
 
บทท่ี 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจตอคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลน eBay.com ทําการเก็บขอมูลจากลูกคาของรานคาเรนค็อทเทจโดย
ทําการสงอีเมลลไปยังลูกคาของรานคาเรนค็อทเทจจํานวน 2,750 คน เพื่อเชิญชวนใหรวมทํา
แบบสอบถาม และมีแบบสอบถามที่ไดรับการตอบครบถวนสมบูรณท้ังหมด 415 ชุด หรือมีการ
ตอบกลับ (Response rate) ประมาณรอยละ 15 จากนั้นนําแบบสอบถามมาวิเคราะหและประมวลผล
ขอมูล โดยสามารถแบงการรายงานผลการวิจัยออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1  การวิเคราะหความนาเช่ือถือของแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ

ผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com จําแนกตามดานตาง ๆ ดังนี้  
- ความพึงพอใจในแตละมิติของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
- จําแนกตามอายุ  
- จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย  
- จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย  
- จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน  
- จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ  

สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจในฐานะผูขาย จําแนกตามดานตาง ๆ ดังนี้  

- ความพึงพอใจในแตละมิติของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
- จําแนกตามอายุ  
- จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย  
- จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย  
- จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน  
- จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

สวนท่ี 5 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความภักดีของลูกคาจําแนกตามดานตาง ๆ ดังนี้  
- ความภักดีในแตละมิติ 
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- จําแนกตามอายุ  
- จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย  
- จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย  
- จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน  
- จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

สวนท่ี 6 ขอมูลเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับ
ความภักดีของลูกคา 
 

สวนท่ี 1 การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 6 แสดงคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
 

ขอคําถาม คาความเชื่อม่ัน ( ) 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com 
ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 0.87 
ความสามารถของระบบ (System availability) 0.91 
ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 0.86 
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจ 
ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 0.88 
ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 0.86 
ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 0.87 
ความภักดขีองลูกคา 0.85 

 
จากตารางท่ี 6 การหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามท่ีใชในการศึกษา โดยใชวิธีหา

คาสัมประสิทธ์ิอแลฟาของครอนบาค พบวามีคาความเช่ือม่ันอยูในระดับสูงทุกดาน แสดงวาคําถาม
ท่ีใชในการศึกษาในแตละดานมีความสัมพันธไปในแนวทางเดียวกัน โดยมีความนาเช่ือถือใน
ระดับสูง 
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สวนท่ี 2  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 7 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 0 0.00 
หญิง 415 100.00 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงท้ังหมด 415 คน คิดเปนรอยละ 

100 
 
ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

20 – 30 ป 40 9.64 

31 – 40 ป 76 18.31 

41 – 50 ป 159 38.31 

51 – 60 ป 97 23.37 

มากกวา 61 ปข้ึนไป 43 10.36 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดมีอายุ 41 – 50 ป รอยละ 

38.31 รองลงมาคือ อายุ 51 – 60 ป รอยละ 23.37 อายุ 31 – 40 ป รอยละ 18.31 อายุมากกวา 61 ปข้ึน
ไป รอยละ 10.36  และอายุ 20 – 30  ป รอยละ 9.64 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 9 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 
 

ประเทศท่ีอาศัย จํานวน (คน) รอยละ 

ออสเตรเลีย 10 2.41 
เยอรมน ี 13 3.13 

เนเธอรแลนด 2 0.48 
สวีเดน 8 1.93 
อังกฤษ 18 4.34 

สหรัฐอเมริกา 364 87.71 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามอาศัยอยูในประเทศสหรัฐอเมริกามากที่สุด 

คิดเปนรอยละ 87.71 รองลงมาคือ ประเทศอังกฤษ คิดเปนรอยละ 4.34 ประเทศเยอรมนี คิดเปน 
รอยละ 3.13 ประเทศออสเตรเลีย คิดเปนรอยละ 2.41 ประเทศสวีเดน คิดเปนรอยละ 1.93 และ
ประเทศเนเธอรแลนด รอยละ 0.48 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 10 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถ่ีในการเขาเยี่ยมชม
เว็บไซตอีเบย (eBay.com) 

 

ความถ่ีในการเขาเยี่ยมชมเวบ็ไซตอีเบย จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน 9 2.17 
1 – 5 คร้ังตอเดือน 42 10.12 
6 – 10 คร้ังตอเดือน 207 49.88 
11 – 20 คร้ังตอเดือน 108 26.02 
21 – 30 คร้ังตอเดือน 26 6.27 

มากกวา 30 คร้ังตอเดือน 23 5.54 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุด เขาเยี่ยมชมเว็บไซตอีเบย 

6 – 10 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 49.88 รองลงมาคือ 11 – 20 คร้ังตอเดือน รอยละ 26.02  1 – 5 
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คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 10.12  21 – 30 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 6.27 มากกวา 30 คร้ังตอ
เดือน คิดเปนรอยละ 5.54 และเขาเยี่ยมชมเว็บไซตอีเบย นอยกวา 1 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 2.17   
ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 11 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาท่ีเขาใชเว็บไซต 

อีเบย (eBay.com) เฉล่ียตอคร้ัง 
 

ระยะเวลาท่ีเขาใชเว็บไซตอีเบยเฉล่ียตอคร้ัง จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวา 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากใชระยะเวลาอยูในเว็บไซตอีเบย

โดยเฉล่ียแตละคร้ัง 3 – 4 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 47.95 รองลงมาคือ 1 – 2 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 
41.20 นอยกวา 1 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 6.51 และ 5 – 6 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 4.34 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 12 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการ
ซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย (eBay.com)  

 
 

คาใชจายเฉล่ียตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

$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 
มากกวา $1,000 1 0.24 

รวม 415 100.00 

 
จากตารางท่ี 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย

เฉล่ีย $301 – $400 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 28.92 รองลงมาคือ $201 – $300 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 
16.87  $101 – $200 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 15.42  $51 – $100 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 13.25  $401 
– $500 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 13.01  $1 – $50 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 9.40   $501 – $1,000 ตอ
เดือน คิดเปนรอยละ 2.89 และใชจายมากกวา $1,000 ตอเดือน คิดเปนรอยละ 0.24ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 13 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคา
ทางออนไลน  

 

ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน จํานวน (คน) รอยละ 

นอยกวา 1 ป 0 0.0 
1 – 3 ป 47 11.33 
3 – 5 ป 191 46.02 

มากกวา 5 ป 177 42.65 

รวม 415 100.00 
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จากตารางท่ี 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประสบการณในการซ้ือสินคา
ทางออนไลน 3 – 5  ป คิดเปนรอยละ 46.02 รองลงมาคือ มากกวา 5 ป คิดเปนรอยละ 42.65 และ 1 – 
3 ป คิดเปนรอยละ 11.33 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 14 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคา
จากรานคาเรนค็อทเทจ 

 

วัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ จํานวน (คน) รอยละ 

เพื่อการใชสวนตัว (For own use) 42 10.12 
เพื่อเปนของขวัญ (For gift/present) 31 7.47 

เพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ (For beading) 243 58.55 
เพื่อนําไปขายตอ (For reselling) 99 23.86 

รวม 415 100.00 
*เลือกตอบไดเพียง 1 ขอ 

 
จากตารางท่ี 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ

ไปเพ่ือรอยเปนเคร่ืองประดับ คิดเปนรอยละ 57.83 เพื่อนําไปขายตอ รอยละ 23.86 เพื่อการใช
สวนตัว รอยละ 10.12 เพื่อเปนของขวัญ รอยละ 7.47  และเพื่อวัตถุประสงคอ่ืน ๆ คือ ท้ังเพื่อรอย
เปนเคร่ืองประดับและนําไปขายตอ คิดเปนรอยละ0.72 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลนในแตละมิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือ
สินคาผานเว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน และวัตถุประสงคในการซ้ือ
สินคาหจากรานคาเรนค็อทเทจของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 

ตารางท่ี 15 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลนในแตละมิติ 

 

มิติคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com 

ระดับความพงึพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 3.88 มาก 

ดานความสามารถของระบบ  (System availability) 3.83 มาก 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 4.02 มาก 

ระดับความพงึพอใจตอผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com 3.90 มาก 
 
 

จากตารางท่ี 15 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจตอผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.90 เม่ือพิจารณาแตละมิติพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจมากทุกมิติ คือ มิติดานความมีประสิทธิภาพ ดานความสามารถ
ของระบบ และดานการรักษาความลับสวนบุคคล โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.88, 3.83 และ 4.02 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 16 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

 

ดานความมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอยท่ีสุด นอย 
ปาน
กลาง 

มาก มากท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

182 
(43.9) 

199 
(48.0) 

32 
(7.7) 

3.63 
มาก 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสราง
ที่ดี 

0 
(0.0) 

3 
(0.7) 

153 
(36.9) 

184 
(44.3) 

75 
(18.1) 

3.80 
มาก 

เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน 
0 

(0.0) 
3 

(0.7) 
139 

(33.5) 
194 

(46.7) 
79 

(19.0) 
3.84 
มาก 

เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมได
สําเร็จอยางรวดเร็ว 

0 
(0.0) 

1 
(0.2) 

61 
(14.7) 

193 
(46.5) 

160 
(38.6 

4.23 
มาก 

ระดับความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพโดยรวม 
3.88 
มาก 

   

จากตารางท่ี 16 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพโดยรวม อยูในระดับมาก
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.88 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานความมีประสิทธิภาพในระดับมากทุกขอ คือ ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และเว็บไซตอีเบยชวยใหทํา
ธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.63, 3.80, 3.84 และ 4.23 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 17 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง อิเล็กทรอนิกสท่ีมีตอผูให 
บริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

 

ความสามารถของระบบ  
(System availability) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอย
ท่ีสุด 

นอย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงาน
และทํางานไดทันที 

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 

เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
0 

(0.0) 
84 

(20.2) 
125 

(30.1) 
124 

(29.9) 
82 

(19.8) 
3.49 

ปานกลาง 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไม
คางหลังจากที่ปอนขอมูลการซื้อ
สินคา 

0 
(0.0) 

72 
(17.3) 

127 
(30.6) 

137 
(33.0) 

79 
(19.0) 

