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บทคั ดย่อ ภาษาไทย 

57604948 : การจัดการ แบบ 2.1 ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 
ค าส าคัญ : สมรรถนะหลัก, ความจงรักภักดี, บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง, อุตสาหกรรมไมซ์ 

นาย ปริญญา นาคปฐม: การพัฒนาสมรรถนะหลักเพื่อสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  : ดร. สันติธร ภูริภักดี 

  
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพื่อศึกษาสถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ในประเทศไทย 2) 

เพื่อศึกษาสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 3) เพื่อศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการภายใน
ของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 4) เพื่อศึกษาองค์ประกอบของความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
และ 5) เพื่อทดสอบอิทธิพลสมรรถนะหลักของบุคลากร และคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร ที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความผูกพัน 
และความจงรักภักดี  ของบุคลากรบริษัท รับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ การวิจัยนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน
ระหว่างการวิจัยเชิงคุณภาพ และการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้การวิจัยคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
โดยใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง จ านวน 18 ท่าน ได้แก่ ผู้บริหารสมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) นักวิชาการ และผู้บริหาร
ระดับสูงของบริษัทธุรกิจน าเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ได้แก่ ผู้จัดการทั่วไป กรรมการผู้จัดการ ผู้จัดการแผนกไมซ์ และผู้จัดการแผนก
ทรัพยากรมนุษย์ ในพื้นที่เมืองอุตสาหกรรมไมซ์ 5 เมือง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ขอนแก่น เชียงใหม่ พัทยา และภูเก็ต และการวิจัยเชิง
ปริมาณ กับกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจ านวน 316 ตัวอย่าง สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน และการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า 
องค์ประกอบสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ องค์ประกอบคุณภาพการ
ให้บริการภายใน ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบความพึงพอใจ ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ องค์ประกอบความผูกพัน ประกอบด้วย 1 
องค์ประกอบ และองค์ประกอบองค์ประกอบความจงรักภักดี ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ นอกจากนี้ผลการทดสอบตามสมมติฐาน 
พบว่า 1) สมรรถนะหลักของบุคลากรมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร 2) สมรรถนะหลักของบุคลากรไม่มี
อิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของบุคลากร 3) คุณภาพการให้บริการภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของบุคลากร 4) 
สมรรถนะหลักบุคลากรไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพันของบุคลากร 5) คุณภาพการให้บริการภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อความ
ผูกพันของบุคลากร 6) ความพึงพอใจของบุคลากรมีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพันของบุคลากร 7) ความพึงพอใจของบุคลากรไม่มี
อิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของบุคลากร และ 8) ความผูกพันของบุคลากรมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของบุคลากร การ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันพบว่าโมเดลตามสมมติฐานมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์นั้นผ่านเกณฑ์ โดยค่า Chi-
square เท่ากับ 6249.022 p-value ของค่า Chi-square เท่ากับ 0.00 ค่า Chi-square/df เท่ากับ 1.482 ค่า CFI เท่ากับ 0.924 ค่า 
GFI เท่ากับ 0.883 ค่า AGFI เท่ากับ 0.860 และค่า RMSEA เท่ากับ 0.039 ประโยชน์จากการวิจัยนี้ สามารถอธิบายอิทธิพลสมรรถนะ
หลักที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง นอกจากนี้สามารถผลการวิจัยมาสร้างเครื่องมือในการส่งเสริม และพัฒนาบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง รวมทั้งสามารถน าสมรรถนะหลักบุคลากรมาพัฒนาเป็นข้อตกลงร่วมกันในมาตรฐานของบุคลากรในวิชาชีพอุสาหกรรมไมซ์
แห่งอาเซียน (MRA on MICE Professional) เพื่อให้บุคลากรสามารถเคลื่อนย้ายแรงงานได้อย่างเสรีในประชาคมอาเซียนต่อไป 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ 

57604948 : Major (Management) 
Keyword : CORE COMPETENCY, EMPLOYEE’S LOYALTY, DESTINATION MANAGEMENT COMPANY, MICE INDUSTRY 

MR.  PARINYA NAKPATHOM :   CORE COMPETENCY DEVELOPMENT FOR 
CREATING EMPLOYEES’  LOYALTY IN DESTINATION MANAGEMENT COMPANY IN MICE 
INDUSTRY THESIS ADVISOR : DR. SANTIDHORN POORIPAKDEE, Ph.D. 

This research aims 1) to study the situation of incentive tourism business in Thailand 2) to study the 
core competency of employee in destination management company 3) to study the component of internal service 
quality in destination management company 4) to study the component of employee’s satisfaction in destination 
management company and 5)  to investigate the effect of core competency and internal service quality towards 
satisfaction, commitment and loyalty of the employees who work in destination management company in MICE 
industry.  This research is mixed feature qualitative and quantitative methodology.  For qualitative method, the 
researcher conducts in- depth interview with semi- structure interview 18 key informants who are representative of 
Thailand Incentive and Convention Association (TICA), academician, representative of administration in destination 
management company such as general manager, MICE manager and Human resource manager in 5 MICE regions 
which consist of Bangkok, Khon Kaen, Chiangmai, Pattaya and Phuket.  For quantitative method, the researcher 
distributes questionnaire to the 316 employees who are working in destination management company.  The 
statistical analysis techniques are Exploratory Factor Analysis ( EFA) , Confirmatory Faction Analysis ( CFA)  and 
Structural Equation Model (SEM). 

The research results 6 components of core competency, 6 components of internal service quality, 
4 components of employee’ s satisfaction, 1 component of employee’ s commitment, and 2 components of 
employee’s loyalty. Moreover, the results from the effect study have been summarized: 1) core competency has 
direct effect on employee’ s job satisfaction, 2)  core competency does not have the effect on employee’ s job 
satisfaction, 3)  internal service quality has the direct effect on employee’ s job satisfaction, 4)  core competency 
does not have direct effect on employee’ s commitment, 5)  internal service quality has the direct effect on 
employee’ s commitment, 6)  employee’ s job satisfaction has the direct effect on employee’ s commitment, 7) 
employee’s job satisfaction does not have the effect on employee’s loyalty, and 8) employee’s commitment has 
the direct effect on employee’s loyalty. According to the result of confirmatory factor analysis (CFA), the goodness 
of fit indices shows the appropriate criteria with 7 indicators:  Chi- square =  6249. 022, p- value =  0. 00, CMIN/DF = 
1.482, CFI = 0.924, GFI = 0.833, AGFI = 0.860, and RMSEA = 0.039. 

The implication of study describes the effect of core competency towards employee’ s loyalty via 
internal service quality, employee’ s job satisfaction, and employee’ s commitment.  In addition, the result can be 
implemented to construct the guideline, academic program, curriculum, or MICE academy for fostering and creating 
the employee to have the competency in MICE professional and MICE leaders.  The core competency from the 
research can be developed for setting up the standard of MICE professional for workforce mobility in ASEAN.   
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กิตติกรรมประกาศ 
  

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี เพราะได้รับความกรุณาจาก อาจารย์ ดร.สันติธร ภูริภักดี 
ซึ่งเป็นอาจารย์ที่ปรึกษาหลัก และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ร้อยโทหญิง ดร.เกิดศิร ิเจริญวิศาล อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม
ในการท าวิทยานิพนธ์ ที่กรุณาให้แนวคิด และค าปรึกษาที่ดีในการท าวิจัย ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วิโรจน์ 
เจษฎาลักษณ์ ประธานกรรมการสอบ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เกริกฤทธิ์ อัมพะวัต ผู้ทรงคุณวุฒิภายใน และรอง
ศาสตราจารย์ ดร.ราณี อิสิชัยกุล ผู้ทรงคุณวุฒิภายนอก ที่กรุณาให้ค าแนะน า ตลอดจนข้อเสนอแนะที่เป็น
ประโยชน์แก่ผู้วิจัย 

นอกจากนี้ ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เกรียงไกร วัฒนาสวัสดิ์ อาจารย์ ดร.ชุติมา โล่ง
จิตร และอาจารย์ ดร.ชาญชัย ผลถานุกิติถาวร เป็นอย่างสูง ที่กรุณาเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจ และแก้ไขเคร่ืองมือใน
การวิจัย ส าหรับการท าวิทยานิพนธ์ให้มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัยยิ่งขึ้น ขอขอบพระคุณ อาจารย์ 
ดร.ฐิติมา พูลเพชร และอาจารย์ ดร.ระชานนท์ ทวีผล ผู้ให้ความช่วยเหลือ และค าปรึกษาด้านเอกสารที่ใช้ใน
งานวิจัย ขอขอบพระคุณ อาจารย์ ดร.กฤษฏิพัทธ์ พิชญะเดชอนันต์ ผู้ให้ค าแนะน า และเป็นให้ค าปรึกษาด้าน
การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 

ขอขอบคุณคณาจารย์คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรีทุก
ท่านที่ให้ความรู้ ค าแนะน า และประสบการณ์อันมีคุณค่าอย่างยิ่งต่อผู้วิจัย ขอขอบคุณผู้เขียนหนังสือ ต ารา 
เอกสาร วารสาร เอกสารทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ทั้งไทยและต่างประเทศทุกเล่มซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลอันมี
ประโยชน์ต่อการศึกษาค้นคว้าและจัดท าวิทยานิพนธ์เล่มนี้  รวมทั้งขอขอบคุณผู้ให้ข้อมูลหลักในงานวิจัยเชิง
คุณภาพ และกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยเชิงปริมาณ ที่ให้ความร่วมมือ และสละเวลาอันมีค่าในการให้ข้อมูล 

ขอขอบทุนอุดหนุนการท ากิจกรรมส่งเสริมและสนับสนุนการวิจัย  ประเภททุนบัณฑิตศึกษาจาก
ส านักงานคณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ ประจ าปี 2561 ส่งผลให้ผู้วิจัยสามารถน ามาใช้เป็นงบประมาณในการ
เดินทางเพื่อเก็บข้อมูลภาคสนามได้อย่างราบรื่น และส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

ท้ายสุดของความส าเร็จและประโยชน์อันเกิดจากวิทยานิพนธ์เล่มนี้ ผู้วิจัยขอน้อมบูชาแก่ร้อยต ารวจ
ตรีประสพ และคุณแม่จ าเรียง นาคปฐม ซึ่งเป็นบิดาและมารดาของผู้วิจัย คุณป้าประสาน และคุณป้าเกษร นาค
ปฐม ผู้ที่เป็นเสมือนแม่คนที่สอง น้องสาว และครอบครัวนาคปฐมทุกคน ที่สนับสนุน และเป็นก าลังใจตลอด
ระยะเวลาที่ศึกษา ณ มหาวิทยาลัยศิลปากร รวมทั้งขอขอบคุณครูบาอาจารย์ที่อบรมสั่งสอน แนะน า และให้
ความรู้แก่ผู้วิจัยเป็นอย่างดีเสมอมา 
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 1 

บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมาเศรษฐกิจโลกอยู่ ในภาวะชะลอตัวอย่างต่อเนื่อง เนื่องจาก             
การเกิดวิกฤตการณ์ขึ้นมากมายทั่วโลก อาทิ ภัยพิบัติทางธรรมชาติ ปัญหาด้านการเมือง                      
การเคลื่อนย้ายเงินทุน การก่อการร้าย การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากร และราคาสินค้า                   
ในตลาดโลกที่มีความผันผวน จากสาเหตุดังกล่าวส่งผลให้ทุกประเทศ รวมทั้งองค์กรระหว่างประเทศ
พยายามหามาตรการเพ่ือรองรับการถดถอยทางเศรษฐกิจ ซึ่งผลของการร่วมมือกันในการแก้ปัญหา
ทางเศรษฐกิจท าให้อุตสาหกรรมต่างๆ เริ่มฟ้ืนตัวมากขึ้น (ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและ
นิทรรศการ, 2561) หนึ่งในอุตสาหกรรมที่ได้รับผลกระทบมากที่สุด คือ อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 
เนื่องจากศักยภาพทางด้านการบริหารจัดการการท่องเที่ยวของแต่ละประเทศที่มีความแตกต่างกัน 
รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของประชากรในปัจจุบัน ท าให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว                 
ต้องปรับเปลี่ยน และพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานให้เหมาะสมตามรูปแบบ และพฤติกรรมนักท่องเที่ยว               
ที่เปลี่ยนไป อาทิ กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ และกลุ่มนักท่องเที่ยวเชิงธุรกิจ (สุรพิชญ์ พรหมสิทธิ์, 
2559) การท่องเที่ยวเชิงธุรกิจเป็นรูปแบบการท่องเที่ยวที่ปรับเปลี่ยนตามพฤติกรรมนักท่องเที่ยว              
โดยบูรณาการระหว่างการท่องเที่ยวเพ่ือการพักผ่อนและการติดต่อทางธุรกิจที่เข้าด้วยกัน นอกจากนี้
นักท่องเที่ยวเชิงธุรกิจมีรูปแบบการท่องเที่ยวที่แตกต่างจากนักท่องเที่ยวทั่วไป ที่นิยมเดินทาง               
โดยล าพัง หรือกลุ่มเล็กๆ กลายเป็นการเดินทางกลุ่มใหญ่ของนักท่องเที่ยวที่มีความเหมือนด้านอาชีพ
หรือความคล้ายคลึงกันทางธุรกิจ (Susyarini et al., 2014) ซึ่งรูปแบบการท่องเที่ยวดังกล่าวได้พัฒนา
เป็นอุตสาหกรรมใหม่ที่เรียกว่า อุตสาหกรรมไมซ์ ซึ่งเกิดจากการรวมกันของธุรกิจ 4 ประเภท ได้แก่ 
ธุ รกิ จการจัดประชุมองค์กร (Meeting)  ธุ รกิ จการท่อง เที่ ยว เ พ่ือ เป็นรางวัล  ( Incentive)                          
ธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติ (Conventions) และธุรกิจการจัดแสดงสินค้า (Exhibitions) (Weber, 
2001; ราณี อิสิชัยกุล และจุฑามาศ วิศาลสิงห์, 2556; บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2557) 

ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (2561) เสนอว่าอุตสาหกรรมไมซ์สามารถ
สร้างประโยชน์ใหแกประเทศ และเมืองที่เปนสถานที่จัดงานทั้งทางตรงและทางอ้อม ประโยชน์
ทางตรง อาทิ รายได้จากนักเดินทางกลุ่มไมซ์ การส่งเสริมเศรษฐกิจ การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน               
เป็นต้น ส่วนผลประโยชน์ทางอ้อม อาทิ การเผยแพรชื่อเสียง การประชาสัมพันธ  การจางงาน               
การจ าหน่ายของที่ระลึกท้องถิ่น เปนตน รวมทั้งอุตสาหกรรมไมซ์ยังเปนกลไกทางเศรษฐกิจที่ส าคัญ 
ในการพยุงเศรษฐกิจใหกับหลายประเทศในชวงที่เศรษฐกิจโลกชะลอตัวไดเปนอยางดี ท าใหประเทศ 
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ตางๆ ให้ความส าคัญในการส่งเสริมและพัฒนาของอุตสาหกรรมไมซมากขึ้น สาเหตุส าคัญที่ท าให้
อุตสาหกรรมไมซ์ของโลกมีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง ได้แก่ การขยายตัวของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
โลก การขยายตัวของการพาณิชย์และการค้าทั่วโลก การผลิตสินค้าและบริการใหม่ๆ การจัดตั้งชมรม
และสมาคมต่างๆ ระหว่างประเทศ การพัฒนาด้านเทคโนโลยีและความรู้ใหม่ๆ และการสร้าง
ภาพลักษณ์และค่านิยมของหน่วยงานหรือองค์กร (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2557) ส าหรับประเทศไทย
รัฐบาลให้ความส าคัญ กับอุตสาหกรรมไมซ์ โดยก าหนดการพัฒนาอุตสาหกรรมไมซ์ไว้ในแผน              
การพัฒนายุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ที่เน้นเป้าหมายความส าเร็จของอุตสาหกรรมไมซ์ไว้ 3 ประการ 
ได้แก่ การสร้างรายได้ การพัฒนาประเทศด้วยนวัตกรรม และการสร้างความเจริญเพ่ือมุ่งประโยชน์   
ที่เป็นธรรมในทุกภาคส่วนของสังคม เพ่ือให้ประเทศไทย  โดยรัฐบาลตั้งเป้าหมายให้ประเทศไทย            
เป็นศูนย์กลางของอุตสาหกรรมไมซ์ในภูมิภาคอาเซียน  ภายใต้การบริหารของส านักงานส่งเสริม               
การจัดประชุมและนิทรรศการ (องค์การมหาชน) ในการก ากับดูแลของกระทรวงมหาดไทย (ส านักงาน
ส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ, 2561) นอกจากนี้แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
ฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560 - 2564) ได้มุ่งเน้นให้อุตสาหกรรมไมซ์ให้เป็นอุตสาหกรรมหลักที่สามารถ
ขับเคลื่อนเศรษฐกิจประเทศ น ารายได้เข้าสู่ประเทศไทย กระจายความเจริญ ก่อให้เกิดการจ้างงาน  
สร้างรายได้ให้กับคนในท้องถิ่นและชุมชนอย่างยั่งยืน ยกระดับคุณภาพชีวิต และความเป็นอยู่ของ          
คนไทยให้ดียิ่งขึ้น (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2559) 

เมื่อปี พ.ศ. 2556 สถิติของนักเดินทางกลุ่มไมซ์ และรายได้จากนักเดินทางกลุ่มไมซ์                 
ที่เดินทางเข้ามาประเทศไทยมีทิศทางการเติบโตสูงขึ้นถึงร้อยละ 6 ซึ่งตรงข้ามกับอุตสาหกรรม               
การท่องเที่ยวที่มีการเติบโตลดลงถึงร้อยละ 10 ซึ่งอุตสาหกรรไมซ์มีแน้วโน้มการเติบโตอย่างต่อเนื่อง 
(วรพร หอมเอนก และคณะ, 2560) ในปี พ.ศ. 2559 มีนักเดินทางกลุ่มไมซ์เข้ามาประเทศไทยจ านวน 
1,001,083 คน สร้างรายได้ให้กับประเทศไทยมากกว่า 81,137 ล้านบาท และในปี พ.ศ. 2560 
ประเทศไทยมีจ านวนนักเดินทางกลุ่มไมซ์เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง โดยมีสถิติ 1,047,950 คน สร้างรายได้
เข้าประเทศมากกว่า 86,188 ล้านบาท (Thailand Convention and Exhibition Bureau, 2016) 
ซึ่งส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (2561) เสนอว่า ในปี พ.ศ. 2560 อุตสาหกรรม
ไมซ์มีแนวโน้มเติบโตขึ้นมากกว่า 5.2% การเติบโตดังกล่าวเกิดจากปัจจัยสนับสนุนทางด้านการผลิต 
ในอุตสาหกรรมไมซ์ ท าให้เกิดการเติบโตทางเศรษกิจ และมีการเปลี่ยนแปลงด้านการเงินที่มีแนวโน้ม
เติบโตอย่างต่อเนื่อง หากพิจารณารายได้โดยจ าแนก 4 ธุรกิจหลักของอุตสาหกรรมไมซ์ พบว่ารายได้
ต่อหัวของนักเดินทางกลุ่มไมซ์ที่ใช้จ่ายในธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลมีรายได้เป็นอันดับสุดท้าย 
ซึ่งขัดแย้งกับศักยภาพการท่องเที่ยวของประเทศไทยที่มีจุดแข็งทางการท่องเที่ยวมากมาย ได้แก่ 
ทรัพยากรทางการท่องเที่ยวที่มีความอุดมสมบูรณ์ ทัศนียภาพตามธรรมชาติที่สวยงาม กิจกรรม              
การท่องเที่ยวที่หลากหลาย ความโดดเด่นทางเอกลักษณ์ ศิลปะวัฒนธรรม และประเพณี ที่ส าคัญคือ 
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ความหลากหลายของสังคม วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของคนในท้องถิ่น (กุลวรา สุวรรณพิมล, 2552; 
วรานิษฐ์ เอกสริพงศ์ภาส, 2558; Nakpathom, 2017) ซึ่งสามารถจูงใจให้นักเดินทางกลุ่มไมซ์                
เกิดการซื้อสินค้าและบริการเพ่ิมขึ้น แสดงให้เห็นว่าการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลควรได้รับการส่งเสริม 
และพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการได้เสนอกลยุทธ์ที่ส าคัญ            
ในการพัฒนาอุตสาหกรรมไมซ์ไทย ได้แก่ กลยุทธ์การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้มีความพร้อม             
ในการให้บริการ และรองรับนักเดินทางกลุ่มไมซ์ (Thailand Convention and Exhibition Bureau, 
2016) โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ( Incentive Travel) ที่สามารถส่งเสริม
และพัฒนาให้กลายเป็นแหล่งรายได้หลักของอุตสาหกรรมไมซ์ ซึ่งการพัฒนาดังกล่าวต้อง ได้รับ              
ความช่วยเหลือจากสมาคม องค์กร หน่วยงาน หรือบริษัทที่ท าหน้าที่ติดต่อ ประสานงาน และ
ให้บริการกับนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล นั่นคือ Destination Management Company (DMC) 
หรือภาษาไทยเรียกว่าบริษัทรับจัดการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล หรือบริษัทรับจัดการ                      ณ 
แหล่งท่องเที่ยว หรือบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (ชลลดา มงคลวาณิชย์ และรัตนาภรณ์ ชาติ
วงศ์, 2560) ซึ่งผู้วิจัยขอใช้ค าว่า บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง Spasić & Pavlović (2015) 
และ Fayos-Sola (2012) กล่าวว่าบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางส่วนใหญ่มีการปรับเปลี่ยน
โครงสร้าง และรูปแบบการท างานจากบริษัทน าเที่ยว (Travel Agency) ที่ก าลังจะถูกแทนที่                  
ด้วยบริษัทน าเที่ยวผ่านระบบเครือข่ายทางคอมพิวเตอร์ (Online Travel Agency) ท าให้บริษัท           
น าเที่ยวต้องปรับเปลี่ยนบทบาท วิสัยทัศน์ วัตถุประสงค์ และพันธกิจของบริษัทให้สอดคล้องกับการ
ให้บริการในรูปแบบบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมากขึ้น ส่งผลให้บริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางต้องคัดสรรบุคลากรที่มีศักยภาพ แรงงานที่มีคุณภาพ และความเชี่ยวชาญ เพ่ือขับเคลื่อน
ธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลที่ก าลังเจริญเติบโต และมีความต้องการบุคลากรเพ่ิมมากขึ้นทุกปี 
(วรพร หอมเอนก และคณะ, 2560) 

ขอบเขตการศึกษาเกี่ยวกับบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง พบว่า บริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทางมีโครงสร้างและรูปแบบการด าเนินงานแบบวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
(Small and Medium Enterprise: SMEs) ในท้องถิ่นเพ่ือการสร้างมูลค่าเพ่ิมทางเศรษฐกิจให้กับ
ประเทศ และยังส่งผลถึงการสร้างงาน และการกระจายรายได้สู่ชุมชน (พิจาริณี โล่ชัยยะกูล, 2554) 
โดยบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีวัตถุประสงค์หลัก คือ การสร้างสรรค์โปรแกรมการท่องเที่ยว
เ พ่ือเป็นรางวัลให้มีความแตกต่างจากโปรแกรมการท่องเที่ยวทั่ ว ไป โปรแกรมดังกล่ าว                      
จะมีลักษณะเฉพาะตามความต้องการของผู้ว่าจ้าง เพ่ือให้นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ได้รับรู้ถึงคุณค่าและ
ประสบการณ์ทางการท่องเที่ยวที่แตกต่างและยังส่งผลให้เกิดความประทับใจจากประสบการณ์                
การท่องเที่ยวดังกล่าวเป็นระยะเวลานาน (ราณี อิสิชัยกุล และจุฑามาศ วิศาลสิงห์, 2556) นอกจากนี้
สิ่งส าคัญที่สุดของความส าเร็จบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง คือ การส่งเสริมบุคลากรให้มีองค์
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ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืน ๆ ตามสมรรถนะของการเป็นบุคลากรที่มีคุณภาพ 
ประสิทธิภาพ ความรู้ คุณธรรม และจริยธรรมที่พึงประสงค์ รวมทั้งตอบสนองความต้องการ และ
เข้าถึงพฤติกรรมของกลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลอันส่งผลถึงความส าเร็จของบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง (สาวิตรี ยอยยิ้ม และสุชาติ ทวีพรปฐมกุล, 2557) ซึ่งการศึกษาบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทางในมิติของบุคลากรยังเป็นประเด็นที่ใหม่ และน่าสนใจส าหรับอุตสาหกรรมไมซ์  
โดยผู้วิจัยมุ่งเน้นศึกษาสมรรถนะหลักของที่มีบทบาทส าคัญในการสร้างความส าเร็จให้บริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ เนื่องจากอุปสงค์ของกลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลสูงขึ้น
อย่างต่อเนื่องตั้งแต่ปี พ.ศ. 2553 เป็นต้นมา ซึ่งความส าเร็จดังกล่าวเกิดจากการบริหารจัดการ และ
การวางแผนของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางที่มีบุคลากรผู้มีความเชี่ยวชาญในการให้บริการ 
โดยเน้นการให้บริการที่พิเศษในแหล่งท่องเที่ยวโดยเสริมสร้างประสบการณ์และความประทับใจ      
ให้กลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล รวมทั้งตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยว อาทิ                  
ความบันเทิง และความรู้ เป็นต้น (International Society of Meeting Planners, 2015)  

การคัดสรรบุคลากรเข้าท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางควรคัดเลือกบุคลากร           
ที่มีศักยภาพ และสมรรถนะหลักที่ดี (Akatieva et al., 2015) เพ่ือให้องค์กรสามารถด าเนินงาน              
ให้ส าเร็จตามเป้าหมาย และตามความต้องการของผู้ว่าจ้าง (นิสดารก์ เวชยานนท์, 2556)                    
ท าให้บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องเรียนรู้  พัฒนา และฝึกฝนบุคลากร                      
ให้มีสมรรถนะตามความต้องการขององค์กร โดยบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องน าแนวคิด
เรื่องสมรรถนะมาประยุกต์เพ่ือพิจารณาคัดสรรบุคลากรที่สามารถตอบสนองความต้องการขององค์กร 
และตอบสนองความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล (ไอ เอ็ม บุคส์, 2551) การสรรหา
บุคลากรของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจ าเป็นต้องศึกษาสมรรถนะหลักของบุคลากร                
ที่มีศักยภาพ และพร้อมเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงของสภาวะการแข่งขันทางการตลาดในธุรกิจการ
ท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ซึ่งการแข่งขันดังกล่าวไม่เพียงแต่การแย่งชิงพ้ืนที่ส่วนแบ่งทางการตลาด
เท่านั้น แต่รวมถึงการช่วงชิงความได้เปรียบในอนาคต (นิสดารก์ เวชยานนท์, 2556) ดังนั้น                        
การน าสมรรถนะหลักมาประยุกต์ใช้ในการคัดสรรบุคลากร รวมทั้งพัฒนาทรัพยากรมนุษย์                  
ให้มีความเหมาะสมตามต าแหน่ง และหน้าที่ที่ได้รับบมอบหมายจึงเป็นปัจจัยส าคัญในการพัฒนา
บุคลากรที่นับว่าเป็น “ทุนทรัพย์” ที่ส าคัญขององค์กร เพราะนอกจากเป็นการพัฒนาขีดความสามารถ                
ของบุคลากรแล้วยังสามารถน ามาสร้างกลยุทธ์ เทคนิค และแนวปฏิบัติให้สอดคล้องกับความต้องการ
ขององค์กร (ไอ เอ็ม บุคส์, 2551) การพัฒนาบุคลากรทางเศรษฐศาสตร์นับว่าเป็นการลงทุน                  
เพ่ือให้บุคลากรได้เพ่ิมพูนความรู้ ทักษะ และทัศนคติ ท าให้เกิดการยกระดับขีดความสามารถ           
ทางสมรรถนะของบุคลากรให้มีประสิทฺธิภาพมากขึ้น (ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการและ             
พลเรือน, 2550) นับว่าเป็นการเ พ่ิม “ผลิตภาพ” ขององค์กรเ พ่ือให้สามารถแข่งขัน ได้                             
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ในยุคโลกาภิวัตน์ที่มีความเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยีที่รวดเร็ว (แก้วตา               
ผู้พัฒนาพงศ์, 2557) นอกจากนี้การศึกษาสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางเป็นการก าหนดคุณสมบัติเชิงพฤติกรรมอันเกิดจากความรู้ ทักษะ ความสามารถ และ
คุณลักษณะอ่ืนๆ ที่ท าให้บุคลากรในองค์กรมีแนวทางการสร้างผลงานให้โดดเด่น หากบุคลากร
สามารถปรับเปลี่ยนสมรรถนะในตนเองให้สอดคล้องกับสมรรถนะหลักขององค์กรอาจส่งผลให้
บุคลากรถูกหล่อหลอมให้เป็นส่วนหนึ่งขององค์กร จนกลายเป็นวัฒนธรรมองค์กร และท้ายที่สุด
บุคลากรจะมีความจงรักภักดีต่อองค์กรอย่างสูงสุด (ไอ เอ็ม บุคส์, 2551)  

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความจงรักภักดีของบุคลากรที่มีต่อองค์กร พบว่าสาเหตุ
ส าคัญที่ท าให้บุคลากรเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กร คือ องค์กรมีการตระหนักถึงการจัดการคุณภาพ
การให้บริการที่ดีแก่บุคลากรภายในองค์กร ซึ่งส่งผลให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจ ความผูกพัน และ
ความจงรักภักดีต่อองค์กร (Khan et al., 2011; Wang, 2012; Nazeer, Zahid & Azeem, 2014; 
Umamaheswari, 2014; Osahon & Kingsley, 2016 และ Sharma et al. , 2016) โดยคุณภาพ     
การให้บริการภายในองค์กร บุคลากรสามารถรับรู้จากสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ได้แก่ เครื่องมือ อุปกรณ์
ในการท างาน เงินเดือน และค่าตอบแทน เป็นต้น รวมถึงการรับรู้ผ่านสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ได้แก่ 
สิ่งแวดล้อม การสนับสนุนและส่งเสริมจากองค์กร ลักษณะของงาน โอกาสของความก้าวหน้า การรับรู้
การบริหารจัดการ การท างานกลุ่ม เงื่อนไขในการท างาน และความสัมพันธ์ในองค์กร เป็นต้น (Huak, 
Pivi & Hassan, 2015; Ariani, 2015) หากบุคลากรสามารถรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการภายใน            
ทีอ่งค์กรจัดเตรียมไว้ให้ส่งผลให้บุคลากรเกิดความสุขในการท างาน ซึ่งความสุขในการท างานมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของบุคลากร โดยความพึงพอใจของบุคลากรเป็นการแสดงการรับรู้ในสภาพแวดล้อม
เชิงจิตวิทยาในองค์กรร่วมกับลักษณะทางกายภาพ และสถานการณ์ของสิ่งแวดล้อมผ่านการประเมิน
จากความรู้สึก ความพึงพอใจดังกล่าวสามารถสร้างพลังในการท างานให้บุคลากรมีการตอบสนองที่ดี
ต่อการให้บริการตามความต้องการของลูกค้า เมื่อบุคลากรมีความพึงพอใจในช่วงระยะเวลาหนึ่ง             
จะกลายเป็นความผูกพัน ซึ่งความผูกพันเป็นความรู้สึกของบุคลากรที่แสดงออกถึงความเป็นอันหนึ่ง
อันเดียวกันกับองค์กร โดยความผูกพันสามารถแสดงถึงพฤติกรรมของบุคลากรที่มีความเชื่อมั่น               
อย่างแรงกล้าที่จะยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร รวมทั้งความผูกพันเป็นตัวแปรส าคัญ               
ที่ท าให้เกิดผลประโยชน์ร่วมกันระหว่างผู้บริหารหรือนายจ้าง และบุคลากรหรือลูกจ้าง (ก าไล ปราณี, 
2559) กล่าวคือ ถ้าบุคลากรเกิดความผูกพันแสดงว่าบุคลากรได้รับการดูแลเอาใจใส่ที่ดีจากองค์กร             
มีความสุขในการท างาน ท าให้บุคลากรเกิดความจงรักภักดีที่สามารถแสดงออกทางพฤติกรรมของ
บุคลากรอันส่งผลต่อผลสัมฤทธิในการท างาน ยอมอุทิศตนเพ่ือให้องค์กรประสบความส าเร็จ                  
และบรรลุ เป้าหมายขององค์กร (กัลยา รุ่ ง เรือง ,  2546, Tsai & Wu, 2010; Pantouvakis & 
Mpogiatzidiz, 2013; Nazeer et al., 2014; and Ariani, 2015; Rajput, Singhal & Tiwari, 2016) 
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จากเหตุผลหลายประการที่กล่าวมาข้างต้น การศึกษาสมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษัท 
รับจัดการจุดหมายปลายทางมีปัจจัยส าคัญต่อความส าเร็จขององค์กร แต่ ในทางกลับกันการรักษา
บุคลากรให้คงอยู่กับบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเป็นปัญหาที่ยากกว่า ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษา            
การพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
(DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) โดยมุ่งเน้นการศึกษาสถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยว                       
เพ่ือเป็นรางวัล และบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางในประเทศไทย รวมถึงการศึกษาสมรรถนะ
หลักของบุคลากร องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใน และความผูกพัน 
ของบุคลากรที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีต่อบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ทั้งนี้ผลการศึกษา
ผู้ประกอบการบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางสามารถน าไปพัฒนาศักยภาพของบุคลากร          
ในองค์กรให้มีสมรรถนะหลักตามที่บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องการ รวมทั้งน าผลการวิจัย
ไปประยุกต์เพ่ือให้องค์กรสร้างคุณภาพการให้บริการภายในอันส่งผลต่อความพึงพอใจ ความผูกพัน 
และความจงรักภักดีต่อองค์กรเพ่ือให้เกิดข้อได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ นอกจากนี้หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวในอาเซียนสามารถน าผลการวิจัยไปพัฒนาเป็นข้อตกลงร่วมกัน                
ในมาตรฐานของบุคลากรในวิชาชีพอุสาหกรรมไมซ์แห่งอาเซียน (MRA) เพ่ือให้บุคลากรสามารถ             
ย้ายแรงงานได้อย่างเสรีในประชาคมอาเซียน ส าหรับการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์
ต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

วัตถุประสงค์หลักของการวิจัยเพ่ือพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) มีวัตถุประสงค์ย่อย
ดังนี้ 

2.1 เพ่ือศึกษาสถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในประเทศไทย 
2.2 เพ่ือศึกษาสมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
2.3 เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมาย

ปลายทาง 
2.4 เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของความพึงพอในการท างานของบุคลากรในบริษัทรับจัดการ

จุดหมายปลายทาง 
2.5 เพ่ือทดสอบอิทธิพลสมรรถนะหลักของบุคลากร และคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร 

ที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ 
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ค าถามการวิจัย 
เพ่ือเป็นแนวทางในการหาค าตอบของงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดค าถามส าหรับงานวิจัย

ดังนี้ 
3.1 สถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลในประเทศไทยเป็นอย่างไร  
3.2 บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีความต้องการบุคลากรที่มีสมรรถนะหลักอย่างไร 
3.3 บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีการจัดการคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัท

รับจัดการจุดหมายปลายทางอย่างไร  
3.4 บุคลากรมีความพึงพอในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางอะไรบ้าง 
3.5 สมรรถนะหลักของบุคลากรมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการ

ภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง                           
ในอุตสาหกรรมไมซ์อย่างไร 
 
กรอบการวิจัย 

การวิจัย การพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) มีรายละเอียดกรอบการวิจัยดังภาพที่ 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้ันตอน 

1. การเตรียมโครงการวิจัย 
ศึกษาแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อ

ก าหนดโมเดลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
โมเดลการวิจัยและตัวแปรส าหรับการวิจัย 

2. ศึกษาตัวแปรส าหรับการวิจัย ได้แก่ 
สมรรถนะหลักบุคลากร คุณภาพการ
ให้บริการภายใน ความพึงพอใจ ความ
ผูกพัน และความจงรักภักดี 

1. จัดท าแบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง 
2. หาคุณภาพเครื่องมือของแบบสัมภาษณ์ 

เครื่องมือแบบสัมภาษณ์ 

กระบวนการ ผลท่ีได้รับ 
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ภาพที ่1 กรอบการวิจัย 
กรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัท                 
รับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) ได้ก าหนดโมเดลการวิจัยมี
รายละเอียดดังภาพที่ 2 
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ภาพที่ 2 โมเดลการวิจัย 

 
จากโมเดลการวิจัยสามารถสรุปเป็นสมมติฐานการวิจัย มีรายละเอียดดังนี้ 
5.1 สมมติฐานที่ 1 สมรรถนะหลักบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการภายใน

องค์กร 
5.2 สมมติฐานที่ 2 สมรรถนะหลักบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของบุคลากร 
5.3 สมมติฐานที่ 3 สมรรถนะหลักบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 
5.4 สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการให้บริการภายใน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ              

ของบุคลากร 
5.5 สมมติฐานที่  5 คุณภาพการให้บริการภายใน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพัน                  

ของบุคลากร 
5.6 สมมติฐานที่ 6 ความพึงพอใจของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 
5.7 สมมติฐานที่ 7 ความพึงพอใจของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี                 

ของบุคลากร 
5.8 สมมติฐานที่ 8 ความผูกพันของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของ

บุคลากร 
ขอบเขตของการวิจัย 
 6.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

