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บทคัดย่อ 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้าวิดีโอ

สตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริโภคที่ใช้แอปพลิเคชันวิดีโอสตรีมมิ่งที่
อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 405 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิง
พรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมานเพื่อ
ทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบว่า ทัศนคติ ด้านความเข้าใจ ด้านความรู้สึก ด้านพฤติกรรม และ คุณภาพการบริการ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่รายบุคคลส่งผลทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้าวิดีโอสตรีมมิ่งของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ทั้งนี้ทัศนคติและคุณภาพการบริการสามารถ
ร่วมกันก าหนดท านายความภักดีในตราสินค้า ได้ร้อยละ 59.8 (AdjR2=0.598) 
 
ค าส าคัญ: ทัศนคติ คุณภาพการบริการ ความภักดีในตราสินคา้ วิดีโอสตรมีมิ่ง จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 

Abstract 
The purpose of this research was to study the effect of attitude and service quality on brand 

loyalty of video streaming services in Bangkok. The research sampling was collected using the 
consumers who live in Bangkok and have used video streaming services and using sampling of 405 
people. The data collection using questionnaire. The data was analyzed using descriptive statistics 
which frequency, percentage, mean, standard deviation and analyze the inferential statistics to test 
the hypothesis employing multiple regression analysis.  

The research results found that attitude approach in items of cognitive, affective, and 
behavioral and service quality in items of responsiveness, assurance and empathy had positive on 
brand loyalty of video streaming services in Bangkok with the statistically significance at the level 
0.01. Moreover, the attitude factor and the service quality factor can predict on brand loyalty at 59.8 
percent (AdjR2= 0.598). 
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1. บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
ทุกวันนี้อุตสาหกรรมบันเทิงมีการเปลี่ยนแปลง

และปรับตัวอยู่เสมอเนื่องจากเทคโนโลยีได้เข้ามามีส่วน
ร่วมในชีวิตของผู้บริโภคมากขึ้น ท าให้ผู้บริโภคต้องการที่
จะเข้าถึงสื่อได้สะดวกมากขึ้น ดังนั้นสื่อจึงต้องมีการ
ปรับตัวด้วยการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีน ามาปรับใช้ 
และจากสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 จะเห็นได้
ว่าธุรกิจสตรีมมิ่งมีการเติบโตขึ้นมีสภาพการแข่งขันใน
ไทยที่สูงขึ้นเพราะมีบริการวีดีโอสตรีมมิ่งหลายรายให้
ผู้บริโภคเลือกใช้ ท าให้รัฐบาลเล็งเห็นถึงการผลักดนัสตรมี
มิ่งให้เติบโตจึงเป็นเรื่องส าคัญ แม้ว่าจะไม่มีการสนับสนุน
โดยตรงแต่มีนโยบายสนับสนุนในด้านอื่นทั่ว ๆ ไปที่จะ
ช่วยในการผลิตสื่อ (ส านักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ, 2564) ดังนั้นการที่บริษัทวิดีโอสตรีมมิ่งท าให้
ธุรกิจเติบโตได้มากขึ้น จึงควรที่ค านึงถึงการสร้างความ
ภักดีในตราสินค้าของผู้บริโภคเพราะความภักดีจะเป็นตัว
ใช้วัดความพึงพอใจจากการใช้บริการของผู้บริโภคได้ 

ความภั กดี ในตราสิ นค้ าของผู้ บ ริ โภคจะ
แสดงออกในรูปของพฤติกรรมที่เกิดจากความเต็มใจที่จะ
ซื้อสินค้าภายใต้ตราสินค้านั้น ตัวผู้บริโภคแต่ละบุคคลจะ
มีความภักดีในระดับท่ีแตกต่างกัน เมื่อผู้บริโภคเกิดความ
ภักดีในตราสินค้า จากการที่ ได้รับประสบการณ์ที่ดี 
ผู้บริโภคก็จะมีความเต็มใจที่จะซื้อบริการและเกิดการ
บอกต่อแก่คนอื่นอย่างตั้ งใจและตัวผู้บริ โภคเองยัง
สามารถท่ีจะบอกแก่ผู้ประกอบการได้ว่าสิ่งที่ได้ตั้งเงื่อนไข
ไว้ส าหรับการบริการจะต้องมีการปรับแก้ไขหรือไม่เพื่อให้
ตอบสนองต่อความต้องการของตนเองให้ได้มากที่สุด    
(จิตตินันท์ นันท์ไพบูลย์, 2551) 

 ในส่วนของทัศนคติ เมื่อผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดี
ไม่ว่าจะด้วยเหตุผลการกระท าใด ๆ ก็ตาม ผู้บริโภคจะ
เกิดความเช่ือมั่นในสินค้า ซึ่งทัศนคติสามารถเป็นได้ทั้ง
ทางบวกและทางลบ และทัศนคติยังมีส่วนส าคัญที่ช่วยใน
การศึกษาด้านการใช้บริการจากการแสดงออกของ
ผู้บริโภค ดังนั้นหากบริษัทวิดีโอสตรีมมิ่งมีความเข้าใจใน

ทัศนคติและหาวิธีที่จะรองรับความต้องการของผู้บริโภค
ได้ก็จะช่วยให้เห็นถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคที่จะมีการ
เลือกใช้บริการในตราสินค้านั้นอย่างมั่นคงและยากที่จะ
เปลี่ยนใจไปใช้ในบริการของแบรนด์อื่น (มณฑกาญจน์ 
ธนะสีรังกูล, 2562)  

