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อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรมีมิ่ง 

ของกลุ่มเจเนอเรชันวาย ในกรุงเทพมหานคร 
The Influence of Marketing Mix and E-Service Quality on Loyalty in  

Using Music Streaming Services of Generation Y in Bangkok 
 

พัชทิฌา จารุศิริ (Patticha Charusiri)1 
จักรพันธ์ กิตตินรรัตน์ (Jakkrapan Kittinorarat)2 

 
บทคัดย่อ 

 
 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่ง ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์จากกลุ่มเจเนอเรชันวายที่ใช้แอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งใน
กรุงเทพมหานคร และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวกจนได้ตัวอย่าง จ านวน 384 คน โดยวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยสถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมานเพื่อการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
 ผลการศึกษา พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ และราคาส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการ ส่วนคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านการบรรลุเป้าหมาย ความพร้อมใช้งานของระบบ และความเป็น
ส่วนตัวส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมม่ิงเช่นกัน 
 

ค าส าคัญ  ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความภักดีของลูกค้า 
 

Abstract 
 

 The objectives of this independent study were to investigate the influence of marketing 
mix and E-service quality on customer loyalty in using music streaming services. This study was 
quantitative research. The data were collected by the online questionnaire distributing to 
generation Y users of music streaming applications in Bangkok. The 384  samples were selected 
by convenience sampling technique. The data was analyzed by descriptive statistics.                  
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The inferential statistics were also used for hypothesis testing by multiple regression analysis. 
 The study revealed that the marketing mix factors, product and price affected the 
loyalty in using music streaming services. In addition, E-service quality factors regarding goal 
achievement, system availability and privacy also affected the loyalty in using music streaming 
services. 
 
