
 
 

 
บทท่ี 5 

สรุปผล อภปิรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส ของรานคา
เรนค็อทเทจในอีเบยดอตคอม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ
ตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลน eBay.com และเพ่ือศึกษาความภักดีของ
ลูกคารานคาเรนค็อทเทจรวมไปถึงเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสและความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจโดยเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาของ
รานคาเรนค็อทเทจจํานวน 415 ราย จากการสงอีเมลลเพื่อเชิญชวนใหรวมทําแบบสอบ ถามท้ังหมด 
2,750 คน คิดเปนอัตราการตอบกลับ (Response rate) ประมาณรอยละ 15 จากนั้นนําแบบสอบถาม
มาวิเคราะหและประมวลผลขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ประกอบดวย 
ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) และวิเคราะหความ สัมพันธระหวาง
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความภักดีของลูกคา โดยใชสถิติวิเคราะหคาสหสัมพันธอยาง
งายเพียรสัน (Pearson Correlation) ซ่ึงผลการศึกษาท่ีไดสามารถนํามาสรุป อภิปรายผล ตลอดจนขอ
คนพบ และขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดเปนเพศหญิง โดยสวนใหญมีอายุ 41 
– 50 ป อาศัยอยูในประเทศสหรัฐอเมริกา มีความถ่ีในการเขาเยี่ยมชมเว็บไซตอีเบย 6 – 10 คร้ังตอ
เดือน และใชระยะเวลาอยูในเว็บไซตอีเบยเฉล่ียแตละคร้ัง 3 – 4 ช่ัวโมง สวนใหญมีคาใชจายเฉล่ีย
ตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย $301 – $400 ตอเดือน มีประสบการณในการซ้ือสินคา
ทางออนไลน 3 – 5  ป และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจไปเพื่อ
รอยเปนเคร่ืองประดับ 
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สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน ในแตละมิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย คาใชจายเฉลี่ยตอเดือน
ในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน และ
วัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจของผูตอบแบบสอบถาม 

2.1) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลนในแตละมิติ 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสตอผูใหบริการตลาดออนไลนอยูในระดับมากในทุกดาน โดยมิติท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ การรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) (คาเฉล่ีย 4.02)  รองลงมาคือ 
ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) (คาเฉล่ีย 3.88) และความสามารถของระบบ (System 
availability) (คาเฉล่ีย 3.83) ตามลําดับ โดยมีรายละเอียดตามมิติดานตาง ๆ ดังนี้ 

- ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยของมิติดานความมี

ประสิทธิภาพอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ เว็บไซต
อีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.23) รองลงมาคือ เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน (คาเฉล่ีย 3.84) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.80) และขอมูลบน
เว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 3.63) ตามลําดับ 

- ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
ผู ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอปจจั ยยอยของมิ ติด าน

ความสามารถของระบบสวนใหญ อยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
สูงสุด คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.16) รองลงมาคือ ระบบของเว็บไซต
อีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.14) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.54) ตามลําดับ สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิด
ระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.49)  

- ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยของมิติดานการรักษา

ความลับสวนบุคคลอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ 
เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.29) รองลงมาคือ 
เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.18) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวน
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บุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.83) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวน
บุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.78) ตามลําดับ  

2.2) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน  จําแนกตามอายุ 

กลุมอายุ 20 – 30 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.40) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.93) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.78) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.68)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.18)  เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 
4.13) หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.78) และ
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.50)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.18) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.08) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการ
เขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.80) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.78)  
 กลุมอายุ 31 – 40 ป  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.21) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.89) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.82) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.71)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.17)  เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
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4.13) หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.59) และ
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.58)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.43) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.28)  เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.88) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.87)  
 กลุมอายุ 41 – 50 ป  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.26) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.82) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.75) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.60)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉลี่ย 4.14) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 
4.07) หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.57) และ
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.53)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.23) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.12) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.77) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.72)  
 กลุมอายุ 51 – 60 ป  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.26) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.82)  
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เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.75) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.60)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 2 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.30) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.12) และอยูใน
ระดับปานกลาง 2 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.37)  และหนาแสดงผลของ
เว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.34) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.31) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.14) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.84) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.78)  

กลุมอายุ มากกวา 60 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
ชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.23) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 
3.91) และเว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.86) สวนปจจัยดานขอมูลบนเว็บไซต
อีเบยตรงกับความตองการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.49)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (มีคาเฉลี่ย 4.16) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.12) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉลี่ย 3.63) 
และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.44) 

กลุมอายุมากกวา 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
(คาเฉล่ีย 4.47) เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.28) เว็บไซต
อีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.98) และเว็บไซตอีเบย
ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.86) 
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2.3) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน  จําแนกตามประเทศที่อาศัย 

 กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมได
สําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.50) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 4.00) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 
3.90) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 3.80)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของ
เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 3.90) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
(คาเฉล่ีย 3.90) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
(คาเฉล่ีย 3.70) มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
(คาเฉล่ีย 3.20) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.20) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.10) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.60) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.50)  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.23) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.77) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.69) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.62)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.54) และอยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบย
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เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.00) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.85) และ
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.00) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 4.31) เว็บไซตอีเบยมี
คุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.31) เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูล
เกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.08) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.92)  

 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทํา
ธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.00) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 
4.00) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 4.00) สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบย
งายตอการใชงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.00) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากท่ีสุดทุกปจจัย โดยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียเทากัน
ท่ี 4.50  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากท่ีสุด คือ คุณลักษณะการรักษาความ
ปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 5.00) และอยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูล
สวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 4.00) เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูล
เกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.00) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.50) 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.25) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 4.13) ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 3.88) และเว็บไซตอีเบยงายตอ
การใชงาน (คาเฉล่ีย 3.75)  
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากที่สุด 1 ปจจัย คือ ระบบของเว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.50) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิด
ระบบลม เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 3.75 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.25) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.88) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.75) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.63)  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.28) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.89) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.89) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.56)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของ
เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.17) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
(คาเฉล่ีย 3.83) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.67) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไม
คางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.50)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.44) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.22) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 4.06) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.83)  
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กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.23) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.85)  
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.78) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.62)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.17) ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
(คาเฉล่ีย 4.14) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
(คาเฉล่ีย 3.55) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
(คาเฉล่ีย 3.47)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.30) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.18) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.83) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.77)  

2.4) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน  จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.38) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.77)
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.74)และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.67) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.15) ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
(คาเฉล่ีย 4.13) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
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(คาเฉลี่ย 3.51) สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
(คาเฉล่ีย 3.44)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.28) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.23) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.85) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.79)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.33)  เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 4.11) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.93) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.51)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบ
ของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.18) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 3.95) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือ
สินคา (คาเฉล่ีย 3.69) สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลาง (คาเฉล่ีย 3.40)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอกับ (คาเฉล่ีย 4.22) เว็บไซตอีเบยมีการ
ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.22) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.87) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.80)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.11) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
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(คาเฉล่ีย 3.91) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.73) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.61)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.17) ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานได
ทันที (คาเฉล่ีย 4.16) และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.78) สวนปจจัยดานหนาแสดงผล
ของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
(คาเฉล่ีย 3.41)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.39) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.13) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.95) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.86)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.24) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.79) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.76) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.57)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบอยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.34) ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
(คาเฉล่ีย 4.17) หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 
3.64) และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.51)  

มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.30) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.24) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
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เว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.84) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.69)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.14)  เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.78) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.74) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.72)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.18) ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
(คาเฉล่ีย 4.06)  และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
(คาเฉล่ีย 3.50) สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
(คาเฉล่ีย 3.33)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.32) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.14) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.83) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.63)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.33) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.81) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.81) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.65)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของ
เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.13) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
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(คาเฉล่ีย 4.00) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.56) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไม
คางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.51)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.26) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉลี่ย 4.02) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.87) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.76)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.33) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 4.17) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.67) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.58)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของ
เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.42) และเว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.42) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.75) และหนาแสดงผลของ
เว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.67)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากท่ีสุด 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยมี
คุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.58) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือเว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรมกับ (คาเฉล่ีย 4.42) เว็บไซต
อีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 4.42) และเว็บไซตอีเบย
ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.75)   

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด 1 ปจจัยคือ ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 5.00) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ 
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เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบย
ตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากที่สุด 1 ปจจัย คือ ระบบของเว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 5.00) และอยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา มีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย และมีคาเฉล่ียเทากันทุกปจจัย
ท่ี 4.00 

2.5) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน  จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.94) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.85)  
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.70) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.68)   

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.11)  เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.04) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.64) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.62)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.28) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.04) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.79) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.72)  

 



 
 

140

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.29) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.84) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.80) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.62)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.18) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.17) หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.56) และ
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.52)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.30) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.25) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.85) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.76) 

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.25) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.88) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.77) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.63)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.14) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.12) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.51) 
สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.42)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
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อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.29) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.14) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.82) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.82)  

2.6) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน  จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.19) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.83) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.81) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.62)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.24) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.19) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.76) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.74)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.21) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.19) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการ
เขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉลี่ย 3.93) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.71)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.23) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 4.00) 
ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 3.71) และเว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.58)  
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.23) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.16) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉลี่ย 3.81) 
สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.26)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.32) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.26) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ  (คาเฉล่ีย 3.87) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.84)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.27) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.85) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.84) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.60)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.16) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 
4.09) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉลี่ย 3.51) 
สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจตในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.49)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.32) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.16) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.85) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.81)  
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กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.16) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.80) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.73) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.68)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 2 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.25) และเว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 
4.04) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 2 ปจจัย คือ หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.47) และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.44)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.29) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.16) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.75) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.72)  

 
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายในแตละ

มิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผาน
เว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน  และวัตถุประสงคในการซ้ือ
สินคาจากรานคาเรนคอ็ทเทจของผูตอบแบบสอบถาม 

3.1) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายในแตละมิติ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายละเอียดในแตละมิติ
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ใน 2 มิติ โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจสูงสุด คือ ดานการเติมเต็มความตองการ (คาเฉล่ีย 4.18) และดานการตอบสนอง (คาเฉล่ีย 
3.71) และผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสตอผูขาย
ในมิติดานการติดตอส่ือสาร (คาเฉล่ีย 3.21) อยูในระดับปานกลาง โดยมีรายละเอียดตามมิติดาน
ตางๆ ดังนี้ 
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- ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของมิติดานการ

ติดตอส่ือสารในระดับมาก คือ หลังจากไดซ้ือสินคา Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.10) สวนอีก 3 ปจจัยยอยของมิติดานการติดตอส่ือสาร ผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจสูงสุด คือ หลังจากไดซ้ือสินคาสามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.37) Karen 
Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขายได (คาเฉล่ีย 2.85) และสามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.53) ตามลําดับ 

- ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยของมิติดานการเติม

เต็มความตองการในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ หลังจากท่ี
จายเงินคาสินคาแลว Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.29) รองลงมาคือ การ
จัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.27)  ไดรับส่ิงท่ีซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.21) 
และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 
3.94) ตามลําดับ 

- ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของมิติดานการ

ตอบสนองในระดับมาก โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ หลังจากไดรับ
สินคา Karen Cottage มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 
4.18) Karen Cottage จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.72) และKaren Cottage บอกวาตองทํา
อยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.66)  และผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึง
พอใจตอปจจัยยอยของมิติดานการตอบสนองในระดับปานกลาง คือ Karen Cottage จัดการการ
สงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.27)   

3.2) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย  จําแนกตาม
อายุ 

กลุมอายุ 20 – 30 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30) กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับ
ปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.13) และ Karen Cottage จัดใหมี



 
 

145

ชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.95) สวนปจจัยยอยดาน สามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.45) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 4.30) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.13) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.68) บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.58) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยู
ในระดับปานกลาง คือ จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.23) 

กลุมอายุ 31 – 40 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.14) และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.26) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสาร
กับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.92) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.64)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 4.34) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.32) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.24) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.99) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.24) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉลี่ย 3.67) และมีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.28) 
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กลุมอายุ 41 – 50 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.06) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียง
ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.42) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.82) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.56) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.23) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.91)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.18) บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 
3.69) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) และมีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.26) 

กลุมอายุ 51 – 60 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.09) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.42) และ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนใน
การติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.70) สวนปจจัยยอยดาน สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.46) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.30) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.25) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.12) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87)  
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.10) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.80) บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉลี่ย 3.65) และมีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.29) 

กลุมอายุมากกวา 60 ปขึ้นไป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 3.53) มีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.09) และ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนใน
การติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.70) สวนปจจัยยอยดาน สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.44) มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ  การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 
4.58) และมีความพึงพอใจตอดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.49) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage 
(คาเฉล่ีย 4.21) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ี
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.09)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.28) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.86) บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉลี่ย 3.63) และมีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.30) 

3.3) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย  จําแนกตาม
ประเทศท่ีอาศัย 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.20) สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 



 
 