ปั จจุบันบริษัทวิดี โอสตรีมมิ่ งมีหลายราย
ให้บริการผู้ให้บริการแต่ละรายต่างพยายามที่จะพัฒนา
บริการของตนให้มีคุณภาพมากขึ้น เนื่องจากธุรกิจวิดีโอ
สตรีมมิ่งแม้จะมีการเติบโตอย่างรวดเร็วแต่ก็ยังถือเป็น
ธุรกิจใหม่ในประเทศไทย ฐานลูกค้าที่ ใช้บริการยังไม่มี
ความมั่นคงการที่จะรักษาฐานลูกค้าเดิมจึงเป็นเรื่องที่           
ท้าทายและเป็นปัญหาที่บริษัทวิดีโอสตรีมมิ่งต้องให้
ความส าคัญ การที่บริษัทวิดีโอสตรีมมิ่งจะต้องมีการ
พัฒนาคุณภาพการบริการของตนเองให้ดีจึงส าคัญ อีกทั้ง
การที่รับรู้ได้ถึงประสิทธิภาพการบริการของตนเองได้จะ
ส่งผลท าให้รู้ถึงวิธีการใช้จุดแข็ง สร้างจุดเด่นมาแข่งขันกับ
คู่แข่งวิดีโอสตีมมิ่งรายอื่น ๆ ได้ (เปรมยศ ประสมศักดิ์ , 
2563) ดังนั้นการรับฟังปัญหาการใช้งาน ข้อเสนอแนะ 
ของผู้บริโภคจะท าให้เห็นถึงทัศนคติและปัญหาของการ
บริการที่ผู้บริโภคพบเจอ ทัศนคติและคุณภาพการบริการ
เป็นส่วนหนึ่งของปัญหาที่ท าให้ผู้บริโภคเลิกใช้บริการของ
ตราสินค้าหากบริษัทวิดีโอสตรีมมิ่งหาวิธีแก้ไขได้ก็จะช่วย
ลดปัญหาของการเลิกใช้บริการของผู้บริโภคได้และการ
รับฟังผู้บริโภคจะช่วยให้ผู้บริโภคอยากที่จะภักดีในตรา
สินค้าต่อไป 

จากเหตุผลดังกล่าวผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา
เกี่ยวกับทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
ภักดีในตราสินค้าวิดีโอสตรีมมิ่ งของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครเพื่อศึกษาถึงสาเหตุด้านทัศนคติของ
ผู้บริโภคและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการให้
ดีขึ้น เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างความภักดีของ
ผู้บริโภคในระยะยาวแก่บริษัทวิดีโอสตรีมมิ่ง โดยข้อมูลที่
ได้จากการศึกษาท าวิจัยในครั้งนี้สามารถน าไปเป็น
ประโยชน์ ใช้วางแผนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ
บริการที่เข้าถึงและตอบโจทย์วิถีชีวิตของผู้บริโภคได้อย่าง
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มีประสิทธิภาพเพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความภักดีในตราสินค้า
และยังคงเลือกใช้บริการเช่นเดิมอย่างต่อเนื่อง 

1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
เพื่อศึกษา ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่

ส่งผลต่อความภักดี ในตราสินค้าวิดี โอสตรีมมิ่ งของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.3  ขอบเขตของการวิจัย  
1.3.1 ขอบด้านเนื้อหา ตัวแปรที่ศึกษาประกอบ

ไปด้วยตัวแปรอิสระ คือ ทัศนคติ ได้แก่  ความเข้าใจ 
ความรู้สึก พฤติกรรม และคุณภาพการบริการ ได้แก่ สิ่งที่
จับต้องได้ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การรับประกัน 
การเอาใจใส่รายบุคคล ตัวแปรตาม ความภักดีในตรา
สินค้า ได้แก่  ความตั้ งใจซื้อ  พฤติกรรมการบอกต่อ               
ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา พฤติกรรมการร้องเรียน 

1.3.2 ขอบเขตด้านพืน้ที่ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
1.3.3 ขอบเขตด้านประชากร คือ ผู้ที่ เคยใช้

บริการแอปพลเิคชันวิดีโอสตรีมมิ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 405 คน 

1.3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา เดือนพฤษภาคม 
2564-เดือนธันวาคม 2564 

1.4 สมมติฐานการวิจัย  
ทัศนคติและคุณภาพการบรกิารที่สง่ผลทางบวก

ต่อความภักดีในตราสินค้าวิดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

1.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

2. แนวคิดทฤษฎี  
2.1 ทัศนคติ (Attitude) 

 Schiffman and Kanuk (1994) ได้ทัศนคติ มี
องค์ประกอบด้วย 3 ด้านดังนี้  1) ด้านความเข้าใจ 
หมายถึง การแสดงถึงความรู้ การรับรู้และเช่ือถือที่เกิด
จากการเรียนรู้รับรู้เรื่องราวต่าง ๆ ที่อยู่รอบตัว 2) ด้าน
ความรู้สึก หมายถึง ความรู้สึกของผู้บริโภคส่วนบุคคลต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งที่จะสะท้อนถึงความรู้สึกของผู้บริโภคที่มีต่อ
บริการโดยจะมีทั้งความรู้สึกทางบวกคือการยอมรับและ
ทางลบคือการปฏิเสธ ซึ่งจะส่งต่อการแสดงพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค 3) ด้านพฤติกรรม หมายถึง แนวโน้มของ
พฤติกรรมที่ ผู้บริโภคแสดงออกเป็นการกระท าที่จะให้
เกิดความตั้งใจ ด้วยรูปแบบใดรูปแบบหนึ่ง 

2.2 คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 Bitner and Zeithaml (2003) คุณภาพการ

