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บทคัดยอ 

 
การคนควาแบบอิสระน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานคา

เรนค็อทเทจตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลนอีเบยดอตคอมและเพ่ือศึกษา
ความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจรวมไปถึงเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสและความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ โดยเก็บรวบรวม
ขอมูลจากลูกคาของรานคาเรนค็อทเทจจํานวน 415 ราย และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหและประมวลผลขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา ประกอบดวยความถ่ีรอย
ละและคาเฉล่ียและสถิติอางอิง คือ สถิติวิเคราะหคาสหสัมพันธอยางงายเพียรสัน  

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดเปนเพศหญิง โดยสวนใหญมีอายุ 41 – 
50 ป อาศัยอยูในประเทศสหรัฐอเมริกา มีความถ่ีในการเขาเยี่ยมชมเว็บไซตอีเบย 6 – 10 คร้ังตอ
เดือน และใชระยะเวลาอยูในเว็บไซตอีเบยเฉล่ียแตละครั้ง 3 – 4 ช่ัวโมง สวนใหญมีคาใชจายเฉล่ีย
ตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย $301 – $400 ตอเดือน มีประสบการณในการซื้อสินคา
ทางออนไลน 3 – 5  ป และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจไปเพ่ือ
รอยเปนเคร่ืองประดับ 

ลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลนอี เบยดอตคอมอยู ในระดับมากในทุกดาน  ไดแก  ความมี
ประสิทธิภาพ ความสามารถของระบบและการรักษาความลับสวนบุคคล โดยมิติท่ีลูกคามีระดับ
ความพึงพอใจสูงสุด คือ มิติดานการรักษาความลับสวนบุคคล 
 ลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของรานคาเรนค็อทเทจอยูในระดับมาก2 มิติ โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงสุด 
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คือ ดานการเติมเต็มความตองการ และดานการตอบสนอง และลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสตอผูขายในมิติดานการติดตอส่ือสารอยูในระดับ
ปานกลาง 

ลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีความภักดีอยูในระดับมาก โดยปจจัยดานความต้ังใจท่ีจะ
ยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป ซ่ึงเปนมิติดานพฤติกรรม มีระดับคาเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ 
ความชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ ซ่ึงเปนมิติดานทัศนคติ และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความภักดีตํ่าสุด คือ จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืนซ่ึงเปนมิติดานพฤติกรรม 
 ทุกมิติของความพึงพอใจในคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธทางบวกกับ
ความภักดีของลูกคา ยกเวนตัวแปรความพึงพอใจในดานความสามารถของระบบไมมีความสัมพันธ
กับความภักดีของลูกคา โดยความพึงพอใจตอรานคาเรนค็อทเทจสงอิทธิพลตอความภักดีของลูกคา
สูงกวาความพึงพอใจตอผูใหบริการตลาดออนไลนอีเบยดอตคอม 
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Abstract 
 

This independent study aimed to examine customer satisfaction toward e-service 
quality of Karen Cottage in online marketplace eBay.com, and customer loyalty toward Karen 
Cottage, including relationship between customer satisfaction toward e-service quality and 
customer loyalty. The data was collected from 415 customers of Karen Cottage. The instrument 
used in the study was questionnaire. Then the data were analyzed by descriptive statistical 
methods including frequency, percentage, and means, also correlation analysis by Pearson 
Correlation 

The finding indicated that all of respondents were female, most of them aged 
between 41 – 50 years old and lived in United States. They visited eBay 6 – 10 times per month 
on average, spend times on eBay about 3 – 4 hours per visit, and spend money on eBay $301 – 
$400 per month on average. They had 3 – 5 years’ experience in online shopping and purpose of 
purchasing from Karen Cottage was for beading their jewelry. 

The customers satisfied with all dimensions of e-service quality of eBay.com, 
including efficiency, system availability and privacy at high level. The most satisfaction 
dimension was privacy. They also were satisfied at high level with e-service quality of seller, who 
was Karen Cottage, in two dimensions that were fulfillment and responsiveness, which the 
fulfillment was the most satisfied, but they felt neutral with e-service quality dimension of 
contact. Additional, they had high level of loyalty. 
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The relationships between customer satisfaction toward e-service quality and 
customer loyalty, the finding revealed that satisfaction toward e-service quality in all dimensional 
had positive relation to customer loyalty, except satisfaction toward system availability. 
Customers’ satisfaction with Karen Cottage had more influence on customer loyalty than 
customers’ satisfaction with eBay.com.  
   
  
 
 
 


