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บทคัดยอ่  
             การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาอิทธิพลการตลาดเชิงเน้ือหาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีม
มิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลปัจจัยได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล การตลาดเชิงเน้ือหา คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง คือ 
ผู้บริโภคในจังหวัด นนทบุรีและปริมณฑลจ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติการ
ทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และสถิติการถดถอยพหุ คุณ (Multiple 
Regression Analysis) 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคในจังหวัด นนทบุรีและปริมณฑลพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ  31 - 40 ปี           
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพข้าราชการ และรายได้ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท การตลาดเชิงเน้ือหาโดยภาพรวม 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.26) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ด้าน Content การให้ค าแนะน า  
(𝑋̅ = 4.39)  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.35) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า   
ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ด้านประสิทธิภาพ (𝑋̅ = 4.43) ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(𝑋̅ = 4.41)  การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑋̅ = 4.40) และความภักดีทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัด นนทบุรีและปริมณฑลโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(𝑋̅ = 4.37) 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า (1) ผู้บริโภคในจังหวัด นนทบุรีและปริมณฑลท่ีมีระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือนต่างกัน ท าให้ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix โดยภาพรวมต่างกัน (2) การตลาด  
เชิงเน้ือหา ด้าน Content การบอกแนวทางการแก้ปัญหา ด้าน Content การให้แนวคิดด้าน Content การให้ค าแนะน า 
ด้าน Content การสร้างอารมณ์ นอกจากน้ัน คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความพร้อม    
ของระบบ ด้านการติดต่อ ด้านความเป็นส่วนตัว ด้านประสิทธิภาพ ด้านการตอบสนอง รวมถึง ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์
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และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix  
ของผู้บริโภคในจังหวัด นนทบุรีและปริมณฑลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ค ำส ำคัญ: ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ 

Abstract 
 The purpose of this study is to examine influence, content marketing, electronics service quality, 
electronics satisfaction and electronic customer relationship management affect electronic loyalty of Netflix 
video streaming service of consumers in Nonthaburi and Metropolitan Region, factors include demographic 
factors, content marketing, electronics service quality, electronics satisfaction and electronic customer 
relationship management.  The 400 sample were drawn from consumers in Nonthaburi and Metropolitan 
Region. Data were analyzed by using the frequency, percentage, mean, and standard deviation and collected 
data from questionnaires with T-Test, F-Test (One way ANOVA), and Multiple Regression Analysis. 
 The study indicated that the most consumers in Nonthaburi and Metropolitan Region of the 
respondents were female, aged 31-40 years, received Bachelor’s Degree, civil servant and   received monthly 
income of 20,001 - 30,000 baht. Content marketing were at highest level (𝑋̅ = 4.26). When each aspect, it was 
found that the aspect has the highest mean was advisory content (𝑋̅ = 4.39). Electronics service quality were 
at highest level (𝑋̅ = 4.3 5 ). When each aspect, it was found that the aspect has the highest mean was 
efficiency (𝑋̅ = 4.43). Electronics satisfaction was at highest level (𝑋̅ = 4.41). Electronic customer relationship 
management was at highest level (𝑋̅ = 4.40). Electronic loyalty of Netflix video streaming service of consumers 
in Nonthaburi and Metropolitan Region was rated at a highest level (𝑋̅ = 4.37).  
 The results of hypothesis test show that (1) the consumers in Nonthaburi and Metropolitan Region 
with different education, occupation, and income had different overall electronic loyalty of Netflix video 
streaming service. (2) Content marketing; solution content, intuitive content, advisory content, entertaining 
content, in addition, electronics service quality; fulfillment, system availability, contact, privacy, efficiency, 
responsiveness, including, electronics satisfaction and electronic customer relationship management had effect 
the electronic loyalty of Netflix video streaming service of consumers in Nonthaburi and Metropolitan Region 
at statistical significance of 0.05 levels. 

Keyword: Electronic Loyalty 

 