สมรรถนะหลัก 

ความพึงพอใจ 

ความผูกพัน 

ความจงรักภักด ี
คุณภาพการ

ให้บริการภายใน 

H2 

H3 

H1 
H4 

H5 

H6 

H7 

H8 
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6.1.1 ประชากร (Population) ที่ใช้ในงานวิจัย ได้แก่ บุคลากรที่ท างานในบริษัท 
รับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ที่ท าหน้าที่ติดต่อ ประสานงาน และ           
มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า จ านวน 152 บริษัท 
       6.1.2 ผู้ให้ข้อมูลหลักในการวิจัยเชิงคุณภาพ ได้แก่ ผู้บริหารสมาคมส่งเสริม                
การประชุมนานาชาติ (ไทย) นักวิชาการ และผู้บริหารระดับสูงของบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง ได้แก่ ผู้จัดการทั่วไป กรรมการผู้จัดการ ผู้จัดการแผนกไมซ์ และผู้จัดการแผนก
ทรัพยากรมนุษย์ โดยมีผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 18 คน ตามเกณฑ์ในการก าหนดขนาดของ  
ผู้ให้ข้อมูลหลัก (McMillan, 1971) โดยการเลือกผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants)              
ใช้การเลือกแบบเจาะจง (Purpose Sampling) ที่มีความหลากหลายกันตามหน่วยงาน 
ต าแหน่ง และหน้าที่ ท าให้เกิดความน่าเชื่อด้านแหล่งข้อมูล (ชาย โพธิสิตา, 2554) 
      6.1.3 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยเชิงปริมาณ ได้แก่ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง ที่ท าหน้าที่ติดต่อ ประสานงาน และมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งเป็นกลุ่มประชากร
จาก 152 บริษัท ผู้วิจัยก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างตามการศึกษาของ Hair et al. (2006)            
ที่กล่าวว่าโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) ที่มีโครงสร้างย่อย
จ านวน 5 โครงสร้าง หรือต่ ากว่า และแต่ละโครงสร้างย่อยมีตัวแปรสังเกตได้มากกว่า              
3 ตัวแปร และมีค่าคอมมูแนลลิตี้ (Communality) มากกว่า 0.6 จ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่าง
สามารถมีขนาดประมาณ 100 – 150 ตัวอย่าง สอดคล้องกับ เสรี ชัดแช้ม (2547) ที่กล่าวว่า
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ต้องการกลุ่มตัวอย่างขนาดใหญ่ที่มีขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างอย่างต่ า 100 - 200 ตัวอย่าง เพ่ือสามารถน ามาใช้ในการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค              
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยสามารถรวบรวม
แบบสอบถามได้ทั้งหมด 316 ฉบับ จึงเป็นไปตามเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีสมการ
โครงสร้าง 
6.2 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง จ านวน 152 

บริษัท ที่ตั้งอยู่ในพ้ืนที่ส่งเสริมอุตสาหกรรมไมซ์ 5 เมือง ประกอบด้วย กรุงเทพมหานคร ขอนแก่น 
เชียงใหม่ พัทยา และภูเก็ต (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2559; ส านักงานคณะกรรมการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2559) 

6.3 ขอบเขตด้านเวลา เก็บรวบรวมข้อมูลเดือนพฤษภาคม 2560 – มกราคม 2561 
 6.4 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
                การศึกษาการพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัท                 
รับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) ประกอบด้วยตัวแปร 2 กลุ่ม ได้แก่ 
 6.4.1 ตัวแปรแฝงภายนอก ประกอบด้วย 1 ตัวแปร ได้แก่ สมรรถนะหลัก 
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 ของบุคลากร  
 6.4.2 ตัวแปรแฝงภายใน ประกอบด้วย 4 ตัวแปร ได้แก่  
   6.4.2.1 คุณภาพการให้บริการภายใน ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้              

8 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) เครื่องมือ 2) การสื่อสาร 3) เป้าหมาย 4) การฝึกอบรม            
5) การให้รางวัลและการยอมรับ 6) การท างานเป็นทีม 7) การจัดการ และ                
8) ระเบียบขั้นตอนการท างาน 

   6.4.2.2 ความพึงพอใจของบุคลากร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้              
4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความพึงพอใจในงาน 2) ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อม 
3) ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ และ 4) ความพึงพอใจในหัวหน้างาน
และเพ่ือนร่วมงาน 

   6.4.2.3 ความผูกพันของบุคลากร ประกอบด้วยตัวแปรสัง เกตได้                        
3 องค์ประกอบได้แก่ 1) ความผูกพันด้านความรู้สึก 2) ความผูกพันต่อเนื่อง และ 

 3) ความผูกพันทางสังคม 
   6.4.2.4 ความจงรักภักดีของบุคลากร  
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

7.1 อุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) หมายถึง กลุ่มธุรกิจในการท่องเที่ยวเชิงธุรกิจ (Business 
Travel) ประกอบไปด้วย 4 ธุรกิจหลัก ได้แก่ ธุรกิจการจัดประชุมองค์กร (Meeting) ธุรกิจ                   
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล (Incentive) ธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติ (Conventions) และธุรกิจ
การจัดแสดงสินค้า (Exhibitions) 

7.2 การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล (Incentive Travel) หมายถึง การท่องเที่ยวที่บริษัท 
หน่วยงาน หรือองค์กรต่างๆ จัดขึ้นโดยเน้นประสบการณ์และความทรงจ าพิเศษเพ่ือเป็นรางวัล                
แก่บุคลากร หรือบริษัทคู่ค้าที่ที่สามารถด าเนินงานตามเป้าหมายที่บริษัท โดยบริษัทต้นสังกัด              
เป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการเดินทางท่องเที่ยวทั้งหมด 
     7.3 บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (Destination Management Company – 
DMC) หมายถึง บริษัทที่ให้ค าปรึกษาส าหรับการจัดการท่องเที่ยวเฉพาะพ้ืนที่ โดยเน้นการสร้างสรรค์
โปรแกรมการท่องเที่ยวที่มีความพิเศษ บริการที่ประทับใจ และกิจกรรมที่แตกต่างตามพฤติกรรมและ
ความต้องการของนักท่องเที่ยว โดยค านึงถึงการรับรู้ทางประสบการณ์อย่างสูงสุด  
     7.4 บุคลากร (Employee) หมายถึง บุคคลที่ท างานในบริษัทจัดการจุดหมายปลายทาง              
ที่ท าหน้าที่ติดต่อ ประสานงาน และมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
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     7.5 สมรรถนะหลัก (Core Competency: COM) หมายถึง ศักยภาพในการท างาน                  
ของบุคลากร ตามต าแหน่ง หน้าที่ และความรับผิดชอบที่มีต่องานของบุคลากรบริษัทบริษัทจัดการ
จุดหมายปลายทาง เพ่ือให้การผลการปฏิบัติงานบรรลุผลเป้าหมาย ประกอบด้วยคุณลักษณะที่ส าคัญ 
4 ด้าน ได้แก่ ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และคุณลักษณะอ่ืน ๆ 

7.5.1 ความรู้ (Knowledge: KN) หมายถึง สิ่งที่ได้มาจากการศึกษา หรือข้อมูล
ทางวิชาการที่ถูกสั่ งสมจากการศึกษาในสถาบันการศึกษา หรือเรียนรู้ด้วยตนเอง                       
ผ่านประสบการณ์ โดยมีการจัดระบบระเบียบเป็นอย่างดี ส่วนมากเป็นสิ่งที่ เกี่ยวกับ
ข้อเท็จจริง กระบวนการหรือวิธีการ  

7.5.2 ทักษะ (Skill: SK) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงาน รวมทั้ง                 
การประกอบกิจกรรมต่างๆ ผ่านการฝึกฝนจนเกิดความคล่องแคล่ว ช านาญ และจนเกิด              
เป็นแนวปฏิบัติที่ดี ส่วนมากน าเสนอผ่านการเคลื่อนไหว จากอวัยวะภายนอก 

7.5.3 ทั ศนคติ  (Attitude:  AT)  หมายถึ ง  ความรู้ สึ กนึกคิ ด  จิ ต ใจ  และ                      
ความโน้มเอียงของบุคคล ซึ่งทัศนคติมีผลต่อการการแสดงออกทางพฤติกรรม 

7.5.4 คุณลักษณะอ่ืนๆ (Attribute: ATR) หมายถึง สมรรถนะทางการท างาน
อ่ืนๆ ที่จ าเป็นต่อการปฎิบัติงานในต าแหน่ง ซึ่งมีหน้าที่และความรับผิดชอบเป็นตัวก าหนด 

     7.6 คุณภาพการให้บริการภายในองค์กร (Internal Service Quality: ISQ) หมายถึง 
คุณภาพการให้บริการที่องค์กรมอบให้บุคลากรซึ่งถือว่าเป็นลูกค้าภายในองค์กร โดยคุณภาพ                 
การให้บริการภายในองค์กรขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อมภายในองค์กร วัฒนธรรมองค์กร อันน าไปสู่ความ
ร่วมมือในการท างานส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการที่ดีต่อลูกค้า และท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ 
ประกอบด้วยคุณลักษณะที่ส าคัญ 8 ด้าน ได้แก่ เครื่องมือ การสื่อสาร เป้าหมาย การฝึกอบรม                 
การให้รางวัลและการยอมรับ การท างานเป็นทีม การจัดการ และระเบียบขั้นตอนการท างาน  

  7.6.1 เครื่องมือ (Tools: TO) หมายถึง วัสดุ  อุปกรณ์ หรือเครื่องอ านวย                  
ความสะดวกต่างๆ ที่องค์กรจัดหาให้บุคลากรเพ่ือให้บุคลกรเกิดความพึงพอใจ ส่งผลต่อ                
การปฏิบัติงานที่ดี 

  7.6.2 การสื่อสาร (Communication: CO) หมายถึง รูปแบบ และลักษณะ              
ของการสื่อสารและการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างเพ่ือนร่วมงานในองค์กร ได้แก่ ผู้บริหาร หัวหน้า
งาน และเพ่ือนร่วมงาน ที่แสดงออกทางวัจนภาษา หรือวัจภาษา 

  7.6.3 เป้าหมาย (Goal Alignment: GA) หมายถึง การรับรู้วิสัยทัศน์ พันธกิจ
เป้าประสงค์ขององค์กรในการด าเนินงาน 

  7.6.4 การฝึกอบรม Training (TR) หมายถึง การให้บุคลากรได้เรียนรู้ อบรม 
ฝึกฝน ในองค์ความรู้ที่ทันสมัยหรือสนใจ 
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  7.6.5 การให้รางวัลและการยอมรับ (Rewards and Recognition: RE) หมายถึง 
การให้สิ่งตอบแทนเมื่อบุคลากรท างานได้มีประสิทธิภาพ หรือตามเป้าประสงค์ขององค์กร 

  7.6.6 การท างานเป็นทีม (Teamwork: TE) หมายถึง ความร่วมมือในการท างาน
ของบุคลากรทั้งในแผนกของตนเอง และแผนกอ่ืนๆ ในองค์กร 

  7.6.7 การจัดการ (Management: MA) หมายถึง กระบวนการท างานที่เป็น
บรรทัดฐานขององค์กรเพื่อให้บุคลากรในองค์กรยึดถือเป็นแนวทางเดียวกัน 

  7.6.8 ระเบียบขั้นตอนการท างาน (Policies and Procedures: PP) หมายถึง 
แนวทางการปฏิบัติงาน ล าดับในการท างานตามสายงานที่บุคลากรได้รับผิดชอบในองค์กร 
7.7 ความพึงพอใจของบุคลากร (Employee Job Satisfaction: EJS) หมายถึง การรับรู้ 

ของสภาพแวดล้อมเชิงจิตวิทยาในองค์กรร่วมกับลักษณะทางกายภาพ และสถานการณ์                        
ของสิ่งแวดล้อม ความพึงพอใจในการท างานสามารถส่งผ่านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ อาทิ เครื่องมือ 
อุปกรณ์ในการท างาน เงินเดือน และค่าตอบแทน เป็นต้น และสิ่งที่จับต้องไม่ได้ อาทิ สิ่งแวดล้อม  
การสนับสนุนและส่งเสริมจากองค์กร ลักษณะของงาน โอกาสของความก้าวหน้า การรับรู้การบริหาร
จัดการ การท างานกลุ่ม เงื่อนไขในการท างาน และความสัมพันธ์ในองค์กร เป็นต้น ความพึงพอใจ            
ของบุคลากร ประกอบด้วยคุณลักษณะที่ส าคัญ 4 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจในงาน ความพึงพอใจ          
ในสภาพแวดล้อม ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ และความพึงพอใจในหัวหน้างานและ
เพ่ือนร่วมงาน  

7.7.1 ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction: JS) หมายถึง ความพึงพอใจ            
ที่ เกิดจากความรู้สึกภายในและภายนอกของบุคลากรที่มีต่อการท างาน ลักษณะงาน 
ความก้าวหน้า การจัดการขององค์กร และความส าเร็จของงาน 

7.7.2 ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อม (Environment Satisfaction: ES) 
หมายถึง ความรู้สึกของบุคลากรที่เกิดจากความสะดวกสบายและสิ่งแวดล้อมที่ เ อ้ือ                   
ต่อการท างาน อาทิ ภูมิทัศน์ บรรยากาศ รวมถึงวัสดุอุปกรณ์ที่ส่งเสริมการท างานให้ประสบ
ความส าเร็จ 

7.7.3 ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ (Payment and Welfare 
Satisfaction: PS) หมายถึง ผลตอบแทนที่องค์กรให้แก่บุคลากร อาทิ  เงินเดือน                      
เงินล่วงเวลา ค่าน้ ามัน ค่าโทรศัพท์ เงินชดเชย ประกันชีวิต รวมถึงแรงจูงใจในการท างาน
อ่ืนๆ อาทิ วันหยุด วันลา การอบรม การศึกษาดูงาน 

7.7.4 ความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพื่อนร่วมงาน (Leader and Co-
worker satisfaction: LS) หมายถึง ความรู้สึกและบรรยากาศในการท างานระหว่าง
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บุคลากร และเพ่ือนร่วมงาน อาทิ การสื่อสาร ความช่วยเหลือ การดูแลเอาใจใส่ การได้รับ
โอกาสจากเพ่ือนร่วมงาน และการร่วมกันแก้ปัญหาอย่างเท่าเทียม เป็นต้น 

 7.8 ความผูกพันของบุคลากร (Employee Commitment: EMC) หมายถึง ความรู้สึก
ของบุคลากรว่าเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร ซึ่งบุคลากรมีความเต็มใจที่จะเสียสละประโยชน์ส่วนตัว             
เพ่ือองค์กร และปรารถนาที่จะเป็นสมาชิกขององค์กรตลอดไป ประกอบด้วยคุณลักษณะที่ส าคัญ              
3 ด้าน ได้แก่ ความผูกพันด้านความรู้สึก ความผูกพันต่อเนื่อง และความผูกพันทางสังคม  

7.8.1 ความผูกพันด้านความรู้สึก (Affective Commitment: AC) หมายถึง 
การอธิบายถึงความรู้สึกที่เก่ียวพันกับองค์กรซึ่งมีผลท าให้บุคลากรคงอยู่ในองค์กร 

7.8.2 ความผูกพันต่อเนื่อง (Continue Commitment: CC) หมายถึง ความรู้สึก
ที่บคุลากรยังคงมีความต้องการท างานในองค์กร โดยที่ไม่คิดอยากจะออกไปท างานที่อ่ืน 

7.8.3 ความผูกพันทางสังคม (Normative Commitment: NC) หมายถึง    
ความต้องการคงอยู่ในองค์กร เนื่องจากบุคลากรต้องการที่จะอยู่แม้ว่ามีทางเลือกก็ตาม 

 7.9 ความจงรักภักดีของบุคลากร (Employee Loyalty: LOY) หมายถึง ความต้องการ          
ที่จะร่วมมือในการท างานเพ่ือองค์กร หรือความพยายามท างานให้องค์กรประสบความส าเร็จ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บทที่ 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
ผู้ วิ จั ย ได้ทบทวนวรรณกรรมที่ เกี่ ยวข้องกับ การพัฒนาสมรรถนะหลักเ พ่ือสร้ า ง                      
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ความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) 
ผู้วิจัยได้ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือสังเคราะห์องค์ความรู้น าไปสู่การก าหนด
รูปแบบสมการโครงสร้างอิทธิพลของสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพ            
การให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร โดยเนื้อหาประกอบไปด้วย               
5 ตอน ดังนี้ 

1. อุตสาหกรรมไมซ์ (MICE Industry)  
2. การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล (Incentive Travel)  
3. บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (Destination Management Company – DMC) 
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย 
5. การพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย 
6. ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษา และการก าหนดสมมติฐานของการวิจัย 

 
อุตสาหกรรมไมซ์ (MICE Industry)  

อุตสาหกรรมไมซ์เป็นอุตสาหกรรมที่ส่งเสริมการท่องเที่ยวและเศรษฐกิจให้มีการเติบโต            
อย่างต่อเนื่อง เนื่องจากอุตสาหกรรมไมซ์เป็นอุตสาหกรรมที่มีผู้เข้าร่วมในแต่ละครั้งเป็นจ านวนมาก 
โดยผู้ เข้าร่วมงานของอุตสาหกรรมไมซ์มีศักยภาพทางการใช้จ่ายสูง และถูกจัดให้อยู่ในกลุ่ม
นักท่องเที่ยวคุณภาพสูง (Kesrul, 2004; Chiang et al., 2010)  
 1.1 ประวัติอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) 
 อุตสาหกรรมไมซ์เป็นอุตสาหกรรมที่เกิดขึ้นจากความเจริญก้าวหน้าทางเศรษฐกิจ และ             
ตามการเติบโตทางการค้าของโลก เนื่องจากอุตสาหกรรมต้องมีการติดต่อค้าขายเพ่ือแลกเปลี่ยนสินค้า 
และขยายฐานการผลิตสินค้า เพ่ือตอบสนองกลุ่มลูกค้าให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ทั่วโลก ท าให้เกิด               
การเดินทางเพ่ือติดต่อค้าขาย ประชุมองค์กร แสวงหาความร่วมมือ เสริมสร้างองค์ความรู้ และ
ประสบการณ์ใหม่ๆ รวมทั้งต้องการเรียนรู้สังคมต่างๆ ที่มีความหลากหลายทางวัฒนธรรม                    
เ พ่ือแสวงหาผลประโยชน์ร่วมกันทางธุรกิจ  การค้า และการลงทุน โดยอุตสาหกรรมไมซ์                     
จะมีความผันผวน และเชื่อมโยงกับกระแสเศรษฐกิจโลก หากเศรษฐกิจของโลกมีการเติบโตกลุ่มบริษัท 
หรือองค์กรต่างๆ ก็ต้องมีการพบปะแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารระหว่างกันมากยิ่งข้ึน 
 อุตสาหกรรมไมซ์ไม่มีการบันทึกเป็นลายลักษณ์อักษรแน่นอนว่าเริ่มต้นเมื่อใดและสถานที่            
ใด แต่การจัดประชุมเกิดขึ้นครั้งแรกในทวีปยุโรป นั่นคือ การประชุมคองเกรสเวียนนา (Congress of 
Vienna) ระหว่างเดือนกันยายน ค.ศ.1814 ถึงเดือนมิถุนายน ค.ศ. 1815 ผู้เข้าร่วมส าคัญ ได้แก่              
พระเจ้าอเล็กซานเดอร์ที่ 1 (Alexander I) ประเทศรัสเซีย เจ้าชาย Karl August Von Hardenberg 
ประเทศรัสเซีย และ Viscount Castlereagh and the Duke of Wellington ประเทศอังกฤษ 
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วัตถุประสงค์การประชุมครั้งนี้ คือ การรวมอ านาจทางการเมือง จนกระทั่งช่วงกลางศตวรรษที่ 19            
มีการจัดตั้งสมาคมการค้าของสาขาวิชาชีพต่างๆ โดยเฉพาะในประเทศสหรัฐอเมริกาซึ่งส่งผลต่อ                
การเติบโตในอุตสาหกรรมไมซ์ มีรายละเอียดดังตารางที่ 1 
 
ตารางที ่1 รายละเอียดการจัดตั้งสมาคมการค้าในสาขาวิชาชีพที่เก่ียวข้องกับการจัดประชุม                   
ในอุตสาหกรรมไมซ์ ของประเทศสหรัฐอเมริกา 
 

ค.ศ. รายละเอียด 

1896 จัดตั้งองค์กรที่ท าหน้าที่บริหารศูนย์การจัดประชุม (Convention Bureau)               
แห่งแรกท่ีเมือง Detroit ประเทศสหรัฐอเมริกา 

1904 จัดตั้งองค์กรที่ท าหน้าที่บริหารศูนย์การจัดประชุม (Convention Bureau)                     
ที่เมือง Cleveland ประเทศสหรัฐอเมริกา 

1908 จัดตั้งองค์กรที่ท าหน้าที่บริหารศูนย์การจัดประชุม (Convention Bureau)            
ที่เมือง Atlanta ประเทศสหรัฐอเมริกา 

1909 จัดตั้งองค์กรที่ท าหน้าที่บริหารศูนย์การจัดประชุม (Convention Bureau)           
ที่เมือง Denver และ St. Louis ประเทศสหรัฐอเมริกา 

1910 จัดตั้งองค์กรที่ท าหน้าที่บริหารศูนย์การจัดประชุม (Convention Bureau)              
ที่เมือง Louisville และ Los Angles ประเทศสหรัฐอเมริกา 

1914 จัดตั้ง The International Association of Convention and Visitor Bureaus 
(IACVB) 

1963 ก่อตั้ง The International Congress and Convention Association               
ซึ่งเป็นสมาคมที่ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดประชุมนานาชาติ (ปัจจุบันมีสมาชิก
กว่า 500 ราย จาก 76 ประเทศ)  

1982 จัดตั้ง The Birmingham Convention and Visitor Bureaus ประเทศอังกฤษ 

ที่มา: บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2557) 
จนกระทั่งในปี 2548 องค์การสหประชาชาติได้รับรองให้หมวดการจัดข้อมูล “ผู้จัดงาน

ประชุม และงานแสดงสินค้าและนิทรรศการ” (Meeting and exhibition organizer) เป็นหัวข้อ 
ของข้อมูลกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ส าคัญต่อการจัดประเภทของมาตรฐานอุตสาหกรรมระหว่าง
ประเทศ แสดงให้ว่าองค์การสหประชาชาติให้ความส าคัญแก่อุตสาหกรรมไมซ์ที่มีผลต่อสภาวะ              
ทางเศรษฐกิจของแต่ละประเทศ ท าให้อุตสาหกรรมไมซ์เป็นที่สนใจและได้รับการยอมรับมากขึ้น          
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เนื่องจากมีนัยส าคัญทางเศรษฐกิจในการสร้างรายได้และสร้างงานจ านวนมากให้กับประเทศ                
(ส านักงานสงเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ, 2554)  
 ส าหรับประเทศไทยมีการกล่าวถึงอุตสาหกรรมไมซ์ครั้งแรก เมื่อปี พ.ศ. 2508 สมาคม
สุขภาพจิตแห่งประเทศไทยในพระบรมราชูปถัมภ์ซึ่งเป็นองค์กรเอกชนแห่งแรกที่ได้จัดการประชุม
ระดับโลกขึ้น โดยได้รับงบประมาณสนับสนุนจากรัฐบาลและสมาคมสหพันธ์สุขภาพจิตโลก                        
จัดขึ้น ณ ศาลาสันติธรรม (ปัจจุบันคือที่ตั้งส านักงานองค์การสหประชาชาติ) มีผู้เข้าร่วมกว่า 200 คน
จาก 60 ประเทศท่ัวโลก  
 ปี พ.ศ. 2520 การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยได้ก่อตั้งกองการประชุมนานาชาติ มีหน้าที่
รับผิดชอบการส่งเสริมการจัดประชุมนานาชาติของประเทศไทยให้มีแบบแผนตามหลักสากล                   
รวมทั้งส่งเสริมให้บุคลากรให้มีความรู้ ทักษะการจัดประชุมนานาชาติ และเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับ                
การประชุมนานาชาติที่จัดขึ้นทั่วโลก จนกระท่ังได้เข้าร่วมเป็นสมาชิกองค์กรด้านการประชุมนานาชาติ
สากล เช่น สมาคมส่งเสริมการประชุมระหว่างประเทศ (International Congress and Convention 
Association : ICCA ) และ Union of International Association (UIA) เป็นต้น  

ต่อมาปี พ.ศ. 2527 การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยได้ก่อตั้งสมาคมการส่งเสริมการประชุม
นานาชาติ ไทย (Thailand Incentive and Convention Association -  TICA) มีวัตถุประสงค์                
เพ่ือประสานความร่วมมือระหว่างภาครัฐบาล และภาคเอกชนด้านการส่งเสริมและพัฒนาการจัด
ประชุมนานาชาติของประเทศไทยให้มีประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล  

จนกระทั่งปี พ.ศ. 2545 รัฐบาลไทยได้เห็นความส าคัญของอุตสาหกรรมไมซ์ โดยได้ก่อตั้ง
ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (หรือที่รู้จักกันในชื่อย่อ สสปน.) ซึ่งเป็นหน่วยงาน
ของภาครัฐที่ก่อตั้งโดยพระราชกฤษฎีกาภายใต้การก ากับของกระทรวงมหาดไทย มีวัตถุประสงค์            
เพ่ือส่งเสริมและพัฒนาการจัดงานกิจกรรมทางธุรกิจในประเทศไทย ซึ่งได้เริ่มด าเนินกิจกรรมต่างๆ 
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 เพ่ือผลักดันให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางการจัดงานกิจกรรมทางธุรกิจที่โดดเด่น              
ของทวีปเอเชีย สนับสนุนการจัดงานที่มีความคล่องตัว และเน้นการบริการเป็นหลักส าหรับนักเดินทาง
กลุ่มไมซจ์ากทั่วโลก 

 
 
1.2 องค์ประกอบของอุตสาหกรรมไมซ ์

 อุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) เป็นการรวมกันของธุรกิจ 4 ประเภท ได้แก่ ธุรกิจการจัดประชุม
องค์กร(Meeting - M) ธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล (Incentive - I) ธุรกิจการจัดประชุม
นานาชาติ (Conventions - C) และธุรกิจการจัดแสดงสินค้า (Exhibitions - E) โดยอุตสาหกรรมไมซ์
เป็นอุตสาหกรรมที่เน้นการน าเสนอสินค้าและบริการแก่ผู้จัดงานและผู้ เข้าร่วมงานที่ เดินทาง              
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มาร่วมงานประชุมร่วมกันทั้งระดับประเทศและระดับโลก มีการจัดโปรแกรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็น
รางวัลส าหรับผู้ เข้าร่วม ท าให้ อุตสาหกรรมไมซ์เป็นอุตสาหกรรมที่สร้างรายได้เข้าประเทศ                    
อย่างต่อเนื่อง (Pendit, 1999; Weber, 2001; Chiang et al., 2010; ราณี อิสิชัยกุล และจุฑามาศ 
วิศาลสิงห์, 2556; บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2557) มีรายละเอียดดังภาพที่ 3 

 
 

ภาพที ่3 องค์ประกอบของอุตสาหกรรมไมซ์ 
ที่มา: Pendit, 1999; Weber, 2001; Chiang et al., 2010; ราณี อิสิชัยกุล และจุฑามาศ วิศาลสิงห์, 
2556; บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2557 
 

จากภาพที่  3 แสดงให้ เห็นว่าอุตสาหกรรมไมซ์ เป็นการรวมกันของธุรกิจ 4 ธุรกิจ                           
ซึ่งธุรกิจแต่ละประเภทจะมีรูปแบบที่แตกต่างกัน มีรายละเอียดดังนี้ 

1.2.1 ธุรกิจการจัดประชุมองค์กร (Meeting - M) เป็นการจัดประชุมของกลุ่มบุคคล
ในองค์กร หรือสมาคมเดียวกัน อาจจะเป็นการจัดประชุมระดับชาติ หรือนานาชาติ                      
มีการจัดประชุมเฉพาะกิจ หรือมีการวางแผนล่วงหน้า สามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท             
(บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2557) ได้แก่  

1.2.1.1 การประชุมที่มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลภายในองค์กร หรือสมาคม
เดียวกัน (Association Meetings) โดยทั่วไปจะเป็นการจัดสัมมนากลุ่มย่อย หรือ
นิทรรศการขนาดเล็ก โดยมีผู้เข้าร่วมประชุมเฉลี่ยประมาณ 100 คน โดยอาจ              
มีการใช้ค าอ่ืนแทนได้ เช่น การประชุมที่มีผู้เข้าร่วมประชุมเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริง 
หรือแก้ปัญหา แต่มีขนาดเล็กกว่าการประชุมที่มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลภายในองค์กร 

การประชุมองค์กร 
(Meeting)

การท่องเท่ียวเพื่อ
เป็นรางวัล 
(Incentive

Travel)

การประชุม
วิชาชีพ

(Conventions)

งานแสดงสินค้า
และนิทรรศการ

นานาชาติ 
(Exhibitions)

MICE 
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หรือสมาคมเดียวกัน (Association Meetings), การประชุมที่มีผู้เข้าร่วมประชุม
จ านวนมากจากกลุ่ มคนประเภทเดียวกัน อาทิ  กลุ่ มอาชีพ กลุ่ มศาสนา                     
โดยวัตถุประสงค์เป็นการพิจารณาหัวข้อการประชุมที่มาจากการสนับสนุนของ
องค์กร (Congress), การประชุมที่มีผู้ช านาญการเฉพาะทาง และมีทักษะที่แตกต่าง
กัน เพ่ือเรียนรู้ตามวัตถุประสงค์นั้น ๆ (Seminar) และการประชุมผู้เชี่ยวชาญ     
เฉพาะทาง เพ่ือเสนอผลงานจากผู้เชี่ยวชาญในหัวข้อนั้นๆ (Symposium) 

1.2.1.2 การประชุมของกลุ่มบุคคลที่มาจากองค์กร หรือเครือข่ายเดียวกัน 
(Cooperate Meetings) อาจเป็นระดับชาติ ภูมิภาค หรือนานาชาติ ส่วนใหญ่               
เป็นการจัดโดยบริษัทมีจ านวนผู้เข้าร่วมโดยเฉลี่ยประมาณ 50 คน 

1.2.1.3 การประชุมของกลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานราชการที่รั ฐบาล                  
เป็นผู้ด าเนินการ (Government Meetings) สามารถแบ่งออกได้เป็น 4 ลักษณะ 
ได้แก่  

(1) การประชุมองค์กรระดับนานาชาติ (International Meetings) 
หมายถึง การประชุมที่มีผู้เข้าร่วมจากทวีปต่างๆ อย่างน้อย 2 ทวีปขึ้นไป  

(2) การประชุมองค์กรระดับภูมิภาค ( Regional Meetings) 
หมายถึง การประชุมที่มีผู้เข้าร่วมจากประเทศต่าง ๆ ในทวีปเดียวกัน ตั้งแต่ 
2 ประเทศขึ้นไป  

(3) การประชุมองค์กรระดับชาติ (National Offshore Meetings) 
หมายถึ ง  การประชุ มที่ มี ผู้ เ ข้ า ร่ วมจากกิ จการ เดี ยวกัน เดินทาง                   
มาจากประเทศใดประเทศหนึ่งในทวีปต่างๆ มาประชุมร่วมกัน และ                      
มีความเป็นไปได้ที่ตัวแทนจะเดินทางไปประชุมต่างประเทศ หรือยอมรับ
เป็นประเทศเจ้าภาพในการประชุมองค์กรระดับชาติ 

(4) การประชุมองค์กรภายในประเทศ (Domestic Meetings) 
หมายถึง การประชุมภายในประเทศที่มีผู้เข้าร่วมมาจากกิจการเดียวกัน 
และมีถิ่นพ านักถาวรในประเทศนั้น ๆ   

1.2.2 ธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล (Incentive - I) เป็นการจัดน าเที่ยว               
เพ่ือเป็นรางวัลแก่บุคลากร หรือบุคคลที่ท าผลงานตามเป้าหมายขององค์กร โดยบริษัท                 
จะให้รางวัลตอบเเทนเป็นการท่องเที่ยวที่องค์กรเป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายทั้งหมด หรือ             
อาจใช้ค าว่า “Events” แทนได้ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่  

1.2.2.1 การจัดน าเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลแก่บุคลากรรายบุคคล ( Individual 
Incentive) โดยบุคลากรที่ได้รางวัลมีสิทธิเลือกสถานที่ท่องเที่ยวได้ แต่มีขอบเขต
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ของพ้ืนที่จ ากัด อาทิ ภายในประเทศ หรือประเทศใกล้เคียง ตามเงื่อนไขของบริษัท 
ที่เป็นผู้ให้รางวัล 

1.2.2.2 การจัดน าเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลแก่บุคลากรกลุ่ม (Group Incentives) 
ซึ่งเป็นรูปแบบที่นิยมกันมาก โดยมีการวางแผนมากกว่าการจัดน าเที่ยวเพ่ือเป็น
รางวัลแก่บุคลากรรายบุคคล (Individual Incentives) และไม่มีข้อจ ากัดในการ
เลือกสถานที่ ตามเงื่อนไขของบริษัทที่เป็นผู้ให้รางวัล โดยสามารถแยกได้เป็น 3 
กลุ่ม ได้แก่  

(1) การเชิญลูกค้า หรือผู้ใช้บริการไปท่องเที่ยวโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย 
(User Incentives) เ พ่ือสร้างภาพลักษณ์และสร้างความจงรักภักดี                  
แก่บริษัท  

(2) การให้รางวัลเพ่ือการท่องเที่ยวแก่ผู้แทนจ าหน่าย (Channel 
Incentives) ที่ท ายอดขายได้ตามเป้าที่ก าหนด  

(3) การให้รางวัลเพ่ือการท่องเที่ยวแก่บุคลากรภายในบริษัทตนเอง 
(Inner Incentives) 

1.2.3 ธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติ (Conventions - C) เป็นการจัดประชุม
นานาชาติของกลุ่มบุคคลต่างองค์กรแต่มีอาชีพเดียวกันหรือใกล้เคียงกัน มีวัตถุประสงค์               
เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร ความคิดเห็น และประสบการณ์ โดยมีผู้เข้าร่วมเฉลี่ยประมาณ 
800 คน ส่วนมากการจัดประชุมเกิดขึ้นโดยความร่วมมือของสมาคมระดับโลก แบ่งออกเป็น 
2 ลักษณะ ได้แก่ การจัดประชุมแบบหมุนเวียนประเทศสมาชิก ส่วนมากใช้วิธีวน                    
ตามตัวอักษรภาษาอังกฤษ และการจัดประชุมแบบเปิดการประมูลในการเป็นเจ้าภาพ                
เพ่ือจัดงาน  

ส าหรับความแตกต่างระหว่างธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติ (Conventions - C) 
และธุรกิจการจัดประชุมองค์กร (Meeting - M) ขึ้นอยู่กับตัวแปรส าคัญ 2 ตัวแปร ได้แก่ 
จ านวนผู้เข้าร่วมประชุม โดยการจัดประชุมนานาชาติจะมีผู้เข้าร่วมประชุมระดับพันถึงหมื่น 
แต่การจัดประชุมองค์กรจะมีผู้ เข้าร่วมประชุมหลักสิบถึงหลักร้อยคน และรายได้จาก                 
การจัดประชุมนานาชาติจะมีรายได้มากกว่าการจัดประชุมองค์กร เนื่องจากมีจ านวน
ผู้เข้าร่วมมากกว่า 

1.2.4 ธุรกิจการจัดแสดงสินค้า (Exhibitions - E) หมายถึง การจัดงานแสดงสินค้า
หรือบริการ เพ่ือเสนอให้แก่อุตสาหกรรม ร้านค้า หรือลูกค้า อาจจัดในระดับชาติหรือ
นานาชาติ แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ การจัดแสดงสินค้าส าหรับผู้ประกอบการ (Trade 
Show) การจัดแสดงสินค้าส าหรับผู้บริโภค (Consumer show) และการจัดแสดงสินค้า
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ส าหรับผู้ประกอบการ และผู้บริโภครวมกัน (Trade and Consumer Show) 
 

 1.3 ความส าคัญของอุตสาหกรรมไมซ์ 
อุตสาหกรรมไมซ์มีความส าคัญต่อทุกหน่วยงานทั้งภาครัฐบาล ภาคเอกชน ภาคการศึกษา 

และชุมชน โดยความส าคัญต่อภาครัฐบาล คือ การน าเข้าของเงินตราต่างประเทศเพ่ือหมุนเวียน           
ในประเทศ ซึ่งรัฐบาลมีรายได้ในรูปแบบภาษี และค่าธรรมเนียมต่างๆ ความส าคัญต่อภาคเอกชน            
คือ การกระจายรายได้สู่ธุรกิจต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมไมซ์ อาทิ ที่พัก ร้านอาหาร                 
แหล่งท่องเที่ยว และการคมนาคม ภาคการศึกษาได้ประโยชน์ คือ พัฒนาองค์ความรู้ของอุตสาหกรรม
ไมซ์ที่มีความเป็นพลวัตให้เกิดเป็นองค์ความรู้ที่ต่อยอดให้กับนิสิต/ นักศึกษา ส าหรับภาคชุมชน               
คือการที่ชุมชนได้รับการพัฒนาจากการเติบโตของอุตสาหกรรมไมซ์ ท าให้ประชากรในชุมชน                       
มีงาน และรายได้ เป็นต้น นอกจากนี้อุตสาหกรรมไมซ์ยังเป็นการส่งเสริมการประชาสัมพันธ์ ส่งเสริม
ภาพลักษณ์ที่ดี สร้างตลาดทางธุรกิจการท่องเที่ยวรูปแบบใหม่ให้กับประเทศเจ้าภาพ ท าให้ประเทศ
เจ้าภาพมีการลงทุนด้านโครงสร้างพ้ืนฐานก่อให้เกิดความร่วมมือระหว่างหน่วยงานภาครัฐและเอกชน
ในด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานร่วมกัน รวมทั้งมีการพัฒนาสิ่งอ านวยความสะดวก การถ่ายโอน
ความรู้และเทคโนโลยีจากประเทศต่างๆ การยกระดับมาตรฐานการบริการ และการสร้างมาตรฐาน
บุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์ เป็นต้น ส่งผลให้เกิดโอกาสในการขยายฐานทางการท่องเที่ยว                  
ของนักท่องเที่ยวคุณภาพ รวมทั้งช่วยสร้างโอกาสให้เกิดการเรียนรู้ในสิ่งใหม่ๆ ทางด้านวิชาการ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านการจัดประชุม และการจัดงานแสดงสินค้า (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2557 
และชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ และคณะ, 2557)  

เหตุผลประการส าคัญท่ีท าให้อุตสาหกรรมไมซ์มีการเติบโตและขยายตัวสูงในทุกภูมิภาคต่างๆ 
ทั่วโลก เกิดจากการขยายตัวทางเศรษฐกิจ การค้า และการลงทุนทั่วโลก ท าให้เกิดการแข่งขัน        
ทางการพัฒนาสินค้าและบริการที่ต้องพัฒนาด้านเทคโนโลยีองค์ความรู้  และนวัตกรรมใหม่ๆ                    
เพ่ือเพ่ิมศักยภาพทางการแข่งขัน (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2557) นอกจากนี้ อุตสาหกรรมไมซ์                 
ยังมีความส าคัญต่อการท่องเที่ยว เพราะหากมีการเดินทางเพ่ือเข้าร่วมประชุมท าให้เกิดช่วงเวลา             
ที่ต้องการพักผ่อน ดังนั้นวัตถุประสงค์ของการท่องเที่ยวรูปแบบใหม่จึงเกิดขึ้นจากการบูรณาการ
ระหว่างการเดินทาง เพ่ือท่องเที่ยวกับการเดินทางเพ่ือธุรกิจ นอกจากนี้จ านวนของผู้เดินทาง              
ก็ เปลี่ยนแปลงไปจากการท่องเที่ยวโดยล าพัง หรือกลุ่มเล็กๆ ซึ่ งการท่องเที่ยวรูปแบบนี้                             
เป็นการเดินทางโดยกลุ่มใหญ่ของกลุ่มคนที่มีความรู้เหมือนกัน หรือด าเนินธุรกิจประเภทเดียวกัน 
(Susyarini at al. , 2014) นอกจากนี้  รูปแบบการท่องเที่ยวในอุตสาหกรรมไมซ์หรือเรียกว่า                   
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลมีรูปแบบ และลักษณะเฉพาะที่มีความแตกต่างจากการท่องเที่ยว                  
เพ่ือพักผ่อน 6 ประการ มีรายละเอียดดังตารางที่ 2 
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ตารางที ่2 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการท่องเที่ยวอุตสาหกรรมไมซ์และการท่องเที่ยว 
เพ่ือพักผ่อน 
 

