
 
บทท่ี 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจตอคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลน eBay.com ทําการเก็บขอมูลจากลูกคาของรานคาเรนค็อทเทจโดย
ทําการสงอีเมลลไปยังลูกคาของรานคาเรนค็อทเทจจํานวน 2,750 คน เพื่อเชิญชวนใหรวมทํา
แบบสอบถาม และมีแบบสอบถามที่ไดรับการตอบครบถวนสมบูรณท้ังหมด 415 ชุด หรือมีการ
ตอบกลับ (Response rate) ประมาณรอยละ 15 จากนั้นนําแบบสอบถามมาวิเคราะหและประมวลผล
ขอมูล โดยสามารถแบงการรายงานผลการวิจัยออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1  การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ

ผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com จําแนกตามดานตาง ๆ ดังนี้  
- ความพึงพอใจในแตละมิติของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
- จําแนกตามอายุ  
- จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย  
- จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย  
- จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน  
- จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ  

สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจในฐานะผูขาย จําแนกตามดานตาง ๆ ดังนี้  

- ความพึงพอใจในแตละมิติของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
- จําแนกตามอายุ  
- จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย  
- จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย  
- จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน  
- จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

สวนท่ี 5 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความภักดีของลูกคาจําแนกตามดานตาง ๆ ดังนี้  
- ความภักดีในแตละมิติ 
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- จําแนกตามอายุ  
- จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย  
- จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย  
- จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน  
- จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

สวนท่ี 6 ขอมูลเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับ
ความภักดีของลูกคา 
 

สวนท่ี 1 การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 6 แสดงคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
 

ขอคําถาม คาความเชื่อม่ัน ( ) 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com 
ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 0.87 
ความสามารถของระบบ (System availability) 0.91 
ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 0.86 
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจ 
ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 0.88 
ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 0.86 
ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 0.87 
ความภักดขีองลูกคา 0.85 

 
จากตารางท่ี 6 การหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามท่ีใชในการศึกษา โดยใชวิธีหา

คาสัมประสิทธ์ิอแลฟาของครอนบาค พบวามีคาความเช่ือม่ันอยูในระดับสูงทุกดาน แสดงวาคําถาม
ท่ีใชในการศึกษาในแตละดานมีความสัมพันธไปในแนวทางเดียวกัน โดยมีความนาเช่ือถือใน
ระดับสูง 
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สวนท่ี 2  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 7 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 0 0.00 
หญิง 415 100.00 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงท้ังหมด 415 คน คิดเปนรอยละ 

100 
 
ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

20 – 30 ป 40 9.64 

31 – 40 ป 76 18.31 

41 – 50 ป 159 38.31 

51 – 60 ป 97 23.37 

มากกวา 61 ปข้ึนไป 43 10.36 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีอายุ 41 – 50 ป รอยละ 

38.31 รองลงมาคือ อายุ 51 – 60 ป รอยละ 23.37 อายุ 31 – 40 ป รอยละ 18.31 อายุมากกวา 61 ปข้ึน
ไป รอยละ 10.36  และอายุ 20 – 30  ป รอยละ 9.64 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 9 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 
 

ประเทศท่ีอาศัย จํานวน (คน) รอยละ 

ออสเตรเลีย 10 2.41 
เยอรมน ี 13 3.13 

เนเธอรแลนด 2 0.48 
สวีเดน 8 1.93 
อังกฤษ 18 4.34 

สหรัฐอเมริกา 364 87.71 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามอาศัยอยูในประเทศสหรัฐอเมริกามากที่สุด 

คิดเปนรอยละ 87.71 รองลงมาคือ ประเทศอังกฤษ คิดเปนรอยละ 4.34 ประเทศเยอรมนี คิดเปน 
รอยละ 3.13 ประเทศออสเตรเลีย คิดเปนรอยละ 2.41 ประเทศสวีเดน คิดเปนรอยละ 1.93 และ
ประเทศเนเธอรแลนด รอยละ 0.48 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 10 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถ่ีในการเขาเยี่ยมชม
เว็บไซตอีเบย (eBay.com) 

 

ความถ่ีในการเขาเยี่ยมชมเวบ็ไซตอีเบย จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน 9 2.17 
1 – 5 คร้ังตอเดือน 42 10.12 
6 – 10 คร้ังตอเดือน 207 49.88 
11 – 20 คร้ังตอเดือน 108 26.02 
21 – 30 คร้ังตอเดือน 26 6.27 

มากกวา 30 คร้ังตอเดือน 23 5.54 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุด เขาเยี่ยมชมเว็บไซตอีเบย 

6 – 10 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 49.88 รองลงมาคือ 11 – 20 คร้ังตอเดือน รอยละ 26.02  1 – 5 
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คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 10.12  21 – 30 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 6.27 มากกวา 30 คร้ังตอ
เดือน คิดเปนรอยละ 5.54 และเขาเยี่ยมชมเว็บไซตอีเบย นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 2.17   
ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 11 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาท่ีเขาใชเว็บไซต 

อีเบย (eBay.com) เฉล่ียตอคร้ัง 
 

ระยะเวลาท่ีเขาใชเว็บไซตอีเบยเฉล่ียตอคร้ัง จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวา 1 ช่ัวโมง 27 6.51 
1 – 2 ช่ัวโมง 171 41.20 
3 – 4 ช่ัวโมง 199 47.95 
5 – 6 ช่ัวโมง 18 4.34 
7 – 8 ช่ัวโมง 0 0.0 

9 ช่ัวโมงข้ึนไป 0 0.0 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากใชระยะเวลาอยูในเว็บไซตอีเบย

โดยเฉล่ียแตละคร้ัง 3 – 4 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 47.95 รองลงมาคือ 1 – 2 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 
41.20 นอยกวา 1 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 6.51 และ 5 – 6 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 4.34 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 12 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการ
ซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย (eBay.com)  

 
 

คาใชจายเฉล่ียตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

$1 – $50  39 9.40 
$51 – $100  55 13.25 
$101 – $200  64 15.42 
$201 – $300  70 16.87 
$301 – $400  120 28.92 
$401 – $500  54 13.01 

$501 – $1,000 12 2.89 
มากกวา $1,000 1 0.24 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย

เฉล่ีย $301 – $400 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 28.92 รองลงมาคือ $201 – $300 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 
16.87  $101 – $200 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 15.42  $51 – $100 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 13.25  $401 
– $500 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 13.01  $1 – $50 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 9.40   $501 – $1,000 ตอ
เดือน คิดเปนรอยละ 2.89 และใชจายมากกวา $1,000 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 0.24ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 13 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคา
ทางออนไลน  

 

ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวา 1 ป 0 0.0 
1 – 3 ป 47 11.33 
3 – 5 ป 191 46.02 

มากกวา 5 ป 177 42.65 

รวม 415 100.00 
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จากตารางท่ี 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประสบการณในการซ้ือสินคา
ทางออนไลน 3 – 5  ป คิดเปนรอยละ 46.02 รองลงมาคือ มากกวา 5 ป คิดเปนรอยละ 42.65 และ 1 – 
3 ป คิดเปนรอยละ 11.33 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 14 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคา
จากรานคาเรนค็อทเทจ 

 

วัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ จํานวน (คน) รอยละ 

เพื่อการใชสวนตัว (For own use) 42 10.12 
เพื่อเปนของขวัญ (For gift/present) 31 7.47 

เพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ (For beading) 243 58.55 
เพื่อนําไปขายตอ (For reselling) 99 23.86 

รวม 415 100.00 
*เลือกตอบไดเพียง 1 ขอ 

 
จากตารางท่ี 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ

ไปเพ่ือรอยเปนเคร่ืองประดับ คิดเปนรอยละ 57.83 เพื่อนําไปขายตอ รอยละ 23.86 เพื่อการใช
สวนตัว รอยละ 10.12 เพื่อเปนของขวัญ รอยละ 7.47  และเพื่อวัตถุประสงคอ่ืน ๆ คือ ท้ังเพื่อรอย
เปนเคร่ืองประดับและนําไปขายตอ คิดเปนรอยละ0.72 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลนในแตละมิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือ
สินคาผานเว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน และวัตถุประสงคในการซ้ือ
สินคาหจากรานคาเรนค็อทเทจของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 

ตารางท่ี 15 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลนในแตละมิติ 

 

มิติคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com 

ระดับความพงึพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 3.88 มาก 

ดานความสามารถของระบบ  (System availability) 3.83 มาก 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 4.02 มาก 

ระดับความพงึพอใจตอผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com 3.90 มาก 
 
 

จากตารางท่ี 15 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจตอผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.90 เม่ือพิจารณาแตละมิติพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจมากทุกมิติ คือ มิติดานความมีประสิทธิภาพ ดานความสามารถ
ของระบบ และดานการรักษาความลับสวนบุคคล โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.88, 3.83 และ 4.02 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 16 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

 

ดานความมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอยท่ีสุด นอย 
ปาน
กลาง 

มาก มากท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

182 
(43.9) 

199 
(48.0) 

32 
(7.7) 

3.63 
มาก 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสราง
ที่ดี 

0 
(0.0) 

3 
(0.7) 

153 
(36.9) 

184 
(44.3) 

75 
(18.1) 

3.80 
มาก 

เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน 
0 

(0.0) 
3 

(0.7) 
139 

(33.5) 
194 

(46.7) 
79 

(19.0) 
3.84 
มาก 

เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมได
สําเร็จอยางรวดเร็ว 

0 
(0.0) 

1 
(0.2) 

61 
(14.7) 

193 
(46.5) 

160 
(38.6 

4.23 
มาก 

ระดับความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพโดยรวม 
3.88 
มาก 

   

จากตารางท่ี 16 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพโดยรวม อยูในระดับมาก
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.88 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานความมีประสิทธิภาพในระดับมากทุกขอ คือ ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และเว็บไซตอีเบยชวยใหทํา
ธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.63, 3.80, 3.84 และ 4.23 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 17 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง อิเล็กทรอนิกสท่ีมีตอผูให 
บริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

 

ความสามารถของระบบ  
(System availability) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอย
ท่ีสุด 

นอย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงาน
และทํางานไดทันที 

0 
(0.0) 

3 
(0.7) 

63 
(15.2) 

222 
(53.5) 

127 
(30.6) 

4.14 
มาก 

เ ว็ บ ไซต อี เ บ ย ส าม า รถ ใช ง าน
ตลอดเวลา 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

68 
(16.4) 

208 
(50.1) 

137 
(33.0) 