บทน า 
          ในปัจจุบัน ความเครียด กลายเป็นส่วนหน่ึงของชีวิตท่ีหลีกเลี่ยงไม่ได้ โดยมีจุดเปลี่ยนส าคัญจากการแพร่ระบาดของ 
โควิด-19 ท่ีเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตผู้คนอย่างมีนัยส าคัญ (กรมสุขภาพจิต, 2565) ประกอบกับปัจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมท่ี 
ผันผวน ส่งผลให้คนไทยเผชิญความวิตกกังวลและความโดดเด่ียว น าไปสู่ภาระค่าใช้จ่ายท้ังทางตรงและทางอ้อม เช่น 
ค่ารักษาพยาบาลและค่าเสียโอกาสจากการเจ็บป่วย (thaihealth, 2568) ข้อมูลล่าสุดปี 2567 ระบุว่าปัญหาด้านจิตเวชในไทย
ก าลังขยายตัวเป็นวงกว้าง โดยมีคนไทยกว่า 1.5 ล้านคน ร้อยละ 17 ป่วยเป็นโรคซึมเศร้า และอีกร้อยละ 15 มีความเครียดสูง
ในระดับท่ีต้องรับการคัดกรอง กลุ่มท่ีน่ากังวลท่ีสุดคือ วัยรุ่นและวัยท างาน (18–30 ปี) ท่ีต้องแบกรับแรงกดดันท้ังเรื่องงาน 
การเงิน และครอบครัว จนเกิดความเครียดสะสมและภาวะหมดไฟ (Burnout) ซึ่งในระดับองค์กรอาจพบผู้ท่ีมีภาวะน้ีสูงเกิน
กว่าร้อยละ 50 ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการท างานและมีค่าใช้จ่ายในการพบจิตแพทย์สูงถึง 4,000–6,000 บาทต่อครั้ง 
(ฐานเศรษฐกิจ, 2568) ท่ามกลางวิกฤตน้ีการท ากิจกรรมอดิเรก เช่น ดูหนัง ฟังเพลง หรือเล่นเกม กลายเป็นวิธีจัดการ
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ความเครียดท่ีส าคัญ เพราะช่วยให้สมองปลอดโปร่งและพร้อมกลับไปแก้ไขปัญหาได้ดีข้ึน (พญาไท พหลโยธิน, 2567) 
ซึ่งสอดคล้องกับรายงาน Digital 2026 ท่ีพบว่าผู้ใช้อินเทอร์เน็ตไทยกว่า ร้อยละ 70.7 นิยมรับชมวิดีโอผ่านแพลตฟอร์มสตรีม
มิ่ง โดยใช้เวลาเฉลี่ย 4 ช่ัวโมง 35 นาทีต่อสัปดาห์ และถือเป็นสัดส่วนการใช้จ่ายคอนเทนต์ออนไลน์ท่ีสูงท่ีสุดถึงร้อยละ 33.2 
ในแต่ละเดือน (dataxet, 2569) สะท้อนให้เห็นว่าความบันเทิงออนไลน์ได้กลายเป็นกลไกหลักในการบ าบัดจิตใจของคนไทย 
ในยุคปัจจุบัน ส าหรับวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix เพิ่มการลงทุนคอนเทนต์ไทย รับกระแสความนิยมในภูมิภาค Netflix ได้ประกาศ
แผนเพิ่มการผลิตคอนเทนต์ออริจินัลจากไทยมากข้ึนเป็นเท่าตัว โดยในปี พ.ศ.2567 Netflix ได้ปล่อยผลงานใหม่ออกมามาก
ถึง 10 เรื่อง หรือเกือบสองเท่าจากปี พ.ศ. 2566 ท่ีมีเพียง 6 เรื่อง ความเคลื่อนไหวดังกล่าวบ่งช้ีถึงความส าเร็จของคอนเทนต์
ไทยและความส าเร็จในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ เพื่อรับมือกับการแข่งขันท่ีดุเดือด Netflix ยังได้ปรับลดค่าสมาชิก 
ลงในหลายประเทศในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้เมื่อปี พ.ศ. 2566 และร่วมมือกับผู้ให้บริการมือถืออย่าง AIS เพื่อน าเสนอ 
แพ็กเกจให้กับสมาชิกด้วย (dataxet,2567) ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลการตลาด          
เชิงเน้ือหาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์
ส่งผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล  
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี 
และปริมณฑล 
 2. เพื่อศึกษาระดับความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี 
และปริมณฑล จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

3. เพื่อศึกษาการตลาดเชิงเน้ือหา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ และการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัด
นนทบุรีและปริมณฑล 
ขอบเขตงานวิจัย 
 1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งน้ี คือ ผู้ใช้บริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ซึ่งไม่
สามารถรู้จ านวนประชากรท่ีแน่นอนได้ จึงได้ใช้วิธีการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของ Yamane (1973) 
ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% และก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 5% จะได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างท้ังสิ้น 400 คน          
 2. การศึกษาวิจัยน้ีเป็นการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับอิทธิพลการตลาดเชิงเน้ือหา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึง
พอใจอิเล็กทรอนิกส์และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ
สตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล โดยทางผู้วิจัยจะท าการศึกษาถึงตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัย     
ส่วนบุคคล การตลาดเชิงเน้ือหา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ตัวแปรตาม คือ ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัด
นนทบุรีและปริมณฑล 
สมมติฐานของการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันท าให้ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix 
ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลต่างกัน 
 สมมติฐานท่ี 2 การตลาดเชิงเน้ือหามีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix           
ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล  
 สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix 
ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล  
 สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix 
ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 5 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ
สตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงระดับความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี
และปริมณฑล 

2. ท าให้ทราบถึงความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี 
และปริมณฑล จ าแนกตามการตลาดเชิงเน้ือหา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์และการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