148

(คาเฉล่ีย 3.00) และ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย 
(คาเฉล่ีย 2.50)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 
4.60) และมีความพึงพอใจตอดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ 
ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.40) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 
4.20) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 4.10) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน 
(คาเฉล่ีย 3.80) และมีการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.60) มี
ความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
3.40) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.30) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉลี่ย 4.00) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียง
ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.31) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.54) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคล
จริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.46) มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage 
(คาเฉล่ีย 4.46) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.31) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.23) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.77) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.77) มีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง คือ จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.54) และการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรม
ไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.46)  
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กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  และมีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ 
สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.00) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนใน
การติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 3.00) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
(คาเฉล่ีย 3.00) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 
5.00) และไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 5.00)       มีระดับความพึงพอใจตอดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก คือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.00) และ 
Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.50) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากท่ีสุด คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการ
รับประกัน (คาเฉล่ีย 5.00) บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 5.00) 
และจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.50) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 
4.00) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 3.88)  สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.88) และมีความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 3.00) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
(คาเฉล่ีย 2.50)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 4.75) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.63) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.63) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.50) 
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน 
(คาเฉล่ีย 4.25) และจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.63) มีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง 
อยูในระดับปานกลาง คือ  บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.38) 
และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.25) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 3.94) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.39) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.89) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิด
ปญหา (คาเฉล่ีย 2.44) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ  การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 
4.56) และมีความพึงพอใจตอดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.22) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage 
(คาเฉล่ีย 4.17) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ี
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.06) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.06) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67) มีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.22) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.37) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.87) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
(คาเฉล่ีย 2.52) 
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉล่ีย 4.27) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.93) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.19) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.73) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67) มีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.26) 

3.4) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย  จําแนกตาม
คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 3.95) สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 3.51) มีความพึง
พอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลน
ในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.77) และสามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 
2.54)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.28) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.28) ไดรับส่ิงที่ส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.15) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.97) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน 
(คาเฉล่ีย 3.97) มีการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.62) และมี
จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.56) มีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปาน
กลาง คือ  และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.26) 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.27)  และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียง
ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.40) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.93) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.75)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 4.40) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา    (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.24) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.31) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.69) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.24) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.13)  และสามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.52) มีความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.72) และมีความพึงพอใจตอดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ได
ถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.45) ในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.33) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.31)  และKaren Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.05) 
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.23) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.69) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.55) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.34) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.09)  มีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.44) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.96) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
(คาเฉล่ีย 2.51)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.20) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.20) ไดรับส่ิงที่ส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.14)  และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน 
(คาเฉลี่ย 4.19) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.76) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรม
ไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.57) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.23) มี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.23) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.76) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิด
ปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
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$301-$400 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย
ดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉลี่ย 4.25) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.24) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.23)  และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.92) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.70) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.70) มีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.22) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.26) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.39) และKaren Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.94) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิด
ปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉล่ีย 4.41) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.26) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.11) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.91) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.80) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.78) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี มีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.30) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
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ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08)  และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียง
ตามลําดับ คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
3.25) สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 2.92) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.67) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ  Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 
4.58) มีความพึงพอใจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสง
ตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.42) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.33) และ 
Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.33) มีการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการ
ดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.83) มีจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.83) และจัดการการสงคืนสินคา
ไดดี (คาเฉล่ีย 3.67) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดอืน มากกวา $1,000  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 4.00) และ Karen Cottage จัด
ใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 4.00) สวนดานสามารถพูดคุยกับ
บุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.00) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.00) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.00) และการจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.00) สวนความพึงพอใจดาน Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถ
จัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.00)  อยูในระดับปานกลาง 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากทุกดาน คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการ
รับประกัน มีการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ มีจัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว และจัดการการสงคืนสินคาไดดี โดยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 
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3.5) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย  จําแนกตาม
ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพท
สําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11) และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 3 ปจจัยเรียงตามลําดับ 
คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.30) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทาง
ออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.83) และ สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.60) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.30) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.17) Karen Cottage จัดสง
สินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.15) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดใน
กรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.81)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.04)  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.73) และบอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ(คาเฉล่ีย 3.53)  และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 1 ปจจัย 
คือจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.26) 

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพท
สําหรับการติดตอ (คาเฉลี่ย 4.12) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 2 ปจจัยเรียงตามลําดับ คือ 
สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.43) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลน
ในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.84) และมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 1 ปจจัยคือ 
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.60)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉล่ีย 4.38) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.29) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
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ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.26) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.24)  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.74) และบอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.64) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 
3.29) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพท
สําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08) และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ 
คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.33) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทาง
ออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.87) และ สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.56) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.27) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.14) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.93) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอ
ขอเรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.72) และบอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.72)  สวนปจจัยดานจัดการการสงคืนสินคาไดดี มีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียเทากับ 3.25) 

3.6) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย จําแนกตาม
วัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00) มีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
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ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.48) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.88) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
(คาเฉล่ีย 2.50)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับ คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉลี่ย 4.33) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.31) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.19) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.90) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากเกือบทุกดาน เรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.21) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.74) มีการบอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67)  สวนดานจัดการการสงคืนสินคา
ไดดี มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.31) 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.23)  และมีความพึงพอใจตอ ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอ
กับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.48) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.94) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิด
ปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.48) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.39) Karen Cottage จัดสง
สินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.35) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดใน
กรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.45) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.00) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.74) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.29) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
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กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11)  และมีความพึงพอใจ ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.37) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสาร
กับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.84) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.55) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉลี่ย 4.29) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.28) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.20) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.71) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.65) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.28) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08)  และมีความพึงพอใจ ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.29) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสาร
กับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.84) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.51) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.19) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.14) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.93) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) และบอกวาตองทําอยางไร
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ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.66) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.23) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 
สวนท่ี 4  ขอมูลเก่ียวกับระดับความภักดีของลูกคาในแตละมิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย 

คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซื้อสินคา
ทางออนไลน และวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจของผูตอบ
แบบสอบถาม 

4.1) ระดับความภักดีของลูกคาในแตละมิติ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความภักดีอยูในระดับมากทุก

ดาน โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความภักดีสูงสุด คือ ความต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจ
ตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) รองลงมา คือ ความชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.17) 
และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.87) ตามลําดับ 

4.2) ระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามอายุ 
กลุมอายุ 20 – 30 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.15) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.03) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.95)  

กลุมอายุ 31 – 40 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.28) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
4.26)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.87)  

กลุมอายุ 41 – 50 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.14)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.12) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.86)  

กลุมอายุ 51 – 60 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.22)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.18) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.81)  
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กลุมอายุมากกวา 60 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.33) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
4.28)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.91)  

4.3) ระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามประเทศที่อาศัย 
กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย 
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากท่ีสุด คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวาราน

อ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.50) และมีความภักดีอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคา
เรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.90)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.80) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.31) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.00)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.92)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากท่ีสุด 2 ปจจัย คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคา

เรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.50) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.50) และ
มีความภักดีอยูในระดับมาก คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.00)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.38) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.38)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.13)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.33) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
4.17)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.00)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.16)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.85)  
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4.4) ระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคา
ผานเว็บไซตอีเบย 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.03) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.92)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.60)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.29) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.87)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.75) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.14) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.92)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.70)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.11) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.76)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.69)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.21) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.89)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.69)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.26) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.80)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.75)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.67) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
4.00)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.92)  
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย และมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 

4.5) ระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 
กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ฉันชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.19) ฉันต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป 
(คาเฉล่ีย 4.02)  และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.79)  

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ฉันต้ังใจท่ีจะ

ยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) ฉันชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ 
(คาเฉล่ีย 4.17)  และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.92)  