4.16 
มาก 

เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
0 

(0.0) 
84 

(20.2) 
125 

(30.1) 
124 

(29.9) 
82 

(19.8) 
3.49 

ปานกลาง 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไม
คางหลังจากที่ปอนขอมูลการซื้อ
สินคา 

0 
(0.0) 

72 
(17.3) 

127 
(30.6) 

137 
(33.0) 

79 
(19.0) 

3.54 
มาก 

ระดับความพึงพอใจดานความสามารถของระบบโดยรวม 
3.83 
มาก 

 

จากตารางท่ี 17 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบโดยรวม อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.83 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ
ตอดานความสามารถของระบบ ในระดับมาก คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานได
ทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ี
ปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.14, 4.16 และ 3.54 ตามลําดับ สวนปจจัยยอยดาน 
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.49 
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ตารางท่ี 18 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล 
(Privacy) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอยท่ีสุด นอย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษา
ความปลอดภัยอยางเพียงพอ 

0 
(0.0) 

3 
(0.7) 

87 
(21) 

113 
(27.2) 

212 
(51.1) 

4.29 
มาก 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวน
บุคคลใหกับเว็บไซตอื่น ๆ 

0 
(0.0) 

4 
(1.0) 

154 
(37.1) 

188 
(45.3) 

69 
(16.6) 

3.78 
มาก 

เ ว็บไซตอี เบยปกปองขอมูลสวน
บุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต 

0 
(0.0) 

1 
(0.2) 

147 
(35.4) 

190 
(45.8) 

77 
(18.6) 

3.83 
มาก 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลเก่ียวกับ
การทําธุรกรรม 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

89 
(21.4) 

156 
(37.6) 

168 
(40.5) 

4.18 
มาก 

ระดับความพึงพอใจดานการรักษาความลับสวนบุคคลโดยรวม 
4.02 
มาก 

 

จากตารางท่ี 18 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคลโดยรวม อยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.02 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึง
พอใจตอดานการรักษาความลับสวนบุคคลในระดับมากทุกขอ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ 
เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.29, 3.78, 3.83 และ 4.18 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 19  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน จําแนกตามอายุ 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน 

อายุ (ป) 

20 – 30 
(n = 40) 

31 – 40 
(n = 76) 

41 – 50 
(n = 159) 

51 – 60 
(n = 97) 

มากกวา 60 
(n = 43) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ 

3.68 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางที่ดี 

3.78 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน 
3.93 

(มาก) 
3.82 

(มาก) 
3.82 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
3.91 

(มาก) 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมได
สําเร็จอยางรวดเร็ว 

4.40 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความมี
ประสิทธิภาพโดยรวม 

3.94 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงาน
และทํางานไดทันที 

4.18 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา 

4.13 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
3.50 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
3.53 

(มาก) 
3.37 

(ปานกลาง) 
3.44 

(ปานกลาง) 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไม
คางหลังจากที่ปอนขอมูลการซื้อ
สินคา 

3.78 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.34 
(ปานกลาง) 

3.63 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความสา-  มารถ
ของระบบโดยรวม 

3.89 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 
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ตารางท่ี 19 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูให 
บริการตลาดออนไลน จําแนกตามอาย ุ

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน 

อายุ (ป) 

20 – 30 
(n = 40) 

31 – 40 
(n = 76) 

41 – 50 
(n = 159) 

51 – 60 
(n = 97) 

มากกวา 60 
(n = 43) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 

4.08 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวน
บุคคลใหกับเว็บไซตอื่นๆ 

3.78 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวน
บุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต 

3.80 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูล
เก่ียวกับการทําธุรกรรม 

4.18 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานการรักษา
ความลับสวนบุคคลโดยรวม 

3.96 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 19 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามอายุ มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมอายุ 20 – 30 ป (คาเฉล่ีย 3.94) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 3.91) อายุมากกวา 60 ป 
(คาเฉล่ีย 3.87)  อายุ 41 – 50 ป (คาเฉล่ีย 3.86) และอายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 3.85) และแตละกลุมมี
ความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน เว็บไซตอีเบย
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มีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.40, 3.93, 3.78 และ 3.68 ตามลําดับ  
 อายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี
เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.21, 3.89, 3.82 และ 3.71 ตามลําดับ 

อายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน เว็บไซตอีเบย
มีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.26, 3.82, 3.75 และ 3.60 ตามลําดับ 
 อายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน เว็บไซตอีเบย
มีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.26, 3.82, 3.75 และ 3.60 ตามลําดับ 
 อายุ มากกวา 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัด
วางโครงสรางท่ีดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.23, 3.91, และ 3.86 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจดาน
ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ อยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.49) 
 ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ กลุมอายุ 20 – 30 ป (คาเฉล่ีย 3.89) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 3.87) อายุมากกวา 
60 ป (คาเฉล่ีย 3.84)  อายุ 41 – 50 ป (คาเฉล่ีย 3.83) และอายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 3.78) โดยแตละ
กลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
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เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา หนาแสดงผล
ของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.18, 4.13, 3.78 และ 3.50 ตามลําดับ  
 กลุมอายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที หนาแสดงผล
ของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.17, 4.13, 3.59 และ 3.58 ตามลําดับ  

กลุมอายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา หนาแสดงผล
ของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.14, 4.07, 3.57 และ 3.53 ตามลําดับ  
 กลุมอายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 2 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.30) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.12) และอยูในระดับปานกลาง 2 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.37) และหนา
แสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.34) ตามลําดับ 
 กลุมอายุ มากกวา 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซต
อีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.16) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.12) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉลี่ย 3.63) 
ตามลําดับ และอยูในระดับปานกลาง 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.44) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมอายุมากกวา 60 ป (คาเฉล่ีย 4.15) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 4.12) อายุ 
20 – 30 ป และอายุ 41 – 50 ปมีคาเทากัน (คาเฉล่ีย 3.96) และอายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 4.02) โดยแต
ละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
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กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะ
การรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.18, 4.08, 3.80 และ 3.78 ตามลําดับ  

กลุมอายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยมีการ
ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.43, 4.28, 3.88 และ 3.87 ตามลําดับ  

กลุมอายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยมีการ
ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.23, 4.12, 3.77 และ 3.72 ตามลําดับ  

กลุมอายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยมีการ
ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.31, 4.14, 3.84 และ 3.78 ตามลําดับ  

กลุมอายุมากกวา 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยมีการ
ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.47, 4.28, 3.98 และ 3.86 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 20  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลน 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
อเมริกา 

(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบย
ตรงกับความตองการ 

3.80 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางที่ดี 

3.90 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน 

4.00 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.00 
(ปานกลาง) 

3.75 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยชวยใหทํา
ธุรกรรมไดสําเร็จอยาง
รวดเร็ว 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.23 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความ
มีประสิทธิภาพโดยรวม 

4.05 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

ระบบของเว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานได
ทันที 

3.90 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มาก
ที่สุด) 

4.17 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยสามารถใช
งานตลอดเวลา 

3.90 
(มาก) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

3.75 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเกิด
ระบบลม 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.85 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

3.75 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

หนาแสดงผลของเว็บไซต 
อีเบยไมคางหลังจากที่ปอน
ขอมูลการซื้อสินคา 

3.70 
(มาก) 

3.00 
(ปาน
กลาง) 

4.50 
(มากที่สุด) 

3.75 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 
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ตารางท่ี 20 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูให 
บริการตลาดออนไลน จําแนกตามประเทศที่อาศัย 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลน 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
 อเมริกา 
(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความพึงพอใจดานความสา 
มารถของระบบโดยรวม 

3.68 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

3.94 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะ
การรักษาความปลอดภัยอยาง
เพียงพอ 

4.10 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

5.00 
(มากที่สุด) 

3.88 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูล
สวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อื่นๆ 

3.60 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูล
สวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต 

3.50 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเก่ียวกับการทําธุรกรรม 

4.20 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานการรักษา
ความลับสวนบุคคลโดยรวม 

3.85 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 20 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย มีรายละเอียดดังนี้ 
ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
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พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย (คาเฉล่ีย 4.05) สวีเดน (คาเฉลี่ย 4.00) อังกฤษ 
(คาเฉล่ีย 3.90)  สหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 3.87) เยอรมนี (คาเฉล่ีย 3.83) และเนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 
3.85) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด 1 
ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.50) มีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.00, 3.90 
และ 3.80 ตามลําดับ  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.23, 3.77, 3.69 และ 3.62 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี และเว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน มีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 และมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางตอเร่ือง ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ มีคาเฉล่ีย 3.00 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวี เดน  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ และเว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.25, 4.13, 3.88 และ 3.75 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.28, 3.89, 3.89 และ 3.56 ตามลําดับ 
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กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.23, 3.85, 3.78 และ 3.62 ตามลําดับ 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลนดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ กลุมท่ีอาศัยใน
ประเทศเนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 4.50 ) และมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 5 กลุม โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน (คาเฉล่ีย 3.94) เยอรมนี (คาเฉล่ีย 
3.85) สหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 3.83) อังกฤษ (คาเฉล่ีย 3.79)  และออสเตรเลีย (คาเฉล่ีย 3.68) โดยแต
ละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.90, 3.90 และ 3.70 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิด
ระบบลม คาเฉล่ียเทากับ 3.20 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากท่ีสุด 1 
ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.54) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.00, 3.85 และ 3.00 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากท่ีสุดทุก
ปจจัย โดยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.50  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวี เดน  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ ดานความมี
ประสิทธิภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด 1 ปจจัย คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานได
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ทันที (คาเฉล่ีย 4.50) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือ
สินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 3.75   

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.17, 3.83, 3.67 และ 3.50 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใช
งานและทํางานไดทันที หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลมโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.17, 4.14, 3.55 และ 3.47 ตามลําดับ 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี (คาเฉล่ีย 4.15) อังกฤษ (คาเฉล่ีย 4.14) 
เนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 4.13) สหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 4.02) สวีเดน (คาเฉล่ีย 3.88) และออสเตรเลีย 
(คาเฉล่ีย 3.85) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบย
มีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืน ๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาตโดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.20, 4.10, 3.60 และ 3.50 ตามลําดับ  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยมีการ
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ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.31, 4.31, 4.08 และ 3.92 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ท่ีสุด 1 ปจจัย คือ คุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 5.00) อยูในระดับมาก 
3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 
4.00) เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.00) และเว็บไซตอีเบยไม
เปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.50) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวี เดน  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบย
มีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.25, 3.88, 3.75 และ 3.63 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.44, 4.22, 4.06 และ 3.83 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.30, 4.18, 3.83 และ 3.77 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 21  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการ
ซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$1-$50 
(n = 39) 

