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บทคัดย่อ 

 

การศึกษาน้ีสํารวจความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรูในเขตกรุงเทพ

และปริมณฑล ซ่ึงมีวตัถุประสงค์การศึกษาแบ่งเป็นสองกลุ่มคือ กลุ่มท่ี 1 ศึกษาระดบัความคิดเห็นคุณภาพ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรู 

กลุ่มท่ี 2 ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล  คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของ

ผูใ้ช้บริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรู โดยใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณและใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูบ้ริการตู้เติมเงินอัตโนมัติขนาดเล็กของทรู ในเขตกรุงเทพและ

ปริมณฑล จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา สถิติเปรียบเทียบแบบ

รวมกลุ่ม (Independent Samples T-Test)  สถิติการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  สถิติ

เปรียบเทียบพหุคูณโดยวธีิ Fisher’s LSD และ Tamhane’s T2 สถิติวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอยา่งง่าย (Simple 

regression ) และ สถิติสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple regression) 

 ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มท่ี1 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึง

พอใจ และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรูในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยลูกคา้

ให้คะแนนดา้นความพร้อมของระบบ (System availability) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด กลุ่มท่ี 2. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ี

แตกต่างกนั 3 กลุ่มไดแ้ก่ความถ่ีในการรับบริการ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ และจาํนวนเงินท่ีทาํรายการต่อคร้ังส่งผล

กบัความตั้งใจซ้ือซํ้ าท่ีแตกต่างกนั ขณะท่ีปัจจยัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลในเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือ

ซํ้ า เม่ือพิจารณาแต่ละด้านพบว่าด้านความพร้อมของระบบ (System availability) ด้านความเป็นส่วนตวั 

(Privacy) ส่งผลต่อความตั้ งใจซ้ือซํ้ าอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ขณะท่ีด้านประสิทธิภาพในการใช้งาน 

(Efficiency) ดา้นการทาํให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment: FF) ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติ และปัจจยัดา้นความพึงพอใจส่งผลในเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ า 

 

คําสําคัญ : ความตั้งใจซ้ือซํ้ า ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ตูเ้ติมเงินอตัโนมติั 

 



 

ABSTRACT 

 

The objective of this study is to examine the customer satisfaction affecting to repurchase intention of 

users True Top-up machine in Bangkok metropolitan and the vicinities. There are two main objectives in this 

research: 1) to study about electronic services quality level on customer satisfaction and repurchase intention 

toward True Top-up machine, and 2) to investigate the personal factors, electronic services quality and 

customer satisfaction that effect on repurchase intention. The quantitative research approach and online 

questionnaire were employed as a research strategy and research tool. The study samples 400 customers of 

True-Top up machine in Bangkok and the vicinities as the case study. To analysis the collected data, this 

study was conducted using descriptive statistics, Independent Samples T-Test, One-way ANOVA, Fisher’s 

LSD และ Tamhane’s T2, Simple regression, and Multiple regression. 

The findings indicate that 1) the electronic services quality level on customer satisfaction and 

repurchase intention toward True Top-up machine was high. The customers rated the system availability at the 

highest level. 2)  there were statistically significant results on the three-difference personal factor that are the 

frequency of using service, customer lifespan, and transaction amount. The result also showed that the e-

service quality factors had a positive effect on repurchase intention. The system availability and the privacy 

were statistically significant effect on repurchase intention while the efficiency and fulfillment had no 

statistically significant effect. Overall, the results of this analysis showed that the customer satisfaction factors 

had a positive effect on repurchase intention.  
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บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

กิจการโทรคมนาคมของประเทศไทยเป็นกลไกพื้นฐานในการพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขนั

ของประเทศและขบัเคล่ือนประเทศไทยเขา้สู่ยุคดิจิทลั โดยเทคโนโลยีโทรคมนาคมจะเขา้มามีบทบาทสําคญัใน



การเปล่ียนรูปแบบการดาํเนินธุรกิจ ซ่ึงจะยกระดบัการผลิตสินคา้และการให้บริการ เพิ่มมูลค่าสินคา้และบริการ 

อีกทั้งยงัเกิดธุรกิจรูปแบบใหม่ท่ีจะตอบสนองรูปแบบการใชชี้วติท่ีหลากหลายของผูบ้ริโภค    

ภาพรวมด้านตลาดบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของประเทศไทย ตลาดบริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของ

ประเทศไทยมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง แมจ้ะเป็นการเพิ่มข้ึนในอตัราท่ีลดลง ไม่ไดเ้ติบโตอยา่งกา้วกระโดดอยา่ง

ในอดีต โดยประเทศไทยยงัคงเป็นตลาดท่ีผูใ้ชบ้ริการระบบเติมเงิน (Pre-paid) เป็นหลกั จาํนวน 83.67 ลา้นเลข

หมาย หรือคิดเป็นร้อยละ 71.95 ของจาํนวนผูล้งทะเบียนใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยรวม แต่ธุรกิจให้บริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแบบเติมเงินกลบัมีแนวโนม้ชะล่อตวัลงอยา่งเห็นไดช้ดัซ่ึงเกิดจากสาเหตุ 3 ประการดงัต่อไปน้ี 

