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บทคดัย่อ 

 
 การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ (e-Auction) : กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วิส จาํกดั กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี คือ พนกังานปฏิบติัการ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายจดัซ้ือจดัจา้ง/กองคลงั
และพนักงานองคก์ารเอกชนท่ีใชบ้ริการผ่านตลาดกลางประมูลผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Auction) 
จาํนวน 300 คน สถิติท่ีใชใ้น การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการ
วิเคราะห์ค่าที (Independent Samples t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
ANOVA) และการทดสอบความแตกต่างแต่ละกลุ่มดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD)  
 ผลการศึกษาพบว่าหน่วยงานท่ีใชบ้ริการตลาดกลางประมูลผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ส่วน
ใหญ่เป็นองคก์ารบริการส่วนตาํบล การประมูลแบบเปิดราคา ส่วนใหญ่ใชบ้ริการประมูลงานก่อสร้าง 
โดยมีงบประมาณ 2,000,001 - 10,000,000 บาท ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อการบริการสูงกว่า
ความคาดหวงัก่อนไดรั้บบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจแก่ลูกคา้และดา้นความเห็นอกเห็นใจ  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางกลางประมูลผา่นทางอิเลก็ทรอนิกส์ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความมัน่ใจ แก่ลูกคา้
และดา้นความเห็นอกเป็นใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ABSTRACT 

 
 The purpose of the independent study was to study the service quality of e-Market place 
service via an electronic auction: a case study of  Intelligent Solution & Service Co., Ltd. The samples 
consisted of 300 participants including operators, procurement officer/treasury and employees of 
private organization who used e-Market Place service via an electronic auction. Statistical analysis 
used Percentage, Mean, Standard Deviation, Independent Samples t-test, One-Way ANOVA and 
Least Significant Difference (LSD).  
 The result found that most of organizations used e-Market Place service via an 
electronic auction is the subdistrict administrative organization (SAO) which use open bid auction for 
construction bidding with 2,000,001-10,000,000 baht of the budget. The participants had service 
perceptions higher than their expectation in tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy.  
 The hypothesis testing results found that the service users have a different level of 
education commented to the service quality of e-Market place  via an electronic auction in tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, and empathy were significant difference (p<0.05). 
 
Key words: Service quality , e-Market place service via an electronic auction  
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  แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั จ  าแนกตาหน่วยงานท่ีสังกดั  67 
 4.15  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรม 
  ของการบริการ(Tangibles) จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  68 
 4.16 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น 
  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการ 
  ประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  69 
 4.17  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้อบรมและหน่วยงาน 
  รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  71 
 4.18 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อ 
  การจดจ า จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  73 
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 4.19  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
  ในการบริการ (Reliability) จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  74 
 4.20 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ี 
  ใหส้ัญญาไว ้จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  75 
 4.21  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษัทฯ ไม่มีประวติัในการท าการประมูล 
  ผดิพลาด  จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  77 
 4.22 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ 
  ลูกคา้ (Assurance) จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  78 
 4.23  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการให้ 
  ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จ 
  ส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  79 
 4.24 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการให้ 
  ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอย่างถูกตอ้ง และ 
  น่าเช่ือถือ จ าแนก ตามหน่วยงานท่ีสังกดั  80 
 4.25  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
  จ  าแนก ตามหน่วยงานท่ีสังกดั  82 
 4.26 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น 
  ความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติั 
  หนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  83 
4.27  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น 
  ความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ  ค  านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดั 
  งบประมาณ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  84 
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 4.28 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น 
  ความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง บริษทัฯ  ค  านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและ 
  ผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  86 
 4.29  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น 
  ความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง บริษทัฯค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการให้ 
  เครดิต 30 วนัและการผอ่นช าระค่าบริการเป็นงวด ๆ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  88 
 4.30 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น 
  ความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง บริษทัฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรม 
  เหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  89 
 4.31  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้ 
  บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทัอินเทลลิเจนท์ โซลูชัน่ 
  แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั จ  าแนกตามรูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุด  91 
 4.32 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ 
  บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทัอินเทลลิเจนท์ โซลูชัน่ แอนด์ 
  เซอร์วสิ จ  ากดั จ  าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด  93 
 4.33  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
  การบริการ(Tangibles) จ  าแนกตามลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด  94 
 4.34 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง บริษทัฯ มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั 
  เช่น คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด   95 
 4.35  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น 
  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษทัฯ 
  มีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี หอ้งอบรม จ าแนกตามลกัษณะการ  
  ประมูลคร้ังล่าสุด  96 
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 4.36 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและ 
  หน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด  97 
 4.37  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ 
  ลูกคา้ (Assurance) จ  าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด  98 
 4.38 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ จ าแนก  
  ตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด  99 
 4.39  แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ 
  บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทัอินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ 
  แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั จ  าแนกตามงบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุด 100 
 4.40 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ 
  บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทัอินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ 
  แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั จ าแนกตามเพศ 103 
 4.41  แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ 
  บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทัอินเทลลิเจนท์ โซลูชัน่ 
  แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั จ าแนกตามอายุ 104 
 4.42 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
  ในการบริการ (Reliability) จ  าแนกตามอายุ  105 
 4.43 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯใหบ้ริการการประมูลตามสัญญาท่ีให้ 
  ไวอ้ยา่งเท่าเทียม จ าแนกตามอายุ  106 
 4.44  แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ 
  บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทัอินเทลลิเจนท์ โซลูชัน่ แอนด์ 
  เซอร์วสิ จ  ากดั จ าแนกตามระดบัการศึกษา 107 
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 4.45 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
  การบริการ(Tangibles) จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 108 
 4.46 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง บริษทัฯ  มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั 
  เช่น คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามระดบัการศึกษา  109 
 4.47 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูล 
  และการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 110 
 4.48  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและ 
  หน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามระดบัการศึกษา 111 
 4.49 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
  ในการบริการ (Reliability) จ  าแนกตามระดบัการศึกษา   112 
 4.50  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ี 
  ใหส้ัญญาไว ้จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 113 
 4.51 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา 
  เม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว จ าแนกตามระดบัการศึกษา  114 
 4.52 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ 
  น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและ 
  การปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูล จ าแนกตามระดบัการศึกษา  115 
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บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการพสัดุ พ.ศ. 2535 ท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม ก าหนดใหมี้วธีิการ
จดัหาพสัดุดว้ยวิ ธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ มิติคณะรัฐมนตรี เม่ือวนัท่ี 5 ตุลาคม พ.ศ. 2547 วนัท่ี 6 
ธนัวาคม พ.ศ. 2548 และเม่ือวนัท่ี 27 ธนัวาคม  พ.ศ. 2548 เห็นสมควรใหส่้วนราชการ รัฐวสิาหกิจ 
และหน่วยงานอ่ืนของรัฐ ด าเนินการจดัซ้ือจดัจา้งดว้ยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์และใหด้ าเนินการ
ปรับปรุงแกไ้ข กฎ ระเบียบ และแนวทางการปฏิบติัท่ีเก่ียวกบัการพสัดุดว้ยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ก าหนดให้ เร่ิมใช ้ตั้งแต่วนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2549 เป็นตน้ไป ส่วนราชการ รัฐวสิาหกิจ และ
หน่วยงานอ่ืนของรัฐทุกแห่ง ด าเนินการจดัหาพสัดุท่ีมีมูลค่าตั้งแต่ 2 ลา้นบาทข้ึนไป เวน้แต่จะไดรั้บ
อนุมติัจาก กวพ .อ. ใหจ้ดัหาดว้ยวธีิอ่ืนไดด้ าเนินการตามระบบการจดัซ้ือจดัจา้งภาครัฐ ดว้ย
อิเล็กทรอนิกส์ (e - Government Procurement : e - GP) ของกระทรวงการคลงั โดยการจดัซ้ือจดัจา้งท่ี
มีมูลค่าการด าเนินงานสูงหรือการประมูลแข่งขนั เร่ืองราคาหรือผลประ โยชน์อ่ืนท่ีเสนอใหรั้ฐใหใ้ช้
วธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ ส าหรับมูลค่านอ้ยใหใ้ชว้ธีิ e - Shopping เพื่อช่วยสนบัสนุนกระบวนการ
ท างานของภาครัฐใหมี้ความรวดเร็ว โปร่งใส ตรวจสอบได ้มีประสิทธิภาพและใชท้รัพยากรท่ีมีอยู่
อยา่งจ ากดัใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดและสนบัสนุนภาคเอกชนใหแ้ขง็แกร่งและร่วมพฒันาประเทศให้
เจริญเติบโตอยา่งย ัง่ยนื หลงัจากการทดลองใชร้ะบบวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ มาระยะหน่ึงพบวา่ยงัมี
จุดบกพร่องในการด า เนินการอยูบ่า้งบางส่วนรัฐบาลจึ งไดมี้การแกไ้ขกฎหมายเพื่อรองรับระบบ 
วธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ และปิดช่องโหวข่องระบบใหมี้ความรัดกุมและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน จึง
ไดพ้ฒันาปรับปรุงรูปแบบและวธีิการด าเนินการประมูลดว้ยร ะบบอิเล็กทรอนิกส์ใหท้นัสมยั
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนัมากท่ีสุด (กรมบญัชีกลาง , 2549) 
 จากระเบียบดงักล่าวน าไปสู่การน ากระบวนการประมูลทางอิเล็กทรอนิกส์สนบัสนุนการ
ท างานของรัฐเพื่อลดขั้นตอนและระยะเวลาใหส้ะดวก รวดเร็ว และช่วยลดปัญหาการคอรัปชัน่การ
เรียกเงินใตโ้ ตะ๊และลดการกีดกนัทางการคา้ หรือเรียกกระบวนการน้ีวา่ “ฮั้วประมูล ” การน าระบบ
อิเล็กทรอนิกส์มาใชเ้ป็นการเปิดโอกาสใหผู้ค้า้ท่ีมีศกัยภาพทั้งรายเล็กรายใหญ่สามารถแข่งขนัไดอ้ยา่ง
เสรีอยา่งไรก็ตามหน่วยงานราชการไม่สามารถประมูลผา่นทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ไดด้ว้ยตวัเอง 
จ าเป็นตอ้งใหผู้บ้ริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Marketplace Service Provider) โดยตลาดกลาง
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ดงักล่าวจะเป็นเสมือนตวัอยา่งท่ีเช่ือมต่อระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายใหไ้ดพ้บและตกลงการซ้ือขายสินคา้
หรือบริการผา่นเวบ็ไซต ์ทั้งน้ีในปัจจุบนัมีผูด้  าเนินการธุรกิจดงักล่าว จ านวน 12 บริษทั หน่ึงในนั้น คือ 
บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั ซ่ึงไดรั้บการคดัเลือกจากกรมบญัชีกลางให้
สามารถด าเนินการจดัซ้ือจดัจา้งผา่นระบบประมูลออนไลน์ ดงันั้น บริษทัฯจึงมีแนวความคิดท่ีจะเนน้
งานในส่วนท่ีเป็นการท าธุรกรรมท่ีผา่นระบบอินเตอร์เน็ตเท่านั้น 
 ปัจจุบนัการแข่งขนัการกีดกนัไดท้วคีวามรุนแรงข้ึน เพื่อแยง่ส่วนแบ่งทางการตลาดของผู ้
ใหบ้ริการตลาดกลางทั้ง 12 บริษทั ปัญหาการกีดกนัการยืน่ขอ้เสนอ คุณสมบติั ของผูใ้หบ้ริการตลาด
กลาง และปัญหาการเล่นพกัเล่นพวก ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  และการจ่ายเงินในรูปแ บบเล้ียงดูปูเส่ือ  
ส่งผลใหผู้ใ้หบ้ริการตลาดกลางตอ้งสรรหาวธีิการทางการตลาดเพื่อสร้างความแตกต่างดา้นการบริการ 
ดว้ยทีมงานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานไม่ยุง่ยากซบัซอ้น  สามารถแกปั้ญหาเฉพาะได้
อยา่งมืออาชีพ  การไดรั้บการบริการท่ีดีคุม้ค่ามากกวา่ในรูปขอ งเงิน  ดงันั้นปัญหาในการวจิยัคือ  การ
ลดการแข่งขนัการกีดกนัและมีความเสมอภาคเท่าเทียมกนัในการน าเสนอ วจิยัคร้ังน้ีมุ่งเนน้ คุณภาพ
การบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์
โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั จงัหวดั กระ บ่ี ภูเก็ต ตรัง เพื่อน าผลการวจิยัคร้ังน้ีไปใชป้ระโยชน์ใน
การปรับปรุงการใหบ้ริการใหต้รงกบัความตอ้งการของหน่วยงานและสามารถแข่งกนักบัคู่แข่งขนัได้
อยา่งมีประสิทธิภาพซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อบริษทัอยา่งย ัง่ยนื 
 
1.2  วตัถุประสงค์การวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาขอ้ มูลทัว่ไปของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ในงาน
ประมูล (e - Auction) ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  
 2. เพื่อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ ในงานประมูล  
(e - Auction) ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  
 3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) 
ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  
 
1.3  สมมติฐานการวจัิย 
 1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานแตกต่างกนัมีความคาดหวงัแล ะการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนั 
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 2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ของบริษั ท อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ 
จ  ากดั แตกต่างกนั 
 
1.4  ขอบเขตของการวจัิย 
 1. เน้ือหาของการวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์  
(e- Auction) กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั   ประกอบดว้ย ขอ้มูล
ทัว่ไปของหน่วยงาน ขอ้มูลส่วนบุคคลและคุณภาพการบริการ 
 2. พื้นท่ีการวจิยั ประกอบดว้ย จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง 
 3. ขอบเขตดา้นเวลา ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ -
มีนาคม  พ.ศ. 2555 
 4. ประชากร  (Population) 
 ประชากรท่ีใชก้ารวจิั ยคร้ังน้ี คือ พนกังานปฏิบติัการ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายจดัซ้ือจดัจา้ง /กองคลงั 
และพนกังานองคก์ารเอกชน  
 5. กลุ่มตวัอยา่ง  (Sample) 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ พนกังานปฏิบติัการ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายจดัซ้ือจดัจา้ง /กอง
คลงัและ พนกังานองคก์ารมหาชน จึงค านวณหาขนาดตวัอยา่งจากสูตรแบบทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอน (Finite Population) ใชสู้ตรของ Taro Yamane ก าหนดท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ
ความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% หรือ 0.05 จะไดจ้  านวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เท่ากบั              
300 ตวัอยา่ง 
 6. การสุ่มตวัอยา่งแ บบตามพื้นท่ี (Cluster of area Sampling) เพื่อก าหนดพื้นท่ีในเขต 
จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง 
 การสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการเก็บขอ้มูลแต่ละจงัหวดั แบ่งสัดส่วน
การสุ่มเก็บตวัอยา่งพื้นท่ีจงัหวดัละ  100  คน 
 7. การสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  คือ การเก็บขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามแบบเลือกกลุ่มเป้าหมายเฉพาะส่วนราชการ  รัฐวสิาหกิจ องคก์ารมหาชน ท่ีใชบ้ริการ
บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง 
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 ตวัแปรท่ีศึกษา ประกอบดว้ย 
 1. ตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ (Independent variables) ประกอบดว้ย 
   1.1 ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ 
     - หน่วยงานท่ีสังกดั 
     - รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุด 
     - ลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด 
     - งบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุด 

   1.2 ขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
     - เพศ 
     - อาย ุ
     - ระดบัการศึกษา 
     - ต าแหน่งงาน 
 2. ตวัแปรตาม (Dependent variables) ประกอบดว้ย 
   2.1 คุณภาพการบริการไดแ้ก่ 
     - ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
     - ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
     - การตอบสนองต่อลูกคา้ 
     - การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
     - ความเห็นอกเห็นใจ 
   
1.5  ค าจ ากดัความในการวจัิย 
 1. e - Auction หมายถึง การแข่งขนัเสนอราคาดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ เป็นการจดัหาพสัดุ
ในการจดัซ้ือจดัหาดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ของหน่วยงานราชการ เอกชน 
 2. e - Marketplace Service Provider หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ ท าหนา้ท่ี
เป็นผูจ้ดัการประมูลและเป็นส่ือกลางระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย รวมทั้งจดัหาผูข้ายสินคา้เพิ่มเติมผา่นทาง
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีศูนยก์ลางการติดต่ออยูท่ี่เวบ็ไซตข์องตลาดกลาง  มีจ านวน 12 ราย  
 3. บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั   เป็น ผูใ้หบ้ริการตลาดกลาง
อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีท าหนา้ท่ีเป็นผูจ้ดัการประมูล และเป็นส่ือกลางระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย รวมทั้งจดัหา
ผูข้ายสินคา้เพิ่มเติมผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีศูนยก์ลางการติดต่ออยูท่ี่เวบ็ไซตข์องตลาดกลาง
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ไดรั้บการคดัเลือกจากกรมบญัชีกลางใหเ้ป็นผูด้  าเ นินการจดัการประมูลซ่ึงบริษทัไดข้ึ้นทะเบียนไวก้บั
ส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการพสัดุวา่ดว้ยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2549 
 4. การจดัซ้ือจดัจา้งอิเล็กทรอนิกส์  (Electronic Procurement) คือ เป็นการจดัซ้ือจดัจา้งของ
องคก์รหน่วยงานภาครัฐบาล รัฐวสิาหกิจ และหน่วยง านราชการอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งผา่นทางเวบ็ไซตบ์น
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
 5. คุณภาพบริการ หมายถึง การรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการ 
การบริการตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ก่อใหเ้กิดความมีประสิทธิภาพและความพึงพอใจ
ในการรับบริการ คุณภาพการบริ การจะดีหรือไม่ข้ึนอยูก่บัการบริการ ถา้ผูรั้บบริการประเมินวา่การ
บริการท่ีไดรั้บจริงสูงกวา่  หรือเท่ากบัการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ 
 6. การบริการ  หมายถึง  เป็นกิจกรรมการแสดงออกทั้งท่ีมองเห็นและมองไม่เห็นและการ
กระท าของบุคคลเพื่อตอบสนองความตอ้งการและท าใหเ้กิดความพอใจกบัผูรั้บบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.6  กรอบแนวคิดในการวจัิย 
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 การศึกษาวจิยัเร่ือง  “คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์              
(e - Auction)” กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์ เซอร์วสิ จ  ากดั  
 มีกรอบแนวความคิดในการวจิยั ดงัน้ี  

 
               ตัวแปรอสิระ  (Independent Variables)  ตัวแปรตาม  (Dependent Variables) 
 
    
  
 
 
  
 
 

 
 
 
 
 
 
ภาพที ่1.1 แสดงกรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
1.7  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 การวจิยั คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์  (e - Auction) ส่งผล
ใหส่้วนราชการ รัฐวสิาหกิจ องคก์ารมหาชน ท่ีใชบ้ริการ บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดั จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง  
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงาน สามารถน ามาก าหนดลกัษณะความตอ้งการของหน่วยงาน
น าไปใชป้รับปรุงการใหบ้ริการและเกิดความพึง พอใจการใหบ้ริการ บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ 
แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง ใหดี้ยิง่ข้ึน 

 

 

คุณภาพการบริการ 

ข้อมูลทัว่ไปของ

หน่วยงาน 

 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
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 2. ขอ้มูลส่วนบุคคล  สามารถน าความตอ้งการของบุคคลไปใชป้รับปรุงการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของหน่ว ยงาน บริษทั อินเทลลิ
เจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง ใหดี้ยิง่ข้ึน 
 3. คุณภาพการบริการ สามารถน าขอ้มูล ความคาดหวงัก่อนใชบ้ริการและการรับรู้หลงัใช้
บริการ ไปปรับปรุงพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการและน ามาประยกุตใ์ชใ้หมี้ความหลากหลายตรงกบั
ความตอ้งการ  
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษางานวจิยัเร่ือง “คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์       
(e- Auction)” กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั 
 ผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฏี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีการตลาดบริการ 
  2.3 แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้และความคาดหวงั 
  2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการประมูลอิเล็กทรอนิกส์  
  2.5 ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.1  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 พจนานุ กรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542:775) หมาย ถึง  ชอบใจ พอใจ รวมไปถึงการ
ปฏิบติังาน เป็นเร่ืองของความรู้สึกของบุคคลท่ีไดรั้บความส าเร็จ หรือส่ิงท่ีตอ้งการ 
 ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์ (2548:44) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นการวดัวา่ลูกคา้
พอใจหรือไม่พอใจในสินคา้หรือบริก าร โดยการวดัคุณภาพการบริการและการประเมินจาก
ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนในอดีตถา้พอใจจะมีการซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ า แต่ถา้ไม่พอใจก็ไม่ซ้ือและ
เปล่ียนไปหาสินคา้ท่ีใชท้ดแทนกนัได ้  
 อุทยัพรรณ  สุดใจ (2545 )  กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกท่ีจะไดรั้บหรือ
ทศันคติของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีเกิดข้ึน และอาจเป็นไปในเชิงของการประเมิน
ค่าวา่เป็นความรู้สึกหรือเป็นทศันคติซ่ึงจะเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง เป็นการสร้างสินคา้หรือบริการตามความรู้สึกของคน 
ซ่ึงจะประกอบดว้ย ความชอบใจ ความพอใจ และการสร้างความรู้สึก ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดการซ้ือสินคา้
หรือบริการซ ้ า ถา้ลูกคา้ไม่ซ้ือซ ้ าแสดงวา่ ส่ิงนั้นไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค     
ส่ิงเหล่าน้ีจะน าไปสู่การรับรู้ และความคาดหวงั ดงันั้น หนา้ท่ีของนกัการตลาด คือ การผลิตสินคา้หรือ
บริการเพื่อใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยอาศยัประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนในอดีตจนถึงปัจจุบนั
จะท าใหเ้กิดการรับรู้ ความรู้สึก และเกิดการตดัสินใจ 
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2.2  แนวคิดและทฤษฎกีารตลาดบริการ 
 ความหมายของการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 บริการ (Services) เป็นกิจกรรมท่ีอ านวยความสะด วกสบาย ความรวดเร็ว และเป็น
ผลประโยชน์หรือเพิ่มความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการใหลู้กคา้ 
 การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์เชิงนามธรรมของผูใ้หบ้ริการท่ีจะ
เสนอขายผูต่้อผูรั้บบริการใหไ้ดค้รอบครองการบริการนั้น ๆ (ชูชยั สมิทธิไกร, 2553:362)  
 ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548)  “ธุรกิจ” หมายถึง องคก์รหรือหน่วยงานท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อท า
การคา้ การขาย และการมุ่งแสวงหาก าไร “การบริการ” หมายถึง องคก์รหรือหน่วยงานท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อ
ด าเนินกิจกรรมในการขายบริการท่ีมีอยูเ่พื่อตอบสนองความพอใจโดยมีวตัถุ ประสงค ์คือ มุ่งแสวงหา
ก าไรจากการขายทั้งทางตรงและทางออ้ม 
 บริการ (Services)  เป็นกิจกรรมท่ีฝ่ายหน่ึงแสดงต่ออีกฝ่ายหน่ึงใหเ้ห็นหรือสัมผสั              
ซ่ึง กิจกรรมดงักล่าวอาจ จะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้และไม่มีใครเป็นเจา้ของการผลิตอาจจะมี
บริการนั้นท่ีมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งหรือไม่ก็ได ้(Kotler, 2000) 
 บริการ (Services) เป็นกิจกรรมหรือผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 
 การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ สรุปไดว้า่ เป็นกิจกรรมขององคก์รหรือหน่วยงานท่ีจะจดัตั้ ง
ข้ึนเพื่อการแสวงหาก าไรอาจจะมีหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้าง
ความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึน 
 ประเภทของธุรกจิบริการ 
 สามารถแบ่งธุรกิจการบริการตามลกัษณะการบริการได ้3 ประเภท คือ 
 1. ธุรกิจบริการท่ีขายบริการโดยตรง เป็นธุรกิจท่ีซ้ือขายกนัโดยตร งกบัลูกคา้ เช่น การ
บริการทางการเงิน เนน้การใหบ้ริการท่ีความทนัสมยั ความถูกตอ้ง เนน้ความรวดเร็ว คอยอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ  
 2. ธุรกิจบริการท่ีขายบริการโดยทางออ้ม เป็นการอาศยัเคร่ืองมืออ่ืนในการใหบ้ริการไม่ได้
เกิดข้ึนโดยตรง เช่น การบริการใหเ้ช่ารถ ตอ้งมีรถไวใ้ หลู้กคา้ การบริการสวนสนุกตอ้งมีเคร่ืองเล่น
ต่าง ๆไวใ้หลู้กคา้ การบริการท่องเท่ียว ตอ้งมีรถ สถานท่ีหรือแหล่งท่องเท่ียวและท่ีพกัอาศยัเป็นตน้    
ซ่ึงเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ตอ้งทนัสมยั มีความปลอดภยั และพร้อมใหบ้ริการเสมอ 
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 3. ธุรกิจบริการท่ีขายบริการโดยต่อเน่ือง เป็ นธุรกิจท่ีขายสินคา้ก่อนขาย ระหวา่งการขาย 
หรือ หลงัการขาย เนน้การใหบ้ริการหลงัการขายเพื่อช่วยสร้างความพึงพอใจ สินคา้และคุณภาพ
เหมือนกนัอาจสร้างความแตกต่างดว้ยการบริการหลงัการขาย 
 ลกัษณะของการบริการและการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือการตลาด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ , และคณะ. (2546:433-441) ลกัษณะของบริการและการประยกุตใ์ช้
เคร่ืองมือการตลาดบริการมีลกัษณะส าคญั 4 ลกัษณะ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยทุธ์การตลาด 
ดงัน้ี 
 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ความส าคญัของบริการนั้นไม่สามารถมองเห็นหรือ 
สัมผสัไดจ้ากความรู้สึกต่าง  ๆ ท่ีไดรั้บรู้ รสชาติ รู้สึก ไดย้นิหรือไดก้ล่ินก่อนท่ีจะซ้ือผูซ้ื้อตอ้งการ
ค านึงถึงคุณภาพและประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นผูข้ายบริการตอ้งมีหลกัประกนัผูซ้ื้อก่อนตดัสินใจซ้ือ 
ไดเ้ร็วข้ึน ประกอบดว้ย สถานท่ี บุคคล เคร่ืองมืออุปกรณ์ เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร สัญลั กษณ์ 
และราคาประกอบดว้ย 
   1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และอ านวยความสะดวกใหก้บั     
ผูท่ี้มาติดต่อหรือมาใชบ้ริการใหง่้ายต่อการจดจ า  
   1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีใหบ้ริการนั้นจะตอ้งแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส เพื่อใหก่้อเกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือหรือไดรั้บนั้น
ดีดว้ยการใหบ้ริการการใหบ้ริการเท่าเทียมกนัทุกคนไม่เลือกปฏิบติัเพียงคนใดคนหน่ึงใหค้วามเสมอ
ภาคกบัทุกคน 
   1.3 เคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้ง ดูทนัสมยัมี
ประสิทธิภาพ สูง พร้อมใชง้าน และมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว รวดเร็วและ สะดวก ต่อการใช้  เพื่อให้
ลูกคา้พึงพอใจและจดัเตรียมใหเ้พียงพอกบัความตอ้งการ 
   1.4 เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร (Communication material) เป็นส่ือโฆษณาและ
อุปกรณ์ท่ีใช้ ในการส่ือสารนั้นจะ ตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะขอ งบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของ
ลูกคา้ เช่น โทรศพัท ์โปรเจคเตอร์ โทรสาร เป็นตน้ 
   1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ เป็นเคร่ืองหมาย หรือ ช่ือของตรา ท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภค
เรียกช่ือและง่ายต่อการจดจ ามีลกัษณะเอกลกัษณ์เฉพาะ 
   1.6 ราคา (Price)  เป็นการก าหนดราคาการใหบ้ริกา รใหเ้หมาะสมกบัระดบัการ
ใหบ้ริการชดัเจนและง่านต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างและเป็นธรรม 
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 2. ไม่สามารถแบ่งแยกได ้ (Inseparability) ลกัษณะของบริการท่ีไม่สามารถแบ่งแยกไดใ้น
เวลาเดียวกนัผูข้ายขายไดเ้พียงหน่ึงรายไม่สามารถทดแทนกนัไดแ้ละมีขอ้จ ากดัดา้นเวลา กลยทุธ์ท่ี ใช้
แกปั้ญหา คือการก าหนดมาตรฐาน การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเพื่อการบริการท่ีไดม้าตรฐานมากข้ึน 
 กลยทุธ์บริการใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาดและ นอกจากนั้นยงั อาศยัเคร่ืองมืออ่ืน  ๆ ประกอบดว้ย 
บุคคลหรือพนกังาน กระบวนการ การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ รูปแบบการใหบ้ริการ 
เพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ส่งมอบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
 3. ไม่แน่นอน (Variability หรือService variability) เป็นคุณลกัษณะของคุณภาพซ่ึงจะผนั
แปรไปตาม ลกัษณะจะข้ึนอยูก่บัผูท่ี้ใหบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร ซ่ึงจะ
เปล่ียนแปลงไดต้ลดอดเวลา การควบคุมคุณภาพการใหบ้ริการสามารถท าได ้2 ขั้นตอน คือ  
   3.1 ตรวจสอบ คดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
   3.2 ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ 
 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (Perishability) การบริการนั้นเป็นช่วงสั้น  ๆ ซ่ึงไม่สามารถเก็บไว้
ไดห้รือเก็บไวเ้พื่อขายหรือใชใ้นวนัหลงัไดเ้ม่ือด าเนินงานเสร็จแลว้ก็จะส้ินสุดลงภายในเวลาท่ีก าหนด 
ดงันั้นกลยทุธ์การตลาดท่ีน ามาใชเ้พื่อการปรับความตอ้งการซ้ือใหส้ม ่าเสมอและปรับการใหบ้ริก าร
เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหามากหรือนอ้ยเกินไปดงันั้น กลยทุธ์การน ามาใชใ้หต้รงกบัความตอ้งการและปรับ
การใหบ้ริการไม่ใหเ้กิดปัญหามากหรือนอ้ยเกินไป 
 คุณภาพของงานบริการ (Service Quality) 
 การสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดบัของการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่
แข่งขนัและการน าเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงั ซ่ึงเกิดจากการน าประสบการณ์
ตั้งแต่อดีต การโฆษณา พดูปากต่อปาก ซ่ึงท าใหก้ารใหบ้ริการของลูกคา้นั้นเป็นไปในส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการ (What) เวลาท่ีตอ้งการ (When)  และรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) 
 เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ ประกอบดว้ย 
 1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) การอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ของลูกคา้ใหมี้ความสะดวก
รวดเร็วทุก  ๆ ขั้นตอนเพื่อไม่ใหลู้กคา้นั้นตอ้งเสียเวลาในการรอคอยจนนานเกินไป เพราะลูกคา้ไม่
สามารถเปล่ียนใจไดถ้า้หากเขาไปใชบ้ริการแลว้ไม่พอใจก็จะเปล่ียนไปใชท่ี้อ่ืนแทน 
 2. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) เป้าหมายสูดสุดของงานการบริการก็คือ          
การก าหนดงานใหลู้กคา้พอใจในการบริการและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
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 3. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectation)  ลูกคา้แต่ละคนนั้นอาจจะคาดหวงัถึงค วาม
แตกต่างกนั เช่น พนกังานบริการดี บรรยากาศดี ส่ิงแวดลอ้มและการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 
 4. การติดต่อส่ือสาร (Communication)  เป็นการบอกถึงรายละเอียดต่าง ๆ ใหลู้กคา้ไดท้ราบถึง   
การติดต่อส่ือสาร การใหร้ายละเอียดต่าง ๆ ของสินคา้หรือบริการเพื่อใหลู้กคา้ไดท้ราบ 
 5. ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness)  คือ ประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการดงันั้นช่วง
ระหวา่งการด าเนินการใหบ้ริการหากลูกคา้ถา้ขาดความพร้อมซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ยงัขาดประสิทธิภาพ
ของผูใ้หบ้ริการลูกคา้นั้นอาจจะไม่พอใจในการใหบ้ริการและจะส่งผลใหลู้กคา้เปล่ียนใจได ้
 6. ความรู้ของผูใ้หบ้ริการ (Knowledgeand competence) เป็นการส่งเสริมดา้น ความรู้ดว้ย
การฝึกอบรมพนกังานใหเ้กิดความช านาญ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการซ่ึงจะสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนไดใ้นการปฏิบติังานดว้ยความแขง็แกร่ง ดว้ยความมัน่ใจ ของพนกังานยอ่มส่งผลให้
ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการและยอ่มและส่งผลดีต่อองคก์รลูกคา้ซ่ึงจะเกิดความเช่ือและ
ความมัน่ใจในการใชบ้ริการคร้ังต่อไป 
 7. คุณค่าของการใหบ้ริการ (Value) คุณค่าของการบริการซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการบริการท่ี
ลูกคา้ไดรั้บและเกิดความประทบัใจเม่ือเขาไดใ้ชบ้ริ การและมีความคุม้ค่ากบัราคาและเงินท่ีจ่ายไป
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 8. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) การใหบ้ริการดว้ยมีน ้าใจ ความจริงใจ ความสุภาพและ
อ่อนโยน เพื่อใหลู้กคา้นั้นเกิดความพึงพอใจในการท่ีไดรั้บ บริการ ซ่ึงสามารถเขา้ถึงใจของลูกคา้ได ้
 9. ใหค้วามสุขใจในลูกคา้ (Interest) เป็นการดูแลเอาใส่ใจกบัลูกคา้ไม่ รู้วา่จะเป็นใคร การ
ใหบ้ริการนั้นอยา่งเท่าเทียมกนักบัทุกคน เพื่อสร้างความรู้สึกท่ีดีเพื่อไม่ใหเ้ขารู้สึกวา่ถูกทอดทิ้ง และ
ยงัมีพนกังานคอยดูแลเอาใจใส่และคอยช่วยเหลืออยูใ่กล ้
 10. ความเช่ือถือได ้ (Credibility) เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือใหเ้กิดข้ึน เป็นความมัน่ใจท่ี
จะเกิดข้ึนโดยลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพื่อจะใหรู้้สึกถึงความเช่ือใจในการใหบ้ริการและเกิดความเช่ือถือต่อ
บริษทัและผูบ้ริการ 
 11. ความไวว้างใจ (Reliability) เม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้งและ สม ่าเสมออยา่งเ ท่า
เทียมกนัแลว้ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความไวว้างใจ และความมัน่ใจในการใหบ้ริการ 
 12. การตอบสนองลูกคา้ (Respons) การตอบสนองทนัทีท่ีเม่ือลูกคา้ตอ้งการจะใชบ้ริการ
หรือเม่ือลูกคา้นั้นมีปัญหา หรือขอ้สงสัยต่าง  ๆ ซ่ึงสามารถตอบขอ้ซกัถามนั้นไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
แม่นย  าและหากเกิดปัญหาสามารถก็สามารถแกไ้ขปัญหานั้นไดอ้ยา่งทนัเวลาและถูกตอ้ง 
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 13. ความปลอดภยั (Security) เป็นความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการโดย ในช่วงก่อนการใช้
บริการ ระหวา่งการใชบ้ริการและหลงัการใชบ้ริการ เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหา ไม่ผดิพลาด ไม่เส่ียง           
ซ่ึงพนกังานแต่ละคนสามารถท างานจนส าเร็จโดยไม่เกิดปัญหาระหวา่งปฏิบติังาน 
 14. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งทราบวา่ลูกคา้นั้นตอ้งการ
อะไรและคน้หาส่ิงเหล่านั้นเพื่อน ามาตอบสนองความตอ้งการ และการเขา้ถึง คือ การหาส่ิงท่ี
ตอบสนองเขาไดน้บัเป็นประสิทธิภา พของงานบริการและหากไม่สามารถท าไดน้ัน่แสดงวา่ไม่มี
ประสิทธิภาพและไม่เขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 
 ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการ (Service quality หรือ SERVQUAL)  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546:440) กล่าวไวว้า่ เป็นปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการ
ใหบ้ริการประกอบ ดว้ย 5 ประการ ดงัน้ี 
 1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) เป็นความสามารถท่ีจะด าเนินการใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว้
อยา่งมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นย  าอยา่งตรงไปตรงมา  
 2. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness)  เป็นความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้อยา่งทนัท่วงทีหากเกิดปัญหาหรือเหตุขดัขอ้งบางประการ 
 3. ความมัน่ใจได ้ (Assurance)  เป็นการแสดงถึงความรู้สึกและมนุษยส์ัมพนัธ์ของผู ้
ใหบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 
 4. การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และใ หค้วามสนใจผูท่ี้ใหบ้ริการมีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นความรู้สึกท่ีสัมผสัไดจ้ากการกระท า ท่ีแสดงออกมา  
 5. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็น หรือส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง
ได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคลซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไดต้ามกาลเวลา 
 เคร่ืองมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
 ซี แทมล ์พาราซรามานและคณะ , 1990 (อา้งในถึง ชชัวาล ทตัศิวชั ) เป็นตวัแบบท่ีไดรั้บ
ความนิยมเพื่อศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการในการพฒันาและการประเมินคุณการใหบ้ริการโดยได้
ก าหนดไว ้ 10 ดา้น เพื่อจะน ามาใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ โด ยมีมาตรวดัความพึงพอใจของการ
บริการ รวม 22 ค าถาม ซ่ึงลกัษณะของค าถามแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็นการวดัความ
คาดหวงัในบริการของหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัไดรั้บบริการ ซ่ึงในการ
แปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL คุณภาพการบริการ  =   คะแนนการ รับรู้ผลการบริการ - 
คะแนนความคาดหวงั (Service Quality) (P : perceived Service Performance) (E : Expected Service Quality) 
หรือ Service Quality   =    P -  E  การรับรู้ผลการบริการมากกวา่คะแนนความคาดหวงั  (P > E) แสดงวา่
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คุณภาพบริการเป็นเลิศ   การรับรู้ผลการบริ การคะแนนนอ้ยกวา่คะแนนความคาดหวงั  (P < E) แสดง
วา่คุณภาพบริการแยม่าก  การรับรู้ผลการบริการคะแนนเท่ากบัคะแนนความคาดหวงั (P = E) แสดงวา่
เป็นคุณภาพบริการท่ีเพียงพอแลว้ 
 มิติของคุณภาพการให้บริการ (Perceived Service Quality) 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่ 2.1  มิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการในทศันะของพาราซุรามาน ซีแทมลแ์ละเบอร่ี 
ท่ีมา : Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985 
 
