และดอกเบ้ียคืนให้สถาบนัการเงินเป็นระยะเวลา
เกินกว่า 3 เดือนข้ึนไป ท าให้เกิดเป็น “หน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได”้ หรือท่ีเรียกว่า NPL (Non-Performing Loan) ประกอบ
กบั การขยายสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัปี 2560 ส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากมาตรการกระตุน้อสังหาริมทรัพยข์องรัฐบาลในช่วง       
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ปี 2558-2559 ซ่ึงมีการลดหยอ่นค่าธรรมเนียมการโอน การจดจ านอง ไดก้ระตุน้ให้เกิดการโอนขายเปล่ียนมือในท่ีอยู่
อาศยัเป็นจ านวนมาก รวมทั้งสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัได้มีการขยายตัวสูงตามไปด้วย ซ่ึงปี 2560  การด าเนินธุรกิจของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายในหลายดา้น ทั้งปัจจยัภายในและภายนอกท่ีมีผลกระทบหลกัต่อ
กิจการในดา้นต่างๆ การฟ้ืนตวัเศรษฐกิจของไทยยงัคงเปราะบางและชะลอตวั อย่างไรก็ตาม ธนาคารต่างๆ รวมถึง 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ยงัมีความกงัวลต่อหน้ีสินท่ีไม่ก่อให้เกิดรายไดซ่ึ้งมีแนวโน้มเพ่ิมข้ึน ธนาคารส่วนใหญ่จึง
ตอ้งระมดัระวงัการปล่อยสินเช่ือให้รอบคอบมากข้ึน ซ่ึงส่งผลท าให้ตลาดสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัมีแนวโนม้ชะลอตวัลง 

ส าหรับในภาพรวมของเศรษฐกิจไทย ในปี 2561 ส าหรับตลาดสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั แยกเป็นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั
ปล่อยใหม่และสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัคงคา้ง พบว่าสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัปล่อยใหม่ทั้งระบบในปี 2561 สามารถปล่อยไดท้ั้งส้ิน 
702,900 ลา้นบาท ขยายตวัเพ่ิมข้ึนจากปี 2560 ร้อยละ 10.9 โดยเป็นสินเช่ือของกลุ่มธนาคารพาณิชย ์410,212 ลา้นบาท 
สินเช่ือของ ธอส. 213,161 ลา้นบาท และสินเช่ือของธนาคารออมสิน 65,900 ลา้นบาท 

 
ภาพท่ี 1 สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัปล่อยใหม่ทั้งระบบในปี 2561,  
ศูนยข์อ้มูลอสังหาริมทรัพย ์ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

 
 สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัคงคา้งทั้งระบบ ณ ส้ินเดือนธันวาคม ปี 2561 มีมูลค่าทั้งส้ิน 3,795,058 ลา้นบาท ขยายตวั
เพ่ิมข้ึนจากส้ินเดือนธันวาคม ปี 2560 ร้อยละ 7.7 โดยแบ่งเป็นสินเช่ือคงคา้งของกลุ่มธนาคารพาณิชย ์ 2,244,578 ลา้น
บาท สินเช่ือคงคา้งของ ธอส. 1,115,893 ลา้นบาท และสินเช่ือคงคา้งของธนาคารออมสิน 351,197 ลา้นบาท 

 
ภาพท่ี 2 สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัคงคา้งทั้งระบบ ณ ส้ินเดือนธนัวาคม ปี 2561, 

ศูนยข์อ้มูลอสังหาริมทรัพย ์ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
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การปรับปรุงโครงสร้างหน้ีจึงเป็นอีกแนวทางการด าเนินงานหน่ึงของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีน ามาใช้
เพ่ือผ่อนปรนให้กับลูกค้าท่ีความสามารถในการช าระหน้ีลดน้อยลง เพราะรายไดไ้ม่เพียงพอ เป็นเหตุให้ประสบ
ปัญหาหน้ีคา้งช าระ โดยธนาคารอาคารสงเคราะห์มีความมุ่งหวงัว่ามาตรการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีดงักล่าวจะช่วย
บรรเทาความเดือนร้อนและท าให้ลูกหน้ีสามารถคล่ีคลายปัญหาการค้างช าระหน้ีได้ในท่ีสุด โดยธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ มีขั้นตอนประบวนงานปรับปรุงโครงสร้างหน้ี เม่ือลูกคา้เดินทางเขา้มาติดต่อกบัธนาคาร ดงัน้ี 

