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งานวิจัยนี ้มีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษา  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมี

ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ซึ่งกลุ่มตวัอย่างท่ีในการวิจยั
ครัง้นีคื้อ ผูท่ี้ใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในประเทศไทยท่ีมีอายุ 18 ปีขึน้ไป และเคยพบปัญหา
ในการใชบ้ริการ รวมทัง้สิน้จ  านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31 - 40 ปี มีการศกึษา
ระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงานบริษัท  มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน  30,001-45,000 บาท และมี
สถานภาพโสด ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัดา้นการบรรลเุปา้หมายในระดบัมากท่ีสดุ ผลการวิเคราะหข์อ้มลูดา้น
ความจงรักภักดีโดยรวม ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก  ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้และสถานภาพท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ  Netflix ไม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์(Electronic-Service 
Quality) ทั้ง 7 มิติตามทฤษฎี มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมิติดา้นความพรอ้มของระบบ, ดา้นการบรรลุ
เปา้หมาย, ดา้นความเป็นส่วนตวั,ดา้นการตอบสนองและดา้นการติดตอ่ มีความสมัพนัธก์บัความ
จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกัน ในขณะท่ีมิติ
ดา้นความมีประสิทธิภาพและดา้นการชดเชยความเสียหาย มีความสมัพนัธก์ับความจงรกัภักดี
ของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ในระดบัต ่าในทิศทางเดียวกนั 
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The purpose of this research is to study the relationship between electronics 

service quality and the loyalty of Netflix streaming users. The sample size of the research 
was based on four hundred users who used Netflix streaming services and experienced 
service problems. The research tool was a questionnaire used for the purpose of data 
collection. In terms of the research results, the results of the study of demographical 
characteristics showed that the most of respondents were female, aged between  thirty-
one and forty, held a Bachelor’s degree, worked as private company employees and had 
a monthly income between 30,001-45,000 Baht and single. The overall electronics service 
quality factors found that the dimension of fulfillment was at the most important level. The 
dimensions of efficiency and system availability were at a very important level. The results 
of hypothesis testing found that Netflix users of different genders and ages demonstrated 
different loyalties at a 0.05 level of significance, while education level, occupation, 
average monthly income and marital status had no significant difference. In terms of 
electronic service quality in dimensions including system availability, fulfillment, privacy, 
responsiveness and contact were significantly and positively correlated with the loyalty of 
Netflix users at a 0.01 level of significance at a moderate level. While the aspects of 
efficiency and compensation significantly and positively correlated with the loyalty of 
Netflix users at a low level. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

เทคโนโลยีเปล่ียนโลก (Disruptive Technology) ได้ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารใหเ้ปล่ียนแปลงไปจากเดมิ หนึ่งในนัน้ก็คือ เทคโนโลยีอินเทอรเ์น็ตไรส้าย จากขอ้มลูของ
ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์(องคก์ารมหาชน) กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การส่ือสาร หรือ ETDA ท่ีไดเ้ผยแพร่ผลส ารวจพฤติกรรมผูใ้ชง้านอินเทอรเ์น็ตประเทศไทยปี 2561 
พบว่า พฤติกรรมการใชง้านอินเทอรเ์น็ตยงัคงเพิ่มขึน้ตอ่เน่ือง โดยคนไทยใชอิ้นเทอรเ์น็ตเฉล่ียนาน
ขึน้ถึง 10 ชั่วโมง 5 นาทีตอ่วนั โดยเพิ่มขึน้จากปีก่อน 3 ชั่วโมง 30 นาทีตอ่วนั นอกจากนี ้พบว่าคน
ไทยนิยมใชโ้ซเชียลมีเดีย อาทิ Facebook, Instagram, Twitter และ Pantip สูงมากถึง 3 ชม. 30 
นาทีตอ่วนั ขณะท่ีการรบัชมวีดีโอสตรีมมิง เช่น YouTube หรือ Line TV เฉล่ียอยู่ท่ี 2 ชม.35 นาที
ตอ่วนั ส่วนการใชแ้อพพลิเคชนั เช่น Messenger และ LINE เฉล่ียอยู่ท่ี 2 ชม. ตอ่วนั การเล่นเกม
ออนไลนอ์ยู่ท่ี 1 ชม. 51 นาทีตอ่วนั และการอ่านบทความหรือหนงัสือทางออนไลนอ์ยู่ท่ี 1 ชม. 31
นาทีตอ่วนั กิจกรรมท่ีผูใ้ชอิ้นเทอรเ์น็ตท ากิจกรรมทางออนไลนม์ากกว่าแบบดัง้เดิมมากท่ีสดุ ไดแ้ก่ 
การส่งข้อความ 94.5% ส าหรับการดูโทรทัศน ์ดูถ่ายทอดสด ดูภาพยนตรแ์ละฟังวิทยุจะอยู่ท่ี 
76.2% ในขณะท่ีมีผูท้  ากิจกรรมนีแ้บบออฟไลนเ์พียงแค ่23.9% เทา่นัน้ 

ปัจจุบันผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงอินเตอรเ์น็ตได้สะดวกและมากขึน้ผ่านอุปกรณ์ท่ี
หลากหลาย เช่น คอมพิวเตอร ์โทรศพัทมื์อถือแบบสมารท์โฟน เเท็บเล็ต และสมารท์ทีวี เป็นตน้ 
จากขอ้มลูของ Hoot suite และ Wear social ท่ีไดเ้ปิดเผยสถิติการใชง้านดิจิทลัของภูมิภาคเอเชีย
ตะวนัออกเฉียงใต ้ในเดือนมกราคม 2018 ท่ีผ่านมา พบว่าจากจ านวนประชากร 69.11 ลา้นคน มี
ผูใ้ชง้านอินเตอรเ์น็ตถึง 57 ลา้นคน โดย เพิ่มขึน้ถึง 24% ในรอบ 1 ปี โดยมีผูใ้ชง้านสมารท์โฟนถึง 
71% แล็บท็อปหรือเดสกท์็อป 25% และใชง้านคอมพิวเตอร ์12% 

ในยคุท่ีความเรว็ของอินเตอรเ์น็ตไดพ้ฒันามาจนถึง 4G และก าลงัจะไปถึง 5G ในอนาคต
อันใกลนี้ ้มีธุรกิจและบริการใหม่ๆ เกิดขึน้มากมาย เพ่ือให้รบักับเทคโนโลยีท่ีก้าวหนา้ขึน้อย่าง
รวดเร็ว และเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรูปแบบการด าเนินชีวิตและพฤติกรรม
การบริโภคท่ีเปล่ียนไปจากผลของ Disruptive Technology ทัง้ในดา้นของความรวดเร็วและความ
สะดวกสบาย ตวัอย่างเช่น ธุรกิจใหบ้ริการภาพยนตรส์ตรีมมิ่ง ท่ีใหบ้ริการภาพยนตรแ์ละเนือ้หา
ความบนัเทิงตา่งๆ 
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ภาพประกอบ 1 รอ้ยละของการท ากิจกรรมตา่งๆเปรียบเทียบระหว่างวิธีออนไลนก์บัออฟไลน ์

ท่ีมา : รายงานผลส ารวจพฤตกิรรมผูใ้ชง้านอินเตอรเ์น็ตในประเทศไทย ปี 2561 
ส  านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์(องคก์ารมหาชน) กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การส่ือสาร(EDTA) 

ผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งจะสามารถเข้าถึงเนือ้หาต่างๆ ได้โดยง่าย และสามารถรับชม
ภาพยนตรแ์ละเนือ้หาความบนัเทิงต่างๆ ผ่านอปุกรณส์มารท์โฟน หรือคอมพิวเตอรท่ี์เช่ือมต่อกับ
อินเตอรเ์น็ตไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีทางเลือกมากขึน้จากเดิม ไม่จ  ากัดแค่เฉพาะการ
รบัชมผ่านทางทีวีหรือจากโรงภาพยนตรเ์ท่านัน้ ดว้ยเหตนีุ ้จึงท าใหธุ้รกิจใหบ้ริการสตรีมมิ่งเติบโต
ขึน้เป็นอยา่งมาก 

Netflix บรษิัทผูใ้หบ้รกิารสตรีมมิ่ง (Streaming) รายใหญ่ท่ีสรา้งความเปล่ียนแปลงใหก้บั
วงการภาพยนตรข์องโลก ผ่านแพลตฟอรม์ทัง้ทางแอพพลิเคชั่นและทางเว็บไซตผ์่านทางอุปกรณ์
ต่างๆ ท่ีเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตด้วย Netflix ผู้ใช้บริการสามารถรับชมเนื ้อหาความบันเทิง ได้
หลากหลายทั้งรายการทีวี ภาพยนตร ์สารคดีท่ีชนะรางวัล และอ่ืนๆ อีกมากมาย โดย Netflix 
ใหบ้ริการสตรีมมิ่ง ผ่านระบบรบัสมาชิก (Subscription) สมาชิกสามารถรบัชมเนือ้หาต่างๆ ทาง 
Netflix ไดท้กุท่ี ทกุเวลา สามารถเล่น หยดุรบัชมชั่วคราว และกลบัมารบัชมตอ่ไดโ้ดยไม่มีโฆษณา
คั่นหรือขอ้ผกูมดัใดๆ ปัจจบุนั Netflix มีผูใ้ชบ้รกิารแลว้กวา่ 93 ลา้นคน ใน 190 ประเทศทั่วโลก 
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ภาพประกอบ 2 กราฟแสดงการเติบโตของยอดสมาชิกในสหรฐัอเมรกิาและทั่วโลกในไตรมาสท่ี 3 
ปี 2561 

ท่ีมา : www.statista.com/chart/10311/netflix-subscriptions-usa-international/ 

จุด เ ด่น ของ  Netflix คื อคุณภาพของภาพ ท่ี มี ความละ เ อี ยดสู ง และ เ นื ้อ ห า
(Content)คุณภาพ โดยเฉพาะเนือ้หาท่ีทาง Netflix ลงทุนสรา้งเอง หรือ Original Content ในปี 
2018 ทาง Netflix ประกาศใชง้บลงทุนส าหรบั Original Content กว่า 8,000 ลา้นเหรียญสหรฐัฯ 
ในขณะท่ีนิตยสาร The Economist รายงานว่าคาดว่างบลงทนุจะอยู่ท่ีราว 12,000 – 13,000 ลา้น
เหรียญสหรฐัฯ ซึ่งมากกว่างบประมาณสรา้งคอนเทนตข์องสตดูิโอภาพยนตร ์และสถานีโทรทัศน์ 
ซึ่งเม่ือตน้ทุนสูงขึน้ Netflix ไดป้ระกาศปรบัราคาขึน้ใน 40 ประเทศแถบละตินอเมริกาในปี 2017  
ส่งผลใหร้าคาแพ็คเกจพืน้ฐาน ขยบัขึน้จาก 7.99 เหรียญสหรฐั เป็น 8.99 เหรียญสหรฐั แพ็คเกจ
มาตรฐาน จาก 10.99 เหรียญสหรฐั ปรบัเพิ่มเป็น 12.99 เหรียญสหรฐัและแพ็คเกจพรีเมียม จาก 
13.99 เหรียญสหรฐั ปรบัขึน้เป็น 15.99 เหรียญสหรฐั และเม่ือวนัท่ี 15 มกราคม 2019 Netflix ได้
ปรบัราคาแพ็กเกจอีกครัง้ ในประเทศสหรฐัอเมริกา โดยปรบัราคาเพิ่มขึน้ในทกุแพ็กเกจ จากเดิม
แพ็กเกจเริ่มตน้ (Basic) ในราคา 8 เหรียญสหรฐั ปรบัเพิ่มเป็น 9 เหรียญสหรฐัแพ็กเกจมาตรฐาน 
(Standard) ราคา 11 เหรียญสหรัฐ ปรับเพิ่มเป็น 13 เหรียญสหรัฐ ส่วนแพ็กเกจพรี เ มียม 
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(Premium) ราคา 14 เหรียญสหรัฐ ก็ถูกปรับเพิ่มเป็น 16 เหรียญสหรัฐดว้ยเช่นกัน ทั้งนี  ้ราคา
ดงักล่าวจะมีผลทนัทีกบัผูใ้ชง้านรายใหมใ่นสหรฐัอเมรกิา ส่วนผูใ้ชง้านเดิมในสหรฐัฯ จะไดร้บัสิทธ์ิ
จา่ยในราคาเก่าเป็นระยะเวลา 3 เดือนตอ่จากนี ้ปัจจบุนั Netflix มีผูใ้ชบ้รกิารในสหรฐัราว 58 ลา้น
ราย สว่นตวัเลขผูใ้ชง้านในประเทศอ่ืนๆ ทั่วโลกจากการเปิดเผยในช่วงไตรมาส 3 ปี 2018 พบวา่สงู
กวา่ 80 ลา้นราย(Dana Feldman, 2018) 

ส าหรบั Netflix ในประเทศไทยไดเ้ปิดใหบ้ริการอย่างเป็นทางการเม่ือวันท่ี 6 มกราคม 
2016 ใหบ้รกิารใน 3 แพ็กเกจหลกั โดยแพ็คเกจพืน้ฐานราคา 280 บาทตอ่เดือน แพ็คเกจมาตรฐาน
ราคา 350 บาทตอ่เดือน และแพ็คเกจพรีเมียมราคา 420 บาทตอ่เดือน แตล่ะแพ็คเกจจะตา่งกันใน
คณุภาพของภาพ เสียง และจ านวนหนา้จอท่ีสามารถรบัชมพรอ้มกนัได ้ โดยแพ็กเกจพรีเมียมท่ีมี
ราคาสงูสดุผูใ้ชบ้รกิารสามารถรบัชมภาพท่ีมีมีความละเอียดไดถ้ึง 4K HDR และรบัชมพรอ้มกันได้
ถึง 4 หนา้จออปุกรณ ์  

ปัจจุบนัมีผูใ้ห้บริการสตรีมมิงภาพยนตรจ์  านวนหลายราย ไดแ้ก่ Netflix, iflix, HOOQ, 
Primetime และ Hollywood HD, Line TV และ Doonee ซึ่งผูใ้หบ้รกิารแตล่ะรายตา่งพยายามท่ีจะ
สรา้งจดุเดน่ใหก้บัตนเองเพ่ือใหผู้ใ้ชบ้รกิารจดจ า และแยง่ชิงสว่นแบง่การตลาดจากคูแ่ขง่ เน่ืองจาก
ในประเทศไทยตลาดภาพยนตรส์ตรีมมิงเป็นธุรกิจใหม่ ฐานลูกคา้ยงัไม่แข็งแรง ดงันัน้ การรกัษา
ฐานลกูคา้เดมิของ Netflix จงึเป็นเรื่องท่ีทา้ทาย ทาง Netflix จงึควรหาวิธีท่ีจะรกัษาความจงรกัภกัดี
ของผู้ใช้บริการไว้ แม้ว่าปัจจัยการปรับราคาเพิ่มขึน้ของ Netflix ในสหรัฐอเมริกาจะยังไม่ไดมี้
ผลกระทบตอ่การปรบัราคาในประเทศไทย แตย่งัคงตอ้งติดตามตอ่ไปว่า ทาง Netflix จะปรบัราคา
คา่สมาชิกในประเทศไทยขึน้ตามหรือไม่ ซึ่งเม่ือพิจารณาจากทัง้จ  านวนคู่แข่งท่ีเพิ่มขึน้และปัจจยั
เรื่องการปรบัราคา อีกทัง้พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนัท่ีมีความไวต่อราคามากขึน้และมี
ความภักดีต่อตราสินคา้น้อยลง พรอ้มเปล่ียนใจไปใช้บริการแบรนดอ่ื์นได้ตลอดเวลาGilbert 
(2018) นบัเป็นความทา้ทายของ Netflix วา่จะสามารถรกัษาฐานผูใ้ชบ้รกิารของตนเองไวไ้ดห้รือไม่ 
และจะมีปัจจยัใดบา้งท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะไม่ท าใหคู้่แข่งขนัรายใหม่มี
โอกาสในการเขา้มาแย่งชิงสว่นแบง่ตลาดจาก Netflix ไปได ้จากการพยากรณต์วัเลขบญัชีสมาชิก
ผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในประเทศไทยปี 2019 จากสถาบันวิจัย Statista ("Estimated 
number of active streaming subscribers to Netflix in Thailand from 2017  to 2020  " )  ได้
พยากรณว์า่ในปี 2019 จะมีผูใ้ชบ้รกิาร Netflix ในประเทศไทยจ านวนประมาณ 358,550 คน 
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ภาพประกอบ 3 Estimated number of active streaming subscribers to Netflix in Thailand 
from 2017 to 2020 (in 1,000s) 

ท่ีมา : https://www.statista.com/statistics/607622/thailand-netflix-subscribers 

จากการศึกษาแบบจ าลอง Service Quality Model ของ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry พบว่าปัจจยัในการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการและความจงรกัภักดีใน
ตราสินคา้ โดยหากผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากก็จะมีความผูกพันกับตราสินคา้มาก และ
อาจจะน าไปบอกตอ่ใหก้บัคนอ่ืนๆ หรือชกัชวนใหม้าใชส้ินคา้หรือบริการดว้ย  ทาง Parasuraman 
และคณะไดเ้ริ่มท าการศึกษาวิจยัตัง้แต่ปี 2000 จากแบบจ าลอง Service Quality Model และได้
พฒันาตอ่มาเป็น Electronic-Service Quality Model เพ่ือใหเ้ขา้กบับรบิทของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส ์
ประกอบดว้ยปัจจยั 7 มิติ  โดยแบง่เครื่องมือในการประเมินออกเป็น  2 ชดุ คือ 1.E-S-QUAL เป็น
องค์ประกอบเก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 4 องค์ประกอบ ได้แก่   1)ด้าน
ประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) 2)ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) 3)ดา้น
ความเป็นส่วนตวั (Privacy) และ 4)ดา้นความพรอ้มของระบบ (System Availability) 2.E-RecS-
QUAL เป็นการวดัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสห์ลงัการขาย 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1)ดา้นการ
ตอบสนองลูกค้า  (Responsiveness) 2)ด้านการชดเชยลูกค้า เ ม่ื อ เ กิดความ เ สียหาย 
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(Compensation) 3)ดา้นการติดตอ่ (Contact) หลงัการขาย ซึ่งเม่ือกลบัมาพิจารณาการใหบ้ริการ
ของ Netflix ท่ีใช้ในการติดต่อกับทางผู้ใช้บริการในปัจจุบันซึ่งก็คือทางแพลตฟอร์มท่ีเป็น
แอพพลิเคชั่นและทางเว็บไซต ์ดงันัน้ ผูใ้ชบ้ริการจะสามารถรบัรูถ้ึงคณุภาพการบริการของ Netflix 
ไดจ้ากทางแพลตฟอรม์เหลา่นี ้ 

ด้วยเหตุผลข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ว่าจะมี
ความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix อย่างไร โดยมุ่งหวังว่าใน
การศึกษาครัง้นี ้จะท าใหท้ราบถึงความเก่ียวขอ้งระหว่างคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์และ
ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix อนัจะเป็นประโยชนต์อ่การพฒันาคณุภาพใน
การใหบ้ริการของ Netflix เพ่ือสรา้งความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการและรกัษาฐานลูกคา้ไว้ และ
สามารถผลการศึกษาท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและวางแผนกลยุทธท์างการตลาดให้
เหมาะสมตอ่ไป 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ผูว้ิจยัไดต้ัง้ความมุง่หมายในการวิจยัไวด้งันี ้
1. เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของผู้ท่ีใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix จ าแนกตาม

ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์
2. เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีความสมัพนัธก์ับความจงรกัภักดี

ของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 
3. เพ่ือน าเสนอแนวทางในการสร้างความจงรักภักดีต่อผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ 

Netflix และแนวทางในการพฒันาคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์
 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. เ พ่ือให้ทราบถึงความส าคัญของคุณภาพการบริการ อิ เล็กทรอนิกส์ท่ี มี

ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 
2. เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสข์อง Netflix  
3. เพ่ือให้ได้ข้อมูลส าหรับเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของ 

Netflix ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
4. เพ่ือเป็นแนวทางใหแ้ก่ผูท่ี้สนใจท าธุรกิจใหบ้ริการภาพยนตรส์ตรีมมิ่งไดน้  าขอ้มูล

และผลการวิจยัไปศกึษาตอ่ยอดในการท าธุรกิจ 
 



  19 

ขอบเขตของการวิจัย 
งานวิจัยนีมุ้่งศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีความสัมพันธ์กับความ

จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 
 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ไดแ้ก่ ผูท่ี้ใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ในประเทศไทยท่ีมีอาย ุ18 ปีขึน้ไป  
 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

ได้แก่ ผู้ท่ีใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในประเทศไทยท่ีมีอายุ 18 ปีขึน้ไป แต่
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้ิจยัจึงท าการก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใชสู้ตรใน
กรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร(บุญชม ศรีสะอาด , 2535) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% ค่า
ความคลาดเคล่ือนสงูสดุท่ียอมรบัได ้คือ 0.05 ค านวณไดด้งันี ้

 

n =
P (1 − 𝑃)𝑧2

𝑒2
 

 
เม่ือ    n = จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
          P = สดัสว่นของประชากรท่ีผูว้ิจยัสนใจก าหนดสุม่ 

Z = ระดบัความเช่ือมั่นท่ีผูว้ิจัยก าหนดไว้ Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ท่ีระดบัความ

เช่ือมั่น 95% (α= 0.05) 
 e = สดัสว่นของความคลาดเคล่ือนท่ียอมรบัใหเ้กิดขึน้ได ้

 
แทนคา่ 

n =
P(1 − 𝑃)𝑧2

𝑒2
 

  

=
(0.50)(1 − 0.50)1.962

(0.05)2
 

 

=
(0.50)(0.50)(3.8416)

0.0025
 

    

    n = 385 คน 
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และเพิ่มการส ารองจ านวนตัวอย่างไว้เพ่ือป้องกันความคลาดเคล่ือน 4% ของขนาด
ตวัอยา่ง 400 คน 385 x 4% = 15 คน ดงันัน้ กลุม่ตวัอยา่งจงึเทา่กบั 400 คน 

 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจัยเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) (อังคณา กุล

นภาดล, 2557)โดยใช้แบบสอบถามออนไลน(์google form) ในการเก็บข้อมูลกับผู้ท่ีใช้บริการ
สตรีมมิงของ Netflix และเคยพบปัญหาในการใชบ้ริการ โดยใชช้่องทางออนไลนท์ัง้ Facebook 
และ Line ในการเก็บแบบสอบถาม ใหไ้ดจ้  านวนตวัอยา่งจนครบตามจ านวน 400 ตวัอยา่ง  

 
ตัวแปรทีศ่ึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ แบง่เป็นดงันี ้
1.1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

1.1.1. เพศ 
 1.1.1.1. ชาย 
 1.1.1.2. หญิง 

1.1.2. อาย ุ
1.1.2.1. ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 
1.1.2.2. 21 – 30 ปี 
1.1.2.3. 31 - 40 ปี 
1.1.2.4. 41 - 50 ปี 
1.1.2.5. มากกวา่ 50 ปี 

1.1.3. ระดบัการศกึษา 
1.1.3.1. ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี 
1.1.3.2. ปรญิญาตร ี
1.1.3.3. สงูกวา่ปรญิญาตรี 

1.1.4. อาชีพ 
1.1.4.1. นกัเรียน / นกัศกึษา 
1.1.4.2. พนกังานบรษิัท 
1.1.4.3. ขา้ราชการ – รฐัวิสาหกิจ 
1.1.4.4. เจา้ของธุรกิจ 
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1.1.4.5. พอ่บา้น / แมบ่า้น 
1.1.5. รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

1.1.5.1. ต  ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
1.1.5.2. 15,001 - 30,000 บาท 
1.1.5.3. 30,001 - 45,000 บาท 
1.1.5.4. 45,001 - 60,000 บาท 
1.1.5.5 มากกวา่ 60,000 บาท 

1.1.6. สถานภาพ 
1.1.6.1. โสด 
1.1.6.2. สมรส 
1.1.6.3. หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู ่

1.2. คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic Service Quality)  
1.2.1. Efficiency 
1.2.2. System availability 
1.2.3. Fulfillment 
1.2.4. Privacy 
1.2.5. Responsiveness 
1.2.6. Compensation 
1.2.7. Contact 

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
ในการวิจยัไดก้ าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งันี ้
1. ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถึง ผูท่ี้ใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  
2. สตรีมมิ่ง (Streaming) หมายถึง การเล่นไฟลม์ลัติมีเดียบนเครื่องคอมพิวเตอรไ์ด้ โดย

ไม่ตอ้งรอดาวนโ์หลดจนครบไฟล ์สามารถรบัขอ้มลูไปพรอ้มกับการรบัชมขอ้มลูได ้ท าใหส้ามารถ
แสดงผลขอ้มลูไดร้วดเรว็ โดยขอ้มลูท่ีสตรีมมิ่งจะไมอ่ยูใ่นรูปของไฟลท่ี์น าไปใชง้านตอ่ได ้ 

3. Netflix หมายถึง ผู้ใหบ้ริการสตรีมมิ่งออนดีมานด ์ท่ีให้บริการเนือ้หาความบันเทิง
ส าหรบั รายการทีวี ภาพยนตร ์สารคดีท่ีชนะรางวัล และอ่ืนๆ อีกมากมาย ในอุปกรณต์่างๆ ท่ี
เช่ือมตอ่อินเทอรเ์น็ตดว้ย Netflix   

4. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronics Service Quality) หมายถึง การ
ประเมินคณุภาพเว็บไซตข์องลูกคา้จากประสบการณร์ะหว่างการมีปฏิสมัพนัธก์ับเว็บไซต ์รวมถึง
การบรกิารหลงัการขาย โดยจะถกูประเมินผา่นคณุภาพบรกิารท่ีบรรลตุามเปา้หมายใน 7 มิตดิงันี ้

4.1 ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ความง่ายและความเร็วในการเขา้ถึงและใช้
งานเว็บไซต ์

4.2 การปฏิบตัิตาม (Fulfillment) หมายถึง ขอบเขตท่ีเว็บไซตส์ญัญาเก่ียวกบัการส่ง
มอบการบรกิารและความพรอ้มในการใหบ้รกิาร 

4.3 ความพรอ้มของระบบ (System availability) หมายถึง การท างานทางเทคนิคท่ี
ถกูตอ้งของเว็บไซต ์

4.4 ความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ความปลอดภยัและการปกปอ้งขอ้มลูของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.5 การตอบสนอง (Responsiveness)  หมายถึง  การจัดการปัญหาอย่าง มี
ประสิทธิภาพและความรวดเรว็ในการตอบสนองตอ่ผูใ้ชบ้ริการ 

4.6 การชดเชย (Compensation) หมายถึง การชดเชยความเสียหายใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 
4.7 การตดิตอ่ (Contact) หมายถึง ความง่ายในการตดิตอ่ขอความชว่ยเหลือ 

5. ความจงรักภักดี หมายถึง ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อตราสินค้า เป็น
พฤตกิรรมท่ีเกิดขึน้หลงัจากไดร้บัการบรกิาร 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีความสัมพันธ์กับความ

จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix มีกรอบแนวคดิในการวิจยั ดงันี ้
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 4 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 

 
 
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศกึษา 
4.อาชีพ 
5.รายได ้
6.สถานภาพ 

คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร
อิ เ ล็ คทรอนิ กส์(Electronic Service 
Quality) 

1. Efficiency 
2. System availability 
3. Fulfillment 
4. Privacy 
5. Responsiveness 
6. Compensation 
7. Contact 

ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่ง

ของ Netflix 

1.ความตัง้ใจซือ้ 
2.พฤตกิรรมการบอกตอ่ 
3.ความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา  
4.พฤตกิรรมการรอ้งเรียน 
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สมมตฐิานของการวิจัย 
1. ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพท่ีแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั 

2. คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic-Service Quality) มีความสมัพนัธก์ับ
ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการศกึษาวิจยัคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภักดี

ของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือใช้เป็น
แนวทางในการด าเนินการวิจยั ดงันี ้

1. แนวความคดิและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร ์
2. ธุรกิจบรกิารและบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์
3. คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์(E-Service Quality) 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัตราสินคา้และความจงรกัภกัดีตอ่ตราสินคา้ 
5. เทคโนโลยีสตรีมมิ่งและขอ้มลูเก่ียวกบั Netflix 
6. งานวิจยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวความคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์
สนัทดั เสริมศรี (2539) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความหมายของประชากรศาสตรด์งันี ้ค  าว่า 

Demography มีรากศพัทม์าจากภาษากรีกสองค า คือ Demo หมายถึง ประชาชนหรือราษฎร และ 
Graphic หมายถึง การเขียน การบรรยาย หรือการพรรณนารูปร่าง เม่ือรวมทัง้สองเขา้ด้วยกัน 
Demography จึงหมายถึง วิชาท่ีศึกษาเก่ียวกับประชากร อย่างไรก็ตาม ในระยะเริ่มแรก
นกัวิชาการส่วนใหญ่จะใชค้  าว่า “Population Studies” ซึ่งใชเ้รียกช่ือเป็นภาษาไทยไดห้ลากหลาย 
เชน่ “ประชากรวิทยา”“ประชากรวรรณา” “การศกึษาประชากร” เป็นตน้ ปัจจบุนันกัวิชาการทั่วโลก
ยอมรบัวา่ “Demography” หรือ “ประชากรศาสตร”์ เป็นศาสตรท่ี์ศกึษาเก่ียวกบัประชากร ขอบเขต
จะศึกษาถึงขนาดประชากร การกระจายตวัของประชากร และองคป์ระกอบของประชากรการ
เปล่ียนแปลงทางประชากร ไดแ้ก่ การเกิด การตาย การยา้ยถ่ิน และการเปล่ียนแปลงฐานะทาง
สงัคม 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย อายุ 
เพศ รายได ้การศึกษา เป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด  สถิติท่ีวัดไดข้องประชากรจะ
สามารถชว่ยก าหนดตลาดเปา้หมาย รวมทัง้ง่ายตอ่การวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืนๆ โดยคนท่ีมีลกัษณะ
ประชากรศาสตรต์า่งกนั จะมีลกัษณะทางจิตวิทยาตา่งกนั โดยวิเคราะหจ์ากปัจจยั ดงันี ้
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1. เพศ (Sex) ผูห้ญิงกับผูช้ายมีแนวโนม้ท่ีจะมีทศันคติและพฤติกรรมท่ีแตกต่างกัน 
เช่น ผูห้ญิงมกัจะมีความอ่อนโยนและมีความอ่อนไหวกว่าผูช้าย ส่วนผูช้ายมกัจะมีความเป็นผูน้  า
สูงกว่าผู้หญิง เป็นต้น นักการตลาดจึงน าลักษณะความแตกต่างทางเพศมาประยุกต์ใช้กับ
ผลิตภณัฑบ์างอยา่ง เชน่ ครีมบ ารุงผิว น า้หอม เป็นตน้ 

2. อาย ุ(Age) นกัการตลาดใชป้ระโยชนจ์ากอายเุป็นตวัก าหนดสว่นตลาดท่ีแตกตา่ง
กนั เน่ืองจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองตอ่ความตอ้งการของกลุ่มเปา้หมายท่ีมีอายตุ่างกัน 
อายท่ีุตา่งกนั เป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นมีความแตกตา่งกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม คนท่ีมี
อายุนอ้ย มกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณแ์ละมองโลกในแง่ดีมากกว่าขณะคนท่ีอายุ
มากมกัจะมีความคิดท่ีอนรุกัษน์ิยม ยึดถือการปฏิบตัิ ระมดัระวงั มากกว่า เน่ืองจากประสบการณ์
ชีวิตท่ีตา่งกนั  

3. การศึกษา (Education) เป็นปัจจัยท่ีท าให้คนมีความคิด ทัศนคติ ค่านิยมและ
พฤตกิรรมแตกตา่งกนั บคุคลท่ีมีการศกึษาสงูจะสามารถรบัรูส้ารไดดี้กว่า เพราะสามารถเขา้ใจสาร
ไดดี้ และจะไม่เช่ืออะไรง่ายๆ หากไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอและมีแนวโนม้ท่ีจะบริโภค
ผลิตภณัฑท่ี์มีคณุภาพดีกว่าและราคาสงูกว่า บคุคลท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่ามกัจะเช่ือข่าวสาร
จากส่ือประเภทวิทย ุโทรทศันแ์ละภาพยนตรใ์นทนัที 