 องค์ประกอบของความส าเร็จในการให้บริการ 
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  (2540 :18) (อา้งในถึง ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ , 
2546:441)  องคป์ระกอบความส าเร็จการใหบ้ริการประกอบดว้ย 7 ประการ ดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีนั้นจะตอ้งมีเป้าหมาย
ยดึถือท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกั ผูใ้หบ้ริการนั้นจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายาม

การบอกต่อปากต่อ

ปาก 
ความตอ้งการส่วน

บุคคล 

ประสบการณ์

เดิม 

การรับรู้การ

บริการ 

ความคาดหวงัต่อ

การบริการ 
 

การรับรู้

คุณภาพของ

การบริการ 

มิติของคุณภาพการใหบ้ริการ 
1.  ความเป็นรูปธรรมของการ     
ใหบ้ริการ (Tangible) 
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจ 
(Reliability) 
3.  การตอบสนองอยา่ง
รวดเร็ว (Responsiveness) 
4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ (Assurance) 
5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
(Empathy) 

การโฆษณา

ประชาสมัพนัธ์ 
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กระท าอยา่งใดอย่ างหน่ึงเพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด เพราะผูใ้ชบ้ริการนั้นจะมี
จุดมุ่งหมายในการรับบริการและคาดหวงัเพื่อใหมี้การตอบสนองความตอ้งการนั้น 
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้หบ้ริการนั้นจ าเป็นท่ีจะตอ้งท าการศึกษา
ถึงการรับรู้และการเรี ยนรู้ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัพื้นฐานและความคาดหวงัเฉพาะของ
ผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนองการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึง
พอใจ 
 3. ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) ประสิทธิภาพการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัความ
พร้อมของผูใ้หบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ รูปแบบและภายในเวลาท่ีตอ้งการจึงจะถือเป็นความ
พร้อมท่ีสมบูรณ์ 
 4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) การใหบ้ริการนั้นจะตอ้งอยา่งตรงไปตรงมา       
ไม่เอาเปรียบหรือท าใหลู้กคา้นั้นชอบและพึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ และเป็นการใหบ้ริการท่ี คุม้ค่าคือ
การใหบ้ริการท่ีแตกต่างท าใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจกบัคุณค่าการบริการท่ีไดรั้บ 
 5. ความสนใจต่อการใหบ้ริการ (Interest) การใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ทุกระดบัต่างก็ไดรั้บ
การบริการท่ีดีอยา่งยติุธรรมหรือเท่าเทียมกนัทุกหน่วยงาน  
 6. ความสุภาพในการใหบ้ริการ (Courtesy) การตอ้นรับและใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความยิม้
แยม้แจ่มใส สุภาพ บรรยากาศการใหบ้ริการเป็นมิตรเป็นกนัเองซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจกบั
บริการท่ีไดรั้บ 
 7. ความมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Efficiency) การใหบ้ริการอยา่งมีระบบมีขั้นตอน
ชดัเจนแสดงใหเ้ห็นถึงการมีประสิทธิภาพการใหบ้ริการซ่ึงน าไปสู่ความส าเร็จของการใหบ้ริการ 
 
2.3  แนวคิดและทฤษฎกีารรับรู้และความคาดหวงั 
 ความหมายของการรับรู้   
 พรจนัทร์ โฉมเฉลา (2553 ) สรุปไดว้า่ การรับรู้หมายถึง ความรู้ ความเขา้ใจและการได้
สัมผสัซ่ึงจะเป็นกระบวนการท่ีสมองจะไดรั้บส่ิงเร้าจ ากรอบตวัแลว้ส่งผา่นประสาทสัมผสัทั้งหา้ 
น ามาจดัระบบแลว้น าออกมาแปรความหมายเป็นความรู้และความเขา้ใจและอาศยัประสบการณ์ใน
การท่ีผา่นมาแปรความหมาย 
 ฉตัยาพร เสมอใจ , มทันียา สมมิ (2546:47-54)  การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคเลือก 
จดัการ และแปลความถึงส่ิงท่ีมากร ะทบกระทั้งกบัผูบ้ริโภคเพื่อใหเ้ขารับรู้หรือเห็นประโยชน์ท่ี
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แตกต่างกนั ดงันั้น นกัการตลาดจึงจะตอ้งสรรหาวธีิการหรือสร้างส่ิงกระตุน้ต่าง  ๆ ใหผู้บ้ริโภคได้
เปิดรับขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 สรุปวา่ การรับรู้ เป็นกระบวนการของสมองโดยเร่ิมตน้จาก การน า ขอ้มูลผา่นประสาท
สัมผสัทั้งหา้และน าเขา้มากระตุน้จนท าใหเ้กิดการจดัระบบและน าออกจนเกิดเป็นการตอบสนอง
ความรู้ความเขา้ใจและประสบการณ์ในการแปรความหมายเพื่อใหผู้บ้ริโภคไดเ้ปิดรับและรู้ขอ้มูล 
 กระบวนการรับรู้ของผู้บริโภค 
 ขั้นตอนของการรับรู้ผูบ้ริโภคเป็นแนวทางในการ สร้างวธีิการกระตุน้หรือจูงใจเพื่อให้
ผูบ้ริโภคนั้นเกิดการรับรู้ สามารถแบ่งได ้3 ขั้นตอน คือ 
 1. การถ่ายทอดความรู้สึก I (Elaborated)  คือ การน าความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการกระตุน้ผา่น
ประสาทสัมผสัไปยงัสมองและจิตใจ ท าใหเ้กิดความรู้สึกนั้นข้ึนมา 
 2. การจ าแนกรายละเอียดของความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนตามความรู้สึกภายในจิตใจ เป็นความรู้สึก
จริงและประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บจริงน ามาจ าแนกรายละเอียด 
 3. ความเขา้ใจท่ีเกิดข้ึนจากส่ิงท่ีรับรู้ (Comprehension)  คือ  เป็นการประมวลถึงความรู้สึก 
ความเขา้ใจท่ีเกิดข้ึนจากส่ิงท่ีรับรู้ 
 ความคาดหวงัจากงานบริการ 
 Vroom (1986) (อรณี จนัทร์สุข , 2553) ความคาดหวงัตามทฤษฏี (V.I.E Theory)  กล่าววา่ 
เป็นการกระท าต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคลแลว้คาดหวงัวา่จะไดรั้บความส าเร็จเป็นส่ิงตอบแทนและ
เป็นเหตุใหเ้กิดพฤติกรรม องคป์ระกอบของความคาดหวงั ประกอบดว้ย 
 1. V = Valence หมายถึง ความพึงพอใจของมนุษยท่ี์มีต่อผลลพัธ์ โดยเกิดจากระดบัของ
ความพึงพอใจท่ีคาดวา่จะไดรั้บผลลพัธ์นั้น 
 2. I  =  Instrumentality หมายถึง เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากความพอใจแลว้น าไปสู่เป้าหมาย
นั้นได ้
 3. E = Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัของบุคคลมาประกอบดว้ย ความตอ้การพื้นฐาน
ในเร่ืองของปัจจยั 4 ในการด ารงชีวติ 
 สรุปไดว้า่  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ีไดรั้บมีอิทธิพลจากประสบการณ์ใน
อดีตท่ีผา่นมาทั้งท่ีมีประสบการณ์หรื อไม่มีประสบการณ์ก็ได ้ซ่ึงลูกคา้อาจะมีการเปรียบเทียบสินคา้
หรือบริการจากความคาด หวงัของบุคคลซ่ึงจะน าพาไปสู่เป้าหมายท่ีวางไวเ้ป็นความรู้สึก ความเช่ือ
หรือการคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ซ่ึงส่ิงเหล่านั้นอาจจะเกิดข้ึนจริงหรือไม่จริงก็ไดอ้าจจะไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงัเอาไว ้
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 จิตตรา วนัชยั (2550)  ความคาดหวงัจากการไดรั้บบริการของลูกคา้หลงัจากตดัสินใจใช้
บริการสามารถแบ่งได ้ดงัน้ี 
 1. ตอบสนองส่ิงท่ีลูกคา้ปรารถนา (Get Desire) เป็นการสร้างความพึงพอใจ ความรู้สึก
ภาคภูมิใจและเห็นคุณค่าของการบริการท่ีไดรั้บ และสร้างความรู้สึกประทบัใจใหลู้กคา้ไดแ้ละ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 2. ความประณีตเร่ืองการบริการ  (Neat and Nice)  การใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนโยน
และ มีมาตรฐาน คุณภาพระดบัมืออาชีพทุกขั้นตอนกระบวนการท างาน ลดความผดิพลาด 
 3. การดูแลเอาใจใส่ (Car Take care) คือ การดูแลเอาใจใส่การใหบ้ริการอยา่งไม่ละทิ้ง
ตั้งแต่งานเร่ิมตนจนกระทั้งส าเร็จส้ินสุดทุกขั้นตอนและการสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้ 
 4. ความเอ้ืออาทรช่วยเหลือ (Hospitality)  ในการช่วยเหลือลูกคา้ดว้ยความจริงใจและเสมอ
ภาคผูใ้หบ้ริการตอ้งปฏิบติัดีกบัลูกคา้อยา่งมากลูกคา้จะรู้สึกถึงความประทบัใจในการใหบ้ริการมาก
ข้ึนดว้ย 
 5. ความซาบซ้ึง (Appreciation) เป็นการใหค้วามส า คญัในดา้นคุณค่าแก่ลูกคา้ท่ีเป็นผูมี้     
อุปการคุณของธุรกิจและบริการท่ีปฏิบติังานอยา่งตั้งใจเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการ 
 6. ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ (Readiness) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความพร้อมในการท่ีจะ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ตลอดเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงประกอบดว้ย เครือใช ้เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และส่ิง
อ านวยความสะดวกพร้อมใหบ้ริการทนัท่ีท่ีตอ้งการใชบ้ริการใหส้ะดวกและรวดเร็ว 
 7. มีคุณค่า (Value of Service) เป็นการสร้างคุณค่าของงานใหเ้ป็นท่ียอมรับของผูใ้หบ้ริการ
เป็นความภาคภูมิใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บการยกยอ่งและการยอมรับของคนในสังคมและประทบัใจ 
 8. เปิดใจใหก้วา้งเพื่อรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) เป็นการเปิดใจใหก้วา้งเพื่อ
ยอมรับและฟังค าแนะน าต่าง ๆ ความคิดเห็นของคนรอบขา้งเพื่อน ามาปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อใหดี้
ข้ึนและใหลู้กคา้เกิดความพอใจ 
 9. ความปลอดภยั (Security) การใชบ้ริการของลูกคา้ดว้ยการใหเ้ป็นท่ียอมรับแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
และผูใ้หบ้ริการรู้สึกถึงความปลอดภยัทั้งชีวติและทรัพยสิ์นซ่ึงจะช่วยลดความเส่ียงใหน้อ้ยลงหากเกิด
ปัญหาสามารถแกไ้ขได ้
 10. ความกระตือรือร้น (Enthusiast) เป็นการด าเนินงานของธุรกิจการใหบ้ริการท่ี ตอ้ง
ต่ืนเตน้ใหมี้ชีวติชีวาและเป็นการตั้งใจท างานใหร้วดเร็วถูกตอ้งไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอคอยท่ี
ยาวนานเกินไป 
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 11. การยอมรับนบัถือ (Respect) ลูกคา้เป็นบุคคลท่ีส าคญัยิง่ ดงันั้น พนกังานจึงตอ้งให้
เกียรติทั้งต่อหนา้และลบัหลงั การไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากลูกคา้คือส่ิงท่ีดีส าหรับผูใ้หบ้ริการ 
 12. ความจริงใจ  (Sincerity)  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมอบความจริงใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการถา้หากเกิด
ปัญหาข้ึนและคอยช่วยเหลือ แนะน า แกไ้ขปัญหาใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 
 13. ความประทบัใจ (Impression)  คือการสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริ การ
เพื่อใหลู้กคา้ไดรู้้สึกถึงความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่าย พนกังานตอ้งมีประสบการณ์และมีความรู้มากโดยผา่น
การฝึกอบรมจนสามารถสร้างความประทบัใจใหเ้กิดข้ึนในการใหบ้ริการ 
 14. สร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ (Initiative)  ธุรกิจบริการจะมีการแข่งขนัสูงข้ึนจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
มีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงและคิดสร้างสรรคส่ิ์งใหม่  ๆ ใหเ้กิด
ข้ึนอยูเ่สมอ 
 ตลาดรัฐบาลและตลาดสถาบัน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ , 2546:242)  ตลาดรัฐบาล (Government market) เป็นตลาด
สถาบนัของรัฐท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการ หรือเช่าผลิตภณัฑ์ เพื่อใชใ้นการด าเนินงานของรัฐบาล  ตลาด
สถาบนั (Institutional market) ประกอบดว้ย หน่วยงานราชการต่าง ๆ ซ่ึงตอ้งจดัหาสินคา้และบริการ
เพื่อด าเนินงานของสถาบนัและใหผู้บ้ริการมาติดต่อ ค าถามท่ีใชใ้นการศึกษาตลาดรัฐบาลและตลาด
สถาบนั ประกอบดว้ย 6 ค าถาม ดงัน้ี 
 1. ใครอยู่ ในตลาดรัฐบาล (สถาบนั ) คือ หน่วยงานทุกหน่วยงานของรัฐท่ีซ้ือหรือเช่า
ผลิตภณัฑใ์ชใ้นการปฏิบติังาน ตลอดจนรัฐวสิาหกิจ ต่าง ๆ  
 2. หน่วยงานของรัฐบาล (สถาบนั) ซ้ืออะไร  คือ หน่วยงานรัฐบาลตลอดจนรัฐวสิาหกิจ 
ซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการเพื่อใชง้านในดา้นต่าง ๆ เช่น  ความมัน่คงของประเทศ การศึกษา เป็นตน้ 
 3. หน่วยงานรัฐบาล (สถาบนั) ซ้ือ ปัจจยัใชใ้นการพิจารณาถึงเวลาและผูมี้อิทธิพลในการ
ซ้ือ หน่วยงานรัฐบาลมีระเบียบวา่ดว้ยการพสัดุมีขั้นตอนมากมาย ตอ้งใชเ้วลาและกระบวนการซ้ือ  
 4. ใครมีส่วนร่วมในกระบวนการซ้ือ หน่วยงานของรัฐบาลประกอ บดว้ย กระทรวง ทบวง 
กรม กอง แผนก ในหน่วยงานรัฐบาลจะมีแผนกพสัดุหรือกองพสัดุ ซ่ึงท าหนา้ท่ีในการจดัหาพสัดุของ
หน่วยงาน ผูมี้ส่วนร่วมในกระบวนการจดัซ้ือ ประกอบดว้ย เจา้หนา้ท่ีพสัดุโดยตรง ขา้ราชการฝ่าย      
อ่ืน ๆ ท่ีร่วมท าหนา้ท่ี และหวัหนา้ส่วนราชการหรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายเป็นผูอ้นุมติัการซ้ือ 
 5. หน่วยงานรัฐบาล (สถาบนั ) ตอ้งการ การซ้ือยดึถือตามวตัถุประสงคโ์ดยใชต้น้ทุนต ่า
ท่ีสุด 
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 6. หน่วยงานของรัฐบาล (สถาบนั) ซ้ืออยา่งไร  การซ้ือของรัฐบาลมีกระบวนการท่ีซบัซอ้น 
รัฐบาลเป็นผูก้  าหนดระเบียบปฏิบติัวา่ดว้ยการจดัหาผลิตภณัฑ ์ 
 
ตารางที ่2.1  เปรียบเทียบพฤติกรรมการซ้ือของตลาดผูบ้ริโภค (Consumer market) และตลาดองคก์าร

(Organizational market) 

ค าถามทีใ่ช้ ตลาดผู้บริโภคและพฤตกิรรมการซื้อ ตลาดองค์การและพฤตกิรรมการซ้ือ 
1. ใครอยูใ่น
ตลาด 

1. ผูบ้ริโภค และลกัษณะของตลาด
ดงัน้ี 

1. องคก์าร [ตลาดธุรกิจ(ผูใ้ชท้าง 

 (Who is in  1.1 มีจ านวนมากรายและมีแนว อุตสาหกรรมผูข้ายต่อท่ีมุ่งหวงัก าไร) 

the market?) โนม้จะอยูก่ระจดักระจาย สถาบนัและรัฐบาล] โดยมีลกัษณะดงัน้ี 

 

1.2 มูลค่าการซ้ือแต่ละคร้ังของ 1.1 มีจ านวนนอ้ยรายและมีแนวโนม้จะรวมกลุ่มกนั 

 
ผูบ้ริโภคต ่า 1.2 มูลค่าการซ้ือแต่ละคร้ังขององคก์ารสูง 

 

1.3 ความตอ้งการซ้ือแต่ละคร้ังของ 1.3 ความตอ้งการซ้ือขององคก์ารท่ีเป็นตลาดธุรกิจ  

 

ผูบ้ริโภคข้ึนกบัตวัผูบ้ริโภคและปัจจยั
ท่ี (ผูป้ระกอบอุตสาหกรรมหรือผูข้ายต่อ) ข้ึนกบั 

 
มีอิทธิพบต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ความตอ้งการซ้ือของลูกคา้ (ผูบ้ริโภคและคนกลาง) 

 

1.4 ผูบ้ริโภคอาจตดัสินใจซ้ือดว้ย ท่ีมีต่อสินคา้ท่ีเขาผลิตหรือขายอยู ่

 
เหตุผลหรือจิตวทิยา 1.4 ผูซ้ื้อในตลาดองคก์ารเป็นระดบัมืออาชีพซ้ือ 

 
1.5 ความยดืหยุน่นอ้ยหรือมาก  ดว้ยเหตุผล (เช่น มุ่งก าไร) มีความช านาญและ 

 
ข้ึนอยูก่บัตวัผูบ้ริโภค ลกัษณะ ประสบการณ์การซ้ือ 

 
ผลิตภณัฑแ์ละลกัษณะการแข่งขนั 1.5 ความยดืหยุน่ของอุปสงคต์่อราคามีความยดืหยุน่ 

  
นอ้ย เน่ืองจากสินคา้ท่ีองคก์ารซ้ือเป็นสินคา้มีความ 

  
จ าเป็นตอ้งซ้ือแมว้า่ราคาจะเปล่ียนแต่ปริมาณ 

  ความตอ้งการจะเปล่ียนแปลงนอ้ย 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ)  

ค าถามที่ใช้ 
ตลาดผู้บริโภคและ 
พฤตกิรรมการซ้ือ 

ตลาดองค์การและ 
พฤตกิรรมการซ้ือ 

 

2.2 สินคา้เปรียบเทียบซ้ือ อะไหล่ (Manufactured materials and 

 
(Shopping goods) parts)  เคร่ืองจกัรกลและถาวรวตัถุ 

 

2.3 สินคา้เจาะจงซ้ือ (Installation)  เคร่ืองมือประกอบ 

 
 (Specialty goods) (Accessory equipment)วสัดุส้ินเปลือง 

 

2.4 สินคา้ไม่แสวงซ้ือ (supplies) และบริการ (Services) 

 
Unsoungt goods 2.2 ตลาดคนกลางหรือผูข้ายต่อจะซ้ือ 

  

ทั้งสินคา้บริโภคและสินคา้
อุตสาหกรรม 

  
2.3 ตลาดรัฐบาลมีลกัษณะการซ้ือ 

  เหมือนตลาดอุตสาหกรรม 
3. ท าไมตลาดจึงซ้ือ
สินคา้ 3. เหตุจูงใจในการซ้ือสินคา้และ 3. ผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม และผูข้ายซ้ือ 

(Why does 
โมเดลพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภค 

สินคา้โดยมุ่งหวงัก าไรและข้ึนกบั
ความ 

the market ของผูบ้ริโภค) กล่าวคือซ้ือสินคา้ 
ตอ้งการซ้ือของลกูคา้ (ผูบ้ริโภคและ
คน 

buy?) เพ่ือสนองความตอ้งการโดยมีเหตุ กลาง)ท่ีมีต่อสินคา้ท่ีเขาผลิตและขาย 

 
จูงใจใหซ้ื้อดา้นเหตุผลและจิตวิทยา เป็นการตดัสินใจซ้ือโดยใชห้ลกั

เหตุผล 

4. ใครมีส่วนร่วม 4. บทบาทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้ง 4. บทบาทของบุคคลในองคก์ารท่ีเก่ียว 

ในการซ้ือ กบัการตดัสินใจซ้ือ มีดงัน้ี ขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือมีดงัน้ี 

(Who participates 4.1 ผูริ้เร่ิม (Initiator) 4.1 ผูริ้เร่ิม (Initiators) 

in the buying?) 4.2 ผูมี้อิทธิพล (Influencer) 4.2 ผูใ้ช ้(Users) 

 

4.3 ผูต้ดัสินใจ (Decider) 4.3 ผูมี้อิทธิพล (Influencer) 

 

4.4 ผูซ้ื้อ (buyer) 4.4 ผูต้ดัสินใจ (Decider) 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ)  

ค าถามที่ใช้ 
ตลาดผู้บริโภคและ 
พฤตกิรรมการซ้ือ 

ตลาดองค์การและ 
พฤตกิรรมการซ้ือ 

 
4.5 ผูใ้ช ้(User) 4.5 ผูอ้นุมติั (Approvers) 

  

4.6 ผูซ้ื้อ (buyer) 

  

4.7ผูค้วบคุมดูแล หรือผูต้รวจสอบ 

  
 (Gatekeepers) 

5. ปัจจยัอะไรบา้ง 
 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 5. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ 

ท่ีมีอิทธิพลต่อผูซ้ื้อ ผูบ้ริโภคมีดงัน้ี ซ้ือขององคก์าร มีดงัน้ี 

(What are the major 5.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural) 5.1 ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มภายนอก  

influences on buyer?) 5.2 ปัจจยัดา้นสงัคม (Social) (Environmental) 

 5.3 ปัจจยัเฉพาะบุคคล (Personal) 5.2 ปัจจยัภายในองคก์าร  

 
5.4 ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
(Psychological) (Organizational) 

  5.3 ปัจจยัระหวา่งบุคคล 

  (Interpersonal) 

  5.4 ปัจจยัเฉพาะบุคคล(Individual) 

6. ซ้ืออยา่งไร มีดงัน้ี 6.1 การรับรู้ปัญหา  

(How does  6.1 การรับรู้ปัญหา  (Problemrecognition) 

market buy?) (Problemrecognition) 6.2 การก าหนดรายละเอียดความตอ้ง 

 

6.2 การคน้หาขอ้มลู (Information การผลิตภณัฑ(์General need  

 
search) decription) 

 

6.3 การประเมินผลพฤติกรรม 6.3 การก าหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์  

 
(Evaluation of alternatives) (Product specification) 

 
6.4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase 6.4 การคน้หาผูข้าย (Supplier search) 

 
decision) 6.5 การพิจารณาขอ้เสนอของผูข้าย 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ)  

ค าถามที่ใช้ 
ตลาดผู้บริโภคและ 
พฤตกิรรมการซ้ือ 

ตลาดองค์การและ 
พฤตกิรรมการซ้ือ 

 
6.5 ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ (Personal solicitation) 

 
(Postpurchase feeling) 6.6 การคดัเลือกผูข้าย 

  

(Supplier selection) 

  
6.7 การก าหนดคุณสมบติัเฉพาะของ 

    ค าสัง่ซ้ือ (Order routine  

   specification) 

  6.8 การตรวจสอบการปฏิบติังาน 

  (Performance review) 

 
2.4  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการประมูลอเิลก็ทรอนิกส์ 
 ความหมายการประมูล 
 ศูนยก์ลางความรู้แห่งชาติ (2553) (อา้งในถึง อภิชยั กาญจนษัฐายี , 2553) จากการศึกษา 
พบวา่ การประ มูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การจดัหาพสัดุซ่ึง จะเกิดจากความตอ้งการ ใน
จดัซ้ือพสัดุในปริมาณมากตามค าสั่งซ้ือ มูลค่าสูงจนสามารถจดัประมูลได ้ดงันั้นราคาสินคา้เกิดจาก
การน าเสนอราคาเพื่อการแข่งขนัของผูข้ายตลอดจนไดผู้ช้นะ 
 กิติ  กดีวฒันะกุล (2547:78) กล่าววา่ เ ป็นการน าเสนอการขายหรือซ้ือ สินคา้หรือบริการ
ระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย (อาจมีมากกวา่ 1 คน) เป็นการเขา้มาแข่งขนักนัเสนอราคาในช่วงเวลาท่ีก าหนด 
 การประมูลอิเล็กทรอนิกส์  (Electronic Auction : e - Auction) เป็นกระบวนการหน่ึงในการ
เสนอซ้ือเสนอขายสินคา้หรือบริการผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ผูเ้ขา้ร่วมประมูลมีมากกวา่ 1 แข่งขนัเสนอ
ราคาในช่วงเวลาท่ีก าหนด 
 ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548:78) การประมูล หมายถึง ผูซ้ื้อประกาศใหผู้ข้ายหลาย  ๆ ราย
ร่วมเสนอราคาตามเง่ือนไข ผูข้ายท่ีเสนอราคาต ่าสุดจะไดรั้บการคดัเลือก ผูข้ายคาดหวงัจากคู่แข่งใน
การตั้งราคาค่าบริการโดยพิจารณาจากตน้ทุนและก าไร การประมูลไม่ไดแ้ข่งดา้นราคาอยา่งเดียวแต่จะ
แข่งดา้นคุณภาพและการบริการควบคู่ดว้ย 
 สรุปไดว้า่ การประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ เป็นการจดัหาพสัดุผา่นระบบการประมูล
ทางระบบ อิเล็กทรอนิกส์โดยการน า เอา เสนอสินคา้หรือบริการท่ี เกิด มาจากความตอ้งการของ
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หน่วยงานนั้น  ๆ ท่ีมีมูลค่าสูงน ามาจดัการประมูลเพื่อใหผู้ซ้ื้อและผูข้าย เขา้ร่วมการแข่งขนัเสนอราคา
ในช่วงเวลาท่ีก าหนด ผูท่ี้เสนอราคาได้ ราคาต ่าท่ีสุดหรือสูงท่ีสุด ก็จะเป็นผูช้นะการประมูลการแข่ง
ไม่ไดจ้  าเพาะราคาเพียงอยา่งเดียวแต่จะแข่งขนัเร่ืองของคุณภาพและการบริการดว้ย 
 ประเภทของระบบ e - Auction 
 กรมบญัชีกลาง (2549) ระบบ e - Auction แบ่งประเภทเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1  Reverse Auction เป็นระบบท่ีจะอ านวยความสะดวกในดา้นการ ประมูลซ้ือใหไ้ด้
ในราคาต ่าสุด ซ่ึงเหมาะส าหรับผูข้ายหลายรายแข่งขนักั นเสนอสินคา้หรือบริการแก่ผูซ้ื้อ โดยการ
ประมูลจะมี 2 แบบ คือ  
 English Reverse Auction เป็นการน าเสนอการประมูลท่ีผูซ้ื้อจะทราบสถานะของการ
ประมูลวา่ เป็นผูเ้สนอราคา แต่ละรายเสนอราคาเท่าไรและผูท่ี้เสนอราคาต ่าสุด เสนอราคาเท่าไร แต่ผู ้
เขา้ประมูล จะทราบเฉพาะราคา ท่ีเสนอต ่าสุดโดยไม่ทราบวา่ใครเป็นผูเ้สนอราคา 
 Sealed Bid เป็นการประมูลท่ีผูซ้ื้อจะไม่ทราบสถานะของการประมูลและราคาต ่าสุดของผู ้
ยืน่ประมูล การยืน่ขอ้เสนอราคาแบบ Sealed Bid แบ่งเป็น 2 แบบคือ แบบยืน่ขอ้เสนอไดเ้พียงคร้ัง
เดียว และยืน่ขอ้เสนอไดห้ลายคร้ังภายในระยะเวลา ท่ีก าหนด ส่วนราชการควรจดัประมูลซ้ือแบบ 
English Reverse Auction เน่ืองจากในการประมูลแบบอ่ืน  ๆ จะมีรายละเอียดในการด าเนินงานท่ี
แตกต่างกนั โดยกรมบญัชีกลางจะไดพ้ิจารณาก าหนดแนวทางปฏิบติั ส าหรับการประมูลแบบอ่ืนใน
โอกาสต่อไป 
 ส่วนท่ี 2  Forward Auction เป็นระบบท่ีจะอ านวยความสะดวกในดา้น ของการประมูลขาย 
ซ่ึง จะ สามารถ น ามา ประยกุตใ์ช้ ได้ กบัการจ าหน่ายพสัดุท่ีหมดความจ า  เช่น รถดบัเพลิง                      
รถ คอมพิวเตอร์ เป็นของหน่วยงาน ภาครัฐโดยวธีิ การขายทอดตลาด ซ่ึงเป็นการประมูลขายแบบผู้
ชนะ คือ ผูท่ี้เสนอราคาสูงสุด นั้นโดยให้ผูซ้ื้อท่ีชนะการประมูลจ่ายค่าบริการใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการตลาด
กลางอิเล็กทรอนิกส์ในอตัราเดียวกนักบัการประมูลแบบ English Reverse Auction  
 แนวทางปฏิบัติในการด าเนินการจัดหาพสัดุโดยวธีิประมูลด้วยอเิลก็ทรอนิกส์ (e - Auction) 
 กรมบญัชีกลาง (2549) ในการจดัประมูลดว้ยร ะบบอิเล็กทรอนิกส์จะมีแนวทางปฏิบติัใน
การด าเนินการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ดงัต่อไปน้ี 
 1. การเตรียมการวางแผนจดัหาพสัดุ 
 2. การคดัเลือกผูใ้หบ้ริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ 
 3. การแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์  
 4. อ านาจและหนา้ท่ีของคณะกรรมการ e - Auction 
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   4.1 การจดัเตรียมเอกสารเพื่อด าเนินการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
   4.2 การประกาศเชิญชวนผูค้า้ร่วมการประมูลผา่นเวบ็ไซต ์
   4.3 การคดัเลือกผูค้า้ท่ีผา่นขอ้เสนอทางเทคนิค 
   4.4 การก าหนดเง่ือนไขในการจดัประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)   
   4.5 การด าเนินการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
   4.6 การประกาศผลผูช้นะการประมูล 
 5. การท าสัญญาจดัซ้ือ / จดัจา้ง 
 6. การตรวจรับพสัดุ / ตรวจการจา้ง 
 1. การเตรียมการวางแผนจดัหาพสัดุ (Enterprise  Resource Planning) 
   1.1  การเต รียมการวางแผน ในการ จดัหาพสัดุเจา้หนา้ท่ีพสัดุนั้น รวบรวมความ
ตอ้งการท่ีจะใชพ้สัดุท่ีมีประเภทและลกัษณะหรือประเภทเดียวกนั ไวด้ว้ยกนัซ่ึงอาจจะรวบรวมความ
ตอ้งการหรือจดัหาพสัดุของหน่วยงานในกระทรวงเดียวกนัหรือหน่วยงานส่วนกลางและส่วนภูมิภาค
ท่ีอยูใ่นกรมเดียวกนั  หรือหน่วยงานส่วนภูมิภาคในจงัหวดัเดียวกนั  เพื่อจดัประมูลรวมกนัได ้ เพื่อให้
เกิดประสิทธิภาพ  ความคุม้ค่าและบรรลุเป้าหมายของหน่วยงาน 

