
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน

คาเรนค็อทเทจในอีเบยดอตคอม ผูวิจัยไดทําการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมตาง 
ๆ ท่ีเกี่ยวของ เพื่อเปนพื้นฐานและแนวทางในการศึกษาดังนี้ 
 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 

เพื่อใหการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
เปนไปอยางมีระบบแบบแผน จึงไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนวรรณกรรมตาง ๆ ท่ี
เกี่ยวของ เพื่อใชประกอบในการศึกษา  มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) 
ในงานวิจัยทางดานการตลาดมีการศึกษากันอยางกวางขวางเก่ียวกับความพึงพอใจ

ของลูกคา เพราะความพึงพอใจถือเปนปฏิกิริยาตอบกลับของลูกคาท่ีสําคัญอยางหนึ่ง เนื่องจาก
ลูกคาท่ีรู สึกพึงพอใจจะกลายเปนลูกคาท่ีกลับมาซ้ือซํ้า  รวมถึงเปนการสะทอนใหเห็นถึง
ความสามารถท่ีจะชวยสรางความภักดีของลูกคาได (Anderson and Srinivasan, 2003) โดยความพึง
พอใจของลูกคาถือเปนสภาวะความรูสึกของลูกคา ท่ีเปนผลมาจากการประเมินผลโดยรวมท้ังหมด
หลังจากการซ้ือหรือใชสินคาและบริการ อันจะนําไปสูการสรางความสัมพันธท่ีดีระหวางลูกคาและ
ผูใหบริการ (Severt, 2002) มีนักวิจัยไดใหความหมายของความพึงพอใจของลูกคาไวอยางหลาก 
หลาย อยางเชน Kotler and Keller (2006) ใหความหมายวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกของบุคคล
ท่ีแสดงความยินดีหรือผิดหวัง ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดจากการใชสินคาหรือ
บริการกับความคาดหวัง ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการตํ่ากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพอใจ 
ถาผลลัพธเปนไปตามความคาดหวังลูกคาก็พอใจ และถาผลลัพธมีคาเกินความคาดหวังลูกคาก็ยิ่ง
พอใจมากข้ึน สวน Oliver (1997) ใหคําจํากัดความของความพึงพอใจไววา เปนการรับรูถึงการเติม
เต็มความรูสึกท่ีดีตอประสบการณในการซ้ือสินคาหรือบริการของลูกคา คลายคลึงกับแนวคิดของ 
Anderson and Fornell (1994) ที่วาความพึงพอใจเปนความรูสึกในทางบวกของลูกคา ซ่ึงเปนผลมา
จากการประเมินประสิทธิภาพโดยรวมท้ังหมดจากประสบการณการซ้ือสินคาหรือบริการที่ผานมา
ท้ังหมด นักวิจัยบางคน (อยางเชน Cronin & Taylor, 1992; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 
มีมุมมองวา ความพึงพอใจโดยรวม (Overall satisfaction) เปนบทบาทการทํางานหลักของการรับรู
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ถึงคุณภาพบริการ เม่ือเปรียบเทียบกับความพึงพอใจในการซ้ือขายแตละคร้ัง ความพึงพอใจโดยรวม
ถือเปนการสะทอนใหเห็นถึงความประทับใจท่ีสะสมมาท้ังหมดของลูกคาตอประสิทธิภาพการ
บริการของบริษัท (Yang and Peterson, 2004) 

นักวิจัยท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาในอินเทอรเน็ตนั้นก็เร่ิมตนจาก
มุมมองของการตลาด และจากนั้นก็ไดมีการนําเอาการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated marketing) 
และระบบสารสนเทศ (Information systems) เขามาผสมสาน (Ab Hamid, 2006) อยางเชน Teerling 
and Huizingh (2003) ไดอธิบายวา ความพึงพอใจในเว็บไซตเกิดข้ึนไดจากการท่ีเว็บไซตสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดตรงหรือเกินกวาท่ีลูกคาคาดหวัง รวมถึง Anderson and 
Srinivasan (2003) ไดใหคําจํากัดความของความพึงพอใจในระบบอิเล็กทรอนิกสวา เปนความพึง
พอใจของผูบริโภคท่ีมีตอประสบการณการซ้ือสินคาท่ีผานมา จากบริษัทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-
commerce firm) สวน Parasuraman et. al. (2005) กลาววาความพึงพอใจของลูกคานอกจากจะเปน
ประสบการณท่ีดีในการซ้ือขายกับผูขายแลวยังรวมถึงการมีประสบการณท่ีดีกับการใชงานส่ิง
อํานวยความสะดวกตาง ๆ ในเว็บไซตนั้น ๆ อีกดวย ดังนั้นในงานวิจัยฉบับนี้จึงใหคําจํากัดความ
ของความพึงพอใจของลูกคา วาเปนความรูสึกท่ีดีของลูกคาท่ีมีตอผูขายและการใชงานส่ิงอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ ในเว็บไซต ซ่ึงเกิดจากการประเมินประสิทธิภาพของคุณภาพบริการโดยรวม
ท้ังหมดจากประสบการณท่ีผานมาของลูกคาในการซ้ือขายและใชบริการตาง ๆ จากผูขายและ
เว็บไซต 

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีผานมานั้น พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาสามารถวัดไดจากการใหลูกคาประเมินประสิทธิภาพโดยรวมท้ังหมดของผูขาย ผาน
มิติของคุณภาพบริการ (Service quality) ท่ีลูกคาไดรับจากการใชบริการของผูใหบริการ (Hsu, 
2006) หรือกลาวไดอีกนัยหนึ่งวาความพึงพอใจโดยรวมของลูกคานั้น เกิดจากความประทับใจของ
ลูกคาท่ีกอตัวข้ึนจาก การที่บริษัทแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการ หรือการท่ีลูกคา
รับรูไดถึงคุณภาพบริการ (Perceived service quality) (Yang and Peterson, 2004) ดังจะเห็นไดจาก
งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (อยางเชน Anderson and Sullivan, 1993; Fornell, 1992; 
Shemwell et. al., 1998) ท่ีเนนใหเห็นถึงความสําคัญของคุณภาพบริการในฐานะเปนตัวแปร 
(Antecedent) ท่ีเปนเหตุใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงในงานวิจัยของ Sureshchandar et. al. 
(2002) ก็ไดแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธอยางมีนัยยะสําคัญระหวางคุณภาพบริการ และความพึง
พอใจของลูกคา รวมถึงงานวิจัยของ Sivadas and Baker-Prewitt (2000) ท่ียืนยันวาคุณภาพบริการมี
ผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผูคาปลีก จึงกลาวไดวาคุณภาพบริการสามารถ
นําไปสูความพึงพอใจของลูกคาได (Spreng and Mackoy, 1996) สอดคลองกับงานวิจัยของ Olivar 
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et. al (1992) ซ่ึงไดมีการพัฒนาโมเดลท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการและ
ความพึงพอใจของลูกคา โดยคุณภาพบริการนั้นสามารถใชในการพยากรณความพึงพอใจของลูกคา
ได ดังนั้นในการวัดความพึงพอใจของลูกคาจึงจะนําเอามิติตาง ๆ ของคุณภาพบริการมาใชในการ
ใหลูกคาประเมินประสิทธิภาพโดยรวมของผูขาย ซ่ึงจะทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอผูขาย 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service quality) 
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-service quality) หรือคุณภาพบริการที่นํามา ใช

กับกิจกรรมบนอินเทอรเน็ต เปนการบูรณการระหวางงานวิจัยทางดานการตลาด (Marketing field) 
และงานวิจัยทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IS field) เนื่องจากการซ้ือสินคาหรือบริการทาง
อินเทอรเน็ตนั้น ไมเพียงแตเปนลักษณะของความสัมพันธระหวางลูกคากับผูขายเทานั้น แตยังมี
ความสัมพันธระหวางลูกคากับเทคโนโลยีคอมพิวเตอรอีกดวย (Cheung and Lee, 2005) การทํา
ธุรกรรมทางออนไลนเปนกระบวนการท่ีซับซอน โดยสามารถแบงออกไดเปนกระบวนการยอยๆ 
อยางเชน การวางตําแหนงสวนประกอบตาง ๆ ของเว็บไซต (Navigation) การคนหาขอมูล 
(Information searching) การจายเงินผานทางระบบออนไลน (Online payment) การจัดสงสินคา 
(delivery) และการบริการหลังการขาย (After-sales service) ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงองคประกอบท่ี
หลากหลายของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (Yen and Lu, 2008) โดยในชวงที่ผานมามีนัก 
วิจัยหลายคนทําการศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส เพื่อหาองคประกอบหรือมิติ
ดานตาง ๆ ของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส อันจะนําไปสูการช้ีวัดความพึงพอใจของลูกคา 
โดยอาจจะมีช่ือเรียกตาง ๆ กันไปดังสรุปในตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 สรุปการศึกษาเกีย่วกับคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-service quality) 
 

