
บทที่ 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
ในการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการประมูลทางอิเล็กทรอนิกสของ

หนวยราชการในอําเภอเมืองเชียงใหมคร้ังนี้ ใชทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวของ คือ แนวคิดสวนประสม
ทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
และแนวคิดตลาดองคกร (Organizational Market) รวมทั้งรวบรวมเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ไวดังนี้ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.2.1 แนวคิดตลาดองคกร 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539) ไดกลาวไววา ตลาดองคกร (Organizational Market) 

หมายถึง กระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นโดยองคกรที่มีความตองการในการซื้อสินคาและบริการ 
องคกรโดยจะประเมินและเลือกตราสินคาหรือพิจารณาจากผูจําหนายที่มีให ปจจัยที่มีผลตอ
กระบวนการตัดสินใจของตลาดองคกรแบงออกเปนสี่กลุมหลักไดดังนี้ 

1) ปจจัยสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจทั้งปจจุบันและที่คาดวาจะเปน เชน ระดับ
ความตองการในผลิตภัณฑ/บริการ  แนวโนมเศรษฐกิจ  และอัตราดอกเบี้ย  อัตราการเปลี่ยนแปลง
ของเทคโนโลยี  พัฒนาการทางการเมืองและกฎหมาย  พัฒนาการในการแขงขัน 

2) ปจจัยองคกร  ไดแก  แนวโนมเกี่ยวกับองคกรในสวนที่เกี่ยวของกับการจัดซื้อ 
เชน วัตถุประสงค นโยบาย ระเบียบปฏิบัติ โครงสรางองคกร ระบบการจัดซื้อ 

3) ปจจัยระหวางบุคคล ในการซื้อมักจะประกอบดวยเจาหนาที่จากหลายฝาย ที่มี
ความสนใจ อํานาจ สถานภาพ ความเด็ดขาด และความสามารถในการจูงใจแตกตางกันไป 

4) ปจจัยบุคคล  ผูที่มีสวนรวมในกระบวนการจัดซื้อแตละคนจะมีแรงจูงใจ การ
ยอมรับ และความชอบที่ตางกันไป ซ่ึงจะไดรับอิทธิพลจาก อายุ รายได การศึกษา ตําแหนง 
บุคลิกภาพ ทัศนคติ เปนตน 

 
2.2.2 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)  

อดุลย จาตุรงคกุล (2541) ไดกลาวไววา แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ประกอบดวย 7 สวนประกอบที่เกี่ยวของกัน เรียกวา 7P’s ดังนี้ 
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1) ผลิตภัณฑ / บริการ (Product) คือ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคา และสรางคุณคาใหเกิดขึ้น ผลิตภัณฑที่เสนอขายใหกับลูกคาจึง
อาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได โดยทั่วไปผลิตภัณฑประกอบดวย สินคา บริการ สถานที่ องคกร 
บุคลากร ตลอดจนความคิดที่เกี่ยวของดวย ที่สําคัญก็คือ ผลิตภัณฑจะตองมีอรรถประโยชน และมี
คุณคาในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณธสามารถขายได ดังนั้นจึงกลาวไดวา ผลิตภัณฑ 
หมายถึงทุกสิ่งที่นักการตลาดนํามาเสนอกับตลาด เพื่อเสนอขายเพื่อการไดกรรมสิทธิ์ หรือเพื่อการ
อุปโภคบริโภค ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของตลาด โดยทั่วไปผลิตภัณฑมีองคประกอบ
ดังนี้ 

1.1) ผลิตภัณฑหลัก (Core Product) คือ ประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑแตละ
ชนิดที่ผูบริโภคไดรับประโยชนจากการซื้อสินคานั้นโดยตรง ซ่ึงประโยชนพื้นฐานดังกลาวตอง
สามารถสนองความตองการที่แทจริงของผูบริโภคได 