3.54 
มาก 

ระดับความพึงพอใจดานความสามารถของระบบโดยรวม 
3.83 
มาก 

 

จากตารางท่ี 17 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบโดยรวม อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.83 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ
ตอดานความสามารถของระบบ ในระดับมาก คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานได
ทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ี
ปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.14, 4.16 และ 3.54 ตามลําดับ สวนปจจัยยอยดาน 
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.49 
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ตารางท่ี 18 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล 
(Privacy) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอยท่ีสุด นอย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษา
ความปลอดภัยอยางเพียงพอ 

0 
(0.0) 

3 
(0.7) 

87 
(21) 

113 
(27.2) 

212 
(51.1) 

4.29 
มาก 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวน
บุคคลใหกับเว็บไซตอื่น ๆ 

0 
(0.0) 

4 
(1.0) 

154 
(37.1) 

188 
(45.3) 

69 
(16.6) 

3.78 
มาก 

เ ว็บไซตอี เบยปกปองขอมูลสวน
บุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต 

0 
(0.0) 

1 
(0.2) 

147 
(35.4) 

190 
(45.8) 

77 
(18.6) 

3.83 
มาก 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลเก่ียวกับ
การทําธุรกรรม 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

89 
(21.4) 

156 
(37.6) 

168 
(40.5) 

4.18 
มาก 

ระดับความพึงพอใจดานการรักษาความลับสวนบุคคลโดยรวม 
4.02 
มาก 

 

จากตารางท่ี 18 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคลโดยรวม อยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.02 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึง
พอใจตอดานการรักษาความลับสวนบุคคลในระดับมากทุกขอ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ 
เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.29, 3.78, 3.83 และ 4.18 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 19  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน จําแนกตามอายุ 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน 

อายุ (ป) 

20 – 30 
(n = 40) 

31 – 40 
(n = 76) 

41 – 50 
(n = 159) 

51 – 60 
(n = 97) 

มากกวา 60 
(n = 43) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ 

3.68 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางที่ดี 

3.78 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน 
3.93 

(มาก) 
3.82 

(มาก) 
3.82 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
3.91 

(มาก) 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมได
สําเร็จอยางรวดเร็ว 

4.40 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความมี
ประสิทธิภาพโดยรวม 

3.94 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงาน
และทํางานไดทันที 

4.18 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา 

4.13 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
3.50 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
3.53 

(มาก) 
3.37 

(ปานกลาง) 
3.44 

(ปานกลาง) 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไม
คางหลังจากที่ปอนขอมูลการซื้อ
สินคา 

3.78 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.34 
(ปานกลาง) 

3.63 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความสา-  มารถ
ของระบบโดยรวม 

3.89 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

 



 
 

51

ตารางท่ี 19 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูให 
บริการตลาดออนไลน จําแนกตามอาย ุ

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน 

อายุ (ป) 

20 – 30 
(n = 40) 

31 – 40 
(n = 76) 

41 – 50 
(n = 159) 

51 – 60 
(n = 97) 

มากกวา 60 
(n = 43) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 

4.08 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวน
บุคคลใหกับเว็บไซตอื่นๆ 

3.78 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวน
บุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต 

3.80 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูล
เก่ียวกับการทําธุรกรรม 

4.18 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานการรักษา
ความลับสวนบุคคลโดยรวม 

3.96 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 19 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามอายุ มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมอายุ 20 – 30 ป (คาเฉล่ีย 3.94) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 3.91) อายุมากกวา 60 ป 
(คาเฉล่ีย 3.87)  อายุ 41 – 50 ป (คาเฉล่ีย 3.86) และอายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 3.85) และแตละกลุมมี
ความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน เว็บไซตอีเบย
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มีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.40, 3.93, 3.78 และ 3.68 ตามลําดับ  
 อายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี
เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.21, 3.89, 3.82 และ 3.71 ตามลําดับ 

อายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน เว็บไซตอีเบย
มีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.26, 3.82, 3.75 และ 3.60 ตามลําดับ 
 อายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน เว็บไซตอีเบย
มีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.26, 3.82, 3.75 และ 3.60 ตามลําดับ 
 อายุ มากกวา 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัด
วางโครงสรางท่ีดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.23, 3.91, และ 3.86 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจดาน
ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ อยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.49) 
 ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ กลุมอายุ 20 – 30 ป (คาเฉล่ีย 3.89) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 3.87) อายุมากกวา 
60 ป (คาเฉล่ีย 3.84)  อายุ 41 – 50 ป (คาเฉล่ีย 3.83) และอายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 3.78) โดยแตละ
กลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
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เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา หนาแสดงผล
ของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.18, 4.13, 3.78 และ 3.50 ตามลําดับ  
 กลุมอายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที หนาแสดงผล
ของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.17, 4.13, 3.59 และ 3.58 ตามลําดับ  

กลุมอายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา หนาแสดงผล
ของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.14, 4.07, 3.57 และ 3.53 ตามลําดับ  
 กลุมอายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 2 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.30) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.12) และอยูในระดับปานกลาง 2 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.37) และหนา
แสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.34) ตามลําดับ 
 กลุมอายุ มากกวา 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซต
อีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.16) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.12) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉลี่ย 3.63) 
ตามลําดับ และอยูในระดับปานกลาง 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.44) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมอายุมากกวา 60 ป (คาเฉล่ีย 4.15) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 4.12) อายุ 
20 – 30 ป และอายุ 41 – 50 ปมีคาเทากัน (คาเฉล่ีย 3.96) และอายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 4.02) โดยแต
ละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
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กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะ
การรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.18, 4.08, 3.80 และ 3.78 ตามลําดับ  

กลุมอายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยมีการ
ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.43, 4.28, 3.88 และ 3.87 ตามลําดับ  

กลุมอายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยมีการ
ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.23, 4.12, 3.77 และ 3.72 ตามลําดับ  

กลุมอายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยมีการ
ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.31, 4.14, 3.84 และ 3.78 ตามลําดับ  

กลุมอายุมากกวา 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยมีการ
ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.47, 4.28, 3.98 และ 3.86 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 20  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลน 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
อเมริกา 

(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบย
ตรงกับความตองการ 

3.80 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางที่ดี 

3.90 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน 

4.00 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.00 
(ปานกลาง) 

3.75 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยชวยใหทํา
ธุรกรรมไดสําเร็จอยาง
รวดเร็ว 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.23 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความ
มีประสิทธิภาพโดยรวม 

4.05 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

ระบบของเว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานได
ทันที 

3.90 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มาก
ที่สุด) 

4.17 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยสามารถใช
งานตลอดเวลา 

3.90 
(มาก) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

3.75 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเกิด
ระบบลม 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.85 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

3.75 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

หนาแสดงผลของเว็บไซต 
อีเบยไมคางหลังจากที่ปอน
ขอมูลการซื้อสินคา 

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 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูให 
บริการตลาดออนไลน จําแนกตามประเทศที่อาศัย 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลน 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
 อเมริกา 
(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความพึงพอใจดานความสา 
มารถของระบบโดยรวม 

3.68 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

3.94 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะ
การรักษาความปลอดภัยอยาง
เพียงพอ 

4.10 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

5.00 
(มากที่สุด) 

3.88 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูล
สวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อื่นๆ 

3.60 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูล
สวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต 

3.50 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเก่ียวกับการทําธุรกรรม 

4.20 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานการรักษา
ความลับสวนบุคคลโดยรวม 

3.85 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 20 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย มีรายละเอียดดังนี้ 
ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
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พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย (คาเฉล่ีย 4.05) สวีเดน (คาเฉลี่ย 4.00) อังกฤษ 
(คาเฉล่ีย 3.90)  สหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 3.87) เยอรมนี (คาเฉล่ีย 3.83) และเนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 
3.85) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด 1 
ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.50) มีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.00, 3.90 
และ 3.80 ตามลําดับ  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.23, 3.77, 3.69 และ 3.62 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี และเว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน มีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 และมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางตอเร่ือง ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ มีคาเฉล่ีย 3.00 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวี เดน  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ และเว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.25, 4.13, 3.88 และ 3.75 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.28, 3.89, 3.89 และ 3.56 ตามลําดับ 
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กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.23, 3.85, 3.78 และ 3.62 ตามลําดับ 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลนดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ กลุมท่ีอาศัยใน
ประเทศเนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 4.50 ) และมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 5 กลุม โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน (คาเฉล่ีย 3.94) เยอรมนี (คาเฉล่ีย 
3.85) สหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 3.83) อังกฤษ (คาเฉล่ีย 3.79)  และออสเตรเลีย (คาเฉล่ีย 3.68) โดยแต
ละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.90, 3.90 และ 3.70 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิด
ระบบลม คาเฉล่ียเทากับ 3.20 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากท่ีสุด 1 
ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.54) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.00, 3.85 และ 3.00 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากท่ีสุดทุก
ปจจัย โดยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.50  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวี เดน  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ ดานความมี
ประสิทธิภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด 1 ปจจัย คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานได
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ทันที (คาเฉล่ีย 4.50) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือ
สินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 3.75   

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.17, 3.83, 3.67 และ 3.50 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใช
งานและทํางานไดทันที หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลมโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.17, 4.14, 3.55 และ 3.47 ตามลําดับ 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี (คาเฉล่ีย 4.15) อังกฤษ (คาเฉล่ีย 4.14) 
เนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 4.13) สหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 4.02) สวีเดน (คาเฉล่ีย 3.88) และออสเตรเลีย 
(คาเฉล่ีย 3.85) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบย
มีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืน ๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาตโดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.20, 4.10, 3.60 และ 3.50 ตามลําดับ  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยมีการ
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ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.31, 4.31, 4.08 และ 3.92 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ท่ีสุด 1 ปจจัย คือ คุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 5.00) อยูในระดับมาก 
3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 
4.00) เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.00) และเว็บไซตอีเบยไม
เปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.50) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวี เดน  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบย
มีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.25, 3.88, 3.75 และ 3.63 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.44, 4.22, 4.06 และ 3.83 ตามลําดับ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.30, 4.18, 3.83 และ 3.77 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 21  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการ
ซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$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) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
3.67 

