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บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

จากการท่ีเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตพัฒนาไปอยางรวดเร็ว สงผลใหเกิดกิจกรรมตางๆ 
บนอินเทอรเน็ตอยางมากมาย รวมถึงการซ้ือขายสินคาผานทางอินเทอรเน็ตซ่ึงเปนท่ีแพรหลายมาก
ยิ่งข้ึน เนื่องจากตนทุนคาใชจายในการดําเนินการตาง ๆ ท่ีคอนขางตํ่า ทําใหสามารถเร่ิมตนธุรกิจได
งาย ผูซ้ือเองก็สามารถเขาถึงสินคาไดงายและมากข้ึน โดยในป 2552 บริษัท Plunkett Research 
(Plunkett Research, LTD., 2009) รายงานมูลคาการซ้ือขายบนโลกอินเทอรเน็ต เฉพาะใน
สหรัฐอเมริกามีมูลคาสูงถึง 131,800 ลานเหรียญสหรัฐ และยังมีอัตราการเติบโตอยางตอเนื่อง ท้ังนี้
การนําสินคาไปเสนอขายในตลาดออนไลน (Online marketplace) เปนหนึ่งในธุรกิจท่ีมีการ
คาดการณวาจะมีการเติบโตอยางรวดเร็ว (Walley and Fortin, 2003) โดยในเดือนกุมภาพันธ 2553 มี
จํานวนเว็บไซตตลาดออนไลนมากถึง 2,643 เว็บไซตท่ีแสดงไวในเว็บทาของตลาดออนไลน 
Internetauctionlist (USAWeb.com, LLC., 2010) ส่ิงท่ีทําใหการนําสินคาไปขายในตลาดออนไลน
เปนท่ีนาสนใจ ก็เนื่องมาจากลักษณะของตลาดออนไลน ท่ีเปนตลาดกลางที่รวบรวมสินคาและ
รานคาหรือบริษัทจํานวนมาก เพื่อเปนส่ือกลางในการซ้ือขายสินคากันระหวางผูซ้ือและผูขาย โดยผู
ใหบริการตลาดออนไลนจะเปนผูพัฒนาเทคโนโลยีและดูแลระบบ เง่ือนไขและกฏเกณฑตาง ๆ ซ่ึง
ถือเปนการอํานวยความสะดวกใหแกผูขายหรือผูตองการเปดรานคาออนไลน และสรางความม่ันใจ
ใหแกผูซ้ือ รวมถึงทําใหผูซ้ือสามารถเขาถึงสินคาท่ีหลากหลายและงายมากข้ึน โดยตลาดออนไลนท่ี
ประสบความสําเร็จอยางสูงจนข้ึนเปนอันดับหนึ่งของโลกก็คือ เว็บไซตอีเบย (eBay.com)  

ปจจุบันอีเบยมีสมาชิกมากกวา 90 ลานคนจากท่ัวโลก และในป 2009 ท่ีผานมามูลคา
การซ้ือขายท่ีเกิดข้ึนในอีเบยสูงถึง 60,000 ลานเหรียญสหรัฐ (eBay Inc., 2010) และยังเปนเว็บไซตท่ี
มีสวนแบงการตลาดในตลาดออนไลนสําหรับสินคาปลีกสูงเปนอันดับ 1 ในสหรัฐอเมริกา (US 
Census Bureau, 2010) อีเบยกอต้ังเปนเว็บประมูลสินคาในป พ.ศ. 2538 โดยในเร่ิมแรกอีเบยเปดให
ผูขายนําสินคาเขามาประมูลสินคาเพียงรูปแบบเดียวเทานั้น ตอมาอีเบยไดใหผูขายสามารถเขามา
เปดรานคาเพื่อขายสินคา โดยอีเบยไดทําตัวเองใหพื้นท่ีกลางในการติดตอซ้ือขายข้ึนสําหรับลูกคา
ท่ัวโลก หนาท่ีของอีเบย คือ ดูแลความเรียบรอยของพ้ืนท่ี อํานวยความสะดวก และเปดกวางรับฟง
ความคิดเห็น แลวนําไปปรับปรุงพัฒนาบริการใหดีและรวดเร็วท่ีสุด ในชวงเร่ิมตนอีเบยมีใหบริการ
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เฉพาะในสหรัฐอเมริกา จากนั้นไดขยายออกไปในประเทศแถบยุโรป จนสามารถซ้ือขายไดท่ัวโลก
ในปจจุบัน (eBay Inc., 2010)   