บริการสามารถวัดได้จากองค์ประกอบ 5 องค์ประกอบ 
ดังนี้  1) สิ่ งที่จับต้องได้  หมายถึง สิ่ งที่ เป็นรูปธรรม 
สามารถมองเห็นและจับต้องได้เป็นรูปลักษณ์ที่จะะอยู่ใน
รูปแบบใดก็ได้  2) ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความ
น่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ ที่เป็นสิ่งที่การบริการได้มอบ
ให้แก่ลูกค้าเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า
ตามที่ได้ก าหนดไว้ในสัญญา 3) การตอบสนอง หมายถึง 
ความรวดเร็วในการช่วยเหลือลูกค้า รอบคอบและไม่
ละเลยในสิ่งเล็ก ๆ หรือละเลยข้อผิดพลาดใด ๆ 4) การ
รับประกัน หมายถึง การรับประกันว่าผู้ให้บริการมีความ
มั่นใจในความรู้  ความสามารถในการให้บริ การที่ ได้
มาตรฐาน 5) การเอาใจใส่รายบุคคล หมายถึงผู้ ให้บริการ
จะต้องมีการเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนอย่างตั้งใจ เข้าใจถึง
ข้อแตกต่างและข้อเรียกร้องของผู้บริโภคแล้วมีการหาวิธี
น าเสนอเพื่อเป็นการช่วยแก้ไขปัญหาให้ดีขึ้น  

2.3 ความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) 
 Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) 

ความภักดีในตราสินค้ามีองค์ประกอบ 4 ด้าน ดังนี้                      
1) ความตั้งใจซื้อ หมายถึง การที่ลูกค้าเลือกซื้อบริการนั้น
เป็นตัวเลือกแรก 2) พฤติกรรมการบอกต่อ หมายถึง การ
ที่ผู้ใช้บริการพูดถึงข้อดีของบริการและแนะน าบอกต่อ 
กระตุ้นให้ผู้อื่นสนใจในบริการ 3) ความอ่อนไหวต่อปัจจัย
ด้านราคา หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการไม่มีความอ่อนไหว
เมื่อผู้ให้บริการมีการปรับราคาแม้มีการเปลี่ยนแปลงของ
ราคาหากบริการนั้น สามารถตอบสนองความพึงพอใจได้ 
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4) พฤติกรรมการร้องเรียน หมายถึงพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการเมื่อพบปัญหาในการใช้บริการซึ่งอาจร้องเรียน
กับผู้ให้บริการโดยตรงหรือบอกต่อคนอ่ืน 

 
3. วิธีด าเนินการวิจัย 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
3.1.1 ประชากรที่ศึกษาในครั้งนี้ ศึกษาจาก

ผู้บริโภคที่ใช้บริการแอปพลิเคชันวิดีโอสตรีมมิ่งท่ีอาศัยอยู่
ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานครซึ่ งไม่ทราบจ านวน
ประชากร 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ 
ผู้บริโภคที่ใช้บริการแอปพลิเคชันวิดีโอสตรีมมิ่งท่ีอาศัยอยู่
ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวน 405 คน เนื่องจากไม่
ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนและค่าพารามิเตอร์ที่ศึกษา 
คือ ค่าเฉลี่ย จึงก าหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการ
ค านวณของ Cochran (1977) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อย
ละ 95 จึงค านวณได้ 385 คน ป้องกันความคาดเคลื่อน 
ผู้วิจัยจึงเพิ่มกลุ่มตัวอย่างเป็นร้อยละ 5 ผู้วิจัยจึงใช้ขนาด
กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 405 คน 

3.1.3 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างผู้วิจัยเลือกใช้วิธี
สุ่มกลุ่มตัวอย่างอาศัยแบบตามสะดวก (Convenience 
Sampling) เป็นวิธีการที่อาศัยตามความสะดวกของกลุ่ม
ตัวอย่างเป็นหลักเพื่อให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างครบ
ตามที่ก าหนด ทั้งนี้เนื่องจากเกิดสถานการณ์การแพร่
ระบาดไวรัสโควิด-19 เพื่อความปลอดภัยจึงไม่สามารถ
ด าเนินการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างในบางพื้นที่และ
กลุ่มตัวอย่างทุกคนที่มีความสะดวกมีโอกาสที่จะสามารถ
เป็นตัวแทนของประชากรที่ศึกษาได้ 

3.2  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

ในครั้งนี้คือแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างขึ้นจากแนวคิด 
ทฤษฎีและเอกสารต่าง ๆ แบ่งออกได้ 6 ส่วน คือ 1) ข้อมูล
ทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) พฤติกรรมการรับชมวิดีโอ
สตรีมมิ่ ง 3) ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติ โดยใช้มาตรวัด
ประมาณค่า 5 ระดับ 4) ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการโดยใช้มาตรวัดประมาณค่า 5 ระดับ 5) ข้อมูล
เกี่ยวกับความภักดีในตราสินค้า โดยใช้มาตรวัดประมาณ
ค่า 5 ระดับ และ 6) ข้อเสนอแนะ 

 
 

3.3 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3.1 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา

โดยน าแบบสอบถามเสนอผู้เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่านโดย
ผลการทดสอบพบว่า ค่าความเที่ยงของเนื้อหาโดยวิธีหา
ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Congruence) มีค่า
อยู่ระหว่าง 0.92 สูงกว่าเกณฑ์คือ 0.50 จึงจะถือว่าข้อ
ค าถามนั้นมีความสอดคล้องกับเนื้อหาและวัตถุประสงค์
ของการวิจัยสามารถน าไปใช้ได้ (ทรงศักดิ์  ภูสีอ่อน , 
2551: 50)  

