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บทคดัย่อ 
 

 บรกิารทางอิเลก็ทรอนิคสน์บัได้ว่าเป็นบรกิารในรูปแบบใหม่ ที�มอีนิเตอร์เน็ทเป็นช่องทางสําคญัในการส่งมอบ

บรกิารใหก้บัลูกค้า การศกึษานี'ไดท้ําการศกึษาบรกิารหนึ�งที�จดัอยู่ในประเภทนี' คอื บรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติ

ทางอีเมล โดยศกึษาคุณภาพของการบรกิารในมติิต่างๆและความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร รวมทั 'งศกึษาความสมัพนัธ์

ระหว่างมิติต่างๆของคุณภาพบรกิารกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร การศึกษานี'ใช้ข้อมูลจากการสํารวจตวัอย่าง

ผูใ้ช้บรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติของธนาคารแห่งหนึ�ง จํานวน 566 คน โดยมแีบบสอบถามเป็นเครื�องมอืในการ

เก็บรวบรวมข้อมูล และใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื�อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคล 

พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดติ ระดบัคุณภาพบรกิาร และระดบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติ 

ประกอบดว้ยการแจกแจงความถี� รอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และใช้การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุแบบ

เชิงชั 'น (Hierarchical Multiple Regression Analysis) เพื�อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบรกิารในมิติต่างๆที�มีต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยมคุีณลกัษณะส่วนบุคคลและพฤตกิรรมการใชบ้ตัรเป็นตวัแปรควบคุม  

 ผลการศกึษาพบว่าคุณภาพการบรกิารที�ศกึษาทั 'ง = มติิ ประกอบด้วยความน่าเชื�อถือ ความมั �นใจ สิ�งที�เหน็

เป็นรูปธรรม การเอาใจใส่ และการตอบสนอง และความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร ทั 'งหมดมคีะแนนเฉลี�ยอยู่ในระดบัมาก 

โดยคุณภาพการบรกิารทั 'ง = มติมิคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร แต่มเีพยีงคุณภาพการบรกิาร

ในมติิของความน่าเชื�อถือและมติิการตอบสนองที�มอีิทธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการอย่างมนียัสําคญัทางสถติิที�

ระดบั 6.6= 

 

คาํสาํคญั: ใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล, คุณภาพการบรกิาร, ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 

Abstract 

 

 E-Service has become a new approach of service delivery, mainly through the internet channel. The 

present study focused on one of its type - an eMail credit card statement service. The main purposes were to 

describe various aspects of perceived service quality and customer satisfaction and to examine the 

relationship between service quality dimensions and customer satisfaction in e-services. The study based on 

survey data collected from 400 customers (of a Bank) who resided in Bangkok and then using hierarchical 

multiple regression to analyze the data. Results showed that from the customers’ perspective, the eMail 

statement services were high in quality. Moreover, customers were highly satisfied with the e-services. There 

were positive relationships between all five dimensions of service quality and customer satisfaction. However, 
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after controlling for demographic characteristics and credit card utilization behaviour, only the effects of the 

reliability and the responsiveness dimensions on customer satisfaction were statistically significant at 0.05 

level. 

 

Keyword: eMail Statement Service, Service Quality, Customer Satisfaction 

 

�. บทนํา 

จากการเติบโตของสินเชื�อบัตรเครดติอย่างรวดเรว็และต่อเนื�อง ทําให้ปรมิาณธุรกรรมของบรกิารหลงัการขายบัตร

เครดติเติบโตอย่างก้าวกระโดด โดยเฉพาะบรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดิตที�เป็นบรกิารที�มาพร้อมกบับตัรเครดิต

อย่างไม่สามารถหลกีเลี�ยงได้ เดมิใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติจะพมิพ์ลงบนกระดาษ และส่งมอบใหก้บัผูใ้ชบ้ตัรเครดติ

ทางไปรษณีย ์ทําใหเ้กดิต้นทุนในการดาํเนินการหลายประการ อาท ิค่าใชจ้่ายในการพมิพ ์ค่ากระดาษ ค่าซองจดหมาย 

ค่าธรรมเนียมไปรษณีย์ อีกทั 'งยงัต้องเผชญิกบัความเสี�ยงที�ลูกค้าจะได้ใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดิตล่าช้ากว่ารอบการ

ชาํระเงนิอนัเนื�องมาจากกระบวนการจดัส่ง หรอืเกดิการสูญหายระหว่างการจดัส่ง ทาํใหลู้กคา้ไม่ไดร้บัใบแจง้ยอดบญัชี

บตัรเครดติ ทั 'งนี'ธนาคารแห่งประเทศไทยกาํหนดให้ผูใ้ชบ้ตัรเครดติต้องไดร้บัใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติก่อนรอบชาํระ

เงนิไม่น้อยกว่า K= วนั ดงันั 'นธนาคารจงึพยายามผลกัดนัให้ผูใ้ช้บตัรเครดติหนัมาใชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติ

ทางอเีมล เพื�อใหล้กูคา้ไดร้บัใบแจง้บญัชบีตัรเครดติรวดเรว็ขึ'น และลดต้นทุนค่าใชจ้่ายในการพมิพแ์ละจดัส่ง   

 อย่างไรกด็พีบว่าผูใ้ชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลจาํนวนไม่น้อย ไดข้อยกเลกิการใชบ้รกิารใบ

แจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลและกลบัมาใชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางไปรษณีย ์รวมทั 'งมกีารรอ้งเรยีน

เกี�ยวกบัคุณภาพของบรกิาร อาท ิไม่ไดร้บัอเีมลตามรอบบญัช ีไม่สามารถเปิดดใูบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติได ้เป็นต้น

ทาํใหผู้ใ้ชบ้ตัรเครดติจาํนวนมากไม่สนใจสมคัรใชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล 

 ดงันั 'นผูว้จิยัจงึต้องการศกึษาคุณภาพของบรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลและความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บรกิาร รวมไปถึงอิทธิพลของคุณภาพการบรกิารที�มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารใบแจ้งยอดบัญชีบัตร

เครดติทางอีเมล เพื�อใช้เป็นแนวทางปรบัปรุงคุณภาพบรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมลเพื�อให้ผู้ใช้บรกิาร

ได้รบัประสบการณ์ที�ด ีมีความพึงพอใจในการใช้บรกิารมากยิ�งขึ'น ลดอตัราการยกเลิกบรกิารใบแจ้งยอดบัญชบีัตร

เครดติทางอเีมลและดงึดดูใหผู้ใ้ชบ้ตัรเครดติหนัมาใชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลเพิ�มมากขึ'น 

 

�. วตัถปุระสงค ์

�. เพื�อศกึษาระดบัคุณภาพบรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมล และระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารใบแจ้ง

ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล 

 �. เพื�อศึกษาอิทธพิลของมิติคุณภาพการบริการที�มต่ีอความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารใบแจ้งยอดบัญชบีัตร

เครดติทางอเีมล 

 

�. ทบทวนวรรณกรรม 

�.� บริการใบแจ้งยอดบญัชีบตัรเครดิตทางอีเมล 

 บรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล เป็นบรกิารที�ธนาคารจะจดัส่งใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติให้แก่

ผู้ใช้บริการบัตรเครดิตผ่านช่องทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ตามที�อยู่อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail Address)  

ที�ผูใ้ชบ้รกิารไดแ้จง้ไวก้บัธนาคารภายใน L วนัหลงัจากสรุปยอดบญัช ี 
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 ใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติจะถูกจดัส่งไปรปูแบบของ PDF File ซึ�งจะปรากฏขอ้มลูส่วนตวัและข้อมูลการซื'อ

สนิคา้บรกิารผ่านบตัรเครดติ เช่น หมายเลขบตัรเครดติ ยอดค้างชาํระ ยอดชําระขั 'นตํ�า วนัที�สรุปยอดบญัชบีตัรเครดติ 

วนัที�ครบกําหนดชําระ วงเงินบัตรเครดิต ยอดค้างชําระครั 'งก่อน ยอดที�ใช้จ่ายในงวดนี' วนั เดือน ปีที�ทํารายการ 

รายการซื'อสนิคา้และบรกิาร และคะแนนสะสม เป็นต้น  

 ผูใ้ชบ้รกิารสามารถนําเอกสารที�ไดจ้ากบรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลไปชําระเงนิค่าใช้จ่ายจาก

บตัรเครดติผ่านทางช่องบรกิารตามที�ธนาคารกาํหนดได้ ทั 'งนี'ผู้ใช้บรกิารสามารถสมคัร ยกเลกิ และเปลี�ยนแปลงที�อยู่  

อเิลก็ทรอกนิกส ์ผ่านทางเวบ็ไซดแ์ละหมายเลขโทรศพัทข์องธนาคาร ซึ�งปัจจุบนับรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทาง

อเีมลไม่มกีารเรยีกเกบ็ค่าธรรมเนียม 

�.� คณุภาพในการบริการ (Service Quality) 

 การบรกิารมลีกัษณะสําคญั คอื ไม่สามารถจบัต้องได ้ไม่มคีวามคงที� แปรผนัไดง้่าย ทําใหเ้กดิความแตกต่าง