3. ผู้ให้บริการวิดีโอสตรีมมิ่งในประเทศไทยสามารถพัฒนาบริการให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคในประเทศ
ไทยได้มากข้ึน 
แนวคิดและทฤษฎี 
1.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับควำมภักดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ 
 แนวคิดความภักดีอิเล็กทรอนิกส์ เป็นแนวคิดท่ีพัฒนามาจากแนวคิดความภักดีของลูกค้า (Consumer Loyalty) 
โดยความภักดีจะเกิดข้ึนเมื่อผู้ใช้บริการได้ถูกกระตุ้นให้มีส่วนร่วมต่อแบรนด์ซึ่งเป็นประสบการณ์ท่ีมีต่อแบรนด์หรือผู้
ให้บริการ เป็นการแสดงถึงความต้องการของแต่ละบุคคล แตกต่างกันออกไปต่อสินค้า และบริการของแต่ละยี่ห้อ ซึ่งให้
ความส าคัญแตกต่างกันตามทัศนคติของ บุคคลต่อสินค้าน้ัน ๆ ความภักดีของลูกค้าจะเกิดจากความพึงพอใจต่อสินค้าหรือ
บริการ และยังเป็นทัศนคติท่ีดีของลูกค้าต่อตราสินค้าส่งผลให้เกิดการซื้อซ้ า ท้ังน้ีความภักดีจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อลูกค้ามี 
ทัศนคติท่ีดีต่อธุรกิจ โดยธุรกิจจะต้องสร้างประสบการณ์ท่ีดีตรงต่อความคาดหวังหรือเหนือความคาดหวังท่ีธุรกิจได้น าเสนอ
รายละเอียดออกไป ซึ่งความภักดีจะปรากฏในรูปแบบพฤติกรรมการซื้อซ้ าของลูกค้า (Keller, 1993) 
2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกำรตลำดเชิงเน้ือหำ 
 การตลาดท่ีมุ่งเน้นเน้ือหา ซึ่งเน้ือหาเชิงการตลาดมีความหลากหลายและได้รับความนิยมในการใช้งานเพิ่ม
สูงข้ึน เป็นการตลาดรูปแบบใหม่เน้นการผลิตเน้ือหาไปยังกลุ่มเป้าหมาย มากกว่าเน้นการน าเสนอสินค้าหรือบริการ
แบบเดิม ซึ่งการตลาดท่ีมุ่งเน้นเน้ือหาเชิงการตลาดท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้อ่าน สร้างความรู้สึกด้านต่างๆให้แก่ผู้อ่านและ
น าไปสู่การส่งต่อหรือการแบ่งปันเน้ือหาให้คนรอบตัวผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ซึ่งตามแนวคิดนีเ้นือ้หาแตล่ะรูปแบบท าให้
ผู้อ่านรับรู้ถึงความรู้สึกท่ีแตกต่างกันออก (Paugsopathai, 2014) โดยมีแนวทางในการท า 5 แนวทาง ดังน้ี (1) Content 
สร้างแรงบันดาลใจ (2) Content การให้ไอเดีย (3) Content บอกแนวทางแก้ปัญหา (4) Content ให้ค าแนะน าหรือ
ความรู้ และ (5) Content สร้างอารมณ์ความบันเทิง (Patchanie Paugsopathai, 2557) 
3.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภำพบริกำรอิเล็กทรอนิกส์ 
 คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) หมายถึง การประเมินความสามารถในการให้บริการ
ของผู้ให้บริการท่ีมีต่อผู้รับบริการในรูปแบบ อิเล็กทรอนิกส์ว่าเป็นไปตามความความหวังของผู้รับบริการหรือไม่ โดยต้องมี
ความสะดวกรวดเร็วในการเข้าถึง และการใช้บริการบนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ประสิทธิภาพและประสิทธิผลจะถูก
ประเมิน ผ่านคุณภาพบริการท่ีบรรลุตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ โดยแบ่งมาตรวัดออกเป็น 2 ชุด ซึ่งประกอบด้วยปัจจัย     
7 มิติ ดังน้ี ชุดท่ี 1 E-S-QUAL ประกอบด้วย (1) ประสิทธิภาพ (2) การบรรลุเป้าหมาย (3) ความพร้อมของระบบ         
(4) ความเป็นส่วนตัว และชุดท่ี 2 E-RecS-QUAL เป็นการวัดคุณภาพการบริการหลังการขาย ประกอบด้วย (1) การ
ตอบสนองความต้องการ (2) การชดเชย และ (3) การติดต่อ (Parasuraman et al., 2005) 
4.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับควำมพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ 

ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ (e-Satisfaction) หมายถึง ความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ี เกี่ยวข้องกับประสบการณ์
การซื้อสินค้าหรือบริการก่อนหน้าน้ีในการซื้อสินค้าบริการท่ีเป็นร้านค้าปลีกออนไลน์  (Anderson & Srinivasan, 2003)     
โดยท่ีมีเกณฑ์การวัดความพึงพอใจไว้ว่า การวัดความพึงพอใจเป็นวิธีหน่ึงท่ีสามารถน ามาปรับใช้เพื่อทราบผลของการ
ให้บริการท่ีดีเลิศท่ีท าให้ลูกค้าพึงพอใจได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือมั่นวางใจได้ การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการสมรรถนะของผู้ให้บริการ ความมีอัธยาศัยไมตรี ความน่าเช่ือถือ ความมั่นคงปลอดภัย การเข้าถึงบริการ          
การติดต่อสื่อสารและการเข้าใจและรู้สึกผู้รับบริการ (Thomas & Earl, 1995) 
 



5 
 

5.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกำรจัดกำรลูกค้ำสัมพันธ์ผ่ำนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
กล่าวว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ กลยุทธ์ท่ีใช้ในการแข่งขันทางธุรกิจ เพื่อสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า 