4. รายได ้(Income) เป็นตวัแปรส าคญัในการก าหนดสว่นของตลาด โดยทั่วไปนกัการ
ตลาดจะสนใจผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดสู้ง แตอ่ยา่งไรก็ตามครอบครวัท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต ่าจะเป็นตลาดท่ี
มีขนาดใหญ่กว่า ปัญหาของการแบง่ส่วนตลาดโดยถือเกณฑร์ายไดอ้ย่างเดียวก็คือ รายไดอ้าจจะ
เป็นตวัชีก้ารมีหรือไมมี่ความสามารถในการซือ้สินคา้ ขณะท่ีการเลือกซือ้สินคา้ท่ีแทจ้รงิอาจถือเป็น
เกณฑรู์ปแบบการด าเนินชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา เป็นตน้  นกัการตลาดส่วนใหญ่
มกัจะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รือตวัแปรอ่ืน เพ่ือใหส้ามารถก าหนด
ตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิ่งขึน้ เช่น กลุ่มรายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกับเกณฑอ์ายุและอาชีพรว่มกนั  
เป็นตน้ 

5.อาชีพ บุคคลแต่ละอาชีพจะมีความจ าเป็นและความต้องการในการใช้สินค้า /
บริการท่ีตา่งกนั เช่น นกัธุรกิจ ตอ้งการรถยนตท่ี์ดดีูมีระดบั เช่น เบนซ์(Benz) ผูใ้ชแ้รงงานตอ้งการ
สินคา้อปุโภคบรโิภคท่ีจ าเป็นในชีวิตประจ าวนั เชน่ สบู ่และอาหาร เป็นตน้  

6. ขนาดครอบครัวและสถานภาพครอบครัว  นักการตลาดจะสนใจจ านวนและ
ลกัษณะของบคุคลในครวัเรือนท่ีใชส้ินคา้ใดสินคา้หนึ่ง และสนใจโครงสรา้งดา้นส่ือท่ีจะเก่ียวขอ้ง
กบัผูท่ี้มีอ านาจตดัสินใจซือ้ในครวัเรือนเพ่ือชว่ยในการพฒันากลยทุธท์างการตลาดใหเ้หมาะสม 
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จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร ์ผูว้ิจยัสามารถสรุปหลกัการไดด้งันี ้
ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์เป็นการศึกษาความหลากหลายของประชากรในดา้นต่างๆ ท่ี
แตกตา่งกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายได ้อาชีพ สถานภาพ และระดบัการศกึษา ซึ่งภมูิหลงัและลกัษณะ
ท่ีแตกต่างกันของประชากรแต่ละบุคคล จะส่งผลต่อรูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม ความคิด 
คา่นิยม ทศันคตแิละพฤตกิรรมท่ีแตกตา่งกนั ท าใหก้ารตอบสนองตอ่สิ่งตา่งๆ มีความแตกตา่งกนั 

ดงันัน้ ในการวิจยันี ้ผูว้ิจยัจึงน าตวัแปรทางประชากรศาสตรม์าใชใ้นการศกึษา เพ่ือ
เป็นแนวทางในการคน้หาค าตอบเก่ียวกับลกัษณะดา้นประชากรศาสตรท่ี์แตกต่างกัน ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ รายได ้อาชีพ สถานภาพและระดบัการศึกษา ของผูท่ี้ใชบ้ริการสตรีมมิงของ Netflix ว่าจะมี
ความสัมพันธ์กับความความจงรักภักดีในการใช้บริการอย่างไร และอาจเป็นประโยชนใ์นการ
ก าหนดสว่นตลาดเปา้หมายของผูป้ระกอบการในอนาคตตอ่ไป 

 
ธุรกิจบริการและบริการอิเล็กทรอนิกส ์

จากการศกึษาพบวา่ มีผูใ้หค้วามหมายของธุรกิจบรกิาร ไวด้งันี ้
ฉัตยาพร เสมอใจ (2545) กล่าวไวว้่า ธุรกิจบริการ เป็นธุรกิจท่ีด  าเนินกิจกรรมเพ่ือ

สนองตอ่ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพ่ือสรา้งความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการและผลประโยชนข์อง
ธุรกิจ 

ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548) กล่าวถึงธุรกิจบริการว่า เป็นองคก์รหรือหน่วยงาน
ซึ่งจดัตัง้ขึน้เพ่ือใหบ้ริการหรือขายบริการ โดยปกติจะมีวตัถุประสงคเ์พ่ือแสวงหาก าไร ซึ่งอาจจะ
เป็นการใหบ้รกิารหรือขายบรกิารโดยตรงสูล่กูคา้ โดยทางออ้มหรือตอ่เน่ืองก็ได ้

ปณิศา ลัญชานนท ์(2548) กล่าวว่าธุรกิจบริการ คือการบริการ(Service) ซึ่งเป็น
กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได ้เช่น 
โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม ธนาคาร เป็นตน้ 

วีระรตัน ์กิจเลิศไพโรจน ์(2549) กลา่วถึงธุรกิจบรกิาร วา่เป็นธุรกิจท่ีน าเสนอสินคา้ใน
รูปแบบการใหบ้ริการกบัลกูคา้ท่ีใชบ้ริการ ซึ่งผูป้ระกอบการด าเนินกิจกรรมในรูปแบบของกลยุทธ์
การตลาดเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจบริการเป็นปัจจยัส าคญั การบริการ
ในตลาดการบริการปัจจบุนั มีลกัษณะเป็นการน าเสนอบริการท่ีมุง่น าเสนอบริการท่ีมากกวา่ความ
ตอ้งการพืน้ฐานท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ รวมไปถึงการน าเสนอบริการท่ีสามารถใหค้วามสะดวกสบาย
แก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมากมายจนกลายเป็นสังคมบริการท่ีน าพาผูใ้ช้บริการไปสู่การเรียนรูใ้น
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รูปแบบการด ารงชีวิต ทัง้ทางดา้นความคิดเห็น ความสนใจและกิจกรรมท่ีน าไปใชใ้นการด าเนิน
ชีวิตท่ีเก่ียวกบัการบรกิาร 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับธุรกิจบริการ ผูว้ิจยัสามารถสรุปหลกัการไดว้่า ธุร กิจ
บริการ คือ ธุรกิจท่ีน าเสนอสินคา้ในรูปแบบการใหบ้ริการกับลูกคา้ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการ
และความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ โดยท่ีผูใ้หบ้รกิารไดร้บัรายไดจ้ากผูท่ี้ใชบ้รกิาร 
 

บริการอิเล็กทรอนิกส ์(Characteristics of e-Services)  
V. A. Zeithaml, Lemon, and Rust (2001) อธิบายถึงบทบาทของบริการในไซเบอร์

สเปซโดยกลยทุธส์  าคญัของบริการอิเล็กทรอนิกสคื์อเพ่ือเป็นศนูยก์ลางในการส่งขอ้มลูสารสนเทศ
ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้ใช้บริการ บริการอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถถ่ายทอด
ความรูส้กึและประสบการณผ์า่นระบบอินเตอรเ์น็ตไดท้นัที เป็นการส่ือสารแบบสองทางขององคก์ร
สามารถน าข้อมูลมาใช้ปรับปรุงพัฒนาบริษัทได ้และ ส่งเสริมให้ผู้ใช้มีส่วนร่วมในการพัฒนา
ผลิตภณัฑ ์รวมทัง้เป็นการสรา้งโอกาสใหม่ๆ  เพิ่มชอ่งทางการซือ้ขายท่ีส าคญั 

Van Riel, Liljander, and Jurriens (2001) ไ ด้กล่ า ว ว่ า ลั กษณะของบ ริ ก า ร
อิเล็กทรอนิกสป์ระกอบดว้ย 1) การอ านวยความสะดวกดา้นการบริการ ไดแ้ก่ บริการการคน้หา
ขอ้มลูและมีระบบชว่ยเหลือ 2) สิ่งสนบัสนนุการบริการ ไดแ้ก่ การสนทนากลุ่ม การทดสอบความรู ้
การเช่ือมโยง และขอ้มูลของบริษัท 3) บริการเสริม ไดแ้ก่ขอ้มูลทันสมยั มีระบบการดาวนโ์หลด 
ขอ้แนะน าต่างๆ และ 4) การมีปฏิสัมพนัธก์ับผูใ้ช ้ไดแ้ก่ การออกแบบเว็บไซตท่ี์ใชง้่าย สามารถ
ดาวนโ์หลดขอ้มลูได ้รวดเรว็ และการเขา้ถึงสารสนเทศไดอ้ยา่งอิสระ เป็นตน้ 

Boyer, Hallowell, and Roth (2002) กล่าวว่า ลักษณะของบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
เป็นการสรา้งโอกาสใหแ้ก่องคก์รธุรกิจท่ีจะน าเสนอรูปแบบการบริการและพัฒนาบริการใหม่ๆ 
ประกอบดว้ย 1) ผูใ้หบ้รกิารเตรียมบริการผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต มีทางเลือกของชอ่งทางการจดัส่ง
สินคา้และบรกิารเพ่ือสรา้งการแขง่ขนัทางธุรกิจและ 2) บรกิารใหม่ๆ  ท่ีสามารถกระตุน้เศรษฐกิจทัง้
ในดา้นการเขา้ถึง ดา้นความแตกตา่ง ทางภมูิศาสตรแ์ละการมีผลิตภณัฑท่ี์หลากหลาย 

Ojasalo (2010) ในบรกิารอิเล็กทรอนิกสล์กูคา้สามารถรบับริการไดอ้ยา่งสะดวกผ่าน
อินเทอรเ์น็ตท่ีบา้นหรือท่ีอ่ืน ๆ โดยท่ีฟังกช์นัการท างานของเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารจะ
ถกูปรบัแตง่เพ่ือใหบ้รกิารแบบสว่นบคุคล 

วราพรรณ อภิศุภะโชค และ ศิริพร เลิศไพศาลวงศ ์(2560)  กล่าวว่า ลักษณะของ
บริการอิเล็กทรอนิกสเ์ป็นช่องทางส่ือสารส าคญั ระหว่างผูใ้หบ้ริการกับผูใ้ชบ้ริการท่ีสะดวกและ
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รวดเรว็ เป็นสถานท่ีเสมือนในการซือ้ขาย การใหบ้รกิาร และเป็นชอ่งทางในการถ่ายทอดความรูส้ึก
ท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑข์ององคก์รได ้โดยผูใ้หบ้ริการสามารถน าขอ้มลูทัง้ดา้นท่ีดีและดา้นท่ีไม่ดีมาใชใ้น
การวางแผนพฒันาผลิตภณัฑห์รือบรกิารตอ่ไป 

จากแนวคดิและทฤษฎีขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปหลกัการไดว้า่ บรกิารอิเล็กทรอนิกส ์
คือ การน าเสนอการใหบ้ริการใหก้ับลูกคา้ผ่านทางอินเตอรเ์น็ตในรูปแบบตลาดเสมือนเพ่ือใชใ้น
การซือ้-ขายบริการระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือสนองตอบต่อความตอ้งการและสรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ โดยท่ีผูใ้หบ้รกิารไดร้บัรายไดจ้ากผูท่ี้ใชบ้รกิาร 

 
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ์(E-Service Quality) 

คณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic-Service Quality) หรือ E-SERVQUAL นัน้ ได้
พัฒนามาจากแบบจ าลองคุณภาพบริการ  (Service Quality Model)  หรือ  SERVQUAL ท่ี
ศกึษาวิจยัโดย Parasuramanและคณะ (A. Parasuraman, Zeithaml, V. A., & Berry, L. L, 1988; 
A. Parasuraman, Zeithaml, V. A., & Berry, L. L., 1985) กล่าวว่า การบริการนั้นแตกต่างจาก
สินค้าท่ีสามารถวัดได้โดยใช้ตัวชี ้วัด  เช่น การทดสอบความทนทานหรือการนับจ านวนของ
ขอ้บกพรอ่ง แตค่ณุภาพการบรกิารนัน้ เป็นนามธรรมและเขา้ใจยากเน่ืองจากคณุสมบตัเิฉพาะสาม
ประการของบริการ คือ การไม่มีตวัตน, มีความหลากหลาย และไม่สามารถแยกการผลิตและการ
บรโิภคออกจากกนัได(้A. Parasuraman, Zeithaml, V. A., & Berry, L. L., 1985) 

ไดมี้ผูใ้หค้  าจ ากดัความของการบรกิารอิเล็กทรอนิกสไ์วอ้ยา่งหลากหลาย ดงันี ้
Saanen, Verbraeck, and Sol (1999) กล่าวว่า การบริการอิเล็กทรอนิกสเ์ป็น

การจดัเตรียมเครื่องมือทางอิเล็กทรอนิกสใ์นการใหบ้รกิารลกูคา้ 
Hopker and Hole (2001) กลา่ววา่ระบบปฏิบตักิารเพ่ือการบริการอิเล็กทรอนิกส์

มีสว่นชว่ยสรา้งการปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้หก้ารบรกิารและผูใ้ชบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างดี 
V. A. Zeithaml, Parasuraman, and Malhotra (2002) ชีใ้หเ้ห็นว่า การประเมิน

คณุภาพเว็บไซตข์องลูกคา้ไม่เพียงเป็นประสบการณร์ะหว่างการมีปฏิสมัพนัธก์ับเว็บไซตเ์ท่านัน้ 
แต่ยงัรวมถึงการบริการหลงัการขายดว้ยดงันัน้ คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ จึงถูกก าหนด
อย่างกว้างขวางเพ่ือครอบคลุมทุกขั้นตอนของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกคา้กับเว็บไซต:์ เป็น
ขอบเขตท่ีเว็บไซตช์่วยอ านวยความสะดวกในการช็อปป้ิง การจดัซือ้และการจดัสง่ท่ีมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล 
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Santos (2003) กล่าวว่า คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสเ์ป็นการประเมินและ
การตดัสินโดยรวมของลูกคา้ เก่ียวกบัความเป็นเลิศและคณุภาพของการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์
ในตลาดเสมือน 

Lee (2005)คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์นัน้สามารถนิยามไดว้่าเป็นการ
ประเมินโดยรวมของลูกคา้และการตดัสินใจในเรื่องความเป็นเลิศและคณุภาพของการใหบ้ริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสใ์นตลาดเสมือน 

Collier (2006) กล่าวว่า มิติของ SERVQUAL เหมาะส าหรบัการวดัคณุภาพของ
บริการในแบบออฟไลน ์แต่บริการออนไลนน์ัน้มีลกัษณะเฉพาะท่ีบริการแบบออฟไลนไ์ม่ไดมี้ ซึ่ง
อาจส่งผลต่อการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้ริการ ลกัษณะเหล่านีอ้าจรวมถึงปัญหาของเซิรฟ์เวอรก์าร
หยดุท างานส าหรบัการส ารองขอ้มลูและปัญหาการเช่ือมตอ่ดว้ย 

ส าหรบัลกูคา้ออนไลน ์คณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีมาตรฐานสงู เป็นวิธีการใน
การรบัรูป้ระโยชนท่ี์เป็นไปไดข้องอินเทอรเ์น็ต(Yang, 2001) เน่ืองจากง่ายกว่าการเปรียบเทียบ
คณุสมบตัิทางเทคนิคของผลิตภัณฑแ์ละราคาออนไลน์มากกว่าผ่านช่องออฟไลน ์คณุภาพของ
บริการอิเล็กทรอนิกสจ์ึงเป็นปัจจยัส าคญัส าหรบัลกูคา้ (Santos, 2003) ลกูคา้ออนไลนจ์ึงคาดหวงั
คณุภาพการใหบ้รกิารในระดบัท่ีเทา่กนัหรือสงูกวา่ลกูคา้แบบออฟไลน ์

แนวคิดคณุภาพการใหบ้ริการ เป็นการรบัรูช้่องว่างของความสมัพนัธ์ระหว่างความ
คาดหวงัของลูกคา้ และการประเมินประสบการณก์ารบริการและคณุภาพการบริการโดยใชส้เกล
หลายรายการท่ีเรียกว่าแบบจ าลอง SERVQUAL ในงานเขียนทางวิชาการก่อนหน้านี ้ของ 
Parasuraman และคณะ ไดเ้สนอวา่ SERVQUAL เกิดจากการเปรียบเทียบสิ่งท่ีลกูคา้รูส้ึกวา่บริษัท
ควรน าเสนอ (เช่นความคาดหวัง)  กับประสิทธิภาพการบริการท่ีแท้จริงของบริษัท (A. 
Parasuraman, Zeithaml, V. A., & Berry, L. L, 1988; A. Parasuraman, Zeithaml, V. A., & 
Berry, L. L., 1985) การใช้ข้อมูลเชิงลึกจากการศึกษาเหล่านีเ้ป็นจุดเริ่มตน้ของการศึกษาเชิง
ประจักษ์ในหลายภาคอุตสาหกรรมเพ่ือพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการของบริษัท(A. 
Parasuraman, Zeithaml, V. A., & Berry, L. L, 1988 )  (A. Parasuraman, Berry, L. L., & 
Zeithaml, V. A., 1991) 

คณุภาพการบริการแบบดัง้เดิมนัน้จะหมายถึง คณุภาพของการปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้
และประสบการณท่ี์ไมใ่ชท่างอินเทอรเ์น็ตทัง้หมดกบัประสบการณท่ี์มีกบับริษัท ส าหรบัแบบจ าลอง
คณุภาพการบรกิารแบบดัง้เดมิ(SERVQUAL) ประกอบดว้ยหา้มิต ิดงันี ้
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1. Tangibility ความมีตวัตน หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพและ
ลกัษณะท่ีปรากฏของบคุลากร  

2. Reliability ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตาม
สญัญาท่ีไวว้างใจไดแ้ละถกูตอ้ง 

3. Responsiveness การตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้
และใหบ้รกิารท่ีรวดเรว็ 

4. Assurance การรบัประกนั หมายถึง มาตรฐานความรูข้องพนกังาน  
5. Empathy ความเอาใจใส ่หมายถึง การเอาใจใสต่อ่ลกูคา้เป็นรายบคุคล 

นอกจากนีม้าตราวดัคณุภาพการบริการ หรือ SERVQUAL ถกูใชอ้ยา่งกวา้งขวางเพ่ือ
วดัคณุภาพการบริการของระบบขอ้มลูและถูกใชเ้พ่ือวดัคณุภาพการบริการของระบบอีคอมเมิรซ์
อีกดว้ย (Carr, 2002; Jiang, 2002; Nel, 1997; Van Dyke, 1999) 

A. Parasuraman, & Grewal, D. (2000) ชีใ้ห้เห็นว่าจ าเป็นต้องมีการวิจัยถึง “ค า
จ ากัดความและความส าคัญสัมพัทธ์ของมิติคุณภาพการบริการท่ีเปล่ียนแปลง เม่ือลูกค้ามี
ปฏิสัมพันธ์กับเทคโนโลยีมากกว่ากับเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ” นอกจากนีย้ังมีงานวิจัยหลายชิน้ท่ี
เสนอวา่รายการมาตราวดัของ SERVQUAL จะตอ้งมีการปรบัรูปแบบก่อนท่ีจะถกูน าไปใชใ้นบริบท
ของการช็อปป้ิงออนไลน ์(Santos, 2003; Van Riel et al., 2001)   

งานวิจัยและงานเ ขียนทางวิชาการ ท่ี เ ก่ียวข้องกับการวัดคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีผ่านมาจะมุ่งเน้นไปท่ีการพยายามใช้มาตราวัดของ SERVQUAL ในการวัด
คณุภาพบรกิารทางอิเล็กทรอนิกส ์อยา่งไรก็ตาม ความทา้ทายในการวดัคณุภาพบรกิารบนเว็บไซต์
ยังคงมีอยู่ เน่ืองจากความแตกต่างระหว่างบริการบนเว็บไซตแ์ละการบริการลูกคา้แบบดัง้เดิม 
(Devaraj, 2002; Kim, 2002; Li, 2002) การศกึษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสไ์ด้
ถกูใชเ้พ่ือทดสอบมาตราวดั SERVQUAL และถกูใชเ้พ่ือวดัการบรกิารในบรบิทตา่ง ๆ รวมถึงบรกิาร
บนเว็บไซต์ Kuo (2003); (Negash, 2003) การค้าปลีกทาง อินเทอร์เน็ ต (Barnes, 2001 ; 
Kaynama, 2000) และธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์(Zhu, 2002) 
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ภาพประกอบ 5 กระบวนการท่ีใชใ้นการพฒันามาตราส่วนเพ่ือวดัคณุภาพการบรกิาร
อิเล็กทรอนิกส(์e-SQ) 

ท่ีมา : (A. Parasuraman, Zeithaml, V. A., & Malhotra, A., 2005) 

ในปี 2005 Parasuraman และคณะไดน้ าหลักของแบบประเมินคุณภาพของการ
บริการ (SERVQUAL) มาประยุกตใ์ชใ้หม่เพ่ือใหเ้ขา้กับบริบททางอิเล็กทรอนิกส ์และไดพ้ัฒนา
เครื่องมือเพ่ือการประเมินคณุภาพการบรกิารเว็บไซตข์ึน้ใหม ่โดยแบง่มาตรวดัออกเป็น 2 ชดุ คือ 
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1) E-S-QUAL Model 
เป็นองคป์ระกอบเก่ียวกบัคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์4 มิต ิไดแ้ก่ 

1. ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) หมายถึง ความง่ายในการใช้
งาน และความรวดเรว็ในการเขา้ถึงขอ้มลู   

2. ดา้นการท าใหบ้รรลเุปา้หมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการท า
ใหไ้ดต้ามเปา้หมายท่ีผูใ้หบ้รกิารไดป้ระกาศไว ้

3. ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง การรกัษาความปลอดภัยและการ
ปกปอ้งขอ้มลูสว่นตวัและพฤตกิรรมการใชง้านของลกูคา้ 

4. ด้านความพร้อมของระบบ (System Availability) หมายถึง การท่ีระบบมี
เสถียรภาพในการใชง้าน สามารถตอบสนองการใชง้านไดต้ลอดเวลาท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการใชง้าน 

2) E-RecS-QUAL 
มุง่เนน้ท่ีการวดัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสห์ลงัการขายใน 3 มิต ิคือ 

1. ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) 
2. ดา้นการชดเชยลกูคา้เม่ือเกิดความเสียหาย (Compensation) 
3. ดา้นการตดิตอ่ (Contact) หลงัการขาย 

มาตรวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสไ์ดถู้กทดสอบความแม่นย าและถูกพัฒนา
อย่างต่อเน่ือง ในปี 2010 Akinci และคณะ (Akinci, Atilgan-Inan, & Aksoy, 2010) ได้ท าการ
ประเมินมาตรวดัคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละการกู้คืนบริการครัง้ใหม่ดว้ย E-S-QUAL 
และ E-RecS-QUAL ในทิศทางท่ีมุ่งเน้นบริการท่ีมีองคป์ระกอบท่ีจับต้องได้น้อยกว่าหรือการ
บริการแบบบริสุทธ์ิ(Pure Service) ซึ่งแสดงถึงความแตกต่างท่ีส าคัญระหว่างผลิตภัณฑ์และ
บริการท่ีเป็นรูปธรรมมากขึน้ (Shostack, 1977) ขณะท่ีการวิจยัก่อนหนา้ของ Parasuraman และ
คณะใชก้ลุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการเว็บไซต์ Amazon และ Walmart ซึ่งไม่ไดแ้สดงถึงลกัษณะท่ี
แทจ้ริงของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ์เน่ืองจากคนส่วนใหญ่คิดว่าบริการ ท่ีพวกเขาไดร้บั ไม่ได้
เป็นไปมากกวา่การเขา้ถึงสินคา้และการปฏิบตัิตามค าสั่งซือ้ นอกจากนี ้Akinci และคณะยงัใชก้ลุม่
ตวัอยา่งท่ีมีความแตกตา่งกนัทางวฒันธรรมมากกว่าเดมิ โดยกลุม่ตวัอย่างไดแ้ก่ ลกูคา้ท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์13 แหง่ในตรุกี ผลการวิจยัไดก้ล่าววา่มาตรวดั E-S-QUAL ท่ีใชว้ดัคณุภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกสมี์ความเสถียรมากขึน้  จากการทดสอบคุณสมบัติทางการวัด(ความ
เท่ียงตรงและความเช่ือมั่น)ของมาตรวดั และแนะน าว่า E-RecS-QUAL เป็นเครื่องมือท่ีเหมาะสม
ในการใชป้ระเมินการกูคื้นบรกิารออนไลนใ์นการวิจยัผูใ้ชบ้รกิาร(Zehir, 2016) 
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ตาราง 1 วิวฒันาการของการศกึษาทฤษฎีคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์

มาตรวดั 
คณุภาพการบรกิาร 

 

มิต ิ
 

นกัวิจยั 

 

ปีท่ีวิจยั 

WebQual - Informational fit to task 
- Interaction  
- Trust  
- Response time  
- Design  
- Intuitiveness  
- Visual appeal 
- Innovativeness 
- Flow-emotional appeal 
- Integrated communication 
- Business processes 
- Substitutability 

 
 
 
 
Loiacono, Watson, and 
Goodhue 

 
 
 
 
2000 

SITEQUAL - Ease of use 
- Aesthetic design 
- Processing speed 
- Security 

 
Yoo and Donthu  

 
2001 

WebQual  - Usability 
- Design 
- Information 
- Trust 
- Empathy 

Barnes and Vidgen  2002 
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ตาราง 1(ตอ่) 

มาตรวดั 
คณุภาพการบรกิาร 

 

มิต ิ
 

นกัวิจยั 

 

ปีท่ีวิจยั 

E-SQ - Information availability and 
content 
- Ease of use or usability  
- Privacy/security  
- Graphic style  
- Reliability/fulfillment 
 

Zeithaml, Parasuraman 
and Malhotra  

2002 

eTailQ - Web site design  
- Reliability/Fulfillment  
- Privacy/Security  
- Customer service 

 
Wolfinbarger and Gilly  

 
2003 

 
 
 
 
E-SQ 

- Reliability 
- Responsiveness 
- Access 
- Flexibility 
- Ease of navigation 
- Efficiency 
- Assurance/trust 
- Security/privacy 
- Price knowledge 
- Site aesthetics 
- Customization/personalization 

 
 
 
 
Zeithaml, 
Parasuraman, and 
Malhotra’s  

 
 
 
 
2000 
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ตาราง 1(ตอ่) 

มาตรวดั 
คณุภาพการบรกิาร 

 

มิต ิ
 

นกัวิจยั 

 

ปีท่ีวิจยั 

E-S-QUAL - Efficiency 
- Fulfillment 
- System availability 
- Privacy 

 
Parasuraman, A.; 
Zeithaml, V.A.; & Berry, 
L.L. 

 
 
2005 

E-RecS-QUAL 
 

- Responsiveness 
- Compensation 
- Contact 

Parasuraman, 
A.;Zeithaml, V.A.; & 
Berry, L.L. 

 
2005 

 
Re-assessment of  
ES-Qual and  
E-RecS-Qual 
 in a pure service  
Setting 

 

 

- Efficiency 
- Fulfillment 
- System availability 
- Privacy 
- Responsiveness 
- Compensation 
- Contact 

 
 
Akinci, S., Atilgan-Inan, 
E., & Aksoy, S. 

 
 
 
2010 

 

จากการทบทวนวรรณกรรม จะเห็นไดว้่าการศกึษาคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสเ์พิ่ง
เริ่มมีการศึกษามาไดไ้ม่นานนกั โดยการศึกษาในช่วงแรกไดถู้กมุ่งเนน้ไปท่ีคุณภาพดา้นเทคนิค
มากกว่าคณุภาพการบริการของเว็บไซต ์(Loiacono, 2000) ไดพ้ฒันามาตราส่วน WebQual และ
นกัวิจยัอา้งว่าการวิจยันีเ้ป็นการวิจยัท่ีครอบคลมุท่ีสุดทัง้ในเชิงทฤษฎีและเชิงประจกัษใ์นการระบุ
คณุภาพของเว็บไซต(์A. Parasuraman, Zeithaml, V. A., & Malhotra, A., 2005) (Wolfinbarger, 
2003) WebQual เสนอ 12 มิติเ พ่ือช่วยให้นักออกแบบตกแต่งเว็บไซต์ได้ดียิ่ งขึ ้น นักวิจัย
ท าการศกึษาเก่ียวกบัตวัอย่างนกัเรียนท่ีท าการประเมินเว็บไซตเ์ท่านัน้โดยไมไ่ดเ้กิดการซือ้ขายจริง 
และมาตรวดันีไ้ม่ไดพู้ดถึงมิติท่ีส  าคญัอย่างการบริการลูกคา้ ดงันัน้ การมุ่งเนน้ของมาตรวดันีจ้ึง
เน้นการประเมินการออกแบบเว็บไซต์มากกว่าการวัดคุณภาพการบริการ (V. A. Zeithaml, 
Parasuraman, A., & Malhotra, A., 2002) พัฒนาการในการศึกษาคุณภาพการบริ กา ร
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อิเล็กทรอนิกสย์งัมีมาอย่างตอ่เน่ืองเพ่ือพฒันามาตรวดัใหส้อดคลอ้งกบัการด าเนินธุรกิจบริการใน
ปัจจบุนั เพ่ือใหส้ามารถวดัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสไ์ดต้รงตามวตัถปุระสงคม์ากท่ีสดุ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตราสินค้าและความจงรักภักดตี่อตราสินค้า 

ความหมายของตราสินค้า 
Kotler (2000) กล่าวว่า ตราสินคา้ หมายถึง ช่ือ, ค า, สญัลกัษณ,์ การออกแบบ ท่ีบง่

บอกว่าสินคา้หรือบริการนัน้เป็นของใคร และมีความแตกต่างจากคู่แข่งอย่างไร ประกอบดว้ย 
คุณลักษณะ 4 ประการ คือ รูปลักษณ์ภายนอกหรือคุณลักษณะ (Attribute), คุณประโยชน์ 
(Benefit), มลูคา่ (Value) และบคุลิกภาพของตราสินคา้ (Personality) 

Schultz and Schultz (2004) กล่าวว่า ตราสินคา้ หมายถึง ช่ือ เครื่องหมายทางการ
คา้ สญัลกัษณห์รือการออกแบบต่างๆ ท่ีเป็นการระบุถึงสินคา้หรือบริการของผูข้าย เพ่ือใหส้ินคา้
ของตนเองแตกต่างจากคู่แข่งขัน การส่งเสริมการตลาดและท าให้ตราสินคา้เขา้ไปอยู่ในใจของ
ลกูคา้ เพ่ือใหเ้กิดการยอมรบัในคณุคา่และคณุสมบตัท่ีิก าหนดไวท้ัง้สิ่งท่ีสมัผสัไดแ้ละสมัผสัไมไ่ด้ 

Broderick (2005) กลา่ววา่ ตราสินคา้ เป็นผลรวมของคณุคา่ท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้ง
ไม่ได ้เป็นไดท้ัง้ช่ือ ค า สญัลกัษณ ์การออกแบบและทกุสิ่งท่ีผูใ้ชบ้ริการมีประสบการณร์ว่มผ่านสิ่ง
ท่ีผูส้รา้งตราสินคา้รายนัน้ท าการส่ือสารออกมา โดยผูใ้ชบ้ริการจะท าความเขา้ใจกับสิ่งเหล่านัน้ท่ี
เช่ือมโยงตราสินคา้เขา้กบัผูใ้ชบ้ริการเอง ก่อนจะน าสูก่ระบวนการตดัสินใจซือ้ รวมทัง้จะฝังรากเป็น
ความเช่ือและความคาดหวงัท่ีมีตอ่ตราสินคา้หรือบรษิัทผูผ้ลิตสินคา้นัน้ตอ่ไป 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2546) กล่าวว่า ตราสินคา้เป็นค าสญัญาของผูข้ายท่ีจะส่งมอบ
ผลประโยชนแ์ละบริการ รวมถึงการรบัประกันในคณุภาพ โดยสามารถส่ือความหมายได้ 6 ระดบั 
คือ คุณลักษณะของสินค้า (Attributes), คุณสมบัติหรือคุณลักษณะท่ีแน่ชัดของผลิตภัณฑ์ ท่ี
เ ช่ือมโยงถึงคุณประโยชน์ (Benefits), ก่อให้เ กิดคุณค่า (Value), วัฒนธรรม (Culture), มี
บคุลิกภาพของสินคา้(Personality) และลกัษณะของผูใ้ช(้User)  