ในแต่ละครั 'งของการบรกิาร ไม่สามารถแยกการบรกิารและการบริโภคบรกิารออกจากกนัได้ เนื�องจากการบรกิารและ

การบรโิภคบริการเกิดขึ'นพร้อมๆ กนั ผู้ให้บริการจึงจําเป็นต้องใส่ใจในคุณภาพการบรกิาร เพื�อความพึงพอใจแก่

ผูใ้ชบ้รกิาร ซึ�งจากลกัษณะสาํคญัดงักล่าวของการบรกิารทาํใหก้ารประเมนิคุณภาพการบรกิารเป็นเรื�องยาก  

 การวดัคุณภาพในการบรกิารที�ได้รบัการยอมรบัและถูกใช้อย่างแพร่หลาย คอื SERVQUAL หรอื RATER 

Model (Parasuraman et al.,KXYY) ซึ�งจําแนกคุณภาพการบริการออกเป็น = มิติประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม 

(Tangibles) ความน่าเชื�อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั �นใจ (Assurance) และการเอาใจ

ใส่ (Emphaty) ซึ�งแต่ละมติมินิียามดงันี' 

 ความน่าเชื�อถอืในการบรกิาร (Reliability) หมายถงึ สามารถใหบ้รกิารไดต้รงตามสญัญาที�ใหไ้วก้บัผู้รบับรกิาร 

ให้บริการอย่างถูกต้อง ตรงเวลา และสมํ�าเสมอ ทําให้ผู้รบับริการรู้ว่าบรกิารที�ได้รบันั 'นมีความน่า เชื�อถือ สามารถ

ไวว้างใจได ้  

 ความมั �นใจ (Assurance) หมายถึงผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถของพนักงานผู้ให้บริการ 

สามารถทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความไวว้างใจและเชื�อใจ ทาํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึมั �นคง และปลอดภยั  

 ความรูปธรรมในการบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ สิ�งที�ปรากฏให้เหน็เป็นลกัษณะกายภาพ ทําใหผู้้ใช้บรกิาร

สามารถเหน็ได ้จบัต้องได ้เช่น อุปกรณ์ สิ�งอํานวยความสะดวกต่างๆ  

 การเอาใจใส่ในการบรกิาร (Empathy) หมายถงึ สามารถดแูล เขา้ใจความต้องการ และมอบบรกิารที�เหมาะสม

กบัตามความต้องการของผู้รบับริการแต่ละคน ความสามารถในการเข้าถึงบริการ พนักงาน และข้อมูลการบรกิาร  

มกีารสื�อสารกบัผูร้บับรกิารอย่างชดัเจน เหมาะสม  

 การตอบสนองในการบริการ (Responsiveness) หมายถึงความพร้อมและความเต็มใจที�จะให้บริการ โดย

สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงท ีสามารถแกปั้ญหาที�เกดิขึ'น พรอ้มรบัความต้องการ 

และคําถามจากผู้ใช้บริการทําให้ผู้รบับรกิารได้รบัความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั 'งมกีารกระจายการบรกิารไป

อย่างทั �วถงึ รวดเรว็ และยดืหยุ่น 

�.� คณุภาพในการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Service quality and Customer Satisfaction) 

 มกีารศกึษาจาํนวนมากพบว่า ในธุรกจิบรกิารระดบัคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัระดบัความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร กล่าวคอื เมื�อระดบัคุณภาพการบรกิารสูงสุดจะส่งผลให้ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ�มขึ'น 

(Cronin et al., Z666) ซึ�งสอดคลอ้งกบัการศกึษาคุณภาพการบรกิารกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารธนาคารพาณิชย์

ในประเทศจอรแ์ดน (Mohammadet al.,2011) ที�พบว่าคุณภาพการบรกิารด้านความเอาใจใส่ ด้านรูปธรรม ด้านความ

น่าเชื�อถือ ด้านการตอบสนอง และดา้นความมั �นใจมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารธนาคารอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิตทิี�ระดบั 6.6= อีกทั 'งคุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลทางบวก
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ต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารอย่างมนียัสาํคญั (สุปราณี ศรรีตันะ, Z==Y) และคุณภาพบรกิารทั 'ง = ดา้นมคีวามสมัพนัธก์บั

ความพงึพอใจของการซื'อขายหลกัทรพัยผ์่านระบบอนิเตอรเ์น็ต (วภิาดา ธาํรงสมบตั,ิ Z==6) 

 

0. ระเบียบวิธีการวิจยั 

0.� การสุ่มตวัอย่างและการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ประชากรในการศกึษาครั 'งนี' คอื ผูใ้ชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมลของธนาคารแห่งหนึ�งที�อยู่ใน

กรุงเทพมหานครซึ�งเป็นเจา้ของบญัชบีตัรเครดติ (บตัรหลกั) เท่านั 'น เนื�องจากธนาคารจะส่งใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติ

ทางอเีมลของทั 'งบตัรหลกัและบตัรเสรมิไปที�ผู้ใชบ้ตัรหลกั ทั 'งนี'ผูว้จิยัไม่ทราบจาํนวนประชากรที�แน่ชดั แต่กาํหนดใหค่้า

ความคลาดเคลื�อนมากที�สุดที�ยอมรบัได ้เท่ากบั K6% ของส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของประชากร และระดบัความเชื�อมั �น

ที� X=% ดงันั 'นจากการคํานวณทางสถิติได้ขนาดตัวอย่าง LY5 หน่วย (Roscoe, 1975) ซึ�งเป็นขนาดขั 'นตํ�า ผู้วจิยัจึง

กาํหนดขนาดตวัอย่างที�จะทาํการจดัเกบ็จาํนวนทั 'งสิ'น 566 หน่วย/คน 

 อย่างไรก็ดเีนื�องจากบรกิารใบแจ้งยอดบญัชีบตัรเครดติทางอีเมลเป็นบรกิารที�ไม่สามารถระบุผู้ใช้บรกิารได้

ดว้ยการสงัเกต และมขี้อจํากดัด้านการรกัษาความลบัลกูค้าของธนาคารทําให้ผู้วจิยัไม่มกีรอบตวัอย่างสมบูรณ์ จงึใช้

การสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งกลุ่มโดยแบ่งประชากรออกเป็น =6 กลุ่ม ตามเขตการปกครอง แลว้จงึสุ่มมา = กลุ่ม ไดแ้ก่ เขต

มนีบุร ีเขตบางเขน เขตราษฎรบ์ูรณะ เขตพญาไท และเขตดอนเมอืงจากนั 'นใช้การสอบถามผู้มาใช้บรกิารธนาคารใน

สาขาธนาคารที�ตั 'งอยู่ในเขตนั 'นๆ และขอความร่วมมือเจ้าหน้าที�ธนาคารประจําสาขาในการแจกแบบสอบถามแก่

ผูใ้ชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล 

 ทั 'งนี'ได้ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดอืนธันวาคม Z==Yโดยใช้วธิใีห้ผู้ตอบเป็นผู้กรอกข้อมูลลงใน

แบบสอบถามเอง (Self-administrative Questionnaire) ทาํใหไ้ดแ้บบสอบถามตอบกลบัทั 'งสิ'นจาํนวน 566 ชุด 

4.2 เครื7องมือที7ใช้ในการศึกษา 

 การศกึษานี'ใช้แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูล โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น = ส่วน 

ดงันี'  

 ส่วนที�Kสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคล จํานวน Z ข้อ ประกอบดว้ย เพศ และอายุโดยใช้คําถามปลายปิดแบบม ีZ 

คาํตอบ (Dichotomous Choice Question) และคาํถามปลายเปิด ตามลาํดบั 

 ส่วนที� Z สอบถามข้อมูลพฤตกิรรมการใชบ้ตัรเครดติ จํานวน 5 ข้อ ประกอบด้วย ค่าใช้จ่ายบตัรเครดติเฉลี�ย

ต่อเดอืน ช่องทางชําระค่าใช้จ่ายบตัรเครดติ ระยะเวลาที�ใชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล และอุปกรณ์ที�

ใช้รบับรกิารใบแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิตทางอีเมลโดยใช้คําถามปลายเปิด และคําถามปลายปิดแบบหลายคําตอบ 

(Multiple Choice Question) 

 ส่วนที� L สอบถามความคดิเหน็เกี�ยวกบัคุณภาพการบรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลประกอบดว้ย 

คุณภาพบรกิารด้านความน่าเชื�อถือ 5 ข้อ คุณภาพบรกิารด้านความมั �นใจ 5 ข้อ คุณภาพบรกิารด้านรูปธรรม = ข้อ 

คุณ ภาพการบริการด้านการเอาใจใส่  = ข้อ  และคุณ ภาพบริการด้ านการตอบสนอง = ข้อ  รวม ทั 'งสิ' น  

ZL ข้อโดยใช้คําถามปลายปิดแบบมาตรวดัประเมินค่า (Likert Scale) 5 ระดบั ซึ�งผู้ตอบแบบสอบถามจะประเมิน

คุณภาพการบรกิารโดยการแสดงความคดิเห็น ตั 'งแต่ระดบั K ถึง = โดยกําหนดให้ K คือ ไม่เห็นด้วยเลย และ = คือ  