1. ผลจากกลยุทธ์ของผูใ้ห้บริการแต่ละรายในการใชโ้ปรโมชัน่อตัราค่าโทรหรืออตัราค่าอินเทอร์เน็ต เพื่อดึงดูด

ให้ผูใ้ช้บริการเปล่ียนจากการผูล้งทะเบียนใช้งานโทรศพัท์เคล่ือนท่ีแบบเติมเงินเป็นผูล้งทะเบียนใช้บริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีแบบรายเดือน 2. ผูใ้ช้บริการเปล่ียนพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารจากการส่ือสารด้วยเสียง 

(Voice) เป็นการส่ือสารขอ้มูล (Non-voice) มากข้ึนโดยพิจารณาถึงจาํนวนนาทีการใช้งานโทรศพัท์เคล่ือนท่ี

เฉล่ียต่อเดือน (Minutes of Use : MOU) พบวา่มีการใชง้านลดลงอยา่งต่อเน่ืองหากพิจารณาตั้งแต่ปี 2559 – 2563 

จาํนวนการใชง้านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแบบเติมเงินมีอตัราการเติบโตต่อปีลดลงร้อยละ 12.25 3.ขณะท่ีรายไดจ้าก

การให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเฉล่ียต่อหมายเลขต่อเดือน (Average Revenue Per Unit : ARPU) ของผู ้

ให้บริการมีแนวโน้มทรงตวัหากพิจารณาตั้งแต่ปี 25595 ถึง 2563 พบว่าแบบเติมเงินมีอตัราการเติบโตต่อปีท่ี

ลดลงร้อยละ 4.02 สาเหตุจากการแข่งขนัของผูใ้ห้บริการดว้ยกลยุทธ์ดา้นราคาท่ีนอ้ยลง และให้ความสําคญักบั

กลยทุธ์ดา้นอ่ืนมากข้ึน ทาํให้ธุรกิจให้บริการเติมเงินโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เช่น การเติมเงินผา่นร้านสะดวกซ้ือ เติม

เงินผา่นร้านคา้ลูกข่ายผูใ้ห้บริการเครือข่ายมือถือ บตัรเงินสดหรือเติมเงินโทรศพัท์เคล่ือนท่ี เคร่ืองเอทีเอ็ม บตัร

เงินสดอิเล็กทรอนิกส์ และการเติมเงินผา่นตูอ้ตัโนมติัและตูจ้าํหน่ายสินคา้อจัฉริยะ (Digital Vending Machine) 

(ทรู คอร์ปอเรชั่น จาํกดั มหาชน, 2563) ตอ้งปรับตวัให้ทนัต่อการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนและการเปล่ียนแปลงอย่า

รวดเร็ว เน่ืองจากการเขา้หาลูกคา้ใหม่มีตน้ทุนท่ีสูงกว่าการนาํเสนอสินคา้/บริการเพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมถึง 6 

เท่า Auruskeviciene & Skudiene (2010) และทาํให้ค่าใชจ่้ายการดาํเนินการลดลงร้อยละ 18 Lin & Ding (2005) 

และลูกคา้เดิมยงัตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงดา้นราคาตํ่ากวา่ลูกคา้ใหม่ Zhang, et al (2011) รวมถึงตน้ทุนของ

ผูบ้ริโภคในการเปล่ียนแปลงผูใ้ห้บริการรายเดิมไปสู่ผูใ้ห้บริการรายใหม่ของธุรกิจเติมเงินโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีตํ่า 

จึงผูป้ระกอบการให้ความสําคญักบัความตั้งใจซ้ือซํ้ า (Repurchase Intention) ของลูกคา้เน่ืองจากเป็นปัจจยัใน

การสร้างความย ัง่ยืนและการเจริญเติบโตของธุรกิจ DeSouza (1992) จากการศึกษาพบกว่าความพึงพอใจของ

ลูกคา้ (Customer satisfaction) ส่งผลในทางบวกต่อการซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภค Liang, Choi, & Joppe (2018) และ

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) ส่งผลในทางบวกต่อความตอ้งการซ้ือซํ้ า ฉนัธะ จนัทะเสนา 

(2019) 



ท่ามกลางสภาพการแข่งขนัของธุรกิจบริการเติมเงินโทรศพัท์เคล่ือนท่ีสูงข้ึนเร่ือย อีกทั้งพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคท่ีปรับเปล่ียนตามสภาพแวดลอ้ม ส่งผลกระทบในเชิงลบต่อธุรกิจตูเ้ติมเงินโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอตัโนมติั

โดยตรง แต่ผูป้ระกอบการมีความมุ่งมัน่ตั้งใจตอ้งการสร้างระบบนิเวศน์การให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีให้

ครอบคลุมผูใ้ชง้านทุกกลุ่มและทัว่ประเทศ จึงจาํเป็นตอ้งเร่งปรับปรุงคุณภาพบริการอยา่งต่อเน่ืองและตอบสอบ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการจนทาํให้ลูกคา้กลบัใช้บริการซํ้ าเพื่อสร้างโอกาสในการเพิ่มรายได ้ขยายกิจการ 

