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1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

จากการท่ีเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตพัฒนาไปอยางรวดเร็ว สงผลใหเกิดกิจกรรมตางๆ 
บนอินเทอรเน็ตอยางมากมาย รวมถึงการซ้ือขายสินคาผานทางอินเทอรเน็ตซ่ึงเปนท่ีแพรหลายมาก
ยิ่งข้ึน เนื่องจากตนทุนคาใชจายในการดําเนินการตาง ๆ ท่ีคอนขางตํ่า ทําใหสามารถเร่ิมตนธุรกิจได
งาย ผูซ้ือเองก็สามารถเขาถึงสินคาไดงายและมากข้ึน โดยในป 2552 บริษัท Plunkett Research 
(Plunkett Research, LTD., 2009) รายงานมูลคาการซ้ือขายบนโลกอินเทอรเน็ต เฉพาะใน
สหรัฐอเมริกามีมูลคาสูงถึง 131,800 ลานเหรียญสหรัฐ และยังมีอัตราการเติบโตอยางตอเนื่อง ท้ังนี้
การนําสินคาไปเสนอขายในตลาดออนไลน (Online marketplace) เปนหนึ่งในธุรกิจท่ีมีการ
คาดการณวาจะมีการเติบโตอยางรวดเร็ว (Walley and Fortin, 2003) โดยในเดือนกุมภาพันธ 2553 มี
จํานวนเว็บไซตตลาดออนไลนมากถึง 2,643 เว็บไซตท่ีแสดงไวในเว็บทาของตลาดออนไลน 
Internetauctionlist (USAWeb.com, LLC., 2010) ส่ิงท่ีทําใหการนําสินคาไปขายในตลาดออนไลน
เปนท่ีนาสนใจ ก็เนื่องมาจากลักษณะของตลาดออนไลน ท่ีเปนตลาดกลางที่รวบรวมสินคาและ
รานคาหรือบริษัทจํานวนมาก เพื่อเปนส่ือกลางในการซ้ือขายสินคากันระหวางผูซ้ือและผูขาย โดยผู
ใหบริการตลาดออนไลนจะเปนผูพัฒนาเทคโนโลยีและดูแลระบบ เง่ือนไขและกฏเกณฑตาง ๆ ซ่ึง
ถือเปนการอํานวยความสะดวกใหแกผูขายหรือผูตองการเปดรานคาออนไลน และสรางความม่ันใจ
ใหแกผูซ้ือ รวมถึงทําใหผูซ้ือสามารถเขาถึงสินคาท่ีหลากหลายและงายมากข้ึน โดยตลาดออนไลนท่ี
ประสบความสําเร็จอยางสูงจนข้ึนเปนอันดับหนึ่งของโลกก็คือ เว็บไซตอีเบย (eBay.com)  

ปจจุบันอีเบยมีสมาชิกมากกวา 90 ลานคนจากท่ัวโลก และในป 2009 ท่ีผานมามูลคา
การซ้ือขายท่ีเกิดข้ึนในอีเบยสูงถึง 60,000 ลานเหรียญสหรัฐ (eBay Inc., 2010) และยังเปนเว็บไซตท่ี
มีสวนแบงการตลาดในตลาดออนไลนสําหรับสินคาปลีกสูงเปนอันดับ 1 ในสหรัฐอเมริกา (US 
Census Bureau, 2010) อีเบยกอต้ังเปนเว็บประมูลสินคาในป พ.ศ. 2538 โดยในเร่ิมแรกอีเบยเปดให
ผูขายนําสินคาเขามาประมูลสินคาเพียงรูปแบบเดียวเทานั้น ตอมาอีเบยไดใหผูขายสามารถเขามา
เปดรานคาเพื่อขายสินคา โดยอีเบยไดทําตัวเองใหพื้นท่ีกลางในการติดตอซ้ือขายข้ึนสําหรับลูกคา
ท่ัวโลก หนาท่ีของอีเบย คือ ดูแลความเรียบรอยของพ้ืนท่ี อํานวยความสะดวก และเปดกวางรับฟง
ความคิดเห็น แลวนําไปปรับปรุงพัฒนาบริการใหดีและรวดเร็วท่ีสุด ในชวงเร่ิมตนอีเบยมีใหบริการ
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เฉพาะในสหรัฐอเมริกา จากนั้นไดขยายออกไปในประเทศแถบยุโรป จนสามารถซ้ือขายไดท่ัวโลก
ในปจจุบัน (eBay Inc., 2010)   