คมกริช ฤทธิกลา้ (2559) กล่าวว่า ตราสินคา้ หมายถึง สญัลกัษณท่ี์รวมความรูส้ึก
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีตอ่สินคา้อย่างใดอย่างหนึ่ง ทัง้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ช่ือ บรรจภุณัฑ ์ราคา 
ประวตัิ ช่ือเสียง วิถีทาง การส่ือสารของสินคา้ทัง้มวล และรวมไปถึง  ประสบการณท่ี์ผูใ้ชบ้ริการมี
ต่อแนวทางการด าเนินธุรกิจของสินคา้นัน้ดว้ย ถือเป็นความสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ชบ้ริการกับสินคา้
อยา่งใดอยา่งหนึ่งในทกุแง่มมุของสินคา้นัน้ๆ รวมกนั ก่อใหเ้กิดความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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ความภักดตี่อตราสินค้า 

A. Parasuraman, Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1990)กล่าวว่า ความภักดีเป็น
พฤตกิรรมท่ีประกอบดว้ย 4มิต ิดงันี ้

1. ความตัง้ใจซือ้ (Purchase Intention) คือ การท่ีลูกคา้เลือกซือ้สินคา้/บริการนั้น 
เป็นตวัเลือกแรก ซึ่งสามารถสะทอ้นถึงพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค 

2. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการ
พดูถึงขอ้ดีของสินคา้/บรกิาร และแนะน า บอกตอ่ กระตุน้ใหผู้อ่ื้นสนใจในสินคา้/บรกิารนัน้ 

3. ความอ่อนไหวต่อปัจจัยดา้นราคา (Price Sensitivity) คือการท่ีผู้ใช้บริการไม่มี
ความออ่นไหวเม่ือผูใ้หบ้ริการมีการปรบัราคา หรือการท่ีผูใ้ชบ้ริการเตม็ใจซือ้สินคา้/บรกิารแมมี้การ
เปล่ียนแปลงราคา หากสินคา้/บรกิารนัน้ สามารถตอบสนองความพงึพอใจได ้

4. พฤติกรรมการรอ้งเรียน (Complaining Behavior) คือ พฤติกรรมของผูใ้ช ้สินคา้/
บริการเม่ือพบปัญหาในการใชส้ินคา้/บริการนัน้ ซึ่งอาจรอ้งเรียนกบัผูใ้หบ้รกิารโดยตรง บอกตอ่คน
อ่ืน หรือสง่เรื่องไปยงัหนงัสือพิมพ ์ซึ่งสว่นนีจ้ะเป็นการวดัการตอบสนองตอ่ปัญหาของผูใ้ชบ้รกิาร 

Longwell (1994) กล่าวถึงความภกัดีตอ่ตราสินคา้ว่า หมายถึง ทศันคติท่ีผูใ้ชบ้ริการ
แสดงออกถึงความเช่ือมั่น ซึ่งถือเป็นรากฐานส าคญัของคณุคา่ตราสินคา้ เพราะหากผูซื้อ้ไม่เห็นถึง
ความแตกตา่งหรือจดุเดน่ของสินคา้แบรนดน์ัน้ ผูซื้อ้จะตดัสินใจเลือกซือ้สินคา้แบรนดอ่ื์นแทน แต่
หากผูซื้อ้มีความภกัดีตอ่แบรนดส์ินคา้สงู ยอ่มมีพฤตกิรรมการซือ้ซ  า้อยา่งตอ่เน่ือง 

Oliver (1999) กล่าวว่าความภักดีในตราสินคา้ เป็นการใหค้วามอุปถัมภส์ินคา้ เกิด
จากความรูส้ึกดีของผูใ้ชบ้รกิาร ก่อใหเ้กิดความผกูพนัอย่างลกึซึง้ ท าใหเ้กิดการซือ้ซ  า้ในสินคา้และ
บริการในตราสินคา้เดิม โดยพฤติกรรมดงักล่าวจะเปล่ียนแปลง เม่ือไดร้บัผลกระทบจากอิทธิพล
ของสถานการณ ์และศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด 

Gronroos (2000) กล่าวถึงความจงรักภักดีของลูกค้าว่าหมายถึง การท่ีลูกค้า
สนบัสนนุ ช่วยเหลือองคก์รอย่างเต็มใจ และสรา้งผลประโยชนใ์หก้ับกิจการในระยะยาว ดว้ยการ
ซือ้ซ  า้หรือใชบ้ริการอยา่งตอ่เน่ือง หรือแนะน าถึงขอ้ดีตา่ง ๆ ขององคก์รแก่ผูอ่ื้น ซึ่งสิ่งเหลา่นีจ้ะเกิด
บนพืน้ฐานของความรูส้ึกท่ีลูกคา้ช่ืนชอบในองคก์รท่ีเลือกมากกว่าองคก์ารอ่ืนๆ ความภักดี จึง
รวมถึงทศันคติในดา้นบวกตา่งๆ โดยความจงรกัภกัดีของลกูคา้จะคงอยู่นานตราบเท่าท่ีลกูคา้รูส้กึ
วา่ตนเองไดร้บัคณุคา่ท่ีดีกว่าท่ีไดร้บัจากองคก์รอ่ืน ๆ 
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Kumar (2006) กล่าวว่า ลกูคา้ท่ีจงรกัภกัดีตอ่ คือ ลกูคา้ท่ีมีความเช่ือมั่นและศรทัธา
อย่างแรงกลา้ว่าบริษัทจะสามารถตอบสนองความปรารถนาทัง้ความจ าเป็น(Needs) และ ความ
ตอ้งการ(Wants) ของพวกเขาไดดี้ท่ีสดุ ทัง้ในปัจจบุนัและในอนาคต และลกูคา้มีความเต็มใจท่ีจะ
ใชบ้ริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคต รวมถึงมีความพรอ้มท่ีจะท าหนา้ท่ีเปรียบเสมือนเป็นผูแ้ทนของ
องคก์รในการประชาสมัพนัธ์ ชกัชวนใหบุ้คคลใกลช้ิด คนรูจ้กั รวมทัง้ญาติสนิทของพวกเขา  มา
เป็นลูกคา้ของบริษัท ซึ่งเป็นความภักดีท่ีเกิดจากทัศนคติท่ีดีของลูกคา้ท่ีมีความรูส้ึกผูกพันกับ
องคก์รในระดบัท่ีลกึซึง้ในระยะยาว 

Jacoby (1973) ไดก้ าหนดความจงรกัภักดีของลูกคา้ใน 2 รูปแบบ คือ 1) ก าหนด
ความจงรักภักดีของลูกค้าเป็นทัศนคติ (Attitudinal loyalty) เช่น ความพึงพอใจ การรับรู ้ถึง
ความสัมพันธ์อันดี ความตั้งใจท่ีจะซือ้ซ  า้  เป็นต้น และ 2) ก าหนดเป็นพฤติกรรม (Behavior 
loyalty) สามารถประเมินในรูปแบบของการซื ้อซ ้า  บอกต่อและเพิ่มขนาดและขอบเขตของ
ความสมัพนัธ ์เชน่ ความพยายามในการซือ้เพิ่มมากขึน้ เป็นตน้ 

Gremler (1995) แนะน าว่าทัง้มิติทศันคติและพฤติกรรมจ าเป็นตอ้งรวมเขา้ดว้ยกัน
ในการวดัความภักดี ดงันัน้เพ่ือวตัถุประสงคใ์นการวิจยัในปัจจุบนัความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์   
จงึถกูก าหนดใหเ้ป็นทศันคตท่ีิดีของลกูคา้ท่ีมีตอ่ธุรกิจอิเล็กทรอนิกสท์  าใหเ้กิดพฤตกิรรมการซือ้ซ  า้ 

Harris (2004) ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภักดีจะซือ้มากขึน้ เต็มใจท่ีจะใช้จ่ายมากขึน้ 
เขา้ถึงไดง้่ายขึน้และท าหนา้ท่ีเป็นผูส้นบัสนนุท่ีกระตือรือรน้ส าหรบับรษิัทของเรา 

Flavián (2006) ความภักดีถูกมองว่าเป็นความตัง้ใจของผูใ้ชบ้ริการในการซือ้จาก
เว็บไซตแ์ละผูใ้ชบ้รกิารจะไมเ่ปล่ียนใจไปใชเ้ว็บไซตอ่ื์น 

Pearce (1997)กล่าวว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคา่ตอ่ธุรกิจมากท่ีสดุ คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความ
ซ่ือสตัยต์อ่แบรนดส์ินคา้มาก และเป็นผูท่ี้ใชส้ินคา้ในปริมาณท่ีมากดว้ย ดงันัน้ โปรแกรมการตลาด
ใดๆ จะตอ้งมุ่งไปท่ีผูใ้ชบ้ริการกลุ่มท่ีมีความซ่ือสตัยต์่อแบรนดแ์ละกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีซือ้สินคา้ใน
ปรมิาณมาก ซึ่งจะท าธุรกิจไดร้บัก าไรในระยะยาว 

Lehmann (2008) ไดอ้ธิบายว่า ผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัขบัเคล่ือนความส าเร็จท่ีมีต่อตรา
สินคา้ ตราสินคา้นัน้เป็นจุดสมัผสัท่ีมีการเช่ือมต่อ ซึ่งถือว่ามีความจ าเป็นระหว่างผูใ้ชบ้ริการกับ
องคก์ร ตราสินคา้ท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมั่น จะเขา้มาอยู่ในใจของผูใ้ชบ้ริการและง่ายตอ่
การเขา้ถึง เกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) ซึ่งจะเป็นฐานผูใ้ชบ้ริการท่ีมั่นคงและ
อาจมีการแนะน าหรือเพิ่มผูใ้ชบ้ริการใหม้ากขึน้โดยไปบอกต่อ และเม่ือผูใ้ชบ้ริการมีความภักดีต่อ
ตราสินคา้ก็จะเตม็ใจท่ีจะจา่ยเพิ่มขึน้จากการไดร้บัรูใ้นตราสินคา้ซึ่งยากท่ีจะมีทางเลือกอ่ืนไปได ้
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Reichheld and Schefter (2000) กลา่ววา่ การเพิ่มผูใ้ชบ้รกิารท่ีภกัดีได ้5% สามารถ
สรา้งก าไรเพิ่มขึน้ไดถ้ึง 25-95% 

Chia-Ming Liu (2017) กล่าวว่า องคก์รท่ีปรบัปรุงคณุภาพการบริการผ่านส่ือกลาง
ของความภักดีของลูกคา้ สามารถส่งเสริมประสิทธิภาพขององคก์รได้ โดยคุณภาพการบริการ
สามารถยกระดบัความตัง้ใจในการซือ้ซ  า้ พฤตกิรรมหลกัและพฤตกิรรมรองในความภกัดีของลกูคา้
ได ้

คมกริช ฤทธิกลา้ (2559) กล่าวว่า ความภักดีต่อตราสินคา้ คือกลยุทธท่ี์ส าคญัทาง
การตลาด หากผูใ้ชบ้รกิารเกิดความภกัดีในตราสินคา้หนึ่ง ก็จะสง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดทศันคติและ
พฤติกรรมท่ีดีตอ่ตราสินคา้นัน้ ทัง้ในดา้นการกลบัมาซือ้ซ า้ ซือ้ในปริมาณมากขึน้ มีการบอกตอ่ไป
ยงับคุคลอ่ืน รวมถือองคก์รก็ยงัจะไดป้ระโยชนจ์ากการท่ีผูใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีในตราสินคา้ ทัง้
ในดา้นการพัฒนาและปรบัปรุงผลิตภัณฑ ์การเพิ่มช่องทางการขาย สามารถตัง้ราคาสินคา้ใน
ระดบัท่ีสูงกว่าตราสินคา้อ่ืน รวมถึงสามารถลดตน้ทุนขององค์กรได ้นอกจากนีย้งัสรุปว่า ความ
ภกัดี คือแนวโนม้ความตัง้ใจอย่างลกึซึง้ท่ีจะซือ้ซ  า้และใหก้ารสนบัสนนุตราสินคา้ท่ีพอใจโดยมีการ
ใชบ้ริการอย่างสม ่าเสมอในอนาคตซึ่งการเลือกซือ้ของผูใ้ชบ้ริการนัน้จะมีปัจจยัจากประสบการณ์
สว่นตวั ความเช่ือ ทศันคตเิขา้และอิทธิพลทางการตลาดเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซึ่งการสรา้งความภกัดีให้
เกิดขึน้ภายในใจของผูใ้ชบ้ริการไดน้ัน้อาจจะเป็นเรื่องของการท าตลาดในระยะยาวมากกว่าการ
ส่งเสริมการขายในลกัษณะโจมตีฉาบฉวยในระยะเวลาสัน้ๆ เครื่องมือท่ีจะน าไปสู่ความมั่นคงของ
แบรนดแ์ละสรา้งความภักดีในใจลูกคา้ จึงเป็นเรื่องของความรบัรูแ้ละความรูส้ึกภายในมากกว่า
ความรบัรูเ้รื่องภายนอก 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2546) กล่าวว่า ความภักดีในตราสินคา้ คือ ความซ่ือสตัยค์วาม
จงรกัภักดีในตราสินคา้ท่ีจะมีผลต่อการซือ้สินคา้นัน้ซ  า้ในอนาคต เรียกว่ามีทัศนคติท่ีดีต่อตรา
สินคา้  

 
เทคโนโลยสีตรีมมิ่งและ Netflix 

เทคโนโลยี Streaming คือ การสง่ผา่นขอ้มลูทางอินเตอรเ์น็ตระหวา่งผูส้ง่และผูร้บั ซึ่งเป็น
อิสระจากภาระของเครือข่ายส าหรบัอตัราการถ่ายโอนท่ีก าหนดขอ้มลูเสียง ส่ือสตรีมมิ่งมีมิติเวลา
โดยนยัการส่งผ่านขอ้มลูเรียลไทมแ์ละมีการรบัส่งขอ้มลูสงู ฯลฯ ในปัจจบุนัเน่ืองจากขอ้จ ากดัทาง
อินเตอรเ์น็ต เช่น แบนดว์ิดธไ์ม่เพียงพอความอ่อนแอของบริการกลไกการควบคมุคณุภาพ ฯลฯ 
เป็นเรื่องยากท่ีจะตอบสนองความตอ้งการส่ือสตรีมมิงแบบเรียลไทม ์ดงันัน้ คณะท างานเฉพาะกิจ
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ดา้นวิศวกรรมอินเตอรเ์น็ต หรือ ไออีทีเอฟ (อังกฤษ: Internet Engineering Task Force: IETF) 
เป็นองคก์รของรฐับาลกลางแห่งสหรฐัอเมริกา จึงไดพ้ฒันาโปรโตคอลตา่งๆเก่ียวกบัการสนบัสนนุ
การส่งผ่านขอ้มลูเรียลไทมแ์บบเรียลไทมแ์ละการควบคมุคณุภาพการใหบ้ริการเช่น RTP, RSVP, 
RTCP เป็นต้น ในหมู่พวก RTP เป็นพืน้ฐานส าหรับข้อตกลงทั้งหมดเหล่านี ้(Computerworld, 
1998) 

การสง่ขอ้มลูมลัติมีเดีย เชน่ เสียง / วิดีโอไปยงัในเครือข่าย ในปัจจบุนัวิธีการท่ีนิยมใชก้นั 
คือ การดาวน์โหลดและการสตรีมมิ่ง วิ ธีการดาวน์โหลดไม่เพียงแต่ต้องใช้เวลานานและ
หน่วยความจ าขนาดใหญ่ แต่ผูใ้ชย้งัตอ้งรอจนกว่าไฟลท์ัง้หมดถูกดาวนโ์หลดเสร็จจึงจะสามารถ
เลน่ได ้ในขณะท่ีการสง่ Audio / video และอ่ืน ๆ โดยวิธีสตรีมมิ่งนัน้ใชก้ารถ่ายโอนขอ้มลูเรียลไทม์
ไปยงัผูใ้ชอ้ยา่งตอ่เน่ืองผา่นเครือข่ายคอมพิวเตอร ์ผูใ้ชไ้มจ่  าเป็นตอ้งรอจนกว่าการดาวนโ์หลดไฟล์
ทัง้หมดจะเสรจ็สมบรูณ ์โดยใชเ้วลาเพียงไมก่ี่วินาทีหลงัจากท่ีเริ่มตน้สตรีมมิ่งก็สามารถดไูด ้วิธีการ
สง่สตรีมมิ่งการบีบอดัวิดีโอ / เสียงและส่ืออ่ืน ๆ ลงในแตล่ะแพ็คเกจซึ่งจะถกูถ่ายโอนอยา่งตอ่เน่ือง
และเรียลไทมจ์ากวิดีโอเซิรฟ์เวอรไ์ปยงัคอมพิวเตอรข์องผูใ้ช ้สามารถเริ่มตน้เล่นดว้ยความจแุคช
เพียงพอของวิดีโอบนไคลเอ็นต ์

 
Netflix 
เริ่มจากท่ี “Reed Hastings” กับ “Marc Randolph” ร่วมกันก่อตัง้ธุรกิจใหเ้ช่าส่ือความ

บนัเทิงในรูปแบบแผ่น DVD ผ่านระบบอินเทอรเ์น็ตในปี 1997 โดยใหลู้กคา้สั่งเช่าผ่านออนไลน ์
จากนัน้จดัส่งใหท้างไปรษณีย ์  ก่อนเปล่ียนเป็นธุรกิจใหบ้ริการสตรีมมิ่งในปี 2007 ปัจจบุนัเติบโต
และมีสมาชิกกว่า 93 ล้านคน ใน 190 ประเทศ จุดเด่นของ Netflix คือการลงทุนเพ่ือสร้าง
ภาพยนตร(์content) ของตัวเองเพ่ือให้บริการเฉพาะบน Netflix ท่ีผ่านมาบริษัทได้ลงทุนสรา้ง
content ไปกว่า 6 พนัลา้นเหรียญสหรฐั  มีเนือ้หาช่ือดงัมากมายอย่าง Dynasty, Stranger Thing, 
Riverdel ฯลฯ นอกจากนีย้ังมีเนือ้หาท่ีสรา้งเองอีกมากกว่า 400 เรื่อง Netflix ไดล้งทุนกับเรื่อง
เทคโนโลยีเยอะมากเพ่ือตอบสนองผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอยูท่ั่วโลก ไดแ้ยกเซิรฟ์เวอรเ์พ่ือใหบ้รกิารออกเป็น 
2 ระบบ คือระบบ Logic หรือประมวลผลเนือ้หา มีอลักอลิทมึในการจดัเรียงล าดบัตามท่ีผูใ้ชบ้ริการ
สนใจ และจดัการระบบสมาชิก ซึ่งเซิรฟ์เวอรส์ว่นนีจ้ะท างานอยู่บนบรกิาร Amazon Web Service 
และเซิรฟ์เวอรอี์กส่วน คือ content ของภาพยนตรแ์ละซีรี่สท์ัง้หมด จะเก็บอยูใ่น Content Delivery 
Network ทั่วโลก เพ่ือให้ผู้ใช้สามารถเปิดรับชม content ได้อย่างรวดเร็ว ซึ่ง Netflix จะเลือก 
bitrate ท่ีเหมาะสมกบัอปุกรณแ์ละความเรว็เครือขา่ยใหโ้ดยอตัโนมตั(ิBeartai, 2560) 
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ผูใ้ชบ้ริการ Netflix สามารถใชร้บัชมเนือ้หาความบนัเทิงไดห้ลากหลายท่ีมีใหบ้ริการทัง้
รายการทีวี ภาพยนตร ์สารคดีท่ีชนะรางวัล และอ่ืนๆ อีกมากมาย ในอุปกรณต์่างๆ ท่ีเช่ือมต่อ
อินเทอรเ์น็ต ดว้ย Netflix ตัง้แตอ่ปุกรณ ์iOS, Android, Windows 10, Smart phone  Smart TV ท่ี
ติดตัง้ Netflix นอกจากนีย้งัสามารถดผู่านเครื่อง PlayStation 4, Nintendo 3DS ,Apple TV หรือ 
Chromecast ได ้เพ่ืออ านวยความสะดวกใหผู้ใ้ชบ้ริการ ผ่านระบบรบัสมาชิก (Subscription) ท่ี 
โดยสามารถรบัชมไดท้กุท่ี และตลอดเวลา สามารถเล่น หยดุรบัชมชั่วคราว และกลบัมารบัชมต่อ
ได้โดยไม่มีโฆษณาคั่นหรือข้อผูกมัดใดๆ ซึ่ง Netflix ได้สร้างความเปล่ียนแปลงให้กับวงการ
ภาพยนตรข์องโลกโดยอาศยัความกา้วหนา้ของบรกิารอินเทอรเ์น็ต  

จดุเดน่ของ  Netflix ก็คือคณุภาพภาพและเนือ้หาใหม่ๆ โดยเฉพาะเนือ้หาท่ีทาง Netflix 
ลงทุนสรา้งเอง หรือ Original Content ในปี 2018 “Netflix” ประกาศใชง้บลงทุนส าหรบั Original 
Content กว่า 8,000 ลา้นเหรียญสหรฐัฯ ในขณะท่ีนิตยสาร The Economist  รายงานว่างบลงทุน
มากกว่านัน้ คาดว่าอยู่ท่ี 12,000 – 13,000 ลา้นเหรียญสหรฐัฯ ซึ่งมากกว่างบประมาณสรา้งคอน
เทนตข์องสตดูโิอภาพยนตร ์และสถานีโทรทศัน(์Dana Feldman, 2018) 

Netflix เผยว่าหลงัจากเริ่มใหบ้ริการในไทยตัง้แต่ปี 2016 พบว่าผูใ้ชบ้ริการชม 40% จะ
รบัชมผา่นทางทีวี ซึ่งสอดคลอ้งกบัผูใ้ช ้Netflix ทั่วโลกท่ีดเูนือ้หาผ่านทีวีเป็นหลกัเช่นกนั (ประมาณ 
65% ของผูใ้ชท้ัง้หมด) และในประเทศไทยมีผูร้บัชมเพียง 15% ท่ีดผูา่นสมารท์โฟน  
 

 

ภาพประกอบ 6 แสดงรูปแบบแพลตฟอรม์ในการใหบ้รกิารของ Netflix ประเทศไทย 

ท่ีมา: https://www.netflix.com 
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ส าหรบัในประเทศไทย Netflix ใหบ้ริการ 3 ในแพ็กเกจหลกั โดยแพ็คเกจพืน้ฐาน อยู่ท่ี 
280 บาทต่อเดือน แพ็คเกจมาตรฐาน 350 บาทต่อเดือน แพ็คเกจพรีเมียม 420 บาทต่อเดือน ซึ่ง
ต่างกันในเรื่องคุณภาพของภาพและเสียง โดยแพ็กเกจพรีเมียมราคาสูงสุดผูใ้ชบ้ริการสามารถ
รบัชมภาพท่ีมีมีความละเอียดไดถ้ึง 4K HDR  เพ่ือรบัชมภาพท่ีใหร้ายละเอียดสงูสุดและสามารถ
แสดงสีสนัไดม้าก ซึ่งความละเอียดสงูสดุนีต้อ้งการความเร็วของอินเตอรเ์น็ตอย่างนอ้ย 25 Mb/s 
และจ านวนอปุกรณท่ี์สามารถชมพรอ้มกนัไดถ้ึง 4 หนา้จอ นอกจากนีย้งัไมมี่โฆษณามาคั่นอีกดว้ย 

 

ภาพประกอบ 7 แพ็กเกจท่ีใหบ้รกิารในประเทศไทยของ Netflix 

ท่ีมา : https://www.netflix.com/ 

ในตลาดตา่งประเทศ Netflix ไดป้รบัราคาขึน้ใน 40 ประเทศแถบลาตนิอเมรกิาในปี 2017 
ดว้ยเหตผุลตน้ทุนคอนเทนตเ์พิ่มสูงขึน้และการปรบัราคานัน้สมัพนัธก์ับมูลค่าของคอนเทนตแ์ละ
บริการท่ีลูกคา้จะไดร้บั ส่งผลใหร้าคาแพ็คเกจพืน้ฐาน ขยบัขึน้จาก 7.99 เหรียญสหรฐั เป็น 8.99 
เหรียญสหรัฐ แพ็คเกจมาตรฐาน จาก 10.99 เหรียญสหรัฐ ปรับเพิ่มเป็น 12.99 เหรียญสหรัฐ 
แพ็คเกจพรีเมียม จาก 13.99 เหรียญสหรัฐ ขยับขึน้เป็น 15.99 เหรียญสหรัฐ และเม่ือวันท่ี 15 
มกราคม 2019 ท่ีผ่านมา Netflix ไดป้รบัราคาแพ็กเกจอีกครัง้ ในประเทศสหรฐัอเมริกา โดยปรบั
ราคาเพิ่มขึน้ในทกุแพ็กเกจ จากเดมิแพ็กเกจเริ่มตน้ (Basic) ในราคา 8 เหรียญสหรฐั ปรบัเพิ่มเป็น 
9 เหรียญสหรฐัแพ็กเกจมาตรฐาน (Standard) ราคา 11 เหรียญสหรฐั ปรบัเพิ่มเป็น 13 เหรียญ
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สหรฐั ส่วนแพ็กเกจ พรีเมียม (Premium) ราคา 14 เหรียญสหรฐั ก็ถูกปรบัเพิ่มเป็น 16 เหรียญ
สหรฐัดว้ยเชน่กนั ทัง้นี ้ราคาดงักลา่วจะมีผลทนัทีกบัผูใ้ชง้านรายใหมใ่นสหรฐัอเมรกิา สว่นผูใ้ชง้าน
เดิมในสหรัฐฯ จะไดร้ับสิทธ์ิจ่ายในราคาเก่าเป็นระยะเวลา 3 เดือนต่อจากนี ้โดยผลของการ
ประกาศแผนปรบัราคาใชบ้ริการในครัง้นีย้งัท าใหหุ้น้ของบริษัทดีดตวัสงู 6.52% ปิดตลาดของวนัท่ี
ราคา 354.64 เหรียญสหรฐั (เปิดตลาดท่ี 349.56 เหรียญสหรฐั) 

การแข่งขันในตลาดภาพยนตส์ตรีมมิ่งสูงมากขึน้ทุกวัน โดยล่าสุดคู่แข่งรายใหม่อย่าง
ดสินียท่ี์เตรียมเปิดตวั Disney+ ในสหรฐัฯ เดือนกนัยายน 2019 นี ้

ส าหรบั Netflix ในประเทศไทยไดเ้ปิดใหบ้ริการอย่างเป็นทางการเม่ือวันท่ี 6 มกราคม 
2016 โดยปัจจุบนัมีผูใ้หบ้ริการสตรีมมิงภาพยนตรจ์  านวนหลายราย ไดแ้ก่ Netflix, iflix, HOOQ, 
Primetime และ Hollywood HD, Line TV และ Doonee จากการพยากรณ์ตัวเลขบัญชีสมาชิก
ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix  ในประเทศไทยปี 2019 ของสถาบนัวิจัย Statista ("Estimated 
number of active streaming subscribers to Netflix in Thailand from 2017  to 2020  " )  ได้
พยากรณว์า่ในปี 2019 จะมีผูใ้ชบ้รกิาร Netflix ในประเทศไทยจ านวนประมาณ 358,550 คน 
 

 

ภาพประกอบ 8 คูแ่ขง่ 5 อนัดบัแรกของตลาดสตรีมมิ่งภาพยนตรใ์นประเทศไทย 

ท่ีมา : https://bk.asia-city.com/tech/news/thailand-best-movie-streaming-
services-compared 

https://bk.asia-city.com/tech/news/thailand-best-movie-streaming-services-compared
https://bk.asia-city.com/tech/news/thailand-best-movie-streaming-services-compared
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งานวิจัยและเอกสารทีเ่กี่ยวข้อง 
Marimon, Petnji Yaya, and Casadesus Fa (2012) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบ

ของคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละการกูคื้นบริการท่ีมีต่อความภักดี: การศึกษา ธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสใ์นประเทศสเปน วตัถุประสงคข์องการศึกษานีมี้สองประเด็นคือ 1)เพ่ือเสนอและ
ประยกุตใ์ชม้าตรวดัในการวดัคณุภาพการบริการและการกูคื้นบริการในการตัง้ค่าบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส(์e-banking) และ 2)เพ่ือตรวจสอบผลกระทบของคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (e-
quality) และการกู้คืนบริการ (e-recovery) ต่อความภักดี (e-Loyalty) ในการตั้งค่าบริการ e-
banking โดยใชแ้บบสอบถามออนไลนเ์พ่ือส ารวจลกูคา้ชาวสเปนท่ีใชบ้ริการ e-banking จ านวน 
428 คน (123 รายท่ีแจง้ว่าบริการลม้เหลว) โดยใช้มาตรวัด E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ท่ี
ดดัแปลงแลว้ ขอ้มลูถกูวิเคราะหโ์ดยการวิเคราะหปั์จจยัเชิงส ารวจเพ่ือทดสอบการใชง้านของเครื่อง
ชั่ งในการตั้งค่าบริการธนาคารออนไลน์และเพ่ือสร้างและทดสอบรูปแบบของ e-quality, e-
recovery และความภกัดีอิเล็กทรอนิกสโ์ดยการสรา้งแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง พบว่าสามในส่ี
มิติของมาตรวดั E-S-QUAL ดัง้เดิมและสองในสามมิติของมาตรวดั E-RecS-QUAL ดัง้เดิม ไดร้บั
การยืนยันในการตัง้ค่าบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ การศึกษาใหค้วามมั่นใจแก่ผูจ้ัดการของ
ธนาคารออนไลน์ท่ีปรับเปล่ียนเครื่องชั่ ง E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ซึ่งเป็นเครื่องมือท่ี
เหมาะสมส าหรับการวัดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิส์และการกู้คืนบริการอิเล็กทรอนิกส ์
การศึกษายังแสดงหลักฐานเชิงประจักษ์ว่าประสิทธิภาพของเว็บไซตแ์ละการตอบสนองต่อข้อ
รอ้งเรียนมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภกัดีทางอิเล็กทรอนิกส ์การศกึษานีเ้ป็นครัง้แรกท่ีใหห้ลักฐาน
เชิงประจกัษท่ี์ชดัเจน (ในบริบทของ e-banking) ของการเช่ือมโยงสนันิษฐานระหว่างมิติคณุภาพ
การบริการและ การกู้คืนบริการ ท่ีเสนอในรูปแบบของมาตรวัด ES-QUAL และ E-RecS-QUAL 
และโครงสรา้งของความภักดี โดยมิติดา้นความมีประสิทธิภาพ เป็นมิติท่ีส  าคญัท่ีสดุของคณุภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ซึ่งมีผลต่อความภักดี จากสามมิติท่ีเหลือการศึกษาปัจจุบันพบว่า  มิติ
ประสิทธิภาพ เป็นสิ่งส าคญัท่ีสุดในการสรา้งความภักดีของลูกคา้โดยอีกสอง (ความพรอ้มของ
ระบบ และ ความเป็นส่วนตวั) มีความส าคญัเท่าเทียมกนั (แตน่อ้ยกว่า) ทัง้สามมิติแสดงใหเ้ห็นวา่
มีอิทธิพลต่อความภักดีผ่าน คุณค่าท่ีรับรู ้และเม่ือมีความล้มเหลวของบริการเกิดขึน้ มิติการ
ตอบสนองของการกูคื้นบริการอิเล็กทรอนิกสจ์ะมีผลอย่างมากตอ่ความภกัดี การศกึษานีย้งัแสดง
ใหเ้ห็นว่าการกูคื้นบริการอิเล็กทรอนิกสมี์ผลกระทบโดยตรงต่อความภักดีอิเล็กทรอนิกส ์แทจ้ริง