Author Study Context Dimensions 
Barnes and Vidgen 
(2001) 

WebQual Website quality of 
online shopping 

สิ่งที่จับตองได (Tangibles), ความนาเช่ือถือ 
(Reliability), การตอบสนอง 
(Responsiveness), การรับประกัน 
(Assurance), การเอาใจใส (Empathy) 

Bauer et. al. (2006) eTransQual Customer’s service 
quality of online 
shopping 

การตอบสนอง (Responsiveness), นาเช่ือถือ 
(Reliability), การดําเนินการ (Process), การ
ทํางาน/การออกแบบ (Functionality/ 
Design), ความเพลิดเพลิน (Enjoyment) 

Loiancono et. al. 
(2002) 

WebQual Website quality of 
website usage 

คุณภาพขอมูล (Information quality), การ
สื่อสารที่เหมาะสม(Tailored 
communications), ความไววางใจ (Trust), 
ระยะเวลาในการตอบสนอง (Response 
time), ความงายตอการเขาใจ (Ease of 
understanding), การดําเนินงานงาย (Intuitive 
operations), การดึงดูดสายตา(Visual 
appeal), มีนวัตกรรม(Innovativeness), การ
ดึงดูดอารมณ (Emotional appeal), ภาพที่
สอดคลองกัน (Consistent image), ความ
สมบูรณแบบออนไลน (On-line 
completeness), ความไดเปรียบทาง
ความสัมพันธ (Relative advantage) 

Wolfinbarger and 
Gilly (2003) 

eTailQ Website quality and 
customer’s service 
quality of e-retailer 

การเติมเต็ม/ความนาเช่ือถือ
(Fulfillment/Reliability), การออกแบบ
เว็บไซต (Website design), การรักษาความ
เปนสวนตัว/การรักษาความปลอดภัย 
(Privacy/Security), การบริการลูกคา 
(Customer service)  
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ตารางท่ี 1 (ตอ) สรุปการศึกษาเกีย่วกับคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-service quality) 
 

Author Study Context Dimensions 
Parasuraman et. al. 
(2005) 

E-S-QUAL E-service quality of 
B2C commerce 

ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency), ความ
พรอมของระบบ (System availability), การ
เติมเต็ม (Fulfillment), การรักษาความเปน
สวนตัว (Privacy), การตอบสนอง 
(Responsiveness), การชดเชย 
(Compensation), การติดตอ (Contact) 

Yoo and Donthu 
(2001) 

SITEQUAL Website quality of 
website usage 

ใชงานงาย (Ease of use), การออกแบบ
สวยงาม (Aesthetic design), ความเร็วการ
ประมวลผล(Processing speed), ความ
ปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลและการเงิน 
(Security of personal and financial 
information) 

Zeithaml et. al. (2000) e-SQ E-service quality of 
B2C commerce 

ความพรอมของขอมูลและเน้ือหา
(Information availability and content), ความ
งายหรือสะดวกในการใชงาน (Ease of use or 
usability, ความเปนสวนตัว / การรักษาความ
ปลอดภัย (Privacy/Security), รูปแบบ
กราฟฟก (Graphic style), ความนาเช่ือถือ/
การเติมเต็ม(Reliability/Fulfillment) 

Yen and Lu (2008) E-service 
quality 

Online auction   ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency),  ความ
พรอมของระบบ (System availability), การ
รักษาความเปนสวนตัว (Privacy protection), 
การติดตอ (Contact), การเติมเต็ม 
(Fulfillment), การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

 
จากขอมูลดังกลาวขางตนสะทอนใหเห็นองคประกอบหลัก 2 ดานของคุณภาพบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก องคประกอบดานระบบ (System attribute) และองคประกอบดานบริการ 
(Service attribute) โดยองคประกอบดานระบบเปนเร่ืองท่ีเกี่ยวกับเทคโนโลยี หรือส่ิงอํานวยความ
สะดวกตาง ๆ ในเว็บไซต ไดแก 
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 -  ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ความงาย (Ease) และความเร็ว 
(Speed) ของการเขาถึงและการใชงานเว็บไซต (Parasuraman et. al., 2005) คือการท่ีลูกคาสามารถ
ใชระบบนําทางในเว็บไซต การคนหาขอมูล และเลือกดูสินคา ไดโดยงายและมีความรวดเร็ว 
(Wolfinbarger and Gilly, 2003) 
 -  ความสามารถของระบบ (System availability) คือ การท่ีเว็บไซตสามารถ
ทํางานตาง ๆ ตามคําส่ังของผูใชงานไดอยางถูกตองแมนยํา และมีความรวดเร็ว (Parasuraman et. al., 
2005; Yen and Lu, 2008) 
 -  การรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) เปนระดับของความปลอดภัย และ
การปองกันขอมูลสวนบุคคลของลูกคาท่ีมีในเว็บไซต โดยผูใหบริการเว็บไซตควรจะปองกันขอมูล
สวนบุคคลท่ีใชในการทําธุรกรรมออนไลนของลูกคา ซ่ึงรวมไปถึงการจายเงินโดยบัตรเครดิต ใหมี
ความปลอดภัย (Zeithaml et. al., 2000) 

สวนองคประกอบดานบริการ (Service attribute) พิจารณาไดจากการบริการลูกคาของ
ผูขาย ไดแก  
 -  การติดตอส่ือสาร (Contact) คือ การแสดงใหเห็นถึงความพรอมในการ
ชวยเหลือลูกคาผานทางโทรศัพท หรือตัวแทนทางออนไลน (Parasuraman et. al., 2005) เม่ือลูกคา
สามารถประมูลหรือซ้ือสินคาได ผูขายควรจัดใหมีชองทางในการติดตอส่ือสารกับลูกคา อยางเชน 
กระดานสนทนาออนไลน (online forum) และการสนทนาสดผานทางออนไลน (Online chat) 
เพื่อท่ีลูกคาสามารถพูดคุยกับคนจริง ๆ ไดเม่ือมีปญหา (Yen and Lu, 2008) 
 -  การเติมเต็มความตองการ (Fulfillment)  หมายถึง การที่ผูขายสามารถจัดสง
สินคาไดถูกตองตรงตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา นั่นก็คือผูขายตองแสดงลักษณะและรายละเอียดของ
สินคาไดอยางถูกตองชัดเจน และสินคาท่ีลูกคาไดรับตองทันเวลา และมีสภาพตรงตามท่ีไดแสดงไว
ในเว็บไซต (Wolfinbarger and Gilly, 2003; Bauer et. al., 2006; Parasuraman et. al., 2005) 
 -  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความมีประสิทธิภาพของผูขาย
ในการจัดการปญหาท่ีเกิดกับลูกคา ซ่ึงรวมไปถึงการดูแลหลังจากการซ้ือขายเสร็จส้ินลงไปแลวดวย 
(Barnes and Vidgen, 2001; Parasuraman et. al., 2005) 

กลาวโดยสรุป การวัดความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของลูกคา 
เปนการวัดความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอผูขายและการใชงานส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในเว็บไซต 
โดยการใหลูกคาประเมินประสิทธิภาพโดยรวมทั้งหมดจากประสบการณท่ีผานมาของลูกคาในการ
ซ้ือขายและใชบริการจากผูขาย ผานการประเมินคุณภาพบริการในดานตาง ๆ ซ่ึงแบงออกไดเปน 2 
องคประกอบหลัก คือ องคประกอบดานระบบ (System attribute) และองคประกอบดานบริการ 
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(Service attribute) โดยองคประกอบดานระบบ (System attribute) ใชสําหรับการประเมินความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอเว็บไซต ไดแก ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ความสามารถของระบบ 
(System availability) และการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) สวนองคประกอบดานบริการ 
(Service attribute) ใชสําหรับการประเมินความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผูขาย ไดแก การติดตอ 
ส่ือสาร (Contact) การเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) และการตอบสนอง (Responsiveness) 

แนวคิดเก่ียวกับความภักดขีองลูกคา  (Customer Loyalty) 
Oliver (1999) ไดกลาวไววา ความภักดีของลูกคา หมายถึง ขอผูกมัดอยางลึกซ้ึงท่ีจะ