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ฉันต้ังใจท่ีจะ

ยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.23) ฉันชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ 
(คาเฉล่ีย 4.18) และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.83)  

4.6) ระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคา
เรนค็อทเทจ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อใชเปนการสวนตัว  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.29) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.26) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.88)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.39) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.32) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.84)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.19) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.88)  
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กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.09)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.05) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.84)  

 
สวนท่ี 5 ขอมูลเก่ียวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความภักดีของ
ลูกคา 

ในการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความภักดีของ
ลูกคาดวยคาสถิติสหสัมพันธเชิงเสนของเพียรสัน เปนความสัมพันธระหวาง 2 ตัวแปร ตัวแปรแรก 
คือ ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ท้ังดาน
ความมีประสิทธิภาพ ความสามารถของระบบ และการรักษาความลับสวนบุคคล ระดับความพึง
พอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ท้ังดานการติดตอส่ือสาร การเติมเต็มความ
ตองการ และการรับผิดชอบ ตัวแปรท่ีสอง คือ ระดับความภักดีของลูกคา 

ผลการวิเคราะหคาสถิติสหสัมพันธเชิงเสนของเพียรสันพบวา ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลนโดยรวมมีความสัมพันธทางบวก
กับความภักดีของลูกคา ในระดับคอนขางสูง (r = 0.670) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และพบวา
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลนในมิติดานการ
รักษาความลับสวนบุคคล มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา ในระดับคอนขางสูง (r = 
0.731) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สวนความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูใหบริการตลาดออนไลนในมิติดานความมีประสิทธิภาพ มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดี
ของลูกคา ในระดับปานกลาง (r = 0.514) แตความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลนในมิติดานความสามารถของระบบไมมีความสัมพันธกับความภักดี
ของลูกคา หรือมีระดับความสัมพันธตํ่ามาก (r = 0.073) 

สําหรับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายโดยรวม พบวามี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา ในระดับคอนขางสูง (r = 0.801) ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 และพบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายในมิติดาน
การเติมเต็มความตองการ มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา ในระดับคอนขางสูง (r = 
0.778) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สวนความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูขายในมิติดานการติดตอส่ือสาร และมิติดานการตอบสนอง มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดี
ของลูกคา ในระดับปานกลาง (r = 0.458 และ r = 0.575) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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จากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยพบวา ตัวแปรตนคือ ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com และรานคาเรนค็อทเทจ
สามารถพยากรณความภักดีของลูกคาได คิดเปนรอยละ 68 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 32 เปนผลมาจาก
ปจจัยอ่ืน โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ (คา Sig.) ท่ี 0.05 โดยความพึงพอใจท่ีมีตอรานคาเรนค็อท
เทจสามารถทํานายความภักดี (b = 0.782) ไดมากกวา ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการตลาด
ออนไลนออนไลน eBay.com (b = 0.359)  

เม่ือวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรตน คือ ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com ใน 3 มิติ คือ มิติดานความมีประสิทธิภาพ 
ความสามารถของระบบ และการรักษาความลับสวนบุคคล  กับตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกคา 
พบวา มิติดานการรักษาความลับสวนบุคคล สามารถทํานายความภักดีของลูกคาไดมากท่ีสุด (b = 
0.583) รองลงมาคือ มิติดานความมีประสิทธิภาพ (b = 0.252) โดยมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานใน
การพยากรณเทากับ ± 0.303 สวนมิติดานความสามารถของระบบไมมีความสัมพันธกับความภักดี 

เม่ือวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรตน คือ ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจใน 3 มิติ คือ มิติดานการติดตอส่ือสาร การเติมเต็มความ
ตองการ และการตอบสนอง กับตัวแปรตามคือความภักดีของลูกคาพบวา มิติดานการเติมเต็มความ
ตองการ สามารถทํานายความภักดีของลูกคาไดมากท่ีสุด (b = 0.480) รองลงมา ไดแก มิติดานการ
ตอบสนอง (b = 0.252) และมิติดานการติดตอส่ือสาร (b = 0.169) โดยมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน
ในการพยากรณเทากับ ± 0.263  

ดังนั้นความภักดีของลูกคา ขึ้นอยูกับหรือไดรับอิทธิพลจากความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจโดยเฉพาะในมิติดานการเติมเต็มความตองการ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
   
5.2 การอภิปรายผล 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจในอีเบยดอตคอม สามารถอภิปรายผลการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีและ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

การวัดความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของลูกคา เปนการวัด
ความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอผูขาย และการใชงานส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในเว็บไซตหรือผู
ใหบริการตลาดออนไลน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ เว็บไซตหรือผูใหบริการตลาดออนไลนก็คือ 
เว็บไซต eBay.com และผูขายก็คือรานคาเรนค็อทเทจโดยการวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
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ตอผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com วัดจาก 3 มิติ คือ ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
ความสามารถของระบบ (System availability) และการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) สําหรับ
การวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผูขาย วัดจาก 3 มิติ คือ การติดตอส่ือสาร (Contact) การ
เติมเต็มความตองการ (Fulfillment) และการตอบสนอง (Responsiveness)  โดยแยกอภิปรายในแต
ละประเด็น ไดดังนี้ 

5.2.1) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com และ รานคาเรนค็อทเทจโดยรวม 

จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com (คาเฉล่ีย 3.90) และรานคาเรนค็อทเทจในฐานะผูขาย 
(คาเฉล่ีย 3.69) อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอผูใหบริการตลาดออนไลน 
eBay.com มากกวารานคาเรนค็อทเทจเล็กนอย  

สําหรับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com ท้ัง 3 มิติ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมากในทุกมิติ โดยพึงพอใจมิติดาน
การรักษาความลับสวนบุคคลสูงท่ีสุด  รองลงมาคือ  ดานความมีประสิทธิภาพ  และดาน
ความสามารถของระบบ ตามลําดับ 

ในสวนของความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจท้ัง 3 มิติ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก 2 มิติ คือ มิติดานการเติมเต็มความ
ตองการ ซ่ึงเปนมิติท่ีลูกคามีความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือ มิติดานการตอบสนอง และมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางตอมิติดานการติดตอส่ือสาร  

5.2.2) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com ในแตละมิติ 

ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency)  
มิติดานความมีประสิทธิภาพ คือการท่ีลูกคาสามารถใชระบบนําทางในเว็บไซต 