รานคาเรนค็อทเทจเปนหนึ่งในผูขายเคร่ืองประดับเงินชาวเขา ท่ีเปดรานคาอยูใน
เว็บไซตอีเบย โดยเคร่ืองประดับเงินชาวเขา เปนหนึ่งในสินคาจากประเทศไทยท่ีไดเขาไปทําการซ้ือ
ขายในเว็บไซตอีเบย ในป 2550 เคร่ืองประดับเงินชาวเขาในเว็บไซตอีเบย มีมูลคาตลาดโดยรวม
ประมาณ 1.48 ลานเหรียญดอลลาหสหรัฐ คิดเปนรอยละ 0.1 ของสินคาในหมวด Jewelry & Watch 
ของอีเบยซ่ึงเปนหมวดสินคาท่ีมีจํานวนผูซ้ือขายมากเปนอันดับ 2 โดยลักษณะของการซ้ือขายสินคา
ผานทางอินเทอรเน็ตก็คือ การที่ผูบริโภคทําการคนหาสินคา ส่ังซ้ือสินคา รวมไปจนถึงการติดตอกับ
รานคาผานทางระบบอินเทอรเน็ตท้ังหมด การตัดสินใจซ้ือสินคาผานทางอินเทอรเน็ตของผูบริโภค
จึงเกิดข้ึนบนพ้ืนฐานของการไดรับขอมูลตาง ๆ ท่ีรานคานําเสนอ อยางเชน รูปภาพสินคา ขอมูล
รายละเอียดของสินคา เปนตน จากการศึกษางานวิจัยท่ีผานมาพบวา รานคาออนไลนยากท่ีจะรักษา
ความต้ังใจของลูกคาท่ีมีตอสารทางการตลาด และยังพบกับความทาทายท่ีจะปองกันลูกคาไมให
เปล่ียนไปซ้ือสินคาจากคูแขง เพราะจากการวิจัยพฤติกรรมการเลือกหาสินคา (Browsing) ของผูใช
อินเทอรเน็ตพบวา ผูใชอินเทอรเน็ตมีการเปล่ียนหนาจากเว็บไซตหนึ่งไปยังอีกเว็บไซตหนึ่ง เปนไป
อยางรวดเร็วพอสมควร (Yun and Good, 2007) การที่จะใหธุรกิจมีผลกําไร เจริญเติบโตและคงอยู
ไดอยางยั่งยืน ส่ิงสําคัญท่ีจะทําใหจุดมุงหมายน้ันสําเร็จไดก็คือ การสรางความภักดีของลูกคา ซ่ึง
เปนส่ิงท่ียอมรับกันอยางกวางขวางวาสามารถใชไดท้ังในธุรกิจท่ีดําเนินการอยูในชองทางปกติและ
บนโลกอินเทอรเน็ต โดยส่ิงสําคัญท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความภักดีไดก็คือความพึงพอใจ  

ท่ีผานมามีงานวิจัยทางดานการตลาดจํานวนมากท่ีแสดงใหเห็นถึงอิทธิพลทางบวก
โดยตรงของความพึงพอใจท่ีมีตอความภักดีของลูกคา คือเม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะนําไปสู
ความภักดีของลูกคาได ซ่ึง Kotler and Keller (2006: 136) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา 
เปนความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดีหรือผิดหวัง อันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธท่ี
ไดจากการใชสินคาหรือบริการกับความคาดหวัง ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการตํ่ากวาความ
คาดหวังลูกคาก็จะไมพอใจ ถาผลลัพธเปนไปตามความคาดหวังลูกคาก็พอใจ และถาผลลัพธมีคา
เกินความคาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึน โดยแนวคิดนี้ก็ไดถูกนํามาปรับใชกับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคในระบบอิเล็กทรอนิกส (E-satisfaction)  อยางเชน Teerling and Huizingh (2003) ได
อธิบายวา ความพึงพอใจในเว็บไซตเกิดข้ึนไดจากการที่เว็บไซตสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดตรงหรือเกินกวาท่ีลูกคาคาดหวัง และในการวัดความพึงพอใจของลูกคานั้นก็สามารถ
วัดไดจากการใหลูกคาประเมินคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-service quality) เนื่องจากท่ี
ผานมามีงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ไดแสดงใหเห็นถึงความสําคัญของคุณภาพ
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บริการในฐานะเปนตัวแปร (Antecedent) ท่ีเปนเหตุใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา อยางเชน 
งานวิจัยของ Sureshchandar et. al. (2002) และ Sivadas and Baker-Prewitt (2000) ท่ีแสดงใหเห็นวา
คุณภาพบริการมีผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา รวมถึง Olivar et. al (1992) ก็ไดมี
การพัฒนาโมเดลท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคา โดยคุณภาพบริการนั้นสามารถใชในการพยากรณความพึงพอใจของลูกคาได ดังนั้นในการ
วัดความพึงพอใจของลูกคาจึงจะนําเอามิติตาง ๆ ของคุณภาพบริการมาใชในการใหลูกคาประเมิน
ประสิทธิภาพโดยรวมของผูขาย ซ่ึงจะทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผูขาย  โดยใน
บริบทของการซ้ือขายสินคาในตลาดออนไลนนั้น หากจะมองผูมีสวนเก่ียวของใหครบ นอกจาก
ผูขายแลวยังตองนับรวมผูใหบริการตลาดออนไลนเขาไปดวย โดยการวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ี
มีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายสามารถวัดไดจาก การติดตอส่ือสาร (Contact) การ
เติมเต็มความตองการ (Fulfillment) และดานการตอบสนอง  (responsiveness) สวนการวัดความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลนวัดไดจาก 
ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ความสามารถของระบบ (System availability) และการรักษา
ความลับสวนบุคคล (Privacy) (Yen, Chia-Hui and Lu, His-Peng, 2008) 

