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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจัยนี้มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดจ านวน 
210 ชุด ในการเก็บข้อมูลจากผู้ประกอบการและผู้บริหารรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ สถิติเชิง
พรรณนาที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการควบคุมดูแลและ
มอบหมายงานปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการสนองตอบลูกค้า ปัจจัยด้านพัฒนาบุคลากร ปัจจัย
ด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการขาย 
และด้านบุคลากร มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ปัจจัย
ด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ มากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านสถานที่
จัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบลูกค้า ปัจจัยการพัฒนาบุคลากร ปัจจัย
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ส่วนปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านความเป็นผู้น า ด้านการวางแผน ด้านการสร้างแรงจูงใจ ปัจจัย
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ABSTRACT 

 This research aims to study the readiness in service providing to support the 
entering into ASEAN Community of entrepreneurs operating air-conditioned buses, 
the northeast and north lines. The total 210 sets of closed-ended questionnaires 
were utilized for data collection from entrepreneurs and executives of air-
conditioned bus, northeast and north lines.  Descriptive statistics used in data 
analysis were frequency distribution, percentage, mean, standard deviation and 
inferential statistics utilized in hypothesis test, namely multiple regression analysis.   
 From the hypothesis test, it was found that factors of managerial competency 
in terms of  supervisory assignments, factors of service quality in an terms of 
responsiveness, factor of human resource development, and factor of marketing to 
support the entering into ASEAN Community in terms of distribution channels, sale 
promotion and service personnel affected the readiness in service providing to 
support the entering into ASEAN Community of entrepreneurs operating air-
conditioned buses, the northeast and north lines, with statistical significance at .05 
level. Additionally, the factors of managerial competency in terms of supervisory 
assignments affected the readiness in service providing to support the entering into 
ASEAN Community of air-conditioned entrepreneurs operating air-conditioned buses, 
northeast and north lines, the most, followed by the factors of marketing to support 
the entering into ASEAN Community in terms of distribution channels, factor of 
service quality in terms of responsiveness, the factor of human resource 
development, and the factor of marketing to support the entering into ASEAN 
Community in terms of sale promotion and service personnel, respectively.  As for 
the factor of managerial competency in terms of leadership, planning, and 



motivation, the factor of service quality in terms of reliability, assurance, tangibles 
and empathy, the factor of online social media, and the factor of marketing to 
support the entering into ASEAN Community in terms of product, price, physical 
evidence, and service procedure did not affect the readiness in service providing to 
support the entering into ASEAN Community of entrepreneurs operating air-
conditioned buses, the northeast and north lines. 
 
Keywords: Managerial Competency, Service Quality, Online Social Media, Human 
Resource Development, Marketing to Support the Entering into ASEAN Community, 
Readiness of Service Providing.            
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหาวิจัย  
 “ประชาคมอาเซียน” (ASEAN Community) เป็นเป้าหมายการรวมตัวกันของประเทศ
สมาชิกอาเซียนภายในปี 2558 จ านวน 10 ประเทศ อันได้แก่ มาเลเซีย อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ 
สิงคโปร์ ไทย บรูไน เวียดนาม ลาว พม่า และกัมพูชา ที่มีวัตถุประสงค์ส าคัญในการสร้างผลประโยชน์
ทางเศรษฐกิจร่วมกันเพ่ือสร้างศักยภาพในการต่อรองกับประเทศคู่ค้าในภูมิภาคอ่ืนๆ ซึ่งสอดคล้องกับ 
ปาจรีย์ รุจิแสวง (2555) ที่กล่าวไว้ว่า การรวมกลุ่มประชากรอาเซียนมีเป้าหมายเพ่ือให้อาเซียนเป็น
สังคมท่ีมีเอกภาพ เอ้ืออาทรต่อกัน มีความเป็นอยู่ที่ดีข้ึน มีการพัฒนาในทุกด้านเพ่ือให้เกิดความมั่นคง
ของสังคม การลงทุนด้านการท่องเที่ยวจึงเป็นปัจจัยส าคัญอีกด้านหนึ่งที่จะส่งผลต่อการสร้างรายได้
ให้กับทุกประเทศในกลุ่มอาเซียน เพ่ือเป็นองค์ประกอบในการพัฒนาเศรษฐกิจองค์รวม โดยมี
วิสัยทัศน์ร่วมกันของผู้น าอาเซียน คือ การสร้างประชาคมอาเซียนที่มีขีดความสามารถในการแข่งขัน
สูงมีกฎเกณฑ์กติกาท่ีชัดเจนและมีประชาชนเป็นศูนย์กลาง ทั้งนี้ เพ่ือสร้างประชาคมที่มีความ
แข็งแกร่งมีความร่วมมือและความช่วยเหลือซึ่งกันและกันในทางเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม 
เทคโนโลยี วิทยาศาสตร์ และการบริหาร เพ่ิมอ านาจต่อรองและขีดความสามารถในการแข่งขัน
ระหว่างประเทศทุกด้าน โดยให้ประชาชนมีความเป็นอยู่คุณภาพชีวิตที่ดีปลอดภัย มั่นคง มีความรู้สึก
เป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน สามารถประกอบกิจกรรมทางเศรษฐกิจได้สะดวกมากขึ้น เพ่ิมประสิทธิภาพ
ของการเกษตร และอุตสาหกรรม การขยายการค้า ตลอดจนการปรับปรุงการขนส่งและการคมนาคม 
ซึ่งสอดคล้องกับ ยุทธศาสตร์การสร้างความเชื่อมโยงกับประเทศในภูมิภาคเพ่ือความมั่นคงทาง
เศรษฐกิจและสังคม ให้ความส าคัญกับการเตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เช่น 
พัฒนาความเชื่อมโยงด้านการขนส่งและระบบโลจิสติกส์ ภายใต้กรอบความร่วมมือในภูมิภาคอาเซียน 
(อาคม เติมพิทยาไพสิฐ, 2556) เพ่ือเตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน และในแต่ละภาคส่วน
มีการปรับตัวให้พร้อมเพ่ือรองรับการเปิดประตูสู่ประชาคมอาเซียนของประเทศสมาชิก และรองรับ
การเชื่อมโยงด้านการเดินทางที่มีจ านวนเพิ่มขึ้นให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 ปัจจุบันการท่องเที่ยวเป็นยุทธ์ศาสตร์ส าคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไทย ที่น า
รายได้เข้าสู่ประเทศจ านวนมาก ดังเช่น ในปี พ.ศ. 2555 มีจ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติ  22,353,903 
คน น ารายได้เข้าสู่ประเทศเป็นจ านวน 983,928.36 ล้านบาท  และในปี พ.ศ. 2556 เดือนมกราคม 
ถึงเดือนพฤษภาคม มีจ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติ 10,688,133 คน น ารายได้เข้าสู่ประเทศ
476,826.80 บาท (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา กรมการท่องเที่ยว, 2556) ดังนั้นภาครัฐและ
เอกชน จึงมีแผนการจัดกิจกรรมส่งเสริมการท่องเที่ยวเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวชาวไทย และ
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ชาวต่างชาติ อันจะส่งผลในเชิงบวกต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศโดยรวมทั้งในปัจจุบันและ
อนาคต การขนส่งถือเป็นหัวใจส าคัญของการท่องเที่ยว นอกจากนี้การขนส่งยังเป็นสิ่งจ าเป็นต่อ
ชีวิตประจ าวันของคนเราเป็นอย่างยิ่ง การขนส่งเป็นอีกหนึ่งสิ่งที่มีผลกระทบในหลายๆ มิติ เช่น มิติ
การอ านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสาร และมีส่วนส าคัญอย่างยิ่งในมิติของการขับเคลื่อนเศรษฐกิจอีก
ด้วย (บุรัสกร สุภาษี, 2555, หน้า 1) ดังนั้นระบบขนส่งผู้โดยสารทั้งด้านคุณภาพการให้บริการ ด้าน
เทคโนโลยี ด้านความสะดวกปลอดภัย และด้านบุคลากรผู้ให้บริการจึงควรได้รับการพัฒนาให้
สอดคล้องกับการเปิดประตูสู่อาเซียน  
 ประเทศไทยได้มีการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการรถทัวร์ปรับอากาศทั้งภาครัฐและ
เอกชน เพ่ือเชื่อมโยงกับประเทศเพ่ือนบ้านในภูมิภาคอาเซียน การเดินทางด้วยรถทัวร์ปรับอากาศ 
ภายในประเทศและระหว่างประเทศ เป็นตัวชี้วัดความเจริญและคุณภาพการด าเนินชีวิตของคนใน
ประเทศนั้นๆ โดยผู้ประกอบการต้องพัฒนาด้านคุณภาพการบริการ ความปลอดภัย ความ
สะดวกสบายสร้างความเชื่อมั่น ซึ่งแสดงถึงศักยภาพและความพร้อมในการให้บริการทั้งประชาชนใน
ประเทศ และนักท่องเที่ยวที่เข้ามาเพ่ือสามารถก้าวเข้าสู่ประชาคมอาเซียนอย่างเต็มตัว ด้วยมาตรฐาน
ที่ได้รับการยอมรับจากผู้ใช้บริการและบริการที่ตอบสนองความต้องการ และยกระดับมาตรฐานการ
บริการสู่ความเป็นสากล  
 ในปี 2500 มีการจัดระเบียบการขนส่งรถโดยสารประจ าทาง โดยมอบสัมปทานเส้นทางเดิน
รถระหว่างกรุงเทพมหานคร กบัจังหวัดต่างๆ (หมวด 2) ให้บริษัทขนส่งทั้งหมด โดยกรมการขนส่ง  
ทางบกเป็นผู้พิจารณาก าหนดอายุสัมปทาน ซึ่งก าหนดทุกๆ 7 ปี และก าหนดค่าโดยสาร ตารางเดินรถ 
จ านวนรถ ประเภทของรถ เส้นทางสถานีและจุดจอด ส่วนบริษัทขนส่ง มีหน้าที่จัดระเบียบเดินรถให้
ความเป็นธรรมแก่เจ้าของรถร่วมเปิดโอกาสให้รถเอกชนมาร่วมวิ่งในเส้นทางตามที่ก าหนด ซึ่งในบาง
เส้นทางบริษัทขนส่งได้ร่วมวิ่งด้วย ผู้ประกอบการเอกชนต้องท าสัญญาเรียกว่า "สัญญารถร่วม" กับ 
บริษัทขนส่ง (บริษัทขนส่งจ ากัด, ม.ป.ป.)  
 คณะกรรมการการควบคุมการขนส่งทางบกกลาง ได้ก าหนดเส้นทางการขนส่งประจ าทาง
ด้วยรถโดยสาร ดังนี้ การขนส่งประจ าทางด้วยรถโดยสาร หมายถึง การขนส่งคนเพ่ือสินจ้างตามที่
เส้นทางคณะกรรมการก าหนด แบ่งเป็น 4 หมวด คือ 
 เส้นทางหมวด 1  หมายถึง เส้นทางการขนส่งประจ าทางด้วยรถโดยสารประจ าทางภายใน
เขตกรุงเทพมหานคร เทศบาล สุขาภิบาล เมืองและเส้นทางต่อเนื่อง 
  หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง เส้นทางการขนส่งประจ าทางภายในเขต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดที่มีเส้นทางต่อเนื่องในเขตปริมณฑล โดยลักษณะเส้นทางการเดินรถส่วน
ใหญ่ผ่านถนนสายหลัก และถนนสายส าคัญท่ีเป็นแหล่งชุมชนที่อยู่อาศัยหนาแน่น แหล่งธุรกิจ การค้า 
สถาบันการศึกษา สถานที่ราชการ 
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  หมวด 1 ในส่วนภูมิภาค หมายถึง เส้นทางในเขตเทศบาล สุขาภิบาลเมือง ในส่วน
ภูมิภาคมีลักษณะเส้นทาง การเดินรถส่วนใหญ่ผ่านถนนสายหลักท่ีมีประชาชนอยู่อาศัยหนาแน่น 
รวมทั้งสถานที่ส าคัญ เช่น โรงเรียน โรงพยาบาล ตลาด สถานีขนส่งผู้โดยสาร สถานที่ราชการ 
 เส้นทางหมวด 2 หมายถึง เส้นทางการขนส่งประจ าทางด้วยรถโดยสาร ซึ่งมีเส้นทางเริ่มต้น
จากกรุงเทพมหานครไปยังจังหวัดในส่วนภูมิภาคอ่ืนๆ 
 เส้นทางหมวด 3 หมายถึง เส้นทางการขนส่งประจ าทางด้วยรถโดยสารซึ่งมีเส้นทางระหว่าง
จังหวัดหรือคาบเก่ียวระหว่างเขตจังหวัดในส่วนภูมิภาค 
 เส้นทางหมวด 4 หมายถึง เส้นทางการขนส่งประจ าทางด้วยรถโดยสาร ในเขตจังหวัด ซึ่งอาจ
ประกอบด้วยเส้นทางหลักสายเดียว หรือเส้นทางสายหลัก และเส้นทางสายย่อยซึ่งแยกออกจาก
เส้นทางสายหลักไปยัง อ าเภอ หมู่บ้าน หรือเขตชุมชน 
  หมวด 4 ในเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง เส้นทางท่ีมีลักษณะการเดินรถส่วนใหญ่
ผ่านถนนสายรอง และถนนในซอยที่เชื่อมต่อกับถนนสายหลัก มุ่งเน้นการให้บริการเชื่อมต่อกับ
เส้นทางรถโดยสารประจ าทางหมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  หมวด 4 ในส่วนภูมิภาค หมายถึง เส้นทางรถโดยสารภายในเขตจังหวัดเพ่ือเชื่อมโยง
การเดินทางของประชาชนในเขตชุมชนต่างๆ คือ หมู่บ้าน อ าเภอ และเมือง (กรมการขนส่งทางบก, 
2552) 
 ซึ่งมีรถโดยสารประจ าทาง มีจ านวนทั้งสิ้น 87,514 คัน โดยร้อยละ 67.66 เป็นรถท่ีไม่มี
เครื่องปรับอากาศ (มาตรฐาน 3) ส าหรับรถปรับอากาศ (มาตรฐาน 2) นั้น มีจ านวนมากเป็นล าดับ
รองลงมา คือ ร้อยละ 26.25 และล าดับที่ 3 คือ รถปรับอากาศพิเศษ (มาตรฐาน 1) ร้อยละ 4.08 
(สถิติการขนส่งประจ าไตรมาสที่ 1 ปีงบประมาณ 2557 ตุลาคม – ธันวาคม 2556, หน้า 6) 
 ปัจจุบันมีผู้ประกอบการด้านการขนส่งผู้โดยสารมีจ านวนหลายราย ซึ่งพบได้จากจ านวน
ใบอนุญาตประกอบการขนส่งมีอยู่ทั้งสิ้น ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2556 จ านวน 405,378 ฉบับ มี
ผู้ประกอบการทั้งสิ้น 403,792 ราย เทียบกับจ านวนใบอนุญาต ที่มี ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2555 
พบว่า มีอัตราเพ่ิมขึ้นร้อยละ 3.88 เมื่อพิจารณาตามประเภทการขนส่ง พบว่า จ านวนใบอนุญาต 
รถทัวร์ปรับอากาศมีอัตราเพ่ิมขึ้นร้อยละ 8.45 (สถิติการขนส่งประจ าไตรมาสที่ 1, 2556, หน้า 20) 
ซึ่งมีจ านวนรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ รวมทั้งสิ้น 80 เส้นทาง ซึ่งจะเป็นรถหมวด 2 หมวด 3 
และหมวด 4 รถโดยสารประจ าทางระหว่างจังหวัด แบ่งออกเป็น 3 หมวด คือ หมวด 2 จะวิ่งบริการ
ระหว่าง กรุงเทพมหานครต่างจังหวัด โดยรถบริษัทขนส่งและรถร่วมเอกชน ส่วนหมวด 3 และ 4 เป็น
รถโดยสารระหว่างจังหวัด (ไม่ผ่านกรุงเทพหมานคร) และอ าเภอ ซึ่งบริการโดยรถร่วมเอกชน 
 จากสภาวะความถดถอยของระบบเศรษฐกิจทั้งภายในและนอกประเทศ ผู้ประกอบการ
จ าเป็นต้องมีการปรับตัวอย่างต่อเนื่องมีการคิดค้นสิ่งใหม่ๆ และใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือการ
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ด าเนินงานทางธุรกิจ เพ่ือรองรับกับโลกในยุคอนาคต สอดคล้องกับค ากล่าวที่ว่า “สังคมออนไลน์ที่
ได้รับความนิยมสูงสุดในกลุ่มผู้บริโภค ดังนั้น ผู้ประกอบการที่ต้องการประสบความส าเร็จในการ
ด าเนินธุรกิจควรที่จะสื่อสารโดยตรงกับผู้บริโภคโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์เป็นเครื่องมือในการด าเนิน 
กลยุทธ์แบบผลักและดึงเพ่ือใช้เป็นสื่อกลาง ในการเผยแพร่หรือประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัท 
สินค้าหรือบริการ ตลอดจนใช้เป็นสื่อกลางในการเข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมาย เพ่ือรับข้อวิจารณ์หรือ
รวบรวมข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการที่แท้จริงของกลุ่มเป้าหมายได้อย่างรวดเร็วและ
ประหยัดที่สุด” (นิตนา ฐานิตธนกร, 2554, หน้า 178)  
 จากปัญหาของการขนส่งผู้โดยสารในปัจจุบัน ทั้งด้านการบริการที่ไม่มีประสิทธิภาพของ
บุคลากร ระบบงานที่ขาดความชัดเจน และด้านความปลอดภัยที่เป็นเรื่องส าคัญต่อชีวิตผู้โดยสาร จาก
สถิติรถทัวร์ปรับอากาศประสบอุบัติเหตุครั้งใหญ่ที่เกิดข้ึนระหว่าง ปี 2556-2557 ซึ่งก่อให้เกิดการ
สูญเสียทั้งชีวิตและทรัพย์สินของทั้งผู้โดยสารและผู้ประกอบการธุรกิจรถทัวร์ปรับอากาศ มีดังนี้  
 
ตารางที่ 1.1: สถิติรถทัวร์ปรับอากาศประสบอุบัติเหตุครั้งใหญ่ที่เกิดขึ้นระหว่าง ปี 2556-2557 
 

วันที่ เหตุการณ์ การสูญเสีย 
วันที่ 23 ตุลาคม 2556 รถทัวร์ทอดกฐินตกเหว จ. ล าปาง เสียชีวิต 22 ราย 
วันที่ 26 ธันวาคม 2556 รถโดยสารสมบัติทัวร์ตกสะพานห้วยตอ จ.เพชรบูรณ์ เสียชีวิต 30 ราย 
วันที่ 28 กุมภาพันธ์ 2557 รถทัวร์ทัศนศึกษาโคราชชนท้ายรถพ่วง จ.ปราจีนบุรี เสียชีวิต 15 ราย 
วันที่ 3 มีนาคม 2557 รถโดยสารสมบัติทัวร์ตกเหว จ.พิษณุโลก เสียชีวิต 22 ราย 
วันที่ 24 มีนาคม 2557 รถทัวร์พาพนักงานเทศบาลดูงานตกเหว จ.ตาก เสียชีวิต 30 ราย 

 
ที่มา: กรมการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย. (2557). สถิติรถทัวร์ปรับอากาศประสบอุบัติเหตุ     

ระหว่าง ปี 2556-2557. สืบค้นจาก http://www.manager.co.th/Home/ViewNews. 
aspx?NewsID=9570000033654.     

      
 จากปัญหาดังกล่าว ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศจึงควรเร่งปรับปรุงและพัฒนาด้าน
คุณภาพการให้บริการให้มีความน่าเชื่อถือ ร่วมกันแก้ปัญหาด้านความปลอดภัย เพื่อลดอุบัติเหตุสร้าง
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินให้แก่ผู้โดยสาร เพ่ือการก้าวเข้าสู่ประชาคมอาเซียนในปี 2558 
และเป็นโอกาสครั้งส าคัญของธุรกิจไทย รวมถึง ธุรกิจรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ที่สามารถ
เข้าไปแข่งขันในตลาดอาเซียนได้ ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ต้องมีการปรับกล
ยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน “เพ่ือให้ธุรกิจสามารถก้าวสู่การ

http://www.manager.co.th/Home/ViewNews.%20aspx
http://www.manager.co.th/Home/ViewNews.%20aspx
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เปลี่ยนแปลงในอนาคตอย่างยั่งยืน โดยใช้ทักษะทางธุรกิจของผู้ประกอบการผนวกเข้ากับเป้าหมายใน
การแก้ไขปัญหาสังคมอย่างเป็นระบบและยั่งยืน ท าให้ผู้ประกอบการยุคใหม่ที่ต้องการประสบ
ความส าเร็จ จ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับการพัฒนาธุรกิจสู่ความยั่งยืนที่เกื้อกูลทั้งทางด้านเศรษฐกิจ 
สังคมและสิ่งแวดล้อม” (นิตนา ฐานิตธนกร, 2553, หน้า 18)  
 ดังนั้น ผู้ท าวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาเรื่อง ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ เนื่องจากภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือหรือภาคอีสาน และภาคเหนือ เป็นภูมิภาคท่ีมีสถานที่ท่องเที่ยวหลายจังหวัดทั้ง
ในภาคเหนือและอีสานและยังเป็นแหล่งที่มีงานประเพณีและวัฒนธรรมไทย อย่างแพร่หลายตลอดปี 
ประกอบกับเป็นภูมิภาคท่ีมีเส้นทางเชื่อมต่อไปยังประเทศเพ่ือนบ้านในอาเซียน เช่น ลาว พม่า 
เวียดนาม กัมพูชา และยังเชื่อมต่อไปยังประเทศจีนได้ จึงมีจ านวนนักท่องเที่ยวทั้งในและต่างประเทศ
ใช้บริการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ เพ่ิมมากข้ึนทุกปีโดยเฉพาะในช่วงของฤดูท่องเที่ยว
ในช่วงปลายปี ในปี 2556 มีนักท่องเที่ยวเดินทางท่องเที่ยวตามแหล่งท่องเที่ยวในภาคเหนือรวมทั้งสิ้น
ประมาณ 4.23 ล้านคน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2556) ส่วนภมูิภาคที่มีการเดินทางท่องเที่ยวมากที่สุด 
คือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (ภาคอีสาน) ซึ่งมีอัตราการเดินทางท่องเที่ยวกว่า 22.2 ล้าน
ครั้ง (“ททท.รุกตลาดท่องเที่ยวในประเทศ”, 2556)  
 ในปัจจุบัน บริษัทรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ มีการเพ่ิมปริมาณเท่ียวเดินรถเพ่ือ
รองรับนักท่องเที่ยวและผู้โดยสารที่เข้ามาท่องเที่ยวในช่วงเทศกาลส าคัญ เช่น เทศกาลสงกรานต์ วัน
ขึ้นปีใหม่ หรือวันหยุดนขัตฤกษ์ต่างๆ โดยผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ มีการ
วางแผนปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการเพ่ือรองรับปริมาณผู้โดยสารที่เพ่ิมมากขึ้น อาทิ บริษัทนคร
ชัยแอร์ มีแผนลงทุนกว่า 1,000 ล้านบาท เพื่อปรับปรุงและขยายกิจการรถโดยสารรองรับการเปิด
ประชาคมอาเซียน ในปี 2558 โดยมีการวางแผน เพ่ิมจ านวนรถทัวร์ปรับอากาศเป็น 500 คัน จาก
เดิม 280 คัน เพื่อให้สามารถรองรับผู้โดยสารได้เพ่ิมข้ึนจากเฉลี่ยเดือนละมากกว่า 100,000 คน เป็น
ไม่ต่ ากว่า 200,000 คน (“นครชัยแอร์ลงทุนเพ่ิมกว่าพันล้านซื้อรถรับ AEC”, 2556) ตลอดจนปรับ
สภาพการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการเพ่ือรองรับผู้โดยสาร และจ านวน
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เพ่ิมข้ึนในอนาคต ซึ่งในด้านการท่องเที่ยวของอาเซียน ในปี 2558 ได้
คาดการณ์จ านวนนักท่องเที่ยวที่จะเดินทางมายังประเทศอาเซียนในปี 2558 มีจ านวนถึง 107.39 
ล้านคน โดยนักท่องเที่ยวเดินทางในประเทศอาเซียนกว่า 80 ล้านคน ขณะเดียวกันเดินทางเข้ามาใน
ประเทศไทยกว่า 20 ล้านคน (จุรีรัตน์ คงตระกูล, 2557) 
 ในการศึกษาครั้งนี้จึงเป็นการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการ
ให้บริการของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ในปัจจัยสมรรถนะผู้บริหาร ปัจจัย
คุณภาพการบริการ ปัจจัยการพัฒนาบุคลากร ปัจจัยสื่อสังคมออนไลน์ และปัจจัยการตลาดเพื่อ
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รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการตัดสินใจของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับ
อากาศสายอีสาน-เหนือ ในการพัฒนาธุรกิจเข้าสู่ตลาดอาเซียน เพ่ือพัฒนาคุณภาพด้านการบริการ 
และส าหรับผู้ประกอบการที่เข้ามาท าธุรกิจนี้ และสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงระบบ
การให้บริการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ พัฒนาศักยภาพในการแข่งขันและการวางแผนด้าน
การตลาดของธุรกิจการให้บริการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ
ต่อไปในอนาคต รวมถึงผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสามารถน าข้อมูล และความรู้ที่ได้จาก
ผลการวิจัยในครั้งนี้ไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนและปรับกลยุทธ์รองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 
และมองหาจุดยืนในธุรกิจได้ เมื่อประเทศไทยต้องก้าวสู่การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนอย่าง  
เต็มตัว 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 การศึกษาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยสมรรถนะผู้บริหาร (Managerial 
Competency) ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร 
(Human Resources Development) ปัจจัยสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) และปัจจัย
การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 
1.3 สมมติฐานของการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้มีสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 
 1.3.1 ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ด้านสมรรถนะผู้บริหารมีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 
 1.3.2 ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 
 1.3.3 ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ด้านการพัฒนาบุคลากรมีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 
 1.3.4 ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ด้านสื่อสังคมออนไลน์มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ               
สายอีสาน-เหนือ 
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 1.3.5 ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงการวิจัยแบบส ารวจ (Sample Survey Research) โดย 
เลือกใช้วิธีการส ารวจด้วยแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเองและได้ก าหนดขอบเขตของการศึกษาดังนี้ คือ 
 1.4.1 ประชากรที่ใช้ศึกษา เป็นผู้ประกอบการและผู้บริหารรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 
 1.4.2 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษา เลือกจากประชากร โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน 
(Multi-stage Sampling) ผู้ศึกษาจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ โดยการใช้โปรแกรม 
G*Power ซึ่งเป็นโปรแกรมที่สร้างจากสูตรของ Cohen (1997) ผ่านการตรวจสอบและรับรอง
คุณภาพจากนักวิจัยจ านวนมาก (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 208 
ตัวอย่าง ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างเพ่ิมรวมทั้งสิ้นเป็น 210 ตัวอย่าง   
 1.4.3 ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพร้อมในการให้บริการของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ได้แก่ ด้าน
สมรรถนะผู้บริหาร ด้านคุณภาพการบริการ ด้านการพัฒนาบุคลการ ด้านสื่อสังคมออนไลน์ และด้าน
การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน  

1.4.4 สถานที่ศึกษา ที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ สถานีขนส่งผู้โดยสารหมอชิต (จตุจักร) 
1.4.5 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต่ มีนาคม 2557 ถึง กรกฎาคม 2557  
 

1.5 ประโยชน์ของการวิจัย   
 1.5.1 การศึกษาค้นคว้าครั้งนี้เป็นแนวทางให้แก่ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ น าไปใช้พัฒนาและปรับปรุงด้านการบริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
 1.5.2 การศึกษาค้นคว้าครั้งนี้สามารถเป็นแนวทางให้แก่ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ 
สายอีสาน-เหนือ น าผลการศึกษาไปก าหนดกลยุทธ์และเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันทางธุรกิจ เพื่อ
เตรียมความพร้อมการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
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 1.5.3 การศึกษาครั้งนี้เป็นการกระตุ้นแนวความคิดด้านการตลาดเพ่ือให้ผู้ที่สนใจได้เข้ามา
ศึกษาธุรกิจรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ และพร้อมเป็นผู้ประกอบการที่ประสบความส าเร็จใน
อนาคต 
 1.5.4 การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยสามารถอธิบายถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมใน
การให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ ได้ทราบถึงองค์ความรู้ใหม่เพ่ือน าไปใช้ในการต่อยอดทางความคิดและการวิจัยในอนาคต 
 
1.6 นิยามค าศัพท์  
 นิยามค าศัพท์เฉพาะในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ 
 ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness in Service Providing) หมายถึง สภาวะที่บุคคล
มีความพร้อมด้วยประการทั้งปวงที่จะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งได้อย่างสมบูรณ์ท่ีสุด ซึ่งประกอบไปด้วย 
ความพร้อมทางด้านร่างกาย สติปัญญา อารมณ์ และสังคม ถึงระดับที่จะปฏิบัติงานได้บวกกับความรู้
พ้ืนฐานซึ่งมาพร้อมกับการให้บริการที่ดี ในการศึกษาครั้งนี้ ความพร้อมในการให้บริการ ยังหมาย
รวมถึง บริษัทมีความพร้อมในการให้บริการที่มีคุณภาพ เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน มี
ความพร้อมในการใช้เทคโนโลยีเข้ามามีส่วนในการพัฒนาองค์กร และใช้ในการติดต่อสื่อสารกับ
ผู้ใช้บริการในประเทศอาเซียนได้ท าการศึกษาหาข้อมูลเกี่ยวกับการลงทุนในธุรกิจการขนส่งรถโดยสาร
ระหว่างประเทศ รวมถึงสามารถก าหนดนโยบายและมีการวางแผนการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 
เพ่ือพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
 ปัจจัยการเตรียมความพร้อม (Factors readiness) หมายถึง สิ่งที่เป็นองค์ประกอบ
พ้ืนฐานทีท าให้องค์กร ธุรกิจรถทัวร์ปรับอากาศประสบความส าเร็จ ได้แก่ 
 สมรรถนะ (Competency) หมายถึง คุณลักษณะความสามารถของบุคคลที่แสดงออกมา 
ซึ่งสามารถวัดและสังเกตเห็นว่า เป็นผู้มีความรู้ ความสามารถ ทักษะโดดเด่นกว่าบุคคลอ่ืนๆ ในองค์กร 
   สมรรถนะผู้บริหาร (Managerial Competency) หมายถึง คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่ท า
ให้เป็นผู้น าในองค์กร พึงมี ผู้บริหารที่ดีต้องมีสมรรถนะประกอบด้วยดังนี้  
  ความเป็นผู้น า (Leadership) หมายถึง บุคคลใดบุคคลหนึ่งในกลุ่มคนหลายๆ คนที่
มีอ านาจอิทธิพลหรือความสามารถในการจูงใจคนให้ปฏิบัติตามความคิดเห็นความต้องการหรือค าสั่ง 
ในการศึกษาครั้งนี้ ความเป็นผู้น า ยังหมายรวมถึง การเป็นผู้บริหารที่มีวิสัยทัศน์ สามารถก าหนด
เป้าหมายได้อย่างชัดเจน และพร้อมที่จะปฏิบัติตามแผนงานที่ก าหนดไว้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
รวมทั้งเป็นผู้บริหารที่มีอุดมการณ์และยึดมั่นคุณธรรม สร้างความเชื่อมั่นและท าให้ผู้อื่นไว้วางใจ 
พร้อมที่จะปฏิบัติต่อผู้อื่นด้วยความเท่าเทียมกัน ยึดมั่นในผลประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก สามารถ
ประสานความร่วมมือและลดความขัดแย้ง วางตนเป็นกลาง เปิดใจกว้างรับฟังข้อมูล และพร้อมรับฟัง
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ข้อคิดเห็นจากหลายๆ ฝ่ายให้ครบถ้วนและตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อเท็จจริง นอกจากนี้ ผู้น าที่เป็น
ผู้บริหารที่ดีจะต้องยอมรับในข้อผิดพลาดและน าค าวิพากษ์วิจารณ์ที่เกิดขึ้นเพ่ือน าไปแก้ไขปรับปรุง
การด าเนินงานในองค์กร  
  การวางแผน (Planning) หมายถึง ผู้บริหารสามารถก าหนดสภาพหรือสถานภาพที่
คาดหวังว่าจะเกิดขึ้นในอนาคต โดยก าหนดแนวทางปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่วางไว้ ใน
การศึกษาครั้งนี้ การวางแผน ยังหมายรวมถึง ผู้บริหารต้องพร้อมให้ความส าคัญต่อการสร้าง
สภาพแวดล้อมที่เปิดกว้างต่อความคิดใหม่ๆ มีการวางแผนการก าหนดกลยุทธ์ใหม่ๆ โดยไม่เกรงกลัว
ต่อการผิดพลาดโดยมุ่งการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพใช้ความสามารถในการตัดสินใจ 
วางแผนเพื่อแก้ปัญหาอย่างเป็นขั้นตอนและคิดวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ มีการวางแผนเพ่ือรับมือกับ
ผลกระทบจากภายนอก ได้แก่ การเมือง เศรษฐกิจ และแนวโน้มทางสังคม ทั้งในระดับนานาชาติและ
ภายในประเทศที่มีต่อองค์กร เข้าใจในการวางแผนระยะใกล้และระยะไกล และสามารถก าหนด
ต าแหน่งที่เหมาะสมเพ่ือให้เกิดผลส าเร็จสามารถแข่งขันได้ในโลกธุรกิจปัจจุบัน การวางแผนที่ท าให้
เกิดการประสานสัมพันธ์ภายในองค์กร ท าให้การปฏิบัติเป็นไปด้วยความราบรื่น และสามารถ
ตรวจสอบความส าเร็จของเป้าหมายได้ 
  การสร้างแรงจูงใจ (Motivation) หมายถึง ผู้บริหารสามารถผลักดันให้บุคลากรใน
องค์กรสามารถสร้างแรงจูงใจในการท างานได้ ในการศึกษาครั้งนี้ การสร้างแรงจูงใจ ยังหมายรวมถึง 
ผู้บริหารมีความสามารถในการอธิบาย และสื่อความต้องการหรือความคาดหวังให้ผู้อื่นได้อย่าง
เหมาะสม เพ่ือสร้างแรงจูงใจ ทั้งเฉพาะรายบุคคลและทีม เพ่ือให้พนักงานสามารถท างานในหน้าที่ของ
ตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น สามารถชี้แจงแก่ผู้อื่นได้อย่างตรงไปตรงมา เข้าใจง่าย มีวิธีการ
พูดที่สามารถสร้างแรงจูงใจในการท างาน และสามารถจูงใจให้คนในองค์กรมีเป้าหมายความส าเร็จ
อย่างเดียวกันผู้บริหารสามารถการเสริมแรงจูงใจเพ่ือท้าทายความสามารถของผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือให้
งานส าเร็จตามเป้าประสงค์ 
  การควบคุม ดูแล และมอบหมายงาน (Supervisory Assignments) หมายถึง  
ผู้บริหารสามารถควบคุมและดูแลการท างานของบุคลากรในองค์กร ให้เป็นไปตามแผนที่ก าหนดไว้ 
และสามารถมอบหมายงานให้ตรงตามความสามารถของบุคลากร ในการศึกษาครั้งนี้ การควบคุม 
ดูแล และมอบหมายงาน ยังหมายรวมถึง ผู้บริหารให้การส่งเสริมสนับสนุนผู้อ่ืนหรือทีมงานของตนเอง 
รวมถึงสามารถตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการของผู้อื่น ช่วยเหลือ ส่งเสริมและสร้าง
บรรยากาศในการท างาน และสามารถมอบหมายอ านาจ หน้าที่และความรับผิดชอบให้กับผู้อ่ืนได้
อย่างเหมาะสมตามศักยภาพของผู้รับมอบหมาย ซึ่งสร้างเครื่องมือหรือแนวทางการให้ค าแนะน าใน
การท างานหรือวิธีการสอนงานที่มีประสิทธิภาพและเหมาะสมแก่พนักงานได้และสามารถมอบหมาย
งานโดยอธิบายขั้นตอนการท างานให้กับผู้อื่นให้เข้าใจได้ และดูแลให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ 
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 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง เป็นระดับของการให้บริการซึ่งไม่มีตัวตนที่
น าเสนอให้กับลูกค้าที่คาดหวัง ซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ 
  ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง เกี่ยวข้องกับความถูกต้องใน
กระบวนการให้บริการ ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตั้งแต่แรก และ
สามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้ตามท่ีสัญญาไว้อย่างครบถ้วน การศึกษาครั้งนี้ ความไว้ใจหรือความ
น่าเชื่อถือ ยังหมายรวมถึง บริษัทมีสามารถให้บริการตรงตามที่สัญญาไว้ รวมถึงมีการตรวจอุปกรณ์
เครื่องใช้ให้พร้อมใช้งาน บริษัทมีชื่อเสียงเป็นที่ไว้วางใจของผู้ใช้บริการด้านความปลอดภัยและ
พนักงานต้องมีความซื่อสัตย์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ 
  ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการ
บริการ มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า มีความซื่อสัตย์และสามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ 
และความมั่นคงปลอดภัย การศึกษาครั้งนี้ ความมั่นใจ ยังหมายรวมถึง พนักงานมีความรู้
ความสามารถในการให้ข้อมูลข่าวสารการบริการที่ถูกต้อง สามารถสร้างความปลอดภัยและความ
เชื่อมั่นในการให้บริการ มีอุปกรณ์ป้องกันอัคคีภัยในบริเวณอาคาร เช่น ถังดับเพลิง สายฉีดน้ าแรงดัน
สูง หัวฉีดดับเพลิง ที่พร้อมใช้งานเพ่ือความมั่นใจของผู้ใช้บริการกรณีเกิดไฟไหม้โดยเมื่อเกิดปัญหา
พนักงานของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงจุด สร้างความพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 
  สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพขององค์กร 
ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการต่างๆ การศึกษา
ครั้งนี้ สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ยังหมายรวมถึง บริษัทมีอุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ภายในรถทัวร์ปรับ
อากาศท่ีทันสมัย มีสภาพแวดล้อมของสถานที่ที่ให้บริการมีความสะดวกสบาย สะอาด และมีอุปกรณ์ 
เครื่องใช้ เช่น เก้าอ้ีรับแขก ฯลฯ เพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ มีเอกสารข้อมูลที่เผยแพร่สิทธิประโยชน์ 
ตารางเดินรถหรือวารสารสิ่งพิมพ์เกี่ยวกับการด าเนินงานของบริษัทให้ผู้ใช้บริการได้ข้อมูลที่ถูกต้องโดย
จัดให้มีช่องจ าหน่ายตั๋วโดยสาร ที่ง่าย สะดวก และมีป้ายประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน  
  ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถติดต่อ
ได้ง่าย ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร และเข้าใจลูกค้า การศึกษาครั้งนี้ ความใส่ใจ ยังหมาย
รวมถึง พนักงานมีความใส่ใจดูแลผู้มาใช้บริการและซื้อตั๋วรถทัวร์ปรับอากาศ พร้อมใส่ใจในการรับ
เรื่องร้องทุกข์ของผู้ใช้บริการในเรื่องการให้บริการของพนักงาน โดยมีความสามารถในการเข้าใจความ
ต้องการเฉพาะของผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน และค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการมากกว่า
ผลประโยชน์ของบริษัท 
  การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการทันที 
และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี การศึกษาครั้งนี้ สนองตอบลูกค้า ยังหมายรวมถึง พนักงานมีความ
เต็มใจที่จะบริการและสามารถสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการ มีการช่วยเหลือและแก้ไข
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ปัญหาต่างๆ ที่เกิดข้ึนได้อย่างทันท่วงที โดยวางแผนการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเพ่ือความทั่วถึงและมี
ความใส่ใจและสนใจในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทุกระดับ 
 การพัฒนาบุคลากร (Human Resources Development) หมายถึง เป็นกรรมวิธีต่างๆ ที่
จะมุ่งเพ่ิมเติมความรู้ ความช านาญ และประสบการณ์ เพ่ือให้บุคลากรในหน่วยงานสามารถปฏิบัติ
หน้าที่ความรับผิดชอบได้ การศึกษาครั้งนี้ การพัฒนาบุคลากร ยังหมายรวมถึง พนักงานได้รับการ
อบรมด้านกริยามารยาทให้แสดงออกถึงความสุภาพ การยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจาด้วยถ้อยค าและ
น้ าเสียงสุภาพ โดยมีการฝึกฝนด้านการสื่อสารภาษาอังกฤษหรือภาษาอาเซียนอย่างต่อเนื่อง เพื่อ
สะดวกต่อการติดต่อสื่อสาร และมีการศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับประเทศอาเซียนเพ่ิมเติม เช่น การ
เรียนรู้วัฒนธรรม ค่านิยม ประเพณี และ เรียนรู้เกี่ยวกับอาเซียน กฎระเบียบต่างๆ เพ่ิมขีด
ความสามารถของพนักงานโดยการให้พนักงานเข้าอบรมการใช้ภาษาหรือการเข้าฟังบรรยายการ
เตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ซึ่งเจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมให้มีความรู้ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการโดยใช้ภาษาอังกฤษ
ในการสื่อสาร 
 สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) หมายถึง สื่อสังคมออนไลน์ที่มีการตอบสนองทางสังคม
ได้หลายทิศทาง โดยผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่น Facebook, Line เว็บไซต์ เว็บบอร์ด การศึกษา
ครั้งนี้ สื่อสังคมออนไลน์ ยังหมายรวมถึง บริษัทมีการปรับปรุงข้อมูลบนเว็บไซต์ของบริษัทให้ทันสมัย
ตลอดเวลามีการออกแบบและจัดโครงสร้างเว็บไซต์ที่เข้าใจได้ง่าย สะดวกรวดเร็วในการค้นหาข้อมูล
หรือเลือกซื้อตั๋วโดยสาร โดยเว็บไซต์ของบริษัทมีท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษให้เลือก เพ่ือสะดวก
ต่อผู้ใช้บริการที่เป็นชาวต่างชาติ มีการใช้ Line หรือ Facebook ในการติดต่อสื่อสารหรือใช้เป็น
ช่องทางโฆษณาประชาสัมพันธ์กับกลุ่มผู้ใช้บริการและมีการให้บริการ WiFi ให้แก่ผู้ใช้บริการในจุดรอ
ขึ้นรถทัวร์ปรับอากาศ 
 การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน (Marketing to Support the ASEAN 
Community) หมายถึง กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันธุรกิจเพ่ือเข้าสู่ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน ได้แก่ 
  ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ การศึกษาครั้ง
นี้ สินค้า ยังหมายรวมถึง บริษัทมีเที่ยวเดินรถออกทุกวันและมีตารางเวลาเดินรถให้เลือกหลายรอบ
เวลาเดินรถ มีการออกเดินทางและถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลาและมีความแปลกใหม่ในเรื่อง
ผลิตภัณฑ์ เช่น การจัดประเภทรถทัวร์ให้มีหลายระดับ เพื่อผู้ใช้บริการสามารถเลือกได้ตามสะดวก ซ่ึง
อุปกรณ์เครื่องใช้ภายในรถโดยสาร มีความทันสมัย สะดวกสบาย สะอาด และมีความปลอดภัยตรง
ตามมาตรฐานสากล 
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  ราคา (Price) หมายถึง ราคาของตั๋วรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ การศึกษา
ครั้งนี้ ราคา ยังหมายรวมถึง ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง การแจกแจง
รายละเอียดค่าตั๋วโดยสารมีความชัดเจน และมีอัตราค่าตั๋วโดยสารที่สามารถแข่งขันกับบริษัทรถทัวร์
ปรับอากาศบริษัทอ่ืนๆ โดยราคาค่าตั๋วโดยสารมีความคุ้มค่ากับการบริการ 
  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางการจัดจ าหน่ายตั๋วรถทัวร์ปรับ
อากาศ ได้แก่ สถานีขนส่งผู้โดยสาร ทางโทรศัพท์ ทาง Call Center ตัวแทนจ าหน่าย การศึกษาครั้งนี้ 
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ยังหมายรวมถึง บริษัทมีสถานที่จ าหน่ายตั๋วที่ใกล้กับแหล่งชุมชน สะดวกใน
การเดินทาง มีแผนการขยายสาขาภายในประเทศและประเทศอาเซียนหรือในพ้ืนที่ที่ต่างชาติจะมาซื้อ
ตั๋วได้อย่างสะดวก ซึ่งสถานที่จัดจ าหน่ายตั๋วรถทัวร์ปรับอากาศ มีความเพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้โดยสารและมีการตกแต่งบริเวณจุดจ าหน่ายตั๋วโดยสารให้ดึงดูดใจ 
  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การด าเนินกิจกรรมทางการตลาด
เพ่ือเพ่ิมยอดขายและผู้ใช้บริการที่เพ่ิมขึ้น เช่น โปรโมชั่น สว่นลด การศึกษาครั้งนี้ การส่งเสริม
การตลาด ยังหมายรวมถึง มีการจัดให้ผู้ใช้บริการสมัครสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษหรือส่วนลดค่าตั๋ว
โดยสาร และมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วารสารสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ ทั้งใน
ประเทศและในประเทศอาเซียน โดยมีศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ที่เป็นระบบเพ่ือผู้ใช้บริการ
สามารถสอบถามข้อมูลรายละเอียดต่างๆ มีการจัดงานหรือ ออกบูท แนะน าการบริการ 
  บุคลากร (People) หมายถึง บุคลากรหรือพนักงานที่ส่งมอบบริการให้เป็นที่พึง
พอใจแก่ผู้ใช้บริการ ได้แก่ พนักงานจ าหน่ายตั๋ว พนักงานขับรถ พนักงานต้อนรับ การศึกษาครั้งนี้ 
บุคลากร  ยังหมายรวมถึง พนักงานต้อนรับบนรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ สามารถให้บริการ
ที่ดีอย่างมืออาชีพ รวมถึงพนักงานขับรถมีประสบการณ์ในการขับรถและมีความเชี่ยวชาญในเส้นทาง 
พนักงานจ าหน่ายตั๋วพูดจาสุภาพมีบุคลิกภาพในการให้บริการที่ดี และพนักงานประกาศมีการแจ้ง
เตือนข้อมูลได้อย่างถูกต้องชัดเจน มีการใช้ทักษะทางภาษาที่ดี 
  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ลักษณะที่แสดงให้เห็นถึง
คุณภาพของงานหรือบริการที่สามารถมองเห็นหรือสัมผัสได้ ได้แก่ ความสะอาดของสถานที่ การแต่ง
กายเรียบร้อยของพนักงาน การศึกษาครั้งนี้ ลักษณะทางกายภาพ ยังหมายรวมถึง มีอุปกรณ์ด้าน
ความปลอดภัย เช่น เข็มขัดนิรภัย มีความพร้อมใช้งาน และมีมาตรฐานสากล รวมถึงรถทัวร์ปรับ
อากาศสายอีสาน-เหนือ มีการปรับปรุงให้มีความทันสมัย เช่น เบาะที่กว้างขึ้น ลดการแออัดของพ้ืนที่
ระหว่างเบาะ มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเพ่ิมขึ้น โดยบริษัทมีชื่อเสียงด้านการบริการมาอย่างยาวนาน 
ซึ่งได้รับรางวัลมาตรฐานการบริการ จากกรมขนส่งทางบก เครื่องแต่งกายพนักงานต้อนรับบนรถ
โดยสารและพนักงานขับรถมีความสะอาดเรียบร้อยสวยงาม 
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  กระบวนการจัดการด้านการบริการ (Process) หมายถึง วิธีการจัดหาด าเนินการ
เพ่ือบริการให้กับลูกค้า ได้แก่ ความมีมาตรฐาน ความตรงต่อเวลา การศึกษาครั้งนี้กระบวนการจัดการ
ด้านการบริการ ยังหมายรวมถึง การล าเลียงผู้โดยสารเพื่อเข้าประจ าที่นั่งเป็นไปอย่างมีระบบและมี
ความเป็นระเบียบรวดเร็ว มีกระบวนการการจัดจ าหน่ายตั๋วโดยสารทางส านักงานขายมีความสะดวก 
รวดเร็วรวมทั้งมีการจัดระบบการออกรถให้เป็นไปตามเวลาที่ก าหนดและถึงจุดหมายปลายทางตรง
ตามเวลาและพนักงานมีความถูกต้องแม่นย าในการคิดราคาค่าตั๋วโดยสาร 
 ผู้ประกอบการ (Entrepreneurs) หมายถึง ผู้ที่คิดริเริ่มด าเนินธุรกิจขึ้นมาเป็นของตนเอง มี
การวางแผนการด าเนินงาน และด าเนินธุรกิจทุกด้านด้วยตนเอง โดยยอมรับความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นได้
ตลอดเวลา เพื่อมุ่งหวังผลก าไรที่เกิดจากผลการด าเนินงานของธุรกิจตนเอง 
 ประชาคมอาเซียน (ASEAN) หมายถึง สมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ มี
จดุประสงค์เพ่ือ ส่งเสริมและร่วมมือในเรื่องสันติภาพ ความมั่นคง เศรษฐกิจ องค์ความรู้ และสังคม
วัฒนธรรม บนพื้นฐานความเท่าเทียมกันและผลประโยชน์ร่วมกันของประเทศสมาชิก มีสมาชิก 10 
ประเทศ อันได้แก่ มาเลเซีย อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ไทย บรูไน เวียดนาม ลาว พม่า และ
กัมพูชา 
 รถทัวร์ปรับอากาศ (Operating Air-conditioned Buses) หมายถึง รถโดยสารปรับอากาศ
พิเศษ (VIP) รถทัวร์ปรับอากาศชั้น 1 และรถทัวร์ปรับอากาศชั้น 2 ที่รวมถึงสภาพของตัวรถ 
เครื่องยนต์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในรถ เช่น โทรทัศน์ เครื่องเล่นวีดีโอ
เครื่องปรับอากาศ และห้องน้ า 
 รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ (Operating Air-conditioned Buses, the 
Northeast and North Lines) หมายถึง รถทัวร์ปรับอากาศท่ีให้บริการสายอีสาน-เหนือ ซ่ึง
การศึกษาครั้งนี้ รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ได้แก่ เชิดชัยทัวร์ สมบัติทัวร์ นิววิริยะยานต์ 
สยามเฟิสท์ทัวร์ วินทัวร์ โชครุ่งทวีทัวร์ ศรีราชาทัวร์ และแอร์อุบลสายใหม่ 
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1.7 กรอบแนวคิดการวิจัย 
  การศึกษาความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ มีกรอบแนวคิดการวิจัย ดังแสดงในภาพ 1.1  
 