1. พนกังานบริหารหน้ี ท าการสัมภาษณ์และตรวจสอบขอ้มูลต่างๆ ของลูกคา้ 
2. พนักงานบริหารหน้ีด าเนินการวิเคราะห์ปัญหาการคา้งช าระและพิจารณาความสามารถในการช าระเงิน

ของลูกคา้ พร้อมทั้งขอเอกสารประกอบการพิจารณา  
3. พนกังานบริหารหน้ีเสนอมาตรการปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ท่ีเหมาะสมให้แก่ลูกคา้  
4. พนกังานบริหารหน้ีด าเนินการรับค าร้องและกรอกรายละเอียดต่างๆ 
5. พนกังานบริหารหน้ี ด าเนินการเสนอขออนุมติัตามมาตรการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีตามค าร้องของลูกคา้ 
6. พนกังานบริหารหน้ี บนัทึกขอ้มูลการปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ลงในระบบของธนาคาร 
7. พนกังานบริหารหน้ี ติดตามดูผลการช าระเงินของลูกคา้ตามเง่ือนไขปรับปรุงโครงสร้างหน้ี 
เน่ืองจากปัจจุบนักลุ่มลูกคา้ท่ีมีหน้ีคา้งช าระบางส่วนมีการเปล่ียนแปลงสถานท่ีท างานบางส่วนไม่สะดวกใน

การลางานเพ่ือมายืน่ค  าร้องขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ี โดยเฉพาะอย่างยิง่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีท่ีอยูอ่าศยัอยูใ่นพ้ืนท่ีห่างไกล
ธนาคาร ท าให้ไม่สะดวกในการเดินทางมาธนาคารเพ่ือติดต่อเพ่ือยื่นค าร้องขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีกบัธนาคารดว้ย
ตนเอง ซ่ึงเป็นปัญหาและอุปสรรคหน่ึงในการติดต่อปรับปรุงโครงสร้างหน้ีของลูกค้าท่ีเกิดข้ึนนอกเหนือจาก
ความสามารถในการช าระหน้ีท่ีลูกคา้มีรายไดล้ดนอ้ยลง  

เพ่ือหาแนวทางในการอ านวยความสะดวก และเพ่ือเพ่ิมช่องทางในการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีให้แก่ลูกคา้ 
อีกทั้ง ยงัช่วยเสริมในเร่ืองของการลด NPL ให้กบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ จึงไดมี้กลยุทธ์ช่วยเหลือลูกคา้ในกลุ่ม
ดงักล่าว โดยการให้ลูกคา้ท่ีมีหน้ีคา้งช าระกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์สามารถติดต่อยืน่ค าร้องขอปรับปรุงโครงสร้าง
หน้ีผ่านช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ได้ (เฉพาะมาตรการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีท่ีลูกค้าไม่ต้องท าบนัทึกขอ้ตกลง
ปรับปรุงโครงสร้างหน้ีเท่านั้น) และกลยทุธ์ดงักล่าวไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้เป็นอย่างดี ผูศึ้กษา จึงมีความสนใจท่ี
จะศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ของลูกคา้ท่ี
มีหน้ีคา้งช าระกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ เพ่ือพิจารณาถึงความเหมาะสม และเกิดประโยชน์กบัทั้งธนาคารและลูกคา้
อย่างไรบา้ง อีกทั้งยงัเป็นประโยชน์ในด้านการบริหารจัดการ NPL ของธนาคาร ในการช่วยลดค่าใช้จ่ายในการ
เดินทาง ลดระยะเวลาของการปรับปรุงโครงสร้างหน้ี และเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุง เพ่ิมเติมช่องทาง และ
กระบวนงานในขั้นตอนการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีให้แก่ลูกคา้เพ่ือให้เกิดความสะดวกรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการช าระหน้ี ของลูกคา้กบัการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีมีหน้ีคา้งช าระกบัธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ 

2. เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านช่องทางส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีมีหน้ีคา้งช าระกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
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ปัจจัยเกีย่วกบัลูกค้า 
  ข้อมูลทัว่ไปของลูกค้า 

เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้

  ความสามารถในการช าระหนี้ 
วงเงินท่ีไดรั้บอนุมติั 
ระยะเวลาในการผอ่นช าระ 
ภาระค่าใชจ่้าย 

ปัจจัยเกีย่วกบัการเลือกใช้บริการ  
1. ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
2. ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน 

 

 

 
การตดัสินใจใช้บริการ 

ขอปรับปรุงโครงสร้างหนี้ 
ผ่านช่องทาง 

ส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ 

3. เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุง เพ่ิมเติมช่องทาง และกระบวนงาน ในขั้นตอนการปรับปรุงโครงสร้าง
หน้ีให้แก่ลูกคา้ เพ่ือให้เกิดความสะดวกรวดเร็วแก่ทั้งลูกคา้และผูป้ฏิบติังาน 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
ขอบเขตการศึกษา  
1. ดา้นประชากร ไดแ้ก่ ลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีมีหน้ีคา้งช าระ และมีความประสงคท่ี์จะติดต่อ

เพ่ือขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีกับธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยในปี 2561 พบว่ามีลูกคา้ท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล จ านวน 9,652 ราย และลูกคา้ท่ีอยูใ่นสาขาภูมิภาค จ านวน 25,091 ราย รวมทั้งส้ิน 34,743 ราย 

กลุ่มตัวอย่าง ท่ีใช้ศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ก  าหนดมาจากกลุ่มลูกค้าท่ีมีหน้ีค้างช าระกับธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ หรือลูกคา้ท่ีความสามารถในการช าระหน้ีลดลง และมีความประสงคท่ี์จะติดต่อเพ่ือขอปรับปรุงโครงสร้าง
หน้ีกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยผูศึ้กษาเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 200 ราย 

2. ดา้นเน้ือหา ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัเก่ียวกบัลูกคา้ ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไป และความสามารถในการช าระ
หน้ี และ 2) ปัจจยัเก่ียวกบัการเลือกใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน 
และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การตดัสินใจใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผา่นช่องทาง ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
 กรอบแนวคิดการศึกษา จากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกับสาเหตุของการคา้งช าระหน้ี การเจรจา
ปรับปรุงโครงสร้างหน้ี และแบบจ าลองการยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยี (A technology acceptance model: TAM) 
โดยทฤษฎีน้ีมีปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ ตวัแปรภายนอก การรับรู้ถึงประโยชน์ หมายถึง ระดบัความเช่ือว่า จะช่วยสามารถเพ่ิม
ประสิทธิภาพได ้และการรับรู้ในการใชง้านง่าย หมายถึง ระดบัความเช่ือท่ีว่าเทคโนโลยนีั้นไม่ตอ้งใชค้วามพยายามท่ีจะ  
ใชง้าน ซ่ึงจะส่งผลต่อไปยงัพฤติกรรมท่ีมีแนวโนม้จะใชง้าน ผูศึ้กษาไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี     
      

  ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)                ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา การศึกษาคร้ังน้ี เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
1. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างแบบสอบถาม เพ่ือถามความ

คิดเห็นในประเด็นเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านช่องทางส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ของลูกคา้ 

2. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนปรึกษาอาจารยเ์พ่ือปรับปรุงแกไ้ข เพ่ือให้มัน่ใจว่าแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึน
มีความครบถว้นและสอดคลอ้งตรงกับเน้ือหากับเร่ืองท่ีจะศึกษา และน าแบบสอบถามไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่าง 
จ  านวน 30 ราย   

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ด าเนินการใน 2 ลักษณะ คือ การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา 
(Content Validity) และการตรวจสอบค่าความเท่ียงของเคร่ืองมือ (Reliability) ดงัน้ี 