3.3.2 การทดสอบหาความเช่ือมั่น (Reliability) 
ของแบบสอบถาม โดยการน าแบบสอบถามท าการ
ทดสอบกับกลุ่มประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง (Try Out) 
จ านวน 30 ชุด ผลจากการค านวณมีค่าตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป 
(บุญใจ ศรีสถิย์นรากูร, 2550) และแบบสอบถามในการ
วิจัยครั้งนี้ สัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค อยู่ระหว่าง 
0.709-0.870 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4.1 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล

เก็บโดยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) จ านวน 1 
ฉบับ เก็บข้อมูลจากผู้บริโภคที่ใช้บริการแอปพลิเคชัน
วิดีโอสตรีมมิ่งที่อาศัยอยู่ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
และมีค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถามเบื้องต้น ได้แก่ 
ท่านอาศัยอยู่ ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานครหรือไม่    
และท่านเคยใช้บริการวิดีโอสตรีมมิ่งมาก่อนหรือไม่ จ านวน 
2 ข้อ  

3.5  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.5.1 สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลของ

ผู้ตอบแบบสอบถามสถิติ เชิ งพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ได้แก่ ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
ค่ าเฉลี่ ย  (Mean) ส่ วนเบี่ ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  

3.5.2 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน สถิติ
เชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้การวิเคราะห์หาค่า
สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) และหา
ความสัมพันธ์พหุเชิงเส้น (Multicollinearity) ก าหนดค่า 
(Variance Inflation Factor=VIF)  แ ล ะ จึ ง ท า ก า ร
ทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยแบบ
พหุคูณ (Multiple Regression) 
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4. สรุปผลการวิจัย 
การวิจัยเรื่อง ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่

ส่งผลต่อความภักดี ในตราสินค้าวิดี โอสตรีมมิ่ งของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิ ง จ านวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 65.70 มีอายุ
ระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 260 คน คิดเป็นร้อยละ 64.2 
ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี จ านวน 288 คน 
คิดเป็นร้อยละ 71.10 มีสถานภาพโสดจ านวน 365 คน 
คิดเป็นร้อยละ 90.10 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
10,001-20,000 บาท จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.10 

4.2 พฤติกรรมการรับชมวิดีโอสตรีมมิ่ง  
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้

ตราสินค้าวิดีโอสตรีมมิ่งของ Netflix จ านวน 251 คน 
คิดเป็นร้อยละ 62.00 โดยเลือกใช้รูปแบบสมาชิกของ
วิดีโอสตรีมมิ่งแบบรายเดือนจ านวน 281 คน คดิเป็นร้อย
ละ 69.40 นอกจากนี้ยังรับชมรูปแบบรายการซีรีส์มาก
ที่สุด จ านวน 234 คนคิดเป็นร้อยละ 57.80 มีความถี่ใน
การรับชมวิดีโอสตรีมมิ่งแบบ 1-2 วันต่อสัปดาห์ จ านวน 
184 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 และช่วงเวลาที่รับชม
วิดีโอสตรีมมิ่งคือ 18:01-00:00 น. จ านวน 318 คน คิด
เป็นร้อยละ 78.50 

4.3 ระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับทัศนคติของ
ผู้บริโภค 

 วิดีโอสตรีมมิ่งทีอ่าศัยในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ผลกการวิจัยพบว่า ทัศนคติ โดยในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดับมาก ( =4.19, S.D.=0.77) เมื่อพิจารณาเป็น 
รายด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากไปน้อย พบว่า ด้าน
ความรู้สึก มีค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมากที่สุด ( =4.30, 
S.D.=0.71) รองลงมา ได้แก่ ด้านความเข้าใจ ( =4.25, 
S.D.=0.72) และด้านพฤติกรรม ( =4.00, S.D. =0.88) 
ตามล าดับ 

4.4 ระดับความคิดเห็น เกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการของผู้บริโภค 

วิดีโอสตรีมมิ่งที่อาศัยในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ผลกการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการ โดยภาพรวม มี
ค่ าเฉลี่ ยอยู่ ในระดับมาก ( =4.12, S.D.=0.77) เมื่ อ

พิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากไปน้อย 
พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
( =4.34, S.D.=0.72) รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งที่จับต้องได้ 
( =4.22, S.D.=0.74) และด้ านการตอบสนอง ( =4.11, 
S.D.=0.78) ตามล าดับ 

4.5 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีในตรา
สินค้าของผู้บริโภค 

วิดีโอสตรีมมิ่งที่อาศัยในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ผลกการวิจัยพบว่า ความภักดีในตราสินค้า โดยใน
ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( =4.03, S.D.=0.81) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยมากไป
น้อยพบว่า ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มากที่สุด ( =4.13 , S.D.=0.80) รองลงมา ได้แก่ ด้านความ
ตั้งใจซื้อ ( =4.02, S.D.=0.83) และด้านความอ่อนไหวต่อ
ปัจจัยราคา ( =3.99, S.D.=0.82) ตามล าดับ 

4.6 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่าง

ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีใน
ตราสินค้าวิดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในเบื้องต้นและ
เพื่อหาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรสองตัวที่เป็นอิสระ            
ต่อกัน โดยมีผลการวิเคราะห์แสดง ดังตารางที ่1 

 
 ตารางที่ 1 ผลการพิจารณาข้อตกลงเบื้องต้น ด้วย
การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ตัวแปร ทัศนคติและ
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้า
วิดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

จากตารางที่ 1 พบว่า เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ ทัศนคติ คุณภาพการบริการและความภักดีใน
ตราสินค้า มีความสัมพันธ์ในทิศทางบวก อยู่ระหว่าง 
0.393-0.653 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย
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ค่า VIF ไม่ควรเกิน 10 จึงไม่มีปัญหา Multi Collinearity 
แบบสอบถามในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  มีค่ า VIF อยู่
ระหว่าง 1.176-2.296 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 จึงถือว่า ตัว
แปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน (ผ่องศรี เกียรติเลิศนภา, 
2553) 