$51-$100 
(n = 55) 

$101-$200 
(n = 64) 

$201-$300 
(n = 70) 

$301-$400 
(n = 120) 

$401-$500 
(n = 54) 

$501-$1,000 
(n = 12) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
3.67 

(มาก) 
3.51 

(มาก) 
3.61 

(มาก) 
3.57 

(มาก) 
3.72 

(มาก) 
3.65 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางที่ดี 
3.74 

(มาก) 
3.93 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 
3.79 

(มาก) 
3.74 

(มาก) 
3.81 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน 
3.77 

(มาก) 
4.11 

(มาก) 
3.91 

(มาก) 
3.76 

(มาก) 
3.78 

(มาก) 
3.81 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยาง
รวดเร็ว 

4.38 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

5.00 
(มากที่สุด) 

ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพโดยรวม 3.89 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 
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ตารางที่ 21 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนใน
การซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$1-$50 
(n = 39) 

$51-$100 
(n = 55) 

$101-$200 
(n = 64) 

$201-$300 
(n = 70) 

$301-$400 
(n = 120) 

$401-$500 
(n = 54) 

$501-$1,000 
(n = 12) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางาน
ไดทันที 

4.13 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

5.00 
(มากที่สุด) 

เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
4.15 

(มาก) 
3.95 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
4.18 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
4.42 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
3.44 

(ปานกลาง) 
3.40 

(ปานกลาง) 
3.78 

(มาก) 
3.51 

(มาก) 
3.33 

(ปานกลาง) 
3.56 

(มาก) 
3.75 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจาก
ที่ปอนขอมูลการซื้อสินคา 

3.51 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.64 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพ
โดยรวม 

3.81 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 
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ตารางที่ 21 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนใน
การซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$1-$50 
(n = 39) 

$51-$100 
(n = 55) 

$101-$200 
(n = 64) 

$201-$300 
(n = 70) 

$301-$400 
(n = 120) 

$401-$500 
(n = 54) 

$501-$1,000 
(n = 12) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัย
อยางเพียงพอ 

4.28 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.58 
(มากที่สุด) 

4.00 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอื่นๆ 

3.79 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต 

3.85 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทํา
ธุรกรรม 

4.23 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานการรักษาความลับสวนบุคคล
โดยรวม 

4.04 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 21 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย มี
รายละเอียดดังนี้ 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลนดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000 (คาเฉล่ีย 4.25) กลุมท่ีมีคาใชจาย
เฉล่ียตอเดือน $51-$100 (คาเฉล่ีย 3.97) กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 3.94) 
กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500 (คาเฉล่ีย 3.90) กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50 
(คาเฉล่ีย 3.89)  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400 (คาเฉล่ีย 3.85) และกลุมท่ีมีคาใชจาย
เฉล่ียตอเดือน $101-$200 กับกลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300 มีคาเทากัน(คาเฉล่ีย 3.84) 
โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.38, 3.77, 3.74 และ 3.67 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงาย
ตอการใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.33, 4.11, 3.93 และ 3.51 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการ
จัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.11, 3.91, 3.73 และ 3.61 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการ
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จัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.24, 3.79, 3.76 และ 3.57 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงาย
ตอการใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.14, 3.78, 3.74 และ 3.72 ตามลําดับ 
  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการ
จัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.33, 3.81, 3.81 และ 3.65 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการ
จัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.33, 4.17, 3.67 และ 3.58 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก
ท่ีสุด 1 ปจจัยคือ ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 5.00) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบย
งายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลนดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000 (คาเฉล่ีย 4.25) $501-$1,000 
(คาเฉล่ีย 4.06)  $201-$300 (คาเฉล่ีย 3.92) $101-$200 (คาเฉล่ีย 3.88) $1-$50 (คาเฉล่ีย 3.81) $51-
$100 (คาเฉล่ีย 3.80) กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500 (คาเฉล่ีย 3.80) และ$301-$400 
(คาเฉล่ีย 3.77)โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.15, 4.13 และ 3.51 ตามลําดับ สวนปจจัยเร่ืองเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.44  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $51-$100  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 
เรียงตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใช
งานตลอดเวลา หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.18, 3.95 และ 3.69 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ตอปจจัยดาน
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีคาเฉล่ียเทากับ 3.40 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.17, 4.16 และ 3.78 ตามลําดับ 
และมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอปจจัยเร่ือง หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ี
ปอนขอมูลการซ้ือสินคา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.41 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบอยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใช
งานและทํางานไดทันที หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลมโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.34, 4.17, 3.64 และ 3.51 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.18, 4.06 และ 3.50 ตามลําดับ สวนปจจัยเร่ือง เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.33 
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  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.13, 4.00, 3.56 และ 3.51 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที และเว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา โดยมีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 4.42 เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และหนา
แสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.75 และ 
3.67 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับ
มากท่ีสุด 1 ปจจัย คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 5.00) และอยู
ในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา มีคาเฉล่ียเทากันท่ี 
4.00 
 ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากคือ โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 4.29) $101-
$200 (คาเฉล่ีย 4.07) $1-$50 (คาเฉล่ีย 4.04) $51-$100 (คาเฉล่ีย 4.03) $201-$300 (คาเฉล่ีย 4.02) 
มากกวา $1,000 (คาเฉล่ีย 4.00)  $301-$400 (คาเฉล่ีย 3.98) $401-$500 (คาเฉล่ีย 3.98) โดยแตละ
กลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28, 4.23, 3.85 และ 3.79 ตามลําดับ 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ
กับ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรมมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.22 เว็บไซตอีเบย
ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการ
เขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 และ 3.80 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.39, 4.13, 3.95 และ 3.86 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.30, 4.24, 3.84 และ 3.69 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.32, 4.14, 3.83 และ 3.63 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.26, 4.02, 3.87 และ 3.76 ตามลําดับ 
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 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากท่ีสุด 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ(คาเฉล่ีย 
4.58) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือเว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทํา
ธุรกรรมกับ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต มีคาเฉล่ีย
เทากันท่ี 4.42 และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.75 
  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูใน
ระดับมากทุกปจจัย และมีคาเฉล่ียเทากันทุกปจจัยท่ี 4.00 
 
 

ตารางท่ี 22 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน 

ประสบการณในการซื้อสินคาทางออนไลน 

1 – 3 ป 
(n = 47) 

3 – 5 ป 
(n = 191) 

มากกวา 5 ป 
(n = 177) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
3.68 

(มาก) 
3.62 

(มาก) 
3.63 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางที่ดี 
3.7 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
3.77 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน 
3.85 

(มาก) 
3.8 

(มาก) 
3.88 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว 
3.94 

(มาก) 
4.29 

(มาก) 
4.25 

(มาก) 

ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพโดยรวม 
3.79 

(มาก) 
3.89 

(มาก) 
3.88 

(มาก) 
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ตารางท่ี 22 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูให 
บริการตลาดออนไลน จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน 

ประสบการณในการซื้อสินคาทางออนไลน 

1 – 3 ป 
(n = 47) 

3 – 5 ป 
(n = 191) 

มากกวา 5 ป 
(n = 177) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
4.04  

(มาก) 
4.17  

(มาก) 
4.12  

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
4.11  

(มาก) 
4.18  

(มาก) 
4.14  

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
3.64  

(มาก) 
3.52  

(มาก) 
3.42  

(ปานกลาง) 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอน
ขอมูลการซื้อสินคา 

3.62  
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความสามารถของระบบโดยรวม 
3.85  

(มาก) 
3.86  

(มาก) 
3.8  

(มาก) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยาง
เพียงพอ 

4.28  
(มาก) 

4.3  
(มาก) 

4.29  
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อื่นๆ 

3.72  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต 

3.79  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเก่ียวกับการทําธุรกรรม 
4.04  

(มาก) 
4.25  

(มาก) 
4.14  

(มาก) 

ความพึงพอใจดานการรักษาความลับสวนบุคคลโดยรวม 
3.96  

(มาก) 
4.04  

(มาก) 
4.02  

(มาก) 
 

จากตารางท่ี 22 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน มีรายละเอียดดังนี้ 
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 ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 3.89) กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป 
(คาเฉล่ีย 3.88) และกลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป (คาเฉล่ีย 3.79) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกัน
ในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.94, 3.85, 3.70 และ 3.68 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.29, 3.84, 3.80 และ 3.62 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.25, 3.88, 3.77 และ 3.63 ตามลําดับ  
 ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 3.86) กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป 
(คาเฉล่ีย 3.85) และกลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป (คาเฉล่ีย 3.80) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
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ทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ี
ปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.11, 4.04, 3.64 และ 3.62 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา และ
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลมโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.18, 4.17, 3.56 และ 3.52 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.14, 
4.12 และ 3.51 ตามลําดับ สวนปจจัยเร่ืองเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.42 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือกลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 4.04) กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 
5 ป (คาเฉล่ีย 4.02) และกลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป (คาเฉล่ีย 3.96) โดยแตละกลุมมีความแตกตาง
กันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28, 4.04, 3.79 และ 3.72 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
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การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.30, 4.25, 3.85 และ 3.76 ตามลําดับ  

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.29, 4.14, 3.82 และ 3.82 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 23  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ

ตลาดออนไลน จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 
 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน 

วัตถุประสงคในการซื้อสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

เพ่ือการใช
สวนตัว 
(n = 42) 

เพ่ือเปน
ของขวัญ  
(n = 31) 

เพ่ือรอยเปน
เคร่ืองประดับ 

 (n = 243) 

เพ่ือนําไป
ขายตอ  
(n = 99) 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
3.62 

(มาก) 
3.71 

(มาก) 
3.60 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางที่ดี 
3.81 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
3.85 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน 
3.83 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
3.80 

(มาก) 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จ
อยางรวดเร็ว 

4.19 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพ
โดยรวม 

3.86 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 
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ตารางท่ี 23 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูให 
บริการตลาดออนไลน จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรน 
ค็อทเทจ 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน 

วัตถุประสงคในการซื้อสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

เพ่ือการใช
สวนตัว 
(n = 42) 

เพ่ือเปน
ของขวัญ  
(n = 31) 

เพ่ือรอยเปน
เคร่ืองประดับ 

 (n = 243) 

เพ่ือนําไป
ขายตอ  
(n = 99) 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที 