และดาํเนินการกิจการไดอ้ยา่งย ัง่ยนื ดงันั้นการวจิยัเก่ียวกบัการสาํรวจคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึง

พอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตู้เติมเงินอตัโนมติัจึงมีความสําคญัต่อการพฒันาปรับปรุง

ประสิทธิภาพการบริการของผูป้ระกอบการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรูให้มีประสิทธิภาพสามารถ

ใหบ้ริการไดต้รงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทาํใหเ้กิดพฤติกรรมซ้ือซํ้ า ซ่ึงทาํใหส้ามารถรักษาฐานลูกคา้เดิม

และเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั จนส่งผลใหเ้พิ่มรายได ้กาํไรของกิจการ 

 

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

1. เพือ่ศึกษาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการตูเ้ติมเงิน

อตัโนมติัขนาดเล็กของทรู ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล  คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ า

ของผูใ้ชบ้ริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรู ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

 

สมมติฐานงานวจัิย 

 H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลในเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาด

เล็กของทรู ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

H2 : คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลในเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตูเ้ติมเงิน

อตัโนมติัขนาดเล็กของทรู ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

H3 : ความพึงพอใจท่ีส่งผลในเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็ก

ของทรู ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

 

ขอบเขตโครงการวจัิย 

1. ขอบเขตดา้นประชากรและขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง : ผูใ้ชบ้ริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรู 

ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

2. ดา้นเวลา : ระหวา่งเดือนตุลาคม 2564 - ธนัวาคม 2564 



แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ความตั้งใจซ้ือซํ้ า (Repurchase Intention) คือดุลยพินิจของแต่ละบุคคลเก่ียวกบัซ้ือบริการจากบริษทัเดิม

อีกคร้ัง Hellier et al. (2003) ในขณะท่ี Kim, C., Galliers, R. D., Shin, N., Ryoo, J. H., & Kim, J. (2012) อา้งอิง

ใน Hellier et al. (2003) กล่าววา่ความตั้งใจซ้ือซํ้ าเป็นการบ่งช้ีวา่บุคคลนั้นเต็มใจจะซ้ือสินคา้ บริการอีกคร้ังจาก

บริษทัเดียวกนั โดยอา้งอิงประสบการณ์จากการซ้ือสินคา้ บริการท่ีผา่นมา ฉนัธะ จนัทะเสานา (2019, หนา้ 41) 

กล่าวว่า องค์ประกอบท่ีทาํให้ลูกคา้เกิดการซ้ือซํ้ ามีหลายประการ เช่นคุณภาพบริการและความพึงพอใจของ

ลูกคา้ รุ่งนภา บริพนธ์มงคล, กฤษดา เชียรวฒันสุข (2020, หนา้ 170)  อธิบายวา่พื้นฐานของความตั้งใจในการซ้ือ

ซํ้ าคือการรับรู้คุณภาพสินคา้และคุณภาพบริการรวมถึงความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซํ้ า 

บริษทัควรตอบสนองเพื่อสร้างโอกาสในการซ้ือสินคา้หรือบริการซํ้ า เกศสิรี ป้ันธุระ (2013, หน้า 209) ได้

อธิบายวา่ความตั้งใจซ้ือซํ้ า หมายถึงความเตม็ใจท่ีจะซ้ือสินคา้ประเภทเดิม ผูข้ายสินคา้และตราสินคา้เดิมอีกเม่ือมี

โอกาส แนวโนม้จะซ้ือสินคา้อยา่งต่อเน่ืองในปริมาณท่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบสําคญัต่อการเติบโตและการ

อยู่รอดของธุรกิจ จากการศึกษาพบว่าความตั้งใจซ้ือซํ้ า คือ การท่ีบุคคลมีพฤติกรรมท่ีซ้ือสินคา้หรือใช้บริการ

ประเภทเดิม หรือผูข้ายสินคา้เดิม หรือตราสินคา้เดิม หรือ บริษทัเดิมซํ้ าอีกคร้ังในอนาคต โดยมีแนวโนน้ท่ีจะซ้ือ

สินคา้หรือบริการอย่างต่อเน่ืองในปริมาณมากข้ึน เกิดจากประสบการณ์จากการใชสิ้นคา้หรือบริการในอดีตท่ี

ส่งผลให้บุคคลตระหนกัถึงคุณค่าของสินคา้หรือบริการ ซ่ึงการซ้ือซํ้ าเป็นองคป์ระกอบท่ีสําคญัต่อการรอดและ

เจริญเติบโตอยา่งย ัน่ยนืของธุรกิจ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction)  คือระดบัความรู้สึกของผูบ้ริโภคเป็นผลจากการ

บริโภคสินคา้หรือบริการท่ีตอบสนอง ความตอ้งการ ความปรารถนา เป้าหมาย Oliver (1999) โดยบุคคลจะ

เปรียบเทียบประสิทธิภาพของสินคา้หรือบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ Hellier 

et al. (2003), Agnihotri et al. (2016) ความคลาดเคล่ือนระหวา่งประสิทธิภาพกบัความคาดหวงัท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ ประเภทแรก ประสิทธิภาพของสินคา้หรือ

บริการเกินกว่าความคาดหวงัของลูกค้าจะส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจอย่างมาก ประเภทท่ีสอง 