เหน็ดว้ยอย่างยิ�ง 

 ส่วนที� 5 สอบถามระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใบแจ้งยอดบัญชบีัตรเครดติทางอีเมล โดยมีคําถาม

จาํนวน 5 ขอ้ โดยใชค้าํถามปลายปิดแบบมาตรวดัประเมนิค่า (Likert Scale) 5 ระดบัเช่นเดยีวกบัส่วนที� L 

 ส่วนที� = เป็นคาํถามปลายเปิด เพื�อใหผู้ใ้ชบ้รกิารแสดงความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะที�ควรปรบัปรุงเพิ�มเติม 
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 จากการตรวจสอบความน่าเชื�อถือ (Reliability) ของแบบสอบถามที�ใช้เป็นเครื�องมอืในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เพื� อตรวจสอบความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ |แอลฟ่าของคอนบาร์ช 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) พบว่า แบบสอบถามส่วนที� L ในภาพรวมมีความสอดคล้องของข้อถามที�ใช้ว ัด

คุณภาพการบรกิารอยู่ในเกณฑ์ดี (Cronbach’s Alpha Coefficient = 6.YY5) เมื�อพิจารณาคุณภาพบริการมติิความ

น่าเชื�อถอืพบว่า มคีวามสอดคลอ้งของขอ้ถามอยูใ่นเกณฑด์ ี(Cronbach’s Alpha Coefficient = 6.Y5=)  ขณะที�คุณภาพ

บรกิารมติคิวามมั �นใจ สิ�งที�เหน็เป็นรปูธรรม การเอาใจใส่ และการตอบสนอง มคีวามสอดคล้องของข้อถามอยู่ในเกณฑ์

ที�สามารถยอมรบัไดแ้ละแบบสอบถามส่วนที� 5 มคีวามสอดคลอ้งของขอ้ถามที�ใชว้ดัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอยู่ใน

เกณฑ์ดี (Cronbach’s Alpha Coefficient = 6.Y�5) ทําให้โดยรวมแบบสอบถามที�ใช้มีความน่าเชื�อถือเพียงพอ (ดงั

ตารางที� K) 
 

ตารางที7 � ผลการวเิคราะหค่์าความน่าเชื�อถอืของแบบสอบถาม (n = 400) 

ตวัแปร จาํนวนข้อถาม Cronbach’s Alpha Coefficient 

คณุภาพการบริการ (Service Quality) 

   ความน่าเชื�อถอื (Reliability) 

   ความมั �นใจ (Assurance) 

   รปูธรรม (Tangibles) 

   การเอาใจใส่ (Empathy) 

   การตอบสนอง (Responsiveness) 

23 

4 

4 

5 

5 

5 

0.884 

0.845 

0.602 

0.746 

0.750 

0.693 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 4 0.864 
  

0.� การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื�อศกึษาลกัษณะส่วนบุคคล พฤตกิรรมการใชบ้ตัร

เครดติ ระดบัคุณภาพบรกิาร และระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติ ประกอบดว้ยการแจก

แจงความถี�รอ้ยละค่าเฉลี�ยและส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 

 ทั 'งนี'การศึกษาระดบัของคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจะนําค่าเฉลี�ยของระดบัความ

คดิเหน็เกี�ยวกบัคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมาแปลความหมาย โดยแบ่งออกเป็น L ระดบั ดงันี'  

   - ค่าเฉลี�ยระดบัความคดิเหน็ตั 'งแต่ K.66 ถงึ Z.LL หมายถงึระดบั น้อย 

   - ค่าเฉลี�ยระดบัความคดิเหน็ตั 'งแต่ Z.L5 ถงึ L.�� หมายถงึ ระดบัปานกลาง 

   - ค่าเฉลี�ยระดบัความคดิเหน็ตั 'งแต่ L.�� ถงึ =.66 หมายถงึ ระดบัมาก 

  การศึกษาอิทธพิลของคุณภาพการบริการในมติิต่างๆที�มต่ีอความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารใบแจ้งยอด

บัญชีบัตรเครดิตทางอีเมลใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) โดยทดสอบความมี

นยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 6.6= 

0.0 ตวัแปร 

  การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที�มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใบแจ้งยอดบัญชีบัตร

เครดติทางอเีมลสามารถจาํแนกตวัแปรออกเป็น L ประเภท ดงันี' 

  �) ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่ คุณภาพการบรกิารทั 'ง = มติิ ประกอบดว้ย มติิความ

น่าเชื�อถอื (Reliability) มติิความมั �นใจ (Assurance) มติิสิ�งที�เหน็เป็นรปูธรรม (Tangibles) มติิการเอาใจใส่ (Empathy) 

และมติกิารตอบสนอง (Responsiveness)  โดยใชค่้าเฉลี�ยของระดบัความคดิเหน็เกี�ยวกบัคุณภาพการบรกิารในแต่ละ

มติใินการวเิคราะหข์อ้มลู 
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  �) ตวัแปรควบคมุ (Control Variable) ประกอบดว้ย  

   2.1) ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ และอายุของผูใ้ชบ้รกิาร 

   Z.Z) พฤตกิรรมการใชบ้ตัรเครดติ ไดแ้ก่ ค่าใชจ้่ายบตัรเครดติ ช่องทางการชาํระค่าใชจ้่ายบตัรเครดติ 

ระยะเวลาที�ใชบ้รกิาร อุปกรณ์ที�ใชร้บับรกิาร  

  �) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใบแจ้งยอดบัญชีบัตร

เครดติทางอเีมล โดยใชค่้าเฉลี�ยของระดบัความคดิเหน็เกี�ยวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในการวเิคราะหข์อ้มลู 
 

0.0 กรอบแนวคิด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูภาพที7 � กรอบแนวคดิในการศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารที�มต่ีอความพงึพอใจ 

ของผูใ้ชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล 

 

5. ผลการศึกษา 

 ผลการวเิคราะหข์้อมลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 

256 คน เป็นเพศหญงิ หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 64 ของผูต้อบแบบสอบถามทั 'งหมด และเป็นเพศชาย จํานวน K55 คน หรอื

คิดเป็นร้อยละ 36โดยทั 'งหมดมีอายุเฉลี�ย 33.78 ปีทั 'งนี'เมื�อจําแนกผู้ตอบแบบสอบถามตามช่วงอายุ พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามจํานวน 99 คน หรอืคดิเป็นร้อยละ 24.�= มีอายุระหว่าง30 - 34 ปีรองลงมาคือ อายุ Z= - ZX ปี ซึ�งมี

จาํนวน 96 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24รองลงมาคอื อายุ L= - LX ปี มจีาํนวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21ช่วงอายุ 56 - 55 ปี มี

จํานวน 64 คน คดิเป็นร้อยละ 16 และอายุ Z6 - Z5 ปี มีจํานวน LZ คน คิดเป็นร้อยละ 8ทั 'งนี'ผู้ตอบแบบสอบถาม 

2. พฤตกิรรมการใช้จ่ายบัตรเครดติ 

    �.� คา่ใช้จ่ายผา่นบตัรเครดติ 

    �.� ช่องทางชําระคา่ใช้จ่ายบตัรเครดติ 

    �.� ระยะเวลาที�ใช้บริการ 

    �.! อปุกรณ์ที�ใช้รับบริการ 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล 

(Customer Satisfaction) 

3. คุณภาพในการบริการ 

    �.� มติคิวามน่าเชื�อถือ 
    �.� มติคิวามมั�นใจ 
    �.� มติสิิ�งที�เห็นเป็นรูปธรรม 

    �.! มติกิารเอาใจใส ่
    �./ มติกิารตอบสนอง 

�. ลักษณะส่วนบุคคล 

�.� เพศ 

�.� อาย ุ
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มอีายุน้อยสุด เท่ากบั20 ปี เนื�องจากผูใ้ชบ้รกิารใบแจง้ยอดบัญชบีตัรเครดติจะต้องเป็นผูใ้ชบ้ตัรหลกั ซึ�งต้องเป็นผูม้อีายุ 

20 ปีขึ'น ไป  นอกจากนี' มีผู้ตอบแบบสอบถามที� มีอายุ  5= ปีขึ'น ไป  จํานวน  Z= คน  คิดเป็นร้อยละ �.Z=  

(ดงัตารางที� 2) 

 

ตารางที7 2 ความถี� รอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเพศ และอายุ  (n = 400) 

ลกัษณะส่วนบุคคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

 

เพศ 

   ชาย 

   หญงิ 

 

 

144 

256 

 

 

36.00 

64.00 

 

อาย ุ

   Z6 - Z5ปี 

   Z= - ZX ปี 

   L6 - L5 ปี 

   35 - 39 ปี 

   56 - 55 ปี 

   5= ปีขึ'นไป 

 

32 

96 

99 

84 

64 

25 

 

  8.00 

24.00 

24.75 

21.00 

16.00 

  6.25 

 

 

 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บัตรเครดิตของผู้ใช้บรกิารใบแจ้งยอดบัญชบีัตรเครดติทางอีเมล พบว่า

ผูใ้ชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลมกีารใชจ้่ายผ่านบตัรเครดติโดยเฉลี�ย K�,XYK บาทต่อเดอืนซึ�งมากกว่า

รอ้ยละ �6 ของผู้ใชบ้รกิารฯใชจ้่ายผ่านบตัรเครดติน้อยกว่า Z6,666 บาทต่อเดอืนและมเีพยีงรอ้ยละ Y ของผูใ้ช้บรกิารฯ 