ประเด็น การท่องเที่ยวอุตสาหกรรมไมซ์ การท่องเที่ยวเพื่อพักผ่อน 
1) ผู้สนับสนุนค่าใช้จ่ายใน

การท่องเที่ยว 
นายจ้าง หรือบริษัท 
เป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่าย 

นักท่องเที่ยวเป็นผู้จ่ายเอง 

2) ผู้เลือกแหล่งท่องเที่ยว ผู้จัดการบริษัทเป็นผู้เลือก นักท่องเที่ยวเป็นผู้เลือกเอง 

3) ช่วงเวลาการท่องเที่ยว ตลอดทั้งปี ช่วงวันหยุดสุดสัปดาห์ และ
วันหยุดประจ าปี 

4) ระยะเวลาส ารองการ
ท่องเที่ยว 

การประชุมใหญ่ควรจองล่วงหน้า
เป็นปี 

วันหยุดติดต่อกันหลายวัน 
(จองล่วงหน้าเป็นเดือน) 

5) ประ เ ภทข องส ถ า น ที่
ท่องเที่ยว 

แหล่งท่องเที่ยวตามเมืองใหญ่ 
เน้นประสบการณ์ในแหล่ง
ท่องเที่ยว 

ทุกประเภท (ธรรมชาติ 
วัฒนธรรม และมนุษย์สร้างข้ึน) 

6) กลุ่มเป้าหมาย นักเดินทางแบบกลุ่มที่มี
เป้าหมายร่วมกันชัดเจน                    
นักธุรกิจ นักลงทุน นักวิชาการ 
และกลุ่มวิชาชีพ เป็นต้น 

นักท่องเที่ยวทั่วไป 

ที่มา: บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2557) และชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ และคณะ (2557) 
 
 1.4 เมืองอุตสาหกรรมไมซ์ของประเทศไทย 

ประเทศไทยนับว่าเป็นประเทศที่มีศักยภาพในการจัดประชุมระดับชาติ และนานาชาติ 
เนื่องจากมีศักยภาพทางโครงสร้าง พ้ืนฐาน สิ่ งอ านวยความสะดวก เทคโนโลยีที่ทันสมัย                      
ความสะดวกสบายทางการคมนาคมขนส่ง และการให้บริการที่มีมาตรฐาน ท าให้อุตสากรรมไมซ์                  
มีการเติบโตอย่างก้าวกระโดด ปัจจุบันประเทศไทยได้ เสนอ 5 เมืองส าคัญที่ เป็นปลายทาง                    
ของอุตสาหกรรมไมซ์ (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2558; ส านักงานคณะกรรมการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2559; กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2559) ได้แก่ 
        1.4.1 กรุงเทพมหานคร 

      กรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงของประเทศไทย ซึ่งมีขีดความสามารถและศักยภาพ            
ในการรองรับผู้เข้าร่วมงานอุตสาหกรรมไมซ์ ประกอบด้วยศูนย์ประชุมขนาดใหญ่ที่รองรับ
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การจัดประชุมระดับชาติและนานาชาติ ตั้งอยู่ใจกลางเมืองและปริมณฑล จ านวน 6 ศูนย์
ประชุม ได้แก่  ศูนย์ประชุมแห่ งชาติสิ ริกิติ์ , ศูนย์ประชุม อิมแพ็ค  เมืองทองธานี ,                         
ศูนย์นิทรรศการและการประชุมไบเทค, ศูนย์ประชุมรอยัลพารากอนฮอลล์, ศูนย์ประชุม
บางกอกคอนเวนชั่นเซ็นเตอร์ แอท เซ็นทรัลเวิลด์ และอาคารศูนย์ไปรษณีย์กลางบางรัก               
มีสถานที่พักและโรงแรมระดับ 5 ดาวที่ทันสมัย มากกว่า 299 โรงแรม โดยมีห้องพักทั้งสิ้น
มากกว่า 60,000 ห้อง มีระบบคมนาคมที่สะดวกสบายประกอบไปด้วยท่าอากาศยาน
นานาชาติ 2 แห่ง ได้แก่ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ และท่าอากาศยานานาชาติ                
ดอนเมือง นอกจากนี้ยังมีบริการทางการคมนาคมอ่ืน ๆ ดังนี้ รถโดยสารประจ าทาง รถแท๊กซี่ 
รถไฟ รถโดยสารประจ าทางด่วนพิเศษ (BRT) รถไฟฟ้าบีทีเอส (BTS) รถไฟฟ้าใต้ดิน (MRT) 
รถไฟฟ้าเชื่อมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Airport Link) เรือโดยสารแม่น้ าเจ้าพระยา เป็นต้น 
ที่ส าคัญกรุงเทพมหานคร มีแหล่งท่องเที่ยวที่มีความเป็นเอกลักษณ์ ทั้งทางวัฒนธรรม 
ประเพณี โบราณสถาน โบราณวัตถุ และวิถี ชีวิต นอกเหนือจากนี้กรุงเทพมหานคร                  
ยังมีแหล่งซื้อสินค้า และร้านอาหารมากมาย ซึ่งตั้งอยู่ในแหล่งธุรกิจส าคัญ ได้แก่ สีลม สยาม 
สุขุมวิท รัชดา และลาดพร้าว เป็นต้น 

1.4.2 ขอนแก่น 
 ขอนแก่นได้รับการพัฒนาและส่งเสริมให้เป็นศูนย์กลางของอุตสาหกรรมไมซ์          
ทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ เนื่องจากมีศักยภาพที่โดดเด่นด้านท าเล และที่ตั้งในการเป็น
ศูนย์กลางทางเศรษฐกิจที่เชื่อมโยงกับประเทศต่างๆ ที่อยู่ในภูมิภาคนี้ ตามนโยบายโครงการ
ก า ร พั ฒ น า แ น ว พ้ื น ที่ พั ฒ น า เ ศ ร ษ ฐ กิ จ  ( Economic Corridors Development)                         
แนวตะวันออก-ตะวันตก (East-West Economic Corridor: EWEC) ที่ เชื่อมโยงความ
ร่วมมือทางเศรษฐกิจระหว่างประเทศพม่า-ไทย-ลาว-เวียดนาม รวมระยะทาง 1,500 
กิโลเมตร รวมทั้งเป็นที่ตั้งของสถาบันการศึกษาหลายแห่งที่สามารถผลิตบุคลากรเข้าสู่
อุตสาหกรรมไมซ์อย่างต่อเนื่อง ขอนแก่นมีศูนย์ประชุมขนาดใหญ่จ านวน 5 ศูนย์ประชุม 
ได้แก่ ศูนย์ประชุมเซ็นทรัล พลาซ่า ขอนแก่น, ศูนย์ประชุมอเนกประสงค์กาญจนาภิเษก 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น, ศูนย์ประชุมพูลแมน ขอนแก่นราชาออคิด, ศูนย์ประชุมโรงแรม              
เซ็นทาราแอนด์คอนเวนชั่นเซ็นเตอร์ ขอนแก่น และศูนย์ประชุมและแสดงสินค้านานาชาติ
ขอนแก่น (KICE) รวมถึงมีศักยภาพทางการท่องเที่ยว ประกอบด้วย โรงแรมขนาดใหญ่                   
ที่มีห้องพักรวมกันมากกว่า 6,000 ห้อง นักท่องเที่ยวสามารถเดินทางสู่จังหวัดขอนแก่นด้วย                
รถประจ าทาง และรถไฟ รวมทั้งมีสนามบินขอนแก่นที่มีเที่ยวบินรองรับนักท่องเที่ยวมากกว่า 
30 เที่ยวบินต่อวันสามารถบริการนักท่องเที่ยวประมาณวันละ 8,000 คน นอกจากนี้
ขอนแก่นยังมีแหล่งท่องเที่ยวที่ โดดเด่นและเป็นเอกลักษณ์ อาทิ แหล่งท่องเที่ยว                           
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เชิงอารยธรรม ประเพณี ความเชื่อ และภูมิปัญญาท้องถิ่น 
  1.4.3 เชียงใหม่ 

เชียงใหม่เป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจและการท่องเที่ยวที่ส าคัญของภาคเหนือ                
มีการการคมนาคมขนส่งที่เป็นจุดเชื่อมต่อระหว่างประเทศต่างๆ ที่ส าคัญ ได้แก่ พม่า ลาว 
และจีน รวมทั้งมีความพร้อมในการรองรับอุตสาหกรรมไมซ์ของภาคเหนือ เนื่องจากเชียงใหม่
มีศูนย์จัดประชุมขนาดใหญ่จ านวน 6 ศูนย์ประชุม ได้แก่ ศูนย์ประชุมและจัดแสดงสินค้า
นานาชาติเชียงใหม่, ศูนย์วัฒนธรรมเชียงใหม่, ศูนย์ประชุมเอ็มเพรส คอนเวนชั่น เซ็นเตอร์ 
เชียงใหม่แกรนด์วิว และศูนย์ประชุมคอนเวนชั่นเซ็นเตอร์ เซ็ลทรัลพลาซ่า เชียงใหม่                   
แอร์พอร์ต และศูนย์ประชุมอุทยานหลวงราชพฤกษ์ โดยมีโรงแรม และห้องพักภายในจังหวัด
มากกว่า 33,000 ห้อง นอกจากนี้สนามบินนานาชาติเชียงใหม่มีขนาดใหญ่เป็นอันดับที่ 3 
ของประเทศ รองจากสนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิ และสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
สามารถรองรับผู้โดยสารได้มากกว่า 8 ล้านคนต่อปี รองรับการขนส่งสินค้าทางอากาศได้ปีละ 
30,000 ตัน พร้อมทั้งยังสามารถเดินทางโดยรถไฟ รถประจ าทาง และรถยนต์ส่วนตัว               
สิ่งดึงดูดทางการท่องเที่ยวที่ส าคัญของจังหวัดเชียงใหม่ ได้แก่ แหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ 
หุบเขา ป่าไม้ และมรดกทางวัฒนธรรม เช่น อาหารพ้ืนเมือง สถาปัตยกรรม โบราณสถาน 
โบราณวัตถุที่มีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะพ้ืนถิ่น  รวมถึงเทศกาลและงานประเพณี                  
ทีเ่ป็นเอกลักษณ์ ได้แก่ งานประเพณียี่เป็ง ประเพณีสงกรานต์ล้านนา เป็นต้น 

  1.4.4 พัทยา 
พัทยาเป็นเมืองท่องเที่ยวที่ส าคัญของจังหวัดชลบุรี นับว่าเป็นเมืองไมซ์ที่ตั้งอยู่ใกล้

กรุงเทพมหานครมากที่สุด โดยมีระยะทางห่างจากกรุงเทพมหานครเพียง 140 กิโลเมตร 
พัทยามีท าเลที่ตั้งที่สวยงามเนื่องจากติดชายฝั่งทะเลอ่าวไทย จึงท าให้เป็นจุดหมายปลายทาง
ส าคัญของอุตสาหกรรมไมซ์ พัทยามีศูนย์จัดประชุมขนาดใหญ่จ านวน 3 ศูนย์ประชุม ได้แก่ 
ศูนย์ประชุมและแสดงสินค้าพัทยา พีช ไทยแลนด์ ศูนย์ประชุมโรงแรมแอมบาสเดอร์ซิตี้                  
จอมเทียน และศูนย์ประชุมนานาชาตินงนุช พัทยา (NICE) มีโรงแรมมากกว่า 400 แห่ง 
ห้องพักรวมกันมากกว่า 30,000 ห้อง และมีห้องประชุมขนาดใหญ่ และขนาดกลาง มากกว่า 
100 ห้องประชุม นอกจากนี้พัทยายังมีสนามบินนานาชาติอู่ตะเภาที่รองรับนักท่องเที่ยว            
ในประเทศและต่างประเทศ ท าให้พัทยาสามารถเป็นสถานที่รองรับการจัดงานของ
อุตสาหกรรมไมซ์ รวมทั้งเทศบาลเมืองพัทยาได้ส่งเสริมและสนับสนุนอุตสาหกรรมไมซ์                
อย่างเต็มที่ ด้วยการให้สิทธิประโยชน์กับผู้จัดงาน และนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลที่มีจ านวน
มากกว่า 100 คน สามารถใช้บริการรถน าขบวนจากสนามบิน มายังโรงแรมที่พักได้                       
หากมีการจัดประชุมที่มีผู้เข้าร่วมมากกว่า 300 คน จะได้รับเกียรติจากนายกเมืองพัทยา               
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มาร่วมงาน หรือกล่าวต้อนรับคณะผู้เข้าร่วม รวมทั้งจัดรถน าขบวนไปยังแหล่งท่องเที่ยวต่างๆ 
ในเมืองพัทยา หากมีผู้เข้าร่วมมากกว่า 500 คน เมืองพัทยาจะประสานกับทางโรงแรมและ
แหล่งท่องเที่ยวเพ่ือขอสิทธิพิเศษส าหรับผู้เข้าร่วมงานที่ต้องการพักต่อเนื่องหลังจากเสร็จสิ้น
การประชุม เป็นต้น แหล่งท่องเที่ยวที่ส าคัญของพัทยาประกอบด้วยแหล่งท่องเที่ยว                   
ทางธรรมชาติตามแนวชายฝั่งทะเล และหมู่เกาะที่สวยงาม และแหล่งท่องเที่ยวที่มนุษย์               
สร้างขึ้นอีกมากมาย เทศกาลที่เป็นเอกลักษณ์ของเมืองพัทยา ได้แก่ เทศกาลวันไหลพัทยา
เทศกาลพัทยา มิวสิก เฟสติวัล เทศกาลสีสันตะวันออก และเทศกาลพัทยาเคาท์ดาวน์ เป็น
ต้น 

  1.4.5 ภูเก็ต 
ภูเก็ตได้รับสมญานามว่า “ไข่มุกแห่งอันดามัน” เนื่องจากภูเก็ตมีศักยภาพ                  

ทางธรรมชาติที่สวยงามและถูกโอบล้อมด้วยทะเล ภูเก็ตเป็นเกาะที่มีขนาดใหญ่ที่สุด                 
ของประเทศไทย ท าให้ภูเก็ตเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่มีชื่อสียง และเป็นที่รู้จักของนักท่องเที่ยว
ชาวไทยและชาวต่างชาติ ส่งผลให้ภูเก็ตเป็นศูนย์กลางทางการท่องเที่ยวและเศรษฐกิจ                
ที่ส าคัญของภาคใต้ นอกจากนี้ภูเก็ตมีโรงแรมขนาดใหญ่จ านวนมาก มีศูนย์ประชุมขนาดใหญ่
จ านวน 5 ศูนย์ประชุม ได้แก่ ศูนย์ประชุมหอประชุมดวงชนก, ศูนย์ประชุมภูเก็ตแฟนตาซี, 
ศูนย์ประชุมละติจูด มาร์คี, รอยัล ภูเก็ตมารีนา และศูนย์ประชุมสยามนิรมิต ภูเก็ต นอกจากนี้
สนามบินนานาชาติภูเก็ตที่มีความหนาแน่นของเครื่องบินเป็นอันดับ 2 รองจากสนามบิน
สุวรรณภูมิ โดยสามารถรองรับเที่ยวบินได้ 10 เที่ยวต่อชั่วโมง โดยสนามบินห่างจากตัวเมือง
ภูเก็ตแค่ 32 กิโลเมตรหรือประมาณ 40 นาที ภูเก็ตได้ส่งเสริมอุตสาหกรรมไมซ์ให้เป็นหนึ่ง     
ในยุทธศาสตร์เชิงรุกที่ส าคัญของจังหวัดเพ่ือเตรียมความพร้อมสู่การเข้าร่วมการรวมกลุ่ม
ประชาคมอาเซียน และผลักดันเป็นศูนย์กลางการประชุมไมซ์ของภาคใต้กลุ่มนักท่องเที่ยว
เพ่ือเป็นรางวัลที่ถือว่าเป็นกลุ่มตลาดส าคัญของภูเก็ต ได้แก่ กลุ่มประเทศเอเชีย และยุโรป 
แหล่งท่องเที่ยวที่ส าคัญของภูเก็ต ได้แก่ การเรียนรู้วิถีชีวิตของคนท้องถิ่นที่มีความเป็น
เอกลักษณ์ อาหารพ้ืนเมือง รวมถึงเทศกาล และประเพณีที่ส าคัญ ได้แก่ ประเพณีถือศีลกิน
ผัก (กินเจ), ประเพณีพ้อต่อ และ การแข่งขันเรือใบภูเก็ตคิงส์คัพพรีกัตต้า เป็นต้น 
1.5 บริษัทที่เกี่ยวข้องกับการจัดงานในอุตสาหกรรมไมซ์ 

 อุตสาหกรรมไมซ์เป็นอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ที่ประกอบด้วยธุรกิจ 4 ธุรกิจหลัก ได้แก่               
ธุรกิจการจัดประชุมองค์กร ธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติ และ
ธุรกิจการจัดแสดงสินค้า ดังนั้นอุตสาหกรรไมซ์จ าเป็นต้องมีบริษัทต่างๆ ที่ เข้ามาสนับสนุน                    
เพ่ือให้การด าเนินงานของอุตสาหกรรมไมซ์ประสบความส าเร็จ (Lau, 2009; Weber, 2001 และ 
Shimasaki, 2016) ดังนี้  
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       1.5.1 ผู้จัดงานการประชุมมืออาชีพ หรือ Professional Convention Organizers 
(PCO) ท าหน้าที่เป็นผู้วางแผนการประชุม หรือผู้จัดการงานประชุมมืออาชีพ เกิดข้ึนครั้งแรก
ที่ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยผู้จัดงานการประชุมมืออาชีพจะได้รับค่าบริการจากผู้ติดต่อหรือ
ลูกค้า และอาจเก็บค่าบริการจากสถานที่จัดงาน โดยการปฏิบัติงานของผู้จัดงานการประชุม
มืออาชีพมีหน้าที่ให้บริการด้านต่างๆ อาทิ การจัดการระบบขนส่ง การเลือกสถานที่                    
การเจรจาต่อรอง การตีความสัญญา พิธีทางศุลกากร การรับขนส่งสินค้า การธนาคาร และ
การเงิน โดยทุกขั้นตอนของการจัดการต้องจัดหา และแนะน า ผู้ผลิตสินค้าและวัตถุดิบ                 
ที่มีชื่อเสียงเท่านั้น  

1.5.2 ผู้จัดงานแสดงสินค้ามืออาชีพ หรือ Professional Exhibition Organizer 
(PEO) เกิดขึ้นครั้งแรกที่ทวีปอเมริกาเหนือ โดยรูปแบบธุรกิจจะคล้ายกับผู้จัดงานการประชุม
มืออาชีพ แต่ผู้จัดงานแสดงสินค้ามืออาชีพเน้นการจัดหาด้านการบริการ ที่ส่งเสริมธุรกิจ              
การจัดประชุมและนิทรรศการที่มีความเชี่ยวชาญในประเทศ แต่ความแตกต่างคือประเภท
ของการบริการ ที่มีการบริการของท้องถิ่น ที่เน้นการได้รับ “ประสบการณ์” ที่มีความพิเศษ
และเป็นเอกลักษณ์ของภูมิภาคหรือเมือง ธุรกิจการจัดประชุมและนิทรรศการส่วนใหญ่                
ต้องได้รับการสนับสนุนจากบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง โดยเฉพาะอย่างยิ่ง                          
การจัดโปรแกรมการท่องเที่ยว 

1.5.3 บริษัทรับจัดการการท่องเที่ยว หรือบริษัทรับจัดการวางแผนการท่องเที่ยว
หรือ Incentive House เป็นบริษัทนายหน้าที่รับจ้างงานให้แก่บริษัทรายอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องกับ
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล มีหน้าที่สร้างโปรแกรมการท่องเที่ยวที่เน้นการสร้างแรงจูงใจ     
ที่มีผลต่อประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่  
Full-service Incentive Organization เป็นการให้บริการตามลักษณะของการบริการ             
ที่ครบวงจร ตั้งแต่การออกแบบ การวางแผน การด าเนินงานเพ่ือตอบสนองวัตถุประสงค์              
ของบริษัทคู่ค้า และ Fulfillment Service Company เป็นการให้บริการที่จัดเฉพาะ
กิจกรรมตามที่ลูกค้าต้องการ และเน้นการขายโปรแกรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล                   
ในการสร้างแรงจูงใจ  

1. 5. 4  Convention & Visitors Bureaus ( CVB)  ท า ห น้ า ที่ ช่ ว ย เ ห ลื อ ด้ า น                       
การวางแผนการจัดประชุม การเสนอสินค้าและบริการ การสร้ างการรับรู้ และ                       
สร้างภาพลักษณ์ในแหล่งท่องเที่ยว รวมทั้งการให้ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม สิ่งอ านวย                   
ความสะดวก แหล่งท่องเที่ยว ร้านอาหาร และกิจกรรม เป็นต้น ส่วนใหญ่เป็นหน่วยงาน                   
ที่ไม่แสวงหาผลก าไร เพราะได้รับการสนับสนุนจากรัฐบาลมีนโยบายเพ่ือส่งเสริม พัฒนา และ
ท าการตลาดในแหล่งท่องเที่ยวระยะยาว 
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1.5.5 Destination Marketing Organizations (DMO) เป็นหน่วยงานที่ มีหน้าที่
คล้ายกับ CVB ในการส่งเสริมการท่องเที่ยว แต่ DMO มีบทบาทเชิงปฏิบัติทีม่ากกว่า โดยเน้น
การบริการที่ครบวงจรในสถานที่จัดงาน และการน าเสนอภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยว 
รวมทั้งมีการควบคุมคุณภาพงานจัดประชุมและนิทรรศการ โดยมีการประสานความร่วมมือ
ระหว่างผู้เชี่ยวชาญในชุมชน และผู้ประกอบการท้องถิ่น 

1.5.6 ผู้รับเหมาด้านงานบริการ หรือ General Service Contractor (GSC) หรือ
ผู้รับเหมาด้านงานแสดง (Official Show Contractors) หรือผู้รับเหมาด้านงานแสดงสินค้า 
(Exposition Service Contractors) ท าหน้าที่ดูแลงานทั่วไปที่จ าเป็นในการสร้างงานแสดง
สินค้า โดยมีหน้าที่หลัก คือ การติดตั้งและรื้อถอนงาน การออกแบบสัญลักษณ์งาน                   
การก่อสร้าง การตกแต่ง การวางผังทางเดิน การติดต่อและจัดหาร้านค้า 

1.5.7 บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง หรือ Destination Management 
Companies (DMC) มีหน้าที่คล้าย Incentive House แต่บริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง (DMC) ท าหน้าที่จัดหาสินค้าและบริการ การอ านวยความสะดวกเต็มรูปแบบ
ทางการบริการทางด้านการจัดประชุม และการท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวเฉพาะที่ครบวงจร 
เน้นการจัดการโดยบุคลากรผู้มีความเชี่ยวชาญพิเศษ น าเสนอองค์ความรู้และอัตลักษณ์
ท้องถิ่น การออกแบบที่พิเศษ และการน าเสนองาน กิจกรรม การท่องเที่ยว การเดินทาง และ
รูปแบบการขนส่งที่เสริมสร้างประสบการณ์และความทรงจ าที่พิเศษ  

 
การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล (Incentive Travel) 

การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล (Incentive Travel) เป็นธุรกิจหลักที่ส าคัญของอุตสาหกรรม
ไมซ์ โดยการท่องเที่ยวเ พ่ือเป็นรางวัลสามารถจัดก่อนการประชุมหรือจัดหลังประชุมก็ได้                           
เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้เข้าร่วมประชุมได้รับประสบการณ์ทางการท่องเที่ยว ทางด้านประวัติศาสตร์ 
วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของท้องถิ่น 

 
 

 2.1 ความหมายของการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (มปป) อ้างถึง ใน Society of Incentive 

and Travel Executives (SITE) เสนอว่าการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเป็นเครื่องมือในการบริหาร
จัดการรูปแบบหนึ่งที่มอบประสบการณ์ทางการท่องเที่ยวที่พิเศษ ก่อให้เกิดแรงกระตุ้นและ
แรงผลักดันในการพัฒนาสมรรถภาพในการท างาน หรือเพ่ือยกย่องส่งเสริมบุคลากร (Pizam & 
Holcomb, 2008) โดยราณี อิสิชัยกุล และจุฑามาศ วิศาลสิงห์ (2556) ได้นิยามความหมายของ             
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การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ( Incentive travel) ว่าเป็นการจัดการท่องเที่ยวเ พ่ือตอบแทน                   
แก่บุคลากรที่ท างานได้ตามเป้าหมายขององค์กร โดยรางวัลดังกล่าวเป็นการเดินทางท่องเที่ยว               
ทั้งภายในประเทศหรือต่างประเทศ รวมถึงการเดินทางไปร่วมประชุมสัมมนาเพ่ือสร้างแรงบันดาลใจ
ในการท างาน โดยองค์กรเป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายทั้งหมด สอดคล้องกับ  Kanonenko (2014)             
อ้ า ง ถึ ง ใ น  Society of Incentive and Travel Executives ( SITE)  ที่ นิ ย า มก า รท่ อ ง เ ที่ ย ว                          
เพ่ือเป็นรางวัล ไว้ 3 ค า ได้แก่ การสร้างแรงจูงใจ, รางวัล และประสบการณ์ทางการท่องเที่ยว                 
ที่ มีลักษณะเฉพาะ นอกจากนี้  Goldblatt & Nelson (2001) กล่ าวว่ าการให้ รางวัลที่ เป็น                    
การท่องเที่ยวควรให้กับบุคลากรที่ท ายอดขายได้ตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยขึ้นอยู่กับระดับ
ความสามารถในการปฏิบัติหน้าที่ตามก าหนดไว้ วัตถุประสงค์ของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล คือ 
ต้องการให้บุคลากรที่มผีลการปฏิบัติงานดีตามเป้าหมายขององค์กรเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กร  
 การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล เป็นเครื่องมือขององค์กรที่ใช้บริหารบุคลากร หรือสร้างแรงจูงใจ
ให้บุคลากร หรือตัวแทนของบริษัทคู่ค้าหรือองค์กรให้ปฏิบัติงานบรรลุเป้าหมายตามที่องค์กรก าหนด
ไว้ การจัดน าเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลถือว่าเป็นรางวัลหรือสิ่งตอบแทนในความส าเร็จของบุคลากร 
นอกจากนี้การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเป็นช่องทางประชาสัมพันธ์องค์กรผ่านการน าเสนอของ
บุคลากรที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือให้ เป็นแบบอย่างให้บุคลากรที่ ไม่ ได้รับรางวัลเกิดการตื่นตัว                   
ในการท างาน หรือเกิดแรงจูงใจในการพัฒนาศักยภาพของตัวเองเพ่ือให้มีประสิทธิภาพ                        
ตามความต้องการขององค์กร ซึ่งการจัดน าเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลนี้บริษัทหรือองค์กรจะเป็นผู้ก าหนด
งบประมาณ ระยะเวลา และจุดหมายปลายทางของการท่องเที่ยวที่มีความพิเศษ หรูหรา สะดวกสบาย 
ซึ่ งบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจะจัดโปรแกรมน าเที่ ยวตามความต้องการ หรือ                           
ตามวัตถุประสงค์ขององค์กร 
 
 2.2 ประวัติการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
 การจูงใจบุคลากรในองค์กร หรือหน่วยงานต่าง ๆ ด้วยการท่องเที่ยวเพ่ือรางวัล เกิดขึ้นครั้ง
แรกท่ีประเทศสหรัฐอเมริกา และมีวิวัฒนาการอย่างต่อเนื่อง มีรายละเอียดดังตารางที่ 3 
 

ตารางที ่3 ประวัติการก าเนิดการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล 
 

ค.ศ. รายละเอียด 

ช่วงปี 
1900 

บริษัท NCR Cooperation ได้ร่วมมือกับโรงแรม The Plaza ในนิวยอร์คในการปฎิวัติ
รูปแบบการให้รางวัลแก่บุคลากร เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้กับผู้บริหารระดับสูงของบริษัท 
ผ่านการท่องเที่ยว เมืองนิวยอร์ก ซึ่ งถือว่า เป็นการเริ่ มต้นของการท่อง เที่ ยว                    
เพ่ือเป็นรางวัลเป็นครั้งแรก จากนั้นการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลก็ได้รับความนิยม
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ค.ศ. รายละเอียด 

เรื่อยมา 
Joseph Stalin ผู้น าคอมมิวนิสต์ในประเทศรัสเซีย เริ่มสร้างแรงจูงใจให้กับผู้ปฏิบัติงาน 
ที่มีผลงานบรรลุเป้าหมาย สามารถได้สิทธิ์เดินทางไปท่องเที่ยวและพักผ่อนที่ทะเลด า 

1950 มีการพัฒนาการคมนาคมทางรถไฟ ท าให้การท่องเที่ยวถูกน ามาเป็นรางวัลให้บุคลากร
มากขึ้น แต่ยังเน้นการท่องเที่ยวภายในประเทศเท่านั้น  

1957 ได้มีการก่อตั้ง Association of Incentive Marketers 
1963 ได้มีการก่อตั้ง Incentive Manufacturers Representative Association Chartered 

1960 การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลที่อยู่ในรูปแบบการเดินทางท่องเที่ยวภายในประเทศ ได้เริ่ม
ขยายออกไปต่างประเทศ เนื่องจากการเติบโตอย่างรวดเร็วของอุตสาหกรรมการขนส่ง
ทางอากาศ นอกจากนั้นการเติบโตนี้ท าให้ เกิดการแข่งขันระหว่างสายการบิน                  
ท าให้ต้นทุนการเดินทางไปต่างประเทศลดลงอย่างต่อเนื่อง ท าให้การเดินทางท่องเที่ยว
ในต่างประเทศสะดวกสบาย และมีค่าใช้จ่ายที่ไม่สูงมาก 

1965 Robert Guerriero ได้จัดการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเดินทางไปท่องเที่ยวต่างประเทศ 
โดยเครื่องบิน เส้นทางประเทศสหรัฐอเมริกาสู่กรุงโรม ประเทศอิตาลี มีนักท่องเที่ยว
จ านวน 463 คน การเดินทางครั้งนี้มีการจัดเลี้ยงในสถานที่ปลายทาง คือ “The First 
Roman Taga Theme Party”  ก า ร จู ง ใ จ ด้ ว ย ก า รท่ อ ง เ ที่ ย ว ไ ด้ รั บค ว ามนิ ยม                     
อย่างต่อเนื่อง จากองค์กร และสมาคมธุรกิจ 

1973 ได้เกิดสมาคมวิชาชีพที่เน้นการรวมกลุ่มของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ภายใต้ชื่อ 
“Society of Incentive & Travel Executives” โดยเป็นหน่วยงานส าคัญในการจัด
กิจกรรมการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล และมีสาขาในประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก 

1988 ได้ก่อตั้ง The Incentive Marketer Association 

1990 การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลได้มีการเติบโตคงท่ี เนื่องจากเศรษฐกิจโลกมีการชะลอตัว 

1994 การท่องเที่ยวเ พ่ือเป็นรางวัลได้ เติบโตอีกครั้ ง ซึ่ งครั้ งนี้ เกิดความหลากหลาย                      
ของโปรแกรมการท่องเที่ยว จุดหมายปลายทาง และงบประมาณ 

ปัจจุบัน การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเติบโตอย่างมาก ท าให้เกิดการแข่งขันเพ่ือสร้างการจูงใจ
มากขึ้นด้วย 

ที่มา: บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2557 และส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ, มปป. 
 

2.3 ความส าคัญของการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเป็นกิจกรรมที่มีความส าคัญอย่างมากที่สามารถพัฒนาบุคลากร
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ให้เกิดความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีต่อองค์กร เนื่องจากการท่องเที่ยว                  
เพ่ือเป็นรางวัลสามารถจัดร่วมกับกิจกรรมอ่ืนๆ อาทิ การประชุมองค์กร การสัมมนา การอบรม และ
การศึกษาดูงาน ท าให้บุคลากรได้ปฏิบัติงานพร้อมกับการท่องเที่ยวไปพร้อมกัน การท่องเที่ยว                    
เพ่ือเป็นรางวัลนี้บุคลากรสามารถเดินทางตามล าพัง หมู่คณะ หรือพาครอบครัวร่วมเดินทาง                    
เพ่ือเพ่ิมประสบการณ์พิเศษ และสร้างความทรงจ าที่ดีร่วมกัน (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2557) ท าให้
บุคลากรในองค์กรรู้สึกมีคุณค่า และได้รับความเพลิดเพลินจากการท่องเที่ยวพร้อมกับประสบการณ์          
ที่ไม่สามารถเดินทางไปสัมผัสได้ด้วยตัวเอง นอกจากนี้การเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล                   
ท าให้บุคลากรมีความรู้สึกเชิงบวกกับองค์กร และสามารถท างานให้องค์กรอย่างเต็มความสามารถ 
(นิศาชล สกุลชาญณรงค์ และสุธินี ฤกษ์ข า , 2558) นอกจากนี้การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล                     
ยังมีความส าคัญต่อเศรษฐกิจของชาติ ช่วงปี พ.ศ. 2553 - 2558 พบว่าจ านวนนักเดินทางกลุ่มไมซ์              
ที่เดินทางมาประเทศไทย สามารถสร้างรายได้จากการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล และรายได้ต่อหัว                
ของนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลมีจ านวนเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง มีรายละเอียดดังตารางที่ 4 
 

ตารางที ่4 สถิตินักเดินทางกลุ่มไมซ์ รายได้ และรายได้ต่อหัวของนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลที่
เดินทางมาประเทศไทย ประจ าปี พ.ศ. 2553 – 2558 

 
การท่องเท่ียว
เพ่ือเป็นรางวัล 

2553 2554 2555 2556 2557 2558 รวม 

นักเดินทางกลุ่ม
ไมซ์ (คน) 

177,632 206,014 218,808 247,936 240,546 254,125 1,345,061 

รายได้ (ล้าน
บาท) 

10,315 13,023 14,423 15,816 15,274 16,136 84,987 

รายได้ต่อหัว 
(บาท) 

58,069 63,214 65,916 63,791 63,497 63,496 377,983 

ที่มา: https://www.businesseventsthailand.com/th/business-events/meetings-
incentives/research-statistics/ 

2.4 รูปแบบของการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (องค์การมหาชน) (มปป.) ได้แบ่งรูปแบบ

การท่องเที่ยวเป็นรางวัลเป็น 2 รูปแบบ ได้แก่ โปรแกรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลแบบ Closed-
Ended และ โปรแกรมการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลแบบ Opened-Ended  

2.4.1 โปรแกรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลแบบ Closed-Ended เป็นรูปแบบ
โปรแกรมการท่องเที่ยวที่มีการก าหนดงบประมาณการจัดงาน และจ านวนผู้ที่จะเดินทาง           

https://www.businesseventsthailand.com/th/business-events/meetings-incentives/research-statistics/
https://www.businesseventsthailand.com/th/business-events/meetings-incentives/research-statistics/
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ในการท่องเที่ยวดังกล่าวไว้ล่วงหน้า ข้อดี คือ ผู้จัดงานสามารถควบคุมงบประมาณ                      
ในการจัดโปรแกรมท่องเที่ยวได้ แต่โปรแกรมรูปแบบนี้อาจท าให้เกิดการตัดสิทธิ์ และ               
ลดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรที่สามารถปฏิบัติงานได้ดี นอกจากนี้บุคลากร               
ที่มีผลการปฏิบัติการดี อาจได้รับรางวัลการท่องเที่ยวนี้บ่อย ๆ ท าให้เกิดการลดแรงจูงใจ และ
แรงกระตุ้นในการปฏิบัติงานลงไป  

2.4.2 โปรแกรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลแบบ Opened-Ended เป็นโปรแกรม
การท่องเที่ยวที่ไม่มีการจ ากัดจ านวนบุคลากรที่มีสิทธิ์ เข้าร่วมโปรแกรมการท่องเที่ยว                  
เ พ่ือเป็นรางวัล  รวมถึ งงบประมาณส าหรับโปร แกรมการท่องเที่ ยวนั้นๆ ต้นทุน                    
การจัดโปรแกรมข้ึนอยู่กับผลการปฏิบัติงานของบุคลากรซึ่งมักจะเพ่ิมข้ึนตามจ านวนบุคลากร
ที่สามารถปฏิบัติงานได้ดี และผ่านคุณสมบัติการได้รับรางวัล การจัดโปรแกรมการท่องเที่ยว
เพ่ือเป็นรางวัลแบบ opened-Ended มีข้อดี คือ สามารถสร้างแรงกระตุ้นและก่อให้เกิด
แรงจูงใจแก่บุคลากรได้มากกว่า เนื่องจากบุคลากรทุกคนสามารถได้รางวัลหากผ่านเกณฑ์
การประเมิน ส่วนข้อเสีย คือ ไม่สามารถควบคุมงบประมาณในการจัดโปรแกรม และต้นทุน
การจัดงานล่วงหน้าได้ แต่สามารถปรับปรุงโปรแกรมได้ในลักษณะของ Multi-Level 
program ได้แก่ การก าหนดจ านวนสิทธิ์ที่จะเข้าร่วมได้ในล าดับแรก ในขณะเดียวกัน
บุคลากรคนอ่ืนที่มีผลการปฏิบัติงานเข้าเกณฑ์ก็มีสิทธิ์ร่วมโปรแกรมท่องเที่ยวดังกล่าว            
โดยจะจัดอยู่ในกลุ่มผู้เข้าร่วมในล าดับที่รองลงมา 

 รูปแบบของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 รูปแบบ (ชัชพล ทรง
สุนทรวงศ์ และคณะ (2557) อ้าวถึงใน ปภาวดี ประจักษ์ศุภนิติ และสุเมธ สุทัศน์ ณ อยุธยา (2546) 
ได้แก่ 1) การท่องเที่ยวเพ่ือการพักผ่อนอย่างแท้จริง หมายถึง การท่องเที่ยวที่มีเฉพาะรายการ
ท่องเที่ยวแบบพักผ่อนเท่านั้น ไม่มีการประชุมเชิงธุรกิจ หรือการท างานเข้ามาเกี่ยวข้อง วัตถุประสงค์
เพ่ือความสนุกสนานเพลิดเพลิน การท่องเที่ยวรูปแบบนี้เน้นความหรูหรา และความพิเศษของกิจกรรม
เพ่ือให้ผู้ ได้รับรางวัลสามารถรับรู้ ได้ถึงประสบการณ์ที่ พิ เศษครั้ งนี้  และ  2) การท่องเที่ยว                          
เพ่ือการพักผ่อนและธุรกิจ หมายถึง การท่องเที่ยวที่มีกิจกรรมทางธุรกิจร่วมด้วย เช่น การประชุม       
การพบปะลูกค้า แต่กิจกรรมทางการท่องเที่ยวยังคงมีความส าคัญมากกว่า โดยความพิเศษของ              
การท่องเที่ยวรูปแบบนี้ อยู่ที่สถานที่ท่องเที่ยวปลายทางที่ท าให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจ และ
ประสบการณ์อย่างสูงสุด 
 