ประสิทธิภาพของสินคา้หรือบริการตํ่ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้จะส่งผลในทางลบต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ ประเภทท่ีสาม ประสิทธิภาพของสินคา้หรือบริการเท่ากบัความคาดหวงัของลูกคา้จะส่งผลเป็นกลางต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ Siddiqi, K. O. (2011) ความพึงพอใจของลูกคา้สามารถเกิดข้ึนไดต้ลอดกระบวนการ

ขายและกระบวนการหลงัการขาย  Grissemann, U. S., & Stokburger-Sauer, N. E. (2012), Angelova B. & 

Zekiri J. (2011) อธิบายว่าความพึงพอใจของลูกคา้หมายถึง ทศันคติโดยรวมของลูกคา้ท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการ หรือ

อารมณ์ท่ีตอบสนองต่อความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้กบัส่ิงท่ีพวกเขาไดรั้บ ปัจจยัดา้นคุณภาพ

บริการมีความสําคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงความพึงพอใจส่งผลต่อกาํไรของบริษทัและส่วนแบ่งตลาด 



ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) ส่งผลในทางบวกต่อการซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภค Liang, Choi, & 

Joppe, (2018) 

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-service Quality) ในระยะแรกอา้งอิงคุณภาพบริการแบบดั้งเดิม ฉนัธะ 

จนัทะเสานา (2019, หน้า 37)  คุณภาพบริการ หมายถึงการรับรู้คุณภาพบริการซ่ึงเป็นผลลัพธ์จากการ

เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้กบัประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากองคก์ร และวิธีการ

ท่ีใชว้ดัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บความนิยมมากคือแบบจาํลอง SERVQAL Parasuraman et al., (1985) ซ่ึงปัจจุบนั

ยงัคงไดรั้บความนิยมใชใ้นการศึกษาจาํนวนมาก Kitapci et al. (2014), Yousapronpaiboon, K. (2014) ซ่ึงสรุป

เป็นมิติดา้นคุณภาพ 5 ดา้นดงัน้ี 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 2.ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้

(Reliability) 3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsibility) 4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 

5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์หมายถึงการรับรู้

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ อนัเป็นผลลพัธ์จากการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ เป็นประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บ

จากการมีปฏิสัมพนัธ์กบัองคก์ร ครอบคลุมถึงประสิทธิภาพของระบบอิเล็กทรอนิกส์ Parasuraman et al. (2005) 

อา้งอิงใน Oni et al (2016) 

 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

เคร่ืองมือในการวิจยัใช้แบบสอบถาม (Questionnaire Form) ประชากรคือลูกคา้ท่ีใช้บริการตูเ้ติมเงิน

ขนาดเล็กของทรู ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งสําหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลใชต้ารางของ 

Taro Yamane. (1970) กรณีประชากรมากกวา่ 100,000 คน ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

400 คน การสุ่มกลุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) คือ จดัเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีพบหลงัใช้

บริการและสะดวกตอบแบบสอบถาม ซ่ึงสามารถไดรั้บขอ้มูลตรงต่อประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บหลงัใชบ้ริการตู้

เติมเงินในระยะเวลาท่ีเหมาะสม การวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติท่ีใช้การบรรยาย (Descriptive Statistic) สถิติท่ีใช้

สําหรับอธิบายลกัษณะต่างๆ ของกลุ่มตวัอย่าง หรือประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ซ่ึงผูว้ิจยัได้นาํข้อมูลท่ีเก็บ

รวบรวมมาวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรม SPSS 

 

ผลการวจัิย 

 

1. ขอ้มูลปัจจยัประชากรศาสตร์พบว่ากลุ่มตวัอย่างทั้งหมดจาํนวน 400 คน เพศส่วนใหญ่เป็นเพศชาย

จาํนวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 63 อายุส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 20-30 ปี จาํนวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54 เช้ือชาติ



ไทยจาํนวน 370 คน คิดเป็นร้อยละ 92.5 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปริญญาตรีจาํนวน 273 คน คิด

เป็นร้อยละ 68.3 อาชีพส่วนใหญ่ประกอบอาชีพลูกจา้ง / พนกังานบริษทัจาํนวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001-30,000 บาทจาํนวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนมากกวา่ 30,001 บาทจาํนวน 100 คิดเป็นร้อยละ 25 บริการส่วนใหญ่มาใช้บริการเติมเงิน Wallet จาํนวน 

296 คน คิดเป็นร้อยละ 74 ความถ่ีในการรับบริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 2-4 คร้ังต่อเดือนจาํนวน 210 คน คิดเป็น

ร้อยละ 52.5 ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้อยูร่ะหว่าง 2-3 เดือนจาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 และมากกว่า 1 ปี 

จาํนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 จาํนวนเงินท่ีทาํรายการต่อคร้ังระหว่าง 21-100 บาท จาํนว น 224 คน คิด

เป็นร้อยละ 56 

 2. ผลการศึกษาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจซ้ือซํ้ าพบวา่กลุ่มตวัอย่าง

จาํนวน 400 คน มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรู ใน

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑋� = 4.2483, S.D. = 0.40826) เม่ือวิเคราะห์รายขอ้พบวา่ดา้นความพร้อมของระบบ 