2.1 การทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ผูศึ้กษาได้น าแบบสอบถามไปน าเสนอต่อ
อาจารยท่ี์ปรึกษาเพ่ือให้มัน่ใจว่าแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนมีความครบถว้นและสอดคลอ้งตรงกบัเน้ือหากบัเร่ืองท่ีจะ
ศึกษา และมีความถูกตอ้งตามตวัแปรท่ีตอ้งการจะวดัผล 

2.2 การตรวจสอบความเท่ียงของเคร่ืองมือ (Reliability) ผูศึ้กษาพิจารณาจากสัมประสิทธ์ิครอนบคัอลัฟ่า 
จ  านวน 30 ชุด โดยการค่าท่ีได้แสดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะต้องมีค่ามากกว่า 0.70 แสดงว่า
สามารถน าแบบสอบถามชุดน้ีไปใชไ้ด ้ซ่ึงในการทดสอบ ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามชุดน้ีไดค่้า Cronbach’s 
Alpha ปัจจยัเก่ียวกบัการเลือกใชบ้ริการ 0.9238 การตดัสินใจใชบ้ริการ 0.8240 และในภาพรวม 0.9414 

3. ปรับปรุงแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์และด าเนินการแจกแบบสอบถามให้แก่ลูกค้าท่ีเข้ามาติดต่อขอ
ปรับปรุงโครงสร้างหน้ีกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ  านวน 200 ราย 

องคป์ระกอบของแบบสอบถาม แบ่งองคป์ระกอบเป็น 3 ส่วน ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลสถานภาพส่วน
บุคคล จ านวน 10 ขอ้ ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัการเลือกใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผา่นช่องทาง
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ จ  านวน 10 ขอ้ และ ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้าง
หน้ีผ่านช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ จ  านวน 5 ข้อ และลักษณะค าถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 เป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่าตอบ (Rating Scale) ของ Likert ซ่ึงจดัระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้นมี 5 ระดบั 

การเก็บรวบรวมข้อมูล เก็บรวมรวมขอ้มูลโดยการน าแบบสอบถามไปแจกให้กบักลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ กลุ่ม
ลูกค้าท่ีมีหน้ีค้างช าระกับธนาคารอาคารสงเคราะห์ หรือลูกคา้ท่ีความสามารถในการช าระหน้ีลดลง และมีความ
ประสงคท่ี์จะติดต่อเพ่ือขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ  านวน 200 คน และท าการตรวจสอบ
แบบสอบถาม พร้อมบนัทึกขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ซ่ึงแหล่งขอ้มูลมี ดงัน้ี 

แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไวใ้นวารสารส่ิงพิมพ์
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ และหนงัสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ์วิทยานิพนธ์และรายงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 - น าแบบสอบถามไปแจกให้กบักลุ่มตวัอย่างวิจยั จ  านวน 200 ชุด ซ่ึงไดก้ลบัคืนมา 185 ชุด (คิด

เป็นร้อยละ 92.5 ของแบบสอบถาม) 
 - น าแบบสอบถามฉบับท่ีมีค าตอครบถ้วนสมบูรณ์มาท าการลงรหัส (Coding) เ พ่ือน าไป

ประมวลผลดว้ยโปรแกรม SPSS และแปรผลวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
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4. ผลการวจิัย 
1. ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วงอาย ุ31-40 ปี  มีสถานภาพโสด 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท วงเงินกู ้
ท่ีไดรั้บอนุมติั 1,000,001-2,000,000 บาท ระยะเวลาในการผ่อนช าระ 120 งวดข้ึนไป และมีภาระการผ่อนช าระหน้ีสิน
รวมทุกสถาบนัอยู่ท่ี 10,001-20,000 บาท โดยผูศึ้กษาพบว่าอาชีพ และระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ีต่างกนั มีระดบัการ
ตดัสินใจใช้บริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยในดา้นอาชีพ ผูท่ี้ประกอบอาชีพคา้ขาย มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด และในดา้นระยะเวลา
ในการผอ่นช าระ กลุ่มท่ีมีระยะเวลาในการผอ่นช าระ 120 งวดข้ึนไป มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด  