Keywords:  Marketing Mix, E-service Quality, Customer Loyalty 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันเทคโนโลยีพัฒนาไปอย่างรวดเร็วนับตั้งแต่การเปลี่ยนผ่านจากยุคแอนาล็อกเข้าสู่ยุคดิจิทัล 
เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวัน เปลี่ยนวิถีชีวิตของผู้คนจากออฟไลน์สู่ออนไลน์มากขึ้น (WICE 
Logistics, 2561) ซึ่งสังคมไทยเข้าสู่ยุคดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบ จากผลส ารวจการใช้งานอินเทอร์เน็ตของคน
ไทยประจ าปี พ.ศ. 2563 ของส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (สพธอ.) หรือ ETDA (เอ็ตด้า) 
กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม พบว่า คนไทยใช้อินเทอร์เน็ตเฉลี่ยวันละ 11 ชั่วโมง 25 นาที เพ่ิมขึ้น
จากปี พ.ศ. 2562 ถึง 1 ชั่วโมง 3 นาที โดยผู้ใช้งานมีสัดส่วนการท ากิจกรรมผ่านช่องทางออนไลน์มากกว่า
ช่องทางออฟไลน์ (ส านักยุทธศาสตร์ ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ กระทรวงดิจิทัลเพ่ือ
เศรษฐกิจและสังคม, 2563) ทั้งนี้ การพัฒนาเทคโนโลยีได้เปลี่ยนแปลงช่องทางการเข้าถึงสื่ออย่างชัดเจน 
โดยเฉพาะช่องทางการฟังเพลง ในอดีตผู้คนฟังเพลงผ่านเครื่องเล่นแผ่นเสียง เครื่องเล่นเทปคาสเซ็ท เครื่องเล่น
ซีดี หรือเครื่องเล่นเอ็มพี 3 ที่ต้องดาวน์โหลดไฟล์เพลงไว้ในเครื่อง แต่ปัจจุบันผู้คนสามารถฟังเพลงผ่านเว็บไซต์
หรือแอปพลิเคชัน ซึ่งการฟงัเพลงรูปแบบนี้เรียกว่า มิวสิกสตรีมมิ่ง  
 มิวสิกสตรีมมิ่ง คือ การฟังเพลงในรูปแบบออนไลน์ โดยใช้อินเทอร์เน็ตเป็นสื่อกลาง เป็นที่นิยมอย่าง
มากเนื่องจากเป็นช่องทางฟังเพลงออนไลน์ที่สะดวกไม่ต้องดาวน์โหลดไฟล์ไว้ในเครื่องอีกต่อไป และสามารถฟัง
เพลงจากท่ีใดก็ได้สอดคล้องกับพฤติกรรมของคนในยุคดิจิทัล ในประเทศไทยมีผู้ให้บริการมิวสิกสตรีมมิ่งหลาย
ราย แต่ที่เป็นที่รู้จักอย่างแพร่หลายมี 4 ราย ได้แก่ Joox มีผู้ฟังคิดเป็นร้อยละ 71 Spotify มีผู้ฟังคิดเป็น               
ร้อยละ 25 Apple Music คิดเป็นร้อยละ 11 และ YouTube Music เป็นผู้ให้บริการรายล่าสุด ผู้ใช้งานจึงมี
ทางเลือกในการฟังเพลง แต่ในขณะเดียวกันผู้ให้บริการต่างออกแบบการใช้งาน พัฒนาบริการรวมถึงฟีเจอร์
ต่าง ๆ เพ่ือตอบสนองการใช้งานและดึงผู้ใช้มาอยู่ในบริการมิวสิกสตรีมมิ่งของตนให้มากที่สุด โดยมิวสิก                     
สตรีมมิ่งมีแนวโน้มการเติบโตอย่างต่อเนื่องตามการเติบโตของการใช้อินเทอร์เน็ตและการใช้สมาร์ทโฟน                
ซึ่งกลุ่มคนที่ใช้อินเทอร์เน็ตและสมาร์ทโฟนมากที่สุดคือ เจเนอเรชันวาย (ส านักยุทธศาสตร์ ส านักงานพัฒนา
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม, 2563; CIBA, 2563) 
 เจเนอเรชันวาย (Gen Y) คือ คนที่เกิดในช่วงปีพ.ศ.2524 – 2543  ปัจจุบันมีอายุระหว่าง 21 – 40 ปี 
(ส านักยุทธศาสตร์ ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม , 
2563) คนกลุ่มนี้คุ้นเคยกับเทคโนโลยีเป็นอย่างดี เพราะเติบโตในยุคที่อินเทอร์เน็ตเริ่มเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งของ
ชีวิตประจ าวัน อีกทั้งคนกลุ่มนี้เป็นผู้บริโภคหลักในทุกอุตสาหกรรม เนื่องจากเป็นกลุ่มที่มีขนาดใหญ่ที่สุดใน
ประเทศไทยหรือเกือบ 1 ใน 3 ของประเทศ มีรายได้ค่อนข้างสูงและมีอัตราการใช้จ่ายต่อรายได้สูงที่สุด           
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เมื่อเทียบกับคนเจเนอเรชันก่อน จึงเป็นกลุ่มเป้าหมายที่ธุรกิจให้ความส าคัญ  (The Bangkok Insight 
Editorial Team, 2562) รวมถึงมิวสิกสตรีมมิ่งที่ขับเคลื่อนด้วยกลุ่มคนฟังหลักคือ เจเนอเรชันวาย โดยเฉพาะ
ในกรุงเทพมหานครที่มีผู้ใช้งานสูงที่สุดร้อยละ 55 (BLT, 2562) อย่างไรก็ดีคนกลุ่มนี้ไม่สามารถตอบสนองด้วย
ตราสินค้าใดตราสินค้าหนึ่ง จะเลือกบริการที่มีคุณภาพและเป็นไปตามที่ต้องการ และไม่ลังเลที่จะเปลี่ยนหรือ
หาตัวเลือกใหม่มาทดแทน หากผลิตภัณฑ์ที่ใช้อยู่ไม่ตรงกับความต้องการอีกต่อไป ดังนั้น แนวคิดในเรื่องส่วน
ประสมการตลาดและคุณภาพบริการเป็นสิ่งส าคัญส าหรับกลุ่มเจเนอเรชันวาย เพราะคนกลุ่มนี้จะประเมิน
ความคุ้มค่า บริการที่มีคุณภาพ หากสามารถสร้างความภักดีให้เกิดกับคนกลุ่มนี้ได้ จะช่วยสนับสนุนหรือมอบ
ผลประโยชน์ให้องค์กรในระยะยาว (Gronroos, 2000, อ้างถึงใน สรญา เข็มเจริญ, 2559) 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความ
ภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมม่ิงของกลุ่มเจเนอเรชันวาย ในกรุงเทพมหานคร  
 
การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิดในการวิจัย  
 ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับงานวิจัยในอดีตที่ผ่านมา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยในครั้งนี้               
ท าให้ได้ข้อสรุปงานวิจัยที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์กับความภักดีของลูกค้า ดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 1 ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับความภักดีของลูกค้า 
 

ผู้วิจัย กลุ่มตัวอย่าง สรุปผลการวิจัย 
Annisa & Rahayu 
(2016) 

นักศึกษามหาวิทยาลัยบราวิจายาที่
เป็นลูกค้าของ PT Smartfren 
Telecom, Tbk.จ านวน 100 คน 

พบว่า ตัวแปรราคา การส่งเสริมการตลาด 
และหลักฐานทางกายภาพมีอิทธิพลต่อ
ความภักดีของลูกค้าในการใช้งานผลิตภัณฑ์
ข้อมูลมือถือของ PT. Smartfren 
Telecom, Tbk 

Akbar & Zain (2014) ผู้ใช้งาน Smartfren จ านวน 100 คน พบว่า ตัวแปรส่วนประสมทางการตลาดมี
ผลในเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความ
ตั้งใจซื้อซ้ าเมื่อผ่านความพึงพอใจ 

Souar, Mahi, & 
Ameur (2015) 

ลูกค้าของบริษัทโทรคมนาคมประเทศ
แอลจีเรียจ านวน 100 คน 

พบว่าผลิตภัณฑ์ กระบวนการ และ             
การส่งเสริมการตลาดมีผลในเชิงบวกและ         
มีนัยส าคัญต่อความภักดีของลูกค้า 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ผู้วิจัย กลุ่มตัวอย่าง สรุปผลการวิจัย 
รัฐชน ภาโนชิต,              
เอก บุญเจือ และ          
วรัท วินิจ (2563) 

ผู้ที่ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
จ านวน 405 คน 

พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของ
ธุรกิจบริการที่ส่งผลต่อความภักดี คือ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัย 
ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ และปัจจัย
ด้าน   การจัดจ าหน่าย 

ศลิษา ธาตุชนะ และ
ประพล เปรมทองสุข 
(2563) 

ผู้ที่ใช้บริการแอปพลิเคชัน  
Grab Food จ านวน 100 คน 

พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
Grab Food มากที่สุด คือ ด้านราคา และ
ด้านการจัดจ าหน่าย 

สุชาวดี ด ารงเถกิง
เกียรติ,์ วอนชนก ไชย
สุนทร และสิงหะ ฉวีสุข 
(2562) 

ผู้ใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ 
เค ลื่ อนที่ ที่ พั กอาศั ย ใน เขต พ้ื น ที่
กรุงเทพมหานครจ านวน  
400 คน 

พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ผลิตภัณฑ์ และด้านการส่งเสริมการตลาดมี
ผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.01 

กรวิทย์ เจริญวิศาล 
และอริสรา เสยานนท์
(2561) 

กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการ Mobile 
Banking ธนาคารออมสิน ส านักงาน
ใหญ่จ านวน 400 คน 

พบว่า ความพึงพอใจส่วนประสมทาง
การตลาดด้านราคา ด้านช่องทางการใช้
บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด              
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
ลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อความภักดี          
ในการใช้บริการ MYMO 

สุภัสสร ศรีมนตรี  
และภิเษก ชัยนิรันดร์ 
(2558) 