 2.5 ลักษณะของการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 

การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเป็นธุรกิจทางการท่องเที่ยวที่มีความส าคัญ โดยนักท่องเที่ยว    
เพ่ือเป็นรางวัล คือ บุคลากร หรือ ลูกค้า ที่มีผลงาน หรือยอดจ าหน่ายตามเป้าหมายขององค์กร 
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(Kanonenko, 2014) โดยโปรแกรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลจะมีความแตกต่างจากลักษณะ           
ของโปรแกรมการท่องเที่ยวทั่วไป กล่าวคือการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล บริษัทหรือองค์กร                   
เป็นผู้วางแผน ก าหนดแหล่งท่องเที่ยว และงบประมาณ รวมถึงรับผิดชอบค่าใช้จ่ายทั้งหมด ซึ่งบุญเลิศ 
จิตตั้งวัฒนา (2557) ได้อธิบายลักษณะ และองค์ประกอบส าคัญของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลไว้           
5 ประการ ดังนี้  

2.5.1 องค์กรจะท าการคัดสรรนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ที่มีคุณสมบัติครบถ้วน
ตามเงื่อนไขหรือเกณฑ์พิจารณา 

2.5.2 องค์กรจะน าเสนอความพิเศษของโปรแกรมการท่องเที่ยว และสิ่งอ านวย 
ความสะดวกต่างๆ อาทิ ที่พัก ร้านอาหาร การเดินทาง และแหล่งท่องเที่ยว เป็นต้น 

2.5.3 องค์กรจะให้การบริการที่มีคุณภาพ เพ่ือสร้างความประทับใจ ให้กับ
นักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล อาทิ การบริการ และความรู้พิเศษทางธุรกิจ เป็นต้น  

2.5.4 องค์กรจะสร้างประสบการณ์พิเศษผ่านกิจกรรมตลอดการเดินทางที่เน้น           
ความสร้างสรรค์ มีผลทางความรู้สึก  

2.5.5 นักท่องเที่ยวเ พ่ือเป็นรางวัลจะได้รับความประทับใจ เพ่ือเก็บไว้ เป็น                    
ความทรงจ าที่ดี 
นอกจากนี้ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ และคณะ (2557) อ้างถึงใน ปภาวดี ประจักษ์ศุภนิติ และ

สุเมธ สุทัศน์ ณ อยุธยา (2546) ที่กล่าวถึงลักษณะส าคัญของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล 5 ประการ 
ได้แก่ การท่องเที่ยวที่ เน้นเฉพาะสิ่ งที่ดีที่สุด การท่องเที่ยวที่ เน้นการสร้างความประทับใจ                    
การท่องเที่ยวที่ให้สิทธิการน าผู้ติดตามไปด้วยได้ การท่องเที่ยวที่องค์กรรับภาระค่าใช้จ่าย และ               
การท่องเที่ยวที่ผู้ เดินทางเป็นผู้ที่ผ่านการคัดสรร ในเชิงธุรกิจแล้ว ซึ่ งผลของการท่องเที่ยว                  
เพ่ือเป็นรางวัลต้องสามารถสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรคนอ่ืนในองค์กรแสดงศักยภาพของตนเอง                 
เพ่ือให้ได้รับการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในอนาคต นอกจากนี้บุคลากรที่ได้รับรางวัลการท่องเที่ยว
เพ่ือเป็นรางวัลมีสิทธิ์น าผู้ติดตามไปได้ อาทิ บุคคลในครอบครัว หรือเพ่ือน โดยผู้ติดตามจะได้สิทธิ์ 
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเหมือนกับผู้ได้รับรางวัลทุกประการ รวมทั้งองค์กรเป็นผู้รับผิดชอบ
ค่าใช้จ่ายที่เกิดข้ึนทั้งหมด  

2.6 องค์ประกอบของการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
องค์ประกอบของการจัดการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลมีลักษณะที่เป็นองค์ประกอบส าคัญ     

ที่ท าให้ผู้ว่าจ้างตัดสินใจพิจารณาคัดเลือกโปรแกรมการท่องเที่ยว และจุดหมายปลายทางส าหรับ            
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในอุดมคติ ซึ่งประกอบไปด้วย 20 องค์ประกอบ (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 
2557อ้างถึงใน Society of Incentive and Travel Executives) มีรายละเอียดดังตารางที่ 5 
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ตารางที ่5 องค์ประกอบของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในอุดมคติ 
 

ล าดับ องค์ประกอบ ค าอธิบาย 
1 ที่พักแรม 

(Accommodation) 
เป็นที่พักแรมระดับ 4 -5 ดาว และมีอุปกรณ์ 
อ านวยความสะดวกท่ีมีคุณภาพสูง  

2 การคมนาคมขนส่ง 
(Transportation) 

มีความสะดวกสบาย และสามารถเดินทางได้หลากหลาย
รูปแบบ ได้แก่ ทางบก ทางน้ า ทางอากาศ รวมทั้งทุกเส้นทาง
การคมนาคมควรมีคุณภาพ 

3 บริษัทรับจัดการ
ท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล
ในท้องถิ่น 
(Destination 
Management 
Company) 

เป็นองค์กรที่มีความพิเศษในการสร้างสรรค์ โปรแกรม             
การท่องเที่ยวให้มีความประทับใจ โดยองค์กรต้องมีที่ตั้ง               
ในท้ องถิ่ น  และ เข้ า ใจบริ บทของท้องถิ่ น เป็ นอย่ าง ดี                     
มีความคล่องตัว รวมทั้งสามารถประสานงานกับองค์กรต่างๆ 
ทั้งใน และต่างประเทศได้ 

4 หน่วยงานท่องเที่ยว
ระดับชาติ (Official 
Tourist 
Organizations) 

หน่วยงานที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการท่องเที่ยว                
เ พ่ือเป็นรางวัลเป็นอย่างดี  เ พ่ือส่งเสริม และสนับสนุน                  
การให้การต้อนรับและดูแลนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล 
ส าหรับประเทศไทย ได้แก่ ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุม
และนิทรรศการ (องค์การมหาชน) (สสปน.)  

5 แหล่งท่องเที่ยว 
(Attractions) 

แหล่งท่องเที่ยวเป็นที่นิยม และรู้จักกันเป็นอย่างดีในระดับชาติ
และนานาชาติ มีความหลายหลายของแหล่งท่องเที่ยว เช่น 
ธรรมชาติ วัฒนธรรม และมนุษย์สร้างข้ึน 

6 ร้านอาหาร หรือ
ภัตตาคาร 
(Restaurants) 

ความหลากหลายของรูปแบบอาหาร ท าเลที่ตั้ง สถานที่               
จัดจ าหน่าย รวมทั้งคุณภาพ ความสะอาด และบรรยากาศ            
ที่ประทับใจ  

7 รัฐบาล (Government) รั ฐ บ าลตร ะหนั ก ถึ ง ค ว า มส า คั ญ ข อ ง ก า ร ท่ อ ง เ ที่ ย ว                        
เพ่ือเป็นรางวัล เพ่ือการส่งเสริม สนับสนุน อันส่งผลต่อ                 
การอ านวยความสะดวกในการจัดกิจกรรมน าเที่ยว  

8 ภูมิอากาศ (Climate) ควรเป็นสถานที่ที่มีอากาศดี หรือตามตามความเหมาะสม                
ของสภาพพ้ืนที่ในแต่ละช่วงเวลา 

9 ภาพลักษณ์ (Image) ควรเป็นสถานที่ที่มีภาพลักษณ์ที่ดี ผู้คนในท้องถิ่นเป็นมิตร             
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ล าดับ องค์ประกอบ ค าอธิบาย 

มีอัธยาศัยไมตรี และมีทัศนคติเชิงบวกต่อการจัดการท่องเที่ยว
เพ่ือเป็นรางวัล 

10 สิ่งอ านวยความสะดวกท่ี
ท่าอากาศยาน (Airport 
Facilities) 

ท่าอากาศยานขนาดใหญ่ มีท าเลเหมาะสม และมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกครบครัน รวมทั้งมีการให้บริการช่องทางพิเศษ
ส าหรับนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในการด าเนินขั้นตอนและ
พิธีการคนเข้าเมือง 

11 การเข้าถึงได้อย่าง
สะดวก (Accessibility) 

สถานที่จัดงาน มีการคมนาคมขนส่งที่เข้าถึงได้หลากหลาย               
และสามารถรองรับนักท่องเที่ยวได้จ านวนมาก 

12 ทรัพยากรบุคคล 
(Human Recourse) 

มีมัคคุเทศก์เพียงพอ รวมทั้งบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ             
การท่องเที่ยว โดยบุคลากรควรมีทักษะ ความรู้ ความช านาญ 
และทัศนคติที่ดี เหมาะสมกับงานให้บริการ 

13 ความปลอดภัย (Safety) สถานที่มีความปลอดภัย และปลอดอาชญากรรม มีความ
มั่นคงรวมทั้งมีเจ้าหน้าที่ดูแล และระบบรักษาความปลอดภัยที่
ทันสมัยตามมาตรฐานสากล 

14 กิจกรรม (Activities) มีความหลากหลายของกิจกรรมที่นักท่องเที่ยวสามารถเลือก 
ได้ตามความต้องการ 

15 งานประเพณี 
(Festivals)  

มีการน าเสนอประเพณีที่ส าคัญ เพ่ือให้นักท่องเที่ยวได้สัมผัส
ความพิเศษที่แตกต่างกันในแต่ละช่วงเวลาตลอดทั้งปี 

16 ความมีคุณค่า (Values) สินค้ า  และบริการทางการท่ อง เที่ ยวมีคุณภาพ และ                        
มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับราคา 

17 ความน่าสนใจ (Appeal) สถานที่ที่มีความน่าสนใจ มีภาพลักษณ์ที่ดี มีความโดดเด่น 
และเป็นเอกลักษณ์เฉพาะของแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นที่รู้จัก
ระดับชาติ และนานาชาติ 

18 ความสะดวกในการเข้า
เมือง (Entrance 
Opportunities) 

มีระบบตรวจคนเข้าเมืองที่ทันสมัย รวดเร็ว อาจมีการตรวจ 
คนเข้าเมืองพิเศษส าหรับนักท่องเที่ ยวเ พ่ือเป็นรางวัล
โดยเฉพาะ มีเจ้าหน้าที่ศุลกากรที่เป็นมิตร สุภาพ และเข้าใจ
จุดประสงค์ของนักเดินทางเพ่ือเป็นรางวัล 

19 อัตราค่าที่พัก (Tariffs) ที่พักสามารถเสนอราคาที่พักล่วงหน้าเป็นระยะเวลา 24 เดือน 
และประกันราคาเป็นระยะเวลา 12 เดือน เพ่ือให้ผู้จัดงาน
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ล าดับ องค์ประกอบ ค าอธิบาย 

สามารถวางแผนได้ล่วงหน้าได้ 
20 ความสม่ าเสมอของ

สินค้าและบริการ 
(Consistency of 
Goods and Services) 

การน าเสนอสินค้า และบริการที่มีคุณภาพสูงสุดในทุกด้าน
อย่างต่อเนื่อง โดยคุณภาพที่เกิดขึ้นต้องมีการบูรณาการ
รวมกัน ไม่ได้เกิดเฉพาะผู้ประกอบการรายใดรายหนึ่ง 

 
2.7 ปัจจัยสู่ความส าเร็จของการจัดการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (มปป.) ได้กล่าวถึงการจัดการท่องเที่ยว                  

เพ่ือเป็นรางวัลจะประสบความส าเร็จได้ ต้องประกอบไปด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่  1) การสื่อสาร ที่เน้น     
การสื่อสารอย่างน้อย 2 ภาษา โดยมีภาษาอังกฤษเป็นพ้ืนฐาน 2) สถานที่ที่ใช้ในการต้อนรับ
นักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลควรผ่านเกณฑ์การคัดเลือกแหล่งท่องเที่ยวในอุดมคติของ Society of 
Incentive and Travel Executives (SITE) 3) การออกแบบโปรแกรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล
ต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยเน้นประสบการณ์ และความทรงจ าที่ดี 4) บทบาทของ              
ผู้จัดงานต้องมีความเชี่ยวชาญและมีความเป็นมืออาชีพ และ 5) ความสามารถจัดการท่องเที่ยว              
เพ่ือเป็นรางวัล ผู้จัดงานต้องสามารถด าเนินงานตามงบประมาณที่ก าหนด และนักท่องเที่ยวต้องได้รับ
การบริการที่มีคุณภาพ 

นอกจากนี้  Thailand Convention & Exhibition Bureau (2014a) ได้กล่าวถึง ปัจจัย         
ในการสร้างความส าเร็จของการจัดการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ประกอบไปด้วยปัจจัยส าคัญ 5 ปัจจัย 
ได้แก่ 1) แหล่งท่องเที่ยว ต้องเป็นสถานที่ที่ได้รับความนิยม มีความมั่นคงและปลอดภัย เดินทาง           
ได้สะดวก มีลักษณะพิเศษ และสามารถสัมผัสถึงคุณค่าของแหล่งท่องเที่ยวนั้นๆ 2) ที่ พัก                       
ควรมีคุณภาพ ในระดับ 5 – 6 ดาว และราคาที่เหมาะสม สามารถจัดงาน และด าเนินกิจกรรม              
ที่มีแนวคิดเฉพาะได้สะดวก 3) ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ต้องมีความเหมาะสม   
กับพฤติกรรมของผู้เข้าร่วมการท่องเที่ยว อาทิ อายุ การศึกษา ต าแหน่ง และประสบการณ์ ได้แก่ 
วัฒนธรรมท้องถิ่น และกิจกรรมที่มีลักษณะพิเศษเฉพาะ อาทิ การสร้างทีมท างาน และการผจญภัย  
4) การบริหารและการจัดการ ควรเน้นประสบการณ์ที่นักท่องเที่ยวจะได้รับ รวมทั้ง เกิด                     
ความประทับใจ และ 5) บุคลากร ต้องมีประสบการณ์ ความเชี่ยวชาญ ความเข้าใจพฤติกรรม
นักท่องเที่ยวเ พ่ือเป็นรางวัล ความคิดสร้างสรรค์  ความยืดหยุ่น และสามารถปฏิบัติ งาน                     
ให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุด 
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บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (Destination Management Company - DMC) 
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเป็นบริษัทที่ท าหน้าที่ให้บริการด้านการท่องเที่ยวส าหรับ

ธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในอุตสาหกรรมไมซ์ เกิดขึ้นครั้งแรก ณ ประเทศสหรัฐอเมริกาและ 
มีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง เผยแพร่ไปสู่ทวีปยุโรปและครอบคลุมทั่วโลกในระยะเวลาอันรวดเร็ว              
การจัดการบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางให้ประสบความส าเร็จจ าเป็นต้องมีผู้บริหารระดับต่างๆ 
และบุคลากรที่มีสมรรถนะด้านความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และคุณสมบัติอ่ืนๆ รวมทั้งมีความเชี่ยวชาญมี
ประสบการณ์ท างาน และมีรูปแบบการบริหารจัดการแหล่งท่องเที่ยวเฉพาะเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดให้นักท่องเที่ยว (Association of Destination Management Executives International, 
2016) บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องสร้างประสบการณ์ที่มีความแตกต่าง  ที่นักท่องเที่ยว 
ไม่สามารถจัดหาได้ด้วยตนเอง อีกทั้งต้องสามารถน าเสนอเอกลักษณ์เฉพาะของแหล่งท่องเที่ยวที่โดด
เด่นและน่าประทับใจ (Lau, 2009) 
  
 3.1 ความหมายของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 

Bordelon & Ortiz ( 201 5)  อ้ า ง ถึ ง ใ น  Association of Destination Management 
Executives (ADME) ที่นิยามความหมายของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางว่าหมายถึง บริษัท          
ที่มีความเชี่ยวชาญทางด้านการบริการจัดการด้านการท่องเที่ยว และมีบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ
พิเศษที่หลากหลาย อาทิ ด้านความรู้ในแหล่งท่องเที่ยว การออกแบบโปรแกรม และการสร้างสรรค์
กิจกรรม ซึ่งความหมายดังกล่าวแตกต่างจากความหมายของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง             
ในประเทศไทย ที่นิยามโดยส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (องค์การมหาชน) (2558) 
กล่าวว่าบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเป็นบริษัทที่ ให้บริการออกแบบ และด าเนิน                    
การจัดกิจกรรมทางการท่องเที่ยวที่เกี่ยวข้องกับการสร้างความสัมพันธ์ของทีมและองค์กร รวมทั้ง            
การให้บริการการจัดประชุมอย่างมืออาชีพ โดยมีบุคลากรที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ ประสบการณ์ 
และมีความสัมพันธ์หรือเครือข่ายกับผู้ประกอบการในท้องถิ่น สอดคล้องกับบุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา 
(2557)  ที่กล่าวว่าบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง หมายถึง บริษัทที่มีความเป็นมืออาชีพ                  
ในการจัดการการท่องเที่ยวให้กลุ่มลูกค้าที่ต้องการ ให้รางวัลบุคลากรในองค์กรด้วยรางวัล                   
ที่เป็นโปรแกรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลในการท างาน ซึ่งบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทางส่วนมากตั้งอยู่ตามเมืองท่องเที่ยวที่ส าคัญ บุคลากรต้องมีความเป็นมืออาชีพ และ    
มีความเข้าใจบริบทของท้องถิ่น อาทิ วัฒนธรรม ทรัพยากร วิถีชีวิต และระเบียบท้องถิ่น รวมทั้ง
บุคลากรของบริษัทต้องมีความสามารถในการประสานงานกับผู้ให้บริการด้านอ่ืน ๆ เช่น โรงแรม             
การคมนาคม มีความเข้าใจการด าเนินงาน จัดเตรียม วางแผน จัดงาน และกิจกรรมพิเศษ สอดคล้อง
กับเกิดศิริ เจริญวิศาล (2560) ที่ให้ความหมายของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ว่าเป็นบริษัท  
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ที่ให้บริการด้านการจัดการ การเดินทางเพ่ือเป็นรางวัล และการประชุมในพ้ืนที่หรือท้องถิ่น ส าหรับ
กลุ่มลูกค้าองค์กร รวมทั้งตอบสนองบริการอ่ืนๆ ตามผู้ ว่าจ้างต้องการ เช่น ความบันเทิง                      
การลงทะเบียน กิจกรรมงานเลี้ยงที่เน้นประสบการณ์พิเศษ เพ่ือให้นักท่องเที่ยวได้รับประสบการณ์
พิเศษในท้องถิ่นท่ีไม่เคยได้รับมาก่อน 

ดังนั้นบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง หมายถึง บริษัทที่ให้ การบริการครบวงจร              
ที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวและการจัดประชุม โดยมีบุคลากรที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ และ                      
มีความเป็นมืออาชีพเป็นผู้ด าเนินการให้บริการ ได้แก่ การวางแผน การจัดประชุม การคมนาคมขนส่ง               
การดูแลสถานที่จัดประชุม การลงทะเบียน และจัดโปรแกรมการท่องเที่ยวเฉพาะส าหรับการท่องเที่ยว
เพ่ือเป็นรางวัลให้กับกลุ่มบุคคล หรือองค์กรเพ่ือเดินทางท่องเที่ยวในท้องถิ่น ซึ่งเน้นประสบการณ์ที่
ควรค่าแก่ความทรงจ า 

 
3.2 หน้าทีข่องบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีบทบาทส าคัญในการส่งเสริมและพัฒนาอุตสาหกรรม

ไมซ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล แต่ในปัจจุบันได้รวมถึงการประชุม
องค์กรด้วย เนื่องจากบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเป็นบริษัทที่มีหน้าที่ และความรับผิดชอบ
คล้ายกับบริษัทตัวแทนน าเที่ยว แต่ความแตกต่างคือบุคลากรของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง                 
ต้องมีสมรรถนะด้านความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่มีข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับสถานที่
ท่องเที่ยว เข้าในพฤติกรรมนักท่องเที่ยว มีความเข้าใจในพฤติกรรมของประชาชนในท้องถิ่น รวมถึง
การมเีครือข่ายกับสถานประกอบการท้องถิ่นต่างๆ ในแหล่งท่องเที่ยว เนื่องจากนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่
เป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่ไม่เคยเดินทางมาท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวดังกล่าวมาก่อน บุคลากรบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทางต้องท าหน้าที่เป็นเจ้าบ้านที่ดีในการให้ค าปรึกษาด้านการบริการ             
การสร้างสรรค์กิจกรรม การจัดระบบคมนาคมขนส่ง การเสนอราคาที่เป็นธรรม และน าเสนอรูปแบบ
การท่องเที่ยวให้สอดคล้องกับวิถชีีวิตของชุมชนท้องถิ่นที่เหมาะสมตามความต้องการของนักท่องเที่ยว
เพ่ือเป็นรางวัล (ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ, 2558) 

  
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง จะต้องให้บริการกับกลุ่มลูกค้าที่มีพฤติกรรมแตกต่างกัน 

ทั้งชาติพันธุ์ วัฒนธรรม และพฤติกรรม ท าให้บุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมี                  
ความเชี่ยวชาญ และประสบการณ์เฉพาะด้านในการดูแลและให้บริการนักท่องเที่ยว ซึ่งส านักงาน
ส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (2558) ได้อธิบายหน้าที่ของบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางว่าเป็นตัวกลางในการจัดหาสินค้า และบริการ รวมทั้งด าเนินการจัดงานประชุมองค์กรและ
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลซึ่งควรให้บริการครบวงจรแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)                     
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ทั้งการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล และการจัดประชุมองค์กร นอกจากนี้บริษัทต้องส่งบุคลากร
ประสานงานกับผู้ว่าจ้างเพ่ือรับทราบความต้องการ และร่วมแก้ปัญหาในด้านต่างๆ อาทิ การจองตั๋ว
เครื่องบินและพาหนะต่างๆ การเลือกสถานที่ การจัดหาสถานที่พัก การจัดโปรแกรมท่องเที่ยว                 
การจัดหาสถานที่จัดประชุมหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การจัดเตรียม แสง สี และเสียง การจัดอาหาร
เครื่องดื่ม การจัดการด้านการคมนาคมขนส่งและความปลอดภัยระหว่างสถานที่พักไปยังสถานที่
จัดการประชุม หรือสถานที่อ่ืนๆ และการน าเที่ยวในสถานที่ท่องเที่ยวต่างๆ โดยเน้นข้อมูลเชิงลึก
เกี่ยวกับแหล่งท่องเที่ยวส าคัญในพ้ืนที ่และประเมินผลเมื่อเสร็จกิจกรรมต่างๆ หากงานส่วนใดที่บริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทางไม่สามารถจัดการได้ บริษัทสามารถประสานงานให้บริษัท หรือองค์กรที่
มี ความเชี่ยวชาญเฉพาะ แต่บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางยังต้องท าหน้าที่ก ากับ ติดตาม 
ประสานงาน ดูแลการด าเนินการ และให้ข้อเสนอแนะ เพ่ือให้ผลงานตอบสนองความต้องการ                
ของลูกค้า 

ความพิเศษของการบริการที่สามารถน าเสนอในการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลที่ตอบสนอง
ความต้องการของกลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล นั่นคือ การวางแผนเพ่ือสร้างความคุ้มค่าของราคา
โปรแกรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลที่ต้องพิจารณาถึงความสะดวกสบาย ใน 3 องค์ประกอบหลัก 
ได้แก่ เครื่องบิน, ที่พัก และร้านอาหาร โดยเครื่องบิน ต้องเน้นการบริการต่างๆ อาทิ การจัดหาบริการ
พิเศษ ที่พักรอเครื่องในห้องพักพิเศษ ที่นั่งพิเศษ (ชั้นหนึ่ง, ชั้นธุรกิจ หรือริมหน้าต่าง) การสะสมไมล์
เครื่องบิน การโหลดกระเป๋าสัมภาระที่รวดเร็ว  การบริการอินเตอร์เน็ต เป็นต้น ส่วนที่พักควรเน้น  
การบริการที่มีความพิเศษ เช่น มีการสะสมคะแนน การเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตที่รวดเร็ว และระบบ               
การเข้าพัก-คืนห้องพัก เป็นต้น ส าหรับร้านอาหาร ควรมีรายการอาหารที่พิเศษ บรรยากาศที่ดี และ  
มีบริการที่ประทับใจ เป็นต้น (Marin-Pantelescu, 2011) 

นอกจากนี้บริษัทเจทีบี (2558) ได้อธิบายหน้าที่ของบริษัทธุรกิจน าเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล       
ที่ให้บริการด้านการวางแผนการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล เพ่ือให้เกิดแรงจูงใจในการซื้อสินค้าและ
บริการ โดยเริ่มตั้งแต่กระบวนการวางแผน การจัดการกิจกรรม และการน าเสนองาน โดยแบ่งหน้าที่
ออกเป็น 7 ประเภท ดังนี้  

 
1) การวางแผนโปรแกรมการให้รางวัล (Planning in incentive programs) บุคลากร        

มีหน้าที่รับฟังข้อเสนอ และตอบสนองความต้องการของผู้ว่าจ้าง โดยวางแผนและจัดโปรแกรม             
การท่องเที่ยวที่เหมาะสมที่สุด ตามวัตถุประสงค์ แนวคิด และสร้างสรรค์กิจกรรมตามรายละเอียดของ
ผู้ว่าจ้าง  

2) การให้ข้อมูลระหว่างการด าเนินงาน (Tour desk) บุคลากรมีหน้าที่เตรียมพร้อมส าหรับ
การให้ข้อมูล และน าเสนอข้อมูลที่จ าเป็น เพ่ืออธิบายผู้ว่าจ้างหากผู้ว่าจ้างมีข้อซักถาม  
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3) การขนส่ง (Logistic) บุคลากรมีหน้าที่วางแผน และก าหนดเส้นทางการเดินทาง เริ่มตั้งแต่
การรับเข้าจากสนามบินสู่ โรงแรมที่ พัก สถานที่จัดงาน ซึ่งการคมนาคมขนส่งต้องค านึงถึง                   
ความปลอดภัย และความสะดวกสบายเป็นหลัก  

4) การวางแผนกิจกรรมและการจัดการ (Activity planning and management) บุคลากร
มีหน้าทีใ่ห้ความช่วยเหลือทางด้านเทคนิคท่ีเชื่อมต่อสิ่งอ านวยความสะดวก อาทิ การเดินทางระยะสั้น 
การส่งเสริมการรับรู้ประสบการณ์ต่างๆ การสร้างกลุ่มประสานงานเพื่อช่วยเหลือตามความต้องการ  

5) การน าเสนอบริการ (Greeting service) บุคลากรมีหน้าที่น าเสนอรูปแบบการให้บริการ          
ที่ดีที่สุด โดยค านึงถึงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลความรู้สึกของผู้ว่าจ้าง 

6 )  ก า ร ว า ง แ ผน ง าน เ ลี้ ย ง แล ะกา ร จั ด ก า ร  ( Party planning arrangement and 
management) บุคลากรมีหน้าที่วางแผนงานเลี้ยงต้อนรับ และงานเลี้ยงฉลอง โดยน าเสนอ                  
การบริการด้านอาหาร รวมถึงการคัดเลือกสถานที่ รูปแบบ แนวคิดของงาน และการท าป้ายบอกทาง
ไปสถานที่จัดงาน  

7) การให้บริการลูกค้าพิเศษ (VIP service) บุคลากรมีหน้าที่เตรียมการรับรองลูกค้าที่พิเศษ 
โดยต้องระบุไว้ในตารางกิจกรรมต่างๆ  

8) บุคลากรปฏิบัติการ (On-site operation staff) บุคลากรต้องมีประสบการณ์ตรง               
ในสายงาน มีความเชี่ยวชาญ เพ่ือการบริการที่เรียบร้อยและเกิดความปลอดภัยขณะปฏิบัติงาน 

 
3.3 ความส าเร็จของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) 
การบริหารจัดการบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ให้ประสบความส าเร็จ สามารถ

แบ่งเป็น 2 องค์ประกอบ (Association of Destination Management Executives International, 
2016; Tocca, n.d. และบุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2557) มีรายละเอียดดังนี้  

3.3.1 องค์ประกอบด้านบริษัท หรือองค์กร โดยบริษัทมีประวัติความเป็นมาและผลงาน
ในอดีตที่เป็นที่ยอมรับ มีประสบการณ์ในการท างานของบริษัทที่ดี มีการบริหารงานที่ยั่งยืน  
มีประวัติการเงินดี มีอ านาจการเจรจาต่อรองทางการเงิน และมีอัตราค่าบริการที่เหมาะสม 
รวมทั้งบริษัทอาจจะเป็นสมาชิกของสมาคมการท่องเที่ยวต่างๆ เพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือ 

3.3.2 องค์ประกอบด้านบุคลากร นับว่าเป็นทุนทรัพย์ที่ส าคัญขององค์กรที่จะท าให้
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางประสบความส าเร็จ การลงทุนด้านทรัพยากรมนุษย์หรือ
พัฒนาบุคลากรในองค์กรให้มีคุณภาพและควรได้รับการฝึกฝนในด้านต่างๆ อาทิ ความรู้
เฉพาะทาง ความสามารถด้านภาษา ความเชี่ยวชาญด้านวางแผนและการจัดการทางการ
ท่องเที่ยวเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า การท างานเป็นทีม การบริหารเวลา              
การประสานงาน การติดต่อสื่อสาร การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในสถานการณ์ฉุกเฉิน ความ
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เข้าใจในระบบการคมนาคมขนส่งในแหล่งท่องเที่ยวนั้นๆ ความเข้าใจพฤติกรรมและความ
คาดหวังของลูกค้า และการบูรณาการท้องถิ่นให้เข้ามามีส่วนร่วมในการท างาน  เป็นต้น โดย
ต้องได้รับการฝึกฝนระยะเวลาหนึ่งจนเกิดเป็นความช านาญตามภาระและหน้าที่ที่รับผิดชอบ
ของบุคลากร 

 อุตสาหกรรมไมซ์เป็นอุตสาหกรรมที่ก าลังเติบโตอย่างก้าวกระโดดตามการขยายตัว              
ทางเศรษฐกิจของโลก เนื่องจากองค์กรต่างๆ ต้องการติดต่อค้าขาย เชื่อมโยงองค์ความรู้                       
สร้างการลงทุน และขยายฐานการตลาดไปยังทุกประเทศทั่วโลกอย่างต่อเนื่อง จากเหตุผลดังกล่าว               
ท าให้เกิดการเดินทางของบุคลากรแต่ละองค์กรเพ่ือประสานความร่วมมือกันทางธุรกิจ ซึ่งรัฐบาลไทย
เห็นความส าคัญของการเติบโตของอุตสาหกรรมไมซ์ ท าให้มีการผลักดันให้เกิดการส่งเสริม                   
อย่างเป็นรูปธรรมภายใต้การบริหารจัดการของส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ 
(องค์การมหาชน) อุตสาหกรรมไมซ์เป็นการรวมกลุ่มกันของ 4 ธุรกิจส าคัญ ได้แก่ ธุรกิจการจัดประชุม
องค์กร ธุรกิจการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติ และธุรกิจการจัดแสดงสินค้า 
โดยธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเป็นธุรกิจที่มีความโดดเด่น และสามารถพัฒนาต่อยอด
ความส าเร็จในอนาคต เนื่องจากประเทศไทยมีความพร้อมทางด้านโครงสร้างพ้ืนฐานทางการท่องเที่ยว 
ความหลากหลายของแหล่งท่องเที่ยว รวมทั้งการส่งเสริมจากหน่วยงานภาครัฐบาลและภาคเอกชน 
ภายใต้แผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี และแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่  12                   
(พ.ศ. 2560-2564) ที่มุ่งเน้นให้ประเทศไทยมีรายได้ทางการท่องเที่ยวเพ่ิมขึ้น พร้อมทั้งมีศักยภาพ 
และขีดความสามารถทางการแข่งขันด้านการท่องเที่ยวสูงขึ้นในระดับโลก 
 การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเป็นเครื่องมือขององค์กรที่ใช้บริหารบุคลากร หรือสร้างแรงจูงใจ
ให้บุคลากร หรือตัวแทนของบริษัทคู่ค้าหรือองค์กรให้ปฏิบัติงานบรรลุเป้าหมายตามที่องค์กรก าหนด
ไว้ รวมทั้งการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลเป็นช่องทางประชาสัมพันธ์องค์กรผ่านการน าเสนอ           ของ
บุคลากรที่มีประสิทธิภาพ ซึ่ งธุรกิจการท่องเที่ยวเ พ่ือเป็นรางวัลต้องได้รับความช่วยเหลือ                
จากบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในการน าเสนอ จัดหาผลิตภัณฑ์และบริการทางการท่องเที่ยว 
รวมถึงการอ านวยความสะดวกให้นักท่องเที่ยวอย่างเต็มที่ อาทิ การจัดประชุม และการท่องเที่ยว          
ในแหล่งท่องเที่ยวเฉพาะแบบครบวงจร ที่เน้นการบริหารจัดการโดยผ่านบุคลากรผู้มีความเชี่ยวชาญ 
เพ่ือให้นักท่องเที่ยวเกิดประสบการณ์และความทรงจ าที่พิเศษ ดังนั้นความส าเร็จส่วนหนึ่งของบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทาง นั้นคือ บุคลากร หากบริษัทสามารถคัดเลือก หรือพัฒนาบุคลากร               
ให้มีสมรรถนะตามความต้องการขององค์กรจะท าให้บุคลากรสามารถใช้ศักยภาพของตนเองเอง             
มาพัฒนาองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลตามเป้าหมายขององค์กรอย่างสูงสุด นอกจากนี้
หากองค์กรต้องการรักษาบุคลากรที่มีศักยภาพ ซึ่งนับว่าเป็น “สินทรัพย์” ส าคัญขององค์กรองค์กร
ควรมีแนวทางในการบริหารจัดการให้บุคลากรเหล่านั้นเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กร  
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แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับแนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับ               
การพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ในอุตสาหกรรมไมซ์ พบว่ามีแนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 5 แนวคิด ได้แก่ 1) แนวคิดเกี่ยวกับ
สมรรถนะ 2) แนวคิดคุณภาพการให้บริการภายใน 3) แนวคิดความพึงพอใจ 4) แนวคิดความผูกพัน 
และ 5) แนวคิดความจงรักภักดี จากทั้ง 5 แนวคิด ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ข้อมูลเพ่ือใช้เป็นกรอบ              
ในการวิจัย มีรายละเอียดดังนี้ 

 
 4.1 แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ (Competency) 

การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ เริ่มขึ้นครั้งแรกในช่วงปี ค.ศ. 1973 โดย David              
C. Mcclelland ซึ่งเป็นนักจิตวิทยาของ Harvard University ได้พัฒนาแบบทดสอบทางบุคลิกภาพ
เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการพยากรณ์ผลการปฏิบัติงานของบุคลากร ในปี ค.ศ. 1982 Richard 
Boyatzis เป็นบุคคลแรกที่ ใช้ค าว่า “Competencies” โดยบันทึกไว้ ในหนังสือชื่อว่า  “The 
Competent Manager: A Model of Effective Performance” ที่เน้นว่าสมรรถนะเป็นคุณลักษณะ
ภายในตัวบุคคลทีส่่งผลต่อการท างานที่มีประสิทธิภาพ ต่อมาในปี ค.ศ. 1994 Gray Hamel และ C.K. 
Prahalad ได้น าค าว่า “Competencies” มาใช้ในวงการธุรกิจ โดยกล่าวไว้ในหนังสือ “Competing 
for the Future” ที่กล่าวว่า สมรรถนะหลักของธุรกิจ (Core Competencies) เป็นองค์ประกอบ
ส าคัญที่สามารถท าให้ธุรกิจมีข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน และคู่แข่งขันไม่สามารถลอกเลียนแบบได้ 
(ดนัย เทียนพุฒ, 2546; ชูชัย สมิทธิไกร, 2556) 

สมรรถนะสามารถนิยามได้ 2 ความหมาย (Martina et al., 2012) ความหมายแรก หมายถึง 
พลังอ านาจ และการก าหนดขอบเขตการท างาน และความหมายที่สอง หมายถึง สมรรถนะที่อ้างถึง
ความสามารถ และทักษะที่เกี่ยวข้องกับต าแหน่งงาน ซึ่งหมายรวมถึง ความรู้ ความสามารถ ทักษะ 
คุณสมบัติ แรงจูงใจ ทัศนคติ และคุณค่าที่จ าเป็นส าหรับการพัฒนา เพ่ือให้ประสบความส าเร็จ               
ในการเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร  สอดคล้องกับแก้วตา ผู้พัฒนาพงศ์ (2557) ที่นิยามความหมาย         
ของสมรรถนะว่าเป็นคุณลักษณะที่ปรากฎออกมาทางพฤติกรรมที่สืบเนื่องมาจาก ความรู้ ทักษะ 
ความสามารถ รวมทั้งคุณลักษณะอ่ืน ๆ ที่ท าให้บุคคลมีคุณลักษณะทางการท างานที่โดดเด่นกว่า
บุคคลอื่น ๆ ในองค์กร โดยองค์กรจะก าหนดสมรรถนะเป็นกลุ่มพฤติกรรมที่สอดคล้องกับงานที่ปฏิบัติ 
เมื่อบุคลากรในองค์กรปฏิบัติตามแล้วจะส่งผลถึงการปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล         
ต่อองค์กร  

ไอ เอ็ม บุ๊คส์ (2551) อ้างถึงใน McClelland กล่าวว่า สมรรถนะ หมายถึงลักษณะเฉพาะ
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ของบุคคล ที่ประกอบด้วยคุณลักษณะที่แตกต่างกัน ได้แก่ ความรู้ ทักษะ การรับรู้ตนเอง บทบาท           
ทางสังคม บุคลิกลักษณะ และแรงจูงใจที่น ามาประกอบกัน ซึ่งชูชัย สมิทธิไกร (2556) ได้เสนอ
คุณลักษณะในการปฏิบัติงานของบุคลากรเพ่ิมเติม ได้แก่ ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืน ๆ เช่น 
อุปนิสัย ทัศนคติ บุคลิกภาพ ซึ่งสามารถวัดได้ นอกจากนี้สมรรถนะต้องสามารถจ าแนกความแตกต่าง
ระหว่างบุคคลที่มีประสิทธิภาพในการท างาน โดยองค์กรต่างกัน ต าแหน่งงานต่างกัน บุคลากรต่างกัน 
มีผลท าให้สมรรถนะของแต่ละบุคคลต่างกันด้วย ดังนั้นสมรรถนะที่พึงประสงค์ของบุคลากรจึงมีผล 
ต่อความส าเร็จขององค์กร โดยต้องก าหนดให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ ค่านิยม และเป้าหมาย          
ขององค์กร เพ่ือให้บุคลากรใช้เป็นแนวปฏิบัติตามหน้าที่ของตนเอง 