 

 
 

                    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ด้านสมรรถนะผู้บริหาร (Managerial Competency) 
- ความเป็นผู้น า (Leadership )  

- การวางแผน (Planning) 

- การสร้างแรงจูงใจ (Motivation) 

- การควบคุม ดูแล และมอบหมายงาน (Supervisory 
Assignments) 

 
ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
- ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

- ความมั่นใจ (Assurance) 

- สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) 

- ความใส่ใจ (Empathy) 

- การสนองตอบลูกค้า  (Responsiveness) 

 
 
ด้านการพัฒนาบุคลากร (Human Resources 
Development) 

 
ด้านสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) 

ความพร้อมในการให้บริการของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ 

สายอีสาน-เหนือ 

ด้านการตลาดเพื่อรองรับ AEC (7Ps) 
- สินค้า (Product)  

- ราคา (Price) 

- สถานท่ีจัดจ าหนา่ย (Place)  

- การส่งเสริมการขาย (Promotion) 

- บุคลากร (People)  

- ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

- กระบวนการจดัการด้านการบริการ (Process) 

ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดการวิจัย การศึกษาความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม     
     อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ตัวแปรต้น (Independent Variable)    ตัวแปรตาม (Dependent Variable)  



 
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
บทนี้เป็นการนําเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรของการศึกษา ซ่ึง

ผู้วิจัยได้ทําการสืบค้น จากเอกสารวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่างๆ โดยแบ่งเนื้อหาของบทนี้เป็น 
7 ส่วนคือ 

2.1 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับการบริหารจัดการของการขนส่ง 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะของผู้บริหาร  

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากร 

 2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับสื่อสังคมออนไลน์ 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
 2.7 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพร้อมในการให้บริการ 
 2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
2.1 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับการบริหารจัดการของการขนส่ง 
 2.1.1 ข้อมูลสถานีขนส่งจตุจักร 
 สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพมหานคร อดีตถูกแบ่งออกเป็น 3 สถานี ได้แก่ สายเหนือ-
อีสาน-กลาง ตั้งอยู่ที่ตลาดหมอชิต ถนนพหลโยธิน สายใต้ ตั้งอยู่ที่สามแยกไฟฉาย ถนนจรัญสนิทวงศ์ 
และสายตะวันออก ตั้งอยู่ที่ถนนสุขุมวิท เยื้องปากซอยสุขุมวิท 63 (เอกมัย) ทั้งสามแห่งเปิดทําการ
พร้อมกันเมื่อวันที่ 1 มกราคม 2503 การจัดตั้งสถานีขนส่งผู้โดยสารนั้นเป็นผลมาจากการที่รัฐบาล 
จอมพลสฤษดิ์ ธนะรัชต์ มีนโยบายจัดระเบียบการเดินรถโดยสารของประเทศ ซึ่งสมัยนั้นมีปัญหาเรื่อง
ขับรถเร็ว แซงเพ่ือแย่งผู้โดยสาร เกิดอุบัติเหตุบ่อยครั้ง เกิดการทะเลาะวิวาทระหว่างพนักงานประจํา
รถ ผู้ประกอบการ อีกท้ังมีผู้มีอิทธิพลเกี่ยวข้อง ปี 2502 จอมพลสฤษดิ์ เคยมอบสัมปทานเส้นทางการ
เดินรถโดยสารหมวด 2 ในเขตสัมปทานแก่ บริษัทขนส่งจํากัด จํานวน 25 จังหวัด จากนั้นบริษัทขนส่ง
จํากัด พยายามชักจูงบริษัทเดินรถโดยสารเอกชนรายใหญ่เข้าสู่ระบบรถร่วม โดยการเดินรถให้อยู่ใน
กฎข้อบังคับของทางราชการ  
 ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพมหานคร นั้นเกิดขึ้นกับ 2 สถานีใหญ่ๆ 
ได้แก่ สถานีขนส่งหมอชิต ถูกย้ายไปที่ถนนกําแพงเพชร 2 เขตจตุจักร เมื่อปี 2541 หลังกรมธนารักษ์
อนุมัติให้บริษัท ธนายง จํากัด ของตระกูลกาญจนพาสน์ ใช้ที่ดินสร้างโรงจอดและซ่อมบํารุงรถไฟฟูาบี
ทีเอส แตก่็ยังถูกเรียกกันติดปากว่า “หมอชิตใหม่” หรือ “หมอชิต 2” สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพ 
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(จตุจักร) หรือเรียกว่า หมอชิตใหม่ หรือหมอชิต 2 ตั้งอยู่บนถนนกําแพงเพชร 2 เขต
จตุจักร กรุงเทพมหานคร ในพ้ืนที่ของการรถไฟแห่งประเทศไทย ซึ่งมีบริการรถโดยสารปรับอากาศ
สําหรับเดินทางไป ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ตั้งอยู่บนที่ดิน 70 
ไร่ ของการรถไฟแห่งประเทศไทย โดยทําสัญญาระยะสั้นเพียงแค่ 3 ปี ต่อสัญญาทุกๆ 3 ปี จ่ายค่าเช่า
ปีละกว่า 30 ล้านบาท และปรับเพิ่มขึ้นทุกปี นอกจากนี้พ้ืนที่ดังกล่าวไม่สามารถที่จะขยับขยายเพ่ิมข้ึน
ได้ เนื่องจากการรถไฟแห่งประเทศไทย ใช้พ้ืนที่เพ่ือรองรับรถไฟฟูาสายสีแดง และรถไฟความเร็วสูงใน
อนาคต (กิตตินันท์ นาคทอง, 2556) 
 2.1.2 ประวัติความเป็นมาของสถานีขนส่งผู้โดยสาร 

 ก่อนปี พ.ศ. 2497 การขนส่งด้วยรถโดยสารประจําทางยังไม่มีการควบคุมจัดระเบียบ มีการ
ดําเนินการได้โดยอิสระไม่ต้องขออนุญาตจากราชการ ทําให้เกิดการแย่งชิงเส้นทางวิ่ง และเกิดการ
แข่งขันสูง ไม่มีระเบียบไม่มีตารางการเดินรถที่แน่นอน ค่าโดยสารก็ไม่มีการควบคุมให้เป็นระดับ
มาตรฐาน เก็บตามความต้องการของเจ้าของรถ มีการแย่งชิงผู้โดยสาร และพนักงานขับรถก็ขับรถจน
เป็นที่น่าหวาดเสียวมีการเกิดอุบัติเหตุหลายครั้ง จนมีผู้โดยสารเสียชีวิตไปเป็นจํานวนมาก พนักงานที่
ให้บริการบนรถโดยสารก็ไม่มีมารยาทในการให้บริการ พูดจาไม่สุภาพ มีการทําร้ายร่างกายปรากฏให้
เห็นอยู่บ่อยๆ แต่สิ่งที่สําคัญ คือ มีการรับเรื่องจากผู้โดยสารว่า ไม่มีสถานีขนส่งทีใ่ช้สําหรับผู้โดสารจะ
ขึ้นรถ หรือใช้เป็นจุดพักรถ ด้วยสาเหตุข้างต้นทางราชการจึงมีระเบียบและออกกฎหมายเรียกว่า
พระราชบัญญัติการขนส่ง พ.ศ. 2497 เพ่ือจัดระเบียบการขนส่งทางถนนขึ้นและจัดตั้งกรมการขนส่ง
ทางบกเป็นหน่วยงานรองรับการปฏิบัติงาน ซึ่งในบทบัญญัติของกฎหมายได้ให้อํานาจกรมขนส่งทาง
บกท่ีจะดําเนินการจัดให้มีสถานีขนส่งผู้โดยสารขึ้น และจัดตั้งสถานีขนส่งผู้โดยสารในเขต
กรุงเทพมหานคร ขึ้น 3 แห่งแรก เมื่อวันที่ 1 มกราคม 2503 ดังนี้ 

1. สถานีขนส่งสายเหนือและสายตะวันออกเฉียงเหนือ (หมอชิต) 
2. สถานีขนส่งสายตะวันออกเลียบชายฝั่งทะเล (เอกมัย) 
3. สถานีขนส่งสายใต้ (ขนส่งสายใต้) 

 ในปัจจุบันมีสถานีขนส่งผู้โดยสารซึ่งกรมขนส่งทางบกเป็นผู้บริหารเองและสถานีขนส่ง
ผู้โดยสารซึ่งเอกชนเป็นผู้บริหารรวมทั้งสิ้น 87 แห่ง และมีการออกพระราชบัญญัติการขนส่งทางบก 
พ.ศ. 2552 แทนพระราชบัญญัติการขนส่ง พ.ศ. 2497 
 2.1.3 ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการขนส่งผู้โดยสาร 
 หมวดรถโดยสารประจ าทาง 
 คณะกรรมการการควบคุมการขนส่งทางบกกลาง ได้กําหนดเส้นทางการขนส่งประจําทาง
ด้วยรถโดยสาร ดังนี้ การขนส่งประจําทางด้วยรถโดยสาร หมายถึง การขนส่งคนเพ่ือสินจ้างตามที่
เส้นทางคณะกรรมการกําหนด แบ่งเป็น 4 หมวด คือ 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%8A%E0%B8%A3_2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%B8%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
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 1. เส้นทางหมวด 1 หมายถึง เส้นทางการขนส่งประจําทางด้วยรถโดยสารประจําทางภายใน
เขตกรุงเทพมหานคร เทศบาล สุขาภิบาล เมืองและเส้นทางต่อเนื่อง 
  หมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง เส้นทางการขนส่งประจําทางภายในเขต
กรุงเทพมหานครและจังหวัดที่มีเส้นทางต่อเนื่องในเขตปริมณฑล โดยลักษณะเส้นทางการเดินรถส่วน
ใหญ่ผ่านถนนสายหลัก และถนนสายสําคัญท่ีเป็นแหล่งชุมชนที่อยู่อาศัยหนาแน่น แหล่งธุรกิจ การค้า 
สถาบันการศึกษา สถานที่ราชการ 
  หมวด 1 ในส่วนภูมิภาค หมายถึง เส้นทางในเขตเทศบาล สุขาภิบาลเมือง ในส่วน
ภูมิภาคมีลักษณะเส้นทาง การเดินรถส่วนใหญ่ผ่านถนนสายหลักท่ีมีประชาชนอยู่อาศัยหนาแน่น 
รวมทั้งสถานที่สําคัญ เช่น โรงเรียน โรงพยาบาล ตลาด สถานีขนส่งผู้โดยสาร สถานที่ราชการ 
 2. เส้นทางหมวด 2 หมายถึง เส้นทางการขนส่งประจําทางด้วยรถโดยสาร ซึ่งมีเส้นทาง
เริ่มต้นจากกรุงเทพมหานครไปยังจังหวัดในส่วนภูมิภาคอ่ืนๆ 
 3. เส้นทางหมวด 3 หมายถึง เส้นทางการขนส่งประจําทางด้วยรถโดยสารซึ่งมีเส้นทาง
ระหว่างจังหวัดหรือคาบเกี่ยวระหว่างเขตจังหวัดในส่วนภูมิภาค 
 4. เส้นทางหมวด 4 หมายถึง เส้นทางการขนส่งประจําทางด้วยรถโดยสาร ในเขตจังหวัด ซึ่ง
อาจประกอบด้วยเส้นทางหลักสายเดียว หรือเส้นทางสายหลักและเส้นทางสายย่อยซึ่งแยกออกจาก
เส้นทางสายหลักไปยัง อําเภอ หมู่บ้าน หรือเขตชุมชน 
  หมวด 4 ในเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง เส้นทางท่ีมีลักษณะการเดินรถส่วนใหญ่
ผ่านถนนสายรองและถนนในซอยที่เชื่อมต่อกับถนนสายหลัก มุ่งเน้นการให้บริการเชื่อมต่อกับเส้นทาง
รถโดยสารประจําทางหมวด 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  หมวด 4 ในส่วนภูมิภาค หมายถึง เส้นทางรถโดยสารภายในเขตจังหวัดเพ่ือเชื่อมโยง
การเดินทางของประชาชนในเขตชุมชนต่างๆ คือ หมู่บ้าน อําเภอ และเมือง (กรมการขนส่งทางบก, 
2552) 
 2.1.4 รูปและลักษณะของรถที่ใช้ในการขนส่งผู้โดยสาร 
 ลักษณะของรถที่ใช้ในการขนส่งผู้โดยสาร แบ่งออกเป็น 7 มาตรฐาน ตามกฎกระทรวงฉบับที่ 
4 (พ.ศ. 2524) ออกตามความในพระราชบัญญัติการขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 ดังนี้ 
 มาตรฐาน 1  คือ  รถปรับอากาศพิเศษ 
 มาตรฐาน 2  คือ  รถปรับอากาศ 
 มาตรฐาน 3  คือ  รถที่ไม่มีเครื่องปรับอากาศ 
 มาตรฐาน 4  คือ  รถสองชั้น 
 มาตรฐาน 5  คือ  รถพ่วง 
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 มาตรฐาน 6  คือ  รถกึ่งพ่วง 
 มาตรฐาน 7  คือ  รถโดยสารเฉพาะกิจ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสมรรถนะของผู้บริหาร 

 2.2.1 ความหมายสมรรถนะของผู้บริหาร 
ผู้บริหารไม่ว่าจะองค์กร ต้องเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงอย่างรุนแรงจากผลที่เกิดจาก

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีโลกข้อมูลข่าวสาร สภาวการณ์แข่งขันที่ไร้พรหมแดน ภาวะทาง
เศรษฐกิจและสภาวะทรัพยากรจํากัด ผู้บริหารจําเป็นต้องมีวิสัยทัศน์ด้วยข้อผูกพันต่อการให้บริการ
สาธารณะ และมีความสามารถกระตุ้นให้บุคลากรได้ใช้ศักยภาพที่ดี ทํางานให้เกิดผลสูงสุด สร้าง
พันธมิตรภายในและภายนอกองค์กร สื่อสารกับลูกค้าด้วยความรู้สึกที่ดีต่อกัน รวมทั้ง เป็นผู้มีทักษะ
ทางการบริหารการจัดการเพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธิ์ของงานสูงสุด ภายใต้ภาวการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปใน
ลักษณะเช่นนี้ ผู้นําถือว่าเป็นบุคลากรหลักท่ีจะนําองค์กรไปสู่ความสําเร็จตามเปูาหมายที่ดี มีลักษณะ
เหมาะสมกับยุคปฏิรูปทั้งในปัจจุบันและอนาคต (เท้ือน ทองแท้ว, 2552 อ้างใน รุ่งนภา มหาเกตุ, 
2554, หน้า 11) 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2542, หน้า 799)  ให้ความหมายของสมรรถนะไว้ว่า ความสามารถใน
การปฏิบัติงานในหน้าที่ให้มีมาตรฐานเป็นที่ยอมรับได้ ในภาษาอังกฤษ มีคําที่มีความหมายคล้ายกัน
อยู่หลายคํา ได้แก่ Capability, Ability, Proficiency, Skill, Fitness โดยสํานักงานคณะกรรมการ
ข้าราชการพลเรือน ใช้ภาษาไทยว่า “สมรรถนะ” แต่บางองค์การใช้คําว่า “ความสามารถ” ได้กําหนด
นิยามความหมายของสมรรถนะ (Competency) หมายถึง คุณลักษณะเชิงพฤติกรรมที่เป็นผลมาจาก
ความรู้ ทักษะความสามารถและคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่ทําให้บุคลสามารถสร้างผลงานได้โดดเด่นกว่า
เพ่ือนร่วมงานอื่นๆ ในองค์กร กล่าวคือ การที่บุคคลจะแสดงสมรรถนะหนึ่ง มักจะมีองค์ประกอบทั้ง 
ความรู้ ทักษะ ความสามารถและคุณลักษณะอื่นๆ ตัวอย่างเช่น สมรรถนะการบริหารที่ดี ซึ่งอธิบายว่า 
“สามารถให้บริการที่ผู้รับบริการต้องการได้” หากขาดองค์ประกอบต่างๆ ได้แก่ ความรู้ ในงานหรือ
ทักษะที่เกี่ยวข้อง เช่น ชอบช่วยเหลือผู้อื่นแล้ว บุคคลก็ไม่อาจแสดงสมรรถนะของการบริหารต้องการ
ได้ (สํานักสํานักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน, 2548, หน้า 67 อ้างใน รุ่งนภา มหาเกตุ, 
2554, หน้า 30) 
 สมศักดิ์ ดลประสิทธิ์ (2549 อ้างใน รุ่งนภา มหาเกตุ, 2554, หน้า 31) ได้ให้ความหมาย
สมรรถนะไว้ว่า การประพฤติปฏิบัติตามมาตรฐานวิชาชีพ และการปฏิบัติงานของผู้บริหารจะ
แสดงออกถึงความรู้ ความสามารถทักษะการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นลักษณะด้านความรู้ ทักษะความ
ประพฤติ ที่จําเป็นต่อการทํางานให้สําเร็จตามบทบาทหน้าที่ที่รับผิดชอบ สมรรถนะจะมีความสัมพันธ์
กับผลลัพธ์ของงาน 
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 2.2.2 ประเภทของสมรรถนะ 
สมรรถนะสามารถจําแนกได้ 3 ประเภทดังนี้ (อภิรักษ์ วรรณสาธพ, 2545 อ้างใน พเยาว์   

สุดรัก, 2553, หน้า 12) 
1. สมรรถนะองค์กร (Organization Competency) 
2. สมรรถนะหลัก (Core Competency) 
3. สมรรถนะเฉพาะกลุ่มงาน/วิชาชีพ (Functional Competency) 

 1. สมรรถนะองค์กร (Organization Competency) เป็นการรวบรวมการเรียนรู้ 
ความสามารถของบุคคลและความสามารถขององค์กรเข้าไว้ด้วยกัน ซึ่งจะเป็นรากฐานสําคัญท่ีจะ
นําไปสู่ผลลัพธ์ขององค์กร จะต้องมีค่าเชื่อมโยงสัมพันธ์กับวิสัยทัศน์ พันธกิจ วัฒนธรรมองค์กรและ
ค่านิยมขององค์กร ในการกําหนดสมรรถนะขององค์กรนั้นจะต้องวิเคราะห์องค์กรก่อน ได้แก่ การ
วิเคราะห์วิสัยทัศน์ พันธกิจ วัฒนธรรมองค์กรและค่านิยมองค์กรที่องค์กรปรารถนา  
 2. สมรรถนะหลัก (Core Competency) บางองค์กรเรียกว่า “สมรรถนะทั่วไป” (General 
Competency, Professional Competency) หมายถึง (ความรู้ ทักษะ พฤติกรรม) ที่พนักงานใน
องค์กรทุกคนจําเป็นต้องมี ไม่ว่าจะไปปฏิบัติงานตําแหน่งใดก็ตาม สมรรถนะเปรียบเสมือนตัวบ้านทั้งนี้
สมรรถนะหลักจะเป็นตัวกําหนดหรือผลักดัน (Driver) ให้องค์กรบรรลุตามวิสัยทัศน์ (Vision) พันธกิจ 
(Mission) และเปูาหมายการดําเนินงานที่กําหนดไว้ เช่น ความรอบรู้เกี่ยวกับธุรกิจขององค์กรความใฝุ
รู้ การสร้างและสานวิสัยทัศน์ (Share Vision) มุ่งสู่ความเป็นเลิศ (Our Commitment to 
Excellence) การเรียนรู้การทํางานเป็นทีม (Team Learning) วิธีการคิดและมุมมองที่เปิดกว้าง 
(Mental Model) และการคิดและเข้าใจเชิงระบบ (System Thinking)  
 3. สมรรถนะเฉพาะกลุ่มงาน/วิชาชีพ (Functional Competency) หรือองค์กรเรียกว่า 
“Technical/Position/Job Competency” หมายถึงคุณลักษณะ ความรู้ ทักษะ และพฤติกรรมที่
พนักงานองค์กรแต่ละสายวิชาชีพจําเป็นต้องมีเพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานได้สําเร็จ ซึ่งจะมีสมรรถนะ
แตกต่างกันออกไปตามหน้าที่ความรับผิดชอบ ซึ่งเปรียบเสมือนเสาบ้านแต่ละต้นต้องช่วยพยุงและค้ํา
ยันให้บ้านมีความมั่นคง แข็งแรง แบ่งตามสมรรถนะร่วมของทุกตําแหน่งในกลุ่มงาน/สายวิชาชีพ 
สมรรถนะเฉพาะตําแหน่งในกลุ่มงาน/สายวิชาชีพและสมรรถนะด้านการบริหาร สามารถแบ่งออกเป็น 
3 ประเภท ดังนี้ 
 1. สมรรถนะร่วมของทุกตําแหน่งในกลุ่มงาน/วิชาชีพ (Common Functional 
Competency) หมายถึง คุณลักษณะ (ความรู้ ทักษะ พฤติกรรม) ที่บุคลากรทุกตําแหน่งในสาย
วิชาชีพหรือกลุ่มงานเดียวกัน (Job Families) จําเป็นต้องมีเพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานได้ประสบ
ความสําเร็จ 
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 2. สมรรถนะเฉพาะในกลุ่มงาน/สายวิชาชีพ (Specific Functional Competency) 
หมายถึง คุณลักษณะ (ความรู้ ทักษะ พฤติกรรม) ที่บุคลากรทุกตําแหน่งในกลุ่มงาน/สายวิชาชีพหรือ 
กลุ่มงานเดียวกัน (Job Families) จําเป็นต้องมีเพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานได้ประสบความสําเร็จ 
 3. สมรรถนะด้านบริหารจัดการ (Managerial Competency) หรือบางองค์กรเรียกว่า 
(Leadership Competency) หมายถึง คุณลักษณะ (ความรู้ ทักษะ พฤติกรรม) ที่พนักงานดํารง
ตําแหน่งทางการบริหารองค์กรจําเป็นต้องมี ซึ่งสมรรถนะประเภทนี้จะสะท้อนถึงความคาดหวังของ
องค์กรที่มีต่อผู้บริหารระดับต่างๆ นอกเหนือจากสมรรถนะหลัก พนักงานจําเป็นต้องมีขณะดํารง
ตําแหน่ง หรือใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาความก้าวหน้าในสายวิชาชีพ (Career Development) 
กําหนดสมรรถนะนี้ องค์กรบางแห่งอาจกําหนดเพียงสมรรถนะหลักและสมรรถนะตามสายวิชาชีพ
เท่านั้นก็ได้ โดยนําสมรรถนะด้านการบริหารจัดการไปเขียนในสมรรถนะหลักระดับสูง ในขณะที่บาง
องค์กรอาจกําหนดสมรรถนะ 3 ประเภท แล้วแต่ความเหมาะสมและการให้ความสําคัญขององค์กร
นั้นๆ 
 สรุปได้ว่า การกําหนดสมรรถนะองค์กรนั้น ต้องมีการวิเคราะห์ถึงโครงสร้างรูปแบบ 
วัฒนธรรมในองค์กรก่อนเพ่ือเข้าใจองค์กรให้มากขึ้นเพ่ือที่จะสามารถนําไปใช้ในการพัฒนาองค์กรและ
นําสมรรถนะองค์กรดังกล่าวปฏิบัติได้อย่างประสบผลสําเร็จ 

2.2.3 ผู้น าและภาวะผู้น า 
 ผู้นํา (Leader) กับ ภาวะผู้นํา (Leadership) มีความหมายที่แตกต่างกันและมีประวัติที่
ยาวนาน คําว่า ผู้นํา (Leader) ถูกใช้ในราวปี ค.ศ. 1300 สว่นคําว่า ภาวะผู้นํา (Leadership) เป็นที่
รู้จักกันประมาณช่วงต้นศตวรรษที่ 19 ถึงแม้ว่าภาวะผู้นําจะมีผู้ให้ความหมายไว้หลากหลาย
ความหมาย บางครั้งก็ขัดแย้งกัน แต่ภาวะผู้นําก็ยังเป็นองค์ประกอบสําคัญของการเปลี่ยนแปลงและมี
ความหมายกว้างถึงกระบวนการทั้งหมดของภาวะผู้นําแนวคิดเก่ียวกับภาวะผู้นําค่อยๆ ได้รับการ
ยอมรับมากข้ึน มีการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง เกิดวิธีการใหม่ๆ และมีการเรียกร้องภาวะผู้นําไปทั่ว
โลก 
 ผู้นําเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ เป็นศิลป์เนื่องจากภาวะผู้นําไม่สามารถเรียนรู้ได้จากตํารา แต่
เกิดจากการปฏิบัติงานและเรียนรู้จากประสบการณ์ รวมทั้งการพัฒนาของแต่ละบุคคล ส่วนการเป็น
ศาสตร์นั้น เนื่องจากมีการพัฒนาองค์ความรู้เพื่ออธิบายกระบวนการของผู้นําและใช้ทักษะผู้นําอย่างไร
ในการทําให้องค์กรบรรลุเปูาหมาย มีการสร้างความรู้ใหม่จากการศึกษาวิจัยเหล่านี้ช่วยให้สามารถ
วิเคราะห์และเรียนรู้ให้เป็นผู้นําที่มีประสิทธิภาพ (รุ่งนภา มหาเกตุ, 2554, หน้า 11) 
 สมรรถนะการเปลี่ยนแปลงผู้นําและภาวะผู้นํา หลายท่านได้ให้ความหมายไว้หลากหลาย ซึ่ง
จะยกมาส่วนหนึ่งดังนี้  
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 Terry (1960 อ้างใน ศุภากร เมฆขยาย, 2550, หน้า 15) ให้ความหมายว่า “ผู้นํา” ว่าเป็น
กิจกรรมของการสอดแทรกอิทธิพลต่อคนอ่ืนเพ่ือให้ได้มาซึ่งจุดมุ่งหมายของกลุ่ม 
 Simon & Denald (1968 อ้างใน บังอร จงสมจิตต์, 2551, หน้า 16) ให้ความหมายว่า ผู้นํา 
หมายถึงบุคคลที่สามารถควบคุมให้ผู้อื่นร่วมดําเนินงานไปสู่เปูาหมายได้ 
 Katz & Kahn (1978 อ้างใน วรพนิต ศรีทอง, 2550, หน้า 15) ให้ความหมายว่า ภาวะผู้นํา
คือการเพิ่มอิทธิพลต่อสมาชิกให้ยอมทําตามทิศทางการดําเนินงานตามปกติในองค์การ 
 Barnard (1973 อ้างใน ศุภากร เมฆขยาย, 2550, หน้า 15) ได้ให้ความหมายว่า ผู้นําคือ ผู้ที่
มีประสิทธิภาพเหนือกว่าระดับธรรมดาในการใช้ชีวิตทางสังคมเพ่ือกระตุ้นให้คนอ่ืนร่วมรับผิดชอบใน
การทํางานให้เกิดประสิทธิภาพ 
 Jacobs (1970 อ้างใน วรพนิต ศรีทอง, 2550, หน้า 15) ให้ความหมายว่า ภาวะผู้นําคือ 
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลที่บุคคลหนึ่งเสนอข่าวข้อมูลให้บุคคลอื่นมีความเชื่อว่า เมื่อเข้าปฏิบัติตาม
คําแนะนําหรือความปรารถนาของบุคคลนั้นแล้ว ผลงานที่เขาได้รับจะได้รับการปรับปรุง 
 จากความหมายดังกล่าวสรุปได้ว่า ผู้นําและภาวะผู้นํา คือ ภาวะผู้นํา เป็นกระบวนการที่
บุคคลหนึ่งใช้อิทธิพลและอํานาจของตนกระตุ้นชี้นําให้บุคคลอื่นมีความกระตือรือร้นเต็มใจทําหรือมี
ความศรัทธาในสิ่งที่ต้องการ โดยมีเปูาหมายขององค์การเป็นจุดหมายปลายทาง ส่วนความหมายผู้นํา
นั้น คือ ผู้ที่มีจุดยืน ผู้ที่ผลักดันให้กลุ่มประสบความสําเร็จตามเปูาหมาย และคอยสนับสนุนงานให้มี
ประสิทธิภาพ 

2.2.4 สมรรถนะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
 จากความหมายของสมรรถนะ ภาวะผู้นําและผู้นําการเปลี่ยนแปลง ซึ่งทําให้เกิดแนวคิด
ทฤษฎีเกี่ยวกับความสามารถของผู้นํามากมาย ซึ่ง Quinn (2009 อ้างใน รุ่งนภา มหาเกตุ, 2554, 
หน้า 32) ได้ให้ความหมายของสมรรถนะผู้นําการเปลี่ยนแปลงไว้ว่า เป็นความสามารถในการ
บริหารงานของผู้บริหารอย่างมีประสิทธิภาพและทันต่อการเปลี่ยนแปลงต่อสังคมโลก มีความสามารถ
ในการมองการณ์ไกลรู้บทบาทของตนเองและบทบาทในการบริหารจัดการ สามารถปฏิบัติได้ตรงตาม
เปูาหมายหรือแผนกงานที่กําหนดไว้ 
 วิธีการพัฒนาสมรรถนะของผู้บริหารนั้น โรเบิร์ต ควินน์ ได้จัดลําดับวิธีการพัฒนาที่ได้ผลไว้
ดังนี้ 
 1. ด้านการเรียนรู้จากประสบการณ์ เป็นด้านที่ผู้บริหารจะดําเนินการจัดการได้ดีที่สุด คือ 
การเป็นผู้มีประสบการณ์ในการทํางาน เริ่มตั้งแต่ได้รับการฝึกอบรมได้รับมอบหมายงานที่ตรงตาม
ความสามารถและปฏิบัติได้ตามแผนงาน การมีประสบการณ์ในการทํางานกับเพ่ือนร่วมงาน จน
สามารถรู้หน้าที่ รู้การอยู่ร่วมกันและการให้ความร่วมมือในการทํางาน 
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 2. ด้านการเรียนรู้จากผู้อื่น โดยศึกษาจากผู้อ่ืนที่มีความรู้ความสามารถและมีประสบการณ์มี
ความชํานาญ มาช่วยวางแผนงาน ฝึกอบรม ให้คําปรึกษา ซึ่งจะส่งผลทําให้เกิดความมุ่งม่ันอยาก
เรียนรู้และสร้างองค์ความรู้ได้ด้วยตนเอง ตามความสามารถ ความถนัด  
 3. ด้านการเรียนรู้จากการศึกษาตามทฤษฎีหรือตํารา จะเป็นการเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง หรือ
การอบรมเรียนรู้ตามหลักสูตรจากสถาบันการศึกษาต่างๆ ซึ่งด้านนี้จะประสบความสําเร็จในการ
พัฒนาความสามารถของผู้นําน้อยที่สุด 
 โรเบิร์ต ควินน์ ยังได้วางแนวทางรูปแบบในการบริหารงานของผู้นํา โดยแบ่งความสามารถ
ของผู้นําไว้ 4 ด้าน ได้แก่ 

1. การกําหนดวิสัยทัศน์  
2. การวางแผนคิดวิเคราะห์  
3. การสร้างแรงจูงใจ 
4. การควบคุม ดูแลและมอบหมายงาน 

อีกท้ังยังแบ่งบทบาทหน้าที่ของสมรรถนะผู้บริหาร เพ่ือสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีไว้ ดังแสดงในภาพ 
 
ภาพที่ 2.1: บทบาทสมรรถนะผู้นํา (Quinn, 2009, p. 56) 
 
     

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

การสร้างแรงจูงใจ (Role: The Motivator) 
การสอนรูปแบบต่างๆ (Coaching Other) 
ผู้นําแบบให้บริการ (Servant Leadership) 
มุมมองที่เชื่อถือได้ (Teachable Point of View) 
ผู้นําตามสถานการณ์  (Situational Leadership) 

การคิดวิเคราะห์ (Role: The Analyzer) 
การตัดสินใจ (Decision-Making) 
การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation) 
การฟังและการตั้งคําถาม (Listening and 
Questioning)  
คิดอย่างเป็นระบบ (Systems Thinking) 
 

 

การก าหนดวิสัยทัศน์ (Role: The Vision Setter) 
การคิดเชิงกลยุทธ์ (Strategic Thinking) 
ความคิดสร้างสรรค์ (Creative Thinking) 
การเล่าเรื่อง (Story Telling) 
ความคุ้มค่าในการดําเนินการ (Values in Action) 

การมอบหมายงาน (Role: The Taskmaster) 
การต่อรองและการชักชวน (Negotiation and  
Persuasion) 
แก้ปัญหาความขัดแย้ง (Conflict Resolution) 
การขอร้องและข้อตกลง (Request and Agreement) 
การสื่อสารและการแก้ปัญหา (Communication & 
Problem Solving) 

External Focus 

Stability 

Internal Focus 

     Flexibility 
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 จะเห็นได้ว่า รูปแบบและแผนงาน ของโรเบิร์ต ควินน์ จะมีการแบ่งบทบาทของสมรรถนะ
ผู้บริหาร ออกเป็นสองส่วนดังนี้  
 1. บทบาทการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหาร ซึ่งประกอบด้วย 
  1.1 การกําหนดวิสัยทัศน์ เน้นการปรับเปลี่ยนมุมมองสู่อนาคตโดยใช้รูปแบบใหม่ๆ 
ในการบริหารจัดการอย่างสร้างสรรค์ เพื่อบรรลุตามเปูาหมายและทิศทางที่วางไว้ 
  1.2 การสร้างแรงจูงใจ เป็นความตั้งใจ ความมุ่งมั่น เพื่อที่จะโน้มน้าวจิตใจให้คล้อย
ตามรวมถึงการเสริมแรงเพ่ือท้าทายความสามารถของผู้ใต้บังคับบัญชา เพ่ือให้งานสําเร็จตาม
เปูาประสงค์ 
 2. บทบาทการบริหารจัดการ ซึ่งประกอบด้วย 
  2.1 การวางแผนคิดวิเคราะห์ มุ่งการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพใช้
ความสามารถในการตัดสินใจ วางแผนเพื่อแก้ปัญหาอย่างเป็นขั้นตอนและเป็นระบบ 
  2.2 การดูแลมอบหมายงาน เป็นการร่วมมือกันบริหารจัดการโดยเน้นผลงานการ
ปฏิบัติการแก้ปัญหาโดยการใช้อํานาจในการโน้มน้าวจิตใจให้ร่วมแรงร่วมใจในการปฏิบัติงานจนบัง
เกิดผล 
  จากแนวคิดทฤษฎีข้างต้น จึงสรุปสมรรถนะผู้นําการเปลี่ยนแปลง ได้ว่า ผู้บริหารที่ดีควรมี
ภาวะผู้นําให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงของสังคมโลก เพ่ือสร้างสรรค์การทํางานให้องค์กรประสบ
ความสําเร็จ โดยการใช้อํานาจในการจูงใจให้บุคลากรปฏิบัติงานร่วมกันจนบรรลุเปูาหมาย โดยใช้
ความสามารถหรือสมรรถนะทั้ง 4 ด้านคือ กําหนดวิสัยทัศน์ การสร้างแรงจูงใจ การวางแผนคิด
วิเคราะห์และการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน 

2.2.5 สมรรถนะของผู้บริหาร 
 ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ จําเป็นอย่างยิ่งที่ต้องมีหน้าที่หลายด้านที่
ต้องปฏิบัติเกี่ยวกับท้ังกิจการภายในและภายนอก การที่ผู้ประกอบการจะบริหารองค์กรได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ผู้บริหารจึงจําเป็นต้องมีความรู้ความสามารถในเรื่องของธุรกิจที่ทําเป็นอย่างดี เพ่ือ
สามารถกําหนดและวางแผนการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง 
 สํานักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ (2546 อ้างใน พเยาว์ สุดรัก, 2553, หน้า 16) ได้กําหนด
สมรรถนะหลักในการบริหารตาม Model จํานวน 8 สมรรถนะหลัก คือ 
 1. ความเข้าใจองค์กร (Organization Awareness) ความเข้าใจและความสามารถ
ประยุกต์ใช้ความสัมพันธ์เชื่อมโยงของกระแสอํานาจทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการในองค์กรของ
ตนและองค์กรอ่ืน ที่เกี่ยวข้องเพ่ือประโยชน์ในการปฏิบัติหน้าที่ให้บรรลุความเข้าใจนี้ รวมถึง
ความสามารถคาดการณ์ได้ว่า นโยบายภาครัฐ แนวคิดใหม่ๆ ทางการเมืองเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี 
ตลอดจนเหตุการณ์หรือสถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นมีผลต่อองค์กรและภารกิจที่ตนปฏิบัติงานอยู่ 
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 2. ความสะสมความเชี่ยวชาญในอาชีพ (Expertise) ความขวนขวายสนใจใฝุรู้เพื่อสังคม
พัฒนาศักยภาพความรู้ความเข้าใจความสามารถของตนในการปฏิบัติงาน ด้วยการศึกษาหาความรู้ 
พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง อีกท้ังรู้จักพัฒนาปรับปรุง ประยุกต์ใช้ความรู้เชิงวิชาการและเทคโนโลยี
ต่างๆ เข้ากับการปฏิบัติงานให้เกิดผลสัมฤทธิ์ 
 3. การบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management) การแสดงออกถึงการยอมรับ 
ความคิดเห็นหรือนวัตกรรมใหม่ๆ และความสามารถในการเปลี่ยนแปลงไปสู่การปฏิบัติอย่างเป็น
รูปธรรมเพื่อให้สามารถบรรลุเปูาหมายได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพภายใต้สภาพแวดล้อมของ
องค์กรที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา 
 4. ความร่วมแรงร่วมใจ (Teamwork) ความตั้งใจที่จะทํางานร่วมกันเป็นส่วนหนึ่งในทีมหรือ
องค์กร โดยผู้ปฏิบัติมีฐานะเป็นสมาชิกในทีม ไมใ่ช่ฐานะหัวหน้าทีมและมีความสามารถในการสร้าง
และดํารงรักษาสัมพันธ์ภาพที่ดีกับสมาชิกในทีม 
 5. คุณธรรมจริยธรรม (Moral & Integrity) การครองตนและประพฤติปฏิบัติถูกต้อง
เหมาะสมตามหลักกฎหมายและจริยธรรม ตลอดจนแนวทางในวิชาชีพตน โดยมุ่งประโยชน์ส่วนรวม
มากกว่าส่วนตน  
 6. การมุ่งสัมฤทธิ์ผล (Achievement Motivation) ความมุ่งมั่นที่จะปฏิบัติงานให้ดี หรือเกิน
กว่ามาตรฐานที่มีอยู่ โดยมาตรฐานนี้อาจเป็นผลการปฏิบัติงานที่ผ่านมาของตนเองหรือเกณฑ์วัด
ผลสัมฤทธิ์ อีกทั้งยังหมายถึง การสร้างสรรค์พัฒนาผลงานหรือกระบวนการปฏิบัติงานตามเปูาหมายที่
โดดเด่นและท้าทาย 
 7. มนุษย์สัมพันธ์ (Human Relation) ความสามารถในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดี
ให้เกิดกับบุคคลต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กรเพ่ือเปูาหมายในการทํางานร่วมกันและเพ่ือ
ผลประโยชน์ที่เกิดข้ึนในระดับบุคคล หน่วยงานและองค์กร 
 8. จิตมุ่งบริการ (Core Competencies) หมายถึง ความตั้งใจหรือความพยายามของ
ผู้บริหารในการให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
 จากทฤษฎีสมรรถนะผู้นําสรุปได้ว่า เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจและสังคม ดังนั้นการ
รองรับการเปลี่ยนแปลงจึงเป็นบทบาทสําคัญที่ผู้บริหารจําเป็นต้องนํากระบวนการการบริหารจัดการที่
เหมาะสมต่อสถานการณ์ในปัจจุบัน เพ่ือพาธุรกิจหรือองค์กรให้สามารถก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียนในปี 2558  
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 2.3.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพบริการ (Service Quality)  เป็นแนวคิดด้านการจัดการที่เปลี่ยนจากการเน้นความ
เป็นเลิศด้านคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์มาเป็นการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า (พระมหาเตชินท์ 
สิทฺธาภิภ,ู 2554) เป็นแนวคิดที่เกิดจากความต้องการของภาคธุรกิจที่จะหาทางเพ่ือให้องค์กรของตน
แข่งขันได้ในตลาด โดยให้ความสําคัญต่อผู้บริโภคมากข้ึน การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ จึง
จําเป็นต้องประยุกต์ใช้แนวคิดทางจิตทยาในการให้ในลักษณะเป็นทั้งศาสตร์ และศิลป์ในอันที่จะ
เสริมสร้างกลยุทธ์ให้การบริการและการพัฒนาทักษะการให้การบริการที่เน้นคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ เพื่อที่จะสามารถบรรลุเปูาหมายของการสรางความพองพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ มี
ผู้ให้ความหมายคําว่า คุณภาพการบริการไว้หลายความหมาย ดังต่อไปนี้ 
  การบริหารคุณภาพ เป็นระบบการบริหารงานต้องอาศัยการทํางาน ที่ต้องประสานงานกัน
ด้วยดี ระบบคุณภาพเป็นที่รู้จักแพร่หลายระบบหนึ่ง ในการท้างานที่พนักงานทุกคนต้องมีจิตสํานึก
ของคุณภาพและร่วมมือกันปรับปรุงการทํางานให้เกิดคุณภาพอย่างต่อเนื่อง (รุ่งนภา หอมสกุล, 
2556) 
 การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอย่างหนึ่งเป็นการจัด 
วางแผนดําเนินการต่างๆ ของสถาบันการศึกษาในการตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นตามท่ี
คาดหวังและทําให้เกิดความพึงพอใจของบุคคลที่มารับบริการ (วรรณวิมล จงจรวยสกุล, 2551) 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 อ้างใน จุรีพร ทองทะวัย, 2555, หน้า 22) เสนอความคิดเห็นว่า 
คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติ ที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับบริการ ซึ่ง
หากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ ผู้รับบริการก็จะมีความพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกัน
ออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจนี้เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือ
องค์การ เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํา
นั้น ซึ่งบริการที่ดจีะเป็นการกระทําที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดงความเจตจํานงให้
ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งทําให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจต่อสิ่ง
ที่ได้รับในเวลาเดียวกันในความหมายนี้จะครอบคลุมการบริการทุกด้านไม่ว่าจะเป็นการบริการทั่วไป
หรือการบริการเชิงพาณิชย์ (รัชนี วิจิตรไกรสิงห์, 2549) 
 การบริการ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษ คือ Service ซ่ึง ได้ให้ความหมายไว้ว่า หมายถึง การ
กระทําที่เป็นไปเพื่อให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อื่นด้วยความเอาใจใส่ ใกล้ชิด อบอุ่น มีไมตรีจิต ซึ่งได้
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อธิบายความหมายจากแต่ละตัวอักษรไว้ดังนี้ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2538 อ้างใน สมสรรญก์ วงษ์
อยู่น้อย, หน้า 3) 
  S: Smile and Sympathy   : ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจใส่  
  E: Early Response and Equity   : เร็วไว รีบตอบสนองอย่างเสมอภาค  
  R: Responsibility and Respectful  : รับผิดชอบและให้เกียรติลูกค้า  
  V: Voluntary Manner     : บริการด้วยความสมัครใจ  
  I: Image Enhancing and Integrity   : เสริมภาพพจน์ขององค์การและเน้น 
         ความซื่อสัตย์สุจริต  
  C: Courtesy     : เป็นมิตรเอื้อเฟ้ือ เอาใจใส่  
  E: Enthusiasm     : ว่องไว กระตือรือร้น  
 
 สรุปความหมายของการบริการที่มีคุณภาพจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและสร้างผล
กําไรที่เติบโตอย่างต่อเนื่องให้แก่องค์กร คุณภาพการบริการที่ดีจะก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้าต่อ
องค์กรและยังช่วยในการลดต้นทุนค่าใช้จ่ายรวมทั้งยังสามารถช่วยเพิ่มรายได้ให้กับองค์กร 

2.3.2 เทคนิคการให้บริการ 
 สํานักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2547) ได้กล่าวถึงหน้าที่สําคัญของผู้ให้บริการ
ไว้ 8 ประการ ได้แก่ การให้ความสะดวก การให้ความสบายใจ การให้ความจริงใจ การให้ความ
ช่วยเหลือ การให้เกียรติ การให้การต้อนรับ การให้ความเข้าใจและการให้ความเป็นธรรม นอกจากนี้ 
สํานักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือนยังเสนอแนะเทคนิคการให้บริการไว้ดังนี้  
  1. เทคนิคการพูด ผู้ให้บริการควรพูดให้ชัดเจน สั้น กระชับ สุภาพและได้ใจความที่ถูกต้อง
ครบถ้วน  
  2. เทคนิคการฟัง ผู้ให้บริการควรฟังด้วยท่าทีให้ความสนใจ ไม่พูดแซงขณะที่ผู้อื่นยังพูดไม่
จบ แสดงความคิดเห็นเสริม หรือโต้ตอบตามสมควร  
  3. เทคนิคการสนทนา ผู้ให้บริการควรพูดด้วยถ้อยคําสุภาพ ให้เกียรติผู้ร่วมสนทนา 
หลีกเลี่ยงการพูดคลุมเครือหรือใช้คําศัพท์ที่ไม่เป็นที่เข้าใจของคนทั่วไป  
  4. เทคนิคการเขียน ผู้ให้บริการควรเขียนให้ชัดเจนบอกให้ผู้อ่านทราบว่าต้องการอะไรและ
ทําไม ใช้คําง่ายๆ สั้นๆ  

2.3.3 ระดับความความส าคัญของการบริการ  
 ระดับความความสําคัญของการบริการได้อยู่ 2 ระดับ (ศิริพร วิษณุมหิมาชัย, 2554) การ
สร้างความประทับใจแก่ลูกค้าด้วยคุณภาพและคุณค่าในงานบริการ ดังนี้ 
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 ระดับแรก ความสําคัญที่มีต่อตัวผู้รับบริการ (ลูกค้า) คือ การได้รับบริการที่ดีจะทําให้
ผู้รับบริการมีความสุขมีความปีติยินดีและมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการในครั้งต่อไป 
 ระดับท่ีสอง ความสําคัญในด้านผู้ให้บริการทําให้กิจการสามารถการรักษาลูกค้าเดิม         
(Customer Retention) การให้บริการเพ่ือจะรักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้าประจําหรือลูกค้าท่ีมี
ความจงรักภักดีและนอกจากนี้ยังสามารถเพ่ิมลูกค้าใหม่ (Customer Acquisition) ผู้ให้บริการต้อง
พยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะเพ่ิมลูกค้าใหม่เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงาน
ด้วย  

2.3.4 คุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ จะมีลักษณะดังนี้ (ปานจิต บูรณสมภพ, 2548 อ้างใน วรรณวิมล    
จงจรวยสกุล, 2551, หน้า 8) 
 1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้ลูกค้าต้องอํานวยความสะดวกในด้านเวลา สถานที่
แก่ลูกค้า คือ ไม่ต้องให้ลูกค้าคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม ซึ่งแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึง
ลูกค้า  
  2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่ลูกค้า
เข้าใจง่าย  
  3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรทีใ่ห้บริการต้องมีความชํานาญและมีความรู้
ความสามารถในงานบริการ  
  4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษย์สัมพันธ์เป็นที่น่าเชื่อถือ มีความเป็นกันเอง 
มีวิจารณญาณ  
  5. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อม่ันและ 
ความไว้วางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า  
  6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้แก่ลูกค้าต้องมีความสม่ําเสมอและถูกต้อง  
  7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ไขปัญหา   
แก่ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ  
  8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้จะต้องปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปัญหาต่างๆ 
  9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับทําให้เขาสามารถคาดคะเน
ถึงคุณภาพของบริการดังกล่าวได้  
  10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing Customer) พนักงานต้อง
พยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจ ตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
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 คุณภาพการบริการเป็นวัดถึงความมีประสิทธิภาพขององค์กรนั้นๆ การสร้างการบริการให้
เป็นที่รู้จัก สามารถเข้าใจและรู้จักความต้องการของลูกค้า ดังนั้นจึงต้องมีการระบบการจัดการด้าน
การบริการให้มีคุณภาพเข้ามาช่วย 