4.19 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
4.24 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
4.09 

(มาก) 
4.25 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
3.76 

(มาก) 
3.26 

(ปานกลาง) 
3.49 

(ปานกลาง) 
3.44 

(ปานกลาง) 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากที่ปอนขอมูลการซื้อสินคา 

3.74 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพ
โดยรวม 

3.98 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความ
ปลอดภัยอยางเพียงพอ 

4.19 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ใหกับเว็บไซตอื่นๆ 

3.71 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต 

3.93 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเก่ียวกับการ
ทําธุรกรรม 

4.21 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานการรักษาความลับสวน
บุคคลโดยรวม 

4.01 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 23 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือ มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ(คาเฉล่ีย 3.89) เพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 
3.88) เพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.86) และเพื่อนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.84) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมที่ ซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
โดยคาเฉล่ียเทากับ 4.19, 3.83, 3.81 และ 3.62 ตามลําดับ  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน  ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ และเว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.23, 4.00, 3.71 และ 3.58 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.27, 3.85, 3.84 และ 3.60  ตามลําดับ 
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.16, 3.80, 3.73 และ 3.68 ตามลําดับ 
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 ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.98) เพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 3.86) 
เพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ (คาเฉลี่ย 3.81) และเพื่อนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.80) โดยแตละกลุมมี
ความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และ หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ี
ปอนขอมูลการซ้ือสินคาโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.24, 4.19, 3.76 และ 3.74 ตามลําดับ  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.23, 
4.16 และ 3.81 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.26 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.16, 
4.09 และ 3.51 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.49 
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.25, 
4.04 และ 3.47 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.44 
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ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 4.07) เพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ
(คาเฉล่ีย 4.03) เพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.01) และเพ่ือนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.98) โดยแตละ
กลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี ้
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบย
มีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการ
เขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.21, 4.19, 3.93 และ 3.71 ตามลําดับ  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบย
มีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ  และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.32, 4.26, 3.87 และ 3.84 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.32, 4.16, 3.85 และ 3.81 ตามลําดับ  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.29, 4.16, 3.75 และ 3.72 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจในแตละมิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซื้อสินคา
ผานเว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน และวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจาก
รานคาเรนค็อทเทจของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 24 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจในแตละมิติ 

 

มิติคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจ 
ระดับความพงึพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 

ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 3.21 ปานกลาง 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 4.18 มาก 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 3.71 มาก 

ระดับความพงึพอใจตอรานคาเรนค็อทเทจ 3.69 มาก 
 
 

จากตารางท่ี 24 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจตอรานคาเรนค็อทเทจอยู
ในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.69 เม่ือพิจารณาแตละมิติพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจมาก 2 มิติ คือ มิติดานการเติมเต็มความตองการ (คาเฉล่ีย 4.18) และดานการ
ตอบสนอง (คาเฉล่ีย 3.71) และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอมิติดานการติดตอส่ือสาร 
(คาเฉล่ีย 3.21) 
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ตารางท่ี 25 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 

 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอย
ท่ีสุด 

นอย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

หลังจากไดซื้อสินคา,... 
Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือ
หมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ 

0 
(0.0) 

7 
(1.7) 

102 
(24.6) 

144 
(34.7) 

162 
(39.0) 

4.10 
มาก 

สามารถติดตอกับ Karen Cottage 
ได 

1 
(0.2) 

101 
(24.3) 

122 
(29.4) 

125 
(30.1) 

66 
(15.9) 

3.37 
ปานกลาง 

สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา 

8 
(1.9) 

200 
(48.2) 

194 
(46.7) 

6 
(1.4) 

7 
(1.7) 

2.53 
ปานกลาง 

Karen Cottage จัดใหมีชองทางทาง
ออนไลนในการติดตอสื่อสารกับ
ผูขายได 

2 
(0.5) 

161 
(38.8) 

175 
(42.2) 

50 
(12.0) 

27 
(6.5) 

2.85 
ปานกลาง 

ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารโดยรวม 
3.21 

ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 25 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสารโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.21 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอดาน
การติดตอส่ือสารในระดับมาก คือ หลังจากไดซ้ือสินคา Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือ
หมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 และผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสารในระดับปานกลาง คือ หลังจากไดซ้ือสินคาสามารถติดตอ
กับ Karen Cottage ได ฉันสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา และ Karen Cottage 
จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขายได โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.37, 2.53 และ 
2.85 ตามลําดับ     
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ตารางท่ี 26 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

 

ดานการเติมเต็มความตองการ 
(Fulfillment) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอย
ท่ีสุด 

นอย 
ปาน
กลาง 

มาก มากท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

หลังจากที่จายเงินคาสินคาแลว,... 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามที่
สัญญา 

0 
(0.0) 

3  
(0.7) 

79  
(19) 

128  
(30.8) 

205 
(49.4) 

4.29 
มาก 

Karen Cottage ทําใหสินคาที่สั่งซื้อ
สามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาที่
เหมาะสม 

1  
(0.2) 

3  
(0.7) 

136 
(32.8) 

156 
(37.6) 

119 
(28.7) 

3.94 
มาก 

ไดรับสิ่งที่ซื้อจาก Karen Cottage 
0 

(0.0) 
3  

(0.7) 
85  

(20.5) 
150 

(36.1) 
177  

(42.7) 
4.21 
มาก 

การจัดสงตามคําสั่งซื้อมีความถูกตอง 
0 

(0.0) 
1  

(0.2) 
76  

(18.3) 
149 

(35.9) 
189  

(45.5) 
4.27 
มาก 

ระดับความพึงพอใจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม 
4.18 
มาก 

 
จากตารางท่ี 26 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.18 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอดาน
การเติมเต็มความตองการในระดับมากทุกขอ คือ หลังจากท่ีจายเงินคาสินคาแลว Karen Cottage 
จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา  Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ี
เหมาะสม ฉันไดรับส่ิงท่ีฉันซ้ือจาก Karen Cottage และการจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.29, 3.94, 4.21 และ 4.27 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 27 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

 

ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอย
ท่ีสุด 

นอย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

หลังจากฉันไดรับสินคา, Karen Cottage... 
มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอ
ขอเรียกรอง และการรับประกัน 

0 
(0.0) 

3 
(0.7) 

98 
(23.6) 

137 
(33.0) 

177 
(42.7) 

4.18 
มาก 

บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรม
ไมไดรับการดําเนินการ 

1  
(0.2) 

3  
(0.7) 

202  
(48.7) 

141  
(34) 

68  
(16.4) 

3.66 
มาก 

จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
0 

(0.0) 
4  

(1.0) 
168  

(40.5) 
185  

(44.6) 
58  

(14.0) 
3.72 
มาก 

จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
2  

(0.5) 
1 

 (0.2) 
302  

(72.8) 
105  

(25.3) 
5  

(1.2) 
3.27 

ปานกลาง 

ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองโดยรวม 
3.71 
มาก 

 
จากตารางท่ี 27 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนองโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.71 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอดานการ
ตอบสนอง ในระดับมาก คือ หลังจากไดรับสินคา Karen Cottage มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
ตอขอเรียกรอง และการรับประกัน Karen Cottage บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการ
ดําเนินการ และKaren Cottage จัดการปญหาอยางรวดเร็ว โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  4.18, 3.66 และ 3.72 
ตามลําดับ  และผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง ในระดับ         
ปานกลาง คือ Karen Cottage จัดการการสงคืนสินคาไดดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.27   
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ตารางท่ี 28  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจ จําแนกตามอาย ุ

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูขาย 

อายุ (ป) 

20 – 30 
(n = 40) 

31 – 40 
(n = 76) 

41 – 50 
(n = 159) 

51 – 60 
(n = 97) 

มากกวา 60 
(n = 43) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 

Karen Cottage จัดใหมีอีเมลล
ห รื อ ห ม า ย เ ล ข โ ท ร ศั พ ท
สําหรับการติดตอ 

4.30 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

สามารถติดตอกับ Karen 
Cottage ได 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.53 
(มาก) 

สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ 
ไดถาหากเกิดปญหา 

2.45 
(นอย) 

2.64 
(ปานกลาง) 

2.56 
(ปานกลาง) 

2.46 
(นอย) 

2.44 
(นอย) 

Karen Cottage จัดใหมี
ชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอสื่อสารกับผูขาย 

2.95 
(ปานกลาง) 

2.92 
(ปานกลาง) 

2.82 
(ปานกลาง) 

2.70 
(ปานกลาง) 

3.09 
(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการ
ติดตอสื่อสารโดยรวม 

3.21 
(ปานกลาง) 

3.24 
(ปานกลาง) 

3.21 
(ปานกลาง) 

3.17 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

Karen Cottage จัดสงสินคา
ตามท่ีสัญญา 

4.23 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

Karen Cottage ทําใหสินคาที่
สั่งซื้อสามารถจัดสงไดใน
กรอบระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.98 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

ไดรับสิ่งที่สั่งซื้อจาก Karen 
Cottage 

4.18 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

การจัดสงตามคําสั่งซื้อมีความ
ถูกตอง 

4.30 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.58 
(มากที่สุด) 

ระดับความพึงพอใจดานการ
เติมเต็มความตองการโดยรวม 

4.17 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 
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ตารางท่ี 28 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน 
คาเรนค็อทเทจ จําแนกตามอายุ 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูขาย 

อายุ (ป) 

20 – 30 
(n = 40) 

31 – 40 
(n = 76) 

41 – 50 
(n = 159) 

51 – 60 
(n = 97) 

มากกวา 60 
(n = 43) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรอง 
และการรับประกัน 

4.13 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการ
ดําเนินการ 

3.58 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
3.68 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
3.80 

(มาก) 
3.86 

(มาก) 

จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
3.23 

(ปานกลาง) 
3.28 

(ปานกลาง) 
3.26 

(ปานกลาง) 
3.29 

(ปานกลาง) 
3.30 

(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการ
ตอบสนองโดยรวม 

3.65 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 28 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจจําแนกตามอายุ มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสารโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมอายุมากกวา 60 ป (คาเฉล่ีย 3.27) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 3.24) อายุ 20 – 30 ป 
(คาเฉล่ีย 3.21)  อายุ 41 – 50 ป (คาเฉล่ีย 3.21) และอายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 3.17) และแตละกลุมมี
ความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 