สมรรถนะของบุคลากรในองค์กรมีความส าคัญอย่างมากต่อความส าเร็จขององค์กร          
โดยองค์กรสามารถน าสมรรถนะมาเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการ ที่น าไปสู่ผลส าเร็จของ         
การด าเนินงานองค์กร หรืออีกนัยหนึ่งสมรรถนะสามารถเป็นเครื่องมือการสื่อสารขององค์กรอย่างหนึ่ง
ที่ท าให้บุคลากรรับรู้ว่าองค์กรมีทิศทางในการด าเนินธุรกิจอย่างไร ส่งผลให้บุคลากรต้องขวนขวาย           
หาความรู้ ฝึกฝนทักษะ และความสามารถต่าง ๆ ตามความต้องขององค์กรเพ่ือให้ผ่านตัวชี้วัด             
ตามสมรรถนะในแต่ละต าแหน่งงาน และส่งเสริมให้บุคลากรเกิดการตื่นตัวในการท างานเพ่ือองค์กร 
(อาภรณ์ ภู่วิทยพันธุ์, 2552) โดยการสร้างตัวชี้วัดของสมรรถนะในแต่ละต าแหน่งงาน เป็นการก าหนด
ความสามารถเฉพาะต าแหน่งที่องค์กรคาดหวังจากบุคลากร ด้านความรู้  ด้านทักษะ และ                  
ด้านความสามารถ เพ่ือช่วยผลักดันองค์กรให้ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย ตามวิสัยทัศน์ขององค์กร 
นอกจากนี้ชูชัย สมิทธิไกร (2556) ได้สรุปความส าคัญของสมรรถนะไว้ว่า สมรรถนะสามารถ                
ช่วยองค์กรในการพิจารณาคัดเลือกบุคลากรที่มีคุณลักษณะตรงตามความต้องการขององค์กร                   
ทั้งด้านความรู้ ทักษะ และความสามารถ ตลอดจนพฤติกรรมอ่ืนๆ ที่เหมาะสมกับงานตามต าแหน่ง
และหน้าที่ ซึ่งส่งผลต่อการตรวจสอบ และประเมินบุคลากรตามสมรรถนะที่ก าหนดไว้ รวมทั้งองค์กร
สามารถน าสมรรถนะเพ่ือการพัฒนา และฝึกอบรมบุคลากรในองค์กร นอกจากนี้องค์กรสามารถ             
น าสมรรถนะมาก าหนดเกณฑ์ในการชี้วัดผลการท างานของบุคลากร (Key Performance Indicators: 
KPIs) เพราะสมรรถนะสามารถตอบได้ว่า ถ้าต้องการพัฒนาตนเองให้เหมาะสมกับงานต้องใช้ความรู้ 
ทักษะ และความสามารถระดับใด ท าให้บุคลากรสามารถร่วมเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรได้อย่างสมบูรณ์ 
ในทางตรงกันข้ามสมรรถนะยังมีความส าคัญกับบุคลากรเพ่ือสร้างเข้าใจถึงระดับความรู้ ความสามารถ 
และทักษะตลอดจนพฤติกรรมอ่ืนๆ ว่าตนเองอยู่ในระดับใด ต้องพัฒนาด้านใดเพ่ือให้ตรงความ
ต้องการขององค์กรส่งผลต่อการพัฒนาและเรียนรู้ด้วยตนเองมากข้ึน  

นอกจากนี้ นิสดารก์ เวชยานนท์ (2556) ได้กล่าวถึงความส าคัญของสมรรถนะที่มีต่อบุคลากร
และองค์กรเนื่องจากองค์กรต้องขับเคลื่อนเป้าหมาย วิสัยทัศน์ และความส าเร็จให้เกิดขึ้นตามสภาพ
สังคม เศรษฐกิจ และสิ่งแวดล้อมที่ เปลี่ยนแปลงไป ท าให้ องค์กรต้องพัฒนาบุคลากรที่มีอยู่                 
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ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น รวมทั้งการคัดสรรบุคลากรเข้ามาท างานใหม่ องค์กรต้องมีกระบวนการ
คัดเลือกบุคลากร การประเมินศักยภาพบุคลากร การพัฒนาผลการปฏิบัติงานของบุคลากร                    
โดยการก าหนดสมรรถนะสามารถท าให้บุคลากรเกิดการพัฒนาความรู้ ความสามารถ และทักษะใหม่ๆ 
ที่จ าเป็นในการท างาน นอกจากนี้องค์กรสามารถใช้สมรรถนะเป็นเครื่องมือในการอบรม                     
สร้างทีมงาน และออกแบบงานทีม่ีประสิทธิภาพตามวัฒนธรรมองค์กร 

ลักษณะทั่วไปขององค์ประกอบของสมรรถนะประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ (กระทรวง            
การท่องเที่ยวและกีฬา, 2557; ชูชัย สมิทธิไกร, 2556; อาภรณ์ ภู่วิทยพันธ์, 2559; และ Martina et 
al., 2012) มีรายละเอียดดังนี้  

1) ตัวแบบสมรรถนะ (Competency model) เป็นการแสดงกรอบแนวคิดที่ให้เห็น
ความเชื่อมโยง และเหตุผลของการจัดท าสมรรถนะของหน่วยงาน โดยให้สอดคล้องกับ
วิสัยทัศน์ พันธกิจ และยุทธศาสตร์ขององค์กร โดยการก าหนดสมรรถนะตัวแบบดังกล่าว
สามารถตอบสนองความต้องการขององค์กร ที่ส่งผลให้องค์กรประสบความส าเร็จ 

2)  ประ เภทของสมรรถนะ ( Competency catagories)  ประกอบไปด้ ว ย                         
3 สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะหลัก (Core Competency: CC) สมรรถนะตามสายงาน 
(Functional Competency: FC) และสมรรถนะการจัดการ (Managerial Competency: 
MC) 

3) ชื่อและนิยามของสมรรถนะ (Competency name and definition) โดย
สมรรถนะแต่ละด้านต้องมีชื่อเรียก และค านิยามหรือความหมายที่ชัดเจน เพ่ือให้บุคลากร           
ในองค์กรเข้าใจตรงกัน และให้เกิดแนวปฏิบัติเดียวกัน 

4) ระดับความเชี่ยวชาญ (Competency scale) หมายถึง ระดับความสามารถ หรือ
ระดับพฤติกรรมของสมรรถนะในแต่ละด้าน  

5 ตัวชี้วัดเชิงพฤติกรรม (Behavioral indicators) เป็นตัวแปรที่บ่งบอกถึงพฤติกรรม
ของบุคลากรว่ามีสมรรถนะอยู่ในระดับท่ีองค์กรต้องการหรือไม่ 
การก าหนดองค์ประกอบของสมรรถนะ มีสาเหตุมาจาก 2 กรณี ได้แก่ กรณีที่ 1 เกิดจาก

ความล้มเหลวของการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม หรือความประพฤติส่วนบุคคลของบุคลากร ซึ่งการลงทุน
เพ่ือพัฒนาบุคลากรในองค์กรทั่วไปที่เน้นการศึกษาดูงาน การฝึกอบรม ซึ่งเกิดความล้มเหลวเพราะ           
ไม่สามารถเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได้ และกรณีที่ 2 เกิดจากความต้องการสร้างความสามารถ และ
ทักษะใหม่ๆ ให้บุคลากร องค์กรต้องสร้างกระบวนการเรียนรู้สมรรถนะของบุคลากรเพ่ือเตรียมตัว
เผชิญกับการเปลี่ยนแปลง การปรับปรุงโครงสร้าง และก าหนดสมรรถนะของบุคลากรให้มีมาตรฐาน
ในการท างานตามท่ีองค์กรต้องการ (นิสดารก์ เวชยานนท์, 2556) 

จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยมีความสนใจที่ศึกษาประเภทของสมรรถนะที่ประกอบด้วย 
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3 สมรรถนะ แต่ผู้วิจัยให้ความส าคัญในการศึกษาเฉพาะประเภทของสมรรถนะหลัก (Core 
Competency: CC) เนื่องจากสมรรถนะหลักเป็นสมรรถนะที่แสดงศักยภาพในการท างาน                  
ของบุคลากร ตามต าแหน่ง หน้าที่ และความรับผิดชอบที่มีต่องานของบุคลากร ในองค์กรต่างๆ    
เพ่ือให้การผลการปฏิบัติงานบรรลุผลเป้าหมาย ประกอบด้วยคุณลักษณะที่ส าคัญ 4 ด้าน ได้แก่ 
ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และคุณลักษณะอ่ืนๆ นอกจากนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกับสมรรถนะ
จากงานวิจัยของประเทศไทยและต่างประเทศเพ่ือน ามาเชื่อมโยงประเด็นที่สอดคล้องกัน พบว่าในแต่
ละต าแหน่งงานจะมีค าอธิบายหน้าที่ ซึ่งสอดคล้องกับสมรรถนะในแต่ละต าแหน่งงาน   โดยในแต่ละ
สมรรถนะหลักประกอบด้วยตัวชี้วัด 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และ
คุณลักษณะเฉพาะ  มีรายละเอียดดังภาพที่ 4 

 
 

ภาพที ่4 การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดเรื่องสมรรถนะ 
ที่มา: จากการสังเคราะห์ของผู้วิจัย 

จากภาพที่ 4 แสดงให้เห็นว่าของสมรรถนะหลัก ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ความรู้ 
ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืนๆ โดยมีนักวิชาการกล่าวถึงสมรรถนะหลัก มีรายละเอียด
ดังนี้ 

ชูชัย สมิทธิไกร (2556) กล่าวว่าสมรรถนะหลักเป็นคุณลักษณะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงาน         
ของบุคคล อันประกอบด้วย 4 ประเภท ได้แก่ ความรู้ ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืนๆ 
เข่น อุปนิสัย ทัศนคติ บุคลิกภาพ ซึ่งสามารถวัดได้ และสมรรถนะดังกล่าวต้องเหมาะสมกับวิสัยทัศน์ 
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ค่านิยม และเป้าหมายขององค์กร สอดคล้องกับสุรชัย พรหมพันธุ์ (2554) ได้อ้างถึงสมรรถนะ              
ตามนิยามของ David McClelland ทีก่ล่าวว่าสมรรถนะคือ ผลการปฏิบัติงานที่เป็นเลิศ ประกอบด้วย
ความรู้ ทักษะ และคุณลักษณะหรือพฤติกรรมที่แสดงออก รวมทั้งอ้างถึงองค์ประกอบสมรรถนะใน
ความหมายของ Scott Parry ที่ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ความรู้ ทักษะ และทัศนคติ   

สรร กลิ่นวิชิต และเวธกา กลิ่นวิชิต (2552) และ Sonntag & Schmidt-Rathjens (2004) 
ได้แบ่งประเภทของสมรรถนะหลักเป็น 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความรู้ ที่ประกอบไปด้วยองค์ความรู้และ
วิธีการได้มาซึ่งความรู้ ได้แก่ ข้อมูล ความเข้าใจในหลักการ แนวคิดต่างๆ ที่บุคคลพึงมีตามต าแหน่ง 
ในสายงานนั้นๆ 2) ด้านทักษะ แสดงผ่านระบบการท างานที่เป็นอัตโนมัติ ภายใต้การใช้สมองควบคุม
เพียงส่วนน้อย แต่การท างานที่เป็นทักษะนี้เกิดจากการท าเป็นประจ า และเป็นกิจกรรมที่เกิด             
จากการรับรู้ ได้แก่ ความช านาญ ความคล่องแคล่วในการปฏิบัติงาน ซึ่งรวมถึงการใช้อวัยวะของ
ร่างกายที่สามารถเคลื่อนไหวได้ และการใช้สมองเพ่ือคิดสิ่ งต่างๆ และ 3) ความสามารถอ่ืนๆ 
แสดงออกผ่านการบริการ ได้แก่ สิ่งที่บุคคลสามารถรับรู้ สัมผัส หรือการแสดงพฤติกรรมต่างๆ 
ประกอบไปด้วยอุปนิสัย ทัศนคติ ค่านิยม และบทบาททางสังคม เป็นต้น  

ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการและพลเรือน (2550) เสนอประเภทของสมรรถนะ           
ตามมุมมองของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่เป็นข้อก าหนดการท างานด้านต่างๆ ตามต าแหน่งหน้าที่ 
ประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ประการ ได้แก่ ความรู้ ทักษะ และทัศนคติ ซ่ึงปิยะชัย จันทรวงศ์ไพศาล 
(2549) กล่าวว่า สมรรถนะประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ส่วนที่มองเห็นได้ ได้แก่ ทักษะ และความรู้              
อีกส่วนหนึ่งคือส่วนที่ซ่อนเร้น ได้แก่ พฤติกรรม ที่สะท้อนมาจากทัศนคติ ค่านิยม และอุปนิสัยต่างๆ 
โดยการบ่งชี้สมรรถนะหลักของบุคลากร ท าให้เกิดผลดี 3 ประการ ได้แก่ 1) การน าเสนอศักยภาพ           
ที่เข้าถึงกลุ่มตลาดที่มีความหลากหลาย 2) การสร้างผลงานที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า และ 
3) การสร้างความแตกต่างทางการแข่งขันที่ยากต่อการลอกเลียนแบบ (Prahalad & Hamel, 1990)  
 นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะจากนักวิชาการทั้งในประเทศไทย
และต่างประเทศ พบว่าพงศธร ลิมปนเวทย์สกุล (2559) ได้ศึกษาเรื่องพัฒนาตัวบ่งชี้สมรรถนะหลัก
ตามองค์ประกอบร่วมของคุณลักษณะแรงงานในห่วงโซ่อุปทานธุรกิจการจัดงานแสดงสินค้าและ
นิทรรศการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณลักษณะแรงงาน เพ่ือน าคุณลักษณะมาวิเคราะห์
องค์ประกอบร่วม และพัฒนาตัวบ่งชี้สมรรถนะหลักด้วยองค์ประกอบร่วมของคุณลักษณะแรงงาน            
ในห่วงโซ่อุปทานธุรกิจการจัดงานแสดงสินค้าและนิทรรศการ กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ              
ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง หรือเคยเข้าร่วมงานจัดแสดงสินค้าและนิทรรศการ จ านวน 438 คน โดยใช้               
การสัมภาษณ์เชิงลึก และการใช้เทคนิควิจัยแบบอนาคต (EDFR) ผลการศึกษาพบว่าองค์ประกอบของ
สมรรถนะหลักของแรงงานในห่วงโซ่อุปทานธุรกิจการจัดงานแสดงสินค้าและนิทรรศการ แบ่งเป็น             
3 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ 1) ด้านความรู้ ประกอบด้วย 7 สมรรถนะ คือ ความรู้ในเรื่องการจัดงาน
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แสดงสินค้า ความรู้ความเข้าใจบทบาทและหน้าที่ขององค์กร การจัดการความเสี่ยง ความเข้าใจงาน  
ที่ท า ความเข้าใจลูกค้า และข้อมูลข่าวสารของอุตสาหกรรมด้านทักษะ 2) ด้านทักษะ ประกอบด้วย  
9 สมรรถนะ คือ การคิดวิเคราะห์ การสื่อสาร การท างานเป็นทีม การประสานงาน ภาษาต่างประเทศ 
การใช้เครื่องมือทางเทคโนโลยี การบริการ ความคิดสร้างสรรค์ และการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และ 
3) ด้านคุณสมบัติ ประกอบไปด้วย 8 สมรรถนะ คือ ความอดทน ความซื่อสัตย์ ความรับผิดชอบ  
ความเสียสละ ความยืดหยุ่น เป้าหมายในการท างาน สุขภาพแข็งแรง และความม่ันใจในตัวเอง 

ธนพล รุ่งเรือง และโชคชัย สุเวชวัฒนกูล (2558) ได้ศึกษาเรื่องสมรรถนะบุคลากร                    
ในอุตสาหกรรมไมซ์และความภักดีของผู้เข้าร่วมกิจกรรม มีวัตถุประสงค์ 3 ข้อ ได้แก่ 1) เพ่ือประเมิน
สมรรถนะบุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์ในทัศนะของผู้เข้าร่วมกิจกรรม 2) เพ่ือวิเคราะห์ความภักดี   
ของผู้เข้าร่วมกิจกรรม และ 3) เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลของการรับรู้สมรรถนะบุคลากรในอุตสาหกรรม
ไมซ์กับความภักดีของผู้เข้าร่วมกิจกรรม โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า
สมรรถนะบุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้เข้าร่วมกิจกรรม ประกอบไปด้วย 
4 องค์ประกอบ รวม 14 ตัวแปร ได้แก่ 1) ด้านการบอกต่อเชิงบวก จ านวน 4 ตัวแปร ได้แก่ ทักษะ
การสื่อสาร ทักษะการประสานงาน มีจิตบริการ และการกรองข่าวทางการตลาด 2) ด้านการกลับมา
ใช้บริการซ้ า จ านวน 3 ตัวแปร ดังนี้ ทักษะการสื่อสาร และความรู้เกี่ยวกับลูกค้า เชาวน์ปัญญา 3) 
ด้านการมีส่วนร่วมในการปกป้อง จ านวน 4 ตัวแปร ได้แก่ ทักษะต้นทุนก าไรเบื้องต้น ความรู้เกี่ยวกับ
ลูกค้า ทัศนคติเชิงบวกเก่ียวกับปัญหาและอุปสรรคในการท างาน และทักษะการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์             
4) ด้านองค์ประกอบโดยรวม จ านวน 3 ตัวแปร คือ ทักษะการสื่อสาร ความรู้เกี่ยวกับลูกค้า และ
ทักษะการประสานงาน 

มาฆฤกษ์ ชูช่วย (2556) ได้ศึกษาเรื่องสมรรถนะผู้ประกอบการธุรกิจสปาเพ่ือรองรับ AEC: 
กรณีศึกษา ต าบลอ่าวนาง อ าเภอเมือง จังหวัดกระบี่  มีวัตถุประสงค์เ พ่ือก าหนดสมรรถนะ
ผู้ประกอบการธุรกิจสปาตามมาตรฐานการด าเนินธุรกิจสปาไทยที่เป็นเลิศสู่ตลาดโลก รวมทั้ง
เปรียบเทียบสมรรถนะปัจจุบันกับสมรรถนะตามมาตรฐาน พร้อมทั้งเสนอแนะแนวทางการพัฒนา
สมรรถนะผู้ประกอบการธุรกิจสปา โดยใช้การศึกษาเอกสารเกี่ยวกับสมรรถนะผู้ประกอบการธุรกิจ 
สปาตามมาตรฐานการด าเนินธุรกิจสปาไทยที่เป็นเลิศสู่ตลาดโลกมาสร้างข้อค าถาม และจัดการ
สนทนากลุ่ ม  โดยแบ่ ง เป็น 2 กลุ่ ม  ได้แก่  กลุ่ มธุ รกิจสปาร ายใหม่  และกลุ่ มธุ รกิจสปาที่                         
ประสบความส าเร็จ ผลการศึกษาพบว่าผู้ประกอบการธุรกิจสปาควรมีสมรรถนะส าคัญ 3 สมรรถนะ 
ได้แก่ 1) สมรรถนะหลัก ประกอบด้วย ทักษะ ความรู้ และความเข้าใจในมาตรฐานธุรกิจ รวมถึง               
การเป็นผู้ประกอบการในธุรกิจสปา 2) สมรรถนะทางการบริหาร ประกอบด้วย ทักษะการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ การประเมินผลการปฏิบัติงาน การให้อ านาจ การติดตามความก้าวหน้า และ               
การจัดการกับความเปลี่ยนแปลง และ 3) สมรรถนะตามหน้าที่ ประกอบด้วย การคิดวิเคราะห์ และ
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การมองภาพรวม  
วรวิชญ์ จันทร์ฉาย และอรุโณทัย พงษ์วาท (2556) ได้ศึกษาเรื่องการสร้างตัวแบบสมรรถนะ

ส าหรับนักศึกษาแผนการเรียนรู้ร่วมการท างาน: รูปแบบส าหรับธุรกิจการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ 
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและสร้างตัวแบบสมรรถนะที่จ าเป็นส าหรับนักศึกษาหลักสูตรการจัดการ
สมัยใหม่และเทคโนโลยีสารสนเทศในการท างานด้านธุรกิจการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ โดยทบทวน
วรรณกรรมและการสัมภาษณ์ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ กลุ่มนักศึกษาของหลักสูตรฯ ที่เข้าฝึกงาน                  
ด้านการท่องเที่ยว และกลุ่มพ่ีเลี้ยงผู้ดูแลนักศึกษาในสถานประกอบการ ผลการศึกษาพบว่าตัวแบบ
สมรรถนะส าหรับนักศึกษา แบ่งสมรรถนะออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) ด้านความรู้ ประกอบด้วย ความรู้
พ้ืนฐานเกี่ยวกับธุรกิจ ความรู้เกี่ยวกับกระบวนการทางธุรกิจ และความรู้ พ้ืนฐานเกี่ยวกับงาน              
ในแต่ละแผนกของธุรกิจ 2) ด้านทักษะ ประกอบไปด้วย ทักษะด้านภาษา ทักษะการมุ่ งเน้นบริการ
ลูกค้า ทักษะความเข้าใจและหยั่งรู้ถึงความแตกต่างทางด้านวัฒนธรรม ทักษะการแก้ไขปัญหา และ
ทักษะในด้านสารสนเทศที่เกี่ยวกับการใช้งานซอฟท์แวร์ และ 3) ด้านทัศนคติและพฤติกรรม 
ประกอบด้วย ความรักในงานบริการ ความคิดเชิงบวก การมีใจที่เปิดกว้าง และการมีความเป็ นมือ
อาชีพ 

Puteh et al.  (2016) ได้ศึกษาเรื่องสมรรถนะหลักของบุคลากรและความเป็นเลิศ                    
ขององค์กร: การวิเคราะห์การสื่อความหมาย มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาสมรรถนะวิชาชีพในองค์กร                  
สู่การเป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน รวมทั้งปรับปรุงสมรรถนะบุคลากรสู่การปฏิบัติงาน
เพ่ือองค์กร และสร้างสมรรถนะบุคลากรที่ เหมาะสมในแต่ละต าแหน่งงาน โดยเก็บข้อมูล                       
จากการสัมภาษณ์ผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ในอุตสาหกรรมการบริการประเทศมาเลเซียจ านวน 
15 คน ผลการศึกษาพบว่าความเป็นเลิศขององค์กร จ าเป็นต้องพัฒนาบุคลากรให้มีสมรรถนะหลัก               
ที่ส าคัญ 4 สมรรถนะ ได้แก่ สมรรถนะการท างาน สมรรถนะการสื่อสาร สมรรถนะความเป็นผู้น า และ
สมรรถนะความรู้และความเข้าใจ 

Ahmad & Daud (2016) ได้ศึกษาเรื่องการปรับปรุงสมรรถนะวิชาชีพงานท่องเที่ยวส าหรับ
อุตสาหกรรมการจัดประชุมและการจัดงานแสดงนิทรรศการ: การศึกษาขั้นต้น มีวัตถุประสงค์                  
เพ่ือศึกษาแนวคิดที่ เกี่ยวข้องกับสมรรถนะและก าหนดสมรรถนะที่ควรปรับปรุงของวิชาชีพ                     
การจัดประชุมและงานการจัดงานแสดงนิทรรศการ เ พ่ือน ามาก าหนดการรับรู้สมรรถนะ                     
ความเชี่ยวชาญที่สามารถสร้างข้อได้เปรียบและในการท างาน เก็บข้อมูลโดยการจัดการสนทนากลุ่ม 
และแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่าสมรรถนะวิชาชีพงานจัดประชุมและงานการจัดงานแสดง
นิทรรศการ ประกอบด้วย 4 สมรรถนะ ได้แก่ 1) สมรรถนะผู้ประกอบการ 2) สมรรถนะปฏิบัติการ  
3) สมรรถนะส่วนบุคคล และ 4) สมรรถนะการสื่อสาร  

Chaicharoenthaweekit & Jarinto (2015) ได้ศึกษาเรื่องแนวทางส าหรับการพัฒนา
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สมรรถนะของผู้จัดการบริษัทน าเที่ยว: กรณีศึกษาการเปรียบเทียบระหว่างประเทศไทยและ
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาแนวทางส าหรับการพัฒนา
สมรรถนะตามข้อเสนอของผู้จัดการบริษัทน าเที่ยวในอุตสาหกรรมการบริการและนันทนาการ                    
โดยใช้แบบสอบถาม จ านวน 270 ชุด ผลการศึกษาพบว่าการพัฒนาสมรรถนะตามแนวทาง                   
ของผู้จัดการบริษัทน าเที่ยว ประกอบไปด้วย 20 สมรรถนะ ได้แก การจัดการวัฒนธรรมองค์กร                
การจัดการความเปลี่ยนแปลง การจัดการตนเอง การจัดการเวลา การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการ 
การจัดการองค์กรแห่งการเรียนรู้ การประเมินผลคุณภาพ การจัดการทรัพยากรมนุษย์ การจัดการกล
ยุทธ์ เทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดการการเงิน การจัดการทีม การสื่อสาร ความปลอดภัย                
ในการท างาน การแก้ปัญหา การควบคุมคุณภาพ การจัดการความรู้ การตลาด จริยธรรม และ               
การประสานงาน 

Jotikasthira (2014) ได้ศึกษาเรื่องการเพิ่มสมรรถนะในอุตสาหกรรมงานแสดงสินค้าและการ
จัดงานแสดงสินค้าสู่การจ้างงานตามสมรรถนะพ้ืนฐานและการเลื่อนต าแหน่ง: มุมมองของนักบริหาร
การขาย มีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความชัดเจนของรูปแบบสมรรถนะที่บ่งชี้ถึงการเข้าถึงการเรียนรู้
ระยะยาวและการจัดการความท้าทายขององค์กร โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลหลัก 
จ านวน 5 กลุ่ม ประกอบไปด้วยผู้จัดการ หัวหน้าส่วนงาน พนักงาน ตัวแทนจ าหน่าย และลูกค้า               
ผลการศึกษาพบว่าสมรรถนะที่บุคลากรต้องแสดงออกก่อนการก้าวสู่ต าแหน่งนักบริหารการขาย               
ในอุตสาหกรรมการจัดงานแสดงสินค้า ประกอบไปด้วย ทักษะการคิด (ระบบความคิด การวิเคราะห์ 
และการเสนอแนวความคิดรวบยอด) ความเข้าใจโครงการและการป้องกันปัญหา ทักษะ                         
การสร้างค าถาม ทักษะทางสังคม มนุษยสัมพันธ์ ประสบการณ์ท างาน บุคลิกภาพ ทัศนคติ                  
การมุ่งสู่เป้าหมาย เครือข่ายส่วนตัวเครือข่ายการท างาน การควบคุมอารมณ์ มารยาททางสังคม               
การสังเกต การมีใจรักบริการ หลักการท างาน การเตรียมการ ความอดทน การท างานใต้ภาวะ              
ความกดดัน ความยุติธรรม การปรับตัว ความซื่อสัตย์ และความเสียสละ 
 Shariff & Abidin (2014) ได้ศึกษาเรื่องสมรรถนะของบัณฑิตสาขาการท่องเที่ยวและ              
การบริการ: การรับรู้และความคาดหวังของอุตสาหกรรมในมุมมองชาวมาเลเซีย มีวัตถุประสงค์              
เพ่ือศึกษาการรับรู้และความคาดหวังของสมรรถนะบัณฑิตจากผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์               
ในโรงแรม 4 -5 ดาวในประเทศมาเลเซีย โดยเก็บแบบสอบถามจากผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ 
จ านวน 60 คน ผลการศึกษาพบว่าสมรรถนะบัณฑิตที่ อุตสาหกรรมรับรู้  ประกอบไปด้วย                        
40 สมรรถนะ ซึ่งแบ่งความส าคัญทางการรับรู้เป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ ส าคัญมากที่สุด ส าคัญมาก ส าคัญ
ปานกลาง และส าคัญน้อย โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญทางการรับรู้เป็น 2 กลุ่มใหญ่ๆ 
ได้แก่ สมรรถนะที่ส าคัญมากที่สุด ประกอบไปด้วย 12 สมรรถนะ ได้แก่ การท างานเป็นทีม ทักษะ 
การเรียนรู้ การบริการลูกค้า ความน่าเชื่อถือ ความซื่อสัตย์ ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล การตลาด 
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การสื่อสาร ความริเริ่ม การแก้ปัญหาความขัดแย้ง ความยืดหยุ่น การแก้ปัญหา และสมรรถนะที่ส าคัญ
มาก ประกอบไปด้วย 27 สมรรถนะ ได้แก่ ความสามารถในการเสนอข้อมูล ความสามารถ                        
ในการสนับสนุนเพ่ือนร่วมงาน ทักษะทางวิชาชีพในการท างาน ความสามารถในการเป็นตัวแทน              
การวางแผนและการปฏิบัติการ เครือข่ายการท างาน ทักษะการอ่าน ทักษะการเขียน การเป็นพ่ีเลี้ยง 
วิสัยทัศน์ การติดตาม การควบคุมทรัพยากร การวางแผนกลยุทธ์  การสร้างสรรค์ ทักษะการจดจ า 
ทักษะการประสานงาน การคิดวิเคราะห์ การเตรียมงบประมาณ ทักษะทางคอมพิวเตอร์ ความเข้าใจ
องค์กร ทักษะผู้ประกอบการ ความสามารถในการใช้เครื่องมือ การรับรู้เทคโนโลยี ทักษะพ้ืนฐาน             
ทางธุรกิจ ทักษะทางการค านวณ และความสามารถในการใช้เทคโนโลยี 

Liaman (2014) ได้ศึกษาเรื่องสมรรถนะและคุณลักษณะของบุคลากรด้านการจัดการ               
เพ่ือการเริ่มต้นธุรกิจบริการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาตัวบ่งชี้สมรรถนะและคุณลักษณะของบุคลากร
ระดับสูง รวมถึงการศึกษาสมรรถนะและคุณลักษณะที่มีอิทธิพลต่อการจัดตั้งธุ รกิจบริการในเมือง
ปราก ประเทศเช็กเกีย เพ่ือสร้างทีมงานที่มีประสิทธิภาพและแนวทางการเติบโตในวิชาชีพ โดย               
เก็บข้อมูลจากนายจ้างและลูกจ้าง จ านวน 100 คน ด้วยแบบสอบถามที่วิเคราะห์ปัจจัยส าคัญ               
ของโครงสร้างสมรรถนะ จากการศึกษาของ Herrera, Enz & Lankau จ านวน 99 ตัวแปร                      
ผลการศึกษาพบว่ามีสมรรถนะและคุณลักษณะที่ถูกเลือก จ านวน 14 ตัวแปรจากกลุ่มลูกจ้าง ได้แก่ 
การเรียนรู้และการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง น าเสนอคุณภาพของสินค้าและบริการ ศึกษาพฤติกรรมและ
ความต้องการของลูกค้า การปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ การจัดการเวลา การแสดงออกทางมารยาท
และจริยธรรม การแก้ปัญหาและการตัดสินใจ การฟังอย่างมีวิจารณญาณ ความเคารพผู้ อ่ืน              
การกระตุ้นให้ผู้อ่ืนให้เห็นมุมมองและแนวคิดที่ชัดเจน การวิเคราะห์รู้จุดแข็งและจุดอ่อนของคู่แข่งขัน 
การจัดการความขัดแย้ง การน าเสนอมุมมองและรูปแบบที่ชัดเจน และการเข้าใจความเสี่ยง 
นอกจากนี้ทางด้านมุมมองของนายจ้างพบว่ามีสมรรถนะและคุณลักษณะที่ถูกเลือก จ านวน 9 ตัวแปร 
ได้แก่ กลยุทธ์ทางความคิด การด าเนินงานด้วยเหตุผล การวางแผนและการจัดการ การแก้ปัญหา       
การสื่อสารที่มีประสิทธิผล การมุ่งบริการลูกค้า การรับรู้ทางภาวะการเงิน ความกระตือรือร้น และ  
การท างานเป็นทีม    

Alena (2013) ได้ศึกษาเรื่องความรู้ ทักษะ และสมรรถนะของบริษัทด้านการบริการใน   
แคว้นทางใต้ ของโมรา เวี ย  ในสาธารณรั ฐ เซ็ ก  มี วั ตถุประสงค์ เ พ่ือส ารวจ อุปสรรคของ                       
การเป็นผู้ประกอบการของผู้จัดการหรือเจ้าของบริษัทในอุตสาหกรรมการบริการ (ธุรกิจที่พัก)                   
ใช้แบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้างกับผู้จัดการจ านวน 5 คน จากนั้นน ามาสร้างแบบสอบถาม ผลการศึกษา
พบว่าสมรรถนะที่ส าคัญส าหรับบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการ ประกอบด้วย 7 สมรรถนะ ได้แก่ 
ความสัมพันธ์กับลูกค้า การตลาด การเงิน การจัดการปัญหาภายใน (การปฏิบัติการ ภาวะผู้น า และ
การควบคุม) การจัดการปัญหาภายนอก (ความสัมพันธ์ผู้สนับสนุน) ทักษะภาษาต่างประเทศ และ              
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การสื่อสารและการให้ข้อมูล  
Kamau & Waudo (2012) ได้ศึกษาเรื่องความคาดหวังของผู้ว่าจ้างในอุตสาหกรรม                 

การบริการที่มีผลต่อสมรรถนะของบุคลากรในโรงแรมนาริโอบิ (Nariobi Hotel) มีวัตถุประสงค์                
เพ่ือศึกษาข้อก าหนดตามความคาดหวังของผู้จ้างงานในอุตสาหกรรมบริการที่มี ผลต่อสมรรถนะ              
ของบุคลากร โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 106 คน ประกอบด้วยผู้จัดการฝ่ายทรัพยากร -
มนุษย์, หัวหน้าแผนก และบุคลากร ผลการศึกษาพบว่าผู้ว่าจ้างในอุตสาหกรรมการบริการมีคาดหวัง
สมรรถนะของบุคลากรใน 6 องค์ประกอบ ได้แก่ การสื่อสาร ทักษะทางเทคนิคพิเศษ คอมพิวเตอร์ 
พฤติกรรมการท างานที่ดี การบริการลูกค้า และการมีวินัยในตนเอง ในทางตรงข้ามสมรรถนะ                 
ที่คาดหวังของลูกจ้างต่อผู้ว่าจ้าง ได้แก่ การแก้ปัญหาความขัดแย้ง และทักษะที่หลากหลาย นอกจากนี้
อุตสาหกรรมควรต้องฝึกฝนสมรรถนะภาพรวม 2 องค์ประกอบ ได้แก่ การจัดการที่ทันสมัย และการ
แข่งขันกับตลาดสากล 

Felisitas et al. (2012) ได้ศึกษาเรื่องโปรแกรมการบริการและการท่องเที่ยวระดับสูง 
กรณีศึกษาการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการพัฒนาสมรรถนะ มีวัตถุประสงค์เพ่ือก าหนด
ความสัมพันธ์ และความสมดุลของรายวิชาในโปรแกรมการบริการและการท่องเที่ยวระดับสูง รวมทั้ง
เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือการพัฒนาสมรรถนะด้านการรับรู้ของผู้เรียน             
ต่อคุณภาพของผู้สอน และเ พ่ือทดสอบความสามารถผู้ เ รียนภายหลังจบโปรแกรม โดย                           
ใช้แบบสอบถาม เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 3 กลุ่ม ได้แก่ ผู้เรียน ผู้สอน และบุคลากร                
ในอุตสาหกรรม ผลการศึกษาพบว่าสมรรถนะที่ส่งผลต่อโปรแกรมการบริการและการท่องเที่ยว
ระดับสูง ประกอบด้วย 7 ประการ ได้แก่ ทักษะส่วนตัวและวิชาชีพ ทักษะการปฏิบัติงาน ทักษะ               
การสื่อสาร ทักษะทางสารสนเทศและข้อมูล การจัดการทรัพยากรมนุษย์ การบัญชีและการเงิน และ
ทักษะการขายและการตลาด นอกจากนี้ผู้ประกอบการยัง เสนอให้ พัฒนาสมรรถนะด้าน                     
การคิดวิเคราะห์ และความมีไหวพริบทางธุรกิจและผู้ประกอบการ 

Martina et al. (2012) ได้ศึกษาเรื่องการบ่งชี้ของสมรรถนะการจัดการในองค์กรที่ใช้ความรู้
เป็นพ้ืนฐาน มีวัตถุประสงค์เพ่ือบ่งชี้สมรรถนะการจัดการในกระบวนการของต าแหน่งการท างาน              
ในองค์กรที่มีความรู้เป็นฐานในสาธารณรัฐเช็ก โดยใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างกับผู้จัดการจ านวน 
14 คน ผลการศึกษาพบว่าสมรรถนะทางการจัดการที่มีความส าคัญกับองค์กรที่ใช้ความรู้เป็นพ้ืนฐาน 
ประกอบไปด้วย 23 สมรรถนะ โดยสมรรถนะที่ผู้จัดการให้ความส าคัญมากที่สุด คือ ประสบการณ์              
ในการเป็นผู้น า และทักษะการสื่อสาร นอกจากนี้สมรรถนะที่ส าคัญ ได้แก่ ความยืดหยุ่นด้านเวลา   
การน าเสนอพฤติกรรม ความน่าเชื่อถือและความรับผิดชอบ ทักษะองค์กร ความเป็นส่วนตัว                
ความมั่นใจ พลวัตบุคคล ทักษะการเจรจาต่อรอง ทักษะการวิเคราะห์ ความตั้งใจในการท างาน               
การรับรู้ เป้าหมาย ความอดทนต่อความเครียด ทักษะการจัดการโครงการ ความจงรักภักดี                    
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การสร้างสรรค์ ความระมัดระวัง ระบบความคิด ทักษะการตัดสินใจ ความพร้อมในการเรียนรู้                
การท างานทีม่ีเป้าหมาย และกระบวนการท างานที่ด ี

Kalargyrou & Woods (2011) ได้ศึกษาเรื่องความต้องการของสมรรถนะการฝึกฝนส าหรับ
ศตวรรษที่  21 มีวัตถุประสงค์เ พ่ืออธิบายเหตุผลและความหมายของการฝึกฝนสมรรถนะ                        
ในอุตสาหกรรมการบริการประเทศสหรัฐอเมริกา ใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ฝึกอบรมวิชาชีพ 
จ านวน 10 คน โดยใช้การเปรียบเทียบ การเชื่อมโยงแนวคิด และตัวบ่งชี้ ผลการศึกษาพบว่าผู้จัดการ
ฝ่ายฝึกอบรมได้เสนอสมรรถนะบุคลากรที่มีประสิทธิผล 11 สมรรถนะ ได้แก่ การท างานเป็นทีม               
การสร้างแรงบันดาลใจและแรงจูงใจ ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ การเป็นที่ปรึกษาที่ดี การควบคุม
สถานการณ์ การมีวิสัยทัศน์ การฟังที่มีประสิทธิผล สุขภาพที่ดี  การประเมินผลการฝึกฝน                     
ความสม่ าเสมอในการท างาน และความรักในวิชาชีพ 