ที�ใชจ้่ายผ่านบตัรเครดติตั 'งแต่ 50,000 บาทขึ'นไปต่อเดอืน 

 ทั 'งนี'ผู้ใชบ้รกิารฯ จะชําระค่าใช้จ่ายบตัรเครดติผ่านทางสาขาธนาคาร หรอืเคาน์เตอรบ์รกิารมากที�สุด คดิเป็น

ร้อยละ 5�.Z= รองลงมาคือการชําระผ่านการหกับัญชีอัตโนมัติ ซึ�งคิดเป็นร้อยละ Z=.=6  นอกจากนี'ผู้ใช้บริการฯ  

รอ้ยละ ZK.�= ชําระค่าใช้จ่ายบตัรเครดติผ่านช่องทาง Mobile Banking หรอื Internet Banking และมผีู้ใช้บรกิารเพยีง

รอ้ยละ � ที�ชาํระค่าใชจ้่ายบตัรเครดติผ่านทางตู้ ATM  

 เมื�อจาํแนกผูใ้ชบ้รกิารฯ ตามระยะเวลาที�ใชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดิตทางอีเมล พบว่ามผีูใ้ช้บรกิารใบ

แจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลเป็นระยะเวลา Z ปีขึ'นไป คดิเป็นรอ้ยละ 56.Z= ซึ�งเท่ากบัสดัส่วนของผูใ้ชบ้รกิารฯ ที�

ใชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลเป็นระยะเวลาตั 'งแต่ K ปีขึ'นไปแต่ไม่ถงึ Z ปี และรอ้ยละ KX.=6 ใชบ้รกิาร

ใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลน้อยกว่า K ปีโดยภาพรวมระยะเวลาที�ใชบ้รกิารเฉลี�ย K.=K ปี 

 นอกจากนี'พบว่า โทรศพัทม์อืถือ เป็นอุปกรณ์ที�ผูใ้ชบ้รกิารนิยมใช้เปิดดใูบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมล

มากที�สุด คดิเป็นรอ้ยละ 5Y.Z= รองลงมาคอืคอมพวิเตอร ์คดิเป็นรอ้ยละ LX.Z= และรอ้ยละ KZ.=6 นิยมใชบ้รกิารใบแจ้ง

ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลผ่านทางแทบ็เลต็ (ดงัตารางที� L) 
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ตารางที7 � รอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของพฤตกิรรมการใชบ้ตัรเครดติ (n = 400) 

พฤติกรรมการใช้บตัรเครดิต ร้อยละ 

 
ค่าเฉลี7ย  

( ) 

ส่วนเบี7ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

 

ค่าใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต (เฉลี7ยต่อเดือน) 

   น้อยกว่า K6,666 บาท 

   K6,666 - KX,XXX บาท 

   Z6,666 - ZX,XXX บาท 

   L6,666 - LX,XXX บาท 

   56,666 - 5X,XXX บาท 

   =6,666 บาทขึ'นไป 

 

 

39.00 

24.50 

15.75 

  9.75 

  3.00 

  8.00 

  

17,981.00 

 

18,273.04 

 

วิธีชาํระค่าใช้จ่ายบตัรเครดิต  

   หกับญัชเีงนิฝากอตัโนมตั ิ

   ชาํระผ่านสาขาธนาคาร/ เคาน์เตอรบ์รกิาร 

   ชาํระผ่านตู้ ATM 

   ชาํระผ่าน Mobile/ Internet Banking 

 

 

25.50 

46.25 

  6.50 

21.75 

   

 

ระยะเวลาที7ใช้บริการ (ปี) 

   น้อยกว่า K ปี 

   1 ปี - K ปี X เดอืน  

   Z ปีขึ'นไป 

 

 

19.50 

40.25 

40.25 

  

1.51 

 

 

0.89 

 

 

อปุกรณ์ที7ใช้เปิดใบแจ้งยอดบญัชีบตัรเครดิตทางอีเมล 

   โทรศพัทม์อืถอื  

   แทบ็เลต็ (Tablet) 

   คอมพวิเตอร ์

 

 

48.25 

12.50 

39.25 

 

  

 

 

  

 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็เกี�ยวกบัคุณภาพบรกิาร พบว่าบรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล

มคุีณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื�อถือในระดบัมาก มค่ีาเฉลี�ย 5.6� โดยมีความน่าเชื�อถือในเรื�องการได้รบัใบแจ้ง

ยอดบัญชีบัตรเครดิตทางอีเมลเป็นประจําทุกเดือนอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี�ย 5.K6 ซึ�งผู้ใช้บริการร้อยละ LL.Z=  

เหน็ดว้ยและรอ้ยละ 55.=6 เหน็ด้วยเป็นอย่างยิ�งว่าสามารถไวว้างใจไดว้่าธนาคารจะแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติใหท้ราบ

ทางอเีมลเป็นประจาํทุกเดอืนอกีทั 'งเรื�องการได้รบัใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมลครบถ้วนมค่ีาเฉลี�ย 5.K� อยู่ใน

ระดบัมาก โดยผูใ้ชบ้รกิารมากกว่ารอ้ยละ �6 เหน็ดว้ยและเหน็ดว้ยเป็นอย่างยิ�งว่าไม่มคีวามวติกกงัวลเลยว่าจะไดร้บัใบ

แจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมลไม่ครบถ้วน เช่นเดยีวกบัประเดน็เรื�องความถูกต้องของข้อมูลที�มากกว่าร้อยละ �6 

ของผู้ใช้บรกิารเห็นด้วยและเห็นด้วยเป็นอย่างยิ�งว่าไม่มคีวามสงสยัในความถูกต้องของข้อมูลในใบแจ้งยอดบัญช ี

บัตรเครดิตที�ได้รบัทางอีเมล โดยมีค่าเฉลี�ย 5.K= อยู่ในระดบัมาก นอกจากนี'มีเพียงร้อยละ KZ ของผู้ใช้บริการ 



วารสารสถติปิระยุกตแ์ละเทคโนโลยสีารสนเทศ ฉบบัที� 1 ปีที� 1 (2559)    
 

65 
 

ไม่เห็นด้วยและไม่เห็นด้วยเลยที�จะสามารถไว้วางใจได้ว่าจะได้รบัอีเมลแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิตในวนัเดียวกัน 

ของทุกเดอืน ทําใหค้วามไวว้างใจที�จะไดร้บัอเีมลแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติในวนัเดยีวกนัของทุกเดอืนอยู่ในระดบัมาก 

มค่ีาเฉลี�ย L.Y� แต่ตํ�าที�สุดในคุณภาพบรกิารดา้นความเชื�อถอื(ดงัตารางที� 4) 

 

ตารางที7 0 รอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิารมติคิวามเชื�อมั �น (n = 400) 

คณุภาพการบริการ 

ด้านความน่าเชื7อถือ (Reliability) 

ระดบัความคิดเหน็ 

ค่าเฉลี7ย  

( ) 

ส่วน

เบี7ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่

เหน็

ด้วย

เลย 

ไม่ 

เหน็

ด้วย 

เฉยๆ 
เหน็

ด้วย 

เหน็

ด้วย

อย่าง

ยิ7ง 

(1) (2) (3) (4) (5) 
 

1. ท่านสามารถไว้วางใจได้ว่าธนาคาร

จะแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิตมาให้ท่าน

ทราบทางอเีมลเป็นประจาํทุกเดอืน 

 

3.50 
 

5.25 
 

13.50 
 

33.25 
 

44.50 
 

4.10 

(มาก) 

 

1.05 

 

Z. ท่านสามารถไว้วางใจได้ว่าท่านจะ

ไดร้บัอเีมลแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติในวนั

เดยีวกนัของทุกเดอืน 

 

4.50 
 

7.50 
 

18.50 
 

35.75 
 

33.75 
 

3.87 

(มาก) 

 

1.10 

 

L. ท่านไม่มคีวามวติกกงัวลเลยว่าจะไดร้บั

ใบแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิตทางอีเมลไม่

ครบถ้วน 

 

1.00 
 

5.00 
 

14.25 
 

35.50 
 

44.25 
 

4.17 

(มาก) 

 

0.92 

 

5. ท่านไม่มีความสงสัยในความถูกต้อง

ของขอ้มลูในใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติที�

ไดร้บัทางอเีมล 

 

0.75 
 

4.00 
 

18.75 
 

32.50 
 

44.00 
 

4.15 

(มาก) 

 

0.91 

        

รวมคณุภาพการบริการด้านความน่าเชื7อถือ 4.07 

(มาก) 

0.83 

 

 

 พิจารณาภาพรวมของคุณภาพการบริการมิติความมั �นใจ พบว่า อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย L.�5 โดย

ผูใ้ช้บรกิารมั �นใจในเทคโนโลยีที�ธนาคารใช้จดัส่งใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมลในระดบัมาก มค่ีาเฉลี�ย 5.K5 ซึ�ง

เป็นค่าเฉลี�ยที�สูงสุดในคุณภาพการบรกิารด้านความมั �นใจ นอกจากนี'มากกว่ารอ้ยละ Y6 ของผู้ใช้บรกิารเหน็ดว้ยและ