การคนหาขอมูล และเลือกดูสินคาไดโดยงายและมีความรวดเร็ว จากงานวิจัยของ Yen, Chia-Hui 
and Lu, His-Peng (2008) ท่ีศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับความ
พึงพอใจ และความตั้งใจท่ีจะจงรักภักดีในเว็บประมูลสินคาทางออนไลน ไดแสดงใหเห็นวา 
คุณภาพบริการของผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคาในมิติดานความมีประสิทธิภาพ  มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ คือความมีประสิทธิภาพของผูใหบริการเว็บไซตประมูล
สินคาออนไลนสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได และจากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com มิติ
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ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเฉพาะเร่ืองเว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จ
อยางรวดเร็ว เปนส่ิงท่ีลูกคามีความพึงพอใจสูงท่ีสุด แตลูกคาพึงพอใจในเร่ืองขอมูลบนเว็บไซต
อีเบยตรงกับความตองการต่ําท่ีสุด เปนไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของ Mostaghel, Rana 
(2006) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการรานคาปลีกออนไลนในประเทศ
อิหราน พบวาลูกคามีความพึงพอใจในมิติของคุณภาพบริการทางออนไลน ในดานส่ิงท่ีจับตองได 
(Tangibility) มากที่สุด ซ่ึงก็คือ การออกแบบเว็บไซตท่ีมีความสวยงาม และความรวดเร็วในการ
เขาถึง  

ความสามารถของระบบ (System availability)  
มิติดานความสามารถของระบบ เปนเร่ืองเกี่ยวกับความสามารถในการทํางาน   

ตาง ๆ ตามคําส่ังของผูใชงาน ไดแก ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซต
อีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ไมเกิดระบบลม และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจาก
ท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา จากการศึกษาพบวา เปนมิติท่ีลูกคามีคาเฉล่ียความพึงพอใจต่ําสุด 
โดยเฉพาะเร่ืองของเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม ซ่ึงจากงานวิจัยของ Yen, Chia-Hui and Lu, His-
Peng (2008) ก็ไดแสดงใหเห็นวา มิติดานความสามารถของระบบ (System availability) ไมมี
ความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ โดยไดใหคําอธิบายไววา เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามซ่ึง
เปนผูท่ีมีประสบการณ ในการใชงานเว็บไซตประมูลสินคาออนไลนมากอน จึงอาจจะมองวาสวนนี้
เปนพื้นฐานของเว็บประมูลสินคาออนไลนท่ีจําเปนตองมีอยูในทุกเว็บไซตอยูแลว  

การรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 
มิติดานการรักษาความลับสวนบุคคล เปนเร่ืองเก่ียวกับการรักษาความปลอดภัย

และการปกปองขอมูลสวนบุคคล รวมถึงขอมูลการทําธุรกรรมของลูกคาจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต และไมเปดเผยใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ จากงานวิจัยของ Yen, Chia-Hui and Lu, His-Peng 
(2008) ไดแสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคา
ออนไลนดานการปองกันขอมูลสวนบุคคล มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ คือการ
ปองกันขอมูลสวนบุคคลสามารถสรางใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาได รวมถึงงานวิจัยของ 
Chiou, Jyh-Shen, Wu, Lei-Yu and Sung, Yi-Ping (2009) ท่ีกลาววา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด ผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคาควรใหความสนใจกับการดูแลความปลอดภัยในการจายเงิน
ผานบัตรเครดิต และการรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา และจากการศึกษาคร้ังนี้ พบวาลูกคามีความ
พึงพอใจมิติดานการรักษาความลับสวนบุคคลของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com อยูใน
ระดับมาก และเปนมิติท่ีลูกคามีความพึงพอใจสูงสุด โดยเฉพาะเร่ืองเว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
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5.2.3) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจ ใน
แตละมิติ 

การติดตอส่ือสาร (Contact)  
มิติดานการติดตอส่ือสาร เปนเร่ืองเกี่ยวกับการแสดงใหเห็นถึงความพรอมใน

การชวยเหลือ เม่ือลูกคาประมูลหรือซ้ือสินคาได โดยสามารถติดตอกับผูขายได ผูขายจัดใหมีอีเมลล
หรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ ลูกคาสามารถพูดคุยกับคนจริง ๆ ไดเม่ือมีปญหา รวมถึงมี
ชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขายได จากงานวิจัยของ Yen, Chia-Hui and Lu, His-
Peng (2008) ไดแสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการติดตอส่ือสาร มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ คือการติดตอส่ือสารสามารถสรางใหเกิดความพึงพอใจของ
ลูกคาได แตงานวิจัยของ Chiou, Jyh-Shen, Wu, Lei-Yu and Sung, Yi-Ping (2009) กลับพบวา การ
ติดตอส่ือสารของผูขาย ไมไดสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ เพราะลูกคาอาจคิดวาส่ิงเหลานี้เปน
ฟงกช่ันพื้นฐานอยูแลว รวมถึงงานวิจัยของ Huang, Xiaowen and Finch, Byron J. (2010) ท่ีศึกษา
ปจจัยมิติคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่สงผลใหเกิดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา 
พบวาผลกระทบของการติดตอส่ือสารนั้น จะมีผลทําใหเกิดความไมพึงพอใจมากกวาทําใหเกิด
ความพึงพอใจ ซ่ึงจากการศึกษาคร้ังนี้พบวา มิติดานการติดตอส่ือสารของรานคาเรนค็อทเทจเปนมิติ
ท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด โดยเฉพาะในเร่ืองสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหาก
เกิดปญหา ดังนั้นจึงเปนดานท่ีรานคาเรนค็อทเทจจําเปนตองปรับปรุงแกไข 

การเติมเต็มความตองการ (Fulfillment)  
มิติดานการเติมเต็มความตองการ เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวกับการท่ีผูขายสามารถจัดสง

สินคาไดถูกตองตรงตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา นั่นก็คือผูขายทําการแสดงลักษณะและรายละเอียด
ของสินคาไดอยางถูกตองชัดเจน ลูกคาไดรับสินคาในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม และมีสภาพตรง
ตามท่ีไดแสดงไว จากงานวิจัยของ Swaid, Samar I. and Wigand, Rolf T. (2007) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับ
การตรวจสอบความสัมพันธระหวางมิติตาง ๆ ของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส กับความพึง
พอใจและความต้ังใจท่ีจะจงรักภักดี พบวาความนาเช่ือถือ (Reliability) ซ่ึงเปนเร่ืองเกี่ยวกับการ
รักษาคําม่ันสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดตอความพึงพอใจของลูกคา และ
งานวิจัยของ Yomnak, Tortrakul (2007) ท่ีไดกลาวไววา ปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะชวยใหรักษาลูกคา
ไวได ก็คือ ความนาเช่ือถือ (Reliability) โดยบริษัทตองทําตามสัญญาท่ีใหไวดวยการบริการที่
ถูกตอง ท้ังการเรียกเก็บเงิน การจัดสงสินคาท่ีถูกตอง รวดเร็วตามท่ีไดสัญญาไว ดังนั้นรานคา
เรนค็อทเทจควรใหความสนใจกับมิติดานนี้เปนพิเศษ และจากการศึกษาพบวา ลูกคามีระดับความ
พึงพอใจตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ
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สูงท่ีสุด โดยเฉพาะเร่ืองการที่รานคาเรนค็อทเทจสามารถจัดสงสินคาไดถูกตองตรงตามท่ีสัญญาไว
กับลูกคา ซ่ึงรานคาเรนค็อทเทจควรรักษาคุณภาพบริการดานนี้ไวใหดีตอไป  