4.7 การทดสอบสมมติฐาน 
 ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ

ความภักดีในตราสินค้าวิดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ได้น า 3 ตัวแปรอิสระ คือ ทัศนคติ 
คุณภาพการบริการ โดยตัวแปรตามคือ ความภักดีในตรา
สินค้า ด้วยการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ โดยมีผล
การวิเคราะห์ ดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่  2 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเพื่อทดสอบ
สมมติฐาน ทัศนคติและคุณภาพการบริการที่ส่งผล
ทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้าวิดีโอสตรีมมิ่งของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

 จ ากต ารางที่  2 พ บ ว่ า  เมื่ อ พิ จ ารณ าค่ า
สัมประสิทธิ์การถดถอยของอิทธิพล  พบว่า ตัวแปร
ทัศนคติ ด้านความเข้าใจ ด้านความรู้สึก ด้านพฤติกรรม 
ตัวแปรคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่จับต้องได้ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการรับประกัน ด้าน
การเอาใจใส่รายบุคคล ร่วมกันพยากรณ์ความภักดีในตรา
สินค้าเท่ากับร้อยละ 59.8 (AdjR2=.598) จึงเขียนสมการ
อิทธิพล (Beta) ได้ดังนี้ 
 
สมการ    = β11X11+β12X12+β13X13+β21X21+  

  β22X22+ β23X23+β24X24+β25X25 

แทนค่า  = 0.144X11**0.131X12**+0.135X13** 
+0.053X21+0.079X22+0.162X23**+ 

  0.134X24**+ 0.201X25** 

 เมื่อพิจารณาผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) พบว่า ทัศนคติและ
คุณภาพการบริการส่งผลทางบวกต่อความภักดีในตรา
สินค้าวิดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตัวแปรทัศนคติ ด้านความเข้าใจ (β=0.144, P<0.01) 
ด้านความรู้สึก (β=0.13, P<0.01) ด้านพฤติกรรม (β= 
0.135, P<0.01) ตัวแปรคุณภาพการบรกิารด้านสิ่งที่จับต้องได้ 
(β=0.053, P>0.05) ด้านความน่าเช่ือถือ (β=0.079, P>0.05) 
ด้านการตอบสนอง (β=0.162, P<0.01) ด้านการรับประกัน 
(β=0.134, P<0.01) ด้านการเอาใจใส่รายบุคคล (β=0.201, 
P<0.01) 

4.8 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
ทัศนคติด้ านความ เข้ าใจ  ด้ านความรู้ สึ ก               

ด้ านพฤติ กรรม และคุณ ภาพการบริการด้ านการ
ตอบสนอง ด้ านการรับประกัน  ด้ านการเอา ใจใส่
รายบุคคลส่งผลทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้าวิดีโอ
สตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
5. อภิปรายผล  

จากผลการศึกษาวิจัยเรื่องทัศนคติและคุณภาพ
การบริการที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้าวิดีโอสตรีม
มิ่งของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครสามารถอภิปราย
ผลได้ ดังนี ้

1. ทัศนคติ ด้านความเข้าใจส่งผลทางบวกต่อ
ความภักดีในตราสินค้าวีดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า ผู้บริโภคที่ใช้บริการวีดีโอสตรีม
มิ่งที่อาศัยในเขตกรุงเทพมหานครจะรับรู้ได้ว่า เมื่อตนมี
ความสนใจที่จะเลือกใช้บริการสตรีมมิ่งของตราสินค้า               
ใด ๆ บางครั้งอาจจะมีการค้นหาข้อมูลถึงการยอมรับของ
ตราสินค้านั้นเป็นที่ยอมรับจากผู้ใช้อื่น ๆ หรือศึกษาถึง
วิธีการใช้งานที่สามารถเรียนรู้ได้ง่ายจากบุคคลรอบตัว 
ผู้บริโภคก็จะเกิดความเข้าใจได้ว่าบริการของตราสินค้า
นั้นมีความง่ายในการใช้งาน เมื่อผู้บริโภคมีการใช้งานแล้ว
ได้รับประสบการณ์ที่ดี  ก็จะท าให้ผู้บริโภคอยากจะ
เลือกใช้บริการนั้นต่อส่งผลท าให้ตนเองเกิดความภักดีใน
ตราสินค้ านั้ นต่อไป  ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ               
เจริญขวัญ วงค์เพ็ญ (2558) ได้ศึกษาเรื่อง E–Word of 
Mouth และทัศนคติที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
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ผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านอาหารเกาหลีในกรุงเทพมหานคร 
ที่พบว่า ทัศนคติของผู้บริโภคด้านความรู้ความเข้าใจ
ส่งผลทางบวกต่อความจงรักภักดีในการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารเกาหลีในเขตกรุงเทพมหานครมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 เช่นเดียวกับงานวิจัยของ โชติกะ เรือง
บุญสุข (2562) ได้ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผู้บริโภคที่มีผล
ต่อความภักดีในตราสินค้า CP ในเขตกรุงเทพมหานคร    
ที่พบว่า ทัศนคติของผู้บริโภคด้านความรู้ความเข้าใจ
ส่งผลทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้าอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 