จากขอมูลดังกลาวขางตนแสดงใหเห็นวา มีความนิยมและความนาสนใจในธุรกิจดาน
นี้ท่ีเพิ่มมากยิ่งข้ึน เปนผลทําใหผูขายจะตองเผชิญกับการแขงขันท่ีรุนแรงมากยิ่งข้ึนดวย ส่ิงหนึ่งท่ี
จะชวยใหผูขายสามารถรักษาลูกคา และทําใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาไดก็คือ การสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา เพราะเม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจแลวก็จะนําไปสูความภักดีของลูกคาได รานคา
เรนค็อทเทจเปนรานคาของคนไทยท่ีขายเคร่ืองเงินชาวเขาอยูในอีเบย เปน 1 ใน 5 ของผูขายคนไทย
ท่ีมีสวนแบงตลาดเคร่ืองเงินชาวเขาสูงสุดในอีเบย ในปจจุบันก็ตองเผชิญกับภาวะการแขงขันท่ี
รุนแรงตามไปดวย เพราะมีคนสนใจเขามาเปนผูขายในอีเบยเพิ่มมากข้ึน  ดังนั้นการศึกษาคร้ังนี้จึง
สนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจท่ีมีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอ 
นิกสของผูขายซ่ึงก็คือ รานคาเรนค็อทเทจและความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการตลาดออนไลน ซ่ึงก็
คือ eBay.com เพื่อชวยใหรูถึงระดับความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจตอคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลน eBay.com และสามารถนําไปปรับปรุงหรือวางกลยุทธทาง
การตลาดใหตอบสนองความตองการของลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจตอคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลน eBay.com  
 2.  เพื่อศึกษาความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ 
 3 .   เพื่ อ ศึกษาความสัมพันธระหว างความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสและความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ 
 
1.3. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจตอคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลน eBay.com 
 2.  ทําใหทราบถึงความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ 

3.  ทําใหทราบถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสและความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ 

4.  สามารถชวยใหมีผูมีสวนเกี่ยวของและผูท่ีสนใจจะเขาสูธุรกิจออนไลน นําขอมูล
ไปใชในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 
1.4 นิยามศัพท 

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หมายถึง ความนิยมชมชอบในรานคา
ออนไลนรานใดรานหนึ่งมากเปนพิเศษ เปนผลใหเกิดการซ้ือซํ้าอยางตอเนื่อง 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกท่ีดีของลูกคาท่ี
มีตอผูขายและการใชงานส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในเว็บไซต ซ่ึงเกิดจากการประเมิน
ประสิทธิภาพของคุณภาพบริการโดยรวมท้ังหมดจากประสบการณท่ีผานมาของลูกคาในการซ้ือ
ขายและใชบริการตาง ๆ จากผูขายและเว็บไซต 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service quality) หมายถึง ประสิทธิภาพการ
ใหบริการของผูขาย หรือผูใหบริการทางออนไลน โดยแบงออกไดเปน 2 องคประกอบหลัก คือ 
องคประกอบดานระบบ (System attribute) ไดแก ความมีประสิทธิภาพ (efficiency) ความสามารถ
ของระบบ (system availability) การรักษาความลับสวนบุคคล (privacy) และองคประกอบดาน
บริการ (Service attribute) ไดแก การติดตอส่ือสาร (contact) การเติมเต็มความตองการ (fulfillment) 
ดานการตอบสนอง  (responsiveness) 
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ผูขาย  (Seller) หมายถึง ผูท่ีนําเสนอสินคาและบริการเพื่อขายผานเว็บไซตของตลาด
อิเล็กทรอนิกส (E-Marketplace) ท่ีใหบริการบนเครือขายอินเทอรเน็ต 

ตลาดออนไลน  (Online marketplace) หมายถึง ตลาดกลางท่ีรวบรวมสินคาและ
รานคาหรือบริษัทจํานวนมาก เพื่อเปนส่ือกลางในการซ้ือขายสินคากันระหวางผูซ้ือและผูขาย  
  
 
 
 
 