   1.2 การรวบรวมพสัดุตอ้งค านึงถึงประเภท ของพสัดุ และการบริการหลงัการขาย  
การบ ารุงดูแลรักษา  การประเมินผลดี  - ผลเสียในภาพรวมเร่ืองข องการแยก  หรือรวมกนัจดัประมูล  
ควรจะพิจารณาดว้ยวา่หากในส่วนของภูมิภาคมีความจ าเป็นตอ้งซ่อมบ ารุงอาจจะไม่สามารถไดรั้บ
บริการดว้ยความรวดเร็ว  เพราะผูค้า้ไม่มีสาขาในการใหบ้ริการในภูมิภาคนั้น ๆ  
   1.3 การจดัหาพสัดุเพื่อมาด าเนินการประมูลไม่ควรมีความซบัซอ้น สามารถ พิจารณา
จากขอ้เสนอทางดา้นราคาเป็นหลกั 
   1.4 เจา้หนา้ท่ี จะจดัท ารายงานเพื่อขอความเห็นชอบจากหวัหนา้ส่วนราชการในการ
ด าเนินการจดัหาพสัดุโดยวธีิประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)  โดยจะตอ้งระบุถึงเหตุผล
และความจ าเป็น  วงเงินงบประมาณ  และรายละเอียดของการจดั หาพสัดุท่ีตอ้งการซ้ือหรือจา้ง  
รวมทั้ง  ขอ้มูลการ การใชง้านและผลการจดัห าพสัดุดงักล่าวในคร้ังท่ีผา่นมา ราคามาตรฐานหรือราคา
กลางของทางราชการ  หรือราคาท่ีเคยซ้ือหรือจา้งคร้ังหลงัสุดภายในระยะเวลา 2 ปีงบประมาณ  พร้อม
ราคาทอ้งตลาดท่ีสืบทราบกนัได ้ การก าหนดเวลาท่ีตอ้งการใชห้รือใหง้านแลว้เสร็จ  และเสนอแต่งตั้ง
คณะกรรมการจดัหาโดยวธีิการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (คณะกรรมการ  e - Auction) 
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 2. การคดัเลือกผูใ้หบ้ริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Market  Place  Service  Provider) 
 จากทะเบียนรายช่ือผูใ้หบ้ริ การฯ  ท่ีจดัท าโดยคณะกรรมการคดัเลือกฯ  ซ่ึงจะท าหนา้ท่ีใน
การจดัประมูลฯ  หวัหนา้ส่วนราชการ โดนจะพิจารณาเลือกผูใ้หบ้ริการตลาดกลางฯ  จากทะเบียน
รายช่ือของผูใ้หบ้ริการตลาดกลางฯ  และการแต่งตั้งเป็นผูจ้ดัการประมูลฯ  ใหส่้วนราชการ  ทั้งน้ีหาก
จ าเป็น  ส่วนราชการสามารถแต่ งตั้งผูใ้หบ้ริการตลาดกลางฯ  ไดม้ากกวา่ 1 แห่ง ผูใ้หบ้ริการตลาด
กลางอิเล็กทรอนิกส์  ประกอบดว้ย 
 1. บริษทั บีสไดเมนชัน่ จ  ากดั   โทร. 0-2298-0345  
 2. บริษทั ดาตา้แมท จ ากดั (มหาชน)   โทร. 0-2310-5211  
 3. บริษทั ฟรีอินเตอร์เน็ท จ ากดั   โทร. 0-2665-9111  
 4. บริษทั ป๊อปเนทเวอร์ค จ ากดั   โทร. 0-2630-1700  
 5. บริษทั ซอฟแวร์ล้ิงค ์จ  ากดั   โทร. 0-2612-3517-21 
 6. บริษทั อินเทลลิเจนทโ์ซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั โทร. 0-2831-7299  
 7. บริษทั นิวตรอนการประมูล จ ากดั  โทร. 0-2635-5200-4  
 8. บริษทั พนัธวณิช จ ากดั   โทร. 0-2654-1499  
 9. บริษทั บิสซิเนสคอมเมอร์เชียลเน็ทเวอร์ค จ ากดั โทร. 0-2751-5555 
 10. บริษทัไอซีเอน็ซิสเตม็ จ  ากดั   โทร. 0-2944-6860-3 
 11. บริษทั สวนกุหลาบเซอราร่ีซิล จ ากดั 
 12. บริษทั กสทโทรคมนาคมจ ากดัมหาชน  โทร. 02-104-1349 
 3. ในการ แต่งตั้งคณะกรรม ในกา รด าเนิน งาน การประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
(คณะกรรมการ e - Auction) ในการจดัหาพสัดุ  โดยการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ใหส่้วนราชการ
นั้นแต่งตั้งคณะกรรมการข้ึนมาคณะหน่ึง  เรียกวา่  คณะกรรมการจดัหาโดยวธีิการประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์  (คณะกรรมการ e - Auction) โดยมีสาระส าคญัสรุปไดด้งัน้ี 
   3.1 องคป์ระกอบของคณะกรรมการ  e - Auction  องคป์ระกอบของคณะกรรมการ นั้น
ก็จะประกอบดว้ย  ประธานกรรมการ 1 คน  ซ่ึงโดยปกติใหแ้ต่งตั้งจากขา้ราชการตั้งแต่ระดบั 6 หรือ
เทียบเท่าข้ึนไป  กรรมการอยา่งนอ้ย  2 คน โดยปกติแต่งตั้งจากขา้ราชการตั้งแต่ระดบั 3 หรือเทียบเท่า
ข้ึนไป  กรรมการและเลขานุการ  1  คน โดยแต่งตั้งจากเจา้หนา้ท่ีพสัดุของส่วนราชการผูจ้ดัประมูล
ดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์  ในกรณีท่ีประธานกรรมการไม่สามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดใ้หห้วัหนา้ส่วน
ราชการ ซ่ึงจะแต่งตั้งขา้ราชการท่ีมีคุณสมบติัดงักล่า วขา้งตน้  ท าหนา้ท่ี เป็นประธานกรรมการแทน  
โดยถือปฏิบติัตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการพสัดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมขอ้ 35 - 
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36 โดยอนุโลม คือ ในกรณีท่ีเม่ือถึงเวลาประชุมประธานกรรมการไม่สามารถเขา้ร่วมประชุมได้นั้นให้
กรรมการท่ีมาประชุม สามารถ เลือกคณะกรรมการคนหน่ึงท าหนา้ท่ีประธานกรรมการแทนเท่าท่ี
จ  าเป็นแลว้รายงานต่อประธานกรรมการท่ีหวัหนา้ส่วนราชการแต่งตั้ง  เพื่อด าเนินการต่อไป 
 ทั้งน้ี  ในการประชุมปรึกษา คณะกรรมการ e - Auction จะตอ้งมีกรรมการมาพร้อมกนัไม่
นอ้ยกวา่ก่ึงหน่ึงของจ านวนกรรมการทั้งหมด ซ่ึงใหป้ระธานกรรมการและกรรมการแต่ละคนมีเสียง
หน่ึงในการลงมติ  โดยมติของคณะกรรมการใหถื้อเสียงขา้งมาก ถา้คะแนนเสียงเท่ากนัประธาน
กรรมการออกเสียงเพิ่มข้ึนอีกเสียงหน่ึงเป็นเสียงช้ีขาด 
 4. อ านาจและหนา้ท่ีของคณะกรรมการ e - Auction 
 คณะกรรมการ e - Auction มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
 4.1 การจดัเตรียมเอกสารเพื่อด าเนินการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
 4.2 การประกาศเชิญชวนผูค้า้เขา้ร่วมการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
 4.3 การคดัเลือกผูค้า้ท่ีผา่นขอ้เสนอดา้นเทคนิค 
 4.4 การก าหนดเง่ือนไขในการจดัประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) 
 4.5 การด าเนินการประมูล 
 4.6 การประกาศผลผูช้นะการประมูล 
 โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  4.1 การจดัเตรียมเอกสารเพื่อด าเนินการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ปริมาณและ
วงเงินท่ีจะท า  e - Auction   
    4.1.1 ตรวจสอบหาราคาตลาดของพสัดุเพื่อใชเ้ป็นราคาอา้งอิงในการประมูล 
    4.1.2 ส่งรายการพสัดุท่ีตอ้งการจดัหา ใหต้ลาดกลางพร้อมก าหนด วนั เวลา
ประมูล 
    4.1.3 ท าความตกลงกบัตลาดกลางฯ ในการจดัเตรียมสถานท่ีจดัการประมูล
Auction center วา่จะเป็น ณ ท่ีท าการของผูใ้หบ้ริการตลาดกลางหรือ ณ สถานท่ีของท่ีท าการของส่วน
ราชการ (ทั้งน้ี จะตอ้งมีอุปกรณ์ ต่าง ๆ ตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว)้ 
    4.1.4 ใหผู้ใ้หบ้ริการตลาดกลางจะตอ้งยนืยนัการจดัการประมูลเป็นลายลกัษณ์
อกัษร 
    4.1.5 จดัเตรียมเอกสารเพื่อด าเนินการ e - Auction เช่น การเตรียมเอกสาร เพื่อ
ยนืยนัการประมูล  เอกสารยนืยนัเง่ือนไขท่ีใชใ้นการติดตั้งระบบประมูลเอกสารสรุปราคา  เป็นตน้   
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    4.1.6 ประกาศเชิญชวนผูค้า้เขา้ร่วม e - Auction  ทาง Website   
    4.1.7 รวบรวมและคดัเลือกผูค้า้ท่ีส่งขอ้เสนอมาโดยพิจารณาในเร่ือง  เทคนิค 
    4.1.8 ในการคดัเลือกผูค้า้ท่ีส่งขอ้เสนอมาทางดา้นเทคนิคมาใหห้น่วยงานใช้
ใน  การคดัเลือกตอ้งมีจ านวนไม่ต ่ากวา่ 3 ราย / 2  ราย  / 1  ราย 
    4.1.9 ประกาศรายช่ือผูค้า้ท่ีผา่นขอ้เสนอเทคนิค 
    4.1.10 ติดตามการประมูลในวนัประมูลพสัดุดว้ยระบบ e - Auction   พร้อมกบั
ส่งผูแ้ทนเขา้ร่วมสั งเกตการณ์  ณ  ท่ีท าการของผูใ้ห้ บริการตลาดกลาง ฯ  หรือศูนยก์ลางการประมู ล 
(Auction  Center)  จนส้ินสุดการประมูล   
    4.1.11 การสรุปผลการประมูลตอ้งเสนอผูว้า่ราชการจงัหวดั และรายงานผลให้
คลงัจงัหวดั (ในกรณีส่วนภูมิภาค) 
    4.1.12 ประกาศผลการประมูล และประกาศผลในเวบ็ไซต ์
    4.1.13 การตรวจสอบความถูกตอ้งของการท างานของผู ้ ใหบ้ริการ ตลาดกลางฯ 
ก่อนจ่ายเงิน 
  4.2 การประกาศเชิญชวนผูค้า้ร่วมการประมูลผา่นเวบ็ไซต ์
    4.2.1 คณะกรรมการ e - Auction จดัท าประกาศเชิญชวนผูค้า้ 
     - ผา่นทางเวบ็ไซตข์องหน่วยงานนั้น 
     - ผา่นทางเวบ็ไซต ์www.gprocurement.go.th ของกระทรวงการคลงั 
     - ประกาศ ณ ท่ีท าการของหน่วยงานนั้นโดยมีระยะเวลาประกาศไม่  
นอ้ยกวา่ 7 วนัท าการและระยะเวลาค านวณราคาของผูค้า้ภายหลงั วนัปิดการให ้ / ขาย ไม่นอ้ยกวา่ 5 
วนัท าการ 
     - ตอ้งด าเนินการใหห้รือขายเอกสารการประมูลฯตั้งแต่วนัท่ีเร่ิม
ประกาศเชิญชวน 
  4.3 การคดัเลือกผูค้า้ท่ีผา่นขอ้เสนอทางเทคนิค 
    4.3.1 คณะกรรมการ e - Auction  สามารถเชิญชวนผูค้า้ผา่นทางส่ืออ่ืน ๆ ได ้ 
ผูใ้ห ้การบริการตลาดกลางสามารถช่วยส่งขอ้มูลประกาศเพิ่มเติมได ้
    4.3.2 ผูค้า้ส่งเอกสาร ในการประมู ลทางเทคนิคใหก้บัหน่วยงานตามวั นเวลา 
และสถานท่ีท่ีก าหนดไวใ้นประกาศเชิญชวน 
    4.3.3 ตรวจสอบคุณสมบติัและเอกสารต่าง ๆ ของผูค้า้ก่อน เพื่อด าเนินการ
คดัเลือกผูค้า้ท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมเขา้ร่วมการประมูล e - Auction   

http://www.gprocurement.go.th/
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    4.3.4 การประกาศรายช่ือผูค้า้ท่ี สามารถผา่นมาตรฐานทางเทคนิค ณ ท่ีท ากา ร
ของหน่วยงานและผา่นเวบ็ไซตข์องกรมบญัชีกลาง 
  4.4 การก าหนดเง่ือนไขในการจดั การ ประมูลนั้นดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์                
(e - Auction) 
    4.4.1 การจดัประชุมผูค้า้ท่ีผา่นขอ้เสนอทางเทคนิคแลว้นั้นตอ้ง ก าหนด
รายละเอียดวธีิการ  ค่าใชจ่้ายและเง่ือนไขต่าง ๆ 
    4.4.2 ก าหนดวงเงินเร่ิมตน้ในการประมูลโดยใชว้งเงินงบประมาณท่ีไดรั้บใน
การจดัหาพสัดุนั้น ๆ หรือราคากลางต่อหน่วยสินคา้ 
    4.4.3 ระยะเวลาในการประมูล 
    4.4.4 การต่อระยะเวลาประมูล 
    4.4.5 ก าหนดวธีิการประมูล ในรูปแบบ Sealed Bid Auction และ Reverse 
Auction 
    4.4.6 ก าหนดเง่ือนไขของการประมูลตามแต่ละวธีิการประมูล 
    4.4.7 จดัประชุมผูค้า้ทุกราย เพื่อ ท่ีจะช้ีแจงขอ้ก าหนดและรายละเอียดอ่ืน ๆ 
วธีิการค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน และเง่ือนไข 
    4.4.8 หน่วยงานและผูใ้หบ้ริการตลาดกลางฯ  จะตอ้งจดัฝึกอบรมผูค้า้ท่ีผา่น
ขอ้เสนอทางเทคนิค เก่ียวกบัการจดัหา e - Auction จนสามารถท่ีจะเขา้ร่วมด าเนินการไดโ้ดยการสาธิต
การประมูล 
    4.4.9 ผูใ้หบ้ริการตลาดกลางฯ  ให้ User ID และ Password แก่ผูค้า้ท่ีผา่น  
คุณสมบติั 
  4.5 การด าเนินการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์นั้น 
    4.5.1 ผูใ้หบ้ริการตลาดกลางฯ จะ ตอ้งด าเนินการในการจดัประมูลตาม
มาตรฐานท่ีกรมบญัชีกลางก าหนด (Auction  center) 
    4.5.2 การติดตั้งเคร่ืองคอมพิวเตอร์ On - line เพื่อมาใหค้ณะกรรมการ  e - Auction 
เพื่อติดตามผล ณ หน่วยงาน / จงัหวดั ตลอดระยะเวลาการประมูลและตอ้งเป็นระบบ  Real  time 
    4.5.3 คณะกรรมการ  e - Auction  อยา่งนอ้ย  1 คน  เขา้ร่วมสังเกตการณ์ตั้งแต่
เร่ิมตน้จนส้ินสุดการประมูล 
    4.5.4 ในระหวา่งการประมูล นั้น ผูร่้วมสังเกตการณ์ หา้มออกจากหอ้ง
คณะกรรมการ e - Auction   และตอ้งไม่มีส่วนไดส่้วนเสียกบัผูร่้วมประมูล 
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    4.5.5 ผูท่ี้อยูใ่นหอ้งกรรม การฯ จะตอ้งปิดเคร่ืองมือส่ือสารต่าง ๆ เช่น 
โทรศพัทมื์อถือยกเวน้โทรศพัทพ์ื้นฐานท่ีใชติ้ดต่อกบัท่ีท าการตลาดกลาง / ศูนยก์ารประมูล Auction  
center และควรมีการอดัเทปการสนทนา 
    4.5.6 หากช่วงระยะเวลา ในการประมูลมีความผดิปกติใหค้ณะกรรมการ          
e - Auction  ยกเลิกการประมูลก่อนแลว้ ค่อยจดัการประมูลใหม่ดว้ย  ตามเง่ือนไขเดิม และสามารถ
สงวนสิทธ์ิหา้มผูค้า้ท่ีเป็นเหตุเขา้ร่วมประมูลใหม่ได ้ และจะตอ้งจดัท าบนัทึกรายงานเหตุผลไวเ้ป็น
หลกัฐาน 
    4.5.7 กรณีการจดัประมูลใหม่อีกคร้ังสามารถจดัท าต่อไดท้นัที  หรือ  นดัหมาย
วนัเวลาใหมไ่ดต้ามความเหมาะสม 
  4.6 การประกาศผลผูช้นะการประมูล 
    4.6.1 คณะกรรมการ  e - Auction  จะสรุปผลการประมูลโดยใหน้ าเสนอ
หวัหนา้ส่วนราชการท่ีมีอ านาจสั่งซ้ือสั่งจา้ง  และท าการประกาศผลผูช้นะการประมูล ณ ท่ีท าการของ
หน่วยงานและทางเวบ็ไซตข์องกรมบญัชีกลาง 
    4.6.2 คณะกรรมการรายงานผลการประมูล e - Auction  แก่กรมบญัชีกลาง  
(สมพ.) 
    4.6.3 การแจง้ผูใ้หบ้ริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ออกเอกสารเรียกเก็บอตัรา
ค่าบริการจดัการประมูล โดยผูใ้หบ้ริการตลาดกลางฯ  และจะตอ้ง น าส่งตวัเลขค่าธรร มเนียมใหแ้ก่
คณะกรรมการทราบเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งก่อนท่ีจะส่งใบเรียกเก็บเงิน 
 5. การท าสัญญาจดัซ้ือ /จดัจา้ง 
   5.1 การด าเนินการท าสัญญาตามตวัอยา่งท่ีคณะกรรมการวา่ดว้ยการพสัดุ (กวพ.)  
ก าหนดตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ย การพสัดุ พ.ศ. 2535 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม โดยใหผู้ค้า้ท่ี
ชนะการประมูลท าสัญญากบัหน่วยงานไดโ้ดยตรง 
 6. การตรวจรับพสัดุ / ตรวจการจา้งตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการพสัดุ พ.ศ. 2535 
และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติม 
   6.1 การก าหนดและการแต่งตั้งคณะกรรมการตรวจรับพสัดุ  จะตอ้งประกอบดว้ย
ประธานและกรรมการ 1 คน  และกรรมการอยา่งนอ้ย  2  คน  โดยจะตอ้งแต่งตั้ง จากขา้ราชการระดบั  
3  หรือเทียบเท่าข้ึนไป ส าหรับการตรวจรับพสัดุ นั้นจะตอ้งตรวจรับ ณ ท่ีท าการตรวจรับ  ณ ท่ีท าการ
ของผูจ้ดัหาพสัดุ  หรือสถานท่ีซ่ึงก าหนดไวต้ามสัญญา 
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   6.1 คณะกรรมการตรวจรับ นั้นจะตอ้งท าการตรวจรับโดยมีมติเป็ นเอกฉนัทแ์ลว้
รายงานใหห้วัหนา้ส่วนราชการ / ผูว้า่ราชการจงัหวดั 
 
 ขั้นตอนกระบวนการจัดซ้ือจัดจ้าง 
 
 
 
 
 

  

  

  

    

  

  

  
 
 
 
 
 
  
 
 
 

ภาพที ่2.1 แสดงขั้นตอนกระบวนการจดัซ้ือจดัจา้ง 
ท่ีมา : กรมบญัชีกลาง (2553) ส านกัพฒันามาตรฐานระบบพสัดุภาครัฐ 
 
 

ผู้ซื้อ (หน่วยงานของรัฐ) 
1. วางแผนจดัซ้ือ /สร้างโครงการ 
2. ตั้งคณะกรรมการร่าง TOR  /ร่าง TOR 
และเอกสารประกวดราคา 
3. ปรับปรุงร่าง TOR /บนัทึกผูใ้ห้บริการ
ตลาดกลางฯ 
4. จดัท ารายงานขอซ้ือขอจา้งและแต่งตั้ง
คณะกรรมการ 
5. บนัทึกเลขท่ีและวนัท่ีของเอกสารและ
ค าสัง่/ประกาศเชิญชวนข้ึนเวบ็ไซด ์
6. บนัทึกรายช่ือผูข้อรับเอกสาร/ซ้ือเอกสาร  
7. บนัทึกรายช่ือผูย้ืน่เอกสาร/เสนอราคา/
บนัทึกรายช่ือผูผ้า่นการพิจารณา 
8. แจง้ผลการพิจารณา /รับเร่ืองและแจง้ผล
อุทธรณ์ 
9. นดัหมายเสนอราคา /แจง้รายช่ือผูมี้สิทธิ
เสนอราคา 
10. จดัท าหนงัสืออนุมติัสัง่ซ้ือสัง่จา้ง /
ประกาศรายช่ือผูช้นะเสนอราข้ึนเวบ็ไซต ์
11. รับเร่ืองและแจง้ผลอุทธรณ์โดย กวพ.อ. 
/จดัท าร่างสญัญา 
12. ตรวจสอบหลกัประกนัสญัญาและ
จดัท าสญัญา 
13. แสดงขอ้มูลสาระส าคญัในสญัญาบน
เวบ็ไซด ์
14. การด าเนินงานสญัญา 
 

ผู้ให้บริการตลาด 
1. ลงนามแสดงความประสงคย์นืยนั
การเป็นผูใ้ห้บริการตลาดกลางฯให้ผู ้
ซ้ือ 
2. ประสานงานในรายละเอียดทุก
ขั้นตอนกบัผูซ้ื้อ 
3. จดัหาผูค้า้เพ่ิมเติมให้กบัผูซ้ื้อ 
4. จดัอบรมการใชง้านในระบบให้แก่
ผูค้า้ 
5. ด าเนินการภายหลงัเสร็จส้ินการ
ประมูล สรุปผล ออกหนงัสือรับรอง 
6. การด าเนินการภายหลงัเสร็จส้ินการ
ประมูล สรุปผล ออกหนงัสือรับรอง 
7.เรียกเก็บค่าบริการ 
 ผู้ค้า 
1. จดัเตรียมขอ้มูลและคุณสมบติัดา้น
เทคนิค 
2. เขา้รับการอบรมวิธีการประมูลเม่ือ
ผา่นคุณสมบติัดา้นเทคนิค 
3. รับเลขประจ าตวัและรหสัผา่นเพ่ือใช้
ในวนัประมูล 
4. ลงนามในสญัญาขอ้ตกลงกบัผูซ้อ้
และผูใ้ห้บริการตลาดกลางฯ 
5. ทดสอบการใชร้ะบบประมูล 
6. เขา้ร่วมการประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 
 

e - Auction 
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ตารางที ่2.2 เปรียบเทียบการประมูลทางอิเล็กทรอนิกส์กบัการประมูลแบบเดิม  

การประมูลทางอเิลก็ทรอนิกส์ การประมูลแบบเดิม 

สามารถเสนอราคาไดโ้ดยไม่จ  ากดัคร้ัง การเสนอราคาเสนอไดเ้พียงคร้ังเดียว 

สามารถเพิ่มความโปร่งใสมากข้ึน ไม่สามารถเปิดเผยขอ้มูลการแข่งขนั 

สามารถประมูลไดจ้ากทัว่โลก ในการประมูลตอ้งเดินทางมาติดต่อกนั 

มีวธีิการประมูลไดห้ลากหลายรูปแบบ การประมูลมีรูปแบบเดียว 
สามารถเพิ่มโอกาสใหพ้บผูข้ายรายใหม่ การจ ากดัอยูแ่ค่ผูข้ายรายเดิม 

สรุปผลการต่อรองราคาไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตอ้งประกาศราคาทั้งหมดแลว้ค่อย เรียกเขา้มาต่อรอง 

ท่ีมา : กรมบญัชีกลาง (2549) 
 ประโยชน์ทีจ่ะได้รับจากการเปิดตลาดประมูลสินค้าผ่านทางอนิเทอร์เน็ต 
 1. ไดพ้บกบัผูค้า้ในจ านวนมากท่ีจะมาแข่งขนัเสนอราคาในการน าเสนอสินคา้หรือบริการ 
 2. การซ้ือสินคา้ไดส้ะดวก รวดเร็วและมีโอกาสท่ีจะซ้ือสินคา้ไดใ้นราคาท่ีประหยดั 
 3. การขายสินคา้มีโอกาสในการขายไดใ้นราคาท่ีลูกคา้พอใจจะซ้ือและผูข้ายเตม็ใจท่ีจะขาย 
และขายในปริมาณมาก 
 4. สามารถเปิดโอกาสใหผู้ค้า้ท่ีมีศกัยภาพทั้งรายเล็กรายใหญ่เขา้มาแข่งขนัไดอ้ยา่งเสรี 
 5. ราคาและค่าใชจ่้ายในการเปิดตลาดจะต ่ากวา่การซ้ือขายปกติ 
 6. ความสะดวกสบายในการ ท่ีจะเปิดตลาดมีอิสระ สามารถท าไดเ้ร็วและเปิดไดบ้่อยค ร้ัง
ตามโอกาสท่ีตอ้งการ 
 7. สามารถเผยแพร่ภาพพจน์ของบริษทัใหเ้ป็นท่ีรู้จกั และเสนอขายสินคา้หรือบริการไดใ้น
วงกวา้ง 
 การเตรียมศูนยก์ลางการประมูล (Auction center) 
 1. โทรศพัทพ์ื้นฐานสายตรงของพื้นท่ี 3 หมายเลข 
 2. เคร่ืองคอมพิวเตอร์  1 เคร่ือง /ระบบปฏิบติัการMicrosoft Window XP Professional 
สามารถใช ้Microsoft Internet Explore version 6.0  
 3. ติดตั้งโมเด็มความเร็วอยา่งนอ้ย 56 Kbps 
 4. การติดตั้ง Printer เช่ือมต่อคอมพิวเตอร์/สามารถพิมพร์ายงานการประมูลได ้
 5. เคร่ืองโทรสารมีท่ีพิมพร์ายการและเวลารับโทรสารได ้
 6. เคร่ืองส ารองไฟฟ้าใชส้ าหรับคอมพิวเตอร์และเคร่ืองโทรสาร 
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 7. เคร่ืองฉายภาพดิจิตอลท่ีเช่ือมต่อกบัคอมพิวเตอร์ได ้
 8. เคร่ืองอดัเสียงทางโทรศพัท ์/เทปเปล่าท่ีพอกบัเวลาประมูล 
 
ตารางที ่2.3  แสดงอตัราค่าใชจ่้ายของผูใ้หบ้ริการตลาดกลางและอตัราค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

ค่าใช้จ่ายของผู้ให้บริการตลาดกลาง อตัราค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 
ไม่เกิน 2 ลา้นอตัราค่าบริการ 6,000 บาท ระยะทางไม่เกิน 150 กม.= ไม่จ่าย 
เกิน 2 - 10 ลา้นอตัราค่าบริการ 0.4 %  
แต่ไม่เกิน 10,000 บาท 

151 - 250 กม. อตัราค่าใชจ่้าย 2,500  
 

เกิน 10  ลา้น - 25 ลา้นอตัราค่าบริการ 0.15%  
แต่ไม่เกิน 20,000 บาท 

251 - 500 กม. อตัราค่าใชจ่้าย 5,000 
 

สูงกวา่ 25 ลา้นอตัราค่าบริการ 0.10% 
ไม่เกิน 30,000 บาท 

เกิน 500 กม. อตัราค่าใชจ่้าย 10,000 
 

หมายเหตุ 
1. ค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการเสนอราคาคิดจากผู ้
ชนะราคา 
2. คิดจากวงเงินท่ีท าสัญญา /ใหแ้จง้หน้ีไดเ้ม่ือ
ประกาศผลผูช้นะราคาใหผู้ช้นะราคาจ่ายภายใน 
๓๐วนันบัจากรับใบแจง้หน้ี/หรือก่อนท าสัญญา 
 

หมายเหตุ 
1. ค่าใชจ่้ายเดินทางคิดเฉพาะเดินทางจริง 
2. หา้มคิดกรณีมีสาขาในจงัหวดัท่ี
ใหบ้ริการ 
3. หา้มคิดนอกเหนือท่ีก าหนดหรือลดแจก
แถมของสมนาคุณใหแ้ก่ผูเ้สนอราคา/หรือ
หน่วยงานท่ีจดัหาพสัดุ 
4. กรณีไม่มีการท าสัญญา/ยกเลิกประกวด
ราคาไม่คิดค่าใชจ่้าย 
5. หากเก็บไปแลว้ใหคื้นภายใน ๗ วนันบั
จากรับแจง้จากผูช้นะราคา 
 

ท่ีมา : กรมบญัชีกลาง (2553) 
 ปัญหาและข้อจ ากดัของระบบ e - Auction ในการจัดซ้ือจัดจ้าง 
 1. ประเด็นการตั้งรา คานั้นเร่ิมตน้ใน ช่วงการประมูล เป็นวงเงินท่ีใช้ โดยในงบประมาณ
ส าหรับการจดัหาพสัดุหรือการจา้ง ขอ้เทจ็จริง ดงักล่าวปรากฏวา่ ในการจดัซ้ือจดัจา้งในงานก่อสร้าง    
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มีการก าหนดราคาสูงหรือต ่าเกินไป จะส่งผลใหห้น่วยงานของรัฐ นั้นไม่สามารถท าการจดัซ้ือจดัจา้ง
ไดจึ้งส่งผลท าใหเ้สียผลประโยชน์และสูญเสียค่าใชจ่้ายในการด าเนินการ 
 2. กรณีประเด็นจงัหวดัชายแดนภาคใต ้ (3 จงัหวดั) สถานการณ์นั้นไม่ปกติในการจดัซ้ือจดั
จา้งโดยวธีิ e - Auction ยอ่มมีอุปสรรคและไม่เป็นไปตามแผนงาน  ดงันั้น ซ่ึงกรมบญัชีกลางจะมอบ
อ านาจใหผู้ว้า่ราชการของจงัหวดันั้น  ๆ ใน 3 จงัหวดั ใชดุ้ลพินิจในการพิจารณายกเวน้หรือผอ่นผนั
การด าเนินการ e - Auction ตามโอกาสและตามความจ าเป็นและรายงานผลใหก้รมบญัชีกลางทราบ
ขอ้มูลและผลการในการด าเนินและการจดัท าเป็นรายงานและรายงาน เพื่อเสนอต่อผูว้า่ราชการจงัหวดั
เป็นประจ าไตรมาสหรือประจ าปีงบประมาณ 
 3. ประเด็นกรณีมีความไม่พร้อม บางจงัหวดั  เช่น การใชร้ะบบ ในการส่ือสาร หน่วยงานท่ี
อยูใ่นท่ีกนัดาร สาธารณูปโภค ต่าง ๆ ไม่เอ้ืออ านวยไม่สามารถด าเนินการ e - Auctionได ้เน่ืองจาก
หน่วยงานแต่ละหน่วยงาน มกัจะอา้งวา่เป็นระบบใหม่พนกังาน จะตอ้งท าความเขา้ใจและไม่มีความรู้
เก่ียวกบัการประมูล และมี เคร่ืองมือการส่ือสารมีจ ากดั งบประมาณนอ้ย ไม่เหมาะกบัการใช้ งานใน
ระบบ e - Auction บางหน่วยงานมีขนาดเล็ก เกินไปจึงไม่จ  าเป็นตอ้งจดัซ้ือวสัดุอุปกรณ์จ านวนมาก   
ไม่มีสถานท่ีเก็บพสัดุหาก จะซ้ือในปริมาณจ านวนมากอาจ ก็จะท าใหเ้ส่ือมสภาพได ้จึงใชว้ธีิการ เปิด
ซองประมูลหรือวธีิอ่ืนแทนภายในทอ้งถ่ินนั้น ๆ แทน 
 