เห็นด้วยอย่างยิ�งว่าธนาคารมีการแจ้งข้อตกลงและเงื�อนไขการใช้บรกิารใบแจ้งยอดบัญชบีัตรเครดติทางอีเมลอย่าง

ชดัเจน ทําให้ค่าเฉลี�ยของคุณภาพการบรกิารด้านความมั �นใจในประเดน็การแจ้งข้อตกลงและเงื�อนไขอยู่ในระดบัมาก 

อย่างไรก็ดีคุณภาพการบริการด้านความมั �น ใจในประเด็นเรื�องความเสี�ยงที�จะทําให้ข้อมูลส่วนตัวรั �วไหล  

และเรื�องการรกัษาความปลอดภัยของข้อมูล โดยการกําหนดให้ใช้วนัเดือนปีเกิดเป็นรหัส อยู่ในระดบัปานกลาง  

มค่ีาเฉลี�ย L.L5 และ L.56 ตามลําดบั โดยผู้ใช้บรกิารร้อยละ Z� เหน็ด้วยและเหน็ด้วยเป็นอย่างยิ�งว่าการใช้บรกิารใบ

แจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมลมคีวามเสี�ยงที�จะทาํให้ข้อมลูส่วนตวัรั �วไหล นอกจากนี'ผู้ใช้บรกิารร้อยละ Z�.�= ไม่
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เหน็ด้วยและไม่เหน็ด้วยเลยที�กําหนดให้ใช้วนัเดอืนปีเกดิของผู้ใช้บรกิารเป็นรหสัในการเปิดดูรายละเอียดใบแจ้งยอด

บญัชบีตัรเครดติ(ดงัตารางที� 5) 

 

ตารางที7 5 รอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิารมติคิวามมั �นใจ (n = 400) 

คณุภาพการบริการ 

ด้านความมั 7นใจ 

(Assurance) 

ระดบัความคิดเหน็ 

ค่าเฉลี7ย  

( ) 

ส่วน

เบี7ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่เหน็

ด้วยเลย 

ไม่ 

เหน็ด้วย 
เฉยๆ เหน็ด้วย 

เหน็ด้วย

อย่างยิ7ง 

(1) (2) (3) (4) (5) 
 

1. ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารใบ

แจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทาง

อีเมลมีความเสี�ยงที�จะทําให้

ขอ้มลูส่วนตวัของท่านรั �วไหล 

 

21.25 
 

25.50 
 

27.25 

 

 

17.50 

 

 

8.50 
 

3.34* 

(ปานกลาง) 

 

1.23 

 

Z. การกําหนดให้ใช้วนัเดอืน

ปีเกิดของท่านเป็นรหัสใน

การเปิดดูรายละเอียดใบแจ้ง

ยอดบญัชบีตัรเครดติมคีวาม

เหมาะสม 

 

10.75 
 

16.00 
 

22.25 
 

24.25 
 

26.75 
 

3.40 

(ปานกลาง) 

 

1.32 

 

L. ท่านมั �นใจในเทคโนโลยีที�

ธนาคารใช้จดัส่งใบแจ้งยอด

บญัชบีตัรเครดติทางอเีมล 

 

0.00 

 

 

3.50 
 

17.25 
 

41.25 
 

38.00 

 

 

4.14 

(มาก) 

 

0.82 

 

5 .  ธ น า ค า ร มี ก า ร แ จ้ ง 

ข้อตกลงและเงื�อนไขการใช้

บรกิารใบแจ้งยอดบัญชบีัตร

เครดติทางอเีมลอย่างชดัเจน 
 

 

0.75 
 

2.00 
 

15.00 
 

51.75 
 

30.50 
 

4.09 

(มาก) 

 

0.77 

        

รวมคณุภาพการบริการด้านความมั 7นใจ 3.74 

(มาก) 

0.72 

 

 

 นอกจากนี'พบว่าบรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมลมคุีณภาพมติทิี�เหน็เป็นรปูธรรมของการบรกิาร

ในระดบัมาก มีค่าเฉลี�ย 5.K� ซึ�งคุณภาพด้านรูปธรรมของการบรกิารใบแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิตทางอีเมลทั 'ง = 

ประเดน็ ประกอบดว้ย หวัขอ้อเีมล รปูแบบขอ้ความ รปูแบบไฟลเ์อกสาร การจดัแบ่งหน้าเอกสาร และการพมิพเ์อกสาร 

อยู่ในระดบัมาก โดยผู้ใช้บรกิารร้อยละ X6 เหน็ด้วยและเหน็ด้วยอย่างยิ�งว่าการใช้เอกสารรูปแบบ PDF ทําให้สะดวก 

ในการเปิดดใูบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติและมากกว่ารอ้ยละ Y6 ของผู้ใช้บรกิารเหน็ดว้ยและเหน็ด้วยอย่างยิ�งว่าใบแจ้ง

ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลมกีารแบ่งหน้าเอกสารอย่างเหมาะสมหวัขอ้อเีมลที�ใชม้คีวามเหมาะสม คน้หาสะดวก และ

ชอบรูปแบบข้อความที�ปรากฎในอีเมลใบแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิต อย่างไรก็ดีพบว่าประเด็นเรื�องการการพิมพ์

แบบฟอรม์การชาํระเงนิ มค่ีาเฉลี�ย L.X5 ซึ�งตํ�าที�สุดในคุณภาพการบรกิารดา้นรูปธรรม โดยผู้ใชบ้รกิารรอ้ยละ L ไม่เหน็
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ด้วยและไม่เห็นด้วยเลยว่าการพิมพ์แบบฟอร์มการชําระเงนิทําได้โดยง่ายและผู้ใช้บริการร้อยละ ZK.Z= รู้สึกเฉยๆ 

(ดงัตารางที� 6) 

 

ตารางที7 6 รอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิารมติสิิ�งที�เหน็เป็นรปูธรรม (n = 400) 

คณุภาพการบริการ 

ด้านรปูธรรม (Tangible) 

ระดบัความคิดเหน็ 

ค่าเฉลี7ย  

( ) 

ส่วน

เบี7ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่เหน็

ด้วยเลย 

ไม่ 

เหน็ด้วย 
เฉยๆ เหน็ด้วย 

เหน็ด้วย

อย่างยิ7ง 

(1) (2) (3) (4) (5) 
 

1. หวัขอ้อเีมลที�ใชม้คีวาม

เหมาะสม คน้หาสะดวก 

 

0.50 

 

 

2.25 

 

 

9.75 

 

 

53.50 

 

 

34.00 

 

 

4.18 

(มาก) 

 

0.74 

 
 

Z. ท่านชอบรูปแบบขอ้ความ

ที�ปรากฎในอีเมลใบแจ้งยอด

บญัชบีตัรเครดติ 

 

0.25 
 

1.50 
 

18.00 
 

53.75 
 

26.50 
 

4.05 

(มาก) 

 

0.73 

 

L. การใช้ เอกสารรูปแบบ 

PDF ทํ าให้ ส ะดวกในการ

เปิดดูใบแจ้งยอดบัญชีบัตร

เครดติ 

 

0.00 
 

1.00 
 

9.00 
 

40.00 
 

50.00 

 

 

 

4.39 

(มาก) 

 

0.69 

 

5 . ใบ แจ้ งยอดบัญ ชีบัต ร

เครดิตทางอีเมลมีการแบ่ง

หน้าเอกสารอย่างเหมาะสม 

 

0.00 
 

0.75 
 

13.25 
 

44.25 
 

41.75 
 

4.27 

(มาก) 

 

0.71 

 

=. การพิมพ์แบบฟอร์มการ

ชาํระเงนิทาํไดโ้ดยง่าย 
 

 

0.25 
 

2.75 
 

21.25 
 

54.75 
 

21.00 
 

3.94 

(มาก) 

 

0.74 

        

รวมคณุภาพการบริการด้านรปูธรรม 4.17 

(มาก) 

0.51 

 

 

 ผลการศกึษาคุณภาพการบรกิารมติกิารเอาใจใส่พบว่า ผูใ้ชม้ากกว่ารอ้ยละ Y6 เหน็ด้วยและเหน็ด้วยอย่างยิ�ง

ในเรื�องเนื'อหาภายในอีเมลระบุรายละเอยีดที�เป็นประโยชน์เพยีงพอต่อการใช้บรกิาร และข้อความที�ใช้สามารถเข้าใจ 

ได้ง่าย ไม่ใช้ศพัท์เชงิเทคนิคมากเกนิไป ส่งผลให้ค่าเฉลี�ยของคุณภาพการบรกิารด้านการเอาใจใส่ของทั 'ง Z ประเดน็ 

อยู่ในระดบัมาก มค่ีาเฉลี�ย 5.KZ และ 5.K� ตามลาํดบั นอกจากนี'ผู้ใช้บรกิารมากกว่าร้อยละ �6 เหน็ด้วยและเหน็ด้วย

อย่างยิ�งว่าพนักงานสามารถให้รายละเอียดเกี�ยวกับบริการใบแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิตทางอีเมลได้เป็นอย่างดี  

แต่อย่างไรกด็มีผีู้ใช้บรกิารร้อยละ �.Z= ไม่เหน็ด้วยและไม่เหน็ด้วยเลย เช่นเดยีวกบัประเดน็เรื�องความเพยีงพอของ