รวมถึงการรักษาความภักดีต่อผลิตภัณฑ์ของลูกค้า และตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคอย่างดีท่ีสุดการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์เป็นการพัฒนา ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้เกิดคุณค่าและส่งมอบไปยังลูกค้า (Brown & Coopers, 1999) 
วิธีด าเนนิการวิธีวิจัย 
1. กำรออกแบบกำรวิจัย 
          การศึกษาน้ีเป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) เป็นการวิจัยท่ีมีการศึกษาตามสภาพท่ี
เป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจัดกระท า หรือควบคุมตัวแปรใดๆ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม แบบวิจัยตัดขวาง 
(Cross Sectional Studies) คือเป็นการเก็บข้อมูลในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงเพียงครั้งเดียว โดยใช้เครื่องมือการวิจัยเป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล และน าไปไปวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ 
2. ประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัย          
 ประชาชนในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลท่ีความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ซึ่งไม่
สามารถรู้จ านวนประชากรท่ีแน่นอนได้ ผู้วิจัยจึงได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenient Sampling) เน่ืองจากไม่
ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจึงได้จากสูตรการค านวณกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร 
โดยการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) เพื่อก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างเพื่อการศึกษา ซึ่งการเปิดตาราง
หาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จะเปิดตารางท่ีค่าความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับได้ท่ี 0.05 หรือคิดเป็นค่าความคลาดเคลื่อนท่ี 5%      
ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% โดยผลจากการเปิดตารางของ Yamane (1973) ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน 
3. เครื่องมือใช้ในกำรวิจัย 
 การวิจัยในครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย แบบสอบถามน้ันเป็นเครื่องมือหลักท่ีน ามา
เก็บรวบรวมข้อมูล โดยทางผู้วิจัยก็ได้มีการศึกษาหาความรู้ ค้นคว้าทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีต่างๆ เอกสารทาง
วิชาการ รวมไปถึงงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อท่ีจะน าความรู้ท่ีได้มาน้ันไปก าหนดกรอบแนวความคิดของงานวิจัยท่ีผู้วิจัยศึกษา 
ซึ่งแสดงให้เห็นตัวแปรท่ีเกี่ยวข้อง โดยตัวแปรท่ีได้มาน้ันจะช่วยพัฒนาการสร้างแบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีก าหนด โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 5 ส่วนดังต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามท่ีเกี่ยวข้องกับ ปัจจัยส่วนบุคล ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีจ านวนข้อค าถามท้ังหมด 5 ข้อ 
 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการตลาดเชิงเน้ือหาท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix 
ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล เป็นค าถามท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดเชิงเน้ือหา ซึ่งประกอบด้วย ด้าน Content 
สร้างแรงบันดาลใจ ด้าน Content การให้แนวคิด ด้าน Content การบอกแนวทางการแก้ปัญหา ด้าน Content การให้
ค าแนะน า และด้าน Content การสร้างอารมณ์ มีจ านวนข้อค าถามท้ังหมด 19 ข้อ 
 ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีม
มิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล เป็นค าถามท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์  
ซึ่งประกอบด้วย ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเป็นส่วนตัว ด้านการ
ตอบสนอง ด้านการชดเชย และด้านการติดต่อ มีจ านวนข้อค าถามท้ังหมด 25 ข้อ 
           ส่วนท่ี 4 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ 
สตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล เป็นค าถามท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ 
มีจ านวนข้อค าถามท้ังหมด 7 ข้อ 
           ส่วนท่ี 5 ข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล เป็นค าถามท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ มีจ านวนข้อค าถามท้ังหมด 13 ข้อ  
 ส่วนท่ี 6 ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัด
นนทบุรีและปริมณฑล เป็นค าถามท่ีเกี่ยวข้องกับความความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix มีจ านวน
ข้อค าถาม ท้ังหมด 9 ข้อ 
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4. กำรสร้ำงเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 การวิจัยในครั้งน้ีได้มีการสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย โดยผู้วิจัยได้มีการน าแบบสอบถามมาใช้เป็นเครื่องมือ 
ในการวิจัย ซึ่งการสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย สามารถสรุปเป็นข้ันตอนได้ดังน้ี  
 1. การศึกษาค้นคว้าข้อมูล แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับตัวแปรปัจจัยส่วนบุคคล อิทธิพลการตลาด 
เชิงเน้ือหา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์และการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
ส่งผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล 
 2. นิยามศัพท์เฉพาะของตัวแปรตาม ท าข้ึนเพื่อท าให้ความหมายของตัวแปรต่างๆ 
 3. น านิยามศัพท์เฉพาะท่ีได้มาสร้างเป็นข้อค าถามท่ีมีความครอบคลุม และสัมพันธ์กับนิยามศัพท์ของตัวแปร  
 4. จัดท าร่างแบบสอบถาม  
 5. ผู้วิจัยน าแบบสอบถามท่ีได้สร้างข้ึนให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาว่าแบบสอบถามมีการ
ใช้ภาษาและลักษณะของข้อความเหมาะสมกับกลุ่มตัวอย่างท่ีจะด าเนินการวิจัย 
5.กำรตรวจสอบคุณภำพของแบบสอบถำม   
     1. ผู้วิจัยด าเนินการการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา และความน่าเช่ือถือ ก่อนน าแบบสอบถามไปด าเนินการ
วิจัยใช้งานจริง โดยน าร่างแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยได้พัฒนาข้ึนไปน าเสนอให้ผู้เช่ียวชาญและนักวิชาการท าการตรวจสอบ
คุณภาพของความเท่ียงตรงด้านเน้ือหา เพื่อหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ท่ีต้องการวัด 
(Item Objective Congruence--IOC) ในการพิจารณาความเห็นของผู้เช่ียวชาญจากการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
ในทุกข้อค าถามมีการน าเกณฑ์การแปลความหมายของ Rovinelli and Hambleton (1977) โดยค่าดัชนีความสอดคล้อง 
ท่ีได้ครั้งน้ีอยู่ระหว่าง 0.97 โดยถือว่าผ่านเกณฑ์มาตรฐานท่ียอมรับได้ 0.50 
 2. ผู้วิจัยได้มีการจัดท าแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างท่ีทางผู้วิจัยใช้  
ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย จ านวน 30 คน เพื่อท าการตรวจสอบหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีการหา 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) (Cronbach, 1974) การตลาดเชิงเน้ือหาโดยภาพรวมเท่ากับ 0.943 
ด้าน Content  สร้างแรงบันดาลใจเท่ากับ 0.789 ด้าน Content การให้แนวคิดเท่ากับ 0.813 ด้าน Content การบอกแนว
ทางการแก้ปัญหาเท่ากับ 0.860 ด้าน Content  การให้ค าแนะน าเท่ากับ 0.771และด้าน Content  การสร้างอารมณ์เท่ากับ 
0.844 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวมเท่ากับ 0.959 ด้านประสิทธิภาพ เท่ากับ 0.899 ด้านการบรรลุ
เป้าหมาย เท่ากับ 0.862 ด้านความพร้อมของระบบเท่ากับ 0.747 ด้านความเป็นส่วนตัวเท่ากับ 0.904 ด้านการตอบสนอง
เท่ากับ 0.867 ด้านการชดเชยเท่ากับ 0.917 และด้านการติดต่อเท่ากับ 0.896 ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์โดยภาพรวม
เท่ากับ 0.932 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวมเท่ากับ 0.953 และค่าความเช่ือมั่นของ ความภักดี
ทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลโดยภาพรวมเท่ากับ 0.901 
 3. เมื่อผู้วิจัยน าข้อบกพร่องมาปรับปรุง แก้ไข โดยขอค าปรึกษาและผ่านความคิดเห็นและความเห็นชอบของ
อาจารย์ท่ีปรึกษาอีกครั้ง จนได้เครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพ จึงน าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ไปสอบถามกลุ่มตัวอย่างตามท่ีได้
ก าหนดไว้ในงานวิจัย 
6.กำรเก็บรวบรวมข้อมูล   
 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ท่ีผ่านการแก้ไขและผ่านความเห็นชอบจากอาจารย์ท่ีปรึกษามาด าเนินการ
จัดท าแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีก าหนด จ านวน 400 คน ซึ่งกลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชน
ในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลท่ีความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix  โดยการสุ่มแบบบังเอิญหรือ
แบบสะดวก ซึ่งหลังจากเก็บรวบรวมข้อมูลครบ 400 ชุด จะด าเนินการในข้ันตอนต่อไป คือ การน าข้อมูลท่ีได้มาไปวิเคราะห์
ค านวณผลโดยผ่านโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS   
7. เทคนิคกำรวิเครำะห์ข้อมูล  
          เมื่อผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยได้น าข้อมูลท่ีได้มาท าการประมวลผลด้วย 
การวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปน้ี 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี  
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          1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวัดเชิงกลุ่ม ได้แก่ ปัจจัย
ส่วนบุคคลท่ีประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 
          1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวัด 
เชิงปรมิาณ ได้แก่ การตลาดเชิงเน้ือหา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี 
และปริมณฑล 
 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี  