(System availability) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑋� = 4.5258, S.D. = 0. 5223) โดยดา้นประสิทธิภาพในการใชง้าน 

(Efficiency) ดา้นการทาํให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment: FF) ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) อยูใ่นระดบัมาก 

ระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้ า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (𝑋� = 4.49, S.D. = 

0.58183) และ (𝑋� = 4.3725, S.D. = 0.64576) ตามลาํดบั 

3. ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าพบวา่ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีต่างกนัมีอยู ่

3 กลุ่มไดแ้ก่ 1.ปัจจยัดา้นความถ่ีในการรับบริการ 2.ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ 3.จาํนวนเงินท่ีทาํรายการต่อคร้ัง ท่ี

ต่างกนัมีผลกบัความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรูท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  (F(3,396)=11.922, p=0.000) (F(4,395)=8.502, p=0.000) และ (F(6,393)=2.47, p=0.023)  

ตามลาํดบั  เม่ือเปรียบเทียบพหุคุณของกลุ่มยอ่ยของ1.ปัจจยัดา้นความถ่ีในการรับบริการ 2.ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ 

3.จาํนวนเงินท่ีทาํรายการต่อคร้ังพบวา่ 

• กลุ่มความถ่ีในการรับบริการนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือนส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการตูเ้ติม

เงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรู ตํ่ากวา่กลุ่มความถ่ีในการรับบริการ 1 คร้ังต่อเดือนและกลุ่มความถ่ี

ในการรับบริการ 2-4 คร้ังต่อเดือน 



• กลุ่มระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าน้อยกว่า 1 เดือนส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตูเ้ติมเงิน

อตัโนมติัขนาดเล็กของทรู ตํ่ากวา่กลุ่มระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ 4-6 เดือน กลุ่มระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ 7-

12 เดือน และกลุ่มระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้มากกวา่ 1 ปี 

• กลุ่มจาํนวนเงินท่ีทาํรายการต่อคร้ัง 11-20 บาทมีความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติั

ขนาดเล็กของทรู ตํ่ากวา่กลุ่มจาํนวนเงินท่ีทาํรายการต่อคร้ัง 21-50 บาท กลุ่มจาํนวนเงินท่ีทาํรายการ

ต่อคร้ัง 51-100 บาท กลุ่มจาํนวนเงินท่ีทาํรายการต่อคร้ัง 201-300 บาท 

• กลุ่มจาํนวนเงินท่ีทาํรายการต่อคร้ัง 301 บาทข้ึนไปมีความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตูเ้ติมเงิน

อตัโนมติัขนาดเล็กของทรู ตํ่ากวา่กลุ่มจาํนวนเงินท่ีทาํรายการต่อคร้ัง 21-50 บาท กลุ่มจาํนวนเงินท่ี

ทาํรายการต่อคร้ัง 51-100 บาท กลุ่มจาํนวนเงินท่ีทาํรายการต่อคร้ัง 201-300 บาท 

4. ผลการศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ า พบว่าคุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้ง 4 ดา้นสามารถพยากรณ์ความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็ก

ของทรูโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 46.5% และมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตูเ้ติมเงิน

อตัโนมติัขนาดเล็กของทรูเท่ากับ 46% ทดสอบความเป็นอิสระต่อกนัของความคลาดเคล่ือนได้ค่า Durbin-

Watson เท่ากบั 1.872 แสดงวา่ค่าความคลาดเคล่ือนแต่ละค่าเป็นอิสระต่อกนั เขียนสรุปดงัน้ี R2 = .465, Adjusted 

R2 = .460, F = 85.831, Sig = 0.000 *มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ตารางที ่1 แสดงการวเิคราะห์ถดถอยพหุคุณ ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณ

ของปัจจัยคุณภาพบริการอเิลก็ทรอนิกส์ทีส่่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ้ํา  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .143 .256   .558 .577     

Efficiency .154 .120 .115 1.287 .199 .170 5.878 

System_availability .756 .067 .612 11.338 .000* .465 2.149 

Fulfillment -.067 .121 -.048 -.553 .580 .181 5.527 

Privacy .113 .053 .097 2.114 .035* .648 1.542 

จากตารางท่ี 1 พบวา่มีตวัแปรตน้ดา้นความพร้อมของระบบ (System availability) ดา้นความเป็นส่วนตวั 

(Privacy) ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  



5. ผลการศึกษาความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็ก

ของทรู ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

ตารางที ่3 Model summary แสดงผลสรุปการวเิคราะห์ถดถอยอย่างง่ายทีส่่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ้ํา 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .842a .709 .708 .34891 1.733 

จากการศึกษาพบว่าปัจจยัด้านความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตู้เติมเงิน

อตัโนมติัขนาดเล็กของทรูอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ความพึงพอใจของลูกคา้สามารถพยากรณ์ความตั้งใจซ้ือซ้

โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 70.9% และมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติั

ขนาดเล็กของทรูเท่ากบั 70.8% ทดสอบความเป็นอิสระต่อกันของความคลาดเคล่ือนได้ค่า Durbin-Watson 