2. ทัศนคติ ด้านความรู้สึกส่งผลทางบวกต่อ
ความภักดีในตราสินค้าวีดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า ผู้บริโภคที่ใช้บริการวีดีโอสตรีม
มิ่งที่อาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร เมื่อมีการเลือกใช้
บริการของวีดีโอสตรีมมิ่งของตราสินค้าหนึ่งในระยะหนึ่ง
และยังคงใช้บริการต่อจะรับรู้ได้ว่า ผู้บริโภคมีความรู้สึกที่
ดีกับตราสินค้าที่ใช้บริการอยู่ และความรู้สึกนี้จะท าให้
เห็นได้ว่าแม้ว่าจะมีบริการของตราสินค้าอื่นแต่ผู้บริโภค
จะยังคงใช้ในบริการเดิม เนื่องจากผู้บริโภคมีความรู้สึก 
พึงพอใจกับตราสินค้าและรู้สึกได้ว่าการใช้วีดีโอสตรีมมิ่ง
ท าให้ได้รับความสะดวกมากขึ้นซึ่งจะเป็นสิ่งที่ช่วยส่งผล
ให้เกิดความภักดีในตราสินค้าได้ สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ นุจจริน อินทารา และ สมคะเน ยอดพราหมณ์ 
(2563) ได้ศึกษาเรื่อง ทัศนคติต่อแบรนด์และการรับรู้
คุณภาพการบริการที่มีต่อความภักดีของลูกค้า การศึกษา
เชิงประจักษ์ของสายการบินต้นทุนต่ าในประเทศไทย          
ที่พบว่า ทัศนคติ ด้านความรู้สึกต่อแบรนด์ส่งผลทางบวก
ต่อความภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 
0.05 

3. ทัศนคติ ด้านพฤติกรรมส่งผลทางบวกต่อ
ความภักดีในตราสินค้าวีดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า เนื่องจาก ผู้บริโภคที่ใช้บริการ
วีดีโอสตรีมมิ่งที่อาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า
บริการวีดีโอสตรีมมิง่ที่ใช้บริการอยู่มีการอัพเดทรายการที่
น่าสนใจอยู่ เสมอและมีการบริการที่ดี  ผู้บริโภคจึงมี
ทัศนคติที่ดีกับตราสินค้าแล้วจะมีก็จะมีการแสดงออกให้
เห็นถึงพฤติกรรมที่จะท าให้เห็นได้ว่าผู้บริโภคมีความชอบ
ในบริการวีดีโอสตรีมมิ่งนั้นเป็นอย่างมาก โดยเข้าร่วม

กลุ่มของผู้ที่ใช้บริการตราสินค้า เพื่อติดตามรายการที่
น่าสนใจหรือมีการติดตามการแบ่งปันเรื่องราวดี ๆ ของ
ผู้บริโภคคนอื่นที่ให้ข้อคิดที่ได้จากคอนเท้นออริจินอลของ
ตราสินค้า ซึ่งถือเป็นการแสดงถึงพฤติกรรมที่ท าให้เห็นว่า
ตัวผู้บริโภคมีความชอบในตราสินค้านั้นส่งผลท าให้เกิด
ความภักดีในตราสินค้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ            
สรวุฒิ โยคะกุลและ สุรเชษฐ ทองสลวย (2560) ได้ศึกษา
เรื่อง ทัศนคติและการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการที่มี
อิทธิพลต่อความภักดีในผลิตภัณฑ์ สโมสรฟุตบอลเอสซีจี 
เมืองทอง ยูไนเต็ด ของแฟนคลับในกรุงเทพมหานคร, 
จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดปทุมธานี ที่พบว่า ทัศนคติ 
ด้านพฤติกรรมส่งผลทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้า
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  0.01 เช่นเดียวกับงานวิจัย
ของ Zia (2020) ได้ ศึ กษาเรื่ อ ง การศึ กษาอิทธิพล
ความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงของคุณภาพการบริการ ความ
พึงพอใจและทัศนคติที่มีต่อความภักดีของลูกค้าธนาคาร
ในเมืองอัลบาฮา ประเทศซาอุดิอาราเบีย ที่พบว่า 
ทัศนคติ ด้านพฤติกรรมส่งผลทางบวกต่อความภักดีของ
ลูกค้าธนาคารในเมืองอัลบาฮา ประเทศซาอุดิอาราเบีย
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

4. คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองส่งผล
ทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้าวีดีโอสตรีมมิ่งของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า 
ผู้บ ริ โภคที่ ใช้บริการวีดี โอสตรีมมิ่ งที่ อาศัย ใน เขต
กรุงเทพมหานคร เมื่อมีการใช้บริการวีดีโอสตรีมมิ่งแล้ว
ระบบมีการตอบสนองอย่างทันท่วงทีระบบมีความเสถียร 
หรือเจ้าหน้าที่มีการช่วยเหลือตามความต้องการของตัว
ผู้บริโภคได้รวดเร็วก็จะท าให้ผู้บริโภคอยากท่ีจะใช้บริการ
วีดี โอสตรีมมิ่ งนั้นต่อไปโดยไม่สนใจสตรีมมิ่ งของผู้
ให้บริการอื่นส่งผลท าให้เกิดสิ่งที่แสดงให้เห็นถึงความภกัดี
ในตราสินค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ ทรงพร อวยพร 
(2560) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาปัจจัยคุณสมบัติส่วน
บุคคล การให้ บริการระบบ 4G และคุณ ภาพการ
ให้ บ ริ ก า รที่ ส่ งผ ล ต่ อ ค วาม จ งรั ก ภั ก ดี ใน ก าร ใ ช้
โทรศัพท์ เคลื่ อนที่ ระบบ 4G ของบริษั ทแห่ งหนึ่ ง : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการเครือข่าย 4G เขตกรุงเทพมหานคร 
ที่ พบว่า ปั จจัยด้ านคุณ ภาพการบริการ ด้ านการ
ตอบสนองส่งผลทางบวกต่อความจงรักภักดีในการใช้
โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 4G อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Kim, Wang and Roh 
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(2021) คุณภาพของข้อมูลและคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อ
การปกป้องความเป็นส่วนตัว ความพึงพอใจ และความ
ภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันช็อปปิ้งบนมือถือแบบ 
O2O ของจีน  ที่ พ บ ว่ า  คุณ ภาพบริ ก าร  ด้ านการ
ตอบสนอง ส่งผลในเชิงบวกกับความภักดีของลูกค้า 