การตอบสนอง (Responsiveness)  
มิติดานการตอบสนอง เปนเร่ืองเกี่ยวกับความมีประสิทธิภาพของผูขายในการ

จัดการปญหาท่ีเกิดกับลูกคา รวมไปถึงการดูแลหลังจากการซ้ือขายเสร็จส้ินลงไปแลว ตองมีความ
รวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน บอกลูกคาวาตองทําอยางไรถาธุรกรรม
ไมไดรับการดําเนินการ มีการจัดการปญหาอยางรวดเร็ว รวมถึงจัดการการสงคืนสินคาไดดี งานวิจัย
ของ Chiou, Jyh-Shen, Wu, Lei-Yu and Sung, Yi-Ping (2009) พบวาคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูขาย  ในดานการชดเชย (Compensation) สงผลใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา
ไดอยางมีนัยยะสําคัญ ดังนั้นผูขายควรใหความสนใจตอขอกังวลตาง ๆ ของลูกคา อยางเชน การ
ยืนยันคําส่ังซ้ือ การปฏิบัติตามคําสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา การตอบสนองดวยความรวดเร็ว และการ
บริการทันทีเม่ือเกิดขอผิดพลาด และจากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนองอยูในระดับมาก โดยเฉพาะใน
เร่ืองเกี่ยวกับ รานคาเรนค็อทเทจมีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรอง และการรับประกัน 

5.2.4) ความภักดีของลูกคา 
ในสวนของความภักดีของลูกคา วัดไดจากมิติทัศนคติและพฤติกรรม โดยมิติ

ดานทัศนคติสามารถวัดไดจากความรูสึกในดานนิยมชมชอบท่ีมีตอเว็บไซต (Preference) และใน
ดานพฤติกรรมสามารถวัดไดจากการสนับสนุนอยางตอเนื่อง (Repatronize) และการบอกตอ 
(Recommend) จากการศึกษาพบวา ลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีความภักดีอยูในระดับมาก โดยปจจัย
ดานความต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป ซ่ึงเปนมิติดานพฤติกรรม มีระดับคาเฉล่ีย
สูงสุด รองลงมา คือ ความชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ เปนมิติดานทัศนคติ และปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความภักดีตํ่าสุด คือ จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน ซ่ึงเปนมิติดาน
พฤติกรรม  

5.2.5) ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความภักดีของลูกคา 
การศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสกับความภักดีของลูกคาพบวา ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com และ รานคาเรนค็อทเทจในฐานะผูขาย มีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยความพึงพอใจที่มีตอรานคาเรนค็อทเทจสงอิทธิพลตอความ
ภักดีของลูกคาไดมากกวา ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com  



 
 

170

สําหรับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com ใน 3 มิติ พบวามิติดานความมีประสิทธิภาพ และการรักษาความลับสวนบุคคล 
มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมิติดานการรักษาความลับสวนบุคคล มีอิทธิพล
ตอความภักดีของลูกคามากท่ีสุด แตมิติดานความสามารถของระบบไมมีความสัมพันธกับความ
ภักดี 

สําหรับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อท
เทจในแตละมิติ พบวาท้ัง 3 มิติ คือ มิติดานการติดตอส่ือสาร การเติมเต็มความตองการ และการ
ตอบสนอง มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมิติดานการเติมเต็มความตองการ 
สงผลตอความภักดีของลูกคาไดมากท่ีสุด 

จากผลการศึกษาทําใหสรุปไดวา ทุกมิติของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา ยกเวนตัวแปรความพึงพอใจในดาน
ความสามารถของระบบ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของ Yen, 
Chia-Hui and Lu, His-Peng (2008) ท่ีพบวา มิติดานความสามารถของระบบ (System availability) 
ไมมีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ และความต้ังใจท่ีจะจงรักภักดี โดยอธิบายไววา
เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามเปนผูท่ีมีประสบการณในการใชงานเว็บไซตประมูลสินคาออนไลน
มากอน อาจจะมองวาสวนนี้เปนพื้นฐานของเว็บประมูลสินคาออนไลนท่ีจําเปนตองมีอยูในทุก
เว็บไซตอยูแลว  นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ Ribbink et. al. (2004) ท่ีแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจ
มีอิทธิพลโดยตรงในทางบวกตอความภักดี สอดคลองกับผลการศึกษาคร้ังนี้ เชนเดียวกับงานวิจัย
ของ Swaid, Samar I. and Wigand, Rolf T. (2007) ท่ีกลาววาความพึงพอใจถือเปนส่ิงสําคัญในการ
พยากรณความภักดีของลูกคา รวมถึงเปนตัวช้ีวัดในการรักษาฐานลูกคา  
 
5.3 ขอคนพบ 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจในอีเบยดอตคอม มีขอคนพบจากการศึกษาท่ีนาสนใจ ดังตอไปนี้ 

1. ความพึงพอใจท่ีมีตอรานคาเรนค็อทเทจสามารถสงผลใหเกิดความภักดีของลูกคา
ไดมากกวาความพึงพอใจที่มีตอผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com แตผลการศึกษาคร้ังนี้แสดง
ใหเห็นวา ลูกคายังมีความพึงพอใจตอรานคาเรนค็อทเทจนอยกวาความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการ
ตลาดออนไลน eBay.com 

2. ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com พบวาส่ิงท่ีอีเบยควรใหความสําคัญมากท่ีสุดคือ เร่ืองการรักษาความลับสวน
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บุคคล เพราะเปนปจจัยท่ีสงผลใหเกิดความภักดีไดสูงท่ีสุด คือ หากลูกคามีความพึงพอใจในเร่ือง
การรักษาความสับสวนบุคคลสูง ก็จะทําใหลูกคามีความภักดีสูงตามไปดวย และเม่ือพิจารณา
จําแนกตามลักษณะตาง ๆ ของลูกคา พบรายละเอียดท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

- จําแนกตามตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน และอาย ุ
 2.1) ลูกคาท่ีมีประสบการณสูงในการซ้ือสินคาทางออนไลน คือ มีประสบ 

การณมากกวา 5 ป และลูกคาท่ีมีอายุมาก คือ ต้ังแต 51 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com ในดานความสามารถของระบบ เร่ือง
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม ตํ่าท่ีสุด อาจเนื่องมาจากชวงระยะเวลากอนหนานี้เว็บไซตอีเบยไดมี
การปรับปรุงและพัฒนาระบบอยูตลอด จึงอาจจะทําใหเกิดปญหาข้ึนบางในระหวางการปรับปรุง
ระบบ  

-  จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย 
 2.2) กลุมลูกคาท่ีมีการใชจายซ้ือสินคาในเว็บไซตอีเบยเฉล่ียตอเดือนสูง คือ 