 2.1 เพื่อศึกษาระดับความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัด
นนทบุรีและปริมณฑล จ าแนกตามเพศ จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติการทดสอบ t-test 

 2.2 เพื่อศึกษาระดับความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัด
นนทบุรีและปริมณฑลจ าแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความ
แปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะนาไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของ LSD 

 2.3 เพื่อศึกษาการตลาดเชิงเน้ือหา คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์และการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคใน
จังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ผลการวิจัย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัย สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังต่อไปน้ี 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 
31 - 40 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพข้าราชการ และรายได้ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท 
 ผลการวิเคราะห์การตลาดเชิงเน้ือหาโดยภาพรวม อยู่ในระดับความส าคัญมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
 ด้านท่ีอยู่ในระดับความส าคัญมากที่สุด โดยเรียงตามล าดับดังน้ี ด้าน Content การให้ค าแนะน า ด้าน Content การให้
แนวคิดด้าน Content สร้างแรงบันดาลใจ และด้าน Content การบอกแนวทางการแก้ปัญหา และด้านท่ีอยู่ในระดับ
ความส าคัญมาก คือ ด้าน Content การสร้างอารมณ์ 
 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์โดยภาพรวม อยู่ในระดับความส าคัญมากท่ีสุด เมื่อพิจารณา 
รายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับส าคัญมากท่ีสุด โดยเรียงตามล าดับดังน้ี ด้านประสิทธิภาพ ด้านความพร้อมของระบบ 
ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความเป็นส่วนตัว ด้านการตอบสนอง ด้านการติดต่อ และด้านการชดเชย ผลการวิเคราะห์
ทัศนคติของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยู่ในระดับความส าคัญมาก 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์โดยภาพรวม อยู่ในระดับความส าคัญมากท่ีสุด 
 ผลการวิเคราะห์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์โดยภาพรวม อยู่ในระดับความส าคัญมากท่ีสุด 
 ผลการวิเคราะห์ระดับความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี
และปริมณฑล โดยภาพรวม อยู่ในระดับความส าคัญมากท่ีสุด 
 ผลการเปรียบเทียบความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี
และปริมณฑล จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน สามารถสรุป
การวิจัย ได้ดังน้ี ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมี เพศ และอายุต่างกัน ท าให้ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix โดยภาพรวมไม่ต่างกัน และระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกัน ท าให้ 
ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix โดยภาพรวมต่างกัน 
 ผลการวิเคราะห์การตลาดเชิงเน้ือหาท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix 
ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังน้ี ด้าน Content การบอกแนวทางการแก้ปัญหา 
ด้าน Content การให้แนวคิด ด้าน Content การให้ค าแนะน า และด้าน Content การสร้างอารมณ์ มีผลต่อความภักดี 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล และการตลาดเชิงเน้ือหา 
ด้าน Content สร้างแรงบันดาลใจ ไม่มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภค 
ในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล 
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 ผลการวิเคราะห์คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง 
Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลสามารถสรุปการวิจัย ได้ดังน้ี ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความพร้อม 
ของระบบ ด้านการติดต่อ ด้านความเป็นส่วนตัว ด้านประสิทธิภาพ และด้านการตอบสนอง มีผลต่อความภักดี  
ทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล และด้านการชดเชย 
ไม่มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง 
Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลสามารถสรุปการวิจัย ได้ดังน้ี ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อ 
ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล 

ผลการวิเคราะห์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการ
วิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังน้ี การจัดการลูกค้าสัมพันธ์
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี 
และปริมณฑล 
บทสรุปและอภิปรำยผล 

1. ผลการวิเคราะห์ระดับความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี
และปริมณฑล โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยน้อยสุดคือ ท่านยินดีท่ีจะเข้าร่วมกลุ่ม
หรือกิจกรรมทางโซเชียลเพื่อแลกเปลี่ยนเน้ือหาของวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ท่ีท่านชอบกับบุคคลอื่น สาเหตุเพราะผู้บริโภคบาง
คนไม่ต้องการเปิดเผยความชอบในการรับชมต่อสาธารณะ แต่ผู้บริโภคอาจดูวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix เพื่อความผ่อนคลายส่วนตัว
เพียงเท่าน้ัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภณิชชา รุ่งรัชพันธ์ (2563) ได้ศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการ ความพึงพอใจและความ
ไว้วางใจท่ีส่งผลต่อความภักดีในการซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee  ผลการศึกษาพบว่า ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เลือกใช้งานแอปพลิเคชัน Shopee เป็นช่องทางแรกในการซื้อสินค้าออนไลน์ ความเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด  

2. ผลการศึกษาความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและ
ปริมณฑลจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน สามารถสรุปได้ดังน้ี 
 2.1 ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลท่ีมีเพศ และอายตุ่างกัน ท าให้ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการ
วิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix โดยภาพรวมไม่ต่างกัน แสดงว่าเพศและอายุไม่มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ
สตรีมมิ่ง Netflix ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ ธงสรวง ศรีธัญรัตน์ และ ธรรมวิมล สุขเสิรม (2563) ท่ีได้ศึกษา ปัจจัยท่ีส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้ากรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเน้ืออาคเนย์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบว่า เพศและอายุ          
ท่ีแตกต่างกัน ท าให้ความจงรักภักดีในตราสินค้าของลูกค้าไม่แตกต่างกัน  
 2.2 ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลท่ีมีระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนต่างกัน ท าให้ความภักดีทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix โดยภาพรวมต่างกัน แสดงว่าระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนมีผลต่อความ
ภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ สุพัฒนิตย์ ธัญวิริยโยธิน และ กฤษฎา มูฮัม
หมัด (2561) ได้ศึกษาปัจจัยค้ าจุนและปัจจัยจูงใจท่ีมีผลกับความภักดีต่อองค์กรของพนักงานบริษัท ฤทธา จ ากัด ท่ีมีระดับ
การศึกษาและรายได้ต่อเดือนต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อองค์กรแตกต่างกัน  
 2.3 ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลท่ีมีอาชีพต่างกัน ท าให้ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ
สตรีมมิ่ง Netflixโดยภาพรวมต่างกัน แสดงว่าอาชีพ มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix 
ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ ธงสรวง ศรีธัญรัตน์ และ ธรรมวิมล สุขเสิรม (2563) ท่ีได้ศึกษา ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดี 
ของลูกค้า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเน้ืออาคเนย์ อ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกัน
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในตราสินค้าของลูกค้าแตกต่างกัน  
 3. ผลการศึกษาการตลาดเชิงเน้ือหามีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของ
ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล สามารถสรุปได้ดังน้ี 
 3.1 การตลาดเชิงเน้ือหา ด้าน Content สร้างแรงบันดาลใจ ไม่มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ
สตรีมมิ่ง Netflix ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลให้ความส าคัญต่อการตลาดเชิงเน้ือหา 
ด้าน Content สร้างแรงบันดาลใจ ในระดับมากท่ีสุด ข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุด คือ เวลาท่ีท่านรับชม วิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix 
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ท่านมักจะแชร์หรือโพสต์สิ่ งท่ี ท่านรับชมผ่านสื่อ Social media ของท่านโดยอาจมีการใส่  #Hashtag ลงไปด้วย  
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ขวัญชณก ผูกไมตรี (2564) ได้ท าการศึกษา อิทธิพลของคุณค่าตราสินค้า และการตลาดเชิง
เน้ือหา ท่ีมีต่อความพึ งพอใจและความจงรักภักดี ในบริ การวิดีโอสตรีมมิ่ ง Netflix ของคน Generation Y ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยพบว่า การตลาดเชิงเน้ือหา ด้าน Content สร้างแรงบันดาลใจ ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีในบริการ
วิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของคน Generation Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 3.2 การตลาดเชิงเน้ือหา ด้าน Content การให้แนวคิด มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง 
Netflix ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลให้ความส าคัญต่อการตลาดเชิงเน้ือหา ด้าน Content 
การให้แนวคิด ในระดับระดับมากท่ีสุด มีความเห็นว่า มีการโพสข้อความ รูปภาพ หรือวิดีโอผ่านทางช่องทาง Social media 
ต่างๆ เกี่ยวกับภาพยนตร์ ซีรีส์ และสารคดี เป็นตัวช่วยน าเสนอแนวคิด จะช่วยให้เกิดความคิดอยากท าตามเน้ือหาแนวคิด 
ท่ีได้รับชม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ขวัญชณก ผูกไมตรี (2564) ได้ท าการศึกษา อิทธิพลของคุณค่าตราสินค้ า 
และการตลาดเชิงเน้ือหา ท่ีมีต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของคน Generation Y 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า การตลาดเชิงเน้ือหา ด้าน Content การให้ไอเดีย มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีในบริการ
วิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของคน Generation Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 3.3 การตลาดเชิงเน้ือหา ด้าน Content การบอกแนวทางการแก้ปัญหา มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ใน
บริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix  ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อการตลาด
เชิงเน้ือหา ด้าน Content การบอกแนวทางการแก้ปัญหา ในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นว่า มีการใช้สื่อสังคมออนไลน์ท าให้
เข้าถึงเน้ือหาของ Netflix ได้รวดเร็วกว่าช่องทางอื่น และสามารถตรวจสอบปัญหา แก้ไขตามข้ันตอนท่ีศูนย์ช่วยเหลือ Netflix 
พร้อมแก้ไขปัญหาข้อผิดพลาดจากการรับและอัพเดทระบบข้อมูลอยู่เสมอ ซึ่งสอดคล้องกับ แนวคิด และทฤษฎีของ 
Patchanie Paugsopathai (2557) ได้กล่าวถึง Content บอกแนวทางแก้ปัญหา เป็นเน้ือหา (Content) ท่ีทางผู้ผลิตหรือ
องค์กร เจ้าของผลิตภัณฑ์ แนะน าวิธีการแก้ไขปัญหาต่างๆเพื่อเป็นประโยชน์กับลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์ ซึ่งอาจเป็นปัญหาท่ี
ลูกค้าประสบจริงหรือปัญหาท่ีก าลังอยู่ในกระแสสังคมในขณะน้ันมาน าเสนอ เพื่อให้ลูกค้าและผู้ใช้สื่อสังคมออนไลน์ได้แชร์
และเผยแพร่ ตัวอย่างเช่น บริษัท Samsung Thailand ท่ีมักจะน าเสนอเน้ือหาเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีลูกค้าพบเจอ
ในตัวผลิตภัณฑ์ เครื่องใช้ไฟฟ้าของ Samsung 
 3.4 การตลาดเชิงเน้ือหา ด้าน Content การให้ค าแนะน า มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ 
สตรีมมิ่ง Netflix  ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อการตลาดเชิงเน้ือหา 
ด้าน Content การให้ค าแนะน า ในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นว่า การใช้สื่อสังคมออนไลน์ อาทิ X, Facebook, Instagram 
เป็นการสร้างการมีส่วนร่วมกับผู้ใช้บริการ ท าให้พูดคุย แนะน า ประชาสัมพันธ์สะดวกยิ่งข้ึน ท าให้ผู้ใช้บริการได้รับรู้ถึง
เน้ือหาต่างๆ ได้ง่าย ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด และทฤษฎีของ Patchanie Paugsopathai (2557) ได้กล่าวถึง Content        
ให้ค าแนะน าหรือความรู้ เป็นเน้ือหา (Content) ท่ีให้ค าแนะน าวิธีการใช้งานสินค้า ความรู้ หรือเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีก าลังเป็น
กระแสหรือก าลังตกอยู่ในความสนใจของลูกค้าหรือผู้บริโภค เพื่อให้เกิดการแชร์และบอกต่อไปยังกลุ่มเพื่อนบนสื่อสังคม
ออนไลน์ เช่น AIS บอก วิธีการ "5 สิ่งท่ีควรท าเมื่อมือถือหาย?" โดยท าเป็นรูปภาพอธิบาย และใช้ภาษาท่ีไม่เป็นทางการ     
มากนัก เป็นต้น ส่งผลให้เน้ือหาของทางบริษัทได้ขยายออกไปในวงกว้าง 