1.2) รูปลักษณผลิตภัณฑ (Tangible or Generic Product) คือ ลักษณะภายนอก
ที่ผูบริโภคสามารถสัผัสหรือรับรูได ซ่ึงเปนสวนเสริมใหผลิตภัณฑทําหนาที่สมบูรณขึ้น ไดแก 
คุณภาพ รูปรางลักษณะ รูปแบบ บรรจุภัณฑ และตราสินคา เปนตน 

1.3) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง (Expected Product) นอกจากจะประกอบดวย
ผลิตภัณฑพื้นฐานแลว ยังรวมคุณสมบัติและเงื่อนไขในการซื้อที่ต่ําที่สุด ซ่ึงผูบริโภคคิดวามีความ
จําเปนสําหรับเขาและควาดหวังวาจะไดรับเมื่อซื้อสินคานั้นดวย การเสนอผลิตภัณฑที่คาดหวังจึง
ตองคํานึงถึงการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 

1.4) ผลิตภัณฑเสริม (Augmenter Product) คือผลประโยชนเพิ่มเติมที่ผูบริโภค
ไดรับควบคูไปกับการซื้อสินคาที่มีความพิเศษและแตกตางไปจากสินคาของคูแขงขัน โดยสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดมากกวาเรียกวา มูลคาเพิ่ม (Adding Value) ที่ชวยเสริม
ผลิตภัณฑหลัก สวนมากมักอยูในรูปของความเชื่อถือได และการยอมรับของผูบริโภค 

1.5) ผลิตภัณฑที่เพิ่มมูลคาเปนพิเศษ (Potential Product) คือ ความเปนไปได
ในการเพิ่มคุณสมบัติพิเศษ หรือ ผลประโยชนที่ผูบริโภคควรไดรับจากสินคาที่เกินความคาดหวัง
ของผูบริโภค 

2) ราคา (Price) คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคา หรือ 
บริการ รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซ่ึงจะตองจายพรอมราคา
ของสินคาที่เปนตัวเงิน ราคาเปนองคประกอบสําคัญที่ทําใหบริการมีรายได ราคาจึงอยูในรูปของ
จํานวนเงินที่ผูซ้ือสินคาจายเพื่อใหไดสินคานั้นมา ราคาจึงถูกําหนดขึ้นจากมูลคาของสินคา หากผู
ซ้ือและผูขายกําหนดราคาสินคาใกลเคียงกัน การซื้อขายก็ยอมเกิดขึ้น ดวยเหตุนี้อาจถือวาราคาเปน
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ตัวกลางที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงความเปนเจาของสินคา ทําใหกิจการเกิดรายได และผูบริโภค
ไดรับอรรถประโยชนจากความเปนเจาของสินคา อยางไรก็ตาม ในการกําหนดราคาสินคาตอง
คํานึงถึงความตองการของผูบริโภคดวยวามีความตองการมากนอยเพียงใด รวมทั้งตนทุนการผลิต 
สภาพการแขงขันในตลาดประกอบดวย สําหรับธุรกิจทั่วไป มีกลยุทธการกําหนดราคา ดังนี้ 

2.1) การตั้งราคาโดยการกําหนดสวนลด (Discount Price) เปนการนําสวนลด
มาปรับกับราคาพื้นฐาน เชน สวนลดการคา สวนลดปริมาณ สวนลดเงินสด สวนลดตามฤดูกาล 
สวนลดตามภูมิศาสตร และสวนลดเพื่อสงเสริมการขาย เปนตน 

2.2) การตั้งราคาเชิงจิตวิทยา (Psychological Price) เปนวิธีการตั้งราคาที่ทําให
ผูบริโภค เกิดความรูสึกที่ดีตอสินคา และทําใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อสินคานั้น ๆ ไดแก การ
ตั้งราคาพิเศษ การตั้งราคาที่ถือปฏิบัติหรือราคาเคยชิน การตั้งราคาเพื่อศักดิ์ศรี การตั้งราคาเชิงระดับ 
เปนตน 