84 
 

 กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือ
หมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30)  กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.13) 
และ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.95) สวน
ปจจัยยอยดาน สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.45) มีระดับความพึง
พอใจอยูในระดับนอย  
 อายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.14)  และมีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ใน
ระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.26) Karen 
Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.92) และสามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.64)  
 อายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.06)  และมีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ใน
ระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.42) Karen 
Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.82) และสามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.56) 
 อายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.09)  กลุมอายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจตอดานการ
ติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.42) และ 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.70) สวนปจจัย
ยอยดาน สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.46) มีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับนอย 
 อายุมากกวา 60 ปข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลล
หรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 3.53) มีระดับความพึงพอใจตอดานการ
ติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.09) และ 
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Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.70) สวนปจจัย
ยอยดาน สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.44) มีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับนอย 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมอายุมากกวา 60 ป (คาเฉล่ีย 4.34) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 4.22) อายุ 20 – 30 ป 
(คาเฉล่ีย 4.17)  อายุ 41 – 50 ป (คาเฉล่ีย 4.14) และอายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 4.13) และแตละกลุมมี
ความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตาม
คําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.30) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) 
ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือ
สามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98)  
 อายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ัง
ซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.34) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.32) ไดรับส่ิงท่ี
ส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.24) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงได
ในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.99)  
 อายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ัง
ซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.23) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ี
ส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงได
ในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.91) 
 อายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสง
สินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.30) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.25) การจัดสง
ตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.12) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสง
ไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87)  
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 อายุมากกวา 60 ปข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ  การจัดสงตามคําส่ัง
ซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.58) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการเติมเต็มความตองการ อยูใน
ระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.49) ไดรับส่ิงท่ี
ส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.21) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงได
ในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.09)  

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนองโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมอายุมากกวา 60 ป (คาเฉล่ีย 3.77) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 3.71) อายุ 51 – 60 ป 
(คาเฉล่ีย 3.71) อายุ 41 – 50 ป (คาเฉล่ีย 3.70) และอายุ 20 – 30 ป (คาเฉล่ีย 3.65) และแตละกลุมมี
ความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.13) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
3.68) บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.58) และมีระดับความพึง
พอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.23)  
 อายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
ตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.24) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) บอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67) และมีระดับความพึงพอใจตอดาน
การตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.28) 
 อายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
ตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.18) บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการ
ดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.69) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.26) 
 อายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
ตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.10) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.80) บอกวา
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ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.65) และมีระดับความพึงพอใจตอดาน
การตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.29) 
 อายุมากกวา 60 ปข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอ นิกสท่ี
มีตอผูขายดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
ตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.28) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.86) บอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.63) และมีระดับความพึงพอใจตอดาน
การตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.30) 
 

ตารางท่ี 29  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจ จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของ

ผูขาย 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
อเมริกา 

(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 

Karen Cottage จัดให
มีอีเมลลหรือ
หมายเลขโทรศัพท
สําหรับการติดตอ 

4.30 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

สามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

3.88 
(มาก) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.37 
(ปานกลาง) 

ฉันสามารถพูดคุยกับ
บุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา 

3.00 
(ปานกลาง) 

2.46 
(นอย) 

3.00 
(ปานกลาง) 

2.50 
(ปานกลาง) 

2.44 
(นอย) 

2.52 
(ปานกลาง) 

Karen Cottage จัดให
มีชองทางทาง
ออนไลนในการ
ติดตอสื่อสารกับผูขาย
ได 

2.50 
(ปานกลาง) 

2.54 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

2.89 
(ปานกลาง) 

2.87 
(ปานกลาง) 
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ตารางท่ี 29 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน 
คาเรนค็อทเทจ จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของ

ผูขาย 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
อเมริกา 

(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ระดับความพึงพอใจ
ดานการติดตอสื่อสาร

โดยรวม 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.08 
(ปานกลาง) 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.17 
(ปานกลาง) 

3.22 
(ปานกลาง) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

Karen Cottage จัดสง
สินคาตามท่ีสัญญา 

4.60 
(มากที่สุด) 

4.31 
(มาก) 

5.00 
(มากที่สุด) 

4.63 
(มากที่สุด) 

4.22 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

Karen Cottage ทําให
สินคาที่สั่งซื้อ
สามารถจัดสงไดใน
กรอบระยะเวลาที่
เหมาะสม 

4.10 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.06 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

ไดรับสิ่งที่ซื้อจาก 
Karen Cottage 

4.40 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

5.00 
(มากที่สุด) 

4.63 
(มากที่สุด) 

4.17 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

การจัดสงตามคําสั่ง
ซื้อมีความถูกตอง 

4.20 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.75 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.25 
(มาก) 

ความพึงพอใจดาน
การเติมเต็มความ
ตองการโดยรวม 

4.33 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.63 
(มากที่สุด) 

4.25 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอ
เรียกรอง และการ
รับประกัน 

3.80 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

5.00 
(มากที่สุด) 

4.25 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 
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ตารางท่ี 29 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน 
คาเรนค็อทเทจ จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของ

ผูขาย 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
อเมริกา 

(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

       

มีการบอกวาตองทํา
อยางไรถาธุรกรรม
ไมไดรับการ
ดําเนินการ 

3.60 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

5.00 
(มากที่สุด) 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.67 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.77 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

3.63 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

จัดการการสงคืน
สินคาไดดี 

3.30 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

ความพึงพอใจดาน
การตอบสนอง
โดยรวม 

3.53 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

4.63 
(มากที่สุด) 

3.63 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 29 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน

คาเรนค็อทเทจจําแนกตามประเทศท่ีอาศัย มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน    
คาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสารโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน (คาเฉล่ีย 3.31)ประเทศออสเตรเลีย (คาเฉลี่ย 3.25) 
ประเทศเนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 3.25) ประเทศสหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 3.22)  ประเทศอังกฤษ 
(คาเฉล่ีย 3.17) และประเทศเยอรมนี (คาเฉล่ีย 3.08) และแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัย
ยอย ดังนี ้
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 กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30)  มีระดับความพึงพอใจตอดาน
การติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.20) 
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 3.00) และ Karen Cottage จัดใหมี
ชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.50)  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
(คาเฉล่ีย 3.31) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
2.54) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.46) มีระดับ
ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.00) 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 3.00) และ
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 3.00) 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 3.88)  สามารถติดตอกับ Karen 
Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.88) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง 
คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 3.0) และ
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.50)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 3.94) และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.39) 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.89) สวน
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ปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.44) มีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับนอย 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11) และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.37) 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.87) และ
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.52) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
 พบวากลุมท่ีมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศ
สวีเดน (คาเฉล่ีย 4.63) และมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 4.38) กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย 
(คาเฉล่ีย 4.33) กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ (คาเฉล่ีย 4.25) กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี 
(คาเฉล่ีย 4.19)  และกลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 4.16) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.60) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการเติม
เต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 
4.40) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.20) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือ
สามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.10)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ
คือ ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.46) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.31) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.23) และ Karen Cottage ทําให
สินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.77)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 5.00) และไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage 
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(คาเฉล่ีย 5.00)  มีระดับความพึงพอใจตอดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก คือ การ
จัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.00) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถ
จัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.50)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด เรียง
ตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.75) Karen Cottage จัดสงสินคา
ตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.63) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.63) และ Karen Cottage 
ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.50) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ การ
จัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.56) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการเติมเต็ม
ความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 
4.22) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.17) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือ
สามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.06)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.27) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง    (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทํา
ใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.93)  

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนองโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศ
เนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 4.63) และมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี (คาเฉล่ีย 3.73) กลุมท่ีอาศัยในประเทศ
สหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 3.71) กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ (คาเฉล่ีย 3.68) กลุมท่ีอาศัยในประเทศ
สวีเดน (คาเฉล่ีย 3.63) และกลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย (คาเฉล่ีย 3.53) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วใน
การตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 3.80) และมีการบอกวาตองทําอยางไรถา
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ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.60) มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.40) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.30)  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.77) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.54) สวนดานการบอกวาตองทํา
อยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.46) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมากท่ีสุด คือ มีความรวดเร็ว
ในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 5.00) บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 5.00) และจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.50) สวน
ดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 4.00) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วใน
การตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.25) และจัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.63) มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  บอกวาตอง
ทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.38) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.25) 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.06) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67) 
มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.22) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.19) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.73) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67) 
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มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.26) 
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ตารางที่ 30  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจจําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคา
ผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูขาย 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$1-$50 
(n = 39) 

$51-$100 
(n = 55) 

$101-$200 
(n = 64) 

$201-$300 
(n = 70) 

$301-$400 
(n = 120) 

$401-$500 
(n = 54) 

$501-$1,000 
(n = 12) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 
Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ 

3.95  
(มาก) 

4.27  
(มาก) 

4.13  
(มาก) 

4.09  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

4.26  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
3.51  

(มาก) 
3.40  

(ปานกลาง) 
3.52  

(มาก) 
3.44  

(ปานกลาง) 
3.23  

(ปานกลาง) 
3.39  

(ปานกลาง) 
2.92  

(ปานกลาง) 
4.00  

(มาก) 
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหาก
เกิดปญหา 

2.54  
(ปานกลาง) 

2.75  
(ปานกลาง) 

2.45  
(นอย) 

2.51  
(ปานกลาง) 

2.48  
(นอย) 

2.48  
(นอย) 

2.67  
(ปานกลาง) 

3.00 
 (ปานกลาง) 

Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออน 
ไลนในการติดตอสื่อสารกับผูขายได 

2.77  
(ปานกลาง) 

2.93  
(ปานกลาง) 

2.72 
 (ปานกลาง) 

2.96 
 (ปานกลาง) 

2.76  
(ปานกลาง) 

2.94  
(ปานกลาง) 

3.25  
(ปานกลาง) 

4.00 
 (มาก) 

ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร
โดยรวม 

3.19 
 (ปานกลาง) 

3.34 
 (ปานกลาง) 

3.20 
 (ปานกลาง) 

3.25 
 (ปานกลาง) 

3.12 
 (ปานกลาง) 

3.27 
 (ปานกลาง) 

3.23  
(ปานกลาง) 

3.75  
(มาก) 
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ตารางที่ 30 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจจําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อ
สินคาผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$1-$50 
(n = 39) 

$51-$100 
(n = 55) 

$101-$200 
(n = 64) 

$201-$300 
(n = 70) 

$301-$400 
(n = 120) 

$401-$500 
(n = 54) 