ซ้ือหรือใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการที่พึงพอใจอยางสมํ่าเสมอในอนาคต ดังนั้นจึงทําใหเกิดการ
ซ้ือซํ้าในตราสินคาเดิม หรือชุดของตราสินคาเดิม ถึงแมวาจะมีสถานการณท่ีมีอิทธิพลและความ
พยายามทางการตลาดท่ีมีศักยภาพซ่ึงสามารถนําไปสูพฤติกรรมการเปล่ียนแปลงของลูกคา โดยท่ี
แนวคิดนี้ไดถูกนํามาประยุกตใชกับความภักดีในระบบอิเล็กทรอนิกส (E-loyalty) อีกดวย โดย 
Anderson and Srinivasan (2003) ใหคําจํากัดความของ ความภักดีในระบบอิเล็กทรอนิกส (E-
loyalty) วาหมายถึง ทัศนคติในทางนิยมชมชอบของลูกคาท่ีมีตอธุรกิจอิเล็กทรอนิกส (Electronic 
business) เปนผลใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้า จากคําจํากัดความดังกลาวขางตนแสดงใหเห็นวาไมได
มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญระหวาง ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) และความภักดี
ของลูกคาในระบบอิเล็กทรอนิกส (Customer e-loyalty) โดยท้ังสองตางก็ส่ือถึงความนิยมชมชอบ 
และความตั้งใจท่ีจะอุปถัมภอยางตอเนื่อง (Ou & Sia, 2003) เนื่องจากในการศึกษาคร้ังเปนการศึกษา
ในบริบทของรานคาออนไลน ดังนั้นในงานวิจัยฉบับนี้ผูวิจัยจึงใหคําจํากัดความของความภักดีของ
ลูกคาวา เปนความนิยมชมชอบในรานคาออนไลนรานใดรานหน่ึงมากเปนพิเศษ เปนผลใหเกิดการ
ซ้ือซํ้าอยางตอเนื่อง 

ท่ีผานมานักวิจัยและนักการตลาดใหคําจํากัดความของความภักดีไวเพียงแคพฤติกรรม
ของผูบริโภคเทานั้น แตการศึกษาในระยะหลังไมไดมองเพียงแคตัววัดดานพฤติกรรมเทานั้น แตยัง
รวมเอาทัศนคติของผูบริโภคเขาไปดวย (e.g., Andreassen and Lindestad, 1998; Boulding et.al, 
1993 อางถึงใน Walsh, Evanschitzky and Wunderlich, 2008: 988) สอดคลองกับ Wa (n.d) ท่ีกลาว
วามีนักวิจัยบางสวน (อยางเชน Day, 1969; Jacoby and Chestnut, 1978) ไดแนะนําวา คําจํากัดความ
ดานพฤติกรรมยังไมเพียงพอ เพราะไมสามารถจําแนกความแตกตางระหวาง ความภักดีท่ีแทจริง 
(True loyalty) และความภักดีท่ีไมแทจริง (Spurious loyalty) ได เหมือนกับท่ีนักวิจัยบางทาน
ยกตัวอยางใหเห็นวา บอยคร้ังท่ีการวัดความภักดีโดยใชพฤติกรรมเปนตัวบงช้ี อยางเชน ระยะเวลาที่
ผูเยี่ยมชมเขาใชในเว็บไซต หรือความถ่ีในการกลับมาเยี่ยมชมเว็บไซต  เปนเร่ืองยากท่ีจะใชตัดสิน
วาผูเยี่ยมชมเว็บไซตนั้นมีความภักดีตอเว็บไซตจริงหรือไม เพราะผูท่ีเขาเยี่ยมชมเว็บไซตอาจจะ
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เพียงแคเขามาคนหาขอมูลเกี่ยวกับสินคา แตกลับไปทําการซ้ือท่ีรานคาในชองทางปกติ (Cyr et.al, 
2007; Mukerji, Butt and Carleton, 2006) ดังนั้นในการวัดความภักดีของลูกคาจําเปนตองรวมท้ังมิติ
ทัศนคติและพฤติกรรมเขาดวยกัน (Anderson and Srinivasan, 2003)  

 
ตารางท่ี 2 สรุปคําจํากัดความและการวัดความภกัด ี
 

Author Definition Measurement 

Chung and Shin 
(2008) 
[adapted  from 
Zeithaml et al. 
(1996), Srinivasan 
et al. (2002)] 

ความภักดีเปนทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มี
ตอรานคาเปนผลใหเกิดพฤติกรรมซื้อซ้ํา 
(e-loyalty as a customer’s favorable 
attitude toward the e-retailer that results 
in repeat buying behavior) 

1.  ฉันพูดในสิ่งที่ดีเก่ียวกับเว็บไซตน้ีตอ
บุคคลอื่น (I say positive things about this 
website to other people.) 
2.  ฉันแนะนําเว็บไซตน้ีตอคนที่หา
คําแนะนําของฉัน (I recommend this 
website to anyone who seeks my advice.) 
3.  ฉันมักจะเขาเยี่ยมชมเว็บไซตน้ี (I will 
frequently visit this website.) 
4.  ฉันจะเพ่ิมความถ่ีในการเขาชมเว็บไซต
น้ี (I will increase the visit frequency of 
this website.) 

Teerling and 
Huizingh (2003) 

ความรูสึกที่มีตอเว็บไซตและความต้ังใจ
ที่จะเขาใชเว็บไซตบอยมากขึ้นในอนาคต 
(the feelings toward the site and the 
intention to use the site more frequently 
in the future)   

1.  ฉันรูสึกในแงบวกตอ (ช่ือเว็บไซต) I 
am positive towards (website name). 
2.  ฉันต้ังใจท่ีจะเขาชม (ช่ือเว็บไซต) เปน
ประจํา (I intend to visit (web site name) 
on a regular basis.) 
3.  ในอนาคตฉันต้ังใจที่จะเขาชม (ช่ือ
เว็บไซต) บอยกวาตอนน้ี (In the future I 
intend to visit (web site name) more 
frequently than now.) 
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ตารางท่ี 2 (ตอ) สรุปคําจํากัดความและการวัดความภักด ี
 

Author Definition Measurement 

Walsh, 
Evanschhitzky and 
Wunderlich (2008) 

ความภักดีมองได 2 มิติ คือ ดาน
พฤติกรรม (เกิดการบอกตอในทางที่ดี) 
และดานทัศนคติ (ต้ังใจท่ีจะซื้อซ้ํา และ
ซื้อสินคาเพ่ิมเติมจากผูคารายน้ัน) 
(conceptualize loyalty as two 
dimensional: behavioral (planned and 
actual positive word of mouth) and 
attitudinal (repurchase intention and an 
intention to buy additional products 
from that retailer) 

1.  คุณจะซื้อซ้ํากับผูขายรายน้ีหรือไม (Would
you repurchase at this retailer.) 
2.  คุณจะซื้อสินคาเพ่ิมเติมจากผูขายรายน้ี
หรือไม (Would you buy additional 
products from this retailer.) 
3.  คุณจะแนะนําผูขายรายน้ีใหกับเพ่ือน
คุณหรือไม (Would you recommend this 
retailer to your friends.) 
4.  คุณเคยแนะนําผูขายรายน้ีใหกับเพ่ือน
บางหรือไม (Did you already recommend 
this retailer to your friend.) 

Anderson and 
Srinivasan (2003) 

ทัศนคติที่ดีของลูกคาที่มีตอธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกสสงผลใหเกิดพฤติกรรม
การซื้อซ้ํา 
(the customer’s favorable attitude 
toward an electronic business resulting 
in repeat buying behavior) 

1.  ฉันแทบจะไมพิจารณาในการเปล่ียนไป
เว็บไซตอื่น I seldom consider switching 
to another Web site. 
2.  ตราบใดที่การใหบริการในปจจุบัน
ยังคงมีฉันสงสัยวาฉันจะเปล่ียนไป
เว็บไซตอื่น (As long as the present 
service continues, I doubt that I would 
switch Web sites.) 
3.  ฉันพยายามท่ีจะใชเว็บไซตเมื่อใดก็
ตามท่ีฉันตองการที่จะซื้อสินคา (I try to 
use the Web site whenever I need to make 
a purchase.) 
4.  เมื่อฉันตองการจะซ้ือสินคาเว็บไซตน้ี
เปนทางเลือกแรกของฉัน (When I need to 
make a purchase, this Web site is my first 
choice.) 
5.  ฉันชอบใชเว็บไซตน้ี (I like using this 
Web site.) 
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ตารางท่ี 2 (ตอ) สรุปคําจํากัดความและการวัดความภักด ี
 

Author Definition Measurement 

  6.  สําหรับฉันเว็บไซตน้ีเปนเว็บไซตที่ดี
ที่สุดที่จะทําธุรกิจคาดวย (To me this site 
is the best retail Web site to do business 
with.) 
7.  ฉันเช่ือวาเว็บไซตน้ีเปนเว็บไซตคาปลีก
ที่โปรดปรานของฉัน (I believe that this is 
my favorite retail Web site.) 

Casaló, Flavián and 
Guinalíu (2008) 

ความต้ังใจของลูกคาที่จะอยูและผูกพัน
กับองคกร 
(the customer’s intentions to stay with 
and be committed to the organization) 

1.  ฉันต้ังใจท่ีจะดําเนินความสัมพันธกับ
เว็บไซตน้ีตอไป (I have the intention to 
continue my relationship with this 
website.) 
2.  จากประสบการณของฉัน ฉันอยากที่จะ
ดําเนินความสัมพันธกับเว็บไซตน้ีตอไปใน
เดือนถัดไป (Based on my experience, I 
am very likely continue my relationship 
with this website in the next months.) 