2.3.5 การจัดระบบการบริการให้มีคุณภาพ 
 การจัดระบบการบริการให้มีคุณภาพจําเป็นต้องคํานึงถึงองค์ประกอบสําคัญ 7 ประการ ดังนี้ 
(ชญานิน บุหลันพฤกษ์, 2549) ได้ศึกษาการจัดระบบการบริการให้มีคุณภาพ ไว้ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการที่ดีต้องมีเปูาหมายอยู่ที่
ผู้รับบริการหรือลูกค้าเป็นหลักสําคัญ โดยผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายาม
กระทําอย่างใดอย่างหนึ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะทําได้เพราะผู้ใช้บริการ
จะต้องมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและคาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการนั้น หากผู้
ให้บริการ สามารถรู้เท่าทันหรือรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนอง
การบริการได้ตรงกัน ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการดังกล่าว
ดังนั้น คุณภาพของการบริหารการบริการและการให้บริการของพนักงานบริการ นับเป็นปัจจัยสําคัญท่ี
นําไปสู่ความสําเร็จของการบริการ ซึ่งข้ึนอยู่กับการวางแผนการบริการที่ต้องสอดคล้องกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการ และการพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี 
 2. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Expectation) เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์กร หรือ
ธุรกิจบริการใดๆ มักจะคาดหวังที่จะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งผู้ให้บริการจําเป็นที่จะต้อง
รับรู้และเรียนรู้เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานและรู้จักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผู้รับบริการ เพ่ือ
สนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจหรืออาจเกิดความ
ประทับใจขึ้นได้หากการบริการนั้นเกินความคาดหวังที่มีอยู่ เป็นที่ยอมรับว่าผู้รับบริการมักจะคาดหวัง
การบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม การวิจัยตลาดเกี่ยวกับ
ความต้องการ การรับรู้ การจูงใจและเจตคติ รวมทัง้พฤติกรรมของผู้ที่เก่ียวข้องกับการบริการ จะช่วย
ค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังจากงานบริการหรือความต้องการบริการใหม่ๆ ซึ่งเป็น
การเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริการให้สามารถดําเนินไปอย่างราบรื่น 
 3. ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการย่อมขึ้นอยู่กับความ
พร้อมที่จะให้บริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ ภายในเวลาและด้วยรูปแบบที่ต้องการ ความต้องการ
ของบุคคลเป็นเรื่องที่ซับซ้อนและไม่อาจกําหนดตายตัวได้ เพราะความต้องการของแต่ละบุคคลจะ
แตกต่างกันตามธรรมชาติทั้งยังแปรเปลี่ยนไปได้ทุกขณะตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน หน่วยบริหารหรือ
ธุรกิจบริการจําเป็นต้องตรวจสอบดูแลให้บุคลากร รวมทั้งอุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ให้มีความพร้อมอยู่
ตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการได้อย่างฉับพลันและทันใจ ก็จะทําให้ผู้รับบริการชอบใจและรู้สึก
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ประทับใจ ผู้ให้บริการจึงจําเป็นต้องมั่นใจว่าได้เตรียมทุกอย่างที่เก่ียวข้องกับการบริการไว้พร้อมสรรพ
ที่จะให้บริการได้ทันทีเม่ือมีผู้มารับบริการ 
 4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการที่ตรงไปตรงมาไม่เอา
เปรียบลูกค้าด้วยความพยายามที่จะทําให้ลูกค้าชอบและถูกใจกับบริการที่ได้รับ ย่อมแสดงถึงคุณค่า
ของการบริการที่คุ้มค่าสําหรับผู้รับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะต่างๆ กัน และมีวิธีการบริการที่ไม่
เหมือนกัน คุณค่าของการบริการข้ึนอยู่กับสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึกประทับใจ 
 6. ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้าทุกระดับและ
ทุกคนอย่างยุติธรรมหรือการให้บริการเท่าเทียมกัน นับเป็นหลักการของการให้บริการที่สําคัญที่สุด ไม่
ว่าลูกค้าจะเป็นใครก็ตามเขาก็ต้องการได้รับบริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้น ผู้ให้บริการจึงจําเป็นต้องให้ความ
สนใจต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการที่เข้ามาติดต่อโดยเสมอภาคกัน การปฏิบัติต่อลูกค้าจะต้องสุภาพ
อ่อนโยนและให้เกียรติลูกค้าตลอดเวลา  
 7. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การต้อนรับลูกค้าด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส
และท่าทีที่สุภาพอ่อนโยนของผู้ให้บริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเป็นมิตรและบรรยากาศของการ
บริการทีอ่บอุ่นและเป็นกันเอง จะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อการบริการที่
ได้ คุณสมบัติของผู้ให้บริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเป็นปัจจัยสําคัญในการให้บริการด้วย
ไมตรีจิตแก่ลูกค้า  
 8. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการบริการ
ขึ้นอยู่กับการบริการอย่างเป็นระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเป็นงานที่เกี่ยวข้อง
ระหว่างคนกับคน ให้ความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝุาย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงาน
บริการที่ตนเองถนัดและมีอํานาจในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน การตรวจสอบและปรับปรุงการ
ดําเนินงานบริการอย่างสม่ําเสมอให้เป็นไปตามเกณฑ์และความคาดหวังของผู้รับบริการ ตลอดจนการ
ฝึกอบรมบุคลากรผู้ปฏิบัติงานในหน้าที่ได้มาตรฐานคุณภาพของงานบริการอย่างสม่ําเสมอ 

2.3.6 การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived Quality) 
 มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551 อ้างใน อุไร ดวงระหว้า, 2554, หน้า 17) กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพ
การบริการประกอบไปด้วย 2 ลักษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลที่ได้และลักษณะความหน้าที่ 
หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเกี่ยวกับผู้ให้บริการจะ
ใช้เทคนิคอะไรที่จะทําให้ลูกค้าที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจตามความต้องการพื้นฐาน การรับรู้
คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเมื่อความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการหรือสินค้านั้นสูง โดยที่ความคาดหวังต่อ
คุณภาพจะได้อิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาด การสื่อสารแบบปากต่อปาก ภาพลักษณ์ของ
องค์กรและความต้องการของลูกค้าเอง ส่วนลักษณะตามหน้าที่จะเป็นการพิจารณาจากผู้ที่ให้บริการ
จะทําอย่างไรให้บริการดีเท่ากับการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกค้าที่ผ่านมา  
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 1. คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการที่สามารถ
วัดได้อย่างชัดเจน 
 2. คุณภาพทางหน้าที่ (Function Quality) เป็นวิธีการให้บริการที่วัดคุณภาพได้ยากมีความ
หลากหลายเปลี่ยนแปลงได้มาก คุณภาพในหน้าที่จะเกี่ยวข้องกับปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 
 จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าเปูาหมายของการให้บริการ
นั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดังนั้นการที่จะวัดการให้บริการว่าจะบรรลุเปูาหมาย
หรือไม่นั้นวิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ 
เป็นการตอบคําถามว่าหน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการ มีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการของ
ประชาชนได้หรือไม่เพียงใด พอสรุปความหมายของการบริการได้ว่าเป็นการปฏิบัติรับใช้เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการและความจําเป็นของลูกค้าหรือคนที่มาขอรับบริการ บริการเป็นสิ่งที่ไม่
สามารถสัมผัสจับต้องได้หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้แต่สามารถท่ีจะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจ
และสามารถช่วยรักษาลูกค้าไว้ได้ 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากร 
 จุฑามาส แสงอาวุธ และพรนิภา จินดา (2551) การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นการดําเนิน
กิจกรรมต่างๆ ขององค์กรทั้งในระยะสั้นระยะยาว เพื่อเพ่ิมพูนความรู้ ทักษะและปรับทัศนคติ ของ
บุคลากร เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ความสําคัญของการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ถือเป็นการลงทุนที่คุ้มค่ายั่งยืนที่สุด เมื่อเปรียบเทียบกับการลงทุนอื่นๆ ทั้งนี้
เพราะความสําเร็จขององค์กรขึ้นอยู่กับศักยภาพของบุคลากร องค์กรใดหากมีทรัพยากรบุคคลที่มี
ความสามารถสูง มีคุณธรรม มีจริยธรรม ย่อมสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน ซึ่งจะนําพาองค์กร
ไปสู่ความสําเร็จตามเปูาหมายที่วางไว้ ทุกองค์กรจึงปรารถนาให้ความสําคัญกับการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ให้เป็นคนดีและคนเก่งอยู่ตลอดเวลา ( Michaels, Jones & Axelrod, 2001 อ้างใน “พัฒนา
คนเก่ง-กลไกสําคัญในการขับเคลื่อนองค์กร”, 2556) การบริหารและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ใน
ปัจจุบันได้ให้ความสําคัญกับกลุ่มผู้ทํางานที่เรียกว่า คนเก่ง (Talent) มากขึ้น จึงทําให้เกิดสงครามการ
ชิงคนดีคนเก่ง (The War of Talents) เพราะเป็นที่ยอมรับกันดีว่า องค์กรที่จะประสบความสําเร็จได้
ต้องมีคนเก่งเป็นพลังขับเคลื่อนกระบวนงานและสร้างสรรค์กลยุทธ์เพื่อไปสู่เปูาหมายสูงสุด จึงเป็น
ความท้าทายที่ผู้บริหารและผู้ที่ทํางานในสายงานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ จะต้องค้นหาวิธีการใน
การเพ่ิมจํานวนคนเก่งโดยวิธีการสรรหาคนเก่งและการพัฒนาคนภายในองค์กรให้เป็นคนเก่ง (High – 
Potential Talent) และการรักษาคนดีคนเก่งให้อยู่กับองค์กร ซึ่งจะต้องนําแนวคิดการบริหารจัดการ
คนเก่ง (Talent Management) มาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์อย่างเป็นระบบ 
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 ทรัพยากรมนุษย์จึงถือเป็นปัจจัยสําคัญในการขับเคลื่อนองค์กรให้คงอยู่ท่ามกลางกระแสการ
แข่งขันและเป็นปัจจัยนําพาองค์กรไปสู่เปูาหมายและก้าวสู่การเป็นองค์กรชั้นนําได้อย่างประสบ
ความสําเร็จ ดังนั้นการกําหนดวิธีการพัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพสูงสุดก็คือการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ให้เป็นผู้ที่มีศักยภาพสูง มีความเป็นเลิศมีการสั่งสมความรู้ มีทักษะ มีความเชี่ยวชาญและมีการ
ขยายขอบเขตความรู้ ความสามารถอย่างต่อเนื่องโดยมีการถ่ายทอดความรู้ให้คนในองค์กร ส่งผลทํา
ให้องค์กรเกิดกระบวนการการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง บุคลากรเกิดการยอมรับความคิดใหม่ๆ และ
แบ่งปันถ่ายทอดความรู้รวมทั้งเกิดการเรียนรู้ไปด้วยกันทั้งองค์กร นําไปองค์กรแห่งการเรียนรู้ 
(Learning Organization) อย่างต่อเนื่องซึ่งเป็นการสร้างต้นทุนที่มีความคุ้มค่าให้กับองค์กรทําให้
องค์กรเต็มเปี่ยมไปด้วยทุนความรู้ (Knowledge Capital) พร้อมทั้งยังเป็นการสร้างทุนมนุษย์ 
(Human Capital Building) 
 2.4.1 ความหมายของการพัฒนาบุคลากรหรือการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 
 มีผู้ให้ความหมายเกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากร ไว้ดังนี้ 
 พหัส หันนาคินทร์ (2542 อ้างใน จุฑามาส และพรนิภา, 2551, หน้า 9) ให้ความหมายการ
พัฒนาบุคลากร หมายถึง การเพ่ิมความถนัดทักษะและความสามารถเฉพาะอย่างในการทํางานและ
จะต้องกระทําเป็นอย่างต่อเนื่องอย่างไม่มีวันจบสิ้นทั้งนี้ก็เพ่ือเพ่ิมพูนและปรับปรุงคุณภาพของ
ผู้ปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพอย่างเต็มที่เพ่ือผลงานของสถาบันและสนองความต้องการของ
ผู้ปฏิบัติงาน ที่จะปรารถนาจะได้รับความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานนั้นๆ 
 Nadler (1980 อ้างใน ธีระทัต คงจันทร์, 2541, หน้า 25) ได้กล่าวถึงความหมายของการ
พัฒนาบุคคลว่า หมายถึง ประสบการณ์การเรียนรู้ ซึ่งถูกจัดให้มีข้ึนในช่วงเวลาอันจํากัดและถูกคิดค้น
ขึ้นมา เพ่ือก่อให้เกิดความเป็นไปได้ของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 
 เสาวลักษณ์ สุขวิรัช (2536 อ้างใน ธีระทัต คงจันทร์, 2541, หน้า 26) ได้กล่าวถึงความหมาย
ของการพัฒนาบุคคล ไว้ดังนี้การพัฒนาบุคคลเป็นความหมายที่กว้างและครอบคลุม เพราะอาจหมาย
รวมถึงวิธีการและเทคนิคต่างๆ ที่ช่วยให้บุคคลมีความเจริญเติบโตทางสมองและจิตใจเพ่ือให้มี
ความก้าวหน้าในหน้าที่การงานแนวทางต่างๆ ที่ใช้ในการพัฒนาบุคลากรในองค์กร จึงมีหลายแนวทาง
เรียกชื่อต่างๆ กันไป เช่น การฝึกอบรม การพัฒนาการจัดการ การพัฒนาองค์กร เป็นต้น 

2.4.2 แนวคิดในการพัฒนาศักยภาพมนุษย์ 
 ดนัย เทียนพุฒ (2542 อ้างใน พระมหาพรสวรรค์ กิตฺติวโร, 2554, หน้า 12) ได้กล่าวถึง 
แนวคิดการพัฒนาศักยภาพของทรัพยากรมนุษย์ว่า ในยุคโลกาภิวัฒน์นี้ทรัพยากรมนุษย์ เป็นกุญแจไข
สู่ความสําเร็จของชาติถ้าหากประเทศใดประเทศหนึ่งมีทรัพยากรมนุษย์ที่มีศักยภาพ คุณภาพ และ
 จริยธรรมสูงเชื่อว่าเราคงก้าวเข้าไปแข่งขันในโลกไร้พรมแดนได้อย่างไม่ยาก มุมมองใหม่ใน
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การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ตามกรอบแนวคิดการพัฒนาศักยภาพของมนุษย์เพ่ือให้ธุรกิจสามารถนําไป
เป็นรูปแบบเพ่ือพัฒนาองค์การที่นําไปสู่ความสําเร็จได้ทั้งองค์การและประเทศชาติ ดังนี้  
 1. ระดับจุลภาค เป็นระดับการเรียนรู้ในองค์การซึ่งการเรียนรู้ใน ระดับจุลภาค คือ  
  1.1 การเรียนรู้ของบุคคล (Individual Learning) หัวใจสําคัญอยู่ที่การเรียนรู้
เกี่ยวกับแนวคิดในการทํางานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
   1.2 ทีมการเรียนรู้ (Team Learning) เป็นรูปแบบการพัฒนาการทํางานเป็นทีมที่มี
ลักษณะข้ามฝุายงาน การสั่งตนเองและการจัดการความคิดที่แตกต่าง  
  1.3 องค์การแห่งการเรียนรู้ (Organizational Learning) เป็นการเรียนรู้ระดับสูงสุด
ในองค์กร ซึ่งมีพ้ืนฐานมาจากการเกิดมีการเรียนรู้ การพัฒนาองค์กรให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้นี้จะ
เน้นเรื่องการเรียนรู้ในสถานที่ทํางาน การมีความคิดแบบเป็นระบบหรือบูรณาการ การพัฒนาตนเอง
เป็นบุคคลผู้รอบรู้ การมีเปูาหมายร่วมกันและการบูรณาการเพื่อจัดการทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ  
 2. ระดับมหภาค เมื่อสามารถพัฒนาคนในองค์กรให้เกิดการเรียนรู้ได้ ระดับจุลภาคแล้วก็จะ
ก้าวไปสู่ระดับการพัฒนาระดับมหภาคต่อไป ซึ่งมีอยู่หลายระดับเช่นกัน คือ  
  2.1 การพัฒนาระดับชุมชนหรือประเทศ เป็นการพัฒนาองค์ความรู้หรือเทคโนโลยี
ของเราเองการมีลักษณะที่เรียกว่า ภูมิปัญญาชาวบ้านที่เป็นสติปัญญาหรือมันสมองให้กับสังคมหรือ
ประเทศชาติ   
  2.2 การพัฒนาระดับภูมิภาค เป็นการพัฒนาด้านวัฒนธรรมหรือการข้ามวัฒนธรรมที่
จะเตรียมเข้าแข่งขันในระดับโลก พร้อมกับการพัฒนาความสามารถในการคิดเชิงกลยุทธ์ที่จะเข้า
แข่งขันในธุรกิจที่รุนแรงระดับภูมิภาค 
  2.3 การพัฒนาสู่ระดับโลก เป็นระดับสุดยอดของการพัฒนา คือ สามารถบูรณาการ
ทั้งการเรียนรู้และการพัฒนาเข้ามาเป็นหนึ่งเดียว จนทําให้ประเทศของเราก้าวหน้าในสู่เวทีโลกระดับ
นานาชาติแบบนักกลยุทธ์ระดับโลกที่มีความพร้อมด้านศักยภาพของคนและเทคโนโลยี การจัดการ
และทุนเป็นต้น 

2.4.3 ขอบเขตของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 
 ดนัย เทียนพุฒ (2543 อ้างใน สไบทิพย์ มงคลนิมิตร์, 2554, หน้า 34) กล่าวว่า ขอบเขตของ
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรจะครอบคลุม องค์ประกอบ 3 ด้าน คือ 
 1. การฝึกอบรม 
 2. การศึกษา 
 3. การพัฒนา 
 สําหรับความหมายพอเป็นสังเขปขององค์ประกอบทั้ง 3 มีดังนี้ 
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 1. การฝึกอบรม เป็นกระบวนการที่ประกอบด้วยกิจกรรมที่ทําในระยะสั้นๆ เพื่อเพ่ิมพูน
ความรู้ทักษะและความชํานาญในการปฏิบัติงานและปรับพฤติกรรมของผู้รับการฝึกอบรมส่วนใหญ่
เป็นพนักงานฝุายปฏิบัติการให้เป็นไปในทางที่องค์กรต้องการโดยเฉพาะด้านใดด้านหนึ่งระยะเวลาที่ใช้
ในการอบรมจะไม่ยาวนาน เน้นให้ผู้เข้ารับการอบรมสามารถปฏิบัติงานที่รับผิดชอบในปัจจุบันให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 
 2. การศึกษาเป็นกระบวนการให้ความรู้ประกอบด้วยการเรียนรู้ทักษะใหม่ช่วยให้บุคคลที่
ได้รับการศึกษามีความรู้ ความสามารถ มีสติปัญญาที่จะไปประกอบอาชีพตามสาขาท่ีถนัด โดยจะมี
ระยะการศึกษาที่ต่อเนื่องยาวนานกว่าการฝึกอบรม 
 3. การพัฒนา เป็นกระบวนการเรียนรู้อย่างต่อเนื่องมุ่งพัฒนาศักยภาพของผู้บริหารให้ถึงขีด
สูงสุดเพ่ือความเจริญก้าวหน้าทั้งทางด้านส่วนตัวและขององค์กรเป็นการเตรียมบุคลากรให้ก้าวไป
พร้อมๆ กับองค์กรที่มีการเปลี่ยนแปลงและเจริญเติบโต 

2.4.4 ความส าคัญของการบริหารทรัพยากรมนุษย์ต่อความส าเร็จขององค์กร 
 การที่จะพัฒนาธุรกิจสู่ความเป็นเลิศได้นั้นจะต้องมองธุรกิจให้เหมือนกับสิ่งมีชีวิตชนิดหนึ่งที่มี
การเกิด แก่ เจ็บ ตาย ภายใต้เงื่อนไขของเวลาและสภาพแวดล้อมต่างๆ ดังนั้น ในช่วงวัฏจักรของชีวิต
องค์กรจําเป็นที่ต้องคํานึงถึงสิ่งสําคัญ 2 ประการ   
 1. ความสามารถในการปรับตัว (Adaptability) 
 2. ความสามารถในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources Development) ถ้า
องค์กรไม่สามารถปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอก คงไม่สามารถมีชีวิตอยู่ได้ 
ในขณะเดียวกันถ้ามีความสามารถในการปรับตัวเพียงอย่างเดียวแต่ไม่มีการพัฒนาก็จะอยู่ได้เพียงมี
ชีวิตแต่จะไม่มีการเจริญเติบโต  

2.4.5 วิธีการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 
 วิธีการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ สภาวะปกติสามารถสรุปได้เป็น 8 วิธี คือ (“การสังเคราะห์
งานวิจัย เรื่องการเตรียมความพร้อมของผู้บริหารฝุายทรัพยากรมนุษย์เพ่ือเข้าสู่  AEC”, ม.ป.ป.) 
  1. อบรมภายใน โดยจัดอบรมภายในตามแผนฝึกอบรมในแต่ละปี โดยส่วนใหญ่แล้วมีการ
ฝึกอบรมกันเองภายในองค์กรโดยใช้ห้องอบรมของบริษัท  
  2. อบรมภายนอก โดยการจัดฝึกอบรมภายนอกโดยการส่งพนักงานไปเรียนในบางหลักสูตร
ที่รัฐบาลให้ทุนมาทางสถาบันต่างๆ เช่นสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ หรือที่สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 
รวมทั้งหลักสูตรที่พิจารณาส่งพนักงานไปอบรมโดยดูจากสถานการณ์ในแต่ละปี 
  3. On the Job Training (OJT) โดยเน้นฝึกอบรมขึ้นพ้ืนฐานมีการสอนงานในส่วนของหน้า
งานที่พนักงานจะต้องมีความรู้ในงานนั้นๆ  
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  4. การใช้ระบบพี่เลี้ยงโดยมีระบบพี่เลี้ยงคอยช่วยเหลือพนักงานใหม่ที่เข้ามาเพ่ือให้เรียนและ
ปรับตัวได้เร็วขึ้น  
  5. ศึกษาดูงาน โดยการส่งพนักงานไปศึกษาดูงานทั้งในและต่างประเทศ เช่น อินเดีย 
สิงคโปร์ ญี่ปุุน ฝรั่งเศส อังกฤษและจีน โดยจะพิจารณาพนักงานที่สามารถพัฒนาได้เพ่ือให้นําความรู้
กลับมาพัฒนาในงานรวมทั้งเป็นการแลกเปลี่ยนความรู้ระหว่างประเทศด้วย  
  6. ให้ทุนการศึกษาต่อ โดยการให้ทุนการศึกษาต่อในส่วนพนักงานที่ยังไม่จบปริญญาตรีและ
มีการให้ทุนการศึกษาระดับปริญญาโทและปริญญาเอก  
  7. การใช้สื่อเทคโนโลยีโดยให้พนักงานเข้าถึงแหล่งความรู้การใช้ Media ต่างๆ และจัด
องค์กรให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ มีการบันทึกการอบรมแต่ละหลักสูตรไว้ในเครือข่ายองค์กร
พนักงานทุกคนสามารถเข้าไปศึกษาเองได้ 
  8. กิจกรรมเสริมความรู้ โดยมีการจัดประกวดนวัตกรรม (Innovation) เพ่ือเป็นการส่งเสริม
ให้พนักงานเรียนรู้และสร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ๆ  
 สรุปได้ว่า การพัฒนาบุคคล ช่วยให้การทํางานมีสมรรถนะสูงขึ้นเมื่อได้มีการอบรมหรือเพ่ิม
ความรู้ ก็จะสามารถมีเทคนิคและวิธีใหม่ๆ มาปรับใช้ในการทํางานปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ 
และเม่ือได้รับการพัฒนาแล้วจะปฏิบัติงานได้ดีในการเปิดเขตการค้าเสรีอาเซียนส่งผลให้องค์กรต่างๆ 
ต้องมีการปรับตัวและเตรียมความพร้อมการบริหารทรัพยากรมนุษย์ต้องมีการปรับปรุงนโยบายการ
บริหารผลกระทบจากสภาวะแวดล้อมภายในและภายนอก ได้แก่ ผลกระทบทางด้านวัฒนธรรม ด้าน
ความขดัแย้งในองค์กร ด้านกฎระเบียบ ด้านเศรษฐกิจและด้านกฎหมาย ส่งผลต่อการบริหารงานฝุาย
ทรัพยากรมนุษย์ ทําให้ต้องมีการปรับปรุงสมรรถนะของผู้บริหารฝุายทรัพยากรมนุษย์โดยใช้วิธีการ
พัฒนาบุคลากรที่เหมาะสม 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสื่อสังคมออนไลน์ 
 2.5.1 ความหมายเกี่ยวกับสื่อสังคมออนไลน์ 
 ในสังคมท่ัวทุกมุมโลกมีความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี สารสนเทศและการสื่อสาร มี
เทคโนโลยีต่างๆ เกิดข้ึนมากมายและมีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว เพื่อช่วยให้มนุษย์มี
ความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น ให้ทั้งความสนุก ความบันเทิง หรือแม้กระทั่งการเชื่อมต่อเครือข่ายกัน
ทั่วทุกมุมโลก ทําให้คนทั่วโลกกลายเป็นเพื่อนกัน พบปะ พูดคุย แลกเปลี่ยนทัศนคติและวิถีชีวิต ได้
ตลอดเวลา ด้วยอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงกับอุปกรณ์เชื่อมต่อ เช่น คอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือ ทําให้
การติดต่อสื่อสารที่ในอดีตใช้เวลานาน แต่ปัจจุบันการติดต่อสื่อสารเป็นไปอย่างรวดเร็ว ไม่จําเป็นที่
ต้องเดินทางข้ามโลกไปพบปะหรือติดต่อธุรกิจอีกต่อไป อินเทอร์เน็ตทําให้ทั่วทั้งมุมโลกติดต่อกัน
สื่อสารกันได้อย่างไร้พรมแดน (ทัตธนันท์ พุ่มนุช, 2555, หน้า 525) อินเทอร์เน็ตได้กลายเป็นแหล่ง
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แห่งการแบ่งปันและแลกเปลี่ยนข้อมูลที่ใหญ่ที่สุดในโลก ทําให้เกิดการเปลี่ยนรูปแบบการสื่อสารจาก
ยุคการสื่อสารแบบดั้งเดิม ในโลกแห่งความเป็นมาสู่การใช้เทคโนโลยีการสื่อสารในยุคดิจิตอลแห่งโลก
เสมือนจริงเครือข่ายอินเทอร์เน็ตจึงเป็นอีกช่องทางหนึ่งที่ส่งเปลี่ยนข้อมูลต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นด้านสังคม 
เศรษฐกิจ วัฒนธรรม ค่านิยม ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตได้สร้างสังคมขึ้นมาใหม่ในโลกอินเทอร์เน็ต ที่สามารถ
ถ่ายทอดแง่มุมความคิด ทัศนคติและวิธีปฏิบัติซึ่งเป็นรูปแบบใหม่ที่เกิดขึ้นในสังคมเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต 
 จากการสํารวจของศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติที่ได้ทําการสํารวจ
ออนไลน์ กลุ่มผู้ใช้อินเทอร์เน็ตปี 2555 พบว่า 42% ของผู้ใช้อินเทอร์เน็ต มีการใช้งานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ซึ่งในจํานวนนี้ 91.8% ใช้งานผ่านสมาร์ตโฟนและพบว่าการใช้งาน 24.2% ใช้เพื่อ
เชื่อมต่อสังคมออนไลน์ 19.2% ใช้เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพงาน 17.3% ติดตามข่าวสาร 16.9% ด้าน
บันเทิง แสดงว่าแนวโน้มบริการนี้ได้รับความนิยมเป็นอย่างสูงโดยสินค้าและบริการที่ได้รับความนิยม
ในการสั่งซื้อ เช่น หนังสือ เครื่องแต่งกาย เป็นต้น  (ชลาลัย พูลสุข, ฉันทนา วิริยเวชกุล และพรรณี   
ลีกิจวัฒนะ, 2555, หน้า 83) 
 ในปัจจุบันสื่อสังคมออนไลน์หรือเครือข่ายออนไลน์ มีทั้ง Hi5, Facebook, Twitter, Blog, 
Youtube ซึ่งเป็นที่นิยมในกลุ่มวัยรุ่น ซึ่งนักคอมพิวเตอร์ได้ให้ความหมายของคําว่า สื่อสังคมออนไลน์
หรือเครือข่ายสังคมออนไลน์ไว้ดังนี้ 
 สุธาเนศ เพชรโปรี (2554, หน้า 5) ได้ให้ความหมายของ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social 
Network Online) ไว้ว่า คือ ชุมชนเสมือนที่มีสมาชิกมากกว่าสองคนขึ้นไป มีความสนใจในเรื่องใด
เรื่องหนึ่งหรือหลายๆ เรื่องในทิศทางเดียวกันหรือใกล้เคียงกัน สมาชิกสามารถเชื่อมโยงถึงกันด้วย
รูปแบบที่หลากหลายขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ของเว็บไซต์ต่างๆ ทั้งนี้เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีการแลกเปลี่ยนทัศนคติผ่านชุมชนเสมือนจริงโดยใช้โปรแกรมสามมิติ หรือ 
มีแหล่งข้อมูลเพื่อค้นคว้าหาความรู้ มีพ้ืนที่แสดงความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ ประกาศขายของ 
กระดานข่าว เกม เป็นต้น ตัวอย่างของ Social Network ที่มีการใช้งานทั่วโลก และเป็นที่รู้จัก เช่น 
Facebook , Imvu., Flickr, Twistter, World Press, Google, Wikipedia 
 มหาวิทยาลัยมหิดล (2556) ได้ให้ความหมายของ สื่อสังคมออนไลน์ (Social Network) ไว้
ว่า หมายถึง สื่อหรือช่องทางในการติดต่อในลักษณะของการสื่อสารแบบสองทางผ่านระบบเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต เป็นสื่อรูปแบบใหม่ (New Media) ที่บุคคลทั่วไปสามารถนําเสนอและเผยแพร่ข้อมูล
ข่าวสารได้ด้วยตนเองออกสู่สาธารณะโดยใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์สื่อสารประเภทต่างๆ 
ในปัจจุบันมีแหล่งให้บริการเครือข่ายทางสังคมเกิดขึ้นบนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเป็นจํานวนมาก 
ตัวอย่างเช่น Facebook, Twitter, LinkedIn, Google Plus, MySpace, YouTube, Blog, Wiki 
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รวมทั้งเว็บไซต์ต่างๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ที่เปิดให้บริการ file sharing, photo sharing, 
video sharing และกระดานข่าว (Webboard)  

2.5.2 เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Networking) 
  ในยุคที่เทคโนโลยีมีความก้าวหน้ามีระบบอินเทอร์เน็ตและคอมพิวเตอร์ที่ช่วยในการ
ติดต่อสื่อสาร ซึ่งก่อให้เกิดนวัตกรรมใหม่ๆ ทางสังคม คือ สังคมออนไลน์ ซึ่งหมายถึง การ
ติดต่อสื่อสารผ่านทางระบบอินเทอร์เน็ต ซึ่งมีความซับซ้อนและมีเปูาหมายจึงกลายเป็นที่ ที่มนุษย์ทํา
ความรู้จักผ่านทางโลกออนไลน์เป็นเว็บไซต์ที่เชื่อมโยงผู้คนเข้าด้วยกันมีการบอกเล่าเรื่องราวต่างๆ 
ประสบการณ์ ความรู้ รูปภาพ ข่าวสาร การขายสินค้า เพ่ือนํามาแบ่งปันข้อมูลผ่านทางระบบ
คอมพิวเตอร์ เครือข่ายสังคมออนไลน์มีการเติบโตอย่างรวดเร็ว ทําให้เกิดวิวัฒนาการด้านเทคโนโลยี
ของสื่อสังคมออนไลน์หลายประเภท  
 สําหรับประเภทของ Social Networking อาจมีผู้เชี่ยวชาญในแขนงต่างๆ ได้จัดแบ่งไว้ซึ่ง มี
ความแตกต่างกันไว้ 7 ประเภท ดังนี้ (เศรษฐพงค์ มะลิสุวรรณ, 2554 อ้างใน สมสรรค์ กันยาหลง, 
2555, หน้า 9)  
 1. การเขียนบทความ (Weblog) เป็นระบบจัดการเนื้อหา (Content Management 
System: CMS) รูปแบบหนึ่งซึ่งทําให้ผู้ใช้สามารถเขียนบทความที่เรียกว่า (Post) และทําการเผยแพร ่
ได้โดยง่ายเป็นการเปิดโอกาสให้คนที่มีความสามารถในด้านต่างๆ สามารถเผยแพร่ความรู้ดังกล่าวด้วย
การเขียนได้อย่างเสรี ซึ่งอาจจะถูกนํามาใช้ได้ใน 3 รูปแบบ คือ 1. Blog ที่จัดทําโดยบริษัท
(Corporate Blog) โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือพูดคุยสื่อสารกับลูกค้า เช่น Starbucks Gossip             
2. Microblog มีลักษณะเป็นการโพสต์ข้อความสั้นๆ ไม่เกิน 140 ตัวอักษรและสามารถที่จะส่ง
ข้อความสั้นๆ ไปยังโทรศัพท์มือถือได้โดยที่ไม่จําเป็นต้องเปิดอินเทอร์เน็ตเข้าอ่านเหมือน Blog ทั่วไป 
ซึ่งก็คือข้อความที่จะบอกว่า “ตอนนี้คุณทําอะไรอยู่” เช่น Twitter 3. Blog ที่เขียนจาก Blogger 
อิสระที่มีความสามารถเขียนเรื่องที่ถนัดและมีผู้ติดตามจํานวนมาก ซึ่ง Blog ในรูปแบบหลังนี้ปัจจุบัน
นักการตลาดนิยมให้ Blogger ได้เข้ามาทดลองใช้สินคา้ (Testimonial) แทนการใช้ดาราหรือบุคคลที่
มีชื่อเสียงมาเป็นพรีเซ็นเตอร์แล้วให้ Blogger เขียนข้อความในลักษณะสนับสนุนหรือแนะนําสินค้าจน
กลายเป็นกลยุทธ์ Marketing Influencer 
 2. แหล่งข้อมลูหรือความรู้ (Data/Knowledge) เป็นเว็บไซต์ที่รวบรวมข้อมูลความรู้ในเรื่อง
ต่างๆ ในลักษณะเนื้อหาอิสระทั้งวิชาการ ภูมิศาสตร์ประวัติศาสตร์ สินค้าหรือบริการ โดยมุ่งเน้นให้
บุคคลที่มีความรู้ในเรื่องต่างๆ เหล่านั้นเป็นผู้เข้ามาเขียนหรือแนะนําไว้ ส่วนใหญ่มักเป็นนักวิชาการ 
นักวิชาชีพหรือผู้เชี่ยวชาญที่เห็นได้ชัดเจน เช่น Wikipedia ที่เป็นสารานุกรมออนไลน์หลายภาษา
Google earth เว็บดูแผนที่ได้ทุกมุมโลกให้ความรู้ทางภูมิศาสตร์ การท่องเที่ยวเดินทาง การจราจร 
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หรือที่พัก dig หรือ diggZy Favorites Online เป็นเว็บไซต์ทําหน้าที่เก็บ URL ของเว็บไซต์ที่ชื่นชอบ
ไว้ดูภายหลัง เป็นต้น  
 3. ประเภทเกมออนไลน์ (Online Games) เป็นเว็บที่นิยมมากเพราะเป็นแหล่งรวบรวม
ลักษณะเป็นวิดีโอเกมที่เล่นบนเครือข่ายคอมพิวเตอร์โดยเฉพาะบนอินเทอร์เน็ต ซึ่งเกมออนไลน์นี้ผู้
เล่นสามารถที่จะสนทนา เล่นแลกเปลี่ยน items ในเกมกับบุคคลอื่นๆ ในเกมได้และสาเหตุที่มีผู้นิยม
มากเนื่องจากผู้เล่นได้เข้าสังคม จึงรู้สึกสนุกท่ีจะมีเพ่ือนเล่นเกมไปด้วยกันมากกว่าการเล่นเกมคนเดียว 
อีกท้ังมีกราฟฟิกที่สวยงามมากและมีกิจกรรมต่างๆ เพ่ิม เช่น อาวุธ เครื่องแต่งตัวใหม่ๆ ที่สําคัญ
สามารถที่จะเล่นกับเพ่ือนๆ แบบออนไลน์ได้ทันที เช่น Second Life, Audition, Ragnarok, 
Pangya เป็นต้น 
 4. ประเภทชุมชนออนไลน์ (Community) เป็นเว็บที่เน้นการหาเพื่อนใหม่ไว้มากมาย จะมี
การตามหาเพ่ือนเก่าที่ไม่ได้เจอกันมานาน การสร้าง Profile ของตนเองโดยการใส่รูปภาพ กราฟฟิคที่
แสดงถึงความเป็นตัวตนของเรา (Identity) ให้เพ่ือนที่อยู่ในเครือข่ายได้รู้จักเรามากยิ่งข้ึนและยังมี
ลักษณะของการแลกเปลี่ยนเรื่องราว ถ่ายทอดประสบการณ์ต่างๆ ร่วมกัน เช่น Hi5, Facebook, 
MySpace, My Friend เป็นต้น 
 5. ประเภทฝากรูปภาพ (Photo Management) เว็บที่เน้นฝากเฉพาะรูปภาพ (Photo) โดย
ไม่เปลืองฮาร์ดดิสก์ส่วนตัวโดยการ Upload รูปภาพจากกล้องถ่ายรูปหรือโทรศัพท์มือถือไปเก็บไว้บน
เว็บซึ่งสามารถแชร์ภาพหรือซื้อขายภาพกันได้อย่างง่ายดาย เช่น Flickr, Photoshop Express, 
Photobucket ฯลฯ เป็นต้น 
 6. ประเภทสื่อ (Media) เว็บที่ใช้ฝากหรือแบ่งปัน (Sharing) ไฟล์ประเภท Multimedia 
อย่าง คลิปวีดีโอ ภาพยนตร์ เพลง ฯลฯ โดยใช้วิธีเดียวกันแบบเว็บฝากภาพ แต่เว็บนี้เน้นเฉพาะไฟล์ ที่
เป็น Multimedia เช่น YouTube, Imeem, Bebo, Yahoo Video, Ustream.tv ฯลฯ เป็นต้น 
 7. ประเภทซื้อ-ขาย (Business/commerce) เป็นเว็บที่ทําธุรกิจออนไลน์ที่เน้นการซื้อขาย
สินค้าหรือบริการต่างๆ ผ่านเว็บไซต์ (E-commerce) เช่น การซื้อขายรถยนต์ หนังสือหรือที่พักอาศัย 
ซ่ึงเป็นเว็บที่ได้รับความนิยมมาก เช่น Amazon, eBay, Tarad, Pramool ฯลฯ แต่เว็บไซต์ประเภทนี้
ยังไม่ถือว่าเป็น Social Network ที่แท้จริง เนื่องจากไม่ได้เปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการแชร์ข้อมูลกันได้
หลากหลายนอกจากเน้นการสั่งซื้อและแนะนําสินค้าเป็นส่วนใหญ่ 

2.5.3 องค์ประกอบของเครือข่ายสังคมออนไลน์  
 1. Profiles คือ หน้ากระดานที่ผู้ใช้นําข้อมูลของตนเองเผยแพร่ให้เห็นได้หลังจากเข้าเป็น
สมาชิกซึ่งเป็นการแสดงตัวตนในรูปแบบต่างๆ เช่น ภาพถ่าย อายุ ความสนใจ ความสามารถส่วนตัว 
เสมือนหนึ่งการประกาศตัวตนแก่สาธารณชน  
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 2. สมาชิก (Friend) ประเภทของสมาชิกข้ึนอยู่กับวัตถุประสงค์ แนวทางและจุดมุ่งหมายอัน
อยู่ในทิศทางเดียวกันรวมกันเป็นเครือข่ายทางสังคม  
  3. ความคิดเห็น (Comment) การแสดงความคิดเห็นระหว่างสมาชิกถึงสมาชิกด้วยกัน ซึ่ง
อาจเป็นประโยชน์หรือไม่ก็ได้ บางเว็บไซต์อนุญาตให้ผู้ที่ไม่ได้เป็นสมาชิกเข้าร่วมออกความคิดเห็นหรือ
อ่านได้ความคิดเห็นจากสมาชิกถือเป็นจุดสําคัญในมุมมองของผู้อ่าน  
 4. ภาพและวิดีโอ (Photo-Sharing and Video-Sharing) เพ่ือเผยแพร่เนื้อหาสาระผ่านทาง
ภาพและวีดีโอ  
 5. เนื้อหาหรือบล็อก (Blog) เป็นส่วนสําคัญท่ีแสดงเนื้อหาสาระของผู้ใช้ผ่านตัวหนังสือ โดย
วิธีการต่างๆ ที่เน้นการเขียนเป็นสําคัญ 

2.5.4 สื่อสังคมออนไลน์กับธุรกิจ 
 ไม่เพียงแต่อินเทอร์เน็ตที่สามารถเชื่อมโยงต่อกันแต่ทําให้เกิดเครือข่ายทางสังคมเชื่อมโยง
บุคคลในลักษณะความสัมพันธ์ต่างๆ เป็นนวัตกรรมการสื่อสารที่เติบโตและได้รับความนิยมอย่าง
รวดเร็วเนื่องจากทําให้ผู้ใช้ได้รับความสะดวกสบายและประหยัดค่าใช้จ่ายในการสื่อสารประเภทอ่ืนๆ 
และยังสามารถเผยแพร่ในลักษณะสื่อประสมทั้งด้านภาพ ข้อความ เสียง ภาพเคลื่อนไหว ภาพนิ่ง 
ลักษณะแบบ Realtime สามารถรู้ถึงเหตุการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นทั่วทุกมุมโลกการใช้อินเทอร์เน็ต
ขยายตัวไปยังประเทศท่ีกําลังพัฒนา เช่น ไทย อินเดีย พม่า มีโอกาสขยายตัวสูงขึ้นทําให้สินค้าท่ีขาย
ผ่านทางออนไลน์เพ่ิมจํานวนมากขึ้น ซึ่งมีท้ังกลุ่มสินค้าผู้หญิงและเด็ก ในอดีตที่ผ่านมาจนถึงปัจจุบัน 
การสื่อสารข้อมูลเพ่ือให้เข้าถึงกลุ่มเปูาหมายของธุรกิจได้มีการลงทุนในสื่อวิทยุ โทรทัศน์ นิตยสาร ซึ่ง
ทั้งหมดล้วนแต่เป็นการสื่อสารทางเดียวทําให้จึงไม่มีข้อมูลหรือรู้ถึงความชอบหรือความคิดเห็น
เกี่ยวกับสินค้าส่งกลับมา จึงมีการพัฒนาสื่อสังคมออนไลน์ที่เป็นการสื่อสารสองทางทําให้รับรู้ถึงผล
ตอบรับและข้อคิดเห็นต่างๆ ได้ทัน มาสิ่งที่เป็นแรงกระตุ้นในการส่งเสริมการขายผ่านทางออนไลน์ 
เนื่องมาจากค่าใช้จ่ายในการทําเว็บไซต์มีราคาถูก สามารถปรับเปลี่ยนได้อย่างสะดวกสบายผู้ซื้อผู้ขาย
สามารถใช้งานได้อย่างสะดวกมากขึ้น  
 พิชิต วิจิตรบุญยรักษ์ (ม.ป.ป., หน้า 104) ในปัจจุบันการบริโภคข้อมูลจากสื่อของผู้คนได้
เปลี่ยนไป โดยส่วนใหญ่มีแนวโน้มใช้สื่อทางออนไลน์มากขึ้น เป็นต้นว่าหากต้องการซื้อสินค้าหนึ่งชิ้น
ผู้บริโภคอาจไม่เริ่มต้นหาข้อมูลโฆษณาจากหนังสือพิมพ์หรือนิตยสาร แต่หันไปหาข้อมูลที่ต้องการใน
สื่อออนไลน์แทนเพราะนอกจากจะได้ข้อมูลสินค้าแล้วยังได้ทราบความคิดเห็นที่หลากหลายเกี่ยวกับ
ตัวสินค้าจากกลุ่มคนต่างๆ ดังนั้นอินเทอร์เน็ตจึงเป็นแหล่งการค้าที่เสมือนจริงที่ทุกคนสามารถไปเปิด
ธุรกิจการค้าได้ สามารถที่จะติดต่อซื้อขายผ่านทางโลกออนไลน์จึงเกิดการติดต่อค้าขายแบบไม่มี
ขีดจํากัดของเวลา คือ 24 ชั่วโมง โดยจะมีกลุ่มเปูาหมายทั่วทุกมุมโลก  
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 สุธาเนศ เพชรโปรี (2554, หน้า 35) กล่าวไว้ว่าในปัจจุบัน องค์ความรู้ของแนวคิดเครือข่าย
ทางสังคม (Social Network) ได้ถูกใช้ในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการวิเคราะห์เครือข่ายทางสังคม 
(Social Network Analysis) การสร้างตัวตนของเครือข่ายการแลกเปลี่ยนเชิงบูรณการ (Integrated 
Exchange Forming) รวมไปถึงการศึกษาอํานาจและการพ่ึงพา (Power and Dependence) 
ภายในเครือข่ายโดยส่วนใหญ่แล้ว นักวิจัยผู้มุ่งศึกษาสังคมโดยอาศัยแนวคิดนี้มักจะเริ่มต้นจาก
ปรากฏการณ์จริงในพ้ืนที่และวิเคราะห์ สังเคราะห์เพื่อให้เห็นแบบแผนและกระบวนการทํางานของ
เครือข่ายเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ทําให้ได้ร่องรอยของความสัมพันธ์ระหว่างปัจเจกบุคคลและ
องค์กรที่ทํางานร่วมกันเพ่ือมุ่งสู่เปูาหมายเดียวกันในรูปของเครือข่ายมากขึ้น สําหรับนักทฤษฎี
เครือข่ายต่างประเทศจะให้ความสนใจต่อความเชื่อมโยงระหว่างบุคคล กลุ่มและองค์กรว่าเป็นการ
กระทําในลักษณะของความสัมพันธ์ระดับบุคคลขึ้นไป โครงสร้างที่เป็นรูปธรรมบทบาทในการ
เชื่อมโยงของโครงสร้างทางสังคมอยู่ภายใต้ปัจเจกบุคคลหรือกลุ่มคน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความสามารถใน
การเข้าถึงทรัพยากรที่มีคุณค่าทั้งทรัพย์สินอํานาจและข้อมูลที่แตกต่างกัน ซึ่งจะมีอยู่ในตัวปัจเจกบุคล 
กลุ่มองค์การต่างๆ ในสังคม การแลกเปลี่ยนแบ่งปันทรัพยากรจึงเกิดขึ้นผ่านกระบวนการเครือข่าย 
 สื่อสังคมออนไลน์ได้รับความนิยมสูงมากทั้งในรูปแบบการใช้ส่วนบุคคลจนถึงระดับองค์กร มี
การเผยแพร่ข้อมูลต่างๆ ผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์อย่างต่อเนื่องมีการนําข้อมูลไปแชร์ใน Facebook 
ควบคู่กับเว็บไซต์ที่มีอยู่แล้ว เนื่องจากมีการปรับเปลี่ยนการบริการและการประชาสัมพันธ์เพ่ือให้
เข้าถึงลูกค้าและทันต่อเทคโนโลยีสมัยใหม่ 

  
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาด
ทั่วไป กล่าวคือ จะต้องมีการเน้นถึงพนักงาน กระบวนการในการให้บริการและสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพ (ธนวรรณ แสงสุวรรณ, 2547, หน้า 583) ซึ่งทั้งสามส่วนประสมเป็นปัจจัยหลักในการส่ง
มอบบริการ ดังนั้นส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบด้วย 7Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ 
ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมทางการตลาดพนักงาน กระบวนการให้บริการ และ
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ซึ่ง
บริษัทใช้ร่วมกันตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้ากลุ่มเปูาหมาย 

2.6.1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
1. ผลิตภัณฑ์และบริการ ผลิตภัณฑ์ (Product) หรือบริการ (Service) ที่นําเสนอเพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของตลาด โดยการบริการก็เป็นผลิตภัณฑ์อย่างหนึ่ง แต่เป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มี
ตัวตน (Intangible Product) ไมส่ามารถจับต้องได้ มีลักษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การให้ความเห็น การให้คําปรึกษาและการ
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ให้บริการด้านการท่องเที่ยว เป็นต้น บริการจะต้องมีคุณภาพเช่นเดียวกับสินค้า แต่คุณภาพของ
บริการจะต้องประกอบมาจากหลายปัจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู้ ความสามารถและประสบการณ์
ของพนักงาน ความทันสมัยของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและต่อเนื่องของขั้นตอนการส่งมอบบริการ 
ความสวยงาม ตลอดจนอัธยาศัยไมตรีของพนักงานที่ให้การดูแลทุกคน 