$501-$1,000 ตอเดือน มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com ในดานการรักษาความลับสวนบุคคล โดยเฉพาะเร่ืองเว็บไซตอีเบยมี
คุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ สูงท่ีสุด ท้ังนี้ก็อาจเนื่องจากเปนกลุมท่ีไดรับ
ประโยชนสูงท่ีสุด จากนโยบายการปกปองผูซ้ือ (Buyer Protection) ของอีเบย ซ่ึงเปนนโยบายท่ี
ยินดีชดเชยคาเสียหายไมเกิน $1,000 ใหกับลูกคาในกรณีท่ีเกิดความเสียหายจากการซ้ือสินคาผาน
อีเบย 

3. ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจพบ
วา ส่ิงท่ีรานคาเรนค็อทเทจควรใหความสนใจมากท่ีสุด คือ ดานการเติมเต็มความตองการ 
(Fullfillment) เพราะพบวาเปนปจจัยท่ีสงอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาสูงท่ีสุด ซ่ึงรานคาเรนค็อท
เทจก็ทําตรงนี้ไดดี เพราะเปนดานท่ีลูกคามีความพึงพอใจตอรานคาเรนค็อทเทจสูงท่ีสุด ดังนั้นราน
คาเรนค็อทเทจจึงควรรักษาคุณภาพดานการเติมเต็มความตองการไวใหดีตอไป  

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานKaren Cottage ท่ีตองไดรับการปรับปรุง
อยางเรงดวน คือ มิติดานการติดตอส่ือสาร เพราะเปนดานท่ีลูกคามีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจัยเร่ือง สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา ซ่ึงเปนปจจัยท่ี
ลูกคามีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด ท้ังนี้ก็อาจเปนเพราะการท่ีอีเบยไมมีระบบการสนทนาสดทาง
ออนไลน (Live chat) ไวใหติดตอกันระหวางผูซ้ือและผูขาย และเม่ือพิจารณาจําแนกตามลักษณะ
ตาง ๆ ของลูกคา พบรายละเอียดท่ีนาสนใจ ดังนี้  

- จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 
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3.1) กลุมลูกคาท่ีซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจไปเพ่ือนําไปรอยเปน
เคร่ืองประดับ และเพื่อนําไปขายตอ ซ่ึงเปนกลุมเปาหมายหลักของราน Karen Cottge มีความพึง
พอใจเร่ืองสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา สูงกวากลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ 
และเพื่อใชสวนตัว  

- จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 
3.2) ลูกคาท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลียมีความพึงพอใจในเรื่องสามารถ

พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา มากกวาลูกคาในประเทศอ่ืน ๆ เนื่องจากออสเตรเลียอยู
ในเขตเวลา (Time zone) ใกลเคียงกับประเทศไทยมากท่ีสุด ทําใหเวลาท่ีใชในการติดตอส่ือสาร
ระหวางกันอยูในชวงเวลาเดียวกัน และสามารถตอบโตกันไดอยางทันทวงที 

3.3) กลุมลูกคาท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา และเยอรมนี มีความพึง
พอใจในดานการจัดสงสินคาไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม ตํ่าท่ีสุด เนื่องจากเปนประเทศท่ีอยู
หางไกลจากประเทศไทยมากท่ีสุด และมีมาตรการการตรวจสอบพัสดุท่ีเขมงวด จึงทําใหใช
ระยะเวลาในการขนสงท่ียาวนาน ตางจากกลุมลูกคาท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน ท่ีมีคาเฉล่ียความพึง
พอใจในดานการจัดสงสินคาไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม สูงท่ีสุด เนื่องจากระยะทางในการ
จัดสงสินคาจากประเทศไทยใกลท่ีสุด ทําใหใชระยะเวลาท่ีส้ันกวาในประเทศอ่ืน ๆ 

4. ลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีความภักดีอยูในระดับมากก็จริง แตยังมีแนวโนม
ความภักดีเชิงพฤติกรรมท่ีตํ่าอยู คือ การจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน โดยเฉพาะกับ
กลุมเปาหมายหลักของราน คือ กลุมท่ีซ้ือสินคาไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีคาเฉล่ียดานการ
แนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืนตํ่าท่ีสุด 

 
5.4 ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอ นิกส
ของรานคาเรนค็อทเทจในอีเบยดอตคอม มีขอเสนอแนะเพ่ือนําไปใชพัฒนา ปรับปรุง และแกไข
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส รวมถึงการกําหนดกลยุทธทางการตลาด ไดดังนี้ 

ขอเสนอแนะสําหรับผูใหบริการตลาดออนไลน 
1. เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน อีเบยควรมีการปรับปรุงคุณภาพในดาน

ความสามารถของระบบใหดียิ่งข้ึน เนื่องจากเปนดานท่ีลูกคามีพึงพอใจตํ่าสุด โดยเฉพาะในเร่ือง
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม ดังนั้นอีเบยควรมีการดูแลและปรับปรุงคุณภาพบริการดาน
ความสามารถของระบบอยางสมํ่าเสมอ โดยการทําใหเว็บไซตสามารถทํางานตาง ๆ ตามคําส่ังของ
ผูใชงานไดอยางถูกตองแมนยําและมีความรวดเร็ว และในระหวางท่ีมีการปรับปรุงระบบควรมีการ
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แจงใหผูใชทราบลวงหนา วาอาจเกิดปญหาในการใชงานเกิดข้ึนไดในระหวางชวงท่ีมีการปรับปรุง
ระบบ เพื่อใหลูกคาเกิดความเขาใจหากเกิดปญหาการใชงานระหวางการปรับปรุง ซ่ึงจะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

2.  ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน
ดานความมีประสิทธิภาพ และการรักษาความลับสวนบุคคล เปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหลูกคาเกิดความ
ภักดีข้ึนได โดยเฉพาะปจจัยดานการรักษาความลับสวนบุคคล เปนส่ิงท่ีผูใหบริการตลาดออนไลน
ควรใหความสนใจ และใหความสําคัญเปนอันดับหนึ่ง เพราะเปนส่ิงท่ีสงอิทธิพลใหเกิดความภักดี
ของลูกคาไดสูงท่ีสุด ดังนั้นผูใหบริการตลาดออนไลนควรสรางระบบและมีมาตราการอยางเพียงพอ 
ในการรักษาความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล รวมถึงขอมูลการทําธุรกรรมของลูกคา
จากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต อยางเชน มีการแจงนโยบายการรักษาความลับสวนบุคคลให
ผูใชทราบอยางชัดเจน หรือการมีนโยบายการปกปองผูซ้ือ (Buyer protection) ของอีเบย ท่ีจะยินดี
คืนเงินหากเกิดปญหาในการทําธุรกรรมผานเว็บไซตอีเบย นอกจากนี้ผูใหบริการตลาดออนไลน 
อาจจัดหาชองทางการทําธุรกรรมทางการเงินผานบริษัทหรือองคกรท่ีมีความนาเช่ือถือสูงอยูแลว 
เชน Paypal, Paysbuy, Google-Checkout เปนตน ซ่ึงจะทําใหลูกคามีความม่ันใจตอความปลอดภัย
ในการทําธุรกรรม และยังสงผลใหลูกคากลาท่ีจะซ้ือสินคาผานเว็บไซต รวมถึงกลาท่ีจะใชจายมาก
ข้ึนอีกดวย 