แลว้ผลกระทบนีมี้ความส าคญัเทียบเท่ากบัผลของ 'ประสิทธิภาพ' (มิตขิองบรกิารอิเล็กทรอนิกส)์ ท่ี
มีตอ่ความภกัดี 
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Akinci et al. (2010 ) ไ ด้ศึ กษ า วิ จั ย เ รื่ อ ง  Re-assessment of E-S-Qual and                  
E-RecS-Qual in a pure service setting โดยมุ่งศึกษาการวัดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
และปัญหาการกูคื้นบริการโดยใชเ้ครื่องชั่ง E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ในการตัง้คา่บริการท่ี
มุ่งเน้นท่ีบริสุทธ์ิและข้ามกลุ่มผู้บริโภคท่ีแตกต่างกันทางวัฒนธรรม งานวิจัยนีค้รอบคลุมการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกสแ์ก่ลูกคา้โดยธนาคาร 13 แห่งในตุรกีในปี 2560 
ผลการวิจัยแนะน าว่าเครื่องมือ E-S-QUAL ท่ีละเอียดและมีความเสถียรส าหรับธนาคาร
อินเทอรเ์น็ต การทดสอบไซโครเมทริกซแ์บบครอบคลมุยงัแนะน าวา่ E-RecS-QUAL เป็นเคร่ืองมือ
ท่ีเหมาะสมในการประเมินการกูคื้นบริการออนไลนใ์นการวิจยัผูบ้ริโภค งานวิจยันีใ้หก้ารวดัทาง
จิตวิทยาท่ียอมรับไดส้  าหรบัการทดสอบความน่าเช่ือถือและความถูกตอ้งของขนาด E-RecS-
QUAL ดังนั้น มิติการตอบสนอง การชดเชยและการติดต่อสามารถน ามาเป็นมิติพืน้ฐานของ
คุณภาพการบริการการกู้คืนอิเล็กทรอนิกส์บนพืน้ฐานของหลักฐานเชิงประจักษ์ในปัจจุบัน
นอกเหนือจากงานวิจัยของ Parasuraman และคณะ (A. Parasuraman, Zeithaml, V. A., & 
Malhotra, A., 2005) ผลลัพธ์ของการศึกษานีย้ังระบุว่าการตอบสนองและมิติการชดเชยของ
มาตราส่วน E-RecS-QUAL มีผลอย่างมีนยัส าคญัและบวกกบัความภกัดีของลกูคา้ผลการศึกษา
แสดงใหเ้ห็นวา่มิตกิารตอบสนองและการชดเชยมีผลกระทบอย่างมีนยัส าคญัและเชิงบวกตอ่ความ
ภักดี มิติประสิทธิภาพเก่ียวขอ้งกับการออกแบบเว็บไซตแ์ละปฏิสมัพนัธก์ับผูใ้ชง้านในขณะท่ีมิติ
การบรรลเุปา้หมายครอบคลมุโครงสรา้งพืน้ฐานเบือ้งหลงัเว็บไซต ์ 

เรวัต แสงสุริยงค ์(2547)ท่ีไดศ้ึกษาวิจัยเรื่องการบริการอิเล็กทรอนิกส ์: ตัวแบบ
ส าหรับการให้บริการสาธารณะไทย จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ภายในตัวแบบสมการ
โครงสรา้งการบริการอิเล็กทรอนิกสพ์บว่า มีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการบริการท่ีสรา้งความสมัพนัธก์บัประชาชน ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธเ์ชิง
สาเหตใุนตวัแบบแสดงใหเ้ห็นว่าคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมี์อิทธิพลอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ต่อการบริการท่ีสรา้งความสมัพนัธก์ับประชาชน หมายความว่า การใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มี
คณุภาพมากมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ความไวว้างใจและเกิดความภักดีซึ่งเป็นการ
บรกิารท่ีสรา้งความสมัพนัธก์บัประชาชนตามมา 

ชาญณรงค์ โชคบ ารุงสุข , กัญญดา อนุวงศ์, and สมหญิง พุ่มทอง (2019)ได้
ศึกษาวิจยัเรื่องความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพการบริการ และความภักดีของผูร้บับริการในธุรกิจ
รา้นยาโดย ผลการวิจยัสรุปไดว้่า คณุภาพการบริการมีความสมัพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของ
ผูร้บับริการในธุรกิจรา้นยา ผลการวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยพหุคณูแบบขัน้ตอน 
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พบว่า มิติของคณุภาพของการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผูร้บับริการรา้นยา ไดแ้ก่ดา้นการ
เขา้ใจ, รูจ้กั, รบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร   ความเป็นรูปธรรมของบริการ   และการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูร้บับริการ  ส าหรบัมิติดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และการให้ความเช่ือมั่น
แกผู่ร้บับรกิารไมมี่ผลตอ่ความภกัดีของผูร้บับรกิารรา้นยา  

พิมพพ์ิศา สงัขส์ุวรรณ (Sangauwan, 2018) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเรื่อง แบบจ าลอง
ปัจจัยเชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการร้องเรียนและความภักดีของผู้บริโภคพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกสมี์วตัถุประสงคก์ารวิจยั ดงันี ้1) เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการรอ้งเรียน 
และความภักดีของผู้บริโภคพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์2) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยท่ีมีผลต่อ
พฤตกิรรมการรอ้งเรียน และความภกัดีของผูบ้รโิภคพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์3) เพ่ือสรา้งแบบจ าลอง
ปัจจัยเชิงสาเหตุท่ี มีผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียน และความภักดีของผู้บริโภคพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยมีประสบการณก์ารรอ้งเรียนในการซือ้
สินคา้ออนไลน ์ ผลการวิจยัพบวา่ คณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์การจดัการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
มีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการรอ้งเรียนของผูบ้ริโภคพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์และการส่ือสาร
อิเล็กทรอนิกส ์คณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์มีอิทธิพลทางตรงความภกัดีอิเล็กทรอนิกส ์ 

ธนิต ธนะนิมิตร (2559 )ไดท้  าการศกึษาวิจยัเชิงส ารวจเรื่อง ผลกระทบของคณุภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกสต์่อความเช่ือมั่นไวว้างใจและการใชง้านของเว็บไซตค์า้ปลีกในประเทศ
ไทยผลการวิจัยแสดงใหเ้ห็นว่าเว็บไซตค์า้ปลีกท่ีใหบ้ริการอยู่ในปัจจุบนัมีลักษณะคุณภาพการ
บริการตามเกณฑก์ารประเมินคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL 
ซึ่งผูใ้ชง้านมีความเช่ือมั่นไว้วางใจท่ีจะใชง้านเว็บไซต ์และเกิดความพึงพอใจส่งผลใหผู้ใ้ชง้านมี
ความตัง้ใจท่ีจะใช้งานเว็บไซตค์า้ปลีกมากขึน้ ซึ่งผุ้พัฒนาเว็บไซตห์รือภาคธุรกิจควรค านึงถึง
คณุภาพการบรกิารบนเว็บไซตเ์พ่ือปรบัปรุงคณุภาพของเว็บไซตใ์หดี้ขึน้ 

สชุาต ิไตรภพสกลุ (2018) ไดศ้กึษาวิจยัแบบจ าลองสมการโครงสรา้งคณุภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสต์อ่ความพึงพอใจและความตัง้ใจซือ้ซ  า้ของลกูคา้: กรณีศกึษาการซือ้สินคา้ผ่านทาง
เว็บไซต ์ผลการวิจยัพบว่าคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมี์อิทธิพลเชิงบวกทัง้ทางตรงและทางออ้ม
ตอ่ความตัง้ใจซือ้ซ  า้ของลกูคา้ และความพึงพอใจของลกูคา้ ซึ่งมีอิทธิพลเชิงบวกทางตรงตอ่ความ
ตัง้ใจซือ้ซ  า้ เน่ืองจากคณุภาพของเว็บไซตห์รือแอพพลิเคชนัท่ีใหบ้ริการสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจก็จะเกิดความตัง้ใจซือ้ซ  า้หรือเป็นสมาชิกต่อไป ซึ่ง
ความตัง้ใจซือ้ซ  า้หรือการตดัสินใจเป็นสมาชิกต่อไปนัน้เป็นความภักดีเชิงพฤติกรรมท่ีเกิดขึน้ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
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ฉัตรชยั อินทสงัข ์(2019) ไดท้  าการศกึษาวิจยัเชิงคณุภาพ เรื่องการรบัรูค้ณุภาพการ
บริการ: ความตัง้ใจซือ้ผลิตภณัฑบ์นการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  จากกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีเคยซือ้
ผลิตภณัฑบ์นการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์2 กลุม่ คือ กลุม่วยัท างาน 7 คน และกลุม่นกัศกึษา 9 คน 
ในจงัหวดันครราชสีมา โดยใชเ้ทคนิคการสนทนากลุ่ม (Focus group) มีการตรวจสอบขอ้มลูแบบ
สามเส้า (Data triangulation) ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการบริการมีผลต่อความตั้งใจซื ้อ
ผลิตภณัฑบ์นการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์โดยกลุ่มตวัอย่างทัง้ 2 กลุ่ม ใหค้วามเห็นตรงกนัว่า ดา้น
ศกัยภาพของผูข้าย คือ มีความสามารถในการส่งผลิตภัณฑไ์ด้ ตามระยะเวลาและตามเง่ือนไข
ตามท่ีตกลง ผลิตภณัฑ ์ไดต้รงตามท่ีสั่งซือ้ มีบริการหลงัการขาย มีการบริการส่ง  ผลิตภณัฑฟ์รี มี
การตดิตามหลงัการขาย กลุม่ตวัอยา่งใหค้วามเห็นวา่การท่ีสามารถเปล่ียนคืนผลิตภณัฑไ์ด ้ชว่ยให้
เกิดความเช่ือมั่นในการบริการของรา้นคา้บนเครือข่ายสงัคมออนไลนน์ัน้ๆ แต่  ไม่นิยมใช่วิธีการ
เปล่ียนคืนผลิตภัณฑ์เน่ืองจากเสียเวลา  และค่าใช้จ่ายในการส่งผลิตภัณฑ์เปล่ียนคืน หาก
ผลิตภณัฑท่ี์ไดร้บัไม่เป็นไปตามท่ีตอ้งการหรือผิดจากแบบท่ีสั่งซือ้ไปโดยพวกเขาจะใชว้ิธียกใหค้น
อ่ืน หรือขายตอ่ใหเ้พ่ือนหรือรูจ้กัในราคาท่ีลดลง และจะไมซื่อ้ผลิตภณัฑจ์ากเว็บไซตห์รือรา้นคา้นัน้
อีกตอ่ไป 

สิริวรรณ บุตรตา (2559) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
ใหบ้รกิารกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้บรษิัทวสัดกุ่อสรา้งแหง่หนึ่ง ผลการวิจยัพบวา่ ลกูคา้ท่ีมีเพศ 
และการศึกษาต่างกันมีความจงรกัภักดีแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
ลูกคา้ท่ีมีอายุ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีไม่แตกต่างกัน  คณุภาพ
การใหบ้ริการมีความสมัพันธเ์ชิงบวกกับความจงรกัภักดี ระดบัปานกลาง อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง หมายความว่า เม่ือมีคณุภาพการ
ใหบ้รกิารท่ีดียอ่มก่อใหเ้กิดความจงรกัภกัดีและมีความสมัพนัธไ์ปในทิศทางเดียวกนั 

สุตาภัทร  คงเ กิด (2559)  ได้ศึกษาการพัฒนาแบบจ าลองของความภักดี
อิเล็กทรอนิกสใ์นการซือ้สินคา้ทางเว็บไซต ์มีวตัถปุระสงคก์ารวิจยัเพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความภกัดี และเพ่ือพฒันาแบบจ าลองความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีผลตอ่การซือ้สินคา้ทางเว็บไซต ์
โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท่ี้ซือ้สินคา้และบริการทางเว็บไซต ์จ านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามทาง
ออนไลนใ์นการเก็บขอ้มูล วิธีการศึกษาใชก้ารวิเคราะหแ์บบผสมผสาน ทัง้เชิงคุณภาพและเชิง
ปรมิาณ ผลการวิจยัเชิงคณุภาพเป็นการสมัภาษณเ์ชิงลึกกบัผูเ้ช่ียวชาญทัง้ ภาคเอกชนและภาครฐั 
เพ่ือยืนยันกรอบแนวคิดในการวิจัย และท าการประชุมกลุ่มย่อยเพ่ือยืนยันผลของการพัฒนา
แบบจ าลองท่ีไดจ้ากการวิจยัซึ่งใหช่ื้อว่าแบบจ าลอง E-Loyalty ผลการวิจยัเชิงปริมาณตามกรอบ
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แนวคิดในการวิจยั ไดค้า่ดชันีความกลมกลืนของโมเดลสอดคลอ้งกลมกลืนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 
จากการวิจยัพบว่า ลกัษณะของผลิตภณัฑค์ณุภาพของเว็บไซตแ์ละคณุค่าท่ีลกูคา้รบัรู ้เป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีส่งผลตอ่ความไวว้างใจอิเล็กทรอนิกส ์และความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกสอ์ย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 และพบว่าคณุค่าท่ีลูกคา้รบัรู ้ความไวว้างใจอิเล็กทรอนิกส ์และความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลต่อความภักดีอิเล็กทรอนิกส์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี ระดับ 0.05
ผลการวิจัยจากการพัฒนาแบบจ าลอง E-Loyalty ซึ่งเป็นการวิเคราะหอ์งค์ประกอบเชิงส ารวจ 
พบวา่ ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์การรบัรูค้ณุภาพของเว็บไซต ์สง่ผลตอ่ความเตม็ใจซือ้อิเล็กทรอนิกส ์
ซึ่งเป็นตวัแปรใหม่เกิดจากความพึงพอใจ และความไวว้างใจอิเล็กทรอนิกส ์อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 และพบวา่ ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์การรบัรูค้ณุภาพของเว็บไซต ์ความเตม็ใจซือ้
อิเล็กทรอนิกสส์ง่ผลตอ่ความภกัดีอิเล็กทรอนิกสอ์ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

Chia-Ming Liu (2017)  ได้ศึกษาวิ จัย เ รื่ อ ง  The effect of service quality on 
customer loyalty and corporate performance in financial industry โดยการศึกษาครั้ง นี ้ มี
วตัถุประสงคเ์พ่ืออภิปรายเก่ียวกับผลกระทบของคณุภาพการบริการท่ีมีต่อความภักดีของลูกคา้
และผลการด าเนินงานขององคก์รในอตุสาหกรรมการเงิน ความภกัดีของลกูคา้ในงานวิจยันีไ้ดอ้า้ง
ถึงงานวิจยัของ Jones and Sasser (1995) ว่าความภกัดีของลกูคา้นัน้แบง่ออกเป็นความตัง้ใจใน
การซือ้ซ  า้ในอนาคต พฤติกรรมปฐมภูมิ อา้งถึงพฤติกรรมการซือ้จริงของลกูคา้และพฤติกรรมทตุิย
ภูมิ จะรวมถึงพฤติกรรมของลูกคา้ในการแนะน าลูกคา้ การบอกต่อ และค าแนะน าสินคา้หรือ
บริการนัน้แก่ผูอ่ื้น การศึกษาพบว่าองคก์รท่ีปรบัปรุงคณุภาพการบริการผ่านส่ือกลางของความ
ภักดีของลูกคา้สามารถส่งเสริมประสิทธิภาพขององคก์รได ้จากการทดสอบสมมติฐานดว้ยการ

วิเคราะหก์ารถดถอยพหุคณู ระหว่างคณุภาพการบริการและความภกัดีของลูกคา้ พบว่า คา่ 𝑅2 
= 0.445 แสดงใหเ้ห็นว่าคณุภาพการบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้ใน

การซือ้ซ  า้ไดถ้ึง 44.5% ในภาพรวม 𝑅2 = 0.434  โดยมิติดา้น“tangibles”, “reliability”, and 
“empathy”  ส่งผลต่อความตัง้ใจซือ้ในการซือ้ซ  า้อย่างมีนัยส าคญัซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ี
พวกเขาตัง้ไว ้ โดยคณุภาพการบริการสามารถยกระดบัความตัง้ใจในการซือ้ซ  า้ พฤติกรรมหลัก
และพฤติกรรมรองในความภักดีของลูกคา้ได ้เป็นผลใหมี้การยืนยนัไดว้่าความภักดีของลกูคา้ท่ีมี
ต่อผลิตภัณฑห์รือบริการท่ีองคก์รจัดท าขึน้สามารถส่งเสริมไดด้ว้ยการปฏิบัติดา้นคุณภาพการ
บรกิารและแสดงถึงความสมัพนัธเ์ชิงบวก 
 



 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

ในการศึกษาวิจยัเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการอิเล็คทรอนิกสท่ี์มีความสมัพันธ์กับความ
จงรกัภกัดีในการชมภาพยนตรผ์า่น Netflix ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งและทดสอบเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
 

การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

คือ ผูท่ี้ใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ในประเทศไทยท่ีมีอาย ุ18 ปีขึน้ไป  
 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

คือ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในประเทศไทยท่ีมีอาย ุ18 ปีขึน้ไป แต่เน่ืองจาก
ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้ิจยัจึงท าการก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใชส้ตูรในกรณีท่ีไม่
ทราบจ านวนประชากร(บญุชม ศรีสะอาด, 2535) ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% คา่ความคลาดเคล่ือน
สงูสดุท่ียอมรบัไดเ้ทา่กบั 0.05 ค านวณได ้ดงันี ้

 

n =
P (1 − 𝑃)𝑧2

𝑒2
 

 
เม่ือ    n = จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
          P = สดัสว่นของประชากรท่ีผูว้ิจยัสนใจก าหนดสุม่ 

Z = ระดบัความเช่ือมั่นท่ีผูว้ิจัยก าหนดไว้ Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ท่ีระดบัความ

เช่ือมั่น 95% (α= 0.05) 
 e = สดัสว่นของความคลาดเคล่ือนท่ียอมรบัใหเ้กิดขึน้ได ้
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แทนคา่ 

n =
P(1 − 𝑃)𝑧2

𝑒2
 

  

=
(0.50)(1 − 0.50)1.962

(0.05)2
 

 

=
(0.50)(0.50)(3.8416)

0.0025
 

    

    n = 385 คน 
และเพิ่มการส ารองจ านวนตัวอย่างไว้เพ่ือป้องกันความคลาดเคล่ือน 4% ของขนาด

ตวัอยา่ง 400 คน 385 x 4% = 15 คน กลุม่ตวัอยา่งของการวิจยัครัง้นีจ้งึมีจ  านวน 400 คน 
 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจัยเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) (อังคณา กุล

นภาดล, 2557)โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน ์google form เพ่ือเก็บขอ้มลู จากผูท่ี้ใชบ้ริการสตรีม
มิ่งของ Netflix และเคยพบปัญหาในการใชบ้ริการ โดยใชช้่องทางออนไลนท์ัง้ Facebook และ 
Line ในการเก็บแบบสอบถาม ใหไ้ดจ้  านวนตวัอยา่งจนครบตามจ านวน 400 ตวัอยา่ง  

 
การสร้างและทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้ คือ แบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยสรา้งขึน้ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ค าถามจะเป็นลกัษณะค าถามปลาย
ปิด(Close-ended Questions) ใหเ้ลือกตอบเพียงขอ้เดียว จ านวน 6 ขอ้ ดงันี ้

1. เพศ (Gender) เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) โดยมี
ค าตอบใหเ้ลือก 2 ตวัเลือก (Two-Way Question) ไดแ้ก่ 

1.1 ชาย 
1.2 หญิง 

2. อายุ (Age) เป็นการวดัระดบัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ซึ่งมีค  าตอบ
ให้เลือกหลายตัวเลือก (Multiple Choices Question) (วีรยุทธ เกื ้อกิม้. 2548: แบบสอบถาม
งานวิจยั) ไดแ้ก่ 
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2.1. ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 

2.2. 21 – 30 ปี 
2.3 31 - 40 ปี 
2.4. 41 - 50 ปี 
2.5. มากกวา่ 50 ปี 

3. ระดบัการศึกษา (Education) เป็นการวัดระดบัขอ้มูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) ซึ่งมีค  าตอบใหเ้ลือกหลายตวัเลือก (Multiple Choices Question) ไดแ้ก่ 

3.1. ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 
3.2. ปรญิญาตร ี
3.3. สงูกวา่ปรญิญาตรี 

4. สถานภาพ (Status) เป็นระดบัการวัดขอ้มูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 
โดยมีค าตอบใหเ้ลือกหลายตวัเลือก (Multiple Choices Question) ไดแ้ก่ 

4.1. โสด 
4.2. สมรส  
4.3. หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู ่

5. อาชีพ (Occupation) เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 
โดยมีค าตอบใหเ้ลือกหลายตวัเลือก (Multiple Choices Question) ไดแ้ก่ 

5.1. นกัเรียน / นกัศกึษา 
5.2. พนกังานบรษิัท 
5.3. ขา้ราชการ – รฐัวิสาหกิจ 
5.4. เจา้ของธุรกิจ 
5.5. พอ่บา้น / แมบ่า้น 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Salary) เป็นการวัดระดบัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale) ซึ่งมีค  าตอบใหเ้ลือกหลายตวัเลือก (Multiple Choices Question) 

6.1. ต  ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
6.2. 15,001 - 30,000 บาท 
6.3. 30,001 - 45,000 บาท 
6.4. 45,001 - 60,000 บาท 
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6.5. มากกวา่ 60,000 บาท 
 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกับคณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic-Service 

Quality) มี 7 มิตติามทฤษฎี ไดแ้ก่  
2.1. Efficiency 
2.2. System availability 
2.3. Fulfillment 
2.4. Privacy 
2.5. Responsiveness 
2.6. Compensation 
2.7. Contact 

ซึ่งผู้วิจัยได้ดัดแปลงค าถามท่ีใช้สอบถามจากงานวิจัย E-S-QUAL: A Multiple-Item 
Scale for Assessing Electronic Service Quality (A. Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 
2005) และ Re-assessment of ES-Qual and E-RecS-Qual in a pure service setting. (Akinci 
et al., 2010; A. Parasuraman et al., 2005) 

ค าถามในส่วนนีจ้ะใชล้กัษณะค าถามแบบมาตราส่วนประเมินคา่ตอบ ในรูปแบบ Likert 
Scale Questions โดยเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) มี 5 ระดบั ซึ่ง
มีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันี ้

มากท่ีสดุ  5 คะแนน 
มาก  4 คะแนน 
ปานกลาง  3 คะแนน 
นอ้ย  2 คะแนน 
นอ้ยท่ีสดุ  1 คะแนน 

ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียของแตล่ะระดบัชัน้ในการแปรผล โดยใชส้ตูรค านวณช่วงกวา้ง
ของอนัตรภาคชัน้(ศริวิรรณ เสรีรตัน,์ 2548) ดงันี ้

 

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ− ขอ้มลูที่มีค่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

 

แทนคา่ จากสตูร                               =   5−1

5
  = 0.80 

 



  54 

ดงันัน้ เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นของคณุภาพ
การบรกิารอิเล็กทรอนิกสข์องผูต้อบแบบสอบถาม สามารถก าหนดได ้ดงันี ้

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง     4.21-5.00     หมายถึง     มีระดบัความส าคญัมากท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง     3.41-4.20     หมายถึง     มีระดบัความส าคญัมาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง     2.61-3.40     หมายถึง     มีระดบัความส าคญัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง     1.81-2.60     หมายถึง     มีระดบัความส าคญันอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง     1.00-1.80     หมายถึง     มีระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสดุ 

 

สว่นท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  
ผูว้ิจยัไดด้ดัแปลงค าถามท่ีใชส้อบถามจากงานวิจยั E-S-QUAL : A Multiple-Item Scale 

for Assessing Electronic Service Quality (A. Parasuraman et al., 2005) และ Re-assessment 
of ES- Qual and E-RecS -Qual in a pure service setting. (Akinci et al., 2010; A. 
Parasuraman et al., 2005) 

ค าถามในส่วนนี ้ใชล้กัษณะค าถามแบบมาตราส่วนประเมินค่าตอบ ในรูปแบบ  Likert 
Scale Questions โดยเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) มี 5 ระดบั ซึ่ง
มีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันี ้

มากท่ีสดุ  5 คะแนน 
มาก  4 คะแนน 
ปานกลาง  3 คะแนน 
นอ้ย  2 คะแนน 
นอ้ยท่ีสดุ  1 คะแนน 

 
ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียของแตล่ะระดบัชัน้ในการแปรผล โดยใชส้ตูรค านวณช่วงกวา้ง

ของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ− ขอ้มลูที่มีค่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

 

แทนคา่ จากสตูร                               =   5−1

5
  = 0.80 
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ดงันัน้ เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียระดบัความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix สามารถก าหนดได ้ดงันี ้

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง     4.21-5.00     หมายถึง     มีระดบัความส าคญัมากท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง     3.41-4.20     หมายถึง     มีระดบัความส าคญัมาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง     2.61-3.40     หมายถึง     มีระดบัความส าคญัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง     1.81-2.60     หมายถึง     มีระดบัความส าคญันอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง     1.00-1.80     หมายถึง     มีระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสดุ 

 
ข้ันตอนในการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

1. ศึกษาข้อมูลทุติยภูมิจากต ารา เอกสาร บทความวิจัยและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง      
เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลมาสรา้งแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยเ์พ่ือ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้จากนัน้
ท าการปรบัปรุงและแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารย ์

3. ตรวจสอบเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั โดยน าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช้ 
(Try Out) กบักลุม่ตวัอย่างจ านวน 30 ชดุ เพ่ือหาคา่ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ท่ี
ความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 โดยวิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า Cronbach’s Alpha Coefficient โดยคา่ท่ี
ไดจ้ะแสดงระดบัความเช่ือมั่น (r) ของแบบสอบถาม  โดยก าหนดคา่ความเช่ือมั่นท่ียอมรบัไดต้อ้ง
ไมต่  ่ากวา่ 0.75(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2542) (Cronbach. 1984: 161) 

4. น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปแจกกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ชุด เพ่ือเก็บ
รวบรวมขอ้มลูมาใชใ้นการศกึษาวิจยัตอ่ไป 
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ตาราง 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูหาความเช่ือมั่นของเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์ คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า(r) 
ดา้นความมีประสิทธิภาพ(Efficiency) 0.831 
ดา้นความพรอ้มของระบบ(System availability) 0.775 
ดา้นการบรรลเุปา้หมาย(Fulfillment) 0.773 
ความเป็นสว่นตวั(Privacy) 0.798 
ดา้นการตอบสนอง(Responsiveness) 0.794 
ดา้นการชดเชยความเสียหาย(Compensation) 0.859 
ดา้นการตดิตอ่(Contact) 0.861 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

งานวิจัยนีเ้ป็นการศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีความสัมพันธ์กับความ
จงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix โดยแบง่ลกัษณะของแหลง่ขอ้มลู ดงันี ้

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จาก
กลุ่มตวัอย่าง 400 คน  เป็นขอ้มลูหลกัท่ีใชใ้นการวิเคราะหต์ามสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เพ่ือใหไ้ดข้อ้สรุป
ตามวตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการค้นคว้าและรวบรวมข้อมูลจาก
หนังสือ บทความการวิจัย วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง วารสารทางวิชาการ 
ฐานขอ้มลูและขอ้มลูจากอินเตอรเ์น็ต 
 

การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข้์อมูล 
1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีไดร้บัทัง้หมดมาตรวจสอบ

ความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกก่อนน าไป
วิเคราะห ์

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณแ์ลว้ มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนด
ไว ้เพ่ือประมวลผลขอ้มลูดว้ยระบบคอมพิวเตอร ์

3. การประมวลผลขอ้มูล (Processing) น าแบบสอบถามท่ีลงรหสัแลว้ บนัทึกลงใน
คอมพิวเตอรเ์พ่ือประมวลผลขอ้มลู โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิต ิSPSS ในการค านวนคา่ทาง
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สถิติของข้อมูลในการวิเคราะห์เชิงพรรณนา และทดสอบสมมติฐาน ซึ่งแยกวิเคราะห์ข้อมูล
ออกเป็นสว่นตา่งๆ ดงันี ้

 
การวิเคราะหโ์ดยใช้สถติเิชิงพรรณนา(Descriptive Statistic)  
เป็นการอธิบายขอ้มลูของกลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้ 

1.1. การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่ารอ้ยละ (Percentage) ส าหรับ
ขอ้มลูจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามดา้น เพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

1.2. การหาคา่เฉล่ีย (Mean: xˉ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation: 
S.D) ส าหรบัแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ดา้นคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic-Service Quality) ขอ้ท่ี 
1 -24   

สว่นท่ี 3 ดา้นความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ขอ้ท่ี 25 -28   
 

การวิเคราะหส์ถติเิชิงอนุมาน (Inferential) 
ใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตอ่ไปนี ้
สมมติฐานข้อที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศท่ีแตกตา่งกนั 

มีความความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกต่างกัน สถิติท่ีใชท้ดสอบ คือ 
Independent Sample t-test เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ี
เป็นอิสระตอ่กนั 

สมมติฐานข้อที่ 2 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อายุ  สถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกัน มีความความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ
Netflix แตกตา่งกนั สถิติท่ีใชท้ดสอบ คือ One-Way Analysis of variance เป็นการทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว โดยเปรียบเทียบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ท่ี
เป็นอิสระตอ่กนัเพ่ือใชท้ดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที่ 3 คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส(์Electronic-Service Quality) มี
ความสมัพนัธก์ับความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix โดยการหาความสัมพันธ์
ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกัน สถิติท่ีใชท้ดสอบ คือ สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียรส์ัน 
(Person Correlation Coefficient) 
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สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิตดิงัตอ่ไปนี ้
1. สถติเิชิงพรรณนา (Descriptive statistic)  
เพ่ืออธิบายขอ้มลูลกัษณะทั่วไปของกลุม่ตวัอยา่ง สถิตท่ีิใช ้ไดแ้ก่ 

1.1 การหาค่ารอ้ยละ (Percentage) เพ่ือเปรียบเทียบความถ่ี หรือจ านวนท่ีตอ้งการ
กบัความถ่ี หรือจ านวนทัง้หมดท่ีเทียบเป็น 100 โดยใชส้ตูรดงันี(้กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2553)  

 

 

 
 

เม่ือ P   แทน คา่รอ้ยละหรือเปอรเ์ซ็นต ์

 𝑓  แทน ความถ่ีของคะแนน 
 n   แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมด 

 

1.2 การหาคา่เฉล่ีย (Mean: x̄ ) เกิดจากการน าค่าคะแนนทุกตวัมารวมกนัแลว้หาร
ดว้ยจ านวนของคะแนนทัง้หมดเพ่ือตอ้งการทราบคา่เฉล่ียของตวัแปร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2553) 
โดยใชส้ตูร ดงันี ้

x̄  =  
∑ 𝑋𝑖 

𝑛
 

 
เม่ือ  x̄  แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

  ∑ 𝑋𝑖  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
  n แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
1.3 การหาคา่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) เพ่ือหาการ

กระจายตวัของขอมู้ลของตวัแปรเม่ือเทียบกับตวักลางเลขคณิต โดยใชสู้ตรดงัต่อไปนี ้(กัลยา วา
นิชยบ์ญัชา, 2553) 

 
 

P = 

 

𝑓

𝑛
 × 100 
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S.D.   =   √
∑(𝑥𝑖−x̄ )2

n−1
 

 
เม่ือ S.D.  แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 

  𝑋𝑖  แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 
  x̄  แทน คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 
  n แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
1.4 สถิติท่ีใชท้ดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีหาค่า

สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั โดยใชส้ตูรดงันี(้กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2553)  
 

 

                     α = 
 
 
 
เม่ือ  α  แทน คา่สมัประสิทธ์ิความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
  k  แทน จ านวนค าถาม 
  covariance  แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งค าถามตา่งๆ 
  variance แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนของค าถาม 

 
2. สถติเิชิงเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
ใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ประกอบดว้ย 

2.1 สถิต ิT-test ใชใ้นการทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียระหวา่ง ตวัอยา่ง 2 กลุม่
ท่ี เ ป็นอิสระต่อกัน  (Independent Samples) (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2553) โดยใช้ทดสอบ
สมมตฐิานดา้นเพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา และอาชีพ โดยใชส้ตูร ดงันี ้

 
 
 
 

𝑘 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒
 

1 + (𝑘 − 1) (𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒)

𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒
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2.1.1 กรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั 𝑆1
2≠𝑆2

2 
 

    t = 
x̄ 

1  
− x̄ 

2  

√
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2

 

 
โดยท่ี 

df = 
(

𝑆1
2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
)

(
𝑆1

2

𝑛1
)

2

𝑛1
−1   +  

(
𝑆2

2

𝑛2
)

2

𝑛2
−1

 

เม่ือ  t แทน คา่ความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 กลุม่ 

  x̄
1

 แทน คา่เฉล่ีย กลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

  x̄
2

 แทน คา่เฉล่ีย กลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

  𝑆1
2 แทน คา่ความแปรปรวน กลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

  𝑆2
2 แทน คา่ความแปรปรวน กลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

  n1 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
  n2 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
  df แทน องศาอิสระ (Degree of freedom) 