(มาก) 
3.51 

(มาก) 
3.61 

(มาก) 
3.57 

(มาก) 
3.72 

(มาก) 
3.65 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางที่ดี 
3.74 

(มาก) 
3.93 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 
3.79 

(มาก) 
3.74 

(มาก) 
3.81 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน 
3.77 

(มาก) 
4.11 

(มาก) 
3.91 

(มาก) 
3.76 

(มาก) 
3.78 

(มาก) 
3.81 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยาง
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) 

ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพโดยรวม 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 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนใน
การซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$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) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางาน
ไดทันที 

4.13 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

5.00 
(มากที่สุด) 

เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
4.15 

(มาก) 
3.95 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
4.18 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
4.42 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
3.44 

(ปานกลาง) 
3.40 

(ปานกลาง) 
3.78 

(มาก) 
3.51 

(มาก) 
3.33 

(ปานกลาง) 
3.56 

(มาก) 
3.75 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจาก
ที่ปอนขอมูลการซื้อสินคา 

3.51 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.64 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพ
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 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนใน
การซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$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) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัย
อยางเพียงพอ 

4.28 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.58 
(มากที่สุด) 

4.00 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอื่นๆ 

3.79 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต 

3.85 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทํา
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) 

ความพึงพอใจดานการรักษาความลับสวนบุคคล
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 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย มี
รายละเอียดดังนี้ 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลนดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000 (คาเฉล่ีย 4.25) กลุมท่ีมีคาใชจาย
เฉล่ียตอเดือน $51-$100 (คาเฉล่ีย 3.97) กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 3.94) 
กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500 (คาเฉล่ีย 3.90) กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50 
(คาเฉล่ีย 3.89)  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400 (คาเฉล่ีย 3.85) และกลุมท่ีมีคาใชจาย
เฉล่ียตอเดือน $101-$200 กับกลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300 มีคาเทากัน(คาเฉล่ีย 3.84) 
โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.38, 3.77, 3.74 และ 3.67 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงาย
ตอการใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.33, 4.11, 3.93 และ 3.51 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการ
จัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.11, 3.91, 3.73 และ 3.61 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการ
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จัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.24, 3.79, 3.76 และ 3.57 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงาย
ตอการใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.14, 3.78, 3.74 และ 3.72 ตามลําดับ 
  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการ
จัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.33, 3.81, 3.81 และ 3.65 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการ
จัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.33, 4.17, 3.67 และ 3.58 ตามลําดับ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก
ท่ีสุด 1 ปจจัยคือ ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 5.00) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบย
งายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการโดยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู

ใหบริการตลาดออนไลนดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000 (คาเฉล่ีย 4.25) $501-$1,000 
(คาเฉล่ีย 4.06)  $201-$300 (คาเฉล่ีย 3.92) $101-$200 (คาเฉล่ีย 3.88) $1-$50 (คาเฉล่ีย 3.81) $51-
$100 (คาเฉล่ีย 3.80) กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500 (คาเฉล่ีย 3.80) และ$301-$400 
(คาเฉล่ีย 3.77)โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.15, 4.13 และ 3.51 ตามลําดับ สวนปจจัยเร่ืองเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.44  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $51-$100  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 
เรียงตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใช
งานตลอดเวลา หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.18, 3.95 และ 3.69 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ตอปจจัยดาน
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีคาเฉล่ียเทากับ 3.40 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.17, 4.16 และ 3.78 ตามลําดับ 
และมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอปจจัยเร่ือง หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ี
ปอนขอมูลการซ้ือสินคา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.41 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบอยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใช
งานและทํางานไดทันที หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลมโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.34, 4.17, 3.64 และ 3.51 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.18, 4.06 และ 3.50 ตามลําดับ สวนปจจัยเร่ือง เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.33 
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  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.13, 4.00, 3.56 และ 3.51 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที และเว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา โดยมีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 4.42 เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และหนา
แสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.75 และ 
3.67 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับ
มากท่ีสุด 1 ปจจัย คือ ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 5.00) และอยู
ในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา มีคาเฉล่ียเทากันท่ี 
4.00 
 ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากคือ โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 4.29) $101-
$200 (คาเฉล่ีย 4.07) $1-$50 (คาเฉล่ีย 4.04) $51-$100 (คาเฉล่ีย 4.03) $201-$300 (คาเฉล่ีย 4.02) 
มากกวา $1,000 (คาเฉล่ีย 4.00)  $301-$400 (คาเฉล่ีย 3.98) $401-$500 (คาเฉล่ีย 3.98) โดยแตละ
กลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28, 4.23, 3.85 และ 3.79 ตามลําดับ 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ
กับ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรมมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.22 เว็บไซตอีเบย
ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการ
เขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 และ 3.80 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.39, 4.13, 3.95 และ 3.86 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.30, 4.24, 3.84 และ 3.69 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.32, 4.14, 3.83 และ 3.63 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.26, 4.02, 3.87 และ 3.76 ตามลําดับ 
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 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับ
มากท่ีสุด 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ(คาเฉล่ีย 
4.58) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือเว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทํา
ธุรกรรมกับ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต มีคาเฉล่ีย
เทากันท่ี 4.42 และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.75 
  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูใน
ระดับมากทุกปจจัย และมีคาเฉล่ียเทากันทุกปจจัยท่ี 4.00 
 
 

ตารางท่ี 22 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน 

ประสบการณในการซื้อสินคาทางออนไลน 

1 – 3 ป 
(n = 47) 

3 – 5 ป 
(n = 191) 

มากกวา 5 ป 
(n = 177) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
3.68 

(มาก) 
3.62 

(มาก) 
3.63 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางที่ดี 
3.7 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
3.77 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน 
3.85 

(มาก) 
3.8 

(มาก) 
3.88 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว 
3.94 

(มาก) 
4.29 

(มาก) 
4.25 

(มาก) 

ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพโดยรวม 
3.79 

(มาก) 
3.89 

(มาก) 
3.88 

(มาก) 
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ตารางท่ี 22 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูให 
บริการตลาดออนไลน จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน 

ประสบการณในการซื้อสินคาทางออนไลน 

1 – 3 ป 
(n = 47) 

3 – 5 ป 
(n = 191) 

มากกวา 5 ป 
(n = 177) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
4.04  

(มาก) 
4.17  

(มาก) 
4.12  

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
4.11  

(มาก) 
4.18  

(มาก) 
4.14  

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
3.64  

(มาก) 
3.52  

(มาก) 
3.42  

(ปานกลาง) 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอน
ขอมูลการซื้อสินคา 

3.62  
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความสามารถของระบบโดยรวม 
3.85  

(มาก) 
3.86  

(มาก) 
3.8  

(มาก) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยาง
เพียงพอ 

4.28  
(มาก) 

4.3  
(มาก) 

4.29  
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อื่นๆ 

3.72  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต 

3.79  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเก่ียวกับการทําธุรกรรม 
4.04  

(มาก) 
4.25  

(มาก) 
4.14  

(มาก) 

ความพึงพอใจดานการรักษาความลับสวนบุคคลโดยรวม 
3.96  

(มาก) 
4.04  

(มาก) 
4.02  

(มาก) 
 

จากตารางท่ี 22 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน มีรายละเอียดดังนี้ 
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 ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 3.89) กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป 
(คาเฉล่ีย 3.88) และกลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป (คาเฉล่ีย 3.79) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกัน
ในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.94, 3.85, 3.70 และ 3.68 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.29, 3.84, 3.80 และ 3.62 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.25, 3.88, 3.77 และ 3.63 ตามลําดับ  
 ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 3.86) กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป 
(คาเฉล่ีย 3.85) และกลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป (คาเฉล่ีย 3.80) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
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ทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ี
ปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.11, 4.04, 3.64 และ 3.62 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา และ
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลมโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.18, 4.17, 3.56 และ 3.52 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.14, 
4.12 และ 3.51 ตามลําดับ สวนปจจัยเร่ืองเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.42 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือกลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 4.04) กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 
5 ป (คาเฉล่ีย 4.02) และกลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป (คาเฉล่ีย 3.96) โดยแตละกลุมมีความแตกตาง
กันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28, 4.04, 3.79 และ 3.72 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
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การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.30, 4.25, 3.85 และ 3.76 ตามลําดับ  

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.29, 4.14, 3.82 และ 3.82 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 23  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ

ตลาดออนไลน จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 
 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน 

วัตถุประสงคในการซื้อสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

เพ่ือการใช
สวนตัว 
(n = 42) 

เพ่ือเปน
ของขวัญ  
(n = 31) 

เพ่ือรอยเปน
เคร่ืองประดับ 

 (n = 243) 

เพ่ือนําไป
ขายตอ  
(n = 99) 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
3.62 

(มาก) 
3.71 

(มาก) 
3.60 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางที่ดี 
3.81 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
3.85 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน 
3.83 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
3.80 

(มาก) 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จ
อยางรวดเร็ว 

4.19 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพ
โดยรวม 

3.86 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 
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ตารางท่ี 23 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูให 
บริการตลาดออนไลน จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรน 
ค็อทเทจ 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน 

วัตถุประสงคในการซื้อสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

เพ่ือการใช
สวนตัว 
(n = 42) 

เพ่ือเปน
ของขวัญ  
(n = 31) 

เพ่ือรอยเปน
เคร่ืองประดับ 

 (n = 243) 

เพ่ือนําไป
ขายตอ  
(n = 99) 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 

ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที 

4.19 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
4.24 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
4.09 

(มาก) 
4.25 

(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
3.76 

(มาก) 
3.26 

(ปานกลาง) 
3.49 

(ปานกลาง) 
3.44 

(ปานกลาง) 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากที่ปอนขอมูลการซื้อสินคา 

3.74 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพ
โดยรวม 

3.98 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความ
ปลอดภัยอยางเพียงพอ 

4.19 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ใหกับเว็บไซตอื่นๆ 

3.71 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต 

3.93 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเก่ียวกับการ
ทําธุรกรรม 