Flavián  and 
Guinalíu (2006) 

ความช่ืนชอบในเว็บไซตใดเว็บไซตหน่ึง
โดยเฉพาะซึ่งจะทําใหเว็บไซตน้ันถูกเขา
เยี่ยมชมมากที่สุดและเลือกที่จะซื้อสินคา 
(preference for a particular website, this 
preference causes the web site to be the 
one that is visited most and is chosen for 
the purchase of certain product 
category) 

1.  ฉันเยี่ยมชมเว็บไซตน้ีบอยกวาเว็บไซต
อื่น ๆ ในประเภทเดียวกัน  (I visit this web 
site more frequently than others of the 
same category.) 
2.  เว็บไซตน้ีเปนเว็บไซตที่ฉันซื้อสินคา
และบริการเปนสวนใหญในอินเทอรเน็ต 
(This is the web site where I purchase the 
majority of the products and services in 
this internet category.) 
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ตารางท่ี 2 (ตอ) สรุปคําจํากัดความและการวัดความภักด ี
 

Author Definition Measurement 

  3.  เว็บไซตเปนเว็บที่โปรดปรานของฉัน
สําหรับการซื้อสินคาและบริการใน
อินเทอรเน็ต (This is my favorite site for 
purchasing the products and services in 
this internet category.) 

Ribbink et.al (2004) ความผูกพันอยางลึกซึ้งที่จะซื้อซ้ําหรือ
อุปถัมภสินคา/บริการอยางเน่ืองใน
อนาคต 
(deeply held commitment to rebuy or 
repatronize a preferred product/service 
consistently in the future) 

1.  ฉันจะแนะนําบริษัทออนไลนน้ีใหกับ
ผูอื่น (I will recommend this online 
company to other people.) 
2.  ฉันจะแนะนําเว็บไซตของบริษัทน้ี
ใหกับผูอื่น (I would recommend this 
company’s web site to others.) 
3.  ฉันต้ังใจท่ีจะยังคงใชบริษัทออน- ไลน
น้ีตอไป (I intend to continue using this 
online company.) 
4.  ฉันชอบบริษัทออนไลนน้ีมากกวา
บริษัทอื่น ๆ (I prefer this online company 
above others) 

Cyr et.al (2007) การรับรูความภักดีที่มีตอผูใหบริการทาง
ออนไลน แสดงใหเห็นไดจากพฤติกรรม
ความภักดี อยางเชน การซื้อซ้ํา การ
กลับมาเยี่ยมชมเว็บไซต 
(perceived loyalty toward an online 
service provider, as opposed to actual 
loyalty behavior, such as repeat 
visits/purchases) 

1.  ฉันจะใชเว็บไซตน้ีอีกครั้ง (I would use 
this website again.) 
2.  ฉันพิจารณาท่ีจะซื้อสินคาจากเว็บไซตน้ี
ในอนาคต (I would consider purchasing 
from this website in the future.) 
3.  ฉันพิจารณาท่ีจะใชเว็บไซตน้ีในอนาคต 
(I would consider using this website in the 
future.) 

 
จากขอมูลดังกลาวขางตนทําใหสามารถสรุปการวัดความภักดีสําหรับการศึกษาคร้ังนี้

ไดวา การวัดความภักดีในดานทัศนคติสามารถวัดไดจากความรูสึกในดานนิยมชมชอบท่ีมีตอ
เว็บไซต (Preference) และในดานพฤติกรรมสามารถวัดไดจากการสนับสนุนอยางตอเนื่อง 
(Repatronize) และการบอกตอ (Recommend) 
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แนวคิดเก่ียวกับตลาดออนไลน eBay.com  
ตลาดออนไลนหรือตลาดอิเล็กทรอนิกส (Online marketplace หรือ E-market place) 

มีลักษณะเชนเดียวกับตลาดสินคาท่ัวไป ท่ีเปนแหลงรวมเพ่ือพบปะ และเจรจาตกลงของท้ังผูซ้ือ
และผูขาย แตแตกตางกันตรงท่ีตลาดออนไลนนั้น ใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือระบบ
เครือขายอินเทอรเนต เขามาเปนตัวกลางในการติดตอกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Sarkar et al., 
1995; Kim and Ahn, 2006) แทนท่ีจะมาพบกันจริง ๆ ซ่ึงในชวงเร่ิมแรกนั้น ความหมายของตลาด
ออนไลน ไมไดจํากัดเฉพาะท่ีเปนรานคาออนไลนเพียงอยางเดียว แตหมายรวมถึง เปนแหลง
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการตาง ๆ ใชเปนชองทางในการทําธุรกรรมทางการเงิน เปน
ชองทางใหธุรกิจนําเสนอขอมูลสินคาหรือบริการของตน หรือใชเพียงแคในการติดตอกันเพียงอยาง
เดียว แตเนื่องจากปจจุบันขอบเขตของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไดขยายออกไปกวางมาก
กวาเดิม และมีการแบงกลุมของธุรกรรมตาง ๆ ท่ีผานระบบอินเตอรเนตที่คอนขางชัดเจนมากข้ึน 
กิจกรรมของตลาดออนไลน จึงมีทิศทางท่ีชัดเจนมากข้ึน โดยจํากัดความหมายอยูเพียงในสวนท่ีเปน
ผูทําหนาท่ีเปนคนกลางในการแลกเปล่ียนสินคาสําหรับรานคาออนไลน เปนชองทางสําหรับใหผู
ซ้ือเขามาทํารายการซ้ือสินคา หรือบางคร้ังอาจจะหมายถึงเพียงแตระบบหรือโปรแกรมคอมพิวเตอร 
ท่ีทําหนาที่ในการควบคุมการแลกเปล่ียนสินคาหรือบริการเพียงอยางเดียว (Bakos, 1991) สวน
บริการในดานอ่ืน ๆ เชน การทําธุรกรรมทางการเงิน ชองทางการส่ือสาร หรือการใหบริการขอมูล
เกี่ยวกับสินคาและบริการตาง ๆ นั้น ก็จะเปนอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ท่ีแยกตัวออกไปเปนธุรกิจเฉพาะ
ทาง ดังนั้นจึงสามารถสรุปคําจํากัดความของตลาดออนไลนไดวา เปนตลาดกลางท่ีรวบรวมสินคา
และรานคาหรือบริษัทจํานวนมาก เพื่อเปนส่ือกลางในการซ้ือขายสินคากันระหวางผูซ้ือและผูขาย 
โดยรูปแบบของตลาดอิเล็กทรอนิกส จะเปนการใหบริการในรูปแบบของเว็บไซตผานระบบ
เครือขายอินเทอรเน็ต (TARADb2b.com., 2010) 

การขยายตัวอยางรวดเร็วของเครือขายอินเทอรเน็ตนั้น มีสวนสําคัญท่ีทําใหการ
ขยายตัวของตลาดออนไลน เกิดการขยายตัวไปอยางรวดเร็วดวยเชนกัน เนื่องจากขอไดเปรียบของ
ตลาดออนไลนนั้น มีขอบเขตท่ีกวางกวาตลาดปกติมาก ทําใหสามารถดึงผูซ้ือกับผูขายไดในปริมาณ
ท่ีมากเพราะผูใชงานสามารถเขาถึงไดมากข้ึน เนื่องจากไมมีขอจํากัดทางดานกายภาพในการเขาสู
ตลาด อีกท้ังยังชวยใหประหยัดตนทุนการดําเนินการ มีความรวดเร็วในการติดตอส่ือสาร และ
สามารถสงขอมูลไดมาก และหลากหลายรูปแบบมากกวาเดิม (Bailey and Bakos 1997; Ba and  
Pavlou, 2002) สวนตัวตลาดออนไลนเองก็ไดมีการพัฒนารูปแบบธุรกิจใหมีความหลายหลายมาก
ข้ึนเชนเดียวกัน เชน การสรางเว็บไซตทาสําหรับรานคายอยตาง ๆ เขามาเปดรานคาเพื่อขายสินคา
ของตนเอง หรือการสรางเว็บไซตประมูลสินคาออนไลน การเปดเว็บไซตเพื่อเปนแหลงคนหาผูซ้ือ
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หรือผูขาย และยังมีเว็บไซตขายสินคาเฉพาะทางอีกมากมาย ในระบบอินเทอรเน็ต ถึงแมวาปจจุบัน
จะมีเว็บไซตท่ีเปนตลาดออนไลนอยูมากมาย แตมีเพียงไมกี่เว็บไซตท่ีเปนท่ีนิยมกันอยางแพรหลาย 
เชน Amazon.com, eBay.com และ Yahoo.com แตเนื่องจากรูปแบบธุรกิจของ Amazon.com และ 
Yahoo.com นั้น เปนลักษณะ Business-to-Customer ท่ีขายสินคาใหกับผูบริโภคเพียงทางเดียว (ชวง
เร่ิมแรก Amazon.com ขายเพียงแตหนังสือเพียงอยางเดียว แตปจจุบันไดเพิ่มสินคาอุปโภคเขามาอีก
หมวดสินคา) แต eBay.com นั้นเปนแบบ Customer-to-Customer ท่ีเปดโอกาสใหทุกคนไดเปนท้ังผู
ซ้ือและผูขายในเวลาเดียวกัน โดยท่ีอีเบยนั้นจะเปนเพียงผูคอยควบคุมการซ้ือขายและจัดหาส่ิง
อํานวยความสะดวกตาง เชน ระบบรักษาความปลอดภัย ระบบคนหาสินคา การชําระคาสินคา 
รวมถึงการติดตอส่ือสารระหวางผูซ้ือและผูขาย นอกจากนี้อีเบยยังมีนโยบายปกปองผูซ้ือ (Buyer 
Protection) คือ ยินดีชดเชยคาเสียหายไมเกิน $1,000 ใหกับลูกคาในกรณีท่ีเกิดความเสียหายจากการ
ซ้ือสินคาผานอีเบย จึงดึงดูดใหมีผูมาสมัครใชงานเพิ่มเปนจํานวนมากอยางรวดเร็ว ปริมาณสินคาท่ี
นํามาขายโดยผูคารายยอยก็เพิ่มสูงข้ึน และเกิดการซ้ือขายแลกเปลี่ยนเพิ่มข้ึนอยางมากดวยเชนกัน 
จึงเปนท่ีนิยมกับผูคาปลีกรายยอยมากกวา ทําใหปจจุบันนี้อีเบยไดกาวข้ึนเปนตลาดออนไลนท่ีใหญ
ท่ีสุด และไดรับความนิยมสูงสุดในโลกอินเทอรเน็ต (Gopalkrishnan and Gupta, 2007)  