Whitelaw et al. (2009) ได้ศึกษาเรื่องความต้องการด้านการฝึกอบรมในอุตสาหกรรม            
การบริการและการท่องเที่ยว มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ความต้องการด้านการอบรมในอุตสาหกรรม
การบริการและการท่องเที่ยว รวมทั้งการวิเคราะห์โอกาสและอุปสรรคที่เกี่ยวข้องกับบุคลากร                 
เพ่ือแสดงออกในการท างาน วิเคราะห์ทักษะ บุคลิกภาพ และคุณลักษณะความต้องการที่ส่งผลต่อ
ความส าเร็จในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว ผู้วิจัยเน้นการวิจัยเอกสารเป็นหลัก การวิจัย
พบว่า อุตสาหกรรมบริการต้องการบุคลากรระดับสูงและมีทักษะทั่วไป เน้นการคิดวิเคราะห์                  
การแก้ปัญหา กลยุทธ์การวางแผนและการเป็นผู้น า โดยต้องมีการเปลี่ยนแปลงตามสังคม สิ่งแวดล้อม 
รวมถึงต้องมีการพัฒนาทักษะเทคโนโลยี และความหลากหลายทางวัฒนธรรม แต่ยังคงพัฒนาทักษะ
ดั้งเดิมอย่างต่อเนื่อง ได้แก่ การตลาด การจัดการ ทรัพยากรมนุษย์ การบัญชี การค านวณ และ
คอมพิวเตอร์ นอกจากนี้ควรให้ความส าคัญความรู้ด้านนวัตกรรม และการจัดการความเสี่ยง 

Millar et al. (2008) ได้ศึกษาเรื่องการประเมินสมรรถนะของผู้เรียนสาขาการจัดการ
อุตสาหกรรมบริการเปรียบเทียบกับอุตสาหกรรมอ่ืนๆ มีวัตถุประสงค์เพ่ือก าหนดข้อแตกต่าง                   
ของสมรรถนะที่ใช้สอนในห้องเรียนส าหรับนักเรียนสาขาการจัดการอุตสาหกรรมบริการกับสาขาที่พัก
และอาหารเครื่องดื่ม โดยใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างเพ่ือสัมภาษณ์กับผู้เรียน และผู้เชี่ยวชาญ             
ในอุตสาหกรรม ผู้จัดการฝ่ายที่พัก และอุตสาหกรรมอาหารและเครื่องดื่ม ผลการศึกษาพบว่า
สมรรถนะของบุคลากรสาขาที่พัก ประกอบด้วย 5 สมรรถนะหลัก ได้แก่ 1) การบริหาร ประกอบด้วย 
กฎหมายเกี่ยวกับอาหารและเครื่องดื่ม 2) แนวคิด ประกอบด้วยความเข้าใจด้านการบริการอาหาร 
การปฏิบัติการ และทักษาการแก้ปัญหา 3) ทักษะสัมพันธ์ ประกอบด้วยการจัดการแรงงาน                     
การจัดการเวลา การสื่อสาร และแรงจูงใจ 4) เทคนิค ประกอบด้วย ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ การ
จัดซื้อ ทรัพยากรบุคคล การตลาด การเงิน และทักษะทางเทคโนโลยี  และ 5) ภาวะผู้น า ได้แก่ 
จริยธรรมของผู้น า ในทางตรงข้ามสมรรถนะของบุคลากรสาขาอาหารและเครื่องดื่ม ประกอบด้วย            
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5 สมรรถนะ ได้แก่ 1) การบริหาร ประกอบด้วย กฎหมายโรงแรม และนโยบายเกี่ยวกับบุคคล                
2) แนวคิด ประกอบด้วย ทักษะการวิเคราะห์ ความเข้าใจแนวโน้ม การตัดสินใจ ความเข้าใจโรงแรม 
การปฏิบัติการ การคิดวิเคราะห์ และการแก้ปัญหา 3) ทักษะสัมพันธ์ ประกอบด้วย การท างาน              
เป็นกลุ่ม การสร้างสัมพันธ์ การใช้ภาษาที่หลากหลาย การสื่อสาร แรงจูงใจ การบริการลูกค้า                   
การบัญชี การควบคุมอารมณ์ การพัฒนาตนเอง และภาวะผู้น า 4) เทคนิค ประกอบด้วย การเงิน 
เทคโนโลยี และการจัดการรายได้ และ 5) ภาวะผู้น า ได้แก่ จริยธรรมของบุคลากร  
 จากการศึกษาการวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักของบุคลากรในอุตสาหกรรม                      
การท่องเที่ยวและการบริการทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ มีรายละเอียดดังตารางที่ 6 
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จากตารางที่ 6 พบว่าสมรรถนะหลักของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ                 
การบริการทั้งในประเทศไทย และต่างประเทศ จ าแนกออกเป็น 4 สมรรถนะ ได้แก่ ความรู้ ทักษะ 
ทัศนคติ และคุณลักษณะอ่ืนๆ มีรายละเอียดดังตารางที่ 7 
 
ตารางที ่7 การจ าแนกองค์ประกอบสมรรถนะหลักของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการ
บริการทั้งในประเทศไทย และต่างประเทศ ตามการศึกษางานวิจัยและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 

องค์ประกอบสมรรถนะหลัก 
ความรู้ ทักษะ ทัศนคต ิ คุณลักษณะอื่นๆ 

 ความรู้และความ
เชี่ยวชาญ 

 ภาษาต่างประเทศ 

 เทคโนโลยีและ
คอมพิวเตอร ์

 การตลาดและการขาย 

 การวางแผนกลยุทธ์ 

 การเงินและบัญช ี

 การตัดสินใจและ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้า 

 การท างานเป็นทีม 

 การประสานงาน 

 การจัดการเวลา 

 การติดต่อสื่อสาร 

 การจัดการ 

 การติดตาม
ประเมินผล  

 ความคิดสร้างสรรค ์

 การคิดวิเคราะห ์

 การจัดการความ
ขัดแย้ง 

 การมอบงานและมอบ
อ านาจ 

 เชาว์ปัญญา 

 วิสัยทัศน์ 

 มนุษยสัมพันธ์ 

 การปรับตัวกับการ
เปลี่ยนแปลง 

 แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ 

 การมีจิตบริการ 

 คุณธรรมและ
จริยธรรม 

 ความมีระเบียบวินัย 

 ความปลอดภัย  

 การควบคุมอารมณ์
และตนเอง 

ที่มา: การสังเคราห์จากผู้วิจัย 

          
ผู้วิจัยสนใจศึกษาสมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 

ประกอบด้วยสมรรถนะ 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และคุณลักษณะอ่ืนๆ                 
เพ่ือตอบสนองเป้าหมายขององค์กรอันส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรอย่างสูงสุด  
มีรายละเอียดดังภาพที่ 5 ดังนั้นผู้วิจัยได้นิยามความหมายของ สมรรถนะหลัก หมายถึง คุณลักษณะ
เฉพาะของบุคลากรที่ควรมีในองค์กรใดองค์กรหนึ่ง เพ่ือการปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิภาพ และ
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เป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร ซึ่งสมรรถนะหลักอาจมีความแตกต่างกันตามต าแหน่งงาน หน้าที่ 
และความรับผิดชอบของแต่ละบุคลากร ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ 
และคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่น ามาประกอบกัน และสมรรถนะหลักต้องสามารถจ าแนกความแตกต่าง
ระหว่างบุคลากรแต่ละคนทีส่ามารถวัดได้ ดังภาพที่ 5  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 5 การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดเรื่องสมรรถนะหลักบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง 
ที่มา: จากการสังเคราะห์ของผู้วิจัย 
 

4.2 แนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการภายในองค์กร (Internal Service Quality – ISQ) 
แนวคิดคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร เกิดขึ้นปี ค.ศ. 1985  ซึ่งเป็นแนวคิด                    

ของ Ishikawa  โดยเริ่มต้นครั้งแรกกับฝ่ายปฏิบัติการด้านการให้บริการ และฝ่ายการตลาดในองค์กร
แห่งหนึ่ง โดยมีแนวคิดที่ว่าหากองค์กรมีการสร้างคุณภาพการให้บริการภายในองค์กรแก่บุคลากร             
ผลดังกล่าวจะส่งผลต่อการให้บริการของบุคลากรที่มีต่อลูกค้า (Brandon-Jones, 2010) นอกจากนี้ 
Siehoyono & Giang (n.d.) อ้างถึงใน Bohl et al. เมื่อปี ค.ศ. 1996 กล่าวว่าองค์กรต้องมีการปรับ
โครงสร้าง และการจัดการการท างานของบุคลากรเพ่ือให้บุคลากรรับรู้ถึงการให้บริการที่ดีจากองค์กร 
ด้วยการเพ่ิมความส าคัญของคุณภาพการให้บริการกับบุคลากรในองค์กร ผลที่ตามมา คือ บุคลากร             
จะคงอยู่กับองค์กรนับว่าเป็นข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน และลดต้นทุนองค์กรในการจัดหา หรือ
ฝึกอบรมบุคลากรที่เข้ามาท างานใหม่  

ในอดีตองค์กรภาคธุรกิจส่วนใหญ่จะให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าที่เกิดจาก              
การได้รับบริการจากบุคลากรในองค์กรที่เน้นการน าเสนอคุณภาพของสินค้า และบริการที่ดีแต่ปัจจุบัน
องค์กรสามารถวัดความพึงพอใจจากลูกค้า 2 กลุ่ม ได้แก่ 1) ลูกค้าภายนอก หมายถึง ลูกค้าที่มาซื้อ

ความรู้
(Knowledge) 

ทักษะ 
(Skill) 

ทัศนคติ 
(Attitude) 

คุณลักษณะอื่นๆ
(Attribute) 

สมรรถนะหลัก 
(Core Competency) 

บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
(Employee of Destinationa Management Company) 
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สินค้าหรือบริการ ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้าภายนอกสามารถวัดได้จากความพึงพอใจในสินค้า และ
การบริการที่มาจากบุคลากรขององค์กรอันส่งผลต่อรายได้และผลก าไรขององค์กรที่เ พ่ิมขึ้น            
ผลดังกล่าวเกิดจากการที่ลูกค้าพึงพอใจผลิตภัณฑ์ สินค้า และบริการซึ่งส่งผลถึงความจงรักภักดี              
ของลูกค้า นั่นหมายถึงว่าหากองค์กรมีบุคลากรที่ส่งมอบคุณภาพการให้บริการที่ดี ลูกค้าจะพึงพอใจ
และจงรักภักดี และ 2) ลูกค้าภายใน หมายถึง บุคลากรที่ท างานให้องค์กร ซึ่งองค์กรต้องจัดหา
คุณภาพการให้บริการที่ดีแก่บุคลากรภายในองค์กรเพ่ือให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจ ความผูกพัน 
และความจงรักภักดีต่อองค์กร ส่งผลให้บุคลากรสามารถส่งมอบคุณภาพการให้บริการที่ดีที่สุด               
ต่ อ ลู ก ค้ า ภ ายน อก  ( Khan et al. , 2011; Wang, 2012; Dauda, Maishanu & Mawali, 2013; 
Pantouvakis & Mpogiatzidis, 2013; Nazeer, Zahid & Azeem, 2014; Umamaheswari, 2014; 
Osahon & Kingsley, 2016 และ Sharma et al., 2016) 

แนวคิดการสร้างคุณภาพการให้บริการภายในเป็นปัจจัยหนึ่งในการรักษาลูกค้าภายใน นั่นคือ 
บุคลากรคงอยู่กับองคก์รเป็นระยะเวลานาน กล่าวคือหากบุคลากรมีความพึงพอใจ มีความผูกพัน และ
ความจงรักภักดีต่อองค์กร ส่งผลให้ลูกค้าภายนอกที่มารับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งจะส่งผลต่อ 
การกลับมาซื้อซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าภายนอก กล่าวคือ ท าให้บุคลากรมีความพึงพอใจใน             
การท างาน (ณัฐชา เพชรดากูล, 2009) ซึ่งแนวคิดดังกล่าวเรียกว่า “ห่วงโซ่ก าไรของการให้บริการ” 
(The Service-Profit Chain) ของ Heskett et al. (1994) มีรายละเอียดดังภาพที่ 6 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพที ่6 ห่วงโซ่ก าไรของการให้บริการ (The Service-Profit Chain)  
 

คุณภาพการบริการภายใน (Internal Service Quality) หมายถึง คุณภาพการให้บริการ               
ที่องค์กรมอบให้บุคลากรขององค์กรทั้งสิ่งที่จับต้องได้ อาทิ สิ่งของ อุปกรณ์ และ รางวัล เป็นต้น และ
สิ่งที่จับต้องไม่ได้ อาทิ ความรู้สึก สวัสดิการ และการสื่อสาร เป็นต้น โดยคุณภาพการให้บริการภายใน

คุณภาพการ
ให้บริการ
ภายใน 

ความ
จงรักภักดี

ของ
บุคลากร 

คุณภาพการ
ให้บริการ
ภายนอก 

ความพึงพอใจ 
ของลูกค้า 

ความ
จงรักภักดี
ของลูกค้า 

รายได้
เติบโต 

ผลิตภาพของ
บุคลากร ผลก าไร 

ความพึงพอใจ
ของบุคลากร 
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องค์กรแก่บุคลากรสามารถส่งผ่านได้หลายช่องทาง อาทิ การมีปฎิสัมพันธ์กับบุคลากรคนอื่นในองค์กร 
เช่น ผู้บริหาร ผู้จัดการ หัวหน้าแผนก และเพ่ือนร่วมงาน การบริการด้านสิ่ งแวดล้อมในการท างาน 
การบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก การบริการด้านกิจกรรมที่ส่งเสริมคุณภาพของบุคลากร             
เพ่ือให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจ (Umamaheswari, 2014) นอกจากนี้คุณภาพการให้บริการภาย 
ในองค์กรยังขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อมภายในองค์กรที่ส่งผลต่อการรับรู้ของบุคลากร เพราะบุคลากรถือ
ว่าเป็นลูกค้าภายในองค์กร โดยที่องค์กรต้องจัดการบริการภายในให้เป็นประสบการณ์ร่วมที่บุคลากร
สามารถรับรู้ ได้แก่ การร่วมแก้ปัญหาองค์กร การปฏิบัติงานร่วมกับเพ่ือนร่วมงาน การก าหนด
โครงสร้างองค์กร วัฒนธรรมองค์กร และรูปแบบของผู้น า (Chen, 2013) ซึ่งจะน าไปสู่ความร่วมมือ 
ในการท างาน และส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการที่ดีต่อลูกค้า และท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ 
(ณัฐชา เพชรดากูล, 2009)  

องค์ประกอบที่ใช้ในการวิเคราะห์คุณภาพการบริการภายใน ( Internal Service Quality) 
เป็นการน าตัวแปรของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality: SERVQUAL) มาพัฒนาด้วย                  
การปรับมุมมอง โดยเป็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทที่มีต่อลูกค้าภายใน นั่นคือ บุคลากร
ในองค์กร (Pantouvakis, 2011; Chen, 2013) โดย Singh (2016) อ้างถึงใน Boshoff & Mels 
(1995) ที่กล่าวว่าองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการภายในองค์กรเป็นองค์ประกอบ          
ที่พัฒนามาจากคุณภาพการให้บริการ แต่มองในมิติของบุคลากร ซึ่งคุณภาพการบริการภายในองค์กร
ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ สิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability)                
ความไว้วางใจ (Assurance) การตอบสนอง (Responsiveness) และการเอาใจใส่ (Empathy) 
นอกจากนี้ Umamaheswari (2014) อ้างถึงใน Hallowell et al. (1996) ได้น าเสนอองค์ประกอบ                 
ของคุณภาพการให้บริการภายใน ทั้งสิ้น 8 องค์ประกอบ ได้แก่ เครื่องมือ (Tools) การสื่อสาร 
(Communication) เป้าหมาย (Goal alignment) การฝึกอบรม (Training) การให้รางวัลและ             
การยอมรั บ  ( Rewards and Recognition)  การท า งาน เป็ นที ม  ( Teamwork)  การจั ดการ 
(Management) และระเบียบขั้นตอนการท างาน (Policies and procedures) ซึ่งทั้ง 8 องค์ประกอบ
มีผลต่อความพึงพอใจในงานและความพึงพอใจของลูกค้า 

ผู้วิจัยได้สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบคุณภาพการให้บริการภายในขององค์กร            
มีรายละเอียดดังตารางที่ 8 
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ตารางที ่8 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบคุณภาพการให้บริการภายในขององค์กร 
 

ผู้แต่ง – ชื่อเร่ือง ที่มา 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการภายใน 

จ านวน
ปัจจัย 

องค์ประกอบปัจจัย 

Khan, M.S et al. (2011) Modeling Link 
between internal Service Quality in 
Human Resources management and 
employees Retention:  A Case of 
Pakistani Privatized and Public- Sector 
bank 

African Journal 
of Business 
Management 

5 1) การคัดเลือก 
2) การปฐมนิเทศและฝึกอบรม 
3) การออกแบบงาน  
4) การก าหนดหน้าที่ 
5) รางวัลและการชดเชย 

Wang (2012) The Influence of Internal 
Service Quality on Employee Job 
Satisfaction at Taiwan- Listed 
Internationa Tourists Hotels:  Using 
Organizational Culture as the 
moderator 

World 
Transactions 
on Engineering 
and 
Technology 
Education 

4 1) อุปกรณ์ในที่ท างาน 
2) ค่าตอบแทนของบุคลากร 
3) การฝึ กอบรมที่ ส่ ง เ ส ริ ม

ต าแหน่งงาน 
4) การท างานเป็นทีม 

Pantouvakis & Mpogiatzidis (2013) The 
Impact of Internal Service Quality and 
learning Organizatio on Clinical 
Leaders’  Job Satisfaction in Hospital 
Care services 

Leadership in 
Health Service 

2 1) การสื่อสารระหว่างบุคลากร 
2) สิ่งที่จับต้องได้ 

Dauda, Maishanu & Mawali ( 2013) 
Effect of Internal Service Quality on 
Emlpoyee Job Satisfaction:  Evidence 
from Abubaker Gimba Library, IBB 
University, Lapai-Nigeria 

American 
international 
Journal of 
Contemporary 
Research 

5 1) ความเชื่อมั่น 
2) การตอบสนอง 
3) ความเชื่อถือไว้วางใจ 
4) ความเอาใจใส่ 
5) สิ่งที่จับต้องได้ 

Umamaheswari ( 2014)  Exploring 
Internal Service Quality in a 
manufacturing Organization:  A Study 
in Lucus, Chennai. 

Procedia 
Economics and 
Finance 

5 1) หน้าท่ีและความรับผิดชอบ  
2) สมรรถนะด้านการบริการ  
3) การสื่อสาร  
4) การแก้ปัญหา  
5) แนวทางการท างาน 

Nazeer, Zahid & Azeem (2014) Internal 
Service Quality and Job Performance: 
Does Job Satisfaction Mediate? 

Journal of 
Human 
Resources 

7 1) การฝึกอบรม  
2) การให้รางวัลและการจดจ า  
3) อุปกรณ์  
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ผู้แต่ง – ชื่อเร่ือง ที่มา 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการภายใน 

จ านวน
ปัจจัย 

องค์ประกอบปัจจัย 

Management 
and Labor 
Studies 

4) การจัดการ  
5) นโยบายองค์กร 
6) เป้าหมายองค์กร  
7) ทัศนคติ 

Sharma et al. , (2016)  Internal Service 
Quality as a Driver of Employee 
Satisfaction, Commitment and 
Performance: Exploring the Focal Role 
of Employee Well-Being. 

Journal of 
Service 
Management 

6 1) ช่วงเวลาในการท างาน 
2) การติดตามงาน 
3) สมรรถนะของบุคลากร 
4) องค์ความรู้เกี่ยวกับงาน 
5) ก า ร มี ป ฏิ สั ม พั น ธ์ ใ น               

การท างาน 
6) ระดั บการประสานงาน            

ในองค์กร 
Osahon & Kingsley ( 2016)  Statistical 
Approach to the Link between 
Internal service Quality and Employee 
Job Satisfaction: A Case Study   

American 
Journal of 
Applied 
mathematics 
and Statistics 

4 1) การให้ความเชื่อมั่น  
2) การตอบสนอง  
3) ความเชื่อถือไว้วางใจ  
4) สิ่งที่จับต้องได้ 

Siehoyono & Giang (n.d.) 
The Influence of Employee 
Background and internal Service 
Quality on employee Satisfacion:  A 
Sample from a Vietnamese Food and 
Beverage service Compay 

ASEAN Journal 
on Hospitality 
and Tourism 

6 1) การท างานเป็นทีม  
2) ง า น มี ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม           

กับบุคลากร 
3) เทคโนโลยี  
4) ร ะ บ บ ก า ร ค ว บ คุ ม ก า ร

ท างาน  
5) ระบบการท างานในแผนก  
6) บทบาทการท างาน 

ที่มา: การสังเคราห์จากผู้วิจัย 
 
จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้นิยามความหมายของ คุณภาพการให้บริการภายใน

องค์กร ( Internal Service Quality - ISQ) หมายถึง การให้บริการที่องค์กรมอบให้บุคลากร                 
เพ่ือให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจในการเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรประกอบด้วยสิ่งที่รูปธรรมและ
นามธรรม ซึ่งองค์กรสามารถส่งผ่านคุณภาพการให้บริการแก่บุคลากรตามความแตกต่างของต าแหน่ง
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งาน และหน้าที่ความรับผิดชอบที่แตกต่างกันด้วยความเป็นธรรม ซึ่งจะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ที่ดีต่อลูกค้า และท าให้องค์กรประสบความส าเร็จ นอกจากนี้ผู้วิจัยได้น าแนวคิดคุณภาพการให้บริการ
ภายในองค์กรตามแนวทางการศึกษาของ Umamaheswari (2014) อ้างถึงใน Hallowell et al. 
(1996) โดยกล่าวว่าองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการภายใน ( ISQ) ประกอบด้วย                             
8 องค์ประกอบ ได้แก่  1) เครื่องมือ ( Tools) 2) การสื่อสาร (Communication) หมายถึง                         
3) เป้าหมาย (Goal alignment) 4) การฝึกอบรม (Training) 5) การให้รางวัลและการยอมรับ 
(Rewards and Recognition) 6) การท างานเป็นทีม (Teamwork) 7) การจัดการ (Management) 
และ 8) ระเบียบขั้นตอนการท างาน (Policies and procedures) มาใช้เป็นองค์ประกอบส าหรับ           
การวิจัยครั้งนี้ 
 

4.3 ความพึงพอใจของบุคลากร (Employees’ Satisfaction) 
ความพึงพอใจของบุคลากรมีความส าคัญต่อองค์กร เนื่องจากบุคลากรแต่ละคน                             

มีการแสดงออกที่แตกต่างกัน หากองค์กรมีการส่งเสริมให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจในการท างาน
ตามภาระหน้าที่ของตนเอง สามารถท านายถึงระดับความพึงพอใจ ความรู้สึก และความต้องการ
พัฒนาตนเองในระดับสูง (Nazeer et al., 2014) ซึ่งองค์กรต้องสร้างความพึงพอใจให้บุคลากร               
เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรมีประสิทธิภาพในการท างาน สร้างแรงผลักให้สร้างสรรค์ผลงาน และ
การตอบสนองภายใต้ความต้องการของบุคลากร ผลของความพึงพอใจยังส่งผลต่อการเอาใจใส่               
ความเข้าใจ ความเคารพ การมีส่วนร่วม และการบริการที่ดีต่อลูกค้า (Ariani, 2015)  

ความพึงพอใจของบุคลากรเป็นการรับรู้ของสภาพแวดล้อมเชิงจิตวิทยาในองค์กรร่วมกับ
ลักษณะทางกายภาพ และสถานการณ์ของสิ่งแวดล้อม ซึ่งทั้งสามเป็นเหตุปัจจัยที่ท าให้บุคลากร             
เกิดความพึงพอใจในการท างาน ซึ่งความพึงพอใจจะเริ่มเกิดจากความรู้สึกของบุคลากรที่มีต่องาน 
(Hoppock, 1935) ความพึงพอใจของบุคลากรสามารถเกิดขึ้นได้จากสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ได้แก่ 
เครื่องมือ อุปกรณ์ในการท างาน เงินเดือน และค่าตอบแทน เป็นต้น และสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ได้แก่ 
สิ่งแวดล้อม การสนับสนุนและส่งเสริมจากองค์กร ลักษณะของงาน โอกาสของความก้าวหน้า การรับรู้
การบริหารจัดการ การท างานกลุ่ม เงื่อนไขในการท างาน และความสัมพันธ์ในองค์กร  เป็นต้น                  
จากผลความพึงพอใจดังกล่าวส่งผลให้บุคลากรมีความรู้สึกถึงการมีความสุขในการท างาน (Huak, Pivi 
& Hassan, 2015; Ariani, 2015) 

ความพึงพอใจของบุคลากรในอุตสาหกรรมการบริการจะส าเร็จได้ต้องเกิดจากความพึงพอใจ
ของบุคลากรที่มีต่อองค์กรเป็นอันดับแรก อันส่งผลต่อการจูงใจในการท ากิจกรรมต่างๆ ความพึงพอใจ
ดังกล่าวสามารถสร้างพลังในการท างานให้ บุคลากรมีการตอบสนองที่ดี ในการให้บริการ                          
ตามความต้องการของลูกค้า ซึ่งการตอบสนองเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ที่มีประสิทธิภาพที่ดี              
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ในการท างาน ได้แก่ การเอาใจใส่ ความเข้าใจ ความเคารพ การแข่งขันในงาน และการมีส่วนร่วมกับ
ลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด (Tsai & Wu, 2010; Ariani, 2015)  

ลักษณะของความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรประกอบไปด้วยหลายองค์ประกอบ              
มีรายละเอียดดังตารางที่ 9 
 

ตารางที ่9 ลักษณะของความพึงพอใจในการท างาน 
 

ลักษณะความพึงพอใจในงาน ค าอธิบาย 

เงินเดือน (Wage) ความพึงพอใจในเงินเดือนและการเพ่ิมเงินเดือน 
การปรับต าแหน่ง (Promotion) ความพึงพอใจในการปรับต าแหน่งการท างาน 

การควบคุมดูแล (Supervision) ความพึงพอใจในการควบคุสดูแลของหัวหน้างาน 
การชดเชย (Compensation) ความพึงพอใจในการให้ค่าชดเชย 

รางวัล (Reward) ความพึงพอใจในการให้รางวัล 

เงื่อนไขการท างาน (Working condition) ความพึงพอใจในเงื่อนไขและขั้นตอนการท างาน 
เพ่ือนร่วมงาน (Working partner) ความพึงพอใจในเพ่ือนร่วมงาน 

บรรยากาศการท างาน (Working 
atmosphere) 

ความพึงพอใจในบรรยากาศการท างาน 

การสื่อสาร (Communication) ความพึงพอใจในการสื่อสารภายในองค์กร 

ที่มา: Lotunani et al. (2014) อ้างถึงใน Spector (1997) 
 

ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของบุคลากรในองค์กร พบว่า                     
ความพึงพอใจส่งผลต่อประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของงาน (Pantouvakis & Mpogiatzidiz, 
2013) รวมทั้งความพึงพอใจยังส่งผลต่อการพัฒนาการให้บริการลูกค้าที่ดี และเพ่ิมความพึงพอใจ             
ให้ลูกค้า ที่ส าคัญความพึงพอใจของบุคลากรสามารถสร้างความผูกพัน และความจงรักภักดี                    
ของบุคลากรที่มีต่อองค์กร (Tsai & Wu, 2010)  นอกจากนี้ผู้ วิจัยได้ศึกษาปัจจัยที่ส่ งผลต่อ                       
ความพึงพอใจของบุคลากรในองค์กร พบว่าบุคลากรสามารถรับรู้ และประเมินผลความพึงพอใจ              
ในการท างานจากองค์กรในปัจจัยที่แตกต่างกัน มีรายละเอียดดังตารางที่ 10  
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ตารางที ่10 สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบความพึงพอใจของบุคลากร 
 

ผู้แต่ง – ชื่อเร่ือง วารสาร 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจของบุคลากร 
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Tsai & Wu (2010) The 
Relationships between 
organizational Citizenship 
behavior, Job satisfaction 
and Turnover intention 

Journal of 
Clinical Nursing 

         

Pantouvakis (2011) Internal 
Service Quality and Job 
Satisfaction Synergies for 
Performance Improvement: 
Some Evidence from a B2B 
Environment 

Journal of 
targeting, 
Management 
and Analysis for 
marketing 

         

Chen (2012) Integrating 
Service Quality Model in 
Quality Improvement: An 
Empirical Study of 
Employees Satisfaction for 
Hot Spring Industry 

Information 
Technology 
Journal 

         

Venema (2013) Learning 
Orientation and the Service-
profit Chain: Exploring the 
Link between learning 
Orientation, Internal Service 
Quality and Employee 
Satisfaction in the Service 
Sector 
 

Open 
universiteit, 
Heerlen 

         
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ผู้แต่ง – ชื่อเร่ือง วารสาร 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจของบุคลากร 
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Viswanathan and Chopra 
(2015) Study on Factors 
Affecting Job Satisfaction, 
Loyalty, and Commitment 
Among Managerial Staff 
with Reference to e-
Publishing Organization in 
ITES/ BMP Industry 

International 
Journal for 
Research in 
Applied Science 
& Engineering 
Technology 

         

Rajput, Singhal and Tiwari 
(2016) Job satisfaction and 
Employee Loyalty: A Study 
of Academicians 

ASIAN J. 
Management 

         

ที่มา: การสังเคราห์จากผู้วิจัย 
  

จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจของบุคลากร 
(Employees’ Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีของบุคลากรที่มีผลต่อการท างาน เป็นความรู้สึก
ที่เกิดขึ้นจากการได้รับการตอบสนองท้ังทางร่างกาย อารมณ์ สังคม และจิตใจ ผลที่ตามมาคือบุคลากร
จะมีความตั้งใจในการท างาน ความผูกพัน และสมารถปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
นอกจากนี้ผู้วิจัยได้น าแนวคิดความพึงพอใจของบุคลากร ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่                
1) ความพึงพอใจในการท างาน (Job Satisfaction) 2)  ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมการท างาน 
(Environment Satisfaction) 3) ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ (Payment and 
Welfare Satisfaction) และ 4) ความพึงพอใจในหัวหน้าและเพ่ือนร่วมงาน (Leader and Co-
worker Satisfaction) มาใช้เป็นองค์ประกอบส าหรับการวิจัยครั้งนี้ 
 

4.4 ความผูกพันของบุคลากร (Employees’ Commitment) 
ความผูกพันต่อของบุคลากร หมายถึง ทัศนคติ  หรือระดับความรู้สึกของบุคลากร                   

ที่มีต่อองค์กร  หรือความเข้าใจที่องค์กรสามารถสร้างความผูกพัน และยึดเหนี่ยวบุคลากร                         
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ให้เป็นอันหนึ่งอันเดียวกับองค์กร ซึ่งเป็นความผูกพันเป็นการแสดงออกทางความรู้สึกตอบสนอง               
ต่อองค์กรและส่งผลต่อระดับความจงรักภักดีของบุคลากร (Akintayo, 2010; Irefin & Mechanic, 
2014) นอกจากนี้ความผูกพันอาจหมายถึงกระบวนการไปสู่เป้าหมายขององค์กรด้วยการปรับ
บุคลากรให้มีทิศทางเดียวกันเพ่ือความส าเร็จขององค์กร (Iftikhar, Shahid, Shahab, Mobeen & 
Qureshi, 2016) หากบุคลากรมีความผูกพันกับองค์กรบุคลากรจะมีพฤติกรรมที่ส่งผลดีต่อองค์กร
หลายประการโดยเฉพาะอย่างยิ่ง ลดการมาสาย ลดการลาหยุด และลดการลาออก เป็นต้น  

ความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อองค์กรเป็นปัจจัยที่จ าเป็นต้องอาศัยระยะเวลา และความ             
ไว้เนื้อเชื่อใจของบุคลากรที่มีต่อองค์กร ซึ่งองค์กรต้องแสดงออกให้บุคลากรเห็นชัดเจนจากเป้าหมาย 
วิสัยทัศน์ และผลประกอบการขององค์กร ซึ่งจิตติชัย ยัคลา (2556) อ้างถึงใน Steers (1977)                 
ที่อธิบายถึงลักษณะส าคัญของความผูกพันของบุคลากรที่มีองค์กร ประกอบด้วย 3 ประการ คือ                
1) ความเชื่อมั่นอย่างแรงกล้าที่จะยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร 2) ความเต็มใจที่จะทุ่มเท
ความพยายามอย่างมากเพ่ือประโยชน์ขององค์กร และ 3) ความปรารถนาอย่างแรงกล้าที่จะด ารงไว้
ซึ่งความเป็นสมาชิกขององค์กร  

จิตติชัย ยัคลา (2556) อ้างถึงใน Miner (1992) ได้ศึกษาเรื่องความผูกพัน ตามแนวคิด                
ของMowday, Steers & Porter (1982) โดยแบ่งแนวคิดของความผูกพันออกเป็น 2 แนวคิด ได้แก่                
1) ความผูกพันด้านพฤติกรรม (Behavior Commitment) เป็นความผูกพันต่อองค์กรในรูปแบบ
พฤติกรรมการแสดงออกอย่างต่อเนื่อง กล่าวคือ มีความคงเส้นคงวาในการท างาน ไม่โยกย้ ายหรือ
เปลี่ยนแปลง ที่ท างาน และจะรักษาสมาชิกภาพให้คงอยู่ตลอดไป และ 2) ความผูกพันด้านทัศนคติ 
(Atitusinal Commitment) เป็นความรู้สึกของบุคคลที่รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร                
ซึ่งไม่ได้แสดงออกผ่านทางพฤติกรรมแต่ผ่านความเชื่อมั่น และการยอมรับเป้าหมายขององค์กร 
บุคลากรจะทุ่มเทอย่างเต็มที่เพ่ือท างานให้องค์กร และมีความปรารถนาอย่างแรงกล้าในการที่จะรักษา
สมาชิกภาพให้คงอยู่ตลอดไป 

ปัจจุบันองค์กรทางธุรกิจเกิดการเปลี่ยนแปลงความสัมพันธ์ในการจ้างงานระหว่างบุคลากร
และองค์กร เป็น 2 สถานะ ได้แก่ สถานะปกติ (บุคลากรที่ท างานแบบเต็มเวลา) และสถานะไม่ปกติ 
(บุคลากรที่ท างานแบบบางเวลาหรือตามระยะเวลาสัญญา) ซึ่งองค์กรส่วนใหญ่มีความต้องการสรรหา
บุคลากรสถานะไม่ปกติ เนื่องจากความต้องการคัดเลือกบุคลากรที่มีศักยภาพสูงสุด มีพัฒนาการ                
ตามการเปลี่ยนแปลงของสังคมได้ตลอดเวลา ต้องการตอบสนองต่อปัจจัยที่ไม่สามารถคาดหวังได้               
มีศักยภาพที่สามารถแข่งขันกับองค์กรอ่ืน มีประสิทธิภาพในการท างาน ที่ส าคัญองค์กรต้องการ
บริหารงบประมาณที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ส่งผลให้จ านวนบุคลากรที่ท างานแบบบางเวลาหรือ
ตามระยะเวลาสัญญามีจ านวนสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง (Conwey & Briner, 2002) ท าให้บุคลากร                
ไม่มีความผูกพันต่อองค์กร ขาดแรงจูงใจในการท างาน เป็นผลให้ประสิทธิภาพในการท างานลดลง 
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ส่งผลต่อประสิทธิผลขององค์กรลดลงเช่นกัน นอกจากนี้ Irefin & Mechanic (2014) เสนอว่า               
ความผูกพันกับองค์กรสามารถถูกถ่ายทอดจากบุคลากรคนหนึ่งสู่บุคลากรคนอ่ืนๆ เนื่องจากปัจจัย
ความผูกพันระหว่างบุคลากรและบุคลากรสามารถเกิดขึ้น ได้ง่ าย ใช้ เวลาระยะสั้น และ                      
การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน 
 ในทางตรงข้ามความผูกพันระหว่างองค์กรกับบุคลากรไม่ว่าจะเป็นบุคลากรสถานะปกติ หรือ
บุคลากรสถานะไม่ปกติ องค์กรจ าเป็นต้องให้ความส าคัญเพราะความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร            
ซึ่งมีผลต่อการประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน โดยความผูกพันของบุคลากรในองค์กร 
แบ่งออกเป็น 3 ประเภท (Lee & Chen, 2013; Setyaningdyah, Kertahadi & Thoyib, 2013; 
Iqbal, Tufail & Lodhi,  2015; Smith,  2015 ; Iftikhar, Shahid, Shahab, Mobeen & Qureshi, 
2016) ได้แก่  

1) ความผูกพันความรู้สึก (Affective Commitment) เป็นความผูกพันที่บุคลากรพึงมี                    
ต่อลักษณะของงานที่มีความน่าสนใจ และท้าทายความสามารถ องค์กรจะสร้างความผูกพัน
ความความรู้สึกจากการให้บุคลากรมส่วนร่วม หรือมีอิสระทางความคิด และการตัดสินใจ 

2) ความผูกพันทางสังคม (Normative Commitment) เป็นความผูกพันที่ได้รับอิทธิพล                    
มาจากประสบการณ์ของบุคลากรที่แตกต่างกัน ทั้งจากครอบครัว สังคม การหล่อหลอม              
ขององค์กรซึ่งเริ่มจากการคัดสรรบุคลากรเข้ามาท างาน รวมทั้งการปลูกฝังวัฒนธรรมองค์กร
ให้บุคลากรรับรู้ถึงการเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร 

3) ความผูกพันต่อเนื่อง (Continuance Commitment) เป็นความผูกพันที่เกิดจากค่าตอบแทน
ทั้งท่ีเป็นตัวเงิน และไม่เป็นตัวเงิน เพ่ือแลกเปลี่ยนกับการที่บุคลากรต้องอยู่เพื่อท างานให้
องค์กร  
Lee & Chen (2013) อ้างถึงใน Freund & Carmeli ที่เสนอปัจจัยที่ท าให้บุคลากรเกิด     