ขอเสนอแนะสําหรับผูขาย 
1.  คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจท่ีจําเปนตองไดรับการ

แกไขปรับปรุงอยางเรงดวน คือ ดานการติดตอส่ือสาร โดยเฉพาะเร่ืองสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง 
ๆ ไดถาหากเกิดปญหา เปนปจจัยท่ีลูกคามีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด ดังนั้นรานคาเรนค็อทเทจควรจัด
ใหมีชองทางการติดตอส่ือสารท่ีหลากหลายชองทาง เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคาในการ
ติดตอกับผูขาย ซ่ึงนอกเหนือจากการให อีเมลล และเบอรโทรศัพท สําหรับการติดตอแลว ผูขายควร
จัดหาชองทางการติดตอส่ือสารรูปแบบอ่ืน อยางเชน การใชโปรแกรมสนทนาออนไลน MSN 
Messenger การใชการสนทนาสด (Live chat) ในเครือขายสังคมออนไลน (Social network) ตาง ๆ 
เชน Facebook, Skype เปนตน เพื่อใหลูกคารูสึกวาสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดหากเกิดปญหา  
และเพื่อแกปญหาการติดตอส่ือสารกับลูกคาท่ีอยูตางเขตเวลา (Time zone) กัน ควรมีการติดตอ
กลับไปยังลูกคาใหเร็วท่ีสุดเทาท่ีจะทําได หรือใหมีระบบตอบกลับอัตโนมัติไปยังลูกคาวาจะทําการ
ติดตอกลับภายใน 24 ช่ัวโมง เปนตน ท้ังนี้ก็เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

2.  สําหรับลูกคาท่ีอยูในประเทศสหรัฐอเมริกาและเยอรมนีท่ีมีความพึงพอใจเร่ือง 
รานคาเรนค็อทเทจ ดานการจัดสงสินคาไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม ตํ่าท่ีสุด เนื่องจากเปน
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ประเทศท่ีอยูหางไกลจากประเทศไทยมากท่ีสุด และยังถือเปนปญหาสําคัญสําหรับผูขายในประเทศ
ไทยท่ีตองสงสินคาไปใหลูกคายังตางประเทศท่ีใชระยะเวลาในการขนสงท่ีคอนขางนาน ผูขายควร
จัดใหมีทางเลือกในการขนสงท้ังแบบธรรมดา และแบบดวนพิเศษใหลูกคาไดเลือกหากลูกคา
ตองการไดรับสินคาในระยะเวลาที่รวดเร็ว รวมถึงผูขายควรจะตองมีการแสดงประมาณการ
ระยะเวลาในการจัดสงสินคาในแตละแบบ ไปยังแตละประเทศเปนตารางขอมูลใหลูกคาเห็นอยาง
ชัดเจน เพื่อใหลูกคาไดทราบและเขาใจถึงกรอบระยะเวลาในการจัดสงสินคาจากประเทศไทยไปยัง
ประเทศของตน ท้ังนี้ก็เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

3.  เพื่อใหเกิดความภักดีของลูกคา ผูขายควรใหความสนใจกับคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูขายทั้ง 3 ดาน คือ การติดตอส่ือสาร การเติมเต็มความตองการ และการ
ตอบสนอง เพราะหากลูกคาเกิดความพึงพอใจในคุณภาพบริการทั้ง 3 มิติดังกลาว ก็จะทําใหลูกคามี
ความภักดีตอรานคาตามไปดวย โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการเติมเต็มความตองการ เปนส่ิงท่ีผูขายควร
ใหความสนใจมากปนพิเศษ เพราะสามารถสงอิทธิพลใหเกิดความภักดีของลูกคาไดสูงท่ีสุด ดังนั้น
ผูขายตองทําการจัดสงสินคาไดถูกตองตรงตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา ตองมีการแสดงลักษณะและ
รายละเอียดของสินคาไดอยางถูกตองชัดเจน และบริหารจัดการใหลูกคาไดรับสินคาในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม มีสภาพตรงตามท่ีไดแสดงไว ซ่ึงในดานการเติมเต็มความตองการนี้ รานคา
เรนค็อทเทจก็ทําไดดีอยูแลว ดังจะเห็นไดจากการที่ลูกคามีความพึงพอใจในดานนี้สูงสุด ดังนั้นราน
คาเรนค็อทเทจควรมีการรักษาคุณภาพในดานนี้ใหดีตอไป 

4.  ในกรณีท่ีกลุมลูกคาเปาหมายหลักของรานคาเรนค็อทเทจคือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอย
เปนเคร่ืองประดับ มีความภักดีเชิงพฤติกรรม คือ จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืนท่ีคอนขาง
ตํ่า ดังนั้นรานคาเรนค็อทเทจควรมีการสรางแรงจูงใจในการบอกตอ ดวยการใหสวนลดกับลูกคาท่ีมี
การบอกตอ และแนะนําใหผูอ่ืนมาซ้ือสินคาท่ีราน หรือการรวมกลุมกันซ้ือในปริมาณท่ีมากข้ึน 
เพื่อใหไดสวนลดเพ่ิม เปนตน  

 
ขอเสนอแนะสําหรับผูท่ีสนใจจะเขาสูธุรกิจออนไลน 

 1.  ควรนําคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน มาใชเปน
เกณฑในการพิจารณาเลือกเว็บไซต ท่ีจะเขาไปทําการขายสินคาหรือบริการผานเว็บไซตตลาด
ออนไลนนั้น ๆ ดวย  เพราะเปนส่ิงท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา และยังนําไปสูการสรางความ
ภักดีของลูกคาได โดยตองเลือกเว็บไซตท่ีมีการออกแบบท่ีดี มีความสวยงาม ใชงานงาย ทํางานตาม
คําส่ังของผูใชไดอยางถูกตองและรวดเร็ว และท่ีสําคัญท่ีสุด คือ มีระบบการรักษาความปลอดภัยท่ี
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เพียงพอ ท้ังขอมูลสวนบุคคลและขอมูลการทําธุรกรรมของลูกคา เพราะเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจและความภักดีไดสูงสุด 

2.  ควรมีการนําเอาคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายมาใช ในการกําหนด
กลยุทธทางการตลาดดวย เนื่องจากความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูขาย มีผลตอการสราง
ความภักดีของลูกคาไดสูงกวา ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของเว็บไซตตลาดออนไลน ดังนั้นผู
ท่ีสนใจจะขายสินคาทางออนไลน ตองมีการนําเอาคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสมาใชในการ
วางแผนกลยุทธรานคา เชน มีการแสดงรายละเอียดของสินคาท่ีจะขาย เง่ือนไขการขาย การจัดสง 
และการรับประกันตาง ๆ ใหละเอียด ชัดเจน และตองรักษาคําม่ันสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา โดยตอง
จัดสงสินคาใหถูกตองตามที่แสดง ภายใตระยะเวลาท่ีเหมาะสม และหากมีขอรองเรียนหรือปญหา
ใด ๆ ตองเขาไปจัดการปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาอยางรวดเร็ว 

 