4.21 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

ความพึงพอใจดานการรักษาความลับสวน
บุคคลโดยรวม 

4.01 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 23 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือ มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ(คาเฉล่ีย 3.89) เพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 
3.88) เพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.86) และเพื่อนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.84) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมที่ ซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
โดยคาเฉล่ียเทากับ 4.19, 3.83, 3.81 และ 3.62 ตามลําดับ  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน  ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ และเว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.23, 4.00, 3.71 และ 3.58 ตามลําดับ 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ โดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.27, 3.85, 3.84 และ 3.60  ตามลําดับ 
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.16, 3.80, 3.73 และ 3.68 ตามลําดับ 
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 ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.98) เพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 3.86) 
เพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ (คาเฉลี่ย 3.81) และเพื่อนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.80) โดยแตละกลุมมี
ความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและ
ทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และ หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ี
ปอนขอมูลการซ้ือสินคาโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.24, 4.19, 3.76 และ 3.74 ตามลําดับ  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.23, 
4.16 และ 3.81 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.26 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.16, 
4.09 และ 3.51 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.49 
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.25, 
4.04 และ 3.47 ตามลําดับ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.44 
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ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 

 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลนดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 4.07) เพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ
(คาเฉล่ีย 4.03) เพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.01) และเพ่ือนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.98) โดยแตละ
กลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี ้
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบย
มีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการ
เขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.21, 4.19, 3.93 และ 3.71 ตามลําดับ  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบย
มีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ  และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.32, 4.26, 3.87 และ 3.84 ตามลําดับ  
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.32, 4.16, 3.85 และ 3.81 ตามลําดับ  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจาก
การเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.29, 4.16, 3.75 และ 3.72 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจในแตละมิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซื้อสินคา
ผานเว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน และวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจาก
รานคาเรนค็อทเทจของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 24 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจในแตละมิติ 

 

มิติคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจ 
ระดับความพงึพอใจ 

คาเฉล่ีย แปลผล 

ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 3.21 ปานกลาง 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 4.18 มาก 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 3.71 มาก 

ระดับความพงึพอใจตอรานคาเรนค็อทเทจ 3.69 มาก 
 
 

จากตารางท่ี 24 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจตอรานคาเรนค็อทเทจอยู
ในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.69 เม่ือพิจารณาแตละมิติพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจมาก 2 มิติ คือ มิติดานการเติมเต็มความตองการ (คาเฉล่ีย 4.18) และดานการ
ตอบสนอง (คาเฉล่ีย 3.71) และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอมิติดานการติดตอส่ือสาร 
(คาเฉล่ีย 3.21) 
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ตารางท่ี 25 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 

 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอย
ท่ีสุด 

นอย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

หลังจากไดซื้อสินคา,... 
Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือ
หมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ 

0 
(0.0) 

7 
(1.7) 

102 
(24.6) 

144 
(34.7) 

162 
(39.0) 

4.10 
มาก 

สามารถติดตอกับ Karen Cottage 
ได 

1 
(0.2) 

101 
(24.3) 

122 
(29.4) 

125 
(30.1) 

66 
(15.9) 

3.37 
ปานกลาง 

สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา 

8 
(1.9) 

200 
(48.2) 

194 
(46.7) 

6 
(1.4) 

7 
(1.7) 

2.53 
ปานกลาง 

Karen Cottage จัดใหมีชองทางทาง
ออนไลนในการติดตอสื่อสารกับ
ผูขายได 

2 
(0.5) 

161 
(38.8) 

175 
(42.2) 

50 
(12.0) 

27 
(6.5) 

2.85 
ปานกลาง 

ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารโดยรวม 
3.21 

ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 25 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสารโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.21 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอดาน
การติดตอส่ือสารในระดับมาก คือ หลังจากไดซ้ือสินคา Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือ
หมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 และผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสารในระดับปานกลาง คือ หลังจากไดซ้ือสินคาสามารถติดตอ
กับ Karen Cottage ได ฉันสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา และ Karen Cottage 
จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขายได โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.37, 2.53 และ 
2.85 ตามลําดับ     
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ตารางท่ี 26 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

 

ดานการเติมเต็มความตองการ 
(Fulfillment) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอย
ท่ีสุด 

นอย 
ปาน
กลาง 

มาก มากท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

หลังจากที่จายเงินคาสินคาแลว,... 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามที่
สัญญา 

0 
(0.0) 

3  
(0.7) 

79  
(19) 

128  
(30.8) 

205 
(49.4) 

4.29 
มาก 

Karen Cottage ทําใหสินคาที่สั่งซื้อ
สามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาที่
เหมาะสม 

1  
(0.2) 

3  
(0.7) 

136 
(32.8) 

156 
(37.6) 

119 
(28.7) 

3.94 
มาก 

ไดรับสิ่งที่ซื้อจาก Karen Cottage 
0 

(0.0) 
3  

(0.7) 
85  

(20.5) 
150 

(36.1) 
177  

(42.7) 
4.21 
มาก 

การจัดสงตามคําสั่งซื้อมีความถูกตอง 
0 

(0.0) 
1  

(0.2) 
76  

(18.3) 
149 

(35.9) 
189  

(45.5) 
4.27 
มาก 

ระดับความพึงพอใจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม 
4.18 
มาก 

 
จากตารางท่ี 26 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.18 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอดาน
การเติมเต็มความตองการในระดับมากทุกขอ คือ หลังจากท่ีจายเงินคาสินคาแลว Karen Cottage 
จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา  Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ี
เหมาะสม ฉันไดรับส่ิงท่ีฉันซ้ือจาก Karen Cottage และการจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.29, 3.94, 4.21 และ 4.27 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 27 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

 

ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) 

ระดับความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

นอย
ท่ีสุด 

นอย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

หลังจากฉันไดรับสินคา, Karen Cottage... 
มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอ
ขอเรียกรอง และการรับประกัน 

0 
(0.0) 

3 
(0.7) 

98 
(23.6) 

137 
(33.0) 

177 
(42.7) 

4.18 
มาก 

บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรม
ไมไดรับการดําเนินการ 

1  
(0.2) 

3  
(0.7) 

202  
(48.7) 

141  
(34) 

68  
(16.4) 

3.66 
มาก 

จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
0 

(0.0) 
4  

(1.0) 
168  

(40.5) 
185  

(44.6) 
58  

(14.0) 
3.72 
มาก 

จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
2  

(0.5) 
1 

 (0.2) 
302  

(72.8) 
105  

(25.3) 
5  

(1.2) 
3.27 

ปานกลาง 

ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองโดยรวม 
3.71 
มาก 

 
จากตารางท่ี 27 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนองโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.71 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอดานการ
ตอบสนอง ในระดับมาก คือ หลังจากไดรับสินคา Karen Cottage มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
ตอขอเรียกรอง และการรับประกัน Karen Cottage บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการ
ดําเนินการ และKaren Cottage จัดการปญหาอยางรวดเร็ว โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  4.18, 3.66 และ 3.72 
ตามลําดับ  และผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง ในระดับ         
ปานกลาง คือ Karen Cottage จัดการการสงคืนสินคาไดดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.27   
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ตารางท่ี 28  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจ จําแนกตามอาย ุ

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูขาย 

อายุ (ป) 

20 – 30 
(n = 40) 

31 – 40 
(n = 76) 

41 – 50 
(n = 159) 

51 – 60 
(n = 97) 

มากกวา 60 
(n = 43) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 

Karen Cottage จัดใหมีอีเมลล
ห รื อ ห ม า ย เ ล ข โ ท ร ศั พ ท
สําหรับการติดตอ 

4.30 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

สามารถติดตอกับ Karen 
Cottage ได 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.53 
(มาก) 

สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ 
ไดถาหากเกิดปญหา 

2.45 
(นอย) 

2.64 
(ปานกลาง) 

2.56 
(ปานกลาง) 

2.46 
(นอย) 

2.44 
(นอย) 

Karen Cottage จัดใหมี
ชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอสื่อสารกับผูขาย 

2.95 
(ปานกลาง) 

2.92 
(ปานกลาง) 

2.82 
(ปานกลาง) 

2.70 
(ปานกลาง) 

3.09 
(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการ
ติดตอสื่อสารโดยรวม 

3.21 
(ปานกลาง) 

3.24 
(ปานกลาง) 

3.21 
(ปานกลาง) 

3.17 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

Karen Cottage จัดสงสินคา
ตามท่ีสัญญา 

4.23 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

Karen Cottage ทําใหสินคาที่
สั่งซื้อสามารถจัดสงไดใน
กรอบระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.98 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

ไดรับสิ่งที่สั่งซื้อจาก Karen 
Cottage 

4.18 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

การจัดสงตามคําสั่งซื้อมีความ
ถูกตอง 

4.30 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.58 
(มากที่สุด) 

ระดับความพึงพอใจดานการ
เติมเต็มความตองการโดยรวม 

4.17 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 
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ตารางท่ี 28 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน 
คาเรนค็อทเทจ จําแนกตามอายุ 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูขาย 

อายุ (ป) 

20 – 30 
(n = 40) 

31 – 40 
(n = 76) 

41 – 50 
(n = 159) 

51 – 60 
(n = 97) 

มากกวา 60 
(n = 43) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรอง 
และการรับประกัน 

4.13 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการ
ดําเนินการ 

3.58 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
3.68 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
3.80 

(มาก) 
3.86 

(มาก) 

จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
3.23 

(ปานกลาง) 
3.28 

(ปานกลาง) 
3.26 

(ปานกลาง) 
3.29 

(ปานกลาง) 
3.30 

(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการ
ตอบสนองโดยรวม 

3.65 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 28 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจจําแนกตามอายุ มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสารโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมอายุมากกวา 60 ป (คาเฉล่ีย 3.27) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 3.24) อายุ 20 – 30 ป 
(คาเฉล่ีย 3.21)  อายุ 41 – 50 ป (คาเฉล่ีย 3.21) และอายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 3.17) และแตละกลุมมี
ความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 