รานคาเรนค็อทเทจเปนหนึ่งในผูขายเคร่ืองประดับเงินชาวเขา ท่ีเปดรานคาอยูใน
เว็บไซตอีเบย โดยเคร่ืองประดับเงินชาวเขา เปนหนึ่งในสินคาจากประเทศไทยท่ีไดเขาไปทําการซ้ือ
ขายในเว็บไซตอีเบย ในป 2550 เคร่ืองประดับเงินชาวเขาในเว็บไซตอีเบย มีมูลคาตลาดโดยรวม
ประมาณ 1.48 ลานเหรียญดอลลาหสหรัฐ คิดเปนรอยละ 0.1 ของสินคาในหมวด Jewelry & Watch 
ของอีเบยซ่ึงเปนหมวดสินคาท่ีมีจํานวนผูซ้ือขายมากเปนอันดับ 2 โดยลักษณะของการซ้ือขายสินคา
ผานทางอินเทอรเน็ตก็คือ การที่ผูบริโภคทําการคนหาสินคา ส่ังซ้ือสินคา รวมไปจนถึงการติดตอกับ
รานคาผานทางระบบอินเทอรเน็ตท้ังหมด การตัดสินใจซ้ือสินคาผานทางอินเทอรเน็ตของผูบริโภค
จึงเกิดข้ึนบนพ้ืนฐานของการไดรับขอมูลตาง ๆ ท่ีรานคานําเสนอ อยางเชน รูปภาพสินคา ขอมูล
รายละเอียดของสินคา เปนตน จากการศึกษางานวิจัยท่ีผานมาพบวา รานคาออนไลนยากท่ีจะรักษา
ความต้ังใจของลูกคาท่ีมีตอสารทางการตลาด และยังพบกับความทาทายท่ีจะปองกันลูกคาไมให
เปล่ียนไปซ้ือสินคาจากคูแขง เพราะจากการวิจัยพฤติกรรมการเลือกหาสินคา (Browsing) ของผูใช
อินเทอรเน็ตพบวา ผูใชอินเทอรเน็ตมีการเปล่ียนหนาจากเว็บไซตหนึ่งไปยังอีกเว็บไซตหนึ่ง เปนไป
อยางรวดเร็วพอสมควร (Yun and Good, 2007) การที่จะใหธุรกิจมีผลกําไร เจริญเติบโตและคงอยู
ไดอยางยั่งยืน ส่ิงสําคัญท่ีจะทําใหจุดมุงหมายน้ันสําเร็จไดก็คือ การสรางความภักดีของลูกคา ซ่ึง
เปนส่ิงท่ียอมรับกันอยางกวางขวางวาสามารถใชไดท้ังในธุรกิจท่ีดําเนินการอยูในชองทางปกติและ
บนโลกอินเทอรเน็ต โดยส่ิงสําคัญท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความภักดีไดก็คือความพึงพอใจ  

ท่ีผานมามีงานวิจัยทางดานการตลาดจํานวนมากท่ีแสดงใหเห็นถึงอิทธิพลทางบวก
โดยตรงของความพึงพอใจท่ีมีตอความภักดีของลูกคา คือเม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะนําไปสู
ความภักดีของลูกคาได ซ่ึง Kotler and Keller (2006: 136) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา 
เปนความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดีหรือผิดหวัง อันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธท่ี
ไดจากการใชสินคาหรือบริการกับความคาดหวัง ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการตํ่ากวาความ
คาดหวังลูกคาก็จะไมพอใจ ถาผลลัพธเปนไปตามความคาดหวังลูกคาก็พอใจ และถาผลลัพธมีคา
เกินความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึน โดยแนวคิดนี้ก็ไดถูกนํามาปรับใชกับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคในระบบอิเล็กทรอนิกส (E-satisfaction)  อยางเชน Teerling and Huizingh (2003) ได
อธิบายวา ความพึงพอใจในเว็บไซตเกิดข้ึนไดจากการที่เว็บไซตสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดตรงหรือเกินกวาท่ีลูกคาคาดหวัง และในการวัดความพึงพอใจของลูกคานั้นก็สามารถ
วัดไดจากการใหลูกคาประเมินคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-service quality) เนื่องจากท่ี
ผานมามีงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ไดแสดงใหเห็นถึงความสําคัญของคุณภาพ
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บริการในฐานะเปนตัวแปร (Antecedent) ท่ีเปนเหตุใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา อยางเชน 
งานวิจัยของ Sureshchandar et. al. (2002) และ Sivadas and Baker-Prewitt (2000) ท่ีแสดงใหเห็นวา
คุณภาพบริการมีผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา รวมถึง Olivar et. al (1992) ก็ไดมี
การพัฒนาโมเดลท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคา โดยคุณภาพบริการนั้นสามารถใชในการพยากรณความพึงพอใจของลูกคาได ดังนั้นในการ
วัดความพึงพอใจของลูกคาจึงจะนําเอามิติตาง ๆ ของคุณภาพบริการมาใชในการใหลูกคาประเมิน
ประสิทธิภาพโดยรวมของผูขาย ซ่ึงจะทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผูขาย  โดยใน
บริบทของการซ้ือขายสินคาในตลาดออนไลนนั้น หากจะมองผูมีสวนเก่ียวของใหครบ นอกจาก
ผูขายแลวยังตองนับรวมผูใหบริการตลาดออนไลนเขาไปดวย โดยการวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ี
มีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายสามารถวัดไดจาก การติดตอส่ือสาร (Contact) การ
เติมเต็มความตองการ (Fulfillment) และดานการตอบสนอง  (responsiveness) สวนการวัดความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลนวัดไดจาก 
ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ความสามารถของระบบ (System availability) และการรักษา
ความลับสวนบุคคล (Privacy) (Yen, Chia-Hui and Lu, His-Peng, 2008) 