ประชาชนทั่วไปที่ซื้อสินค้าและบริการ
จากอินเทอร์เน็ตจ านวน 400 คน 

พบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา          
ด้านช่องทางการส่งมอบสินค้า ด้าน             
การส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์กับ
ความภักดีในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในทิศ
ทางบวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 

 
 จากตารางที่ 1 แสดงผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับตัวแปรที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า โดยผู้วิจัย
กลุ่มนี้ได้ข้อค้นพบจากการศึกษาสอดคล้องกัน กล่าวคือ ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้า 
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ตารางท่ี 2 ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องระหว่างคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความภักดีของลูกค้า 
 

ผู้วิจัย กลุ่มตัวอย่าง สรุปผลการวิจัย 
Alotaibi (2021) พลเมืองซาอุดีอาระเบียจ านวน 555 

คน 
พบว่า ความพร้อมใช้งานของระบบ          
การบรรลุเป้าหมาย การตอบสนอง             
การชดเชย และการติดต่อ มีผลกระทบใน
ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความภักดีของ
ลูกคา้เอ็ม-คอมเมิร์ซ ในขณะที่ประสิทธิภาพ 
และความเป็นส่วนตัวไม่มีผลกระทบอย่าง       
มีนัยส าคัญต่อความภักดีของลูกค้า             
เอ็มคอมเมิร์ซ 

Jo & Mo (2018) นักศึกษาระดับปริญญาตรีที่ใช้
บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของ
ธนาคารในไนจีเรียจ านวน 167 คน 

พบว่า การบรรลุเป้าหมายเป็นเพียงมิติ
เดียวที่มีอิทธิพลต่อความภักดีอย่าง              
มีนัยส าคัญ 

Zehir & Narcikara 
(2016) 

ลูกค้าของร้านค้าปลีกออนไลน์ 10 
แห่งที่ได้รับความนิยมมากที่สุดใน
ประเทศตุรกีจ านวน 645 คน 

พบว่า มีความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้นระหว่าง
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ และ         
ความภักดี 

Lee, Cha, & Cho 
(2012) 

ผู้ที่ใช้เว็บไซต์โซเชียลคอมเมิร์ซเป็น
ประจ าจ านวน 137 คน 

พบว่า ปัจจัยความพร้อมใช้งานของระบบ 
และการชดเชยไม่มีนัยส าคัญพอที่จะส่งผล
ต่อความภักดีของลูกค้า 

Marimon, Yaya, & Fa 
(2012) 

ลูกค้าชาวสเปนที่ใช้บริการ  
e-banking จ านวน 428 คน 

พบว่า ประสิทธิภาพของเว็บไซต์ และ              
การตอบสนองต่อข้อร้องเรียนมีอิทธิพล         
ในเชิงบวกต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ 

วัชระ เวชประสิทธิ์  
และคณะ (2564) 

ลูกค้าท่ัวไปในจังหวัดเพชรบุรีและ
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ที่ใช้บริการ
ซื้อสินค้าทางอิเล็กทรอนิกส์ของ                
ผู้จ าหน่ายสินค้าออนไลน์จ านวน 
385 คน 

พบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดี
ของลูกค้า มี 5 ด้าน ได้แก่ ความมั่นใจ/
ไว้วางใจ การออกแบบเว็บไซต์ ความพร้อม
ของระบบ การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม 
และการตอบสนองลูกค้า โดยมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 มีอ านาจพยากรณ์ได้          
ร้อยละ 79.50 