   
2.1.2 กรณีท่ีคา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั 𝑆1

2 = 𝑆2
2 

 

   t  = 
x̄ 

1  
− x̄ 

2  

𝑆𝑝√
1

𝑛1
+

1

𝑛2

 

โดยท่ี สถิตทิดสอบ t มีองศาอิสระ = (𝑛1 + 𝑛2 − 2) 
เม่ือ 
  t แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

  x̄
1

 แทน คา่เฉล่ีย กลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
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  x̄
2

 แทน คา่เฉล่ีย กลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
  n1 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
  n2 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

  𝑆𝑝  แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทัง้ 2 กลุม่ 
 

2.2 การทดสอบความแตกตา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง มากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดย
ใชสู้ตรการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว  (One-way Analysis of Variance หรือ One-way  
ANOVA) เพ่ือทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวกับอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้โดยสตูรการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว ANOVA (F)  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2542) 
สามารถเขียนได ้ดงันี ้

 

F = 
𝑀𝑆(𝑏)

𝑀𝑆(𝑤)
 

 

เม่ือ     F  แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน F-Distribution 

  𝑀𝑆(𝑏) แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

  𝑀𝑆(𝑤) แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
 

โดยก าหนดค่าความอิสระระหว่างกลุ่ม(Degree of Freedom : DF) เท่ากับ k - 1 
และภายในกลุม่เทา่กบั n - k และรวมทัง้กลุม่คือ n - 1 

สูตรวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียวกรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่

เทา่กนัจะใชค้า่ Brown-Forsythe (β) สามารถเขียนสตูรได ้ดงันี(้องัคณา กลุนภาดล, 2557) 
 

β     =      
MSB

MSW′
 

 

โดยท่ี MSW′ = ∑ (1 −
𝑛1

𝑁
) 𝑆1

2𝑘
𝑖=1  

 

เม่ือ β   แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 
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 MSB แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
 MSW′     แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม  ส าหรับสถิติ  Brown-

Forsythe 
 K    แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
 n    แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
 N    แทน ขนาดประชากร 

 𝑆1
2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
จะท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ เพ่ือดูว่ามีค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิธี  
Fisher’s Least Significant Difference (LSD) (Keppel, 1973) 

สตูรการวิเคราะหผ์ลตา่งค่าเฉล่ียรายคู ่LSD (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2542) สามารถ
เขียนได ้ดงันี ้

LSD = 𝑡1−
𝛼

2
 ;𝑛−𝑘 √𝑀𝑆𝐸 [

1

𝑛𝑖
+ 

1

𝑛𝑗
] 

โดยท่ี  𝑛𝑖  ≠  𝑛𝑗   

และ  r = n-k 
      เม่ือ      LSD          แทน ผลต่างนยัส าคญัท่ีค านวนไดส้  าหรบักลุ่มตวัอย่าง กลุ่มท่ี i 

และกลุม่ท่ี j  

𝑡1−
𝛼

2
 ;𝑛−𝑘    แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณาในการแจกแจงแบบ T-test ท่ีระดบัความ

เช่ือมั่น95% และชัน้หา่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
 MSE แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 

 𝑘  แทน จ านวนขอ้มลูกลุม่ i 
 n  แทน จ านวนขอ้มลูกลุม่ j  

 α  แทน คา่ความเช่ือมั่น 
 

กรณีพบค่าความแปรปรวนของตัวแปรตน้ไม่เท่ากันอย่างน้อย 1 กลุ่ม จะท าการ
ตรวจสอบความแปรปรวนเป็นรายคู ่โดยใชส้ตูรตามวิธี  Dunnett's T3  (Keppel, 1973) เขียนสตูร
ไดด้งันี ้
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d̄ D =  

𝑞𝐷 √2(𝑀𝑆𝑆
𝐴

)

√𝑛
 

เม่ือ d̄ D แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน Dunnett's T3 test 

 𝑞𝐷  แทน คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett’s test 

 𝑀𝑆𝑆/𝐴 แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
 n  แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 

 
3. สถติสิหสัมพันธอ์ย่างง่าย (Pearson Correlation Coefficient) 
ใช้ในการหาความสัมพันธ์ของตัวแปร 2 ตัวท่ีเป็นอิสระต่อกัน เป็นค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัวท่ีแต่ละตัวแปร มีระดับการวัดของข้อมูลในระดับอันตรภาค 
(Interval Scale) ขึน้ไป โดยใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2553) 

  𝑟𝑥𝑦  = 
𝑛 ∑ −𝑥𝑦 ∑ ∑ 𝑦𝑦𝑥

√{𝑛 ∑ 𝑥2−(∑ 𝑥)2}{𝑛 ∑ 𝑦2(∑ 𝑦)2}
 

 

เม่ือ 𝑟𝑥𝑦  แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์

 ∑ 𝑥   แทน ผลรวมคะแนนชดุ x 

 ∑ 𝑦   แทน ผลรวมคะแนนชดุ y 

 ∑ 𝑥2   แทน ผลรวมคะแนน x แตล่ะตวัยกก าลงั2 

 ∑ 𝑦2    แทน ผลรวมคะแนน y แตล่ะตวัยกก าลงั2 

 ∑ −𝑥𝑦    แทน ผลรวมผลคณูระหวา่ง x กบั y 
 n    แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 

 
โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ จะมีค่าอยู่ระหว่าง  -1 ≤  r  ≤ 1  ส  าหรับการแปล

ความหมายคา่ความสมัพนัธ ์มีดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2553) 
1. คา่ r เป็นลบ แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้ม คือ ถา้ x เพิ่ม 

y จะลด แตถ่า้ x ลด y จะเพิ่ม 
2.คา่ r เป็นบวกแสดงว่า x และ y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั คือ ถา้ x เพิ่ม y 

จะลดแตถ่า้ x ลด y จะลด 
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3. ถา้ r มีค่าเขา้ใกล ้1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกัน และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 

4.ถา้ r มีคา่เขา้ใกล ้-1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้ม และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 

 

ตาราง 3 แสดงการแปลความหมายของคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์

คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์ ระดบัความสมัพนัธ ์

0.81 – 1.00 สงู 
0.61 – 0.80 คอ่นขา้งสงู 
0.41 – 0.60 ปานกลาง 
0.21 – 0.40 คอ่นขา้งต ่า 
0.00 ไมมี่ความสมัพนัธก์นั 

 



 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลงานวิจัยเรื่อง คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix โดยการวิเคราะหข์อ้มลู และ
การแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณแ์ละอกัษรย่อท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู
ดงันี ้

 
สัญลักษณท์ี่ใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 

n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
x ̄  แทน คา่คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 
S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
r   แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
Sig. แทน คา่ significant ของสถิตหิรือความนา่จะเป็น 
H0  แทน สมมตฐิานหลกั 
H1  แทน สมมตฐิานรอง 
*  แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
**  แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหข์อ้มูล และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบ่ง

น าเสนอออกเป็น  2 สว่นดงันี ้ 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข้์อมูลเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยการหาค่ารอ้ยละ ความถ่ี 

คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลวิเคราะหอ์อกเป็น 4 ตอนดงันี ้ 
ตอนท่ี 1 การวิ เคราะห์ข้อมูลด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะหข์อ้มูลดา้นคณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic-

Service Quality) 
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ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านความจงรักภักดีในการใช้บริการสตรีมมิงของ 
Netflix 

 
ส่วนที ่2 การวิเคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน    

สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้และสถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 
แตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 2 คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic-Service Quality) ทัง้ 
7 มิต ิมีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 

 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข้์อมูลเชิงพรรณา ประกอบดว้ยค่าความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉล่ีย 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงันี ้ 

ตอนท่ี 1 การวิ เคราะห์ข้อมูลเ ก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์  ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ตาราง 4 ความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 

เพศ ความถี ่ )คน(  ร้อยละ 
ชาย 165 41.25 

หญิง 235 58.75 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 235 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 58.75 และเป็นเพศชาย 165 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.25 ตามล าดบั 
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ตาราง 5 ความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 

อายุ ความถี ่ )คน(  ร้อยละ 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 20 ปี 43.00 10.75 

21 – 30 ปี 127.00 31.75 
31 - 40  ปี 183.00 45.75 
41 - 50 ปี 34.00 8.50 

มากกวา่ 50 ปี 13.00 3.25 
รวม 400.00 100.00 

 
จากตาราง 5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อายุ 31 - 40 ปี มี 183 คน(รอ้ยละ 

45.75) รองมาคือ 21-30ปี 127 คน(รอ้ยละ 31.75),  ต  ่ากว่าหรือ 20 ปี 43 คน(รอ้ยละ 10.75),  41 
- 50ปี 34 คน(รอ้ยละ 8.50) และอายมุากกวา่ 50ปี มี 13 คน(รอ้ยละ 3.25) ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ความถ่ีของระดับอายุของผูต้อบแบบสอบถามในช่วงอายุ 41 - 50 ปี  
และอายมุากกว่า 50 ปี มีจ  านวนคอ่นขา้งต ่า  ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการจดักลุ่มชัน้ของอายใุหมเ่พ่ือ
ใชส้  าหรบัทดสอบสมมตฐิาน แสดงผลดงัตารางท่ี 5 

ตาราง 6 ความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม (จดักลุม่ใหม)่ 

อายุ ความถี ่ )คน(  ร้อยละ 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 20 ปี 43.00 10.75 

21 – 30 ปี 127.00 31.75 

31 - 40  ปี 183.00 45.75 

มากกวา่ 40 ปี 47.00 11.75 

รวม 400.00 100.00 

 
จากตาราง 6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 31 - 40 ปี มี 183 คน(รอ้ยละ 

45.75) รองลงมาคือ 21-30ปี มี 127 คน(รอ้ยละ 31.75),  อายุมากกว่า 40 ปี มี 47 คน(รอ้ยละ 
11.75) และอายตุ  ่ากวา่หรือ 20 ปี มี 43 คน(รอ้ยละ 10.75) ตามล าดบั 
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ตาราง 7 ความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัระดบัการศกึษาของผูต้อบแบบสอบถาม 

ระดับการศึกษา ความถี ่ )คน(  ร้อยละ 
ต ่ากว่าปรญิญาตรี 35.00 8.75 

ปรญิญาตรี 258.00 64.50 

สงูกวา่ปรญิญาตรี 107.00 26.75 

รวม 400.00 100.00 

 
จากตาราง 7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศกึษาระดบัปรญิญาตรี 258 คน 

(ร้อยละ 64.50) รองลงมา คือการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มี 107 คน(ร้อยละ 26.75) และ
การศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตรี มี 35 คน(รอ้ยละ 8.75)  

ตาราง 8 ความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 

อาชีพ ความถี ่ )คน(  ร้อยละ 
นกัเรียน / นกัศกึษา 57.00 14.25 

พนกังานบรษิัท 223.00 55.75 

ขา้ราชการ- รฐัวิสาหกิจ  49.00 12.25 

เจา้ของธุรกิจ 33.00 8.25 

พอ่บา้น / แม่บา้น 38.00 9.50 

รวม 400.00 100.00 

 
จากตาราง 8 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษัท จ านวน 223 

คน(ร้อยละ  55.75)  รองลงมาคือ นักเรียน ,นักศึกษา 57 คน(ร้อยละ  14.25) , ข้าราชการ - 
รฐัวิสาหกิจจ านวน 49 คน(รอ้ยละ 12.25) พอ่บา้น,แมบ่า้น 38 คน(รอ้ยละ 9.50) และเจา้ของธุรกิจ 
33 คน(รอ้ยละ 9.50) ตามล าดบั 
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ตาราง 9 ความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนของผูต้อบแบบสอบถาม 

รายได้เฉล่ียต่อเดอืน ความถี ่ )คน(  ร้อยละ 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 15,000 บาท 67.00 16.75 
15,001 - 30,000  บาท 118.00 29.50 
30,001 - 45,000 บาท 136.00 34.00 
45,001 - 60,000  บาท 42.00 10.50 
มากกวา่ 60,000 บาท 37.00 9.25 

รวม 400.00 100.00 

 
จากตาราง 9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  30,001 – 

45,000 บาท จ านวน 136 คน(รอ้ยละ 34) รองลงมาคือมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 30,000  
บาท 118 คน (รอ้ยละ 29.50) และรายไดต้  ่ากวา่ หรือ 15,000 บาท 67 คน(รอ้ยละ 16.75) 

ตาราง 10 ความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัสถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถาม 

สถานภาพ ความถี ่ )คน(  ร้อยละ 
โสด 275.00 68.75 

สมรส 125.00 31.25 

รวม 400.00 100.00 

  
จากตาราง 10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 275 คน

(รอ้ยละ 68.75) และสถานภาพสมรส 125 คน(รอ้ยละ 31.25)  
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ตอนท่ี 2 การวิเคราะหข์้อมูลดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic-
Service Quality) 

ตาราง 11 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสใ์นดา้นความมี
ประสิทธิภาพ 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
ด้านความมีประสิทธิภาพ �̅� S.D. แปลผล 

1.ความง่ายในการคน้หารายการภาพยนตรใ์น Netflix 4.23 0.75 มากท่ีสดุ 

2.รายการภาพยนตรใ์น Netflix ถกูจดัวางอยา่งเป็น

หมวดหมู่ 
4.29 0.74 มากท่ีสดุ 

3.เมนตูา่งๆ ใน Netflix สามารถตอบสนองไดอ้ยา่ง

รวดเรว็ 
4.32 0.71 มากท่ีสดุ 

4. Netflix สามารถแสดงผลไดอ้ย่างถกูตอ้ง ตามการ

ตัง้คา่ของทา่น  
4.31 0.72 มากท่ีสดุ 

ผลรวมในดา้นความมีประสิทธิภาพ 4.29 0.57 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 11  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในด้านความมี

ประสิทธิภาพโดยรวม ผูต้อบแบบสอบถาม ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียคือ 4.29 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุดทุกรายขอ้ 
ไดแ้ก่ เมนูต่างๆ ใน Netflix  ตอบสนอง อย่างรวดเร็ว, Netflix สามารถแสดงผลอย่างถูกตอ้งตาม
การตัง้คา่, รายการภาพยนตรใ์น Netflix ถกูจดัวางอย่างเป็นหมวดหมู่ และความง่ายในการคน้หา
รายการภาพยนตรใ์น Netflix โดยมีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ 4.32 4.31 4.29 และ 4.23 
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ตาราง 12 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสด์า้นความ
พรอ้มของระบบ 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
ด้านความพร้อมของระบบ �̅� S.D. แปลผล 

5. ความรวดเร็วในการ log in เขา้สูร่ะบบ  4.31 0.75 มากท่ีสดุ 

6. ทาง Netflix ยงัพฒันาและปรบัปรุงประสิทธิภาพ
ของแอพพลิเคชนัตลอดเวลา 

4.22 0.74 มากท่ีสดุ 

7.ทา่นไมเ่คยพบขอ้ผิดพลาดในการใชบ้รกิาร Netflix 
เชน่ Subtitle ไมแ่สดง, ไมส่ามารถดาวนโ์หลดเพ่ือ
รบัชมแบบออฟไลน ์

3.86 1.04 มาก 

8. Netflix เพิ่มรายการภาพยนตรใ์หม่ๆ  อยูเ่สมอ 4.19 0.82 มาก 

ผลรวมในดา้นความพรอ้มของระบบ 4.14 0.63 มาก 

 
จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นดา้นความพรอ้มของ

ระบบผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย   4.14 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัความรวดเร็วในการ log in เขา้
สู่ระบบ และทาง Netflix ยังพัฒนาและปรบัปรุงประสิทธิภาพของแอพพลิเคชันตลอดเวลามาก
ท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ 4.31 และ 4.22  
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ตาราง 13 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นดา้นการ
บรรลเุปา้หมาย 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
ด้านการบรรลุเป้าหมาย �̅� S.D. แปลผล 

ทา่นไดร้บับรกิารตรงตาม package ท่ีเลือกใช ้(ระดบั
ความคมชดั, จ านวนหนา้จอท่ีสามารถรบัชมได,้ การ
รบัชมฟรีในเดือนแรก, การยกเลิก) 

4.51 0.64 มากท่ีสดุ 

การใหบ้รกิารของ Netflix เป็นไปตามเง่ือนไขและ
ขอ้ก าหนดท่ีไดป้ระกาศไว ้ 

4.50 0.62 มากท่ีสดุ 

Netflix สามารถใชง้านไดบ้นอปุกรณท่ี์หลากหลาย 
เชน่ สมารท์โฟน, ทีวี, แท็บเล็ต 

4.63 0.61 มากท่ีสดุ 

Netflix แจง้ลว่งหนา้หากมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขใน
การใหบ้รกิาร(เช่น ราคา,รายการภาพยนตร)์ 

4.14 0.88 มาก 

ผลรวมในดา้นการบรรลเุปา้หมาย 4.44 0.53 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 13  ผลการวิเคราะหค์ุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นด้านการบรรลุ

เป้าหมายผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย  4.44 
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุด ในข้อ 
Netflix สามารถใชง้านไดบ้นอปุกรณท่ี์หลากหลาย เชน่ สมารท์โฟน, ทีวี, แท็บเล็ต ไดร้บับรกิารตรง
ตาม package ท่ีเลือกใช ้(ระดบัความคมชดั, จ านวนหนา้จอท่ีสามารถรบัชมได ,้ การรบัชมฟรีใน
เดือนแรก, การยกเลิก) และการให้บริการของ Netflix เป็นไปตามเง่ือนไขและข้อก าหนดท่ีได้
ประกาศไว ้ โดยมีคา่เฉล่ีย 4.63 4.51 และ 4.50 
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ตาราง 14 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นดา้นความ
เป็นสว่นตวั 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
ด้านความเป็นส่วนตัว �̅� S.D. แปลผล 

Netflix ปกปอ้งขอ้มลูเก่ียวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของทา่น เชน่ ประวตักิารรบัชม 4.04 1.04 มาก 

ทา่นมั่นใจวา่ Netflix จะไมเ่ปิดเผยขอ้มลูสว่นบคุคล
ของทา่นแก่ผูอ่ื้นเชน่ ช่ือ, อีเมล,์ หมายเลขโทรศพัท ์ 3.96 1.04 มาก 

ทา่นรูส้กึปลอดภยัในการช าระคา่บริการทางแอพพลิเค
ชนัของ Netflix  4.24 0.84 มากท่ีสดุ 

Netflix ปกปอ้งขอ้มลูบตัรเครดิต/บตัรเดบติของทา่น 4.16 0.87 มาก 

ผลรวมดา้นความเป็นสว่นตวั 4.10 0.82 มาก 

 
จากตาราง 14 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นด้านความเป็น

ส่วนตวัผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั โดยรวมในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ีย  4.10  พิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในข้อ ความรูส้ึกปลอดภัยในการช าระ
คา่บรกิารทางแอพพลิเคชนัของ Netflix  ในระดบั มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียอยูท่ี่ 4.24  

ตาราง 15 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นดา้นการ
ตอบสนอง 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
ด้านการตอบสนอง �̅� S.D. แปลผล 

Netflix ตอบสนองตอ่ค าต-ิชม ของทา่น 3.76 0.87 มาก 
Netflix แจง้เตือนท่านทนัทีเม่ือระบบขดัขอ้งหรืออยู่
ระหวา่งปรบัปรุง 

3.71 0.94 มาก 

Netflix ใหค้วามช่วยเหลือดแูลปัญหาของทา่นไดอ้ยา่ง
รวดเรว็ 

3.75 0.85 มาก 

ผลรวมในดา้นการตอบสนอง 3.74 0.79 มาก 
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จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นดา้นการตอบสนอง
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัโดยรวมระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย  3.74 เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัระดบัมากในขอ้ Netflix ตอบสนองต่อค าติ-ชม Netflix 
ใหค้วามชว่ยเหลือดแูลปัญหาของทา่นไดอ้ยา่งรวดเรว็ และ Netflix แจง้เตือนทนัทีเม่ือระบบขดัขอ้ง
หรืออยูร่ะหวา่งปรบัปรุง โดยมีคา่เฉล่ีย 3.76 3.75 และ 3.71 

ตาราง 16 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นดา้นการ
ชดเชยความเสียหาย 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
ด้านการชดเชยความเสียหาย �̅� S.D. แปลผล 

Netflix เปิดโอกาสใหท้า่นสามารถเรียกรอ้งคา่เสียหาย
กรณีไดร้บัปัญหาในการใชบ้รกิาร 

3.44 0.89 มาก 

Netflix ยินดีชดเชยความเสียหายใหท้่านเม่ือการ
บรกิารไมไ่ดเ้ป็นไปตามเง่ือนไขท่ีทาง Netflix แจง้ไว ้

3.46 0.87 มาก 

ผลรวมในดา้นการชดเชยความเสียหาย 3.45 0.85 มาก 

    

จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นดา้นการชดเชยความ
เสียหาย ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัโดยรวม ระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ีย  3.45 เม่ือพิจารณา 
รายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญระดับมากในข้อ Netflix ยินดีชดเชยความ
เสียหายให้ท่านเม่ือการบริการไม่ไดเ้ป็นไปตามเง่ือนไขท่ีทาง  Netflix แจ้งไว้ และ Netflix เปิด
โอกาสใหท้่านสามารถเรียกรอ้งค่าเสียหายกรณีไดร้บัปัญหาในการใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 
3.46 และ 3.44 
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ตาราง 17 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นดา้นการ
ตดิตอ่ 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
ด้านการตดิต่อ �̅� S.D. แปลผล 

Netflix  มีช่องทางใหท้า่นติดตอ่ได ้เชน่ หมายเลข
โทรศพัท,์ อีเมล ์

3.83 0.90 มาก 

ทา่นสามารถติดตอ่กบัเจา้หนา้ท่ีของ Netflix ได้
โดยง่าย 

3.61 0.96 มาก 

Netflix มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรกึษาทางเทคนิคผ่าน
ชอ่งทาง Online 

3.69 0.98 มาก 

ผลรวมในดา้นการติดตอ่ 3.71 0.86 มาก 

 
จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหค์ุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นด้านการติดต่อ 

ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.71 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัระดบัมากในขอ้ Netflix  มีช่องทาง
ใหท้่านติดต่อได ้เช่น หมายเลขโทรศพัท,์ อีเมล ์Netflix มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาทางเทคนิคผ่าน
ช่องทาง Online และท่านสามารถติดต่อกับเจา้หนา้ท่ีของ Netflix ไดโ้ดยง่าย โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 
3.83 3.69 และ 3.61  
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ตอนท่ี 3 การวิเคราะหข์อ้มูลในดา้นความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix 

ตาราง 18 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ
Netflix 

ความจงรักภักด ี
ของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix �̅� S.D. แปลผล 

ทา่นตัง้ใจท่ีจะเป็นสมาชิกของ Netflix ตอ่ไปในเดือน
หนา้ 

4.45 0.79 มากท่ีสดุ 

ทา่นจะแนะน า บอกตอ่ ถึงขอ้ดีของ Netflix ใหก้บัผูอ่ื้น 4.21 0.80 มากท่ีสดุ 

ทา่นมีแนวโนม้ทีจะใชบ้ริการ Netflix ตอ่ไปแมจ้ะมีการ
ปรบัราคาเพิ่มขึน้ในอนาคต 

3.88 0.91 มาก 

ทา่นจะประนีประนอมกบัทาง Netflix เม่ือพบปัญหา
การใชบ้ริการโดยยงัไมท่  าการรอ้งเรียน 

3.86 0.95 มาก 

ผลรวมความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่ง 
ของ Netflix 

4.10 0.58 มาก 

 
จากตาราง 18  ผลการวิเคราะหผ์ลรวมดา้นความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ 

Netflix โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.03 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัดา้นความตัง้ใจท่ีจะเป็นสมาชิกของ Netflix ตอ่ไปในเดือนหนา้ และ
จะแนะน า บอกตอ่ถึงขอ้ดีของ Netflix ใหก้บัผูอ่ื้น ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียอยู่ท่ี 4.45 และ 
4.21  
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สว่นท่ี 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน โดยใชส้ถิตเิชิงอนมุาน ดงันี ้
สมมตฐิานท่ี 1 ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ 

รายได้ และสถานภาพท่ีแตกต่างกัน มีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix 
แตกตา่งกนั 

สมมตฐิานข้อที ่1.1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศแตกตา่งกนั 
มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั  

สถิติท่ีใช้ทดสอบ คือ Independent Sample t-test เปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกัน ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่นอ้ยกว่า 
0.05 

ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช ้Levene’s test ซึ่งตัง้สมมตฐิานดงันี ้
H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 

Netflix ไมแ่ตกตา่งกนั   
H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 

Netflix แตกตา่งกนั   

ตาราง 19 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ท่ีมีผลตอ่ความ
จงรกัภกัดี(จ  าแนกตามเพศ) 

ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง
ของ Netflix 

Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig. 

ความตัง้ใจซือ้  2.241 0.135 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ 0.167 0.683 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   4.842 0.028 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน 5.799 0.016 

ความภกัดีโดยรวม 0.912 0.340 
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จากตาราง 19 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ท่ีมี

ผลตอ่ความจงรกัภกัดีโดยรวม(จ าแนกตามเพศ) โดยใช ้Levene’s test พบวา่ ความจงรกัภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix โดยรวมมีค่า Sig.  0.340 หมายความว่ามีค่าความแปรปรวนไม่
แตกตา่งกนั จะใช ้การทดสอบคา่ t กรณีคา่ความแปรปรวนเท่ากัน (Equal variances assumed) 
ในการทดสอบสมมติฐาน  ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบ ความแตกต่างความภักดีโดยรวมของ
ผูใ้ชบ้ริการ Netflix จ าแนก ตามเพศพบว่า ความภักดีโดยรวมมีค่า Sig.  0.002 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
เพศแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีโดยรวม(จ าแนกตามเพศ)ในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ความจงรกัภักดี โดยใช ้Levene’s test พบว่าในขอ้ความตัง้ใจ
ซือ้และพฤติกรรมการบอกต่อ มีค่า Sig.  0.135 และ0.683 ตามล าดบั หมายความว่ามีค่าความ
แปรปรวนไม่แตกต่างกัน จึงใช้วิธีทดสอบค่า t เม่ือค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน(Equal 
variances assumed)  ทดสอบสมมตฐิาน 

ในข้อความอ่อนไหวต่อปัจจัยดา้นราคาและในข้อพฤติกรรมการรอ้งเรียน มีค่า Sig.  
0.028 และ 0.016 หมายความว่ามีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จะใชก้ารทดสอบคา่ t กรณีคา่
ความแปรปรวนไมเ่ทา่กนั(Equal variances not assumed )เพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
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ตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะหค์วามจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix โดยจ าแนก
ตามเพศ 

ความจงรักภักดขีอง
ผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง 
ของ Netflix  

t-test for Equality of Means 

เพศ �̅� S.D. t df Sig. 
ความตัง้ใจซือ้  
 

ชาย 4.3394 .84462 -2.369 398 0.018 
หญิง 4.5277 .73546    

พฤตกิรรมการบอกตอ่ ชาย 4.1273 .84942 -1.632 398 0.103 
หญิง 4.2596 .76002    

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้น
ราคา  

ชาย 3.4970 1.15624 -1.825 327.029 0.028 
หญิง 3.7021 1.03186    

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน ชาย 3.6970 .99035 -2.775 331.389 0.016 
หญิง 3.9660 .90045    

ความภกัดีโดยรวม ชาย 3.9894 .60065 -3.147 398 0.002 

หญิง 4.1713 .54565    

 
จากตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะหค์วามจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 

โดย จ าแนกตามเพศใชส้ถิต ิt-test พบวา่ ความจงรกัภกัดีในขอ้ความตัง้ใจซือ้ มีคา่ Sig.  0.018 ซึ่ง
นอ้ยกว่า0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีในขอ้ความตัง้ใจซือ้ในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix แตกตา่งกนั (ระดบันยัส าคญั 0.05)  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ความจงรกัภักดีในขอ้พฤติกรรมการบอกต่อมีค่า Sig.  0.103 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ
แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีในขอ้พฤติกรรมการบอกตอ่ในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ไม่
แตกตา่งกนั (ระดบันยัส าคญั 0.05) ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ความจงรกัภักดีในขอ้ความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคา  มีค่า Sig.  0.028 ซึ่งนอ้ยกว่า 
0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
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ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีในขอ้ความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคาในการใช้
บรกิารสตรีมมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั(ระดบันยัส าคญั 0.05)  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ความจงรกัภกัดีในขอ้พฤติกรรมการรอ้งเรียน มีคา่ Sig.   0.016 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ
แตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีในขอ้พฤติกรรมการรอ้งเรียนในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 
แตกตา่งกนั(ระดบันยัส าคญั 0.05)  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 

สมมติฐานข้อที่ 1.2 ผู้ใช้บริการท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ ไดแ้ก่ อายุ ท่ี
แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั  

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิดด้งันี ้
H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 

Netflix ไมแ่ตกตา่งกนั   
H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 

Netflix แตกตา่งกนั   
จะทดสอบดว้ย การวิเคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดียว(One-Way ANOVA) เน่ืองจาก

มีตวัแปรอิสระมากกวา่ 2 กลุม่ โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนโดยใช ้Levene’s test ท่ีระดบั
ความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ถ้าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน หรือค่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 จะ
ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ F-test ในตาราง ANOVA กรณีคา่ความแปรปรวนแตกต่างกันหรือ
ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 จะใช้ตาราง Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งการ
ทดสอบสมมติฐานจากทัง้  2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1)  
เม่ือค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 จะแสดงว่ามีค่าเฉล่ียท่ีแตกต่างกันอย่างน้อยหนึ่งคู่ และน าไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน(Multiple comparison) ด้วยการทดสอบแบบDunnett’s T3 กรณีความ
แปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั และทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียเป็นรายคู่แบบ Least Significant 
Difference(LSD) เพ่ือหาว่าคา่เฉล่ียคูใ่ดบา้งท่ีแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบัความ
เช่ือมั่นรอ้ยละ 95 
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ตาราง 21 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ท่ีมีผลตอ่ความ
จงรกัภกัดี(จ  าแนกตามอาย)ุ 

 
ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง

ของ Netflix 

Levene’s test for Equality of Variances 

Levene Statistic Sig. 