$501-$1,000 
(n = 12) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

Karen Cottage จัดสงสินคาตามที่สัญญา 
4.28 

(มาก) 
4.25  

(มาก) 
4.33  

(มาก) 
4.20  

(มาก) 
4.25  

(มาก) 
4.41  

(มาก) 
4.58  

(มากที่สุด) 
4.00  

(มาก) 
Karen Cottage ทําใหสินคาที่สั่งซื้อสามารถจัดสง
ไดในกรอบระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.97  
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.00  
(ปานกลาง) 

ไดรับสิ่งที่ซื้อจาก Karen Cottage 
4.15  

(มาก) 
4.24  

(มาก) 
4.31  

(มาก) 
4.14  

(มาก) 
4.23  

(มาก) 
4.11  

(มาก) 
4.33  

(มาก) 
4.00 

(มาก) 

การจัดสงตามคําสั่งซื้อมีความถูกตอง 
4.28  

(มาก) 
4.4  

(มาก) 
4.25  

(มาก) 
4.20  

(มาก) 
4.24  

(มาก) 
4.26  

(มาก) 
4.42  

(มาก) 
4.00  

(มาก) 

ระดับความพึงพอใจดานการเติมเต็มความ
ตองการโดยรวม 

4.17  
(มาก) 

4.21  
(มาก) 

4.23  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

4.16  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

4.33  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 
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ตารางที่ 30 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจจําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อ
สินคาผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$1-$50 
(n = 39) 

$51-$100 
(n = 55) 

$101-$200 
(n = 64) 

$201-$300 
(n = 70) 

$301-$400 
(n = 120) 

$401-$500 
(n = 54) 

$501-
$1,000 

(n = 12) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรอง และการรับประกัน 

3.97  
(มาก) 

4.31  
(มาก) 

4.23  
(มาก) 

4.19  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

4.33  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับ
การดําเนินการ 

3.62  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
3.56  

(มาก) 
3.78  

(มาก) 
3.69  

(มาก) 
3.76  

(มาก) 
3.70  

(มาก) 
3.8  

(มาก) 
3.83  

(มาก) 
4.00  

(มาก) 

จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
3.26  

(ปานกลาง) 
3.24  

(ปานกลาง) 
3.34  

(ปานกลาง) 
3.23  

(ปานกลาง) 
3.22  

(ปานกลาง) 
3.30  

(ปานกลาง) 
3.67  

(มาก) 
4.00  

(มาก) 

ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนอง
โดยรวม 

3.60  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 30 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจจําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
 พบวากลุมท่ีมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสารโดยรวม อยูในระดับมาก คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน 
มากกวา $1,000 (คาเฉลี่ย 3.75) และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100 (คาเฉล่ีย 3.34) $401-$500 
(คาเฉล่ีย 3.27) $201-$300 (คาเฉล่ีย 3.25) $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 3.23) $101-$200 (คาเฉล่ีย 3.20)  
$1-$50 (คาเฉล่ีย 3.19) และ$301-$400 (คาเฉล่ีย 3.12) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละ
ปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 3.95)  สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ 
ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 3.51) มีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปาน
กลาง คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.77)
และสามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 2.54)  
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.27)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
(คาเฉล่ีย 3.40) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
2.93) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.75)  
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage 
จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.13)  และสามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.52) มีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปาน
กลาง คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.72) 
และมีความพึงพอใจตอดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.45) ใน
ระดับนอย 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage 
จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.09)  มีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.44) 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.96) และ
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.51)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage 
จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00) และมีระดับความพึงพอใจ
ตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 
3.23) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.76) สวน
ปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับนอย 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage 
จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.26) และมีระดับความพึงพอใจ
ตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 
3.39) และKaren Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.94) 
สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับความพึง
พอใจอยูในระดับนอย 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage 
จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08)  และมีระดับความพึงพอใจ
ตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทาง
ออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 3.25) สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 
2.92) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.67) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มากกวา $1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen 
Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  สามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 4.00) และ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ



100 
 

ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 4.00) มีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปาน
กลาง คือ สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 3.00)  

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
พบวาทุกกลุมท่ีมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 4.33) $101-$200 (คาเฉล่ีย 
4.23) $51-$100 (คาเฉล่ีย  4.21) $1-$50 (คาเฉล่ีย  4.17) $401-$500 (คาเฉล่ีย  4.17) $301-$400 
(คาเฉล่ีย 4.16) $201-$300 (คาเฉล่ีย 4.10) และมากกวา $1,000 (คาเฉล่ีย 3.75) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ
คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.28) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 4.28) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.15) และ Karen Cottage ทําใหสินคา
ท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.97)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.40) Karen Cottage จัดสงสินคา
ตามท่ีสัญญา   (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.24) และ Karen 
Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $101-$200 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.33) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.31)  และ Karen Cottage ทํา
ใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.05)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $201-$300 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.20) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.20) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.14)  และ Karen Cottage ทํา
ใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87) 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $301-$400 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.25) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.24) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.23)  และ Karen Cottage ทํา
ใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.92) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $401-$500 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน 
เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.41) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.26) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.11) และ Karen 
Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.91)  

กลุมที่มีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ  
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.58) มีความพึงพอใจดานการเติมเต็มความ
ตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.42) 
ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.33) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือ
สามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก คือ 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.00) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage 
(คาเฉล่ีย 4.00) และการจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.00) สวนความพึงพอใจดาน 
Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.00)  
อยูในระดับปานกลาง  

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจดานการตอบสนองโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มากกวา $1,000 (คาเฉล่ีย 4.00) $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 
3.92) $51-$100 (คาเฉล่ีย 3.75) $401-$500 (คาเฉล่ีย 3.75) $101-$200 (คาเฉล่ีย 3.70) $201-$300 
(คาเฉล่ีย 3.69) $301-$400 (คาเฉล่ีย 3.69) และ $1-$50 (คาเฉล่ีย 3.60) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วใน
การตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 3.97) มีการบอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.62) และมีจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.56) มี
ระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง และจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.26)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.31) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.69) 
สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.24) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $101-$200 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.23) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.69) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.55) 
สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.34) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $201-$300 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็ว
ในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉลี่ย 4.19) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.76) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.57) สวน
ดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.23) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $301-$400 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.70) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.70) 
มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.22) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $401-$500 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยาง
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รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.80) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.78) 
มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.30) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียง
ตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.33) มี
การบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.83) มีจัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.83) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.67)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมากทุกดาน คือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.00) มีการบอกวาตอง
ทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 4.00) มีจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
4.00) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 4.00) 
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ตารางท่ี 31  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจจําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย 

ประสบการณในการซื้อสินคาทางออนไลน 

1 – 3 ป 
(n = 47) 

3 – 5 ป 
(n = 191) 

มากกวา 5 ป 
(n = 177) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 

Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพท
สําหรับการติดตอ 

4.11  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
3.30  

(ปานกลาง) 
3.43  

(ปานกลาง) 
3.33  

(ปานกลาง) 

สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
2.60  

(ปานกลาง) 
2.49  

(นอย) 
2.56  

(ปานกลาง) 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอสื่อสารกับผูขาย 

2.83  
(ปานกลาง) 

2.84  
(ปานกลาง) 

2.87  
(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารโดยรวม 
3.21  

(ปานกลาง) 
3.22  

(ปานกลาง) 
3.21  

(ปานกลาง) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

Karen Cottage จัดสงสินคาตามที่สัญญา 
4.15  

(มาก) 
4.38  

(มาก) 
4.23  

(มาก) 
Karen Cottage ทําใหสินคาที่สั่งซื้อสามารถจัดสงไดใน
กรอบระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.81  
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

ไดรับสิ่งที่สั่งซื้อจาก Karen Cottage 
4.17  

(มาก) 
4.29  

(มาก) 
4.14  

(มาก) 

การจัดสงตามคําสั่งซื้อมีความถูกตอง 
4.30  

(มาก) 
4.26  

(มาก) 
4.27  

(มาก) 

ระดับความพึงพอใจดานการเติมเต็มความตองการ
โดยรวม 

4.11  
(มาก) 

4.23  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 
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ตารางท่ี 31 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจจําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย 

ประสบการณในการซื้อสินคาทางออนไลน 

1 – 3 ป 
(n = 47) 

3 – 5 ป 
(n = 191) 

มากกวา 5 ป 
(n = 177) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรอง และการ
รับประกัน 

4.04  
(มาก) 

4.24  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ 
3.53  

(มาก) 
3.64  

(มาก) 
3.72  

(มาก) 

จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
3.68  

(มาก) 
3.74  

(มาก) 
3.72  

(มาก) 

จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
3.26  

(ปานกลาง) 
3.29  

(ปานกลาง) 
3.25  

(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองโดยรวม 
3.63  

(มาก) 
3.73  

(มาก) 
3.71  

(มาก) 

 
จากตารางท่ี 31 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจจําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 3.22) กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป และกลุม
ท่ีมีประสบ การณ 1-3 ป มีคาเทากันท่ีคาเฉล่ีย 3.21 โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัย
ยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลล
หรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11) อยูในระดับปานกลาง 3 ปจจัยเรียง
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ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.30) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.83) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.60) 

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลล
หรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.12) อยูในระดับปานกลาง 2 ปจจัยเรียง
ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.43) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.84) และอยูในระดับนอย 1 ปจจัยคือ สามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.60)  

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิ เล็ก
ทรอนิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมี
อีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08) อยูในระดับปานกลาง 3 ปจจัยเรียง
ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.33) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.87) และ สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.56)  

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 4.23) กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป (คาเฉล่ีย 
4.14) และกลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป (คาเฉล่ีย 4.11) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละ
ปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ การ
จัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.30) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage  (คาเฉล่ีย 
4.17) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.15) และKaren Cottage ทําใหสินคาท่ี
ส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.81) 
 กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ Karen 
Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
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ความถูกตอง และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ี
เหมาะสม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.38, 4.29, 4.26 และ 3.98 

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิ เล็ก
ทรอนิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ 
การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ี
เหมาะสม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.27, 4.23, 4.14 และ 3.93  

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ 
กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 3.73) กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป (คาเฉล่ีย 3.71) และ
กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป (คาเฉล่ีย 3.63) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย 
ดังนี้ 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.04)  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.73) และบอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ(คาเฉล่ีย 3.53)  และมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง 1 ปจจัย คือจัดการการสงคืนสินคาไดดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.26 

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.24)  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.74) และบอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ(คาเฉล่ีย 3.64) และมีความพึงพอใจ อยูในระดับ
ปานกลาง 1 ปจจัย คือจัดการการสงคืนสินคาไดดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.29 