เท่ากบั 1.872 แสดงวา่ค่าความคลาดเคล่ือนแต่ละค่าเป็นอิสระต่อกนั เขียนสรุปดงัน้ี R2 = .709, Adjusted R2 = 

.708, F = 968.749, Sig = 0.000 *มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

การอภิปรายผล 

 

 ในการสํารวจสํารวจคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ ามีประเด็น

สาํคญัท่ีผูว้จิยัสามารถนาํมาอภิปรายผลดงัน้ี 

 1.  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้ า  

1.1 ในงานวจิยัน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมของตูเ้ติมเงินอยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือวิเคราะห์รายขอ้ยอ่ยพบวา่ ดา้นความพร้อมของระบบ (System availability)  คือตูเ้ติมเงินสามารถใชง้านได้

ตลอดเวลาและให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด กล่าวคือความพร้อมของระบบทาํให้ลูกคา้เกิด

ความประทบัใจได้มากท่ีสุดในด้านความพร้อมในการให้บริการและการให้บริการท่ีถูกตอ้ง จนทาํให้ลูกคา้

ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ Parasuraman et al. (2005) 

1.2 จากงานวจิยัน้ีแสดงขอ้มูลความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคา้ตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรู

อยูใ่นระดบั มาก ซ่ึงพิจารณาหวัขอ้ยอ่ยพบวา่ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจต่อการใชบ้ริการคร้ังล่าสุดในระดบัมากท่ีสุด 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัประสบการณ์ใชบ้ริการท่ีสามารถซ้ือบริการท่ีตอ้งการไดต้ลอดเวลาและไดรั้บบริการอยา่ง

ถูกตอ้งตรงต่อความคาดหวงัของลูกคา้ Hellier et al. (2003) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้เกิดความพึงพอใจเม่ือความ

ตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง สภาวะจิตจึงปราศจากความเครียด Morse (1958, หนา้ 27) 



1.3 ความตั้งใจซ้ือซํ้ าในระดบัท่ีสูงบ่งบอกว่าลูกคา้เต็มใจใช้บริการจากบริษทันั้นอีกคร้ังซ่ึงส่งผลใน

ทางบวกต่อความรุ่งเรืองของกิจการ ซ่ึงจากงานวิจยัในคร้ังน้ีเห็นไดว้า่ลูกคา้ให้คะแนนเก่ียวกบัความตั้งใจจะซ้ือ

ซํ้ าอยูท่ี่ระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจใน

การใหบ้ริการของตูเ้ติมเงินทรูไดม้อบใหแ้ก่ลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก อนัเป็นองคป์ระกอบท่ีสําคญัต่อความตั้งใจซ้ือ

ซํ้ า บริษทัควรให้ความสําคญัต่อการสร้างโอกาสในการใช้บริการซํ้ า อนัจะนาํมาสู่การใช้บริการท่ีต่อเน่ืองใน

ปริมาณท่ีเพิ่มมากข้ึนจะทาํให้บริษทัเติบโตอย่างแข็งแกร่ง ฉันธะ จนัทะเสานา (2019)  และ เกศสิรี ป้ันธุระ 

(2013) 

 2. ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความตั้ งใจซ้ือซํ้ า เพื่อให้ทราบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านใดมีความ

เก่ียวขอ้งกบัความตั้งใจซ้ือซํ้ างานวจิยัจึงเร่ืองสาํรวจปัจจยัส่วนบุคคลจาํนวน 10 ดา้น ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ปัจจยั

ส่วนบุคคลท่ีต่างกนั 3 กลุ่มไดแ้ก่ 1.ความถ่ีในการรับบริการ 2.ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ 3.จาํนวนเงินท่ีทาํรายการ

ต่อคร้ัง ท่ีต่างกนัส่งผลกบัความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรูท่ีแตกต่างกนั 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  (F(3,396)=11.922, p=0.000) (F(4,395)=8.502, p=0.000) และ (F(6,393)=

2.47, p=0.023)  ตามลาํดบั ซ่ึงสรุปการวเิคราะห์รายกลุ่มยอ่ยไดด้งัน้ี  

2.1 ความถ่ีในการรับบริการ กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือนมีความตั้งใจซ้ือซํ้ าตํ่ากวา่

กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน และกลุ่มความถ่ีในการรับบริการ 2-4 คร้ังต่อเดือนอยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 จากการสอบถามสาเหตุท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีตูเ้ติมเงินของทรูนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน

เน่ืองมาจากทางเลือกในการเขา้ใชบ้ริการในพื้นท่ีกรุงเทพและปริมณฑลมีค่อนขา้งหลากหลาย  สาํหรับสาเหตุท่ี

ลูกคา้กลุ่มท่ีมาใชบ้ริการหลายคร้ังต่อเดือนมีความตั้งใจซ้ือซํ้ ามากกวา่กลุ่มท่ีมาใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน 

เน่ืองมาจากพฤติกรรมการเติมเงินของลูกคา้แบบเติมเงินมกัจะเติมเงินต่อคร้ังในจาํนวนเงินท่ีไม่มาก  ซ่ึงลูกคา้ท่ี

ใชง้านซํ้ าบ่อยคร้ังมีความคุน้เคยกบัผูใ้หบ้ริการรายใดแลว้ จะเกิดการซ้ือซํ้ ากบัผูใ้หบ้ริการรายเดิม สุชาติ ไตรภพ