ความตัง้ใจซือ้  1.881 0.132 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ 0.286 0.836 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา  1.033 0.378 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน 1.199 0.310 

ความภกัดีโดยรวม 0.123 0.946 

   
จากตาราง 21 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนความจงรกัภกัดีโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการ

สตรีมมิ่งของ Netflix(จ  าแนกตามอายุ) โดยใช  ้Levene’s test พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.946 ซึ่ง
มากกวา่ 0.05 แสดงวา่มีคา่ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั จงึใชส้ถิต ิF-test ในตาราง ANOVA ใน
การทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จากตาราง ANOVA ผลการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของความจงรักภักดีโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.082 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ
แตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ไม่แตกต่างกัน  ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความจงรกัภักดีในขอ้ความตัง้ใจ
ซือ้  พฤตกิรรมการบอกตอ่ ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียนมีคา่ Sig.   
เทา่กบั 0.132, 0.836, 0.378 และ 0.310 ตามล าดบั ซึ่งมากกวา่ 0.05 แสดงวา่มีคา่ความแปรปรวน
ไม่แตกตา่งกนั จึงใชส้ถิติ F-test ในตาราง ANOVA ในการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมั่น
รอ้ยละ 95 
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ตาราง 22 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix(จ  าแนกตามกลุม่อาย)ุ โดยใชส้ถิต ิF-test 

ความจงรักภักดขีอง
ผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง

ของ Netflix 

ANOVA 

อายุ 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ความตัง้ใจซือ้ 
  

ระหวา่งกลุม่ 5.538 3.000 1.846 3.028 0.029 
ภายในกลุม่ 241.462 396.000 0.610     

รวม 247.000 399.000       

พฤตกิรรมการบอกตอ่ 
  

ระหวา่งกลุม่ 4.435 3.000 1.478 2.335 0.073 
ภายในกลุม่ 250.755 396.000 0.633     

รวม 255.190 399.000       

ความออ่นไหวตอ่

ปัจจยัดา้นราคา  

ระหวา่งกลุม่ 0.431 3.000 0.144 0.171 0.916 
ภายในกลุม่ 333.319 396.000 0.842     

รวม 333.750 399.000       
พฤตกิรรมการ
รอ้งเรียน 

  

ระหวา่งกลุม่ 2.984 3.000 0.995 1.111 0.344 
ภายในกลุม่ 354.606 396.000 0.895     

รวม 357.590 399.000       

ความภกัดีโดยรวม 
  

ระหวา่งกลุม่ 2.215 3.000 0.738 2.252 0.082 

ภายในกลุม่ 129.829 396.000 0.328     

 รวม 132.044 399.000       

 
จากตาราง ANOVA ขา้งตน้ ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความจงรกัภกัดีในขอ้

พฤติกรรมการบอกต่อ ความอ่อนไหวต่อปัจจัยดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียนมีค่า Sig. 
เทา่กบั 0.073, 0.916 และ 0.344 ตามล าดบั ซึ่งมากกวา่ 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่
การใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้พฤติกรรมการบอกตอ่ ความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคา
และพฤตกิรรมการรอ้งเรียนไมแ่ตกตา่งกนั  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
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ส่วนผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรักภักดีโดยจ าแนกตามอายุใน
ขอ้ความตัง้ใจซือ้พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.029 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความ
จงรกัภกัดีตอ่การใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้ความตัง้ใจซือ้แตกตา่งกนั จากนัน้จึงท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยวิธีทดสอบแบบFisher’s Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่ผลการทดสอบปรากฎดงัตอ่ไปนี ้

ตาราง 23 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 
ในขอ้ความตัง้ใจซือ้โดยจ าแนกตามอายเุป็นรายคูด่ว้ย Least Significant Difference (LSD) 

   อาย ุ  

อาย ุ
�̅� ต ่ากว่าหรือ

เทา่กบั 20 ปี 
21 – 30 ปี 

ต ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 20 ปี 

มากกวา่ 
40 ปี 

ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 
20 ปี 

4.651 - - - 
.48095 ** 

(0.004)  

21 – 30 ปี 4.480 - - - 
.31010* 
(0.021) 

31 - 40  ปี 4.454 - - - 
.28334 * 

(0.027) 

 มากกว่า 40 ปี 4.170 .48095 ** 
(0.004) 

.31010* 
(0.021) 

.28334 * 
(0.027) 

- 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

จากตาราง 23 ผลการการเปรียบเทียบความแตกต่างความจงรกัภักดีของผูใ้ช้บริการ
สตรีมมิ่งของ Netflixในข้อความตัง้ใจซือ้โดยจ าแนกตามอายุเป็นรายคู่ดว้ย Least Significant 
Difference (LSD) พบวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากับ  20 ปีกับ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ
มากกว่า 40 ปีมีค่า Sig. เท่ากับ 0.004 ซึ่งน้อยกว่า  0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ
แตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้ความตัง้ใจซือ้แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากว่าหรือเท่ากับ  20 ปีมีความ
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จงรกัภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้ความตัง้ใจซือ้สูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ
มากกวา่ 40 ปีโดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.48095 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ 21 – 30 ปีกับ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุมากกว่า 40 ปีมีค่า Sig. เท่ากับ 
0.021 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีตอ่การใช้
บรกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้ความตัง้ใจซือ้แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ 21 – 30 ปีมีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix ใน
ข้อความตั้งใจซือ้สูงกว่าผู้ใช้บริการท่ีท่ีมีอายุมากกว่า 40 ปีโดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.31010 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ 31 - 40  ปีกับ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุมากกว่า 40 ปีมีค่า Sig. เท่ากับ 
0.027 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีความจงรกัภกัดีตอ่การใช้
บรกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้ความตัง้ใจซือ้แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ 31 - 40  ปีมีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix ใน
ข้อความตั้งใจซือ้สูงกว่าผู้ใช้บริการท่ีท่ีมีอายุมากกว่า 40 ปีโดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.28334 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.3 ผู้ใช้บริการท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ ไดแ้ก่ ระดับ
การศกึษาท่ีแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั  

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิดด้งันี ้
H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการ

สตรีมมิ่งของ Netflix ไมแ่ตกตา่งกนั   
H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการ

สตรีมมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั   
โดยจะใชส้ถิตใินการวิเคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดียว(One-Way ANOVA)เน่ืองจาก

มีตวัแปรอิสระมากกวา่ 2 กลุม่ โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนโดยใช ้Levene’s test ท่ีระดบั
ความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ถ้าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน หรือค่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 จะ
ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ F-test ในตาราง ANOVA กรณีคา่ความแปรปรวนแตกต่างกันหรือ
ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 จะใช้ตาราง Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งการ
ทดสอบสมมตฐิานจากทัง้  2 ตาราง จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบั สมมตฐิานรอง(H1) 
เ ม่ือค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 แสดงว่ามีค่าเฉล่ียท่ีแตกต่างกันอย่างน้อย  หนึ่งคู่ ซึ่งจะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยใชว้ิธีทดสอบแบบDunnett’s T3 กรณีความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั และ
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ทดสอบความแตกตา่งของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่แบบ Least Significant Difference(LSD) เพ่ือหาว่า
คา่เฉล่ียคูใ่ดบา้งท่ีแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95   

ตาราง 24 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix ท่ีมีผลต่อ 
ความจงรกัภกัดี(จ  าแนกตามระดบัการศกึษา) 

 
ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง

ของ Netflix 

Levene’s test for Equality of Variances 

Levene Statistic Sig. 

ความตัง้ใจซือ้  0.801 0.450 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ 1.951 0.143 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   0.961 0.383 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน 0.871 0.419 

ความภกัดีโดยรวม 2.384 0.093 

 
จากตาราง 24 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนความจงรกัภกัดีโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการ

สตรีมมิ่งของ Netflix(จ  าแนกตามระดบัการศึกษา) โดยใช ้Levene’s test พบว่ามีคา่ Sig. เท่ากับ 
0.093 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่ามีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน จึงใช้สถิติ F-test ในตาราง 
ANOVA ในการทดสอบสมมติฐานท่ีระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จากตาราง ANOVA ผลการ
เปรียบเทียบความแตกตา่งของความจงรกัภกัดีโดยรวมมีคา่ Sig. เท่ากบั 0.919 ซึ่งมากกว่า 0.05 
นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีโดยรวมต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ไม่
แตกตา่งกนั  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยใช ้Levene’s test พบวา่ความจงรกัภกัดีในขอ้ความตัง้ใจซือ้  
พฤติกรรมการบอกต่อ ความอ่อนไหวต่อปัจจัยดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียนมีค่า Sig.   
เทา่กบั 0.450, 0.143, 0.383 และ 0.419 ตามล าดบั ซึ่งมากกวา่ 0.05 แสดงวา่มีคา่ความแปรปรวน
ไม่แตกตา่งกนั จึงใชส้ถิติ F-test ในตาราง ANOVA ในการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมั่น
รอ้ยละ 95 
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ตาราง 25 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix(จ  าแนกตามกลุม่ระดบัการศกึษา) โดยใชส้ถิต ิF-test 

ความจงรักภักดขีอง
ผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง

ของ Netflix 

ANOVA 

ระดับ
การศึกษา 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ความตัง้ใจซือ้ 
  

ระหวา่งกลุม่ 0.339 2.000 0.170 0.273 0.761 
ภายในกลุม่ 246.661 397.000 0.621     

รวม 247.000 399.000       

พฤตกิรรมการบอกตอ่ 
  

ระหวา่งกลุม่ 1.669 2.000 0.834 1.307 0.272 
ภายในกลุม่ 253.521 397.000 0.639     

รวม 255.190 399.000       

ความออ่นไหวตอ่
ปัจจยัดา้นราคา    

ระหวา่งกลุม่ 2.903 2.000 1.452 1.742 0.177 
ภายในกลุม่ 330.847 397.000 0.833     

รวม 333.750 399.000       
พฤตกิรรมการ
รอ้งเรียน 

  

ระหวา่งกลุม่ 0.574 2.000 0.287 0.319 0.727 
ภายในกลุม่ 357.016 397.000 0.899     

รวม 357.590 399.000       
ความภกัดีโดยรวม 

  
ระหวา่งกลุม่ 0.056 2.000 0.028 0.084 0.919 
ภายในกลุม่ 131.989 397.000 0.332     

 รวม 132.044 399.000       

 
จากตาราง ANOVA ขา้งตน้ แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความจงรกัภักดี

ในขอ้พฤติกรรมการบอกตอ่ ความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียน 0.761, 
0.272, 0.177และ 0.727 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การ
ใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้ความตัง้ใจซือ้ พฤติกรรมการบอกตอ่ ความอ่อนไหวตอ่ปัจจยั
ดา้นราคาและพฤตกิรรมการรอ้งเรียนไมแ่ตกตา่งกนั  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
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สมมติฐานข้อที่ 1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อาชีพท่ี
แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั  

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิดด้งันี ้
H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 

Netflix ไมแ่ตกตา่งกนั   
H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 

Netflix แตกตา่งกนั   
สถิตใินการวิเคราะห ์จะทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดียว(One-Way 

ANOVA) เน่ืองจากมีตวัแปรอิสระมากกว่า 2 กลุ่ม โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนโดยใช ้
Levene’s test ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ถา้ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั หรือคา่ Sig. มีคา่
มากกวา่ 0.05 จะทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถิต ิF-test ในตาราง ANOVA กรณีคา่ความแปรปรวน
แตกต่างกันหรือค่า  Sig. มีค่าน้อยกว่า0.05 จะใช้ตาราง  Brown-Forsythe ในการทดสอบ
สมมติฐาน ซึ่งการทดสอบสมมติฐานจากทัง้  2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง(H1) เม่ือคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่ามีคา่เฉล่ียท่ีแตกตา่งกนัอย่างนอ้ย 1 คู ่ซึ่ง
จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใช้วิธีแบบ Dunnett’s T3 กรณีความ
แปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั และทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียเป็นรายคู่แบบ Least Significant 
Difference(LSD) เพ่ือหาว่าคา่เฉล่ียคูใ่ดบา้งท่ีแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบัความ
เช่ือมั่นรอ้ยละ 95 
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ตาราง 26 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ท่ีมีผลตอ่ความ
จงรกัภกัดี(จ  าแนกตามอาชีพ) 

 
ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง

ของ Netflix 

Levene’s test for Equality  
of Variances 

Levene Statistic Sig. 

ความตัง้ใจซือ้  2.009 0.092 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ 2.041 0.088 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   1.676 0.155 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน 1.310 0.266 

ความภกัดีโดยรวม 1.437 0.221 

   
จากตาราง 26 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนความจงรกัภกัดีโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการ

สตรีมมิ่งของ Netflix(จ  าแนกตามอาชีพ)โดยใช  ้Levene’s test พบว่ามีคา่ Sig. 0.221 ซึ่งมากกว่า 
0.05 แสดงว่ามีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน จึงใช้สถิติ F-test ในตาราง ANOVA ในการ
ทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จากตาราง ANOVA ผลการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของความจงรกัภักดีโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.284 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่าง
กนั มีความจงรกัภกัดีโดยรวมตอ่การใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ไมแ่ตกตา่งกนั  ซึ่งไมส่อดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยใช ้Levene’s test พบวา่ความจงรกัภกัดีในขอ้ความตัง้ใจซือ้  
พฤติกรรมการบอกต่อ ความอ่อนไหวต่อปัจจัยดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียนมีค่า Sig. 
เทา่กบั 0.092, 0.088, 0.155 และ 0.266 ตามล าดบั ซึ่งมากกวา่ 0.05 แสดงวา่มีคา่ความแปรปรวน
ไม่แตกตา่งกนั จึงใชส้ถิติ F-test ในตาราง ANOVA ในการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมั่น
รอ้ยละ 95 
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ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix(จ  าแนกตามกลุม่อาชีพ) โดยใชส้ถิต ิF-test 

ความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการ
สตรีมมิ่งของ 

Netflix 

ANOVA 

อาชีพ 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ความตัง้ใจซือ้ 
  

ระหวา่งกลุม่ 4.715 4.000 1.179 1.922 0.106 
ภายในกลุม่ 242.285 395.000 0.613     

รวม 247.000 399.000       
พฤตกิรรมการบอก
ตอ่ 
  

ระหวา่งกลุม่ 5.433 4.000 1.358 2.148 0.074 
ภายในกลุม่ 249.757 395.000 0.632     

รวม 255.190 399.000       

ความออ่นไหวตอ่
ปัจจยัดา้นราคา    

ระหวา่งกลุม่ 3.610 4.000 0.903 1.080 0.366 
ภายในกลุม่ 330.140 395.000 0.836     

รวม 333.750 399.000       

พฤตกิรรมการ
รอ้งเรียน 

  

ระหวา่งกลุม่ 2.597 4.000 0.649 0.723 0.577 
ภายในกลุม่ 354.993 395.000 0.899     

รวม 357.590 399.000       

ความภกัดีโดยรวม 
  

ระหวา่งกลุม่ 1.669 4.000 0.417 1.264 0.284 

ภายในกลุม่ 130.376 395.000 0.330     

รวม 132.044 399.000       

 
จากตาราง ANOVA ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรักภักดีในข้อ

พฤติกรรมการบอกต่อ ความอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียน 0.106, 
0.074, 0.366 และ 0.577 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีต่อ
การใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้ความตัง้ใจซือ้ พฤติกรรมการบอกต่อ ความอ่อนไหวต่อ
ปัจจยัดา้นราคาและพฤตกิรรมการรอ้งเรียนไมแ่ตกตา่งกนั ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
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สมมติฐานข้อที่ 1.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ รายได้ท่ี
แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั  

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิดด้งันี ้
H0: ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายไดแ้ตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 

Netflix ไมแ่ตกตา่งกนั   
H1: ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายไดแ้ตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 

Netflix แตกตา่งกนั   
สถิตใินการวิเคราะห ์จะใชก้ารวิเคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดียว(One-Way ANOVA)

เน่ืองจากมีตวัแปรอิสระมากกวา่ 2 กลุม่ โดยจะท าการทดอบความแปรปรวนโดยใช ้Levene’s test 
ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ถา้ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกัน หรือคา่ Sig. มีคา่มากกว่า 0.05 
จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ F-test ในตาราง ANOVA กรณีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน
หรือค่า Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 จะใชต้าราง Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งการ
ทดสอบสมมตฐิานจากทัง้  2 ตาราง จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) 
เม่ือค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 จะแสดงว่ามีค่าเฉล่ียท่ีแตกต่างกันอย่างน้อย  1คู่ และไปท าการ
เปรียบเทียบเชิงซอ้น(Multiple comparison) โดยใชว้ิธีแบบ Dunnett’s T3 กรณีความแปรปรวนไม่
แตกต่างกัน  และทดสอบความแตกต่างของค่า เฉ ล่ียเ ป็นรายคู่ แบบ Least Significant 
Difference(LSD) เพ่ือหาว่าคา่เฉล่ียคูใ่ดบา้งท่ีแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบัความ
เช่ือมั่นรอ้ยละ 95   
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ตาราง 28 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ท่ีมีผลตอ่ความ
จงรกัภกัดี(จ  าแนกตามกลุม่รายได)้ 

 
ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง

ของ Netflix 

Levene’s test for Equality of Variances 

Levene Statistic Sig. 

ความตัง้ใจซือ้  2.4669 0.0445 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ 1.3614 0.2467 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   7.5850 0.0000 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน 1.8410 0.1202 

ความภกัดีโดยรวม 2.865 0.0230 
   

จากตาราง 28 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนความจงรกัภกัดีโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix(จ  าแนกตามกลุ่มรายได)้โดยใช ้Levene’s test พบวา่มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.023 
ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่ามีค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน จึงใช้ตาราง Brown-Forsythe ในการ
ทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดับความเ ช่ือมั่ นร้อยละ 95 จากตาราง Brown-Forsythe ผลการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรักภักดีโดยรวมของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix(
จ  าแนกตามกลุ่มรายได)้มีค่า Sig. เท่ากบั 0.388 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกัน มีความ
จงรักภักดีโดยรวมต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix  ไม่แตกต่างกัน  ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยใช ้Levene’s test พบวา่ความจงรกัภกัดีในขอ้ความตัง้ใจซือ้  
และความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคามีค่า Sig. เท่ากับ 0.0445 และ  0.0000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 
แสดงว่ามีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั จึงใช้ตาราง Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน
ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 
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ตาราง 29 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix(จ  าแนกตามกลุม่อาชีพ) โดยใชต้าราง Brown-Forsythe 

ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix 

Brown-Forsythe 

Statistica df1 df2 Sig. 
ความตัง้ใจซือ้ 0.554 4.000 203.835 0.696 
ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา 2.313 4.000 209.283 0.059 

ความจงรกัภกัดีโดยรวม 1.039 4.000 220.940 0.388 

     
จากตาราง Brown-Forsythe ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรกัภักดีใน

ขอ้ความตัง้ใจซือ้ และความอ่อนไหวต่อปัจจัยดา้นราคามีค่า Sig. เท่ากับ 0.696 และ0.059 ซึ่ง
มากกวา่ 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix ใน
ข้อความตั้งใจซือ้และความอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคาไม่แตกต่างกัน  ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ส าหรบัผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix(จ  าแนกตามรายได)้โดยใช้ Levene’s test พบว่าความจงรกัภักดีในขอ้พฤติกรรมการบอก
ตอ่และพฤติกรรมการรอ้งเรียนมีคา่ Sig. เท่ากบั 0.2467 และ 0.1202 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่ามี
คา่ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั จึงใชส้ถิติ F-test ในตาราง ANOVA ในการทดสอบสมมติฐานท่ี
ระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 
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ตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix(จ  าแนกตามกลุม่รายได)้ โดยใชส้ถิต ิF-test 

ความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการ
สตรีมมิ่งของ 

Netflix 

ANOVA 

รายได้ 
Sum of 
Square

s 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

พฤตกิรรมการบอก
ตอ่ 
  

ระหวา่งกลุม่ 5.433 4.000 1.358 2.148 0.074 
ภายในกลุม่ 249.757 395.000 0.632     

รวม 255.190 399.000       
พฤตกิรรมการ
รอ้งเรียน 

  

ระหวา่งกลุม่ 2.597 4.000 0.649 0.723 0.577 
ภายในกลุม่ 354.993 395.000 0.899     

รวม 357.590 399.000       

 
จากตาราง ANOVA ขา้งตน้ ผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความจงรกัภกัดีในขอ้

พฤติกรรมการบอกต่อ ความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียน 0.074 และ 
0.577 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่ง
ของ Netflix ในข้อพฤติกรรมการบอกต่อ และพฤติกรรมการร้องเรียนไม่แตกต่างกัน   ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 
สมมตฐิานข้อที ่1.6 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ สถานภาพท่ี

แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั  
สถิติท่ีใช้ทดสอบ คือ Independent Sample t-test เปรียบเทียบความแตกต่างของ

คา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระตอ่กนัเพ่ือใชท้ดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 
95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดบันยัส าคญั
ทางสถิตมีิคา่นอ้ยกวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช  ้Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐาน
ไดด้งันี ้
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H0: ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่ง
ของ Netflix ไมแ่ตกตา่งกนั   

H1: ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้ริการสตรีมมิ่ง
ของ Netflix แตกตา่งกนั   

ตาราง 31 การทดสอบสมมตฐิานคา่ความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ท่ีมีผลตอ่
ความจงรกัภกัดี(จ  าแนกตามสถานภาพ) 

ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง
ของ Netflix 

Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig. 

ความตัง้ใจซือ้  0.304 0.582 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ 2.134 0.145 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   0.717 0.398 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน 0.533 0.466 

ความจงรกัภกัดีโดยรวม 1.033 0.310 

 
จากตาราง 31 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ท่ีมี

ผลต่อความจงรักภักดีโดยรวม(จ าแนกตามสถานภาพ) โดยใช้ Levene’s test พบว่า ความ
จงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix โดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.310 หมายความว่า มี
ค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน จะใชก้ารทดสอบค่า t กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากัน (Equal 
variances assumed)ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความแตกตา่งความภักดี
โดยรวมของผูใ้ชบ้ริการ Netflix จ าแนกตามสถานภาพพบว่า ความภกัดีโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 
0.509 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีโดยรวมในการใชบ้ริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
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เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้ความตัง้ใจซือ้  ในขอ้พฤติกรรมการบอกต่อ ความอ่อนไหวต่อปัจจัย
ด้านราคาและพฤติกรรมการร้องเรียนมีค่า Sig. เท่ากับ 0.582, 0.145, 0.398 และ 0.466
ตามล าดบั หมายความว่ามีคา่ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกัน จึงใชว้ิธีทดสอบค่า t กรณีคา่ความ
แปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั (Equal variances assumed) ในการทดสอบสมมตฐิาน 

ตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะหค์วามจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix โดยจ าแนก
ตามสถานภาพ 

ความจงรักภักดใีนการใช้
บริการสตรีมมิ่ง 
ของ Netflix  

t-test for Equality of Means 

เพศ �̅� S.D. t df Sig. 
ความตัง้ใจซือ้  
 

โสด 4.4873 0.74654 1.407 398 0.160 
สมรส 4.3680 0.86636    

พฤตกิรรมการบอกตอ่ โสด 4.2436 0.81204 1.435 398 0.152 
สมรส 4.1200 0.76832    

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้น
ราคา   

โสด 3.6145 1.10925 -0.080 398 0.936 
สมรส 3.6240 1.04468    

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน โสด 3.8436 0.96334 -0.356 398 0.722 
สมรส 3.8800 0.91228    

ความจงรกัภกัดีโดยรวม โสด 4.1091 0.5817 0.662 398 0.509 

สมรส 4.0680 0.5621    

 
จากตารางแสดงผลการวิเคราะหค์วามจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix โดย

จ าแนกตามสถานภาพโดยใชส้ถิติ t-test พบว่า ความจงรกัภักดีดใ้นขอ้ความตัง้ใจซือ้ พฤติกรรม
การบอกต่อ ความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคาและในขอ้พฤติกรรมการรอ้งเรียนมีค่า Sig. เท่ากับ 
เท่ากับ 0.160, 0.152, 0.936, 0.722 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดี
ในขอ้พฤติกรรมการบอกต่อในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ไม่แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
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สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส(์Electronic-Service Quality) ใน 

7 มิติ ตามทฤษฎี ได้แก่  ด้านความมีประสิทธิภาพ(Efficiency), ด้านความพร้อมของระบบ
(System availability), ด้านการบรรลุเป้าหมาย(Fulfillment), ด้านความเป็นส่วนตัว(Privacy), 
ดา้นการตอบสนอง(Responsiveness), ดา้นการชดเชยความเสียหาย(Compensation) และดา้น
การติดตอ่(Contact) มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix โดย
การหาความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนั สถิตท่ีิใชท้ดสอบ คือ สถิตสิหสมัพนัธอ์ย่าง
ง่ายของเพียรส์นั (Pearson’s Correlation Coefficient) 

H0: คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสไ์ม่มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 

 H1: คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี ของ
ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 

การทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์วามสมัพนัธต์วัแปรสองตวัท่ีเป็นอิสระต่อกันโดยใชส้ถิติ
สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพียรส์นั (Pearson’s Correlation Coefficient) ใชร้ะดบัความเช่ือมั่นรอ้ย
ละ 95 ดงันัน้ โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่ Sig. (2-
tailed) นอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงันี ้
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ตาราง 33 แสดงผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธ ์ระหว่างคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวม
ทกุดา้นท่ีมีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 

 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์

ความจงรักภักดโีดยรวมของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง 
ของ Netflix 

Pearson 
Correlatio

n 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดบัความ 
สมัพนัธ ์

ทิศทาง 

ด้านความมีประสิทธิภาพโดยรวม  .392** .000  ต ่า เดียวกนั 

ความงา่ยในการคน้หารายการภาพยนตรใ์น 
Netflix 

.239** .000 ต ่า เดียวกนั 

รายการภาพยนตรใ์น Netflix ถกูจดัวาง
อยา่งเป็นหมวดหมู ่

.345** .000 ต ่า เดียวกนั 

เมนตูา่งๆ ใน Netflix สามารถตอบสนองได้
อยา่งรวดเรว็ 

.348** .000 ต ่า เดียวกนั 

Netflix สามารถแสดงผลไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
ตามการตัง้คา่ของทา่น 

.290** .000 ต ่า เดียวกนั 

ด้านความพร้อมของระบบโดยรวม .447**  .000  ปานกลาง เดียวกนั 

ความรวดเรว็ในการ log in เขา้สูร่ะบบ .385** .000 ต ่า เดียวกนั 

ทาง Netflix ยงัพฒันาและปรบัปรุง
ประสทิธิภาพของแอพพลเิคชนัตลอดเวลา 

.409** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

ทา่นไมเ่คยพบขอ้ผิดพลาดในการใชบ้รกิาร 
Netflix เช่น Subtitle ไมแ่สดง, ไมส่ามารถ
ดาวนโ์หลดเพือ่รบัชมแบบออฟไลน ์

.239** .000 ต ่า เดียวกนั 

Netflix เพิ่มรายการภาพยนตรใ์หม่ๆ  อยู่
เสมอ 

.341** .000 ต ่า เดียวกนั 
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ตาราง 33(ตอ่) 

 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์

ความจงรักภักดโีดยรวมของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง 
ของ Netflix 

Pearson 
Correlatio

n 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดบัความ 
สมัพนัธ ์

ทิศทาง 

ด้านการบรรลุเป้าหมายโดยรวม .446**  .000 ปานกลาง  เดียวกนั 

ทา่นไดร้บับรกิารตรงตาม package ที่
เลอืกใช ้ )ระดบัความคมชดั , จ านวนหนา้จอ
ที่สามารถรบัชมได,้ การรบัชมฟรใีนเดือน
แรก, การยกเลกิ( 

.445** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

การใหบ้รกิารของ Netflix เป็นไปตาม
เง่ือนไขและขอ้ก าหนดที่ไดป้ระกาศไว ้  

.394** .000 ต ่า เดียวกนั 

Netflix สามารถใชง้านไดบ้นอปุกรณท์ี่
หลากหลาย เช่น สมารท์โฟน, ทวี,ี แท็บเลต็ 

.206** .000 ต ่า เดียวกนั 

Netflix แจง้ลว่งหนา้หากมกีารเปลีย่นแปลง
เง่ือนไขในการใหบ้รกิาร )เช่น ราคา ,รายการ
ภาพยนตร(์ 

.337** .000 ต ่า เดียวกนั 

ด้านความเป็นสว่นตัวโดยรวม .416**  .000 ปานกลาง  เดียวกนั 

Netflix ปกปอ้งขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรม
การใชบ้รกิารของทา่น )เช่น ประวตัิการ
รบัชม(  

.312** .000 ต ่า เดียวกนั 

 ทา่นมั่นใจวา่ Netflix  จะไมเ่ปิดเผยขอ้มลู
สว่นบคุคลของทา่นแก่ผูอ้ื่น )เช่น ช่ือ , อเีมล,์ 

หมายเลขโทรศพัท(์ 

.341** .000 ต ่า เดียวกนั 

ทา่นรูส้กึปลอดภยัในการช าระคา่บรกิารทาง

แอพพลเิคชนัของ Netflix   
.442** .000 ปานกลาง  เดียวกนั 

Netflix ปกปอ้งขอ้มลูบตัรเครดติ/บตัรเดบิต
ของทา่น 

.366** .000 ต ่า เดียวกนั 
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ตาราง 33(ตอ่) 

 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์

ความจงรักภักดโีดยรวมของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่ง 
ของ Netflix 

Pearson 
Correlatio

n 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดบัความ 
สมัพนัธ ์

ทิศทาง 

ด้านการตอบสนองโดยรวม .501**  .000  ปานกลาง เดียวกนั 

Netflix ตอบสนองตอ่ค าติ -ชม ของทา่น  .406** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 Netflix แจง้เตือนทา่นทนัทีเมื่อระบบ
ขดัขอ้งหรอือยูร่ะหวา่งปรบัปรุง 

.453** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 Netflix ใหค้วามชว่ยเหลอืดแูลปัญหาของ
ทา่นไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

.481** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

ด้านการชดเชยความเสียหายโดยรวม    .379**  .000 ต ่า  เดียวกนั 

Netflix เปิดโอกาสใหท้า่นสามารถเรยีกรอ้ง
คา่เสยีหายกรณีไดร้บัปัญหาในการใชบ้รกิาร 

.344** .000 ต ่า  เดียวกนั 

Netflix ยินดีชดเชยความเสยีหายใหท้า่น
เมื่อการบรกิารไมไ่ดเ้ป็นไปตามเง่ือนไขที่ทาง 

Netflix แจง้ไว ้

.386** .000 ต ่า  เดียวกนั 

ด้านการตดิตอ่โดยรวม .497**  .000 ปานกลาง  เดียวกนั 

Netflix มีช่องทางใหท้า่นตดิตอ่ได ้เช่น 
หมายเลขโทรศพัท,์ อีเมล ์

.469** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

ทา่นสามารถติดตอ่กบัเจา้หนา้ทีข่อง 

Netflix ไดโ้ดยง่าย 
.445** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

Netflix มีเจา้หนา้ทีใ่หค้  าปรกึษาทางเทคนิค
ผา่นช่องทาง Online เช่น Live Chat 
ตลอดเวลา กรณีเกิดปัญหาการใชบ้รกิาร 

.440** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

**มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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จากตาราง 33 ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
โดยรวมทกุดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ(Efficiency), ดา้นความพรอ้มของระบบ(System 
availability), ด้านการบรรลุเป้าหมาย(Fulfillment), ด้านความเป็นส่วนตัว(Privacy), ด้านการ
ตอบสนอง(Responsiveness), ด้านการชดเชยความเสียหาย(Compensation) และด้านการ
ติดต่อ(Contact) ท่ีมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix โดย
วิ เคราะห์ส ถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ ายของเ พียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) เม่ือพิจารณาเป็นรายได ้สามารถอธิบายไดด้งันี ้ 

 
ด้านความมีประสิทธิภาพ 
คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นความมีประสิทธิภาพ มีคา่ Sig. (2-

tailed) 0.000 ซึ่งนอ้ยกวา่ 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) 
หมายความว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์โดยรวม ในด้านความมีประสิทธิภาพมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีได้ตั้งไว้  โดยมีค่า r  0.392 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง มี
ความสัมพันธ์กัน ระดับต ่า ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้า Netflix สามารถให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
1.ความง่ายในการคน้หารายการภาพยนตรใ์น Netflix มีความสัมพันธ์กับความ

จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีคา่ r  0.239 แสดงว่า
ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัระดบัต ่า ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ความง่ายในการคน้หารายการ
ภาพยนตรใ์น Netflix มากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบั
ต ่า 

2.รายการภาพยนตรใ์น Netflix ถูกจัดวางอย่างเป็นหมวดหมู่มีความสัมพันธ์กับ
ความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีค่า r  0.345 
แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กนัระดบัต ่า ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้รายการภาพยนตร์
ใน Netflix ถูกจัดวางอย่างเป็นหมวดหมู่มากขึน้ ผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ  Netflix จะมีความ
จงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

3.เมนูต่างๆ ใน Netflix สามารถตอบสนองไดอ้ย่างรวดเร็วมีความสมัพนัธก์ับความ
จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีคา่   r  0.348 แสดง
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ว่าตวัแปรทัง้สองมีความสัมพนัธ์กันระดบัต ่า ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าเมนูต่างๆ ใน Netflix 
สามารถตอบสนองไดอ้ย่างรวดเร็วมากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภักดี
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

4. Netflix สามารถแสดงผลได้อย่างถูกต้องตามการตั้งค่าของผู้ใช้บริการมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีคา่ r 
0.290 แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง มีความสัมพันธ์กันระดบัต ่า ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าNetflix 
สามารถแสดงผลไดอ้ย่างถูกตอ้งตามการตัง้ค่าของผูใ้ชบ้ริการ มากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

 
ด้านความพร้อมของระบบ 
คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นความพรอ้มของระบบ มีคา่ Sig. (2-

tailed)  0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง
(H1) หมายความว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นความพรอ้มของระบบมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01)  ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีได้ตั้งไว้  โดยมีค่า r  0.447 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง  มี
ความสมัพนัธก์นัระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือถา้ Netflix มี ความพรอ้มของระบบใน
การใหบ้ริการมากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภักดีเพิ่มขึน้ในระดับปาน
กลาง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
5.ความรวดเร็วในการ log in เข้าสู่ระบบ มีความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีคา่ r 0.385 แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง 
มีความสมัพนัธก์นั ระดบัต ่า ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้มีความรวดเร็วในการ log in เขา้สู่ระบบ
มากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