2.5  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 กิตติพงษ ์ศรีมงคล (2551) จากบทคดัยอ่เร่ือง การศึกษาการประเมินทศันะคติต่อการ
ประมูลดว้ยวธีิอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับหน่วยงานองคก์ารบริหารส่วนต าบล งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาค วามคิดเห็นต่อกระบวนการประมูลดว้ยวธีิอิเลคทรอนิกส์ ส าหรับองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล ปัจจยัความพึงพอใจในท่ีท าการศึกษาแบ่งไดเ้ป็น 5 มุมมองหลกัคือ ดา้นคุณภาพของงาน ปัจจยั
ภายนอก ปัจจยัดา้นการเงิน ปัจจยัดา้นกระบวนการประมูล และเกณฑใ์นการตรวจสอบผูป้ระมูล 
งานวจิยัไดใ้ช้ แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูรั้บจา้งและตวัแทนเจา้ของงาน 
ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจต ่าจากผูป้ระเมินโดยผูรั้บจา้งและตวัแทนเจา้ของงาน จะน ามาพิจารณาศึกษา
เพื่อประโยชน์ในการพฒันาระบบ 
 ผลการวจิยัพบวา่ ความโปร่งใสของกระบวนการตรวจรับงาน เป็นปัญหาส า คญัดา้น
คุณภาพงาน ปัญหากลุ่มผูมี้อิทธิพล เป็นปัจจยัภายนอกท่ีส าคญั งานเปล่ียนแปลงแบบไม่เป็นธรรม 
เป็นปัญหาส าคญั ส าหรับเกณฑใ์นการตรวจสอบผูป้ระมูล ปัจจยัเหล่าน้ีจึงควรไดรั้บการพิจารณาอยา่ง
รอบคอบเพื่อการพฒันาระบบการประมูลดว้ยวธีิอิเลคทรอนิคส์ 
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 พรทิพย ์ วรชิราภรณ์   (2551)  จากบทคดัยอ่เร่ือง ปัญหาของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการ
ประมูลงานทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในการประมูลงานขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน : 
ศึกษาเฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคของการประมูลงานทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ความรู้ ความเขา้ใจของการประมูลงานทางอิเล็กทรอนิกส์ การพฒันาระบบการจดัซ้ือ
จดัจา้งของภาครัฐใหเ้กิดประสิทธิภาพ โดยศึกษาผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการประมูลงานทาง
อิเล็กทรอนิกส์  3 กลุ่ม คือ กลุ่มขา้ราชการ กลุ่มผูป้ระกอบการ และกลุ่มตลาดกลางฯ จ านวน 16 คน 
จากการศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ 1) ปัญหาและอุปสรรคของการประมูลงานทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) 
จากกระบวนการจดัซ้ือจดัจา้งของภาครัฐ พบวา่ยงัมีปัญหาในเร่ืองระเบียบการประมูลท่ียงัมีการใช้
ระเบียบการประมูลขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินกบัหน่วยงานของภาครัฐอ่ืน ท่ียงัคงใชร้ะเบียบ
การประมูลฯ ท่ีแตกต่างกนั เช่น ระเบียบของปี พ.ศ. 2548 และปี พ.ศ. 2549 ปัญหาของส่วนราชการคือ 
เจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ความสามารถเก่ียวกบัการน าระบบ e - Auction มาใช ้ปัญหาของผูป้ระกอบการก็คือ
การท่ีตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มข้ึนถา้มีการประมูลดว้ยระบบ e - Auction ส่วนปัญหาของทางการตลาดกลางฯ 
คือการเก็บค่าบริการไม่ได ้ส าหรับระเบียบฯ พ .ศ. 2548  และปัญหาเร่ืองหอ้งการประมูลไม่เพียงพอ
ในการใชร้ะเบียบฯ พ .ศ. 2549  2) ความรู้ความเขา้ใจ พบวา่ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง  มีความรู้ความเขา้ใจ
ขั้นตอนในการประมูลดีไม่วา่จะเป็นการปิดและปลดประกาศจะต้ องด าเนินการตามระเบียบฯและ
กฎหมายมาตรการการสมยอมราคาก็ยงัมีการสมยอมราคากนัอยูเ่หมือนวธีิจดัซ้ือจดัจา้งแบบเดิม ดา้น
ผูแ้ทนประชาคมจะตอ้งมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบัการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ และควร
ใหค้่าตอบแทนกบัตวัแทนประชาคมท่ีมาเป็นคณะกรรมการ 3) แนวทางในการพฒันาระบบการจดัซ้ือ
จดัจา้งของภาครัฐใหเ้กิดประสิทธิภาพ พบวา่จะตอ้งมีการปรับปรุงเร่ืองระเบียบฯ และกฎหมายให้
เหมือนกนั ควรมีการอบรมใหค้วามรู้กบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ควรมีการก าหนดกฎระเบียบขอ้บงัคบัให้
เหมือนกนัทุกหน่วยงานเพื่อลดกฎระเบียบใหน้อ้ยลงเพื่อสะดวก ในการปฏิบติังาน และควรมีการ
ประชาสัมพนัธ์กบัทุกภาคส่วนใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในการปฏิบติังานใหเ้ป็นแนวทางเดียวกนั 
 ปรีดา มนสัสิริเกียรติ (2550)  จากบทคดัยอ่เร่ือง การศึกษาความคิดเห็นของผูป้ระกอบการ
ท่ีใชบ้ริการการประมูลจา้งผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในกลุ่มธุรกิจผูค้า้โลหะภณัฑ ์กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีศึกษาคือ ผูป้ระกอบการในกลุ่มกิจการคา้โลหะภณัฑท่ี์เคยใชบ้ริการประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)  จ  านวน 88  คน โดยแบ่งเป็น 3 กลุ่มดว้ยกนั ไดแ้ก่ กลุ่มโรงงานผูผ้ลิต 
กลุ่มตวัแทนจ าหน่ายหรือ ร้านคา้ และกลุ่ม ผูป้ระกอบการรับเหมาะก่อสร้าง ผลการวจิยัพบวา่             
1) ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ประกอบกิจการในลกัษณะตวัแทนจ าหน่ายหรือร้านคา้ และจดทะเบียนใน
ลกัษณะของบริษทัจ ากดั ซ่ึงเจา้ของสถานประกอบการ จะมีส่วนร่วมในการตดัสินใจสรุปราคาในการ
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ประมูลงานทุกคร้ัง 2) ความคิดเห็นข องผูป้ระกอบการส่วนใหญ่เช่ือวา่ การประมูลจา้งดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์สามารถป้องกนัการฮั้วประมูลไดเ้พียงบางส่วนเท่านั้น เน่ืองจากยงัมีการเปิดช่องให้
ผูป้ระกอบการสมยอมราคาไดห้ลายวธีิ 3) ผลจากการศึกษาถึงปัญหาของการประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์กบัผูป้ระกอบการในกลุ่ มธุรกิจผูค้า้โลหะภณัฑ ์พบวา่ การประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ท าใหผู้ป้ระกอบการส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายมากข้ึน แต่ราคาสุดทา้ยท่ีชนะการประมูลงาน
กลบัต ่าลง หลายคร้ังผูป้ระกอบการบางรายจ าเป็นตอ้งทิ้งงานท่ีประมูลไดแ้ละยอมเสียค่าปรับใหก้บั
เจา้ของหน่วยงาน ผูเ้ปิดการประมูล เพื่อท าการเปิดประมูลใหม่ 
 อภิชยั กาญจนษัฐาย ี (2553)  จากบทคดัยอ่เร่ือง ความตอ้งการและปัญหาของการเป็นผูค้า้
ใหก้บัหน่อยงานภาครัฐ โดยวธีิการประมูลอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา บริษทั กสท . โทรคมนาคม 
จ ากดั (มหาชน)  โดยมีวตัถุประสงคก์ารวจิยัดงัต่อไปน้ี เพื่อศึกษ าปัจจยัลกัษณะขอ้มูลของผูค้า้ท่ีมีผล
ต่อการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐโดยวธีิการประมูลอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อศึกษาปัจจยัลกัษณะ
ขอ้มูลของธุรกิจท่ีมีผลต่อการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐโดยวธีิการประมูลอิเล็กทรอนิกส์ และ
เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นดา้นความตอ้งการและดา้นปัญหาของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ
โดยวธีิการประมูลอิเล็กทรอนิกส์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูค้า้ท่ีเขา้ร่วมประมูลโดย
วธีิการประมูลอิเล็กทรอนิกส์ท่ี บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน)  ซ่ึงมีจ านวนทั้งหมด 170 
ตวัอยา่ง โดยใชส้ถิ ติเชิงพรรณนาในการวเิคราะห์ คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ส่วนสถิติเชิงอนุมานใชว้เิคราะห์เพื่อทดสอบสมติฐาน ใชก้ารวเิคราะห์สถิติแบบ t-test และ F-test       
ถา้พบความแตกต่างจะทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ธีิ LSD 
 ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ ผูค้า้ส่ วนใหญ่มีประสบการณ์ในการประมูล 10 คร้ังข้ึนไป ในการ
ประมูลแต่ละคร้ังจะใชบุ้คคลเขา้ร่วมประมูล 2 คน เป็นธุรกิจขนาดกลางและเป็นของคนไทยทั้งหมด 
ด าเนินธุรกิจใหบ้ริการกบัลูกคา้ทัว่ไป มีความตอ้งการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐมาก และดา้น
ปัญหาการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐมีนอ้ย 
 ในการทดสอบสมมติฐานการวจิยัน้ี ปัจจยัลกัษณะขอ้มูลของผูค้า้พบวา่ ประสบการณ์ใน
การประมูล การชนะการประมูล บุคลากรเขา้ร่วมการประมูลและตรวจสอบขอ้มูล แตกต่างกนั มีผล
ต่อความคิดเห็นดา้นการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ ไม่แตกต่างกนั และปัจจยัลกัษณ ะของธุรกิจ
พบวา่ ขนาดของธุรกิจ จ านวนพนกังาน ระยะเวลาในการด าเนินงานของธุรกิจ สัดส่วนการลงทุนของ
ธุรกิจ และรูปแบบการด าเนินงานของธุรกิจ แตกต่างกนั มีผลต่อความคิดเห็นดา้นการเป็นผูค้า้ใหก้บั
หน่วยงานภาครัฐ ไม่แตกต่างกนั และความตอ้งการของผูค้า้จ  าแนกตามประเภทของลูกค้ า แตกต่างกนั 
มีผลต่อความคิดเห็นดา้นการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ แตกต่างกนั 
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 วศิิษฏ ์อ านาจเจริญ (2550) จากบทคดัยอ่เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือก ตลาดกลางการ
ประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) กรณีศึกษา บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน)     
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ และปัจจยัทางดา้นความรู้เก่ียวกบัการประมูลผา่น
ทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีมีผลต่อการเลือกตลาดกลางการประมูลผา่นทาง (e - Auction) ของบริษทั 
โทรคมนาคม กดั (มหาชน) กลุ่มตวัอยา่งเป็น กลุ่มผูท่ี้มีอ านาจในการเลือกตลาดกลางเพื่อ การประมูล
ผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีใชบ้ริการ ของ บริษทั กสท. โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน)   จ  านวน 273 คน 
ใชแ้บบสอบถาม ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล แลว้น ามาวเิคราะห์และประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ การแจกแจงความถ่ี ร้อ ยละ ค่าเฉล่ียและ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนการทดสอบสมมติฐานใช ้t-test  และ ANOVA 
 ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความรู้เก่ียวกบัการประมูลผา่นทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในหวัขอ้ ผูเ้ขา้ประมูลทุกรายจะตอ้งลงทะเบียนก่อนเขา้ร่วมการประมูล ส่วนการ
ทดสอบทางดา้นประชากรศ าสตร์พบวา่ อาย ุการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการเลือก
ตลาดกลางการประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ ของบริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน)   
 ส่วนการทดสอบทางดา้นความรู้พบวา่ ความรู้เก่ียวกบัการลงทะเบียน การตรวจสอบ
คุณสมบติัใหต้รวจสอบรายช่ือผูท่ี้ไดรั้บอนุญาตใหเ้ขา้ประมูล การตั้งราคาเร่ิมตน้ และจ านวนคร้ังของ
การเสนอราคาในการแข่งขนั ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการเลือกตลาดกลางการประมูลผา่นทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ของ บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน)   
 สุดาวลัย ์ขนัธ์สูงเนิน (2549)  จากบทคดัยอ่เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ การตดัสินใจ
ประมูลสินคา้ผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยัคร้ังน้ีจ  านวนทั้งหมด 400 ชุด สถิติท่ี
ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเล่ียงเบนมาตร ฐาน การวเิคราะห์ความแตกต่าง
กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมี 2 กลุ่ม โดยใช ้ Independent t-test การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว โดยใช ้
One Way ANOVA และ สถิติสัมประสิทธ์ิแบบเพียร์สันโดยใช ้ Pearson Correlation ส าหรับการ
วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows  
 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ส่วนมากเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชายมีอายุ
ระหวา่ง 26-33 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน มีรายไดร้ะหวา่ง 10,001 -
15,000 บาท 
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 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการประมูลดา้ นผลิตภณัฑมี์ผล
ความส าคญัระดบัมาก ดา้นความปลอดภยัมีผลใหค้วามส าคญัระดบัมาก ดา้นความน่าเช่ือถือของ
เวบ็ไซตมี์ผลใหค้วามส าคญัระดบัมาก และดา้นราคามีผลใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
 เม่ือท าการวเิคราะห์และพิจารณาขอ้มูลอยา่งละเอียดจะพบวา่ ผูท่ี้สนใจการประมูลส่วน
ใหญ่ใหค้วามสนใจและมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับการประมูลสินคา้เพิ่มมากข้ึน โดยจะเนน้ไปทางสินคา้
กลุ่มยานยนต ์สินคา้อิเล็กทรอนิกส์ และ สินคา้ท่ีเก่ียวกบัอสังหาริมทรัพย ์และสินคา้ท่ีไดรั้บความนิยม
จะเป็นในส่วนของสินคา้แฟชัน่ เส้ือผา้ และ เคร่ืองประดบั 
 จากตวัอยา่งขอ้มูลจะพบวา่ ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจประมูลสินคา้ผา่นอินเตอร์เน็ตโดย
ส่วนใหญ่ใหข้อ้เสนอแนะในเร่ืองของ ผลิตภณัฑท่ี์มีความหลากหลาย ราคาท่ีถูกกวา่ หา้งสรรพสินคา้ 
ความสะดวกรวดเร็วในการประมูลและการไดรั้บสินคา้ การประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
 ส่วนสาเหตุท่ียงัไม่แน่ใจใน การประมูลผา่นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เป็นส่วนของ วธีิการ
ช าระเงินและความปลอดภยัทางอินเตอร์เน็ต สินคา้ท่ีไดรั้บคุณภาพตรงกบัท่ีระบุไวใ้นเวบ็ไซต ์และ
เวบ็ไซตท่ี์เปิดการประมูลท่ีประวติัและความสามารถในการควบคุมความผดิพลาดไดอ้ยา่งชดัเจน 
 รักนรินทร์  แสนราช (2549) จากบทคดัยอ่เร่ือง การศึกษาแนวทาง ปัญหา และความ
ตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์  ตามท่ี
กระทรวงการคลงั ไดป้ระกาศใหห้น่วยงานภาครัฐตอ้งมีการจดัซ้ือจดัจา้งโดยการประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงมีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่วนัท่ี  1 มกราคม 2548 เป็นต้นมานั้นการวจิยัคร้ังน้ีจึงตอ้งการ
ศึกษาแนวทาง ปัญหาและความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐโดยวธีิประมูลดว้ย
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)  จ  าแนกตามขนาดธุรกิจอุตสาหกรรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง และ
ขนาดใหญ่ ประชากรของการวจิยัเป็นผู ้ บริหารหรือพนกังานของบริษทัผูค้า้ท่ีเป็นผูดู้แลหรือท าการ
ประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 182 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลทางไปรษณียด์ว้ยแบบสอบถาม 
การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ANOVA และการ
วเิคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ย Scheffe Analysis  
 ผลการวจิยัพบวา่ แนวทางการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ส่วนใหญ่ ผูค้า้ไดข้อ้มูลการประมูลมาจากหน่วยงานภาครัฐ ในการเตรียมความพร้อม
พบปัญหาดา้นการศึกษากฎ ระเบียบ และวธีิปฏิบติัในการประมูลมากท่ีสุด ค่าใ ชจ่้ายในการเตรียม
ความพร้อมเพื่อเขา้สู่ระบบนอ้ยกวา่ 30,000 บาท ตอ้งมีการส่งบุคลากรเขา้ร่วมอบรม /สัมมนาเพิ่มเติม
ทั้งในดา้นการใชโ้ปรแกรม ดา้นกฎ ระเบียบ  และวธีิการปฏิบติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประมูลโดยวธีิ
ประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ ในกรณีมีขอ้สงสัยมกัจะขอค าแนะน า จากผูใ้หบ้ริการตลาดกลางโดย
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การติดต่อทางโทรศพัท ์ใชบุ้คลากรท่ีดูแลเร่ืองการประมูลจ านวน 1-3 คน มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์
สมรรถนะปานกลางเพื่อการใชง้านจ านวน 1-2 เคร่ือง ใชซ้อฟแวร์  Internet Explorer ในการประมูล 
การเสนอขายสินคา้จะดูจากเวบ็ไซตข์องหน่วยงานภาครัฐเฉล่ียว ั นละ 3 คร้ัง ตลาดกลางท่ีใชบ้ริการ
มากท่ีสุด คือ บริษทั พนัธวณิช จ ากดั ขั้นตอนในการสมคัรเป็นสมาชิกของตลาดกลางมีขั้นตอนไม่
มากแต่ตอ้งใชเ้วลานาน ท่ีผา่นมาเคยชนะการประมูลนอ้ยกวา่ 10 คร้ัง ส่วนใหญ่เป็นการเขา้ร่วม
ประมูลแบบเปิดราคา การประมูลแต่ละคร้ังจะไดรั้บทราบผลภายใน 10 วนั ขอดขายโดยเฉล่ียจากการ
ประมูลต่อปีมากกวา่ 1,000,000 บาท ข้ึนไปและผูค้า้เห็นวา่การจดัซ้ือจดัจา้งโดยการประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์น้ียงัไม่สามารถป้องกนัการทุจริตโดยการฮั้วได ้
 ปัญหาและความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิการประมู ลดว้ย
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นกฎ ระเบียบ และวธีิการปฏิบติังาน มีปัญหาเร่ืองการประกาศเชิญชวนผูค้า้
มีแหล่งกระจายขอ้มูลนอ้ย ผูค้า้จึงตอ้งการใหมี้การจดัท าส่ือส่ิงพิมพร์ายเดือนประกาศความตอ้งการ
ซ้ือของภาครัฐ ในดา้นผูใ้หบ้ริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์มีปัญหาเร่ืองผู ้ ใหบ้ริการไม่มี
ประสิทธิภาพในการถ่ายทอดความรู้ ผูค้า้จึงตอ้งการใหผู้บ้ริการตลาดกลางถ่ายทอดความรู้ใหผู้ค้า้สาม
รถปฏิบติังานไดจ้ริง ในดา้นบุคลากรมีปัญหาเร่ืองบุคลากรมีปัญหาเร่ืองบุคลากรไม่สามารถตดัสินใจ /
แกปั้ญหาได ้ผูค้า้จึงตอ้งการใหมี้การตั้งเป้าหมาย (ราคา) ท่ีจะท าการประมูลไวก่้อน ในดา้นเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์มีปัญหาเร่ืองความหลากหลาย และราคาสูง ผูค้า้จึงตอ้งการใหภ้าครัฐจดัหาเคร่ืองมือใหใ้น
ราคาพิเศษ และในดา้นระบบงานการประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์พบปัญหาเร่ืองการยกเลิกการ
ประมูลยงัไม่มีขอ้ก าหนดท่ีชดัเจน ผูค้า้จึงต้ องการใหมี้ขอ้ก าหนดส าหรับการยกเลิกท่ีเป็นลายลกัษณ์
อกัษร 
 ส าหรับการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความส าคญัของปัญหาในการเป็นผูค้า้
ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ จ าแนกตามขนาดของธุรกิจอุตสาหกรรม พบวา่ โดยภาพรวมมีความแตกต่าง
กนั โดยธุรกิจขนาดเล็กมีปัญหาของการเป็นผูค้า้ใหก้ั บหน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์มากกวา่ธุรกิจขนาดใหญ่ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่มีความแตกต่างกนั 2 ดา้น 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่มีความแตกต่างกนั 12 ขอ้ การวจิยัคร้ังน้ีก าหนดความมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 วภิา  แสงศิริ  (2552) จากบทคดัยอ่เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชง้านระบบ
จองหอ้งประชุมอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ส านกังานใหญ่ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)  
มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชง้านระบบจองหอ้งประชุม
อิเล็กทรอนิกส์ของ บุคลากรในส านกังานใหญ่ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)  วเิคราะห์
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ระดบัความพึงพอใจในการใชง้านระบบจองหอ้งประชุมอิเล็กทรอนิกส์ของบุคลากรในส านกังาน
ใหญ่ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)  และน าเสนอแนวทางแก่ผูบ้ริหารไดพ้ิจารณาวางแผน 
ปรับปรุงองคป์ระกอบการท าง านหรือส่งเสริมปัจจยัการท างานต่าง  ๆ เพื่อพฒันาระบบและบุคลากร
ใหเ้กิดประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ประชากรทั้งหมดใชใ้นการวจิยั คือ บุคลากรท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีบริหาร
ทัว่ไปในส านกังานใหญ่ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)   ทั้งหมด 4 สายงาน รวม 23 ฝ่าย    
มีจ  านวน 154 คน เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวใชก้ารท าสอบ (One - Way 
ANOVA) กบัประชากรทั้งหมดท่ีมากกวา่ 2 กลุ่ม กรณีผลการทดสอบมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการ
ทดสอบเปรียบเทียบดว้ยสถิติ LSD 
 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปของบุคลากรท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีบริหารทัว่ไปส่วนใหญ่อยู่
ในสายงานอ านวยการ จ าหนวน 88 คน มีอายุการท างาน (ประสบการณ์การท างาน ) 5-10 ปี มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี มีประสบการณ์ในการใชง้านระบบจองหอ้งประชุมอิเ ล็กทรอนิกส์เป็นเวลานาน 
6 เดือน  - 1 ปี มีความถ่ีในการใชง้านระบบจองหอ้งประชุมอิเล็กทรอนิกส์โดยเฉล่ียต่อสัปดาห์           
1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ และมีกระบวนการใชง้านของระบบจองหอ้งประชุมอิเล็กทรอนิกส์ เป็นการจอง
หอ้งประชุม 
 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในกา รใชง้านระบบจองหอ้งประชุม
อิเล็กทรอนิกส์ของบุคลากรในส านกังานใหญ่ บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน)   ส่วนใหญ่     
มีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีล าดบัดงัน้ี การใชง้านระบบจองหอ้งประชุม
อิเล็กทรอนิกส์ดา้นประสิทธิภาพการใชง้านของระบบจองหอ้งประชุมอิเล็กทร อนิกส์ ดา้นการใชง้าน
ของระบบจองหอ้งประชุมอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการฝึกอบรมการใชง้านของระบบจองหอ้งประชุม
อิเล็กทรอนิกส์และดา้นทรัพยากรของระบบจองหอ้งประชุมอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.35, 4.24, 
4.06 และ 3.89 ตามล าดบั 
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บทที่  3 
 

วธีิด าเนินการวจิยั 
 

 ผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิการวจิยั เร่ือง “คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทาง
อิเล็กทรอนิกส์  (e - Auction)”  กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั ไดก้  าหนด
รูปแบบของการท าวจิยั โดยมีเน้ือหาสาระส าคญัดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือการวจิยั 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชก้ารวจิยัคร้ังน้ี คือ พนกังานปฏิบติัการ  เจา้หนา้ท่ีฝ่ายจดัซ้ือจดัจา้ง /กองคลงั 
และพนกังานองคก์ารเอกชน จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง จ านวน  800  คน 
 กลุ่มตัวอย่าง  (Sample) 
 กลุ่มตวัอยา่งเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ พนกังานปฏิบติัการ  เจา้หนา้ท่ีฝ่าย
จดัซ้ือจดัจา้ง /กองคลงั และพนกังานองคก์ารเอกชน ซ่ึงเป็นประชากรแบบทราบ หน่วยงานและทราบ
กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีแน่นอน (Finite population) โดยใชห้ลกัการค านวณของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 
1973:593) ก าหนดท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และใหค้่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% หรือ 0.05 จะได้
กลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
  สูตร          n       =                   N 
              1+N (e)2 
 
 เม่ือ n  แทน จ าหนวนหรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N แทน  จ านวนประชากรทั้งหมด  (800) 
  e แทน ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้(0.05) 
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 แทนค่าในสูตร 
                                      N =              800 
                                           1+800(0.05)2         
    =             800 
                 3 
    =       266.66 
 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัเท่ากบั  266  ตวัอยา่ง  และผูว้จิยัส ารอง 34 ตวัอยา่ง   
รวมเป็น 300 ตวัอยา่ง  
 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 ผูว้จิยัใชก้ลุ่มตวัอยา่งอยา่งง่ายแบบหลายขั้นตอน (Multistage random sampling) ดงัน้ี 
 ขั้นตอนที ่1 การสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งตามพื้นท่ี (Cluster of area Sampling) เพื่อก าหนด
พื้นท่ีในการเก็บขอ้มูลประกอบดว้ย จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง 
 ขั้นตอนที ่2 การสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการเก็บขอ้มูลแต่ละจงัหวดั 
แบ่งสัดส่วนการสุ่มเก็บตวัอยา่งพื้นท่ีละ 100  คน 
 
ตารางที ่3.1 แสดงขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

อนัดบัท่ี พื้นท่ีการศึกษา จ านวนกลุ่มตวัอยา่งแต่ละจงัหวดั 
1. จงัหวดักระบ่ี 100 
2. จงัหวดัภูเก็ต 100 
3. จงัหวดัตรัง 100 

รวม 300 

 ขั้นตอนที ่3 การสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คือ การเก็บขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามแบบเลือกกลุ่มเป้าหมายเฉพาะส่วนราชการ รัฐวสิาหกิจ องคก์ารมหาชน ท่ีใชบ้ริการ
บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง  เพื่อใหก้ลุ่มตัวอยา่งครบ
ตามจ านวนท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลจากหน่วยงานโดยตรง ใหค้รบตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 300  ตวัอยา่ง 
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3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การสร้างเคร่ืองมือในการเก็บแบบสอบถามในคร้ังน้ี คือ การออกแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ยค าถามปลายปิด ค าถามปลายเปิด และใชค้  าถามแบบสเกล ความส าคญั มีขั้นตอนในการ
สร้างแบบสอบถามดงัน้ี 
 1. ศึกษาคน้ควา้รวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ เอกสารวชิาการ งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ประมูล (e - Auction) คุณภาพการบริการ วธีิการสร้างแบบสอบถาม เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 2. ร่างแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบักรอบแนวคิดและวตัถุประสงค ์และครอบคลุมเน้ือหา
ท่ีจะตั้งค  าถาม และน าเสนอใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบ แกไ้ขปรับปรุง  
 3. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ ท าการทดลองใช ้ (Try - Out) 
กบักลุ่มตวัอยา่ง 30 ราย เพื่อตรวจสอบความเช่ือมัน่ของเน้ือหา แลว้น าแบบสอบถามมาวเิคราะห์หาค่า
ความเช่ือมัน่ โดยวธีิหาค่าสอดคลอ้งในแบบสัมประสิทธ์แอลฟ่า (Alpha Coefficient) ตามสูตรของ 
ครอนบคั (Cronbach) โดยค่าความเช่ือถือท่ีค านวณไดเ้ท่ากบั 0.973 
 4. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ไปท าการเก็บขอ้มูลจาก
จริงจาก ส่วนราชการ รัฐวสิาหกิจ องคก์ารมหาชน ท่ีใชบ้ริการ บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดั จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรังโดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมการวจิยัคร้ังน้ีเป็น
แบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามวตัถุประสงคโ์ดยอาศยั แนวคิด ทฤษฏีและหลกัการในการศึกษา          
โดยเน้ือหาของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนที ่ 1  ขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงาน   ประกอบดว้ย  
 1. หน่วยงานท่ีใชบ้ริการ  e - Auction ใชร้ะดบัการวดัประเภทนามบญัญติั  (Nominal scale)
ไดแ้ก่ 
   1. องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั  2. เทศบาลต าบล 
   3. องคก์ารบริหารส่วนต าบล  4. แขวงการทาง 
   5. ส านกังานประปา   6. ท่ีวา่การอ าเภอ 
   7. หน่วยงานเอกชน   8. หน่วยงานของรัฐ 
   9.  อ่ืน ๆ 
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 2. รูปแบบการประมูลของหน่วยงาน ใชร้ะดบัการวดัประเภทนามบญัญติั (Nominal scale)
ไดแ้ก่ 
   1. ประมูลแบบปิดราคา (Sealed Bid Auction) ทราบผูเ้สนอราคาแต่ไม่ทราบราคาท่ี
เสนอ   
   2. ประมูลแบบเปิดราคา (English Reverse Auction)  ทราบราคาต ่าสุดแต่ไม่ทราบผู ้
เสนอราคา 
   3. ลกัษณะการประมูลงานของหน่วยงาน ใชร้ะดบัการวดัประเภทนามบญัญติั 
(Nominal scale) ไดแ้ก่ 
     1.  e - Auction ซ้ือ   2.  e - Auction จา้งก่อสร้าง 
     3.  e - Auction จา้งเหมาบริการ  4.  e - Auction เช่า 
   4. งบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุด  ใชร้ะดบัการวดัประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
scale) ไดแ้ก่ 
     1.  ไม่เกิน  2,000,000  บาท  2.  2,000,001 - 10,000,000  บาท 
     3.  10,000,001 -  25,000,000  บาท 4.  สูงกวา่  25,000,000  บาท 
 ส่วนที ่ 2  ขอ้มูลส่วนบุคคล   ประกอบดว้ย 
   5. เพศ  ใชร้ะดบัการวดัประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) ไดแ้ก่ 
     1. ชาย    2. หญิง 
   6. อาย ุ ใชร้ะดบัการวดัประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) ไดแ้ก่ 
     1. ต ่ากวา่ 25 ปี   2. 26 - 35 ปี 
     3. 36 - 45 ปี   4. 46 ปีข้ึนไป 
   7.  ระดบัการศึกษา ใชร้ะดบัการวดัประเภทนามบญัญติั (Ordinal scale) ไดแ้ก่ 
 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี 
 3. ปริญญาโท   4. ปริญญาเอก  
 8. ต าแหน่งงาน ใชร้ะดบัการวดัประเภทนามบญัญติั (Ordinal scale) ไดแ้ก่ 
   1. นายกองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 2. นายกเทศมนตรีต าบล 
   3. นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล 4. ปลดั 
   5. เลขานุการ   6. หวัหนา้กอง 
   7. พนกังานเอกชน   8. พนกังานของรัฐ 
   9.  อ่ืน ๆ 
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 ส่วนที ่ 3  ความคาดหวงัและการรับรู้ของคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผ่ านทาง 
อิเล็กทรอนิกส์  (e - Auction)  ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และความเห็นอกเห็นใจ เป็นค าถามปลาย
ปิด (Closed End) ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Rating scale) แบ่งออกเป็น 7 ระดบั
คะแนน ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน  7 หมายถึง ความคาดหวงัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ / การรับรู้เห็นดว้ยอยา่งยิง่     
 ระดบัคะแนน  6  หมายถึง ความคาดหวงัเห็นดว้ย / การรับรู้เห็นดว้ย 
 ระดบัคะแนน  5  หมายถึง ความคาดหวงัค่อนขา้งเห็นดว้ย / การรับรู้ค่อนขา้งเห็นดว้ย 
 ระดบัคะแนน  4  หมายถึง ความคาดหวงัไม่แน่ใจ  / การรับรู้ไม่แน่ใจ 
 ระดบัคะแนน  3  หมายถึง ความคาดหวงัค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย / การรับรู้ค่อนขา้ง 
                          ไม่เห็นดว้ย 
 ระดบัคะแนน  2  หมายถึง ความคาดหวงัไม่เห็นดว้ย  / การรับรู้ไม่เห็นดว้ย   
 ระดบัคะแนน  1   หมายถึง ความคาดหวงัไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  / การรับรู้ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่    
 การอภิปรายผลแบบสอบถามเป็นอนัตรภาค (Intervla Scale) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และ /     
คณะ, 2549 : 129) ใชสู้ตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =            ขอ้มูลสูงสุด - ขอ้มูลต ่าสุด 
                              จ  านวนชั้น 
    =         7-1 
                        7 
    = 0.86 
 
ตารางที ่3.2  แสดงสรุปเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนความคาดหวงัและการรับรู้ ดงัน้ี 

คะแนนเฉลีย่ ระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ 
6.18 - 7.00 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
5.31 - 6.17 ค่อนขา้งเห็นดว้ย ค่อนขา้งเห็นดว้ย 
4.45 - 5.30 เห็นดว้ย เห็นดว้ย 
3.59 - 4.44 ไม่แน่ใจ ไม่แน่ใจ 
2.73 - 3.58 ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย 
1.87 - 2.72 ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย 
1.00 - 1.86 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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 การค านวณค่าคะแนนของเคร่ืองมือ SERVQUAL 
 การประเมินคุณภาพบริการโดยใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL เพื่อหาความแตกต่างความ
คาดหวงัในบริการและการวดัการรับรู้ภายหลงัไดรั้บบริการ สามารถค านวณไดด้งัน้ี 
 1. ถา้คะแนนการรับรู้มากกวา่คะแนนความคาดหวงั (P - E > 0) หมายถึง การส่งมอบ
คุณภาพการบริการของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั อยูใ่นเกณฑดี์ และถา้
ระดบัคะแนนมากข้ึน แสดงวา่ คุณภาพบริการจะดีข้ึนตามล าดบั 
 2. ถา้คะแนนการรับรู้ นอ้ยกวา่คะแนนความคาดหวงั (P - E < 0) หมายถึง การส่งมอบ
คุณภาพการบริการของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั อยูใ่นเกณฑ์ ไม่ดี และถา้
ระดบัคะแนนมากติดลบมากข้ึน แสดงวา่ คุณภาพบริการยิง่ลดลงตามล าดบั 
 3. ถา้คะแนนการรับรู้ เท่ากบัคะแนนความคาดหวงั (P - E = 0) หมายถึง การส่งมอบ
คุณภาพการบริการของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั พอเพียงแลว้ เป็นท่ียอมรับ
ของผูใ้ชบ้ริการ 
 (Lee,Kim, Hemmington, and Yon, 2004 ; Zeithaml, and Berry, 1985 ; 1988 ; Yousapronpaiboon, 2002)      
(อา้งในถึง ครรชิต ยศพรบูลย)์ แบ่งออกเป็น 7 ระดบัคะแนน ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน  4.68  ถึง 7.00      หมายถึง  ดีมาก 
 ระดบัคะแนน   2.34 ถึง 4.67      หมายถึง  ค่อนขา้งดี 
 ระดบัคะแนน   0.01 ถึง 2.33      หมายถึง  ดี 
 ระดบัคะแนน    0.00                 หมายถึง  เฉย ๆ  
 ระดบัคะแนน   -0.01 ถึง -2.33    หมายถึง  ไม่ดี 
 ระดบัคะแนน   -2.34 ถึง -4.67   หมายถึง   ค่อนขา้งไม่ดี 
 ระดบัคะแนน   -4.68 ถึง -7.00   หมายถึง   ไม่ดีมาก 
 
ตารางที ่3.3  แสดงสรุปเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 

คะแนนเฉลีย่ คุณภาพการบริการ 

4.68 ถึง 7.00 ดีมาก 
2.34 ถึง 4.67 ค่อนขา้งดี 
0.01 ถึง 2.33 ดี 

0.00 เฉย ๆ 
-0.01 ถึง -2.33 ไม่ดี 
-2.34 ถึง -4.67 ค่อนขา้งไม่ดี 
-4.68 ถึง -7.00 ไม่ดีมาก 
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3.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการตอบ
แบบสอบถาม คือ พนกังานปฏิบติั การ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายจดัซ้ือจดัจา้ง /กองคลงั และพนกังานองคก์าร
เอกชน จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง  จ  านวน 300 คน  
 2. ส่งแบบสอบถามใหเ้จา้หนา้ท่ีในเขตจงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง   ท าการการเก็บขอ้มูลโดย
ใชแ้บบสอบถามแบบเลือกกลุ่มเป้าหมายเฉพาะส่วนราชการ รัฐวสิาหกิจ องค์ การมหาชน ท่ีใชบ้ริการ
บริษทัอินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั จงัหวดั กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง 
 3. ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ - มีนาคม พ.ศ.  2555   
 
3.4  วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ีหลงัจากผูว้จิยัไ ดรั้บแบบสอบถามครบตามจ านวน  
300 ตวัอยา่ง แลว้น าขอ้มูลมาวเิคราะห์ตามขั้นตอนไดด้งัน้ี 
 1. ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลทั้งหมดแลว้คดัขอ้มูลท่ีไม่
สมบูรณ์ออก เช่นขอ้มูลท่ีตอบไม่ครบตามจ านวนออก 
 2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีครบสมบูรณ์ ถูกตอ้งมาลงรหสัตามท่ีก าหนด    
ค่าตวัแปรต่าง ๆ เพื่อใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3. การประมวลผล น าขอ้มูลท่ีผา่นการลงรหสัแลว้บนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์และท า
การประมวลผลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัศึกษารวบรวมขอ้มูลท่ีได ้จากการใชแ้ บบสอบถามมาตรวจสอบขอ้มูลลงรหสัและ
ประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistic) ดงัน้ี 
   1.1 การน าขอ้มูลในแบบสอบถาม ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงาน ไดแ้ก่  
หน่วยงานท่ีสังกดั รูปแ บบการประมูลคร้ังล่าสุด  ลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด  งบประมาณการ
ประมูลคร้ังล่าสุด น ามาวเิคราะห์หาความถ่ีและน าเสนอค่าร้อยละ 
   1.2 การน าขอ้มูลในแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีใชบ้ริการตลาดกลาง
ประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ประกอบดว้ย  เพศ  อาย ุระดบัการศึกษา  ต าแหน่งงาน 
น ามาวเิคราะห์หาความถ่ีและน าเสนอค่าร้อยละ 
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   1.3 การน าขอ้มูลในแบบสอบถามตอนท่ี 3 คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูล
ผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ประกอบดว้ย  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความเห็นอกเห็นใจ  น ามา
วเิคราะห์หา ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน 
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) มีรายละเอียดดงัน้ี 
   2.1 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง  2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระ
ต่อกนั โดยใชส้ถิติทดสอบค่าที (Independent sample t-test) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา, 2545:135) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 และขอ้ท่ี 2 
   2.2 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึน
ไป โดยใชส้ถิติ การวเิคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ใชใ้นการทดสอบ
สมมุติฐานขอ้ท่ี 1 และ 2 ถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  ตอ้งท าการ
ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูวา่มีคู่ใดท่ีแตกต่างกนั โดยวธีิ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545 : 323-333) 
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บทที่ 4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การศึกษาเร่ือง    คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์  (e- Auction) : 
กรณีศึกษา  บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ  จ  ากดั โดยขอ้มูลไดจ้ากแบบสอบถามท่ีได้
กลบัคืนมาจากกลุ่มตวัอยา่ง และไดท้  าการคดัเลือกเ ฉพาะฉบบัท่ีมีความสมบูรณ์ทั้งส้ิน 300 ชุด โดย
น ามาแปรความหมายการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดท้  าการก าหนดสัญลกัษณ์ต่าง  ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ดงัน้ี 
 x   แทน ค่าเฉล่ียเลขาคณิต (Mean) 
 S.D.  แทน ค่าส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 df  แทน ค่าระดบัความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 *  แทน ค่าความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 t  แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบ (t-Distribution) 
 F  แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบ (F-Distribution) 
 Sig.  แทน ค่าระดบันยัส าคญัของสถิติทดสอบ  (Significance) 
 LSD  แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัท่ีค านวณส าหรับการทดสอบความ   
    แตกต่าง  Least Significant Difference 
 n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 H0  แทน สมมติฐานหลกั 
 H1  แทน สมมติฐานรอง 
 
4.1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูล ไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลต ามวตัถุประสงคข์องการวจิยัโดย
แบ่งการน าเสนอออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานเป็นการวเิคราะห์เก่ียวกบัการวดัระดบัการ
ใชบ้ริการของหน่วยงานในการประมูล 
 ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 
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 ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความคาดหวงัในคุณภาพบริการและ
ดา้นคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง 
 ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 
4.2  ผลการวเิคราะห์  
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานมท่ีใชบ้ริการตลาดกลาง
ประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิ กส์ (e - Auction) ไดแ้ก่ หน่วยงานท่ีสังกดั รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุด 
ลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด และงบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุด ผลการวเิคราะห์เป็นดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานจ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  

หน่วยงานท่ีสังกดั จ านวน ร้อยละ 
เทศบาลต าบล 38 12.7 
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 183 61.0 
หน่วยงานเอกชน 42 14.0 
หน่วยงานของรัฐ 19 6.3 
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/แขวงการทาง/ 
ส านกังานประปา/ท่ีวา่การอ าเภอ 

18 6.0 

รวม 300 100.0 

 จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทั่ วไปของหน่วยงานท่ีสังกดัท่ีใช้
บริการตลาดประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) จ  าแนกตามตามหน่วยงานท่ีสังกดั พบวา่ 
ส่วนใหญ่เป็นองคก์ารบริหารส่วนต าบล มีจ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 61.0 รองลงมา  คือ 
หน่วยงานเอกชน จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 เทศบาลต าบล จ านว น 188 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.7 และ องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การอ าเภอ จ านวน 18 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.0 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่ 4.2  แสดงจ านวนและค่าร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานจ าแนกตามรูปแบบการ                 

ประมูลคร้ังล่าสุด  
รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุด จ านวน ร้อยละ 

แบบปิดราคา 49 16.3 
แบบเปิดราคา 251 83.7 

รวม 300 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานท่ีสังกดัท่ีใช้
บริการตลาดประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) จ  าแนกตามรูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุ ด 
พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นการประมูลแบบเปิดราคา มีจ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 83.7 รองลงมา  คือ 
การประมูลแบบปิดราคา จ  านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่ 4.3 แสดงจ านวนและค่าร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานจ าแนกตามลกัษณะงาน                 

ประมูลคร้ังล่าสุด  
ลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด จ านวน ร้อยละ 

e - Auction ซ้ือ 42 14.0 

e - Auction จา้งก่อสร้าง 195 65.0 

e - Auction จา้งเหมาบริการ 32 10.7 

e - Auction เช่า 31 10.3 

รวม 300 100.0 

 จากตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานท่ีสังกั ดท่ีใช้
บริการตลาดประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)  จ  าแนกตามลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด 
พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นลกัษณะงานประมูล e - Auction จา้งก่อสร้าง  มีจ  านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 
65.0 รองลงมา คือ ลกัษณะงานประมูล e - Auction ซ้ือ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 e - Auction 
จา้งเหมาบริการ  มีจ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7 และ ลกัษณะงานประมูล e - Auction เช่า           
มีจ  านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.4  แสดงจ านวนและค่าร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานจ าแนกตามงบประมาณการ                   

ประมูลคร้ังล่าสุด  
งบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุด จ านวน ร้อยละ 

2,000,001-10,000,000 บาท 261 87.0 

10,000,001-25,000,000 บาท 39 13.0 

รวม 300 100.0 

 จากตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานท่ีสังกดัท่ีใช้
บริการตลาดประมูลผา่นทางอิเล็ กทรอนิกส์ (e - Auction)  จ  าแนกตามงบประมาณการประมูลคร้ัง
ล่าสุด พบวา่ ส่วนใหญ่ใชง้บประมาณการประมูลอยูท่ี่ 2,000,001-10,000,000 บาท   มีจ  านวน 261 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 87.0 รองลงมา  คือ ใชง้บประมาณการประมูลอยูท่ี่  10,000,001 - 25,000,000 บาท 
จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ตามล าดบั 
 ส่วนที ่ 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน 
น าเสนอในรูปแบบของตาราง ผลการวจิยัเป็นดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของบุคคลจ าแนกตามเพศ  

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 119 39.7 

หญิง 181 60.3 

รวม 300 100.0 

 จากตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลบุคคลของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการ
ตลาดประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)  จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มี
จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 60.3 และเพศชาย จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 39.7  ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.6 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของบุคคลจ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ  านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 35  ปี 121 40.3 
36-45  ปี 135 45.0 
46  ปีข้ึนไป 44 14.7 

รวม 300 100.0 
 จากตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลบุคคลของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการ
ตลาดประมูลผา่นทางอิ เล็กทรอนิกส์ (e - Auction)  จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่อาย ุ36-45  ปี  มีจ  านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 รองลงมา คือ อายุ ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั  35 ปี     
จ  านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3  และอาย ุ 46  ปีข้ึนไป มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 14.7 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.7 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของบุคคลจ าแนกตามระดบัการศึกษา  
ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 23 7.7 
ปริญญาตรี 265 85.3 
ปริญญาโท 12 4.0 

รวม 300 100.0 
 จากตารางท่ี 4.7 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลบุคคลของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการ
ตลาดประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยูท่ี่ ระดบั ปริญญาตรี   มีจ  านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 85.3 รองลงมา  คือ
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี   จ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7  และระดบัปริญญาโท มี จ านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0  ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.8 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของบุคคลจ าแนกตามต าแหน่งงาน  

ต าแหน่งงาน จ านวน ร้อยละ 
นายกเทศมนตรีต าบล/นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล/ 
ปลดั/หวัหนา้กอง 

44 14.7 

พนกังานเอกชน 40 13.3 
พนกังานรัฐบาล 216 72.0 

รวม 300 100.0 
 จากตารางท่ี 4.8 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลบุคคลของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการ
ตลาดประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Auction) จ  าแนกตามต าแหน่งงาน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานระดบั  พนกังานรัฐบาล มีจ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 72.0 รองลงมา   คือ ระดบั
นายกเทศมนตรีต าบล/นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล /ปลดั/หวัหนา้กอง  มีจ านวน 44 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 14.7 และระดบัพนกังานเอกชน มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 ตามล าดบั 
 ตอนที ่3  การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและ การรับรู้คุณภาพการบริการตลาด
กลางประมูลผา่นทาง อิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)   กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดั  ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ  
โดยวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.9 - 4.13 
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ตารางที ่4.9 แสดงผลวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล ของ ความคาดหวงั 
และการรับรู้คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์  ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

คุณภาพการบริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

บริการท่ีคาดหวงั 

(ก่อนไดรั้บบริการ) 

การรับรู้บริการ 

(หลงัไดรั้บบริการ) 

คุณภาพ
บริการ 

(P-E) 
x  S.D การแปล

ผล 
อนัดบั x  S.D การแปล 

ผล 

อนัดบั 

1. บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ
ประมูลท่ีทนัสมยั เช่น
คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ 
อินเตอร์เน็ต 

 

5.35 

 

1.06 

 

เห็นดว้ย 

 

3 

 

5.60 

 

1.13 

 

เห็นดว้ย 

 

1 

 

0.25 

ดี 

2. ส่ิงอ านวยความสะดวก     
ต่าง ๆ ของบริษทัมีพร้อม
ใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี หอ้ง
อบรม 

 

5.41 

 

0.90 

 

เห็นดว้ย 

 

2 

 

5.60 

 

1.09 

 

เห็นดว้ย 

 

1 

 

0.19 

ดี 

3. พนกังานมีความสุภาพ 
เรียบร้อย มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี 
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

 

5.44 

 

0.99 

 

เห็นดว้ย 

 

1 

 

5.49 

 

1.03 

 

เห็นดว้ย 

 

2 

 

0.05 

ดี 

4. การบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและ
การอบรมผูค้า้มีคุณภาพ 

 

4.73 

 

1.57 

 

ค่อนขา้ง
เห็นดว้ย 

 

5 

 

4.64 

 

1.75 

 

ค่อนขา้ง
เห็นดว้ย 

 

4 

 

-0.09 

ไม่ดี 
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ตารางที ่4.9 (ต่อ)   
คุณภาพการบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

 