5. คุณภาพการบริการ ด้านการรับประกันส่งผล
ทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้าวีดีโอสตรีมมิ่งของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า 
ผู้บริโภคที่ใช้บริการวีดีโอสตรีมมิ่งจะรับรู้ได้ว่า การใช้
บริการวีดีโอสตรีมมิ่งนั้นบริษัทวีดีโอสตรีมมิ่งจะมีการรับ
การรับประกันได้ว่าจะปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของ
ผู้บริโภคในทุกด้าน และหากเกิดปัญหาในการใช้งานจะมี
เจ้าหน้าที่ที่เช่ียวชาญมีความสามารถตรงตามมาตรฐาน
คอยให้การช่วยเหลือ ท าให้ผู้บริโภคเกิดความมั่นใจที่จะ
ใช้งานได้อย่างไม่ต้องกังวล ส่งผลให้ผู้บริโภคเลือกที่จะใช้
บริการและ เกิดความภั กดี ในตราสินค้ านั้ นต่ อ ไป 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ทรงพร อวยพร (2560) ได้
ศึกษาเรื่อง การศึกษาปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล การ
ให้บริการระบบ 4G และคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีในการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 4G ของ
บริษัทแห่งหนึ่ง: กรณีศึกษาผู้ใช้บริการเครือข่าย 4G เขต
กรุงเทพมหานคร ที่พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ด้านการรับประกันส่งผลทางบวกต่อความจงรักภักดีใน
การใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 4G อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่  0.05 เช่นเดียวกับงานวิจัยของ สุนิสา เสนา 
(2561) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
ภักดี ในการใช้บริการขนส่งสินค้า จังหวัดปทุมธานี         
ที่พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านการรับประกันส่งผล
ทางบวกต่อความภักดีในการใช้บริการขนส่งสินค้า 
จังหวัดปทุมธานีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6. คุณ ภาพการบริการ  ด้ านการ เอาใจ ใส่
รายบุคคล ส่งผลทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้าวีดีโอ
สตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งสามารถ
อธิบายได้ว่า ผู้บริโภคที่ใช้บริการวีดีโอสตรีมมิ่ง เมื่อ
ผู้บริโภคมีการใช้งานวีดีโอสตรีมมิ่งแล้วพบว่าวีดีโอสตรีม
มิ่งมีการแยกหมวดหมู่การใช้งานให้ตรงกับความสนใจ
ของผู้บริโภคแต่ละกลุ่ม มีช่องทางการติดต่อเจ้าหน้าที่ที่
เข้าถึงได้ง่ายและสะดวกแก่ผู้บริโภครายบุคคล ท าให้
ผู้บริโภคเห็นถึงความเอาใจใส่เล็ก ๆ น้อย ๆ ที่ตนเอง
ได้รับจึงเกิดความพอใจจากการใช้งานส่งผลท าให้เกิด

ความภักดีในตราสินค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
จินตนา ดิสสานนท์ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด้าน
ภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดี
ของผู้ปกครองเด็กที่ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน้ าทารกและ
เด็กเล็ก  BUB in da POOL ที่พบว่า ปัจจัยคุณภาพ
บริการการเอาใจใส่ส่งผลทางบวกต่อความภักดีของ
ผู้ปกครองเด็กที่ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน้ าทารกและเด็ก
เล็ก BUB in da POOL อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Behera (2018) ได้ศึกษาเรื่อง 
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของธนาคารที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารของอินเดียในโอริสสา 
ที่พบว่า คุณภาพบริการ ด้านการเอาใจใส่รายบุคคลส่งผล
ทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารของอินเดีย
ในโอริสสา 
 
6. ข้อเสนอแนะ  

6.1 ข้อเสนอแนะในงานวจิัยคร้ังนี ้
6.1.1 ทัศนคติ ด้านความเข้าใจส่งผลทางบวก

ต่อความภักดีในตราสินค้าวีดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น บริษัทวีดีโอสตรีมมิ่งควรจะมี
การปรับปรุงสิ่งที่ท าให้ผู้บริโภคเกิดทัศนคติที่ดีกับตรา
สินค้าของตน เช่น การให้ข้อมูลวิธีการใช้งานที่สามารถ
เข้าใจได้ง่าย มีวิดีโออธิบายสั้น ๆ ให้เข้าใจถึงกฎระเบียบ
การใช้งานที่ง่าย รวมไปถึงการเพิ่มการโปรโมทให้เห็นถึง
จุดแข็งที่ผู้บริโภคทั่วไปยอมรับในบริการของตน และ
ยังคงมั่นใจที่จะใช้บริการอยู่ เช่น การโปรโมทให้เห็นถึง
รายการบันเทิงในประเภทต่าง ๆ ท่ีมีให้ผู้บริโภคสามารถ
รับชมได้ครบถ้วนตามความต้องการ ซึ่งจะส่งผลต่อความ
ภักดีในตราสินค้าของผู้บริโภคให้สูงขึ้น 