  
 จากตารางที่ 2 แสดงผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับตัวแปรที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า โดยผู้วิจัย
กลุ่มนี้ได้ข้อค้นพบจากากรศึกษาสอดคล้องกัน กล่าวคือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้า 
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 ดังนั้น ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับตัวแปรที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชัน             
มิวสิกสตรีมม่ิง พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ เป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อ
ความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมม่ิง จึงน ามาซึ่งกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพที่ 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 ผลจากการทบทวนวรรณกรรมที่ผ่านมา และกรอบแนวคิดน ามาสู่สมมติฐานวิจัย ดังนี้ 
 1. ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาดส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งของกลุ่มเจเนอเรชันวายใน
กรุงเทพมหานคร 
 2. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วยประสิทธิภาพ การบรรลุเป้าหมาย ความพร้อมใช้งาน
ของระบบความเป็นส่วนตัว การตอบสนอง การชดเชย และการติดต่อส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ                 
แอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมม่ิงของกลุ่มเจเนอเรชันวายในกรุงเทพมหานคร 
 

วิธีการวิจัย  
การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ที่ส่งผลต่อ

ความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งของกลุ่มเจเนอเรชันวายในกรุงเทพมหานคร เป็น                      
การวิจัยแบบเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ กลุ่มเจเนอเรชันวายที่ใช้แอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งใน

กรุงเทพมหานคร โดยหน่วยวิเคราะห์ คือ หน่วยบุคคลได้แก่ กลุ่มเจเนอเรชันวายที่ใช้แอปพลิเคชันมิวสิก            
สตรีมมิ่งจ านวน 384 ชุด ตามสูตรของคอแครน (Cochran, 1977 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) 

 

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์  
1. ประสิทธิภาพ 
2. การบรรลุเป้าหมาย  
3. ความพร้อมใช้งานของระบบ  
4. ความเป็นส่วนตัว  
5. การตอบสนอง  
6. การชดเชย  
7. การติดต่อ  

ส่วนประสมทางการตลาด  
1. ผลิตภัณฑ์  
2. ราคา   
3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย  
4. การส่งเสริมการตลาด  
 

ความภักดีในการใช้บริการ 
แอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่ง 

1. การบอกต่อ  
2. การตั้งใจซื้อซ้ า  
3. ความอดทนต่อราคา  
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เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล  
ในการศึกษาครั้งนี้ผู้ วิจัย ใช้แบบสอบถามออนไลน์ที่ผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงของ

แบบสอบถาม ดังพิจารณาจากดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ได้เท่ากับ 0.97 และ มีค่าความน่าเชื่อถือ ซึ่ง
พิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของครอนบาครายด้านและทั้งชุด มีค่า อยู่ระหว่าง .87 - .94 ซึ่งแสดง
ให้เห็นว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือได้มาก (Ahdika, 2017)  

วิธีรวบรวมข้อมูล  
 ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ามาเป็น แนวทางในการสร้าง
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย โดยผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย
การแจกแบบสอบถามออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชันไลน์และแอปพลิเคชันเฟซบุ๊กไปยังประชากรเป้าหมาย  คือ 
กลุ่มเจเนอเรชันวาย อายุระหว่าง 21 – 40 ปี ในกรุงเทพมหานครและใช้แอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งใน
ปัจจุบัน จนกระทั่งได้กลับคืนมาจ านวน 384 ชุด ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถาม 
จัดหมวดหมู่ของข้อมูลในแบบสอบถามเพ่ือน าาข้อมูลไปวิเคราะห์ทางสถิติ 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์  

ในการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ผู้วิจัยได้ใช้ เทคนิคการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) ด้วยวิธีการ Enter ทั้งนี้มีการตรวจสอบปัญหาความสัมพันธ์ ระหว่างตัวแปรอิสระหรือ
ปัจจัยที่มีอิทธิพลซ้ าซ้อน (Multicollinearity) ด้วยค่าสถิติ Tolerance และ VIF 

 
ผลการวิจัย  

ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 – 25 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี 
โดยเป็นพนักงานเอกชน รายได้เฉลี่ย 12,001 – 18,000 บาทต่อเดือน และใช้ YouTube Music มีสัดส่วน
มากที่สุด โดยกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ใน
ระดับมากทุกด้าน ทั้งนี้กลุ่มตัวอย่างมีความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งอยู่ในระดับมาก
เช่นเดียวกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 
สมมติฐานที่ 1 ส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิก                  