บริการท่ีคาดหวงั 

(ก่อนไดรั้บบริการ) 

การรับรู้บริการ 

(หลงัไดรั้บบริการ) 

คุณภาพ
บริการ 

(P-E) 
x  S.D การแปล

ผล 
อนัดบั x  S.D การแปล 

ผล 

อนัดบั 

5.  การตกแต่งบริษทัฯ  มีเอก
ลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการ
จดจ า 

 

4.67 

 

1.58 

ค่อนขา้ง
เห็นดว้ย 

6 4.55 1.72 ค่อนขา้ง
เห็นดว้ย 

5  

-0.12 

ไม่ดี 

6.  การบริการรถรับ -ส่ง 
ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน 
รวดเร็ว ปลอดภยั 

 

4.50 

 

1.84 

 

ค่อนขา้ง
เห็นดว้ย 

 

7 

 

4.54 

 

1.87 

 

ค่อนขา้ง
เห็นดว้ย 

 

6 

 

0.04 

ดี 

7.  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการ
ใหบ้ริการแบบมืออาชีพ 

5.07 1.25 ค่อนขา้ง
เห็นดว้ย 

4 5.38 1.21 เห็นดว้ย 3 0.31 

ดี 

รวม 5.02 0.90 ค่อนขา้ง
เห็นดว้ย 

- 5.12 0.97 เห็นดว้ย - 0.09 

ดี 

 จากตารางท่ี 4.9 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล
คุณภาพการบริการต่อบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั สรุปไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ี มีความคาดหวงั ต่อคุณภาพการบริการ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ในระดบัค่อนขา้งเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.02 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการ        
มีความคาดหวงัต่อพนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ของบริษทัมีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี หอ้งอบรม และ บริษทั              
มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต ในระดบั เห็นดว้ย  
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.44, 5.41 และ 5.35 ตามล าดบั ส่วนความคาดหวงั เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการ
ใหบ้ริการแบบมืออาชีพ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประ มูล และการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ 
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การตกแต่งบริษทัมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า และการบริการรถรับ -ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรม และ
หน่วยงานรวดเร็ว ปลอดภยั ในระดบัค่อนขา้งเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 5.07, 4.73, 4.67, และ 
4.50 ตามล าดบั 
 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวม
หลงัใชบ้ริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
5.12 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ี
ทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษทัมีพร้อม
ใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี หอ้งอบรม พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย และ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ ในระดบั เห็นดว้ย โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.60, 5.60, 5.49, และ 5.38 ตามล าดบั ส่วนการรับรู้ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม
ช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า
และการบริการรถรับ -ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงานรวดเร็ว ปลอกภยั ในระดบั ค่ อนขา้งเห็นดว้ย 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64, 4.55 และ 4.54 ตามล าดบั 
 ผูใ้ชบ้ริการ ไดรั้บคุณภาพบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)       
อยูใ่นเกณฑดี์ มีผลต่าง (P-E) เท่ากบั 0.09 เม่ือวเิคราะห์เป็นรายขอ้ พบวา่ คุณภาพบริการท่ีดี เลิศท่ีสุด 
ท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บ  คือ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ มีผลต่าง (P-E)    
สูงท่ีสุด เท่ากบั 0.31 โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์  รองลงมา คือ บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้น
การประมูลท่ีทนัสมยั  เช่นคอมพิวเตอร์  โปรเจคเตอร์  อินเตอร์เน็ต มีผลต่าง  (P-E)  เท่ากบั 0.25         
โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์  ส่วนคุณภาพบริการท่ีไม่ดี  ท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ไดรั้บ คือ 
การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑ์ ไม่ดี 
มีผลต่าง (P-E)  เท่ากบั -0.12 รองลงมา คือ   การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการ
อบรมผูค้า้มีคุณภาพ โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑไ์ม่ดี มีผลต่าง (P-E)  เท่ากบั -0.09 
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ตารางที ่4.10 แสดงผลวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล ของ ความคาดหวงั 
     และการรับรู้คุณภาพกา รบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์  ดา้นความ   
     น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) 

คุณภาพการบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

บริการท่ีคาดหวงั 

(ก่อนไดรั้บบริการ) 

การรับรู้บริการ 

(หลงัไดรั้บบริการ) 

คุณภาพ 

บริการ 

(P-E) 
x  S.D การแปล

ผล 
อนัดบั x  S.D การแปล 

ผล 

อนัดบั 

1. บริษทัฯใหบ้ริการการ
ประมูลตามสญัญาท่ีใหไ้ว้
อยา่งเท่าเทียม 

5.18 1.03 ค่อนขา้ง
เห็นดว้ย 

7 5.51 1.02 เห็นดว้ย 5 0.33 

ดี 

2. เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ี
สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที 

5.44 1.04 เห็นดว้ย 2 5.51 1.09 เห็นดว้ย 5 0.07 

ดี 

3.  บริษทั ฯ สามารถ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า
ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 

5.35 1.12 เห็นดว้ย 5 5.67 1.09 เห็นดว้ย 1 0.32 

ดี 

4. บริษทัฯ สามารถ
ด าเนินการประมูลตามเวลาท่ี
ใหส้ญัญาไว ้

5.34 1.10 เห็นดว้ย 6 5.47 1.10 เห็นดว้ย 6 0.13 

ดี 

5. บริษทั ฯ ไม่มีประวติัใน
การท าการประมูลผิดพลาด 

5.37 1.08 เห็นดว้ย 4 5.58 1.13 เห็นดว้ย 3 0.21 

ดี 
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ตารางที ่4.10 (ต่อ)  
คุณภาพการบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ 

 

บริการท่ีคาดหวงั 

(ก่อนไดรั้บบริการ) 

การรับรู้บริการ 

(หลงัไดรั้บบริการ) 

คุณภาพ 

บริการ 

(P-E) 
x  S.D การแปล

ผล 
อนัดบั x  S.D การแปล 

ผล 

อนัดบั 

6. การใหบ้ริการช่วยเหลือ
และแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่
สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบได้
อยา่งรวดเร็ว 

5.52 1.14 เห็นดว้ย 1 5.51 1.16 เห็นดว้ย 5 -0.01 

ไม่ดี 

 

7. เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญใน
การฝึกอบรมและการ
ปฏิบติังานในขณะด าเนินการ
ประมูล 

5.42 1.14 เห็นดว้ย 3 5.63 1.08 เห็นดว้ย 2 0.21 

ดี 

8. การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบั
การประมูลของเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการละเอียดชดัเจน 

5.13 0.92 ค่อนขา้ง
เห็นดว้ย 

8 5.57 

 

1.02 

 

เห็นดว้ย 4 

 

0.44 

ดี 

รวม 5.34 0.68 เห็นดว้ย - 5.56 0.70 เห็นดว้ย - 0.21 

ดี 

 จากตารางท่ี 4.10 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล
คุณภาพการบริการต่อบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั สรุปไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีคาดหวงัก่อนไ ดรั้บบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ           
ในระดบั เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.34 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ การใหบ้ริการ
ช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว เม่ือลูกคา้มีปัญหา
เจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการ
ปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูลบริษทั  ฯ ไม่มีประวติัในการท าการประมูลผดิพลาด บริษทั  ฯ 
สามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใชบ้ริการ และบริษทัฯสามารถด าเนินการ
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ประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญา ไว ้ในระดบัเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.52, 5.44,  5.42,  5.37, 5.35 
และ 5.34 ตามล าดบั ส่วนความคาดหวงับริษทัฯใหบ้ริการการประมูลตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียม 
ในระดบั ค่อนขา้งเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.18 

 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ ต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมภายหลงัไดรั้บบริการ 
ในระดบั เห็นดว้ยโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.56 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ บริษทัฯ สามารถ
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและ
การปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมู ล บริษทั  ฯ ไม่มีประวติัในการท าการประมูลผดิพลาด          
การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียดชดัเจน การใหบ้ริการช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถ
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงทีและบริษทั  ฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว ้  ในระดบั
เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.67, 5.63, 5.58, 5.57, 5.51, 5.51 และ 5.47 ตามล าดบั  
 ผูท่ี้ใชบ้ริการ  ไดรั้บคุณภาพบริการในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
(Reliability) อยูใ่นเกณฑดี์ มีผลต่าง (P-E) เท่ากบั 0.21 เม่ือวเิคราะห์เป็นรา ยขอ้ พบวา่ คุณภาพบริการ
ท่ีดี ท่ีสุด ท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บ  คือ การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการละเอียดชดัเจน มีผลต่าง (P-E) สูงท่ีสุด เท่ากบั 0.44 โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์ 
รองลงมา คือ บริษทั  ฯ ใหบ้ริการการประมูลตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมกนั  มีผลต่าง (P-E)  
เท่ากบั 0.33 โดยไดรั้บคุณภาพบริก าร อยูใ่นเกณฑดี์ ส่วนคุณภาพบริการท่ี ไม่ดี ท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
ไดรั้บ คือ การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่ส ามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑไ์ม่ดี มีผลต่าง (P-E)  เท่ากบั -0.01 
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ตารางที ่4.11 แสดงผลวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล ของความคาดหวงั
      และการรับรู้คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิ เล็กทรอนิกส์  ดา้นการ       
      ตอบสนองต่อลูกคา้ (Reponsiveness) 

คุณภาพการบริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 

บริการท่ีคาดหวงั 

(ก่อนไดรั้บบริการ) 

การรับรู้บริการ 

(หลงัไดรั้บบริการ) 

คุณภาพ 

บริการ 

(P-E) 
x  S.D การแปล 

ผล 

อนัดบั x  S.D การแปล 

ผล 

อนัดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการ 
วนั เวลา สถานท่ีอบรมและ
วนัประมูลอยา่งชดัเจน 

 

5.44 

 

1.09 

 

เห็นดว้ย 

 

2 

 

5.70 

 

1.10 

 

เห็นดว้ย 

 

2 

 

0.26 

ดี 

2. การตอบขอ้ซกัถามของ
เจา้หนา้ท่ีชดัเจน 

5.31 1.01 เห็นดว้ย 5 5.62 1.06 เห็นดว้ย 4 0.31 

ดี 

3. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
ความเสมอภาค 

5.33 1.05 เห็นดว้ย 4 5.60 1.06 เห็นดว้ย 6 0.27 

ดี 

4. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็น
ส่วนตวักบัลูกคา้ไม่กา้วก่าย
เกินหนา้ท่ี 

5.20 1.12 เห็นดว้ย 6  

5.61 

 

1.03 

เห็นดว้ย 5 0.41 

ดี 

5. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
ความเตม็ใจ 

5.46 1.04 เห็นดว้ย 1 5.65 1.08 เห็นดว้ย 3 0.19 

ดี 
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ตารางที ่4.11 (ต่อ)  
คุณภาพการบริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 

บริการท่ีคาดหวงั 

(ก่อนไดรั้บบริการ) 

การรับรู้บริการ 

(หลงัไดรั้บบริการ) 

คุณภาพ 

บริการ 

(P-E) 
x  S.D การแปล 

ผล 

อนัดบั x  S.D การแปล 

ผล 

อนัดบั 

6. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
ความเอาใจใส่ดูแลทุกขั้นตอน
จนกระทัง่ส้ินสุดการประมูล 

5.33 1.06 เห็นดว้ย 4 5.62 1.01 เห็นดว้ย 4 0.29 

ดี 

7. เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมใน
การใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งทนัท่วงที 

5.34 1.08 เห็นดว้ย 3 5.55 1.09 เห็นดว้ย 7 0.21 

ดี 

8. เจา้หนา้ท่ีสรุปผลและ
ประกาศผูช้นะทนัทีหลงัเสร็จ
ส้ินการประมูล 

0.35 1.04 ไม่เห็น
ดว้ย

อยา่งยิง่ 

7 5.74 1.05 เห็นดว้ย 1 0.39 

ดี 

รวม 5.34 0.71 เห็นดว้ย - 5.64 

 

0.71 

 

เห็นดว้ย - 

 

0.29 

ดี 

 จากตารางท่ี 4.11 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่ าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล
คุณภาพการบริการต่อบริษทัอินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั สรุปไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการก่อน ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ใน
ระดบั เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.34 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
ความเตม็ใจ เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการวนั เวลา สถานท่ีอบรม และวนัประมูลอยา่งชดัเจน เจา้หนา้ท่ีมี
ความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคและ
การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน โดยมีค่ าเฉล่ียเท่ากบั 5.46, 5.44, 5.34, 5.33 และ 5.31 
ตามล าดบั ส่วนความคาดหวงั เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นส่วนตวักบัลูกคา้ไม่กา้วก่ายเกินหนา้ท่ี ในระดบั 
ค่อนขา้งเห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.20 และความคาดหวงั เจา้หนา้ท่ีสรุปผลและประกาศผูช้นะ
ทนัทีหลงัเสร็จส้ินการประมูล ในระดบัไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.35  
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 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมภายหลงั
ไดรั้บบริการ ในระดบั เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.64 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ี
สรุปผลและประกาศผู ้ ชนะทนัทีหลงัเสร็จส้ินการประมูล เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
อบรม และวนัประมูลอยา่งชดัเจน เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ
เอาใจใส่ดูแลทุกขั้นตอนจนกระทั้งส้ินสุดการประมูล เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นส่วนตวักบัลูกคา้ไม่กา้ว
ก่ายเกินหนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคและเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที ในระดบั เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ีย 5.74, 5.70, 5.65,  5.62,  5.61,  5.60 และ 
5.55 ตามล าดบั 
 ผูท่ี้ใชบ้ริการ ไดรั้บคุณภาพบริการในดา้นการตอบส นองต่อลูกคา้ (Responsiveness) อยูใ่น
เกณฑดี์ มีผลต่าง (P-E) เท่ากบั 0.29 เม่ือวเิคราะห์เป็นรายขอ้ พบวา่ คุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด ท่ีลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บ  คือ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นส่วนตวักบัลูกคา้ไม่กา้วก่ายเกินหนา้ท่ี  มีผลต่าง (P-E) 
สูงท่ีสุด เท่ากบั 0.41 โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์ รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีสรุปผลและ
ประกาศผูช้นะทนัทีหลงัเสร็จส้ินการประมูล มีผลต่าง (P-E)  เท่ากบั 0.39 โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยู่
ในเกณฑดี์ ส่วนคุณภาพบริการ ท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ประเมินวา่มีคุณภาพบริการ ในล าดบัสุดทา้ย คือ 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ  แต่ยงัไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์ มีผลต่าง (P-E)  เท่ากบั 
0.19 
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ตารางที ่4.12 แสดงผลวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล ของความคาดหวงั
 และการรับรู้คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิ เล็กทรอนิกส์  ดา้นความ
 มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

คุณภาพการบริการ 
ดา้นความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

 

บริการท่ีคาดหวงั 
(ก่อนไดรั้บบริการ) 

การรับรู้บริการ 
(หลงัไดรั้บบริการ) 

คุณภาพ 
บริการ 

P-E 
x  S.D การแปล 

ผล 
อนัดบั x  S.D การแปล 

ผล 
อนัดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะ
ด าเนินการประมูลและหลงั
เสร็จส้ินการประมูลดว้ยความ
รวดเร็ว 

 
5.46 

 
1.00 

 
เห็นดว้ย 

 
4 

 
5.59 

 
1.02 

 
เห็นดว้ย 

 
6 

0.13 
ดี 

2. ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยั
ในการใชบ้ริการ 

5.46 1.07 เห็นดว้ย 4 5.73 .98 เห็นดว้ย 3 0.27 
ดี 

3. บริษทัมีการรักษาความลบั
ท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้(Username) 
และรหสัผา่น (Password) ใน
การเขา้สู่ระบบการประมูล 

5.82 1.13 เห็นดว้ย 1 6.05 1.01 เห็นดว้ย 1 0.23 
ดี 

4. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อน
นอ้มต่อลูกคา้ 

5.68 1.08 เห็นดว้ย 2 5.61 1.08 เห็นดว้ย 5 -0.07 
ไม่ดี 

5. การติดต่อส่ือสารระหวา่ง
หน่วยงานผูค้า้และผู ้
ใหบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

5.49 1.03 เห็นดว้ย 3 5.67 .98 เห็นดว้ย 4 0.27 
ดี 

6. เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และ
น่าเช่ือถือ 

5.46 1.02 เห็นดว้ย 4 5.77 1.04 เห็นดว้ย 2 0.31 

ดี 

รวม 5.56 0.72 เห็นดว้ย - 5.75 

 

0.67 

 

เห็นดว้ย - 0.19 

ดี 

 จากตารางท่ี 4.12 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล
คุณภาพการบริการต่อบริษทัอินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั สรุปไดด้งัน้ี 
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 ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ ลูกคา้ ในระดบั เห็น
ดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.56 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ บริษทัมีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อ
ผูใ้ช ้(Username) และรหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน า
แก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท า
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูล และหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ย
ความรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.82, 5.68, 5.49, 5.46 และ 5.46 ตามล าดบั 
 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ ต่อคุณภาพบริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ลูกคา้โดยรวมภายหลงัไดรั้บ
บริการ ในระดบั เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.75 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ บริษทัมีการรักษา
รักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผู ้ ใช ้(Username) และรหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล 
เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใช้
บริการ การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมีความ
สุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูล
ดว้ยความรวดเร็ว ในระดบั เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.05, 5.77, 5.73, 5.67, 5.61 และ 5.59 
ตามล าดบั 
 ผูท่ี้ใชบ้ริการ ไดรั้บคุณภาพบริการในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้   (Assurance) อยูใ่น
เกณฑดี์ มีผลต่าง (P-E) เท่ากบั 0.19 เม่ือวเิคราะห์เป็นรายขอ้ พบวา่ คุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด ท่ีลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บ  คือ เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  และน่าเช่ือถือ มีผลต่าง     
(P-E) สูงท่ีสุด เท่ากบั 0.31 โดยไดรั้ บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์  รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการรู้สึก
ปลอดภยัในการใชบ้ริการ และ การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว มีผลต่าง (P-E)  เท่ากบั 0.27 โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์ ส่วนคุณภาพบริการท่ีไม่
ดี ท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ไดรั้บ คือ เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้  โดยไดรั้บคุณภาพบริการ 
อยูใ่นเกณฑไ์ม่ดี มีผลต่าง  (P-E)  เท่ากบั -0.07 
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ตารางที ่4.13 แสดงผลวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล ของความคาดหวงั
     และการรับรู้คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นความเห็น
     อกเห็นใจ (Empathy) 

คุณภาพการบริการ 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 

 

บริการท่ีคาดหวงั 
(ก่อนไดรั้บบริการ) 

การรับรู้บริการ 
(หลงัไดรั้บบริการ) 

คุณภาพ 
บริการ 
(P-E) 

x  S.D. การแปล 
ผล 

อนัดบั x  S.D. การแปล 
ผล 

อนัดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย 
แรงใจ มีความเสียสละขณะ
ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ 

5.41 0.97 เห็นดว้ย 7 5.80 0.92 เห็นดว้ย 4 0.39 
ดี 

2. บริษทัฯค านึงถึง
ผลประโยชน์ช่วยให้
หน่วยงานประหยดั
งบประมาณ 

5.51 0.96 เห็นดว้ย 6 5.69 1.17 เห็นดว้ย 6 0.18 
ดี 

3. บริษทั ฯ เปิดท าการในวนั 
เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมา
ใชบ้ริการ 

5.57 1.05 เห็นดว้ย 4 5.76 1.06 เห็นดว้ย 5 0.19 
ดี 
 

4. บริษทั ฯ ค านึงถึง
ผลประโยชน์ร่วมกนัของ
หน่วยงานและผูค้า้เพ่ือความ
อยูร่อดและบรรลุ
วตัถุประสงคด์า้นก าไร 

5.60 1.06 เห็นดว้ย 3 5.87 1.06 เห็นดว้ย 3 0.27 
ดี 
 

5. เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การ
บริการหน่วยงานและผูค้า้ทุก
ขั้นตอนการประมูล 

5.55 1.09 เห็นดว้ย 5 5.81 1.17 เห็นดว้ย 7 0.26 
ดี 
 

6. บริษทั ฯ ค านึงถึงความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดย
การใหเ้ครดิต 30 วนัและการ
ผอ่นช าระค่าบริการเป็น 
งวด ๆ 

5.57 1.03 เห็นดว้ย 4 5.81 1.13 เห็นดว้ย 7 0.24 
ดี 
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ตารางที ่4.13 (ต่อ) 
คุณภาพการบริการ 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
 

บริการท่ีคาดหวงั 
(ก่อนไดรั้บบริการ) 

การรับรู้บริการ 
(หลงัไดรั้บบริการ) 

คุณภาพ 
บริการ 
(P-E) 

x  S.D. การแปล 
ผล 

อนัดบั x  S.D. การแปล 
ผล 

อนัดบั 

7. บริษทั ฯ ก าหนดอตัรา
ค่าบริการและค่าเดินทางเป็น
ธรรมเหมาะสมกบัทุก
หน่วยงาน 

5.75 1.10 เห็นดว้ย 2 5.88 1.14 เห็นดว้ย 2 0.13 
ดี 

8. บริษทั ฯ อ านวยความ
สะดวกการช าระเงิน เช่น เงิน
สดและเช็ค 

5.86 1.14 เห็นดว้ย 1 6.10 
 

1.11 
 

เห็นดว้ย 1 
 

0.24 
ดี 
 

รวม 5.60 0.70 เห็นดว้ย - 5.84 0.80 เห็นดว้ย - 0.24 
ดี 

 จากตารางท่ี 4.13 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล
คุณภาพการบริการต่อบริษทัอินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั สรุปไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการมีความ คาดหวงั ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ในระดบั เห็น
ดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.60 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ บริษทัฯ  อ านวยความสะดวก การช าระ
เงิน เช่น เงินสดและเช็ค บริษทั  ฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบัทุก
หน่วยงาน บริษทั  ฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุ
วตัถุประสงคด์า้นก าไร บริษทัฯเปิดท าการในวนั เวลา ท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งการมาใชบ้ริการ บริษทัฯ 
ค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนั และการผอ่นช าระ ค่าบริการเป็นงวด  ๆ 
เจา้หน้ าท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล บริษทั  ฯ ค านึงถึง
ผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ และเจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกายแรงใจมีความ
เสียสละ ขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ ในระดบั เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.86, 5.75, 5.60, 
5.57, 5.57, 5.55, 5.51 และ 5.41 ตามล าดบั 
 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ  โดยรวมภายหลงัไดรั้บบริการ 
ในระดบั เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.84 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ บริษทั  ฯ อ านวยความ
สะดวก การช าระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค บริษทัฯ ก า หนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรม
เหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยู่
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รอดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติั
หนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ บริษทัฯเปิดท าการในวนั เ วลา ท่ีสะดวก ส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ บริษทัฯ 
ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงาน
และผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล และบริษทัฯ ค าจึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 
30 วนั และการผอ่นช าระค่าบริการเป็นงวด ๆ ในระดบั เห็นดว้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.10, 5.88, 5.87, 
5.80, 5.76, 5.69, 5.81 และ 5.81 ตามล าดบั 
 ผูใ้ชบ้ริการ  ไดรั้บคุณภาพบริการในดา้นความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy) อยูใ่นเกณฑดี์       
มีผลต่าง (P-E) เท่ากบั 0.24 เม่ือวเิคราะห์เป็นรายขอ้ พบวา่ คุณภาพบริ การท่ีดีท่ีสุด ท่ีลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการไดรั้บ  คือ เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย  แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ      
มีผลต่าง (P-E) สูงท่ีสุด เท่ากบั 0.39 โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์ รองลงมา คือ บริษทัฯ
ค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วย งานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้น
ก าไร มีผลต่าง (P-E)  เท่ากบั 0.27 โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์ ส่วนคุณภาพบริการ ท่ีลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ ประเมินวา่มีคุณภาพบริการ ในล าดบัสุดทา้ย คือ บริษทั ฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและ
ค่าเดินทางเป็นธรรม เหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน  โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์ มีผลต่าง      
(P-E)  เท่ากบั 0.13 
 ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1. ขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเ ล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดัแตกต่างกนั 
 H0: ขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์                     
(e-Auction) ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่ น
อิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดัไม่แตกต่างกนั 
 H1: ขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์                     
(e-Auction) ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางปร ะมูลผา่น
อิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดัแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.1 หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการท่ีแตกต่างกนั 
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 H0: หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณ ภาพการบริการ
ตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดัไม่
แตกต่างกนั 
 H1: หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอ นด ์เซอร์วสิ จ  ากดั     
แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่ 4.14 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ

ตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ  
 จ  ากดัจ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

คุณภาพการบริการ F Sig. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 3.334 0.011* 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) 4.302 0.002* 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 2.026 0.091 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  (Assurance) 3.373 0.010* 
5. ความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy) 6.168 0.000* 

รวม 4.963 0.001* 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.14 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดัจ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) พบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็น
อกเห็นใจ มีค่านยั ส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.011, 0.002, 0.010 และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ หน่วยงานท่ีสังกดัท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้น ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  และดา้นความเห็นอก       
เห็นใจ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.15 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
      บริการ(Tangibles) จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1. บริษทัฯมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ 
อินเตอร์เน็ต 

1.386 0.239 

2.  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ของบริษทัฯมีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี 
หอ้งอบรม 

1.702 0.150 

3.  พนกังานมีความสุภาพ เรียบร้อย มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 1.276 0.279 
4.  การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ 3.915 0.004* 
5.  การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า 4.743 0.001* 
6 . การบริการรถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั 4.906 0.001* 
7.  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ 0.733 0.570 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.15 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความ เป็น
รูปธรรมของการบริการจ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ  การตกแต่งบริษทัฯ มีเอก
ลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า และการบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว 
ปลอดภยั  มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.004, 0.001 และ 0.001 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่าง
กนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ  การตกแต่งบริษทัฯ มีเอก
ลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า และการบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยง าน รวดเร็ว 
ปลอดภยัแตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
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ตารางที ่4.16  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริ การดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมู ลและการ
อบรมผูค้า้มีคุณภาพ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์าร
บริหารส่วน

ต าบล 
 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการทาง/
ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

 

x  -0.13 -0.02 0.17 -1.16 -0.17 
เทศบาลต าบล -0.13 - -0.115 

(0.614) 
-0.298 
(0.298) 

1.026 
(0.005*) 

0.035 
(0.924) 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล -0.02 - - -0.183 
(0.403) 

1.141 
(0.000*) 

0.150 
(0.635) 

หน่วยงานเอกชน 0.17 - - - 1.324 
(0.000*) 

0.333 
(0.355) 

หน่วยงานของรัฐ -1.16 - - - - -0.991 
(0.019*) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/
แขวงการทาง/ส านกังาน
ประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

-0.17 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.16 แสดงการเปรียบเทียบค่าเ ฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการ
อบรมผูค้า้มีคุณภาพ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัหน่วยงานของ
รัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.005 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรม
ผูค้า้มีคุณภาพมากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.026 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหาร
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ส่วนต าบลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นค วามเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพมากกวา่หน่วยงานของรัฐ    
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.141 
 หน่วยงานเอกชนกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิ ติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเอกชนมีบริการ
ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพมากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 1.324 
 หน่วยงานของรัฐกบัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การ
อ าเภอ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.019 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานของรัฐมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้     
มีคุณภาพมากกวา่องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การอ าเภอ โดย       
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.991 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



71 
 

ตารางที ่4.17   แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน   
รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์าร
บริหารส่วน

ต าบล 
 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการทาง/
ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

x  0.45 -0.14 -0.05 -1.32 -0.11 
เทศบาลต าบล 0.45 - 0.583 

(0.024*) 
0.494 

(0.127) 
1.763 

(0.000*) 
0.558 

(0.178) 
องคก์ารบริหารส่วนต าบล -0.14 - - 0.089 

(0.719) 
1.179 

(0.001*) 
-0.025 
(0.943) 

หน่วยงานเอกชน -0.05 - - - 
 

-1.268 
(0.002*) 

0.063 
(0.876) 

หน่วยงานของรัฐ -1.32 - - - - -1.205 
(0.012*) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/
แขวงการทาง/ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

-0.11 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.17 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  
รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัอง คก์ารบริหาร
ส่วนต าบล มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.024 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว 
ปลอดภยั มากกวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.583 
 หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่ วยงาน
เทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการ
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รถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยั มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.763 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคั ญ (Sig.) เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การ
บริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว  ปลอดภยั มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.179 
 หน่วยงานเอกชนกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเอกชนมีบริการ
ท่ีคาดหวงัและการรับ รู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง 
ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
-1.268 
 หน่วยงานของรัฐกบัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การ
อ าเภอ มีค่านั ยส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.012 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานของรัฐมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงานรวดเร็ว 
ปลอดภยั มากกวา่องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การอ าเภอ โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -1.205 
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ตารางที ่4.18  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ เร่ือง การตกแต่งบริษทั ฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการ
จดจ า จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 
 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์าร
บริหารส่วน

ต าบล 
 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการ
ทาง/ส านกังาน

ประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

 

x  0.08 0.04 0.50 -1.32 0.39 
เทศบาลต าบล 0.08 - 0.407 

(0.882) 
-0.421 
(0.221) 

1.395 
(0.001*) 

-0.310 
(0.480) 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 0.04 - - -0.462 
(0.079) 

1.354 
(0.000*) 

-0.351 
(0.355) 

หน่วยงานเอกชน 0.50 - - - 1.816 
(0.000*) 

0.111 
(0.797) 

หน่วยงานของรัฐ -1.32 - - - - -1.705 
(0.001*) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/
แขวงการทาง/ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

0.39 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.18 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการ
จดจ า จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั 
(Sig.) เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความวา่  หน่วยงานเทศ บาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ เร่ือง การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า มากกวา่หน่วยงานของรัฐ 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.395 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ ระดบันยัส าคญัทางสถิติ  0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหาร
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ส่วนต าบลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง          
การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า มากกวา่หน่ว ยงานของรัฐ โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.354 

 หน่วยงานเอกชนกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเอกชนมีบริการ
ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็ นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การตกแต่งบริษทัฯ มีเอก
ลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.816 
 หน่วยงานของรัฐกบัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การ
อ าเภอ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยของรัฐมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า มากกวา่
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงกา รทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การอ าเภอ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -1.705 
 
ตารางที ่4.19 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน

การบริการ (Reliability) จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ คุณภาพการบริการ 

F Sig. 
1.  บริษทัฯใหบ้ริการการประมูลตามสญัญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 1.444 0.219 
2.  เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 0.731 0.571 
3. บริษทัฯสามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 1.140 0.338 
4.  บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ญัญาไว ้ 2.939 0.021* 
5.  บริษทั ฯ ไม่มีประวติัในการท าการประมูลผิดพลาด 3.213 0.013* 
6.  การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้
ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

1.326 0.260 

7.  เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะ
ด าเนินการประมูล 

1.881 0.114 

8.  การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียด
ชดัเจน 

1.638 0.165 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.19 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้น ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  
เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไวแ้ละบริษทัฯไม่มีประวติัในการ ท าการ
ประมูลผดิพลาด  มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.021 และ 0.013 ตามล าดบั  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่าง
กนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้ างใจในการบริการ เร่ือง 
บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว้ และบริษทัฯไม่มีประวติัในการท าการ
ประมูลผดิพลาดแตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
 
ตารางที ่ 4.20  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ      

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ี
ใหส้ัญญาไว ้จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล 

 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงานของ
รัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการทาง/
ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

 

x  -0.24 0.15 0.40 -0.26 0.33 
เทศบาลต าบล -0.24 - -0.390 

(0.032*) 
-0.642 

(0.005*) 
0.026 

(0.926) 
-0.5702 
(0.050*) 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 0.15 - - -0.252 
(0.147) 

0.416 
(0.089) 

-0.180 
(0.471) 

หน่วยงานเอกชน 0.40 - - - 0.668 
(0.018*) 

0.071 
(0.802) 

หน่วยงานของรัฐ -0.26 - - - - -0.596 
(0.074) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/
แขวงการทาง/ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

0.33 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการ ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง  บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีให้
สัญญาไว ้จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.032 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในก ารบริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว ้ มากกวา่
องคก์ารบริหารส่วนต าบล โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.390 
 หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัหน่วยงานเอกชน มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.005 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธส มมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงาน
เทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง     
บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว ้มากกวา่หน่วยงานเอกชน โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.642 
 หน่วยงานเทศบาลต าบล กบัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /
ท่ีวา่การอ าเภอ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.050 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีให้
สัญญาไว ้มากกวา่องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การอ าเภอ โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.5702 
 หน่วยงานเอกชนกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.018 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเอกชนมีบริการ
ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถ
ด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว ้มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.668 
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ตารางที ่ 4.21  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ      
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯไม่มีประวติัในการท าการประมูล
ผดิพลาด จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์าร
บริหารส่วน

ต าบล 
 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/
แขวงการทาง/ส านกังาน

ประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

 

x  -0.26 0.26 0.31 0.21 0.56 
เทศบาลต าบล -0.26 - -0.525 

(0.002*) 
-0.572 

(0.007*) 
0.474 

(0.077) 
-0.819 

(0.003*) 
องคก์ารบริหารส่วนต าบล 0.26 - - -0.047 

(0.771) 
0.052 

(0.821) 
-0.293 
(0.212) 

หน่วยงานเอกชน 0.31 - - - 0.010 
(0.706) 

-0.246 
(0.358) 

หน่วยงานของรัฐ 0.21 - - - - -0.345 
(0.270) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/
แขวงการทาง/ส านกังาน
ประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

0.56 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.21 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯไม่มีประวติัในการท าการประมูลผดิพลาด 
จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกั ด พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบล มีค่า
นยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริก าร เร่ือง บริษทัฯไม่มีประวติัในการท าการประมูลผดิพลาด มากกวา่องคก์าร
บริหารส่วนต าบล โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.525 
 หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัหน่วยงานเอกชน มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.007 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงาน
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เทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง     
บริษทัฯ  ไม่มีประวติัในการท าการประมูลผดิพลาด มากกวา่หน่วยงานเอกชน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.572 
 หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัองคก์ารบริหารส่วนจั งหวดั/แขวงการทาง /ส านกังานประปา /
ท่ีวา่การอ าเภอ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เ ร่ือง บริษทัฯไม่มีประวติัในการท าการประมูลผดิพลาด 
มากกวา่องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การอ าเภอ โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.819 
 
ตารางที ่4.22 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้     

(Assurance) จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ คุณภาพการบริการ 

F Sig. 
1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูล
ดว้ยความรวดเร็ว 

2.607 0.036* 

2.  ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ 0.899 0.465 
3. บริษทัมีการรักษาความ ลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้ (Username) และรหสัผา่น 
(Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล 

0.700 0.593 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ 1.357 0.249 
5.  การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

0.700 0.593 

6.  เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ 5.164 0.000* 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 4.22 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้ จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปร วนทางเดียว (One 
Way ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็วและเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ  มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.036 และ 0.000 ตามล าดบั  ซ่ึงมี
ค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ หน่วยงาน
ท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
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ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการป ระมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว
และเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือแตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
 
ตารางที ่ 4.23  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการให้    

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ิน
การประมูลดว้ยความรวดเร็ว จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์าร
บริหารส่วน

ต าบล 
 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการทาง/
ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

 

x  -0.21 0.14 0.45 -0.05 0.22 
เทศบาลต าบล -0.21 - -0.353 

(0.040*) 
-0.663 

(0.002*) 
-0.158 
(0.558) 

-0.433 
(0.116) 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 0.14 - - -0.310 
(0.059) 

0.195 
(0.400) 

-0.080 
(0.735) 

หน่วยงานเอกชน 0.45 - - - 0.505 
(0.058) 

0.230 
(0.395) 

หน่วยงานของรัฐ -0.05 - - - - -0.275 
(0.384) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/
แขวงการทาง/ส านกังาน
ประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

0.22 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.23 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการ ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะ
ด าเนินการประมูลและหลงัเ สร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว  พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบั
องคก์ารบริหารส่วนต าบล มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.040 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้
บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จ
ส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว  มากกวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั            
-0.353 
 หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัหน่วยงานเอกชน มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงาน
เทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว  มากกว่าหน่วยงาน
เอกชน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.663 
 
ตารางที ่ 4.24  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการให้      

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และ
น่าเช่ือถือจ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์าร
บริหารส่วน

ต าบล 
 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการทาง/
ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

 

x  -0.18 0.52 0.07 0.16 -0.06 
เทศบาลต าบล -0.18 - -0.703 

(0.000*) 
-0.256 
(0.275) 

-0.342 
(0.245) 

-0.129 
(0.667) 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 0.60 - - 0.448 
(0.013*) 

0.361 
(0.152) 

0.575 
(0.027*) 

หน่วยงานเอกชน 0.07 - - - -0.086 
(0.765) 

0.127 
(0.666) 

หน่วยงานของรัฐ 0.16 - - - - 0.213 
(0.535) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวง
การทาง/ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

-0.06 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.24 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการ ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ จ  าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั  เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะ
ด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว  พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบั
องคก์ารบริหารส่วนต าบล มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัแ ละการรับรู้
บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จ
ส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว  มากกวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั            
-0.703 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกบัหน่วยงานเอกชน มีค่านยัส า คญั (Sig.) เท่ากบั 0.013 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ิ นการประมูลดว้ยความรวดเร็ว  มากกวา่หน่วยงาน
เอกชน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.448 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกบัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /
ท่ีวา่การอ าเภอ  มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.027 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้
บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จ
ส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว มากกวา่องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/แขวงการทาง /ส านกังานประปา/
ท่ีวา่การอ าเภอ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.575 
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ตารางที ่4.25  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนก     
ตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