84 
 

 กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือ
หมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30)  กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.13) 
และ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.95) สวน
ปจจัยยอยดาน สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.45) มีระดับความพึง
พอใจอยูในระดับนอย  
 อายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.14)  และมีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ใน
ระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.26) Karen 
Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.92) และสามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.64)  
 อายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.06)  และมีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ใน
ระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.42) Karen 
Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.82) และสามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.56) 
 อายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.09)  กลุมอายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจตอดานการ
ติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.42) และ 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.70) สวนปจจัย
ยอยดาน สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.46) มีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับนอย 
 อายุมากกวา 60 ปข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลล
หรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 3.53) มีระดับความพึงพอใจตอดานการ
ติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.09) และ 
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Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.70) สวนปจจัย
ยอยดาน สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.44) มีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับนอย 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมอายุมากกวา 60 ป (คาเฉล่ีย 4.34) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 4.22) อายุ 20 – 30 ป 
(คาเฉล่ีย 4.17)  อายุ 41 – 50 ป (คาเฉล่ีย 4.14) และอายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 4.13) และแตละกลุมมี
ความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตาม
คําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.30) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) 
ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือ
สามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98)  
 อายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ัง
ซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.34) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.32) ไดรับส่ิงท่ี
ส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.24) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงได
ในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.99)  
 อายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ัง
ซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.23) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ี
ส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงได
ในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.91) 
 อายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสง
สินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.30) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.25) การจัดสง
ตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.12) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสง
ไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87)  
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 อายุมากกวา 60 ปข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ  การจัดสงตามคําส่ัง
ซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.58) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการเติมเต็มความตองการ อยูใน
ระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.49) ไดรับส่ิงท่ี
ส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.21) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงได
ในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.09)  

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนองโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมอายุมากกวา 60 ป (คาเฉล่ีย 3.77) อายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 3.71) อายุ 51 – 60 ป 
(คาเฉล่ีย 3.71) อายุ 41 – 50 ป (คาเฉล่ีย 3.70) และอายุ 20 – 30 ป (คาเฉล่ีย 3.65) และแตละกลุมมี
ความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.13) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
3.68) บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.58) และมีระดับความพึง
พอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.23)  
 อายุ 31 – 40 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
ตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.24) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) บอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67) และมีระดับความพึงพอใจตอดาน
การตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.28) 
 อายุ 41 – 50 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
ตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.18) บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการ
ดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.69) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.26) 
 อายุ 51 – 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
ตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.10) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.80) บอกวา
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ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.65) และมีระดับความพึงพอใจตอดาน
การตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.29) 
 อายุมากกวา 60 ปข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอ นิกสท่ี
มีตอผูขายดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนอง
ตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.28) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.86) บอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.63) และมีระดับความพึงพอใจตอดาน
การตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.30) 
 

ตารางท่ี 29  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจ จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของ

ผูขาย 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
อเมริกา 

(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 

Karen Cottage จัดให
มีอีเมลลหรือ
หมายเลขโทรศัพท
สําหรับการติดตอ 

4.30 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

สามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

3.88 
(มาก) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.37 
(ปานกลาง) 

ฉันสามารถพูดคุยกับ
บุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา 

3.00 
(ปานกลาง) 

2.46 
(นอย) 

3.00 
(ปานกลาง) 

2.50 
(ปานกลาง) 

2.44 
(นอย) 

2.52 
(ปานกลาง) 

Karen Cottage จัดให
มีชองทางทาง
ออนไลนในการ
ติดตอสื่อสารกับผูขาย
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 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน 
คาเรนค็อทเทจ จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของ

ผูขาย 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
อเมริกา 

(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ระดับความพึงพอใจ
ดานการติดตอสื่อสาร

โดยรวม 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.08 
(ปานกลาง) 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.17 
(ปานกลาง) 

3.22 
(ปานกลาง) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

Karen Cottage จัดสง
สินคาตามท่ีสัญญา 

4.60 
(มากที่สุด) 

4.31 
(มาก) 

5.00 
(มากที่สุด) 

4.63 
(มากที่สุด) 

4.22 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

Karen Cottage ทําให
สินคาที่สั่งซื้อ
สามารถจัดสงไดใน
กรอบระยะเวลาที่
เหมาะสม 

4.10 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.06 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

ไดรับสิ่งที่ซื้อจาก 
Karen Cottage 

4.40 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

5.00 
(มากที่สุด) 

4.63 
(มากที่สุด) 

4.17 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

การจัดสงตามคําสั่ง
ซื้อมีความถูกตอง 

4.20 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.75 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.25 
(มาก) 

ความพึงพอใจดาน
การเติมเต็มความ
ตองการโดยรวม 

4.33 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.63 
(มากที่สุด) 

4.25 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอ
เรียกรอง 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 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน 
คาเรนค็อทเทจ จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 

 

คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของ

ผูขาย 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
อเมริกา 

(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

       

มีการบอกวาตองทํา
อยางไรถาธุรกรรม
ไมไดรับการ
ดําเนินการ 

3.60 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

5.00 
(มากที่สุด) 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.67 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.77 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

3.63 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

จัดการการสงคืน
สินคาไดดี 

3.30 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

ความพึงพอใจดาน
การตอบสนอง
โดยรวม 

3.53 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

4.63 
(มากที่สุด) 

3.63 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 29 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน

คาเรนค็อทเทจจําแนกตามประเทศท่ีอาศัย มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของราน    
คาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสารโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน (คาเฉล่ีย 3.31)ประเทศออสเตรเลีย (คาเฉลี่ย 3.25) 
ประเทศเนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 3.25) ประเทศสหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 3.22)  ประเทศอังกฤษ 
(คาเฉล่ีย 3.17) และประเทศเยอรมนี (คาเฉล่ีย 3.08) และแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัย
ยอย ดังนี ้
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 กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30)  มีระดับความพึงพอใจตอดาน
การติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.20) 
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 3.00) และ Karen Cottage จัดใหมี
ชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.50)  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
(คาเฉล่ีย 3.31) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
2.54) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.46) มีระดับ
ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.00) 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 3.00) และ
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 3.00) 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 3.88)  สามารถติดตอกับ Karen 
Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.88) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง 
คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 3.0) และ
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.50)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 3.94) และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.39) 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.89) สวน
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ปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.44) มีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับนอย 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11) และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.37) 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.87) และ
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.52) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
 พบวากลุมท่ีมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศ
สวีเดน (คาเฉล่ีย 4.63) และมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 4.38) กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย 
(คาเฉล่ีย 4.33) กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ (คาเฉล่ีย 4.25) กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี 
(คาเฉล่ีย 4.19)  และกลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 4.16) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.60) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการเติม
เต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 
4.40) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.20) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือ
สามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.10)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ
คือ ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.46) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.31) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.23) และ Karen Cottage ทําให
สินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.77)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 5.00) และไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage 
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(คาเฉล่ีย 5.00)  มีระดับความพึงพอใจตอดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก คือ การ
จัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.00) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถ
จัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.50)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด เรียง
ตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.75) Karen Cottage จัดสงสินคา
ตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.63) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.63) และ Karen Cottage 
ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.50) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ การ
จัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.56) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการเติมเต็ม
ความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 
4.22) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.17) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือ
สามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.06)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.27) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง    (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทํา
ใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.93)  

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนองโดยรวม อยูในระดับมากท่ีสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศ
เนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 4.63) และมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี (คาเฉล่ีย 3.73) กลุมท่ีอาศัยในประเทศ
สหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 3.71) กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ (คาเฉล่ีย 3.68) กลุมท่ีอาศัยในประเทศ
สวีเดน (คาเฉล่ีย 3.63) และกลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย (คาเฉล่ีย 3.53) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วใน
การตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 3.80) และมีการบอกวาตองทําอยางไรถา
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ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.60) มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.40) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.30)  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.77) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.54) สวนดานการบอกวาตองทํา
อยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.46) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมากท่ีสุด คือ มีความรวดเร็ว
ในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 5.00) บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 5.00) และจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.50) สวน
ดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 4.00) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วใน
การตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.25) และจัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.63) มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  บอกวาตอง
ทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.38) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.25) 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.06) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67) 
มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.22) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.19) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.73) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67) 
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มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.26) 
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ตารางที่ 30  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจจําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคา
ผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูขาย 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$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) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 
Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ 

3.95  
(มาก) 

4.27  
(มาก) 

4.13  
(มาก) 

4.09  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

4.26  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

สามารถติดตอกับ 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 ไดถาหาก
เกิดปญหา 

2.54  
(ปานกลาง) 

2.75  
(ปานกลาง) 

2.45  
(นอย) 

2.51  
(ปานกลาง) 

2.48  
(นอย) 

2.48  
(นอย) 

2.67  
(ปานกลาง) 

3.00 
 (ปานกลาง) 

Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออน 
ไลนในการติดตอสื่อสารกับผูขายได 

2.77  
(ปานกลาง) 

2.93  
(ปานกลาง) 

2.72 
 (ปานกลาง) 

2.96 
 (ปานกลาง) 

2.76  
(ปานกลาง) 

2.94  
(ปานกลาง) 

3.25  
(ปานกลาง) 

4.00 
 (มาก) 

ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร
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 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจจําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อ
สินคาผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$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) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

Karen Cottage จัดสงสินคาตามที่สัญญา 
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 ทําใหสินคาที่สั่งซื้อสามารถจัดสง
ไดในกรอบระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.97  
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.00  
(ปานกลาง) 

ไดรับสิ่งที่ซื้อจาก 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) 

การจัดสงตามคําสั่งซื้อมีความถูกตอง 
4.28  

(มาก) 
4.4  

(มาก) 
4.25  

(มาก) 
4.20  

(มาก) 
4.24  

(มาก) 
4.26  

(มาก) 
4.42  

(มาก) 
4.00  

(มาก) 

ระดับความพึงพอใจดานการเติมเต็มความ
ตองการโดยรวม 

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 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจจําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อ
สินคาผานเว็บไซตอีเบย 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผู
ใหบริการตลาดออนไลน 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$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) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรอง 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) 

บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับ
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) 

จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
3.56  

(มาก) 
3.78  

(มาก) 
3.69  

(มาก) 
3.76  

(มาก) 
3.70  

(มาก) 
3.8  

(มาก) 
3.83  

(มาก) 
4.00  

(มาก) 

จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
3.26  

(ปานกลาง) 
3.24  

(ปานกลาง) 
3.34  

(ปานกลาง) 
3.23  

(ปานกลาง) 
3.22  

(ปานกลาง) 
3.30  

(ปานกลาง) 
3.67  

(มาก) 
4.00  

(มาก) 

ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนอง
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 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจจําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
 พบวากลุมท่ีมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสารโดยรวม อยูในระดับมาก คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน 
มากกวา $1,000 (คาเฉลี่ย 3.75) และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100 (คาเฉล่ีย 3.34) $401-$500 
(คาเฉล่ีย 3.27) $201-$300 (คาเฉล่ีย 3.25) $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 3.23) $101-$200 (คาเฉล่ีย 3.20)  
$1-$50 (คาเฉล่ีย 3.19) และ$301-$400 (คาเฉล่ีย 3.12) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละ
ปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 3.95)  สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ 
ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 3.51) มีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปาน
กลาง คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.77)
และสามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 2.54)  
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.27)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
(คาเฉล่ีย 3.40) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
2.93) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.75)  
 กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage 
จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.13)  และสามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.52) มีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปาน
กลาง คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.72) 
และมีความพึงพอใจตอดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.45) ใน
ระดับนอย 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage 
จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.09)  มีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.44) 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.96) และ
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.51)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage 
จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00) และมีระดับความพึงพอใจ
ตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 
3.23) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.76) สวน
ปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับนอย 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage 
จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.26) และมีระดับความพึงพอใจ
ตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 
3.39) และKaren Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.94) 
สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับความพึง
พอใจอยูในระดับนอย 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage 
จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08)  และมีระดับความพึงพอใจ
ตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทาง
ออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 3.25) สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 
2.92) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.67) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มากกวา $1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen 
Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  สามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 4.00) และ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
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ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 4.00) มีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปาน
กลาง คือ สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 3.00)  

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
พบวาทุกกลุมท่ีมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 4.33) $101-$200 (คาเฉล่ีย 
4.23) $51-$100 (คาเฉล่ีย  4.21) $1-$50 (คาเฉล่ีย  4.17) $401-$500 (คาเฉล่ีย  4.17) $301-$400 
(คาเฉล่ีย 4.16) $201-$300 (คาเฉล่ีย 4.10) และมากกวา $1,000 (คาเฉล่ีย 3.75) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ
คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.28) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 4.28) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.15) และ Karen Cottage ทําใหสินคา
ท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.97)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.40) Karen Cottage จัดสงสินคา
ตามท่ีสัญญา   (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.24) และ Karen 
Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $101-$200 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.33) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.31)  และ Karen Cottage ทํา
ใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.05)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $201-$300 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.20) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.20) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.14)  และ Karen Cottage ทํา
ใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87) 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $301-$400 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.25) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.24) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.23)  และ Karen Cottage ทํา
ใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.92) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $401-$500 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน 
เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.41) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.26) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.11) และ Karen 
Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.91)  

กลุมที่มีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ  
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.58) มีความพึงพอใจดานการเติมเต็มความ
ตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.42) 
ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.33) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือ
สามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก คือ 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.00) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage 
(คาเฉล่ีย 4.00) และการจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.00) สวนความพึงพอใจดาน 
Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.00)  
อยูในระดับปานกลาง  

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจดานการตอบสนองโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มากกวา $1,000 (คาเฉล่ีย 4.00) $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 
3.92) $51-$100 (คาเฉล่ีย 3.75) $401-$500 (คาเฉล่ีย 3.75) $101-$200 (คาเฉล่ีย 3.70) $201-$300 
(คาเฉล่ีย 3.69) $301-$400 (คาเฉล่ีย 3.69) และ $1-$50 (คาเฉล่ีย 3.60) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วใน
การตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 3.97) มีการบอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.62) และมีจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.56) มี
ระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง และจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.26)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.31) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.69) 
สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.24) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $101-$200 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.23) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.69) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.55) 
สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.34) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $201-$300 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็ว
ในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉลี่ย 4.19) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.76) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.57) สวน
ดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.23) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $301-$400 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.70) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.70) 
มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.22) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉลี่ยตอเดือน $401-$500 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยาง
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รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.80) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.78) 
มีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.30) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียง
ตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.33) มี
การบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.83) มีจัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.83) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.67)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมากทุกดาน คือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.00) มีการบอกวาตอง
ทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 4.00) มีจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
4.00) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 4.00) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



104 
 

ตารางท่ี 31  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจจําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย 

ประสบการณในการซื้อสินคาทางออนไลน 

1 – 3 ป 
(n = 47) 

3 – 5 ป 
(n = 191) 

มากกวา 5 ป 
(n = 177) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 

Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพท
สําหรับการติดตอ 

4.11  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
3.30  

(ปานกลาง) 
3.43  

(ปานกลาง) 
3.33  

(ปานกลาง) 

สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
2.60  

(ปานกลาง) 
2.49  

(นอย) 
2.56  

(ปานกลาง) 
Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอสื่อสารกับผูขาย 

2.83  
(ปานกลาง) 

2.84  
(ปานกลาง) 

2.87  
(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารโดยรวม 
3.21  

(ปานกลาง) 
3.22  

(ปานกลาง) 
3.21  

(ปานกลาง) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

Karen Cottage จัดสงสินคาตามที่สัญญา 
4.15  

(มาก) 
4.38  

(มาก) 
4.23  

(มาก) 
Karen Cottage ทําใหสินคาที่สั่งซื้อสามารถจัดสงไดใน
กรอบระยะเวลาที่เหมาะสม 

3.81  
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

ไดรับสิ่งที่สั่งซื้อจาก Karen Cottage 
4.17  

(มาก) 
4.29  

(มาก) 
4.14  

(มาก) 

การจัดสงตามคําสั่งซื้อมีความถูกตอง 
4.30  

(มาก) 
4.26  

(มาก) 
4.27  

(มาก) 

ระดับความพึงพอใจดานการเติมเต็มความตองการ
โดยรวม 

4.11  
(มาก) 

4.23  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 
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ตารางท่ี 31 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจจําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย 

ประสบการณในการซื้อสินคาทางออนไลน 

1 – 3 ป 
(n = 47) 

3 – 5 ป 
(n = 191) 

มากกวา 5 ป 
(n = 177) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรอง และการ
รับประกัน 

4.04  
(มาก) 

4.24  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ 
3.53  

(มาก) 
3.64  

(มาก) 
3.72  

(มาก) 

จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
3.68  

(มาก) 
3.74  

(มาก) 
3.72  

(มาก) 

จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
3.26  

(ปานกลาง) 
3.29  

(ปานกลาง) 
3.25  

(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองโดยรวม 
3.63  

(มาก) 
3.73  

(มาก) 
3.71  

(มาก) 

 
จากตารางท่ี 31 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจจําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน มีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 3.22) กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป และกลุม
ท่ีมีประสบ การณ 1-3 ป มีคาเทากันท่ีคาเฉล่ีย 3.21 โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัย
ยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลล
หรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11) อยูในระดับปานกลาง 3 ปจจัยเรียง
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ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.30) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.83) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.60) 

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลล
หรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.12) อยูในระดับปานกลาง 2 ปจจัยเรียง
ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.43) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.84) และอยูในระดับนอย 1 ปจจัยคือ สามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.60)  

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิ เล็ก
ทรอนิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมี
อีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08) อยูในระดับปานกลาง 3 ปจจัยเรียง
ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.33) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.87) และ สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.56)  

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 4.23) กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป (คาเฉล่ีย 
4.14) และกลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป (คาเฉล่ีย 4.11) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละ
ปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ การ
จัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.30) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage  (คาเฉล่ีย 
4.17) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.15) และKaren Cottage ทําใหสินคาท่ี
ส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.81) 
 กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ Karen 
Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
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ความถูกตอง และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ี
เหมาะสม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.38, 4.29, 4.26 และ 3.98 

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิ เล็ก
ทรอนิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ 
การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ี
เหมาะสม โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.27, 4.23, 4.14 และ 3.93  

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ 
กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 3.73) กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป (คาเฉล่ีย 3.71) และ
กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป (คาเฉล่ีย 3.63) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย 
ดังนี้ 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.04)  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.73) และบอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ(คาเฉล่ีย 3.53)  และมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง 1 ปจจัย คือจัดการการสงคืนสินคาไดดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.26 

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็ก ทรอ
นิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.24)  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.74) และบอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ(คาเฉล่ีย 3.64) และมีความพึงพอใจ อยูในระดับ
ปานกลาง 1 ปจจัย คือจัดการการสงคืนสินคาไดดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.29 

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิ เล็ก
ทรอนิกสท่ีมีตอผูขาย ดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการ
ตอบสนองตอขอเรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.15)  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.72) และบอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ(คาเฉล่ีย 3.72) และมีความพึงพอใจ อยูในระดับ
ปานกลาง 1 ปจจัย คือจัดการการสงคืนสินคาไดดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.25 
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ตารางท่ี 32  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรน 
ค็อทเทจจําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูขาย 

วัตถุประสงคในการซื้อสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 
เพ่ือการใช
สวนตัว 
(n = 42) 

เพ่ือเปน
ของขวัญ  
(n = 31) 

เพ่ือรอยเปน
เคร่ืองประดับ 

 (n = 243) 

เพ่ือนําไป
ขายตอ  
(n = 99) 

ดานการติดตอสื่อสาร (Contact) 

Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ 

4.00  
(มาก) 

4.23  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
3.48  

(ปานกลาง) 
3.48  

(ปานกลาง) 
3.37  

(ปานกลาง) 
3.29  

(ปานกลาง) 
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหาก
เกิดปญหา 

2.50  
(ปานกลาง) 

2.48 
(นอย) 

2.55  
(ปานกลาง) 

2.51  
(ปานกลาง) 

Karen Cottage จัดใหมีชองทางทาง
ออนไลนในการติดตอสื่อสารกับผูขายได 

2.88  
(ปานกลาง) 

2.94  
(ปานกลาง) 

2.84  
(ปานกลาง) 

2.84  
(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร
โดยรวม 

3.21  
(ปานกลาง) 

3.28  
(ปานกลาง) 

3.22  
(ปานกลาง) 