2.3) การตั้งราคาเพื่อสงเสริมการขาย (Promotion Price) เปนการตั้งราคาให
ต่ําลงเพื่อจูงใจใหผูบริโภคมาซื้อสินคานั้น โดยปกติมักกําหนดระยะเวลาในการใชระดับราคาที่ปรับ
ใหต่ําลงเพื่อเรงการขายควบคูไปดวย เชน การตั้งราคาลอใจ การลดราคาขาย เปนตน 

2.4) การตั้งราคาตามคูแขง (Competitive Price) เปนการตั้งราคาสินคาเมื่อ
คูแขงมีการเปลี่ยนแปลงราคาสินคา เพื่อใหราคาสินคาของตนสามารถแขงขันกับคูแขงที่อยุในธุรกิจ
เดียวกันไดจึงจําเปนตองปรับราคาตาม เพราะหากไมมีการเปลี่ยนแปลงราคาตาม อาจมีผลกระทบ
ตอยอดขายกําไร และสวนแบงทางการตลาดของกิจการได จึงตองมีการศึกษาราคาของคูแขงหลัก 
เพื่อเปรียบเทียบราคากันอยูเสมอ และทางเลือกของกิจการเมื่อคูแขงขันมีการเปลี่ยนแปลงราคา
สินคา ไดแก การคงราคาสินคาเดิมเอาไว การลดราคา การเพิ่มราคา หรือการตั้งราคาใหต่ํากวาสินคา
ประเภทเดียวกัน เปนตน 

3) การจัดจําหนาย / สถานที่ (Place) คือ กระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาด เพื่อใหลูกคาไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ ซ่ึงหมายรวมถึง การเลือก
ทําเลที่ตั้ง (Location) ของธุรกิจ เนื่องจากทําเลที่ตั้งเปนตัวกําหนดกลุมเปาหมายที่จะเขามาเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑ ดังนี้นสถานที่ตั้งจึงตองสามารถครอบคลุมพื่นที่ ที่สอดคลองกับความตองการของกลุม
เปาหมาย และจําเปนตองคํานึงถึงทําเลที่ตงของคูแขงดวย อยางไรก็ตาม ความสําคัญของทําเลที่ตั้ง
อาจมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไป ตามลักษณะของธุรกิจแตละประเภท สถานที่ หรือ ชอง
ทางการจัดจําหนาย จึงเกี่ยวของกับสถานที่จําหนายสินคาและกิจกรรมตางๆ ที่ทําใหผูบริโภคหาซื้
ผลิตภัณฑไดงาย ไมวาจะซื้อเมื่อใด หรือที่ใดก็ตาม ในการจําหนายสินคานอกจากเกี่ยวของกับ
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ผลิตภัณฑแลว ยังเกี่ยวกับบรรยากาศและสิ่งแวดลอมในการนําเสนอสินคาที่มีผลตอการรับรูของ
ผูบริโภคโดยตรง ซ่ึงประกอบดวยทําเลที่ตั้ง และชองทางการนําเสนอสินคา ดังนี้ 

3.1) ทําเลที่ตั้ง (Location) ความสําคัญของแหลงที่ตั้งหรือสถานที่จัดจําหนาย
สินคาขึ้นอยูกับการเลือกทําเลที่ตั้ง การจัดสถานที่จําหนาย รวมถึงภาพลักษณขององคกร ซ่ึงไดแก 
สวนประกอบทางกายภาพของบริษัทหรือรานคาที่ผูบริโภคสามารถสัมผัสได และเปนสวนที่เพิ่ม
ความมั่นใจใหผูบริโภค การเลือกทําเลที่ตั้งจึงมีความสําคัญอยางยิ่ง ซ่ึงจะตองตอบสนองผูบริโภค
ในดานความสะดวกสบาย สามารถครอบคลุมพื้นที่รองรับกลุมเปาหมายไดมากที่สุด นอกจากทําเล
ที่ตั้งในความหมายของแหลงที่ตั้งแลว ยังหมายรวมถึงการมีสถานที่จัดจําหนายสินคาในรูปหางราน
หรือบริษัท ซ่ึงเปนเครือขายสาขาดวย เนื่องจากการมีสาขาจํานวนมากและครอบคลุมพื้นที่มาก
เทาใดแลว ก็ยอมสงผลดีตอกิจการเปนอยางมาก 