จากขอมูลดังกลาวขางตนแสดงใหเห็นวา มีความนิยมและความนาสนใจในธุรกิจดาน
นี้ท่ีเพิ่มมากยิ่งข้ึน เปนผลทําใหผูขายจะตองเผชิญกับการแขงขันท่ีรุนแรงมากยิ่งข้ึนดวย ส่ิงหนึ่งท่ี
จะชวยใหผูขายสามารถรักษาลูกคา และทําใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาไดก็คือ การสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา เพราะเม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจแลวก็จะนําไปสูความภักดีของลูกคาได รานคา
เรนค็อทเทจเปนรานคาของคนไทยท่ีขายเคร่ืองเงินชาวเขาอยูในอีเบย เปน 1 ใน 5 ของผูขายคนไทย
ท่ีมีสวนแบงตลาดเคร่ืองเงินชาวเขาสูงสุดในอีเบย ในปจจุบันก็ตองเผชิญกับภาวะการแขงขันท่ี
รุนแรงตามไปดวย เพราะมีคนสนใจเขามาเปนผูขายในอีเบยเพิ่มมากข้ึน  ดังนั้นการศึกษาคร้ังนี้จึง
สนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจท่ีมีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอ 
นิกสของผูขายซ่ึงก็คือ รานคาเรนค็อทเทจและความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการตลาดออนไลน ซ่ึงก็
คือ eBay.com เพื่อชวยใหรูถึงระดับความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจตอคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลน eBay.com และสามารถนําไปปรับปรุงหรือวางกลยุทธทาง
การตลาดใหตอบสนองความตองการของลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจตอคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลน eBay.com  
 2.  เพื่อศึกษาความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ 
 3 .   เพื่ อ ศึกษาความสัมพันธระหว างความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสและความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ 
 
1.3. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจตอคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลน eBay.com 
 2.  ทําใหทราบถึงความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ 

3.  ทําใหทราบถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสและความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ 

4.  สามารถชวยใหมีผูมีสวนเกี่ยวของและผูท่ีสนใจจะเขาสูธุรกิจออนไลน นําขอมูล
ไปใชในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 
1.4 นิยามศัพท 

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หมายถึง ความนิยมชมชอบในรานคา
ออนไลนรานใดรานหนึ่งมากเปนพิเศษ เปนผลใหเกิดการซ้ือซํ้าอยางตอเนื่อง 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกท่ีดีของลูกคาท่ี
มีตอผูขายและการใชงานส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในเว็บไซต ซ่ึงเกิดจากการประเมิน
ประสิทธิภาพของคุณภาพบริการโดยรวมท้ังหมดจากประสบการณท่ีผานมาของลูกคาในการซ้ือ
ขายและใชบริการตาง ๆ จากผูขายและเว็บไซต 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service quality) หมายถึง ประสิทธิภาพการ
ใหบริการของผูขาย หรือผูใหบริการทางออนไลน โดยแบงออกไดเปน 2 องคประกอบหลัก คือ 
องคประกอบดานระบบ (System attribute) ไดแก ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) ความสามารถ
ของระบบ (system availability) การรักษาความลับสวนบุคคล (privacy) และองคประกอบดาน
บริการ (Service attribute) ไดแก การติดตอส่ือสาร (contact) การเติมเต็มความตองการ (fulfillment) 
ดานการตอบสนอง  (responsiveness) 



 5

ผูขาย  (Seller) หมายถึง ผูท่ีนําเสนอสินคาและบริการเพื่อขายผานเว็บไซตของตลาด
อิเล็กทรอนิกส (E-Marketplace) ท่ีใหบริการบนเครือขายอินเทอรเน็ต 

ตลาดออนไลน  (Online marketplace) หมายถึง ตลาดกลางท่ีรวบรวมสินคาและ
รานคาหรือบริษัทจํานวนมาก เพื่อเปนส่ือกลางในการซ้ือขายสินคากันระหวางผูซ้ือและผูขาย  
  
 
 
 
 


