
 
 

 
บทท่ี 5 

สรุปผล อภปิรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส ของรานคา
เรนค็อทเทจในอีเบยดอตคอม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานคาเรนค็อทเทจ
ตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสในตลาดออนไลน eBay.com และเพ่ือศึกษาความภักดีของ
ลูกคารานคาเรนค็อทเทจรวมไปถึงเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสและความภักดีของลูกคารานคาเรนค็อทเทจโดยเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาของ
รานคาเรนค็อทเทจจํานวน 415 ราย จากการสงอีเมลลเพื่อเชิญชวนใหรวมทําแบบสอบ ถามท้ังหมด 
2,750 คน คิดเปนอัตราการตอบกลับ (Response rate) ประมาณรอยละ 15 จากนั้นนําแบบสอบถาม
มาวิเคราะหและประมวลผลขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ประกอบดวย 
ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) และวิเคราะหความ สัมพันธระหวาง
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความภักดีของลูกคา โดยใชสถิติวิเคราะหคาสหสัมพันธอยาง
งายเพียรสัน (Pearson Correlation) ซ่ึงผลการศึกษาท่ีไดสามารถนํามาสรุป อภิปรายผล ตลอดจนขอ
คนพบ และขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดเปนเพศหญิง โดยสวนใหญมีอายุ 41 
– 50 ป อาศัยอยูในประเทศสหรัฐอเมริกา มีความถ่ีในการเขาเยี่ยมชมเว็บไซตอีเบย 6 – 10 คร้ังตอ
เดือน และใชระยะเวลาอยูในเว็บไซตอีเบยเฉล่ียแตละคร้ัง 3 – 4 ช่ัวโมง สวนใหญมีคาใชจายเฉล่ีย
ตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย $301 – $400 ตอเดือน มีประสบการณในการซ้ือสินคา
ทางออนไลน 3 – 5  ป และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจไปเพื่อ
รอยเปนเคร่ืองประดับ 
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สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการ
ตลาดออนไลน ในแตละมิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย คาใชจายเฉลี่ยตอเดือน
ในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน และ
วัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจของผูตอบแบบสอบถาม 

2.1) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลนในแตละมิติ 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสตอผูใหบริการตลาดออนไลนอยูในระดับมากในทุกดาน โดยมิติท่ีมีคาเฉล่ีย
ระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ การรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) (คาเฉล่ีย 4.02)  รองลงมาคือ 
ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) (คาเฉล่ีย 3.88) และความสามารถของระบบ (System 
availability) (คาเฉล่ีย 3.83) ตามลําดับ โดยมีรายละเอียดตามมิติดานตาง ๆ ดังนี้ 

- ดานความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยของมิติดานความมี

ประสิทธิภาพอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ เว็บไซต
อีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.23) รองลงมาคือ เว็บไซตอีเบยงายตอการ
ใชงาน (คาเฉล่ีย 3.84) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.80) และขอมูลบน
เว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 3.63) ตามลําดับ 

- ดานความสามารถของระบบ (System availability) 
ผู ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอปจจั ยยอยของมิ ติด าน

ความสามารถของระบบสวนใหญ อยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
สูงสุด คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.16) รองลงมาคือ ระบบของเว็บไซต
อีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.14) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.54) ตามลําดับ สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิด
ระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.49)  

- ดานการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยของมิติดานการรักษา

ความลับสวนบุคคลอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ 
เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.29) รองลงมาคือ 
เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.18) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวน
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บุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.83) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวน
บุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.78) ตามลําดับ  

2.2) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน  จําแนกตามอายุ 

กลุมอายุ 20 – 30 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.40) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.93) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.78) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.68)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.18)  เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 
4.13) หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.78) และ
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.50)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.18) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.08) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการ
เขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.80) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.78)  
 กลุมอายุ 31 – 40 ป  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.21) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.89) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.82) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.71)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.17)  เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
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4.13) หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.59) และ
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.58)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.43) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.28)  เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.88) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.87)  
 กลุมอายุ 41 – 50 ป  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.26) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.82) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.75) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.60)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉลี่ย 4.14) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 
4.07) หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.57) และ
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.53)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.23) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.12) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.77) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.72)  
 กลุมอายุ 51 – 60 ป  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.26) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.82)  
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เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.75) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.60)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 2 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.30) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.12) และอยูใน
ระดับปานกลาง 2 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.37)  และหนาแสดงผลของ
เว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.34) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.31) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.14) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.84) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.78)  

กลุมอายุ มากกวา 60 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
ชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.23) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 
3.91) และเว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.86) สวนปจจัยดานขอมูลบนเว็บไซต
อีเบยตรงกับความตองการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.49)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (มีคาเฉลี่ย 4.16) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.12) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉลี่ย 3.63) 
และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.44) 

กลุมอายุมากกวา 60 ป มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมาก
ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
(คาเฉล่ีย 4.47) เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.28) เว็บไซต
อีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.98) และเว็บไซตอีเบย
ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.86) 
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2.3) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน  จําแนกตามประเทศที่อาศัย 

 กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมได
สําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.50) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 4.00) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 
3.90) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 3.80)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของ
เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 3.90) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
(คาเฉล่ีย 3.90) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
(คาเฉล่ีย 3.70) มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
(คาเฉล่ีย 3.20) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.20) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.10) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.60) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.50)  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.23) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.77) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.69) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.62)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ เว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.54) และอยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของเว็บไซตอีเบย
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เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.00) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.85) และ
หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.00) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 4.31) เว็บไซตอีเบยมี
คุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.31) เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูล
เกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.08) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.92)  

 กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยชวยใหทํา
ธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.00) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 
4.00) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 4.00) สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบย
งายตอการใชงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.00) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากท่ีสุดทุกปจจัย โดยทุกปจจัยมีคาเฉล่ียเทากัน
ท่ี 4.50  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากท่ีสุด คือ คุณลักษณะการรักษาความ
ปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 5.00) และอยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูล
สวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 4.00) เว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูล
เกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.00) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.50) 
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.25) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 4.13) ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 3.88) และเว็บไซตอีเบยงายตอ
การใชงาน (คาเฉล่ีย 3.75)  
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากที่สุด 1 ปจจัย คือ ระบบของเว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.50) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิด
ระบบลม เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา โดยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 3.75 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.25) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.88) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.75) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.63)  
 กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.28) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.89) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.89) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.56)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของ
เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.17) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
(คาเฉล่ีย 3.83) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.67) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไม
คางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.50)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.44) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.22) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 4.06) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.83)  
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กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.23) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.85)  
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.78) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.62)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.17) ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
(คาเฉล่ีย 4.14) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
(คาเฉล่ีย 3.55) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม 
(คาเฉล่ีย 3.47)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.30) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.18) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.83) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.77)  

2.4) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน  จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.38) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.77)
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.74)และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.67) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.15) ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
(คาเฉล่ีย 4.13) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
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(คาเฉลี่ย 3.51) สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
(คาเฉล่ีย 3.44)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.28) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.23) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.85) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.79)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.33)  เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 4.11) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.93) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.51)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบ
ของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.18) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 3.95) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือ
สินคา (คาเฉล่ีย 3.69) สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลาง (คาเฉล่ีย 3.40)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอกับ (คาเฉล่ีย 4.22) เว็บไซตอีเบยมีการ
ปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.22) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.87) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดย
ไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.80)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.11) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
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(คาเฉล่ีย 3.91) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.73) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.61)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.17) ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานได
ทันที (คาเฉล่ีย 4.16) และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.78) สวนปจจัยดานหนาแสดงผล
ของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
(คาเฉล่ีย 3.41)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.39) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.13) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.95) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.86)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.24) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.79) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.76) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.57)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบอยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.34) ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
(คาเฉล่ีย 4.17) หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 
3.64) และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.51)  

มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.30) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.24) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
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เว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.84) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.69)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.14)  เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.78) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.74) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.72)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.18) ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที 
(คาเฉล่ีย 4.06)  และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากที่ปอนขอมูลการซ้ือสินคา 
(คาเฉล่ีย 3.50) สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
(คาเฉล่ีย 3.33)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.32) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.14) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.83) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.63)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.33) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.81) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.81) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.65)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของ
เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.13) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา 
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(คาเฉล่ีย 4.00) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.56) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไม
คางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.51)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.26) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉลี่ย 4.02) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.87) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.76)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.33) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 4.17) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.67) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.58)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ระบบของ
เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.42) และเว็บไซตอีเบยสามารถใชงาน
ตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.42) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.75) และหนาแสดงผลของ
เว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.67)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากท่ีสุด 1 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบยมี
คุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.58) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียง
ตามลําดับ คือเว็บไซตอีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรมกับ (คาเฉล่ีย 4.42) เว็บไซต
อีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 4.42) และเว็บไซตอีเบย
ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซตอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.75)   

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000   
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด 1 ปจจัยคือ ทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ 
เว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 5.00) อยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ 
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เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน และขอมูลบนเว็บไซตอีเบย
ตรงกับความตองการ โดยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากที่สุด 1 ปจจัย คือ ระบบของเว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 5.00) และอยูในระดับมาก 3 ปจจัย คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา มีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย และมีคาเฉล่ียเทากันทุกปจจัย
ท่ี 4.00 

2.5) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน  จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.94) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.85)  
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.70) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.68)   

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.11)  เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.04) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.64) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.62)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.28) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.04) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.79) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.72)  
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กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.29) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.84) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.80) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.62)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.18) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.17) หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.56) และ
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.52)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.30) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.25) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.85) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.76) 

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.25) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.88) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.77) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.63)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.14) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.12) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.51) 
สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.42)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
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อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.29) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.14) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.82) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.82)  

2.6) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน  จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.19) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.83) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.81) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.62)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.24) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.19) เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.76) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.74)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.21) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.19) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการ
เขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉลี่ย 3.93) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 3.71)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.23) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 4.00) 
ขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 3.71) และเว็บไซตอีเบยมีการจัดวาง
โครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.58)  
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
สามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 4.23) เว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 
4.16) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉลี่ย 3.81) 
สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.26)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีการปกปองขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.32) เว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.26) เว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับ
เว็บไซตอ่ืนๆ  (คาเฉล่ีย 3.87) และเว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต (คาเฉล่ีย 3.84)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.27) เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี 
(คาเฉล่ีย 3.85) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.84) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับ
ความตองการ (คาเฉล่ีย 3.60)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.16) เว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 
4.09) และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉลี่ย 3.51) 
สวนปจจัยดานเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม มีความพึงพอใจตในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.49)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.32) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.16) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.85) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.81)  
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กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด

ออนไลน ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบยชวย
ใหทําธุรกรรมไดสําเร็จอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.16) เว็บไซตอีเบยงายตอการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.80) 
เว็บไซตอีเบยมีการจัดวางโครงสรางท่ีดี (คาเฉล่ีย 3.73) และขอมูลบนเว็บไซตอีเบยตรงกับความ
ตองการ (คาเฉล่ีย 3.68)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานความสามารถของระบบ อยูในระดับมาก 2 ปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซตอีเบย
เปดใชงานและทํางานไดทันที (คาเฉล่ีย 4.25) และเว็บไซตอีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา (คาเฉล่ีย 
4.04) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 2 ปจจัย คือ หนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคาง
หลังจากท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา (คาเฉล่ีย 3.47) และเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม (คาเฉล่ีย 3.44)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน ดานการรักษาความลับสวนบุคคล อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ เว็บไซต
อีเบยมีคุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.29) เว็บไซตอีเบยมีการปกปอง
ขอมูลเกี่ยวกับการทําธุรกรรม (คาเฉล่ีย 4.16) เว็บไซตอีเบยปกปองขอมูลสวนบุคคลจากการเขาถึง
โดยไมไดรับอนุญาต (คาเฉล่ีย 3.75) และเว็บไซตอีเบยไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหกับเว็บไซต
อ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 3.72)  

 
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายในแตละ

มิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผาน
เว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน  และวัตถุประสงคในการซ้ือ
สินคาจากรานคาเรนคอ็ทเทจของผูตอบแบบสอบถาม 

3.1) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายในแตละมิติ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายละเอียดในแตละมิติ
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ใน 2 มิติ โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจสูงสุด คือ ดานการเติมเต็มความตองการ (คาเฉล่ีย 4.18) และดานการตอบสนอง (คาเฉล่ีย 
3.71) และผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสตอผูขาย
ในมิติดานการติดตอส่ือสาร (คาเฉล่ีย 3.21) อยูในระดับปานกลาง โดยมีรายละเอียดตามมิติดาน
ตางๆ ดังนี้ 
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- ดานการติดตอส่ือสาร (Contact) 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของมิติดานการ

ติดตอส่ือสารในระดับมาก คือ หลังจากไดซ้ือสินคา Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลข
โทรศัพทสําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.10) สวนอีก 3 ปจจัยยอยของมิติดานการติดตอส่ือสาร ผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจสูงสุด คือ หลังจากไดซ้ือสินคาสามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.37) Karen 
Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขายได (คาเฉล่ีย 2.85) และสามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.53) ตามลําดับ 

- ดานการเติมเต็มความตองการ (Fulfillment) 
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยของมิติดานการเติม

เต็มความตองการในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ หลังจากท่ี
จายเงินคาสินคาแลว Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.29) รองลงมาคือ การ
จัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.27)  ไดรับส่ิงท่ีซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.21) 
และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 
3.94) ตามลําดับ 

- ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  
ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของมิติดานการ

ตอบสนองในระดับมาก โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ หลังจากไดรับ
สินคา Karen Cottage มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 
4.18) Karen Cottage จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.72) และKaren Cottage บอกวาตองทํา
อยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.66)  และผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึง
พอใจตอปจจัยยอยของมิติดานการตอบสนองในระดับปานกลาง คือ Karen Cottage จัดการการ
สงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.27)   

3.2) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย  จําแนกตาม
อายุ 

กลุมอายุ 20 – 30 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30) กลุมอายุ 20 – 30 ป มีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับ
ปานกลาง คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.13) และ Karen Cottage จัดใหมี
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ชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.95) สวนปจจัยยอยดาน สามารถ
พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.45) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 4.30) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.13) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.68) บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.58) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยู
ในระดับปานกลาง คือ จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.23) 

กลุมอายุ 31 – 40 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.14) และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.26) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสาร
กับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.92) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.64)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 4.34) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.32) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.24) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.99) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.24) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉลี่ย 3.67) และมีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.28) 
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กลุมอายุ 41 – 50 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.06) และมีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียง
ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.42) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.82) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.56) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.23) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.91)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.18) บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 
3.69) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) และมีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.26) 

กลุมอายุ 51 – 60 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.09) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.42) และ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนใน
การติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.70) สวนปจจัยยอยดาน สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.46) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.30) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.25) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.12) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87)  
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.10) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.80) บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉลี่ย 3.65) และมีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.29) 

กลุมอายุมากกวา 60 ปขึ้นไป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 3.53) มีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.09) และ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนใน
การติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.70) สวนปจจัยยอยดาน สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.44) มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ  การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 
4.58) และมีความพึงพอใจตอดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.49) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage 
(คาเฉล่ีย 4.21) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ี
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.09)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.28) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.86) บอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉลี่ย 3.63) และมีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.30) 