สิ่งสําคัญท่ีต้องคํานึงถึงสําหรับธุรกิจบริการ คือ การกําหนดกลยุทธ์สําหรับธุรกิจว่าให้
ประโยชน์หลักและประโยชน์เสริมอะไรแก่ลูกค้า โดยที่คุณประโยชน์หลักของการบริการ (Core 
Benefit) จะเป็นสิ่งพื้นฐานที่ลูกค้าต้องได้รับจากบริการนั้นๆ ซึ่งธุรกิจบริการจะต้องพัฒนาสิ่งอื่นๆ 
อย่างผลิตภัณฑ์ให้มี คุณสมบัติหลักของการบริการ (Core Service/Core Product) ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการพื้นฐานที่มีต่อผลิตภัณฑ์ เช่น การจองห้องพักบนอินเทอร์เน็ต ถึงแม้จะให้
ความสะดวกรวดเร็ว แต่ลูกค้าก็คาดหวังประโยชน์ส่วนเสริมด้วย เช่น ด้านราคา เป็นต้น 

2. ราคา (Price) คือ อัตราที่ใช้ในการแลกเปลี่ยนสินค้าและบริการกันในตลาดและเป็นสิ่งที่
กําหนดรายได้ของธุรกิจ โดยหากตั้งราคาสูงก็จะทําให้ธุรกิจมีรายได้สูงขึ้น หากตั้งราคาต่ําก็จะทําให้
รายได้ของธุรกิจนั้นต่ํา ซึ่งอาจจะนําไปสู่สภาวะขาดทุนได้โดยราคานี้เป็นปัจจัยสําคัญในการ
บริหารงานทางการตลาดเป็นอย่างมาก อย่างไรก็ตามก็มิได้หมายความว่าธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาได้
ตามใจชอบ ธุรกิจจะต้องกําหนดราคาให้เหมาะสมกับคุณภาพหรือระดับของสินค้าและบริการ รวมถึง
ความสามารถในการจับจ่ายของผู้บริโภคด้วย อีกท้ังยังต้องประเมินจากคู่แข่งท่ีมีอยู่ในตลาด หากตั้ง
ราคาสูงกว่าคู่แข่งมากแต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ได้มีคุณภาพสูงกว่าคู่แข่งมาก ย่อมทําให้ลูกค้าไม่มาใช้
บริการกับธุรกิจนั้นต่อไป กล่าวคือราคาสูงคุณภาพในการบริการก็น่าจะสูงด้วยทําให้ความคาดหวัง
ของลูกค้าต่อบริการที่จะได้รับสูงด้วย ผลที่ตามมาคือ บริการต้องมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวัง
ของลูกค้าได้ ในขณะที่การตั้งราคาต่ําลูกค้ามักคิดว่าจะได้รับบริการที่มีคุณภาพต่ําไปด้วย ซึ่งถ้าหาก
ต่ํามากๆ ลูกค้าอาจจะไม่ใช้บริการได้เนื่องจากไม่กล้าเสี่ยงต่อบริการที่จะได้รับ ดังนั้นการตั้งราคาใน
ธุรกิจบริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อนยากกว่าการตั้งราคาของสินค้ามาก ซึ่งผู้บริการต้องไม่ลืมว่าราคาก็จะ
เป็นเงินที่ลูกค้าต้องจ่ายออกไปเพื่อการรับบริการกับธุรกิจหนึ่งๆ ดังนั้นการที่ธุรกิจตั้งราคาสูง ก็
หมายความว่าลูกค้าที่มาใช้บริการก็ต้องจ่ายเงินสูงด้วย ผลที่ตามมาก็คือลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบ
ราคากับคู่แข่งหรืออย่างน้อยจะเปรียบเทียบกับความคุ้มค่ากับสิ่งที่จะได้รับ 

3. ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เป็นการกระจายสินค้าได้หลายรูปแบบ ดังนี้ รูปแบบการ
จําหน่ายทางตรง (Direct Channel) คือ การที่ผู้ผลิตจัดจําหน่ายสินค้าหรือบริการไปยังผู้บริโภค ผู้ซื้อ
สินค้าหรือบริการหรือผู้ใช้สินค้าทางอุตสาหกรรมโดยตรงโดยไม่ผ่านคนกลางทางการตลาดและ
ช่องทางการจําหน่ายทางอ้อม (Indirect Channel) คือ การที่ผู้ผลิตจะอาศัยคนกลางทางการตลาด
หรือตัวแทนทําการจัดจําหน่ายสินค้าหรือบริการไปยังผู้บริโภคหรือผู้ใช้สินค้าทางอุตสาหกรรมอีกต่อ
หนึ่ง โดยจะคํานึงถึงความเหมาะสมด้านค่าใช้จ่ายและการประหยัดเวลาโดยผู้ให้บริการต้องพิจารณา
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ถึงแง่มุมของลูกค้าในการรับบริการ ด้านความสะดวกสบาย (Convenience) ทั้งสถานที่และเวลาใน
การส่งมอบ กล่าวคือลูกค้าควรจะเข้าถึงได้ง่ายที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ในเวลาและสถานที่ที่ลูกค้าเกิด
ความสะดวกที่สุด โดยการเลือกช่องทางในการนําส่ง (Delivery) บริการที่เหมาะสมขึ้นอยู่กับลักษณะ
ของบริการแต่ละประเภท  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ขายกับ
ผู้ซื้อ เพื่อสร้างทัศนคติ (Attitude) และพฤติกรรมการซื้อ (Behavior) หมายถึง เครื่องมือที่ใช้เพ่ือแจ้ง
ข่าวสาร เพ่ือจูงใจและเตือนความทรงจําเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ซึ่งถือว่าเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสมทาง
การตลาด การส่งเสริมการตลาด หมายถึง องค์ประกอบรวมของการใช้ความพยายามในเรื่องของการ
ส่งเสริมการตลาด ซึ่งประกอบด้วย การโฆษณา การขายโดยใช้พนักงาน การส่งเสริมการตลาด 
การตลาดทางตรง การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์หรือหมายถึงการผสมผสานการขายโดยใช้
พนักงานขายและการขายโดยไม่ใช้พนักงานงานขายก็ได้จากความหมายจะเห็นลักษณะของส่วน
ประสมทางการตลาดซึ่งมีการจัดประเภท 

 4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบค่าใช้จ่ายในการเสนอขายโดยไม่ใช้
บุคคลเกี่ยวกับความคิด (Idea) สินค้า (Good) หรือบริการ (Service) โดยผู้อุปถัมภ์รายการ ลักษณะ
ของการโฆษณามีดังนี้ 

 1. การโฆษณาต่อชุมชน (Public Presentation) ในกรณีนี้การโฆษณาเป็นการ
ติดต่อสื่อสารกับกลุ่มชุมชนจํานวนมากจึงต้องเสนอข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่ถูกต้องไม่ผิดกฎหมาย
และมีมาตรฐานที่ดี 

 2. การเผยแพร่ข่าวสาร (Pervasiveness) การโฆษณาเป็นวิธีการที่ผู้ขายเสนอข้อมูล
ซ้ํากันหลายครั้งเพ่ือให้ผู้ซื้อยอมรับและเปรียบเทียบข้อมูลระหว่างคู่แข่งขันต่างๆ  

 3. การแสดงความคิดเห็นอย่างกว้างขวาง (Amplified Expressiveness) การ
โฆษณาเป็นการแสดงความคิดเห็นออกมาในรูปภาพ เสียง สิ่งพิมพ์เพ่ือเผยแพร่ข้อมูลบริษัท 

 4. ไม่เก่ียวกับคนใดคนหนึ่งโดยเฉพาะ (Impersonality) การโฆษณาเป็นการให้
ข้อมูลกับคนจํานวนมาก ไม่ใช่การเสนอขายกับคนใดคนหนึ่งโดยเฉพาะ 

 5. การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เป็นการติดต่อสื่อสารทางตรง
แบบเผชิญหน้าระหว่างผู้ขายและลูกค้าที่คาดหวังการขายโดยใช้พนักงานขายกิจกรรมการส่งเสริมที่
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใช้พนักงานขายและการประชาสัมพันธ์ซึ่งสามารถกระตุ้น 
ความสนใจการทดลองใช้หรือการซื้อของแต่มีคุณสมบัติที่เห็นเด่นชัด คือ  

 1. เป็นการติดต่อสื่อสาร การส่งเสริมการขายทําให้เกิดความตั้งใจและให้ข้อมูล
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 

 2.  เป็นสิ่งกระตุ้น เป็นการจัดสิ่งที่มีคุณค่าพิเศษท่ีจะมอบให้กับผู้บริโภค  
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         3. เป็นการชักจูง ให้เกิดการซื้อหรือใช้ความพยายามในระยะเวลาที่กําหนด 
 4. การตลาดทางตรง หมายถึงวิธีการต่างๆ ที่ใช้ส่งเสริมผลิตภัณฑ์โดยตรงและสร้าง

ให้เกิดการตอบสนองในทันทีทันใด ประกอบด้วยการขายทางโทรศัพท์จดหมายตรง โทรทัศน์ วิทยุ 
หรือหนังสือพิมพ์ ที่จูงใจผู้บริโภคตอบกลับเพ่ือการซื้อเพ่ือรับของตัวอย่าง 

 5. การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ หมายถึง การผสมผสานการขายโดยใช้
พนักงานขายและการขายโดยไม่ใช้พนักงานงานขายก็ได้ การให้ข่าวเป็นการส่งเสริมการขายโดยไม่ใช้
บุคคลที่ไม่มีการจ่ายเงินจากองค์การที่ได้รับผลประโยชน์ส่วนการประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความ
พยายามในการสื่อสารเพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีกับองค์การหรือผลิตภัณฑ์เพ่ือเผยแพร่ข่าวสารที่ดีการสร้าง
ภาพพจน์ที่ดีการเป็นบริษัทที่ดี 

5. บุคลากร (People) ประกอบด้วย บุคคลทั้งหมดในองค์กรที่ให้บริการและอํานวยความ
สะดวกต่างๆ ซึ่งจะรวมตั้งแต่เจ้าของผู้บริหารพนักงานในทุกระดับ ซึ่งบุคคลดังกล่าวทั้งหมดมีผลต่อ
คุณภาพของการให้บริการเจ้าของและผู้บริหาร มีส่วนสําคัญอย่างมากในการกําหนดนโยบายในการ
ให้บริการการ กําหนดอํานาจหน้าที่และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับโดยบุคลากรที่
ให้บริการต้องมีบุคลิกภาพดี มีความรู้ มีความสะอาด เรียบร้อยสุภาพและมีมารยาทได้รับการอบรม
การให้บริการรวมถึงการติดต่อสื่อสารที่ดีและมีความสามารถในการสื่อสารโดยภาษาอังกฤษและภาษา
อ่ืนๆ เป็นต้น 

พนักงานผู้ให้บริการเป็นบุคคลที่ต้องพบปะและให้บริการกับลูกค้าโดยตรง ซ่ึงพนักงานใน
ส่วนสนับสนุนจะทําหน้าที่ในการสนับสนุนงานด้านต่างๆ ที่จะทําให้การบริการนั้นครบถ้วนสมบูรณ์ 
พนักงานในองค์กรที่ให้บริการจะมีทั้งพนักงานที่ทํางานพบกับลูกค้าโดยตรง (พนักงานส่วนหน้า) กับ
พนักงานที่ทํางานสนับสนุน (พนักงานส่วนหลัง) เพ่ือทําให้พนักงานส่วนให้บริการส่งมอบบริการอย่าง
มีคุณค่าให้แก่ลูกค้า งานทั้งสองส่วนจะต้องสมบูรณ์สอดประสานกันอย่างราบรื่น การบริการพนักงาน
ส่วนหน้าและส่วนหลังในฐานะที่เป็นลูกค้า ย่อมไม่สนใจว่าการให้บริการจะมีการแบ่งพนักงาน
ออกเป็นส่วนหน้าและส่วนหลัง ไม่สนใจว่าใครจะทําผิด แต่ลูกค้าต้องได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพไม่
ขาดตกบกพร่อง หากมีปัญหาลูกค้าย่อมตําหนิพนักงานที่ให้บริการส่วนหน้าอย่างแน่นอน 
 6. กระบวนการให้บริการ (Process) ส่วนประกอบขององค์กรที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้ด้วย
การนําเสนอและภาพลักษณ์ที่ดีของสถานบริการ ได้แก่ อาคารที่ตั้งของธุรกิจบริการ เครื่องมือ 
เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งเว็บไซต์ให้สวยงามการใช้สีสิ่งต่างๆ เหล่านี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็น
เครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมกายภาพเป็นปัจจัย
หนึ่งในการเลือกใช้บริการ ดังนั้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะ
มีคุณภาพตามไปด้วยและการวางระบบและออกแบบให้มีข้ันตอนที่อํานวยความสะดวกให้กับ
ผู้ใช้บริการมากที่สุด ลดขั้นตอนที่ทําให้ผู้บริโภครอนานจัดระบบการไหลของการบริการให้มีอุปสรรค
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น้อยที่สุด เนื่องจากการรอคอยเป็นเวลานานๆ อาจทําให้เกิดความไม่พึงพอใจได้ (รุ่งทิวา สลากัน, 
2550) กล่าวไว้ว่า โดยยึดหลัก One Stop Service ให้ลูกค้าอยู่ที่จุดเดียว คือบริเวณหน้าเคาน์เตอร์ 
และให้บริการลูกค้าตามแนวคิดที่ว่า “ลูกค้าคือคนที่เรารัก”  
 7. สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ขั้นตอนต่างๆ ของการให้บริการ
ตั้งแต่การเสนอการบริการจนจบสิ้นการให้บริการด้วยวิธีการจัดการที่ดีและมีระยะเวลาในการ
ให้บริการที่เหมาะสม ซึ่งเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมากต้องอาศัยพนักงานที่มี
ประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือทันสมัยในการทําให้เกิดกระบวนการที่สามารถส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ
ได้ เพื่อให้เป็นที่ประทับใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากการให้บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยหลาย
ขั้นตอน ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ์ เช่น ช่องขายตั๋วโดยสาร ถังดับเพลิง เก้าอ้ี 
การตกแต่งสถานที่ ห้องน้ํา ปูายประชาสัมพันธ์ สิ่งต่างๆ เหล่านี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทน
คุณภาพการบริการ คือ ลูกค้าจะใช้สิ่งแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจัยหนึ่งที่เลือกใช้บริการ
ผู้ประกอบการควรตระหนักถึงสิ่งแวดล้อมทางกายภาพและมีการปรับปรุงเพ่ือให้มีคุณภาพและสร้าง
บรรยากาศที่ดี (ประสิทธิ์ ถาวร, 2548) โดยนักการตลาดที่ดีจะต้องสร้างสิ่งแวดล้อมทีม่ีความ
เหมาะสมกับคุณภาพในการให้บริการแต่คงไว้เฉพาะธุรกิจนั้นๆ ได้ 

2.6.2 องค์ประกอบของความส าเร็จในการให้บริการ  
องค์ประกอบของความสําเร็จในการให้บริการ 7 ประการ ดังนี้ 

 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการทีดีต้องมีเปูาหมายที่
ผู้รับบริการหรือลูกค้าเป็นหลัก โดยผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายามกระทํา
อย่างใดอย่างหนึ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเท่าท่ีจะทําได้เพราะผู้ใช้บริการจะมี
จุดมุ่งหมายในการมารับบริการและคาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการนั้น 
 2. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Expectation) ผู้ให้บริการจําเป็นจะต้องรับรู้และเรียนรู้
เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน ตลอดจนสํารวจความคาดหวังเฉพาะของรู้รับบริการเพื่อสนองบริการที่
ตรงกับความคาดหวังซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 3. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการให้บริการขึ้นอยู่กับความ
พร้อมที่จะให้บริการในสิ่งที่ผู้รับบริการภายในเวลาและรูปแบบที่ต้องการ 
 4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Value) คุณภาพของการให้บริการที่ตรงไปตรงมาไม่เอา
เปรียบลูกค้ารวมทั้งความพยายามที่จะทําให้ลูกค้าชอบและพอใจกับบริการที่ได้รับย่อมแสดงถึงคุณค่า
ของการบริการที่คุ้มค่าสําหรับผู้รับบริการการให้บริการมีลักษณะและวิธีการที่แตกต่างกัน ดังนั้น
คุณค่าของการให้บริการจึงขึ้นอยู่กับสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึกพอใจ 
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 5. ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้าทุกระดับ
และทุกคนอย่างยุติธรรมหรือเท่าเทียมกันนับเป็นสิ่งที่สําคัญที่สุด เพราะลูกค้าทุกคนต่างก็ต้องการ
ได้รับบริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้น 
 6. ความสุภาพในการบริการ (Courtesy) การต้อนรับและให้บริการลูกค้าด้วยใบหน้าที่ยิ้ม
แย้ม แจ่มใสและท่าทีที่สุภาพอ่อนโยนของผู้ให้บริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยและบรรยากาศของการ
ให้บริการที่เป็นมิตรอบอุ่นและเป็นกันเอง ซึ่งจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการที่
ได้รับ 
 7. ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการให้บริการข้ึนอยู่
กับความเป็นระบบมีขั้นตอนในการให้บริการที่ชัดเจน เนื่องจากการให้บริการเป็นงานที่เกี่ยวข้อง
ระหว่างบุคคลกับบุคคล ซึ่งการกําหนดปรัชญาหรือแผนและการพัฒนากลยุทธ์ในการให้บริการเพ่ือให้
การบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการให้บริการ (ศิริวรรณ      
เสรีรัตน์, 2546, หน้า 114 อ้างใน มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2540, หน้า 18) 

 
2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพร้อมในการให้บริการ 
 ในปี 2558 ประเทศไทยจะก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน หรือ ASEAN Economics 
Community (AEC) คือการรวมตัวของชาติในเอเซียนเพ่ือที่จะให้มีผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจร่วมกัน 
ซึ่งได้กําหนดแนวทางที่จะดําเนินไป คือ การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกัน การเป็นภูมิภาคที่มี
ขีดความสามารถในการแข่งขันสูง มีการพัฒนาทางเศรษฐกิจที่เท่าเทียมกันและมีการบูรณาการเข้ากับ
เศรษฐกิจโลก จะเอ้ือให้ประเทศอาเซียนทั้ง 10 ประเทศกลายเป็น “ตลาดและฐานการผลิตเดียว” 
เมื่ออาเซียนรวมกลุ่มเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียว การเปิดเสรีด้านการค้าขายสินค้าเปิดเสรีด้าน
การค้าภาคบริการ เปิดเสรีการลงทุน การเคลื่อนย้ายเงินทุนที่เสรีมากขึ้น (วรนารี นวนสี, 2556)  และ
การเปิดเสรีการเคลื่อนย้ายแรงงานมีฝีมือ ทําให้มีนักท่องเที่ยวเพ่ิมจํานวนมากขึ้นมีการไหลเวียนของ
สินค้าและเงินลงทุน มีการเชื่อมโยงเส้นทางการขนส่งเข้าด้วยกันและการบริหารธุรกิจเพ่ิมขีด
ความสามารถให้แก่ผู้ประกอบการรวมถึงมีการนําเอาเทคโนโลยีในการดําเนินการทางธุรกิจ ดังนั้น
ผู้ประกอบการควรวางแผนการบริหารงานและการจัดการเพ่ือรองรับการก้าวสู่การเป็นประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน 
 2.7.1 ความหมายของการเตรียมความพร้อม 
 คําว่า “พร้อม” ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ได้ให้ความหมายไว้ว่ามี
ความหมายว่า ครบถ้วน ส่วนคําว่า “ความพร้อม” เป็นคํานามซึ่งจะมีความหมายว่า ความครบครัน 
หรือมีทุกอย่างครบแล้ว “ความพร้อม” เป็นคําแสดงกิริยาร่วมหรือในเวลาเดียวกันหรือในทํานองนั้น 
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 ความหมายของการเตรียมความพร้อม 
 กมลรัตน์ หล้าสุวงษ์ (อ้างใน นฤมล สุมรรคา, 2554, หน้า 6)  ได้ให้ความหมายว่า ความ
พร้อมหมายถึง ความสมบูรณ์ทั้งร่างกายและจิตใจ มีความพร้อมที่จะตอบสนองต่อสิ่งใดทางร่างกาย 
ได้แก่ วุฒิภาวะ ซึ่งหมายถึง การเจริญเติบโตของอวัยวะของร่างกาย ทางด้านจิตใจ ได้แก่ ความพอใจ
ที่จะตอบสนองต่อสิ่งเร้าหรือพอใจที่จะกระทําสิ่งต่างๆ  
 เบญจมาศ วัชโรภาส (อ้างใน นฤมล สุมรรคา, 2554, หน้า 7) ได้ให้ความหมายว่า ความ
พร้อม หมายถึง สภาวะหรือลักษณะของบุคคลที่กระทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง โดยมีสภาพการ
เตรียมความถนัดความพอใจเพ่ือตอบสนองต่อกิจกรรมนั้นๆ ให้บรรลุผลสําเร็จ 

2.7.2 การเตรียมความพร้อมของประเทศไทย 
 ปัจจุบันภาครัฐได้มีการเตรียมความพร้อมของไทยไปสู่การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน
โดยจัดตั้งคณะอนุกรรมการดําเนินการตามแผนงานไปสู่การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนซึ่งทํา
หน้าที่เป็นกลไกในการขับเคลื่อนการดําเนินงานตามแผนงานในด้านต่างๆ เพ่ือไปสู่การจัดตั้ง
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนภายในปี พ.ศ. 2558 แนวทางการรองรับผลกระทบจากการดําเนินงาน
ตาม AEC Blueprint ได้แก่ การประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารมาอย่างต่อเนื่องการจัดตั้ง
กองทุนเพ่ือการปรับตัวของภาคการผลิตและบริการที่ได้รับผลกระทบจากการเปิดเสรีทางการค้า 
รวมถึงจัดทํากฎหมายว่าด้วยมาตรการปกปูองจากการนําเข้าสินค้าที่เพ่ิมขึ้น เพ่ือเป็นมาตรการรองรับ
ให้กับผู้ประกอบการในประเทศในกรณีที่ได้รับผลกระทบจากการเปิดเสรีทางการค้า  
 ส่วนเอกชนมีการเตรียมความพร้อมสู่การเป็นประชามอาเซียน ได้แก่ ยุทธศาสตร์การสร้าง
และพัฒนาผู้ประกอบการและยุทธ์ศาสตร์การเพ่ิมประสิทธิภาพและผลกระทบในภาคการค้า ในการ
เตรียมความพร้อมของภาครัฐและเอกชนนั้น เป็นจุดแข็งของการเตรียมความพร้อมของไทยประกอบ
กับภูมิศาสตร์ที่เอ้ืออํานวยให้ไทยเป็นศูนย์กลางเศรษฐกิจของภูมิภาคและอาเซียนมีความสําคัญทาง
เศรษฐกิจของประเทศในด้าน การท่องเที่ยว การค้า การลงทุน ทําให้สินค้าไทยส่งออกไปยังประเทศ
อาเซียนเพ่ิมมากข้ึน 
 การเตรียมความพร้อมในการให้บริการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ผู้ประกอบการ
จําเป็นที่ต้องคํานึงถึงความพร้อมในเทคโนโลยีและอุปกรณ์ ความต้องการการเดินทางเชื่อมโยงถึงกัน
ในภาคของขนส่งโดยเฉพาะการเดินทางของผู้คนในภูมิภาค หนึ่งในการบริการขั้นพ้ืนฐานสําหรับการ
เดินทาง คือการเดินทางด้วยรถโดยสารผ่านถนนที่เป็นโครงข่ายภายในประเทศและระหว่างประเทศ
เป็นระบบบริการขั้นพ้ืนฐานที่จะชี้วัดความเจริญและคุณภาพชีวิตที่ดีได้ ซึ่งต้องปรับตัวให้พร้อม
สําหรับการให้บริการผู้คนจากประเทศเพ่ือนบ้านและยกระดับมาตรฐานบริการให้มีความเป็นสากล
มากขึ้นและการสร้างความเชื่อมั่นด้านความปลอดภัยให้แก่ผู้โดยสาร ในเรื่องของความปลอดภัยนั้น
กรมการขนส่งทางบก โดยกระทรวงคมนาคม ออกมาบังคับใช้เพื่อเพ่ิมความปลอดภัยในการใช้รถใช้
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ถนน และเป็นมาตรการต่อเนื่องจากก่อนหน้านี้ เมื่อวันที่ 1 เมษายน 2557 ที่มีการกําหนดให้ รถ
โดยสารสาธารณะทุกคัน ทั้งแบบประจําทางและไม่ประจําทางรวมทั้งรถตู้โดยสาร ต้องติดตั้งเข็มขัด
นิรภัยให้เรียบร้อยทุกที่นั่ง (ศักดิ์ชัย อินทร์จันทร์, 2557) นับได้ว่าเป็นภาคเอกชนที่ให้ความสําคัญใน
การพัฒนาการบริการทั้งด้านความปลอดภัยและความสะดวกอย่างจริงจัง ซึ่งยังรวมไปถึงบริการอ่ืนๆ 
ที่เก่ียวเนื่องตั้งแต่การซื้อตั๋วโดยสารที่มีช่องทางจําหน่ายตั๋วออนไลน์ผ่านเว็บไซต์ และยังสามารถจอง
ตั๋วโดยสารล่วงหน้าได้นานถึง 1 ปี ถือเป็นมาตรฐานความสะดวกสบายที่รุดหน้าอย่างมากท่ีผู้
ให้บริการเดินรถโดยสารต่างจังหวัดหลายรายก็ได้มีการปรับปรุงบริการนําเสนอให้ประชาชนได้
เลือกใช้บริการได้ตามที่ต้องการ 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สมมารถ สูรโรคา (2553) ได้ศึกษาเรื่อง ภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลงที่ส่งผลต่อประสิทธิผล
การบริหารการศึกษาองค์การบริหารส่วนตําบล กลุ่มตัวอย่างได้แก่องค์กรการบริหารส่วนตําบล 
จังหวัดสุพรรณบุรี จํานวน 92 แห่ง แห่งละ 4 คน เป็นหน่วยวิเคราะห์ ผู้ให้ข้อมูลคือ นายกองค์การ
บริหารส่วนตําบล ปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล นักวิชาการ ใช้แบบสอบถามในการวิจัย ผลการวิจับ
พบว่าภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารองค์การการบริหารส่วนตําบล โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ประสิทธิผลการบริหารองค์การการบริหารส่วนตําบลโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากและภาวะผู้นํา
การเปลี่ยนแปลงของผู้บริหารองค์การการบริหารส่วนตําบลโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
 อุไรวรรณ จันท์จเริญวงษ์ (2555) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ ใน
อําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี กลุ่มตัวอย่างคือผู้ที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ทั้งขนาดใหญ่ กลาง 
เล็ก ในอําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี จํานวน 385 ตัวอย่าง กรณีไม่ทราบจํานวนประชากรที่
แน่นอนทีร่ะดับความคลาดเคลื่อน .05 เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพ
การให้บริการธนาคารพาณิชย์ ซึ่งมีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.91 ผลการวิจัยพบว่า  
  1. ระดับคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้า ด้านความเชื่อถือต่อลูกค้าและด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าอยู่ในระดับดีมาก ระดับคุณภาพ
การให้บริการจําแนกตามขนาดธนาคาร พบว่า ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ กลาง เล็ก ภาพรวมและ
รายด้านอยู่ในระดับดีมาก 
  2. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศ ระดับการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทลูกค้า ขนาดธนาคารที่ใช้บริการแตกต่างกัน ประเมินคุณภาพการให้บริการ
ธนาคารพาณิชย์แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 
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อาชีพแตกต่างกันประเมินคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  
 ภัควัฒน์ อินทรวงษ์โชติ (2556) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการโลจิ
สติกส์ประเทศไทยและลาว โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิเคราะห์ประกอบด้วย ผู้ให้บริการโลจิสติกส์
ของไทย 67 ราย ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ของไทย 102 ราย ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของลาว 11 ราย 
ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ของลาว 12 ราย ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม จากนั้นวิเคราะห์
คุณภาพบริการ (SERVQUAL) 5 มิติ ประกอบด้วย รูปลักษณ์ทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนองต่อลูกค้า การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าและการดูแลเอาใจใส่ ตามแนวคิดของการ
คํานวณช่องว่างด้านคุณภาพการบริการที่เป็นจริงในปัจจุบันและความคาดหวังของผู้ใช้บริการผล
การศึกษา พบว่า ผู้ประกอบการประเทศไทยมีศักยภาพด้านโลจิสติกส์และคุณภาพที่ดีกว่า
ผู้ประกอบการลาวในทุกมิติ แต่คุณภาพบริการของผู้ให้บริการทั้งสองประเทศก็ยังคงไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้และจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้ประกอบการและ
ผู้เชี่ยวชาญทางด้านโลจิสติกส์ในลาวยังพบความเป็นไปได้ในการสร้างเครือข่ายในการบริการ 
ทางด้านโลจิสติกส์ร่วมกันของทั้งสองประเทศได้อย่างชัดเจนมากขึ้น 
 กฤติยา ไตรรัตน์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได้ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณค่าตราสินค้า 
การรับรู้การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการและคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการสถานเสริมความงามของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ปัจจัยคุณค่าตราสินค้าด้านความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ปัจจัยการรับรู้การสื่อสารทางการตลาดแบบ
บูรณาการด้านกิจกรรมทางการตลาดที่ไม่ใช้สื่อและด้านสื่อออนไลน์ ตลอดจนปัจจัยคุณภาพการ
บริการให้บริการทางดา้นทักษะความสามารถในการบริการและด้านรูปลักษณ์ มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสถานเสริมความงามของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 ในขณะที่ปัจจัยคุณค่าตราสินค้าด้านการตระหนักรู้ตราสินค้า ด้านการรับรู้คุณภาพของ
สถานเสริมความงาม ด้านการเชื่อมโยงตราสินค้าและสินทรัพย์ประเภทอ่ืนของตาราสินค้า รวมถึง
ปัจจัยการรับรู้การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการด้านกิจกรรมทางการตลาดที่ใช้สื่อและปัจจัย
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการดูแลเอาใจใส่และด้านการตอบสนองความต้องการ
ลูกค้า ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานเสริมความงามของผู้บริโภคเขตกรุงเทพมหานคร
และเม่ือพิจารณาตามน้ําหนักของผลกระทบของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานเสริม
ความงามของผู้บริโภคพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านรูปลักษณ์มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการสถานเสริมความงามของผู้บริโภคมากที่สุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านทักษะและความสามารถ 
ปัจจัยคุณค่าตาราสินค้า ด้านความจงรักภักดีต่อตราสินค้าสถานเสริมความงาม ตามลําดับ 
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 สุภาวรรณ ภู่สกุลสุข และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการและ
ภาพลักษณ์ตราสินค้าที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าในศูนย์การค้า อินเด็กซ์ ลิฟวิ่งมอลล์ 
กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดในการเก็บข้อมูลจากผู้บริโภคท่ีเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ใน
ศูนย์การค้า อินเด็กซ์ ลิฟวิ่งมอลล์ กรุงเทพมหานคร ส่วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัย
คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของผู้ใช้สินค้าและด้าน
ภาพลักษณ์ภายใต้สถานการณ์การใช้มีผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินค้า ศูนย์การค้า อินเด็กซ์ ลิฟวิ่ง
มอลล์ กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และพบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า
ตราสินค้าส่งผลต่อการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ซึ่งก่อให้เกิดความภักดีต่อตราสินค้าในศูนย์การค้า อินเด็กซ์ 
ลิฟวิ่งมอลล์ กรุงเทพมหานคร อย่างมีระดับนัยสําคัญที่ระดับ .05 นอกจากนี้ยังพบว่า ปัจจัยด้านการ
เลือกซื้อผลิตภัณฑ์ในศูนย์การค้า อินเด็กซ์ ลิฟวิ่งมอลล์ กรุงเทพมหานคร มีผลต่อความภักดีต่อตรา
สินค้า ของผู้ใช้สินค้าในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีระดับนัยสําคัญท่ีระดับ .05 
 พระมหาพรสวรรค์ กิตฺติวโร (2554) ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ตามหลักกุศล
กรรมบถ 10 ประการ จากการศึกษาการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ตามหลักทั่วไปนั้นพบว่า เป็นการ
พัฒนาที่มองมนุษย์ในฐานะเป็นทรัพยากร คือ เป็นทุนเป็นปัจจัยในการที่จะนํามาพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคม เป็นการพัฒนาเพ่ือเพ่ิมพูนประสิทธิภาพในการทํางานให้เกิดความเจริญก้าวหน้าของบุคลากร
ด้วยการพัฒนาความรู้ความสามารถ ทักษะ ทัศนคติและเตรียมบุคคลากรเพ่ือความก้าวหน้าไปสู่
ระดับสูงขึ้นให้เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าสูงสุดที่เรียกว่า ทุนมนุษย์ เป็นกระบวนการที่ผู้บริหารมุ่งเน้น
เกี่ยวกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ภายในองค์กรอย่างเต็มความสามารถ โดยใช้ทั้งกลยุทธ์และทักษะ
เพ่ือพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่มีอยู่ได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีการวางแผนอย่างเป็นระบบต่อเนื่อง
เพ่ือให้บรรลุจุดมุ่งหมายที่จะได้รับจากการพัฒนา คือ เพ่ือพัฒนาขีดความสามารถในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานและประสิทธิภาพในการดําเนินขององค์กร โดยใช้วิธีการพัฒนาด้วยการให้การศึกษา 
การฝึกอบรมและการพัฒนา ตามลําดับ จากการศึกษาการพัฒนามนุษย์ตามหลักกุศลกรรมบถ 10 
ประการ อันเป็นการพัฒนาด้วยหลักธรรมทางพระพุทธศาสนา พบว่า การพัฒนามนุษย์ในทาง
พระพุทธศาสนานั้นมองมนุษย์ในฐานะท่ีมนุษย์ มีความเป็นมนุษย์ของเขาเองชีวิตมนุษย์นั้นมีจุดหมาย
ของชีวิต คือ ความสุข อิสรภาพ ความดีงามของชีวิต ซึ่งเป็นเรื่องเฉพาะตัวบุคคลและการพัฒนาตาม
หลักกุศล 

 ธีระทัต คงจันทร์ (2541) ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนาบุคลากรและการฝึกอบรมในธุรกิจโรงแรม 
ศึกษากรณีโรงแรมในเครือ แอคเคอร์ กรุงเทพมหานคร พบว่า 1. สถานภาพส่วนตัวของพนักงาน 
พนักงานในโรงแรมในเครือแอคเคอร์ กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุไม่เกิน 25 ปี ระดับ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น-อนุปริญญา มีประสบการณ์ทํางานระหว่าง 1-5 ปี มีรายได้ต่ํา
กว่า 10,000 บาท 2. กลุ่มพนักงานให้ความสําคัญในด้านของความรู้ ความเข้าใจในการพัฒนาบุคล



49 
 

และการฝึกอบรมมากที่สุด รองลงมาตามลําดับ ได้แก่ ความสําคัญและประโยชน์ของการฝึกอบรม 
ความเหมาะสมของวิธีและเม่ือพิจารณาภาพรวมของพนักงานทั้งหมด พบว่า กลุ่มพนักงานให้
ความสําคัญกับการพัฒนาบุคลิกและการฝึกอบรมด้านความรู้ความเข้าใจในการพัฒนาบุคคลและการ
ฝึกอยู่ในระดับมาก 3. การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นในเรื่องการพัฒนาบุคคลการฝึกอบรม ผล
การศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านเพศชายและหญิงมีความคิดเห็นแตกต่างกัน ตามนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ด้านเดียว คือ ด้านความรู้ความเข้าใจในการพัฒนาบุคลากรและการฝึกอบรม ปัจจัยด้านอายุ
จําแนกออกเป็น 4 กลุ่ม กลุ่มที่มีความคิดเห็นต่างกัน ตามนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ด้านเดียว คือ 
ความเหมาะสมของผู้รับผิดชอบโครงการฝึกอบรม ปัจจัยด้านการศึกษา มีจําแนกออกเป็น 3 กลุ่ม มี
ความคิดเห็นแตกต่างกัน ตามนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยู่ 4 ด้าน คือ ด้านความรู้ความเข้าใจใน
การพัฒนาบุคคลและการฝึกอบรม ความสําคัญและประโยชน์ ความเหมาะสมของผู้รับผิดชอบ
โครงการฝึกและความเหมาะสมของวิธีและกระบวนการฝึกอบรม ปัจจัยด้านประสบการณ์การทํางาน 
ซึ่งจําแนกออกเป็น 4 กลุ่ม มีความคิดเห็นแตกต่างกัน ตามนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อยู่ 4 ด้าน
คือ ความสําคัญและประโยชน์ของการฝึก ความเหมาะสมของผู้รับผิดชอบโครงการฝึกและความ
เหมาะสมของวิธีและกระบวนการฝึกอบรม สุดท้ายคือ ปัจจัยด้านรายได้ ซึ่งจําแนกออกเป็น 4 กลุ่ม มี
ความคิดเห็นแตกต่างกันตามนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทุกด้าน 
 ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์ (2553) ได้ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาบุคลากรในโรงแรม: 
กรณีศึกษาโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นการศึกษาเพ่ือหาแนวทางการพัฒนา
องค์กรที่ยั่งยืนโดยใช้หลักความต้องการการพัฒนาตนเองของบุคลากรโรงแรมระดับปฏิบัติการแผนก
บริการส่วนหน้า แผนกบริการอาหารเครื่องดื่มและแผนกแม่บ้าน/งานบริการส่วนห้องพัก ในโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ร่วมกับการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผู้บริหารและหัวหน้างานเป็น
ตัวกําหนดทิศทางและนํามาตรฐานระดับชาติของบุคลากรโรงแรมในประเทศไทยมาตรฐานด้าน
คุณลักษณะทั่วไปของบุคลากรในสถานประกอบการที่พักแรม 4 ด้าน ได้แก่ 1. มาตรฐานด้าน
บุคลิกภาพ 2. มาตรฐานด้านคุณธรรม จริยธรรม 3. มาตรฐานด้านความรู้ ความสามารถท่ัวไป 4. 
มาตรฐานด้านความสามารถ/ทักษะด้านภาษาและการสื่อสาร มาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการศึกษา  
 ผลการวิจัยพบว่า บุคลากรต้องการการพัฒนาในแต่ละด้านมากที่สุดดังนี้ 1. มาตรฐานด้าน
บุคลิกภาพ ได้แก่ การมีกิริยามารยาทที่สุภาพเรียบร้อย การพูดสื่อสารที่ถูกต้อง ชัดเจน มีความ
กระฉับกระเฉงว่องไวในการทํางานและการวางตัวอย่างเหมาะสมถูกต้องตามกาลเทศะ 2. มาตรฐาน
ด้านคุณธรรม จริยธรรม ได้แก่ การมีความอดทนอดกลั้น ควบคุมอารมณ์ได้ดี การปฏิบัติงานด้วย
ความละเอียดรอบคอบและการมีวินัย ส่วนสิ่งที่สําคัญยิ่งต่องานบริการคือการมีทัศนคติที่ดีต่องานนั้น 
บุคลากรเองยังมีความเห็นว่าได้รับการพัฒนาและส่งเสริมไม่มากพอ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรควรหันมาให้
ความสําคัญเป็นอย่างยิ่ง 3. มาตรฐานด้านความรู้ ความสามารถท่ัวไป ได้แก่ การมีความรู้เกี่ยวกับ
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กฎหมายแรงงานและกฎหมายสิทธิพื้นฐานคุ้มครองผู้บริโภค การมีความรู้เกี่ยวกับกฎหมาย สถาน
ประกอบการที่พักแรมและกฎหมายที่เก่ียวข้อง และความสามารถในการใช้คอมพิวเตอร์ 4. มาตรฐาน
ด้านความสามารถ ทักษะด้านภาษาและการสื่อสาร ได้แก่ ความสามารถในการใช้ภาษาต่างประเทศ
นอกเหนือจากภาษาอังกฤษได้อย่างน้อยหนึ่งภาษา ความสามารถในการใช้ภาษาอังกฤษและ
ความสามารถในการใช้ภาษาท่าทาง (Body Language) ส่วนการศึกษาความคิดเห็นต่อการพัฒนา
ตนเองด้านความรู้และทักษะเฉพาะตําแหน่งจําแนกตามกลุ่มงานหลัก พบว่า 1. แผนกบริการส่วนหน้า 
ควรได้รับการปรับปรุงและพัฒนาด้านความรู้มากท่ีสุดได้แก่ ความรู้ด้านกฎหมายที่เก่ียวข้อง ส่วนด้าน
ทักษะได้แก่ การใช้ภาษาต่างประเทศอ่ืนๆ 2. แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม ด้านที่ควรได้รับการ
ปรับปรุงและพัฒนาด้านความรู้มากท่ีสุดได้แก่ ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม ส่วนด้านทักษะ
ได้แก่ การใช้ภาษาอังกฤษ 3. แผนกแม่บ้านและงานบริการส่วนห้องพัก ด้านที่ควรได้รับการปรับปรุง
และพัฒนาด้านความรู้มากท่ีสุดได้แก่ ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม ส่วนด้านทักษะได้แก่ การ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 
 ชัยวัฒน์ จิวพานิชย์ (2555) ได้ศึกษาเรื่อง การพัฒนารูปแบบการใช้สื่อทางสังคมออนไลน์เพ่ือ
สนับสนุนการเรียนรู้แบบโครงการด้วยวิธีการถอดบทเรียนเพ่ือพัฒนาทักษะการแก้ปัญหาของ
นักศึกษาระดับปริญญาบัณฑิต เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบประเมินโดยผู้ทรงคุณวุฒิ รูปแบบการใช้สื่อทาง
สังคมออนไลน์เพ่ือสนับสนุนการเรียนรู้แบบโครงการด้วยวิธีการถอดบทเรียนเพ่ือพัฒนาทักษะการ
แก้ปัญหาของนักศึกษาระดับปริญญาบัณฑิต กลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 คน ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ได้มา
จากการเลือกแบบเจาะจง ผลการวิจัยพบว่า 
  1. การพัฒนารูปแบบการใช้สื่อทางสังคมออนไลน์เพ่ือสนับสนุนการเรียนรู้แบบโครงการด้วย
วิธีการถอดบทเรียนเพ่ือพัฒนาทักษะการแก้ปัญหาของนักศึกษาระดับปริญญาบัณฑิตประกอบด้วย 4 
องค์ประกอบ คือ การใช้สื่อสังคมออนไลน์ การเรียนแบบโครงการการถอดบทเรียน ทักษะแก้ปัญหา  
  2. รูปแบบการใช้สื่อทางสังคมออนไลน์เพ่ือสนับสนุนการเรียนรู้แบบโครงการด้วยวิธีการ
ถอดบทเรียน เพ่ือพัฒนาทักษะการแก้ปัญหาของนักศึกษาระดับปริญญาบัณฑิต สามารถนําไปใช้ได้
จริงเนื่องจากคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุดและเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 ทัตธนันท์ พุ่มนุช (2555) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมการใช้เครือข่ายสังคม (Social 
Network) เพ่ือพัฒนา ในการปฏิบัติงานของบุคลากรทางการศึกษาในสานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษานครปฐม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ กลุ่มผู้ให้ข้อมูล 2 กลุ่ม คือ  1. บุคลากร
ทางการศึกษาที่ปฏิบัติงานในสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษานครปฐม จํานวน 67 คน และ 
2. ผู้บริหาร จํานวน 15 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา ผลการวิจัยพบว่า  
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  1. พฤติกรรมการใช้เครือข่ายสังคม พบว่า บุคลากรทางการศึกษาส่วนใหญ่เคยใช้งาน
เว็บไซต์เครือข่ายสังคมในระดับปานกลาง เว็บไซต์เครือข่ายเข้าใช้งานคือ 1. Face book 2. Hi5      
3. Blog Gang,Twitter 4. Blogger 5. MySpace, Ex teen 6. Multiply, Skype ใช้งาน เฉลี่ย 1-3 
ครั้งต่อสัปดาห์มากที่สุด ช่วงเวลาที่เข้าใช้งานคือ ช่วงเวลา 18.01-24.00 น. ระยะเวลาที่ใช้งานใน 1 
วันใช้งานไม่เกิน 1 ชั่วโมง สถานที่ใช้งานคือที่ทํางาน มีคอมพิวเตอร์เชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตที่บ้าน โดยใช้
เพ่ือสื่อสารในกระบวนการปฏิบัติงาน มีประสบการณ์การใช้ตั้งแต่ 2-3 ปี มีเพ่ือนในเว็บไซต์ตั้งแต่ 11-
50 คน ใช้ภาษาไทยในการเข้าไปใช้และต้องการให้มีการจัดฝึกอบรม/ประชุม/สัมมนา  
  2. แนวทางการใช้เครือข่ายสังคมในการปฏิบัติงานของบุคลากรทางการศึกษาคือ 1. ควรมี
ลักษณะการสื่อสารทั้งกลุ่มเดียวและต่างกลุ่มกัน 2. ควรจัดหาเครื่องมือในเครือข่ายสังคม เช่นควรมี
การสร้างกิจกรรม ควรมีบล็อกแสดงความคิดเห็น ควรมีการสร้างกลุ่มเครือข่าย 3. ควรมีการเผยแพร่
และให้ความรู้เกี่ยวกับการใช้เครือข่ายสังคม เช่น ควรจัดฝึกอบรมประชุม/สัมมนา ควรจัดทําคู่มือการ
ใช้ ควรจัดศึกษาดูงาน ควรจัดทําปูายประชาสัมพันธ์ ควรจัดทําจุลสาร/แผ่นพับ ควรจัดประชาสัมพันธ์
ผ่านเว็บไซต์สํานักงาน 4. ควรได้รับการสนับสนุนด้านพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้เกี่ยวกับการใช้
เครือข่ายทางสังคม ควรจัดหาสื่อและเครื่องมือ เตรียมความพร้อมด้านระบบอินเทอร์เน็ตและแนว
ทางการจัดกิจกรรม  
 สุธาเนศ เพชรโปรี (2555) ได้ศึกษาเรื่อง ทัศนคติด้านการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์เพ่ือการ
บริหารการศึกษา โดยการสื่อสารยุคใหม่กรณีศึกษาภาควิชาออกแบบนิเทศศิลป์ คณะมัณฑนศิลป์ 
มหาวิทยาลัยศิลปากรประชาการของการวิจัย ประกอบด้วย ผู้บริหารและคณาจารย์ จํานวน 15 คน 
และนักศึกษาชั้นปีที่ 1-4 จํานวน 195 คน รวมทั้งหมด 210 คน โดยมีกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 136 
ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่า 

1. ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 136 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 17-
30 ป ีเป็นนักศึกษา ปีที่ 4 ระดับปริญญาตรี มีความรู้และประสบการณ์จากการศึกษาค้นคว้าด้วย
ตนเองจากตําราและเอกสารต่างๆ 

2. สภาพการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์เพ่ือการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ มีระยะเวลาที่ใช้มากกว่า 1 ปีขึ้นไป สาเหตุที่ใช้ คือ เห็นความสําคัญของการติดต่อ สื่อสารใน
สังคมออนไลน์เพ่ือศึกษา สถานที่ใช้ คือภาควิชา ช่วงเวลาทีใ่ช้คือ 12.01 น.-16.30 น. ความถี่ในการ
ใช้ คือ ตั้งแต่ 7 ครั้งข้ึนไป แหล่งข้อมูลที่ใช้ คือ ภายนอกประเทศ ลักษณะการใช้ คือใช้ด้วยตนเองจน
ชํานาญ การเรียนรู้ทักษะพื้นฐานในการใช้ คือ สอบถามจากเพ่ือนและผู้เชี่ยวชาญ เว็บไซต์เครือข่าย
สังคมออนไลน์ที่ใช้เพื่อการศึกษาโดยส่วนใหญ่คือ Facebook  

3. ทัศนคติการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์เพ่ือการศึกษา พบว่าทัศนคติของผู้บริหาร 
คณาจารย์และนักศึกษาต่อการใช้เครือข่ายสังคมออนไลน์เพ่ือการศึกษาโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
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ทุกด้านและทุกข้อคําถามเมื่อพิจารณา พบว่า ด้านวัสดุอุปกรณ์ส่วนใหญ่ต้องการให้มหาวิทยาลัยมี
ระบบการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพสูง รองลงมา ต้องการให้มีอุปกรณ์ Multimedia พร้อมสําหรับใช้ใน
การเรียนการสอนและต้องการให้มีคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัยมากเพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้ ด้าน
ลักษณะการใช้งาน ต้องการให้สามารถเข้าสู่อินเทอร์เน็ตได้อย่างรวดเร็ว สามารถใช้อินเทอร์เน็ตใน
บริเวณท่ีพักของมหาวิทยาลัยได้และไม่มีเหตุขัดข้องในระบบขณะใช้งานการใช้บริการต่างๆ ส่วนใหญ่
ต้องการให้เพิ่มความเร็วในการใช้บริการต่างๆ รองลงมาสามารถใช้บริการใหม่ๆ ได้ทุกบริการที่มีอยู่
บนเครือข่ายสังคมออนไลน์ ด้านการใช้ติดต่อสื่อสารเพ่ือการศึกษาใช้การสืบค้นข้อมูลข่าวสารจาก
ต่างประเทศ รองลงมาใช้รับและส่งผลงานกับอาจารย์ผู้สอนในวิชาต่างๆ ซักถามข้อสงสัยเกี่ยวกับ
บทเรียนและข้อมูลทางการศึกษากับอาจารย์และผู้ที่เกี่ยวข้อง ด้านการค้นคว้าวิจัยทางการศึกษา ส่วน
ใหญ่ปรึกษาและแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารความคิดเห็นเกี่ยวกับการวิจัยใช้การสืบค้นข้อมูลเพื่อ
นํามาใช้ในการวิจัย ถ่ายโอนแฟูมข้อมูลประเภทต่างๆ มาใช้ในการวิจัย เช่น บทความทางวิชาการ
ข้อมูลทางสถิติ รายงานการวิจัยและโปรแกรมต่างๆ ฯลฯ ด้านการเรียนส่วนใหญ่ใช้ประกอบกิจกรรม
การเรียนในชั้นเรียน รองลงมา เรียนรู้ด้วยตนเองและใช้ Internet Course ในการเรียนรายวิชาต่างๆ 
และด้านการเสริมความรู้ส่วนใหญ่ค้นคว้าด้วยตนเองเพ่ือใช้ประกอบการเรียน รองลงมาใช้การอ่าน
วารสารบนเครือข่ายของมหาวิทยาลัยและบริการจากห้องสมุด 
 กษิดิ์เดช หาญวีระพล และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์
กับการเตรียมความพร้อมสู่การเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของผู้ให้บริการที่พักรูปแบบเกสท์
เฮ้าส์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ
ระหว่าง 20-25 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นพนักงานผู้ให้บริการในเกสท์เฮาส์ มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนอยู่ระหว่าง 100,00-20,000 บาท กิจการท่ีพักในรูปแบบเกสท์เฮาส์ ส่วนใหญ่เปิดให้บริการมา
เป็นเวลา 1-3 ปี เว็บไซต์สื่อสังคมออนไลน์ที่ผู้ให้บริการในการเผยแพร่ข่าวสารมากท่ีสุดที่ Facebook 
และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยสื่อสังคมออนไลน์และปัจจัยสื่อพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้าน
ระบบเครือข่าย ด้านช่องทางการติดต่อสื่อสาร ด้านการจัดรูปแบบและการเผยแพร่เนื้อหา ด้านระบบ
ความปลอดภัย มีความสัมพันธ์กับการเตรียมความพร้อมสู่การเปิดเสรีประชาคมอาเซียนของผู้
ให้บริการที่พักรูปแบบเกสท์เฮาส์ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 วิเชียร วงศ์ณิชชากุล (2553) ได้ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพล
ต่อชาวญี่ปุุนในการเลือกใช้บริการเดย์สปา ในซอยทองหล่อ เขตสุขุมวิท กรุงเทพมหานคร การวิจัยนี้
เป็นการวิจัยเชิงสํารวจโดยการแจกแบบสอบถามและรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างชาวญี่ปุุน 
จํานวน 400 คน (มีการแปลแบบสอบถามเป็นภาษาญี่ปุุนโดยโรงเรียนสอนภาษาญี่ปุุนเกษตร JLS) 
การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป ได้ผลดังนี้ กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ
แต่ละด้านที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้เรียงลําดับจากมากไปน้อย ได้แก่ 1. ด้านบุคลากร พนักงานต้องมี
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บุคลิกดี สุภาพ มารยาทดี 2. ด้านราคา ต้องเหมาะสมกับคุณภาพ 3. ด้านกระบวนการ ต้องใช้
อุปกรณ์เครื่องมือที่สะอาดปลอดภัย 4. ด้านคุณลักษณะสิ่งแวดล้อมทางกายภาพที่ปรากฏ ต้องเน้น
ความสะอาดของอาคารสถานที่ 5. ด้านการส่งเสริมการตลาดเน้นด้านการโฆษณา ต้องมีเอกสารแผ่น
พับประชาสัมพันธ์ 6. ด้านบริการ ต้องมีรูปแบบที่ประทับใจ 7. ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายสถาน
ที่ตั้งต้องอยู่ใกล้ที่พัก ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุและรายได้ที่แตกต่างกัน
จะเลือกใช้บริการเดย์สปาที่เก่ียวกับปัจจัยกลยุทธ์ ส่วนประสมการตลาดบริการที่ไม่แตกต่างกัน 

ชุติมา หวังเบ็ญหมัด (2556) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อคอนโดมิเนียมใน
อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างจํานวน 400 ชุด ซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างที่ซื้อคอนโดมิเนียมแล้ว (50%) และกลุ่มตัวอย่างที่ยังไม่
ซื้อคอนโดมิเนียม (50%) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อเรียงจากมากไป
หาน้อยดังนี้ คือ รายได้ (OR=17.009) ปัจจัยด้านกระบวนการ (OR=2.938) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
(OR=2.799) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (OR=1.639) ปัจจัยด้านส่งเสริมทางการตลาด 
(OR=0.247) สําหรับปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อคอนโดมิเนียมได้แก่ อาชีพ ภูมิลําเนา ปัจจัย
ด้านราคา ปัจจัยด้านบุคคล และปัจจัยด้านลักษณะทางสิ่งแวดล้อมและกายภาพ ผลการวิจัยพบว่า
กลุ่มตัวอย่าง ให้ความสําคัญส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจซื้อคอนโดมิเนียมโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับ มากและเม่ือพิจารณารายด้านพบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้าน มี
ความสําคัญอยู่ใน ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร ด้านสิ่งแวดล้อมลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ ให้ความสําคัญอยู่ในระดับ
มากทุกด้าน  

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับการเลือกใช้วัสดุอุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพ
และการรับประกันการก่อสร้าง 1 ปีหลังการส่งมอบ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.45 

2. ปัจจัยด้านราคากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับเงื่อนไขและระยะเวลาในการชําระเงินมี
รูปแบบหลากหลายให้เลือกโดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.33 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่ายกลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับมีการเสนอขายโครงการ
ผ่านทางอินเทอร์เน็ต (Internet) โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.15 

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดกลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับการให้การบริการก่อน
และหลังการขายที่ดีโดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.65 

5. ปัจจัยบุคลากรกลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับพนักงานขายมีความรู้ความสามารถให้ข้อมูล
ได้ครบถ้วนถูกต้องและเข้าใจง่ายโดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.28 

6. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพและสิ่งแวดล้อม กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับระบบ
รักษาความปลอดภัยได้มาตรฐานโดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.59 



54 
 

7. ปัจจัยด้านกระบวนการกลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับระเบียบและเงื่อนไขการเข้าอยู่
อาศัยเหมาะสม โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.21 

เบญจลักษณ์ มุสิกะชะนะ (2553) ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการเลือกซื้อเบเกอรี่ของผู้บริโภค
ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ประชากรที่ใช้ในการศึกษาจํานวน 400 ตัวอย่าง ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 
26 - 35 ปี สถานภาพสมรสแล้ว การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพลูกจ้างทั่วไป/พนักงานบริษัท 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท และจํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน ด้าน
พฤติกรรมการบริโภคเบเกอรี่ พบว่า ส่วนใหญ่เลือกซ้ือเบเกอรี่จากร้านเบเกอรี่ทั่วไปแบบมีหน้าร้าน 
ประเภทของเบเกอรี่ที่เลือกซื้อ คือ เค้ก เหตุผลสําคัญในการซื้อเนื่องจากเบเกอรี่อร่อย โอกาสในการ
ซื้อเพ่ือรับประทานเอง ช่วงเวลาที่เลือกซื้อคือ เวลา 15.00 - 18.00 นาฬิกา ค่าใช้จ่ายในการซื้อครั้ง
ละ 51 - 100 บาท ความถี่ในการซื้อ 1 - 2 ครั้งต่อสัปดาห์และสื่อที่ทําให้รู้จักร้านเบเกอรี่คือ ปูาย
โฆษณา/ปูายร้าน ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อผู้บริโภคเบเกอรี่ พบว่า ปัจจัยที่มีผลมากที่สุด คือ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ รองลงมาคือ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายและด้านการส่งเสริมการตลาด ตามลําดับ ผลการศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมของผู้บริโภคเบเกอรี่ พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนและจํานวนสมาชิกในครอบครัว มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมของผู้บริโภคเบเกอรี่ ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทาง
การตลาดกับพฤติกรรมของผู้บริโภคเบเกอรี่ พบว่า ทุกด้านมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคเบเกอรี่ ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ปัญหาที่พบของ
ผู้บริโภคเบเกอรี่ คือ ราคาเบเกอรี่แพงเกินไป รองลงมาคือ ไม่ค่อยได้รับข่าวสารประชาสัมพันธ์ของ
ร้านและผู้บริโภคเบเกอรี่ให้ความสําคัญกับรสชาติของเบเกอรี่เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ความ
สะอาดถูกหลักอนามัย 
 จันทร์จิรา ไพศาลศุภนิมิต (2550) ได้ศึกษาเรื่อง การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษาการ
รับรู้ปัจจัยด้านการตลาดและพฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภคต่อสายการบินต้นทุนต่ํา กลุ่ม
ตัวอย่างคือผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ํา จํานวน 283 คน โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติไค-สแควร์ ผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 พบว่า 
 1. การเลือกวันเดินทาง มีความสัมพันธ์กับ อายุ 
 2. ช่วงเวลาที่เลือกเดินทาง มีความสัมพันธ์กับ รายได้ 
 3. ความถี่ในการเดินทาง มีความสัมพันธ์กับ เพศ และด้านกระบวนการให้บริการ 

http://e-research.sru.ac.th/?q=biblio/view/4
http://e-research.sru.ac.th/?q=biblio/view/4
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 4. การซื้อตั๋วผ่านช่องทางจําหน่าย มีความสัมพันธ์กับ สถานภาพสมรส อายุและด้าน 
     บุคลากรและพนักงาน 
 5. วิธีการชําระค่าโดยสาร มีความสัมพันธ์กับ อายุ อาชีพและรายได้ 
 6. สายการบินที่ใช้บริการ มีความสัมพันธ์กับ เพศและรายได้ 
 7. ลักษณะของตั๋วเครื่องบิน มีความสัมพันธ์กับรายได้ 

 อังศุมาลิน รัตนบุญชูชัย และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการ
เพ่ิมยอดขายของร้านวัสดุค้าปลีกวัสดุก่อสร้างร้าน ABC โดยทําการเก็บข้อมูลจากกลุ่มลูกค้าท่ีมาซื้อ
สินคา้กับทางร้านค้า จํานวน 400 คน ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามปลายปิดในการเก็บข้อมูล ผลการศึกษา
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 16-25 ปี ประกอบอาชีพรับจ้าง
ก่อสร้าง มีการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ํากว่า 10,000 บาท และมีความถ่ีใน
การซื้อวัสดุอุปกรณ์ก่อสร้างแบบทุกวัน ผลจากการวิเคราะห์สมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ในการซื้อ
วัสดุอุปกรณ์ก่อสร้างส่งผลต่อการเพ่ิมยอดขายของร้านค้าปลีกวัสดุก่อสร้างร้าน ABC อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการจัดจําหน่ายสินค้า 
ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ และ
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของร้านค้า ส่งผลต่อการเพ่ิมยอดขายของร้านค้าปลีกวัสดุก่อสร้าง ABC อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในขณะที่ปัจจัยทางด้านราคาสินค้าไม่มีผลต่อการเพิ่มยอดขายของ
ร้านค้าปลีกวัสดุก่อสร้างร้าน ABC 
 ศิรินุช ปัญคิววจณาณ์ และนิตนา สุริศักดิ์ (2553) ได้ศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์ปัจจัยทาง
การตลาดที่มีผลต่อความสําเร็จของผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมฟอกหนังในประเทศไทยกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา เป็นผู้ประกอบการที่ดําเนินธุรกิจอุตสาหกรรมฟอกหนังในประเทศไทย 
จํานวน 108 ราย โดยใช้แบบสอบถามแบบให้ผู้ตอบกรอกคําตอบในแบบสอบถามด้วยตนเองเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ช่องทางการจําหน่ายและด้านบุคลากรมีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติต่อความสําเร็จในการดําเนิน
ธุรกิจโรงงานฟอกหนังของผู้ประกอบการในประเทศไทย ส่วนปัจจัยด้านการตลาดด้านราคา ด้าน
ส่งเสริมการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ ไม่มีอิทธิพลต่อความสําเร็จในการ
ดําเนินธุรกิจฟอกหนังของผู้ประกอบการภายในประเทศไทย นอกจากนี้ผลการศึกษายังพบว่า ปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์มีผลสําเร็จในการดําเนินธุรกิจฟอกหนังของผู้ประกอบการภายในประเทศไทยมากที่
ที่สุด รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านช่องทางการจําหน่ายและปัจจัยด้านบุคลากรตามลําดับ 
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 สิริกุล พรหมชาติ (2552) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสารประจําทาง
ปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมและ
รายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผลิตภัณฑ์
ราคาและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพของผู้โดยสาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย ส่วนด้าน
อ่ืนๆ ผู้โดยสารมีความพึงพอใจออยู่ในระดับปานกลาง ในด้านปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได้ มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และเพศ อายุ วัตถุประสงค์การเดินทางที่
แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 มายาริญฐ์ เอ่ียมเพชร และนิตนา ฐานิตธนกร (2555) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการ
เตรียมความพร้อมสู่การเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของผู้ประกอบการรถยนต์มือสอง ใน
กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ประกอบการรถยนต์มือ
สองในกรุงเทพมหานครจํานวน 400 คน และใช้สถิติวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์การถดถอยพหุ 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 40-59 ปี การศึกษาระดับ 
ม.6/ปวช. เป็นผู้บริหารกิจการ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท และการเตรียมความพร้อม
สู่การเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนที่มีความสําคัญที่สุดในมุมมองของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ 
การเตรียมความพร้อมปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านรูปลักษณ์ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า และ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ ปัจจัยสื่อพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้านระบบเครือข่าย ด้านช่องทางการ
ติดต่อสื่อสาร ด้านการจัดรูปแบบและการเผยแพร่เนื้อหา และปัจจัยสื่อสังคมออนไลน์มีผลต่อการ
เตรียมความพร้อมสู่การเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของผู้ประกอบการรถยนต์มือสองใน
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 เมื่อพิจารณาน้ําหนักของผลกระทบต่อการเตรียมความ
พร้อมสู่การเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของผู้ประกอบการรถยนต์มือสองพบว่า ปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ มีผลต่อการเตรียมความพร้อมสู่การเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียนของผู้ประกอบการรถยนต์มือสองในกรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยสื่อ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้านการจัดรูปแบบและการเผยแพร่เนื้อหา ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้าน
การตอบสนองลูกค้า ปัจจัยสือ่พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้านระบบเครือข่าย และด้านช่องทางการ
ติดต่อสื่อสาร ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือและด้านรูปลักษณ์ รวมถึงปัจจัยสื่อ
สังคมออนไลน์ ตามลําดับ 
 กนิษฐา กองเกียรติยศ และไกรชิต สุตะเมือง (2556) ได้ศึกษาค้นคว้าอิสระเรื่อง วิเคราะห์
การเตรียมความพร้อมของผู้ประกอบการ SMEs ภาคอุตสาหกรรมการพิมพ์และบรรจุภัณฑ์สู่ทางรอด 
AEC กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษานี้มี 250 คน จากการเก็บตัวอย่างจากกลุ่มอุตสาหกรรมการพิมพ์
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และบรรจุภัณฑ์  ผลการวิจัยพบว่า การเตรียมความพร้อมของผู้ประกอบการ SMEs 
ภาคอุตสาหกรรมการพิมพ์และบรรจุภัณฑ์สู่ทางรอด AEC ประเภทธุรกิจส่วนใหญ่ในด้านการจัดทํา
วัตถุดิบสําหรับการพิมพ์โดยคิดเป็นร้อยละ 37.50 และมีจํานวน พนักงานอยู่ระหว่าง 11-50 คน 
ยอดขายธุรกิจต่อปี อยู่ระหว่าง 10.1-50 ล้านบาท ด้วยเงินทุนจดทะเบียน 1-5 ล้านบาท เป็นกลุ่ม
ผู้ประกอบการ SMEs ที่มีการเตรียมความพร้อมเพ่ือเข้าสู่ตลาดการค้าเสรี AEC 
 วีรยุทธ สุขมาก (2555) ได้ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีเกี่ยวกับปัจจัย
ที่มีผลต่อการเพิ่มมูลค่าของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี เพื่อเตรียมความพร้อมสู่ประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน (AEC) โดยมีกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีจาก 5 สายงาน ได้แก่ ผู้สอบบัญชีรับ
อนุญาต ผู้สอบบัญชีภาษีอากร หัวหน้าฝุายการเงินและบัญชี อาจารย์สาขาวิชาการบัญชี และผู้ทํา
บัญชีในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ผู้ประกอบวิชาชีพบัญชีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ มากกว่า 
45 – 55 ปี มีอาชีพเป็นผู้ทําบัญชี ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีประสบการณ์ทํางาน มากกว่า 10 ปี 
และมีรายได้มากกว่า 20,000 บาท โดยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการเพ่ิมมูลค่าของผู้
ประกอบวิชาชีพบัญชี ได้แก่ ด้านความรู้ความสามารถในมาตรฐานการรายงานทางการเงิน ด้าน
ความรู้ความสามารถในภาษีอากร ด้านจรรยาบรรณของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศทางการบัญชี ด้านภาษาอังกฤษ และภาษาอ่ืนในกลุ่มประเทศอาเซียน ด้านความรู้
ความสามารถในประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ และด้านความสามารถในการเรียนรู้เพ่ือปรับตัว
ให้เข้ากับสังคมและวัฒนธรรมของกลุ่มประเทศอาเซียน อยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการเพ่ิมมูลค่าของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี มีความสัมพันธ์เชิงบวก ต่อการเพ่ิม
มูลค่าของผู้ประกอบวิชาชีพบัญชี เพื่อเตรียมความพร้อมสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 Yasanallah & Vahid (2012) ได้ศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ในผู้บริโภค
จากสมาชิกสหกรณ์ ที่จังหวัด Ilam โดยศึกษาระบบการให้ความร่วมมือในสหกรณ์  ผู้วิจัยได้ศึกษา 
สถานะของส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของสหกรณ์ เพื่อให้ข้อเสนอที่จะปรับปรุงสภาพสหกรณ์ 
การวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงพรรณนาและการสํารวจประชากร ประกอบด้วย สมาชิกทุกคนของสหกรณ์
ที่เป็นผู้บริโภคในจังหวัด Ilam การเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างการจัดอันดับตามสัดส่วน
ปริมาณของประชากรโดย ตัวอย่างที่จําเป็นได้กําหนดขึ้นตามจุดมุ่งหมายของการวิจัย สมมติฐานทั้ง 7 
ข้อ และทดสอบโดยมีหนึ่งตัวอย่าง ใช้ t-test  ผลการวิจัย พบว่า สมมติฐานในด้านราคา สถานที่ การ
ส่งเสริมการขาย ผลิตภัณฑ์ และการจัดการการดําเนินงานสินทรัพย์ทางกายภาพแสดงสถานะต่ํากว่า
ค่าเฉลี่ยขององค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีด้านบุคลากรเท่านั้นที่ไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานงานวิจัยที่ตั้งไว้ งานวิจัยนี้แสดงให้เห็นสภาพที่เหมาะสมขององค์ประกอบของส่วนประสม
ทางการตลาด 
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 Chuttipattana (2010) ได้ศึกษาเรื่อง วัฒนธรรมองค์กรเป็นสื่อกลางในด้านบุคลิกลักษณะ
การบริหารการจัดการ ในการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพ และความสามารถ ของ
ผู้บริหารระดับปฐมภูมิ ในภาคใต้ของประเทศไทย วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้คือการตรวจสอบดูแล
ผลกระทบในอนาคตของวัฒนธรรมในองค์กรเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพและ
ความสามารถในการบริหารของผู้จัดการในประเทศไทย ทําการสํารวจโดยใช้แบบสอบถามจํานวน 
358 ชุด จากผู้จัดการในภาคใต้ของประเทศไทย จากการศึกษาพบว่า ผู้บริหารจะแสดงให้เห็นถึง
ระดับสูงสุดของความสามารถ เมื่อการทํางานในสภาพแวดล้อมที่เน้นวัฒนธรรมสูง ความมีเมตตาใน
มูลค่าทางวัฒนธรรมความเป็นผู้นําสูงและมุมมองวัฒนธรรมที่ต่ํากว่าที่กําหนด ผลการวิจัยอาจจะไป
ใช้ได้กับคนที่ทํางานในการบริการปฐมภูมิที่มีความรับผิดชอบในการมีส่วนร่วมกับผู้คน ลักษณะ
บุคลิกภาพที่เฉพาะเจาะจงมีอิทธิพลต่อความสามารถในการบริหารภายในวัฒนธรรมองค์กร 
การศึกษาครั้งนี้ระบุว่าผลกระทบของบุคลิกภาพกับความสามารถในการบริหาร 
มีการตรวจสอบโดยวัฒนธรรมองค์กร ผลการวิจัยที่จะเป็นประโยชน์กับผู้กําหนดนโยบายและผู้ที่
รับผิดชอบในการพัฒนาของมนุษย์ 
 Akter (2010) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการของ mHealth: ในการพัฒนาและการตรวจสอบ
ของรูปแบบลําดับชั้นโดยใช้ Partial least Squares โดยมีวัตถุประสงค์ ในการศึกษานี้คือ การอํานวย
ความสะดวกและอธิบายปัญหาในทางปฏิบัติและการตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนารูปแบบการ
บริการที่มีคุณภาพ คุณภาพการให้บริการที่สร้างการสะท้อนลําดับชั้น การสร้างแบบจําลองโดยมี
ผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในความตั้งใจที่จะดําเนินการและโดยการสังเกต ผลการวิจัย
พบว่า มีคณุภาพการให้บริการ รูปแบบคําสั่งและแบบสร้าง มีอิทธิพลและผลกระทบเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของผู้บริโภค จากความตั้งใจในการพัฒนาบริการอย่างต่อเนื่องในบริบทของการบริการ 
mHealth   
 

http://en.wikipedia.org/wiki/Partial_least_squares_regression


 
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
  ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ
(Quantitative Research) โดยใช้วิธีศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) และใช้การเก็บข้อมูลด้วย
แบบสอบถาม (Questionnaire) ผู้วิจัยได้ดําเนินการศึกษาค้นคว้าตามลําดับ ดังนี้  
 3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง  
 3.2 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัย  
 3.3 วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล  
 3.4 วิธีการทางสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 

3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง   
 3.1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย  
 ประชากรสําหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ประกอบการและผู้บริหารรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ ในสถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) ผู้วิจัยได้กําหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการ
ทดสอบแบบสอบถามกับตัวอย่าง จํานวน 40 ชุด และคํานวณหาค่า Partial R2 เพ่ือนําไปประมาณ
ขนาดตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป G*Power 3.1.7 ซึ่งเป็นโปรแกรมที่สร้างจากสูตรของ 
Cohen (1997) ผ่านการตรวจสอบและรับรองคุณภาพจากนักวิจัยจํานวนมากสําหรับการกําหนด
ขนาดตัวอย่างให้ถูกต้องและทันสมัย (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จากการประมาณค่าตัวอย่างโดยมีค่า
ขนาดอิทธิพล (Effect Size) เท่ากับ 0.1036824 คํานวณจากค่าตัวอย่าง 40 ชุด ค่าความคลาด

เคลื่อนในการทดสอบประเภทหนึ่ง (α) เท่ากับ 0.15 จํานวนตัวแปรทํานายเท่ากับ 18 อํานาจการ
ทดสอบ (1-) เท่ากับ 0.85 (Cohen, 1962) จึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจํานวน 172 ตัวอย่าง ซึ่งผู้วิจัย
ได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างเพ่ิมรวมทั้งสิ้นเป็น 210 ตัวอย่าง เพ่ือความเหมาะสมในการสุ่มตัวอย่าง   
 3.1.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างสําหรับงานวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ประกอบการและผู้บริหารรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ ในสถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) ผู้วิจัยได้กําหนดขนาดตัวอย่างทั้งสิ้น 210 ตัวอย่าง 
ผู้วิจัยได้ทําการสุ่มตัวอย่างหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้  

ขั้นตอนที่ 1 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยวิธีการจับฉลาก
เพ่ือเลือกกลุ่มตัวอย่างจากกลุ่มผู้ประกอบการและผู้บริหารรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ใน
สถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) ซึ่งมีบริษัทรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ในสถานีขนส่งหมอชิต 
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(จตุจักร) ซึ่งแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มที่จําหน่ายตั๋วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ และกลุ่มที่จําหน่ายตั๋วด้วย
ระบบมือ ดังนี้  
  กลุ่มที่ 1 กลุ่มท่ีจําหน่ายตั๋วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ จํานวน 40 บริษัท ได้แก่ พรทวี
ชัยแอร์ พิบูลย์ทัวร์ รุ่งประเสริฐทัวร์ แอร์เมืองเลย ไทยสงวนทัวร์ 407 พัฒนา เชิดชัยทัวร์ นครชัยแอร์ 
สหพันธ์ร้อยเอ็ดทัวร์ สุรนารีทัวร์ กิจการทัวร์ แอร์ชัยภูมิ พุทไธสงทัวร์ กันทรทัวร์ ภัสสรชัยทัวร์ ชนะ
ภัยทัวร์ บุษราคัม บารมีทัวร์ สมบัติทัวร์ บริษัทโลตัสพิบูลทัวร์ บริษัทอุบลเขมราฐ อีสานทัวร์ แอร์
โคราชพัฒนา ชัยภูมิทัวร์ แอร์อุดร เทียนไชยแอร์ชัยภูมิ ภูกระดิ้งทัวร์ ขอนแก่นทัวร์ ชาญทัวร์ เพชร
ทัวร์ ตลาดโรงเกลือ รัตนมงคลทัวร์ ศรีราชาทัวร์ รถรุ่งเรือง พิษณุโลกยานยนต์ วินทัวร์ นิววิริยะยานต์ 
เชิดชัยทัวร์ สยามเฟิสท์ทัวร์ และโชครุ่งทวีทัวร์ 
  กลุ่มที่ 2 กลุ่มท่ีจําหน่ายตั๋วด้วยระบบมือ จํานวน 20 บริษัท  ได้แก่ ชัยสิทธิทัวร์ 
สวัสดีอีสาน รถด่วนอุดรหนองคาย แอร์อุบล 25 พัฒนา ชยสิทธิบ้านแพง แอร์อุบลสายใหม่ แอร์
โคราช อาจสามารถทัวร์ ส.วิริยะทรานสปอร์ต ส.เอกชัย ทันจิตต์ วิริยะทัวร์ พรพิริยะทัวร์ อินทราทัวร์ 
แอมบาสซาเดอร์ทัวร์ เอื้องหลวงทัวร์ ศรีทะวงศ์ทัวร์ สวรรค์บุรี-ชัยนาท คลองลาน และชุมแพทัวร์ 
 จากการจับฉลากบริษัทรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ในสถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) 
มากลุ่มละ 4 บริษัท ได้บริษัทที่เป็นตัวแทนของแต่ละบริษัททั้งสิ้น 8 บริษัท  
 กลุ่มท่ี 1 กลุ่มท่ีจําหน่ายตั๋วด้วยระบบคอมพิวเตอร์ ได้แก่ เชิดชัยทัวร์ สมบัติทัวร์ นิววิริยะ
ยานต์ และสยามเฟิสท์ทัวร์  
 กลุ่มท่ี 2 กลุ่มท่ีจําหน่ายตั๋วด้วยระบบมือ ได้แก่ ชัยสิทธิทัวร์ ทันจิตต์ แอร์อุบล 25 พัฒนา 
และเอ้ืองหลวงทัวร์ 

ขั้นตอนที่ 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยบริษัทที่เป็นตัวแทน
ของกลุ่มท่ีได้จากขั้นตอนที่ 1 จะเป็นบริษัทรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ที่จะเข้าไปเก็บ
แบบสอบถาม โดยกําหนดโควตาแต่ละบริษัทดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.1: แสดงบริษัทรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ที่จะเข้าไปเก็บแบบสอบถามและ 
       จํานวนตัวอย่างในแต่ละบริษัท 

 
บริษัทที่สุ่มได้ บริเวณที่เก็บแบบสอบถาม จํานวน (ชุด) 

กลุ่มที่จําหน่ายตั๋วด้วยคอมพิวเตอร์   
1. เชิดชัยทัวร์ สถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) 26 
2. สมบัติทัวร์ สถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) 26 

                    (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): แสดงบริษัทรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ที่จะเข้าไปเก็บแบบสอบถามและ   
             จํานวนตัวอย่างในแต่ละบริษัท 

 

บริษัทที่สุ่มได้ บริเวณที่เก็บแบบสอบถาม จํานวน (ชุด) 
3. นิววิริยะยานต์ สถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) 26 
4. สยามเฟิสท์ทัวร์ สถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) 27 

กลุ่มที่จําหน่ายตั๋วด้วยระบบมือ   
5. ชัยสิทธิทัวร์ สถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) 26 
6. ทันจิตต์ สถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) 26 
7. แอร์อุบล 25 พัฒนา สถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) 26 
8. เอ้ืองหลวงทัวร์ สถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) 27 

รวมทั้งสิ้น  210 
 

ขั้นตอนที่ 3 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการแจก
แบบสอบถามกับกลุ่มผู้ประกอบการและผู้บริหารรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ที่สามารถแสดง
ความคิดเห็นในการเตรียมความพร้อมสู่การเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทีส่ถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) จนครบจํานวนที่กําหนดไว้ ดัง
แสดงในตารางที่ 3.1   

 
3.2 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 

  3.2.1 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
  1. ศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะผู้บริหาร คุณภาพการ
บริการ การพัฒนาบุคลากร สื่อสังคมออนไลน์ การตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน (7Ps) 
และความพร้อมในการให้บริการ เพ่ือนํามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
  2. สร้างกรอบแนวคิดเกี่ยวกับ สมรรถนะผู้บริหาร คุณภาพการบริการ การพัฒนา
บุคลากร สื่อสังคมออนไลน์ การตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน (7Ps) และความพร้อม
ในการให้บริการของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
  3. สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดในการวิจัย และนําแบบสอบถามที่ผู้วิจัย
สร้างข้ึนไปเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกต้องและเพ่ือ
ขอคําแนะนําปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถูกต้องเหมาะสม 
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  4. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยการ
แจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 40 ชุด และนําไปวิเคราะห์หาความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)  

   5. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 210 ชุด 
 3.2.2 การตรวจสอบเครื่องมือ 
  3.2.2.1 กาตรวจสอบเนื้อหา (Validity) ผู้วิจัยได้นําเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้าง
ขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ท่าน ได้แก่ 
   - คุณฑิศ วงศ์บพิธ   กรรมการผู้จัดการ บริษัทสมบัติทัวร์ 
   - คุณเจษฎา พลับทอง ผู้จัดการ บริษัทแอร์อุบล 
   - คุณ ไกรเลิศ อรุณฉาย ผู้อํานวยการกองจัดการเดินรถบริษัทขนส่งจํากัด 
 เพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะ
ทําการศึกษา 
  3.2.2.2  การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ผู้วิจยัได้นําแบบสอบถามไป
ทดสอบ เพ่ือให้แน่ใจว่าผู้ตอบแบบสอบถามจะมีความเข้าใจตรงกัน และตอบคําถามได้ตามความเป็น
จริงทุกข้อรวมทั้งข้อคําถามมีความน่าเชื่อถือทางสถิติ วิธีการทดสอบกระทําโดยการทดลองนํา
แบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ จํานวน 40 ตัวอย่าง 
หลังจากนั้น จึงนําแบบสอบถามท่ีทดลองทําแล้ว ไปตรวจสอบคําตอบในแบบสอบ วิเคราะห์ความ
เชื่อมั่นโดยใช้สถิติ และพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ของคําถามในแต่ละด้าน ซึ่งมีรายละเอียดดังในตารางที่ 3.2  
 
ตารางที่ 3.2: แสดงค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

 
ปัจจัย 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

ข้อ (n = 40) ข้อ (n = 210) 

    1. ด้านสมรรถนะผู้บริหาร 16     .964 16 .960 

1.1 ความเป็นผู้นํา       4     .914       4 .888 
             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): แสดงค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ปัจจัย 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

ข้อ (n = 40) ข้อ (n = 210) 
1.2 การวางแผน      4       .893      4 .858 
1.3 การสร้างแรงจูงใจ        4       .921 4 .905 
1.4 การควบคุมดูแลมอบหมายงาน 4               .917 4 .900 

     2. คุณภาพการบริการ 20       .966 19 .939 
2.1ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ 4 .884 4 .826 
2.2 ความมั่นใจ 4 .896 4 .781 
2.3 สิ่งที่สามารถจับต้องได้ 4       .944 4 .817 
2.4 ความใส่ใจ 4 .793 4 .750 
2.5 การสนองตอบลูกค้า 4 .902 3 .845 

     3. ด้านการพัฒนาบุคลากร 5       .945 5 .920 
     4. ด้านสื่อสังคมออนไลน์ 5       .879 4 .680 

     5. การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน 

 
28 

   
     .971 

 
28 

 
.941 

5.1 ผลิตภัณฑ์     4      .868     4 .835 
5.2  ราคา     4 .773     4 .838 
5.3 สถานที่จัดจําหน่าย     4      .896     4 .773 
5.4 การส่งเสริมการขาย     4      .868     4 .786 
5.5 บุคลากร     4      .896     4 .895 
5.6 ลักษณะทางกายภาพ     4      .946     4 .796 
5.7 กระบวนการให้บริการ       4      .943      4 .857 
6. ความพร้อมในการให้บริการ 4      .954 4 .933 

ค่าความเชื่อม่ันรวม 78      .959 76 .961 

      
 จากแบบสอบถามที่เก็บจากกลุ่มตัวอย่าง 210 ตัวอย่าง พบว่า มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาคในตัวแปรที่ไม่ถึงเกณฑ์การพิจารณา ผู้วิจัยจึงมีการตัดคําถามในแบบสอบถามในปัจจัย
คุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบลูกค้า จํานวน 1 ข้อ มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
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(α) = .588 เมื่อตัดคําถามแล้ว ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคปรับปรุง (α) = .845 และตัด
คําถามในแบบสอบถามในปัจจัยด้านสื่อสังคมออนไลน์ จํานวน 1 ข้อ มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ 
ครอนบาค (α) = .556 เมื่อตัดคําถามแล้วได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคปรับปรุง (α) = 
.680  
 เกณฑ์การพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (α) มีค่าอยู่ระหว่าง 0<α<1 ค่า
ความเชื่อมั่นสําหรับงานวิจัยประเภทต่างๆ โดย Nunnally (1978) เสนอว่า 
 ค่า (α) มากกว่าและเท่ากับ 0.7 สําหรับงานวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) 
 ค่า (α) มากกว่าและเท่ากับ 0.8 สําหรับงานวิจัยพื้นฐาน (Basic Research) 
 ค่า (α) มากกว่าและเท่ากับ 0.9 สําหรับการตัดสินใจ (Important Research) 
ผลจาการวัดค่าความเชื่อมั่น พบว่า ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเมื่อนําไปใช้กับกลุ่มทดลอง 
จํานวน 40 ชุด มีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ .959 โดยคําถามแต่ละด้านมีระดับ
ความเชื่อมั่นอยู่ระหว่าง .773 - .994 และกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 210 ชุด มีค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ .961 โดยคําถามแต่ละด้านมีระดับความเชื่อมั่นอยู่ระหว่าง            
.680 - .920 ซ่ึงผลของค่าสัมประสิทธิ์ของครอนบาค ของแบบสอบถามทั้ง 2 กลุ่มมีค่าความเชื่อมั่น
ตามเกณฑ์ของ Nunnally (1978) สามารถนํามาใช้ในงานวิจัยได้  
 

3.2.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 
210 ชุด โดยได้แบ่งออกเป็น 2 ส่วน 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามโดยลักษณะของคําถามให้
เลือกตอบ ประกอบด้วยคําถาม 6 ข้อ ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.3:  แสดงตัวแปรระดับการวัดข้อมูลและเกณฑ์การแบ่งกลุ่มสําหรับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
        แบบสอบถาม 
 

ปัจจัย ระดับการวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

1. เพศ Nominal 1= ชาย 
2= หญิง 

2. อายุ 
 

Ordinal 1= 21-30 ปี 
2= 31-40 ปี 
3= 41-50 ปี 
4= 51-60 ปี 
5= มากกว่า 60 ปี 

3. สถานภาพทางครอบครัว Nominal 1= โสด 
2= แต่งงาน 
3= หย่าร้าง 
4= หม้าย 

4. ระดับการศึกษา 
 

Ordinal 1= ต่ํากว่าปริญญาตรี 
2= ปริญญาตรี  
3= ปริญญาโท 

5. รายได้เฉลี่ย 
 

Ordinal 1= ต่ํากว่า 10,000บาท 
2 =10,001-20,000บาท 
3= 20,001-30,000บาท 
4= 30,001-40,000บาท 
5= 40,001-50,000บาท 
6=50,001 ขึ้นไป 

6. ระยะเวลาในการทํางาน Ordinal 1= น้อยกว่า 5 ปี 
2= 5-10 ปี  
3= 11-20 ปี 
4= 21-30 ปี 
5= 30 ปีขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการเตรียมความพร้อม 
ซึ่งแบ่งเป็น 6 ด้านดังนี้ 
 1. ด้านปัจจัยสมรรถนะผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้า
สู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยแสดงเกณฑ์ในการวัด
ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.4: แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการเตรียมความพร้อม         
       ด้านสมรรถนะผู้บริหาร  

 
ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

1. สมรรถนะผู้บริหาร 
1.1 ความเป็นผู้นํา 

1.1.1 ผู้บริหารเป็นผู้นําที่มีวิสัยทัศน์ สามารถการกําหนด
เป้าหมายได้อย่างชัดเจน และพร้อมที่จะปฏิบัติตามแผนงาน
ที่กําหนดไว้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
1.1.2 ผู้บริหารเป็นผู้นําที่มีอุดมการณ์และยึดมั่นคุณธรรม 
สร้างความเชื่อม่ันและทําให้ผู้อื่นไว้วางใจ พร้อมที่จะปฏิบัติ
ต่อผู้อื่นด้วยความเท่าเทียมกัน ยึดมั่นในผลประโยชน์
ส่วนรวมเป็นหลัก 
1.1.3 ผู้บริหารเป็นผู้นําที่สามารถประสานความร่วมมือและ
ลดความขัดแย้ง วางตนเป็นกลาง เปิดใจกว้างรับฟังข้อมูล 
และพร้อมรับฟังข้อคิดเห็นจากหลายๆ ฝ่ายให้ครบถ้วน และ
ตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อเท็จจริง 
1.1.4 ผู้บริหารที่ดีจะต้องยอมรับในข้อผิดพลาดและนําคํา
วิพากษ์วิจารณ์ที่เกิดขึ้นเพ่ือนําไปแก้ไขปรับปรุงการ
ดําเนินงานในองค์กร  

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

                      (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการเตรียมความพร้อม         
             ด้านสมรรถนะผู้บริหาร  

 

ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

1.2 การวางแผน 
1.2.1 ผู้บริหารพร้อมให้ความสําคัญต่อการสร้างสภาพแวดล้อม
ที่เปิดกว้างต่อความคิดใหม่ๆ มีการวางแผนการกําหนดกลยุทธ์
ใหม่ๆ โดยไม่เกรงกลัวต่อการผิดพลาด 
1.2.2 ผู้บริหารมุ่งการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพใช้
ความสามารถในการตัดสินใจ วางแผนเพื่อแก้ปัญหาอย่างเป็น
ขั้นตอนและคิดวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ 
1.2.3 ผู้บริหารมีการวางแผนเพ่ือรับมือกับผลกระทบจาก
ภายนอกได้แก่ การเมือง เศรษฐกิจ และแนวโน้มทางสังคม ทั้ง
ในระดับนานาชาติและภายในประเทศที่มีต่อองค์กร เข้าใจใน
การวางแผนระยะใกล้และระยะไกลและสามารถกําหนด
ตําแหน่งที่เหมาะสมเพ่ือให้เกิดผลสําเร็จสามารถแข่งขันได้ใน
โลกธุรกิจปัจจุบัน 
1.2.4 ผู้บริหารมีการวางแผนที่ทําให้เกิดการประสานสัมพันธ์
ภายในองค์กร ทําให้การปฏิบัติเป็นไปด้วยความ 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 
 
 

1.3 การสร้างแรงจูงใจ 
1.3.1 ผู้บริหารมีความสามารถในการอธิบายและสื่อความ
ต้องการหรือความคาดหวังให้ผู้อื่นได้อย่างเหมาะสม เพ่ือสร้าง
แรงจูงใจ ทั้งเฉพาะรายบุคคลและทีม เพ่ือให้พนักงานสามารถ
ทํางานในหน้าที่ของตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
1.3.2 ผู้บริหารสามารถชี้แจงแก่ผู้อื่นได้อย่างตรงไปตรงมา 
เข้าใจง่าย มีวิธีการพูดที่สามารถสร้างแรงจูงใจในการทํางาน 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

                (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการเตรียมความพร้อม 
              ด้านสมรรถนะผู้บริหาร 

 

ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
1.3.3 ผู้บริหารสามารถจูงใจให้คนในองค์กรมีเป้าหมาย
ความสําเร็จอย่างเดียวกัน 
1.3.4 ผู้บริหารสามารถการเสริมแรงจูงใจเพ่ือท้าทาย
ความสามารถของผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือให้งานสําเร็จตาม 

  

1.4 การควบคุม ดูแลและมอบหมายงาน  
1.4.1 ผู้บริหารให้การส่งเสริม สนับสนุนผู้อ่ืนหรือทีมงาน
ของตนเอง รวมถึงสามารถตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความ
ต้องการของผู้อื่น 
1.4.2 ผู้บริหารช่วยเหลือ ส่งเสริม และสร้างบรรยากาศใน
การทํางาน และสามารถมอบหมายอํานาจ หน้าที่และความ
รับผิดชอบให้กับผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสมตามศักยภาพของ
ผู้รับมอบหมาย   
1.4.3 ผู้บริหารสามารถสร้างเครื่องมือหรือแนวทางการให้
คําแนะนําในการทํางาน หรือวิธีการสอนงานที่มี
ประสิทธิภาพและเหมาะสมแก่พนักงานได้ 
1.4.4 ผู้บริหารสามารถ มอบหมายงานโดยอธิบายขั้นตอน
การทํางานให้กับผู้อ่ืนให้เข้าใจได้ และดูแลให้พนักงาน
สามารถปฏิบัติงานได้ 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
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2. ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยแสดงเกณฑ์ในการวัด
ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.5: แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการเตรียมความพร้อม  
        ด้านคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

2. คุณภาพการบริการ 
2.1 ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ 

2.1.1 บริษัทมีสามารถให้บริการตรงตามที่สัญญาไว้ 
2.1.2 บริษัทมีอุปกรณ์เครื่องใช้ให้พร้อมใช้งาน 
2.1.3 บริษัทมีชื่อเสียงและเป็นที่ไว้วางใจของผู้ใช้บริการ
ด้านความปลอดภัย 
2.1.4 พนักงานของบริษัทมีความซื่อสัตย์ต่อการปฏิบัติ
หน้าที่ 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

2.2 ความม่ันใจ 
2.2.1 พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูล
ข่าวสารการบริการที่ถูกต้อง 
2.2.2 บริษัทสร้างความปลอดภัยและความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการ 
2.2.3 บริษัทมีอุปกรณ์ป้องกันอัคคีภัยในบริเวณอาคาร เช่น 
ถังดับเพลิง สายฉีดน้ําแรงดันสูง หัวฉีดดับเพลิง ที่พร้อมใช้
งานเพ่ือความมั่นใจของผู้ใช้บริการกรณีเกิดไฟไหม้ 
2.2.4 เมื่อเกิดปัญหาพนักงานของบริษัทสามารถแก้ไข
ปัญหาได้ตรงจุด สร้างความพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

                (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.5 (ต่อ): แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการเตรียมความพร้อมด้าน
    คุณภาพการบริการ 
         

ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
2.3 สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ 

2.3.1 บริษัทมีอุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ภายในรถทัวร์ที่
ทันสมัย 
2.3.2 สภาพแวดล้อมของสถานที่ที่ให้บริการมีความ
สะดวกสบาย สะอาด และมีอุปกรณ์ เครื่องใช้ เช่น เก้าอ้ี
รับแขก ฯลฯ เพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ 
2.3.3 บริษัทมีเอกสารข้อมูลที่เผยแพร่สิทธิประโยชน์ ตาราง
เดินรถหรือวารสารสิ่งพิมพ์เกี่ยวกับการดําเนินงานของ
บริษัทให้ผู้ใช้บริการได้ข้อมูลที่ถูกต้อง 
2.3.4 บริษัทจัดให้มีช่องจําหน่ายตั๋วโดยสาร ที่ง่าย สะดวก 
และมีป้ายประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

2.4 ความใส่ใจ 
2.4.1 พนักงานมีความใส่ใจดูแลผู้มาใช้บริการและซื้อตั๋วรถ 
2.4.2 บริษัทพร้อมใส่ใจในการรับเรื่องร้องทุกข์ของ
ผู้ใช้บริการในเรื่องการให้บริการของพนักงาน 
2.4.3 พนักงานมีความสามารถในการเข้าใจความต้องการ
เฉพาะของผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน 
2.4.4 บริษัทคํานึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการมากกว่า
ผลประโยชน์ของบริษัท 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

2.5 การสนองตอบลูกค้า 
2.5.1 พนักงานมีความเต็มใจที่จะบริการและสามารถ
สนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการ 

  

                                                                                           (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.5 (ตอ่): แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการเตรียมความพร้อม  
             ด้านคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
2.5.2 พนักงานมีการวางแผนการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเพื่อ
ความทั่วถึง 
2.5.3 พนักงานมีความใส่ใจและสนใจในการให้บริการแก่
ผู้ใช้บริการทุกระดับ 

  

 
3. ด้านปัจจัยการพัฒนาบุคลากรที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยแสดงเกณฑ์ในการวัด
ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.6: แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการพัฒนาบุคลากร 
 

ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

3. ด้านการพัฒนาบุคลากร 
3.1 พนักงานได้รับการอบรมด้านกริยามารยาทให้
แสดงออกถึงความสุภาพ การยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจาด้วย
ถ้อยคําและน้ําเสียงสุภาพ 
3.2 บุคลากรมีการฝึกฝนด้านการสื่อสารภาษาอังกฤษหรือ
ภาษาอาเซียนอย่างต่อเนื่อง เพ่ือสะดวกต่อการ
ติดต่อสื่อสาร 
3.3 บุคลากรมีการศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับประเทศอาเซียน
เพ่ิมเติม เช่น การเรียนรู้วัฒนธรรม ค่านิยม ประเพณีและ
เรียนรู้เกี่ยวกับอาเซียน กฎระเบียบต่างๆ 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

                                                                                       (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.6 (ต่อ): แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการพัฒนาบุคลากร 
 

ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

3.4 บริษัทเพ่ิมขีดความสามารถของพนักงานโดยการให้
พนักงานเข้าอบรมการใช้ภาษาหรือการเข้าฟังบรรยายการ
เตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
3.5 เจ้าหน้าทีไ่ด้รับการอบรมให้มีความรู้ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น การตอบคําถาม ให้คําแนะนํา ช่วย
แก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยใช้ภาษาอังกฤษในการ
สื่อสาร 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

 
 
4. ด้านปัจจัยสื่อสังคมออนไลน์ที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยแสดงเกณฑ์ในการวัด
ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.7: แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยสื่อสังคมออนไลน์ 
 

ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

4. ด้านสื่อสังคมออนไลน์ 
4.1 บริษัทมกีารปรับปรุงข้อมูลบนเว็บไซต์ของบริษัทให้ทันสมัย
ตลอดเวลา 
4.2 เว็บไซต์ของบริษัทมีท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษให้เลือก 
เพ่ือสะดวกต่อผู้ใช้บริการที่เป็นชาวต่างชาติ 
4.3 บริษัทมีการใช้ Line หรือ Facebook ในการติดต่อสื่อสาร
หรือใช้เป็นช่องทางโฆษณาประชาสัมพันธ์กับกลุ่มผู้ใช้บริการ 
4.4 บริษัทมีการให้บริการ WiFi ให้แก่ผู้ใช้บริการในจุดรอขึ้น
รถทัวร์ปรับอากาศ 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
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5. ด้านปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ โดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.8: แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่    
       ประชาคมอาเซียน (7Ps) 