ความเห็นอกเห็นใจ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1.  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย
ความเตม็ใจ 

3.307 0.011* 

2.  บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ 3.224 0.013* 
3.  บริษทัฯ เปิดท าการในวนั เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ 1.332 0.258 
4.  บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความ
อยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร 

5.266 0.000* 

5.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล 0.394 0.813 
6.  บริษทัฯ ค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนั
และการผอ่นช าระค่าบริการเป็นงวด ๆ 

3.569 0.007* 

7.  บริษทัฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบั
ทุกหน่วยงาน 

2.687 0.032* 

8.  บริษทัฯ อ านวยความสะดวกการช าระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค 1.347 0.253 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.25 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณ ภาพการบริการดา้นความเห็นอก
เห็นใจ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ        
มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ บริษทัฯค านึ งถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงาน
ประหยดังบประมาณ บริษทัฯค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อด
และบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร บริษทั ฯค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 
วนัและการผอ่นช าระค่าบริการเป็นงวด  ๆ บริษทัฯก าหนดอตัรา ค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรม
เหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั  0.011, 0.013,  0.000, 0.007 และ 0.032 
ตามล าดบั  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความวา่ หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความคาดห วงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความ
เตม็ใจ บริษทัฯ  ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ บริษทัฯ   ค านึงถึง
ผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอ ยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร     
บริษทัฯ  ค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนัและการผอ่นช าระค่าบริการ
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เป็นงวด  ๆ บริษทัฯก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน    
แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรี ยบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
 
ตารางที ่4.26  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการ ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ ดา้นความเห็น     

อกเห็นใจ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ ย
ความเตม็ใจ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์าร
บริหารส่วน

ต าบล 
 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการทาง/
ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

 

x  0.32 0.50 0.33 -0.21 0.22 
เทศบาลต าบล 0.32 - -0.187 

(0.229) 
-0.018 
(0.928) 

0.526 
(0.032*) 

0.094 
(0.707) 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 0.50 - - 0.169 
(0.256) 

0.713 
(0.001*) 

0.281 
(0.193) 

หน่วยงานเอกชน 0.33 - - - 0.543 
(0.025*) 

0.111 
(0.651) 

หน่วยงานของรัฐ -0.21 - - - - 0.433 
(0.132) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/แขวง
การทาง/ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

0.22 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ตารางท่ี 4.26  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั เร่ือง เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละ
ขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบั 
หน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.032 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ



84 
 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย
ความเตม็ใจ มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.526 
 องคก์ารบริหารส่ วนต าบลกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเท
แรงกาย แรงใ จ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ มากกวา่หน่วยงานของรัฐ             
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.713 
 หน่วยงานเอกชนกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.025 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ หน่วยงานเอกชนมีบริการท่ี
คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความ
เสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  
0.543 
 
ตารางที ่4.27 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ี ยรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็น     

อกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ  ค านึงถึงผลประโยชน์ ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ
จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล 

 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการทาง/
ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

x  0.24 0.22 0.40 -0.21 -0.56 
เทศบาลต าบล 0.24 - 0.013 

(0.947) 
-0.168 
(0.491) 

0.447 
(0.144) 

0.792 
(0.011*) 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 0.22 - - -0.181 
(0.332) 

0.435 
(0.098) 

0.780 
(0.004*) 

หน่วยงานเอกชน 0.40 - - - 0.615 
(0.041*) 

0.960 
(0.002*) 

หน่วยงานของรัฐ -0.21 - - - - 0.345 
(0.335) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/แขวงการ
ทาง/ส านกังานประปา/ท่ีวา่การอ าเภอ 

-0.56 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.27  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความ
เสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั พบวา่ หน่วยงานเทศบาล
ต าบลกบัองคก์ารบริหาร ส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การอ าเภอ มีค่านยัส าคญั 
(Sig.) เท่ากบั 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  
เจา้หน้าท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ มากกวา่องคก์าร
บริหารส่วนจงัหวดั/แขวงการทาง/ส านกังานประปา/ท่ีวา่การอ าเภอ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.792 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกบัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /
ท่ีวา่การอ าเภอ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.004 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้
บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละข ณะปฏิบติัหนา้ท่ี
ดว้ยความเตม็ใจ มากกวา่องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การอ าเภอ 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.780 
 หน่วยงานเอกชนกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.041 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเอกชนมีบริการ
ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความ
เสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  
0.615 
 หน่วยงานเอกชนกับองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การ
อ าเภอ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอก เห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย
ความเตม็ใจ มากกวา่องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั /แขวงการทาง /ส านกังานประปา /ท่ีวา่การอ าเภอ     
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.960 
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ตารางที ่4.28  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการ ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็น      
อกเห็นใจ เร่ือง บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความ
อยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์าร
บริหารส่วน

ต าบล 
 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการทาง/
ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

 

x  -0.29 0.38 0.57 -0.16 0.06 
เทศบาลต าบล -0.29 - -0.671 

(0.000*) 
-0.860 

(0.000*) 
-0.132 
(0.650) 

-0.345 
(0.243) 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 0.38 - - -0.188 
(0.284) 

0.540 
(0.030*) 

0.326 
(0.200) 

หน่วยงานเอกชน 0.57 - - - 0.729 
(0.011*) 

0.515 
(0.076) 

หน่วยงานของรัฐ -0.16 - - - - -0.213 
(0.529) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/
แขวงการทาง/ส านกังาน
ประปา/ ท่ีวา่การอ าเภอ 

0.06 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.28  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั เร่ือง บริษทัฯค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของ
หน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร จ าแนกตามหน่ วยงานท่ีสังกดั 
พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบล มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000         
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  
หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอก เห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ี
ทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ มากกวา่องคก์ารบริหารส่วน
ต าบล โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.671 
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 หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัหน่วยงานเอกชน มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิ ติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงาน
เทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย 
แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ มากกวา่หน่วยงานเอกชน โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.860 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกบัหน่วยของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.030 ซ่ึงนอ้ยกวา่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ ท่ีทุ่มเทแรงกาย 
แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.540 
 หน่วยงานเอกชนกบัหน่วยของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเอกชนมีบริการ
ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความ
เสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  
0.729 
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ตารางที ่4.29  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็น      
อกเห็นใจ เร่ือง บริษทัฯ ค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนั
และการผอ่นช าระค่าบริการเป็นงวด ๆ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 

 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์าร
บริหารส่วน

ต าบล 
 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการทาง/
ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

 

x  0.13 0.23 0.50 -0.63 0.00 
เทศบาลต าบล 0.13 - -0.103 

(0.606) 
-0.368 
(0.144) 

0.763 
(0.016*) 

0.132 
(0.683) 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 0.23 - - -0.265 
(0.169) 

1.132 
(0.002*) 

0.500 
(0.398) 

หน่วยงานเอกชน 0.50 - - - -1.132 
(0.000*) 

0.500 
(0.115) 

หน่วยงานของรัฐ -0.63 - - - - -0.632 
(0.088) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/
แขวงการทาง/ส านกังาน
ประปา/ท่ีวา่การอ าเภอ 

0.00 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.29  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั เร่ือง บริษทัฯค านึงถึงความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนัและการผอ่นช าระค่าบริ การเป็นงวด  ๆ จ าแนกตามหน่วยงานท่ี
สังกดั พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.016 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงาน
เทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นคว ามเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  บริษทัฯ ค านึงถึงความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนัและการผอ่นช าระค่าบริการเป็นงวด  ๆ มากกวา่
หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.763 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.002 ซ่ึงน้อย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหาร
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ส่วนต าบลมีคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  บริษทัฯ
ค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนัและการผอ่นช าระค่าบริก ารเป็นงวด ๆ 
มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.132 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลมีคุณภาพ การบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  บริษทัฯ
ค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนัและการผอ่นช าระค่าบริการเป็นงวด  ๆ 
มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -1.132 
 
ตารางที ่4.30  แสดงการเปรียบเทียบค่าเ ฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็น      

อกเห็นใจ เร่ือง  บริษทัฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบั
ทุกหน่วยงาน จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั 
 
 

หน่วยงานท่ีสงักดั 

 เทศบาล
ต าบล 

 

องคก์าร
บริหารส่วน

ต าบล 
 

หน่วยงาน
เอกชน 

 

หน่วยงาน
ของรัฐ 

 

องคก์ารบริหารส่วน
จงัหวดั/แขวงการทาง/
ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

 

x  -0.29 0.25 0.17 -0.26 0.17 
เทศบาลต าบล -0.29 - -0.535 

(0.005*) 
-0.456 
(0.056) 

-0.026 
(0.930) 

-0.456 
(0.135) 

องคก์ารบริหารส่วนต าบล 0.25 - - 0.079 
(0.664) 

0.509 
(0.048*) 

0.079 
(0.763) 

หน่วยงานเอกชน 0.17 - - - 0.429 
(0.145) 

0.000 
(1.000) 

หน่วยงานของรัฐ -0.26 - - - - -0.429 
(0.220) 

องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั/แขวง
การทาง/ส านกังานประปา/ 
ท่ีวา่การอ าเภอ 

0.17 - - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



90 
 

 จากตารางท่ี 4.30  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  บริษทัฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบั
ทุกหน่วยงาน จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั พบวา่ หน่วยงานเทศบาลต าบลกบัองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.005 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  หน่วยงานเทศบาลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  บริษทัฯก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบัทุก
หน่วยงาน มากกวา่องคก์ารบริหารส่วนต าบล โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.535 
 องคก์ารบริหารส่วนต าบลกบัหน่วยงานของรัฐ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.048 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่  องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  บริษทัฯก าหนดอตัรา
ค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน มากกวา่หน่วยงานของรัฐ โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.509 
 สมมติฐานที ่ 1.2  รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุดทีแ่ตกต่างกนัมีความคาดหวงัแ ละการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการทีแ่ตกต่างกนั 
 H0:  รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั
ไม่แตกต่างกนั 
 H1: รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่ 4.31 แสดงการทดสอบความแตกต่างของ คุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัและ การรับรู้บริการ     
ตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ 
จ  ากดั จ  าแนกตามรูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุด 

คุณภาพการบริการ 

รูปแบบ 
การประมูล 
คร้ังล่าสุด 

t-test for Equality Means 

x  F t 
Sig 

(2-tailed) 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ
(Tangibles) 

แบบปิด
ราคา 

-1.00 
5.562 

-2.652 0.028* 

แบบเปิด
ราคา 

0.95 -2.245  

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
(Reliability) 

แบบปิด
ราคา 

-0.20 
14.768 

-3.959 0.005* 

แบบเปิด
ราคา 

2.51 -2.931  

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) 

แบบปิด
ราคา 

0.88 
13.479 

-2.702 0.036* 

แบบเปิด
ราคา 

2.61 -2.148  

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  
(Assurance) 

แบบปิด
ราคา 

-0.16 
4.587 

-3.028 0.015* 

แบบเปิด
ราคา 

1.43 -2.503  

5. ความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy) แบบปิด
ราคา 

0.69 
22.991 

-2.167 0.134 

แบบเปิด
ราคา 

2.08 -1.519  

 
รวม 

แบบปิด
ราคา 

0.20 
40.659 -3.967 0.000* 

แบบเปิด
ราคา 

9.58 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.31  แสดงใหเ้ห็นถึง รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีคุณภาพการ
บริการท่ีคาดหวงัและ การรับรู้บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กท รอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์
โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั รวมแตกต่างกนั  ไดค้่า t = -3.967  โดยมีนยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.000   
ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05  ดงันั้นจึงยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา่ 
รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุดแบบปิด ราคาและแบบเปิดราคามี คุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัและ      
การรับรู้บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ Independent Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต 0.05 
พบวา่คุณภาพก ารบริการท่ีคาดหวงัและ การรับรู้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.028,  0.005,  0.036, 0.015 และ 0.134  ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่านยัส าคัญทาง
สถิติท่ี 0.05  นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุดแบบปิด
ราคาและแบบเปิดราคามีคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัและ การรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที ่ 1.3  ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุดทีแ่ตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการทีแ่ตกต่างกนั 
 H0:  ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั
ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่ 4.32 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ     
ตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ 
จ  ากดั จ  าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด 

คุณภาพการบริการ F Sig. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 3.461 0.017* 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) 1.057 0.368 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 1.453 0.228 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  (Assurance) 2.648 0.049* 
5. ความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy) 0.569 0.636 

รวม 0.373 0.773 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.32 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชั่ น แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดั  จ  าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way ANOVA) พบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.017 และ 
0.049 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกค้ า แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.33  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) จ  าแนกตามลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1. บริษทัฯ มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ 
อินเตอร์เน็ต 

3.568 0.015* 

2.  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษทัฯ มีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี 
หอ้งอบรม 

8.763 0.000* 

3.  พนกังานมีความสุภาพ เรียบร้อย มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 0.185 0.906 
4.  การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ 0.457 0.713 
5.  การตกแต่งบริษทัฯ  มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า 1.604 0.188 
6 . การบริการรถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั 4.204 0.006* 
7.  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ 0.768 0.513 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 4.33 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ จ าแนกตามลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด  โดยใชส้ถิติวเิครา ะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ เร่ือง บริษทัฯ  มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ของบริษทัฯ  มีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี  หอ้งอบรม  และการ
บริการรถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยั มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.015, 
0.000 และ 0.006 ตามล าดบั  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่ ลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตก ต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง บริษทัฯ มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ี
ทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ของบริษทัฯ            
มีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี ห้ องอบรม และการบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  
รวดเร็ว ปลอดภยัแตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
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ตารางที ่4.34  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น     
รูปธรรมของการบริการ เร่ือง บริษทัฯ  มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่น  
คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด 

 
ลกัษณะการประมูล 

คร้ังล่าสุด 

 
 
 

x  

e - Auction 
ซ้ือ 

e - Auction 
จา้งก่อสร้าง 

 

e - Auction 
จา้งเหมาบริการ 

e - Auction เช่า 
 

0.29 0.15 0.28 0.77 
e - Auction ซ้ือ 
 

0.29 - 0.137 
(0.419) 

0.004 
(0.985) 

-0.488 
(0.039*) 

e - Auction 
จา้งก่อสร้าง 

0.15 - - -0.133 
(0.486) 

-0.625 
(0.001*) 

e - Auction 
จา้งเหมาบริการ 

0.28 - - - -0.493 
(0.50) 

e - Auction เช่า 
 

0.77 - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.34  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริ การ เร่ือง บริษทัฯ  มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่น
คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด พบวา่ ลกัษณะการ
ประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction ซ้ือกบัลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction เช่า มีค่านยัส าคญั 
(Sig.) เท่ากับ 0.039 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction ซ้ือมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง  บริษทัฯ  มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่ น
คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด มากกวา่ลกัษณะการ
ประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction เช่า โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.488 
 ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งก่อสร้างกบัลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด       
e - Auction เช่า มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งก่อสร้าง        
มีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ื อง บริษทัฯ มีอุปกรณ์
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ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต มากกวา่ลกัษณะการประมูล
คร้ังล่าสุด e - Auction เช่า โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.625 
 
ตารางที ่4.35 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น     

รูปธรรมของการบริการ เร่ือง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ของบริษทัฯ  มีพร้อม
ใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี หอ้งอบรม จ าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด 

 
ลกัษณะการประมูล 

คร้ังล่าสุด 

 
 
 

x  

e - Auction 
ซ้ือ 

 

e - Auction 
จา้งก่อสร้าง 

 

e - Auction 
จา้งเหมาบริการ 

e - Auction เช่า 

0.12 0.08 0.16 1.06 
e - Auction ซ้ือ 
 

0.12 - 0.037 
(0.828) 

-0.037 
(0.874) 

-0.945 
(0.000*) 

e - Auction 
จา้งก่อสร้าง 

0.08 - - -0.074 
(0.697) 

-0.982 
(0.000*) 

e  - Auction 
จา้งเหมาบริการ 

0.16 - - - -0.908 
(0.000*) 

e - Auction เช่า 
 

1.06 - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.35  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมข องการบริการ เร่ือง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ของบริษทัฯ  มีพร้อม
ใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี หอ้งอบรม จ าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด พบวา่ ลกัษณะการ
ประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction ซ้ือกบัลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction เช่า มีค่านยัส าคญั 
(Sig.) เท่ากับ 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction ซ้ือมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง  บริษทัฯ  มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เ ช่น
คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต มากกวา่ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction เช่า โดย         
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.945 
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 ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งก่อสร้างกบัลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด      
e - Auction เช่า มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งก่อสร้าง         
มีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง  บริษทัฯมีอุปกรณ์ท่ี
ใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต มากกวา่ลกัษณะการประมูล
คร้ังล่าสุด e - Auction เช่า โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.982 
 ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งเหมาบริการกบัลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด 
e - Auction เช่า มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งเหมาบริการ
มีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง  บริษทัฯมีอุปกรณ์ท่ี
ใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต มากกวา่ลกัษณะการประมูล
คร้ังล่าสุด e - Auction เช่า โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.908 
 
ตารางที ่4.36  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการ ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ ดา้นความเป็น    

รูปธรรมของการบริการ  เร่ือง  การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  
รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด 

 
ลกัษณะการประมูล 

คร้ังล่าสุด 

 
 
 

x  

e - Auction 
ซ้ือ 

 

e - Auction  
จา้งก่อสร้าง 

 

e - Auction 
จา้งเหมาบริการ 

 

e - Auction เช่า 
 

0.60 -0.18 0.50 0.23 
e - Auction ซ้ือ 
 

0.60 - 0.775 
(0.003*) 

0.095 
(0.793) 

0.369 
(0.314) 

e - Auction 
จา้งก่อสร้าง 

-0.18 - - -0.679 
(0.022*) 

-0.405 
(0.176) 

e - Auction 
จา้งเหมาบริการ 

0.50 - - - 0.274 
(0.482) 

e - Auction เช่า 
 

0.23 - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.36 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  
รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามลกัษณะการประ มูลคร้ังล่าสุด  พบวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด          
e - Auction ซ้ือกบัลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งก่อสร้าง มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction ซ้ือมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ เร่ือง  การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยั 
มากกวา่ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งก่อสร้าง โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.775 
 ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งก่อสร้างกบัลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด       
e - Auction จา้งเหมาบริการ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.022 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ั งล่าสุด e - Auction     
จา้งก่อสร้างมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง  การ
บริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยั มากกวา่ลกัษณะการประมูลคร้ัง
ล่าสุด e - Auction จา้งเหมาบริการ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.679 
 

ตารางที ่4.37  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้     
(Assurance) จ  าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการ
ประมูลดว้ยความรวดเร็ว 

1.433 0.233 

2.  ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ 2.899 0.035* 
3. บริษทัมีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้(Username) และรหสัผา่น 
(Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล 

1.363 0.254 

4.  เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ 1.582 0.194 
5.  การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

1.363 0.254 

6.  เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ 2.533 0.057 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.37 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) จ  าแนกตามลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้น การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  
เร่ือง ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภั ยในการใชบ้ริการ  มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.035 ตามล าดบั  ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลกัษณะงาน
ประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้น การใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
 
ตารางที ่4.38  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น      

รูปธรรมของการบริการ เร่ือง ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ จ าแนกตาม
ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด 

 
ลกัษณะการประมูล 

คร้ังล่าสุด 

 
 
 

x  

e - Auction 
ซ้ือ 

e - Auction 
จา้งก่อสร้าง 

 

e - Auction 
จา้งเหมาบริการ 

 

e - Auction เช่า 
 

0.07 0.37 0.03 0.13 
e - Auction ซ้ือ 
 

0.07 - -0.298 
(0.036*) 

0.040 
(0.837) 

-0.058 
(0.770) 

e - Auction 
จา้งก่อสร้าง 

0.37 - - 0.338 
(0.034*) 

0.240 
(0.136) 

e - Auction 
จา้งเหมาบริการ 

0.03 - - - 0.098 
(0.641) 

e - Auction เช่า 
 

0.13 - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.38 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ จ าแนกตาม
ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด พบวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction ซ้ือกบัลกัษณะการ
ประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งก่อสร้าง มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.036 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
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นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ั ง
ล่าสุด e - Auction ซ้ือมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
เร่ือง ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ มากกวา่ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction   
จา้งก่อสร้าง โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.298 
 ลกัษณะการประมูลคร้ั งล่าสุด e - Auction จา้งก่อสร้างกบัลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด       
e - Auction จา้งเหมาบริการ มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.034 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction     
จา้งก่อสร้างมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง  
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ มากกวา่ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด e - Auction จา้งเหมา
บริการ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.338 
 สมมติฐานที ่ 1.4  งบประมาณการประมู ลคร้ังล่าสุดทีแ่ตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการทีแ่ตกต่างกนั 
 H0:  งบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ 
จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: งบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ 
จ  ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่ 4.39 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัแล ะการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ     

ตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ   
จ  ากดั จ  าแนกตามงบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุด  

 
คุณภาพการบริการ 

งบประมาณ 
การประมูล 
คร้ังล่าสุด 

t-test for Equality Means 

x  t Sig 
(2-tailed) 

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2,0000,000 - 
10,000,000 บาท 

0.34  
-2.782 

 
0.06* 

10,000,001 -
25,000,000 บาท 

2.59 
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ตารางที ่4.39 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ 
งบประมาณ 
การประมูล 
คร้ังล่าสุด 

t-test for Equality Means 

x  t Sig 
(2-tailed) 

 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

2,0000,000 - 
10,000,000 บาท 

1.84  
-2.293 

 
0.023* 

10,000,001 -
25,000,000 บาท 

3.59 

 
การตอบสนองต่อลูกคา้ 

2,0000,000 - 
10,000,000 บาท 

2.07  
-2.420 

 
0.020* 

10,000,001 - 
25,000,000 บาท 

4.05 

 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

2,0000,000 - 
10,000,000 บาท 

1.23  
0.785 

 
0.43 

10,000,001 - 
25,000,000 บาท 

0.77 

 
ความเห็นอกเห็นใจ 

2,0000,000  
10,000,000 บาท 

1.75  
-1.489 

 
0.142 

10,000,001 -
25,000,000 บาท 

2.56 

 
รวม 

2,0000,000 - 
10,000,000 บาท 

7.23  
-2.400 

 
0.17 

10,000,001 -
25,000,000 บาท 

13.56 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.39  แสดงใหเ้ห็นถึง งบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทล   
ลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  รวมไม่แตกต่างกนั  ไดค้่า t =  -2.400 โดยมีนยัส าคญัทางสถิติ
เท่ากบั 0.17 ตามล าดบั  ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธ          
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ งบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุด  2,0000,000 - 10,000,000 บาท
และ10,000,001 - 25,000,000 บาทมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลาง
ประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั รวมไม่แตกต่างกนั 
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 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ Independent Sample t-test ท่ีระดบันยัส า คญัทางสถิต 0.05 
พบวา่คุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัและ การรับรู้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้
และ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  มีค่า  Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.06, 0.023 และ 0.020 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่า
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ งบประมาณการประมูล
คร้ังล่าสุด 2,0000,000 - 10,000,000 บาทและ10,000,001 - 25,000,000 บาทมีความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ 
แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที ่ 2 ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีใชบ้ริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์        
(e -Auction) ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการต ลาดกลางประมูลผา่น
อิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดัแตกต่างกนั 
 H0:  ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีใชบ้ริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็ กทรอนิกส์
ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีใชบ้ริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์
ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่ 2.1  เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ี
แตกต่างกนั 
 H0:  เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูล
ผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูล
ผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนั 
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ตารางที ่ 4.40 แสดงการทดสอบความแตกต่ างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ     
ตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ   
จ  ากดั จ าแนกตามเพศ 

 
คุณภาพการบริการ 

 
เพศ 

t-test for Equality Means 

x  t Sig 
(2-tailed) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ชาย 1.67 3.109 0.002* 
หญิง -0.05 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ชาย 1.39 -2.008 0.046* 
หญิง 2.50 

การตอบสนองต่อลูกคา้ ชาย 1.88 -1.458 0.146 
หญิง 2.62 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ชาย 1.55 1.489 0.138 
หญิง 0.92 

ความเห็นอกเห็นใจ ชาย 1.83 -0.073 0.942 
หญิง 1.87 

รวม ชาย 8.33 0.234 0.816 
หญิง 7.87 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.40 แสดงใหเ้ห็นถึง เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริ ษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ 
จ  ากดั รวมแตกต่างกนั  ไดค้่า t =  0.234 โดยมีนยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.816 ตามล าดบั   ซ่ึงมากกวา่
ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05  ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน หลกั (H0) หมายความวา่ เพศชาย
และเพศหญิงมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์
ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  รวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 แสดงการทดสอบการทดสอบค่าที (Independent Sample t-test) พบวา่ ความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ มีค่านยัส าคญั (Sig.2-tailed) เท่ากบั 0.002, 0.046 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการ
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รับรู้ในคุณภาพการบริการดา้น ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานที ่ 2.2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ี
แตกต่างกนั 
 H0:  อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูล
ผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูล
ผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่ 4.41 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ     

ตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ   
จ  ากดั จ  าแนกตามอาย ุ

คุณภาพการบริการ F Sig. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 0.817 0.443 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) 3.587 0.029* 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 0.480 0.619 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  (Assurance) 2.561 0.079 
5. ความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy) 1.045 0.353 

รวม 0.817 0.443 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.41  แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดั  จ าแนกตามอายุ  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) 
พบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้น ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ       
มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.029 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพ
การบริการดา้น ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี         
ระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.42  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นควา มน่าเช่ือถือไวว้างใจใน     
การบริการ (Reliability) จ  าแนกตามอาย ุ

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1.  บริษทัฯ ใหบ้ริการการประมูลตามสญัญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 5.700 0.004* 
2.  เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 2.740 0.066 
3. บริษทัฯ สามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ี
ใหบ้ริการ 

0.210 0.811 

4.  บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ญัญาไว ้ 2.669 0.071 
5.  บริษทัฯ ไม่มีประวติัในการท าการประมูลผิดพลาด 0.826 0.439 
6.  การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้
ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2.276 0.104 

7.  เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะ
ด าเนินการประมูล 

0.174 0.840 

8.  การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียด
ชดัเจน 

2.066 0.128 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.42 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ จ าแนกตามอายุ  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว       
(One Way ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้น ความน่าเช่ื อถือไวว้างใจในการบริการ  เร่ือง    
บริษทัฯ ใหบ้ริการการประมูลตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมกนั  มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.004 
ตามล าดบั  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ  เร่ือง  บริษทัฯ  ใหบ้ริการการประมูลตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมกนั     
แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
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ตารางที ่ 4.43 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ     
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ  ใหบ้ริการการประมูลตามสัญญาท่ีให้
ไวอ้ยา่งเท่าเทียม จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ   ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 35  ปี 36-45  ปี 
 

46 ปีข้ึนไป 
 

x  0.25 0.24 0.84 0.33 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 35  ปี 0.24 - - 0.011 

(0.936) 
-0.593 

(0.002*) 
36-45  ปี 
 

0.84 
 

- - - -0.604 
(0.002*) 

46 ปีข้ึนไป 0.33 - - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.43 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ ใหบ้ริการการประมูลตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่ง
เท่าเทียม จ าแนกตามอาย ุพบวา่ อายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั  35 ปีกบัอาย ุ46 ปีข้ึนไป มีค่านยัส าคญั (Sig.) 
เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความ
วา่ อายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั  35 ปีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการ เร่ือง  บริษทัฯ ใหบ้ริการการประมูลตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมมากกวา่อายุ  46 ปี     
ข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.593 
 อายุ 36-45 ปีกบัอาย ุ 46 ปีข้ึนไป มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายุ  36-45 ปีมีบริการท่ี
คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง  บริษทัฯ ใหบ้ริการการ
ประมูลตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมมากกวา่อาย ุ46 ปีข้ึนไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.604 
 สมมติฐานที ่ 2.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกั นมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการท่ีแตกต่างกนั 
 H0:  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาด
กลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  ไม่แตกต่าง
กนั 
 H1: ระดบัการศึกษาท่ีแ ตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาด
กลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.44  แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ      
ตลาดกลางประมูลผา่นอิ เล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ  จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

คุณภาพการบริการ F Sig. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 6.849 0.001* 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) 7.298 0.001* 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  6.347 0.002* 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  (Assurance) 11.080 0.000* 
5. ความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy) 16.304 0.000* 

รวม 6.849 0.001* 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.44 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงั และการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) พบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูป ธรรมของการ
บริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ลูกคา้และดา้นความเห็นอกเห็นใจ   มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.001, 0.001, 0.002, 0.000 
และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) หมายความวา่  ระดบัการศึกษาท่ี แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  ดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้     ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.45  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ     
บริการ (Tangibles) จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1. บริษทัฯ มีอปุกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ 
โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต 

4.552 0.11* 

2.  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษทัฯ มีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ 
เกา้อ้ี หอ้งอบรม 

2.889 0.57 

3.  พนกังานมีความสุภาพ เรียบร้อย มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

0.420 0.657 

4.  การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มี
คุณภาพ 

12.241 0.00* 

5.  การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า 0.915 0.402 
6 . การบริการรถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั 3.781 0.024* 
7.  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ 0.75 0.928 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.45 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ  จ าแนกตามระดบัการศึกษาโดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้น ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เร่ือง บริษทัฯ    
มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต  การบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ  การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่ว มอบรมและ
หน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.11, 0.00 และ 0.024 ตามล าดบั  ซ่ึงมีค่านอ้ย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายุท่ีแตกต่างกนั
มีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้น ความเป็นรูปธร รมของการบริการ  เร่ือง       
บริษทัฯ  มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต  การ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ  การบริการรถรับ- ส่ง 
ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
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ตารางที ่4.46  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น       
รูปธรรมของการ บริการ เร่ือง บริษทัฯ  มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่น  
คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
ระดบัการศึกษา 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

x  0.57 0.25 -0.50 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.57 - 0.312 

(0.150) 
1.065 

(0.003*) 
ปริญญาตรี 
 

0.25 - - 0.753 
(0.011*) 

ปริญญาโท -0.50 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.46 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง บริษทัฯ  มีอุปก รณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่น 
คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต จ าแนกตามระดบั พบวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบั
ระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมาย ความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ี
คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง บริษทัฯ มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ
ประมูลท่ีทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโทโดย
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.065 
 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ เร่ือง  บริษทัฯ  มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ 
อินเตอร์เน็ต มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.753 
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ตารางที ่4.47 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเ ป็น    
รูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการอาหารและเค ร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการ
อบรมผูค้า้มีคุณภาพ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
ระดบัการศึกษา 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

x  0.78 -0.10 -1.42 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.78 - 0.884 

(0.001*) 
2.199 

(0.000*) 
ปริญญาตรี 
 

-0.10 - - 1.315 
(0.000*) 

ปริญญาโท -1.42 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.47 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการอาห ารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการ
อบรมผูค้า้มีคุณภาพ จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบั
การศึกษาปริญญาตรีมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระ ดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงั
และการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง  การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วง
การประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพมากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรีโดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย    
เท่ากบั 0.884 
 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ เร่ือง  การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพมากกวา่
ระดบัการศึกษาปริญญาโทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.199 
 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิ เสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
เร่ือง  การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพมากกวา่ระดบั
การศึกษาปริญญาโทโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.315 
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ตารางที ่4.48  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น     
รูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  
รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
ระดบัการศึกษา 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

x  0.52 0.05 -1.00 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.52 - 0.473 

(0.164) 
1.522 

(0.006*) 
ปริญญาตรี 

 
0.05 - - 1.049 

(0.023*) 
ปริญญาโท -1.00 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.48 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  
รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบั
การศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.006 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05      
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ี
คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง  การบริการรถรับ- ส่ง 
ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยั มากกว่ าระดบัการศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.522 
 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.023
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ีคา ดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยั มากกวา่ระดบัการศึกษา
ปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.049 
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ตารางที ่4.49 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความ น่าเช่ือถือไวว้างใจใน     
การบริการ (Reliability) จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1.  บริษทัฯใหบ้ริการการประมูลตามสญัญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 2.765 0.065 
2.  เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 2.969 0.053 
3. บริษทัฯ สามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ี
ใหบ้ริการ 

2.939 0.054 

4.  บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ญัญาไว ้ 3.127 0.006* 
5.  บริษทัฯ ไม่มีประวติัในการท าการประมูลผิดพลาด 0.243 0.784 
6.  การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้
ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

5.609 0.004* 

7.  เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะ
ด าเนินการประมูล 

4.357 0.014* 

8.  การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียด
ชดัเจน 

5.066 0.007* 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.49 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการด้ านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  เร่ือง 
บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว้  การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา
เม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว  เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการ
ปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูล  การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ละเอียดชดัเจน มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.006, 0.004, 0.014 และ 0.007 ตามล าดบั  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษา ท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวั งและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้น ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว้  การใหบ้ริการช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรม
และการปฏิบติั งานในขณะด าเนินการประมูล  การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการละเอียดชดัเจน แตกต่างกนั 



113 
 

 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
ตารางที ่ 4.50 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ี
ใหส้ัญญาไว ้จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

x  0.57 0.12 -0.58 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.57 - 0.448 

(0.042*) 
1.149 

(0.002*) 
ปริญญาตรี 
 

0.12 - - 0.700 
(0.020*) 

ปริญญาโท -0.58 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.50 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคา ดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีให้
สัญญาไว ้จ  าแนกตามระดบัการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.042 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยั ส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้
บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ี
ใหส้ัญญาไว ้มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.448 
 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและก ารรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว ้มากกวา่ระดบั
การศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.149 
 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.020 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบั
การศึกษา ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ เร่ือง บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว ้มากกวา่ระดบัการศึ กษา
ปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.700 
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ตารางที ่ 4.51 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ     
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่
สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

x  -0.05 0.07 -0.92 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี -3.05 - -0.416 

(0.089) 
0.569 

(0.155) 
ปริญญาตรี 

 
0.07 - - 0.985 

(0.003*) 
ปริญญาโท -0.92 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.51 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่
สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว จ าแนกตามระดบัการศึกษา  พบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ี
คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน การบริการ เร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือ
และแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.985 
 
ตารางที ่ 4.52 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ     

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและ
การปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูล จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

x  0.30 0.63 -0.58 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.30 - -3.330 

(0.301) 
0.888 

(0.089) 
ปริญญาตรี 

 
0.63 - - -1.217 

(0.05*) 
ปริญญาโท -0.58 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.52 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการ
ปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูล จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบั
ระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.05 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและ
การรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการ
ฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูลมากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท              
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -1.217 
 
ตารางที ่ 4.53 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ     

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของ   
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียดชดัเจน จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
ระดบัการศึกษา 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท 

x  0.57 0.47 -0.33 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.57 - 0.094 

(0.624) 
0.899 

(0.004*) 
ปริญญาตรี 
 

0.47 - - 0.805 
(0.002*) 

ปริญญาโท -0.33 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.53 แสดงการเปรียบเ ทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการละเอียดชดัเจน จ าแนกตามระดบัการศึกษา  พบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาต ่ากวา่ตรีกบั
ระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.004 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ี
คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง การถ่ายทอดความรู้
เก่ียวกบัการปร ะมูลของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียดชดัเจนมากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท           
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.899 
 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.002
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานห ลกั (H0) หมายความวา่ ระดบั
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การศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
เร่ือง การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียดชดัเจนมากกวา่ระดบั
การศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.805 
 
ตารางที ่4.54  แสดงการทดสอบความแตกต่างคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  จ าแนก    

ตามระดบัการศึกษา 
การตอบสนองต่อลูกคา้ คุณภาพการบริการ 

F Sig. 
1. เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีอบรมและวนัประมูลอยา่ง
ชดัเจน 

3.322 0.037* 

2. การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน 7.176 0.001* 
3. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 1.670 0.190 
4. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นส่วนตวักบัลูกคา้ไม่กา้วก่ายเกินหนา้ท่ี 2.404 0.092 
5. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 0.127 0.881 
6. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแลทุกขั้นตอนจนกระทัง่ส้ินสุด
การประมูล 

2.081 0.127 

7. เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที 4.023 0.019* 
8. เจา้หนา้ท่ีสรุปผลและประกาศผูช้นะทนัทีหลงัเสร็จส้ินการประมูล 0.495 0.610 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.54 แสดงการทดสอบความแตกต่างคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
พบวา่  คุณภาพการบริการดา้น การตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการ วนั เวลา 
สถานท่ีอบรมและ วนัประมูลอยา่งชดัเจน  การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน  เจา้หนา้ท่ีมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที  มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.037, 0.001 และ 
0.019 ตามล าดบั  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความวา่ ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีอบรมและวนัประมูลอยา่ง
ชดัเจน การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแ ก่ผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งทนัท่วงที แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
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ตารางที ่ 4.55 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการ รับรู้บริการดา้นการ     
ตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีอบรมและวนั
ประมูลอยา่งชดัเจนจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.65 0.25 -0.25 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.65 - 0.403 
(0.66) 

0.902 
(0.012*) 

ปริญญาตรี 0.25 - - 0.499 
(0.093) 