3.3) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย  จําแนกตาม
ประเทศท่ีอาศัย 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.20) สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
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(คาเฉล่ีย 3.00) และ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย 
(คาเฉล่ีย 2.50)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 
4.60) และมีความพึงพอใจตอดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ 
ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.40) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 
4.20) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 4.10) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน 
(คาเฉล่ีย 3.80) และมีการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.60) มี
ความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปานกลาง คือ  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
3.40) และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.30) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉลี่ย 4.00) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียง
ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.31) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.54) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคล
จริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.46) มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage 
(คาเฉล่ีย 4.46) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.31) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.23) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.77) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.77) มีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง คือ จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.54) และการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรม
ไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.46)  
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กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  และมีระดับความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ 
สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.00) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนใน
การติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 3.00) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
(คาเฉล่ีย 3.00) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 
5.00) และไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 5.00)       มีระดับความพึงพอใจตอดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก คือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.00) และ 
Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.50) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากท่ีสุด คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการ
รับประกัน (คาเฉล่ีย 5.00) บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 5.00) 
และจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.50) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 
4.00) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 3.88)  สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.88) และมีความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 3.00) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
(คาเฉล่ีย 2.50)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 4.75) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.63) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.63) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.50) 
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน 
(คาเฉล่ีย 4.25) และจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.63) มีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง 
อยูในระดับปานกลาง คือ  บอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.38) 
และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.25) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 3.94) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.39) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.89) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิด
ปญหา (คาเฉล่ีย 2.44) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ  การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 
4.56) และมีความพึงพอใจตอดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ 
Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.22) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage 
(คาเฉล่ีย 4.17) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ี
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.06) ตามลําดับ 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.06) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67) มีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.22) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.37) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.87) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
(คาเฉล่ีย 2.52) 
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉล่ีย 4.27) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.18) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.93) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.19) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.73) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67) มีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.26) 

3.4) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย  จําแนกตาม
คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 3.95) สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 3.51) มีความพึง
พอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลน
ในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.77) และสามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 
2.54)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.28) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.28) ไดรับส่ิงที่ส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.15) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.97) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน 
(คาเฉล่ีย 3.97) มีการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.62) และมี
จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.56) มีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูในระดับปาน
กลาง คือ  และจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.26) 
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.27)  และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียง
ตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.40) Karen Cottage จัดใหมีชองทาง
ทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.93) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.75)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง 
(คาเฉล่ีย 4.40) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา    (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.24) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.31) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.69) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.24) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.13)  และสามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.52) มีความพึงพอใจตอ
ดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.72) และมีความพึงพอใจตอดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ได
ถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.45) ในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.33) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.25) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.31)  และKaren Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.05) 
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มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.23) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.69) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.55) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.34) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.09)  มีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.44) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.96) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
(คาเฉล่ีย 2.51)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.20) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.20) ไดรับส่ิงที่ส่ังซ้ือจาก Karen 
Cottage (คาเฉล่ีย 4.14)  และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน 
(คาเฉลี่ย 4.19) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.76) และบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรม
ไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.57) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.23) มี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.23) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.76) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิด
ปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
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$301-$400 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย
ดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉลี่ย 4.25) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.24) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.23)  และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.92) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.70) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.70) มีความพึงพอใจตอดานการตอบสนอง อยูใน
ระดับปานกลาง คือ  จัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.22) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.26) และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.39) และKaren Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.94) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิด
ปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉล่ีย 4.41) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.26) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.11) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.91) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.80) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.78) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี มีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.30) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
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ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08)  และมีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง เรียง
ตามลําดับ คือ Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 
3.25) สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 2.92) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.67) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากท่ีสุด คือ  Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 
4.58) มีความพึงพอใจดานการเติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ การจัดสง
ตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.42) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.33) และ 
Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.33) มีการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการ
ดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.83) มีจัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.83) และจัดการการสงคืนสินคา
ไดดี (คาเฉล่ีย 3.67) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดอืน มากกวา $1,000  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00)  สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 4.00) และ Karen Cottage จัด
ใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 4.00) สวนดานสามารถพูดคุยกับ
บุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.00) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา 
(คาเฉล่ีย 4.00) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.00) และการจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.00) สวนความพึงพอใจดาน Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถ
จัดสงไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.00)  อยูในระดับปานกลาง 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากทุกดาน คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการ
รับประกัน มีการบอกวาตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ มีจัดการปญหาอยาง
รวดเร็ว และจัดการการสงคืนสินคาไดดี โดยมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 
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3.5) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย  จําแนกตาม
ประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 

กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพท
สําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11) และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 3 ปจจัยเรียงตามลําดับ 
คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.30) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทาง
ออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.83) และ สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.60) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.30) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.17) Karen Cottage จัดสง
สินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.15) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดใน
กรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.81)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.04)  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.73) และบอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ(คาเฉล่ีย 3.53)  และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 1 ปจจัย 
คือจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 3.26) 

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพท
สําหรับการติดตอ (คาเฉลี่ย 4.12) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 2 ปจจัยเรียงตามลําดับ คือ 
สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.43) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลน
ในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.84) และมีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 1 ปจจัยคือ 
สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.60)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉล่ีย 4.38) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.29) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
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ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.26) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.24)  จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.74) และบอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.64) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี (คาเฉล่ีย 
3.29) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก 1 ปจจัย คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพท
สําหรับการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08) และมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 3 ปจจัย เรียงตามลําดับ 
คือ สามารถติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.33) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทาง
ออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.87) และ สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถา
หากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.56) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.27) Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.14) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.93) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากเกือบทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอ
ขอเรียกรอง (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.72) และบอกวาตองทําอยางไรถา
ธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.72)  สวนปจจัยดานจัดการการสงคืนสินคาไดดี มีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียเทากับ 3.25) 

3.6) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย จําแนกตาม
วัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อการใชสวนตัว  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.00) มีความพึงพอใจตอดานการติดตอส่ือสาร ในระดับปานกลาง คือ สามารถ
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ติดตอกับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.48) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.88) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา 
(คาเฉล่ีย 2.50)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับ คือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉลี่ย 4.33) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.31) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.19) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.90) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมากเกือบทุกดาน เรียงตามลําดับ คือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอ
เรียกรองและการรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.21) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.74) มีการบอกวา
ตองทําอยางไรถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.67)  สวนดานจัดการการสงคืนสินคา
ไดดี มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.31) 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.23)  และมีความพึงพอใจตอ ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอ
กับ Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.48) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการ
ติดตอส่ือสารกับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.94) สวนปจจัยดานสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิด
ปญหา (คาเฉล่ีย 2.48) มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคือ การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความ
ถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.48) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.39) Karen Cottage จัดสง
สินคาตามท่ีสัญญา (คาเฉล่ีย 4.35) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดใน
กรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.87)  

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.45) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.00) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.74) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.29) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
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กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.11)  และมีความพึงพอใจ ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.37) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสาร
กับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.84) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.55) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉลี่ย 4.29) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมีความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.28) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก 
Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.20) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.71) และบอกวาตองทําอยางไร
ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.65) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.28) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ดานการ

ติดตอส่ือสาร อยูในระดับมาก คือ Karen Cottage จัดใหมีอีเมลลหรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการ
ติดตอ (คาเฉล่ีย 4.08)  และมีความพึงพอใจ ในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ คือ สามารถติดตอกับ 
Karen Cottage ได (คาเฉล่ีย 3.29) Karen Cottage จัดใหมีชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสาร
กับผูขาย (คาเฉล่ีย 2.84) และสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา (คาเฉล่ีย 2.51) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
เติมเต็มความตองการ อยูในระดับมากทุกดาน เรียงตามลําดับคือ Karen Cottage จัดสงสินคาตามท่ี
สัญญา (คาเฉล่ีย 4.23) ไดรับส่ิงท่ีส่ังซ้ือจาก Karen Cottage (คาเฉล่ีย 4.19) การจัดสงตามคําส่ังซ้ือมี
ความถูกตอง (คาเฉล่ีย 4.14) และ Karen Cottage ทําใหสินคาท่ีส่ังซ้ือสามารถจัดสงไดในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.93) 

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการ
ตอบสนอง อยูในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ มีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและ
การรับประกัน (คาเฉล่ีย 4.15) จัดการปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.67) และบอกวาตองทําอยางไร
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ถาธุรกรรมไมไดรับการดําเนินการ (คาเฉล่ีย 3.66) สวนดานการจัดการการสงคืนสินคาไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.23) มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 
สวนท่ี 4  ขอมูลเก่ียวกับระดับความภักดีของลูกคาในแตละมิติ และจําแนกตามอายุ ประเทศท่ีอาศัย 

คาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย ประสบการณในการซื้อสินคา
ทางออนไลน และวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจของผูตอบ
แบบสอบถาม 

4.1) ระดับความภักดีของลูกคาในแตละมิติ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความภักดีอยูในระดับมากทุก

ดาน โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความภักดีสูงสุด คือ ความต้ังใจที่จะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจ
ตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) รองลงมา คือ ความชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.17) 
และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.87) ตามลําดับ 

4.2) ระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามอายุ 
กลุมอายุ 20 – 30 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.15) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.03) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.95)  

กลุมอายุ 31 – 40 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.28) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
4.26)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.87)  

กลุมอายุ 41 – 50 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.14)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.12) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.86)  

กลุมอายุ 51 – 60 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.22)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.18) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.81)  
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กลุมอายุมากกวา 60 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.33) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
4.28)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.91)  

4.3) ระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามประเทศที่อาศัย 
กลุมท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลีย 
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากท่ีสุด คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวาราน

อ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.50) และมีความภักดีอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคา
เรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 3.90)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.80) 

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเยอรมนี  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.31) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.00)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.92)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศเนเธอรแลนด  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากท่ีสุด 2 ปจจัย คือ ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคา

เรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.50) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.50) และ
มีความภักดีอยูในระดับมาก คือ ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.00)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.38) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.38)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.13)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศอังกฤษ  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.33) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
4.17)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.00)  

กลุมท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.16)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.85)  
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4.4) ระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคา
ผานเว็บไซตอีเบย 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $1-$50  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.03) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.92)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.60)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $51-$100  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.29) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.87)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.75) 

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $101-$200  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.14) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.92)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.70)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $201-$300  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.11) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.76)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.69)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $301-$400  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.21) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.89)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.69)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $401-$500  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.26) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
3.80)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.75)  

กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือน $501-$1,000  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.67) ต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 
4.00)  และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.92)  
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กลุมท่ีมีคาใชจายเฉล่ียตอเดือนมากกวา $1,000  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย และมีคาเฉล่ียเทากันท่ี 4.00 

4.5) ระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน 
กลุมท่ีมีประสบการณ 1-3 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ฉันชอบรานคา

เรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 4.19) ฉันต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป 
(คาเฉล่ีย 4.02)  และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.79)  

กลุมท่ีมีประสบการณ 3-5 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ฉันต้ังใจท่ีจะ

ยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20) ฉันชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ 
(คาเฉล่ีย 4.17)  และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.92)  

กลุมท่ีมีประสบการณมากกวา 5 ป  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ฉันต้ังใจท่ีจะ

ยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.23) ฉันชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ 
(คาเฉล่ีย 4.18) และฉันจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.83)  

4.6) ระดับความภักดีของลูกคา จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคา
เรนค็อทเทจ 

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อใชเปนการสวนตัว  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.29) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.26) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.88)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.39) ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.32) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.84)  

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.20)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.19) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.88)  

 



 
 

164

กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อนําไปขายตอ  
มีระดับความภักดี อยูในระดับมากทุกปจจัย เรียงตามลําดับ คือ ต้ังใจท่ีจะยังคง

ใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป (คาเฉล่ีย 4.09)  ชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ีย 
4.05) และจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.84)  

 
สวนท่ี 5 ขอมูลเก่ียวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความภักดีของ
ลูกคา 

ในการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความภักดีของ
ลูกคาดวยคาสถิติสหสัมพันธเชิงเสนของเพียรสัน เปนความสัมพันธระหวาง 2 ตัวแปร ตัวแปรแรก 
คือ ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน ท้ังดาน
ความมีประสิทธิภาพ ความสามารถของระบบ และการรักษาความลับสวนบุคคล ระดับความพึง
พอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขาย ท้ังดานการติดตอส่ือสาร การเติมเต็มความ
ตองการ และการรับผิดชอบ ตัวแปรท่ีสอง คือ ระดับความภักดีของลูกคา 

ผลการวิเคราะหคาสถิติสหสัมพันธเชิงเสนของเพียรสันพบวา ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลนโดยรวมมีความสัมพันธทางบวก
กับความภักดีของลูกคา ในระดับคอนขางสูง (r = 0.670) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และพบวา
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลนในมิติดานการ
รักษาความลับสวนบุคคล มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา ในระดับคอนขางสูง (r = 
0.731) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สวนความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูใหบริการตลาดออนไลนในมิติดานความมีประสิทธิภาพ มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดี
ของลูกคา ในระดับปานกลาง (r = 0.514) แตความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลนในมิติดานความสามารถของระบบไมมีความสัมพันธกับความภักดี
ของลูกคา หรือมีระดับความสัมพันธตํ่ามาก (r = 0.073) 

สําหรับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายโดยรวม พบวามี
ความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา ในระดับคอนขางสูง (r = 0.801) ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 และพบวาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายในมิติดาน
การเติมเต็มความตองการ มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา ในระดับคอนขางสูง (r = 
0.778) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สวนความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
ผูขายในมิติดานการติดตอส่ือสาร และมิติดานการตอบสนอง มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดี
ของลูกคา ในระดับปานกลาง (r = 0.458 และ r = 0.575) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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จากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยพบวา ตัวแปรตนคือ ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com และรานคาเรนค็อทเทจ
สามารถพยากรณความภักดีของลูกคาได คิดเปนรอยละ 68 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 32 เปนผลมาจาก
ปจจัยอ่ืน โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ (คา Sig.) ท่ี 0.05 โดยความพึงพอใจท่ีมีตอรานคาเรนค็อท
เทจสามารถทํานายความภักดี (b = 0.782) ไดมากกวา ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการตลาด
ออนไลนออนไลน eBay.com (b = 0.359)  

เม่ือวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรตน คือ ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com ใน 3 มิติ คือ มิติดานความมีประสิทธิภาพ 
ความสามารถของระบบ และการรักษาความลับสวนบุคคล  กับตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกคา 
พบวา มิติดานการรักษาความลับสวนบุคคล สามารถทํานายความภักดีของลูกคาไดมากท่ีสุด (b = 
0.583) รองลงมาคือ มิติดานความมีประสิทธิภาพ (b = 0.252) โดยมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานใน
การพยากรณเทากับ ± 0.303 สวนมิติดานความสามารถของระบบไมมีความสัมพันธกับความภักดี 

เม่ือวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรตน คือ ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจใน 3 มิติ คือ มิติดานการติดตอส่ือสาร การเติมเต็มความ
ตองการ และการตอบสนอง กับตัวแปรตามคือความภักดีของลูกคาพบวา มิติดานการเติมเต็มความ
ตองการ สามารถทํานายความภักดีของลูกคาไดมากท่ีสุด (b = 0.480) รองลงมา ไดแก มิติดานการ
ตอบสนอง (b = 0.252) และมิติดานการติดตอส่ือสาร (b = 0.169) โดยมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน
ในการพยากรณเทากับ ± 0.263  

ดังนั้นความภักดีของลูกคา ขึ้นอยูกับหรือไดรับอิทธิพลจากความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจโดยเฉพาะในมิติดานการเติมเต็มความตองการ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
   
5.2 การอภิปรายผล 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจในอีเบยดอตคอม สามารถอภิปรายผลการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีและ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

การวัดความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของลูกคา เปนการวัด
ความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอผูขาย และการใชงานส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในเว็บไซตหรือผู
ใหบริการตลาดออนไลน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ เว็บไซตหรือผูใหบริการตลาดออนไลนก็คือ 
เว็บไซต eBay.com และผูขายก็คือรานคาเรนค็อทเทจโดยการวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
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ตอผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com วัดจาก 3 มิติ คือ ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
ความสามารถของระบบ (System availability) และการรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) สําหรับ
การวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผูขาย วัดจาก 3 มิติ คือ การติดตอส่ือสาร (Contact) การ
เติมเต็มความตองการ (Fulfillment) และการตอบสนอง (Responsiveness)  โดยแยกอภิปรายในแต
ละประเด็น ไดดังนี้ 