 
ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

5. ปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน   

5.1 ผลิตภัณฑ์ 
5.1.1 บริษัทมีเท่ียวเดินรถออกทุกวันและมีตารางเวลาเดิน
รถให้เลือกหลายรอบเวลาเดินรถ 
5.1.2 รถโดยสารปรับอากาศของบริษัทมีการออกเดินทาง
และถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา 
5.1.3 บริษัทมีความแปลกใหม่ในเรื่องผลิตภัณฑ์ เช่น การ
จัดประเภทรถทัวร์ให้มีหลายระดับ เพ่ือผู้ใช้บริการสามารถ
เลือกได้ตามสะดวก 
5.1.4 อุปกรณ์เครื่องใช้ภายในรถโดยสาร มีความทันสมัย 
สะดวกสบาย สะอาดและมีความปลอดภัยตรงตาม
มาตรฐานสากล 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

5.2  ราคา 
5.2.1 ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับ
ระยะทาง 
5.2.2 การแจกแจงรายละเอียดค่าตั๋วโดยสารมีความชัดเจน 
5.2.3 บริษัทมีอัตราค่าตั๋วโดยสารที่สามารถแข่งขันกับ
บริษัทรถโดยสารปรับอากาศบริษัทอ่ืนๆ 
5.2.4 ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความคุ้มค่ากับการบริการ 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

                                           (ตารางมีต่อ) 
 
 



74 
 

ตารางที่ 3.8 (ต่อ): แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการตลาดเพ่ือรองรับการ
    เข้าสู่ประชาคมอาเซียน 

 

ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
5.3 สถานที่จัดจําหน่าย 

5.3.1 บริษัทมีสถานที่จําหน่ายตั๋วที่ใกล้กับแหล่งชุมชน 
สะดวกในการเดินทาง 
5.3.2 บริษัทมีแผนการขยายสาขา ภายในประเทศและ
ประเทศอาเซียนหรือในพ้ืนที่ที่ต่างชาติจะมาซื้อตั๋วได้อย่าง
สะดวก 
5.3.3 สถานทีจ่ัดจําหน่ายตั๋วโดยสารมีความเพียงพอต่อ
ความต้องการของผู้โดยสาร 
5.3.4 บริษัทมีการตกแต่งบริเวณจุดจําหน่ายตั๋วโดยสารให้
ดึงดูดใจแก่ผู้มาซื้อตั๋วโดยสาร 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

5.4 การส่งเสริมการขาย 
5.4.1 บริษัทจัดให้ผู้ใช้บริการสมัครสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษ
หรือส่วนลดค่าตั๋วโดยสาร 
5.4.2 บริษัทมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น 
วารสารสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ ทั้งในประเทศและใน
ประเทศอาเซียน 
5.4.3 บริษัทมีศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ที่เป็น
ระบบเพ่ือผู้ใช้บริการสามารถสอบถามข้อมูลรายละเอียด
ต่างๆ 
5.4.4 บริษัทมีการจัดงานหรือ ออกบูท แนะนําการบริการ 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

5.5 บุคลากร 
5.5.1 พนักงานต้อนรับบนรถโดยสารสามารถให้บริการที่ดี
อย่างมืออาชีพ 
5.5.2 พนักงานขับรถ มีประสบการณ์ในการขับรถและมี
ความเชี่ยวชาญในเส้นทาง 

  

                (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่3.8 (ต่อ): แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการตลาดเพ่ือรองรับการ  
              เข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
 

ปัจจัย การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
5.5.3 พนักงานจําหน่ายตั๋วพูดจาสุภาพ มีบุคลิกภาพในการ
ให้บริการที่ดี 
5.5.4 พนักงานประกาศมีการแจ้งเตือนข้อมูลได้อย่าง
ถูกต้องชัดเจน มีการใช้ทักษะทางภาษาที่ดี 

  

5.6 ลักษณะทางกายภาพ 
5.6.1 อุปกรณ์ด้านความปลอดภัย เช่น เข็มขัดนิรภัย มี
ความพร้อมใช้งาน และมีมาตรฐานสากล 
5.6.2 รถโดยสารปรับอาการมีการปรับปรุงให้มีความ
ทันสมัย เช่น เบาะที่กว้างขึ้น ลดการแออัดของพ้ืนที่ระหว่าง
เบาะ มีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเพ่ิมข้ึน เป็นต้น 
5.6.3 บริษัทมีชื่อเสียงด้านการบริการมาอย่างยาวนาน ซึ่ง
ได้รับรางวัลมาตรฐานการบริการจากกรมขนส่งทางบก 
5.6.4 เครื่องแต่งกายพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารและ
พนักงานขับรถมีความสะอาด เรียบร้อยสวยงาม 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

5.7 กระบวนการให้บริการ 
5.7.1 การลําเลียงผู้โดยสารเพื่อเข้าประจําที่นั่งเป็นไปอย่าง
มีระบบและมีความเป็นระเบียบรวดเร็ว 
5.7.2 กระบวนการการจัดจําหน่ายตั๋วโดยสารทางสํานักงาน
ขายมีความสะดวก รวดเร็ว 
5.7.3 บริษัทมีการจัดระบบการออกรถให้เป็นไปตามเวลาที่
กําหนด และถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา 
5.7.4 พนักงานมีความถูกต้องแม่นยําในการคิดราคาค่าตั๋ว
โดยสาร 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
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6. ด้านความพร้อมในการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยแสดงเกณฑ์ในการวัด
ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ดังนี้ 
 
ตารางที ่3.9: แสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพร้อมในการให้บริการ  
        

ตัวแปร การวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

6. ความพร้อมในการให้บริการ 
6.1 บริษัทมีความพร้อมในการให้บริการที่มีคุณภาพ เพื่อ
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
6.2 บริษัทมีความพร้อมในการใช้เทคโนโลยีเข้ามามีส่วนใน
การพัฒนาองค์กร และใช้ในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการ
ในประเทศอาเซียน 
6.3 บริษัทได้ทําการศึกษาหาข้อมูลเกี่ยวกับการลงทุนใน
ธุรกิจการขนส่งรถโดยสารระหว่างประเทศ เพ่ือพร้อม
รองรับการเข้าสู่ประชาคมเซียน 
6.4 บริษัทได้กําหนดนโยบายและมีการวางแผนการ
ปฏิบัติงานด้านการให้บริการเพ่ือพร้อมเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน 

Interval 5= เห็นด้วยมากที่สุด 
4= เห็นด้วยมาก 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
2= เห็นด้วยน้อย 
1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

 
เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน 
จากสูตรคํานวณระดับการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละระดับชั้น โดยใช้สูตรคํานวณช่วงความ

กว้างของชั้น ดังนี้  
 ความกว้างของชั้น = พิสัย (คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด) 
     จํานวนชั้น 
     =          5-1 
      5 
     =     0.80 

คะแนน 4.21-5.00 หมายถึง ความคิดเห็นด้วยมากท่ีสุด 
คะแนน 3.41-4.20 หมายถึง ความคิดเห็นด้วยมาก 
คะแนน 2.61-3.40 หมายถึง ความคิดเห็นด้วยปานกลาง 
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  คะแนน 1.81-2.60 หมายถึงความคิดเห็นระดับต่ํา 
  คะแนน 1.00-1.80 หมายถึง ความคิดเห็นระดับต่ํามาก 
 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือวิจัยในเรื่อง ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ผู้วิจัยทําการเก็บข้อมูล ดังนี้ 
 3.3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างโดย 
กําหนดกลุ่มตัวอย่าง 210 ตัวอย่าง เมื่อผู้วิจัยได้รวบรวมแบบสอบถามได้ทั้งหมดแล้ว ทําการ
ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เพ่ือทําการวิเคราะห์ข้อมูลตามข้ันตอนต่อไป 
 3.3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากแหล่งข้อมูลต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ์ 
ตํารา บทความ อินเทอร์เน็ต วารสารทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ สารานิพนธ์ เป็นต้น 

 
3.4 วิธีการทางสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 3.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ 
  3.4.1.1 การหาค่าร้อยละ (Percentage) ใช้สูตรดังนี้ 

P  =  f (100) 
               N 

  เมื่อ  P คือ  ค่าคะแนนเฉลี่ย 
   f   คือ   ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   n   คือ   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 
 3.4.1.2 การหาค่าเฉลี่ย (Mean) ใช้สูตรดังนี้ 

    =  

 

  เมื่อ  คือ  ค่าเฉลี่ย 

        คือ  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดของกลุ่ม 
   n คือ  จํานวนของคะแนนในกลุ่ม 
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 3.4.1.3 การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ใช้สูตรดังนี้ 

  S.D. =  

 
               เมื่อ S.D.      คือ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
    X คือ  ค่าคะแนน 
    n คือ จํานวนคะแนนในแต่ละกลุ่ม 

       คือ ผลรวม 
3.4.2 สถิติที่ใช้หาคุณภาพของแบบสอบถามเพ่ือหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใช้การคํานวณ      
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coeffient)  

    

               

   เมื่อ  α แทน  ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
    n แทน  จํานวนข้อในแบบสอบถาม 

      แทน  ผลรวมของค่าคะแนนการแปรปรวนของรายข้อ 

          แทน คะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถามทั้ง
       ฉบับ 
3.4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
 3.4.3.1 สมการพยากรณ์ โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เป็นวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Y) จํานวน 1 ตัว กับ
ตัวแปรอิสระ (X) ตั้งแต่ 2 ตัวขึ้นไป เป็นเทคนิคทางสถิติที่อาศัยความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัว
แปรมาใช้ในการทํานาย โดยเมื่อทราบค่าตัวแปรหนึ่งก็สามารถทํานายอีกตัวแปรหนึ่งได้ สามารถเขียน
ให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงในรูปคะแนนดิบ  

  Ý  =    + + +…+  
เมื่อ Ý    คือ คะแนนพยากรณ์ของตัวแปรตาม Y 

        คือ ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 

 ,…,  คือ น้ําหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัว
        แปรอิสระตัวที่1 ถึง ตัวที่ k ตามลําดับ 

 ,…,   คือ คะแนนตัวแปรอิสระ ตัวที่ 1 ถึง ตัวที่ k 
                                         k คือ จํานวนตัวแปรอิสระ 



79 
 

3.4.3.2 การตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามและตัวแปรอิสระทุกตัวพร้อมกัน ใช้

เทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) โดยสมมติฐานของการทดสอบ คือ  :  =  

= … =  = 0 เทียบกับ : มี  อย่างน้อย 1 ตัวที่ ≠ 0 (i=1,…k) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2551) 
 
ตารางที่ 3.10: การวิเคราะห์ความแปรปรวนของการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 

 

แหล่งความ
แปรปรวน(Source 

of Variance) 

องศาอิสระ 
(df) 

ผลบวกกําลังสอง 
(Sum Square : 

SS) 

ผลบวกกําลังสอง
เฉลี่ย (Mean 
Square : MS) 

F-
Statistic 

การถดถอย 
(Regression) 

k SSR MSR=   
 

F=  ความคลาดเคลื่อน 
(Error / Residual) 

n-k-1 SSE MSE=  

ผลรวม (Total) n-1 SST  

 
เมื่อ k คือ จํานวนตัวแปรอิสระ 
 n คือ จํานวนตัวอย่าง 

 SST (Sum Square of Total) คือ ค่าความแปรปรวนทั้งหมดของ Y=  
SSR (Sum Square of Error / Sum Square of Residual) คือ ค่าความแปรปรวนของ Y 

  เนื่องจากอิทธิพลอื่นๆ =  
MSR (Mean Square Of Regression) คือ ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนของ Y เนื่องจากอิทธิพล

  ของ   , … ,  
MSE (Mean Square of Error) คือ ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนของ Y เนื่องจากอิทธิพลอื่น 

 F คือ ค่าสถิติทดสอบที่พิจารณามีการแจกแจงแบบ F (F-distribution) จากปฎิเสธ H0 เมื่อ

 ค่า F ที่คํานวณได้ค่ามากกว่า   
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  3.4.3.3 การทดสอบความมีนัยสําคัญของสัมประสิทธิ์การถดถอยแต่ละตัว 

 ตารางที่ 3.11: แสดงสมมติฐานการวิจัยและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์  
 

สมมติฐานการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 1. ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ด้านสมรรถนะผู้บริหารมี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 

Regression Analysis 
 
 

 2. ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ด้านคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 

Regression Analysis 
 
 

 3. ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ด้านการพัฒนาบุคลากรมี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 

Regression Analysis 
 

 4. ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ด้านสื่อสังคมออนไลน์มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 

Regression Analysis 
 

 5. ปัจจัยการเตรียมความพร้อม ด้านการตลาดเพ่ือรองรับ
การเข้าสู่ประชาคมอาเซียน มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์
ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

Regression Analysis 

 

 

 



 
 

บทที ่4 
การวิเคราะห์ข้อมูล  

 
 การศึกษาเรื่องความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ผู้วิจัยได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถามที่มีคําตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จํานวนทั้งสิ้น 210 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของจํานวน
แบบสอบถามทั้งหมด 210 ชุด มาทําการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่
เกี่ยวข้องกับตัวแปรแต่ละตัว ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 3 ส่วนประกอบด้วยคือ 
 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยการหาค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) นําเสนอในรูปแบบตารางความเรียง 
 4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือ
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ได้แก่ ด้าน
สมรรถนะผู้บริหาร ด้านคุณภาพการบริการ ด้านการพัฒนาบุคลากร ด้านสื่อสังคมออนไลน์ ด้าน
การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน และด้านความพร้อมในการให้บริการ วิเคราะห์โดย
การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 4.3 การทดสอบสมติฐาน 
 4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
  
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้กําหนดไว้ดังนี้ 
 x   แทน ค่าเฉลี่ย 
 S.D.   แทน ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 N  แทน จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 
 a   แทน ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 b   แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
 R2    แทน ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจเชิงพหุ 
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4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
     วิเคราะห์โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: แสดงจํานวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ความถี่ (คน) ร้อยละ (%) 

เพศ   
ชาย 79 37.6 
หญิง 131 62.4 

อายุ   
 21-30 ปี  62 29.5 
31-40 ปี 72 34.3 
41-50 ปี 34 16.2 
51-60 ปี 28 13.3 

สถานภาพ   
โสด 79 37.6 
สมรส  90 42.9 
หย่าร้าง 22 10.5 
หม้าย 19 9.0 

ระดับการศึกษา   
ต่ํากว่าปริญญาตรี 90 42.9 
ปริญญาตรี 116 55.2 
ปริญญาโท 4 1.9 

รายได้ต่อเดือน   
ต่ํากว่า 10,000บาท 11 5.2 
10,001-20,000บาท 112 53.3 
20,001-30,000บาท 53 25.2 
30,001-40,000บาท 25 11.9 
40,001-50,000บาท 4 1.9 

                   (ตารางมีต่อ) 
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ตาราง 4.1 (ต่อ): แสดงจํานวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ความถี่ (คน) ร้อยละ (%) 

ระยะเวลาในการท างาน   
น้อยกว่า 5 ปี 86 41.0 
5-10 ปี 68 32.4 
11-20 ปี 34 16.2 
21-30 ปี 16 7.6 
30 ปีขึ้นไป 6 2.9 

  
 จากตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยนี้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สัดส่วน
ของเพศชายและเพศหญิงคือ ร้อยละ 62.4 และ 37.6 ส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างมีอายุ 31-40 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 34.3 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 42.9 ซึ่งส่วนใหญ่สําเร็จ 
การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 55.2 มีรายได้ต่อเดือนเดือนละ 10,001-20,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 53.3 และมีระยะเวลาในการทํางาน น้อยกว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 41.0 
  
4.2 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความส าคัญของปัจจัยความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้า
สู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
     วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 
ตารางที่ 4.2: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านสมรรถนะผู้บริหาร ที่มีอิทธิพลต่อ
       ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
       รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความเป็นผู้นํา 
 

ปัจจัย  ̅ S.D. การแปลผล 
1. ด้านสมรรถนะผู้บริหาร    

1.1 ความเป็นผู้น า      
1.1.1 ผู้บริหารเป็นผู้นําที่มีวิสัยทัศน์ สามารถการกําหนด
เป้าหมายได้อย่างชัดเจน และพร้อมที่จะปฏิบัติตามแผนงานที่
กําหนดไว้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ   

3.94 
 

.831 
 

มาก 

                  (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านสมรรถนะผู้บริหารที่มี 
    อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
    ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความเป็นผู้นํา 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

1.1.2 ผู้บริหารเป็นผู้นําที่มีอุดมการณ์และยึดมั่นคุณธรรม สร้าง
ความเชื่อมั่นและทําให้ผู้อื่นไว้วางใจ พร้อมที่จะปฏิบัติต่อผู้อ่ืน
ด้วยความเท่าเทียมกัน ยึดมั่นในผลประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก 

3.86 .866 มาก 

1.1.3 ผู้บริหารเป็นผู้นําที่สามารถประสานความร่วมมือและลด
ความขัดแย้ง วางตนเป็นกลาง เปิดใจกว้างรับฟังข้อมูล และ
พร้อมรับฟังข้อคิดเห็นจากหลายๆ ฝ่ายให้ครบถ้วน และ
ตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อเท็จจริง 

3.86 .883 มาก 

1.1.4 ผู้บริหารที่ดีจะต้องยอมรับในข้อผิดพลาดและนําคํา
วิพากษ์วิจารณ์ที่เกิดขึ้นเพ่ือนําไปแก้ไขปรับปรุงการดําเนินงาน
ในองค์กร 

3.97 .914 มาก 

รวม 3.91 .873 มาก 

 
จากตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้านสมรรถนะ

ผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความเป็นผู้นํา โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก ( x =3.91) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านความเป็นผู้นําแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคัญด้านความเป็นผู้นํามากท่ีสุด คือ ผู้บริหารที่ดีจะต้องยอมรับใน
ข้อผิดพลาดและนําคําวิพากษ์วิจารณ์ที่เกิดขึ้นเพ่ือนําไปแก้ไขปรับปรุงการดําเนินงานในองค์กร         
( x = 3.97)  รองลงมาได้แก่ ผู้บริหารเป็นผู้นําที่มีวิสัยทัศน์ สามารถการกําหนดเป้าหมายได้อย่าง
ชัดเจน และพร้อมที่จะปฏิบัติตามแผนงานที่กําหนดไว้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ( x =3.94) และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ ผู้บริหารเป็นผู้นําที่มีอุดมการณ์และยึดมั่นคุณธรรม สร้างความเชื่อมั่นและทําให้
ผู้อื่นไว้วางใจ พร้อมที่จะปฏิบัติต่อผู้อื่นด้วยความเท่าเทียมกัน ยึดมั่นในผลประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก 
และผู้บริหารเป็นผู้นําที่สามารถประสานความร่วมมือและลดความขัดแย้งวางตนเป็นกลาง เปิดใจ
กว้างรับฟังข้อมูล และพร้อมรับฟังข้อคิดเห็นจากหลายๆ ฝ่ายให้ครบถ้วน และตัดสินใจบนพื้นฐานของ
ข้อเท็จจริง ( x =3.86) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.3: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านสมรรถนะผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อ
       ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
       รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการวางแผน 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

1.2 การวางแผน    
1.2.1 ผู้บริหารพร้อมให้ความสําคัญต่อการสร้าง
สภาพแวดล้อมที่เปิดกว้างต่อความคิดใหม่ๆ มีการวางแผนการ
กําหนดกลยุทธ์ใหม่ๆ โดยไม่เกรงกลัวต่อการผิดพลาด 

3.89 .927 มาก 

1.2.2 ผู้บริหารมุ่งการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพใช้
ความสามารถในการตัดสินใจ วางแผนเพื่อแก้ปัญหาอย่างเป็น
ขั้นตอนและคิดวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ 

3.86 .881 มาก 

1.2.3 ผู้บริหารมีการวางแผนเพ่ือรับมือกับผลกระทบจาก
ภายนอกได้แก่ การเมือง เศรษฐกิจ และแนวโน้มทางสังคม ทั้ง
ในระดับนานาชาติและภายในประเทศที่มีต่อองค์กร เข้าใจใน
การวางแผนระยะใกล้และระยะไกลและสามารถกําหนด
ตําแหน่งที่เหมาะสมเพ่ือให้เกิดผลสําเร็จสามารถแข่งขันได้ใน
โลกธุรกิจปัจจุบัน 

3.76 .902 มาก 

1.2.4 ผู้บริหารมีการวางแผนที่ทําให้เกิดการประสานสัมพันธ์
ภายในองค์กร ทําให้การปฏิบัติเป็นไปด้วยความราบรื่นและ
สามารถตรวจสอบความสําเร็จของเป้าหมายได้ 

3.73 .848 มาก 

รวม 3.81 .889 มาก 
            

จากตารางที่ 4.3  แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้าน
สมรรถนะผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการวางแผน โดยรวมทั้งหมดอยู่
ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.81)  นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการวางแผน แต่ละรายการพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านการวางแผนมากท่ีสุด คือ ผู้บริหารพร้อมให้ความสําคัญต่อการ
สร้างสภาพแวดล้อมที่เปิดกว้างต่อความคิดใหม่ๆ มีการวางแผนการกําหนดกลยุทธ์ใหม่ๆ โดยไม่เกรง
กลัวต่อการผิดพลาด ( x =3.89) รองลงมาได้แก่ ผู้บริหารมุ่งการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพใช้
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ความสามารถในการตัดสินใจ วางแผนเพื่อแก้ปัญหาอย่างเป็นขั้นตอนและคิดวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ 
( x =3.86) และผู้บริหารมีการวางแผนเพื่อรับมือกับผลกระทบจากภายนอกได้แก่ การเมือง เศรษฐกิจ 
และแนวโน้มทางสังคม ทั้งในระดับนานาชาติและภายในประเทศที่มีต่อองค์กร เข้าใจในการวางแผน
ระยะใกล้และระยะไกลและสามารถกําหนดตําแหน่งที่เหมาะสมเพื่อให้เกิดผลสําเร็จสามารถแข่งขันได้
ในโลกธุรกิจปัจจุบัน ( x =3.76) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ ผู้บริหารมีการวางแผนที่ทําให้เกิดการ
ประสานสัมพันธ์ภายในองค์กร ทําให้การปฏิบัติเป็นไปด้วยความราบรื่นและสามารถตรวจสอบ
ความสําเร็จของเป้าหมายได้ ( x =3.73) ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 4.4: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านสมรรถนะผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อ
       ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
       รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการสร้างแรงจูงใจ 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 
1.3 การสร้างแรงจูงใจ    

1.3.1 ผู้บริหารมีความสามารถในการอธิบายและสื่อความ
ต้องการหรือความคาดหวังให้ผู้อื่นได้อย่างเหมาะสม เพ่ือสร้าง
แรงจูงใจ ทั้งเฉพาะรายบุคคลและทีม เพ่ือให้พนักงานสามารถ
ทํางานในหน้าที่ของตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

3.73 .966 มาก 

1.3.2 ผู้บริหารสามารถชี้แจงแก่ผู้อื่นได้อย่างตรงไปตรงมา 
เข้าใจง่าย มีวิธีการพูดที่สามารถสร้างแรงจูงใจในการทํางาน 

3.79 .923 มาก 

1.3.3 ผู้บริหารสามารถจูงใจให้คนในองค์กรมีเป้าหมาย
ความสําเร็จอย่างเดียวกัน 

3.83 .903 มาก 

1.3.4 ผู้บริหารสามารถการเสริมแรงจูงใจเพ่ือท้าทาย
ความสามารถของผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือให้งานสําเร็จตาม
เป้าประสงค์ 

3.72 .963 มาก 

รวม 3.77 .939 มาก 

 
จากตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้านสมรรถนะ

ผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการสร้างแรงจูงใจ โดยรวมทั้งหมดอยู่ใน
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ระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.77) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการสร้างแรงจูงใจ แต่ละรายการพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านการสร้างแรงจูงใจมากท่ีสุด คือ ผู้บริหารสามารถจูงใจให้คนใน
องค์กรมเีป้าหมายความสําเร็จอย่างเดียวกัน ( x =3.83) รองลงมา คือ ผู้บริหารสามารถชี้แจงแก่ผู้อ่ืน
ได้อย่างตรงไปตรงมา เข้าใจง่ายมีวิธีการพูดที่สามารถสร้างแรงจูงใจในการทํางาน ( x =3.79) 
รองลงมา คือผู้บริหารมีความสามารถในการอธิบายและสื่อความต้องการหรือความคาดหวังให้ผู้อื่นได้
อย่างเหมาะสม เพ่ือสร้างแรงจูงใจทั้งเฉพาะรายบุคคลและทีม เพ่ือให้พนักงานสามารถทํางานใน
หน้าที่ของตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ( x =3.73) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผู้บริหาร
สามารถการเสริมแรงจูงใจเพ่ือท้าทายความสามารถของผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือให้งานสําเร็จตาม
เป้าประสงค์ ( x =3.72) ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านสมรรถนะผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อ
       ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
       รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

         1.4 การควบคุมดูแลและมอบหมายงาน    
1.4.1 ผู้บริหารให้การส่งเสริม สนับสนุนผู้อ่ืนหรือทีมงานของ
ตนเอง รวมถึงสามารถตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการ
ของผู้อ่ืน 

3.81 .863 มาก 

1.4.2 ผู้บริหารช่วยเหลือ ส่งเสริม และสร้างบรรยากาศในการ
ทํางาน และสามารถมอบหมายอํานาจ หน้าที่และความรับผิดชอบ
ให้กับผู้อื่นได้อย่างเหมาะสมตามศักยภาพของผู้รับมอบหมาย   

3.76 .953 มาก 

1.4.3 ผู้บริหารสามารถสร้างเครื่องมือหรือแนวทางการให้
คําแนะนําในการทํางาน หรือวิธีการสอนงานที่มีประสิทธิภาพและ
เหมาะสมแก่พนักงานได้ 

3.73 .946 มาก 

           (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านสมรรถนะผู้บริหารที่มี   
             อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
    ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการควบคุมดูแลและ 
     มอบหมายงาน 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

1.4.4 ผู้บริหารสามารถ มอบหมายงานโดยอธิบายขั้นตอนการ
ทํางานให้กับผู้อ่ืนให้เข้าใจได้ และดูแลให้พนักงานสามารถ
ปฏิบัติงานได้ 

3.70 .937 มาก 

รวม 3.75 .925 มาก 
 

จากตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้านสมรรถนะ
ผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน 
โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.75) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการควบคุมดูแลและ
มอบหมายงาน แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านการการควบคุมดูแลและ
มอบหมายงาน มากที่สุด คือ ผู้บริหารให้การส่งเสริมสนับสนุนผู้อ่ืนหรือทีมงานของตนเอง รวมถึง
สามารถตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการของผู้อ่ืน ( x =3.81) รองลงมาคือ ผู้บริหารช่วยเหลือ 
ส่งเสริม และสร้างบรรยากาศในการทํางาน และสามารถมอบหมายอํานาจหน้าที่และความรับผิดชอบ
ให้กับผู้อื่นได้อย่างเหมาะสมตามศักยภาพของผู้รับมอบหมาย ( x =3.76) รองลงมาคือ ผู้บรหิาร
สามารถสร้างเครื่องมือหรือแนวทางการให้คําแนะนําในการทํางาน หรือวิธีการสอนงานที่มี
ประสิทธิภาพและเหมาะสมแก่พนักงานได้ ( x =3.73 ) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ ผู้บริหารสามารถ 
มอบหมายงานโดยอธิบายขั้นตอนการทํางานให้กับผู้อ่ืนให้เข้าใจได้และดูแลให้พนักงานสามารถ
ปฏิบัติงานได้ ( x =3.70) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.6: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความ
       พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์
       ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

2. คุณภาพการบริการ    
2.1 ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ    

2.1.1 บริษัทมีสามารถให้บริการตรงตามที่สัญญาไว้ 3.97 .909 มาก 
2.1.2 บริษัทมีการตรวจอุปกรณ์เครื่องใช้ให้พร้อมใช้งาน 4.03 .980 มากที่สุด 
2.1.3 บริษัทมีชื่อเสียงและเป็นที่ไว้วางใจของผู้ใช้บริการด้าน
ความปลอดภัย 

3.97 .829 ปานกลาง 

2.1.4 พนักงานของบริษัทมีความซื่อสัตย์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ 3.96 .803 มาก 

รวม 3.98 .884 มาก 

      
จากตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยคุณภาพการ

บริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ โดยรวม
ทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.98) นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาด้านความไว้ใจหรือความ
น่าเชื่อถือ แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ 
มากที่สุด คือ บริษัทมีการตรวจอุปกรณ์เครื่องใช้ให้พร้อมใช้งาน ( x =4.03) รองลงมา คือ บริษัทมี
สามารถให้บริการตรงตามที่สัญญาไว้ ( x =3.97) รองลงมา คือ บริษัทมีชื่อเสียงและเป็นที่ไว้วางใจ
ของผู้ใช้บริการด้านความปลอดภัย ( x =3.97) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ พนักงานของบริษัทมี
ความซื่อสัตย์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ ( x =3.96) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.7: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความ
       พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์
       ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความมั่นใจ 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

2.2 ความม่ันใจ    
2.2.1 พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลข่าวสาร
การบริการที่ถูกต้อง 

3.79 .903 มาก 

2.2.2 บริษัทสร้างความปลอดภัยและความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการ 

4.01 .869 มากที่สุด 

2.2.3 บริษัทมีอุปกรณ์ป้องกันอัคคีภัยในบริเวณอาคาร เช่น 
ถังดับเพลิง สายฉีดน้ําแรงดันสูง หัวฉีดดับเพลิง ที่พร้อมใช้
งานเพ่ือความมั่นใจของผู้ใช้บริการกรณีเกิดไฟไหม้ 

4.00 1.10 มากที่สุด 

2.2.4 เมื่อเกิดปัญหาพนักงานของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหา
ได้ตรงจุด สร้างความพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 

3.54 1.00 มาก 

รวม 3.84 .969 มาก 

 
จากตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยคุณภาพการ

บริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความมั่นใจ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก ( x =3.84) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านความมั่นใจแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคัญด้านความมั่นใจมากที่สุด คือ บริษัทสร้างความปลอดภัยและความเชื่อมั่น
ในการให้บริการ ( x =4.01) รองลงมาคือ บริษัทมีอุปกรณ์ป้องกันอัคคีภัยในบริเวณอาคาร เช่น ถัง
ดับเพลิง สายฉีดน้ําแรงดันสูง หัวฉีดดับเพลิง ที่พร้อมใช้งานเพ่ือความมั่นใจของผู้ใช้บริการกรณีเกิดไฟ
ไหม้ ( x =4.00) รองลงมาคือ พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลข่าวสารการบริการที่
ถูกต้อง ( x =3.79) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ เมื่อเกิดปัญหาพนักงานของบริษัทสามารถแก้ไข
ปัญหาได้ตรงจุดสร้างความพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ( x =3.54) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความ
       พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์
       ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

2.3 สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้    
2.3.1 บริษัทมีอุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ภายในรถทัวร์ที่ทันสมัย 3.95 .862 มาก 
2.3.2 สภาพแวดล้อมของสถานที่ที่ให้บริการมีความสะดวกสบาย 
สะอาด และมีอุปกรณ์ เครื่องใช้ เช่น เก้าอ้ีรับแขก ฯลฯ เพียงพอ
ต่อผู้มาใช้บริการ 

3.83 .920 มาก 

2.3.3 บริษัทมีเอกสารข้อมูลที่เผยแพร่สิทธิประโยชน์ ตารางเดิน
รถหรือวารสารสิ่งพิมพ์เกี่ยวกับการดําเนินงานของบริษัทให้
ผู้ใช้บริการได้ข้อมูลที่ถูกต้อง 

3.60 1.10 มาก 

2.3.4 บริษัทจัดให้มีช่องจําหน่ายตั๋วโดยสาร ที่ง่าย สะดวก และมี
ป้ายประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

3.90 .872 มาก 

รวม 3.82 .940 มาก 

 
จากตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยคุณภาพการ

บริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ โดยรวมทั้งหมดอยู่
ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.82) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านสามารถจับต้องได้แต่ละรายการ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้มากท่ีสุด คือ บริษัทมีอุปกรณ์เครื่องใช้
ต่างๆ ภายในรถทัวร์ที่ทันสมัย ( x =3.95) รองลงมาคือ บริษัทจัดให้มีช่องจําหน่ายตั๋วโดยสาร ที่ง่าย 
สะดวก และมีป้ายประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน  ( x =3.90) รองลงมาคือ สภาพแวดล้อมของสถานที่ท่ี
ให้บริการมีความสะดวกสบาย สะอาด และมีอุปกรณ์ เครื่องใช้ เช่น เก้าอ้ีรับแขก ฯลฯ เพียงพอต่อผู้
มาใช้บริการ ( x =3.83) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทมีเอกสารข้อมูลที่เผยแพร่สิทธิประโยชน์ 
ตารางเดินรถหรือวารสารสิ่งพิมพ์เกี่ยวกับการดําเนินงานของบริษัทให้ผู้ใช้บริการได้ข้อมูลที่ถูกต้อง    
( x =3.60)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.9: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความ
       พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ      
       ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความใส่ใจ 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

2.4 ความใส่ใจ    
2.4.1 พนักงานมีความใส่ใจดูแลผู้มาใช้บริการและซื้อตั๋วรถ 3.78 .917 มาก 
2.4.2 บริษัทพร้อมใส่ใจในการรับเรื่องร้องทุกข์ของผู้ใช้บริการใน
เรื่องการให้บริการของพนักงาน 

3.79 .930 มาก 

2.4.3 พนักงานมีความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะ
ของผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน 

3.69 .101 มาก 

2.4.4 บริษัทคํานึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการมากกว่า
ผลประโยชน์ของบริษัท 

3.80 .996 มาก 

รวม 3.76 .711 มาก 
 

จากตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยคุณภาพการ
บริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความใส่ใจ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก ( x =3.76) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านความใส่ใจแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคัญด้านความใส่ใจมากท่ีสุด คือ บริษัทคํานึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการ
มากกว่าผลประโยชน์ของบริษัท ( x =3.80) รองลงมาคือ บริษัทพร้อมใส่ใจในการรับเรื่องร้องทุกข์
ของผู้ใช้บริการในเรื่องการให้บริการของพนักงาน ( x =3.79) รองลงมา คือ พนักงานมีความใส่ใจดูแล
ผู้มาใช้บริการและซื้อตั๋วรถ ( x =3.78) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ พนักงานมีความสามารถในการ
เข้าใจความต้องการเฉพาะของผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน ( x =3.69) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.10: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อ
         ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
         รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการสนองตอบลูกค้า 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

2.5 การสนองตอบลูกค้า    
2.5.1 พนักงานมีความเต็มใจที่จะบริการและสามารถสนองตอบ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

3.80 .803 มาก 

2.5.2 พนักงานมีการวางแผนการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเพื่อความ
ทั่วถึง 

3.80 .879 มาก 

2.5.3 พนักงานมีความใส่ใจและสนใจในการให้บริการแก่
ผู้ใช้บริการทุกระดับ 

4.71 .863 มากที่สุด 

รวม 4.10 2.54 มาก 

 
จากตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยคุณภาพการ

บริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการสนองตอบลูกค้า โดยรวมทั้งหมดอยู่ใน
ระดับเห็นด้วยมาก ( x =4.10) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการสนองตอบลูกค้าแต่ละรายการพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านการสนองตอบลูกค้ามากที่สุด คือ พนักงานมีความใส่ใจและ
สนใจในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทุกระดับ ( x =4.71) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ พนักงานมีความ
เต็มใจที่จะบริการและสามารถสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการ ( x =3.80) และพนักงานมีการ
วางแผนการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเพ่ือความทั่วถึง ( x =3.80) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.11: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการพัฒนาบุคลากรที่มี อิทธิพล
         ต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ 
         ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการพัฒนาบุคลากร 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

3. ด้านการพัฒนาบุคลากร    
     3.1 พนักงานได้รับการอบรมด้านกริยามารยาทให้
แสดงออกถึงความสุภาพ การยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจาด้วย
ถ้อยคําและน้ําเสียงสุภาพ 

3.83 .974 มาก 

     3.2 บุคลากรมีการฝึกฝนด้านการสื่อสารภาษาอังกฤษหรือ
ภาษาอาเซียนอย่างต่อเนื่อง เพ่ือสะดวกต่อการติดต่อสื่อสาร 

3.22 1.11 มาก 

     3.3 บุคลากรมีการศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับประเทศ
อาเซียนเพ่ิมเติม เช่น การเรียนรู้วัฒนธรรม ค่านิยม ประเพณี 
และ เรียนรู้เกี่ยวกับอาเซียน กฎระเบียบต่างๆ 

3.20 1.12 มาก 

     3.4 บริษัทเพ่ิมขีดความสามารถของพนักงานโดยการให้
พนักงานเข้าอบรมการใช้ภาษาหรือการเข้าฟังบรรยายการ
เตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 

3.11 1.08 ปานกลาง 

     3.5 เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมให้มีความรู้ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น การตอบคําถาม ให้คําแนะนํา ช่วย
แก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยใช้ภาษาอังกฤษในการสื่อสาร 

3.10 1.09 ปานกลาง 

รวม 2.67 .859 ปานกลาง 
         

จากตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้านการ
พัฒนาบุคลากรที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วย
ปานกลาง ( x =2.67) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการพัฒนาบุคลากรแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคัญด้านด้านการพัฒนาบุคลากรมากท่ีสุด คือ พนักงานได้รับการอบรมด้าน
กริยามารยาทให้แสดงออกถึงความสุภาพ การยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจาด้วยถ้อยคําและน้ําเสียงสุภาพ 
( x =3.83) รองลงมาคือ บุคลากรมีการฝึกฝนด้านการสื่อสารภาษาอังกฤษหรือภาษาอาเซียนอย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อสะดวกต่อการติดต่อสื่อสาร ( x =3.22) รองลงมาคือ บุคลากรมีการศึกษาหาความรู้
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เกี่ยวกับประเทศอาเซียนเพ่ิมเติม เช่น การเรียนรู้วัฒนธรรม ค่านิยม ประเพณี และ เรียนรู้เกี่ยวกับ
อาเซียน กฎระเบียบต่างๆ ( x =3.20) รองลงมาคือ บริษัทเพ่ิมขีดความสามารถของพนักงานโดยการ
ให้พนักงานเข้าอบรมการใช้ภาษาหรือการเข้าฟังบรรยายการเตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ( x =3.11) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมให้มีความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น การตอบคําถามให้คําแนะนํา ช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยใช้
ภาษาอังกฤษในการสื่อสาร ( x =3.10) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.12: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านสื่อสังคมออนไลน์ที่มี อิทธิพลต่อ
         ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
         รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านสื่อสังคมออนไลน์ 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

4. ด้านสื่อสังคมออนไลน์    
     4.1 บริษัทมีการปรับปรุงข้อมูลบนเว็บไซต์ของ
บริษัทให้ทันสมัยตลอดเวลา 

3.72 .953 มาก 

     4.2 เว็บไซต์ของบริษัทมีท้ังภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษให้เลือก เพ่ือสะดวกต่อผู้ใช้บริการที่เป็น
ชาวต่างชาติ 

3.56 1.11 มาก 

     4.3 บริษัทมีการใช้ Line หรือ Facebook ในการ
ติดต่อสื่อสารหรือใช้เป็นช่องทางโฆษณา
ประชาสัมพันธ์กับกลุ่มผู้ใช้บริการ 

2.94 1.32 ปานกลาง 

     4.4 บริษัทมีการให้บริการ WiFi ให้แก่ผู้ใช้บริการ
ในจุดรอข้ึนรถโดยสารปรับอากาศ 

3.43 .982 มาก 

รวม 3.41 1.09 มาก 

 
จากตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้านด้านสื่อ

สังคมออนไลน์ที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วย
มาก ( x =3.41) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านด้านสื่อสังคมออนไลน์แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคัญด้านสื่อสังคมออนไลน์มากท่ีสุด คือ บริษัทมีการปรับปรุงข้อมูลบน
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เว็บไซต์ของบริษัทให้ทันสมัยตลอดเวลา ( x =3.72) รองลงมาคือ เว็บไซต์ของบริษัทมีทั้งภาษาไทย
และภาษาอังกฤษให้เลือก เพ่ือสะดวกต่อผู้ใช้บริการที่เป็นชาวต่างชาติ ( x =3.56) รองลงมาคือ 
บริษัทมีการให้บริการ WiFi ให้แก่ผู้ใช้บริการในจุดรอขึ้นรถโดยสารปรับอากาศ ( x =3.43) และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ บริษัทมีการใช้ Line หรือ Facebook ในการติดต่อสื่อสารหรือใช้เป็นช่องทาง
โฆษณาประชาสัมพันธ์กับกลุ่มผู้ใช้บริการ ( x =2.94) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.13: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่
        ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ 
        ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้าน   
        ผลิตภัณฑ์ 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

5. การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน    
5.1 ผลิตภัณฑ์    

5.1.1 บริษัทมีเท่ียวเดินรถออกทุกวันและมีตารางเวลาเดินรถ
ให้เลือกหลายรอบเวลาเดินรถ 

4.17 .829 มากที่สุด 

5.1.2 รถโดยสารปรับอากาศของบริษัทมีการออกเดินทางและ
ถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา 

4.04 .802 มากที่สุด 

5.1.3 บริษัทมีความแปลกใหม่ในเรื่องผลิตภัณฑ์ เช่น การจัด
ประเภทรถทัวร์ให้มีหลายระดับ เพื่อผู้ใช้บริการสามารถเลือกได้
ตามสะดวก 

4.02 .877 มากที่สุด 

5.1.4 อุปกรณ์เครื่องใช้ภายในรถโดยสาร มีความทันสมัย 
สะดวกสบาย สะอาด และมีความปลอดภัยตรงตาม
มาตรฐานสากล 

4.11 .845 มากที่สุด 

รวม 4.08 .838 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.13 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้าน
การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด ( x =4.08) นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาด้าน
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ผลิตภัณฑ์แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านด้านผลิตภัณฑ์มากที่สุด คือ 
บริษัทมีเท่ียวเดินรถออกทุกวันและมีตารางเวลาเดินรถให้เลือกหลายรอบเวลาเดินรถ ( x =4.17) 
รองลงมาคือ อุปกรณ์เครื่องใช้ภายในรถโดยสาร มีความทันสมัย สะดวกสบาย สะอาดและมีความ
ปลอดภัยตรงตามมาตรฐานสากล ( x =4.11) รองลงมาคือ รถโดยสารปรับอากาศของบริษัทมีการ
ออกเดินทางและถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา ( x =4.04) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ บริษัทมี
ความแปลกใหม่ในเรื่องผลิตภัณฑ์ เช่น การจัดประเภทรถทัวร์ให้มีหลายระดับ เพื่อผู้ใช้บริการสามารถ
เลือกได้ตามสะดวก ( x =4.0238) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.14: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่
         ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่    
         ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านราคา 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 
5.2  ราคา    

5.2.1 ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับ
ระยะทาง 

4.30 .824 มากที่สุด 

5.2.2 การแจกแจงรายละเอียดค่าตั๋วโดยสารมีความชัดเจน 4.29 1.04 มากที่สุด 
5.2.3 บริษัทมีอัตราค่าตั๋วโดยสารที่สามารถแข่งขันกับบริษัท
รถโดยสารปรับอากาศบริษัทอ่ืนๆ 

4.11 .875 มาก 

5.2.4 ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความคุ้มค่ากับการบริการ 4.21 .800 มากที่สุด 
รวม 4.23 .886 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.14 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้าน

การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้าน
ราคา โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ( x =4.23) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านราคาแต่
ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านราคามากท่ีสุด คือ ราคาค่าโดยสารมีความ
เหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง ( x =4.30) รองลงมาคือ การแจกแจงรายละเอียดค่าตั๋วโดยสารมี
ความชัดเจน ( x =4.29) รองลงมาคือ ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความคุ้มค่ากับการบริการ ( x =4.21) และ
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ข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ บริษัทมีอัตราค่าตั๋วโดยสารที่สามารถแข่งขันกับบริษัทรถโดยสารปรับอากาศ
บริษัทอ่ืนๆ ( x =4.11) ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 4.15: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่
         ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ 
         ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านสถานที่
         จัดจําหน่าย 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

5.3 สถานที่จัดจ าหน่าย    
5.3.1 บริษัทมีสถานที่จําหน่ายตั๋วที่ใกล้กับแหล่งชุมชน 
สะดวกในการเดินทาง 

3.84 .863 มาก 

5.3.2 บริษัทมีแผนการขยายสาขา ภายในประเทศและ
ประเทศอาเซียนหรือในพ้ืนที่ที่ต่างชาติจะมาซื้อตั๋วได้อย่าง
สะดวก 

3.46 1.05 มาก 

5.3.3 สถานที่จัดจําหน่ายตั๋วโดยสารมีความเพียงพอต่อ
ความต้องการของผู้โดยสาร 

3.83 .883 มาก 

5.3.4 บริษัทมีการตกแต่งบริเวณจุดจําหน่ายตั๋วโดยสารให้
ดึงดูดใจแก่ผู้มาซื้อตั๋วโดยสาร 

3.88 .856 มาก 

รวม 3.75 .914 มาก 

 
จากตารางที่ 4.15 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้าน

การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้าน
สถานที่จัดจําหน่าย โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.75) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้าน
สถานที่จัดจําหน่ายแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านสถานที่จัดจําหน่าย
มากที่สุด คือ บริษัทมีการตกแต่งบริเวณจุดจําหน่ายตั๋วโดยสารให้ดึงดูดใจแก่ผู้มาซื้อตั๋วโดยสาร        
( x =3.88) รองลงมาคือ บริษัทมีสถานที่จําหน่ายตั๋วที่ใกล้กับแหล่งชุมชน สะดวกในการเดินทาง       
( x =3.84) รองลงมาคือ สถานที่จัดจําหน่ายตั๋วโดยสารมีความเพียงพอต่อความต้องการของผู้โดยสาร     
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( x =3.83) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ บริษัทมีแผนการขยายสาขาภายในประเทศและประเทศ
อาเซียนหรือในพ้ืนที่ที่ต่างชาติจะมาซื้อตั๋วได้อย่างสะดวก ( x =3.46) ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 4.16: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่
        ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ 
        ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการ 
        ส่งเสริมการขาย 
 

   ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

   5.4 การส่งเสริมการขาย    
5.4.1 บริษัทจัดให้ผู้ใช้บริการสมัครสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษ
หรือส่วนลดค่าตั๋วโดยสาร 

3.09 1.32 ปานกลาง 

5.4.2 บริษัทมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น 
วารสารสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ ทั้งในประเทศและใน
ประเทศอาเซียน 

3.82 1.40 มาก 

5.4.3 บริษัทมีศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ที่เป็นระบบ
เพ่ือผู้ใช้บริการสามารถสอบถามข้อมูลรายละเอียดต่างๆ 

3.76 .982 มาก 

5.4.4 บริษัทมีการจัดงานหรือ ออกบูท แนะนําการบริการ 2.60 1.24 ตํ่า 

รวม 3.32 1.23 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.16 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้าน

การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการ
ส่งเสริมการขาย โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง ( x =3.32) นอกจากนี้ เมื่อพิจารณา
ด้านการส่งเสริมการขายแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านการส่งเสริมการ
ขายมากที่สุด คือ บริษัทมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วารสารสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ 
ทั้งในประเทศและในประเทศอาเซียน ( x =3.82) รองลงมาคือ บริษัทมีศูนย์บริการลูกค้า (Call 
Center) ที่เป็นระบบเพ่ือผู้ใช้บริการสามารถสอบถามข้อมูลรายละเอียดต่างๆ ( x =3.76) รองลงมา
คือ บริษัทมีการจัดงานหรือออกบูท แนะนําการบริการ ( x =2.60) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ 
บริษัทจัดให้ผู้ใช้บริการสมัครสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษหรือส่วนลดค่าตั๋วโดยสาร ( x =3.09) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.17: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่
        ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ 
        ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านบุคลากร 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

5.5 บุคลากร    
5.5.1 พนักงานต้อนรับบนรถโดยสารสามารถให้บริการที่ดี
อย่างมืออาชีพ 

3.79 .994 มาก 

5.5.2 พนักงานขับรถ มีประสบการณ์ในการขับรถและมีความ
เชี่ยวชาญในเส้นทาง 

3.98 .872 มาก 

5.5.3 พนักงานจําหน่ายตั๋วพูดจาสุภาพ มีบุคลิกภาพในการ
ให้บริการที่ดี 

3.94 .934 มาก 

5.5.4 พนักงานประกาศมีการแจ้งเตือนข้อมูลได้อย่างถูกต้อง
ชัดเจน มีการใช้ทักษะทางภาษาท่ีดี 