ปริญญาโท -0.25 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.55 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ี แจง้ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีอบรมและวนัประมูล
อยา่งชดัเจน  จ าแนกตามระดบัการศึกษา  พบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาต ่ากวา่ตรีกบัระดบัการศึกษา
ปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.012 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้
บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีอบรมและวนั
ประมูลอยา่งชดัเจน มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.902 
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ตารางที ่ 4.56 แสดงกา รเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการ     
ตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน จ าแนกตามระดบั
การศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.52 0.33 -0.75 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.52 - 0.190 
(0.388) 

1.272 
(0.000*) 

ปริญญาตรี 0.33 - - 1.082 
(0.000*) 

ปริญญาโท -0.75 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.56 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ เร่ือง การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
พบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญา ตรีต ่ากวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบั
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง 
การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 1.272 
 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากับ 0.000 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง การตอบ
ขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.082 
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ตารางที ่ 4.57 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการ      
ตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่ง
ทนัท่วงที จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.78 0.18 -0.08 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.78 - 0.601 
(0.009*) 

0.866 
(0.021*) 

ปริญญาตรี 0.18 - - 0.264 
(0.392) 

ปริญญาโท -0.08 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.57 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่ง
ทนัท่วงที จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาต ่ากวา่ตรีกบัระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.009 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้
บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่ง
ทนัทว่งที มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.601 
 ระดบัการศึกษาปริญญาต ่ากวา่ตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.021 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่า กวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  
เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที มากกวา่ระดบัการศึกษา
ปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.866 
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ตารางที ่4.58 แสดงการทดสอบความแตกต่างของ คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้     
(Assurance) จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูล
ดว้ยความรวดเร็ว 

5.088 0.007* 

2. ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ 5.715 0.004* 
3. บริษทัฯ มีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้(Username) และ
รหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล 

5.806 0.003* 

4. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ 3.537 0.030* 
5. การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

5.806 0.003* 

6. เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ 1.342 0.263 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ผลจากตารางท่ี 4.58 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้  (Assurance) จ าแนกตามระดบัการศึกษา  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา่  คุณภาพการบริการดา้น การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว  ผูใ้ชบ้ริการ
รู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ บริษทัมีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้ (Username) และรหสัผา่น 
(Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้  การติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็วมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.007, 0.004, 
0.003, 0.030 และ0.003 ตามล าดบั  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการดา้น การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริกา รขณะด าเนินการประมูล
และหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ  บริษทัมีการ
รักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้ (Username) และรหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล  
เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้  การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท า
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
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ตารางที ่ 4.59 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ี ยรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการให้     
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ิ น
การประมูลดว้ยความรวดเร็ว จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.70 0.10 0.25 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.70 - 0.594 
(0.005*) 

0.946 
(0.006*) 

ปริญญาตรี 0.10 - - 0.352 
(0.213) 

ปริญญาโท 0.25 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.59 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้ บริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการ
ประมูลดว้ยความรวดเร็ว จ าแนกตามระดบัการศึกษา  พบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาต ่ากวา่ตรีกบั
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.005 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดับนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ี
คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการ
ประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็วมากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.594 
 ระดบัการศึกษาปริญญาต ่ากวา่ตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.006 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว
มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.946 
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ตารางที ่ 4.60 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉ ล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการให้     
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภั ยในการใชบ้ริการ จ าแนกตามระดั บ
การศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.88 0.22 0.25 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.88 - 0.607 
(0.001*) 

0.576 
(0.051) 

ปริญญาตรี 0.22 - - -0.031 
(0.899) 

ปริญญาโท 0.25 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.60  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกค้ า เร่ือง ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ จ าแนกตามระดบั
การศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาต ่ากวา่ตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีค่านยัส าคญั (Sig.) 
เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความ
วา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ เร่ือง ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.607 
 
ตารางที ่ 4.61 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ี คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการให้     

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง บริษทัมีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้ (Username) 
และรหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.91 0.23 -0.17 
ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.91 - 0.683 
(0.002*) 

1.080 
(0.003*) 

ปริญญาตรี 0.23 - - 0.397 
(0.191) 

ปริญญาโท -0.17 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.61  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวั งและการรับรู้บริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง บริษทัมีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้ (Username) และ
รหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษา
ปริญญาต ่ากวา่ตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีค่านยัส าคั ญ (Sig.) เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง บริษทัมีการ
รักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้ (Username) และรหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล 
มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.683 
 ระดบัการศึกษาปริญญาต ่ากวา่ตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ เร่ือง บริษทัมีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้(Username) และรหสัผา่น (Password) ในการ
เขา้สู่ระบบการประมูล มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.080 
 
ตารางที ่ 4.62 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการให้

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ จ  าแนกตามระดบั
การศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.26 -0.13 0.50 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.26 - 0.389 
(0.079) 

-0.239 
(0.510) 

ปริญญาตรี -0.13 - - -0.628 
(0.037*) 

ปริญญาโท 0.50 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.62  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ จ  าแนกตามระดบั
การศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.037 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
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ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง 
เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ี ย
เท่ากบั -0.628 
 
ตารางที ่ 4.63 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการให้     

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท า
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.91 0.23 -0.17 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.91 - 0.683 
(0.002*) 

1.080 
(0.003*) 

ปริญญาตรี 0.23 - - 0.397 
(0.191) 

ปริญญาโท -0.17 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.63  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าได้
อยา่งรวดเร็ว จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้
บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  เร่ือง การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้ห้ บริการ
ท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.683 
 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ เร่ือง การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว มากกวา่ระดบั
การศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.080 
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ตารางที ่4.64  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ จ าแนก     
ตามระดบัการศึกษา 

ความเห็นอกเห็นใจ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1.  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย
ความเตม็ใจ 

9.282 0.000* 

2.  บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ 6.232 0.002* 
3.  บริษทัฯ เปิดท าการในวนั เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ 4.578 0.011* 
4.  บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพ่ือความ
อยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร 

4.987 0.007* 

5.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล 3.550 0.030* 
6.  บริษทัฯ ค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนั
และการผอ่นช าระค่าบริการเป็นงวด ๆ 

2.060 0.129 

7.  บริษทัฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบั
ทุกหน่วยงาน 

2.044 0.131 

8.  บริษทัฯอ านวยความสะดวกการช าระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค 12.782 0.000* 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ผลจากตารางท่ี 4.64 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเห็น
อกเห็นใจ จ าแนกตามระดบัการศึกษา  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแป รปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ        
มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ บริษทัฯ  ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงาน
ประหยดังบประมาณ บริษทัฯ  เปิดท าการในวนั เวลาท่ีสะดวกส าห รับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ บริษทัฯ
ค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้น
ก าไร เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล บริษทัฯอ านวยความ
สะดวกการช าระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000, 0.002, 0.011, 0.007, 
0.030 และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ี
ดว้ยความเตม็ใจ บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ บริษทัฯ เปิดท า
การในวนั เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ บริษทัฯ  ค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของ
หน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบร รลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการ
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หน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล บริษทัฯอ านวยความสะดวกการช าระเงิน เช่น เงินสดและ
เช็ค แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
 
ตารางที ่ 4.65 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความ     

เห็นอกเห็นใจ  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ี
ดว้ยความเตม็ใจ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  1.04 0.36 -0.17 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

1.04 - 0.681 
(0.000*) 

1.210 
(0.000*) 

ปริญญาตรี 0.36 - - 0.529 
(0.038*) 

ปริญญาโท -0.17 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.65  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย
ความเตม็ใจ จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึก ษา
ปริญญาตรีมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 และ 0.038 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงั
และการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะ
ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจมากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.681 
 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง 
เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจมากกวา่ระดบั
การศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.210 
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 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.038
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง เจ้าหนา้ท่ี
ทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจมากกวา่ระดบัการศึกษา
ปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.529 
 
ตารางที ่4.66  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็น     

อกเห็นใจ  เร่ือง บริษทั ฯค านึงถึงผลประโยชน์ ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ  
จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.91 0.10 0.42 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.91 - 0.811 
(0.001*) 

0.496 
(0.199) 

ปริญญาตรี 0.10 - - -0.811 
(0.001*) 

ปริญญาโท 0.42 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.66  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ 
จ าแนกตามระดบัการศึ กษา พบวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาตรี       
มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้ น
ความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ  ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ  
มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.811 
 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.001 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทา งสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ
ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ  มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท    
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.811 
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ตารางที ่4.67  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็น    
อกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ  เปิดท าการในวนั เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ
จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.70 0.17 -0.33 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.70 - 0.526 
(0.017*) 

1.029 
(0.004*) 

ปริญญาตรี 0.17 - - 0.503 
(0.019*) 

ปริญญาโท -0.33 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.67  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริ การท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ  เปิดท าการในวนั เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีค่า
นยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.017 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ  เปิดท าการในวนั เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ มากกวา่
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.526 
 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.004 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้ บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง 
บริษทัฯ เปิดท าการในวนั เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.029 
 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.019
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันั ยส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ  เปิด
ท าการในวนั เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท                 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.503 
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ตารางที ่4.68  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็น      
อกเห็นใจ เร่ือง บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความ
อยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.91 0.23 0.00 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

 
0.91 - 0.687 

(0.003*) 
0.913 

(0.015*) 
ปริญญาตรี 0.23 - - 0.226 

(0.463) 
ปริญญาโท 0.00 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.68  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความ
อยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึ กษาต ่ากวา่
ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ  ค านึงถึง
ผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร 
มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.687 
 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.015 ซ่ึงน้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาโทมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง 
บริษทัฯค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสง ค์
ดา้นก าไร มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.913 
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ตารางที ่4.69  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็น     
อกเห็นใจ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  0.74 0.24 -0.08 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

0.74 - 0.501 
(0.019*) 

0.822 
(0.019*) 

ปริญญาตรี 0.24 - - 0.321 
(0.268) 

ปริญญาโท -0.08 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.69  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีค่า
นยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.019 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่กา รบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล 
มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.501 
 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาโทมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.019 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐ านหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง 
เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล มากกวา่ระดบัการศึกษา
ปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.822 
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ตารางที ่4.70  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็น      
อกเห็นใจ เร่ือง บริษทัฯ  อ านวยความสะดวกการช า ระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค จ าแน ก
ตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
 

ปริญญาตรี 
 

ปริญญาโท 
 

x  1.13 0.18 -0.17 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

 
1.13 - 0.945 

(0.000*) 
1.297 

(0.000*) 
ปริญญาตรี 0.18 - - 0.348 

(0.196) 
ปริญญาโท -0.17 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.70  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการ รับรู้บริการ
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ  อ านวยความสะดวกการช าระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค จ าแนก
ตามระดบัการศึกษา  พบวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาตรี                  
มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางส ถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ  เร่ือง บริษทัฯ  อ านวยความสะดวกการช าระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค มากกวา่
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.945 
 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเห็ นอกเห็นใจ เร่ือง 
บริษทัฯ  อ านวยความสะดวกการช าระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค มากกวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.29 
 สมมติฐานที ่ 2.4 ต  าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการท่ีแตกต่างกนั 
 H0:  ต  าแหน่งงานท่ีแตกต่า งกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาด
กลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาด
กลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนั 
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ตารางที ่ 4.71  แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ     
ตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของ  บริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดั จ  าแนกตามต าแหน่งงาน 

คุณภาพการบริการ F Sig. 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) 5.363 0.005* 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) 4.404 0.013* 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  1.812 0.165 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  (Assurance) 0.084 0.919 
5. ความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy) 1.363 0.257 

รวม 5.363 0.005* 
หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.71 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด์  
เซอร์วสิ จ  ากดั จ  าแนกตาม ต าแหน่งงาน โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) พบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.005 และ 0.013
ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความวา่ ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ   และดา้น ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  แตกต่างกนัอยา่ง              
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.72 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) จ  าแนกตามต าแหน่งงาน 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1. บริษทัฯ มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ 
โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต 

0.533 0.587 

2.  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษทัฯมีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ 
เกา้อ้ี หอ้งอบรม 

0.046 0.955 

3.  พนกังานมีความสุภาพ เรียบร้อย มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

1.588 0.206 

4.  การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มี
คุณภาพ 

2.542 0.080 

5.  การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า 2.615 0.075 
6 . การบริการรถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั 6.513 0.002* 
7.  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ 1.661 0.192 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.72 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ จ าแนกตามต าแหน่งงาน  โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว        
(One Way ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง  การ
บริการรถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยั มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.002 
ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ เร่ือง  การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยั        
แตกต่างกนั 
 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
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ตารางที ่4.73  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น     
รูปธรรมของการบริการ  เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน   
รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามต าแหน่งงาน 

ระดบัการศึกษา  นายกเทศมนตรีต าบล/นายก
องคก์ารบริหารส่วนต าบล/

ปลดั/หวัหนา้กอง 

พนกังานเอกชน 
 
 

พนกังานรัฐบาล 
 
 

x  -0.64 0.55 0.99 
นายกเทศมนตรีต าบล/นายก
องคก์ารบริหารส่วนต าบล/ปลดั/
หวัหนา้กอง 

-0.64 - -1.186 
(0.001*) 

0.724 
(0.005*) 

พนกังานเอกชน 
 

0.55 - - 0.462 
(0.083) 

พนกังานรัฐบาล 
 

0.99 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.73  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เร่ือง การบริ การรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  
รวดเร็ว ปลอดภยั จ าแนกตามต าแหน่งงาน  พบวา่ ต าแหน่งงานนายกเทศมนตรีต าบล /นายกองคก์าร
บริหารส่วนต าบล /ปลดั/หวัหนา้กองกบัต าแหน่งงานพนกังานเอกชนมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ต าแหน่งงานนายกเทศมนตรีต าบล /นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล /ปลดั /หวัหนา้กองมีบริการท่ี
คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง 
ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยั มากกวา่ต าแหน่ง งานพนกังานเอกชน โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั -1.186 
 ต าแหน่งงานนายกเทศมนตรีต าบล /นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล /ปลดั/หวัหนา้กองกบั
ต าแหน่งงานพนกังานรัฐบาลมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.005 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ต าแหน่งงานนายกเทศมนตรีต าบล /นายก
องคก์ารบริหารส่วนต าบล /ปลดั/หวัหนา้กองมีบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ  เร่ือง การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยั 
มากกวา่ต าแหน่งงานพนกังานรัฐบาล โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.724 
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ตารางที ่4.74  แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน     
การบริการ (Reliability) จ  าแนกตามต าแหน่งงาน 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ คุณภาพการบริการ 
F Sig. 

1.  บริษทัฯ ใหบ้ริการการประมูลตามสญัญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 0.988 0.373 
2.  เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 3.906 0.021* 
3.  บริษทัฯสามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ี
ใหบ้ริการ 

3.152 0.044* 

4.  บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ญัญาไว ้ 2.359 0.096 
5.  บริษทัฯ ไม่มีประวติัในการท าการประมูลผิดพลาด 0.034 0.967 
6.  การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้
ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.633 0.028* 

7.  เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะ
ด าเนินการประมูล 

5.015 0.007* 

8.  การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียด
ชดัเจน 

1.165 0.313 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.74 แสดงการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ จ าแนกตามต าแหน่งงา น โดยใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way ANOVA) พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เร่ือง 
เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที บริษทัฯ  สามารถใหบ้ริการอยา่ง
ถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ ก ารใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถ
เช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังาน
ในขณะด าเนินการประมูล มีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.021, 0.044, 0.028 และ 0.007 ตามล าดบั ซ่ึงมี
ค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางส ถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ต าแหน่ง
งานท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการ เร่ือง เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที บริษทัฯ  สามารถ
ใหบ้ริการอยา่งถู กตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือ
ไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการ
ปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูล แตกต่างกนั 
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 ดงันั้นจึงตอ้งท าการทดสอบดว้ยวธีิเปรียบเทียบเชิงซอ้ น (Multiple Comparisons)  โดยใช้
การทดสอบเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ Least-Significant Different (LSD) 
 
ตารางที ่4.75  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น     

รูปธรรมของการบริการ  เร่ือง เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามาร ถแกปั้ญหาไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที จ  าแนกตามต าแหน่งงาน 

ต าแหน่งงาน  นายกเทศมนตรีต าบล/
นายกองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล/ปลดั/หวัหนา้กอง 

พนกังานเอกชน 
 

พนกังานรัฐบาล 
 

x  -0.27 -0.12 0.18 
นายกเทศมนตรีต าบล/
นายกองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล/ปลดั/หวัหนา้กอง 

-0.27 - -0.148 
(0.532) 

-0.449 
(0.013*) 

พนกังานเอกชน -0.12 - - -0.301 
(0.107) 

พนกังานรัฐบาล 
 

0.18 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.75  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริ การ เร่ือง เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที จ  าแนกตามต าแหน่งงาน พบวา่ ต าแหน่งงานนายกเทศมนตรีต าบล /นายกองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล /ปลดั/หวัหนา้กองกบัต าแหน่งงานพนกังานรัฐบาลมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.013        
ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส า คญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ต าแหน่ง
งานนายกเทศมนตรีต าบล /นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล /ปลดั/หวัหนา้กองมีบริการท่ีคาดหวงัและ
การรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เร่ือง เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถ
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงทีมากกวา่ต าแหน่งงานพนกังานรัฐบาล โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.449 
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ตารางที ่4.76  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น     
รูปธรรมของการบริการ เร่ือง บริษทัฯ  สามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ั ง
แรกท่ีใหบ้ริการ จ าแนกตามต าแหน่งงาน 

ต าแหน่งงาน  นายกเทศมนตรีต าบล/
นายกองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล/ปลดั/หวัหนา้กอง 

พนกังานเอกชน 
 

พนกังานรัฐบาล 
 

x  -0.002 0.25 0.40 
นายกเทศมนตรีต าบล/
นายกองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล/ปลดั/หวัหนา้กอง 

-0.002 - -0.273 
(0.232) 

-0.426 
(0.014*) 

พนกังานเอกชน 0.25 - - -0.153 
(0.395) 

พนกังานรัฐบาล 
 

0.40 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.76  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เร่ือง บริษทัฯ สามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ัง
แรกท่ีใหบ้ริการ จ าแนกตามต าแหน่งงาน พบวา่ ต าแหน่งงานนายกเทศมนตรีต าบล /นายกองคก์าร
บริหารส่วนต าบล /ปลดั/หวัหนา้กองกบัต าแหน่งงานพนกังานรัฐบาลมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 
0.014 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิ ติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ต าแหน่งงานนายกเทศมนตรีต าบล /นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล /ปลดั /หวัหนา้กองมีบริการท่ี
คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เร่ือง บริษทัฯ  สามารถใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ีให้ บริการมากกวา่ต าแหน่งงานพนกังานรัฐบาล โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.426 
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ตารางที ่4.77  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น      
รูปธรรมของการบริการ  เร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถ
เช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว จ าแนกตามต าแหน่งงาน 

ต าแหน่งงาน  นายกเทศมนตรีต าบล/นายก
องคก์ารบริหารส่วนต าบล/ปลดั/

หวัหนา้กอง 

พนกังานเอกชน 
 

พนกังานรัฐบาล 
 

x  0.09 -0.45 0.06 
นายกเทศมนตรีต าบล/นายก
องคก์ารบริหารส่วนต าบล/
ปลดั/หวัหนา้กอง 

0.09 - 0.541 
(0.29) 

0.031 
(0.869) 

พนกังานเอกชน -0.45 - - -0.510 
(0.009*) 

พนกังานรัฐบาล 
 

0.06 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.77 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริกา ร เร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถ
เช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว จ าแนกตามต าแหน่งงาน พบวา่ ต าแหน่งงานพนกังานเอกชนกบั
ต าแหน่งงานพนกังานรัฐบาลมีค่านยัส าคญั (Sig.) เท่ากบั 0.009 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติ ฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ต าแหน่งงานพนกังานเอกชนมีบริการท่ี
คาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว มากกวา่ต าแหน่งงานพนกังานรัฐบาล 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.510 
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ตารางที ่4.78  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็น      
รูปธรรมของการบริการ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังาน
ในขณะด าเนินการประมูล จ าแนกตามต าแหน่งงาน 

ต าแหน่งงาน  นายกเทศมนตรีต าบล/
นายกองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล/ปลดั/หวัหนา้กอง 

พนกังานเอกชน 
 

พนกังานรัฐบาล 
 

x  -0.02 0.38 0.71 
นายกเทศมนตรีต าบล/

นายกองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล/ปลดั/หวัหนา้กอง 

-0.02 - -0.398 
(0.213) 

0.736 
(0.003*) 

พนกังานเอกชน 0.38 - - -0.338 
(0.180) 

พนกังานรัฐบาล 
 

0.71 - - - 

หมายเหตุ : * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.78 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่บริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรม  และการปฏิบติังาน
ในขณะด าเนินการประมูล จ าแนกตามต าแหน่งงาน  พบวา่ ต าแหน่งงานนายกเทศมนตรีต าบล /นายก
องคก์ารบริหารส่วนต าบล /ปลดั/หวัหนา้กองกบัต าแหน่งงานพนกังานรัฐบาล  มีค่านยัส าคญั (Sig.) 
เท่ากบั 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความ
วา่ ต าแ หน่งงานนายกเทศมนตรีต าบล /นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล /ปลดั/หวัหนา้กองมีบริการ        
ท่ีคาดหวงัและการรับรู้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญใน
การฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูลมากกวา่ต าแหน่งงานพนกังานรัฐบาล      
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.736 
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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 
ตารางที ่ 4.79  แสดงภาพรวมการทดสอบสมมติฐานขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานและขอ้มูลส่วนบุคคล                         

กบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่น                         
อิเล็กทรอนิกส์ของบริษทัอินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั 

 
ข้อมูลทัว่ไปของหน่วยงาน 

ด้านความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

ด้านความ
น่าเช่ือถือ

ไว้วางใจในการ
บริการ 

ด้านการ
ตอบสนองต่อ

ลูกค้า 

ด้านการให้
ความมัน่ใจ
แก่ลูกค้า 

ด้าน
ความเห็น
อกเห็นใจ 

หน่วยงานท่ีสงักดั √ √ - √ √ 
รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุด √ √ √ √ - 
ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุด √ - - √ - 
งบประมาณการประมูลคร้ัง

ล่าสุด 
√ √ √ - - 

ข้อมูลส่วนบุคคล  
เพศ √ √ - - - 
อาย ุ - √ - - - 

ระดบัการศึกษา √ √ √ √ √ 
ต  าแหน่งงาน √ √ - - - 

หมายเหตุ : √  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
   -  ไม่มีความแตกต่าง 
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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภปิรายและข้อเสนอแนะ 
 

 ในการคน้ควา้อิสระ เร่ือง  “คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์     
(e - Auction) กรณีศึกษา  บริษทัอินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั ” การศึกษาคร้ังน้ีไดท้  า
การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง จากพนกังานปฏิบติั การ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายจดัซ้ือจดัจา้ง /กองคลงัและ พนกังาน
องคก์ารเอกชน จ านวน 300 ตวัอยา่ง   
 วตัถุประสงค์การวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ในงาน
ประมูล (e-Auction) ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั 
 2. เพื่อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูล
ผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  
 3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ของ
บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การออกแบบสอบถามเป็นค าถามปลายปิด ค าถามปลายเปิดลกัษณะของค าถามเป็นสเกล 
วดัระวดัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ มีทั้งหมด 7 สเกล การเก็บขอ้มูลจาก
แบบสอบถาม มีลกัษณะดงัน้ี ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงาน  ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 3 ความคาดหวงัและ การรับรู้คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)   กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั 
 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ ขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงาน  ไดแ้ก่ หน่วยงานท่ีสังกดั รูปแบบการ
ประมูลคร้ังล่าสุด ลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด และงบประมาณการประมูล 
 หน่วยงานท่ีสังกดั  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นองคก์ารบริการส่วนต าบล รูปแบบการประมูล
คร้ังล่าสุด  ส่วนใหญ่ประมูลแบบเปิดราคา ลักษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด  ส่วนใหญ่ใชล้กัษณะ          
การประมูลแบบ e - Auction จา้งงบประมาณการประมูล  ส่วนใหญ่ใชง้บประมาณการประมูลอยูท่ี่ 
2,000,001 - 10,000,000 บาท 
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 ส่วนที ่2 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุ  36-45 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญา ตรี
ต าแหน่งงาน พนกังานรัฐบาล  
 ส่วนที ่ 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความคาดหวงัในคุณภาพบริการ     
และดา้นการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง ต่อ คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูล                  
ผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)  กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  
ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ      
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของก ารบริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการ
ก่อนรับบริการ โดยรวม  ในระดบัค่อนขา้งเห็นดว้ย ในเร่ือง ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อพนกังาน       
มีความสุภาพเรียบร้อย มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ของ
บริษทัมีพร้อมใหบ้ ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี หอ้งอบรม และบริษทัมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั 
เช่น คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต ในระดบั เห็นดว้ย 
 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวม
หลงัใชบ้ริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในระดบัเห็นดว้ย ในเร่ือง ผูใ้ชบ้ริการ        
มีการรับรู้ บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษทัมีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี หอ้งอบรม พนกังานมีความ
สุภาพเรียบร้อย มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการใหบ้ริการ
แบบมืออาชีพ ในระดบั เห็นดว้ย  
 ผูท่ี้ใชบ้ริการ  มีความคาดหวงัและ การรับรู้ ต่อคุณภาพบริการ โดยรวม ในเกณฑดี์  ในเร่ือง 
เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ  บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั  เช่น
คอมพิวเตอร์  โปรเจคเตอร์  อินเตอร์เน็ต  โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์  ส่วนคุณภาพการ
บริการในเร่ือง การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า และการบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ อยูใ่นเกณฑไ์ม่ดี 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจในการบริการ  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั ต่อคุณภาพการ
บริการก่อนไดรั้บบริการโดยรวม ในระดบั เห็นดว้ย ในเร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา
เม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูล    
บริษทัฯ  ไม่มีประวติัในการท าการประมูลผดิพลาด บริษทัฯ สามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า
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ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใชบ้ริการ และบริษทัฯ  สามารถด าเนินกา รประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว ้ในระดบั   
เห็นดว้ย  
 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ  โดยรวมภายหลงัไดรั้บบริการ ในระดบั เห็น
ดว้ย  ในเร่ือง  บริษทัฯ สามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ี            
มีความช านาญในการฝึกอบร มและการปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูล บริษทัฯไม่มีประวติัใน
การท าการประมูลผดิพลาด การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียดชดัเจน 
การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว เม่ือลูกคา้มี
ปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงทีและบริษทัฯสามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ี
ใหส้ัญญาไว ้ในระดบัเห็นดว้ย  
 ผูท่ี้ใชบ้ริการ มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยรวม อยูใ่นเกณฑดี์ ในเร่ือง 
คุณภาพบริการท่ีดี ท่ีสุด ท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บ  คือ การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของ
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียดชดัเจน  บริษทัฯ ใหบ้ริการการประมูลตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมกนั  
โดยไดรั้บคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์  ส่วนคุณภาพการบริการในเร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว อยูใ่นเกณฑไ์ม่ดี 
 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั ต่อคุณภาพการบริการก่อนไดรั้บ
บริการ โดยรวม  ในระดบั เห็นดว้ย ในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ เจา้หนา้ท่ีแจง้
ก าหนดการวนั เวลา สถานท่ีอบรม และวนัประมูลอยา่งชดัเจน เจ้ าหนา้ท่ีมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคและการตอบขอ้ซกัถาม
ของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน ในระดบัเห็นดว้ย 
 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการดา้น การตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมภายหลงั
ไดรั้บบริการ ในระดบั เห็ นดว้ย ในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีสรุปผลและประกาศผูช้นะทนัทีหลงัเสร็จส้ินการ
ประมูล เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีอบรม และวนัประมูลอยา่งชดัเจน เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแลทุกขั้นตอนจนกระทั้งส้ินสุดการ
ประมูล เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นส่วนตวักบัลูกคา้ไม่กา้วก่ายเกินหนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ
เสมอภาคและเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที ในระดบั เห็นดว้ย 
 ผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวม  อยูใ่นเกณฑ์ ดี        
ในเร่ือง คุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด ท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บ  คือ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นส่วนตวักบั
ลูกคา้ไม่กา้วก่ายเกินหนา้ท่ี  เจา้หนา้ท่ีสรุปผลและประกาศผูช้นะทนัทีหลงัเสร็จส้ินการประมูล  
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ อยูใ่นเกณฑดี์  
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 ดา้นคว ามมัน่ใจแก่ลูกคา้  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั ต่อคุณภาพการบริการก่อนไดรั้บ
บริการโดยรวม ในระดบั เห็นดว้ย ในเร่ือง บริษทัมีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้ (Username) 
และรหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่ง
ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูล และหลงัเสร็จส้ินการประ มูลดว้ยความรวดเร็ว  อยูใ่น
ระดบั เห็นดว้ย 
 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจแก่ลูกคา้โดยรวมภายหลงัไดรั้บ
บริการ ในระดบั เห็นดว้ย ในเร่ือง บริษทัมีการรักษารักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้ (Username) และ
รหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบ บการประมูล เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง
และน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และ
ผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขณะ
ด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว ในระดบั เห็นดว้ย  
 ผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงัและการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการโดยรวม  อยูใ่นเกณฑดี์          
ในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ  
และ การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยไดรั้ บคุณภาพ
บริการ อยูใ่นเกณฑดี์  ส่วนคุณภาพการบริการในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้         
อยูใ่นเกณฑไ์ม่ดี 
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั ต่อคุณภาพการบริก ารก่อนไดรั้บ
บริการโดยรวม ในระดบั เห็นดว้ย ในเร่ือง บริษทัฯ อ านวยความสะดวก การช าระเงิน เช่น เงินสดและ
เช็ค บริษทัฯก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน บริษทัฯ 
ค านึงถึงผลประโยชน์ ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุ ประสงคด์า้น
ก าไร บริษทัฯเปิดท าการในวนั เวลา ท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งการมาใชบ้ริการ บริษทัฯ ค านึงถึงความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนั และการผอ่นช าระ ค่าบริการเป็นงวด  ๆ เจา้หนา้ท่ีเอา
ใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล บริษทัฯ ค านึ งถึงผลประโยชน์ช่วยให้
หน่วยงานประหยดังบประมาณ และเจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกายแรงใจมีความเสียสละ ขณะปฏิบติัหนา้ท่ี
ดว้ยความเตม็ใจ ในระดบั เห็นดว้ย 
 ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจโดยรวมภายหลงัไดรั้บบริการ 
ในระดบั เห็นดว้ย ในเร่ือง บริษทัฯ อ า นวยความสะดวก การช าระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค บริษทัฯ 
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ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน บริษทัฯ ค านึงถึง
ผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร 
เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละ ขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ บริษทัฯเปิดท าการ
ในวนั เวลา ท่ีสะดวก ส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงาน
ประหยดังบประมาณ เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล และ
บริษทัฯ ค าจึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริ การโดยการใหเ้ครดิต 30 วนั และการผอ่นช าระค่าบริการ
เป็นงวด ๆ ในระดบั เห็นดว้ย 
 ผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวม  อยูใ่นเกณฑดี์ ใน
เร่ือง เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย  แรงใจ  มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ  บริษทัฯ
ค านึงถึงผลป ระโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้น
ก าไร บริษทัฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน  โดยไดรั้บ
คุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑดี์ 
 ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ขอ้มูลทั่วไปของหน่วยงานท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์
เซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงาน จ าแนกตามหน่วยงานท่ีสังกดั รูปแบบการ
ประมูลคร้ัง ล่าสุด ลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด งบประมาณท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นอิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ 
แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ   แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2  ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีใชบ้ริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์       
(e -Auction) ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการต ลาดกลางประมูลผา่น    
อิเล็กทอนิกส์ของบริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั แตกต่างกนั 
 ผลการวเิคราะห์อายุ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ผลการวเิคราะห์ ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  ดา้นการ
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ตอบสนองต่อลูกคา้  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ  แตกต่างกนัอยา่ง       
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ผลการวเิคราะห์ต าแหน่งงาน ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
5.2  การอภิปรายผลการวจัิย 
 ส่วนที ่1 เป็นการวเิคราะห์เกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของหน่วยงาน 
 จากการวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์  (e- Auction) 
กรณีศึกษา  บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั เป็นการวเิคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป
ของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการ ส่วนใหญ่สังกดัหน่วยงานองคก์ารบริหารส่วนต าบล รูปแบบการประมูล
เป็นแบบเปิด ซ่ึงทราบราคาท่ีเสนอแต่ไม่ทราบผูเ้สนอราคา ลกัษณะงานส่วนใหญ่เป็นงาน e - Auction 
จา้งก่อสร้าง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มูลการจดัซ้ือจดัจา้งจากระบบการจดัซ้ือจดัจา้งภาครัฐ (กรมบญัชีกลาง 
2554) พบวา่ การจดัซ้ือจดัจา้งท่ีมีมูลค่าสู งสุด คือ งานก่อสร้างและปรับปรุง ดว้ยงบประมาณ                
ตั้งแต่ 2,000,001 - 10,000,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รักนรินทร์  แสนราช (2549)  การศึกษา 
แนวทาง ปัญหา และความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐโดยวธีิการประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) พบวา่ ส่วนใหญ่รูปแบบการประมูล รูปแบบผลิตภณัฑห์รือบริการประเภท
รับเหมาก่อสร้าง/ปรับปรุง/ซ่อมแซม 
 ส่วนที ่2 เป็นการวเิคราะห์เกีย่วกบัข้อมูลส่วนบุคคล 
 จากการศึกษาพบวา่ พนกังานปฏิบติัการ เจา้หนา้ท่ีฝ่ ายจดัซ้ือจดัจา้ง /กองคลงั พนกังาน
องคก์ารเอกชน ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ 36-45 ปี  ระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วภิา แสงศิริ (2552 : บทคดัยอ่) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชง้านระบบจองหอ้งประชุม อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา ส านกังานใหญ่ บริษทั 
ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ต าแหน่งงาน
ระดบัพนกังานปฏิบติัการ 
 ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความคาดหวงัในคุณภาพบริการและ
ดา้นการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัดา้นคุณภาพการบริการ
ก่อนรับบริการในเร่ือง ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อพนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย มีมนุษยส์ัมพนัธ์
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ท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษทัมีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี 
หอ้งอบรม ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรทิพย ์วรชิราภรณ์ (2552:บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษาเร่ือง 
“ปัญหาของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการประมูลงานทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในงานการประมู ล
ขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน: ศึกษาเฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา” ผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัญหาเร่ือง
หอ้งประมูลไม่เพียงพอในการประมูล และบริษทัมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่น 
คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของรักนรินทร์ แสนราช (2549 : 
บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษาเร่ือง “การศึกษาแนวทา ง ปัญหา และความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บั
หน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ ” ผลการวจิยัพบวา่ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
สมรรถนะปานกลาง เพื่อการใชง้านจ านวน 1-2 เคร่ืองใชซ้อฟแวร์ Internet Explorer ในการประมูล
ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี แต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย และ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ ผูท่ี้ใชบ้ริการ  มีความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ ในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ  ซ่ึง
ไม่สอดคลอ้งกบัง านวจิยัของ พรทิพย ์วรชิราภรณ์ (2552 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัญหาของผูท่ี้มี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการประมูลงานทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในงานการประมูลขององคก์าร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน : ศึกษาเฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา ” พบวา่ แนวทางในการพฒันาระบบการจดัซ้ือ
จดัจา้ งของภาครัฐใหเ้กิดประสิทธิภาพพบวา่จะตอ้งมากรปรับปรุงเร่ืองระเบียบฯ กฎหมายให้
เหมือนกนั ควรมีการอบรมใหค้วามรู้กบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งใหเ้หมือนกนัทุกหน่วยงาน  และไม่สอด
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รักนรินทร์ แสนราช (2549 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “การศึกษาแนวทาง 
ปัญหา และความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์” ผลการวจิยัพบวา่ ดา้นผูใ้หบ้ริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์มีปัญหาเร่ืองผูใ้หบ้ริการ
ไม่มีประสิทธิภาพในการถ่ายทอดความรู้ ผูค้า้จึงตอ้งการใหผู้บ้ริการตลาดกลางถ่ายทอดความรู้ ใหผู้ค้า้
สามารถปฏิบติังานไดจ้ริง ส่วนคุณภาพการบริการในเร่ือง การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวั
ง่ายต่อการจดจ า และการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ       
อยูใ่นเกณฑไ์ม่ดี  
 ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจในการบริการ  ผูใ้ชบ้ริ การมีความคาดหวงั ต่อคุณภาพการ
บริการก่อนไดรั้บบริการ ในเร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้
ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที เจา้หนา้ท่ีมี
ความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูลบริษทัฯ ไม่มีประวติัในการ
ท าการประมูลผดิพลาด บริษทัฯ สามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใชบ้ริการ และ
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บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว ้ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
ในเร่ือง  บริษทัฯ สามารถใหบ้ริกา รอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีมีความ
ช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะด าเนินการประมูล บริษทัฯ  ไม่มีประวติัในการท า
การประมูลผดิพลาด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุดาวลัย ์ขนัธ์สูงเนิน (2549 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษา
เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจประมูลสินคา้ผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ”พบวา่การ 
สาเหตุท่ียงัไม่แน่ใจการประมูลผา่นผา่นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เป็นส่วนของ วธีิการช าระเงินและความ
ปลอดภยัทางอินเตอร์เน็ต  สินคา้ท่ีไดรั้บคุณภาพตรงกบัท่ีระบุไวใ้นเวบ็ไซตแ์ละเวบ็ไซตท่ี์เปิดการ
ประมูลท่ีมีประวติัและมีความสามารถในการควบคุมความผดิพลาดไดอ้ยา่งชดัเจน  ถ่ายทอดความรู้
เก่ียวกบัการประมูลเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการละเอียดชดัเจน การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่
สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ ญหาไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงทีและบริษทัฯ  สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว้   ผูท่ี้ใชบ้ริการ  มีความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อ คุณภาพบริการ ในเร่ือง คุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด ท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บ  
คือ การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริ การละเอียดชดัเจน  บริษทัฯ ใหบ้ริการ
การประมูลตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมกนั  ส่วนคุณภาพการบริการในเร่ือง การใหบ้ริการ
ช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว อยูใ่นเกณฑไ์ม่ดี 
 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั ต่อคุณภาพการบริการก่อนไดรั้บ
บริการ ในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการวนั เวลา สถานท่ีอบรม 
และวนัประมูลอยา่งชดัเจน เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคและการตอบข้ อซกัถามของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน  ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของรักนรินทร์ แสนราช (2549 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “การศึกษาแนวทาง ปัญหา และ
ความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ ” 
ผลการวจิยัพบวา่ ดา้นบุคลากรมีปัญหาเร่ื องบุคลากรไม่สามารถตดัสินใจ /แกปั้ญหาได ้การรับรู้
ภายหลงัไดรั้บบริการ ในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีสรุปผลและประกาศผูช้นะทนัทีหลงัเสร็จส้ินการประมูล 
เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีอบรม และวนัประมูลอยา่งชดัเจน เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
ความเตม็ใจ เจา้หนา้ท่ีให้ บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแลทุกขั้นตอนจนกระทั้งส้ินสุดการประมูล 
เจา้หนา้ท่ีใหค้วามเป็นส่วนตวักบัลูกคา้ไม่กา้วก่ายเกินหนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค
และเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที  
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 ผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงัแล ะการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ  ในเร่ือง คือ เจา้หนา้ท่ีให้
ความเป็นส่วนตวักบัลูกคา้ไม่กา้วก่ายเกินหนา้ท่ี  เจา้หนา้ท่ีสรุปผลและประกาศผูช้นะทนัทีหลงัเสร็จ
ส้ินการประมูล เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ  
 ดา้นความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงั ต่อคุณภาพการบริการก่อนไดรั้บ
บริการ ในเร่ือง บริษทัมีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้ (Username) และรหสัผา่น (Password) 
ในการเขา้สู่ระบบการประมูล เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และ
น่าเช่ือถือ การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็ ว และเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูล และหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการภายหลงัไดรั้บบริการ ในเร่ือง บริษทัมีการรักษารักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้
(Username) และรหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบบ การประมูล เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ สุดาวลัย ์ขนัธ์สูงเนิน (2549 : บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการ
ตดัสินใจประมูลสินคา้ผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์”  พบวา่ การวเิคราะห์ความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการประมูลดา้นความปลอดภยัมีผลใหค้วามส าคญัระดบัมาก การติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ 
และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริก ารขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว 
ผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ  ในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ  และ การติดต่อส่ือสารระหวา่ง
หน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยไดรั้บคุณภาพบริการ ส่วนคุณภาพการบริการใน
เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ อยูใ่นเกณฑไ์ม่ดี 
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงั ต่อคุณภาพการบริการก่อนไดรั้บ
บริการ ในเร่ือง บริษทัฯ อ านวยความสะดวก การช า ระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค บริษทัฯ  ก าหนดอตัรา
ค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ ร่วมกนั
ของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร บริษทัฯ  เปิดท าการในวนั 
เวลา ท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งการมาใชบ้ริ การ บริษทัฯ ค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการ
ใหเ้ครดิต 30 วนั และการผอ่นช าระ ค่าบริการเป็นงวด  ๆ เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและ
ผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ และ
เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกายแรงใจมีความเสียสละ ขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้