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิ เล็ก
ทรอนิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.15)  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.72) และบอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ(คาเฉล่ีย 3.72) และมีความพึงพอใจ อยูในระดับ
ปานกลาง 1 ปจจัย คือจัดการการสงคืนสินคาไดดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.25 
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ตารางท่ี 32  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจจําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูขาย 

วัตถุประสงคในการซื้อสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 
เพ่ือการใช
สวนตัว 
(n = 42) 

เพ่ือเปน
ของขวัญ  
(n = 31) 

เพ่ือรอยเปน
เคร่ืองประดับ 

 (n = 243) 

เพ่ือนําไป
ขายตอ  
(n = 99) 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 

Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ 

4.00  
(มาก) 

4.23  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
3.48  

(ปานกลาง) 
3.48  

(ปานกลาง) 
3.37  

(ปานกลาง) 
3.29  

(ปานกลาง) 
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหาก
เกิดปญหา 

2.50  
(ปานกลาง) 

2.48 
(นอย) 

2.55  
(ปานกลาง) 

2.51  
(ปานกลาง) 

Karen Cottage จัดใหมีชองทางทาง
ออนไลนในการติดตอสื่อสารกับผูขายได 

2.88  
(ปานกลาง) 

2.94  
(ปานกลาง) 

2.84  
(ปานกลาง) 

2.84  
(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร
โดยรวม 

3.21  
(ปานกลาง) 

3.28  
(ปานกลาง) 

3.22  
(ปานกลาง) 

3.18  
(ปานกลาง) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

Karen Cottage จัดสงสินคาตามที่สัญญา 
4.33  

(มาก) 
4.35  

(มาก) 
4.29  

(มาก) 
4.23  

(มาก) 
Karen Cottage ทําใหสินคาที่สั่งซื้อสามารถ
จัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

3.90  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

ไดรับสิ่งที่ซื้อจาก Karen Cottage 
4.19  

(มาก) 
4.39  

(มาก) 
4.20  

(มาก) 
4.19  

(มาก) 

การจัดสงตามคําสั่งซื้อมีความถูกตอง 
4.31  

(มาก) 
4.48  

(มาก) 
4.28  

(มาก) 
4.14  

(มาก) 

ระดับความพึงพอใจดานการเติมเต็มความ
ตองการโดยรวม 

4.18  
(มาก) 

4.27  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 
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ตารางท่ี 32 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจจําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูขาย 

วัตถุประสงคในการซื้อสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 
เพ่ือการใช
สวนตัว 
(n = 42) 

เพ่ือเปน
ของขวัญ  
(n = 31) 

เพ่ือรอยเปน
เคร่ืองประดับ 

 (n = 243) 

เพ่ือนําไป
ขายตอ  
(n = 99) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรอง และการรับประกัน 

4.21  
(มาก) 

4.45  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับ
การดําเนินการ 

3.67  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
3.74  

(มาก) 
4.00  

(มาก) 
3.71  

(มาก) 
3.67  

(มาก) 

จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
3.31  

(ปานกลาง) 
3.29  

(ปานกลาง) 
3.28  

(ปานกลาง) 
3.23  

(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนอง
โดยรวม 

3.73  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 32 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจจําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจมีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสารโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 3.28) เพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ (คาเฉล่ีย 
3.22) เพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.21) และเพ่ือนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.18) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  มีระดับความพึงพอใจตอดาน
การติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.48) Karen 
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Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.88) และสามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.50)  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.23)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
(คาเฉล่ีย 3.48) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
2.94) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับ
ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได   
(คาเฉล่ีย 3.37) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
2.84) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.55) 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
(คาเฉล่ีย 3.29) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
2.84) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.51) 
 ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
 พบวาทุกกลุมท่ีมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 4.27) เพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ (คาเฉล่ีย 
4.18) เพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.18) และเพื่อนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 4.12) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียง
ตามลําดับ คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.33) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
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ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.31) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.19) และ Karen 
Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.90)  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียง
ตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.48) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.39) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.35) และ Karen Cottage 
ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87)  
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.29) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.28) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.20) และ Karen Cottage ทํา
ใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96)  
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.19) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.14) และ Karen Cottage 
ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.93) 
 ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนองโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 3.87) เพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.73) เพื่อรอย
เปนเครื่องประดับ (คาเฉล่ีย 3.70) และเพื่อนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.68) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.21) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.74) มีการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 
3.67)  สวนปจจัยดานจัดการการสงคืนสินคาไดดี มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.31)  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
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ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.45) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.00) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.74) 
สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.29) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.71) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.65) 
สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.28) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.66) 
สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.23) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
   

สวนท่ี 5 ขอมูลเก่ียวกับระดับความภักดีของลูกคาในแตละมิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย 
คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซ้ือสินคาทาง
ออนไลน และวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 33 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความภักดีของลูกคาในแตละมิติ 
 

ความภักดีของลูกคา 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

ไมเห็นดวย
อยางย่ิง 

ไมเห็น
ดวย 

ไมแนใจ
หรือเฉยๆ 

เห็นดวย 
เห็นดวย
อยางย่ิง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจ
ใหกับผูอื่น 

0 
(0.0) 

3 
(0.7) 

131 
(31.6) 

205 
(49.4) 

76 
(18.3) 

3.87 
มาก 

ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อท
เทจตอไป 

0 
(0.0) 

1 
(0.2) 

71 
(17.1) 

191 
(46) 

152 
(36.6) 

4.20 
มาก 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวา
รานอื่น ๆ 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

61 
(14.7) 

217 
(52.3) 

135 
(32.5) 

4.17 
มาก 

ระดับความภักดีของลูกคาโดยรวม 
4.08 
มาก 
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จากตารางท่ี 33 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความภักดีโดยรวม อยูในระดับมากโดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.08 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความภักดีในระดับมาก
ทุกขอ คือ จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป และ
ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87, 4.20 และ 4.17 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 34 แสดงคาเฉล่ียระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามอายุ 
 

ความภักดีของลูกคา 

อายุ (ป) 

20 – 30 
(n = 40) 

31 – 40 
(n = 76) 

41 – 50 
(n = 159) 

51 – 60 
(n = 97) 

มากกวา 60 
(n = 43) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจ
ใหกับผูอื่น 

3.95  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.86  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคา
เรนค็อทเทจตอไป 

4.15  
(มาก) 

4.26  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

4.28  
(มาก) 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอื่น ๆ 

4.03  
(มาก) 

4.28  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

4.33  
(มาก) 

ระดับความภักดีของลูกคา
โดยรวม 

4.04  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 34 พบวาความภักดีของลูกคา จําแนกตามอายุ ลูกคาทุกกลุมมีระดับความ

ภักดีโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความภักดีสูงสุด คือ อายุมากกวา 60 ป 
(คาเฉล่ีย 4.17) กลุมอายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 4.14) อายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 4.07)  อายุ 31 – 40 ป 
และอายุ 51 – 60 ป มีคาเทากัน (คาเฉล่ีย 4.04) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย 
ดังนี้ 

กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.15) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน 
ๆ (คาเฉล่ีย 4.03) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.95)  
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อายุ 31 – 40 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบ
รานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.28) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป 
(คาเฉล่ีย 4.26)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.87)  

อายุ 41 – 50 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ี
จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.14)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ 
(คาเฉล่ีย 4.12) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.86)  

อายุ 51 – 60 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ี
จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.22)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ 
(คาเฉล่ีย 4.18) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.81)  

อายุ มากกวา 60 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.33) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจ
ตอไป (คาเฉล่ีย 4.28)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.91)  
 

ตารางท่ี 35 แสดงคาเฉล่ียระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 
 

ความภักดีของลูกคา 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
อเมริกา 

(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจ
ใหกับผูอื่น 

3.80  
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.50  
(มากที่สุด) 

4.13 
(มาก) 

4.00 
 (มาก) 

3.85 
(มาก) 

ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคา
เรนค็อทเทจตอไป 

3.90  
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.50  
(มากที่สุด) 

4.38  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

4.2  
(มาก) 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอื่นๆ 

4.50  
(มากที่สุด) 

4.00  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

4.38  
(มาก) 

4.33  
(มาก) 

4.16  
(มาก) 

ระดับความภักดีของลูกคา
โดยรวม 

4.07  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

4.33  
(มาก) 

4.29  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 35 พบวาความภักดีของลูกคา จําแนกตามประเทศ ทุกกลุมมีระดับความ
ภักดีโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความภักดีสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศ
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เนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 4.33) สวีเดน (คาเฉล่ีย 4.29) อังกฤษ (คาเฉล่ีย 4.17) เยอรมนี (คาเฉล่ีย 4.08) 
ออสเตรเลีย (คาเฉล่ีย 4.07) และสหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 4.07) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกัน 
ดังนี้ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความภักดี อยูในระดับมากท่ีสุด คือ ชอบ
รานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.50) และมีความภักดีอยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.90)  และจะแนะนํารานคา
เรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.80)  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉลี่ย 4.31) ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.00)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.92)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความภักดี อยูในระดับมากท่ีสุด 2 ปจจัย 
คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.50) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจ
ใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.50) และมีความภักดีอยูในระดับมาก คือ และชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวา
รานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.00)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉลี่ย 4.38) ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.38)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.13)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.33) ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคา
เรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.17)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.00)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) ชอบรานคาเรนค็อท
เทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.16)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.85)  
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ตารางที่ 36 แสดงคาเฉลี่ยระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 
 

ความภักดขีองลูกคา 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$1-$50 
(n = 39) 

$51-$100 
(n = 55) 

$101-$200 
(n = 64) 

$201-$300 
(n = 70) 

$301-$400 
(n = 120) 

$401-$500 
(n = 54) 

$501-
$1,000 

(n = 12) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับ
ผูอื่น 

3.60  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ตั้งใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจ
ตอไป 

3.92  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวาราน 
อื่น ๆ 

4.03  
(มาก) 

4.29  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.26  
(มาก) 

4.67  
(มากที่สุด) 

4.00  
(มาก) 