ความผูกพันกับองค์กรประกอบด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่ ลักษณะงาน (Career) ความมุ่งม่ัน (Affirmation) 
จริยธรรมการท างาน (Work ethic) การประกอบอาชีพ (Occupation) และความผูกพันองค์กร 
(Organization Commitment) ซึ่งรวมความผูกพันต่อเนื่อง (Continuance Commitment) และ
ความผูกพันทางความรู้สึก (Affective Commitment) จาก 5 ปัจจัยดังกล่าวสามารถแบ่งออกได้ 2 
กลุ่ม ซึ่งกลุ่มที่ 1 คือ ความผูกพันในด้านทัศนคติกับงาน ประกอบไปด้วย จริยธรรมในงาน ลักษณะ
งาน และการประกอบอาชีพ กลุ่มที่ 2 คือ ความผูกพันที่ได้รับอิทธิพลจากองค์กร ประกอบด้วยความ
ผู ก พันต่ อ เ นื่ อ ง  ( Continuance Commitment)  แล ะคว ามผู ก พัน คว า มรู้ สึ ก  ( Affective 
Commitment) และความผูกพันดังกล่าวสามารถส่งผลต่อความจงรักภักดี        ต่อองค์กร (Rajput, 
Singhal & Tiwari, 2016)  
 จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้นิยามความหมายของ ความผูกพันของบุคลากร 
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(Employee Commitment) หมายถึง ระดับความรู้สึก หรือทัศนคติเชิงบวกที่บุคลากรมีต่อองค์กร 
ซึ่งความรู้สึกดังกล่าวส่งผลให้บุคลากรเกิดความผูกพัน พร้อมที่จะส่งเสริมและตอบสนองเป้าหมาย 
ขององค์กร จนกลายเป็นความจงรักภักดีของบุคลากร ซึ่งผู้วิจัยได้น าแนวคิดความผูกพันของบุคลากร 
(Employee Commitment)  ตามแนวคิดของ Lee & Chen (2013) ; Iqbal, Tufail & Lodhi 
(2015); Smith (2015) และ Iftikhar, Shahid, Shahab, Mobeen & Qureshi (2016) ที่กล่าวว่า
ความผูกพันของบุคลากร ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความผูกพันทางความรู้สึก 
(Affective Commitment) 2) ความผูกพันอย่างต่อเนื่อง (Continuance Commitment) และ               
3) ความผูกพันทางสังคม (Normative Commitment) เพ่ือน ามาใช้เป็นองค์ประกอบส าหรับการวิจัย
ครั้งนี ้

 
4.5 ความจงรักภักดีของบุคลากร (Employees’ Loyalty) 
วิภา จันทร์หล้า (2559) อ้างถึงใน Steer (1991) ได้ให้นิยาม ความจงรักภักดีของบุคลากร 

หมายถึง ลักษณะที่แสดงออกถึงบุคคลที่มีความสัมพันธ์ ความต้องการที่จะร่วมมือในการท างาน             
เพ่ือองค์กร และความพยายามท างานให้องค์กรประสบความส าเร็จ รวมถึงความผูกพันของบุคลากร           
ที่เป็นส่วนหนึ่งของความส าเร็จในองค์กร จากแนวคิดที่ว่าการท างานในองค์กรเป็นส่วนส าคัญของชีวิต 
และเชื่อว่าถ้าท างานที่องค์กรนี้คือทางเลือกที่ดีที่สุด (Iqbal, Tufail & Lodhi, 2015) ความจงรักภักดี
ของบุคลากรเป็นการแสดงออกทางสภาวะเชิงจิตวิทยาที่มีความผูกพันกับองค์กร ซึ่งเป็นการพัฒนา 
มาจากความพึงพอใจในการท างาน นอกจากนี้ปัจจัยอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับความจงรักภักดี ได้แก่              
ความมีส่วนร่วมในองค์กร ความสัมพันธ์กับองค์กร และความผูกพันกับองค์กร เป็นต้น  

ความจงรักภักดีของบุคลากรไม่สามารถตัดสินจากค าถามแต่จะส่งผ่านทางพฤติกรรม                 
การแสดงออกถึงผลสัมฤทธิ์ของงาน แม้ว่าในปัจจุบันบุคลากรจะมีประสิทธิภาพเนื่องจากภาวะ
ทางการแข่งขันในธุรกิจท าให้บุคลากรพัฒนาศักยภาพของตนเองเพ่ือให้ตรงต่อความต้องการ                 
ขององค์กร แต่พฤติกรรมของบุคลากรก็สามารถเกิดการเปลี่ยนแปลงได้ภายหลัง ดังนั้นองค์กรจะต้อง
แสดงให้ เห็นว่าเป้าหมายขององค์กรก็คือเป้าหมายของบุคลากร เ พ่ือท าให้บุคลากรแสดง                     
ความจงรักภักดีผ่านทางพฤติกรรม ผลิตผลของงานที่มีประสิทธิภาพ และมีมาตรฐานในการท างาน          
ที่มคีุณภาพสูง (Rajput, Singhal & Tiwari, 2016) 

วิภา จันทร์หล้า (2559) อ้างถึงใน Adler & Adler (1988) ที่อธิบายการสร้างความจงรักภักดี
ของบุคลากรต่อองค์กร ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่  

1) ความมีอ านาจเหนือผู้ อ่ืน (Domination) คือ การที่บุคลากรท างานภายใต้การบริหาร              
ของผู้บริหารที่มีความเข้มแข็ง ผู้บริหารต้องยอมรับสถานะของบุคลากรในการละเว้นพฤติกรรม
บางอย่างที่เป็นเรื่องเฉพาะของบุคลากร  เพ่ือให้บุคลากรด าเนินบทบาทภายใต้การท างานในองค์กร     
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ได้อย่างมีประสิทธิภาพ   
2) การแสดงเอกลักษณ์ ( Identification) คือ การที่บุคลากรรับรู้ว่าตนเอง มีการแสดง

เอกลักษณ์ของตนเองและกลุ่ม เพ่ือให้ได้รับผลตอบแทน เกิดแรงบันดาลใจจากสิ่งแวดล้อม                   
ในการท างานที่มีการจูงใจ และความสัมพันธ์ระหว่างเพ่ือนร่วมงานที่มีความสนิทสนมเป็นกันเอง 
สามารถสร้างแรงบันดาลใจในการท างาน และอุทิศตนเพื่อองค์กร  

3) ความผูกพัน (Commitment) คือ การที่บุคลากรรับรู้ว่าตนเองได้รับการส่งเสริม               
เพ่ือให้เกิดความจงรักภักดี จากต าแหน่งหน้าที่ และภาระงานที่รับผิดชอบ รวมถึงการปฏิบัติ                   
ตามกฎ ระเบียบ และข้อบังคับของขององค์กร 

4) การบูรณาการ (Integration) คือ การที่บุคลากรรับรู้ว่าตนเองมีความรู้สึก และทัศนคติ           
ในการท างานต่อองค์กรระดับใดส่งผลถึงความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน มีสัมพันธภาพ มีความรู้สึก            
เป็นเจ้าขององค์กร  มีความสามัคคีภายในหมู่คณะ และมีความไว้วางใจซึ่งกันและกัน 

5) ก าหนดเป้าหมาย (Goal alignment) คือ การที่บุคลากรรับรู้ว่าตนเองได้รับการยอมรับ  
ในการเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร เพ่ือให้สอดคล้องตามเป้าหมายและความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกับ
องค์การ เพ่ือให้บุคลากรเกิดความภูมิใจ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และมีความพยายาม             
ในการปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ เพ่ือมุ่งสู่เป้าหมายขององค์กร 

นอกจากนี้ วิภา จันทร์หล้า (2559) อ้างถึงใน Fullager & Barling (1989) กล่าวว่า บุคลากร
ที่มีความจงรักภักดีต่อองค์กร มีลักษณะที่ส าคัญ 3 ประการ ดังนี้  1) มีทัศนคติเชิงบวกต่อคุณค่าและ
เป้าหมายขององค์กร 2) มีความภูมิใจในการเป็นสมาชิกขององค์กร และ 3) มีความปรารถนา               
ที่จะคงความเป็นสมาชิกขององค์กรตลอดไป   
  จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้นิยามความหมายของ ความจงรักภักดีของบุคลากร 
(Employee’s Loyalty) หมายถึง ความรู้สึก ทัศนคติ และการแสดงออกด้วยความเต็มใจ                    
ของบุคลากรที่มีต่อองค์กร ผู้บังคับบัญชา และเพ่ือนร่วมงาน ทั้งด้านการท างาน การมีปฏิสัมพันธ์            
กับเพ่ือนร่วมงาน การสร้างภาพลักษณ์ที่ดี และการสร้างชื่อเสียงให้องค์กร รวมทั้งมีทุ่มเท อุทิศตน 
และต้องการปฏิบัติงานในองค์กรด้วยความเต็มใจ และสร้างองค์กรให้ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย  
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ความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษาและการก าหนดสมมติฐานการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้สังเคราะห์และทบทวนวรรณกรรม เพ่ือน ามาอธิบายความสัมพันธ์

ระหว่างชุดตัวแปรที่ศึกษา แล้วน าไปสู่สมมติฐานการวิจัย ประกอบไปด้วยชุดความสัมพันธ์ดังนี้ 
 
6.1 สมรรถนะหลักบุคลากร (Core Competency of Employee) 
ผู้วิจัยมุ่ งศึกษาอิทธิพลของสมรรถนะหลักที่ส่ งผลต่อคุณภาพการให้บริการภายใน                     

ความพึงพอใจ และความผูกพัน แสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษาได้ดังภาพที่ 9 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่ 9 อิทธิพลของสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และ  
ความผูกพันของบุคลากร 

 
Sushil (2017) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานที่มีผลต่อ             

การพัฒนาสมรรถนะและความพึงพอใจของบุคลากร ผลการศึกษาพบว่า การเพ่ิมประสิทธิภาพ          
ในการท างานของบุคลากรมีผลให้บุคลากรมีแรงจูงในการท างานเพ่ิมข้ึน หากบุคลากรได้รับการพัฒนา
สมรรถนะด้านทักษะในการท างาน ไม่เพียงแต่องค์กรมีผลประกอบการที่ดีเท่านั้นแต่จะท าให้บุคลากร
มีสมรรถนะในการท างานด้านอื่นๆ เพ่ิมขึ้น รวมทั้งท าให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจในงาน สอดคล้อง
กับ Abdul Nasir (2017) ได้ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระว่างแรงจูงใจ ความผูกพัน และสมรรถนะ           
ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการท างานของอาจารย์ ผลการศึกษาพบว่า สมรรถนะของอาจารย์มีผล            
เชิงบวกต่อความพึงพอใจในการท างาน นอกจากนี้หากอาจารย์มีผลความพึงพอใจในการท างานที่สูง 
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ความพึงพอใจจะส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์กรที่สูงเช่นกัน นอกจากนี้ Setyaningdyah, Kertahadi 
& Thoyib (2013) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของสมรรถนะทรัพยากรมนุษย์ ความผูกพันองค์กร และ
ภาวะผู้น าแบบแลกเปลี่ยนที่มีผลต่อการท างาน ความพึงพอใจในการท างาน และผลการปฏิบัติงาน
ของบุคลากร ผลการศึกษาพบว่า สมรรถนะของทรัพยากรมนุษย์มีอิทธิผลเชิงบวกต่อความผูกพัน และ
ความพึงพอในการท างานของบุคลากรต่อองค์กร และมีผลการวิจัยสอดคล้องกับ Renyut et al. 
(2107) ที่ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของความผูกพันองค์กร สมรรถนะต่อความพึงพอใจในงาน และ                    
ผลการปฏิบัติงานของบุคลากรในเที่ท างานของภาครัฐบาลเมืองมาลูกะ (maluka Governor’s 
Office) ผลการศึกษาพบว่าสมรรถนะของบุคลากร ประกอบด้วยความรู้  ทักษะ ทัศนคติ                       
ความเชี่ยวชาญ และประสบการณ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการท างานของบุคลากร 
 นอกจากนี้ Katawneh & Osman (2014) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของสมรรถนะหลัก            
ในการพัฒนาความผูกพันองค์กรของบุคลากรในมหาวิทยาลัยมูธา (Mutah) ประเทศจอร์แดน พบว่า
สมรรถนะหลักของบุคลากร ประกอบด้วย สมรรถนะด้านการบริหาร สมรรถนะด้านหน้าที่ สมรรถนะ
ด้านบทบาท สมรรถนะด้านทักษะการสื่อสาร และสมรรถนะด้านการพัฒนาตนเอง มีผลเชิงบวก          
ในการพัฒนาความผูกพันบุคลากรต่อองค์กร ประกอบด้วยความรู้ในการท างาน และปริมาณและ
คุณภาพความส าเร็จของงาน สอดคล้องกับ Lotunani (2014) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของสมรรถนะ
ที่ส่งผลต่อความผูกพัน การแสดงออก และความพึงพอใจโดยมีการให้รางวัลเป็นตัวแปลกลาง                 
ผลการศึกษาพบว่าสมรรถนะมีผลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากรในองค์กร และ Mahajar & 
Yunus (2014) ได้ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และสมรรถนะที่ส่งผล
ต่อความผูกพันในองค์กรของบุคลากรธนาคารในประเทศมาเลเซีย ผลการศึกษาพบว่าสมรรถนะ          
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันต่อเนื่อง ซึ่งช่วงอายุการท างานของบุคลากรมีผลท าให้บุคลากร               
เกิดความผูกพันกับองค์กรเพ่ิมขึ้น แต่ระดับการศึกษาของบุคลากรที่สูงไม่มีผลต่อความผูกพัน                 
กับองค์กร สอดคล้องกับการศึกษาของ Rentesalu et al. (2016) ที่ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบ                   
ของสมรรถนะ แรงจูงใจ และวัฒนธรรมองค์กรของที่มีผลต่อการปฏิบัติงานบุคลากร โดยมีความผูกพัน
ต่อองค์กรเป็นตัวแปรกลาง ผลการศึกษาพบว่า สมรรถนะประกอบด้วย ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และ
ทักษะเฉพาะบุคคลมีผลกระทบเชิงบวกในการเพ่ิมความผูกพันขององค์กร ประกอบไปด้วย                   
ความผูกพันความด้านความรู้สึก ความผูกพันต่อเนื่อง และความผูกพันทางสังคม 

จากการทบทวนวรรณกรรม แสดงให้เห็นว่าผลลัพธ์ที่ส าคัญที่เกิดจากสมรรถนะหลัก 
ประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร น าไปสู่              
การทดสอบอิทธิพลของสมรรถนะหลัก กับคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความ
ผูกพันของบุคลากร ด้วยสมมติฐานต่อไปนี้ 
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สมมติฐานที่ 1: สมรรถนะหลักบุคลากรส่งผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการ
ภายในองค์กร 

สมมติฐานที่ 2: สมรรถนะหลักบุคลากรส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของบุคลากร 
สมมติฐานที่ 3: สมรรถนะหลักบุคลากรส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 

 
6.2 คุณภาพการให้บริการภายในองค์กร (Internal Service Quality) 
คุณภาพการให้บริการภายในองค์กร เป็นปัจจัยที่ท าให้บุคลากรเกิด ความพึงพอใจ                 

(Employees’ Satisfaction) และบุคลากรเกิดความผูกพันกับองค์กร (Employee Commitment) 
สามารถแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษา ได้ดังภาพประกอบที่ 10 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 10 คุณภาพการให้บริการภายในองค์กรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร 

 
 คุณภาพการให้บริการภายในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบด้วยตัวแปร            
สังเกตได้ จ านวน 8 ตัวแปร ได้แก่ เครื่องมือ การสื่อสาร เป้าหมาย การฝึกอบรม การให้รางวัลและ
การยอมรับ การท างานเป็นทีม การจัดการ และระเบียบขั้นตอนการท างาน นับเป็นแนวคิดที่สามารถ
ท าให้องค์กรประสบผลส าเร็จในการด าเนินกิจการ มีผลประกอบการ และผลการปฏิบัติงาน                  
ของบุคลากรที่ดี  สามารถส่งผลต่อธุรกิจการท่องเที่ยวเ พ่ือเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์                      
ของประเทศไทยให้สามารถมีศักยภาพทางการแข่งขันในระดับนานาชาติ 

ผลการปฏิบัติงานที่ดีของบุคลากรที่เกิดจากการคุณภาพการให้บริการภายในที่ดีนั้น บุคลากร
สามารถรับรู้ได้จากความพึงพอใจ และความผูกพันต่อองค์กร มีนักวิชาการได้ศึกษาอิทธิพลของ
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คุณภาพการให้บริการภายในที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคลากรโดยผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการภายในองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของบุคลากร (Siehoyono & Giang, n.d.; 
Geralis & Terziovski, 2003) ในธุรกิจบริการดังนี้   

Panajakajornsak (2009) ได้ศึกษาเก่ียวกับบุคลากรในคาสิโนประเทศเกาหลี พบว่าคุณภาพ
การให้บริการภายในส่งผลกระทบทางบวกต่อบุคลากรด้านความพึงพอใจในการท างาน สอดคล้องกับ 
Khan et al. (2011) ได้ศึกษาโครงสร้างที่เชื่อมกันระหว่างคุณภาพการให้บริการภายในองค์กรส าหรับ
การจัดการทรัพยากรมนุษย์และความคงอยู่ของบุคลากร กรณีศึกษาธนาคารรัฐบาลและเอกชน            
ในประเทศปากีสถาน ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการภายในของแผนกทรัพยากรมนุษย์            
มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจและการคงอยู่ของบุคลากร สอดคล้องกับ Wang (2012) ได้ศึกษา
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการภายในองค์กรมีผลต่อความพึงพอใจของบุคลากรที่โรงแรมส าหรับ
นักท่องเที่ยวต่างชาติในประเทศไต้หวัน ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการภายในมีผลเชิงบวก 
ต่อความพึงพอใจของบุคลากรที่ท างานงานในโรงแรมต่างชาติในประเทศไต้หวัน สอดคล้องกับ 
Pantouvakis & Mpogiatzidiz (2013) ได้ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการให้บริการภายในและ
องค์กรแห่งการเรียนรู้ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคลากรของการให้บริการของโรงพยาบาล พบว่า
คุณภาพการให้บริการภายในองค์กรมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของบุคลากร สอดคล้องกับ 
Dauda, Maishanu & Mawali (2013) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร              
ที่มีผลต่อความพึงพอใจของบุคลากร กรณีศึกษาบุคลากรในห้องสมุด  Abubaker Gimba 
มหาวิทยาลัย IBB ประเทศไนจีเรีย ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการภายในของห้องสมุด           
มีผลต่อความพึงพอใจของบุคลากรในระดับสูง และ Nazeer, Zahid & Azeem (2014) ได้ศึกษา
คุณภาพการให้บริการภายในและผลการปฏิบัติงานขององค์กร โดยวิเคราะห์ความพึงพอใจ                   
ของบุคลากรเป็นตัวแปรกลาง ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการภายในองค์กรมีความสัมพันธ์
เชิงบวกต่อความพึงพอใจในการท างานและผลการปฏิบัติงานของบุคลากร เช่นเดียวกัน แต่ Gilbert 
(2000); bruhn (2003) แสดงข้อขัดแย้งเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการภายในองค์กรส่งผลทางบวก 
ต่อบุคลากรด้ านความพึงพอใจในการท างาน ยกเว้นมิติ ของการจับต้อง ได้  ( Tangible)                         
ที่ไม่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการภายใน 

จากการทบทวนวรรณกรรม แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการภายในของธุรกิจบริการ 
ประกอบด้วย คาสิโน ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล ห้องสมุด มีผลลัพธ์ที่ส าคัญระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการภาย ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร น าไปสู่การทดสอบอิทธิพลของคุณภาพ
การให้บริการภายในองค์กร กับความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร ด้วยสมมติฐานต่อไปนี้  

สมมติฐานที่ 4: คุณภาพการให้บริการภายในองค์กร ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของบุคลากร 
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สมมติฐานที่ 5: คุณภาพการให้บริการภายในองค์กร ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความผูกพัน
ของบุคลากร 

 
6.3 ความพึงพอใจของบุคลากร (Employees’ Satisfaction) และความผูกพันของ

บุคลากร (Employees’ Commitment) 
 Lee & Chen (2013) กล่าวว่าความพึงพอใจของบุคลากรในองค์กรมีอิทธิพลที่ท าให้เกิด
ความผูกพันอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นความผูกพันทางความรู้สึกที่แสดงให้เห็นว่าองค์กรจะสามารถจูงใจ
บุคลากรให้ร่วมมือกับองค์กรตามเป้าหมาย วิสัยทัศน์ขององค์กร ความผูกพันดังกล่าวสามารถผลักดัน
ให้บุคลากรมีความร่วมมือกับองค์กรอย่างต่อเนื่อง โดยความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อองค์กร              
เป็นปัจจัยสะท้อนถึงคุณค่าทางความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าในงานและความผูกพันขององค์กร 
 ผู้วิจัยมุ่งเน้นที่จะศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของบุคลากร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 
จ านวน 4 ตัวแปร ได้แก่ ความพึงพอใจในการท างาน สภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทนและ
สวัสดิการ และหัวหน้าและเพ่ือนร่วมงาน ที่มีอิทธิพลต่อความผูกพันของบุคลากร ประกอบด้วย               
ตัวแปรสังเกตได้ จ านวน 3 ตัวแปร ได้แก่ ความผูกพันด้านความรู้สึก ความผูกพันต่อเนื่อง และ               
ความผูกพันทางสังคม มีรายละเอียดความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษาดังภาพที่ 11 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่11 อิทธิพลความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรที่มีผลต่อความผูกพันของบุคลากร  
 

Sharma, Kingshott & Kong (2016) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการภายในเสมือนตัว
ขับเคลื่อนความพึงพอใจของบุคลากร ความผูกพันและผลการด าเนินงานการองค์ โดยส ารวจ              

 

 สภาพแวดล้อม
ในการท างาน 

ค่าตอบแทน
และสวัสดิการ 

หัวหน้าและ
เพ่ือนร่วมงาน 

ความพ งพอใจ
ในการท างาน 

 วา        
   บ  ลากร 

 วา ผ ก ัน
   บ  ลากร 

ความ
ผูกพันด้าน
ความรู้ส ก 

ความ
ผูกพัน

ต่อเนื่อง 

ความผูกพัน
ทางสังคม 

H6 
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การมีความสุขของบุคลากร ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการภายในมีผลกระทบทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของบุคลากร ซึ่งมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานของบุคลากร และความสุขของบุคลากร
เกิดจากผลของความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรซึ่งมีผลต่อผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 
สอดคล้องกับ Uzair et al. (2017) ที่ศึกษาผลกระทบของการฝึกอบรมทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีและความผูกพันของบุคลากร โดยใช้ความพึงพอใจของบุคลากรเป็นตัวแปรกลาง                 
ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของบุคลากรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร                 
หากบุคลากรมีผลความพึงพอใจในการท างานสูงจะส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์กรที่สูงเช่นกัน (Abdul 
Nasir, 2017) 

จากการทบทวนวรรณกรรม แสดงให้เห็นว่าผลลัพธ์ที่ส าคัญอันเกิดจากความพึงพอใจ และ
ความผูกพันของบุคลากร น าไปสู่การทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการภายในองค์ก ร                 
กับความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร ด้วยสมมติฐานต่อไปนี้  

สมมติฐานที่ 6: ความพึงพอใจของบุคลากรส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 
 
6.4 ความจงรักภักดีของบุคลากร (Emploee’s Loyalty) 
ความจงรักภักดีเป็นผลจากพฤติกรรมของบุคลากรที่แสดงต่อองค์กรซึ่งถือว่าความพึงพอใจ

และความผูกพันซึ่งเป็นการประเมินภายในตนเองของบุคลากร เนื่องจากบุคลากรแต่ละคนย่อม
คาดหวังความส าเร็จจากการท างาน เมื่อประสบความส าเร็จตามความคาดหวังท าให้เกิดความพึงพอใจ
ซึ่งสามารถกลายเป็นความผูกพัน และความจงรักภักดี ซึ่งความจงรักภักดีดังกล่าวเป็นการพัฒนา            
จากทัศนคติทางอารมณ์ และความรู้สึกของบุคลากรในองค์กร ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ และความ
ผูกพัน ตามล าดับ (Rajput, Singhal & Tiwari, 2016) 

ผู้วิจัยมุ่งศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรที่มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดี แสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษาได้ดังภาพที่ 12 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 78 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่12 อิทธิพลความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรที่มีผลต่อความจงรักภักดีของบุคลากร 

 

ความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากร เป็นปัจจัยที่ท้าทาย                    
ของผู้จัดการในการบริหารบุคลากร เพราะบุคลากรคือทรัพยากรที่มีคุณค่าต่อองค์กร หากบุคลากร
ท างานให้กับองค์กรยาวนานเท่าไหร่นั่นหมายถึงผลการด าเนินงานองค์กรที่ดี (Rajput, Singhal & 
Tiwari, 2016) นักวิจัยได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร             
ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของบุคลากร สามารถสรุปได้ดังนี้ 

Abdullah (2009) ได้ศึกษาความเชื่อมโยงของความพึงพอใจบุคลากรและความจงรักภักดี 
ในอุตสาหกรรมโรงแรมใน Klang Villey ประเทศมาเลเซีย ผลการศึกษาพบว่าการให้บริการภายใน
แก่บุคลากรสามารถเพ่ิมความพึงพอใจในการท างานซึ่งส่งผลต่อความผูกพัน และความจงรักภักดี             
ต่อองค์กร สอดคล้องกับ Hussain (2010) ได้ศึกษาความเชื่อมโยงของความพึงพอใจของบุคลากรและ
ความจงรักภักดีในอุตสาหกรรมโรงแรมประเทศปากีสถาน ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ท าให้บุคลากร
ในโรงแรมมีความพึงพอใจประกอบด้วย 4 ปัจจัย ได้แก่ การให้รางวัลและการจดจ า ความร่วมมือและ
การท างานเป็นทีม เงื่อนไขในการท างาน และความสัมพันธ์ระหว่างหัวหน้างาน ผลการศึกษาพบว่า
ปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของบุคลากรประกอบด้วย 3 ปัจจัย ได้แก่ การให้รางวัล
และการจดจ า เงื่อนไขในการท างาน และความสัมพันธ์ระหว่างหัวหน้างาน สอดคล้องกับ Prabhakar 
(2016) ได้วิเคราะห์ความสัมพันธ์ของความพึงพอใจระดับสูงในงานกับความจงรักภักดีของบุคลากร 
ในบริบทของสิ่งแวดล้อมในที่ท างาน พบว่าสาเหตุและผลลัพธ์ของความพึงพอใจในการท างานและ
ความจงรักภักดีต่อองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกซึ่งกันและกัน นอกจากนี้หากมีการพัฒนาสิ่งแวดล้อม
ภายในองค์กรจะมีผลต่อความจงรักภักดีของบุคลากรและสามารถกลายเป็นวัฒนธรรมองค์กร              

 

 สภาพแวดล้อม
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ค่าตอบแทน
และสวัสดิการ 

หัวหน้าและ
เพ่ือนร่วมงาน 

ความพ งพอใจ
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ได้ในอนาคต สอดคล้องกับ Rajput, Singhal & Tiwari (2016)   ที่อธิบายว่าความพึงพอใจ                     
ของบุคลากรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของบุคลากร ซึ่งบุคลากรที่มีความจงรักภักดี                 
ยังมีความผูกพันที่ดีต่อองค์กรด้วย นอกจากนี้ผลการศึกษาของ Uzair et al. (2017) ที่ศึกษา
ผลกระทบของการฝึกอบรมทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีและความผูกพันของบุคลากร 
โดยใช้ความพึงพอใจของบุคลากรเป็นตัวแปรกลาง พบว่าความพึงพอใจของบุคลากรมีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความจงรักภักดีของบุคลากร 

จากการทบทวนวรรณกรรม แสดงให้เห็นว่าผลลัพธ์ที่ส าคัญอันเกิดจากความจงรักภักดี               
คือความพึงพอใจของบุคลากร น าไปสู่การทดสอบอิทธิพลของความพึงพอใจของบุคลากรกับ              
ความจงรักภักดี ด้วยสมมติฐานต่อไปนี้  

สมมติฐานที่ 7: ความพึงพอใจของบุคลากรส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความจงรักภักดี                
ของบุคลากร 

 

นอกจากนี้ความผูกพันยังส่งอิทธิพลต่อความจงรักภักดีเช่นเดียวกัน ตามที่ Esmaeilpour & 
Ranjbar (2017) ได้ศึกษาวิเคราะห์ผลกระทบของความผูกพัน ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี
ของบุคลากรเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของบุคลากร              
มีผลกระทบทางบวกต่อความผูกพันของบุคลากร นอกจากนี้ความพึงพอใจและความผูกพัน                   
ของบุคลากรมีผลกระทบทางบวกต่อความจงรักภักดีต่อองค์กรเช่นเดียวกัน ซึ่งความจงรักภักดีของ            
บุคลากรมีผลทางบวกต่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการลูกค้า สอดคล้องกับ Pandey & Khare 
(2012) ได้ศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจในการท างานและความผูกพันที่มีผลต่อความจงรักภักดี
ของบุคลากรในอุตสาหกรรมการบริการ ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของบุคลาก รและ                 
ความผูกพันของบุคลากรมีผลเชิงบวกซึ่งกันและกัน นอกจากนี้ทั้งสองปัจจัยมีผลเชิงบวกต่อ                 
ความจงรักภักดีต่อบุคลากร เช่นเดียวกับ Iqbal, Tufail & Lodhi (2015) ได้ศึกษาความจงรักภักดี
และความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อองค์กรในประเทศปากีสถาน ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ส่งผล            
เชิงบวกต่อความจงรักภักดีของบุคลากร ประกอบด้วยสามปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านการเงิน ปัจจัย           
ทางความผูกพัน และทัศนคติของผู้จัดการ  

นอกจากนี้ผลการศึกษาของ Singh et al. (2016) ได้ศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจ
บุคลากรที่มีผลต่อความผูกพันและความจงรักภักดีของบุคลากร: การศึกษาเชิงประจักษ์ BPOs            
ในเมืองเดลลีและเมืองข้างเคียง (Delhi-Ncr) ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ ความผูกพัน และ
ความจงรักภักดีของบุคลากรมีผลกระทบเชิงบวกต่อกัน โดยความพึงพอใจประกอบด้วยการเติบโต           
ในอาชีพ การจ่ายค่าชดเชยและการให้รางวัล และการให้ความมั่นใจในการท างาน ส่งผลต่อ                  
ความผูกพัน โดยการจ่ายค่าชดเชยและการให้รางวัลสามารถพยากรณ์ผลกระทบที่มีต่อ                        
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ความจงรักภักดีของบุคลากร ซึ่งการเติบโตในอาชีพ และการให้ความมั่นใจในการท างานที่บุคลากร
รับรู้ได้จากองค์กร ท าให้บุคลากรมีความผูกพันและความจงรักภักดีที่เพ่ิมขึ้น อย่างไรก็ตามการจ่าย
ค่าชดเชยและการให้รางวัลมี อิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากรแต่ ไม่มี อิทธิพล                         
ต่อความจงรักภักดีของบุคลากร ซึ่ง Fischer (2014) ได้ศึกษาการให้รางวัลมีผลต่อความจงรักภักภักดี
ของบุคลากร กรณีศึกษาการปฏิบัติด้วยความเป็นธรรมในองค์กร ผลการศึกษาพบว่าการจัดสรรรางวัล
ด้วยการประเมินรายบุคคลควรมุ่งถึงหลักความเป็นธรรมเพ่ือให้บุคลากรเกิดความจงรักภักดี  และ             
การรับรู้ถึงความเป็นธรรมมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากร อาจจะเป็น
รูปแบบเสริมในการพิจารณาเพ่ือบ่งชี้ถึงบุคลากรในองค์กรให้มีความจงรักภักดีและเพ่ิมระดับ            
ความผูกพัน ท าให้องค์กรมีความตื่นตัวเพื่อส่งเสริมให้บุคลากรมีความผูกพันและจงรักภักดีมากยิ่งข้ึน 

จากการทบทวนวรรณกรรม แสดงให้เห็นว่าผลลัพธ์ที่ส าคัญอันเกิดจากความจงรักภักดี               
คือความผูกพันของบุคลากร น าไปสู่การทดสอบอิทธิพลของความผูกพันของบุคลากรกับ                     
ความจงรักภักดี ด้วยสมมติฐานต่อไปนี้  

สมมติฐานที่  8: ความผูกพันของบุคลากรส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความจงรักภักดี                      
ของบุคลากร 
 

 6.5 ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษาและสมมติฐานของการวิจัย 
 จากการทบทวนแนวคิด และวรรณกรรมที่ เกี่ยวข้องกับสมรรถนะหลักที่ส่ งผลต่อ                    
ความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ สามารถสรุปสมมติฐานของการวิจัย                    
มีรายละเอียดดังตารางที่ 11 
ตารางที ่11 สรุปสมมติฐานของการวิจัย 
สมมติฐานที่ รายละเอียดของสมมติฐาน 

H1 สมรรถนะหลักบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร 
H2 สมรรถนะหลักบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของบุคลากร 

H3 สมรรถนะหลักบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 

H4 คุณภาพการให้บริการภายใน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของบุคลากร 

H5 คุณภาพการให้บริการภายใน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 

H6 ความพึงพอใจของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 

H7 ความพึงพอใจของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของบุคลากร 
H8 ความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร มี อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี                     

ของบุคลากร 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

การวิจัย เรื่อง การพัฒนาสมรรถนะหลักเ พ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากร                      
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) ศึกษา
สถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในประเทศไทย  2) ศึกษาสมรรถนะหลัก               
ของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 3) ศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ
ภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 4) ศึกษาองค์ประกอบของความพึงพอใจของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง และ 5) ทดสอบอิทธิพลสมรรถนะหลักของบุคลากร และคุณภาพ
การให้บริการภายในองค์กร ที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ ผู้วิจัยใช้วิธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed 
Method Research) ระหว่างการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยมีขั้นตอนการด าเนินการวิจัย และระเบียบวิธีวิจัย ดังนี้ 

1. ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3. ตัวแปรที่ศึกษา 
4. การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือในการวิจัย 
5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
6. การวิเคราะห์ข้อมูลและค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
7. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย 

 

ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 
ผู้วิจัยใช้วิธีการวิจัยแบบผสมผสานวิธี (Mixed Method Research) ระหว่างการวิจัยเชิง

คุ ณ ภ า พ  ( Qualitative Research)  แ ล ะ ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง ป ริ ม า ณ  ( Quantitative Research)                         
ซึ่งมีข้ันตอนการด าเนินการวิจัย ดังนี้  

1.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัยใช้วิธีวิทยาในการศึกษาข้อมูล               
จากแหล่งปฐมภูมิ จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Information) ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก               
(In-depth Interview) โดยใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง (Semi-Structure Interview) ร่วมกับ
การศึกษาข้อมูลจากแหล่งทุติยภุมิ ได้แก่ การวิจัยเอกสาร (Document Research) 
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1.2 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  ผู้วิจัยเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 
แล้วน าข้อมูลมาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ( Exploratory Factor Analysis หรือ EFA)      
จากนั้นน าข้อมูลมาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis หรือ CFA) 
เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model - SEM) 
ที่แสดงถึงความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ (causal relationship) ระหว่างตัวแปรต้น และตัวแปรตาม                
เพ่ืออธิบายองค์ความรู้ในเชิงทฤษฎีและผลการศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์ ซึ่งขั้นตอนการด าเนินการวิจัย                         
มีรายละเอียดดังภาพที่ 13  
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ภาพที ่13 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 

ข้ันตอน 

1. การเตรียมโครงการวิจัย 
ศึกษาแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อ

ก าหนดโมเดลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
โมเดลการวิจัยและตัวแปรส าหรับการวิจัย 

2. ศึกษาตัวแปรส าหรับการวิจัย ได้แก่ 
สมรรถนะหลักบุคลากร คุณภาพการ
ให้บริการภายใน ความพึงพอใจ ความ
ผูกพัน และความจงรักภักดี 

1. จัดท าแบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง 
2. หาคุณภาพเครื่องมือของแบบสัมภาษณ์ 

เครื่องมือแบบสัมภาษณ์ 

4. การวิจัยเชิงปริมาณ แบบสอบถามที่มีคุณภาพเพื่อใช้ในการ
วิจัย 

1. สร้างแบบสอบถามการวิจัย 
2. ตรวจสอบคุณภาพและความเหมาะสมของเครื่องมือวัด 
   - ตรวจสอบความเที่ยงตรงโดยผู้เชี่ยวชาญ  3 คน  
   - น าไปทดสอบ 30 ชุด 
   - ตรวจสอบความเที่ยงตรง ใช้ค่าสัมประสิทธ์แอลฟา  
ครอนบาค 
  - หาค่าอ านาจจ าแนก ใช้ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างข้อ
ค าถามกับคะแนนรวมของแบบสอบถามทั้งฉบับ 

5. เก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ ส่งแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างทางไปรษณีย์ และเก็บ
ข้อมูลด้วยตนเองจากบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 

ข้อมูลเกี่ยวกับการพัฒนาสมรรถนะหลักเพื่อ
สร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการ จุดหมายปลายทาง ( DMC)  ใน
อุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) 

รายงานวิจัยเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะหลัก
เพื่อสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ใน
อุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) 

7. สรุปผลการวิจัย สรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ อภิปรายผล 
และให้ข้อเสนอแนะทางการวิจัย 

ข้อมูลความสัมพันธ์ของสมรรถนะหลัก
บุคลากรที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการภายในเพื่อความพึงพอใจในการ
ท างาน ความผูกพัน และความจงรักภักดีของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
(DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) 
 

6. วิเคราะห์ข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณ - วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณา  
- วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ  
- วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง  
- วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง  
- วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

3. การวิจัยเชิงคุณภาพ 
1. สัมภาษณ์เชิงลึก 
2. วิเคราะห์ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพด้านการพัฒนา
สมรรถนะหลักเพื่อสร้างความจงรักภักดี
ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ 
(MICE)  

กระบวนการ ผลท่ีได้รับ 
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จากภาพที่ 13 แสดงขั้นตอนการด าเนินงานวิจัยไว้ 7 ขั้นตอน ประกอบไปด้วย 
ขั้นตอนที่ 1 การเตรียมโครงการวิจัย เป็นการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

เพ่ือก าหนดโมเดลงานวิจัยด้วยการศึกษาสมรรถนะหลักบุคลากร องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการ
ภายใน ความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากรในองค์กรต่างๆ จากเอกสาร 
หนังสือ ต ารา เอกสารวิชาการ ข้อมูลสารสนเทศ งานวิจัยและแหล่งข้อมูลอ่ืนๆ ได้แก่ อินเตอร์เน็ต    
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ จากนั้นน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาสรุปเป็นประเด็น โดยใช้วิธีการ
ลดรูปข้อมูล โดยมีการด าเนินการ คือ การรวบรวมเอกสาร การคัดเลือกเอกสาร วิเคราะห์เอกสาร 
และสังเคราะห์เอกสาร จากนั้นน าข้อมูลมาจัดท าโมเดลงานวิจัย โครงร่างงานวิจัย น าเสนออาจารย์            
ที่ปรึกษา สอบปกป้องโครงร่างการวิจัย ปรับปรุงแก้ไขโครงร่างตามข้อเสนอแนะของคณะกรรมการ
สอบ และขออนุมัติหัวข้อวิทยานิพนธ์จากบัณฑิตวิทยาลัย  