3.2) ชองทางการจัดจําหนาย (Channels) คือ เสนทางที่สินคาเคลื่อนยายไปยัง
ตลาดในการกําหนดชองทางการรจัดจําหนายตองคํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของ
การจําหนาย ความจําเปนในการใชคนกลางในการจําจัดหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจนั้นซึ่ง
ชองทางการจัดจําหนายโดยทั่วไปมี 4 ชองทาง ไดแก 

3.3) การจําหนายโดยตรง (Direct Sales) เปนการจําหนายสินคาใหผูบริโภค
โดยตรงซึ่งไมผานคนกลาง 

• ผานตัวแทน (Agent or Broker) เปนการจําหนายสินคาผานคนกลาง
ซ่ึงเปนตัวแทน เชน บริษัทตัวแทนโฆษณา บริษัทนายหนา 

• ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย (Seller’s Agent or Broker) เปนการ
จําหนายสินคาโดยฝายผูจัดจําหนายและผูบริโภคตางมีคนกลางของตัวเอง และทําหนาที่ตกลงกัน 

• การเขารวมระบบการจําหนายโดยการซื้อสิทธิ์จากบริษัทแม และ
สัญญาการจัดจําหนาย(Franchise and Contract Service Delivers) โดยผูบริโภคติดตอผานทางธุรกิจ
ที่ไดรับสิทธิ์ และมีสัญญาการจัดจําหนายจากบริษัทแม 

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจ และใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย เปนการติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับ
ผูบริโภค เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจทําไดหลายลักษณะ อาทิ 
การใชพนักงานขายและการใชเครื่องมือในการติดตอส่ือสารซื้อมีหลายประเภท โดยจะเลือกใช
ประเภทใดหรือหลายประเภทรวมกันก็ได ที่สําคัญคือ ตองเลือกใชเครื่องสื่อสารแบบบรูณาการ 
(Integrated Marketing Communication – IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับผูบริโภคและ
ผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได สําหรับเครื่องมือในการสงเสริมการตลาดที่
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สําคัญ ไดแก การโฆษณา (Advertising) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การขายโดยใช
พนักงาน (Personal Selling) และการบอกกลาวแบบปากตอปาก (Word of Mouth) ใชคนหรือใชส่ือ 
ทั้งนี้เพื่อเตือนความทรงจํา แจงขาวสาร และจูงใจผูซ้ือที่มีศักยภาพเกี่ยวกับสินคาของตน โดยมี
องคประกอบ ดังนี้ 

4.1) การโฆษณา (Advertising) ไดแก ส่ิงตีพิมพและสื่อกระจายเสียง โฆษณาที่
ติดอยูภายนอกบรรจุภัณฑ ปายโฆษณา เปนตน 

4.2) การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) ไดแก การเสนอขาย การ
จัดแสดงสินคาตัวอยางที่จะขาย เปนตน 

4.3) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) ไดแก การแขงขัน เกม ชิงโชค 
ของแถม ของรางวัล การแจกตัวอยาง การสาธิตสินคา การใหความบันเทิง เปนตน 

4.4) การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) 
ไดแก การใหสัมภาษณ การสัมมนา การบริจากเพื่อการกุศล การสรางความสัมพันธอันดีกับชุมชน 
เปนตน 

4.5) การบอกลาวแบบปากตอปาก (Word of Mouth) ไดแก การบอกกลาว การ
ถายทอดประสบการณตอไปยังผูอ่ืนเพื่อแนะนําใหใชสินคา 