สกุล (2561) ซ่ึงพฤติกรรมการเติมเงินท่ีตูอ้ตัโนมติับ่อยคคร้ังกวา่เดือนละคร้ังจะพบไดใ้นเขตเมือง ไม่พบใน

ต่างจงัหวดั พิมพนิ์ภา กิตติวุฒิดาํรงชยั และกฤษฎา พรประภา (2563) 

2.2 ความตั้งใจซ้ือซํ้ าเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้เคยใชบ้ริการแลว้เกิดประสบการณ์ท่ีดี จึงกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีก 

ซ่ึงงานวจิยัในคร้ังน้ีไดค้น้พบวา่ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ท่ีอยูใ่นช่วง 4 เดือนข้ึนไปมีความตั้งใจซ้ือซํ้ ามากกวา่กลุ่ม

ท่ีเป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 1 เดือน จากการสังเกตกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการตูเ้ติมเงินมาเป็นระยะเวลามากกวา่ 4 เดือน 

ลูกคา้มีความคุน้เคยกบัการทาํงานของของตูเ้ติมเงินขนาดเล็กของทรูสามารถทาํรายการท่ีหนา้จอตูไ้ดร้วดเร็ว 

รวมถึงเกิดความเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพการทาํงาน ซ่ึงผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัขอ้มูลการใชบ้ริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีแบบเติมเงินของบริษทัท่ีวา่ลูกคา้มีแนวโนม้จะเติมเงินและใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเม่ือใชง้าน

ติดต่อกนัเป็นเวลา 3 เดือนเป็นตน้ไป  จึงสรุปไดว้า่ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ตั้งแต่ 4 เดือนข้ึนไป ส่งผลต่อความ



ตั้งใจซ้ือซํ้ าสูงกวา่ช่วงท่ีเป็นลูกคา้ใหม่ในเดือนแรก สาํหรับขอ้แนะนาํสาํหรับการวจิยัคร้ังต่อไปใหมี้การศึกษา

เชิงสัมภาษณ์รายบุคคลเพื่อใหท้ราบถึงสาเหตุโดยละเอียดของระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ท่ีแตกต่างมีปัจจยัใดบา้งจึง

ทาํใหส่้งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าท่ีแตกต่างกนั 

2.3 จาํนวนเงินท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการต่อคร้ังมีการเปล่ียนแปลงไปตามความจาํเป็นในการใชง้านหรือ

สภาพเศรฐกิจ รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการ หรือโปรโมชัน่ของผูใ้หบ้ริการวา่มีความน่าสนใจเพียงใด โดยผูใ้หบ้ริการ

มกัจะใหค้วามสาํคญักบัจาํนวนการทาํรายการท่ีเพิ่มข้ึน จากงานวจิยัในคร้ังน้ีสะทอ้นในเห็นพฤติกรรมการเติม

เงินผา่นมุมมองของยอดเติมเงินผูใ้ชบ้ริการจะผกูพนัและความตั้งใจซ้ือซํ้ าตั้งแต่ 21-100 บาท แต่ถา้เป็นจาํนวน

เงินในช่วง 101-200 บาท ลูกคา้กลุ่มน้ีจะคิดวา่เป็นจาํนวนเงินท่ีสูงเกินไปในการเติมเงินต่อคร้ัง ในขณะเดียวกนั

พบวา่ลูกคา้อีกกลุ่มมีศกัยภาพในการเติมเงินคร้ังละ 201-300 บาท เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้ง แต่กลบัพบวา่

ลูกคา้กลุ่มท่ีเติมเงินมากกวา่คร้ังละ 300 บาทข้ึนไปจะมีความตั้งใจซ้ือซํ้ าลดลงซ่ึงเกิดมาจากยอดเติมเงินท่ีสูงเกิน

ความจาํเป็น ซ่ึงตรงกบัรายงานการเติมเงินของบริษทัตูเ้ติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรูในอดีตท่ีมีแนวโนม้การ

เติมเงินท่ีสูงข้ึน แต่เงินท่ีลูกคา้หยอดใส่ตูส่้วนใหญ่ยงัคงเป็นเหรียญ และธนบตัรใบละ 20 บาท ซ่ึงจะเห็นไดว้า่

ลูกคา้ท่ีจะซ้ือบริการซํ้ าจะอยูใ่นช่วงจาํนวนเงินท่ีทาํรายการกวา้งข้ึนและสูงข้ึนเม่ือเทียบกบัการจาํนวนเงินท่ีทาํ

รายการต่อคร้ังในอดีต พิมพนิ์ภา กิตติวุฒิดาํรงชยั และกฤษฎา พรประภา (2563) แต่อยา่งไรก็ดีตอ้งศึกษาในเชิง

สัมภาษณ์เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการจ่ายช่วงจาํนวนเงินมากกวา่ 100 บาทข้ึนไปเพื่อเขา้ใจสาเหตุท่ีผูใ้ชบ้ริการ

ลงัเลในการซ้ือซํ้ าโดยละเอียดต่อไป 

3. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ า  คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความ

ตั้งใจซ้ือซํ้ าเป็นส่ิงสาํคญัสาํหรับการเติบโตอยา่งย ัง่ยนืของกิจการ ผลการวจิยัพบวา่คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์

ส่งผลในเชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ า โดยในภาพรวมคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์สามารถอธิบายความ

แปรปรวนตวัแปรความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตู้เติมเงินอตัโนมติัขนาดเล็กของทรูได้เท่ากับร้อยละ 46 

(Adjust R2 = .460) เป็นผลลพัธ์จากการออกแบบหนา้จอตูใ้ห้ใชง้านง่าย ความพร้อมให้บริการของตู ้การทาํ

รายการให้ลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง รวมถึงการรักษาความเป็นส่วนตวัจึงเป็นเร่ืองท่ีผูป้ระกอบการตอ้งให้ความสําคญั

อยา่งมาก ซ่ึงงานวิจยัน้ีไดช้ี้ชดัวา่คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีความสําคญัต่อการซ้ือซํ้ าของลูกคา้ไม่ใชเ้พียง

แค่เว็บไซด์เท่านั้น สุชาติ ไตรภพสกุล (2561) แต่เก่ียวขอ้งต่อความต้องการซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการตู้เติมเงิน

อตัโนมติัอยา่งมีนยัสาํคญั ซ่ึงผูป้ระกอบการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัควรใหค้วามสนใจพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

 เม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้ง 4 ดา้น ตามแบบจาํลอง E-S-Qual ท่ีใช้เป็น

กรอบในการศึกษาพบวา่ดา้นความพร้อมของระบบ (System availability) ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) ส่งผล

ต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ในประเด็นดา้นความพร้อมของระบบเน่ืองมาจากตูเ้ติม



เงินอตัโนมติัของทรูติดตั้งพื้นท่ีใกลเ้ขตชุมชน เช่น อยูห่นา้ร้านคา้ โรงเรียน ตลาด ซ่ึงลูกคา้จะตอ้งเดินทางมาเพื่อ

ใชบ้ริการ หากไม่พร้อมใหบ้ริการลูกคา้จะไม่เดินทางกลบัมาใชง้านซํ้ าอีก และดว้ยบริการท่ีลูกคา้มาใชล้ว้นเป็น

บริการท่ีมีความจาํเป็นต่อชีวติประจาํวนั เช่น เติมเงินมือถือ หากตูเ้ติมเงินมีความพร้อมในการให้บริการอยูเ่สมอ 

สามารถใหบ้ริการอยา่งมีเสถียรภาพ ไม่ลม้เหลวขณะใหบ้ริการ และดาํเนินการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง จะกลายเป็นส่วน

หน่ึงของกิจวตัรของคนในชุมชน ในประเด็นดา้นความเป็นส่วนตวัสังคมไทยเร่ิมใหค้วามสาํคญัอยา่งชดัเจนและ

เป็นรูปธรรม เม่ือประกาศพระราชบญัญติัคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (PDPA) เป็นผลใหผู้รั้บบริการ

ต่างคาดหวงัวา่จะไดรั้บความเป็นส่วนตวัในการรับบริการ ปกปิดขอ้มูลส่วนบุคคล หากผูป้ระกอบการใดทาํได้

ดีกวา่กฎหมายกาํหนดยอ่มสร้างมาตรฐานซ่ึงแสดงออกถึงความเคารพความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงความ

พร้อมของระบบและความเป็นส่วนตวัเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตอ้งการซ้ือซํ้ า Ahmad Rahman and Khan 

(2017) โดยงานวิจยัน้ีสะทอ้นว่าลูกคา้ท่ีใช้บริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติัให้ความสําคญักบัความพร้อมใช้งานของ

ระบบและความเป็นส่วนตวัจนส่งผลต่อความตอ้งการซ้ือซํ้ า 

4. ปัจจยัดา้นความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ า การวิจยัพบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตู้

เติมเงินอตัโนมติัของทรูส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ า กล่าวคือหากตูเ้ติมเงินสามารถรักษามาตรฐานบริการ หรือ

พฒันามาตรฐานบริการให้ดียิ่งข้ึน ทาํให้ตูเ้ติมเงินใชง้านไดง่้าย สามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว พร้อม

ใชง้านอยูอ่ยา่งเสมอ สามารถให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และดูแลขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้อยา่งดีแลว้ จะสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้ ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ลูกคา้ก็จะกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีก Oliver  (1997) Kim et 

al. (2012) 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ศึกษาในเชิงสัมภาษณ์เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการจ่ายช่วงจาํนวนเงินมากกว่า 100 บาทข้ึนไปเพื่อเขา้ใจ

สาเหตุท่ีผูใ้ช้บริการลังเลในการซ้ือซํ้ าโดยละเอียดและศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางการตลาดกับ

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติั เพื่อให้ทราบว่ามีปัจจยัทางการตลาดตวัใดบางท่ีจะส่งผลให้

ลูกคา้เลือกใชบ้ริการตูเ้ติมเงินอตัโนมติั โดยเฉพาะบริการเติมเงิน Wallet เน่ืองจากมีรายไดเ้ติบโตข้ึนสวนทางกบั

รายไดธุ้รกิจเติมเงินโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
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