ระดับความภกัดีของลูกคาโดยรวม 
4.21  

(มาก) 
4.18  

(มาก) 
4.30  

(มาก) 
4.21  

(มาก) 
4.09  

(มาก) 
4.13  

(มาก) 
4.17  

(มาก) 
4.00  

(มาก) 
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จากตารางท่ี 36 พบวาความภักดีของลูกคา จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการ
ซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย ทุกกลุมมีระดับความภักดีโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียความภักดีสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200 (คาเฉล่ีย 4.30) $1-$50 
(คาเฉล่ีย 4.21) $201-$300 (คาเฉล่ีย 4.21) $51-$100 (คาเฉล่ีย 4.18) $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 4.17)  
$401-$500 (คาเฉล่ีย 4.13) $301-$400 (คาเฉล่ีย 4.09) และกลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา 
$1,000 (คาเฉล่ีย 4.00) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกัน ดังนี้ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.03) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชราน
คาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.92)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.60)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.29) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชราน
คาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.87)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.75)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.14) ต้ังใจที่จะยังคง
ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.92)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.70)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.11) ต้ังใจที่จะยังคง
ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.76)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.69)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.21) ต้ังใจที่จะยังคง
ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.89)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.69)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.26) ต้ังใจที่จะยังคง
ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.80)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.75)  
  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.67) ต้ังใจที่จะยังคง
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ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.00)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.92)  
  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย และมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 
 
ตารางท่ี 37  แสดงคาเฉล่ียระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทาง

ออนไลน 
 

ความภักดขีองลูกคา 

ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

1 – 3 ป 
(n = 47) 

3 – 5 ป 
(n = 191) 

มากกวา 5 ป 
(n = 177) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน 
3.79  

(มาก) 
3.92  

(มาก) 
3.83  

(มาก) 

ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป 
4.02  

(มาก) 
4.20  

(มาก) 
4.23  

(มาก) 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ 
4.19  

(มาก) 
4.17  

(มาก) 
4.18  

(มาก) 

ระดับความภกัดีของลูกคาโดยรวม 
4.00  

(มาก) 
4.10  

(มาก) 
4.08  

(มาก) 
 

จากตารางท่ี 37 พบวาความภักดีของลูกคา จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคา
ทางออนไลน มีรายละเอียดดังนี้ 

พบวาทุกกลุมมีระดับความภักดีโดยรวมของลูกคาทุกกลุม อยูในระดับมาก โดย
เรียงลําดับคาเฉล่ียความภักดีสูงสุด คือ กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 4.10) กลุมท่ีมี
ประสบการณมากกวา 5 ป (คาเฉล่ีย 4.08) และกลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป (คาเฉล่ีย 4.00) โดยแต
ละกลุมมีความแตกตางกัน ดังนี้ 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ฉันชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.19) ฉันต้ังใจท่ีจะยังคงใช
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รานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.02)  และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.79)  

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ฉันต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) ฉันชอบรานคา
เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.17)  และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน 
(คาเฉล่ีย 3.92)  

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ฉันต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.23) ฉันชอบรานคา
เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.18)  และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน 
(คาเฉล่ีย 3.83)  
 

ตารางท่ี 38  แสดงคาเฉล่ียระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจาก
รานคาเรนค็อทเทจ 

 

ความภักดขีองลูกคา 

วัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 
เพื่อการใช
สวนตัว 
(n = 42) 

เพื่อเปน
ของขวัญ  
(n = 31) 

เพื่อรอยเปน
เคร่ืองประดับ 

 (n = 243) 

เพื่อนําไป
ขายตอ  
(n = 99) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับ
ผูอ่ืน 

3.88  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจ
ตอไป 

4.29  
(มาก) 

4.39  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

4.09  
(มาก) 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวาราน
อ่ืน ๆ 

4.26  
(มาก) 

4.32  
(มาก) 

4.19  
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

ระดับความภกัดีของลูกคาโดยรวม 
4.14  

(มาก) 
4.18  

(มาก) 
4.09  

(มาก) 
3.99  

(มาก) 
 
จากตารางท่ี 38 พบวาความภักดีของลูกคา จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคา

จากรานคาเรนค็อทเทจทุกกลุมมีระดับความภักดีโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 4.18) เพื่อใชเปนการสวนตัว 
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(คาเฉล่ีย 4.14) เพื่อรอยเปนเครื่องประดับ (คาเฉล่ีย 4.09)  เพื่อนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.99) โดยแต
ละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อใชเปนการสวนตัว มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉลี่ย 4.29) ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.26) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.88)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉลี่ย 4.39) ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.32) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.84)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) ชอบรานคาเรนค็อท
เทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.19) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.88)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.09)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.05) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.84)  
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สวนท่ี 6  ขอมูลเก่ียวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความภักดีของ
ลูกคา 

 

ตารางท่ี 39 แสดงการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสันของความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการและความภักดีของลูกคา 

 

ความพึงพอใจของลูกคา ความภักดขีอง
ลูกคา 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลนโดยรวม 

Pearson correlation 0.670** 
Sig. (2-tailed) 0.000 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
Pearson correlation 0.514** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
Pearson correlation 0.073 

Sig. (2-tailed) 0.137 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 
Pearson correlation 0.731** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของรานคาเรนค็อทเทจโดยรวม 

Pearson correlation 0.801** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
Pearson correlation 0.458** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
Pearson correlation 0.778** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
Pearson correlation 0.575** 

Sig. (2-tailed) 0.000 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

จากตารางท่ี 39 ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสันพบวา ความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลนโดยรวมมี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีระดับความสัมพันธคอนขางสูง (r = 0.670) ท่ี
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ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลนในดานความมีประสิทธิภาพ มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมี
ระดับความสัมพันธปานกลาง (r = 0.514) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลนในดานการรักษาความลับสวน
บุคคล มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีระดับความสัมพันธคอนขางสูง (r = 
0.731) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สวนความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูใหบริการตลาดออนไลนในดานความสามารถของระบบ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีของ
ลูกคา  

ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสันพบวา ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับความ
ภักดีของลูกคา โดยมีระดับความสัมพันธคอนขางสูง (r = 0.801) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร มี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีระดับความสัมพันธปานกลาง (r = 0.458) ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมี
ระดับความสัมพันธคอนขางสูง (r = 0.778) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง มีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีระดับความสัมพันธปานกลาง (r = 0.575) ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 
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ตารางท่ี 40 แสดงการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com และรานคาเรนค็อทเทจกับ
ความภกัดีของลูกคา 

 

ความพึงพอใจของลูกคา b t Sig. R R2 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส ของผูใหบริการตลาดออนไลน 
eBay.com 

0.359 7.067* 0.000 
0.825 a 0.681 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจ 

0.782 17.301* 0.000 

* P < 0.05  SEest = ±0.262 
a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจใน eBay.com, ความพึงพอใจในรานคาเรนค็อทเทจ 
Dependent Variable: Loyalty 

 

จากตารางท่ี 40 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรตน คือ ความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com และความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจกับตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกคา พบวา ท้ัง
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com และ
รานคาเรนค็อทเทจมีความสัมพันธในเชิงบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีความสัมพันธเทากับ 
0.825 และพบวาตัวแปรตนสามารถพยากรณความภักดีของลูกคาได คิดเปนรอยละ 68 สวนท่ีเหลือ
อีกรอยละ 32 เปนผลมาจากปจจัยอ่ืน โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ (คา Sig.) ท่ี 0.05 และเม่ือ
พิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยพบวา ความพึงพอใจท่ีมีตอรานคาเรนค็อทเทจสามารถ
ทํานายความภักดี (b = 0.782) ไดมากกวา ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการตลาดออนไลนออนไลน 
eBay.com (b = 0.359) และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ ± 0.262 
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ตารางท่ี 41 แสดงการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com ในแตละมิติ กับความภกัดี
ของลูกคา 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน eBay.com 

b t Sig. R R2 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 0.252 6.356* 0.000 

0.759 a 0.576 ดานความสามารถของระบบ (System availability) -0.020 -0.579 0.563 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 0.583 17.389* 0.000 
* P < 0.05  SEest = ±303 
a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพ, ความพึงพอใจดานความสามารถของระบบ 
ความพึงพอใจดานการรักษาความลับสวนบุคคล 
Dependent Variable: Loyalty 

 

จากตารางท่ี 41 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรตน คือ ความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com ในมิติดานความมีประสิทธิภาพ 
ความสามารถของระบบ และการรักษาความลับสวนบุคคล  กับตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกคา 
พบวา ท้ัง 3 มิติ มีความสัมพันธในเชิงบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีความสัมพันธเทากับ 0.759 
และพบวาตัวแปรตนสามารถพยากรณความภักดีของลูกคาได คิดเปนรอยละ 58 สวนท่ีเหลืออีกรอย
ละ 42 เปนผลมาจากปจจัยอ่ืน เม่ือพิจารณาคานัยสําคัญทางสถิติ (คา Sig.) พบวา  มิติดานความมี
ประสิทธิภาพ และการรักษาความลับสวนบุคคล มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาท่ีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 สวนมิติดานความสามารถของระบบ ไมมีผลตอความภักดีของลูกคาท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และเม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยพบวา มิติดานการรักษา
ความลับสวนบุคคล สามารถทํานายความภักดีของลูกคาไดมากท่ีสุด (b = 0.583) รองลงมาคือ มิติ
ดานความมีประสิทธิภาพ (b = 0.252) โดยมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ ± 
0.303 
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ตารางท่ี 42 แสดงการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจในแตละมิติ กับความภักดขีองลูกคา 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ          
รานคาเรนค็อทเทจ 

b t Sig. R R2 

ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 0.169 5.656* 0.000 

0.825a 0.681 ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 0.480 18.302* 0.000 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness)) 0.262 7.083* 0.000 
* P < 0.05  SEest = ±263 
a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร, ความพึงพอใจดานการเติมเต็มความตองการ, 
ความพึงพอใจดานการตอบสนอง 
Dependent Variable: Loyalty 

 

จากตารางท่ี 42 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรตน คือ ความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจในมิติดานการติดตอส่ือสาร การเติมเต็มความ
ตองการ และการตอบสนอง กับตัวแปรตามคือ ความภักดีของลูกคา พบวา ท้ัง 3 มิติ มีความสัมพันธ
ในเชิงบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีความสัมพันธเทากับ 0.825 และพบวาตัวแปรตนสามารถ
พยากรณความภักดีของลูกคาได คิดเปนรอยละ 68 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 32 เปนผลมาจากปจจัยอ่ืน 
โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ (คา Sig.) ท่ี 0.05 และเม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยพบวา 
มิติดานการเติมเต็มความตองการ สามารถทํานายความภักดีของลูกคาไดมากท่ีสุด (b = 0.480) 
รองลงมา ไดแก มิติดานการตอบสนอง (b = 0.252) และมิติดานการติดตอส่ือสาร (b = 0.169) โดยมี
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ ± 0.263 
 