150 
 

ต่อคุณภาพการบริการ ภายหลงัไดรั้บบริการ ในเร่ือง บริษทัฯ อ านวยความสะดวก การช าระเงิน เช่น 
เงินสดและเช็ค บริษทัฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน 
บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงค์
ดา้นก าไร เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ บริษทัฯ
เปิดท าการในวนั เวลา ท่ีสะดวก ส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยให้
หน่วย งานประหยดังบประมาณ เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการ
ประมูล และบริษทัฯ ค าจึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการใหเ้ครดิต 30 วนั และการผอ่นช าระ
ค่าบริการเป็นงวด ๆ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ  ในเร่ือง เจา้หน้าท่ี
ทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ บริษทัฯ ค านึงถึงผลประโยชน์
ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร  บริษทัฯ  ก าหนด
อตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบัทุกหน่วยงาน  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัง านวจิยัของ
พรทิพย ์วรชิราภรณ์ (2551 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัญหาของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการประมูล
งานทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในงานการประมูลขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  : ศึกษา
เฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา” พบวา่ ส่วนปัญหาของทางการตลาดกลางฯ คือ การเก็บค่าบริการไม่ได ้
 ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการท่ีแตกต่างกนั 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการ
บริการหน่วยงานท่ี สังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ เร่ือง        
การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ  การตกแต่งบริษทัฯ มีเอก
ลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า และการบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว 
ปลอดภยัแตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั 
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ผ ลการวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการ
บริการ หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ เร่ือง บริษทั
ฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว้ และบริษทัฯ  ไม่มีประวติัในการท าการประมูล
ผดิพลาดแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุดาวลัย ์ขนัธ์สูงเนิน (2549 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษา
เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจประมูลสินคา้ผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์” ผลการวจิยั
พบวา่ สาเหตุท่ียงัไม่แน่ใจการประ มูลผา่นผา่นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เป็นส่วนของ วธีิการช าระเงิน
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และความปลอดภยัทางอินเตอร์เน็ต สินคา้ท่ีไดรั้บคุณภาพตรงกบัท่ีระบุไวใ้นเวบ็ไซตแ์ละเวบ็ไซตท่ี์
เปิดการประมูลท่ีมีประวติัและมีความสามารถในการควบคุมความผดิพลาดไดอ้ยา่งชดัเจน 
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกค้ า ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการบริการ 
หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็วและเจา้หนา้ท่ีคอย
แนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือแตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั 
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการบริการ  หน่วยงานท่ี
สังกดัท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย 
แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ี ดว้ยความเตม็ใจ  บริษทัฯ  ค านึงถึงผลประโยชน์ช่วยให้
หน่วยงานประหยดังบประมาณ บริษทัฯค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความ
อยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร  บริษทัฯ  ค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการให้
เครดิต 30 วนัและการผอ่นช าระค่าบริการ เป็นงวด ๆ บริษทัฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทาง
เป็นธรรมเหมาะสมกบัทุกหน่วยงานแตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรทิพย ์วรชิราภรณ์ 
(2551 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัญหาของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการประมูลงานทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(e - Auction) ในงานการประมูลขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน : ศึกษาเฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา ” 
พบวา่ ส่วนปัญหาของทางการตลาดกลางฯ คือ การเก็บค่าบริการไม่ได ้
 สมมติฐานที ่ 1.2  รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั 
 ผลการวเิคราะห์ รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุดแบบปิดราคาและแบบเปิดราคามีคุณภาพการ
บริการท่ีคาดหวงัและ การรับรู้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้น การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้และ ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ  แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของรักนรินทร์ แสนราช (2549 : บทคดัยอ่) 
ไดศึ้กษาเร่ือง “การศึกษาแนวทาง ปัญหา และความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ 
โดยวธีิประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์ ” ผลการวจิยัพบวา่  ส่วนใหญ่เป็นการเขา้ร่วมประมูลแบบเปิด
ราคา 
 สมมติฐานที่  1.3  ลกัษณะการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั  
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการ
บริการลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบ ริการ 
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เร่ือง บริษทัฯมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต  ส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ของบริษทัฯ  มีพร้อมใหบ้ริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี หอ้งอบรม  และการบริการ
รถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน  รวดเร็ว ปลอดภยัแตกต่างกนั  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ พรทิพย ์วรชิราภรณ์ (2552 : บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัญหาของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการ
ประมูลงานทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในงานการประมูลขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  : 
ศึกษาเฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา ” ผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัญหา เร่ืองหอ้งประมูลไม่เพียงพอในการ
ประมูล และบริษทัมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต  
และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของรักนรินทร์ แสนราช (2549 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “การศึกษาแนวทาง 
ปัญหา และความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใ หก้บัหน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์” ผลการวจิยัพบวา่ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ สมรรถนะปานกลาง เพื่อการใชง้านจ านวน 1-2 
เคร่ืองใชซ้อฟแวร์ Internet Explorer ในการประมูล 
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการบริการ
ลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ  เร่ือง 
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการแตกต่างกนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุดาวลัย ์ขนัสูง
เนิน (2549 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจประมูล สินคา้ผา่นระบบ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์” พบวา่ ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการประมูล
ดา้นผลิตภณัฑมี์ผลความส าคญัระดบัมาก ดา้นความปลอดภยั 
 สมมติฐานที ่ 1.4  งบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุดท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลงบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุด 2,0000,000 - 10,000,000 บาท และ  
10,000,001 - 25,000,000 บาท  มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่น
อิเล็กทรอนิกส์ของบริษทั  อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  า กดั  รวมไม่แตกต่างกนั                
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของรักนรินทร์ แสนราช (2549 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “การศึกษาแนวทาง 
ปัญหา และความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิประมูลดว้ยระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ” ผลการวจิยัพบวา่  ยอดขายโดยเฉล่ียจา กการประมูลต่อปีมากกวา่ 1,000,000 บาท      
ข้ึนไป 
 สมมติฐานที ่ 2.1  เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ี
แตกต่างกนั 
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 ผลการวเิคราะห์เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่างกนั  เร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่
สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 สมมติฐานที ่ 2.2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ี
แตกต่างกนั 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการ
บริการอายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ  เร่ือง บริษทัฯ  ใหบ้ริการ
การประมูลตามสัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งเท่าเทียมกนัแตกต่างกนั  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั พรทิพย ์ วรชิราภรณ์ 
(2552 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัญหาของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการประมูลงานทา งอิเล็กทรอนิกส์ 
(e - Auction) ในงานการประมูลขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน : ศึกษาเฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา ” 
ผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัญหาและอุปสรรคของการประมูลงานอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)  จากกระบวนการ
จดัซ้ือจดัจา้งของภาครัฐพบวา่ยงัมีปัญหาในเร่ืองระเบียบการประมู ลท่ียงัมีการใชร้ะเบียบการประมูล
ขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินกบัหน่วยงานของภาครัฐอ่ืน ท่ียงัคงใชร้ะเบียบการประมูลฯ            
ท่ีแตกต่างกนั เช่น ระเบียบของปี พ.ศ. 2548 และปี พ.ศ. 2549 
 สมมติฐานที ่ 2.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณ ภาพการ
บริการท่ีแตกต่างกนั 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการ
บริการระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ  เร่ือง บริษทัฯ   
มีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ โปรเจคเตอร์ อิน เตอร์เน็ต การบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มีคุณภาพ  การบริการรถรับ- ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและ
หน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั แตกต่างกนัซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรทิพย ์วรชิราภรณ์ (2552 : 
บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัญหาของผูท่ี้มีส่วนเก่ีย วขอ้งกบัการประมูลงานทางอิเล็กทรอนิกส์            
(e - Auction) ในงานการประมูลขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  : ศึกษาเฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา ” 
ผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัญหาเร่ืองหอ้งประมูลไม่เพียงพอในการประมูล และบริษทัมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้น
การประมูลท่ีทนัสมยั เช่น คอมพิ วเตอร์ โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของรัก
นรินทร์ แสนราช (2549 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “การศึกษาแนวทาง ปัญหา และความตอ้งการของ
การเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์” ผลการวจิยัพบวา่ เคร่ือง
คอมพิวเตอร์ สมรรถนะปานกลาง เพื่อการใชง้านจ านวน 1-2 เคร่ืองใชซ้อฟแวร์ Internet Explorer ใน
การประมูล 
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 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการ
บริการระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ  เร่ือง บริษทัฯ 
สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไว้  การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่
สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังาน
ในขณะด าเนินการประมูล ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรทิพย ์วรชิราภรณ์ (2552 : บทคดัยอ่)  ไดศึ้กษา
เร่ือง “ปัญหาของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการประมูลงานทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในงานการ
ประมูลขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  : ศึกษาเฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา ” พบวา่ แนวทางในการ
พฒันาระบบการจดัซ้ือจดัจา้งของภาครัฐใหเ้กิดประสิทธิภาพพบวา่จะตอ้งมากรปรับ ปรุงเร่ือง     
ระเบียบฯ กฎหมายใหเ้หมือนกนั ควรมีการอบรมใหค้วามรู้กบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งใหเ้หมือนกนัทุก
หน่วยงาน และไม่สอดสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รักนรินทร์ แสนราช (2549 : บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษา
เร่ือง “การศึกษาแนวทาง ปัญหา และความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่ วยงานภาครัฐ โดยวธีิ
ประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์” ผลการวจิยัพบวา่ ดา้นผูใ้หบ้ริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์มีปัญหา
เร่ืองผูใ้หบ้ริการไม่มีประสิทธิภาพในการถ่ายทอดความรู้ ผูค้า้จึงตอ้งการใหผู้บ้ริการตลาดกลาง
ถ่ายทอดความรู้ใหผู้ค้า้สามารถปฏิบติังานไดจ้ริงการถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการละเอียดชดัเจน แตกต่างกนั 
 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ผล การวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการบริการระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีแจง้
ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี อบรมและวนัประมูลอยา่งชดัเจน  การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ี
ชดัเจน  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที แตกต่างกนั                    
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรทิพย ์วรชิราภรณ์ (2552 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัญหาของผูท่ี้มี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการประมูลงานทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในงานการประมูลขององคก์าร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน : ศึกษาเฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา ” พบวา่ แนวทางในการพฒันาระบบการจดัซ้ือ
จดัจา้งของภาครัฐใหเ้กิดประสิทธิภาพ พบวา่ จะต้ องมีการปรับปรุงเร่ืองระเบียบฯ และกฎหมายให้
เหมือนกนั ควรมีการอบรมใหค้วามรู้กบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียว ขอ้ง ควรมีการก าหนดกฎระเบียบฯ ขอ้บงัคบั
ใหเ้หมือนกนัทุกหน่วยงานเพื่อลดกฎระเบียบใหน้อ้ยลงเพื่อสะดวกในการปฏิบติังาน และควรมีการ
ประชาสัมพนัธ์กบัทุกภาคส่วนใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในการปฏิบติังานใหเ้ป็นแนวทางเดียวกนั 
 ดา้นความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ผล การวเิคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพการบริการตามระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ  เร่ือง เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการประมูลดว้ยความรวดเร็ว ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภัยในการ
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ใชบ้ริการ บริษทัฯ มีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้ (Username) และรหสัผา่น (Password) ใน
การเขา้สู่ระบบการประมูล  เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้  การติดต่อส่ือสารระหวา่ง
หน่วยงานผูค้า้และผูใ้หบ้ริการท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั 
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ผลการวเิคราะห์ ความแตกต่างของคุณภาพการบริการตามระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ  เร่ือง  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเท
แรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความเตม็ใจ บริษทัฯค านึงถึงผลประโย ชน์ช่วย
ใหห้น่วยงานประหยดังบประมาณ บริษทัฯเปิดท าการในวนั เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ 
บริษทัฯค านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพื่อความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงค์
ดา้นก าไร เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการประมูล บ ริษทัฯ  อ านวย
ความสะดวกการช าระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค แตกต่างกนั  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรทิพย ์    
วรชิราภรณ์ (2551 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัญหาของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการประมูลงานทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในงานการประมูลขององคก์ารปกครองส่ วนทอ้งถ่ิน : ศึกษาเฉพาะจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา” พบวา่ ส่วนปัญหาของทางการตลาดกลางฯ คือ การเก็บค่าบริการไม่ได ้
 สมมติฐานที ่ 2.4 ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการท่ีแตกต่างกนั 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ผลการวเิคราะห์ความแตกต่ างของคุณภาพการ
บริการต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ  เร่ือง การบริการ
รถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั 
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  ผลการวเิคราะห์ความแตกต่ างของคุณภาพการ
บริการต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ  เร่ือง เม่ือลูกคา้มี
ปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที บริษทัฯสามารถใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า
ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญห าเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้ระบบ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะด าเนินการ
ประมูล แตกต่างกนั  ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรทิพย ์วรชิราภรณ์ (2552 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษา
เร่ือง “ปัญหาของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการประมูลงา นทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction) ในงานการ
ประมูลขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  : ศึกษาเฉพาะจงัหวดัฉะเชิงเทรา ” พบวา่ แนวทางในการ
พฒันาระบบการจดัซ้ือจดัจา้งของภาครัฐใหเ้กิดประสิทธิภาพพบวา่จะตอ้งมากรปรับปรุงเร่ือง     
ระเบียบฯ กฎหมายใหเ้หมือนกนั ควรมีการอบรมใหค้วา มรู้กบัผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งใหเ้หมือนกนัทุก
หน่วยงาน และไม่สอดสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รักนรินทร์ แสนราช (2549 : บทคดัยอ่ ) ไดศึ้กษา
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เร่ือง “การศึกษาแนวทาง ปัญหา และความตอ้งการของการเป็นผูค้า้ใหก้บัหน่วยงานภาครัฐ โดยวธีิ
ประมูลดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์” ผลการวจิยัพบวา่ ดา้นผูใ้หบ้ริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์มีปัญหา
เร่ืองผูใ้หบ้ริการไม่มีประสิทธิภาพในการถ่ายทอดความรู้ ผูค้า้จึงตอ้งการใหผู้บ้ริการตลาดกลาง
ถ่ายทอดความรู้ใหผู้ค้า้สามารถปฏิบติังานไดจ้ริง 
  
5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
 1. ด้านความเป็นธรรมของการบริการ 
 จากการวจิยัพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ บริษทั  อินเทลลิเจนท ์
โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั เร่ือง การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้
มีคุณภาพ และการตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า ควรมีการปรับปรุง การ
ใหบ้ริการโดยการจดัหาอาหารและเคร่ืองด่ืมไวต้อ้นรับช่วงการอบรมและขณะด าเนินการประมูล 
 2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
 จากการวจิยัพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ บริษทั  อินเทลลิเจนท ์
โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั เร่ือง การใหบ้ริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อ
เขา้ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว ควรมีการปรับปรุงการใหบ้ริการ โดยการสอนเทคนิคการซ่อมระบบกรณีท่ี
เกิดการขดัขอ้งใหพ้นกังานหากเกิดเหตุสุดวสิัยไม่สามารถแกไ้ขไดค้วรเพิ่มช่องการ อ่ืนโดยการใชก้าร
ประมูลผา่น SMS หรือ เคร่ืองโทรสารแทนเพื่ออ านวยความสะดวกและด าเนินการใหเ้สร็จประมูล 
 3. ด้านความมั่นใจแก่ลูกค้า  
 จากการวจิยัพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ บริษทั  อินเทลลิเจนท ์
โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั เร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้  ดงันั้น บริษทัจึงควรมี
การอบรมเจา้หนา้ท่ี ในการบริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ยถ่อมตน ยิม้แยม้แจ่มใสและมีน ้าใจ
ช่วยเหลือลูกคา้ขณะปฏิบติังานดว้ยความเตม็ใจ เพื่อใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัสามารถสร้างความมัน่ใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
 
5.4  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในอนาคต 
 1. การศึกษาในคร้ังน้ีเป็ นการศึกษาเฉพาะผูใ้ชบ้ริ การในเขตภาคใต ้ประกอบดว้ย จงัห วดั 
กระบ่ี ภูเก็ต ตรัง ดงันั้น ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งหรือผูท่ี้ก าลงัท าวจิยั ควรท าการวจิยัโดยการขยายพื้นท่ีการ
วจิยัใหค้รอบคลุมทัว่ประเทศ เพื่อน าขอ้มูลมาวางแผนพฒันา ปรับปรุงการบริการใหเ้ป็นมาตรฐาน
เดียวกนั 
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 2. การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่นทาง
อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอดนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั หากมีการศึกษาต่อ
ในคร้ังต่อไป ควรศึกษา ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการตลาดกลางประมูล
ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ในงานการจดัซ้ือจดัจา้งภาครัฐ  
 3. การศึกษาปัญหาและแนวทางแกไ้ขการเปิดตลาดเสรีการคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
เลือกประมูลผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ระหวา่งประเทศในงานจดัซ้ือจดัจา้งของภาครัฐ 
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กรมบญัชีกลาง . 2550. แนวทางการจัดหาพสัดุด้วยวธีิการทางอเิลก็ทรอนิกส์ของหน่วยงานราชการ 
 และรัฐวสิาหกจิ. ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการพสัดุ พ.ศ. 2549. 
กรมบญัชีกลาง . 2554. ข้อมูลการจัดซ้ือจัดจ้างจากระบบการจัดซ้ือจ้างภาครัฐ . ส านกัมาตรฐานการ
 จดัซ้ือจดัจา้งภาครัฐ (กรมบญัชีกลาง) 2554. [ออนไลน์].  

เขา้ถึงไดจ้าก : http//www.gprocurement.go.th, [สืบคน้เม่ือ 14 ธนัวาคม 2554] 
กรมบญัชีกลาง . 2553. ทฤษฎทีี ่ 3 การจัดซ้ือจัดจ้างได้ก าหนดระบบก ารจัดซ้ือจัดจ้างภาครัฐด้วย
 ระบบอเิลก็ทรอนิกส์. ส านกัพฒันามาตรฐานระบบพสัดุภาครัฐ. เอกสารสัมมนา. 
กรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน . 2549. “การจดัซ้ือจดัจา้งดว้ยวิ ธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
 ส่วนราชการ รัฐวสิาหกิจองคก์ารมหาชน และหน่วยงานอ่ืนของรัฐ,”  [ออนไลน์].  
 เขา้ถึงไดจ้าก : http//www.thailocaladmin.go.th, [สืบคน้เม่ือ 12 ธนัวาคม 2554]. 
 มหาวทิยาลยัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้ธนบุรี. 
กิติพงษ ์ศรีมงคล . 2551. การศึกษาการประเมินทศันคติต่อการประมูลด้วยวธีิอเิลก็ทรอนิกส์ ส าหรับ
 หน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบล . วทิยานิพนธ์ มหาบณัฑิต . สาขาวศิวกรรมและการ
 บริหารการก่อสร้างมหาวทิยาลยัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้ธนบุรี. 
กิตติ ภกัดีวฒันะกุล. 2547. คัมภีร์การพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์. พิมพค์ร้ังท่ี 1. กรุงเทพฯ :  
 บริษทั เคทีพี คอมพแ์อนดค์อน ซลัท ์จ ากดั. 
กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544. การวเิคราะห์ : สถิติเพือ่การตัดสินใจ. พิมพค์ร้ังท่ี 6. กรุงเทพฯ :  
 โรงพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545. การวเิคราะห์ : สถิติส าหรับการบริหาร. พิมพค์ร้ังท่ี 6. กรุงเทพฯ :  
 โรงพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
ครรชิต  ยศพรไพบูลย.์  “การวดัคุณภาพบริการร้นอาหาร Fast Food ใน 5 ดา้น หลกัของ SERVQUAL 
 : ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ การดูแลเอาใจใส่ และรูปลกัษณ์ทาง  
 กายภาพ,” [ออนไลน์].  

เขา้ถึงไดจ้าก : http://www.khukhot.dyndns.org/e_auction/index_3.php, 
 [สืบคน้เม่ือ 10 ธนัวาคม 2554]. 
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จิตตรา  วนัชยั. 2550. ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสนามบินสุวรรณภูมิ.  
การคน้ควา้อิสระ  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต. สาขาธุรกิจระหวา่งประเทศ 

 มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี. 
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ธานินทร์ ศิลป์จารุ. 2553. การวจัิยและวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย SPSS. พิมพค์ร้ังท่ี 11. กรุงเทพฯ :  
ปณิศาลญัชานนท.์ 2548. หลกัการตลาด. กรุงเทพฯ : บริษทั ธรรมสาร จ ากดั. 
ประกาศกระทรวงการคลงั . 2548. “เร่ืองหลกัเกณฑก์ารซ้ือและการจา้งโดยการประมูลดว้ยระบบ
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พิชญธิดา ล้ิมสวสัดิวงศ์ . 2551. ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้ าระบบพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์
 ของนักศึกษา มหาวทิยาลยักรุงเทพ. วทิยานิพนธ์ ศิลปะศาสตร์มหาบณัฑิต  

สาขาเทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน  
พรทิพย ์วรชิราภรณ์. 2551. ปัจจัยของผู้ทีม่ีส่วนเกีย่วข้องกบัการประมูลงานทางอเิลก็ทอรนิกส์  
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 จ ากดั. บริษทั เอส. อาร์. พร้ินต้ิงแมโปรดกัส์ จ  ากดั. 
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แบบสอบถามเพือ่งานวจัิย 

คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผ่านทางอเิลก็ทรอนิกส์  (e - Auction) 
กรณศึีกษา  บริษัท อนิเทลลเิจนท์ โซลูช่ัน แอนด์ เซอร์วสิ จ ากดั 

 
 
 
ค าช้ีแจง  
  แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นส่วนหน่ึงของงานวจิยัเพื่อศึกษาของนกัศึกษา
ปริญญาโท สาขาการตลาด มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรีค าตอบของท่านทุกขอ้มี
ความส าคญัยิง่ต่อการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี จึงขอความกรุณาท่านตอบค าถามตามความเป็นจริง คุณภาพการ
บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัและการรับรู้ ก่อนและหลงัไดรั้บบริการ ขอขอบคุณในความร่วมมือใน
การกรอกแบบสอบถาม 
  
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
 
 ส่วนที ่1   ขอ้มูลทัว่ไปของหน่วยงาน 
 ส่วนที ่2   ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ส่วนที ่3 ความคาดหวงัและ การรับรู้คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผา่น 
  ทางอิเล็กทรอนิกส์ (e - Auction)   กรณีศึกษา บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่  
  แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั 
   
 
 
 

       นภาพร  สุวรรณวร 
       ผูว้จิยั 

 

เลขทีแ่บบสอบถาม    
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แบบสอบถาม 
คุณภาพการบริการตลาดกลางประมูลผ่านทางอเิลก็ทรอนิกส์ (e - Auction)  

กรณศึีกษา  บริษัท อนิเทลลเิจนท์ โซลูช่ัน แอนด์ เซอร์วสิ  จ ากดั 
 
ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของหน่วยงาน 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  √ ลงในช่อง □ หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความจริงของท่านมากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียว 
 1.  หน่วยงานท่ีสงักดั 
  1.  □  องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 2.  □  เทศบาลต าบล 
  3.  □  องคก์ารบริหารส่วนต าบล  4.  □  แขวงการทาง 
  5.  □  ส านกังานประปา  6.  □  ท่ีวา่การอ าเภอ 
  7.  □  หน่วยงานเอกชน    8.  □  หน่วยงานของรัฐ 
  9.  □  อ่ืนๆระบุ........................   
 2.  รูปแบบการประมูลคร้ังล่าสุด 
  1. □  ประมูลแบบปิดราคา (Sealed Bid Auction) ทราบผูเ้สนอราคาแต่ไม่ทราบราคา 
            ท่ีเสนอ 
  2. □  ประมูลแบบเปิดราคา (English Reverse Auction) ทราบราคาต ่าสุดแต่ไม่ทราบ 
            ผู ้เสนอราคา  
 3.  ลกัษณะงานประมูลคร้ังล่าสุด 
  1.  □  e - Auction ซ้ือ  2.  □  e - Auction จา้งก่อสร้าง 
  3.  □  e - Auction จา้งเหมาบริการ 4.  □  e - Auction เช่า 
 4.  งบประมาณการประมูลคร้ังล่าสุด  
  1.  □  ไม่เกิน  2,000,000  บาท      2.  □  2,000,001 - 10,000,000  บาท 
  3.  □  10,000,001 -  25,000,000  บาท   4.  □  สูงกวา่  25,000,000  บาท 
 
 ส่วนที ่2  ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  √ ลงในช่อง □ หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความจริงของท่านมากท่ีสุด เพียง
  ค  าตอบเดียว 
 5.   เพศ  
  1.  □  ชาย     2.  □  หญิง  
 6.  อาย ุ  
  1.  □  ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั  25 ปี   2.  □  26 - 35  ปี  
  3.  □  36 - 45 ปี    4.  □  46 ปีข้ึนไป 
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7.  ระดบัการศึกษา 
  1.  □  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  2.  □  ปริญญาตรี  
  3.  □  ปริญญาโท    4.  □  ปริญญาเอก  
 8.  ต าแหน่งงาน 
  1.  □  นายกองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั 2.  □  นายกเทศมนตรีต าบล 
  3.  □  นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล 4.  □  ปลดั 
  5.  □  เลขานุการ   6.  □  หวัหนา้กอง 
  7.  □  พนกังานเอกชน   8.  □  พนกังานรัฐบาล 
  9.  □  อ่ืนๆ ระบุ………………. 
 
ส่วนที ่ 3 ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้รับบริการตลาดกลางประมูลผ่านทางอเิลก็ทรอนิกส์  (e - Auction)  
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  √ ในช่องท่ีตรงกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้ละ 1 ค าตอบ   

 
 
 

 
คุณภาพการบริการต่อ 

บริษัท อนิเทลลเิจนท์ โซลูช่ัน แอนด์ 
เซอร์วสิ จ ากดั 

 
บริการทีค่าดหวงั 

(ก่อนได้รับบริการ) 

  
การรับรู้บริการ 

(ภายหลงัได้รับบริการ) 

เห็นด้วยอย่างยิง่                            ไม่เห็นด้วยอย่างยิง่ 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

 7 6 5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)    
1.1  บริษทัฯมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประมูลท่ีทนัสมยั เช่นคอมพิวเตอร์ 
โปรเจคเตอร์ อินเตอร์เน็ต 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

 7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

1.2  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษทัฯมีพร้อมให้บริ การ เช่น โตะ๊ 
เกา้อ้ี ห้องอบรม 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

1.3  พนกังานมีความสุภาพ เรียบร้อย มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

1.4  การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมช่วงการประมูลและการอบรมผูค้า้มี
คุณภาพ 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

1.5  การตกแต่งบริษทัฯ มีเอกลกัษณะเฉพาะตวัง่ายต่อการจดจ า 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 
1.6  การบริการรถรับ-ส่ง ผูเ้ขา้ร่วมอบรมและหน่วยงาน รวดเร็ว ปลอดภยั 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 
1.7  เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพการให้บริการแบบมืออาชีพ 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 
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คุณภาพการบริการต่อ 

บริษัท อนิเทลลเิจนท์ โซลูช่ัน แอนด์ 
เซอร์วสิ จ ากดั 

 
บริการทีค่าดหวงั 

(ก่อนได้รับบริการ) 

  
การรับรู้บริการ 

(ภายหลงัได้รับบริการ) 

เห็นด้วยอย่างยิง่                            ไม่เห็นด้วยอย่างยิง่ 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

 7 6 5 4 3 2 1 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ (Reliability)    
1.1  บริษทัฯ ให้บริการการประมูลตามสญัญาท่ีให้ไวอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
1.2  เม่ือลูกคา้มีปัญหาเจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 
1.3 บริษทัฯ สามารถให้บริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าตั้งแต่คร้ังแรกท่ี
ให้บริการ 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

1.4  บริษทัฯ สามารถด าเนินการประมูลตามเวลาท่ีให้สญัญาไว ้ 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 
1.5  บริษทัฯ ไม่มีประวติัในการท าการประมูลผิดพลาด 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 
1.6  การให้บริการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาเม่ือไม่สามารถเช่ือมต่อเขา้
ระบบไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

1.7   เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการฝึกอบรมและการปฏิบติังานในขณะ
ด าเนินการประมูล 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

1.8  การถ่ายทอดความรู้เก่ียวกบัการประมูลของเจา้หนา้ท่ีให้บริการ
ละเอียดชดัเจน 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

 7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)                
1.1  เจา้หนา้ท่ีแจง้ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีอบรมและวนัประมูลอยา่ง
ชดัเจน 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

 7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

1.2  การตอบขอ้ซกัถามของเจา้หนา้ท่ีชดัเจน 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
1.3  เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเสมอภาค 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
1.4  เจา้หนา้ท่ีให้ความเป็นส่วนตวักบัลูกคา้ไม่กา้วก่ายเกินหนา้ท่ี 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
1.5  เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเตม็ใจ 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
1.6  เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแลทุกขั้นตอนจนกระทัง่
ส้ินสุดการประมูล 

7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 

1.7  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
1.8  เจา้หนา้ท่ีสรุปผลและประกาศผูช้นะทนัทีหลงัเสร็จส้ินการประมูล 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า  (Assurance)                
1.1  เจา้หนา้ท่ีให้บริการขณะด าเนินการประมูลและหลงัเสร็จส้ินการ
ประมูลดว้ยความรวดเร็ว 

7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 

1.2  ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
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ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถาม 

 
คุณภาพการบริการต่อ 

บริษัท อนิเทลลเิจนท์ โซลูช่ัน แอนด์ 
เซอร์วสิ จ ากดั 

 
บริการทีค่าดหวงั 

(ก่อนได้รับบริการ) 

  
การรับรู้บริการ 

(ภายหลงัได้รับบริการ) 

เห็นด้วยอย่างยิง่                            ไม่เห็นด้วยอย่างยิง่ 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

 7 6 5 4 3 2 1 

1.3  บริษทัมีการรักษาความลบัท่ีดีโดยใชช่ื้อผูใ้ช ้(Username) และ
รหสัผา่น (Password) ในการเขา้สู่ระบบการประมูล 

7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 

1.4  เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 
1.5  การติดต่อส่ือสารระหวา่งหน่วยงานผูค้า้และผูใ้ห้บริการท าไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

7 6 5 4 3 
 

2 1 
 

1.6  เจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 
ความเห็นอกเห็นใจ  (Empathy)                
1.1  เจา้หนา้ท่ีทุ่มเทแรงกาย แรงใจ มีความเสียสละขณะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย
ความเตม็ใจ 

7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 

1.2  บริษทัฯ ค  านึงถึงผลประโยชน์ช่วยให้หน่วยงานประหยดังบประมาณ 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
1.3  บริษทัฯ เปิดท าการในวนั เวลาท่ีสะดวกส าหรับผูต้อ้งมาใชบ้ริการ 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
1.4  บริษทัฯ ค  านึงถึงผลประโยชน์ร่วมกนัของหน่วยงานและผูค้า้เพ่ือ
ความอยูร่อดและบรรลุวตัถุประสงคด์า้นก าไร 

7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 

1.5  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่การบริการหน่วยงานและผูค้า้ทุกขั้นตอนการ
ประมูล 

7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 

1.6  บริษทัฯ ค  านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการให้เครดิต 30 
วนัและการผอ่นช าระค่าบริการเป็นงวด ๆ 

7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 

1.7  บริษทัฯ ก าหนดอตัราค่าบริการและค่าเดินทางเป็นธรรมเหมาะสมกบั
ทุกหน่วยงาน 

7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 

1.8  บริษทัฯ อ านวยความสะดวกการช าระเงิน เช่น เงินสดและเช็ค 7 6 5 4 3 2 1  7 6 5 4 3 2 1 
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ภาคผนวก ข 
หนงัสือขออนุญาตแจกแบบสอบถาม 
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ประวตัผิู้เขยีน 
 

ช่ือ-สกุล   นางสาวนภาพร  สุวรรณวร 
วนั เดือน ปีเกดิ  18 พฤษภาคม 2526 
ทีอ่ยู่    6/3 หมู่ 2 ต าบลโคกหล่อ อ าเภอเมือง จงัหวดัตรัง 92000 
การศึกษา   ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี บริหารธุรกิจ สาขาวชิาการตลาด 
   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ วทิยาเขต ศาลายา  
   พ.ศ. 2549 
   ส าเร็จการศึกษาระดบัประกาศนียบตัรบณัฑิตวชิาชีพครู 
   มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร พ.ศ. 2554 
   ก าลงัศึกษาท่ีมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี  
   สาขาวชิาการตลาด  พ.ศ. 2554 
ประสบการณ์การท างาน พ.ศ. 2549-2550 บริษทั อินเทลลิเจนท ์โซลูชัน่ แอนด ์เซอร์วสิ จ  ากดั  
   ต  าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริการ 
   พ.ศ. 2551-2552 บริษทั ฟู ไท่ จ  ากดั ต าแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการ 
   พ.ศ. 2552-2553  โรงเรียนไทยบริหารธุรกิจและพณิชยก์าร  
   ต  าแหน่ง อาจารยส์อน  
   พ.ศ. 2553-ปัจจุบนั บริษทั ฟู ไท่ จ  ากดั ต าแหน่ง ผูจ้ดัการ 
เบอร์โทรศัพท์  08-6805-4238 
E-mail   napa-2188@hotmail.com 
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