2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัการเลือกใช้บริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่าน
ช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ พบว่า ด้านปัจจัยการเลือกใช้บริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านช่องทางส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ ความคิดเห็นในระดบัสูงสุด คือ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ อยู่ในระดบั มากท่ีสุด (�̅� = 4.44, S.D. = 
0.55) รองลงมา คือ ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้านอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด ( �̅� = 4.39, S.D. = 0.64) ตามล าดบั 

3. ผลการทดสอบสมมติฐานข้อ 1 พบว่า อาชีพท่ีต่างกันมีระดับการตัดสินใจใช้บริการขอปรับปรุง
โครงสร้างหน้ีผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้ประกอบอาชีพ
คา้ขาย มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด และระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ีต่างกนัมีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
ขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดยกลุ่มท่ี
มีระยะเวลาในการผอ่นช าระ 120 งวดข้ึนไป มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ทั้งน้ี ในส่วนของ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้ความสามารถในการช าระหน้ี วงเงินท่ีไดรั้บอนุมติั และ
ภาระค่าใชจ่้าย มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านช่องทาง ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4. ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 พบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน (Beta = 0.597) และ
ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (Beta = 0.228) มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ผา่นช่องทาง
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ตามล าดบั  

ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ี
ผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ มากท่ีสุด กล่าวคือ ลูกคา้ท่ีมีหน้ีคา้งช าระกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ เห็นว่าการติดต่อ
ขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผา่นทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์นั้น เป็นขั้นตอนการติดต่อท่ีง่ายกว่าการเดินทางเขา้มาติดต่อท่ี ณ 
สถานท่ีท าการของธนาคาร อันเน่ืองมากจากลูกคา้จ านวนมากไม่สะดวกในการเดินทาง และลูกคา้ตอ้งการขั้นตอน
กระบวนการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีท่ีมีความง่าย และสะดวกในการขอปรับปรุงโรงสร้างหน้ี ตรงกบัวตัถุประสงค์
และความตอ้งการของลูกคา้ 
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ตารางท่ี 2  การวิเคราะห์การถดถอยเชิงซอ้น แบบขั้นตอน (Multiple Linear Regression Analysis- Enter) 

ตวัแปรพยากรณ์ B 
Unstandardized 

Coefficients 
Std. Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta 
t Sig F Sig 

Constant 0.546 .234   2.329 .021 158.211 0.000 

ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (X1) 0.266 .095 .228 2.809 .006* 

ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการ
ใชง้าน (X2) 

0.601 .082 .597 7.350 .000* 

   R = 0.797,    R Square = 0.635,   Adjuster R Square = 0.631 
   Std.Error of the Estimate = 0.39108 Durbin = 1.859 F = 158.211, Sig = 0.000 
   * มีนัยส ำคญัทำงสถิติที่ระดบั 0.05 

 
5. การอภปิรายผล 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า อาชีพท่ีต่างกนัมีระดับการตัดสินใจใช้บริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่าน
ช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูท่ี้ประกอบอาชีพคา้ขาย มีระดบั
การตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด และระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ีต่างกนัมีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการขอปรับปรุง
โครงสร้างหน้ีผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดยกลุ่มท่ีมีระยะเวลา
ในการผอ่นช าระ 120 งวดข้ึนไป มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสุด จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ทั้งน้ี ในส่วนของ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้ความสามารถในการช าระหน้ี วงเงินท่ีไดรั้บอนุมติั และ
ภาระค่าใชจ่้าย มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไม่แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้ งไว้ ซ่ึงขัดแยง้กับ Lai & Li (2004) ศึกษาเร่ือง
แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยขีองบริการ Internet Banking โดยใชแ้บบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี(TAM) โดย
น าปัจจยัความแตกต่างของบุคคลดา้นเพศ อายุ และความสามารถดา้นเทคโนโลยี ท่ีเป็นปัจจยัส าคญัในการยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัความแตกต่างของบุคคลดา้น เพศ อายุ และความสามารถ
ดา้นเทคโนโลย ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงความง่ายของการใชง้าน การรับรู้ถึงประโยชน์ มีผลต่อทศันคติในการใชแ้ละ
ความตั้งใจท่ีจะใช ้โดยผลการศึกษาพบว่า เพศ อาย ุและความสามารถดา้นเทคโนโลยมีีความสัมพนัธ์อยา่งมีนัยส าคญั
ต่อการยอมรับเทคโนโลยขีองบริการ Internet Banking และการรับรู้ถึงความง่ายของการใชง้าน การรับรู้ถึงประโยชน์ 
มีนยัส าคญัต่อทศันคติและความตั้งใจในการใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคาร 

2. ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน และดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ผ่านช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ตามล าดบั 
โดยท่ีปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่าน
ช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ มากท่ีสุด กล่าวคือ ลูกคา้ท่ีมีหน้ีคา้งช าระกบัธนาคารอาคารสงเคราะห์ เห็นว่าการติดต่อขอ
ปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่านทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์นั้น เป็นขั้นตอนการติดต่อท่ีง่ายกว่าการเดินทางเขา้มาติดต่อท่ี ณ 
สถานท่ีท าการของธนาคาร อาจเน่ืองมากจากลูกคา้จ านวนมากไม่สะดวกในการเดินทาง และลูกคา้ตอ้งการขั้นตอน
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กระบวนการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีท่ีมีความง่าย และสะดวกในการขอปรับปรุงโรงสร้างหน้ี ตรงกบัวตัถุประสงค์
และความตอ้งการของลูกคา้ 

ทั้งน้ี สอดคลอ้งกบัรูปแบบจ าลองการของการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM) 
นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรวรรณ สุขยานี (2558) ศึกษาความตั้งใจในการใชร้ะบบสารสนเทศ การ
บริหารทรัพยากรบุคคลของบุคลากรสถาบนับณัฑิตพฒันาบริหารศาสตร์ : การประยุกต์ใช้ตัวแบบการยอมรับ
เทคโนโลยี ซ่ึงงานวิจยัไดก้ล่าวถึงการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชร้ะบบสารสนเทศบริหารทรัพยากรบุคคล จ านวน
ประชากร 275 คน ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลโดยส ารวจคน แบ่งชั้นภูมิ สองขั้นตอน โดยในแต่ละขั้นตอนใชก้ารสุ่มอยา่งง่าย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา สถิติเชิงอนุมาน 
และการวิเคราะห์เส้นทาง พบว่าปัจจยัภายในท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัการใชร้ะบบสารสนเทศการบริหารทรัพยากรบุคคล
ของบุคลากรสถาบนับณัฑิตพฒันาบริหารศาสตร์ พบว่าการรับรู้ถึงความยากง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ในการใชร้ะบบ มากกว่าการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับ ทั้งน้ี อาจเป็นเพราะบุคลากรผูใ้ช้งานระบบสารสนเทศการ
บริหารทรัพยากรบุคคลอาจจะมีความกงัวลเก่ียวกบัการใชง้าน ความถูกตอ้งในการใชง้าน และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ เอกพงษ์ ภักดีสมยั (2553) ศึกษาถึงการยอมรับและความตั้ งใจใช้ระบบประมูลราคาผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
กรณีศึกษา อุตสาหกรรมประกอบช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์ในนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั โดยศึกษากลุ่มตวัอยา่งซ่ึง
เป็นผูใ้ชง้านระบบประมูลราคาผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในบริษทั ประกอบช้ินส่วน อิเล็กทรอนิสกแ์ละผูข้ายวตัถุดิบ 
จ านวน 105 คน พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับและความตั้ง ใจในการใชร้ะบบ คือ ปัจจยัดา้นประสบการณ์ในการ
ใชง้าน และปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน โดยปัจจยัดา้นประสบการณ์มีผลต่อการยอมรับและความ
ตั้ งใจอยู่ในระดับ มาก เพราะจะท าให้ผูใ้ช้งานระบบเกิดความตระหนัก หรือรับรู้ถึงวิธีการท างาน และความ
หลากหลายในการใชง้านของระบบ ท าให้เกิดความเช่ือมัน่ว่าสามารถใชง้านระบบได ้ส่วนปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความ
ง่ายในการใชง้านมีผล ต่อการยอมรับเทคโนโลยเีน่ืองจาก หากระบบมีความง่ายและไม่ยุง่ยากซบัซอ้น จะท าให้ไม่เพ่ิม
ภาระในการท างานโดยเม่ือพิจารณาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อ้บแบบสอบถามพบว่า ทั้งของกลุ่มประชากรท่ีเป็นพนักงาน
ของบริษทั ท่ีศึกษาและกลุ่มพนักงานของบริษทัคู่คา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชง้านระบบส่วนใหญ่มีความเห็นว่า ระบบ
ประมูลราคาผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์มีความไม่ซับซ้อนจึง ส่งผลให้เกิดการยอมรับและความตั้ งใจใชร้ะบบ และยงั
สอดคลอ้งกบันักวิจยัอีกหลายท่าน กล่าวว่า การรับรู้ถึงขั้นตอน วิธีการท่ีง่ายในการใชเ้ทคโนโลยี ในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการในการพิจารณาการใชเ้ทคโนโลย ีว่ามีขั้นตอนท่ีไม่ยุง่ยาก ไม่ซบัซอ้น สามารถศึกษาเรียกนรู้ วิธีการใชง้าน
เทคโนโลยนีั้นไดโ้ดยง่าย โดยไม่จ าเป็นตอ้งมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น หากรับรู้ว่าง่ายในการใชเ้ทคโนโลยีในระดบั
ท่ีมาก ส่งผลให้ผูใ้ช่งานเกิดทศันคติท่ีดีต่อเทคโนโลยนีั้น ๆ   เกิดความตั้งใจในการใชง้านอย่างสม ่าเสมอ กล่าวไดว้่า 
การรับรู้ว่าง่ายต่อการใชง้านมีอิทธิพลต่อทศันคติในการใชง้านทั้งทางตรงและทางออ้ม (Mckechine, Winklhofer, & 
Ennew, 2006) 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
ผูบ้ริหารธนาคารและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกับการให้บริการดา้นบริหารหน้ีสามารถน าผลลพัธ์ท่ีได้ไปเป็น