ในเร่ิมแรกอีเบยเปดปนเว็บไซตตลาดประมูลสินคาออนไลน ดวยการเปดใหผูขายนํา
สินคาเขามาประมูลสินคาเพียงรูปแบบเดียวเทานั้น แลวคิดคาธรรมเนียมเพื่อเปนรายได แตภายหลัง
ไดเพิ่มรูปแบบดวยการใหผูขายสามารถเขามาเปดรานคาเพื่อขายสินคาโดยตรงนอกเหนือไปจาก
การประมูลไดอีกดวย จากนั้นไดเขาซ้ือกิจการของ PayPal ท่ีเปนผูใหบริการในการรับ-จายเงินเขา
มาเพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับท้ังผูซ้ือและผูขายของอีเบยในการทําธุรกรรมทางการเงิน ในชวง
เร่ิมตนอีเบยมีใหบริการเฉพาะในสหรัฐอเมริกา แตไดขยายออกไปในประเทศในแถบยุโรป จน
สามารถซ้ือขายไดท่ัวโลกในปจจุบัน โดยอีเบยไดมีการใหบริการในเว็บไซตยอยในแตละภาษากวา 
30 ประเทศท่ัวโลก  (eBay Inc., 2010) และยังเปนเว็บไซตท่ีมีสวนแบงการตลาดในตลาดออนไลน
สําหรับสินคาปลีกสูงเปนอันดับ 1 ในสหรัฐอเมริกา (US Census Bureau, 2010) จากรายงานของ
เว็บไซต Terapeak Inc. ซ่ึงเปนผูใหบริการในการจัดทําขอมูลปริมาณการซ้ือขายสินคาผานเว็บไซต
อีเบย ไดรายงานวา ในป 2008 สินคาจากประเทศไทยท่ีมีประมาณการซ้ือขายมากท่ีสุดคือ 
เคร่ืองประดับเงิน อัญมณี เส้ือผาเคร่ืองแตงกาย และสินคาหัตถกรรม ซ่ึงจัดเปนสินคาท่ีมีช่ือเสียง 
และมีคุณภาพเปนท่ียอมรับของกลุมลูกคาตางประเทศอยูแลว โดยลูกคาหลักท่ีซ้ือสินคาของไทยจะ
เปน สหรัฐอเมริกา ยุโรป และออสเตรเลีย ซ่ึงประเทศเหลานี้ มีอัตราการใชงานอินเตอรเน็ตของ
ประชากรในระดับท่ีสูง อีกท้ังยังนิยมการซ้ือขายสินคาผานทางระบบออนไลน   
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สําหรับแนวโนมของตลาดออนไลนนั้น บริษัทวิจัยการตลาด eMarketer คาดการณวา
จะมีการเติบโตอยางตอเนื่อง อยางเชน ในตลาดสหรัฐอเมริกาจะมีมูลคาการซ้ือขายสินคาทาง
ออนไลนสูงถึง 201,400 ลานเหรียญสหรัฐ ในป 2013 (Grau, 2009) สวนในตลาดยุโรปตะวันตก
คาดวาในป 2012 การซ้ือขายสินคาทางออนไลนจะมีมูลคาสูงถึง 202,700 ลานเหรียญสหรัฐ 
(Abrams, 2010) อีกท้ังยังมีการพัฒนาเกี่ยวกับระบบการเช่ือมตออินเทอรเน็ต ระบบการชําระเงิน 
และระบบการสงสินคา อยางตอเนื่องซ่ึงจะชวยเอ้ือประโยชนในดานตางๆ ท้ังตอผูซ้ือและผูขายมาก
ข้ึน ท้ังหมดนี้ลวนแลวแตแสดงใหเห็นถึงศักยภาพในการเติบโตของตลาดออนไลน 

รานคาเรนค็อทเทจ 
รานคาเรนค็อทเทจเปนหนึ่งในผูขายเคร่ืองประดับเงินชาวเขา ท่ีเปดรานคาอยูใน

เว็บไซตอีเบยมาต้ังแตป 2548 โดยเคร่ืองประดับเงินชาวเขา เปนหนึ่งในสินคาจากประเทศไทยท่ีได
เขาไปทําการซ้ือขายในเว็บไซตอีเบย จัดอยูในหมวดสินคา Jewelry & Watch เคร่ือง ประดับเงิน
ชาวเขาท่ีกลาวถึงนี้เปนเคร่ืองเงินทํามือท่ีมีแหลงผลิตอยูท่ี หมูบานหวยตม ตําบลนาทราย อําเภอล้ี 
จังหวัดลําพูน ทําโดยชาวเขาเผากะเหร่ียง ปกาเกอะญอ มีแหลงจัดจําหนายท่ีสําคัญอยูท่ีจังหวัด
เชียงใหม มีงานวิจัยฉบับหนึ่งท่ีไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตางประเทศตอลักษณะทาง
กายภาพของเคร่ืองประดับเงินชาวเขาเผาปกาเกอะญอ อําเภอล้ี จังหวัดลําพูน (วีรภัทร ลีลามานิตย, 
2549) พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนเจาของกิจการหรือผูประกอบการลูกคาชาวตางประเทศ ให
ความเห็นวา เคร่ืองประดับเงินจากเชียงใหมมีความแตกตางจากเคร่ืองประดับเงินจากแหลงอ่ืนๆใน
ประเทศไทย โดยมีลักษณะเฉพาะคือ แบบของเคร่ืองประดับเงิน ความบริสุทธ์ิของเนื้อเงิน และ
ลักษณะการทําดวยมือ นอกจากนี้ยังมีความคิดเห็นวา เคร่ืองประดับเงินของไทยมีความแตกตางจาก
เคร่ืองประดับเงินของประเทศอ่ืน ในเร่ืองแบบของเคร่ืองประดับ ความบริสุทธ์ิของเนื้อเงิน และ
คุณภาพของเคร่ืองประดับเงิน 

รานคาเรนค็อทเทจเปน 1 ใน 5 ของผูขายคนไทยท่ีมีสวนแบงตลาดเคร่ืองเงินชาวเขา
สูงสุดในอีเบย โดยมูลคาตลาดของเคร่ืองประดับเงินชาวเขาในเว็บไซตอีเบย ป 2550 มีมูลคาตลาด
โดยรวมประมาณ 1.48 ลานเหรียญดอลลาหสหรัฐ คิดเปนรอยละ 0.1 ของสินคาในหมวด Jewelry 
& Watch ของอีเบย ท่ีมูลคาตลาดโดยรวมอยูท่ี 2 พันลานเหรียญดอลลาหสหรัฐ และสินคาหมวด 
Jewelry & Watch ในเว็บไซตอีเบยนั้น ยังถูกจัดใหอยูในอันดับท่ี 2 จากการจัดอันดับหมวดสินคาท่ี
จํานวนผูซ้ือขายมากท่ีสุด ทําใหเห็นไดวาสินคาเคร่ืองประดับเงินชาวเขานั้นมีโอกาสเติบโตทางการ
ตลาดอีกสูงมาก โดยลูกคาสวนใหญเปนชาวสหรัฐอเมริกา มีท้ังท่ีซ้ือไปขายตอ นําไปรอยเปน
เคร่ืองประดับเพื่อขายตอ และซ้ือไปสวมใสเอง  