5.2.1) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com และ รานคาเรนค็อทเทจโดยรวม 

จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com (คาเฉล่ีย 3.90) และรานคาเรนค็อทเทจในฐานะผูขาย 
(คาเฉล่ีย 3.69) อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอผูใหบริการตลาดออนไลน 
eBay.com มากกวารานคาเรนค็อทเทจเล็กนอย  

สําหรับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com ท้ัง 3 มิติ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมากในทุกมิติ โดยพึงพอใจมิติดาน
การรักษาความลับสวนบุคคลสูงท่ีสุด  รองลงมาคือ  ดานความมีประสิทธิภาพ  และดาน
ความสามารถของระบบ ตามลําดับ 

ในสวนของความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคา
เรนค็อทเทจท้ัง 3 มิติ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก 2 มิติ คือ มิติดานการเติมเต็มความ
ตองการ ซ่ึงเปนมิติท่ีลูกคามีความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือ มิติดานการตอบสนอง และมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางตอมิติดานการติดตอส่ือสาร  

5.2.2) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com ในแตละมิติ 

ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency)  
มิติดานความมีประสิทธิภาพ คือการท่ีลูกคาสามารถใชระบบนําทางในเว็บไซต 

การคนหาขอมูล และเลือกดูสินคาไดโดยงายและมีความรวดเร็ว จากงานวิจัยของ Yen, Chia-Hui 
and Lu, His-Peng (2008) ท่ีศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับความ
พึงพอใจ และความตั้งใจท่ีจะจงรักภักดีในเว็บประมูลสินคาทางออนไลน ไดแสดงใหเห็นวา 
คุณภาพบริการของผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคาในมิติดานความมีประสิทธิภาพ  มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ คือความมีประสิทธิภาพของผูใหบริการเว็บไซตประมูล
สินคาออนไลนสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได และจากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com มิติ
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ดานความมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก โดยเฉพาะเร่ืองเว็บไซตอีเบยชวยใหทําธุรกรรมไดสําเร็จ
อยางรวดเร็ว เปนส่ิงท่ีลูกคามีความพึงพอใจสูงท่ีสุด แตลูกคาพึงพอใจในเร่ืองขอมูลบนเว็บไซต
อีเบยตรงกับความตองการต่ําท่ีสุด เปนไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของ Mostaghel, Rana 
(2006) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการรานคาปลีกออนไลนในประเทศ
อิหราน พบวาลูกคามีความพึงพอใจในมิติของคุณภาพบริการทางออนไลน ในดานส่ิงท่ีจับตองได 
(Tangibility) มากที่สุด ซ่ึงก็คือ การออกแบบเว็บไซตท่ีมีความสวยงาม และความรวดเร็วในการ
เขาถึง  

ความสามารถของระบบ (System availability)  
มิติดานความสามารถของระบบ เปนเร่ืองเกี่ยวกับความสามารถในการทํางาน   

ตาง ๆ ตามคําส่ังของผูใชงาน ไดแก ระบบของเว็บไซตอีเบยเปดใชงานและทํางานไดทันที เว็บไซต
อีเบยสามารถใชงานตลอดเวลา ไมเกิดระบบลม และหนาแสดงผลของเว็บไซตอีเบยไมคางหลังจาก
ท่ีปอนขอมูลการซ้ือสินคา จากการศึกษาพบวา เปนมิติท่ีลูกคามีคาเฉล่ียความพึงพอใจต่ําสุด 
โดยเฉพาะเร่ืองของเว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม ซ่ึงจากงานวิจัยของ Yen, Chia-Hui and Lu, His-
Peng (2008) ก็ไดแสดงใหเห็นวา มิติดานความสามารถของระบบ (System availability) ไมมี
ความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ โดยไดใหคําอธิบายไววา เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามซ่ึง
เปนผูท่ีมีประสบการณ ในการใชงานเว็บไซตประมูลสินคาออนไลนมากอน จึงอาจจะมองวาสวนนี้
เปนพื้นฐานของเว็บประมูลสินคาออนไลนท่ีจําเปนตองมีอยูในทุกเว็บไซตอยูแลว  

การรักษาความลับสวนบุคคล (Privacy) 
มิติดานการรักษาความลับสวนบุคคล เปนเร่ืองเก่ียวกับการรักษาความปลอดภัย

และการปกปองขอมูลสวนบุคคล รวมถึงขอมูลการทําธุรกรรมของลูกคาจากการเขาถึงโดยไมไดรับ
อนุญาต และไมเปดเผยใหกับเว็บไซตอ่ืน ๆ จากงานวิจัยของ Yen, Chia-Hui and Lu, His-Peng 
(2008) ไดแสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคา
ออนไลนดานการปองกันขอมูลสวนบุคคล มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ คือการ
ปองกันขอมูลสวนบุคคลสามารถสรางใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาได รวมถึงงานวิจัยของ 
Chiou, Jyh-Shen, Wu, Lei-Yu and Sung, Yi-Ping (2009) ท่ีกลาววา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด ผูใหบริการเว็บไซตประมูลสินคาควรใหความสนใจกับการดูแลความปลอดภัยในการจายเงิน
ผานบัตรเครดิต และการรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา และจากการศึกษาคร้ังนี้ พบวาลูกคามีความ
พึงพอใจมิติดานการรักษาความลับสวนบุคคลของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com อยูใน
ระดับมาก และเปนมิติท่ีลูกคามีความพึงพอใจสูงสุด โดยเฉพาะเร่ืองเว็บไซตอีเบยมีคุณลักษณะการ
รักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ 
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5.2.3) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจ ใน
แตละมิติ 

การติดตอส่ือสาร (Contact)  
มิติดานการติดตอส่ือสาร เปนเร่ืองเกี่ยวกับการแสดงใหเห็นถึงความพรอมใน

การชวยเหลือ เม่ือลูกคาประมูลหรือซ้ือสินคาได โดยสามารถติดตอกับผูขายได ผูขายจัดใหมีอีเมลล
หรือหมายเลขโทรศัพทสําหรับการติดตอ ลูกคาสามารถพูดคุยกับคนจริง ๆ ไดเม่ือมีปญหา รวมถึงมี
ชองทางทางออนไลนในการติดตอส่ือสารกับผูขายได จากงานวิจัยของ Yen, Chia-Hui and Lu, His-
Peng (2008) ไดแสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายดานการติดตอส่ือสาร มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ คือการติดตอส่ือสารสามารถสรางใหเกิดความพึงพอใจของ
ลูกคาได แตงานวิจัยของ Chiou, Jyh-Shen, Wu, Lei-Yu and Sung, Yi-Ping (2009) กลับพบวา การ
ติดตอส่ือสารของผูขาย ไมไดสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ เพราะลูกคาอาจคิดวาส่ิงเหลานี้เปน
ฟงกช่ันพื้นฐานอยูแลว รวมถึงงานวิจัยของ Huang, Xiaowen and Finch, Byron J. (2010) ท่ีศึกษา
ปจจัยมิติคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่สงผลใหเกิดความพึงพอใจและไมพึงพอใจของลูกคา 
พบวาผลกระทบของการติดตอส่ือสารนั้น จะมีผลทําใหเกิดความไมพึงพอใจมากกวาทําใหเกิด
ความพึงพอใจ ซ่ึงจากการศึกษาคร้ังนี้พบวา มิติดานการติดตอส่ือสารของรานคาเรนค็อทเทจเปนมิติ
ท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด โดยเฉพาะในเร่ืองสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหาก
เกิดปญหา ดังนั้นจึงเปนดานท่ีรานคาเรนค็อทเทจจําเปนตองปรับปรุงแกไข 

การเติมเต็มความตองการ (Fulfillment)  
มิติดานการเติมเต็มความตองการ เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวกับการท่ีผูขายสามารถจัดสง

สินคาไดถูกตองตรงตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา นั่นก็คือผูขายทําการแสดงลักษณะและรายละเอียด
ของสินคาไดอยางถูกตองชัดเจน ลูกคาไดรับสินคาในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม และมีสภาพตรง
ตามท่ีไดแสดงไว จากงานวิจัยของ Swaid, Samar I. and Wigand, Rolf T. (2007) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับ
การตรวจสอบความสัมพันธระหวางมิติตาง ๆ ของคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส กับความพึง
พอใจและความต้ังใจท่ีจะจงรักภักดี พบวาความนาเช่ือถือ (Reliability) ซ่ึงเปนเร่ืองเกี่ยวกับการ
รักษาคําม่ันสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดตอความพึงพอใจของลูกคา และ
งานวิจัยของ Yomnak, Tortrakul (2007) ท่ีไดกลาวไววา ปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะชวยใหรักษาลูกคา
ไวได ก็คือ ความนาเช่ือถือ (Reliability) โดยบริษัทตองทําตามสัญญาท่ีใหไวดวยการบริการที่
ถูกตอง ท้ังการเรียกเก็บเงิน การจัดสงสินคาท่ีถูกตอง รวดเร็วตามท่ีไดสัญญาไว ดังนั้นรานคา
เรนค็อทเทจควรใหความสนใจกับมิติดานนี้เปนพิเศษ และจากการศึกษาพบวา ลูกคามีระดับความ
พึงพอใจตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการเติมเต็มความตองการ
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สูงท่ีสุด โดยเฉพาะเร่ืองการที่รานคาเรนค็อทเทจสามารถจัดสงสินคาไดถูกตองตรงตามท่ีสัญญาไว
กับลูกคา ซ่ึงรานคาเรนค็อทเทจควรรักษาคุณภาพบริการดานนี้ไวใหดีตอไป  

การตอบสนอง (Responsiveness)  
มิติดานการตอบสนอง เปนเร่ืองเกี่ยวกับความมีประสิทธิภาพของผูขายในการ

จัดการปญหาท่ีเกิดกับลูกคา รวมไปถึงการดูแลหลังจากการซ้ือขายเสร็จส้ินลงไปแลว ตองมีความ
รวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรองและการรับประกัน บอกลูกคาวาตองทําอยางไรถาธุรกรรม
ไมไดรับการดําเนินการ มีการจัดการปญหาอยางรวดเร็ว รวมถึงจัดการการสงคืนสินคาไดดี งานวิจัย
ของ Chiou, Jyh-Shen, Wu, Lei-Yu and Sung, Yi-Ping (2009) พบวาคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูขาย  ในดานการชดเชย (Compensation) สงผลใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา
ไดอยางมีนัยยะสําคัญ ดังนั้นผูขายควรใหความสนใจตอขอกังวลตาง ๆ ของลูกคา อยางเชน การ
ยืนยันคําส่ังซ้ือ การปฏิบัติตามคําสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา การตอบสนองดวยความรวดเร็ว และการ
บริการทันทีเม่ือเกิดขอผิดพลาด และจากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจดานการตอบสนองอยูในระดับมาก โดยเฉพาะใน
เร่ืองเกี่ยวกับ รานคาเรนค็อทเทจมีความรวดเร็วในการตอบสนองตอขอเรียกรอง และการรับประกัน 

5.2.4) ความภักดีของลูกคา 
ในสวนของความภักดีของลูกคา วัดไดจากมิติทัศนคติและพฤติกรรม โดยมิติ

ดานทัศนคติสามารถวัดไดจากความรูสึกในดานนิยมชมชอบท่ีมีตอเว็บไซต (Preference) และใน
ดานพฤติกรรมสามารถวัดไดจากการสนับสนุนอยางตอเนื่อง (Repatronize) และการบอกตอ 
(Recommend) จากการศึกษาพบวา ลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีความภักดีอยูในระดับมาก โดยปจจัย
ดานความต้ังใจท่ีจะยังคงใชรานคาเรนค็อทเทจตอไป ซ่ึงเปนมิติดานพฤติกรรม มีระดับคาเฉล่ีย
สูงสุด รองลงมา คือ ความชอบรานคาเรนค็อทเทจมากกวารานอ่ืน ๆ เปนมิติดานทัศนคติ และปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความภักดีตํ่าสุด คือ จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน ซ่ึงเปนมิติดาน
พฤติกรรม  

5.2.5) ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความภักดีของลูกคา 
การศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสกับความภักดีของลูกคาพบวา ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com และ รานคาเรนค็อทเทจในฐานะผูขาย มีความสัมพันธ
ทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยความพึงพอใจที่มีตอรานคาเรนค็อทเทจสงอิทธิพลตอความ
ภักดีของลูกคาไดมากกวา ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com  
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สําหรับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com ใน 3 มิติ พบวามิติดานความมีประสิทธิภาพ และการรักษาความลับสวนบุคคล 
มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมิติดานการรักษาความลับสวนบุคคล มีอิทธิพล
ตอความภักดีของลูกคามากท่ีสุด แตมิติดานความสามารถของระบบไมมีความสัมพันธกับความ
ภักดี 

สําหรับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อท
เทจในแตละมิติ พบวาท้ัง 3 มิติ คือ มิติดานการติดตอส่ือสาร การเติมเต็มความตองการ และการ
ตอบสนอง มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา โดยมิติดานการเติมเต็มความตองการ 
สงผลตอความภักดีของลูกคาไดมากท่ีสุด 

จากผลการศึกษาทําใหสรุปไดวา ทุกมิติของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีของลูกคา ยกเวนตัวแปรความพึงพอใจในดาน
ความสามารถของระบบ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยของ Yen, 
Chia-Hui and Lu, His-Peng (2008) ท่ีพบวา มิติดานความสามารถของระบบ (System availability) 
ไมมีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ และความต้ังใจท่ีจะจงรักภักดี โดยอธิบายไววา
เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามเปนผูท่ีมีประสบการณในการใชงานเว็บไซตประมูลสินคาออนไลน
มากอน อาจจะมองวาสวนนี้เปนพื้นฐานของเว็บประมูลสินคาออนไลนท่ีจําเปนตองมีอยูในทุก
เว็บไซตอยูแลว  นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ Ribbink et. al. (2004) ท่ีแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจ
มีอิทธิพลโดยตรงในทางบวกตอความภักดี สอดคลองกับผลการศึกษาคร้ังนี้ เชนเดียวกับงานวิจัย
ของ Swaid, Samar I. and Wigand, Rolf T. (2007) ท่ีกลาววาความพึงพอใจถือเปนส่ิงสําคัญในการ
พยากรณความภักดีของลูกคา รวมถึงเปนตัวช้ีวัดในการรักษาฐานลูกคา  
 
5.3 ขอคนพบ 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
รานคาเรนค็อทเทจในอีเบยดอตคอม มีขอคนพบจากการศึกษาท่ีนาสนใจ ดังตอไปนี้ 

1. ความพึงพอใจท่ีมีตอรานคาเรนค็อทเทจสามารถสงผลใหเกิดความภักดีของลูกคา
ไดมากกวาความพึงพอใจที่มีตอผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com แตผลการศึกษาคร้ังนี้แสดง
ใหเห็นวา ลูกคายังมีความพึงพอใจตอรานคาเรนค็อทเทจนอยกวาความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการ
ตลาดออนไลน eBay.com 

2. ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com พบวาส่ิงท่ีอีเบยควรใหความสําคัญมากท่ีสุดคือ เร่ืองการรักษาความลับสวน
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บุคคล เพราะเปนปจจัยท่ีสงผลใหเกิดความภักดีไดสูงท่ีสุด คือ หากลูกคามีความพึงพอใจในเร่ือง
การรักษาความสับสวนบุคคลสูง ก็จะทําใหลูกคามีความภักดีสูงตามไปดวย และเม่ือพิจารณา
จําแนกตามลักษณะตาง ๆ ของลูกคา พบรายละเอียดท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

- จําแนกตามตามประสบการณในการซ้ือสินคาทางออนไลน และอาย ุ
 2.1) ลูกคาท่ีมีประสบการณสูงในการซ้ือสินคาทางออนไลน คือ มีประสบ 