6. ทาง Netflix ยงัพฒันาและปรบัปรุงประสิทธิภาพของแอพพลิเคชนัตลอดเวลา  มี
ความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันัยส าคญั 0.01)  
โดยมีค่า r  0.409 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กัน ระดับปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ ถ้า Netflix เพิ่มการพัฒนาและปรบัปรุงประสิทธิภาพของแอพพลิเคชันอยู่ตลอดเวลา 
ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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7.ท่านไม่เคยพบข้อผิดพลาดในการใช้บริการ Netflix เช่น Subtitle ไม่แสดง, ไม่
สามารถดาวนโ์หลดเพ่ือรบัชมแบบออฟไลน์ มีความสัมพนัธ์กับความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.01) โดยมีค่า r  0. 239 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง มี
ความสมัพนัธก์นั ระดบัต ่า ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ไม่เคยพบ
ขอ้ผิดพลาดในการใชบ้ริการ Netflix ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้
ในระดบัต ่า 

8. Netflix เพิ่มรายการภาพยนตรใ์หม่ๆ อยู่เสมอ มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภักดี
ของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีคา่ r 0.341 แสดงว่าตวัแปรทัง้
สอง มีความสัมพันธ์กัน ระดบัต ่า ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้า Netflix เพิ่มรายการภาพยนตร์
ใหม่ๆ  อยูเ่สมอใหม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

 
ด้านการบรรลุเป้าหมาย 
คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นการบรรลุเป้าหมายมีค่า Sig. (2-

tailed)  0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง
(H1) หมายความว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์โดยรวมในด้านการบรรลุเป้าหมายมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีได้ตั้งไว้  โดยมีค่า r  0.446 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง  มี
ความสมัพนัธก์นั ระดบัปานกลาง  ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ Netflix สามารถ บรรลเุปา้หมาย
ในการใหบ้ริการไดม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภักดีเพิ่มขึน้ในระดบั
ปานกลาง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
9.ท่านไดร้บับริการตรงตาม package ท่ีเลือกใช ้(ระดบัความคมชดั, จ านวนหนา้จอ

ท่ีสามารถรบัชมได,้ การรบัชมฟรีในเดือนแรก, การยกเลิก) มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีค่า r  0.445 แสดงว่า ตวัแปรทัง้
สองมีความสัมพันธ์กัน  ระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix ไดร้บับรกิารตรงตาม package ท่ีเลือกใชม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารจะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 

10.การให้บริการของ Netflix เป็นไปตามเง่ือนไขและข้อก าหนดท่ีได้ประกาศ มี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดย
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มีคา่ r   0.394 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นั ระดบัต ่า ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือถา้การ
ใหบ้ริการของ Netflix เป็นไปตามเง่ือนไขและขอ้ก าหนดท่ีไดป้ระกาศมากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่ง
ของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดี เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

11. Netflix สามารถใชง้านไดบ้นอุปกรณท่ี์หลากหลาย เช่น สมารท์โฟน , ทีวี, แท็บ
เล็ต มีความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันัยส าคัญ 
0.01) โดยมีค่า r 0.206 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง มีความสัมพันธ์กัน ระดับต ่า ทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix สามารถใชง้าน Netflix ไดบ้นอุปกรณท่ี์หลากหลาย
มากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

12. Netflix แจง้ล่วงหนา้หากมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขในการใหบ้ริการ (เช่น ราคา, 
รายการภาพยนตร)์ มีความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดีของผูใ้ช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ี
ระดับนัยส าคัญ 0.01) โดยมีค่า r 0.337 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง มีความสัมพันธ์กัน ระดับต ่า 
ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ Netflix แจง้ล่วงหนา้หากมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขในการใหบ้ริการ 
(เช่น ราคา, รายการภาพยนตร)์ ใหม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดี
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

 
ด้านความเป็นส่วนตัว 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นความเป็นส่วนตัวมีค่า Sig. (2-

tailed)  0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง
(H1) หมายความว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์โดยรวมในด้านความเป็นส่วนตัวมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01)  ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวิจยัท่ีไดต้ัง้ไว ้โดยมีคา่ r  0.416 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์
กัน  ระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้า Netflix สามารถรกัษาความเป็นส่วนตวัของ
ผูใ้ชบ้ริการไดม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภักดีเพิ่มขึน้ในระดบัปาน
กลาง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
13. Netflix ปกปอ้งขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของท่าน (เช่น ประวตัิการ

รบัชม) มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.01)โดยมีค่า r  0.312 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง มีความสัมพันธ์กัน ระดับต ่า ทิศทางเดียวกัน 
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กล่าวคือ ถา้ Netflix ปกป้องขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบ้ริการ (เช่น ประวตัิการรบัชม) ของ
ผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารจะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

14. ท่านมั่นใจว่า Netflix  จะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านแก่ผูอ่ื้น(เช่น ช่ือ , 
อีเมล,์ หมายเลขโทรศพัท)์ มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 
(ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีคา่ r   0.341 แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่า 
ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix มีความมั่นใจวา่ Netflix  จะไมเ่ปิดเผย
ขอ้มลูสว่นบคุคลของทา่นแก่ผูอ่ื้น(เชน่ ช่ือ, อีเมล,์ หมายเลขโทรศพัท)์มากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารจะมีความ
จงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

15.ท่านรู้สึกปลอดภัยในการช าระค่าบริการทางแอพพลิเ คชันของ Netflix มี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดย
มีค่า r  0.442 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง มีความสัมพันธ์กัน  ระดับปานกลาง ทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix รูส้ึกปลอดภยัในการช าระคา่บริการทางแอพพลิเคชนั
ของ Netflix มากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรักภักดีเพิ่มขึน้ในระดับปาน
กลาง 

16. Netflix ปกป้องขอ้มูลบตัรเครดิต/บตัรเดบิตของท่าน มีความสัมพนัธ์กับความ
จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01)โดยมีคา่ r 0.366 แสดงว่า
ตวัแปร ทัง้สองมีความสมัพนัธก์นั ระดบัต ่า ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ Netflix ปกปอ้งขอ้มลูบตัร
เครดิต/บตัรเดบิตของของผูใ้ชบ้ริการ (เช่น ราคา, รายการภาพยนตร)์ มากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่ง
ของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

 
ด้านการตอบสนอง 
คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นการตอบสนองมีคา่ Sig. (2-tailed)  

0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) 
หมายความว่าคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นการตอบสนองมีความสมัพนัธก์ับ
ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสม 
มติฐานการวิจยัท่ีไดต้ัง้ไว ้โดยมีคา่ r  0.501 แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง มีความสมัพนัธก์นั ระดบัปาน
กลาง ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ Netflix มีการตอบสนองตอ่การแกปั้ญหาท่ีมากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
17. Netflix ตอบสนองต่อค าติ-ชม ของท่าน มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีคา่ r 0.406 แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง
สัมพันธ์กัน ระดับปานกลาง ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้า Netflix ตอบสนองต่อค าติ-ชม ของ
ผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

18. Netflix แจ้งเตือนท่านทันทีเ ม่ือระบบขัดข้องหรืออยู่ระหว่างปรับปรุง  มี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีคา่ r 
0.453 แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง มีความสมัพนัธ์กัน ระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถา้ 
Netflix แจง้เตือนผูใ้ชบ้ริการทนัทีเม่ือระบบขดัขอ้งหรืออยู่ระหว่างปรบัปรุงใหม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

19. Netflix ใหค้วามชว่ยเหลือดแูลปัญหาของทา่นไดอ้ยา่งรวดเรว็ มีความสมัพนัธก์บั
ความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันัยส าคญั 0.01) โดยมีค่า r 0.481 
แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง มีความสมัพนัธ์กัน ระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถา้ Netflix 
ใหค้วามชว่ยเหลือดแูลปัญหาของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความ
จงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

 
ด้านการชดเชยความเสียหาย 
คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นการชดเชยความเสียหายมีค่า Sig. 

(2-tailed)  0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง
(H1) หมายความว่าคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นการชดเชยความเสียหายมี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวิจยัท่ีไดต้ัง้ไว ้โดยมีคา่ r  0.379 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์
กนั ระดบัต ่า  ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ Netflix มีการชดเชยความเสียหายใหผู้ใ้ชบ้รกิารมากขึน้ 
ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
20. Netflix เปิดโอกาสใหท้า่นสามารถเรียกรอ้งคา่เสียหายกรณีไดร้บัปัญหาในการใช้

บริการ มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.01) โดยมีค่า r 0.344 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง มีความสัมพันธ์กัน ระดับต ่า ทิศทางเดียวกัน 
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กล่าวคือ ถา้ Netflix เปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเรียกรอ้งคา่เสียหายกรณีไดร้บัปัญหาในการ
ใชบ้รกิารไดม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารจะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

21. Netflix ยินดีชดเชยความเสียหายใหท้่านเม่ือการบริการไม่ไดเ้ป็นไปตามเง่ือนไข
ท่ีทาง Netflix แจง้ไว ้มีความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ี
ระดบันัยส าคญั 0.01) โดยมีค่า r 0.386 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์กันในระดับต ่า 
ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ Netflix ยินดีชดเชยความเสียหายใหผู้ใ้ชบ้ริการเม่ือการบริการไม่ได้
เป็นไปตามเง่ือนไขท่ีทาง Netflix แจง้ไวม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารจะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

 
ด้านการตดิต่อ 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในด้านการติดต่อมีค่า Sig. (2-tailed)  

0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1) 
หมายความวา่คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นการตดิตอ่มีความสมัพนัธก์บัความ
จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้ง
กับสมมติฐานการวิจัยท่ีไดต้ัง้ไว้ โดยมีค่า r  0.497 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง มีความสัมพันธ์กัน 
ระดับปานกลาง ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บริการสามารถติดต่อ Netflix ได้ง่ายขึน้ 
ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความจงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
22. Netflix มีชอ่งทางใหท้า่นติดตอ่ได ้เชน่ หมายเลขโทรศพัท,์ อีเมล ์มีความสมัพนัธ์

กบัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีคา่ r  0.469 
แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง มีความสมัพนัธ์กันระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถา้ Netflix 
เพิ่มช่องทางใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อไดม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความ
จงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

23. ทา่นสามารถตดิตอ่กบัเจา้หนา้ท่ีของ Netflix ไดโ้ดยง่าย มีความสมัพนัธก์บัความ
จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีคา่ r  0.445 แสดงว่า
ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กนั ระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการ Netflix 
สามารถติดตอ่กบัเจา้หนา้ท่ีของ Netflix ไดง้่ายมากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความ
จงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

24. Netflix มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาทางเทคนิคผ่านช่องทาง online เช่น Live Chat 
ตลอดเวลา กรณีเกิดปัญหาการใชบ้ริการ มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีม
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มิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) โดยมีค่า r 0.440 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์
กนั ระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ Netflix มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรกึษาทางเทคนิคผ่าน
ช่องทาง online เช่น Live Chat ตลอดเวลาไดม้ากขึน้ ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จะมีความ
จงรกัภกัดีเพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ตาราง 34 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ทดสอบ ผลการทดสอบ 

สมมตฐิานข้อที ่1 ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได ้
และสถานภาพท่ีแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั  

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศท่ีแตกต่าง
กนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั 

ความตัง้ใจซือ้  Independent Sample t-test สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ Independent Sample t-test ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   Independent Sample t-test สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน Independent Sample t-test สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความภกัดีโดยรวม Independent Sample t-test สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อายท่ีุแตกต่าง
กนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั 

ความตัง้ใจซือ้  One-Way ANOVA สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความภกัดีโดยรวม One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 34 (ตอ่) 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ทดสอบ ผลการทดสอบ 

สมมตฐิานขอ้ท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา
ท่ีแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั 

ความตัง้ใจซือ้  One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความภกัดีโดยรวม One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สมมตฐิานขอ้ท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อาชีพท่ีแตกตา่ง
กนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั 

ความตัง้ใจซือ้  One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความภกัดีโดยรวม One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผู้ใช้บริการท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ รายได้ท่ี
แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั 

ความตัง้ใจซือ้  One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 34 (ตอ่) 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ทดสอบ ผลการทดสอบ 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความภกัดีโดยรวม One-Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ สถานภาพท่ี
แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั 

ความตัง้ใจซือ้  Independent Sample t-test ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการบอกตอ่ Independent Sample t-test ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคา   Independent Sample t-test ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

พฤตกิรรมการรอ้งเรียน Independent Sample t-test ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ความภกัดีโดยรวม Independent Sample t-test ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์)Electronic-Service Quality) ใน 7 มิติ  ตาม
ทฤษฎี ได้แก่  ด้านความมีประสิท ธิภาพ(Efficiency), ด้านความพร้อมของระบบ(System 
availability), ดา้นการบรรลเุปา้หมาย(Fulfillment), ความเป็นส่วนตวั(Privacy), ดา้นการตอบสนอง
(Responsiveness), ดา้นการชดเชยความเสียหาย(Compensation) และดา้นการติดต่อ(Contact) 
มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 
2.1 ด้านความมีประสิทธิภาพ   
ความง่ายในการคน้หารายการ
ภาพยนตรใ์น Netflix 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

รายการภาพยนตรใ์น Netflix ถกู
จดัวางอยา่งเป็นหมวดหมู่ 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

เมนตูา่งๆ ใน Netflix สามารถ
ตอบสนองไดอ้ย่างรวดเร็ว 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 Netflix สามารถแสดงผลไดอ้ยา่ง
ถกูตอ้ง ตามการตัง้คา่ของท่าน 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 34 (ตอ่) 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ทดสอบ ผลการทดสอบ 

2.2 ด้านความพร้อมของระบบ   

ความรวดเรว็ในการ log in เขา้สูร่ะบบ Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 ทาง Netflix ยงัพฒันาและปรบัปรุง
ประสิทธิภาพของแอพพลิเคชนั
ตลอดเวลา 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ทา่นไมเ่คยพบขอ้ผิดพลาดในการใช้
บรกิาร Netflix เชน่ Subtitle ไมแ่สดง, ไม่
สามารถดาวนโ์หลดเพ่ือรบัชมแบบ
ออฟไลน ์

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 Netflix เพิ่มรายการภาพยนตรใ์หม่ๆ  อยู่
เสมอ 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.3 ด้านการบรรลุเป้าหมาย   
ทา่นไดร้บับรกิารตรงตาม package ท่ี
เลือกใช ้ )ระดบัความคมชดั , จ านวน
หนา้จอท่ีสามารถรบัชมได,้ การรบัชมฟรี
ในเดือนแรก, การยกเลิก( 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

การใหบ้รกิารของ Netflix เป็นไปตาม
เง่ือนไขและขอ้ก าหนดท่ีไดป้ระกาศไว ้

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

Netflix สามารถใชง้านไดบ้นอปุกรณท่ี์
หลากหลาย เชน่ สมารท์โฟน, ทีวี, แท็บ
เล็ต 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

Netflix แจง้ลว่งหนา้หากมีการ
เปล่ียนแปลงเง่ือนไขในการใหบ้รกิาร(เชน่ 
ราคา,รายการภาพยนตร)์ 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 34 (ตอ่) 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ทดสอบ ผลการทดสอบ 

2.4 ด้านความเป็นส่วนตัว   
Netflix ปกปอ้งขอ้มลูเก่ียวกบัพฤตกิรรม
การใชบ้ริการของทา่น(เชน่ ประวตักิาร
รบัชม) 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ทา่นมั่นใจวา่ Netflix  จะไมเ่ปิดเผยขอ้มลู
สว่นบคุคลของทา่นแก่ผูอ่ื้น(เชน่ ช่ือ, 
อีเมล,์ หมายเลขโทรศพัท)์ 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ทา่นรูส้กึปลอดภยัในการช าระคา่บริการ
ทางแอพพลิเคชนัของ Netflix   

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

Netflix ปกปอ้งขอ้มลูบตัรเครดติ/บตัรเด
บติของทา่น 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.5 ด้านการตอบสนอง   

Netflix ตอบสนองตอ่ค าติ-ชม ของทา่น Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

Netflix แจง้เตือนท่านทนัทีเม่ือระบบ
ขดัขอ้งหรืออยูร่ะหว่างปรบัปรุง 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 Netflix ใหค้วามชว่ยเหลือดแูลปัญหา
ของทา่นไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

2.6 ด้านการชดเชยความเสียหาย    
 Netflix เปิดโอกาสใหท้่านสามารถ
เรียกรอ้งคา่เสียหายกรณีไดร้บัปัญหาใน
การใชบ้ริการ 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 Netflix ยินดีชดเชยความเสียหายใหท้า่น
เม่ือการบรกิารไมไ่ดเ้ป็นไปตามเง่ือนไขท่ี
ทาง Netflix แจง้ไว ้

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 34 (ตอ่) 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ทดสอบ ผลการทดสอบ 

2.7 ด้านการตดิต่อ   
Netflix มีชอ่งทางใหท้า่นตดิตอ่ได ้เชน่ 
หมายเลขโทรศพัท,์ อีเมล ์

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ทา่นสามารถติดตอ่กบัเจา้หนา้ท่ีของ 
Netflix ไดโ้ดยง่าย 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 Netflix มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรกึษาทาง
เทคนิคผา่นชอ่งทาง Online เชน่ Live 
Chat ตลอดเวลา กรณีเกิดปัญหาการใช้
บรกิาร 

Pearson’s Correlation สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 



 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัมุง่ศกึษาเรื่อง คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีความสมัพนัธ์
กับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix เพ่ือศึกษาถึงความเก่ียวข้องระหว่าง
คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสแ์ละความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix โดยหวงั
ว่าจะสามารถน าผลการศึกษาท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ 
Netflix และผูใ้หบ้ริการสตรีมมิ่งรายอ่ืนๆ และสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธท์าง
การตลาดใหเ้หมาะสม รวมถึงการวิจยันีย้งัเป็นประโยชนแ์ก่ผูท่ี้สนใจประกอบธุรกิจใหบ้ริการสตรีม
มิ่งไดศ้กึษาเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสแ์ละความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 
สังเขปการวิจัย 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งันี ้

1. เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของผู้ท่ีใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix จ าแนกตาม
ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์

2. เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีความสมัพนัธก์ับความจงรกัภักดี
ของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 

3. เพ่ือน าเสนอแนวทางในการสร้างความจงรักภักดีต่อผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix และแนวทางในการพฒันาคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์

 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. เ พ่ือให้ทราบถึงความส าคัญของคุณภาพการบริการ อิ เล็กทรอนิกส์ท่ี มี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 

2. เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ Netflix ให้
สามารถสรา้งความจงรกัภกัดีใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

3. เพ่ือให้ได้ข้อมูลส าหรับเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของ 
Netflixใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4. เพ่ือเป็นแนวทางใหแ้ก่ผูท่ี้สนใจท าธุรกิจใหบ้ริการภาพยนตรส์ตรีมมิ่งไดน้  าขอ้มูล
และผลการวิจยัไปศกึษาตอ่ยอดในการท าธุรกิจ 
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สมมตฐิานของการวิจัย 
สมมติฐานท่ี 1 ลักษณะทางดา้นประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพท่ีแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีต่อ
การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic-Service Quality) มี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 

 
วิธีด าเนินงานวิจัย 
1.การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

คือ ผูท่ี้ใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ในประเทศไทยท่ีมีอาย ุ18 ปีขึน้ไป  
 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

คือ ผูท่ี้ใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ในประเทศไทยท่ีมีอาย ุ18 ปีขึน้ไป แตเ่น่ืองจาก
ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดตวัอย่าง โดยใชสู้ตรในกรณีท่ีไม่ทราบ
จ านวนประชากร(บญุชม ศรีสะอาด, 2535) ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% คา่ความคลาดเคล่ือนสงูสดุ
ท่ียอมรบัไดเ้ทา่กบั 0.05 ค านวณไดด้งันี ้

 

n =
P(1 − 𝑃)𝑧2

𝑒2
 

 
เม่ือ    n = จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
          P = สดัสว่นของประชากรท่ีผูว้ิจยัสนใจก าหนดสุม่ 

Z = ระดบัความเช่ือมั่นท่ีผูว้ิจัยก าหนดไว้ Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ท่ีระดบัความ

เช่ือมั่น 95% (α= 0.05) 
 e = สดัสว่นของความคลาดเคล่ือนท่ียอมรบัใหเ้กิดขึน้ได ้

 
แทนคา่ 

n =
P(1 − 𝑃)𝑧2

𝑒2
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=
(0.50)(1 − 0.50)1.962

(0.05)2
 

 

=
(0.50)(0.50)(3.8416)

0.0025
 

    

    n = 385 คน 
และเพิ่มการส ารองจ านวนตัวอย่างไว้เพ่ือป้องกันความคลาดเคล่ือน 4% ของขนาด

ตวัอยา่ง 400 คน 385 x 4% = 15 คน กลุม่ตวัอยา่งของการวิจยัครัง้นีจ้งึเทา่กบั 400 คน 
 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจัยเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) (อังคณา กุล

นภาดล, 2557)โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน ์google form ในการเก็บขอ้มลูกบัผูท่ี้ใชบ้รกิารสตรีม
มิ่งของ Netflix และเคยพบปัญหาในการใชบ้ริการ โดยใชช้่องทางออนไลนท์ัง้ Facebook และ 
Line ในการเก็บแบบสอบถาม ใหไ้ดจ้  านวนตวัอยา่งจนครบตามจ านวน 400 ตวัอยา่ง  

 
 2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสรา้งขึน้เพ่ือใชเ้ป็นเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอ้มลู ซึ่งแบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนและสถานภาพ โดย
แบบสอบถามมีลกัษณะขอ้ค าถามแบบปลายปิด(Close ended Question) ประกอบดว้ยค าถาม
แบบท่ีมีค าตอบใหเ้ลือก 2 ค าตอบ(Dichotomous Question) จ านวน 1 ขอ้ และแบบค าถามท่ีมี
ค าตอบหลายตวัเลือก(Multiple choices) โดยใหผู้ต้อบเลือกตอบขอ้ท่ีเหมาะสมท่ีสดุ จ  านวน 5 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์(Electronic-
Service Quality) ใน 7 มิติ ตามทฤษฎี ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ(Efficiency), ดา้นความ
พรอ้มของระบบ(System availability), ดา้นการบรรลุเป้าหมาย(Fulfillment), ความเป็นส่วนตัว
( Privacy), ด้ า น ก า ร ต อบ ส น อ ง ( Responsiveness), ด้ า น ก า ร ช ด เ ช ย ค ว า ม เ สี ย ห า ย 
(Compensation) และดา้นการติดต่อ(Contact) ท่ีมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีในการใช้
บริการสตรีมมิ่งของ Netflix รวมทัง้หมด 24 ขอ้ ค าถามในส่วนนีจ้ะใชล้กัษณะค าถามแบบมาตรา
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ส่วนประเมินค่าตอบ ในรูปแบบ Likert Scale Questions โดยเป็นระดับการวัดข้อมูลประเภท 
อนัตรภาคชัน้(Interval Scale) ซึ่งมี 5 ระดบั 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความจงรกัภักดีเชิงพฤติกรรมในการใชบ้ริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix จ  านวน 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ความตัง้ใจซือ้, พฤติกรรมการบอกตอ่, ความอ่อนไหวตอ่
ปัจจยัดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียน โดยใชล้กัษณะค าถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า
ตอบ ในรูปแบบ Likert Scale Questions โดยเป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น
(Interval Scale) ซึ่งมี 5 ระดบั 

 
3.การสร้างและทดสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

1. ศึกษาข้อมูลทุติยภูมิจาก ต ารา เอกสาร บทความและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพ่ือ
น ามาเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลมาสรา้งแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยเ์พ่ือ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้จากนัน้
ท าการปรบัปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารย ์

3. ท าการตรวจสอบเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจัย โดยน าแบบสอบถามท่ีปรบัปรุงแก้ไข
แล้วไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 ชุด เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่ นของแบบสอบถาม 
(Reliability) ท่ี 95% โดยใชวิ้ธีหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า Cronbach’s Alpha Coefficient โดยค่า
แอลฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความเช่ือมั่น (r) ของแบบสอบถาม โดยก าหนดค่าความเช่ือมั่นท่ี
ยอมรบัไดต้อ้งไมต่  ่ากวา่ 0.75(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2542) (Cronbach. 1984: 161) 

 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
งานวิจัยนี ้จะศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีความสัมพันธ์กับความ

จงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix โดยแบง่ลกัษณะของแหลง่ขอ้มลู ดงันี ้
1. ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data)  ได้มาจากการ เ ก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้

แบบสอบถามจากกลุม่ตวัอย่าง 400 คน เป็นขอ้มลูหลกัท่ีใชใ้นการวิเคราะหต์ามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้
เพ่ือใหไ้ดข้อ้สรุปตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีไดจ้ากการคน้คว้าและรวบรวม
ขอ้มลูจากหนงัสือ บทความการวิจยั วิทยานิพนธ ์สารนิพนธ ์เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง วารสาร
ทางวิชาการ ฐานขอ้มลูและขอ้มลูจากอินเตอรเ์น็ต 
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5. การจัดกระท าข้อมูล 
การจดักระท าขอ้มลูในงานวิจยั มีขัน้ตอนดงันี ้

1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีไดร้บัทัง้หมดมาตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกก่อนน าไป
วิเคราะห ์

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณแ์ลว้ มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนด
ไว ้เพ่ือประมวลผลขอ้มลูดว้ยระบบคอมพิวเตอร ์

3. การประมวลผลขอ้มูล (Processing) น าแบบสอบถามท่ีลงรหสัแลว้ มาบนัทึกลง
ในคอมพิวเตอรเ์พ่ือประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS ในการค านวนค่าทาง
สถิติของขอ้มูลในการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา และการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งแยกวิเคราะหข์้อมูล
ออกเป็นสว่นตา่งๆ ดงันี ้

 
6. การวิเคราะหข้์อมูล 
การวิเคราะหข์อ้มลูทางสถิตผิูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติดงัตอ่ไปนี ้

1. สถติเิชิงพรรณนา (Descriptive statistic)  
เพ่ืออธิบายถึงขอ้มลูเก่ียวกบักลุม่ตวัอยา่ง ซึ่งคา่สถิตท่ีิใช ้ไดแ้ก่ 

1.1. การหาค่าร้อยละ (Percentage) และการแจกแจงความถี่ (Frequency) 
ส าหรับข้อมูลจากแบบสอบถาม  

สว่นท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามขอ้ท่ี 1 – 6 

1.2.การหาค่าเฉล่ีย (Mean: xˉ)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D) ส าหรับข้อมูลจากแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic-Service Quality) 
ขอ้ท่ี 1 -24  

สว่นท่ี 3 ดา้นความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ขอ้ท่ี 25 -28  
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2. สถติเิชิงเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
ใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตอ่ไปนี ้
 
สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้ใช้บริการท่ีมีลักษณะทาง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพท่ีแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้ริการสตรีม
มิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั 

1. เพศท่ีแตกต่างกัน มีความความจงรักภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใชท้ดสอบสมมตฐิาน คือ Independent Sample t-test  

2. อายุท่ีแตกต่างกัน มีความความจงรักภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใชท้ดสอบสมมตฐิาน คือ One-way ANOVA 

3. ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความความจงรกัภกัดีต่อการใชบ้ริการสตรีม
มิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใชท้ดสอบสมมตฐิาน คือ One-way ANOVA 

4. อาชีพท่ีแตกต่างกัน มีความความจงรักภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใชท้ดสอบสมมตฐิาน คือ One-way ANOVA 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีความความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการ
สตรมีมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใชท้ดสอบสมมตฐิาน คือ One-way ANOVA 

6. สถานภาพท่ีแตกตา่งกนั มีความความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix แตกตา่งกนั สถิตท่ีิใชท้ดสอบสมมตฐิาน คือ Independent Sample t-test  

 
สมมติฐานข้อที่ 2 คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส(์Electronic-Service Quality)

ทั้ง 7 มิติตามทฤษฎี ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ(Efficiency), ดา้นความพรอ้มของระบบ
(System availability), ดา้นการบรรลเุปา้หมาย(Fulfillment), ความเป็นสว่นตวั(Privacy), ดา้นการ
ตอบสนอง(Responsiveness), ด้านการชดเชยความเสียหาย (Compensation) และด้านการ
ติดตอ่(Contact) มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ทดสอบ
สมมติฐานโดยการหาความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กัน สถิติท่ีใชท้ดสอบ คือ สถิติ
สหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพียรส์นั (Person Correlation Coefficient) 
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สรุปผลการศึกษา 
ผลการศกึษาเรื่อง คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภักดี

ของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix สรุปผลไดด้งันี ้
ส่วนที ่1 ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร ์
ผลการศึกษาวิเคราะหข์อ้มูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูต้อบแบบสอบถาม ทัง้ 

400 ชดุ โดยผูว้ิจยัไดเ้ก็บแบบสอบถามทัง้หมดจ านวน 470 ชดุและคดักรองตดัแบบสอบถามท่ีไม่
เขา้ข่ายเป็นกลุ่มตวัอย่างออกไป จนไดแ้บบสอบถามจ านวน 400 ชุด พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 235 คน(ร้อยละ 58.75) และเป็นเพศชาย 165 คน(ร้อยละ 41.25) 
ตามล าดบั 

อาย ุผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ31 - 40 ปี 183 คน(รอ้ยละ 45.75) รองมา 
คือ อายุ 21-30ปี 127 คน(รอ้ยละ 31.75),  ต  ่ากว่าหรือ 20 ปี 43 คน(รอ้ยละ 10) อายุ 41 - 50 ปี 
34 คน(รอ้ยละ 8.50) และ อายุมากกว่า 50ปี มี13 คน(รอ้ยละ 3.25) เน่ืองจากผลการวิเคราะห์
ความถ่ีของระดบัอายุของผูต้อบแบบสอบถามในช่วงอายุ 41 - 50 ปี  และอายุมากกว่า 50 ปี มี
จ  านวนคอ่นขา้งต ่า  ดงันัน้ผูว้ิจยัไดท้  าการรวมชัน้ใหม่เพ่ือใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ไดด้งันี ้อาย ุ
31 - 40 ปี 183 คน(รอ้ยละ 45.75) รองมาคือ อาย ุ21-30ปี 127 คน(รอ้ยละ 31.75),  อายมุากกว่า 
40 ปี 47 คน(รอ้ยละ 11.75) และอายตุ  ่ากวา่หรือ 20 ปี 43 คน(รอ้ยละ 10.75) ตามล าดบั 

ระดบัการศกึษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี 258 คน
(รอ้ยละ 64.50) รองมาคือ ระดบัสงูกว่าปริญญาตรี 107 คน(รอ้ยละ 26.75) และระดบัการศึกษา
ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 35 คน(รอ้ยละ 8.75) ตามล าดบั 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษัท 223 คน (รอ้ยละ 55.75) 
รองมาคือ นักเรียน/นักศึกษา 57 คน (รอ้ยละ 14.25), ขา้ราชการ - รฐัวิสาหกิจ 49 คน (รอ้ยละ 
12.25) พอ่บา้น / แมบ่า้น 38 คน(รอ้ยละ 9.50) และเจา้ของธุรกิจ 33 คน(รอ้ยละ 9.50) ตามล าดบั 

รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 30,001 – 
45,000 บาท 136 คน(รอ้ยละ 34) รองลงมามี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 30,000  บาท 118 
คน(รอ้ยละ 29.50) และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนต ่ากวา่หรือ 15,000 บาท 67 คน(รอ้ยละ 16.75) 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 275 คน(รอ้ยละ 68.75) รองลงมามี 
สถานภาพสมรส 125 คน(รอ้ยละ 31.25) 
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ส่วนที่  2 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
(Electronic-Service Quality) 