กลยุทธในการแขงขันของรานคาเรนค็อทเทจ 
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กลุมเปาหมาย : รานคาเรนค็อทเทจไดกําหนดกลุมเปาหมายเปนผูหญิง อายุระหวาง 
30-50 ป  มีอาชีพหลัก หรืออาชีพเสริมเปนผูรอยสรอยขาย (Beader) หรือผูออกแบบเคร่ืองประดับ 
(Jewelry Designer) ดวยการนําเงิน ไปรอยกับหินสีหรือพลอยชนิดตาง ๆ  

การวางตําแหนง : รานคาเรนค็อทเทจวางตําแหนงใหเปนรานคาสินคาเฉพาะทาง มี
ภาพลักษณใหเปนผูเช่ียวชาญสินคากลุมนี้ โดยสินคาในรานจะมีครบทุกหมวดหมู มีสินคาใหเลือก
หลากหลาย แตกตางจากคูแขงในตลาดเดียวกัน ท่ีมักจะมีสินคาชนิดอ่ืน ๆ เชน หิน พลอยรวง หรือ
อุปกรณในการรอยชนิดตาง ๆ ขายอยูภายในรานดวย  

นอกจากนี้ยังมีสินคาสําเร็จรูป เชน แหวนเงิน สรอยเงิน ตางหู และกําไลเงิน เพื่อให
เปนทางเลือกเพิ่มเติมสําหรับผูท่ีช่ืนชอบสินคาในกลุมนี้ สามารถซ้ือไปขายตอ หรือนําไปใชงานได
ทันที  

นโยบายและการสงเสริมการขาย 
1. รับคืนสินคาหรือคืนเงิน ภายใน 30 วัน หากสินคาไมถูกตอง หรือไมเปนท่ีพอใจ

ของลูกคาโดยไมมีขอแม  เพื่อสรางความม่ันใจใหกับลูกคาในการซ้ือ ในกรณีท่ีสินคา ไมเปนไป
อยางท่ีคิดหรือไมตรงกับความตองการ สามารถคืนเงินได เปนการลดความเส่ียงใหกับลูกคาดวย 

2. หากซ้ือสินคาในปริมาณท่ีมากในระดับหนึ่ง ($250) ทางรานจะเพิ่มบริการจัดสง
ดวนพิเศษผานทาง FedEx ใหโดยไมคิดคาใชจายเพิ่มเติม จากปกติท่ีสินคาจะใชเวลาในการจัดสง 2 
สัปดาห จะเหลือเพียง 3-4 วัน จะเปนการกระตุนการใชจายใหมากข้ึน และสรางความพึงพอใจกับ
ลูกคาท่ีมีปริมาณการส่ังซ้ือตอคร้ังท่ีสูง 

3. ไมมีขอกําหนดในการซ้ือสินคาข้ันตํ่า ลูกคาสามารถส่ังซ้ือสินคาไดแมเพียงช้ินเดียว
ตอ 1 รายการ แตกตางจากคูแขงท่ีมักจะกําหนดปริมาณข้ันตํ่าของสินคาแตละรายการเอาไว ท้ังนี้ 
เพื่อใหลูกคาสามารถซ้ือสินคาบางรายการไปเปนตัวอยาง หรือเอาไวทดลองไดโดยงายเพ่ือเปด
โอกาสใหกลับมาซ้ือไดในอนาคต 

4. คิดคาสงสินคาแบบคงท่ี เนื่องจากลูกคาโดยสวนใหญแลว จะกังวลกับคาสงสินคา 
ท่ีเปนคาใชจายเพิ่มเติมจากราคาสินคา ท้ังจากการคิดตามระยะทาง หรือคิดตามน้ําหนักสินคา แต
ทางราน จะคิดคาสงสินคาแบบคงท่ีไมแปรผันตามระยะทาง หรือปริมาณสินคาท่ีลูกคาส่ัง จะเปน
การลดความกังวลจากคาสงของลูกคา และยังกระตุนใหลูกคาส่ังสินคามากกวา 1 ช้ินตอการสง 1 
คร้ัง 
2.2  ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

Huang, Xiaowen and Finch, Byron J. (2010) ศึกษาเร่ือง Satisfaction and 
dissatisfaction in online auction: an empirical analysis  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหาปจจัยมิติคุณภาพ
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บริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลใหเกิดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา เพื่อใหเขาใจลูกคา
มากข้ึนวาในการประเมินความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของผูบริโภคแตกตางกันอยางไร ใน
สภาพแวดลอมของการประมูลออนไลนท่ีมีความเส่ียงสูง ดวยการใช Two-factor model ในการ
อธิบาย โดยการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพในการใหบริการนั้น ผูศึกษาไดนํามิติของคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทอนิกสท่ีไดมีการศึกษามาแลวหลายคร้ัง (Wolfinbarger และ Gilly, 2003; Field et al., 
2004; Behara และ Gundersen, 2001; Parasuraman และ Zeithaml, 2002)ในการใหบริการมาจัด
กลุมใหม โดยกลุมแรกเปนคุณภาพของสวนติดตอกับผูใชของเว็บไซตตาง ๆ เชน การออกแบบ 
ระบบนําทาง ขอมูลตาง ๆ ภายในเว็บไซต ระบบการคนหาขอมูลหรือสินคาและความปลอดภัยใน
การรักษาขอมูลของเว็บไซตดวย สวนท่ีสองก็คือ การปฏิบัติตามคําม่ันสัญญาในการขายสินคา สง
สินคาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว (Fulfillment reliability) ความเร็วในการสงสินคาใหถึงมือผูซ้ือ 
(Fulfillment speed) และการใหบริการตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว (Customer service) แตเนื่องจาก
ขอจํากัดของระบบ eBay ท่ีผูขายไมสามารถปรับรูปแบบของเว็บไซตได ผูศึกษาจึงตัดสวนแรก
ออกไปท้ังหมด และในการใหบริการลูกคานั้น กิจกรรมระหวางผูขายและผูซ้ือจะทําไดเพียงแคการ
ติดตอส่ือสารผานกันเทานั้น ดั้งนั้น ในสวนของการใหบริการ จึงปรับใหเปนการติดตอส่ือสาร 
(Communication) เทานั้น โดยผูศึกษาไดทําการศึกษาดวยการรวบรวบ feedback จํานวนท้ังหมด 
2,000 ตัวอยางจากเว็บไซต eBay โดยแบงเปน Positive Feedback 1,000 ตัวอยาง และ Negative 
Feedback 1,000 ตัวอยาง จากผูขายท้ังหมด 20 รายโดยเปนผูขาย 20 รายท่ีมีขนาดใหญท่ีสุดใน
รายการ US-Base top 10,000 seller (ขอมูลจาก www.sellathon.com ป 2006) โดยไดนํา Feedback ท่ี
ผูขายไดรับนั้นมาใหรหัสแลวจัดกลุม แลวใหคะแนนวาอยูในหัวขอใด จากการศึกษาพบวา
ผลกระทบของการปฏิบัติตามคําม่ันสัญญาในการซ้ือขาย ความเร็วในการสงสินคาใหถึงผูซ้ือ และ
การติดตอส่ือสาร นั้นมีผลตอความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของผูซ้ือตางกัน โดยท่ี ความเร็ว
ในการสงสินคาจะมีผลตอความพึงพอใจมากกวาความไมพึงพอใจ แตการปฏิบัติตามคําม่ันสัญญา
ในการซ้ือขายและการติดตอส่ือสารนั้น จะมีผลทําใหเกิดความไมพึงพอใจมากกวาทําใหเกิดความ
พึงพอใจ 