การณมากกวา 5 ป และลูกคาท่ีมีอายุมาก คือ ต้ังแต 51 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน eBay.com ในดานความสามารถของระบบ เร่ือง
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม ตํ่าท่ีสุด อาจเนื่องมาจากชวงระยะเวลากอนหนานี้เว็บไซตอีเบยไดมี
การปรับปรุงและพัฒนาระบบอยูตลอด จึงอาจจะทําใหเกิดปญหาข้ึนบางในระหวางการปรับปรุง
ระบบ  

-  จําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือสินคาผานเว็บไซตอีเบย 
 2.2) กลุมลูกคาท่ีมีการใชจายซ้ือสินคาในเว็บไซตอีเบยเฉล่ียตอเดือนสูง คือ 

$501-$1,000 ตอเดือน มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาด
ออนไลน eBay.com ในดานการรักษาความลับสวนบุคคล โดยเฉพาะเร่ืองเว็บไซตอีเบยมี
คุณลักษณะการรักษาความปลอดภัยอยางเพียงพอ สูงท่ีสุด ท้ังนี้ก็อาจเนื่องจากเปนกลุมท่ีไดรับ
ประโยชนสูงท่ีสุด จากนโยบายการปกปองผูซ้ือ (Buyer Protection) ของอีเบย ซ่ึงเปนนโยบายท่ี
ยินดีชดเชยคาเสียหายไมเกิน $1,000 ใหกับลูกคาในกรณีท่ีเกิดความเสียหายจากการซ้ือสินคาผาน
อีเบย 

3. ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจพบ
วา ส่ิงท่ีรานคาเรนค็อทเทจควรใหความสนใจมากท่ีสุด คือ ดานการเติมเต็มความตองการ 
(Fullfillment) เพราะพบวาเปนปจจัยท่ีสงอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาสูงท่ีสุด ซ่ึงรานคาเรนค็อท
เทจก็ทําตรงนี้ไดดี เพราะเปนดานท่ีลูกคามีความพึงพอใจตอรานคาเรนค็อทเทจสูงท่ีสุด ดังนั้นราน
คาเรนค็อทเทจจึงควรรักษาคุณภาพดานการเติมเต็มความตองการไวใหดีตอไป  

คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานKaren Cottage ท่ีตองไดรับการปรับปรุง
อยางเรงดวน คือ มิติดานการติดตอส่ือสาร เพราะเปนดานท่ีลูกคามีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจัยเร่ือง สามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา ซ่ึงเปนปจจัยท่ี
ลูกคามีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด ท้ังนี้ก็อาจเปนเพราะการท่ีอีเบยไมมีระบบการสนทนาสดทาง
ออนไลน (Live chat) ไวใหติดตอกันระหวางผูซ้ือและผูขาย และเม่ือพิจารณาจําแนกตามลักษณะ
ตาง ๆ ของลูกคา พบรายละเอียดท่ีนาสนใจ ดังนี้  

- จําแนกตามวัตถุประสงคในการซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจ 
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3.1) กลุมลูกคาท่ีซ้ือสินคาจากรานคาเรนค็อทเทจไปเพ่ือนําไปรอยเปน
เคร่ืองประดับ และเพื่อนําไปขายตอ ซ่ึงเปนกลุมเปาหมายหลักของราน Karen Cottge มีความพึง
พอใจเร่ืองสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา สูงกวากลุมท่ีซ้ือไปเพื่อเปนของขวัญ 
และเพื่อใชสวนตัว  

- จําแนกตามประเทศท่ีอาศัย 
3.2) ลูกคาท่ีอาศัยในประเทศออสเตรเลียมีความพึงพอใจในเรื่องสามารถ

พูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดถาหากเกิดปญหา มากกวาลูกคาในประเทศอ่ืน ๆ เนื่องจากออสเตรเลียอยู
ในเขตเวลา (Time zone) ใกลเคียงกับประเทศไทยมากท่ีสุด ทําใหเวลาท่ีใชในการติดตอส่ือสาร
ระหวางกันอยูในชวงเวลาเดียวกัน และสามารถตอบโตกันไดอยางทันทวงที 

3.3) กลุมลูกคาท่ีอาศัยในประเทศสหรัฐอเมริกา และเยอรมนี มีความพึง
พอใจในดานการจัดสงสินคาไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม ตํ่าท่ีสุด เนื่องจากเปนประเทศท่ีอยู
หางไกลจากประเทศไทยมากท่ีสุด และมีมาตรการการตรวจสอบพัสดุท่ีเขมงวด จึงทําใหใช
ระยะเวลาในการขนสงท่ียาวนาน ตางจากกลุมลูกคาท่ีอาศัยในประเทศสวีเดน ท่ีมีคาเฉล่ียความพึง
พอใจในดานการจัดสงสินคาไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม สูงท่ีสุด เนื่องจากระยะทางในการ
จัดสงสินคาจากประเทศไทยใกลท่ีสุด ทําใหใชระยะเวลาท่ีส้ันกวาในประเทศอ่ืน ๆ 

4. ลูกคารานคาเรนค็อทเทจมีความภักดีอยูในระดับมากก็จริง แตยังมีแนวโนม
ความภักดีเชิงพฤติกรรมท่ีตํ่าอยู คือ การจะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืน โดยเฉพาะกับ
กลุมเปาหมายหลักของราน คือ กลุมท่ีซ้ือสินคาไปเพื่อรอยเปนเคร่ืองประดับ มีคาเฉล่ียดานการ
แนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืนตํ่าท่ีสุด 

 
5.4 ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอ นิกส
ของรานคาเรนค็อทเทจในอีเบยดอตคอม มีขอเสนอแนะเพ่ือนําไปใชพัฒนา ปรับปรุง และแกไข
คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส รวมถึงการกําหนดกลยุทธทางการตลาด ไดดังนี้ 

ขอเสนอแนะสําหรับผูใหบริการตลาดออนไลน 
1. เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน อีเบยควรมีการปรับปรุงคุณภาพในดาน

ความสามารถของระบบใหดียิ่งข้ึน เนื่องจากเปนดานท่ีลูกคามีพึงพอใจตํ่าสุด โดยเฉพาะในเร่ือง
เว็บไซตอีเบยไมเกิดระบบลม ดังนั้นอีเบยควรมีการดูแลและปรับปรุงคุณภาพบริการดาน
ความสามารถของระบบอยางสมํ่าเสมอ โดยการทําใหเว็บไซตสามารถทํางานตาง ๆ ตามคําส่ังของ
ผูใชงานไดอยางถูกตองแมนยําและมีความรวดเร็ว และในระหวางท่ีมีการปรับปรุงระบบควรมีการ
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แจงใหผูใชทราบลวงหนา วาอาจเกิดปญหาในการใชงานเกิดข้ึนไดในระหวางชวงท่ีมีการปรับปรุง
ระบบ เพื่อใหลูกคาเกิดความเขาใจหากเกิดปญหาการใชงานระหวางการปรับปรุง ซ่ึงจะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

2.  ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน
ดานความมีประสิทธิภาพ และการรักษาความลับสวนบุคคล เปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหลูกคาเกิดความ
ภักดีข้ึนได โดยเฉพาะปจจัยดานการรักษาความลับสวนบุคคล เปนส่ิงท่ีผูใหบริการตลาดออนไลน
ควรใหความสนใจ และใหความสําคัญเปนอันดับหนึ่ง เพราะเปนส่ิงท่ีสงอิทธิพลใหเกิดความภักดี
ของลูกคาไดสูงท่ีสุด ดังนั้นผูใหบริการตลาดออนไลนควรสรางระบบและมีมาตราการอยางเพียงพอ 
ในการรักษาความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล รวมถึงขอมูลการทําธุรกรรมของลูกคา
จากการเขาถึงโดยไมไดรับอนุญาต อยางเชน มีการแจงนโยบายการรักษาความลับสวนบุคคลให
ผูใชทราบอยางชัดเจน หรือการมีนโยบายการปกปองผูซ้ือ (Buyer protection) ของอีเบย ท่ีจะยินดี
คืนเงินหากเกิดปญหาในการทําธุรกรรมผานเว็บไซตอีเบย นอกจากนี้ผูใหบริการตลาดออนไลน 
อาจจัดหาชองทางการทําธุรกรรมทางการเงินผานบริษัทหรือองคกรท่ีมีความนาเช่ือถือสูงอยูแลว 
เชน Paypal, Paysbuy, Google-Checkout เปนตน ซ่ึงจะทําใหลูกคามีความม่ันใจตอความปลอดภัย
ในการทําธุรกรรม และยังสงผลใหลูกคากลาท่ีจะซ้ือสินคาผานเว็บไซต รวมถึงกลาท่ีจะใชจายมาก
ข้ึนอีกดวย 