3.5 การตลาดเชิงเน้ือหา ด้าน Content การสร้างอารมณ์ มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ 
สตรีมมิ่ง Netflix  ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อการตลาดเชิงเน้ือหา 
ด้าน Content การสร้างอารมณ์ ในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นว่า การรับชมวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix เมื่อมีความรู้สึกช่ืนชอบ 
ประทับใจ มีความสุข ท าให้อารมณ์เชิงบวกหรืออารมณ์เชิงลบ สร้างความบันเทิงสนุกสนาน ท าให้มีการกระตุ้นอยากแชร์ 
หรือรีวิวเน้ือหาท่ีรับชม โดยการโพสข้อความ รูปภาพ หรือวิดีโอผ่านทางช่องทาง Social media ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ขวัญชณก ผูกไมตรี (2564) ได้ท าการศึกษา อิทธิพลของคุณค่าตราสินค้า และการตลาดเชิงเน้ือหา ท่ีมีต่อความพึงพอใจ 
และความจงรักภักดี ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของคน Generation Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า การตลาดเชิง
เน้ือหา ด้าน Content การสร้างอารมณ์ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของคน Generation Y  
ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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 4. ผลการศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง 
Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล สามารถสรุปได้ดังน้ี 
 4.1 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพ มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ 
สตรีมมิ่ง Netflix ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพ ในระดับมากที่สุด มีความเห็นว่า เมนูการใช้งานของวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix  มีการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว และมีความง่ายต่อการใช้ง่ายต่อผู้บริโภค ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัญญาวีร์ สกุลทอง (2567) 
ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ 
readAwrite ตามบทบาทของการยอมรับเทคโนโลยี โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite  
 4.2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการบรรลุเป้าหมาย มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ
สตรีมมิ่ง Netflix ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นว่าการให้บริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix สามารถใช้งาน
ได้สะดวกบนอุปกรณ์ต่างๆ เช่น สมาร์ตโฟน แท็บเล็ต แล็บท็อป สมาร์ททีวีโดยเป็นไปตามเงื่อนไขและข้อก าหนดท่ีได้แจ้งไว้  
โดยฟีเจอร์ต่างๆ สามารถใช้งานได้ตรงตาท่ีระบุ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัญญาวีร์ สกุลทอง (2567) ท าการศึกษา
คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite ตาม
บทบาทของการยอมรับเทคโนโลยี โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการบรรลุเป้าหมาย มีอิทธิพลเชิงบวก 
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite  
 4.3 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  ด้านความพร้อมของระบบ มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการ
วิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix  ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ ในระดับมากที่สุด มีความเห็นว่าการให้บริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix        
มีความรวดเร็วในการ Log in เข้าสู่ระบบ พร้อมท้ังมีการปรับปรุงประสิทธิภาพ พัฒนาแอปพลิเคชันและอัพเดตฟีเจอร์การใช้
งานต่างๆ อยู่เสมอ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัญญาวีร์ สกุลทอง (2567) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ี
ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite ตามบทบาทของการยอมรับเทคโนโลยี       
โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
แพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite  

4.4 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  ด้านความเป็นส่วนตัว มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ
สตรีมมิ่ง Netflix ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์  ด้านความเป็นส่วนตัว ในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นการให้บริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix มีการปกป้องข้อมูล
บัตรเครดิต บัตรเดบิตได้ดี ท าให้ผู้บริโภครู้สึกปลอดภัยในการช าระเงิน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัญญาวีร์ สกุลทอง 
(2567) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ 
readAwrite ตามบทบาทของการยอมรับเทคโนโลยี โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเป็นส่วนตัว 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite  

4.5 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  ด้านการตอบสนอง มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ
สตรีมมิ่ง Netflix  ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์  ด้านการตอบสนอง ในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นว่าการให้บริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix  จะแจ้งเตือนทันที
เมื่อระบบขัดข้องหรืออยู่ระหว่างปรับปรุงพร้อมตอบสนองค าติชมของผู้บริโภคอย่างรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
กัญญาวีร์ สกุลทอง (2567) ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
แพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite ตามบทบาทของการยอมรับเทคโนโลยี โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนอง มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite  