3.93 .951 มาก 

รวม 3.91 .704 มาก 

 
จากตารางที่ 4.17 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้าน

การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้าน 
บุคลากร โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.91) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านบุคลากร 
แต่ละรายการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านบุคลากรมากท่ีสุด คือ พนักงานขับรถ มี
ประสบการณ์ในการขับรถและมีความเชี่ยวชาญในเส้นทาง ( x =3.98) รองลงมาคือ พนักงานจําหน่าย
ตั๋วพูดจาสุภาพ มีบุคลิกภาพในการให้บริการที่ดี ( x =3.94) รองลงมาคือ พนักงานขับรถมี
ประสบการณ์ในการขับรถและมีความเชี่ยวชาญในเส้นทาง ( x =3.82) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ 
พนักงานต้อนรับบนรถโดยสารสามารถให้บริการที่ดีอย่างมืออาชีพ ( x =3.79) ตามลําดับ 

 
 
 
 



101 
 

ตารางที่ 4.18: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่
        ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ 
        ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านลักษณะ
        ทางกายภาพ 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

5.6 ลักษณะทางกายภาพ    
5.6.1 อุปกรณ์ด้านความปลอดภัย เช่น เข็มขัดนิรภัย มีความ
พร้อมใช้งาน และมีมาตรฐานสากล 

4.11 .867 มากที่สุด 

5.6.2 รถโดยสารปรับอาการมีการปรับปรุงให้มีความทันสมัย 
เช่น เบาะที่กว้างขึ้น ลดการแออัดของพื้นที่ระหว่างเบาะ มีสิ่ง
อํานวยความสะดวกท่ีเพ่ิมข้ึน เป็นต้น 

3.82 .993 มาก 

5.6.3 บริษัทมีชื่อเสียงด้านการบริการมาอย่างยาวนาน ซึ่ง
ได้รับรางวัลมาตรฐานการบริการ จากกรมขนส่งทางบก 

3.62 1.01 มาก 

5.6.4 เครื่องแต่งกายพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารและ
พนักงานขับรถมีความสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 

3.98 .866 มาก 

รวม 3.88 .935 มาก 

            
จากตารางที่ 4.18 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้าน

การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.88) นอกจากนี้เมื่อพิจารณา
ด้านลักษณะทางกายภาพแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านลักษณะทาง
กายภาพมากท่ีสุด คือ อุปกรณ์ด้านความปลอดภัย เช่น เข็มขัดนิรภัย มีความพร้อมใช้งาน และมี
มาตรฐานสากล ( x =4.11) รองลงมาคือ เครื่องแต่งกายพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารและพนักงาน
ขับรถมีความสะอาด เรียบร้อยสวยงาม ( x =3.98) รองลงมาคือ รถโดยสารปรับอาการมีการปรับปรุง
ให้มีความทันสมัย เช่น เบาะที่กว้างข้ึน ลดการแออัดของพ้ืนที่ระหว่างเบาะ มีสิ่งอํานวยความสะดวกที่
เพ่ิมข้ึน ( x =3.82) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทมีชื่อเสียงด้านการบริการมาอย่างยาวนาน ซึ่ง
ได้รับรางวัลมาตรฐานการบริการ จากกรมขนส่งทางบก ( x =3.62) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.19: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่
         ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ 
         ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้าน    
         กระบวนการให้บริการ 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

5.7 กระบวนการให้บริการ    
5.7.1 การลําเลียงผู้โดยสารเพื่อเข้าประจําที่นั่งเป็นไปอย่างมี
ระบบและมีความเป็นระเบียบรวดเร็ว 

3.83 .897 มาก 

5.7.2 กระบวนการการจัดจําหน่ายตั๋วโดยสารทางสํานักงาน
ขายมีความสะดวก รวดเร็ว 

3.87 .840 มาก 

5.7.3 บริษัทมีการจัดระบบการออกรถให้เป็นไปตามเวลาที่
กําหนด และถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา 

3.73 .814 มาก 

5.7.4 พนักงานมีความถูกต้องแม่นยําในการคิดราคาค่าตั๋ว
โดยสาร  

4.13 .955 มาก 

รวม 3.89 3.89 มาก 
 

จากตารางที่ 4.19 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้าน
การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้าน
กระบวนการให้บริการ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.89) นอกจากนี้ เมื่อพิจารณา
ด้านด้านกระบวนการให้บริการแต่ละรายการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้าน
กระบวนการให้บริการมากท่ีสุด คือ พนักงานมีความถูกต้องแม่นยําในการคิดราคาค่าตั๋วโดยสาร       
( x =4.13) รองลงมาคือกระบวนการการจัดจําหน่ายตั๋วโดยสารทางสํานักงานขายมีความสะดวก 
รวดเร็ว ( x =3.87) รองลงมาคือ การลําเลียงผู้โดยสารเพื่อเข้าประจําที่นั่งเป็นไปอย่างมีระบบและมี
ความเป็นระเบียบรวดเร็ว ( x =3.83) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ บริษัทมีการจัดระบบการออกรถ
ให้เป็นไปตามเวลาที่กําหนด และถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา ( x =3.73) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.20: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพร้อมในการให้บริการที่มี 
         อิทธิพลต่อ ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ    
         ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความพร้อมในการให้บริการ 
 

ปัจจัย x  S.D. การแปลผล 

6. ความพร้อมในการให้บริการ    
6.1 บริษัทมีความพร้อมในการให้บริการที่มีคุณภาพ เพื่อ
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 

3.73 .850 มาก 

6.2 บริษัทมีความพร้อมในการใช้เทคโนโลยีเข้ามามีส่วนใน
การพัฒนาองค์กร และใช้ในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการใน
ประเทศอาเซียน 

3.73 .913 มาก 

6.3 บริษัทได้ทําการศึกษาหาข้อมูลเกี่ยวกับการลงทุนในธุรกิจ
การขนส่งรถโดยสารระหว่างประเทศ เพ่ือพร้อมรองรับการ
เข้าสู่ประชาคมเซียน 

3.68 .952 มาก 

6.4 บริษัทได้กําหนดนโยบายและมีการวางแผนการ
ปฏิบัติงานด้านการให้บริการ เพ่ือพร้อมเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน 

3.67 .969 มาก 

รวม 3.70 .921 มาก 

 
จากตารางที่ 4.20 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับความพร้อมในการ

ให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก           
( x =3.70) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านความพร้อมในการให้บริการแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคัญด้านความพร้อมในการให้บริการมากท่ีสุด คือ บริษัทมีความพร้อมในการ
ใช้เทคโนโลยีเข้ามามีส่วนในการพัฒนาองค์กร และใช้ในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการในประเทศ
อาเซียน ( x =3.73) รองลงมาคือบริษัทมีความพร้อมในการให้บริการที่มีคุณภาพ เพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน ( x =3.73) รองลงมาคือ บริษัทได้ทําการศึกษาหาข้อมูลเกี่ยวกับการลงทุนในธุรกิจ
การขนส่งรถโดยสารระหว่างประเทศ เพ่ือพร้อมรองรับการเข้าสู่ประชาคมเซียน ( x =3.68) และข้อที่
มีค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ บริษัทได้กําหนดนโยบายและมีการวางแผนการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ เพ่ือ
พร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ( x =3.68) ตามลําดับ 
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4.3 การทดสอบสมติฐาน 
 การวิเคราะห์การศึกษาความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยสมรรถนะผู้บริหาร 4  
ด้าน ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร ปัจจัยด้านสื่อสังคมออนไลน์ 
ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 7 ด้าน ที่ส่งผลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
 ความหมายของสัญลักษณ์ต่างๆ ดังนี้ 
    Sig.          หมายถึง   ระดับนัยสําคัญ 
    R2          หมายถึง   ค่าสัมประสิทธ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
   SEE          หมายถึง   ค่าความคลาดเคลื่อนของการประมาณค่าตัวแปร 
    B             หมายถึง   ค่าสัมประสิทธ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการที่เขียนในรูป 
                             คะแนนดิบ  

 Beta (β)      หมายถึง   ค่าสัมประสิทธ์การถดถอยแบบคะแนนมาตรฐาน 
    t         หมายถึง   ค่าสถิติท่ีใช้การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของสมการ   
    แต่ละค่าที่อยู่ในสมการ 
Tolerance       หมายถึง   ค่าท่ีสภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน         

VIF          หมายถึง   ค่าท่ีสภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 
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ตารางที่ 4.21: แสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณ ค่าคงที่ และค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 
 

R2 = .814, F= 20.799, p*<.05 

ปัจจัย 

ความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

B 
Std. 
Error 

Beta t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี -.129 .247  -.521 .603   
1. ด้านสมรรถนะผู้บริหาร         
- ความเป็นผู้นํา .151 .085 .135 1.784 .076 .311 3.211 
- การวางแผน -.142 .009 -.126 -1.438 .152 .235 4.251 

- การสร้างแรงจูงใจ                    -.129 .084 -.127 -1.539 .125 .261 3.826 
- การควบคุมดูแลมอบหมายงาน .322 .096 .311* 3.351 .001 .209 4.783 

2. ด้านคุณภาพการบริการ        
- ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ .085 .096 .072 .883 .378 .267 3.740 
- ความมั่นใจ -.160 .101 -.141 -1.580 .116 .225 4.436 
- สิ่งที่สามารถจับต้องได้ .076 .088 .069 .862 .390 .283 3.532 
- ความใส่ใจ -.156 .091 -.135 -.1714 .088 .286 3.499 
- การสนองตอบลูกค้า .204 .080 .180* 2.562 .011 .362 2.762 

3. ด้านการพัฒนาบุคลากร .161 .063 .180* 2.539 .012 .347 2.881 

4. ด้านสื่อสังคมออนไลน์ .094 .076 .088 1.243 .215 .353 2.832 
5. ด้านการตลาดเพื่อรองรับ

การเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
       

- ผลิตภัณฑ์  -.156 .091 -.127 -1.718 .087 .316 3.165 
- ราคา .074 .091 .064 .814 .417 .286 3.495 

- - สถานที่จัดจําหน่าย .231 .088 .194* 2.634 .009 .322 3.103 
- - ส่งเสริมการขาย .126 .055 .146* 2.276 .024 .428 2.334 
- - บุคลากร .147 .071 .143* 2.069 .040 .362 2.759 
- - ลักษณะทางกายภาพ -.029 .087 -.026 -.337 .736 .305 3.279 
- - กระบวนการให้บริการ .154 .084 .135 1.847 .066 .332 3.009 
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จากตารางที่ 4.21 ผลจากการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบ
พหุ พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ปัจจัย
สมรรถนะผู้บริหาร ด้านการควบคุม ดูแลและมอบหมายงาน (Sig=.001) ปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ ด้านการสนองตอบลูกค้า (Sig=.001) ปัจจัยการพัฒนาบุคลากร (Sig=.012) ปัจจัยการตลาด
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านสถานที่จัดจําหน่าย (Sig=.009) ด้านส่งเสริมการขาย   
(Sig =.024) ด้านบุคลากร (Sig=.040) ในขณะที่ปัจจัยสมรรถนะผู้บริหาร ด้านความเป็นผู้นํา ด้านการ
วางแผน ด้านการสร้างแรงจูงใจ ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ ด้าน
ความมั่นใจ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้  ด้านความใส่ใจ และปัจจัยการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ
ให้บริการ ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 เมื่อพิจารณาน้ําหนักของผลกระทบของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือ
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ พบว่า 
ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการควบคุมดูแลมอบหมายงาน (ß =.311) มีอิทธิพลต่อความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ มากท่ีสุด รองลงมาคือปัจจัยการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้าน
สถานที่จัดจําหน่าย (ß =.194) ปัจจัยการพัฒนาบุคลากร (ß =.180) ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้าน
การสนองตอบลูกค้า (ß =.180) ปัจจัยการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านส่งเสริม
การขาย (ß =.146) ด้านบุคลากร  (ß =.143) ตามลําดับ 
 นอกจากนี้ จากค่าสัมประสิทธิ์การกําหนด (R2=.814) แสดงให้เห็นว่า อิทธิพลของปัจจัย
สมรรถนะผู้บริหาร ด้านการควบคุม ดูแลและมอบหมายงาน ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการ
สนองตอบลูกค้า ปัจจัยการพัฒนาบุคลากร ปัจจัยการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
ด้านสถานที่จัดจําหน่าย ด้านส่งเสริมการขาย และด้านบุคลากรมีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ คิดเป็นร้อยละ 81.4 ที่เหลืออีกร้อยละ 18.6 เป็นผลมาจากตัวแปรอ่ืน 

จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Variance Inflation Factor (VIF) หรือค่า 
Tolerance ซ่ึงคา VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง (Zikmund, 
Babin, Carr, & Griffin, 2013: 590)  และหากค่า Tolerance < 0.2 แสดงว่า เกิด 
Multicollinearity ซ่ึงผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า Tolerance ที่มีค่าน้อยที่สุด คือ .225 ซึ่งมากกว่า 
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0.2 และค่า VIF ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 2.334 – 4.783 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปร
อิสระมีความสัมพันธ์กันแต่ไม่มีนัยสําคัญ (Zikmund, Babin, Carr, & Griffin, 2013: 590) 

 
4.4 สรุปผลสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือ       
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 
ตารางที่ 4.22: สรุปผลการทดสอบสมติฐานของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือ
       รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ 
   สายอีสาน-เหนือ 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 1: ปัจจัยการเตรียมความพร้อมด้านสมรรถนะผู้บริหาร ได้แก่ ความเป็นผู้นํา การ
วางแผน การสร้างแรงจูงใจ การควบคุมดูแลและมอบหมายงาน มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย อีสาน-
เหนือ 
     1.1 ปัจจัยการเตรียมความพร้อมด้านสมรรถนะผู้บริหารด้าน
ความเป็นผู้นํา มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับ
การเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ
สายอีสาน-เหนือ 

 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
 

     1.2  ปัจจัยการเตรียมความพร้อมด้านสมรรถนะผู้บริหารด้าน
การวางแผน มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับ
การเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ
สายอีสาน-เหนือ 

 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
 

               (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.22 (ต่อ):  สรุปผลการทดสอบสมติฐานของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ     
               ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ 
       ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

    1.3 ปัจจัยการเตรียมความพร้อมด้านสมรรถนะผู้บริหารด้านการ
สร้างแรงจูงใจ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับ
การเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ
สายอีสาน-เหนือ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

     1.4 ปัจจัยการเตรียมความพร้อมด้านสมรรถนะผู้บริหารด้าน
การควบคุมดูแลและมอบหมายงาน มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

สมมติฐานข้อที่ 2: ปัจจัยคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจ สิ่ง
ที่สามารถจับต้องได้ ความใส่ใจ และการสนองตอบลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 

     2.1 ปัจจัยปัจจัยคุณภาพการบริการ ความไว้ใจหรือความ
น่าเชื่อถือ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการ
เข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ 

 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

 

     2.2  ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อ
ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
     2.3  ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบลูกค้า มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 

 
ยอมรับสมมติฐาน 

 

            (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.22 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมติฐานของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ   
              ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับ
             อากาศสายอีสาน-เหนือ 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

     2.4 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความใส่ใจ มีอิทธิพลต่อ
ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
     2.5 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 

 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 3: ปัจจัยการพัฒนาบุคลากร มีอิทธิพลต่อความ
พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

 
ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 4: ปัจจัยสื่อสังคมออนไลน์ มีอิทธิพลต่อความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที่ 5: ปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน (7Ps) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ 
ราคา สถานที่จัดจําหน่าย การส่งเสริมการขาย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ
ให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
     5.1 ปัจจัยปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน (7Ps) ด้านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

           (ตารางมีต่อ) 
 



110 
 

ตารางที่ 4.22 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมติฐานของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ   
              ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับ 
             อากาศสายอีสาน-เหนือ 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

     5.2 ปัจจัยปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน (7Ps) ด้านราคา มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์
ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

     5.3 ปัจจัยปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน (7Ps) ด้านสถานที่จัดจําหน่าย มีอิทธิพลต่อความพร้อมใน
การให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

     5.4 ปัจจัยปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน (7Ps) ด้านการส่งเสริมการขาย มีอิทธิพลต่อความพร้อมใน
การให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

     5.5 ปัจจัยปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน (7Ps) ด้านบุคลากร มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

     5.6 ปัจจัยปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน (7Ps) ด้านลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

     5.7 ปัจจัยปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน (7Ps) ด้านกระบวนการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

                             



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) 

ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้าน
คุณภาพการบริการ ด้านการพัฒนาบุคลากร ด้านสื่อสังคมออนไลน์ และด้านการตลาดเพ่ือรองรับการ
เข้าสู่ประชาคมอาเซียน ที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ เพ่ือ
เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ประกอบการและผู้บริหารรถทัวร์
ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ในสถานีขนส่งหมอชิต (จตุจักร) และกลุ่มตัวอย่างที่ทําการศึกษาจํานวน 
210 ตัวอย่าง ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative 
Analysis) โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS Version 22 สถิติที่ใช้สําหรับข้อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่ 
การแจกแจงความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) และสถิติท่ีใช้สําหรับข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย  

 การศึกษาวิจัยเรื่อง ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ มีรายละเอียดสรุปได้ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่ทําการ
สํารวจ จํานวน 210 ชุด พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.4 มีอายุ 
31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.3 มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 42.9 มีระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 55.2 มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 53.3 และ
ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการทํางาน คิดเป็นร้อยละ 41.0  
 ส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ คือ 
ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร ปัจจัย
ด้านสื่อสังคมออนไลน์ และปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ที่มีอิทธิพลต่อ
ความพร้อมในการให้บริการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ เรียงลําดับดังนี้ 
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 1. ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร (Managerial Competency) ที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมใน
การให้บริการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ประกอบไปด้วย 
  1.1 ด้านความเป็นผู้นํา ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้านสมรรถนะ
ผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความเป็นผู้นํา โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก ( x =3.91) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านความเป็นผู้นําแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคัญ ด้านความเป็นผู้นํามากท่ีสุด คือ ผู้บริหารที่ดีจะต้องยอมรับใน
ข้อผิดพลาดและนําคําวิพากษ์วิจารณ์ที่เกิดขึ้นเพ่ือนําไปแก้ไขปรับปรุงการดําเนินงานในองค์กร 
( x =3.97)  รองลงมาได้แก่ ผู้บริหารเป็นผู้นําที่มีวิสัยทัศน์ สามารถการกําหนดเป้าหมายได้อย่าง
ชัดเจน และพร้อมที่จะปฏิบัติตามแผนงานที่กําหนดไว้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ( x =3.94) และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ  ผู้บริหารเป็นผู้นําที่มีอุดมการณ์และยึดมั่นคุณธรรม สร้างความเชื่อมั่นและทําให้
ผู้อื่นไว้วางใจ พร้อมที่จะปฏิบัติต่อผู้อื่นด้วยความเท่าเทียมกันยึดมั่นในผลประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก 
และผู้บริหารเป็นผู้นําที่สามารถประสานความร่วมมือและลดความขัดแย้งวางตนเป็นกลาง เปิดใจ
กว้างรับฟังข้อมูลและพร้อมรับฟังข้อคิดเห็นจากหลายๆ ฝ่ายให้ครบถ้วนและตัดสินใจบนพ้ืนฐานของ
ข้อเท็จจริง ( x =3.86) ตามลําดับ 
  1.2 ด้านการวางแผน แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัย
ด้านสมรรถนะผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการวางแผน โดยรวม
ทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.81) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการวางแผน แต่ละรายการ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านการวางแผนมากที่สุด คือ ผู้บริหารพร้อมให้ความสําคัญ
ต่อการสร้างสภาพแวดล้อมที่เปิดกว้างต่อความคิดใหม่ๆ มีการวางแผนการกําหนดกลยุทธ์ใหม่ๆ โดย
ไม่เกรงกลัวต่อการผิดพลาด ( x =3.89) รองลงมาได้แก่ ผู้บริหารมุ่งการบริหารจัดการอย่างมี
ประสิทธิภาพใช้ความสามารถในการตัดสินใจวางแผนเพ่ือแก้ปัญหาอย่างเป็นขั้นตอนและคิดวิเคราะห์
อย่างเป็นระบบ ( x =3.86) และผู้บริหารมีการวางแผนเพื่อรับมือกับผลกระทบจากภายนอก ได้แก่ 
การเมือง เศรษฐกิจและแนวโน้มทางสังคม ทั้งในระดับนานาชาติและภายในประเทศที่มีต่อองค์กร 
เข้าใจในการวางแผนระยะใกล้และระยะไกลและสามารถกําหนดตําแหน่งที่เหมาะสมเพ่ือให้เกิดผล
สําเร็จ สามารถแข่งขันได้ในโลกธุรกิจปัจจุบัน ( x =3.76) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผู้บริหารมีการ
วางแผนที่ทําให้เกิดการประสานสัมพันธ์ภายในองค์กร ทําให้การปฏิบัติเป็นไปด้วยความราบรื่นและ
สามารถตรวจสอบความสําเร็จของเป้าหมายได้ ( x =3.73) ตามลําดับ 
  1.3 ด้านการสร้างแรงจูงใจ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของ
ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้า
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สู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการสร้างแรงจูงใจ 
โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.77) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการสร้างแรงจูงใจ 
แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญ ด้านการสร้างแรงจูงใจมากที่สุด คือ ผู้บริหาร
สามารถจูงใจให้คนในองค์กรมีเป้าหมายความสําเร็จอย่างเดียวกัน ( x =3.83) รองลงมา คือ ผู้บริหาร
สามารถชี้แจงแก่ผู้อ่ืนได้อย่างตรงไปตรงมาเข้าใจง่าย มีวิธีการพูดท่ีสามารถสร้างแรงจูงใจในการ
ทํางาน ( x =3.79) รองลงมา คือผู้บริหารมีความสามารถในการอธิบายและสื่อความต้องการหรือ
ความคาดหวังให้ผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสม เพ่ือสร้างแรงจูงใจทั้งเฉพาะรายบุคคลและทีม เพ่ือให้
พนักงานสามารถทํางานในหน้าที่ของตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ( x =3.73) และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผู้บริหารสามารถการเสริมแรงจูงใจเพ่ือท้าทายความสามารถของผู้ใต้บังคับบัญชา
เพ่ือให้งานสําเร็จตามเป้าประสงค์ ( x =3.72) ตามลําดับ 
  1.4 ด้านการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญของปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหารที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการ
ควบคุมดูแลและมอบหมายงาน โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.75) นอกจากนี้เมื่อ
พิจารณาด้านการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญ ด้านการการควบคุมดูแลและมอบหมายงานมากท่ีสุด คือ ผู้บริหารให้การส่งเสริม 
สนับสนุนผู้อ่ืนหรือทีมงานของตนเอง รวมถึงสามารถตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการของ
ผู้อื่น ( x =3.81) รองลงมาคือ ผู้บริหารช่วยเหลือส่งเสริม และสร้างบรรยากาศในการทํางาน และ
สามารถมอบหมายอํานาจหน้าที่และความรับผิดชอบให้กับผู้อื่นได้อย่างเหมาะสม ตามศักยภาพของ
ผู้รับมอบหมาย ( x =3.76) รองลงมาคือ ผู้บริหารสามารถสร้างเครื่องมือหรือแนวทางการให้
คําแนะนําในการทํางาน หรือวิธีการสอนงานที่มีประสิทธิภาพและเหมาะสมแก่พนักงานได้ ( x =3.73) 
และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ ผู้บริหารสามารถมอบหมายงานโดยอธิบายขั้นตอนการทํางานให้กับผู้อื่น
ให้เข้าใจได้และดูแลให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ ( x =3.70) 
 
 2. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ประกอบไปด้วย 
  2.1 ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญของปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อ
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความ
ไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.98) นอกจากนี้เมื่อพิจารณา
ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านความ
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ไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ มากที่สุด คือ บริษัทมีการตรวจอุปกรณ์เครื่องใช้ให้พร้อมใช้งาน ไว้ ( x =
4.03) รองลงมาคือ บริษัทมีสามารถให้บริการตรงตามที่สัญญาไว้ ( x =3.97) รองลงมาคือ บริษัทมี
ชื่อเสียงและเป็นที่ไว้วางใจของผู้ใช้บริการด้านความปลอดภัย ( x =3.97) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ 
พนักงานของบริษัทมีความซื่อสัตย์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ ( x =3.96) ตามลําดับ 
  2.2 ด้านความมั่นใจ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัย
คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความม่ันใจ โดยรวม
ทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.84) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านความมั่นใจแต่ละรายการ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านความมั่นใจมากท่ีสุด คือ บริษัทสร้างความปลอดภัย
และความเชื่อมั่นในการให้บริการ ( x =4.01) รองลงมาคือ บริษัทมีอุปกรณ์ป้องกันอัคคีภัยในบริเวณ
อาคาร เช่น ถังดับเพลิง สายฉีดน้ําแรงดันสูง หัวฉีดดับเพลิงที่พร้อมใช้งานเพ่ือความมั่นใจของ
ผู้ใช้บริการกรณีเกิดไฟไหม้ x =4.00) รองลงมาคือ พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูล
ข่าวสารการบริการที่ถูกต้อง ( x =3.79) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ เมื่อเกิดปัญหาพนักงานของ
บริษัทสามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงจุดสร้างความพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ( x =3.54) ตามลําดับ 
  2.3 ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญ
ของปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้า
สู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ 
โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.82) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านสามารถจับต้องได้แต่
ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้มากท่ีสุด คือ บริษัทมี
อุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ภายในรถทัวร์ที่ทันสมัย ( x =3.95) รองลงมาคือ บริษัทจัดให้มีช่องจําหน่ายตั๋ว
โดยสาร ที่ง่ายสะดวก และมีป้ายประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน ( x =3.90) รองลงมาคือ สภาพแวดล้อม
ของสถานที่ที่ให้บริการมีความสะดวกสบาย สะอาดและมีอุปกรณ์ เครื่องใช้ เช่น เก้าอ้ีรับแขก ฯลฯ 
เพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ ( x =3.83) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทมีเอกสารข้อมูลที่เผยแพร่
สิทธิประโยชน์ ตารางเดินรถหรือวารสารสิ่งพิมพ์เกี่ยวกับการดําเนินงานของบริษัทให้ผู้ใช้บริการได้
ข้อมูลที่ถูกต้อง ( x =3.60) ตามลําดับ 
  2.4 ด้านความใส่ใจ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัย
คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านความใส่ใจ โดยรวม
ทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.76) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านความใส่ใจแต่ละรายการ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านความใส่ใจมากท่ีสุด คือ บริษทัคํานึงถึงผลประโยชน์ของ
ผู้ใช้บริการมากกว่าผลประโยชน์ของบริษัท ( x =3.80) รองลงมาคือ บริษัทพร้อมใส่ใจในการรับเรื่อง
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ร้องทุกข์ของผู้ใช้บริการในเรื่องการให้บริการของพนักงาน  ( x =3.79) รองลงมา คือ พนักงานมีความ
ใส่ใจดูแลผู้มาใช้บริการและซื้อตั๋วโดยสาร ( x =3.78) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ พนักงานมี
ความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน ( x =3.69) ตามลําดับ 
  2.5 ด้านการสนองตอบลูกค้า แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญ
ของปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้า
สู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้านการสนองตอบลูกค้า 
โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =4.10) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการสนองตอบลูกค้า
แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านการสนองตอบลูกค้ามากท่ีสุด คือ 
พนักงานมีความใส่ใจและสนใจในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทุกระดับ ( x =4.71) รองลงมา พนักงาน
มีความเต็มใจที่จะบริการและสามารถสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการ ( x =3.80) และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ พนักงานมีการวางแผนการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเพ่ือความทั่วถึง ( x =3.80) 
ตามลําดับ 
 
 3. ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร (Human Resources Development) ที่มีอิทธิพลต่อการ
เตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์
ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้านการ
พัฒนาบุคลากรที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วย
ปานกลาง ( x =2.67) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการพัฒนาบุคลากรแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคัญด้านการพัฒนาบุคลากรมากที่สุด คือ พนักงานได้รับการอบรมด้านกริยา
มารยาทให้แสดงออกถึงความสุภาพ การยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจาด้วยถ้อยคําและน้ําเสียงสุภาพ   
( x  =3.83) รองลงมาคือ บุคลากรมีการฝึกฝนด้านการสื่อสารภาษาอังกฤษหรือภาษาอาเซียนอย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อสะดวกต่อการติดต่อสื่อสาร ( x =3.22) รองลงมาคือ บุคลากรมีการศึกษาหาความรู้
เกี่ยวกับประเทศอาเซียนเพ่ิมเติม เช่น การเรียนรู้วัฒนธรรม ค่านิยม ประเพณี และเรียนรู้เกี่ยวกับ
อาเซียนกฎระเบียบต่างๆ ( x =3.20) รองลงมาคือ บริษัทเพ่ิมขีดความสามารถของพนักงานโดยการ
ให้พนักงานเข้าอบรมการใช้ภาษาหรือการเข้าฟังบรรยายการเตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ( x =3.11) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมให้มีความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น การตอบคําถาม ให้คําแนะนําช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยใช้
ภาษาอังกฤษในการสื่อสาร ( x =3.10) ตามลําดับ 
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 4. ปัจจัยด้านสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) ที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ แสดงให้
เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้านสื่อสังคมออนไลน์ที่มีอิทธิพลต่อการเตรียม
ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับ
อากาศสายอีสาน-เหนือ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.41) นอกจากนี้เมื่อพิจารณา
ด้านสื่อสังคมออนไลน์แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านสื่อสังคมออนไลน์
มากที่สุด คือ บริษัทมีการปรับปรุงข้อมูลบนเว็บไซต์ของบริษัทให้ทันสมัยตลอดเวลา ( x =3.72) 
รองลงมาคือ เว็บไซต์ของบริษัทมีท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษให้เลือกเพ่ือสะดวกต่อผู้ใช้บริการที่
เป็นชาวต่างชาติ ( x =3.56) รองลงมาคือ บริษัทมีการให้บริการ WiFi ให้แก่ผู้ใช้บริการในจุดรอข้ึน
รถทัวร์ปรับอากาศ ( x =3.43) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทมีการใช้ Line หรือ Facebook ใน
การติดต่อสื่อสารหรือใช้เป็นช่องทางโฆษณาประชาสัมพันธ์กับกลุ่มผู้ใช้บริการ ( x =2.94) ตามลําดับ  
 
 5. ปัจจัยด้านการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ที่มีอิทธิพลต่อความพร้อมใน
การให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ ประกอบไปด้วย 
  5.1 ด้านผลิตภัณฑ์ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัย
ด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ ด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด ( x =4.08) นอกจากนี้เม่ือ
พิจารณาด้านผลิตภัณฑ์แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านผลิตภัณฑ์มาก
ที่สุด คือ บริษัทมีเท่ียวเดินรถออกทุกวันและมีตารางเวลาเดินรถให้เลือกหลายรอบเวลา ( x =4.17) 
รองลงมาคือ อุปกรณ์เครื่องใช้ภายในรถทัวร์ปรับอากาศมีความทันสมัย สะดวกสบาย สะอาด และมี
ความปลอดภัยตรงตามมาตรฐานสากล ( x =4.11) รองลงมาคือ รถทัวร์ปรับอากาศของบริษัทมีการ
ออกเดินทางและถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา ( x =4.04) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทมี
ความแปลกใหม่ในเรื่องผลิตภัณฑ์ เช่น การจัดประเภทรถทัวร์ให้มีหลายระดับเพ่ือผู้ใช้บริการสามารถ
เลือกได้ตามสะดวก ( x =4.02) ตามลําดับ 
  5.2 ด้านราคา แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้าน
การตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้าน
ราคา โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ( x =4.23) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านราคาแต่
ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านราคามากท่ีสุด คือ ราคาค่าโดยสารมีความ
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เหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง ( x =4.30) รองลงมาคือ การแจกแจงรายละเอียดค่าตั๋วโดยสารมี
ความชัดเจน ( x =4.29) รองลงมาคือ ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความคุ้มค่ากับการบริการ ( x =4.21) และ
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทมีอัตราค่าตั๋วโดยสารที่สามารถแข่งขันกับบริษัทรถทัวร์ปรับอากาศปรับ
อากาศบริษัทอ่ืนๆ ( x =4.11) ตามลําดับ 
  5.3 ด้านสถานที่จัดจําหน่าย แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของ
ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ ด้านสถานที่จัดจําหน่าย โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.75) นอกจากนี้เมื่อ
พิจารณาด้านสถานที่จัดจําหน่ายแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านสถานที่
จัดจําหน่ายมากที่สุด คือ บริษัทมีการตกแต่งบริเวณจุดจําหน่ายตั๋วโดยสารให้ดึงดูดใจแก่ผู้มาซื้อตั๋ว
โดยสาร ( x =3.88) รองลงมาคือ บริษัทมีสถานที่จําหน่ายตั๋วที่ใกล้กับแหล่งชุมชนสะดวกในการ
เดินทาง ( x =3.84) รองลงมาคือ สถานที่จัดจําหน่ายตั๋วโดยสารมีความเพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้โดยสาร ( x =3.83) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทมีแผนการขยายสาขาภายในประเทศและ
ประเทศอาเซียนหรือในพ้ืนที่ที่ต่างชาติจะมาซื้อตั๋วได้อย่างสะดวก ( x =3.46) ตามลําดับ 
     5.4 ด้านการส่งเสริมการขาย แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญ
ของปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ ด้านการส่งเสริมการขาย โดยรวมทัง้หมดอยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง ( x =3.32) 
นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการส่งเสริมการขายแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญด้านการส่งเสริมการขายมากท่ีสุด คือ บริษัทมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ 
เช่น วารสารสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ ทั้งในประเทศและในประเทศอาเซียน ( x =3.82) รองลงมาคือ 
บริษัทมีศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ที่เป็นระบบเพ่ือผู้ใช้บริการสามารถสอบถามข้อมูล
รายละเอียดต่างๆ ( x =3.76) รองลงมาคือ บริษัทมีการจัดงานหรือออกบูท แนะนําการบริการ 
( x =2.60) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทจัดให้ผู้ใช้บริการสมัครสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษหรือ
ส่วนลดค่าตั๋วโดยสาร ( x =3.09) ตามลําดับ 
  5.5 ด้านบุคลากร แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญของปัจจัยด้าน
การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ด้าน 
บุคลากร โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.91) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านบุคลากร 
แต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านบุคลากรมากท่ีสุด คือ พนักงานขับรถมี
ประสบการณ์ในการขับรถและมีความเชี่ยวชาญในเส้นทาง ( x =3.98) รองลงมาคือ พนักงานจําหน่าย
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ตั๋วพูดจาสุภาพมีบุคลิกภาพในการให้บริการที่ดี ( x =3.94) รองลงมาคือ พนักงานขับรถ มี
ประสบการณ์ในการขบัรถและมีความเชี่ยวชาญในเส้นทาง ( x =3.82) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ 
พนักงานต้อนรับบนรถทัวร์ปรับอากาศสามารถให้บริการที่ดีอย่างมืออาชีพ ( x =3.79) ตามลําดับ 
  5.6 ด้านลักษณะทางกายภาพ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญ
ของปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด ( x =3.88) 
นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านลักษณะทางกายภาพแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญด้านลักษณะทางกายภาพมากท่ีสุด คือ อุปกรณ์ด้านความปลอดภัย เช่น เข็มขัดนิรภัย มี
ความพร้อมใช้งานและมีมาตรฐานสากล ( x =4.11) รองลงมาคือ เครื่องแต่งกายพนักงานต้อนรับบน
รถทัวร์ปรับอากาศและพนักงานขับรถมีความสะอาดเรียบร้อย สวยงาม ( x =3.98) รองลงมาคือ 
รถทัวร์ปรับอากาศมีการปรับปรุงให้มีความทันสมัย เช่น เบาะที่กว้างข้ึนลดการแออัดของพ้ืนที่
ระหว่างเบาะ มีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเพ่ิมขึ้น ( x =3.82) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทมี
ชื่อเสียงด้านการบริการมาอย่างยาวนาน ซึ่งได้รับรางวัลมาตรฐานการบริการจากกรมขนส่งทางบก 
( x =3.62) ตามลําดับ 
  5.7 ด้านกระบวนการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญ
ของปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด ( x =3.88) 
นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านกระบวนการให้บริการแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคัญด้านกระบวนการให้บริการมากท่ีสุด คือ พนักงานมีความถูกต้องแม่นยําในการคิดราคาค่า
ตั๋วโดยสาร ( x =4.13) รองลงมาคือ กระบวนการการจัดจําหน่ายตั๋วโดยสารทางสํานักงานขายมีความ
สะดวกรวดเร็ว ( x =3.87) รองลงมาคือ การลําเลียงผู้โดยสารเพ่ือเข้าประจําที่นั่งเป็นไปอย่างมีระบบ
และมีความเป็นระเบียบรวดเร็ว ( x =3.83) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทมีการจัดระบบการ
ออกรถให้เป็นไปตามเวลาที่กําหนดและถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา ( x =3.73) ตามลําดับ 
  
 6. ด้านความพร้อมในการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับ
ความพร้อมในการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก ( x =3.70) นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านความพร้อมในการให้บริการแต่ละรายการพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญด้านความพร้อมในการให้บริการมากที่สุด คือ บริษัทมีความพร้อม



119 
 

ในการใช้เทคโนโลยีเข้ามามีส่วนในการพัฒนาองค์กรและใช้ในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการใน
ประเทศอาเซียน ( x =3.73) รองลงมาคือบริษัทมีความพร้อมในการให้บริการที่มีคุณภาพ เพ่ือรองรับ
การเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ( x =3.73) รองลงมาคือ บริษัทได้ทําการศึกษาหาข้อมูลเกี่ยวกับการ
ลงทุนในธุรกิจการขนส่งรถทัวร์ปรับอากาศระหว่างประเทศ เพื่อพร้อมรองรับการเข้าสู่ประชาคมเซียน 
( x =3.68) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ บริษัทได้กําหนดนโยบายและมีการวางแผนการปฏิบัติงาน
ด้านการให้บริการเพื่อพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ( x =3.68) ตามลําดับ 
 
 5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหารแต่ละด้านได้แก่ ด้านความเป็นผู้นํา ด้านการ
วางแผน ด้านการสร้างแรงจูงใจ ด้านการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน มีอิทธิพลต่อความพร้อมใน
การให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ   

สมมติฐานที่ 1.1 ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านความเป็นผู้นํา มีอิทธิพลต่อความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ  

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1 พบว่า ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านความเป็นผู้นําไม่มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .076 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 1.2 ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการวางแผน มีอิทธิพลต่อความพร้อมใน
การให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ  

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2 พบว่า ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหารด้านการวางแผน ไม่มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .152 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 1.3 ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการสร้างแรงจูงใจ มีอิทธิพลต่อความ
พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ
สายอีสาน-เหนือ  

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.3 พบว่า ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการสร้างแรงจูงใจ 
ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
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รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .125 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 1.4 ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.4 พบว่า ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการควบคุมดูแล 
และมอบหมายงาน มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .001 อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการบริการแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านความไว้ใจหรือความ
น่าเชื่อถือ ด้านความมั่นใจ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความใส่ใจ ด้านการสนองตอบลูกค้า มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ   

สมมติฐานที่ 2.1 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ มีอิทธิพลต่อ
ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับ
อากาศสายอีสาน-เหนือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.1 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความไว้ใจหรือความ
น่าเชื่อถือ ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .378 อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 

สมมติฐานที่ 2.2 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.2 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจ ไม่มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .116 อย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 2.3 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ มีอิทธิพลต่อความ
พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ
สายอีสาน-เหนือ 
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ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.3 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ 
ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .390 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 2.4 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความใส่ใจ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.4 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความใส่ใจ ไม่มีอิทธิพล
ต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับ
อากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .088 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 2.5 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบลูกค้า มีอิทธิพลต่อความ
พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ
สายอีสาน-เหนือ 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.5 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบลูกค้า มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .011 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05  
 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือ
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ   

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า ปัจจัยด้านการพัฒนาบุคลากร มีอิทธิพลต่อความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .012 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
 สมมติฐานที่ 4  ปัจจัยด้านสื่อสังคมออนไลน์ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือ
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 พบว่า ปัจจัยด้านสื่อสังคมออนไลน์ ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .215 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนแต่ละด้าน ได้แก่ 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่จัดจําหน่าย ด้านส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้า
สู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 สมมติฐานที่ 5.1  ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านผลิตภัณฑ์
มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5.1 พบว่า ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ด้านผลิตภัณฑ์ ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 
.087 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานที่ 5.2 ปัจจัยด้านการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านราคา มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5.2 พบว่า ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ด้านราคา ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .417 อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานที่ 5.3 ปัจจัยด้านการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านสถานที่จัด
จําหน่าย มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5.3 พบว่า ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ด้านสถานที่จัดจําหน่าย มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที ่.009 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 สมมติฐานที่ 5.4 ปัจจัยด้านการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านส่งเสริมการ
ขายมีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5.3 พบว่า ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ด้านส่งเสริมการขาย มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
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อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 
.024 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานที่ 5.5 ปัจจัยด้านการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านบุคลากร มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5.5 พบว่า ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ด้านบุคลากร มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .040 อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานที่ 5.6 ปัจจัยปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5.6 พบว่า ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่มีมอิีทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที ่.736 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 สมมติฐานที่ 5.7 ปัจจัยด้านการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้าน
กระบวนการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5.7 พบว่า ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ด้านกระบวนการให้บริการ ไม่มอิีทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที ่.066 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 5.3 การอภิปรายผล 
 จากการวิจัยเรื่อง ความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ในครั้งนี้ได้นําผลสรุปมาเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี 
และวิทยานิพนธ์ที่เกี่ยวข้องเข้าด้วยกันเพ่ืออธิบายสมมติฐานและวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1: ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร แต่ละด้านได้แก่ ด้านความเป็นผู้นํา ด้านการ
วางแผน ด้านการสร้างแรงจูงใจ ด้านการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน  มีอิทธิพลต่อความพร้อมใน
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การให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ  
 ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านความเป็นผู้นํา ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้
เนื่องจากผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ผู้บริหารไม่สามารถการกําหนดเป้าหมายได้อย่าง
ชัดเจน หรือพร้อมที่จะปฏิบัติตามแผนงานที่กําหนดไว้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ตลอดจนไม่สามารถ
สร้างความเชื่อม่ันและทําให้ผู้อื่นไว้วางใจ ไม่สามารถประสานความร่วมมือและลดความขัดแย้ง 
รวมถึงไม่เปิดใจกว้างรับฟังข้อมูลเพื่อตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อเท็จจริง หรือยอมรับในข้อผิดพลาด
และนําคําวิพากษ์วิจารณ์ท่ีเกิดขึ้นเพ่ือนําไปแก้ไขปรับปรุงการดําเนินงานในองค์กร ผลการวิจัยในครั้ง
นี้ ขัดแย้งกับแนวคิดของสมมารถ สูรโรคา (2553) ที่ศึกษาเรื่อง ภาวะผู้นําการเปลี่ยนแปลงที่ส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการบริหารการศึกษาองค์การบริหารส่วนตําบล พบว่า ผู้นําการเปลี่ยนแปลงส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการบริหารการศึกษาองค์กรการบริหารส่วนตําบล ในภาพรวมอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05  

ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการวางแผน ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้
เนื่องจาก ผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ผู้บริหารไมใ่ห้ความสําคัญต่อการสร้าง
สภาพแวดล้อมที่เปิดกว้างต่อความคิดใหม่ๆ หรือการวางแผนการกําหนดกลยุทธ์ใหม่ๆ และไม่
สามารถบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพหรือแก้ปัญหาอย่างเป็นขั้นตอนและคิดวิเคราะห์อย่างเป็น
ระบบ รวมถึงไม่สามารถรับมือกับผลกระทบจากภายนอกได้แก่ การเมือง เศรษฐกิจ และแนวโน้มทาง
สังคม ทั้งในระดับนานาชาติและภายในประเทศ ตลอดจนไม่สามารถกําหนดตําแหน่งของธุรกิจที่
เหมาะสมเพ่ือให้สามารถแข่งขันได้ในโลกธุรกิจปัจจุบัน แต่จะให้ความสําคัญกับเรื่องของกําไรและ
ขาดทุนมากกว่า ฉะนั้น สมรรถนะผู้บริหารด้านการวางแผน จึงไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ ผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคล้องกับแนวคิดของ รุ่งนภา มหาเกตุ (2554) ที่ศึกษาเรื่อง สมรรถนะ
ผู้บริหารผู้นําการเปลี่ยนแปลงที่ส่งผลต่อการบริหารตามกระบวนทัศน์ด้านการเรียนการสอน ของ
ผู้บริหารโรงเรียน มัธยมศึกษาจังหวัดปทุมธานี พบว่า การวางแผนคิดวิเคราะห์ไม่ส่งผลหรือส่งผลน้อย
มากต่อการบริหารตามกระบวนทัศน์ด้านการเรียนการสอน ทั้งนี้เป็นเพราะมุมมองของผู้บริหารส่วน
ใหญ่มองว่าทั้งสองด้าน มีการปฏิบัติอย่างสม่ําเสมอ รวมถึงต้องมีการปรับเปลี่ยนการบริหารเพื่อความ
เหมาะสม 

ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการสร้างแรงจูงใจ ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย       
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อีสาน-เหนือ ทั้งนี้เนื่องจากผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ผู้บริหารไมส่ามารถอธิบายหรือ
สื่อความต้องการหรือความคาดหวังให้ผู้อื่นได้อย่างเหมาะสม ไม่สามารถสร้างแรงจูงใจทั้งเฉพาะ
รายบุคคลและทีม ทําให้พนักงานไมส่ามารถทํางานในหน้าที่ของตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ตลอดจนไม่สามารถชี้แจงแก่ผู้อ่ืนได้เข้าใจง่าย หรือเสริมแรงจูงใจเพื่อท้าทายความสามารถของ
ผู้ใต้บังคับบัญชา ตลอดจนผู้บริหารไม่คํานึงถึงเรื่องการสร้างแรงจูงใจเป็นหลัก แต่ให้ความสําคัญใน
ด้านอื่นๆ เช่น การควบคุมดูแลและมอบหมายงานให้ตรงกับความสามารถของพนักงาน ฉะนั้น 
สมรรถนะผู้บริหารด้านการวางแผนจึงไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ผลการวิจัยในครั้งนี้
สอดคล้องกับแนวคิดของรุ่งนภา มหาเกตุ (2554) ที่ศึกษาเรื่องสมรรถนะผู้บริหารผู้นําการ
เปลี่ยนแปลงที่ส่งผลต่อการบริหารตามกระบวนทัศน์ด้านการเรียนการสอนของผู้บริหารโรงเรียน
มัธยมศึกษา จังหวัดปทุมธานี พบว่า ความสามารถในการสร้างแรงจูงใจส่งผลต่อการบริหารในระดับ
ต่ําสุด ทั้งนี้เป็นเพราะมุมมองของผู้บริหารส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า สมรรถนะผู้บริหารด้านการสร้าง
แรงจูงใจผู้บริหารปฏิบัติสม่ําเสมออยู่แล้ว จึงต้องปรับเปลี่ยนการบริหารบางอย่างเพ่ือความเหมาะสม
ในการบริหารจัดการ 

ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน มีอิทธิพลต่อความ
พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ
สายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้เนื่องจากผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ผู้บริหารให้การส่งเสริม
สนับสนุนผู้อ่ืนหรือทีมงานของตนเอง รวมถึงสามารถตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการของ
ทีมงาน ให้ความช่วยเหลือส่งเสริม และสร้างบรรยากาศในการทํางาน และสามารถมอบหมายอํานาจ 
หน้าที่และความรับผิดชอบให้กับผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสมตามศักยภาพของผู้รับมอบหมาย ตลอดจน
ผู้บริหารสามารถสร้างเครื่องมือหรือแนวทางการให้คําแนะนําในการทํางาน หรือวิธีการสอนงานที่มี
ประสิทธิภาพและเหมาะสมแก่พนักงานได้ โดยให้ความสําคัญกับการมอบหมายงานโดยอธิบาย
ขั้นตอนการทํางานให้กับผู้อ่ืนให้เข้าใจได้ และดูแลให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ ซึ่งผลการวิจัยใน
ครัง้นี้สอดคล้องกับแนวคิดของรุ่งนภา มหาเกตุ (2554) ที่ศึกษาเรื่อง สมรรถนะผู้บริหารผู้นําการ
เปลี่ยนแปลงที่ส่งผลต่อการบริหารตามกระบวนทัศน์ด้านการเรียนการสอนของผู้บริหารโรงเรียน
มัธยมศึกษา จังหวัดปทุมธานี พบว่า ด้านการควบคุม ดูแลและมอบหมายงาน ส่งผลต่อการ
บริหารงานตามกระบวนทัศน์ด้านการเรียนการสอน ของผู้บริหารโรงเรียนมัธยมศึกษาจังหวัดปทุมธานี 
มากที่สุด เกิดการเอ้ืออํานวยให้เกิดการบริหารตามกระบวนทัศน์ด้านการเรียนการสอนส่งผลในการ
พัฒนาการเรียนรู้ให้มีศักยภาพและผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูงสุด 
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สมมติฐานที่ 2: ปัจจัยคุณภาพการบริการ แต่ละด้านได้แก่ ด้านความไว้ใจหรือความ
น่าเชื่อถือ ด้านความมั่นใจ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความใส่ใจ และด้านการสนองตอบลูกค้า 
มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ  