3.18  
(ปานกลาง) 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 

Karen Cottage จัดสงสินคาตามที่สัญญา 
4.33  

(มาก) 
4.35  

(มาก) 
4.29  

(มาก) 
4.23  

(มาก) 
Karen Cottage ทําใหสินคาที่สั่งซื้อสามารถ
จัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

3.90  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

ไดรับสิ่งที่ซื้อจาก Karen Cottage 
4.19  

(มาก) 
4.39  

(มาก) 
4.20  

(มาก) 
4.19  

(มาก) 

การจัดสงตามคําสั่งซื้อมีความถูกตอง 
4.31  

(มาก) 
4.48  

(มาก) 
4.28  

(มาก) 
4.14  

(มาก) 

ระดับความพึงพอใจดานการเติมเต็มความ
ตองการโดยรวม 

4.18  
(มาก) 

4.27  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

 
 
 
 
 



109 
 

ตารางท่ี 32 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจจําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

 

 คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูขาย 

วัตถุประสงคในการซื้อสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 
เพ่ือการใช
สวนตัว 
(n = 42) 

เพ่ือเปน
ของขวัญ  
(n = 31) 

เพ่ือรอยเปน
เคร่ืองประดับ 

 (n = 243) 

เพ่ือนําไป
ขายตอ  
(n = 99) 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรอง และการรับประกัน 

4.21  
(มาก) 

4.45  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับ
การดําเนินการ 

3.67  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

จัดการปญหาอยางรวดเร็ว 
3.74  

(มาก) 
4.00  

(มาก) 
3.71  

(มาก) 
3.67  

(มาก) 

จัดการการสงคืนสินคาไดดี 
3.31  

(ปานกลาง) 
3.29  

(ปานกลาง) 
3.28  

(ปานกลาง) 
3.23  

(ปานกลาง) 

ระดับความพึงพอใจดานการตอบสนอง
โดยรวม 

3.73  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 32 พบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา

เรนค็อทเทจจําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจมีรายละเอียดดังนี้ 
 ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสารโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 3.28) เพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ (คาเฉล่ีย 
3.22) เพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.21) และเพ่ือนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.18) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  มีระดับความพึงพอใจตอดาน
การติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.48) Karen 
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Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.88) และสามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.50)  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.23)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
(คาเฉล่ีย 3.48) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
2.94) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับ
ความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได   
(คาเฉล่ีย 3.37) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
2.84) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.55) 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัด
ใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08)  และมีระดับความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได 
(คาเฉล่ีย 3.29) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
2.84) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.51) 
 ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
 พบวาทุกกลุมท่ีมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 4.27) เพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ (คาเฉล่ีย 
4.18) เพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.18) และเพื่อนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 4.12) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียง
ตามลําดับ คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.33) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
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ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.31) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.19) และ Karen 
Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.90)  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียง
ตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.48) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.39) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.35) และ Karen Cottage 
ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87)  
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.29) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.28) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.20) และ Karen Cottage ทํา
ใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96)  
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียง
ตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.19) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.14) และ Karen Cottage 
ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.93) 
 ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 พบวาทุกกลุมมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการตอบสนองโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 3.87) เพื่อการใชสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.73) เพื่อรอย
เปนเครื่องประดับ (คาเฉล่ีย 3.70) และเพื่อนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.68) โดยแตละกลุมมีความ
แตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.21) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.74) มีการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 
3.67)  สวนปจจัยดานจัดการการสงคืนสินคาไดดี มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.31)  
 กลุมท่ี ซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
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ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.45) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.00) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.74) 
สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.29) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.71) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.65) 
สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.28) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มี
ความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.66) 
สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.23) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
   

สวนท่ี 5 ขอมูลเก่ียวกับระดับความภักดีของลูกคาในแตละมิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย 
คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซ้ือสินคาทาง
ออนไลน และวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 33 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความภักดีของลูกคาในแตละมิติ 
 

ความภักดีของลูกคา 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

ไมเห็นดวย
อยางย่ิง 

ไมเห็น
ดวย 

ไมแนใจ
หรือเฉยๆ 

เห็นดวย 
เห็นดวย
อยางย่ิง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจ
ใหกับผูอื่น 

0 
(0.0) 

3 
(0.7) 

131 
(31.6) 

205 
(49.4) 

76 
(18.3) 

3.87 
มาก 

ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อท
เทจตอไป 

0 
(0.0) 

1 
(0.2) 

71 
(17.1) 

191 
(46) 

152 
(36.6) 

4.20 
มาก 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวา
รานอื่น ๆ 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

61 
(14.7) 

217 
(52.3) 

135 
(32.5) 

4.17 
มาก 

ระดับความภักดีของลูกคาโดยรวม 
4.08 
มาก 
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จากตารางท่ี 33 พบวาผูตอบแบบสอบมีระดับความภักดีโดยรวม อยูในระดับมากโดย
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.08 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความภักดีในระดับมาก
ทุกขอ คือ จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป และ
ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87, 4.20 และ 4.17 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 34 แสดงคาเฉล่ียระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามอายุ 
 

ความภักดีของลูกคา 

อายุ (ป) 

20 – 30 
(n = 40) 

31 – 40 
(n = 76) 

41 – 50 
(n = 159) 

51 – 60 
(n = 97) 

มากกวา 60 
(n = 43) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจ
ใหกับผูอื่น 

3.95  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.86  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคา
เรนค็อทเทจตอไป 

4.15  
(มาก) 

4.26  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

4.28  
(มาก) 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอื่น ๆ 

4.03  
(มาก) 

4.28  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

4.33  
(มาก) 

ระดับความภักดีของลูกคา
โดยรวม 

4.04  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 34 พบวาความภักดีของลูกคา จําแนกตามอายุ ลูกคาทุกกลุมมีระดับความ

ภักดีโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความภักดีสูงสุด คือ อายุมากกวา 60 ป 
(คาเฉล่ีย 4.17) กลุมอายุ 31 – 40 ป (คาเฉล่ีย 4.14) อายุ 51 – 60 ป (คาเฉล่ีย 4.07)  อายุ 31 – 40 ป 
และอายุ 51 – 60 ป มีคาเทากัน (คาเฉล่ีย 4.04) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย 
ดังนี้ 

กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.15) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน 
ๆ (คาเฉล่ีย 4.03) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.95)  
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อายุ 31 – 40 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบ
รานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.28) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป 
(คาเฉล่ีย 4.26)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.87)  

อายุ 41 – 50 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ี
จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.14)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ 
(คาเฉล่ีย 4.12) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.86)  

อายุ 51 – 60 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ี
จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.22)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ 
(คาเฉล่ีย 4.18) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.81)  

อายุ มากกวา 60 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.33) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจ
ตอไป (คาเฉล่ีย 4.28)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.91)  
 

ตารางท่ี 35 แสดงคาเฉล่ียระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 
 

ความภักดีของลูกคา 

ประเทศ 

ออสเตรเลีย 
(n = 10) 

เยอรมนี 
(n = 13) 

เนเธอร 
แลนด 
(n = 2) 

สวีเดน 
(n = 8) 

อังกฤษ 
(n = 18) 

สหรัฐ 
อเมริกา 

(n = 364) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจ
ใหกับผูอื่น 

3.80  
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.50  
(มากที่สุด) 

4.13 
(มาก) 

4.00 
 (มาก) 

3.85 
(มาก) 

ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคา
เรนค็อทเทจตอไป 

3.90  
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.50  
(มากที่สุด) 

4.38  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

4.2  
(มาก) 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอื่นๆ 

4.50  
(มากที่สุด) 

4.00  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

4.38  
(มาก) 

4.33  
(มาก) 

4.16  
(มาก) 

ระดับความภักดีของลูกคา
โดยรวม 

4.07  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

4.33  
(มาก) 

4.29  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 35 พบวาความภักดีของลูกคา จําแนกตามประเทศ ทุกกลุมมีระดับความ
ภักดีโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียความภักดีสูงสุด คือ กลุมท่ีอาศัยในประเทศ
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เนเธอรแลนด (คาเฉล่ีย 4.33) สวีเดน (คาเฉล่ีย 4.29) อังกฤษ (คาเฉล่ีย 4.17) เยอรมนี (คาเฉล่ีย 4.08) 
ออสเตรเลีย (คาเฉล่ีย 4.07) และสหรัฐอเมริกา (คาเฉล่ีย 4.07) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกัน 
ดังนี้ 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย มีระดับความภักดี อยูในระดับมากท่ีสุด คือ ชอบ
รานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.50) และมีความภักดีอยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.90)  และจะแนะนํารานคา
เรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.80)  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉลี่ย 4.31) ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.00)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.92)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด มีระดับความภักดี อยูในระดับมากท่ีสุด 2 ปจจัย 
คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.50) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจ
ใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.50) และมีความภักดีอยูในระดับมาก คือ และชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวา
รานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.00)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉลี่ย 4.38) ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.38)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.13)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.33) ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคา
เรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.17)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.00)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) ชอบรานคาเรนค็อท
เทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.16)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.85)  
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ตารางที่ 36 แสดงคาเฉลี่ยระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามคาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 
 

ความภักดขีองลูกคา 

คาใชจายเฉลี่ยตอเดือนในการซื้อสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

$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) 

มากกวา 
$1,000 
(n = 1) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับ
ผูอื่น 

3.60  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ตั้งใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจ
ตอไป 

3.92  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวาราน 
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) 

ระดับความภกัดีของลูกคาโดยรวม 
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 พบวาความภักดีของลูกคา จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการ
ซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย ทุกกลุมมีระดับความภักดีโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียความภักดีสูงสุด คือ กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200 (คาเฉล่ีย 4.30) $1-$50 
(คาเฉล่ีย 4.21) $201-$300 (คาเฉล่ีย 4.21) $51-$100 (คาเฉล่ีย 4.18) $501-$1,000 (คาเฉล่ีย 4.17)  
$401-$500 (คาเฉล่ีย 4.13) $301-$400 (คาเฉล่ีย 4.09) และกลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา 
$1,000 (คาเฉล่ีย 4.00) โดยแตละกลุมมีความแตกตางกัน ดังนี้ 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.03) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชราน
คาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.92)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.60)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.29) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชราน
คาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.87)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.75)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.14) ต้ังใจที่จะยังคง
ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.92)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.70)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.11) ต้ังใจที่จะยังคง
ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.76)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.69)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.21) ต้ังใจที่จะยังคง
ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.89)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.69)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.26) ต้ังใจที่จะยังคง
ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.80)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.75)  
  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.67) ต้ังใจที่จะยังคง
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ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.00)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.92)  
  กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000 มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุก
ปจจัย และมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 
 