ผลการวิเคราะหค์ุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส(์Electronic-Service Quality) ใน 7 
มิติ ตามทฤษฎี ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ(Efficiency), ดา้นความพรอ้มของระบบ(System 
availability), ด้านการบรรลุเป้าหมาย(Fulfillment), ความเป็นส่วนตัว(Privacy), ด้านการ
ตอบสนอง(Responsiveness), ด้านการชดเชยความเสียหาย(Compensation) และด้านการ
ติดต่อ(Contact)ของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix จ านวน 400 คน พบว่าคณุภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสใ์นดา้นการบรรลุเป้าหมายมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.44 
รองลงมาคือดา้นความมีประสิทธิภาพและดา้นความพรอ้มของระบบ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.29 และ 
4.14 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะหข้์อมูลในด้านความจงรักภักดีในการใช้บริการสตรีมมิ่ง
ของ Netflix 

ผลการวิเคราะห์ผลรวมด้านความจงรักภักดีในการใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัดา้นความตัง้ใจท่ีจะเป็นสมาชิกของ Netflix ตอ่ไปในเดือนหนา้ และ
จะแนะน าบอกต่อถึงขอ้ดีของ Netflix ใหก้บัผูอ่ื้น ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีคา่เฉล่ียอยู่ท่ี 4.45 และ 
4.21 ตามล าดบั 

 
การวิเคราะหข้์อมูลเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพท่ีแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้ริการสตรีมมิ่ง
ของ Netflix แตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อที่ 1.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศท่ี
แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั 

เม่ือพิจารณาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีโดยรวมต่อ
การใชบ้รกิารสตรีมมิงของ Netflix แตกตา่งกนั(ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ความจงรกัภกัดี พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนัมี
ความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิงของ Netflix ในขอ้ความตัง้ใจซือ้, ความออ่นไหวตอ่ปัจจยั
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ดา้นราคาและพฤติกรรมการร้องเรียนแตกต่างกัน(ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05) ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกันมีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix ในขอ้พฤติกรรมการบอกต่อไมแตกต่างกัน(ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05) ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อายุท่ี
แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั 

เม่ือพิจารณาพบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีโดยรวมต่อ
การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ไมแ่ตกตา่งกนั  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ความจงรกัภกัดี พบวา่ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอายท่ีุแตกตา่งกนัมี
ความจงรกัภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้ความตัง้ใจซือ้แตกต่างกัน(ท่ีระดับ
นยัส าคญั 0.05)  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix ในขอ้พฤติกรรมการบอกตอ่, ความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียน
ไมแ่ตกตา่งกนั(ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05) ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ ระดบั
การศกึษาท่ีแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั 

เม่ือพิจารณาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดี
โดยรวมตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิงของ Netflix ไมแ่ตกตา่งกนั  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ความจงรกัภกัดี พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิงของ Netflix ในขอ้ในขอ้ความตัง้ใจซือ้, 
พฤติกรรมการบอกต่อ, ความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียนไม่แตกตา่ง
กนั(ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05) ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อาชีพท่ี
แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั 

เม่ือพิจารณาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีโดยรวม
ตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิงของ Netflix ไมแ่ตกตา่งกนั  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ความจงรกัภกัดี พบวา่ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอาชีพท่ีแตกตา่งกนั
มีความจงรกัภกัดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิงของ Netflix ในขอ้ในขอ้ความตัง้ใจซือ้, พฤติกรรมการ
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บอกต่อ, ความอ่อนไหวต่อปัจจัยดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียนไม่แตกต่างกัน(ท่ีระดับ
นยัส าคญั 0.05) ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

สมมตฐิานข้อที ่1.5 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ รายไดท่ี้
แตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั 

เม่ือพิจารณาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีโดยรวม
ตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิงของ Netflix  ไมแ่ตกตา่งกนั  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ความจงรกัภกัดี พบวา่ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายไดท่ี้แตกตา่งกนั
มีความจงรกัภกัดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ในขอ้ในขอ้ความตัง้ใจซือ้, พฤติกรรมการ
บอกต่อ, ความอ่อนไหวต่อปัจจัยดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียนไม่แตกต่างกัน(ท่ีระดับ
นยัส าคญั 0.05) ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่  1.6 ผู้ใช้บริการท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
สถานภาพท่ีแตกตา่งกนั มีความจงรกัภกัดีตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  แตกตา่งกนั 

เม่ือพิจารณาพบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน มีความจงรักภักดี
โดยรวมในการใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix ไม่แตกต่างกัน(ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05) ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ความจงรกัภักดี พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพท่ีแตก
ตางกัน มีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการสตรีมมิงของ Netflix ในข้อในข้อความตั้งใจซือ้, 
พฤติกรรมการบอกต่อ, ความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคาและพฤติกรรมการรอ้งเรียนไม่แตกตา่ง
กนั(ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05)  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 2 คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส(์Electronic-Service Quality) ใน 
7 มิต ิตามทฤษฎี ไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ(Efficiency), ดา้นความพรอ้มของระบบ(System 
availability), ด้านการบรรลุเป้าหมาย(Fulfillment), ด้านความเป็นส่วนตัว(Privacy), ด้านการ
ตอบสนอง(Responsiveness), ด้านการชดเชยความเสียหาย(Compensation) และด้านการ
ตดิตอ่(Contact)มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 

2.1. ด้านความมีประสิทธิภาพ  เ ม่ือพิจารณาพบว่าคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์โดยรวมในด้านความมีประสิทธิภาพ มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจัยท่ีได้
ตัง้ไวโ้ดยตวัแปรทัง้สอง มีความสมัพนัธก์นั ระดบัต ่า ทิศทางเดียวกนั 
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2.2. ด้านความพร้อมของระบบ เม่ือพิจารณาพบว่าคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์โดยรวมในดา้นความพรอ้มของระบบ มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจัยท่ีได้
ตัง้ไว ้โดย ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

2.3. ด้านการบรรลุเป้าหมาย  เ ม่ือพิจารณาพบว่าคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์โดยรวมในด้านการบรรลุเป้าหมายมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี ของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจัยท่ีได้
ตัง้ไว ้โดยตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

2.4. ด้ านความเ ป็นส่วนตั ว  เ ม่ือพิจารณาพบว่าคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นความเป็นส่วนตวั มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
สตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวิจยัท่ีไดต้ัง้ไว ้โดยตวั
แปรทัง้สองมีความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

2.5. ด้านการตอบสนอง เม่ือพิจารณาพบว่าคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
โดยรวมในดา้นการตอบสนอง มีความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดีของผูใ้ช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวิจยัท่ีไดต้ัง้ไว ้โดยตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

2.6. ด้านการชดเชยความเสียหาย เม่ือพิจารณาพบว่าคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นการชดเชยความเสียหาย  มีความสัมพันธก์ับความจงรกัภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix (ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจัยท่ีได้
ตัง้ไว ้โดยตวัแปรทัง้สอง มีความสมัพนัธก์นั ระดบัต ่า ทิศทางเดียวกนั 

2.7. ด้านการติดต่อ เม่ือพิจารณาพบว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
โดยรวมในดา้นการติดต่อมี ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 
(ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.01) ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีได้ตั้งไว้ โดยตัวแปรทั้งสองมี
ความสมัพนัธก์นั ระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 
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อภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการวิจยัมีประเดน็ท่ีนา่สนใจน ามาอภิปรายผล ดงันี ้
สมมติฐานข้อที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพแตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่ง
ของ Netflix แตกตา่งกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความจงรักภักดี
โดยรวมตอ่การใชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix แตกตา่งกนั(ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05) เม่ือพิจารณาใน
รายขอ้พบว่าเพศหญิงมีความตัง้ใจท่ีจะเป็นสมาชิกของ Netflix ตอ่ไปในเดือนหนา้มากกว่าและมี
แนวโนม้จะประนีประนอมมากกว่าเพศชาย ในการย่ืนรอ้งเรียนหากพบเจอปัญหาในการใหบ้ริการ
ของ Netflix ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ(สภุสัสร ศรีมนตรี และภิเษก ชยันิรนัดร ,์ 2015) ท่ีได้
ศกึษาวิจยัเรื่องปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีของลูกคา้ในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์พบว่าเพศท่ีตา่งกนั
มีความภกัดีในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสไ์มแ่ตกตา่งกนั  

สมมติฐานข้อที่ 2 คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic-Service Quality) มี
ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้โดยดา้นความพรอ้มของระบบ, ดา้นการบรรลเุปา้หมาย, 
ด้านความเป็นส่วนตัว , ด้านการตอบสนอง และด้านการติดต่อ พบว่าคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสมี์ความสัมพันธ์กันกับความจงรักภักดีของผูใ้ชบ้ริการ Netflix (ท่ีระดบันัยส าคัญ 
0.01) ระดบัปานกลาง ทิศทางเดียวกัน สามารถอธิบายไดว้่าผู้ใช้บริการจะให้ความส าคัญกับ
คณุภาพของ Website หรือแอพพลิเคชันท่ีใหบ้ริการ ในดา้นความพรอ้มของระบบตอ้งสามารถ
ใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็วและมีขอ้ผิดพลาดนอ้ยท่ีสุด มีการพฒันาประสิทธิภาพของเว็บไซตห์รือ
แอพพลิเคชั่นและมีการปรบัปรุงใหท้ันสมยัอยู่เสมอ ในดา้นการบรรลุเป้าหมายผูใ้หบ้ริการตอ้ง
สามารถให้บริการตามสัญญาและข้อก าหนดและท่ีได้แจ้งต่อผู้ใช้บริการไว้ และมีการแจ้ง
ผูใ้ชบ้ริการล่วงหนา้หากมีการเปล่ียนแปลง สามารถรองรบัการใชง้านไดใ้นอุปกรณท่ี์หลากหลาย 
ในดา้นความเป็นส่วนตวัผูใ้หบ้ริการต้องปกป้องขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ ทัง้ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้
บริการและขอ้มูลส่วนบุคคล ซึ่งจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกปลอดภัยและเกิดความมั่นใจในการใช้
บรกิาร 

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ(สุชาติ ไตรภพสกุล, 2018) ท่ีไดศ้ึกษาวิจัยแบบจ าลอง
สมการโครงสรา้งคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสต์อ่ความพึงพอใจและความตัง้ใจซือ้ซ  า้ของลูกคา้: 
กรณีศึกษาการซือ้สินค้าผ่านทาง Website ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มี
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อิทธิพลเชิงบวกทัง้ทางตรงและทางออ้มต่อความตัง้ใจซือ้ซ  า้ของลูกคา้ และความพึงพอใจของ
ลกูคา้ซึ่งมีอิทธิพลเชิงบวกทางตรงต่อความตัง้ใจซือ้ซ  า้ เน่ืองจากคณุภาพของ Website หรือแอพ
พลิเคชนัท่ีใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจก็จะ
เกิดความตัง้ใจซือ้ซ  า้หรือเป็นสมาชิกตอ่ไป ซึ่งความตัง้ใจซือ้ซ  า้หรือการตดัสินใจเป็นสมาชิกตอ่ไป
นัน้เป็นความภกัดีเชิงพฤตกิรรมท่ีเกิดขึน้ของผูใ้ชบ้รกิาร  

และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (หนึ่งนชุ ธีระรุจินนท ์และวิโรจน ์เจษฎาลกัษณ,์ 2560) ท่ี
ไดศ้กึษาเรื่องคณุภาพการใหบ้ริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสธ์นาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพรท์าวเวอร ์
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ การรกัษาความลบัขอ้มลูลกูคา้ ทัง้รหสัผูใ้ชแ้ละการใชร้หสัผ่าน
พิเศษ(OTP) และรหสัเทเลแบงกใ์ชใ้นการยืนยนัการท ารายการเพ่ือใชใ้นการตรวจสอบความเป็น
เจา้ของบญัชี โดยจะไม่มีการเก็บขอ้มูลในการเขา้ใชง้าน สรา้งความมั่นใจใหลู้กคา้สามารถใช้
บรกิารระบบธนาคารไดอ้ยา่งปลอดภยั 

ในดา้นการตอบสนอง Netflix ตอ้งใหค้วามส าคญักบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิารและให้
ความช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็วและในดา้นการติดต่อ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีปฏิสมัพนัธ์
ระหว่างเว็บไซตห์รือแอพพลิเคชั่นท่ีใหบ้ริการ มีช่องทางใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อไดง้่าย เช่น 
หมายเลขโทรศพัท,์ อีเมล ์, Live Chat  

สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ(ฉัตรชยั อินทสงัข,์ 2019) ท่ีไดท้  าการศึกษาวิจยัเชิงคณุภาพ
เรื่องการรับรู ้คุณภาพการบริการ: ความตั้งใจซื ้อผลิตภัณฑ์บนการพาณิชย์ อิเล็กทรอนิกส์ 
ผลการวิจยัพบว่าคณุภาพการบริการมีผลตอ่ความตัง้ใจซือ้ผลิตภณัฑ  ์โดยดา้นการส่ือสารและการ
ตอบสนองจากผูข้ายตอ้งสามารถใหต้ิดตอ่ไดต้ลอดเวลา มีหลากหลายช่องทางในการส่ือสาร เช่น 
ทางโทรศัพท์, อีเมล์, เฟคบุ๊ค, และการตอบสนองอย่างรวดเร็วของร้านค้าบนการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์จะท าให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจและให้ความเช่ือถือร้านค้าบนการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์ซึ่งจะเป็นสว่นส าคญัในการกระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจซือ้ท่ีรวดเรว็ 

นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (เรวตั แสงสรุยิงค,์ 2547)ท่ีไดศ้กึษาวิจยัเรื่องการ
บรกิารอิเล็กทรอนิกส ์: ตวัแบบส าหรบัการใหบ้ริการสาธารณะไทย จากการวิเคราะหค์วามสมัพนัธ์
ภายในตวัแบบสมการโครงสรา้งการบรกิารอิเล็กทรอนิกสพ์บว่า มีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตรุะหวา่ง
คณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละการบริการท่ีสรา้งความสมัพนัธก์ับประชาชน ผลการวิเคราะห์
ความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตใุนตวัแบบแสดงใหเ้ห็นว่าคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมี์อิทธิพลอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติต่อการบริการท่ีสรา้งความสมัพนัธก์ับประชาชน หมายความว่า การใหบ้ริการ
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อิเล็กทรอนิกสท่ี์มีคณุภาพมากมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจ ความไวว้างใจและเกิดความ
ภกัดีซึ่งเป็นการบรกิารท่ีสรา้งความสมัพนัธก์บัประชาชนตามมา 

 
ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 

จากผลการศึกษาคณุภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีความสมัพนัธก์ับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการสตรีมมิงของ Netflix ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการ
บรกิารอิเล็กทรอนิกสเ์พ่ือสรา้งและรกัษาความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ผูว้ิจยัเสนอแนะแนวทางไวด้งันี ้

1.เ น่ืองจากผลการศึกษาพบว่าเพศหญิงมีความภักดีมากกว่าเพศชาย ดังนั้น
ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักับผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเพศหญิงโดยอาจเพิ่มรายการภาพยนตรท่ี์
เหมาะสมกบักลุม่ลกูคา้เปา้หมายท่ีเป็นเพศหญิงใหม้ากขึน้ 

2.พัฒนาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของแอพพลิเคชั่น Netflix อยู่เสมอ เช่น 
ปรบัเปล่ียนรูปแบบการจดัวางหมวดหมู่ของรายการภาพยนตร ์เมนตูา่งๆ ในแอพพลิเคชั่นใหด้งู่าย
ขึน้ และสามารถตอบสนองการใชง้านไดอ้ยา่งรวดเรว็และแสดงผลอยา่งถกูตอ้ง 

3.อาจพิจารณาขยายเวลาเพิ่มเวลาการติดต่อทาง live chat และทางโทรศัพท์แบบ
ภาษาไทยใหผู้ใ้ช้บริการสามารถติดต่อไดใ้นวันเสาร ์ – อาทิตยด์ว้ย เน่ืองจากเป็นช่วงเวลาท่ีมี
ผูใ้ชบ้ริการเยอะ เพ่ือสะดวกต่อการติดต่อเจา้หนา้ท่ีของผูใ้ชบ้ริการในประเทศไทยท่ีส่วนใหญ่มี
อาชีพพนกังานบรษิัท 

 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. อาจท าการศึกษาตัวแปรตน้ดา้นประชากรศาสตรท่ี์มีผลต่อความภักดีเพิ่มเติม 
เน่ืองจากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านเพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความภักดีความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิงของ Netflix แตกต่างกันแต่ผลท่ีไดไ้ม่สอดคลอ้งกับงานวิจยัส่วนใหญ่ท่ีมีอยู่ 
โดยงานวิจยัท่ีมีอยูพ่บวา่พบวา่เพศท่ีตา่งกนัมีความภกัดีในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสไ์มแ่ตกต่างกนั 

2. การศกึษาในครัง้นีเ้ป็นการศึกษาเฉพาะคณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ของ 
Netflix ท่ีมีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร ดงันัน้การวิจยัในอนาคตอาจศกึษาตวั
แปรตามอ่ืนๆ เชน่ความพงึพอใจหรือความไวว้างใจ เพ่ือใหมี้ผลการวิจยัท่ีหลากหลายมากขึน้ 

3. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนๆ ในธุรกิจประเภทเดียวกันเพ่ือใหไ้ด้
ขอ้มูลเชิงเปรียบเทียบ และน าผลการศึกษามาพฒันาการใหบ้ริการใหต้รงกับความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิารมากท่ีสดุ  
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The E-S-QUAL scale  

Statement Reference 

ด้านความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
ความง่ายในการคน้หารายการภาพยนตรใ์น Netflix Parasuraman et al.(2005)  
รายการภาพยนตรใ์น Netflix ถกูจดัวางอยา่งเป็นหมวดหมู่ Parasuraman et al.(2005)  
ทา่นสามารถเรียกใชง้านเมนตูา่งๆใน Netflix ไดอ้ย่างรวดเรว็ Parasuraman et al.(2005)  
เม่ือกดเลือกเมนใูดๆแลว้ Netflix สามารถแสดงผลไดอ้ยา่ง
ถกูตอ้ง 

Parasuraman et al.(2005)  

ด้านความพร้อมของระบบ (System availability) 
ความรวดเรว็ในการ log in เขา้สูร่ะบบ  Parasuraman et al.(2005)  
หลงัการ Update Netflix ทา่นสามารถใชง้าน Netflix ตอ่ไดท้นัที
โดยไมเ่กิดปัญหา 

Parasuraman et al.(2005)  

Netflix มี Subtitle พรอ้มใหบ้รกิารในทกุภาษา Parasuraman et al.(2005)  
ทา่นไมเ่คยพบขอ้ผิดพลาดของระบบในการใชบ้รกิาร Netflix 
เชน่ Subtitle ไมแ่สดง, ระบบคา้ง 

Parasuraman et al.(2005)  

Netflix มีใหบ้รกิาร update แอปพลิเคชนัอยูเ่สมอ Parasuraman et al.(2005) 
ด้านการบรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) 
ท่านได้รับบริการตรงตาม package ท่ีเลือกใช้ (ระดับความ
คมชดั, จ  านวนหนา้จอท่ีสามารถรบัชมได,้ การรบัชมฟรีในเดือน
แรก, การยกเลิก) 

Parasuraman et al.(2005)  

การใหบ้รกิารของ Netflix เป็นไปตามเง่ือนไขและขอ้ก าหนดท่ีได้
ประกาศไว ้  

Parasuraman et al.(2005)  

Netflix ใหบ้รกิารภาพยนตรต์รงตามท่ีเสนอในแอพลิเคชั่น Parasuraman et al.(2005)  
Netflix จะแจง้ลว่งหนา้หากมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขในการ
ใหบ้รกิาร(เชน่ ราคา,รายการภาพยนตร)์  

Parasuraman et al.(2005)  

ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) 
Netflix ปกปอ้งขอ้มลูเก่ียวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของทา่น
(เชน่ ประวตักิารรบัชม) 

Parasuraman et al.(2005)  
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The E-S-QUAL scale (ตอ่) 

Statement Reference 
ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy)  
ทา่นมั่นใจวา่ Netflix จะไมเ่ปิดเผยขอ้มลูสว่นบคุคลของทา่นแก่
ผูอ่ื้น(เชน่ ช่ือ, อีเมล,์ หมายเลขโทรศพัท)์ 

Parasuraman et al.(2005)  

ทา่นรูส้กึปลอดภยัในการช าระคา่บริการชมภาพยนตข์องทาง  
Netflix   

Parasuraman et al.(2005)  

Netflix ปกปอ้งขอ้มลูบตัรเครดติ/บตัรเดบติของทา่น Parasuraman et al.(2005)  

 

The E-RecS-QUAL scale 

Statement Reference 
ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
Netflix ตอบสนองตอ่ค ารอ้งเรียนหรือค าถามของทา่นทนัที Parasuraman et al.(2005)  
Netflix แจง้เตือนท่านทนัทีเม่ือระบบเกิดความขดัขอ้ง Parasuraman et al.(2005)  
Netflix ใหค้วามช่วยเหลือดแูลปัญหาไดอ้ยา่งรวดเรว็  
ด้านการชดเชยความเสียหาย (Compensation) 
Netflix เปิดโอกาสใหท้า่นสามารถเรียกรอ้งคา่เสียหายกรณี
ไดร้บัปัญหาในการใชบ้รกิาร 

Parasuraman et al.(2005)  

Netflix ยินดีชดเชยความเสียหายใหท้่านเม่ือการบริการไม่ได้
เป็นไปตามเง่ือนไขท่ีทาง Netflix แจง้ไว ้

Parasuraman et al.(2005)  

ด้านการตดิต่อ (Contact) 
Netflix  มีช่องทางใหต้ดิตอ่ขอความชว่ยเหลือกรณีท่ีพบ
ปัญหาจากการใชง้าน เชน่ หมายเลขโทรศพัท ์

Parasuraman et al.(2005)  

ทา่นสามารถพดูคยุกบัทางเจา้หนา้ท่ีของทาง Netflix ได ้
กรณีเกิดปัญหาในการใชง้าน  

Parasuraman et al.(2005)  

Netflix มีเจา้หนา้ท่ีบรกิารลกูคา้ท่ีสามารถชว่ยดแูลปัญหา
ของทา่นไดต้ลอดเวลาทาง Online เชน่ Live Chat  

Parasuraman et al.(2005)  
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The Loyalty scales 

Statement Reference 

ความตั้งใจซือ้ (Purchase Intention) 
ทา่นตัง้ใจท่ีจะเป็นสมาชิกของ Netflix ตอ่ไปในเดือนหนา้ Zeithaml, V. A., Berry, L.L. 

and Parasuraman, A. 
(1996).  

พฤตกิรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) 
ทา่นจะแนะน า บอกตอ่ถึงขอ้ดีของ Netflix ใหก้บัผูอ่ื้น Zeithaml, V. A., Berry, L.L. 

and Parasuraman, A. 
(1996).  

ความอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคา (Price Sensitivity) 
ทา่นมีแนวโนม้ทีจะใชบ้ริการ Netflix ตอ่ไปแมจ้ะมีการปรบั
ราคาเพิ่มขึน้ในอนาคต 

Zeithaml, V. A., Berry, L.L. 
and Parasuraman, A. 
(1996).  

พฤตกิรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) 
ทา่นจะไมท่ าการเรียกรอ้งใดๆ หากพบเจอปัญหาในการ
ใหบ้รกิารของ Netflix 

Zeithaml, V. A., Berry, L.L. 
and Parasuraman, A. 
(1996).  

หลงัจากปัญหาไดร้บัการแกไ้ข ทา่นจะยงัใชบ้รกิาร Netflix 
ตอ่ไป 

Zeithaml, V. A., Berry, L.L. 
and Parasuraman, A. 
(1996).  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 
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แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 

เร่ือง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท์ีม่ีความสัมพันธกั์บความจงรักภักด ี

ของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix 

 

ค าชีแ้จงในการตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามนีเ้ป็นของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิชาเอก

การตลาด มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ มีวตัถุประสงคเ์พ่ือประกอบการศึกษาวิจยัถึงคณุภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกสท่ี์มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 
ผูว้ิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามนี ้และขอขอบคุณท่านท่ีกรุณา
เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามฉบบันี ้แบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
ส่วนที่ 1 ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถามและลักษณะด้านประชากรศาสตร์                   

ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที ่2 คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic-Service Quality) 
ส่วนที ่3 ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร Netflix 
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ส่วนที ่1 : ลักษณะด้านประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่ง ส าหรบัค าตอบท่ีตรงกบัขอ้มลูของท่านมากท่ีสดุ (   ) 

ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 

ทา่นเคยใชบ้รกิารชมภาพยนตรผ์า่นทาง Netflix หรือไม ่

(   )  เคย (กรุณาเริ่มท าแบบสอบถาม) (   ) ไมเ่คย (จบการท าแบบสอบถาม) 
 

1. เพศ 
(   )  ชาย (   ) หญิง 
 

2. อาย ุ
(   )  ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี (   )  21 – 30 ปี              (   )  31 - 40  ปี 
(   )  41 - 50 ปี (  )  มากกว่า 50 ปี  
   

3. ระดบัการศกึษา 
(   )  ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี (   ) ปรญิญาตรี              (   ) สงูกวา่ปรญิญาตรี 
 

4. อาชีพ 
(   ) นกัเรียน / นกัศกึษา (   ) พนกังานบริษัท 
(   ) ขา้ราชการ - รฐัวิสาหกิจ (   ) เจา้ของธุรกิจ            (   )  พอ่บา้น / แมบ่า้น 
 

5. รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
(   ) ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 15,000 บาท (   )  15,001 - 30,000  บาท  
(   )  30,001 - 45,000 บาท (   )  45,001 - 60,000  บาท  
(   )  มากกวา่ 60,000 บาท  
 

6. สถานภาพ 
(   )  โสด  
(   )  สมรส  
(   )  หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู่ 
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ส่วนที ่2 : คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์)Electronic-Service Quality) 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่งท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุเพียงขอ้เดียว 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์

ระดับความส าคัญ 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสดุ 
(1) 

ดา้นความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
1.ความง่ายในการคน้หารายการภาพยนตรใ์น Netflix      
2.รายการภาพยนตรใ์น Netflix ถกูจดัวางอยา่งเป็น
หมวดหมู่ 

     

3.เมนตูา่งๆ ใน Netflix สามารถตอบสนองไดอ้ยา่ง
รวดเรว็ 

     

4. Netflix สามารถแสดงผลไดอ้ย่างถกูตอ้ง ตามการตัง้
คา่ของทา่น  

     

ดา้นความพรอ้มของระบบ (System availability) 
5. ความรวดเร็วในการ log in เขา้สูร่ะบบ       
6. ทาง Netflix ยงัพฒันาและปรบัปรุงประสิทธิภาพของ
แอพพลิเคชนัตลอดเวลา 

     

7.ทา่นไมเ่คยพบขอ้ผิดพลาดในการใชบ้รกิาร Netflix 
เชน่ Subtitle ไมแ่สดง, ไมส่ามารถดาวนโ์หลดเพ่ือรบัชม
แบบออฟไลน ์

     

8. Netflix เพิ่มรายการภาพยนตรใ์หม่ๆ  อยูเ่สมอ      
ดา้นการบรรลเุปา้หมาย (Fulfillment) 
9.ท่านไดร้บับริการตรงตาม package ท่ีเลือกใช ้(ระดบั
ความคมชัด, จ  านวนหน้าจอท่ีสามารถรับชมได้, การ
รบัชมฟรีในเดือนแรก, การยกเลิก) 

     

10.การใหบ้รกิารของ Netflix เป็นไปตามเง่ือนไขและ
ขอ้ก าหนดท่ีไดป้ระกาศไว ้  
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คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์

ระดับความส าคัญ 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสดุ 
(1) 

11.Netflix สามารถใชง้านไดบ้นอปุกรณท่ี์หลากหลาย 
เชน่ สมารท์โฟน, ทีวี, แท็บเล็ต 

     

12.Netflix แจง้ลว่งหนา้หากมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไข
ในการใหบ้รกิาร(เชน่ ราคา,รายการภาพยนตร)์ 

     

ดา้นความเป็นสว่นตวั (Privacy) 
13. Netflix ปกปอ้งขอ้มลูเก่ียวกบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของทา่น(เชน่ ประวตัิการรบัชม) 

     

14. ทา่นมั่นใจวา่ Netflix จะไมเ่ปิดเผยขอ้มลูส่วนบคุคล
ของทา่นแก่ผูอ่ื้น(เชน่ ช่ือ, อีเมล,์ หมายเลขโทรศพัท)์ 

     

15. ทา่นรูส้กึปลอดภยัในการช าระคา่บรกิารทางแอพ
พลิเคชนัของ Netflix   

     

16. Netflix ปกปอ้งขอ้มลูบตัรเครดิต/บตัรเดบติของทา่น      
 

ทา่นเคยใชบ้รกิารชมภาพยนตรผ์า่นทาง Netflix หรือไม ่

(   )  เคย (เริ่มท าแบบสอบถามขอ้ 17) (   ) ไมเ่คย (จบการท าแบบสอบถาม) 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์

ระดับความส าคัญ 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสดุ 
(1) 

ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
17. Netflix ตอบสนองตอ่ค าติ-ชม ของทา่น      
18. Netflix แจง้เตือนทา่นทนัทีเม่ือระบบขดัขอ้งหรืออยู่
ระหวา่งปรบัปรุง 
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คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์

ระดับความส าคัญ 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสดุ 
(1) 

19. Netflix ใหค้วามชว่ยเหลือดแูลปัญหาของทา่นได้
อยา่งรวดเรว็ 

     

ดา้นการชดเชยความเสียหาย (Compensation) 
20. Netflix เปิดโอกาสใหท้า่นสามารถเรียกรอ้ง
คา่เสียหายกรณีไดร้บัปัญหาในการใชบ้รกิาร 

     

21. Netflix ยินดีชดเชยความเสียหายใหท้า่นเม่ือการ
บรกิารไมไ่ดเ้ป็นไปตามเง่ือนไขท่ีทาง Netflix แจง้ไว ้

     

ดา้นการติดตอ่ (Contact) 
22.Netflix  มีชอ่งทางใหท้า่นตดิตอ่ได ้เชน่ หมายเลข
โทรศพัท,์ อีเมล ์

     

23. ทา่นสามารถติดตอ่กบัเจา้หนา้ท่ีของ Netflix ได้
โดยง่าย 

     

24. Netflix มีเจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรกึษาทางเทคนิคผ่าน
ชอ่งทาง Online เชน่ Live Chat ตลอดเวลา กรณีเกิด
ปัญหาการใชบ้ริการ 
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ส่วนที ่3 : ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ Netflix 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่งท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุเพียงขอ้เดียว 

ความจงรักภักดใีนการใช้บริการสตรีมมิ่งของ 
Netflix 

ระดับความจงรักภักดี 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสดุ 
(1) 

25.ทา่นตัง้ใจท่ีจะเป็นสมาชิกของ Netflix ตอ่ไปใน
เดือนหนา้ 

     

26.ทา่นจะแนะน า บอกตอ่ถึงขอ้ดีของ Netflix 
ใหก้บัผูอ่ื้น  

     

27.ทา่นมีแนวโนม้ทีจะใชบ้ริการ Netflix ตอ่ไปแม้
จะมีการปรบัราคาเพิ่มขึน้ในอนาคต 

     

28.ทา่นจะประนีประนอมกบัทาง Netflix เม่ือพบ
ปัญหาการใชบ้ริการ โดยยงัไมท่  าการรอ้งเรียน 

     

 

--------------- ขอขอบพระคณุทา่นท่ีเสียสละเวลา และชว่ยสนบัสนนุในการศกึษาครัง้นี  ้------------- 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

                รายชื่อ  ต าแหน่งและสถานทีท่ างาน 
 
ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร.กลุเชษฐ์ มงคล ผูช้ว่ยศาสตราจารยป์ระจ าคณะบรหิารธุรกิจ

เพ่ือสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
อาจารย ์ดร.ล ่าสนั เลิศกลูประหยดั อาจารยป์ระจ าคณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ประวัติผ ูเ้ขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ชื่อ-สกุล ธญัญธร ภิญโญพาณิชยก์าร 
วัน เดอืน ปี เกิด 16 มีนาคม 2530 
สถานทีเ่กิด กทม. 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ.2552  วิทยาศาสตรบ์ณัฑิต  

จาก มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  
พ.ศ.2556  รฐัศาสตรบ์ณัฑิต  
จาก มหาวิทยาลยัรามค าแหง   
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