5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ไดแก แคตตาล็อก จดหมายตรง การเลือก
ซ้ือทางโทรทัศน การเลือกซื้อทางอิเล็กทรอนิกส เปนตนบุคลากร (People) คือ ผูที่มีสวนเกี่ยวของ
กับผลิตภัณฑทั้งหมด หมายรวมถึงทั้งลูกคา บุคลากรที่จําหนาย และบุคลการที่ใหบริการหลังการ
ขาย บุคลากรผูใหบริการจําเปนตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม และการจูงใจ เพื่อใหสามารถ
สรางความพึงพอใจกับลูกคาใหแตกตางจากคูแขงขัน โดยจะตองมีความสามารถและมีทัศนคติที่ดี 
สามารถตอบสนองผูบริโภค รวมทั้งมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค มีความสามารถในการแกปญหา 
และสรางคานิยมที่ดีใหกับองคกร ดังนั้นบุคลากผูใหบริการจึงตองมีวิธีการสรางความประทับใจ
ใหกับลูกคา โดยการทักทายลูกคา แสดงความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรน ที่จะใหคําแนะนํา
ชวยเหลือลูกคา มีความเปนกันเอง ใชคําพูด น้ําเสียง กริยาทาทาง และการเอาใจใสกับลูกคา 
ตลอดจนตองสามารถคนหาความตองการและความจําเปนของลูกคา ซ่ึงสิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ชวยให
ลูกคาเกิดความรูสึกที่ดี รูสึกประทับใจในการบริการของกิจการ อีกทั้งยังเปนการรักษาลูกคาใน
ระยะยาวใหมีความจงรักภักดีตอกิจการตลอดไป 

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ การสรางสภาพแวดลอมของ
สถานที่ขององคกร การออกแบบตกแตง การแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ และลักษณะทาง
กายภาพอื่น ๆ รวมท้ังอุปกรณเครื่องมือเคร่ืองใชตาง ๆ ที่ใชในการบริการที่สามารถดึงดูดใจ
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ผูบริโภค และทําใหมองเห็นภาพลักษณขององคกรที่เหนือกวาคูแขงขันไดอยางชัดเจน นอกจากนี้
การสรางหลักฐานทางกายภาพยังหมายรวมถึง ส่ิงแวดลอมทางกายภาพที่บริการนั้นเกิดขึ้น และที่
ซ่ึงผูใหบริการและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน รวมถึงองคประกอบตาง ๆ ที่สามารถจับตองไดอีกดวย 
การสรางหลักฐานทางกายภาพเปนการสรางความเชื่อมั่นแกลูกคาใหสามารถมองเห็นเปนรูปธรรม
มากที่สุด เพื่อเปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมอาจจับตองได เนื่องจากการบริการเปนสิ่งที่ไม
สามารถจับตองได จึงทําใหผูบริโภคเกิดความเสี่ยง และความไมมั่นใจในการตัดสินใจเลือกใช
บริการ ดังนั้นผูประกอบการจึงจําเปนตองสรางหลักฐานทางกายภาพ โดยการสรางและนําเสนอสิ่ง
ที่เปนรูปธรรมเปนสัญลักษณ แทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได เพื่อสรางความแตกตางใหกับ
บริการและสรางความมั่นใจใหกับลูกคา หลักฐานทางกายภาพแบงออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 

6.1) หลักฐานที่จําเปน (Essential Evidence) ไดแก อาคารสถานที่ การ
ออกแบบตกแตงภายในอาคาร ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวก และเครื่องมืออุปกรณตาง ๆ 

6.2) หลักฐานประกอบ (Peripheral Evidence) แมเปนสิ่งที่มีคุณคาเพียง
เล็กนอย แตก็ใชเสริมสรางความมีตัวตนของบริการได 