สตรีมม่ิงของกลุ่มเจเนอเรชันวาย ในกรุงเทพมหานคร  
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ตารางท่ี 3 อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชัน        
             มิวสิกสตรีมม่ิง 
 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิถ์ดถอย 

(b) 
t Sig. t tolerance VIF 

ผลิตภณัฑ์ (X1) 
ราคา (X2) 
ช่องทางการจัดจ าหน่าย (X3) 
การส่งเสริมการตลาด (X4) 
ค่าคงท่ี 

.294 

.381 

.140 
-.032 
.794 

4.756 
6.439 
1.904 
-.569 
4.667 

.000** 

.000** 
.058 
.570 

.000** 

.415 

.362 

.284 

.412 

2.407 
2.759 
3.518 
2.425 

           R2 = .485    SEE = .593    F= 91.044    Sig of F = .000  

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 

จากตารางที่ 3 แสดงให้เห็นว่า ส่วนประสมการตลาดด้าน ผลิตภัณฑ์ (X1) และราคาราคา (X2) ส่งผล
ต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่ง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยทั้ง 2 
ปัจจัยสามารถร่วมกันพยากรณ์ความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่ง  ได้ถึงร้อยละ 48.5 ซึ่ง
สามารถน ามาเขียนสมการประมาณค่า ได้ดังนี้  

   y = .794 + .294(X1) + .381(X2)  

 
สมมติฐานที่ 2  คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชัน               

มิวสิกสตรีมมิ่งของกลุ่มเจเนอเรชันวาย ในกรุงเทพมหานคร   
 

ตารางท่ี 4  อิทธิพลของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชัน         
              มิวสิกสตรีมม่ิง 
 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิถ์ดถอย 

(b) 
t Sig. t tolerance VIF 

ประสิทธิภาพ (X1) 
การบรรลุเปา้หมาย (X2) 
ความพร้อมใช้งานของระบบ (X3) 
ความเป็นส่วนตัว (X4) 
การตอบสนอง (X5) 
การชดเชย (X6) 
การติดต่อ (X7) 
ค่าคงท่ี 

.111 

.163 

.179 

.249 

.062 

.088 
-.005 
.501 

1.641 
2.209 
2.478 
3.808 
.928 
1.401 
-.103 
3.173 

.102 
.028* 
.014* 
.000* 
.354 
.162 
.918 
.002* 

.264 

.219 

.217 

.262 

.221 

.231 

.372 

3.781 
4.562 
4.606 
3.822 
4.517 
4.322 
2.686 

           R2 = .556    SEE = .551    F= 69.460    Sig of F = .000  

* มีนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ .05       
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จากตารางที่ 4 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านบรรลุเป้าหมาย (X2) ความพร้อมใช้
งานของระบบ (X3) และความเป็นส่วนตัว (X4) ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิก         
สตรีมมิ่ง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยทั้ง 3 ปัจจัยสามารถร่วมกันพยากรณ์ความภักดีในการใช้
บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมม่ิง ได้ถึงร้อยละ 55.6 ซึ่งสามารถน ามาเขียนสมการประมาณค่า ได้ดังนี้  

y = .501 + .163(X2) + .179(X3) + .249(X4) 
 