ตารางท่ี 37  แสดงคาเฉล่ียระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทาง

ออนไลน 
 

ความภักดขีองลูกคา 

ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

1 – 3 ป 
(n = 47) 

3 – 5 ป 
(n = 191) 

มากกวา 5 ป 
(n = 177) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน 
3.79  

(มาก) 
3.92  

(มาก) 
3.83  

(มาก) 

ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป 
4.02  

(มาก) 
4.20  

(มาก) 
4.23  

(มาก) 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ 
4.19  

(มาก) 
4.17  

(มาก) 
4.18  

(มาก) 

ระดับความภกัดีของลูกคาโดยรวม 
4.00  

(มาก) 
4.10  

(มาก) 
4.08  

(มาก) 
 

จากตารางท่ี 37 พบวาความภักดีของลูกคา จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคา
ทางออนไลน มีรายละเอียดดังนี้ 

พบวาทุกกลุมมีระดับความภักดีโดยรวมของลูกคาทุกกลุม อยูในระดับมาก โดย
เรียงลําดับคาเฉล่ียความภักดีสูงสุด คือ กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป (คาเฉล่ีย 4.10) กลุมท่ีมี
ประสบการณมากกวา 5 ป (คาเฉล่ีย 4.08) และกลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป (คาเฉล่ีย 4.00) โดยแต
ละกลุมมีความแตกตางกัน ดังนี้ 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ฉันชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.19) ฉันต้ังใจท่ีจะยังคงใช
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รานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.02)  และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 
3.79)  

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ฉันต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) ฉันชอบรานคา
เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.17)  และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน 
(คาเฉล่ีย 3.92)  

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ฉันต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.23) ฉันชอบรานคา
เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.18)  และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน 
(คาเฉล่ีย 3.83)  
 

ตารางท่ี 38  แสดงคาเฉล่ียระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจาก
รานคาเรนค็อทเทจ 

 

ความภักดขีองลูกคา 

วัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 
เพื่อการใช
สวนตัว 
(n = 42) 

เพื่อเปน
ของขวัญ  
(n = 31) 

เพื่อรอยเปน
เคร่ืองประดับ 

 (n = 243) 

เพื่อนําไป
ขายตอ  
(n = 99) 

จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับ
ผูอ่ืน 

3.88  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจ
ตอไป 

4.29  
(มาก) 

4.39  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

4.09  
(มาก) 

ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวาราน
อ่ืน ๆ 

4.26  
(มาก) 

4.32  
(มาก) 

4.19  
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

ระดับความภกัดีของลูกคาโดยรวม 
4.14  

(มาก) 
4.18  

(มาก) 
4.09  

(มาก) 
3.99  

(มาก) 
 
จากตารางท่ี 38 พบวาความภักดีของลูกคา จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคา

จากรานคาเรนค็อทเทจทุกกลุมมีระดับความภักดีโดยรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ (คาเฉล่ีย 4.18) เพื่อใชเปนการสวนตัว 
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(คาเฉล่ีย 4.14) เพื่อรอยเปนเครื่องประดับ (คาเฉล่ีย 4.09)  เพื่อนําไปขายตอ (คาเฉล่ีย 3.99) โดยแต
ละกลุมมีความแตกตางกันในแตละปจจัยยอย ดังนี้ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อใชเปนการสวนตัว มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉลี่ย 4.29) ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.26) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.88)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉลี่ย 4.39) ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.32) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.84)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย 
เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) ชอบรานคาเรนค็อท
เทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.19) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.88)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.09)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจ
มากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.05) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.84)  
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สวนท่ี 6  ขอมูลเก่ียวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความภักดีของ
ลูกคา 

 

ตารางท่ี 39 แสดงการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสันของความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการและความภักดีของลูกคา 

 

ความพึงพอใจของลูกคา ความภักดขีอง
ลูกคา 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลนโดยรวม 

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

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
Pearson correlation 0.514** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
Pearson correlation 0.073 

Sig. (2-tailed) 0.137 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 
Pearson correlation 0.731** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของรานคาเรนค็อทเทจโดยรวม 

Pearson correlation 0.801** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
Pearson correlation 0.458** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
Pearson correlation 0.778** 

Sig. (2-tailed) 0.000 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
Pearson correlation 0.575** 

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

 
 

จากตารางท่ี 39 ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสันพบวา ความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลนโดยรวมมี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีระดับความสัมพันธคอนขางสูง (r = 0.670) ท่ี
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ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลนในดานความมีประสิทธิภาพ มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมี
ระดับความสัมพันธปานกลาง (r = 0.514) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลนในดานการรักษาความลับสวน
บุคคล มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีระดับความสัมพันธคอนขางสูง (r = 
0.731) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สวนความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูใหบริการตลาดออนไลนในดานความสามารถของระบบ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีของ
ลูกคา  

ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสันพบวา ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับความ
ภักดีของลูกคา โดยมีระดับความสัมพันธคอนขางสูง (r = 0.801) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการติดตอส่ือสาร มี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีระดับความสัมพันธปานกลาง (r = 0.458) ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมี
ระดับความสัมพันธคอนขางสูง (r = 0.778) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนอง มีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีระดับความสัมพันธปานกลาง (r = 0.575) ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 
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ตารางท่ี 40 แสดงการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com และรานคาเรนค็อทเทจกับ
ความภกัดีของลูกคา 

 

ความพึงพอใจของลูกคา b t Sig. R R2 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส ของผูใหบริการตลาดออนไลน 
eBay.com 

0.359 7.067* 0.000 
0.825 a 0.681 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจ 

0.782 17.301* 0.000 

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

 

จากตารางท่ี 40 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรตน คือ ความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com และความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจกับตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกคา พบวา ท้ัง
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com และ
รานคาเรนค็อทเทจมีความสัมพันธในเชิงบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีความสัมพันธเทากับ 
0.825 และพบวาตัวแปรตนสามารถพยากรณความภักดีของลูกคาได คิดเปนรอยละ 68 สวนท่ีเหลือ
อีกรอยละ 32 เปนผลมาจากปจจัยอ่ืน โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ (คา Sig.) ท่ี 0.05 และเม่ือ
พิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยพบวา ความพึงพอใจท่ีมีตอรานคาเรนค็อทเทจสามารถ
ทํานายความภักดี (b = 0.782) ไดมากกวา ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการตลาดออนไลนออนไลน 
eBay.com (b = 0.359) และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ ± 0.262 
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ตารางท่ี 41 แสดงการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com ในแตละมิติ กับความภกัดี
ของลูกคา 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน eBay.com 

b t Sig. R R2 

ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 0.252 6.356* 0.000 

0.759 a 0.576 ดานความสามารถของระบบ (System availability) -0.020 -0.579 0.563 

ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 0.583 17.389* 0.000 
* P < 0.05  SEest = ±303 
a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจดานความมีประสิทธิภาพ, ความพึงพอใจดานความสามารถของระบบ 
ความพึงพอใจดานการรักษาความลับสวนบุคคล 
Dependent Variable: Loyalty 

 

จากตารางท่ี 41 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรตน คือ ความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com ในมิติดานความมีประสิทธิภาพ 
ความสามารถของระบบ และการรักษาความลับสวนบุคคล  กับตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกคา 
พบวา ท้ัง 3 มิติ มีความสัมพันธในเชิงบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีความสัมพันธเทากับ 0.759 
และพบวาตัวแปรตนสามารถพยากรณความภักดีของลูกคาได คิดเปนรอยละ 58 สวนท่ีเหลืออีกรอย
ละ 42 เปนผลมาจากปจจัยอ่ืน เม่ือพิจารณาคานัยสําคัญทางสถิติ (คา Sig.) พบวา  มิติดานความมี
ประสิทธิภาพ และการรักษาความลับสวนบุคคล มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาท่ีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 สวนมิติดานความสามารถของระบบ ไมมีผลตอความภักดีของลูกคาท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และเม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยพบวา มิติดานการรักษา
ความลับสวนบุคคล สามารถทํานายความภักดีของลูกคาไดมากท่ีสุด (b = 0.583) รองลงมาคือ มิติ
ดานความมีประสิทธิภาพ (b = 0.252) โดยมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ ± 
0.303 
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ตารางท่ี 42 แสดงการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจในแตละมิติ กับความภักดขีองลูกคา 

 

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ          
รานคาเรนค็อทเทจ 

b t Sig. R R2 

ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 0.169 5.656* 0.000 

0.825a 0.681 ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 0.480 18.302* 0.000 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness)) 0.262 7.083* 0.000 
* P < 0.05  SEest = ±263 
a. Predictors: (Constant), ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสาร, ความพึงพอใจดานการเติมเต็มความตองการ, 
ความพึงพอใจดานการตอบสนอง 
Dependent Variable: Loyalty 

 

จากตารางท่ี 42 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรตน คือ ความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจในมิติดานการติดตอส่ือสาร การเติมเต็มความ
ตองการ และการตอบสนอง กับตัวแปรตามคือ ความภักดีของลูกคา พบวา ท้ัง 3 มิติ มีความสัมพันธ
ในเชิงบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมีความสัมพันธเทากับ 0.825 และพบวาตัวแปรตนสามารถ
พยากรณความภักดีของลูกคาได คิดเปนรอยละ 68 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 32 เปนผลมาจากปจจัยอ่ืน 
โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ (คา Sig.) ท่ี 0.05 และเม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยพบวา 
มิติดานการเติมเต็มความตองการ สามารถทํานายความภักดีของลูกคาไดมากท่ีสุด (b = 0.480) 
รองลงมา ไดแก มิติดานการตอบสนอง (b = 0.252) และมิติดานการติดตอส่ือสาร (b = 0.169) โดยมี
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณเทากับ ± 0.263 
 