7) กระบวนการ (Process) คือ ขั้นตอนในการจําหนายผลิตภัณฑและการใหบริการ 
ซ่ึงจะตองถูกตอง รวดเร็ว เปนที่พอใจและประทับใจในความรูสึกของผูบริโภค ซ่ึงเปนการอาศัย
กระบวนการบางอยางเพื่อจัดสิ่งผลิตภัณฑ หรือบริการใหกับลูกคา เพื่อใหเกิดความแตกตาง โดย
นักการตลาดจําเปนตองพิจารณาใน 2 ดาน ไดแก ความซับซอน (Complexity) และความ
หลากหลาย (Divergence) ในดานความซับซอนตองพิจารณาถึงขั้นตอน และความตอเนื่องของงาน
ในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็ว ความถูกตอง เปนตน สวนในดานความหลากหลาย ตอง
พิจารณาถึงความเปนอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถที่จะเปลี่ยนขั้นตอนหรือลําดับการทํางานได 
ดังนั้นจึงกลาวไดวากระบวนการใหบริการมีความสําคัญตอธุรกิจเปนอยางยิ่ง เนื่องจากสินคาหรือ
ผลิตภัณฑเปนสิ่งที่กอนใหเกิดรายไดของบริษัท หากไมมีกระบวนการใหบริการเกิดขึ้นก็ไม
สามารถสรางรายไดใหแกกิจการนั้นได และกระบวนการใหบริการก็เปนสวนหนึ่งในการกําหนด
มารตรฐานแหงความรวดเร็ว และคุณภาพของกิจการดวย 

 
2.1.3 แนวคิดคุณภาพการบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดกลาวไววา คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
สําหรับธุรกิจใหบริการ  มีลักษณะ 10 ประการ ดังนี้ 

1) การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา 
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2) การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใช
ภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย 

3) ความสามารถ (Competence) หมายถึง บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ 
และมีความรูความสามารถในงาน 

4) ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปน
กันเอง และมีวิจารณญาณ 

5) ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง บริษัทและบุคลากรตองสามารถสราง
ความเชื่อมั่น และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 

6) ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ
และถูกตอง 

7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการและ
แกปญหาใหแกลูกคาไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 

8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการที่ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง 
และปญหาตาง ๆ 

9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) หมายถึง จะทําใหลูกคาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 

10) การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) หมายถึง 
พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจในการตอบสนองความ
ตองการดังกลาว 
 
2.2 ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

ราเชน พุมสําเภา (2543) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการใชบริการพาณิชยกรรม
อิเล็กทรอนิกสของผูสงออกในจังหวัดเชียงใหม ผลจากการศึกษาพบวา ผูสงออกใหความสําคัญตอ
ปจจัยดานการใหบริการและการแกไขปญหาในการใชงาน การใหความชวยเหลือและใหคําแนะนํา 
ราคา ทัศนคติของลูกคารายอื่น ๆ ที่มีตอผูใหบริการ ปจจัยส่ิงแวดลอม ไดแก ภาวะการแขงขันที่มาก
ขึ้น ระดับความตองการซื้อของลูกคา ปจจัยภายในองคกร ไดแก การบริการลูกคาที่ดีขึ้น การสราง
ภาพพจนที่ดี ช่ือเสียงของผูใหบริการ ความพรอมของผูใหบริการ และความสะดวกในการติดตอ
ผูใหบริการ ปญหาในการใชบริการใหความสําคัญในระดับมากตอความไมพรอมของบุคลากร การ
ใชงานพาณิชยกรรมอิเล็กทรอนิกสทําไดยาก ติดตอผูใหบริการพาณิชยกรรมอิเล็กทรอนิกสไดยาก 
การใหบริการของผูใหบริการพาณิชยกรรมอิเล็กทรอนิกสไมดีพอ และขาดขอมูล 
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สรัสวดี นอยอุบล (2549) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการจัดซื้อจัดจาง
โดยวิธีการประมูลดวยระบบอิเล็กทรอนิกส พบวา เจาหนาที่ภาครัฐตองการไดรับรายละเอียด
เกี่ยวกับนโยบายของรัฐบาลในการจัดซื้อจัดจางดวยวิธีการประมูลทางอิเล็กทรอนิกส ตองการไดรับ
การฝกอบรมเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจางของภาครัฐ และตลาดกลางตองมีความสามารถในการใช
คอมพิวเตอรและความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใชสําหรับการจัดซื้อจัดจางดวยวิธีประมูล
ทางอิเล็กทรอนิกส เพราะการประมูลทางอิเล็กทรอนิกเปนการประมูลรูปแบบใหม ดังนั้นการที่จะ
สามารถดําเนินการจัดซื้อจัดจางไดอยางมีประสิทธิภาพและถูกตองนั้นตองยึด ตามหลักเกณฑที่
รัฐบาลกําหนดไวและมีการฝกอบรมการใชระบบ เจาหนาที่ตองการอุปกรณที่และเทคโนโลยีที่
ทันสมัย ตองการไดรับขอมูลขาวสารตาง ๆ การประสานงานระหวางผูซ้ือและผูขาย ความโปรงใส 
ความยุติธรรม และความสะดวกรวดเร็ว รวมทั้งตองการใชบริการประมูลในสถานที่ที่เหมาะสมจาก
บริษัทผูใหบริการตลาดกลาง 