แนวทางในการปรับปรุง การให้บริการเก่ียวกบัการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีให้ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ ให้ลูกคา้
มีสะดวกมากยิง่ข้ึน ดงัน้ี 
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1. พนักงานบริหารหนี้ ประชาสัมพันธ์และอธิบายข้ันตอนของการปรับปรุงโครงสร้างหนีผ่้านช่องทางส่ือ
อเิลก็ทรอนิกส์ให้ลูกค้าทราบ ดังนี ้

1.1 ประชาสัมพนัธ์และอธิบายขั้นตอนของการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผา่นช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ให้
ลูกคา้ท่ีมีหน้ีคา้งช าระ และติดต่อขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ีทุกรายทราบ 

1.2 ประชาสัมพนัธ์โดยมุ่งเน้นกลุ่มลูกค้าผูมี้อาชีพคา้ขาย รวมถึงประชาสัมพนัธ์ให้หน่วยงานราชการ 
รัฐวิสาหกิจ และบริษทัต่างๆ ท่ีมีพนกังานเป็นกลุ่มลูกคา้เงินกูก้บัธนาคารอาคารสงเคราะห์ และมิไดใ้ห้หน่วยงานตน้
สังกดัเป็นผูห้ักเงินเดือนน าส่งให้แก่ธนาคาร ท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะคา้งช าระหน้ีไดท้ราบถึงการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีผ่าน
ช่องทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ 

1.3 ประชาสัมพนัธ์กลุ่มลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาในการผอ่นช าระตั้งแต่ 120 งวด ข้ึนไป โดยอาจประชาสัมพนัธ์
ตั้ งแต่ลูกค้าเร่ิมขอสินเช่ือได้ทราบในเบ้ืองตน้ถึงขั้นตอนและการด าเนินงานของธนาคารเม่ือลูกคา้มีหน้ีคา้งหรือ
ความสามารถในการช าระหน้ีลดลง 