อภิปรายผล  
 จากการวิจัย เรื่อง “อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผล
ต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งของกลุ่มเจเนอเรชันวายในกรุงเทพมหานคร ” 
สามารถอภิปรายผลให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่ง เป็นเพราะบริการ                  
แอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งาน กล่าวคือ แอปพลิเคชันมีจ านวนเพลงให้
ผู้ใช้งานได้เลือกฟังเยอะ เพลงมีความหลากหลาย มีคุณภาพเสียงที่คมชัด เป็นต้น ผลการศึกษาดังกล่าว
สอดคล้องกับ สุชาวดี ด ารงเถกิงเกียรติ์, วอนชนก ไชยสุนทร และสิงหะ ฉวีสุข (2562) ซึ่งพบว่า ผลิตภัณฑ์มี
ผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยอธิบายถึงผลการศึกษา
ดังกล่าวว่า เนื่องจากผลิตภัณฑ์เป็นปัจจัยหลักที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ หาก
ผลิตภัณฑ์หรือบริการมีคุณภาพที่ดี มีความน่าสนใจ และเข้าถึงความต้องการที่แท้จริงของกลุ่มเป้าหมายได้ 
นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ซูอาร์, มหิ และอมัวร์ (Souar, Mahi, & Ameur, 2015) ที่พบว่า 
ผลิตภัณฑ์มีผลในเชิงบวกและมีนัยส าคัญต่อความภักดีของลูกค้า 
 2. ราคาส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่ง เนื่องจากจ านวนเงินที่
ผู้ใช้งานจ่ายไปมีความคุ้มค่ากับบริการที่ได้รับจากแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่ง รวมถึงการมีแพ็คเกจราคา
แตกต่างและหลากหลาย ที่ผู้ใช้งานสามารถเลือกซื้อได้ตามความเหมาะสมกับการใช้งานของตนเอง ผล
การศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับ ศลิษา ธาตุชนะ และประพล เปรมทองสุข (2563) ที่พบว่า ราคามีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภักดีต่อผู้ใช้แอปพลิเคชัน Grab Food เพราะมีราคาที่เหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับระยะทาง                  
มีความคุ้มค่า และมีราคาเป็นมาตรฐานตามที่ร้านก าหนด อีกทั้งผู้ วิจัยจ านวนหนึ่ง (รัฐชน ภาโนชิต , เอก                  
บุญเจือ และวรัท วินิจ, 2563; กรวิทย์ เจริญวิศาล และอริสรา เสยานนท์, 2561; สุภัสสร ศรีมนตรี และภิเษก 
ชัยนิรันดร์, 2558) ที่มีผลการศึกษาสอดคล้องกันคือ ราคามีผลต่อความภักดีของลูกค้า 
 3. การบรรลุเป้าหมายส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งของกลุ่ม                      
เจเนอเรชันวายในกรุงเทพมหานคร เป็นเพราะว่าบริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งปฏิบัติตามค าม่ันสัญญาใน
การให้บริการกับผู้ใช้งาน กล่าวคือ ผู้ใช้งานได้รับบริการตามที่แอปพลิเคชันระบุ ไว้ ซึ่งมีความส าคัญต่อ                     
การสร้างความสัมพันธ์ที่เชื่อถือได้ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้ใช้งาน (Firdous & Farooqi, 2019) ผลการศึกษา
ดังกล่าวสอดคล้องกับ ซีฮีร์ และนาซิคารา (Zehir & Narcikara, 2016) ที่พบว่า การบรรลุเป้าหมายมี
ความสัมพันธ์กับความภักด ี
 4. ความพร้อมใช้งานของระบบ ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งของ
กลุ่มเจเนอเรชันวายในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งมีความเสถียร ไม่ขัดข้องขณะใช้
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งาน ซึ่งเป็นสิ่งที่ท าให้ผู้ใช้มั่นใจได้ว่าแอปพลิเคชันพร้อมใช้งานอย่างต่อเนื่องโดยไม่มีข้อผิดพลาดทางเทคนิค                
ใด ๆ (Firdous & Farooqi, 2019) ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับ กาญจนา ศิริแตง (2562) รวมทั้ง 