อรวรรณ ศิวปฐมชัย (2549)  ไดศึกษาเรื่องความคิดเห็นของเจาหนาที่พัสดุในสังกัด
กระทรวงการคลังที่มีตอการจัดซื้อจัดจางดวยระบบอิเล็กทรอนิกส ผลการศึกษาพบวา ดานการนํา
ระบบอิเล็กทรอนิกสมาใชในการจัดซื้อจัดจางมีความทันสมัย สะดวก รวดเร็วกวาแบบเดิม และ
สามารถคนหาขอมูลไดตลอดเวลา ดานอุปกรณที่ใชในการรองรับกับระบบงานมีจํานวนเพียงพอ 
ดานบุคคลากรพบวาเจาหนาที่พัสดุตองมีความรูความเขาใจระบบอิเล็กทรอนิกสในการจัดซือ้จดัจาง 
ยังจําเปนตองไดรับคําปรึกษาโดยผูใหบริการตลาดกลางที่มีความรู ความสามารถ ดานปญหาและ
อุปสรรค พบวา การใชคอมพิวเตอรและอุปกรณยังขาดคูมือที่ชัดเจนไมสามารถปฎิบัติงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ รวมทั้งเจาหนาที่พัสดุไมไดรับการฝกอบรมในระยะเวลาที่เพียงพอและเหมาะสม 
ความรูความเขาใจ พบวา เจาหนาที่รูจักเว็บไซดของการจัดซื้อจัดจางภาครัฐ ดานสนับสนุนจาก
ผูบริหารพบวาผูบริหารมีสวนรวมและใหการสนับสนุนการปฏิบัติงานของเจาหนาที่พัสดุ 
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2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
จากแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ สามารถสรางกรอบแนวคิดของ

การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการประมูลทางอิเล็กทรอนิกสของหนวยราชการใน
อําเภอเมืองเชียงใหม ไดดังนี้ 

 

ปจจัยของบรษิัทผูใหบริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส 
แนวคดิสวนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการ 
1.ผลิตภัณฑ/บริการ ความไววางใจ ความปลอดภัย 
2.ราคา 
3.การจัดจําหนาย/สถานที่ การเขาถึงลูกคา 
4.การสงเสริมการตลาด การสรางบริการใหเปนที่รูจกั การเขาใจและรูจักลูกคา 
5.บุคลากร ความสามารถ ความสุภาพ ความนาเชื่อถือ การตอบสนองลูกคา 
6.ลักษณะทางกายภาพ 
7.กระบวนการ การติดตอส่ือสาร 

ปจจัยของหนวยราชการ 
แนวคดิตลาดองคกร 
1.ปจจัยดานสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ 
2.ปจจัยองคกร 
3.ปจจัยระหวางบุคคล 
4.ปจจัยบุคคล 

การตัดสินใจใชบริการ
ประมูล 

ทางอิเล็กทรอนิกส 
ของหนวยราชการ 

ในอําเภอเมืองเชียงใหม 

รูปท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 