ขอเสนอแนะสําหรับผูขาย 
1.  คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของรานคาเรนค็อทเทจท่ีจําเปนตองไดรับการ

แกไขปรับปรุงอยางเรงดวน คือ ดานการติดตอส่ือสาร โดยเฉพาะเร่ืองสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง 
ๆ ไดถาหากเกิดปญหา เปนปจจัยท่ีลูกคามีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด ดังนั้นรานคาเรนค็อทเทจควรจัด
ใหมีชองทางการติดตอส่ือสารท่ีหลากหลายชองทาง เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคาในการ
ติดตอกับผูขาย ซ่ึงนอกเหนือจากการให อีเมลล และเบอรโทรศัพท สําหรับการติดตอแลว ผูขายควร
จัดหาชองทางการติดตอส่ือสารรูปแบบอ่ืน อยางเชน การใชโปรแกรมสนทนาออนไลน MSN 
Messenger การใชการสนทนาสด (Live chat) ในเครือขายสังคมออนไลน (Social network) ตาง ๆ 
เชน Facebook, Skype เปนตน เพื่อใหลูกคารูสึกวาสามารถพูดคุยกับบุคคลจริง ๆ ไดหากเกิดปญหา  
และเพื่อแกปญหาการติดตอส่ือสารกับลูกคาท่ีอยูตางเขตเวลา (Time zone) กัน ควรมีการติดตอ
กลับไปยังลูกคาใหเร็วท่ีสุดเทาท่ีจะทําได หรือใหมีระบบตอบกลับอัตโนมัติไปยังลูกคาวาจะทําการ
ติดตอกลับภายใน 24 ช่ัวโมง เปนตน ท้ังนี้ก็เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

2.  สําหรับลูกคาท่ีอยูในประเทศสหรัฐอเมริกาและเยอรมนีท่ีมีความพึงพอใจเร่ือง 
รานคาเรนค็อทเทจ ดานการจัดสงสินคาไดในกรอบระยะเวลาท่ีเหมาะสม ตํ่าท่ีสุด เนื่องจากเปน
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ประเทศท่ีอยูหางไกลจากประเทศไทยมากท่ีสุด และยังถือเปนปญหาสําคัญสําหรับผูขายในประเทศ
ไทยท่ีตองสงสินคาไปใหลูกคายังตางประเทศท่ีใชระยะเวลาในการขนสงท่ีคอนขางนาน ผูขายควร
จัดใหมีทางเลือกในการขนสงท้ังแบบธรรมดา และแบบดวนพิเศษใหลูกคาไดเลือกหากลูกคา
ตองการไดรับสินคาในระยะเวลาที่รวดเร็ว รวมถึงผูขายควรจะตองมีการแสดงประมาณการ
ระยะเวลาในการจัดสงสินคาในแตละแบบ ไปยังแตละประเทศเปนตารางขอมูลใหลูกคาเห็นอยาง
ชัดเจน เพื่อใหลูกคาไดทราบและเขาใจถึงกรอบระยะเวลาในการจัดสงสินคาจากประเทศไทยไปยัง
ประเทศของตน ท้ังนี้ก็เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

3.  เพื่อใหเกิดความภักดีของลูกคา ผูขายควรใหความสนใจกับคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของผูขายทั้ง 3 ดาน คือ การติดตอส่ือสาร การเติมเต็มความตองการ และการ
ตอบสนอง เพราะหากลูกคาเกิดความพึงพอใจในคุณภาพบริการทั้ง 3 มิติดังกลาว ก็จะทําใหลูกคามี
ความภักดีตอรานคาตามไปดวย โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการเติมเต็มความตองการ เปนส่ิงท่ีผูขายควร
ใหความสนใจมากปนพิเศษ เพราะสามารถสงอิทธิพลใหเกิดความภักดีของลูกคาไดสูงท่ีสุด ดังนั้น
ผูขายตองทําการจัดสงสินคาไดถูกตองตรงตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา ตองมีการแสดงลักษณะและ
รายละเอียดของสินคาไดอยางถูกตองชัดเจน และบริหารจัดการใหลูกคาไดรับสินคาในกรอบ
ระยะเวลาที่เหมาะสม มีสภาพตรงตามท่ีไดแสดงไว ซ่ึงในดานการเติมเต็มความตองการนี้ รานคา
เรนค็อทเทจก็ทําไดดีอยูแลว ดังจะเห็นไดจากการที่ลูกคามีความพึงพอใจในดานนี้สูงสุด ดังนั้นราน
คาเรนค็อทเทจควรมีการรักษาคุณภาพในดานนี้ใหดีตอไป 

4.  ในกรณีท่ีกลุมลูกคาเปาหมายหลักของรานคาเรนค็อทเทจคือ กลุมท่ีซ้ือไปเพื่อรอย
เปนเคร่ืองประดับ มีความภักดีเชิงพฤติกรรม คือ จะแนะนํารานคาเรนค็อทเทจใหกับผูอ่ืนท่ีคอนขาง
ตํ่า ดังนั้นรานคาเรนค็อทเทจควรมีการสรางแรงจูงใจในการบอกตอ ดวยการใหสวนลดกับลูกคาท่ีมี
การบอกตอ และแนะนําใหผูอ่ืนมาซ้ือสินคาท่ีราน หรือการรวมกลุมกันซ้ือในปริมาณท่ีมากข้ึน 
เพื่อใหไดสวนลดเพ่ิม เปนตน  

 
ขอเสนอแนะสําหรับผูท่ีสนใจจะเขาสูธุรกิจออนไลน 

 1.  ควรนําคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใหบริการตลาดออนไลน มาใชเปน
เกณฑในการพิจารณาเลือกเว็บไซต ท่ีจะเขาไปทําการขายสินคาหรือบริการผานเว็บไซตตลาด
ออนไลนนั้น ๆ ดวย  เพราะเปนส่ิงท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา และยังนําไปสูการสรางความ
ภักดีของลูกคาได โดยตองเลือกเว็บไซตท่ีมีการออกแบบท่ีดี มีความสวยงาม ใชงานงาย ทํางานตาม
คําส่ังของผูใชไดอยางถูกตองและรวดเร็ว และท่ีสําคัญท่ีสุด คือ มีระบบการรักษาความปลอดภัยท่ี
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เพียงพอ ท้ังขอมูลสวนบุคคลและขอมูลการทําธุรกรรมของลูกคา เพราะเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจและความภักดีไดสูงสุด 

2.  ควรมีการนําเอาคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูขายมาใช ในการกําหนด
กลยุทธทางการตลาดดวย เนื่องจากความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูขาย มีผลตอการสราง
ความภักดีของลูกคาไดสูงกวา ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของเว็บไซตตลาดออนไลน ดังนั้นผู
ท่ีสนใจจะขายสินคาทางออนไลน ตองมีการนําเอาคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสมาใชในการ
วางแผนกลยุทธรานคา เชน มีการแสดงรายละเอียดของสินคาท่ีจะขาย เง่ือนไขการขาย การจัดสง 
และการรับประกันตาง ๆ ใหละเอียด ชัดเจน และตองรักษาคําม่ันสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา โดยตอง
จัดสงสินคาใหถูกตองตามที่แสดง ภายใตระยะเวลาท่ีเหมาะสม และหากมีขอรองเรียนหรือปญหา
ใด ๆ ตองเขาไปจัดการปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาอยางรวดเร็ว 

 