วัชระ เวชประสิทธิ์ และคณะ (2564) ที่พบว่า ความพร้อมใช้งานของระบบส่งผลต่อความภักดี 
 5. ความเป็นส่วนตัวก็ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ อาจเป็นเพราะว่าผู้ใช้งานรับรู้ได้ถึงความ
ปลอดภัยในการใช้งานแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่ง กล่าวคือ แอปพลิเคชันรักษาข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้งาน 
รวมถึงความปลอดภัยของช่องทางการช าระค่าบริการ ซึ่งผู้ใช้งานเน้นความเป็นส่วนตัว (Zehir & Narcikara, 
2016) เพราะความเป็นส่วนตัวมีความส าคัญที่สุดที่ช่วยให้ผู้ใช้งานมั่นใจได้ว่าข้อมูลจะได้รับการคุ้มครอง
โดยเฉพาะข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับธุรกรรมทางการเงิน (Firdous & Farooqi, 2019) ผลการศึกษาดังกล่าว
สอดคล้องกับ ธัญญธร ภิญโญพาณิชย์การ (2563) ที่พบว่า ความเป็นส่วนตัวมีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ  
 1.  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  1.1 ด้านผลิตภัณฑ์ ควรเพ่ิมเพลงเก่า เพลงนอกกระแสในแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งให้มากขึ้น 
เพ่ือตอบสนองกลุ่มเจเนอเรชันวายที่เป็นผู้ฟังในตลาดเฉพาะกลุ่ม    
  1.2 ด้านราคา ควรให้ความส าคัญกับราคาค่าบริการ เนื่องจากราคาส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการมากท่ีสุด โดยบริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งนี้ควรมีราคาที่หลากหลายให้ผู้ใช้งานเลือกตามลักษณะ
การใช้งาน ซึ่งผู้ให้บริการสามารถน าข้อมูลนี้ในการก าหนดกลยุทธ์เรื่องราคาให้ตอบสนองต่อผู้ใช้งานต่อไป 
  1.3 ด้านการบรรลุเป้าหมาย แอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมม่ิงควรรักษาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์
ในด้านนี้ไว้ เนื่องจากเป็นสิ่งที่ผู้ใช้คาดหวังที่จะได้รับจากแอปพลิเคชัน ไม่ว่าจะเป็น แอปพลิเคชันมิวสิกสตรีม
มิ่งมีเพลงให้เลือกฟังเยอะ คุณภาพเสียงเพลงคมชัด และอัพเดตเพลงใหม่อย่างรวดเร็ว 
  1.4 ด้านความพร้อมใช้งานของระบบ ผู้ให้บริการแอปพลิเคชันมิวสิกสตรีมมิ่งควรพัฒนาแอป
พลิเคชันอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้แอปพลิเคชันมีความเสถียรต่อการใช้งานมากที่สุด 
  1.5 ด้านความเป็นส่วนตัว ควรให้ความส าคัญกับช่องทางการช าระค่าบริการให้มีความปลอดภัย 
ปกป้องข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้ ปกป้องประวัติการฟังเพลง และจัดเก็บข้อมูลบัตรเครดิตของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี 
ซึ่งมีส่วนช่วยให้ผู้ใช้งานรับรู้ได้ถึงความปลอดภัยในการใช้งาน 
  1.6 ด้านการติดต่อ ควรเพ่ิมช่องทางที่สามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่ได้โดยตรง อาจมีหมายเลข
โทรศัพท์หรือแชทออนไลน์ที่ผู้ใช้งานสามารถสอบถาม และแจ้งปัญหากับเจ้าหน้าที่ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
 2. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
  2.1 ควรศึกษากลุ่มตัวอย่างอ่ืนร่วมด้วย เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ท าการศึกษาในกลุ่มเจเนอเรชัน-
วายเท่านั้น และเมื่อน ามาวิเคราะห์ส่งผลให้ความภักดีไม่แตกต่างกัน ดังนั้น ควรท าการศึกษากับกลุ่มตัวอย่าง
ในช่วงอายุอื่น ๆ ร่วมด้วย เพ่ือน าผลที่ได้มาเปรียบเทียบความภักดีในแต่ละกลุ่มว่ามีความแตกต่างอย่างไรบ้าง 
  2.2 ควรศึกษาตัวแปรคั่นกลาง อาทิ ความพึงพอใจ เพ่ืออธิบายว่าตัวแปรคั่นกลางดังกล่าวมี
อิทธิพลต่อตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามอย่างไร 
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