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ ไมม่ีอิทธิพลต่อความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ ทั้งนี้เนื่องจากผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า บริษัทไม่สามารถให้บริการได้ใน
บางเรื่อง เช่น ถึงจุดหมายตามกําหนดเวลา เนื่องจากสภาพการจราจรที่ติดขัดจึงไม่สามารถสร้างความ
น่าเชื่อถือเรื่องความตรงต่อเวลาได้ จึงทําให้คุณภาพการบริการด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ ไม่
มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคล้องกับแนวคิดของสุภาวรรณ ภู่สกุลสุข 
และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ทีศ่ึกษาเรื่อง คุณภาพบริการและภาพลักษณ์ตราสินค้าท่ีส่งผลต่อ
ความภักดีต่อตราสินค้าในศูนย์การค้า อินเด็กซ์ ลิฟวิ่งมอลล์ กรุงเทพมหานคร  พบว่า ปัจจัยด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ไม่ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าสินค้าในศูนย์การค้า อินเด็กซ์ ลิฟวิ่งมอลล์ 
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้จากในการสื่อสารด้านตราสินค้าของการให้บริการในรูปแบบต่างๆ ของ 
ศูนย์การค้า อินเด็กซ์ ลิฟวิ่งมอลล์ กรุงเทพมหานคร นั้นมีเจตนาเพียงเพ่ือแสดงถึงคําม่ันสัญญาของ
การให้บริการในรูปแบบต่างๆ แก่ผู้ใช้บริการ 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจ ไมม่ีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้
เนื่องจากผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า พนักงานผู้ให้บริการอาจจะยังไม่สามารถให้ข้อมูล
ข่าวสารการบริการที่ถูกต้อง และบริษัทไม่มอุีปกรณ์ป้องกันอัคคีภัยในบริเวณอาคาร เช่น ถังดับเพลิง 
สายฉีดน้ําแรงดันสูง หัวฉีดดับเพลิง ที่พร้อมใช้งานเพ่ือความมั่นใจของผู้ใช้บริการกรณีเกิดไฟไหม้ 
เนื่องจากช่องขายตั๋วอยู่ในความดูแลของบริษัทขนส่งจํากัดอยู่แล้ว นอกจากนี้ผู้บริหารไม่คํานึงถึงเรื่อง
การสร้างความมั่นใจเป็นหลัก แต่ให้ความสําคัญในเรื่องอ่ืนๆ เช่น การเพ่ิมเที่ยวเดินรถ จึงทําให้
คุณภาพการบริการด้านความมั่นใจ ไม่มอิีทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ  ผลการวิจัยในครั้งนี้ขัดแย้ง
กับแนวคิดของภัควัฒน์ อินทรวงษ์โชติ (2556) ที่ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของ
ผู้ประกอบการโลจิสติกส์ประเทศไทยและลาว พบว่า การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า โดยเฉลี่ย 
คุณภาพการบริการของไทยสามารถสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าได้อย่างเหมาะสม และหากพิจารณา
ค่าเฉลี่ยในทุกมิติ พบว่า ค่าเฉลี่ยของไทยสูงกว่าลาวทุกมิติแสดงให้เห็นว่า ผู้ให้บริการไทยมีคุณภาพ
การบริการดีกว่าผู้ให้บริการลาวในทุกมุมมองของผู้ใบริการ 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ไมม่ีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ ทั้งนี้เนื่องจากผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า บริษัทยังขาดอุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ 
ภายในรถทัวร์ที่ทันสมัย เช่น จอแสดงภาพส่วนตัวที่สามารถดูหนังฟังเพลงได้รวมถึงเบาะนวดไฟฟ้า 
ตลอดจนสภาพแวดล้อมของสถานที่ท่ีให้บริการอาจจะขาดความสะดวกสบาย หรือขาดอุปกรณ์
เครื่องใช้ เช่น เก้าอ้ีรับแขก ฯลฯ ทีเ่พียงพอต่อผู้มาใช้บริการ หรือบริษัทไม่ได้แสดงเอกสารข้อมูลที่
เผยแพร่สิทธิประโยชน์ หรือวารสารสิ่งพิมพ์เกี่ยวกับการดําเนินงานของบริษัท ซึ่งบริษัทอาจจะไม่ได้ให้
ความสําคัญในการจัดให้มีช่องจําหน่ายตั๋วโดยสารให้เพียงพอต่อผู้โดยสาร เนื่องจากมีช่องขายตั๋ว
โดยสารที่มีพ้ืนที่จํากัด และมีค่าใช้จ่ายที่สูง ฉะนั้น คุณภาพการบริการด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้    
ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความขัดแย้งกับแนวคิดของอุไรวรรณ    
จันท์ จเริญวงษ ์(2555) ที่ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ ในอําเภอปากเกร็ด 
จังหวัดนนทบุรี พบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ ในอําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 
ภาพรวมอยู่ในระดับดี เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการหรือสิ่งที่
สามารถจับต้องได้ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านความเชื่อม่ันต่อลูกค้า ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ตามลําดับ  

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความใส่ใจ ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการ
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้
เนื่องจากผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า พนักงานบริการจําหน่ายตั๋วรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสาน-เหนือ (จตุจักร) อาจจะไม่สามารถใส่ใจในการให้บริการได้อย่างทั่วถึง เนื่องจากผู้โดยสารมี
ปริมาณมากเกินกว่าที่พนักงานจะสามารถดูแลได้ และพนักงานมีหน้าที่จําหน่ายตั๋วเพียงอย่างเดียว  
จึงไม่สามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของผู้โดยสารได้อย่างชัดเจนเนื่องมาจากความต้องการของ
ผู้โดยสารแต่ละคนไม่เหมือนกัน ฉะนั้น คุณภาพการบริการด้านความใส่ใจ ไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อม
ในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสาย
อีสานเหนือ ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ กฤติยา ไตรรัตน์ และนิตนา        
ฐานิตธนกร (2556) ที่ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณค่าตราสินค้า การรับรู้การสื่อสารทางการตลาดแบบ
บูรณาการ และคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานเสริมความงามของ
ผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถานเสริมความงามแต่ละแห่ง มีระดับการให้บริการต่อผู้บริโภคคล้ายคลึงกัน ผู้บริโภคจึงเห็น
ว่า การเข้ารับบริการเสริมความงามจะต้องได้รับการดูแลเอาใจใส่ในทุกขั้นตอน และเหมือนเดิมทุก
ครั้งที่เข้ารับบริการ พนักงานและแพทย์ต้องมีการเอาใจใส่และมีความเต็มใจในการให้บริการ 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ ทั้งนี้เนื่องจากผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า พนักงานบริการมีการช่วยเหลือและ
แก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างทันท่วงที รวมถึงสามารถวางแผนการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการได้ทุก
ระดับเสมอกัน ฉะนั้น คุณภาพการบริการด้านการสนองตอบลูกค้า จึงมีอิทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ จุรีพร ทองทะวัย ที่ศึกษาเรื่องปัจจัยด้าน
คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับของผู้ว่าจ้างในวิสาหกิจขาดกลางและขนาดย่อม 
(SMEs) กรณีผู้ให้บริการด้านการพัฒนาระบบงาน (Application Development Outsourcing) 
พบว่าประเภทการบริการ การสนองตอบลูกค้าและการประกันคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการ
ภายนอกเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการจากภายนอกเพ่ือพัฒนาระบบงาน
(Application Development Outsourcing) 

 
สมมติฐานที่ 3: ปัจจัยด้านพัฒนาบุคลากร มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อ

รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้
เนื่องจากผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า พนักงานผู้ให้บริการของบริษัทได้รับการอบรมด้าน
กริยามารยาทให้แสดงออกถึงความสุภาพการยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจาด้วยถ้อยคําและน้ําเสียงสุภาพ 
นอกจากนี้ พนักงานบริการได้มีโอกาสฝึกฝนด้านการสื่อสารภาษาอังกฤษหรือภาษาอาเซียน เพ่ือ
สะดวกต่อการติดต่อสื่อสาร และมีการศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับประเทศอาเซียนเพ่ิมเติม เช่น การ
เรียนรู้วัฒนธรรม ค่านิยม ประเพณี หรือเรียนรู้เกี่ยวกับอาเซียน กฎระเบียบต่างๆ โดยบริษัทเพ่ิมขีด
ความสามารถของพนักงานโดยการให้พนักงานเข้าอบรมการใช้ภาษาหรือการเข้าฟังบรรยายการ
เตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน และมีการอบรมให้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบคําถาม ให้คําแนะนําช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยใช้ภาษาอังกฤษในการสื่อสาร 
ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์ (2553) ที่ศึกษาเรื่อง 
แนวทางการพัฒนาบุคลากรในงานโรงแรม กรณีศึกษาโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า การวางแผนการพัฒนาบุคลากรนั้นควรเน้นการปลูกฝังการทํางานด้วยจิตวิญญาณและใจรักใน
งานบริการ ส่วนแนวทางการฝึกอบรมและพัฒนาควรเน้นการพัฒนาภาษาอังกฤษมากที่สุด โดย
แนะนําให้มีการจัดการเรียนการสอนและทดสอบ TOEIC และภาษาอ่ืนๆ นอกเหนือจากภาษาอังกฤษ 
รวมถึงการมีนโยบายการบริหารที่ส่งเสริมให้บุคลากรได้ออกไปอบรมภายนอกเพ่ือพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากร  
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 สมมติฐานที่ 4: ปัจจัยด้านสื่อสังคมออนไลน์ ไมม่ีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือ
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้
เนื่องจาก ผู้โดยสารส่วนใหญ่ของบริษัทไม่นิยมใช้ Facebook, Line ในการติดต่อกับทางบริษัท ซ่ึง
บริษัทได้จัดทําเว็บไซต์ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัทเพ่ือความสะดวกแก่ผู้โดยสารในการติดต่อกับบริษัท 
ผู้ประกอบการจึงไม่ให้ความสําคัญในเรื่องสื่อสังคมออนไลน์ เช่น Facebook, Line ฯลฯ เนื่องจากมี
ค่าใช้จ่ายในการดําเนินการที่สูง ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความขัดแย้งกับแนวคิดของ กษิดิ์เดช        
หาญวีระพล และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ที่ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับการเตรียมความ
พร้อมสู่การเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของผู้ให้บริการที่พักรูปแบบเกสท์เฮ้าส์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยสื่อสังคมออนไลน์ มีความสัมพันธ์กับการเตรียมความพร้อมสู่การเปิด
เสรีประชาคมอาเซียนของผู้ให้บริการที่พักในรูแบบเกสท์เฮ้าส์ อย่างมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ทั้งนี้ 
เนื่องจากผู้ให้บริการใช้สื่อสังคมออนไลน์ เช่น Facebook, Twitter, YouTube, My Space, 
Instagram เป็นต้น ในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร และติดต่อกับลูกค้าได้หลายช่องทาง รวมทั้งใช้ใน
การนําเสนอข้อมูลที่พักผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบคําถามลูกค้า
ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ได้อย่างรวดเร็ว 

 
 สมมติฐานที่ 5: ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนแต่ละด้าน ได้แก่ 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่จัดจําหน่าย ด้านส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้า
สู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านผลิตภัณฑ์ ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับ
อากาศสายอีสาน-เหนือ เนื่องจากรถทัวร์ปรับอากาศของบริษัทอาจจะมีการออกเดินทางและถึง
จุดหมายปลายทางไมต่รงตามเวลา เนื่องจากสภาพการจราจรที่ติดขัดในช่วงขาเข้าและขาออก ในส่วน
ของผลิตภัณฑ์ผู้ประกอบการมักให้ความสนใจเรื่องจํานวนที่นั่งภายในรถให้มีจํานวนที่นั่งให้มีปริมาณ
มาก เพื่อได้กําไรจากการวิ่งรถในแต่ละเที่ยว ผู้ประกอบการจึงไม่ใส่ใจในเรื่องของการจัดประเภท
รถทัวร์ให้มีหลายระดับ รวมถึงอุปกรณ์ท่ีอํานวยความสะดวก เช่น ทีวีส่วนตัว หากเพ่ิมอุปกรณ์เหล่านี้
เข้ามาอาจจะทําให้มีพ้ืนที่ในการใส่ที่นั่งผู้โดยสารลดลง รวมถึงการนําอุปกรณ์ท่ีทันสมัยเข้ามาจะทําให้
มีค่าใช้จ่ายที่สูง แต่บริษัทมีการควบคุมให้มีความปลอดภัยตรงตามมาตรฐานสากล ฉะนั้น ด้าน
ผลิตภัณฑ์ จึงไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิด
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ของ จันทร์จิรา ไพศาลศุภนิมิต (2550) ได้ศึกษาเรื่องการรับรู้ปัจจัยด้านการตลาด และพฤติกรรม
ผู้บริโภคต่อการบริการของสายการบินต้นทุนตํ่า พบว่า การรับรู้ด้านสินค้าและบริการไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในด้านการเลือกวันเดินทาง  
 ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านราคา ไมม่ีอิทธิพลต่อความ
พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ
สายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้เนื่องจากบริษัทไม่สามารถแข่งขันด้านราคาหรือลดราคาค่าตั๋วโดยสารลงได้ 
เพราะมีการกําหนดราคาค่าบริการที่ใกล้เคียงกันทุกบริษัท และเนื่องจากต้นทุนค่าใช้จ่าย เช่น ค่า
น้ํามันที่สูง ค่าสัมปทาน ค่าเช่าพ้ืนที่ เป็นต้น  ดังนั้น ด้านราคา จึงไม่มอิีทธิพลต่อความพร้อมในการ
ให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-
เหนือ  ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ สิริกุล พรหมชาติ (2552) ที่ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถทัวร์ปรับอากาศประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด 
ซึ่งผลการวิจัย พบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจด้านราคาค่าโดยสารอยู่ในระดับน้อย 

ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านสถานที่จัดจําหน่าย มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้เนื่องจากบริษัทมีสถานที่จัดจําหน่ายที่ใกล้กับแหล่งชุมชน 
สะดวกในการเดินทาง และมีแผนการขยายสาขาภายในประเทศและประเทศอาเซียนหรือในพื้นที่ที่
ต่างชาติจะมาซื้อตั๋วได้อย่างสะดวก รวมถึงสถานที่จัดจําหน่ายตั๋วโดยสารมีความเพียงพอต่อความ
ต้องการของผู้โดยสาร และมีการตกแต่งบริเวณจุดจําหน่ายตั๋วโดยสารให้ดึงดูดใจแก่ผู้มาซื้อตั๋วโดยสาร 
ส่งผลดีต่อความสําเร็จของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทําให้มีผู้โดยสารเพิ่ม
มากขึ้น ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิรินุช ปัญคิววจณาณ์ และนิตนา        
สุริศักดิ์ (2553) ที่ศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อความสําเร็จของ
ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมฟอกหนังในประเทศไทย พบว่า ปัจจัยด้านช่องทางจัดจําหน่ายส่งผลต่อ
ความสําเร็จของผู้ประกอบการอุตสาหกรรมฟอกหนังของไทยมาเป็นลําดับที่สอง โดยปัจจัยด้านช่อง
ทางการจําหน่ายส่งผลกระทบในเชิงบวกต่อความสําเร็จของผู้ประกอบการอุตสาหกรรมฟอกหนังของ
ไทย หมายถึง เมื่อผู้ผลิตมีช่องทางการจัดจําหน่ายให้สามารถเข้าถึงผู้จัดจําหน่าย จะส่งผลให้
ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมฟอกหนังของไทยมียอดขายผลิตภัณฑ์หนังพื้นสําเร็จรูปเพ่ิมขึ้นได้ 

 ปัจจัยด้านการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านการส่งเสริมการขาย มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้เนื่องจากผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า บริษัทให้
ความสําคัญในเรื่อง ให้ผู้ใช้บริการสมัครสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษหรือส่วนลดค่าตั๋วโดยสาร บริษัทมี
การโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วารสารสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ ทั้งในประเทศและใน



131 
 

ประเทศอาเซียน รวมถึงจัดให้มีศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ที่เป็นระบบเพ่ือผู้ใช้บริการสามารถ
สอบถามข้อมูลรายละเอียดต่างๆ ได้ และมีการจัดงานหรือออกบูท แนะนําการบริการสามารถเพ่ิม
ยอดขายให้กับบริษัท ผลการวจิัยในครั้งนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ อังศุมาลิน รัตนบุญชูชัย 
และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ที่ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการเพ่ิมยอดขายของร้านวัสดุค้าปลีกวัสดุ
ก่อสร้างร้าน ABC พบว่า ด้านส่งเสริมการขายมีผลต่อการเพ่ิมยอดขายของธุรกิจค้าปลีกวัสดุก่อสร้าง
ร้าน ABC ทางสถิติอย่างมีระดับนัยสําคัญท่ี .05 กล่าวคือ ลูกค้าให้ความสําคัญกับการที่ร้านค้า
สามารถให้ส่วนลดที่มากข้ึนในกรณีซื้อสินค้าจํานวนมาก และร้านค้าให้ส่วนลดสินค้าได้ตามท่ีลูกค้า
พอใจ 

ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านบุคลากร มีอิทธิพลต่อความ
พร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศ
สายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้เนื่องจาก พนักงานต้อนรับบนรถทัวร์ปรับอากาศให้บริการที่ดีอย่างมืออาชีพ 
สามารถสร้างความน่าเชื่อถือให้กับผู้โดยสาร รวมถึงพนักงานขับรถมีประสบการณ์ในการขับรถและมี
ความเชี่ยวชาญในเส้นทาง บริษัทให้ความสําคัญทางด้านความปลอดภัยแก่ผู้โดยสาร และพนักงาน
จําหน่ายตั๋วพูดจาสุภาพ มีบุคลิกภาพในการให้บริการที่ดี โดยพนักงานสามารถประกาศการแจ้งเตือน
ข้อมูลได้อย่างถูกต้องชัดเจน มีการใช้ทักษะทางภาษาท่ีดี ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคล้องกับ
แนวคิดของ ศิรินุช ปัญคิววจณาณ์ และนิตนา สุริศักดิ์ (2553) ที่ศึกษาเรื่องการวิเคราะห์ปัจจัยทาง
การตลาดที่มีผลต่อความสําเร็จของผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมฟอกหนังในประเทศไทย พบว่า 
ปัจจัยด้านบุคลากรส่งผลต่อความสําเร็จของผู้ประกอบการอุตสาหกรรมฟอกหนังของไทย  โดยปัจจัย
ด้านบุคลากรส่งผลกระทบในเชิงบวกต่อความสําเร็จของผู้ประกอบการอุตสาหกรรมฟอกหนังของไทย 
ทั้งนี้เนื่องจากผู้ประกอบการมีการอบรมทักษะในการบริการให้แก่บุคลากรเพ่ิมมากข้ึน มีการปลูก
จิตสํานึกและทัศนคติที่ดีในการให้บริการลูกค้า ทําให้ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมฟอกหนังของไทย มี
ยอดขายหนังพ้ืนสําเร็จรูปเพ่ิมมากขึ้น 
 ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้เนื่องจาก บริษัทยังขาดการปรับปรุงอุปกรณ์ด้านความ
ปลอดภัย เช่น เข็มขัดนิรภัยสําหรับผู้โดยสาร หรือปรับปรุงอุปกรณ์ให้มีความทันสมัย เช่น เบาะที่
กว้างขึ้น หรือมีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเพ่ิมขึ้น เนื่องจากมีค่าใช้จ่ายที่สูง ดังนั้น ด้านลักษณะทาง
กายภาพจึงไม่มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิด
ของ จันทร์จิรา ไพศาลศุภนิมิต (2550) ที่ศึกษาเรื่อง การรับรู้ปัจจัยด้านการตลาดและพฤติกรรม
ผู้บริโภคต่อการบริการของสายการบินต้นทุนต่ํา พบว่า ด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพันธ์



132 
 

กับพฤติกรรมในด้านการเลือกวันเดินทางในสัปดาห์ ด้านช่วงเวลาที่มักใช้เดินทาง ด้านความถ่ีในการ
เดินทาง  ด้านการซื้อตั๋วผ่านช่องทางการจําหน่าย ด้านวิธีการชําระค่าโดยสาร ด้านสายการบินที่ใช้
บริการ และด้านลักษณะของตั๋วเครื่องบิน  

ปัจจัยด้านการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ด้านกระบวนการให้บริการ ไม่มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการ
รถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ทั้งนี้เนื่องจากบริษัทอาจจะขาดกระบวนการลําเลียงผู้โดยสารเพื่อ
เข้าประจําที่นั่งเป็นไปอย่างมีระบบ เนื่องจากจํานวนพนักงานและพ้ืนที่มีจํานวนจํากัด รวมถึงในส่วน
ของการจัดระบบการออกรถให้เป็นไปตามเวลาที่กําหนดและถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลาไม่
สามารถทําได้เนื่องจากการจราจรและสภาพถนน ผลการวิจัยในครั้งนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ 
ศิรินุช ปัญคิววจณาณ์ และนิตนา สุริศักดิ์ (2553) ที่ศึกษาเรื่องการวิเคราะห์ปัจจัยทางการตลาดที่มีผล
ต่อความสําเร็จของผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมฟอกหนังในประเทศไทย พบว่า ปัจจัยด้าน
กระบวนการให้บริการ ไม่มีอิทธิพลต่อความสําเร็จของผู้ประกอบการอุตสาหกรรมฟอกหนังของไทย 
ทั้งนี้เนื่อง ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ อาจจะมีผลต่อยอดขายเพียงช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง
เทา่นั้น แต่ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมฟอกหนังในประเทศไทย ยังคงเน้นรักษาความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าเก่าหรือลูกค้าเดิมที่เคยทําการค้ากันนับเป็นเวลาค่อนข้างนาน 
 
 5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ทางธุรกิจ  
 จากการศึกษาเรื่อง ความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ พบว่า ปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการ
ควบคุมดูแล และมอบหมายงาน มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ มากท่ีสุด ดังนั้น
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ หรอืธุรกิจและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรให้
ความสําคัญกับปัจจัยด้านสมรรถนะผู้บริหาร ด้านการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน โดยผู้บริหาร
ต้องให้การส่งเสริมหรือสนับสนุนผู้อ่ืนหรือทีมงานของตนเอง รวมถึงสามารถตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ต่อความต้องการของผู้อื่น ช่วยเหลือส่งเสริม และสร้างบรรยากาศในการทํางาน สามารถมอบหมาย
อํานาจ หน้าที่และความรับผิดชอบให้กับผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสมตามศักยภาพของผู้รับมอบหมาย และ
ที่สําคัญต้องมอบหมายงานโดยอธิบายขั้นตอนการทํางานให้กับผู้อื่นให้เข้าใจได้ และดูแลให้พนักงาน
สามารถปฏิบัติงานได้ 
 ปัจจัยรองลงมาที่ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ หรือธุรกิจและหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้อง ควรให้ความสําคัญ คือ ปัจจัยการตลาดเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน คือ ด้าน
สถานที่จัดจําหน่าย ควรให้มีสถานที่จําหน่ายตั๋วที่ใกล้กับแหล่งชุมชนสะดวกในการเดินทาง สถานที่จัด
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จําหน่ายตั๋วโดยสารมีความเพียงพอต่อความต้องการของผู้โดยสาร ผู้บริหารมีการแผนการขยายสาขา 
ภายในประเทศและประเทศอาเซียนหรือในพ้ืนที่ที่ต่างชาติจะมาซื้อตั๋วได้อย่างสะดวก เพ่ือสร้างความ
สะดวกสบายแก่ผู้โดยสาร 
 ปัจจัยรองลงมาลําดับที่สาม ที่ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ หรือธุรกิจ
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรให้ความสําคัญ คือ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบ
ลูกค้า พนักงานควรมีความเต็มใจที่จะบริการและสามารถสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการ 
พนักงาน ต้องมีการวางแผนการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเพ่ือความทั่วถึง และพนักงานมีความใส่ใจและ
สนใจในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทุกระดับ 
 ปัจจัยรองลงมาลําดับที่สี่ ที่ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ หรือธุรกิจและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรให้ความสําคัญ คือ ด้านการพัฒนาบุคลากร ผู้ประกอบการควรใหพ้นักงาน
ได้รับการอบรมด้านกริยามารยาทให้แสดงออกถึงความสุภาพ การยิ้มแย้มแจ่มใสหรือการพูดจาด้วย
ถ้อยคําและน้ําเสียงสุภาพ และจัดกิจกรรมส่งเสริมการศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับประเทศอาเซียน
เพ่ิมเติม เช่น การเรียนรู้วัฒนธรรม ค่านิยม ประเพณี และเรียนรู้เกี่ยวกับอาเซียน กฎระเบียบต่างๆ 
เพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน ซึ่งบริษัทควรเพ่ิมขีดความสามารถของพนักงานโดยการให้
พนักงานเข้าอบรมการใช้ภาษาหรือการเข้าฟังบรรยายการเตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
 ปัจจัยรองลงมาลําดับที่ห้า ที่ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ หรือธุรกิจ
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรให้ความสําคัญ คือ ปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ด้านส่งเสริมการขาย ผู้ประกอบการควรจัดระบบมีการลําเลียงผู้โดยสารเพื่อเข้าประจําที่นั่ง
เป็นไปอย่างมีระบบและเพ่ือความเป็นระเบียบรวดเร็ว และมีระบบการจัดจําหน่ายตั๋วโดยสารทาง
สํานักงานขายมีความสะดวก รวดเร็ว เช่น ใช้ระบบคอมพิวเตอร์เข้ามาช่วย และมีการจัดระบบการ
ออกรถให้เป็นไปตามเวลาที่กําหนด และถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลาซึ่งบริษัทควรมีระบบติดตั้ง 
GPS เพ่ือให้ระบบคํานวณระยะเวลาการเดินทางให้ถูกต้องแม่นยํา 
 ปัจจัยรองลงมาลําดับที่หก ที่ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ และธุรกิจ
หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรให้ความสําคัญ คือ ปัจจัยการตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน ด้านบุคลากร พนักงานต้อนรับบนรถทัวร์ปรับอากาศควรให้บริการที่ดอีย่างมืออาชีพ 
พนักงานประกาศมีการแจ้งเตือนข้อมูลได้อย่างถูกต้องชัดเจน มีการใช้ทักษะทางภาษาที่ดี และท่ี
สําคัญพนักงานขับรถมีประสบการณ์ในการขับรถและมีความเชี่ยวชาญในเส้นทาง ผู้ประกอบการควร
มีการฝึกอบรมพนักงานขับรถให้ได้ตรงตามมาตรฐานเพ่ือลดอุบัติเหตุ 
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 5.5 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของ
ผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ได้ทําการศึกษากลุ่มตัวอย่าง ผู้ประกอบการและ
ผู้บริหารรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ในการศึกษาครั้งต่อไปจะทําการศึกษารถทัวร์ปรับอากาศ
ระหว่างประเทศ เนื่องธุรกิจมีความน่าสนใจเป็นเส้นทางใหม่ที่ภาครัฐและภาคเอกชนให้ความสนใจที่
จะเข้าไปดําเนินธุรกิจ และปัจจุบันมีเส้นทางใหม่ที่สามารถเชื่อมต่อไปยังประเทศในอาเซียน เช่น 
สะพานไทย-ลาว ทําให้รถทัวร์ปรับอากาศระหว่างประเทศสามารถเข้าไปดําเนินธุรกิจได้อย่างสะดวก
มากขึ้น 
 นอกจากนี้ การศึกษาเรื่องความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน
ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ควรทําการศึกษาปัจจัยด้านอื่นๆ เช่น ปัจจัย
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ที่อาจส่งผลต่อความพร้อมในการให้บริการเพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ และศึกษาพฤติกรรม
ผู้บริโภค แรงจูงใจที่เกิดพฤติกรรมการใช้บริการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ เพ่ือนํามาพัฒนา
ด้านกลยุทธ์และงานด้านการบริการต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง การศึกษาความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน  

ของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 
 

 แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพร้อมในการให้บริการเพ่ือ
รองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียนของผู้ประกอบการรถทัวร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ ซึ่งเป็นส่วน
หนึ่งของวิชา การศึกษาเฉพาะบุคคลของนักศึกษาระดับปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ ทางผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากผู้ให้สัมภาษณ์ ในการให้ข้อมูลที่ตรงกับสภาพความเป็นจริง
มากที่สุด โดยที่ข้อมูลทั้งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษา
เท่านั้น   

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการให้สัมภาษณ์ มา ณ โอกาสนี้   

             นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 
 

1. เพศ 
  1) ชาย     2) หญิง 
2. อายุ   

 1) 21-30 ปี     2) 31 – 40 ปี    
 3) 41 – 50 ปี    4) 51 – 60 ปี    
 5) 60 ปีขึ้นไป   

3. สถานภาพทางครอบครัว  
  1)โสด     2) สมรส    3) หย่าร้าง               
  4) หม้าย  
   
4. ระดับการศึกษา 

 1) ต่ ากว่าระดับปริญญาตรี   2) ปริญญาตรี   
 3) ปริญญาโท                 4) สูงกว่าปริญญาโท 
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5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
 1) ต่ ากว่า 10,000 บาท   2) 10,000 – 20,000 บาท  
 3) 20,001 – 30,000 บาท   4) 30,001 – 40,000 บาท   
 5) 40,001 - 50,000 บาท    6) 50,001 บาท ขึ้นไป 

6. ระยะเวลาในการท างาน 
 1) ต่ ากว่า 5 ปี    2) 5-10 ปี   3) 11-20 ปี  
 4) 21-30 ปี                                 5) 30 ปี ขึ้นไป  
 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยการเตรียมความพร้อม 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว  
              โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น ที่ท่านเห็นด้วย มากที่สุด  
4  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น ที่ท่านเห็นด้วย มาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น ที่ท่านเห็นด้วย ปานกลาง  
2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น ที่ท่านเห็นด้วย  น้อย 
1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น ที่ท่านเห็นด้วย น้อยที่สุด  

ปัจจัยการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม

อาเซียนของผู้ประกอบการรถทวัร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                         เห็นด้วย 

มากที่สุด                       น้อยท่ีสุด 

1. ด้านสมรรถนะของผู้บริหาร (Managerial Competency)      

1.1 ความเป็นผู้น า  (Leadership ) 
          1.1.1 ผู้บริหารเป็นผู้น าที่มีวิสัยทัศน์ สามารถการก าหนดเป้าหมายได้
อย่างชัดเจน และพร้อมที่จะปฏิบัติตามแผนงานที่ก าหนดไว้ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ   

(5) (4) (3) (2) (1) 

          1.1.2 ผู้บริหารเป็นผู้น าที่มีอุดมการณ์และยึดมั่นคุณธรรม สร้างความ
เชื่อมั่นและท าให้ผู้อ่ืนไว้วางใจ พร้อมที่จะปฏิบัติต่อผู้อ่ืนด้วยความเท่าเทียมกัน 
ยึดมั่นในผลประโยชน์ส่วนรวมเป็นหลัก  

(5) (4) (3) (2) (1) 

          1.1.3 ผู้บริหารเป็นผู้น าที่สามารถประสานความร่วมมือและลดความ
ขัดแย้ง วางตนเป็นกลาง เปิดใจกว้างรับฟังข้อมูล และพร้อมรับฟังข้อคิดเห็น

(5) (4) (3) (2) (1) 
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จากหลายๆ ฝ่ายให้ครบถ้วน และตัดสินใจบนพื้นฐานของข้อเท็จจริง 

          1.1.4 ผู้บริหารที่ดีจะต้องยอมรับในข้อผิดพลาดและน าค า
วิพากษ์วิจารณ์ที่เกิดขึ้นเพ่ือน าไปแก้ไขปรับปรุงการด าเนินงานในองค์กร 

(5) (4) (3) (2) (1) 

      1.2 การวางแผน (Planning) 
           1.2.1 ผู้บริหารพร้อมให้ความส าคัญต่อการสร้างสภาพแวดล้อมที่เปิด
กว้างต่อความคิดใหม่ๆ มีการวางแผนการก าหนดกลยุทธ์ใหม่ๆ โดยไม่เกรงกลัว
ต่อการผิดพลาด  

(5) (4) (3) (2) (1) 

           1.2.2 ผู้บริหารมุ่งการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพใช้
ความสามารถในการตัดสินใจ วางแผนเพ่ือแก้ปัญหาอย่างเป็นขั้นตอนและคิด
วิเคราะห์อย่างเป็นระบบ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

           1.2.3 ผู้บริหารมีการวางแผนเพ่ือรับมือกับผลกระทบจากภายนอก
ได้แก่ การเมือง เศรษฐกิจ และแนวโน้มทางสังคม ทั้งในระดับนานาชาติและ
ภายในประเทศที่มีต่อองค์กร เข้าใจในการวางแผนระยะใกล้และระยะไกลและ
สามารถก าหนดต าแหน่งที่เหมาะสมเพ่ือให้เกิดผลส าเร็จสามารถแข่งขันได้ใน
โลกธุรกิจปัจจุบัน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

            1.2.4 ผู้บริหารมีการวางแผนที่ท าให้เกิดการประสานสัมพันธ์ภายใน
องค์กร ท าให้การปฏิบัติเป็นไปด้วยความราบรื่นและสามารถตรวจสอบ
ความส าเร็จของเป้าหมายได ้

(5) (4) (3) (2) (1) 

       1.3 การสร้างแรงจูงใจ (Motivation) 
           1.3.1 ผู้บริหารมีความสามารถในการอธิบายและสื่อความต้องการหรือ
ความคาดหวังให้ผู้อ่ืนได้อย่างเหมาะสม เพ่ือสร้างแรงจูงใจ ทั้งเฉพาะรายบุคคล
และทีม เ พ่ือให้พนักงานสามารถท างานในหน้าที่ของตนเองได้อย่างมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 

(2) 

 

(1) 

           1.3.2 ผู้บริหารสามารถชี้แจงแก่ผู้อ่ืนได้อย่างตรงไปตรงมา เข้าใจง่าย 
มีวิธีการพูดที่สามารถสร้างแรงจูงใจในการท างาน  

(5) (4) (3) (2) (1) 

           1.3.3 ผู้บริหารสามารถจูงใจให้คนในองค์กรมีเป้าหมายความส าเร็จ
อย่างเดียวกัน 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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           1.3.4 ผู้บริหารสามารถการเสริมแรงจูงใจเพ่ือท้าทายความสามารถ
ของผู้ใต้บังคับบัญชาเพื่อให้งานส าเร็จตามเป้าประสงค์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

      1.4 การควบคุม ดูแล และมอบหมายงาน (Supervisory assignments) 
           1.4.1 ผู้บริหารให้การส่งเสริม สนับสนุนผู้อ่ืนหรือทีมงานของตนเอง 
รวมถึงสามารถตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการของผู้อื่น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

          1.4.2 ผู้บริหารช่วยเหลือ ส่งเสริม และสร้างบรรยากาศในการท างาน 
และสามารถมอบหมายอ านาจ หน้าที่และความรับผิดชอบให้กับผู้อ่ืนได้อย่าง
เหมาะสมตามศักยภาพของผู้รับมอบหมาย   

 
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 

(2) 

 

(1) 

          1.4.3 ผู้บริหารสามารถสร้างเครื่องมือหรือแนวทางการให้ค าแนะน าใน
การท างาน หรือวิธีการสอนงานที่มีประสิทธิภาพและเหมาะสมแก่พนักงานได้  

(5) (4) (3) (2) (1) 

          1.4.4 ผู้บริหารสามารถ มอบหมายงานโดยอธิบายขั้นตอนการท างาน
ให้กับผู้อื่นให้เข้าใจได้ และดูแลให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2.คุณภาพการบริการ (Service Quality)      

2.1 ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
            2.1.1 บริษัทมีสามารถให้บริการตรงตามที่สัญญาไว้ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

            2.1.2 บริษัทมีการตรวจอุปกรณ์เครื่องใช้ให้พร้อมใช้งาน (5) (4) (3) (2) (1) 

            2.1.3 บริษัทมีชื่อเสียงและเป็นที่ไว้วางใจของผู้ใช้บริการด้านความ
ปลอดภัย  

(5) (4) (3) (2) (1) 

            2.1.4  พนักงานของบริษัทมีความซื่อสัตย์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ (5) (4) (3) (2) (1) 

2.2  ความม่ันใจ (Assurance) 
           2.2.1 พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลข่าวสารการ
บริการที่ถูกต้อง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

           2.2.2 บริษัทสร้างความปลอดภัยและความเชื่อมั่นในการให้บริการ  (5) (4) (3) (2) (1) 

           2.2.3 บริษัทมีอุปกรณ์ป้องกันอัคคีภัยในบริเวณอาคาร เช่น ถัง
ดับเพลิง สายฉีดน้ าแรงดันสูง หัวฉีดดับเพลิง ที่พร้อมใช้งานเพ่ือความมั่นใจของ
ผู้ใช้บริการกรณีเกิดไฟไหม ้

(5) (4) (3) (2) (1) 
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           2.2.4 เมื่อเกิดปัญหาพนักงานของบริษัทสามารถแก้ไขปัญหาได้ตรงจุด 
สร้างความพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2.3  ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) 
            2.3.1 บริษัทมีอุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ ภายในรถทัวร์ที่ทันสมัย  

(5) (4) (3) (2) (1) 

            2.3.2 สภาพแวดล้อมของสถานที่ที่ให้บริการมีความสะดวกสบาย 
สะอาด และมีอุปกรณ์ เครื่องใช้ เช่น เก้าอ้ีรับแขก ฯลฯ เพียงพอต่อผู้มาใช้
บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

            2.3.3 บริษัทมีเอกสารข้อมูลที่เผยแพร่สิทธิประโยชน์ ตารางเดินรถ
หรือวารสารสิ่งพิมพ์เกี่ยวกับการด าเนินงานของบริษัทให้ผู้ใช้บริการได้ข้อมูลที่
ถูกต้อง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

            2.3.4 บริษัทจัดให้มีช่องจ าหน่ายตั๋วโดยสาร ที่ง่าย สะดวก และมีป้าย
ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

    2.4 ความใส่ใจ (Empathy) 
         2.4.1 พนักงานมีความใส่ใจดูแลผู้มาใช้บริการและซื้อตั๋วรถ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

         2.4.2 บริษัทพร้อมใส่ใจในการรับเรื่องร้องทุกข์ของผู้ใช้บริการในเรื่อง
การให้บริการของพนักงาน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

         2.4.3 พนักงานมีความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของ
ผู้ใช้บริการอย่างชัดเจน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

        2.4.4 บริษัทค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการมากกว่าผลประโยชน์
ของบริษัท 

(5) (4) (3) (2) (1) 

    2.5 การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) 
        2.5.1 พนักงานมีความเต็มใจที่จะบริการและสามารถสนองตอบความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

       2.5.2 พนักงานมีการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่าง
ทันท่วงท ี

(5) (4) (3) (2) (1) 

       2.5.3 พนักงานมีการวางแผนการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเพ่ือความทั่วถึง (5) (4) (3) (2) (1) 

       2.5.4 พนักงานมีความใส่ใจและสนใจในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทุก (5) (4) (3) (2) (1) 
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ระดับ 

3 3. ด้านการพัฒนาบุคลากร (Human Resources Development)      

      3.1 พนักงานได้รับการอบรมด้านกริยามารยาทให้แสดงออกถึงความสุภาพ 
การยิ้มแย้มแจ่มใส การพูดจาด้วยถ้อยค าและน้ าเสียงสุภาพ  

(5) (4) (3) (2) (1) 

      3.2 บุคลากรมีการฝึกฝนด้านการสื่อสารภาษาอังกฤษหรือภาษาอาเซียน
อย่างต่อเนื่อง เพ่ือสะดวกต่อการติดต่อสื่อสาร 

(5) (4) (3) (2) (1) 

      3.3 บุคลากรมีการศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับประเทศอาเซียนเพ่ิมเติม เช่น 
การเรียนรู้วัฒนธรรม ค่านิยม ประเพณี และ เรียนรู้ เกี่ยวกับอาเซียน 
กฎระเบียบต่างๆ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

      3.4 บริษัทเพ่ิมขีดความสามารถของพนักงานโดยการให้พนักงานเข้าอบรม
การใช้ภาษาหรือการเข้าฟังบรรยายการเตรียมความพร้อมเข้าสู่ประชาคม
อาเซียน 

 
(5) 

 
(4) 

 
(3) 

 

(2) 

 

(1) 

      3.5 เจ้าหน้าที่ได้รับการอบรมให้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบค าถาม ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยใช้
ภาษาอังกฤษในการสื่อสาร  

(5) (4) (3) (2) (1) 

4 ด้านสื่อสังคมออนไลน์ ( Social Media)      

     4.1 บริษัทมีการปรับปรุงข้อมูลบนเว็บไซต์ของบริษัทให้ทันสมัยตลอดเวลา (5) (4) (3) (2) (1) 

     4.2 เว็บไซต์ของบริษัทมีการออกแบบและจัดโครงสร้างเว็บไซต์ที่เข้าใจได้
ง่าย สะดวกรวดเร็วในการค้นหาข้อมูลหรือเลือกซื้อตั๋วโดยสาร 

(5) (4) (3) (2) (1) 

     4.3 เว็บไซต์ของบริษัทมทีั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษให้เลือก เพ่ือสะดวก
ต่อผู้ใช้บริการที่เป็นชาวต่างชาติ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

     4.4  บริษัทมีการใช้ Line หรือ Facebook ในการติดต่อสื่อสารหรือใช้เป็น
ช่องทางโฆษณาประชาสัมพันธ์กับกลุ่มผู้ใช้บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

     4.5 บริษัทมกีารให้บริการ WiFi ให้แก่ผู้ใช้บริการในจุดรอขึ้นรถโดยสารปรับ
อากาศ  

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. การตลาดเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน AEC (7P)      
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   5.1 ผลิตภัณฑ์ (Product)  
         5.1.1 บริษัทมีเที่ยวเดินรถออกทุกวันและมีตารางเวลาเดินรถให้เลือก
หลายรอบเวลาเดินรถ  

(5) (4) (3) (2) (1) 

         5.1.2 รถโดยสารปรับอากาศของบริษัทมีการออกเดินทางและถึง
จุดหมายปลายทางตรงตามเวลา 

(5) (4) (3) (2) (1) 

         5.1.3 บริษัทมีความแปลกใหม่ในเรื่องผลิตภัณฑ์ เช่น การจัดประเภท
รถทัวร์ให้มีหลายระดับ เพ่ือผู้ใช้บริการสามารถเลือกได้ตามสะดวก 

(5) (4) (3) (2) (1) 

          5.1.4 อุปกรณ์เครื่องใช้ภายในรถโดยสาร มีความทันสมัย สะดวกสบาย 
สะอาด และมีความปลอดภัยตรงตามมาตรฐานสากล 

(5) (4) (3) (2) (1) 

    5.2  ราคา (Price) 
         5.2.1 ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับระยะทาง (5) (4) (3) (2) (1) 

         5.2.2 การแจกแจงรายละเอียดค่าตั๋วโดยสารมีความชัดเจน (5) (4) (3) (2) (1) 

         5.2.3 บริษัทมีอัตราค่าตั๋วโดยสารที่สามารถแข่งขันกับบริษัทรถโดยสาร
ปรับอากาศบริษัทอ่ืนๆ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

         5.2.4 ราคาค่าตั๋วโดยสารมีความคุ้มค่ากับการบริการ (5) (4) (3) (2) (1) 

    5.3 สถานที่จัดจ าหน่าย (Place)  
           5.3.1 บริษัทมีสถานที่จ าหน่ายตั๋วที่ใกล้กับแหล่งชุมชน สะดวกในการ
เดินทาง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

           5.3.2 บริษัทมีแผนการขยายสาขา ภายในประเทศและประเทศ
อาเซียนหรือในพ้ืนที่ที่ต่างชาติจะมาซื้อตั๋วได้อย่างสะดวก 

(5) (4) (3) (2) (1) 

           5.3.3 สถานทีจ่ัดจ าหน่ายตั๋วโดยสารมีความเพียงพอต่อความต้องการ
ของผู้โดยสาร 

(5) (4) (3) (2) (1) 

          5.3.4 บริษัทมีการตกแต่งบริเวณจุดจ าหน่ายตั๋วโดยสารให้ดึงดูดใจแก่ผู้
มาซื้อตั๋วโดยสาร  

(5) (4) (3) (2) (1) 

   5.4 การส่งเสริมการขาย (Promotion) 
       5.4.1 บริษัทจัดให้ผู้ใช้บริการสมัครสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษหรือส่วนลด
ค่าตั๋วโดยสาร 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ปัจจัยการเตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อรองรับการเข้าสู่ประชาคม

อาเซียนของผู้ประกอบการรถทวัร์ปรับอากาศสายอีสาน-เหนือ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                         เห็นด้วย 

มากที่สุด                       น้อยท่ีสุด 

        5.4.2 บริษัทมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วารสาร
สิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ ทั้งในประเทศและในประเทศอาเซียน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

        5.4.3 บริษัทมีศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ที่เป็นระบบเพ่ือ
ผู้ใช้บริการสามารถสอบถามข้อมูลรายละเอียดต่างๆ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

       5.4.4 บริษัทมีการจัดงานหรือ ออกบูท แนะน าการบริการ  (5) (4) (3) (2) (1) 

 5.5 บุคลากร (People)  
     5.5.1 พนักงานต้อนรับบนรถโดยสารสามารถให้บริการที่ดอีย่างมืออาชีพ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

     5.5.2 พนักงานขับรถ มีประสบการณ์ในการขับรถและมีความเชี่ยวชาญใน
เส้นทาง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

     5.5.3 พนักงานจ าหน่ายตั๋วพูดจาสุภาพ มีบุคลิกภาพในการให้บริการที่ด ี (5) (4) (3) (2) (1) 

     5.5.4 พนักงานประกาศมีการแจ้งเตือนข้อมูลได้อย่างถูกต้องชัดเจน มีการ
ใช้ทักษะทางภาษาที่ด ี

(5) (4) (3) (2) (1) 

  5.6 ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
      5.6.1 อุปกรณ์ด้านความปลอดภัย เช่น เข็มขัดนิรภัย มีความพร้อมใช้งาน 
และมมีาตรฐานสากล 

(5) (4) (3) (2) (1) 

      5.6.2 รถโดยสารปรับอาการมีการปรับปรุงให้มีความทันสมัย เช่น เบาะที่
กว้างขึ้น ลดการแออัดของพ้ืนที่ระหว่างเบาะ มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เพ่ิมขึ้น 
เป็นต้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

      5.6.3 บริษัทมีชื่อเสียงด้านการบริการมาอย่างยาวนาน ซึ่งได้รับรางวัล
มาตรฐานการบริการ จากกรมขนส่งทางบก 

(5) (4) (3) (2) (1) 

      5.6.4 เครื่องแต่งกายพนักงานต้อนรับบนรถโดยสารและพนักงานขับรถมี
ความสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5.7 กระบวนการให้บริการ (Process) 
     5.7.1 การล าเลียงผู้โดยสารเพ่ือเข้าประจ าที่นั่งเป็นไปอย่างมีระบบและมี
ความเป็นระเบียบรวดเร็ว  

(5) (4) (3) (2) (1) 

     5.7.2 กระบวนการการจัดจ าหน่ายตั๋วโดยสารทางส านักงานขายมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                         เห็นด้วย 

มากที่สุด                       น้อยท่ีสุด 

     5.7.3 บริษัทมีการจัดระบบการออกรถให้เป็นไปตามเวลาที่ก าหนด และถึง
จุดหมายปลายทางตรงตามเวลา 

(5) (4) (3) (2) (1) 

     5.7.4 พนักงานมีความถูกต้องแม่นย าในการคิดราคาค่าตั๋วโดยสาร  (5) (4) (3) (2) (1) 

6. ความพร้อมในการให้บริการ (Availability of Service)      

    6.1 บริษัทมีความพร้อมในการให้บริการที่มีคุณภาพ เพ่ือรองรับการเข้าสู่
ประชาคมอาเซียน  

(5) (4) (3) (2) (1) 

 

   6.2 บริษัทมีความพร้อมในการใช้เทคโนโลยีเข้ามามีส่วนในการพัฒนาองค์กร 
และใช้ในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการในประเทศอาเซียน  

(5) (4) (3) (2) (1) 

 

   6.3 บริษัทได้ท าการศึกษาหาข้อมูลเกี่ยวกับการลงทุนในธุรกิจการขนส่งรถ
โดยสารระหว่างประเทศ เพ่ือพร้อมรองรับการเข้าสู่ประชาคมเซียน  

(5) (4) (3) (2) (1) 

 

   6.4 บริษัทได้ก าหนดนโยบายและมีการวางแผนการปฏิบัติงานด้านการ
ให้บริการ เพ่ือพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
 

 

** ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ** 
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