4.6 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการชดเชย ไม่มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอ 
สตรีมมิ่ง Netflix  ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์  ด้านการชดเชย ในระดับมากท่ีสุด ข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุดคือ วิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix เปิดโอกาสให้ท่าน
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สามารถเรียกร้องค่าเสียหายกรณีได้รับปัญหาในการใช้บริการและวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ชดเชยความเสียหายให้อย่าง
เหมาะสมอาจเน่ืองมาจาก ผู้ให้บริการNetflix มีการออกแบบระบบรองรับการร้องเรียนเมื่อได้รับปัญหาจากการใช้งานและ
ระบุเงื่อนไขในการใช้งานไว้อย่างชัดเจนซึ่งก่อนการตัดสินเลือกใช้บริการวิดีโอสตรีมมิ่ง ซึ่งสอดคล้องกับ แนวคิด และทฤษฎี
การประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ของ Parasuraman et al. (2005) ท่ีกล่าวถึงการประเมินคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) ส าหรับการใช้บริการบนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตในการอ านวยความสะดวกอย่างมี
ประสิทธิภาพจะถูกประเมินผ่านคุณภาพบริการท่ีบรรลุตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ หากต้องประสบกับปัญหาจากการใช้งาน
ของลูกค้าหรือเมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือเป็นพิเศษ โดยมุ่งเน้นท่ีการวัดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์หลังการขาย
ในมิติของการชดเชย 

4.7 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการติดต่อ มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง 
Netflix  ซึ่ งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์  ด้านการตอบสนอง ในระดับมากที่สุด มีความเห็นผู้บริโภคสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีของวิดีโอสตรีมมิ่ง 
Netflix  ได้ง่ายและเจ้าหน้าท่ีมีการตอบสนองอย่างรวดเร็วหากมีการติดต่อ ในกรณีเกิดปัญหาการใช้งาน โดยมีช่องทางการ
ติดต่อ คือ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล์ เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัญญาวีร์ สกุลทอง (2567) ได้ศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite ตามบทบาทของการ
ยอมรับเทคโนโลยี โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการติดต่อ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite  

5. ผลการศึกษาความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix 
ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล สามารถสรุปได้ดังน้ี 
 ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ซึ่งผู้วิจัยมี
ความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ในระดับมากท่ีสุด 
มีความเห็นว่าผู้บริโภคได้มีประสบการณ์ท่ีเมื่อได้ใช้บริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix เพราะมีแพลตฟอร์มมีการใช้งานง่าย          
มีความพึงพอใจในคุณภาพของภาพยนตร์ ซีรีส์ และสารคดีท่ีมีความหลากหลายในการน าเสนอ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ภณิชชา รุ่งรัชพันธ์ (2563) ท าการศึกษา การรับรู้คุณภาพบริการ ความพึงพอใจและความไว้วางใจท่ีส่งผลต่อความภักดี      
ในการซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล โดยพบว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ (e-Satisfaction) ส่งผลต่อความภักดีอิเล็กทรอนิกส์ (e-Loyalty)     
ในการซื้อสินค้าผ้านแอปพลิเคชัน Shopee  
 6. ผลการศึกษาการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการ
วิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล สามารถสรุปได้ดังน้ี 
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง 
Netflix ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีและปริมณฑล ให้ความส าคัญต่อ การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นว่าผู้ใช้บริการรู้สึกช่ืนชอบการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix เพราะสามารถหยุดดู
เมื่อไหร่ก็ได้และจะมีการบันทึกไว้สามารถดูต่อได้ทันที มีการจัดสรรเน้ือหาประเภทภาพยนตร์หรือรายการได้เป็นอย่างดี 
ท าให้กลับมาค้นหาได้ง่าย ในการช าระค่าบริการรายเดือนมีความหลากหลายไม่ซับซ้อน สะดวกสบายต่อการใช้งาน ท าให้
ผู้บริโภครู้สึกมั่นใจเรื่องความปลอดภัยทางด้านข้อมูลและการช าระเงิน วิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix มีช่องทางการรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารภาพยนตร์หรือรายการใหม่ๆ ท่ีหลากหลาย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิมุตต์กัญญ์ บุษบา (2564) ท าการศึกษา 
อิทธิพลการตระหนักรู้คุณค่าสื่อโฆษณานอกบ้านท่ีมีต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการ Netflix ตามบทบาทของ
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ โดยพบว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์มีผลเชิงบวก       
ต่อความความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการ Netflix 
ข้อเสนอแนะเพื่อกำรท ำวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรขยายขอบเขตพื้นท่ีการวิจัยให้ครอบคลุมกว้างข้ึน เน่ืองจากการศึกษาครั้งน้ีเก็บข้อมูลเฉพาะผู้บริโภคใน
จังหวัดนนทบุรีและปริมณฑลเท่าน้ัน ในการวิจัยครั้งต่อไปจึงควรขยายกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมผู้บริโภคท่ัวประเทศไทย 
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หรือศึกษาเปรียบเทียบระหว่างภูมิภาค เพื่อให้ได้ผลการวิจัยท่ีสะท้อนภาพรวมของพฤติกรรมความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ในบริการวิดีโอสตรีมมิ่ง Netflix ได้อย่างครอบคลุมและเป็นตัวแทนของประชากรได้มากยิ่งข้ึน 

2. ควรศึกษาเปรียบเทียบความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างแพลตฟอร์มวิดีโอสตรีมมิ่งท่ีแตกต่างกัน เช่น 
Disney+ Hotstar, Amazon Prime Video, HBO GO และ Apple TV+ เพื่อให้เข้าใจปัจจัยท่ีท าให้ผู้บริโภคเลือกความภักดี 
ต่อแพลตฟอร์มใดแพลตฟอร์มหน่ึงเป็นพิเศษ รวมถึงศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการหลายแพลตฟอร์มพร้อมกันจะเป็น 
ประโยชน์อย่างยิ่งต่อผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมวิดีโอสตรีมมิ่งในการก าหนดกลยุทธ์การแข่งขัน 
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