2. ธนาคารควรพัฒนาให้มช่ีองทางอเิลก็ทรอนิกส์ในการปรับปรุงโครงสร้างหนีโ้ดยเฉพาะ เช่น เวบ็ไซด์ หรือ 
Mobile Application ทีม่คีวามง่ายต่อการใช้งาน และไม่ซับซ้อน 

ปัจจุบนัธนาคารอาคารสงเคราะห์ อ  านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ในการให้ค าปรึกษาปัญหาการผอ่นช าระ 
และยื่นขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ทั้ งการขอผ่อนช าระยอดหน้ีค้าง ขยายระยะเวลาการผ่อนช าระ ชะลอฟ้อง 
ประนีประนอมยอมความ ชะลอการยึดทรัพย ์ และชะลอการขายทอดตลาดในเว็บแอปพลิเคชนั GHB Smart NPL 
ดงันั้น เพ่ือให้ลูกคา้สามารถยื่นค าขอ กรอกรายละเอียดเก่ียวกบัค าขอปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ความสามารถในการ
ช าระหน้ี รวมถึงการน าส่งเอกสารของลูกคา้ เพ่ือประกอบการพิจารณาปรับปรุงโครงสร้างหน้ีไดใ้นคราวเดียว เช่น 
สลิป เงินเดือน, หนังสือรับรองเงินเดือน, บญัชีเงินฝากยอ้นหลัง 6 เดือน, ภาพถ่ายกิจการ (อาชีพ อิสระ) เป็นตน้ 
ธนาคารจึงควรพัฒนาเว็บไซด์ หรือ Mobile Application ท่ีมีความง่ายต่อการใช้งานและไม่ซับซ้อน อันจะเป็น
ประโยชน์ในอ านวยความสะดวก ประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายให้แก่ลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ไม่ตอ้งเดินทางเขา้มา ณ 
สถานท่ีท าการของธนาคาร  

โดยในการผอ่นช าระเงินตามเง่ือนไขการปรับปรุงโครงสร้างหน้ี ลูกคา้สามารถช าระเงินไดใ้นหลายช่องทาง 
เช่น ช าระเงินผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส รวมไปถึง การช าระเงินผ่าน Mobile Application : GHB All, เคร่ืองช าระเงินกู ้
LRM, เคร่ืองช าระเงินกูไ้ร้เงินสด หรือ QR Non Cash Payment ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ เป็นตน้ 
 

กติตกิรรมประกาศ  
การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีส าเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ณฐัพนัธ์ บวัวราภรณ์ อาจารย์

ท่ีปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ ท่ีให้ความกรุณาช้ีแนะแนวทางการศึกษา ตรวจทาน และแกไ้ขขอ้บกพร่องในงาน 
และขา้พเจา้ขอกราบขอบพระคุณคณะกรรมการสอบการศึกษาคน้ควา้อิสระ ท่ีไดใ้ห้ค  าแนะน าและขอ้คิดเห็นเพ่ิมเติม
เพ่ือให้การศึกษาค้นควา้อิสระฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน นอกจากน้ีขา้พเจา้ขอกราบขอบพระคุณคณะผูบ้ริหาร
ธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีไดส้นับสนุนทุนการศึกษาในการศึกษาคร้ังน้ี รวมถึงผูบ้ริหารฝ่ายบริหารหน้ีภูมิภาคท่ีได้
ให้การสนบัสนุนส่งเสริมการศึกษาและให้ก  าลงัใจในการศึกษาเสมอมา และขา้พเจา้ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณ
แม่ ท่ีให้การสนับสนุนส่งเสริมการศึกษาเป็นอย่างดีและขอบคุณเพ่ือนทุกท่านท่ีคอยให้ก  าลงัใจและความช่วยเหลือ
ตลอดระยะเวลาในการท าการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีจนส าเร็จเสร็จส้ินไปไดด้ว้ยดี 
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