ช่องทางติดต่อสอบถามที�มีค่าเฉลี�ย L.YK ในระดบัมาก แต่ผู้ใช้บรกิารร้อยละ �.�= ไม่เห็นด้วยและไม่เหน็ด้วยเลยว่า

ช่องทางติดต่อสอบถามมเีพยีงพอ ในขณะที�ประเดน็เรื�องการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเรว็มค่ีาเฉลี�ย L.�Y โดยผู้ใช้บรกิาร

รอ้ยละ LY.�= รูส้กึเฉยๆ และร้อยละ =.=6 ไม่เหน็ด้วยและไม่เหน็ด้วยเลยว่าได้ร ับการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเรว็ ทั 'งนี'

ภาพรวมคุณภาพการบรกิารดา้นการเอาใจใส่อยู่ในระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลี�ย L.X5 (ดงัตารางที� 7) 
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ตารางที7 7 รอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิารมติกิารเอาใจใส่ (n = 400) 

คณุภาพการบริการ 

ด้านการเอาใจใส่ 

(Empathy) 

ระดบัความคิดเหน็ 

ค่าเฉลี7ย  

( ) 

ส่วน

เบี7ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่เหน็

ด้วยเลย 

ไม่ 

เหน็ด้วย 
เฉยๆ เหน็ด้วย 

เหน็ด้วย

อย่างยิ7ง 

(1) (2) (3) (4) (5) 
 

1. เนื'อหาภายในอีเมลระบุ

รายละเอียดที�เป็นประโยชน์

เพยีงพอต่อการใชบ้รกิาร 

 

0.50 

 

 

1.00 

 

 

9.50 

 

 

64.50 

 

 

24.50 

 

 

4.12 

(มาก) 

 

0.64 

 

 

Z. ข้ อ คว ามที� ใช้ สามารถ

เข้าใจได้ง่าย ไม่ใช้ศพัท์เชิง

เทคนิคมากเกนิไป 

 

0.25 
 

1.25 
 

14.00 
 

50.00 
 

34.50 
 

4.17 

(มาก) 

 

0.73 

 

L. ช่องทางติดต่อสอบถาม

รายละเอียดบริการใบแจ้ง

ยอดบัญชีบัตรเครดิตทาง

อเีมลมเีพยีงพอ 

 

0.25 
 

6.50 
 

23.50 
 

52.00 
 

17.75 

 

 

 

 

3.81 

(มาก) 

 

0.81 

 

5 . พ นั ก ง าน ส าม ารถ ให้

รายละเอียดเกี�ยวกบับริการ

ใบแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิต

ทางอเีมลไดเ้ป็นอย่างด ี

 

0.25 
 

6.00 
 

20.75 
 

47.25 
 

25.75 
 

3.92 

(มาก) 

 

0.85 

 

5. ท่านไดร้บัการแก้ไขปัญหา

เกี�ยวกบัการใช้บรกิารใบแจ้ง

ยอดบัญชีบัตรเครดิตทาง

อเีมลอย่างรวดเรว็ 

 

1.00 
 

4.50 
 

38.75 
 

37.00 
 

18.75 
 

3.68 

(มาก) 

 

0.86 

        

รวมคณุภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ 3.94 

(มาก) 

0.55 

 

 

 ผลการศกึษาคุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี�ย L.X6 โดยคุณภาพบรกิารมติกิาร

ตอบสนองเรื�องความสะดวกในการชําระเงนิมค่ีาเฉลี�ย 5.LZ อยู่ในระดบัมาก ผู้ใช้บรกิารมากกว่าร้อยละ Y= เห็นด้วย

และเหน็ด้วยอย่างยิ�งว่าได้รบัความสะดวกในการชําระเงนิมากขึ'นเมื�อใช้บรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีัตรเครดติทางอีเมล 

เช่นเดียวกบัการตอบสนองเรื�องการสมคัรใช้บริการที�มีค่าเฉลี�ย 5.ZX อยู่ในระดบัมาก มีผู้ใช้บริการเพียงร้อยละ K  

ที�ไม่เหน็ด้วยว่าการสมคัรใชบ้รกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลทําไดง้่ายและสะดวกนอกจากนี'ร้อยละ �=.=6 

ของผูใ้ชบ้รกิารเหน็ดว้ยและเหน็ด้วยอย่างยิ�งว่าระยะเวลาที�ธนาคารจดัส่งใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติมคีวามเหมาะสม 

โดยมค่ีาเฉลี�ย L.X� อยู่ในระดบัมากอย่างไรกด็พีบว่าคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองในเรื�องการแจ้งเปลี�ยนอเีมล

และเรื�องการติดต่อกลบัเมื�อได้รบัผู้ใช้บริการสอบถามผ่านช่องทางอีเมลมค่ีาเฉลี�ย L.5� อยู่ในระดบัปานกลาง โดย

ผูใ้ช้บรกิารรอ้ยละ K= เหน็ด้วยและเหน็ด้วยเป็นอย่างยิ�งว่าการแจ้งเปลี�ยนอีเมลที�ใช้ในการรบับรกิารใบแจ้งยอดบญัชี
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บตัรเครดติทางอีเมลเป็นเรื�องยาก และมผีู้ใช้บรกิารเพียงร้อยละ 5�.Z= ที�เห็นด้วยและเห็นด้วยอย่างยิ�งว่าได้รบัการ

ตดิต่อกลบัอย่างรวดเรว็เมื�อสอบถามขอ้มลูเพิ�มเตมิผ่านช่องทางอเีมล(ดงัตารางที� 8) 

 

ตารางที7 8 รอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิารมติกิารตอบสนอง (n = 400) 

คณุภาพการบริการ 

ด้านการตอบสนอง

(Responsiveness) 

ระดบัความคิดเหน็ 

ค่าเฉลี7ย  

( ) 

ส่วน

เบี7ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่เหน็

ด้วยเลย 

ไม่ 

เหน็ด้วย 
เฉยๆ เหน็ด้วย 

เหน็ด้วย

อย่างยิ7ง 

(1) (2) (3) (4) (5) 
 

1.การสมคัรใช้บรกิารใบแจ้ง

ยอดบัญชีบัตรเครดิตทาง

อเีมลทาํไดง้่ายและสะดวก 

 

0.00 

 

 

1.00 

 

 

11.00 

 

 

46.50 

 

 

41.50 

 

 

 

4.29 

(มาก) 

 

0.70 

 

 

Z.ท่านรู้สกึว่าการแจ้งเปลี�ยน

อเีมลที�ใช้ในการรบับรกิารใบ

แจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทาง

อเีมลเป็นเรื�องยาก 

 

18.50 
 

28.25 
 

38.25 
 

11.00 
 

4.00 
 

3.46* 

(ปานกลาง) 

 

1.04 

 

L .ท่ านคิดว่ าระย ะเวลาที�

ธนาคารจัดส่งใบแจ้งยอด

บัญ ชีบัต ร เครดิต มีคว าม

เหมาะสม 

 

1.25 
 

2.00 
 

21.25 
 

49.50 
 

26.00 

 

 

 

 

3.97 

(มาก) 

 

0.82 

 

5. ท่านได้รบัความสะดวกใน

การชําระเงินมากขึ'น เมื�อใช้

บริการใบแจ้งยอดบญัชีบัตร

เครดติทางอเีมล 

 

0.75 
 

2.75 
 

10.75 
 

35.25 
 

50.50 
 

4.32 

(มาก) 

 

0.83 

 

5. เมื�อท่านสอบถามข้อมูล

เพิ�มเติมผ่านช่องทางอีเมล 

ท่ านได้ร ับการติด ต่อกลับ

อย่างรวดเรว็ 

 

 

2.75 
 

7.50 
 

43.50 
 

34.00 
 

12.25 
 

3.46 

(ปานกลาง) 

 

0.90 

        

รวมคณุภาพการบริการด้านการตอบสนอง 3.90 

(มาก) 

0.58 

 

  

ผลการศกึษาความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมลพบว่า ผู้ใชบ้รกิารมค่ีาเฉลี�ยความพงึ

พอใจ L.Y� อยู่ในระดบัมาก ซึ�งมผีูใ้ชบ้รกิารเพยีงรอ้ยละ K5.Z= ที�เหน็ดว้ยและเหน็ดว้ยอย่างยิ�งว่าจะเปลี�ยนไปใชบ้รกิาร

ใบแจ้งยอดบัญชบีตัรเครดติแบบกระดาษในอีก Z - L เดอืนข้างหน้า โดยมากกว่ารอ้ยละ �6 ของผู้ใช้บรกิารสนใจใช้

บรกิารใบแจ้งยอดบญัชทีางอเีมลกบัผลติภณัฑอ์ื�นๆ ของธนาคาร อกีทั 'งผูใ้ชบ้รกิารรอ้ยละ =�.�= เหน็ดว้ยและเหน็ดว้ย
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อย่างยิ�งที�จะแนะนําให้คนรู้จกัเปลี�ยนมาใช้ใบแจ้งยอดบัญชบีตัรเครดติทางอีเมล และร้อยละ �=.Z= เหน็ด้วยและเห็น

ดว้ยอย่างยิ�งว่าโดยภาพรวมผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจกบับรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล (ดงัตารางที� 9) 