6.1.2 ทัศนคติ ด้านพฤติกรรมส่งผลทางบวก
ต่อความภักดีในตราสินค้าวีดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ฝ่ายการตลาดจะต้องคอยหา
วิธีท่ีจะดึงดูดผู้บริโภคอยู่เสมอ อย่างการอัพเดทให้เห็นถึง
รายการรับชมใหม่ที่น่าสนใจ เช่น การแชร์ข้อมูลของ
รายการภาพยนตร์หรือซีรีส์ ที่จะทยอยเข้าในแต่ละเดือน
ให้ผู้บริโภคได้รับทราบและรอติดตาม รวมถึงฝ่ายครีเอทีฟ
คอนเท้นควรรวมรีวิวของผู้ใช้งานหลาย ๆ ท่านท่ีเกี่ยวกับ
ภาพยนตร์หรือซีรีส์ที่น่าสนใจ เช่น การรวมการแนะน า
รีวิวที่ผู้บริโภคเคยแนะน าในช่องทางต่าง ๆ มารวมไว้ใน
โพสเพื่อท าให้ผู้บริโภคได้ เห็นถึงความน่าสนใจของ 
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ภาพยนตร์หรือซีรีส์และออริจินัลคอนเท้นท่ีเป็นสิ่งที่ดึงดูด
ให้ผู้บริโภคยังคงตั้งใจที่จะใช้บริการต่อเป็นประจ าและ
เลือกที่จะภักดีในตราสินค้าวิดีโอสตรีมมิ่ง 

6.1.3 คุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่
รายบุคคลส่งผลทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้าวีดีโอ
สตรีมมิ่งของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น 
เจ้าหน้าที่ที่คอยให้บริการควรที่จะแสดงให้เห็นถึงความ
เอาใจใส่ เช่น ส ารวจตลาดความต้องการผู้ชมแต่ละช่วง
วัยว่ามีความต้องการที่จะรับชมเนื้อหาในประเภทใด เพื่อ
จัดสรรเนื้อหาให้เหมาะสมกับผู้ชม รวมถึงมีความพร้อมใน
การแก้ปัญหาหากผู้บริโภคเกิดข้อสงสัย เช่น เจ้าหน้าที่
ทุกคนต้องมีความเต็มใจช่วยเหลือเป็นอย่างดี มีความ
สุภาพ มีมนุษยสัมพันธ์และการสื่อสารที่ ดีพร้อมที่จะ
บริการแก่ผู้บริโภคด้วยช่องทางที่เข้าถึงเจ้าหน้าที่ที่หลาย
หลาย ผู้บริโภคเมื่อได้รับความใส่ใจเล็ก ๆ น้อย ๆ ก็ถือ
เป็นสิ่งที่ท าให้ผู้บริโภคเกิดความพอใจที่ได้รับการเอาใจใส่
ซึ่งจะส่งผลท าให้เกิดความภักดีในตราสินค้าได้ 

6.1.4 คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง 
ส่งผลทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้าวีดีโอสตรีมมิ่ง
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น หน่วยงาน
การพัฒนาระบบแอปพลิเคชันจะต้องมีการคอยรักษา
คุณภาพให้ดี เช่น การพัฒนาระบบให้มีความเสถียรและ
สามารถตอบสนองต่อการใช้งานของผู้บริโภคได้อย่าง
ทันทีเมื่อมีการใช้งาน รวมถึงความง่ายในการค้นหาช่ือ
รายการภาพยนตร์ หรือซีรีส์ อย่างการค้นด้วยช่ือเรื่องได้
ทั้ งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ นอกจากนี้ควรจะมี
เจ้าหน้าที่คอยทางระบบออนไลน์คอยช่วยแก้ปัญหาด้วย
ความเต็มใจ เช่น เมื่อเกิดปัญหาจากการใช้งานผู้บริโภค
สามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ทางเว็บไซต์ได้ทันที รวมถึงการ
รับฟังค าติ  ชมและข้อเสนอแนะของผู้บริโภคหากร
ผู้บริโภคได้รับการตอบสนองที่ดีก็จะเกิดความพอใจใน
บริการซึ่งจะท าให้ผู้บริโภคเกิดความภักดีในตราสินค้าได้ 

6.2 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
6.2.1 การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา

เฉพาะผู้บริโภคที่ใช้บริการวีดีโอสตรีมมิ่งท่ีอาศัยอยู่ในเขต
จังหวัดกรุงเทพมหานคร การศึกษาครั้งนี้เป็นงานวิจัยใน
เชิงปริมาณเพื่อศึกษาภาพรวมของทัศนคติและคุณภาพ
การบริการที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้าวีดีโอสตรีม
มิ่งของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อให้ได้ข้อมูลใน
เชิ งลึ กนั้ น ควรจะมี ก ารกระจายพื้ น ที่ ข อ งผู้ ต อบ

แบบสอบถามในจังหวัดหรือภูมิภาคอื่น ๆ ในประเทศไทย
ด้วยเพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่หลากหลายและสามารถ
น ามาใช้เป็นแนวทางที่จะสร้างความภักดีในตราสินค้า
วีดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคมากข้ึน 

6.2.2 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะการ
วิเคราะห์การถดถอยแบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis)  เท่ า นั้ น  ส า ห รั บ ผู้ ที่ ส น ใจ
ด าเนินการวิจัยในอนาคต ควรศึกษาการวิจัยเกี่ยวกับการ
เปรียบเทียบ เช่น การเปรียบเทียบความพึงพอใจการใช้
บริการวีดีโอสตรีมมิ่งของผู้บริโภคของแต่ละภูมิภาคใน
ประเทศไทยที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้า เพื่อใช้
เปรียบเทียบถึงวิธีการสร้างความภักดีในตราสินค้าที่
เพิ่มขึ้นและท าให้ได้ข้อมูลการใช้งานที่หลากหลายของ
ผู้บริโภคมากข้ึน 
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