Bressolles G. and Durrieu F. (2009) ศึกษาเร่ือง Impact of e-service quality on 
Satisfaction and Loyalty intentions: Differences between Buyers and Visitors โดยทําการศึกษาถึง
ผลกระทบของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service) ตอความพึงพอใจและความต้ังใจท่ีจะ
จงรักภักดี ซ่ึงทําการเปรียบเทียบระหวาง ผูเยี่ยมชมเว็บไซต (Visitor) กับผูท่ีทําการซ้ือสินคา 
(Buyer) โดยไดทําการศึกษาถึงผลกระทบของมิติคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส 5 ดาน คือ 
คุณภาพของขอมูลในเว็บไซตเกี่ยวกับสินคาและบริการ (Information) ความงายตอการใชงานท่ี
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ลูกคารูสึกตอระบบนําทางภายในเว็บไซต (Ease of use) การออกแบบ ความสวยงามขององคประ 
กอบตาง ๆ เชน สี หรือรูปภาพท่ีใช (Website Design) ความนาเช่ือถือในการท่ีจะดําเนินการใหได
อยางท่ีระบุไวหรือไดใหสัญญาไวกับลูกคา (Reliability) และความปลอดภัยในการเก็บรักษาขอมูล
ที่สําคัญของลูกคา เพื่อรักษาความเปนสวนตัวของลูกคาดวย (Security/Privacy) ผูทําการศึกษาได
ติดตอไปยังลูกคาจํานวน 4,805 ราย ของเว็บไซตช่ือดังของฝร่ังเศษ 2 เว็บไซตท่ีเปนผูเช่ียวชาญใน
ดานทองเท่ียวออนไลน สินคาอิเล็กทรอนิกส และสินคาวัฒนธรรม มีผูตอบกลับมาจํานวน 1,557 
ราย แบงเปนผูเยี่ยมชมเว็บไซต 47% สวนอีก 53% เปนผูซ้ือ จากผลการตอบแบบสอบถามแสดงให
เห็นวา คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสในทุกมิติมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจ การบอก
ตอแบบปากตอปาก ความต้ังใจในการซ้ือ ของผูเยี่ยมชมเว็บไซตและผูท่ีทําการซ้ือสินคา และยัง
สงผลในดานลบหากเว็บไซตไมมีการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการ โดยความนาเช่ือถือ 
(Reliability) เปนปจจัยสําคัญท่ีสุดท่ีมีผลตอท้ังความพึงพอใจ การบอกตอแบบปากตอปาก และ
ความตั้งใจในการซ้ือและเขาชมเว็บไซต สําหรับผูท่ีทําการซ้ือแลว ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
อันดับตอมาก็คือ ความงายตอการใชงาน และความปลอดภัยในการเก็บรักษาขอมูลท่ีสําคัญของ
ลูกคาเปนปจจัยท่ีมีผลเปนลําดับสุดทาย ในขณะท่ีผูเยี่ยมชมเว็บไซตนั้นปจจัยท่ีมีผลตอความพึง
พอใจ คือ ความปลอดภัยในการเก็บรักษาขอมูล และความงายตอการใชงาน 

Chiou, Jyh-Shen, Wu, Lei-Yu and Sung, Yi-Ping (2009) ศึกษาเร่ือง Buyer 
satisfaction and loyalty intention in online auctions: Online auction web site versus online auction 
seller เพื่อทําการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวาง ความพึงพอใจของผูซ้ือ และความต้ังใจท่ีจะ
จงรักภักดีในการประมูลสินคาออนไลนตอท้ังผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคาและผูขายหรือผูนํา
สินคามาประมูล อีกท้ังยังคนหาผลกระทบที่แตกตางกันของความพึงพอใจของผูซ้ือและความต้ังใจ
ท่ีจะจงรักภักดีตอเว็บไซตและผูขายสินคาอีกดวย โดยไดนําเอาคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสมา
ใชในการประเมินความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา ผูศึกษาไดทําการสํารวจจากผูท่ีเคยผานการ
ประมูลสินคาอยางนอย 1 คร้ัง ท้ังหมด 221 รายท่ีไมซํ้ากัน โดยไดทําการสรางลิงคไวใน กระดาน
สนทนาของเว็บไซต Ruten กับ Yahoo auction ซ่ึงเปนเว็บไซตประมูลอันดับตน ๆ ของไตหวัน 
ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการถือเปนส่ิงสําคัญท่ีชวยรับประกันความพึงพอใจของลูกคา ท้ังผู
ใหบริการเว็บไซตประมูลสินคาและผูขาย ควรใหความสนใจกับการปรับปรุงคุณภาพบริการ 
เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคาควรใหความสนใจกับ
การออกแบบสวนติดตอระหวางเว็บไซตกับลูกคาใหใชงานงายและมีความรวดเร็ว รวมถึงการดูแล
ความปลอดภัยในการจายเงินผานบัตรเครดิต และการรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา นอกจากนี้ผู
ใหบริการเว็บไซตประมูลสินคาควรใหความสนใจมากเปนพิเศษในเร่ืองของการเสนอการชดเชย



 23

ตาง ๆ อยางเชน โปรแกรมการปกปองผูซ้ือ และการเขาแกไขปญหาเกี่ยวกับการซ้ือขายท่ีเกิดข้ึน แต
การศึกษานี้พบวามิติคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานระบบ (System) และการติดตอส่ือสาร 
(Contact) ไมไดสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยลูกคาอาจคิดวาส่ิงเหลานี้เปนฟงกช่ันพื้นฐาน
ของทุกผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคาอยูแลว  ในสวนของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูขาย พบวาการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) การมีการตอบสนอง (Responsiveness)  การ
ชดเชย (Compensation) และการติดตอส่ือสาร (Contact) สงผลใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาได
อยางมีนัยยะสําคัญ ดังนั้นผูขายควรใหความสนใจตอขอกังวลตาง ๆ ของลูกคา อยางเชน การยืนยัน
คําส่ังซ้ือ การปฏิบัติตามคําสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา การตอบสนองดวยความรวดเร็ว และการบริการ
ทันทีเม่ือเกิดขอผิดพลาด 

Yen, Chia-Hui and Lu, His-Peng (2008) ไดศึกษาเร่ือง Effects of e-service quality 
on loyalty intention: an empirical study in online auction ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวาง
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับความพึงพอใจ และความตั้งใจท่ีจะจงรักภักดี โดยไดนําเอา
ทฤษฎีการไมสอดคลองกับความคาดหวัง (Expectancy disconfirmation theory) มาใชในการคนหา
อิทธิพลของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-service quality) ท่ีมีตอความพึงพอใจและความ
ต้ังใจท่ีจะจงรักภักดีของลูกคา รวมถึงศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความต้ังใจท่ีจะ
จงรักภักดี ผานการประมูลสินคาทางออนไลนในตลาดอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) โดยผูวิจัยได
อธิบายลักษณะของตลาดอิเล็กทรอนิกสวา ประกอบดวยผูมีสวนเก่ียวของ 3 สวนคือ ตัวผูประมูล
หรือผูซ้ือ (Bidder) ผูนําสินคาเขามาทําการประมูลหรือผูขาย (Seller) และผูใหบริการเว็บไซต
ประมูลออนไลน (Auctioneer) ซ่ึงผูใหบริการเว็บไซตประมูลนั้นถือเปนตัวกลางระหวางผูซ้ือกับ
ผูขาย ดังนั้นในสวนของผูใหบริการเว็บไซตประมูล จึงมีสวนเกี่ยวของในเร่ืองของการพัฒนาสา
ธารณูประโภคทางดานเทคโนโลยีใหพรอม เพื่อใหเว็บไซตเปนท่ีนาเช่ือถือ และสรางขอตกลงตาง 
ๆ เพื่อคุมครองท้ังผูประมูลและผูขายสินคา ท้ังนี้ผูวิจัยไดพัฒนามิติของคุณภาพบริการเพื่อใช
สําหรับวัดความพึงพอใจของผูซ้ือท่ีมีตอผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคาใน 3 มิติ ไดแก ความ
ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความสามารถของระบบ (System availability) และการปองกันขอมูล
สวนบุคคล (Privacy Protection) สวนมิติของคุณภาพบริการที่ใชสําหรับวัดความพึงพอใจของผูซ้ือ 
ท่ีมีตอผูขาย ไดแก การติดตอส่ือสาร (Contact) การเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) และการมี
การตอบสนอง (Responsiveness)  โดยทําการศึกษาผานแบบสํารวจออนไลน และกลุมตัวอยางคือผู
ท่ีเขารวมการประมูลผานเว็บไซต Yahoo Kimo ซ่ึงมีผูตอบแบบสอบถามอยางครบถวนสมบูรณ
ท้ังส้ิน 619 ตัวอยาง จากการประมวลขอมูล โดยใช LISREL ในการวิเคราะหขอมูล และใช 
Structural Equation Modeling (SEM) ในการทดสอบสมมุติฐาน พบวาในทุกมิติของคุณภาพบริการ
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ของผูขาย ไดแก การติดตอส่ือสาร (Contact) การเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) และการมีการ
ตอบสนอง (Responsiveness)  และคุณภาพบริการของผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคา ไดแก 
ความประสิทธิภาพ (Efficiency) และการปองกันขอมูลสวนบุคคล (Privacy Protection) มีความสัม 
พันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ และความต้ังใจท่ีจะจงรักภักดี ยกเวนมิติดานความสามารถของ
ระบบ (System availability) โดยผูวิจัยไดใหคําอธิบายไววา เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามเปนผูท่ีมี
ประสบการณในการใชงานเว็บไซตประมูลสินคาออนไลนมากอน จึงอาจจะมองวาสวนนี้เปน
พื้นฐานของเว็บประมูลสินคาออนไลนท่ีจําเปนตองมีอยูในทุกเว็บไซตอยูแลว  