ตารางที7 9 รอ้ยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (n = 400) 

ความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการ 

(Customer Satisfaction) 

ระดบัความคิดเหน็ 

ค่าเฉลี7ย  

( ) 

ส่วน

เบี7ยงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ไม่เหน็

ด้วยเลย 

ไม่ 

เหน็ด้วย 
เฉยๆ เหน็ด้วย 

เหน็ด้วย

อย่างยิ7ง 

(1) (2) (3) (4) (5) 
 

1. ท่านจะเปลี�ยนไปใชบ้รกิาร

ใบแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิต

แ บ บ ก ร ะ ด า ษ ใ น อี ก  

2 - 3 เดอืนขา้งหน้า 

 

47.25 

 

 

26.00 

 

 

12.50 

 

 

11.50 

 

 

2.75 

 

 

 

4.04 

(มาก) 

 

1.14 

 

 

Z. ท่านจะแนะนําให้คนรู้จ ัก

เปลี�ยนมาใชใ้บแจ้งยอดบญัชี

บตัรเครดติทางอเีมล 

 

3.75 
 

7.25 
 

32.25 
 

30.50 
 

26.25 
 

3.68 

(มาก) 

 

1.06 

 

L. ท่านสนใจใชบ้รกิารใบแจ้ง

ย อ ด บั ญ ชีท า ง อี เม ล กั บ

ผลติภณัฑอ์ื�นๆ ของธนาคาร 

 

2.75 
 

8.75 
 

25.00 
 

30.50 
 

33.00 

 

 

3.82 

(มาก) 

 

 

1.07 

 

5. โดยภาพรวมท่านพงึพอใจ

กับบริการใบแจ้งยอดบัญชี

บตัรเครดติทางอเีมล 

 

 

2.25 
 

7.50 
 

15.00 
 

46.25 
 

29.00 
 

3.92 

(มาก) 

 

0.97 

        

รวมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 3.87 

(มาก) 

0.89 

 

 

 จากการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างลกัษณะส่วนบุคคล พฤติกรรมการใช้บัตร คุณภาพการบรกิาร และ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร โดยใช้ค่าสมัประสิทธิ |สหสมัพันธ์ของเพียร์สนั พบว่า คุณภาพการบรกิารด้านความ

น่าเชื�อถือ ด้านความมั �นใจ ด้านรูปธรรม ด้านการเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติทางอีเมลอย่างมนีัยสําคญัที�ระดบั 6.6K ในขณะที� เพศอายุ

ค่าใช้จ่ายบัตรเครดิตช่องทางการชําระค่าใช้จ่ายบัตรเครดิตระยะเวลาที�ใช้บรกิาร  และอุปกรณ์ที�ใช้รบับริการ ไม่มี

ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมนียัสาํคญัที�ระดบั 6.6= (ดงัตารางที� K6) 

 ผลการศกึษาอิทธพิลของคุณภาพการบรกิารที�มต่ีอความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติ

ทางอีเมล โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ด้วยวิธี Hierarchicalทําให้ได้ตัวแบบการ

ถดถอย Z ตวัแบบ โดยตวัแบบแรกกาํหนดให้ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ และอายุ ปัจจยัด้านพฤตกิรรมการ

ใช้บตัรเครดติ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายบตัรเครดิตต่อเดอืนช่องทางการชําระค่าใช้จ่ายบตัรเครดติระยะเวลาที�ใช้บรกิาร และ

อุปกรณ์ที�ใชบ้รกิารเป็นตวัแปรควบคุม (Control Variable) และในตวัแบบที�สองไดเ้พิ�มปัจจยัคุณภาพการบรกิารเป็นตวั

แปรอธบิาย โดยสามารถอธบิายความแปรปรวนของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไดเ้พิ�มขึ'นอย่างมนียัสาํคญัทางสถติิที�

ระดบั 6.6= (R2Change= 0.628) กล่าวคอื ปัจจยัคุณภาพการบรกิารมอีิทธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารใบแจ้ง
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ยอดบัญชีบัตรเครดติทางอีเมลอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 6.6= ส่งผลให้ตัวแบบที� Z ซึ�งประกอบด้วยปัจจยั

ลกัษณะลกัษณะส่วนบุคคล ปัจจยัพฤติกรรมการใช้บตัรเครดิต และปัจจยัคุณภาพการบรกิารสามารถอธบิายความ

แปรปรวนของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไดร้อ้ยละ �L.Y (ดงัตารางที� KK) 

 อย่างไรกด็เีมื�อพจิารณารายตวัแปรพบว่า มเีพยีงตวัแปรคุณภาพการบรกิารมติิความน่าเชื�อถือ และตวัแปร

คุณภาพการบรกิารมติิการตอบสนอง และค่าคงที�ที�มอีิทธพิลของความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัร

เครดติทางอเีมลอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 6.6=โดยคุณภาพการบรกิารมติิความน่าเชื�อถอื มอีทิธพิลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ กล่าวคือ เมื�อคะแนนคุณภาพการบริการมิติความน่าเชื�อถือเพิ�มขึ'น K คะแนนโดย

กาํหนดใหปั้จจยัอื�นคงที� จะส่งผลใหค้ะแนนความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเพิ�มขึ'น 6.�6= คะแนน เช่นเดยีวกบัคุณภาพ

การบรกิารมติกิารตอบสนอง ที�มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร โดยเมื�อคะแนนคุณภาพการบรกิาร

มติกิารตอบสนองเพิ�มขึ'น K คะแนนขณะที�ปัจจยัอื�นคงที� จะส่งผลให้คะแนนความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ�มขึ'น 6.=K5 

คะแนน (ดงัตารางที� KK) 

 

O. สรปุผลการศึกษา 

 การศึกษาระดบัคุณภาพบริการใบแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิตทางอีเมลทั 'ง = มิติอยู่ในระดบัมาก มีคะแนน

คุณภาพการบรกิารในภาพรวม L.X� โดยคุณภาพการบรกิารในมติสิิ�งที�เหน็เป็นรปูธรรมมคีะแนนเฉลี�ยสงูสุด 5.6�โดย

การใช้เอกสารรปูแบบ PDF ทําให้ผูใ้ช้บรกิารสะดวกในการเปิดดูใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติไดค้ะแนนจากผูใ้ชบ้รกิาร

สูงสุด ในขณะที�คุณภาพการบรกิารมติิความน่าเชื�อถือ คุณภาพบรกิารมติิการเอาใจใส่ และคุณภาพบรกิารมิติการ

ตอบสนอง ซึ�งมคีะแนนเฉลี�ย 5.6�, L.X5 และ L.X6 ตามลาํดบั อย่างไรกด็คุีณภาพบรกิารมติคิวามมั �นใจมคีะแนนเฉลี�ย

ตํ�าสุด L.�5 โดยผู้ใชบ้รกิารบางส่วนกงัวลว่าการใช้บรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลจะทาํใหเ้กดิความเสี�ยงที�

จะทาํใหข้อ้มลูส่วนตวัของผูใ้ชบ้รกิารรั �วไหลทาํใหป้ระเดน็ดงักล่าวไดค้ะแนนจากผูใ้ชบ้รกิารตํ�าสุด แต่ยงัอยู่ในระดบัปาน

กลาง เช่นเดยีวกบัการกําหนดให้ใช้วนัเดือนปีเกดิเป็นรหสัในการเปิดดูรายละเอียดใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติ ที�ได้

คะแนนในระดบัปานกลาง นอกจากนี'คุณภาพการบรกิารมติิการตอบสนอง เรื�องการแจง้เปลี�ยนอเีมลและการไดร้บัการ

ติดต่อกลบัเมื�อสอบถามทางอีเมล ได้คะแนนในระดบัปานกลางเช่นกนั โดยมผีู้ใช้บริการจํานวนไม่น้อยรู้สกึเฉยๆ ซึ�ง

อาจเกิดจากผู้ใช้บรกิารบางส่วนไม่มีประสบการณ์ในการแจ้งเปลี�ยนอีเมล หรอืติดต่อสอบถามข้อมูลเพิ�มเติมผ่าน

ช่องทางอเีมลทั 'งนี'ไม่มปีระเดน็คุณภาพการบรกิารใดอยู่ในระดบัน้อย 

 จากการศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลพบว่าอยู่ในระดบัมาก 

โดยผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ยงัไม่มคีวามตั 'งใจที�จะเปลี�ยนไปใช้บรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติแบบกระดาษในอีก Z - L 

เดอืนขา้งหน้านอกจากนี'ผูใ้ชบ้รกิารสนใจใชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชทีางอเีมลกบัผลติภณัฑอ์ื�นๆ ของธนาคาร มากกว่าที�

จะแนะนําใหค้นรูจ้กัเปลี�ยนมาใชใ้บแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล โดยเมื�อสอบถามถงึการแนะนําใหค้นรูจ้กัเปลี�ยน

มาใชใ้บแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลพบว่ารอ้ยละ LZ.Z= ของผูใ้ชบ้รกิารกลบัรูส้กึเฉยๆ ไม่แน่ใจ 

 ผลการศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารที�มต่ีอความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร พบว่าคุณภาพการบรกิารมี

อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารอย่างมนีัยสําคญั โดยคุณภาพบรกิารในมติคิวามน่าเชื�อถือ และคุณภาพการ

บรกิารมติกิารตอบสนองมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมนียัสาํคญั  

 จากผลการศกึษาดงักล่าวข้างต้นชี'ใหเ้หน็ได้ว่าคุณภาพในมติคิวามน่าเชื�อถอืซึ�งหมายถงึการไดร้บับรกิารเป็น

ประจาํทุกเดอืนอย่างสมํ�าเสมอ ขอ้มลูรายการใชจ้่ายบตัรเครดติถูกต้องและครบถ้วน มคีวามสาํคญัเป็นอย่างยิ�ง เพราะ

หากผู้ใช้บรกิารไดร้บัใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติล่าช้า หรอืไม่ครบถ้วน ทําให้ผู้ใชบ้รกิารมคีวามเสี�ยงที�จะไม่สามารถ

ชาํระเงนิไดท้นัตามกาํหนด ผู้ใชบ้รกิารจะต้องเสยีดอกเบี'ยบตัรเครดติและเสยีค่าธรรมเนียมเพิ�มขึ'น จากการที�บรกิารใบ

แจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมลเป็นบรกิารที�เกี�ยวข้องกบัการเงนิ ทาํใหก้ารบรกิารที�ผดิพลาด ไม่สมํ�าเสมอไม่เป็นไป

ตามสญัญาที�ใหไ้วส้่งผลกระทบรา้ยแรงต่อทรพัยส์นิของผูใ้ชบ้รกิาร คลา้ยกบับรกิารทางการแพทยท์ี�กระทบต่อชวีติของ
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ผูใ้ชบ้รกิารซึ�งจากการศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารที�ได้รบักบัความพงึพอใจและความภกัดขีองคนไข้

โดยศกึษาโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร พบว่ามเีพยีงคุณภาพบรกิารในมิติความน่าเชื�อถอืที�มอีทิธพิลอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติต่ิอความพงึพอใจของคนไขผู้ร้บับรกิาร (ศกัดิ |ดา ศริภิทัรโสภณ, Z==5) 

 นอกจาการนี'บรกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล เป็นบรกิารที�อํานวยความสะดวกแก่ผู้ใชบ้รกิารบตัร

เครดิตให้ได้รบัใบแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิตได้รวดเร็วยิ�งขึ'น และสามารถพิมพ์แบบฟอร์มชําระเงินพร้อมบาร์โค้ด  

เพื�อนําไปชําระเงนิได้ทนัท ีผู้ใชบ้รกิารจงึคาดหวงัให้ธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิารไดอ้ย่าง

รวดเรว็และเหมาะสมดงันั 'นคุณภาพดา้นการตอบสนองจงึมสีาํคญัต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 อย่างไรกด็คุีณภาพการบรกิารในมติขิองสิ�งที�เหน็เป็นรูปธรรมซึ�งมคีะแนนสงูสุดกลบัไม่มอีทิธพิลต่อความพงึ

พอใจของผู้ใช้บรกิารอย่างมีนัยสําคญั เช่นเดียวกบัคุณภาพด้านการเอาใจใส่ เนื�องจากบรกิารใบแจ้งยอดบญัชีบตัร

เครดติทางอีเมลเป็นบรกิารทางอิเลก็ทรอนิกสท์ี�ไม่มสีถานบรกิาร  ไม่มพีนักงานผู้ให้บรกิาร และไม่มสีิ�งที�เป็นรปูธรรม

จบัต้องไดม้ากนัก อกีทั 'งรปูแบบใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติที�จดัส่งทางอเีมลนั 'นมรีปูแบบเดยีวกบัใบแจ้งยอดบญัชบีตัร

เครดติที�จดัส่งทางไปรษณีย์ทําให้ผู้ใช้บรกิารไม่รู้สกึแตกต่างจากเดมิ รวมถงึคุณภาพการบรกิารดา้นความมั �นใจที�ไม่มี

อทิธพิลอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติเช่นกนั โดยผู้ใช้บรกิารให้คะแนนความมั �นใจในเทคโนโลยทีี�ธนาคารใช้ในระดบัมาก 

และรบัทราบข้อตกลง เงื�อนไขการใช้บรกิารอย่างชดัเจน แต่ยงัมคีวามกงัวลเรื�องการรกัษาความปลอดภยัของข้อมูล  

ซึ�งมคีะแนนอยู่ในระดบัปานกลาง โดยผูใ้ช้บรกิารบางส่วนต้องการกาํหนดรหสัที�ใช้ในการเปิดดูรายละเอยีดใบแจง้ยอด

บัญชีบัตรเครดิตเอง เนื�องจากเห็นว่าการกําหนดให้ใช้วนัเดือนปีเกิดเป็นรหัสนั 'นไม่ปลอดภัย ซึ�งการความมั �นใจ  

ในการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารเกดิจากประเดน็ที�หลากหลายนี'เองจงึทาํใหไ้ม่ส่งผลต่อความพึงพอใจอย่างมนียัสาํคญั 

 

7. ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศกึษาแสดงใหเ้หน็ว่าคุณภาพการบรกิารทั 'ง = ดา้น มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

และคุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื�อถือและการตอบสนองมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างมี

นยัสาํคญั ดงันั 'นเพื�อเพิ�มความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารจงึมขีอ้เสนอแนะดงันี' 

 K. ธนาคารควรมปีฏิสมัพนัธ์กบัผู้ใช้บรกิารใบแจ้งยอดบัญชีบัตรเครดิตทางอีเมลมากขึ'น โดยมี SMS แจ้ง

เตือนเมื�อธนาคารไดจ้ดัส่งใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติ หรอืให้ผูใ้ช้บรกิารที�ได้รบัใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติแลว้ตอบ

กลบั หากไม่มกีารตอบกลบัภายใน � วนัหลงัส่ง ธนาคารควรจดัส่งใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติซํ'าอกีครั 'ง  

 Z. ธนาคารควรเพิ�มการรกัษาความปลอดภยัของข้อมูลในการใช้บรกิารใบแจ้งยอดบญัชบีตัรเครดติ โดยให้

ผูใ้ชบ้รกิารสามารถกําหนด และเปลี�ยนแปลงรหสัในการเขา้ดใูบแจง้ยอดบญัชบีัตรเครดติได้ เพื�อทาํให้ผู้ใช้บรกิารรู้สกึ

ปลอดภยัในการใชบ้รกิาร 

 3. ธนาคารควรมสีทิธพิเิศษใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล เช่น มสีว่นลดค่าใชบ้รกิาร 

เพิ�มคะแนนสะสมเพื�อใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึไดร้บัความเอาใจใส่จากธนาคารมากยิ�งขึ'น  
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ตารางที7 �� ผลการวเิคราะหอ์ทิธพิลของลกัษณะส่วนบุคคล พฤตกิรรมการใชบ้ตัรเครดติ และคุณภาพการบรกิาร

ที�มต่ีอความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารใบแจง้ยอดบญัชบีตัรเครดติทางอเีมล (n = 400) 

ตวัแปรอธิบาย 
Model 1  Model 2 

B S.E.  B S.E. 

ลกัษณะส่วนบุคคล 

   เพศK 

   อาย ุ

 

0.137 

0.001 

 

0.096 

0.006 

  

  0.040 

- 0.001 

 

0.058 

0.004 

พฤติกรรมการใช้บตัรเครดิต 

   ค่าใชจ้่ายบตัรเครดติต่อเดอืน2 

   ชอ่งทางการชาํระค่าใชจ้่ายบตัรเครดติ3 

   ระยะเวลาที�ใชบ้รกิาร 

   อุปกรณ์ที�ใชบ้รกิาร5 

 

0.114 

0.091 

0.073 

  - 0.111 

 

0.096 

0.104 

0.051 

0.093 

  

- 0.019 

  0.065 

  0.029 

- 0.059 

 

0.058 

0.063 

0.031 

0.056 

คณุภาพการบริการ 

   มติคิวามน่าเชื�อถอื 

   มติคิวามมั �นใจ 

   มติสิิ�งที�เหน็เป็นรปูธรรม 

   มติกิารเอาใจใส ่

   มติกิารตอบสนอง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   0.605* 

  0.057 

  0.084 

- 0.031 

   0.514* 

 

0.040 

0.047 

0.073 

0.065 

0.058 

ค่าคงที� 3.652* 0.217   - 1.035* 0.277 

R2 

R2 Adjust 

R2 Change 

   0.019 

0.004 

 0.648 

0.638 

 0.628* 

หมายเหตุ: *นยัสาํคญัที�ระดบั 6.6= 

  Kเพศหญงิ เป็นกลุ่มอ้างองิ  

  Zใชจ้่ายผ่านบตัรเครดติต่อเดอืนน้อยกว่า K=,666 บาท เป็นกลุ่มอ้างองิ 

  Lชาํระค่าใช้จ่ายบตัรเครดติผ่านช่องทางสาขาธนาคาร/เคาน์เตอรบ์รกิาร หรอื ชาํระผ่านตู้ ATM หรอื 

       ชาํระผ่าน Mobile/ Internet Bankingเป็นกลุ่มอ้างองิ 

  5คอมพวิเตอร ์เป็นกลุ่มอ้างองิ 
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