
 ง

ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการทาง 
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจในอีเบยดอตคอม 

 
ผูเขียน   นางสาวเขมิยา สิงหลอ 
 
ปริญญา   บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ (การตลาด) 
 
อาจารยท่ีปรึกษาการคนควาแบบอิสระ อาจารย ดร.นฤมล กิมภากรณ 

 
บทคัดยอ 

 
การคนควาแบบอิสระน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานคา

เรนค็อทเทจตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลนอีเบยดอตคอมและเพ่ือศึกษา
ความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจรวมไปถึงเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสและความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ โดยเก็บรวบรวม
ขอมูลจากลูกคาของรานคาเรนค็อทเทจจํานวน 415 ราย และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหและประมวลผลขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา ประกอบดวยความถ่ีรอย
ละและคาเฉล่ียและสถิติอางอิง คือ สถิติวิเคราะหคาสหสัมพันธอยางงายเพียรสัน  

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดเปนเพศหญิง โดยสวนใหญมีอายุ 41 – 
50 ป อาศัยอยูในประเทศสหรัฐอเมริกา มีความถ่ีในการเขาเยี่ยมชมเว็บไซตอีเบย 6 – 10 คร้ังตอ
เดือน และใชระยะเวลาอยูในเว็บไซตอีเบยเฉล่ียแตละครั้ง 3 – 4 ช่ัวโมง สวนใหญมีคาใชจายเฉล่ีย
ตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย $301 – $400 ตอเดือน มีประสบการณในการซื้อสินคา
ทางออนไลน 3 – 5  ป และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจไปเพ่ือ
รอยเปนเคร่ืองประดับ 

ลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลนอี เบยดอตคอมอยู ในระดับมากในทุกดาน  ไดแก  ความมี
ประสิทธิภาพ ความสามารถของระบบและการรักษาความลับสวนบุคคล โดยมิติท่ีลูกคามีระดับ
ความพึงพอใจสูงสุด คือ มิติดานการรักษาความลับสวนบุคคล 
 ลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของรานคาเรนค็อทเทจอยูในระดับมาก2 มิติ โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงสุด 
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คือ ดานการเติมเต็มความตองการ และดานการตอบสนอง และลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสตอผูขายในมิติดานการติดตอส่ือสารอยูในระดับ
ปานกลาง 

ลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีความภักดีอยูในระดับมาก โดยปจจัยดานความต้ังใจท่ีจะ
ยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป ซ่ึงเปนมิติดานพฤติกรรม มีระดับคาเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ 
ความชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ ซ่ึงเปนมิติดานทัศนคติ และปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความภักดีตํ่าสุด คือ จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืนซ่ึงเปนมิติดานพฤติกรรม 
 ทุกมิติของความพึงพอใจในคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธทางบวกกับ
ความภักดีของลูกคา ยกเวนตัวแปรความพึงพอใจในดานความสามารถของระบบไมมีความสัมพันธ
กับความภักดีของลูกคา โดยความพึงพอใจตอรานคาเรนค็อทเทจสงอิทธิพลตอความภักดีของลูกคา
สูงกวาความพึงพอใจตอผูใหบริการตลาดออนไลนอีเบยดอตคอม 
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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.  
   
  
 
 
 