Swaid, Samar I. and Wigand, Rolf T. (2007) ศึกษาเร่ือง Key Dimensions of E-
commerce Service Quality and Its Relationships to Satisfaction and Loyalty ซ่ึงเปนการศึกษาเพื่อ
ตรวจสอบความสัมพันธระหวางมิติตาง ๆ ของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-service 
quality) กับความพึงพอใจและความต้ังใจท่ีจะจงรักภักดี  รวมถึงศึกษาเพื่อตรวจสอบความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจและความภักดี ในบริบทของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส เพี่อนําไปเปน
ขอมูลใหกับผูบริหารของบริษัทท่ีจะพัฒนาปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการทางอินเทอรเน็ต โดย
การศึกษานี้ไดนําโครงสรางของ SERVQUAL ซ่ึงถูกพัฒนาข้ึนโดย Parasuraman et al. (1988) มาใช 
แตไดทําการปรับใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมทางอินเทอรเน็ต  เนื่องจาก SERVQUAL นั้นได
พัฒนามาจากการศึกษาคุณภาพบริการของสภาพแวดลอมทางธุรกิจในชองทางปกติ อีกท้ังยังไดทํา
การพัฒนาโมเดลท่ีใชในการวัดความสัมพันธ ระหวางคุณภาพของการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส
กับความพึงพอใจของลูกคา และความมุงมันท่ีจะจงรักภักดี โดยทําศึกษาในกลุมของนักศึกษา
วิทยาลัย ท่ีเคยทําการซ้ือสินคาผานระบบพานิชยอิเล็กทรอนิกส จํานวน 370 คน จากการวิเคราะห
ขอมูลดวย Structural Equation Model (SEM) ไดแสดงใหเห็นวามิติตาง ๆ ของคุณภาพในการ
ใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก คุณภาพของขอมูล (Information Quality), ความงายในการใช
งานเว็บไซต (Website usability), ความนาเช่ือถือ (Reliability), ความรับผิดชอบ (Responsive- 
ness), การรับประกัน (Assurance) และการตอบสนองความตองการเฉพาะบุคคล (Personalization) 
มีอิทธิพลอยางมีนัยยะสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคาและความภักดี โดยความนาเช่ือถือ 
(Reliability) ซ่ึงเปนเร่ืองเกี่ยวกับการรักษาคําม่ันสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลมาก
ท่ีสุดตอความพึงพอใจตอลูกคา และสุดทายงานวิจัยนี้ไดสรุปไววา ความพึงพอใจถือเปนส่ิงสําคัญ
ในการพยากรณความภักดีของลูกคา รวมถึงเปนตัวช้ีวัดในการรักษาฐานลูกคา ซ่ึงแสดงใหเห็นวา
ลูกคาใหความสําคัญกับเว็บไซตท่ีมีการจัดการท่ีดี มีระบบอํานวยความสะดวกในการคนหา มีขอมูล
ท่ีมีคุณภาพ พรอมท้ังตอบสนองตอขอสงสัยของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาอันนําไปสูความภักดีได 
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Yomnak, Tortrakul (2007) ศึกษาเร่ือง Perceptions of service quality and customer 
satisfaction of Thai online shopping services โดยการศึกนี้มีวัตถุประสงคเพื่อวัดระดับความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอเว็บไซตขายสินคาออนไลนของประเทศไทย และประเมินความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพบริการทางออนไลนกับความพึงพอใจของลูกคา รวมไปถึงความตั้งใจท่ีจะ
จงรักภักดีของลูกคา โดยสํารวจจากลูกคารานหนังสือออนไลนจุฬาบุค www.chulabook.com 
จํานวน 370 ตัวอยาง ผลการวิจัยพบวาการรับรูคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสและความพึงพอใจ
ไมมีความสัมพันธกันอยางมีนัยยะสําคัญ และความพึงพอใจกับความต้ังใจท่ีจะจงรักภักดีก็ไมมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยยะสําคัญดวยเชนกัน ซ่ึงเปนขอคนพบที่แตกตางจากวิจัยตาง ๆ ท่ีได
ทําการศึกษามา โดยผูวิจัยเสนอแนะวาการประเมินความพึงพอใจของลูกคาควรจะรวมเอาปจจัยดาน
ความสะดวกสบาย (Convenience) ผลิตภัณฑ (Merchandising) ขอมูลเกี่ยวกับสินคา (Product 
information) และการนําเสนอสินคาเขามาใชประเมินรวมดวย ผูวิจัยจึงไดสรุปวาไมวาลูกคาจะรูสึก
พึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ก็สามารถทํานายการเยี่ยมชมเว็บไซต Chulabook.com ในอนาคตได 
นอกจากนี้ในงานวิจัยไดแนะนําเพิ่มเติมวา เพื่อทําความเขาใจกับนักชอปออนไลนไทยใหมากยิ่งข้ึน 
ควรมีการสํารวจเก่ียวกับองคประกอบสําหรับการประเมินคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
อยางเชน ความนาเช่ือถือ (Reliability) การใหบริการเฉพาะบุคคล (Personalization) ความงายใน
การใชงาน (Ease of use) และการเขาถึงความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยปจจัยท่ีสําคัญ
ท่ีสุดท่ีจะชวยใหรักษาลูกคาไวได ก็คือ ความนาเช่ือถือ (Reliability) เพราะนักชอปออนไลนไทย
ตองการใหบริษัททําตามสัญญาท่ีใหไวดวยการบริการที่ถูกตอง ท้ังการเรียกเก็บเงิน การจัดสงสินคา
ท่ีถูกตอง รวดเร็วตามท่ีไดสัญญาไว 

Mostaghel, Rana (2006) ศึกษาเร่ือง Customer Satisfaction: Service Quality in 
Online Purchasing in Iran มีวัตถุประสงคเพื่อทําความเขาใจมิติของคุณภาพบริการที่สงผลใหเกิด
ความพึงพอใจของลูกคาตอรานคาปลีกออนไลนในประเทศอิหราน โดยมีการเชิญชวนใหรวมทํา
แบบสอบถามออนไลนผานเว็บไซต cloob.com ซ่ึงเปนชมรมออนไลนของชาวอิหราน มีผูรวมตอบ
แบบสอบถาม 500 คน คิดเปนรอยละ 0.89 จากผูใชท้ังหมด ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวา ลูกคามี
ความพึงพอใจในมิติของคุณภาพบริการทางออนไลน ในดานส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) มากท่ีสุด 
ซ่ึงก็คือ การออกแบบเว็บไซตท่ีมีความสวยงาม และความรวดเร็วในการเขาถึง เพราะหากมีการ
ออกแบบเว็บไซตท่ีดี ก็จะทําใหลูกคาเขาถึงขอมูลท่ีตองการไดอยางรวดเร็ว รองลองมาก็คือ การ
รับประกัน (Assurance) ซ่ึงเปนเร่ืองเก่ียวกับกับความปลอดภัย และการรักษาความลับของขอมูล
ของลูกคา ความพึงพอใจในมิติตอมาก็คือ ความนาเช่ือถือ (Reliability) โดยรานคาออนไลนตอง
รักษาสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา เชน การสงของใหตรงเวลา  ตามมาดวยความพึงพอใจในมิติของการ
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ตอบสนอง (Responsiveness)  คือตองมีความใสใจในการตอบสนองอยางรวดเร็วเม่ือลูกคาทําการ
ติดตอส่ือสารผานอีเมลลหรือโทรศัพท และสุดทายก็คือ ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

Ribbink et. al. (2004) ไดศึกษาเร่ือง Comfort your online customer: quality, trust 
and loyalty on the internet โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และ
ความไววางใจ วามีอิทธิพลอยางไรตอความภักดีของลูกคาในบริการบนเครือขายอิเล็กทรอนิกส 
การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณโดยทําการเก็บแบบสอบถามจากลูกคาของรานขายหนังสือและซีดี 
ผูวิจัยไดสงอีเมลลไปยังนักเรียนและนักศึกษาในยุโรปจํานวน 350 คน เพื่อเชิญชวนใหรวมทํา
แบบสอบถามผานทางออนไลน ซ่ึงผูวิจัยไดแนบลิงคสําหรับคล๊ิกไปสูแบบสอบถามออนไลนไวใน
อีเมลลดวย นอกจากนี้กลุมตัวอยางดังกลาวยังไดถูกรองขอใหสงตอ (forward) อีเมลลท่ีไดรับไปยัง
คนท่ีรูจักอีกดวย ท้ังนี้มีแบบสอบถามท่ีไดรับการตอบโดยสมบูรณจํานวน 184 ชุด จากการวิเคราะห
โดยใชสถิติ Partial Least Squares (PLS) แสดงใหเห็นวาความไววางใจทําหนาท่ีเปนตัวแปรสงผาน 
(Mediating role) ระหวางคุณภาพบริการและความภักดี นอกจากนี้ผลการวิจัยยังแสดงใหเห็นวา 
ความพึงพอใจมีอิทธิพลในทางบวกและโดยตรงตอความภักดี  และยังแสดงใหเห็นถึงอิทธิพลของ
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลโดยตรงทางบวกตอความพึงพอใจ โดยการออกแบบ
เว็บไซต (E-scape) สงผลตอความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด รองลงมาคือ การรับประกัน 
(Assurance) ความงายในการใชงาน (Ease of use) การตอบสนอง (Responsiveness)  และการ
ตอบสนองความตองการสวนบุคคล (Customization) ตามลําดับ 
 