ขั้นตอนที่ 2 ศึกษาสมรรถนะหลักบุคลากร คุณภาพการให้บริการภายใน และความพึงพอใจ 
ความผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  โดยน าข้อมูล            
ที่ศึกษาจากขั้นตอนที่ 1 มาสร้างแบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง หาคุณภาพเครื่องมือของแบบสัมภาษณ์
โดยปรึกษาและปรับแก้แบบสัมภาษณ์ร่วมกับอาจารย์ที่ปรึกษา  

ขั้นตอนที่ 3 ผู้วิจัยได้น าเครื่องมือ ได้แก่ แบบสัมภาษณ์ผ่านการหาคุณภาพเครื่องมือ              
มาใช้สัมภาษณ์ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลหลักในพ้ืนที่เมืองอุตสาหกรรมไมซ์ 5 เมือง 
ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ขอนแก่น เชียงใหม่ พัทยา และภูเก็ต ร่วมกับการศึกษาข้อมูลจาก                 
แหล่งทุติยภูมิ จากนั้นน าข้อมูลมาวิเคราะห์ผลการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือน ามาพัฒนาเป็นแบบสอบถาม
เพ่ือเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างงานวิจัยเชิงปริมาณ 

ขั้นตอนที่ 4 ผู้วิจัยได้น าข้อมูลในขั้นตอนที่ 2 พัฒนาเป็นแบบสอบถามการวิจัยตามแนวคิด 
ทฤษฎี  และโมเดลงานวิจัย เ พ่ือศึกษาอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่ งผลต่อความจงรักภักดี                          
โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ จากนั้นน าแบบสอบถามมาตรวจสอบคุณภาพและ                  
ความเหมาะสมของเครื่องมือโดยให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความตรง                  
ตามเนื้อหา (Content Validity) น าผลที่ได้มาวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Item of Objective 
Congruence Index - IOC) น าเครื่องมือที่ผ่านการตรวจสอบมาปรับปรุงตามข้อเสนอแนะ             
ของผู้เชี่ยวชาญ จากนั้นน าไปทดสอบ (try out) จ านวน 30 ชุด แล้วน าผลที่ได้มาหาค่าความเท่ียงตรง 
(Reliability)  โดยวิธีสัมประสิทธิ์ แอลฟา ( Coefficient)  ของคอนบราค (Cronbach, 1984)                 
ซึ่งต้องมีค่ามากกว่า 0.70 ขึ้นไป จึงถือว่าเครื่องมือมีคุณภาพเพ่ือใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ 
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ขั้นตอนที่ 5 ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณ โดยผู้วิจัยส่งแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
ทางไปรษณีย์  รวมทั้งเก็บข้อมูลด้วยตนเองที่บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทา ง ในพ้ืนที่                       
เมืองอุตสาหกรรมไมซ์ 5 เมือง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ขอนแก่น เชียงใหม่ พัทยา และภูเก็ต                 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการ
ภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุ คลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง                          
ในอุตสาหกรรมไมซ ์

ขั้นตอนที่ 6 ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้มาตรวจสอบ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเป็นไปตามเงื่อนไขของสมการ 
โครงสร้าง จากนั้นน าข้อมูลมาบันทึกเพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor 
Analysis หรือ EFA) จากนั้นน าข้อมูลมาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง (First Order 
Confirmatory Factor Analysis) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง (Second Order 
Confirmatory Factor Analysis) และวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation 
Model - SEM)  

ขั้นตอนที่  7 สรุปผลการวิจัย โดยสรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ                 
ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย อภิปรายผลตามสมมติฐานของการวิจัย ประโยชน์ของการวิจัย และ
ข้อเสนอส าหรับการวิจัยในอนาคต เพ่ือให้ได้รายงานการวิจัย เรื่อง การพัฒนาสมรรถนะหลัก                     
เพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ 
(MICE) ที่สมบูรณ ์
 
หน่วยในการวิเคราะห์ ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

2.1 หน่วยในการวิเคราะห์ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง              
ที่ เป็นสมาชิกของสมาคมส่ง เสริมการประชุมนานาชาติ  ( ไทย) ( Thailand Incentive and 
Convention Association (TICA), 2016) หรือได้รับการตีพิมพ์ชื่อลงในหนังสือ MICE Cluster in 
Thailand:  The Right Gateway, The right partners ( Thailand Convention and Exhibition 
Bureau (Public organization), 2002) จากส านักงานส่งเสริมการจัดการประชุมและนิทรรศการ 
(องค์การมหาชน) (TCEB) ที่มีจ านวน 152 บริษัท ซึ่งผู้วิจัยได้น ามาเป็นหน่วยในการวิเคราะห์ (Unit 
of Analysis) มีรายละเอียดดังตารางที่ 12 
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ตารางที ่12 จ านวนบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในประเทศไทย 
 

พื้นที่ 

จ านวนบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
หน่วยใน

การ
วิเคราะห์* 

ส านักงานส่งเสริมการจัดการ
ประชุมและนิทรรศการ 

(องค์การมหาชน) (TCEB) 

สมาคมส่งเสริมการประชุม
นานาชาติ (ไทย) (TICA) 

กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

84 35 104 

ขอนแก่น 1 - 1 
เชียงใหม่ 21 5 23 

พัทยา - 2 12 

ภูเก็ต 9 4 12 
รวม 115 46 152 

หมายเหตุ *การพิจารณารายชื่อของหน่วยในการวิเคราะห์พิจารณาจากรายชื่อบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง ที่ไม่ซ้ ากันระหว่าง 2 หน่วยงาน 
 

2.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักส าหรับ             
การวิจัยเชิงคุณภาพ และกลุ่มตัวอย่างส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ ดังนี้ 
       2.2.1 กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักส าหรับการวิจัยคุณภาพ  

ผู้วิจัยได้ก าหนดผู้ให้ข้อมูลหลักในการวิจัยเชิงคุณภาพ (Key Informants) และ
ตัวอย่างเชิงทฤษฎี (Theoritical Sampling) โดยวิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purpose 
Sampling) โดยพิจารณาจากความรอบรู้ ความช านาญ และประสบการณ์การท างาน                
ในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางอย่างน้อย 5 ปีขึ้นไป เพราะสามารถตีความหมาย              
ได้เป็นอย่างดี (ชาย โพธิสิตา, 2554) ผู้ให้ข้อมูลหลักประกอบด้วย ผู้บริหารสมาคมส่งเสริม
การประชุมนานาชาติ (ไทย) นักวิชาการ และผู้บริหารระดับสูงของบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง ได้แก่ ผู้จัดการทั่วไป กรรมการผู้จัดการ ผู้จัดการแผนกไมซ์ และผู้จัดการแผนก
ทรัพยากรมนุษย์ จ านวน 18 คน ซึ่งท างานในพ้ืนที่เมืองอุตสาหกรรมไมซ์ 5 เมือง ได้แก่ 
กรุงเทพมหานคร ขอนแก่น เชียงใหม่ พัทยา และภูเก็ต เป็นพ้ืนที่ในการวิจัย (กระทรวง               
การท่องเที่ยวและกีฬา, 2559; ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 
2559) โดยมีผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 18 คน ตามเกณฑ์ในการก าหนดขนาดของผู้ให้ข้อมูล
หลัก (McMillan, 1971) มีรายละเอียดดังตารางที่ 13 
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ตารางที ่13 การก าหนดขนาดของผู้ให้ข้อมูลหลัก (McMillan, 1971) 
 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก ความคลาดเคลื่อน ความคลาดเคลื่อนที่ลดลง 

1-5 1.20-0.70 0.50 
5-9 0.70-0.58 0.12 

9-13 0.58-0.54 0.04 

13-17 0.54-0.50 0.02 
17-21 0.50-0.48 0.02 

21-25 0.48-0.46 0.02 

25-29 0.46-0.44 0.02 
 

2.2.2 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยเชิงปริมาณ  
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยปริมาณ คือ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 

ที่ท าหน้าที่ติดต่อ ประสานงาน และมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการเก็บข้อมูล ผ่านการเก็บรวบรวมข้อมูลทางไปรษณีย์ซึ่งมีอัตราการตอบกลับน้อยมาก 
ผู้วิจัยจึงได้ประสานกับผู้จัดการแผนกทรัพยากรมนุษย์เพ่ือขอเข้าเก็บข้อมูลด้วยตนเอง 
ส าหรับการพิจารณาความเหมาะสมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้พิจารณา
ถึงเงื่อนไขของขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสม และสอดคล้องกับการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
โปรแกรม AMOS โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ซึ่งผู้วิจัยก าหนด
ขนาดตาม Hair et al. (2006) กล่าวว่าโมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ที่มีโครงสร้างย่อย
จ านวน 5 โครงสร้าง หรือต่ ากว่า และแต่ละโครงสร้างย่อยมีตัวแปรสังเกตได้มากกว่า  3 ตัว
แปร และมีค่าคอมมูแนลลิตี้ (Communality) มากกว่า 0.6 จ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่าง
สามารถมีขนาดประมาณ 100 – 150 ตัวอย่าง สอดคล้องกับ เสรี ชัดแช้ม (2547) ที่กล่าวว่า
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ต้องการกลุ่มตัวอย่างขนาดใหญ่ที่มีขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างอย่างต่ า 100 - 200 ตัวอย่าง โดยการวิจัยนี้มีจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ที่ท าหน้าที่ติดต่อ 
ประสานงาน และมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าจ านวน 316 ตัวอย่าง จากบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง 152 บริษัทที่เป็นสมาชิกของสมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) 
(Thailand Incentive and Convention Association (TICA), 2016) หรือได้รับการตีพิมพ์
ชื่อลงในหนังสือ MICE Cluster in Thailand: The Right Gateway, The right partners 
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( Thailand Convention and Exhibition Bureau ( Public organization) , 2002)  ขอ ง
ส านักงานส่งเสริมการจัดการประชุมและนิทรรศการ (องค์การมหาชน) ( TCEB)                         
ซึ่งนับว่ามีจ านวนเพียงพอและมากกว่าขนาดของกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าที่สามารถน ามาใช้             
ในการวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) 

 
ตัวแปรที่ศึกษา 
 การวิจัยครั้งนี้แบ่งตัวแปรออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 

3.1 ตัวแปรแฝงภายนอก ประกอบด้วย 1 ตัวแปร ได้แก่ สมรรถนะหลักของบุคลากร  
3.2 ตัวแปรแฝงภายใน ประกอบด้วย 4 ตัวแปร ได้แก่  

3.2.1 คุณภาพการให้บริการภายใน ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 8 ตัวแปร ได้แก่           
1) เครื่องมือ 2) การสื่อสาร 3) เป้าหมาย 4) การฝึกอบรม 5) การให้รางวัลและ
การยอมรับ 6) การท างานเป็นทีม 7) การจัดการ และ 8) ระเบียบขั้นตอน           
การท างาน 

3.2.2 ความพึงพอใจของบุคลากร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัวแปร ได้แก่                              
1) ความพึงพอใจในงาน 2) ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อม 3) ความพึงพอใจ          
ในค่าตอบแทนและสวัสดิการ และ 4) ความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพ่ือน
ร่วมงาน 

3.2.3 ความผูกพันของบุคลากร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัวแปร ได้แก่               
1) ความผูกพันด้านความรู้สึก 2) ความผูกพันต่อเนื่อง และ 3) ความผูกพัน            
ทางสังคม 

3.2.4 ความจงรักภักดีของบุคลากร  
 
การสร้างเครื่องมือและการหาคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

การสร้างเครื่องมือและการหาคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย 
แบ่งเป็น 2 กลุ่มตามลักษณะงานวิจัย ได้แก่ การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัย             
ใช้วิธีวิทยาการศึกษาข้อมูลจากแหล่งปฐมภูมิ โดยใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง (Semi-Structure 
Interview) เป็นแนวค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) กับผู้ให้ข้อมูลหลัก                   
(Key Information) ร่วมกับการศึกษาข้อมูลจากแหล่งทุติยภูมิ ได้แก่ การวิจัยเอกสาร (Document 
Research) มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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4.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ  
 4.1.1 การสร้างเครื่องมือการวิจัยคุณภาพ 

         ผู้วิจัยใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง (Semi-Structure Interview) เพ่ือเป็น
แนวทางสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ร่วมกับการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-
Participant Observation)  กับผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารสมาคมส่งเสริมการประชุม
นานาชาติ (ไทย) นักวิชาการ และผู้บริหารระดับสูงของบริษัทธุรกิจน าเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล 
ได้แก่ ผู้จัดการทั่วไป กรรมการผู้จัดการ ผู้จัดการแผนกไมซ์ และผู้จัดการแผนกทรัพยากร
มนุษย์ ในพ้ืนที่เมืองอุตสาหกรรมไมซ์ 5 เมือง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ขอนแก่น เชียงใหม่ 
พัทยา และภูเก็ต จ านวน 18 คน ซึ่ งแบบสัมภาษณ์กึ่ งโครงสร้างออกเป็น 5 ตอน                         
มีรายละเอียดดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลหลัก  
 ตอนที่ 2 สถานการณ์บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในประเทศไทย  
 ตอนที่ 3 สมรรถนะหลักบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
      ตอนที่ 4 คุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
               ตอนที่ 5 การสร้างความพึงพอใจในการท างานของบุคลากร บริษัทจัดการจุดหมาย       

ปลายทาง  
 4.1.2 การหาคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคุณภาพ 

    ผู้วิจัยให้ความส าคัญกับรายละเอียดระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เริ่มจากการศึกษา
แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือก าหนดโมเดลการวิจัยและตัวแปรส าหรับการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีวิทยาแบบปรากฏการณ์วิทยา (Phenomenological Approach)                
โดยผ่านกระบวนการการรวบรวมข้อมูล รวมทั้งการวิเคราะห์ข้อมูล ที่มีความเข้มงวด                     
ในการวิเคราะห์และการตีความ โดยมีการกลั่นกรองอย่างมีระบบ ซึ่งถือว่าเป็นเครื่องมือ          
ที่ส าคัญของงานวิจัยคุณภาพ (ชาย โพธิสิตา, 2556)   

การตรวจสอบสามเส้าเป็นการตรวจความความน่าเชื่อถือ (Credibility) ของข้อมูล
เชิงคุณภาพตามแนวทางของทวีศักดิ์ นพเกษร และคณะ (2551) กล่าวคือ การตรวจสอบ  
สามเส้าด้านแหล่งข้อมูล (Triangulation of sources) เป็นแนวทางส าหรับการยืนยันความ
น่าเชื่อถือของข้อมูล และยืนยันว่าข้อมูลที่ผู้วิจัยได้มาถูกต้องหรือไม่ โดยผู้วิจัยพิจารณา
ช่วงเวลาที่แตกต่างกัน สถานที่ต่างกัน และบุคคลผู้ให้ข้อมูลแตกต่างกัน และการตรวจสอบ
สามเส้าด้านวิธีรวบรวมข้อมูล (Methods Triangulation) โดยพิจารณาจากวิธีการได้มา              
ของข้อมูล แล้วน าข้อมูลมาพิจารณาว่าข้อมูลจะเหมือนเดิมหรือไม่ มีรายละเอียดดังนี้ 
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  1) การตรวจสอบสามเส้าด้านแหล่งข้อมูล (Triangulation of sources) คือ              
การใช้ข้อมูลจากหลายแหล่งภายใต้วิธีการเดียวกันด้วยการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก 
ได้แก่ ผู้บริหารสมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) ผู้บริหารสมาคมไทยธุรกิจการ
ท่องเที่ยว (ATTA) ผู้บริหารสมาคมธุรกิจท่องเที่ยวภายในประเทศ (สทน.) นักวิชาการ 
และผู้บริหารระดับสูงของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ได้แก่ ผู้จัดการทั่วไป 
กรรมการผู้จัดการ ผู้จัดการแผนกไมซ์ และผู้จัดการแผนกทรัพยากรมนุษย์ ในพ้ืนที่เมือง
อุตสาหกรรมไมซ์ 5 เมือง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ขอนแก่น เชียงใหม่ พัทยา และภูเก็ต 
จ านวน 18 คน โดยเนื้อหาที่สัมภาษณ์เป็นประเด็นเดียวกัน 
  2) การตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีรวบรวมข้อมูล (Methods Triangulation) 
ผู้วิจัยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม 
(Non-Participant Observation) โดยขณะที่ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์จะมีการสั งเกต
พฤติกรรมการท างานของผู้ให้ข้อมูลระหว่างการสัมภาษณ์เชิงลึกว่ามีความสอดคล้องกับ
ข้อมูลที่ได้จากสัมภาษณ์หรือไม่  

 
4.2 การวิจัยเชิงปริมาณ  

4.2.1 การสร้างเครื่องมือการวิจัยเชิงปริมาณ  
      ผู้ วิจัยได้สร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) เ พ่ือใช้ เก็บรวบรวมข้อมูล                      
จากบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ที่มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เกี่ยวกับ
สมรรถนะหลัก คุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ ความผูกพัน และ                        
ความจงรักภักดี มีข้ันตอนดังนี้ 

    4.2.1.1 ผู้วิจัยสร้างแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณจากการศึกษา
แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และน าผลการวิจัยเชิงคุณภาพในการวิจัยขั้นที่            
2 เป็นแนวทางส าหรับการสร้างข้อค าถาม และแบบสอบถามในการวิจัยต่อไป 
  4.2.1.2 จัดท าแบบสอบถาม เพ่ือใช้เก็บข้อมูลส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ 
โดยสร้างข้อค าถามตามตัวแปรตัวแปรแฝงภายนอก และตัวแปรแฝงภายใน ซึ่งโมเดล
การวิจัยประกอบด้วยสมรรถนะหลัก คุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ ความ
ผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ส าหรับการ
ท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์ โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 7 ตอน           
มีตัวแปรสังเกตได้ 116 ข้อ ดังนี้ 
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   ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน  8 ข้อ 
   ตอนที่ 2 สมรรถนะของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

จ านวน 42 ข้อ 
   ตอนที่ 3 คุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

จ านวน 42 ข้อ    
   ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

   จ านวน  8 ข้อ 
   ตอนที่ 5 ความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
    จ านวน 12 ข้อ 
   ตอนที่ 6 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

จ านวน 4 ข้อ 
       ตอนที่ 7 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

  4.2.1.3 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามโมเดลการวิจัยเสนออาจารย์                 
ที่ ปรึ กษาวิทยานิพนธ์  เ พ่ือให้ค าแนะน า  และน าแบบสอบถามมาปรั บปรุ ง                      
ตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
  4.2.1.4 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ เสนอผู้ เชี่ ยวชาญ เ พ่ือตรวจสอบคุณภาพของเครื่ องมือการวิจัย                       
ให้มีความถูกต้อง และครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย โดยผู้เชี่ยวชาญพิจารณาเครื่องมือ
วิจัย จ านวน 3 ท่าน ประกอบด้วย 

(1) ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. เกรียงไกร วัฒนาสวัสดิ์  
อาจารย์ประจ าวิทยาลัยนวัตกรรม มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์  

(2) ดร.ชุติมา โล่งจิตร   
หัวหน้าภาควิชาอุตสาหกรรมบริการ คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตศรีราชา 

(3) ดร.ชาญชัย ผลถานุกิติถาวร  
อาจารย์ประจ าสาขาบริหารธุรกิจ วิทยาลัยนานาชาติ 
มหาวิทยาลัยมหิดล  

4.2.1.5 ปรับปรุงเครื่องมือการวิจัยตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญ และ
น าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์พิจารณาอีกครั้ง 

4.2.1.6 น าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 



 92 

4.2.2 การทดสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย มีข้ันตอนดังนี้ 
4.2.2.1 การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือในการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัย            

ใช้ การทดสอบความตรง เชิ ง เนื้ อหา  ( Content Validity)  และความเที่ ย ง                      
ของเครื่องมือ (Reliability) มีรายละเอียดดังนี้ 

      1) การทดสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยน า 
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความ
สอดคล้อง ของข้อค าถามกับวัตถุประสงค์โมเดลการวิจัย ตลอดจนนิยาม
ศัพท์เฉพาะของตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย และน ามาปรับปรุงข้อค าถาม 
จากนั้นหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับคุณลักษณะตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยใช้สู ตร IOC ( Index of Item Object 
Congruence) = ∑ R/N จากนั้นประมวลความเห็นของผู้เชี่ยวชาญเป็นราย
ข้อ โดยค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามต้องมีค่าตั้งแต่ 0.50 ขึ้น
ไป จึงจะถือว่าข้อค าถามมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์                   ของ
การวิ จั ยและนิยามศัพท์  และสามารถน ามาใช้ เป็นข้อค าถามใน
แบบสอบถามได้  (Rovinelli & Hambleton, 1976) จากการทดสอบ 
พบว่าค่าดังกล่าวอยู่ระหว่าง 0.67 – 1.00 โดยมีก าหนดการให้คะแนนจาก
ผู้เชี่ยวชาญ ดังนี้ 

     +1  หมายถึง ข้อค าถามมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของ 
            การวิจัยและนิยามศัพท์ 

  0  หมายถึง ไม่แน่ใจว่าข้อค าถามมีความสอดคล้อง 
      กับวัตถุประสงค์ของการวิจัยและนิยามศัพท์  

            -1  หมายถึง ข้อค าถามไม่มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
      ของการวิจัยและนิยามศัพท ์

เกณฑ์การแปลความหมายดังนี้  
     ค่า IOC ≥ 0.50  หมายถึง  ข้อค าถามตรงกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยและ 
          นิยามศัพท ์
     ค่า IOC < 0.50  หมายถึง  ข้อค าถามไม่ตรงกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
          และนิยามศัพท ์
      2)  การตรวจสอบความเที่ยงของเครื่องมือ (Reliability)                

เพ่ือทดสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมือ ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถาม             
ไปทดลองเก็บข้อมูลโดย (Try Out) กับบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
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ปลายทาง จ านวน 30 คน โดยใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach,1970) โดยค่า
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับต้องมีค่าตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป จึงจะถือ
ว่ายอมรับได้ จากการทดสอบ พบว่าค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้ง
ฉบับมีค่าเท่ากับ 0.979 และมีค่าความเชื่อมั่นรายด้านรายละเอียดมี
รายละเอียดดังตารางที่ 14 

 

ตารางที ่14 สรุปค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามแบ่งตามรายด้าน 
 

ตัวแปรสังเกตได้ จ านวนข้อค าถาม ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
(Cronbach’s Alpha) 

 

 

.846 

.941 

.840 

.933 

1.00 

 

.906 

.947 

.972 

 

.747 

.709 

.890 

 

1.00 

.959 

1.00 

 

.832 

1.00 

.735 

1. สมรรถนะหลักบุคลากร 42 0.970 
2. คุณภาพการให้บริการภายใน  42 0.960 
3. ความพึงพอใจของบุคลากร 8 0.809 
4. ความผูกพันของบุคลากร 12 0.889 
5. ความจงรักภักดีของบุคลากร 4 0.918 

รวม 108 0.979 
 

 ตารางที่ 14 แสดงให้เห็นว่าผลการทดสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจัยด้วยการตรวจสอบ
ความเชื่อมั่น โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาตามวิธีของครอนบาค พบว่า ค่าความเชื่อมั่น                   
ของแบบสอบถามที่แบ่งตามรายด้านมีค่าระหว่าง 0.70-1.00 ซึ่งเป็นไปตามข้อก าหนด ดังนั้น 
แบบสอบถามดังกล่าวสามารถน าไปใช้เก็บรวมรวมข้อมูลการวิจัยได้ 

  3) น าผลที่ได้จากการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือทั้งหมด 
เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ อีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงแก้ไข             
ให้ถูกต้องและมีความเหมาะสม ตรงประเด็นในการสื่อสาร และจึงจัดท า
เป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างต่อไป 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 5.1 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล               
ตามรายละเอียดดังนี้ 

5 .1 .1 ผู้ วิ จั ยด า เนินการเลือกผู้ ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants)  ด้ วยวิธี                       
การสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 18 คน จากตัวแทนของผู้บริหาร
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สมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) ผู้บริหารสมาคมไทยธุรกิจการท่องเที่ยว (ATTA) 
ผู้บริหารสมาคมธุรกิจท่องเที่ยวภายในประเทศ (สทน.) นักวิชาการ และผู้บริหารระดับสูง 
ของบริษัทธุรกิจน าเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ได้แก่ ผู้จัดการทั่วไป กรรมการผู้จัดการ ผู้จัดการ
แผนกไมซ์ และผู้จัดการแผนกทรัพยากรมนุษย์ ในพ้ืนที่เมืองอุตสาหกรรมไมซ์ 5 เมือง ได้แก่ 
กรุงเทพมหานคร ขอนแก่น เชียงใหม่ พัทยา และภูเก็ต ซึ่ง การเก็บรวบรวมข้อมูล                        
ที่หลากหลายท าให้เกิดความน่าเชื่อถือด้านแหล่งข้อมูล (ชาย โพธิสิตา, 2554) 

5.1.2 จัดท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก จากบัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร เพ่ือขอความอนุเคราะห์ในการเข้าสัมภาษณ์ 

5.1.3 เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีที่หลากหลาย โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth 
Interview) โดยติดต่อสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว และการสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ (กรณี                  
ผู้ให้ข้อมูลหลักอยู่ไกล) นอกจากนี้ยังใช้การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participate 
Observation) เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนสมบูรณ์ และมีการซักถามข้อมูลเพ่ิมเติมอีกครั้ง
จากผู้ให้ข้อมูลหลังจากสรุปผลการศึกษา เพ่ือความเชื่อมั่นว่าข้อสรุปนั้นตรงความเป็นจริง 
      5.1.4 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ ตัวผู้วิจัยนับว่าเป็นเครื่องมือ ที่
ส าคัญที่สุดส าหรับงานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้วิจัยท าหน้าที่ในการสัมภาษณ์ บันทึกข้อมูลด้วย
เครื่องบันทึกเสียง บันทึกภาพนิ่ง เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เหมาะสม ตลอดจนอุปกรณ์ต่างๆ ได้แก่ 
สมุดจดบันทึก และปากกา ผู้วิจัยต้องมีทักษะในการถามค าถามที่มีความลุ่มลึก รวมถึงทักษะ
การฟังจับประเด็น ตัวผู้วิจัยต้องเข้าใจอารมณ์และความรู้สึกของผู้ให้สัมภาษณ์  ในขณะนั้น 
การสังเกตสีหน้า แววตา พฤติกรรมของผู้ให้สัมภาษณ์ เนื่องจากผู้วิจัยมีบทบาทส าคัญ               
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อจะน าไปใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือหาค าตอบในงานวิจัยต่อไป 

5.2 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล                    
มีรายละเอียดดังนี้ 

5.2.1 ตรวจสอบรายชื่อบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ที่ เป็นสมาชิก                   
ของสมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) (Thailand Incentive and Convention 
Association (TICA), 2016) หรือได้รับการการตีพิมพ์ชื่อลงในหนังสือ MICE Cluster in 
Thailand:  The Right Gateway, The right partners ( Thailand Convention and 
Exhibition Bureau (Public organization), 2002) จากส านักงานส่งเสริมการจัดประชุม
และนิทรรศการ (องค์การมหาชน) (TCEB) เพ่ือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง
จาก 152 บริษัท 

5.2.2 จัดท าแบบสอบถาม เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลส่งทางไปรษณีย์ ตามรายชื่อบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทางที่เป็นสมาชิกของสมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) 
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(Thailand Incentive and Convention Association (TICA), 2016) หรือได้รับการตีพิมพ์
ชื่อลงในหนังสือ MICE Cluster in Thailand: The Right Gateway, The right partners 
( Thailand Convention and Exhibition Bureau ( Public organization) , 2002)  จ า ก
ส านักงานส่งเสริมการจัดการประชุมและนิทรรศการ (องค์การมหาชน) (TCEB) ที่มีจ านวน 
152 บริษัท โดยส่งแบบสอบถามบริษัทละ 3 ฉบับ รวมทั้งสิ้น 456 ฉบับ ซึ่งผู้วิจัยได้แนบซอง
ส่งกลับและจ่าหน้าซองเ พ่ือให้กลุ่ มตัวอย่างส่ งข้อมูลกลับ ช่วงเดือนพฤศจิกายน                      
ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2560 โดยมีแบบสอบถามส่งกลับคืนเพียง 105 ฉบับ 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ติดต่อกับผู้จัดการแผนกทรัพยากรมนุษย์ผ่านทางโทรศัพท์                     
เพ่ือเข้าขอเก็บข้อมูลด้วยตนเองตามรายชื่อบริษัทที่ไม่ได้ส่งแบบสอบถามกลับมา ระหว่าง  
เดือนมกราคม ถึงเดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2561 โดยสามารถเก็บแบบสอบถามเพ่ิมได้อีก 220 
ฉบับ รวมแบบสอบถามท่ีเก็บได้ทั้งสิ้น 325 ฉบับ 

5 . 2 . 3  ตรวจสอบความสมบู รณ์ ของแบบสอบถามหลั งจากที่ ไ ด้ ด า เนิน                            
การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ ปรากฎว่าแบบสอบถามที่ส่งกลับทางไปรษณีย์ 
และแบบสอบถามที่ผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยตนเองมีความสมบูรณ์จ านวนทั้งสิ้น 316 ฉบับ               
คิดเป็นร้อยละ 60.70 ซึ่งมากกว่าร้อยละ 20 ถือเป็นเกณฑ์ที่ยอมรับได้ (Aaker, Kumar & 
Day, 2001) การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถาม มีรายละเอียด 
ดังตารางที่ 15 

 

ตารางที ่15 รายละเอียดการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 

รายละเอียดการเก็บแบบสอบถาม จ านวน 

แบบสอบถามที่ส่งทางไปรษณีย์ 105 ฉบับ 
แบบสอบถามที่ผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยตนเอง  220 ฉบับ 

สรุปจ านวนแบบสอบถามที่ตอบกลับทั้งสิ้น 325 ฉบับ 

แบบสอบถามที่เนื้อหาไม่ถูกต้องสมบูรณ์ 9 ฉบับ 
แบบสอบถามที่เนื้อหาถูกต้องสมบูรณ์ 316 ฉบับ 

สรุปอัตราตอบกลับของแบบสอบถามที่เนื้อหาถูกต้องสมบูรณ์ คิดเป็นร้อยละ 60.70 
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การวิเคราะห์ข้อมูลและค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ มีข้ันตอนการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  6.1.1 การจัดระเบียบข้อมูล เป็นการท าให้ข้อมูลมีความเป็นระบบ เพ่ือสะดวก              
ในการจัดเก็บและน าไปใช้งาน สามารถแบ่งการจัดระบบข้อมูลทางกายภาพ ได้แก่                     
การถอดเทปบันทึกเสียงในรูปข้อความโดยบันทึกลงในไฟล์คอมพิวเตอร์แบบค าต่อค า 
(Verbatim) จากนั้นผู้วิจัยอ่านข้อมูลทั้งหมดเพ่ือให้เห็นภาพคร่าวๆ แล้วน าข้อมูลมาวิเคราะห์
ผ่าน 3 ขั้นตอนส าคัญ ได้แก่ 1) การเปิดรหัส (Open Coding) เป็นการน าข้อมูลมาแยก            
เป็นหมวดและหมวดย่อย การวิจัยครั้งนี้ได้ก าหนดรหัสให้กับข้อมูล 4 กลุ่ม ได้แก่ สถานการณ์
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง สมรรถนะหลักบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง คุณภาพการให้บริการภายใน และการสร้างความพึงพอใจให้บุคลากรในบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง 2) การหาแก่นของรหัส (Axial Coding) เป็นการก าหนด
ปรากฎการณ์หลักจากหมวดใดหมวดหนึ่ง พร้อมกับพิจารณาความสัมพันธ์ 3) การเลือกรหัส 
(Selective Coding) เป็นการจัดหมวดหมู่ต่างๆ  
  6.1.2 การแสดงข้อมูล เป็นการน าเอาข้อมูลที่ใส่รหัสแล้วกลับมารวมกันใหม่                    
ให้เป็นกลุ่ม (Reassembling) โดยจ าแนกตามประเด็นการวิเคราะห์ จากผลการวิเคราะห์
สามารถแยกประเด็นของการวิจัยเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ สถานการณ์บริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง สมรรถนะหลักบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง คุณภาพการให้บริการ
ภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง และการสร้างความพึงพอใจให้บุคลากร               
ในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
  6.1.3 การหาข้อสรุป ตีความ และตรวจสอบประเด็นความถูกต้องของการวิจัย                
ซึ่งข้อสรุปอยู่ในรูปของค าอธิบาย การแสดงความสัมพันธ์ ตลอดจนกรอบแนวคิด ที่สามารถ
ตอบค าถามการวิจัยได้ การวิเคราะห์ข้อมูลที่ดีควรมีการตรวจสอบความน่าเชื่อถือ                     
ความถูกต้อง ความตรงประเด็น และการตีความตามข้อสรุป ซึ่งผู้วิจัยยังต้องมีทักษะการคิด
วิเคราะห์และการตีความจากข้อมูลที่เก็บได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความสามารถและประสบการณ์
ของผู้วิจัย 
  6.1.4 การน าเสนอผลการวิจัยด้วยการพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive Analytics) 
เป็นการน าข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลและน ามาวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ และ
เรียบเรียงเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย  
  6.1.5 น าข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์ในเชิงคุณภาพ มาด าเนินการบูรณาการและ
เชื่อมโยงเข้าด้วยกันเพ่ือน ามาสร้างแบบสอบถามเพ่ืองานวิจัยเชิงปริมาณต่อไป 
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6.2 การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ มีข้ันตอนการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
6.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ 

สถานะ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ท างาน ที่ตั้งบริษัท และรายได้ต่อเดือน โดยใช้สถิติ  
เชิ งพรรณนา (Descriptive Statistics)  และน าข้อมูลที ได้ มาวิ เ คราะห์หาค่ าสถิ ติ  
ประกอบด้วย ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ  

6.2.2 การวิเคราะห์ค่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับตัวแปร 5 ด้าน ได้แก่ สมรรถนะ
หลักของบุคลากร คุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจในการท างาน ความผูกพัน 
และความจงรักภักดีของบุคลากร โดยการน าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบของตาราง
ประกอบการบรรยาย ซึ่งผลการวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ ประกอบด้วย ค่าความถี่  
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนค าตอบของแบบสอบถามและ
การตคีวามหมายของการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ (Best, 1977) 

5  หมายถึง  มีระดับความส าคัญมากที่สุด   
4 หมายถึง  มีระดับความส าคัญมาก 
3  หมายถึง  มีระดับความส าคัญปานกลาง 
2 หมายถึง  มีระดับความส าคัญน้อย 
1 หมายถึง  มีระดับความส าคัญน้อยที่สุด 

จากนั้นหาค่าเฉลี่ยของค าตอบแบบสอบถาม โดยใช้การแปลความหมายของค่าเฉลี่ย                  
มีรายละเอียดดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด 
   ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นมาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นปานกลาง 

ค่าเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00-1.50 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
6.2.3 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบเงื่อนไขพ้ืนฐานส าหรับการวิเคราะห์โมเดลการวัด

และโมเดลการวิจัย ประกอบด้วย 
6.2.3.1 การวิเคราะห์การแจกแจงแบบปกติ โดยพิจารณาจากค่าความเบ้ 

(Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) ซึ่งค่าความเบ้ควรมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง 
+3 และมีค่าความโด่งควรมีค่าอยู่ในช่วง -10 ถึง +10 แสดงว่าตัวแปรมีการแจกแจก
แบบปกติ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) 
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6.2.3.2 การทดสอบความเป็นอิสระของตัวแปรเหล่านี้ด้วยค่า KMO 
(Kaiser-Meyer-Olkin)  โดยมีค่าระหว่าง 0 ถึง 1 และค่า Bartlett’s test of 
Sphericity  เ พ่ือตรวจสอบความเหมาะสมของกลุ่มตัวแปรว่าตัวแปรต่างๆ                     
มีความสัมพันธ์กันหรือไม่  ถ้าค่า Bartlett’s test of Sphericity  มีนัยส าคัญ                
ทางสถิติ แสดงว่าตัวแปรต่างๆ มีความสัมพันธ์กันสามารถน าไปวิเคราะห์ได้ (Hair 
et al., 2010) มีรายละเอียดดังนี้ 

    0.80 ขึ้นไป        เหมาะสมที่จะวิเคราะห์องค์ประกอบดีมาก 
    0.70-0.79         เหมาะสมที่จะวิเคราะห์องค์ประกอบดี 
         0.60-0.69         เหมาะสมที่จะวิเคราะห์องค์ประกอบปานกลาง 
    0.50-0.59         เหมาะที่จะวิเคราะห์องค์ประกอบน้อย 

   น้อยกว่า 0.50     ไม่เหมาะสมที่น าข้อมูลชุดนั้นมาวิเคราะห์องค์ประกอบและ
ค่า Bartlett’s Test of Sphericity  เพ่ือตรวจสอบความเหมาะสมของกลุ่มตัวแปรว่าตัว
แปรต่างๆ มีความสัมพันธ์กันหรือไม่ ถ้าค่า Bartlett’s test of Sphericity มีนัยส าคัญ
ทางสถิติ แสดงว่าตัวแปรต่างๆ มีความสัมพันธ์กันสามารถน าไปวิเคราะห์ได้ (Hair et al., 
2010) 

6.2.4 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis หรือ 
EFA) เพ่ือหาสมรรถนะหลักของบุคลากร คุณภาพการให้บริการภายในความพึงพอใจ ความ
ผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรม
ไมซ์ โดยก าหนดค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Loading Factor) ควรมีค่าเกิน 0.5 และค่าไอเกน 
(Eigen Value) ควรมีค่าเกิน 1.0 และวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัด (Reliability) 
ด้วยวิธีครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ควรมีค่าเกิน 0.8 

6.2.5 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) เพ่ือ
ทดสอบยืนยันว่าตัวแปรสังเกตสามารถวัดตัวแปรแฝง โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน อันดับหนึ่ ง  ( First Order Confirmatory Factor Analysis)  และการวิ เคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง ( Second Order Confirmatory Factor Analysis) 
(กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) โดยขั้นตอนการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน มีรายละเอียด
ดังนี้ 

6.2.5.1 การพัฒนาโมเดลการวัดจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย
ที่เกี่ยวข้อง โดยมีโมเดลการวัด 7 โมเดลได้แก่ โมเดลการวัดสมรรถนะหลักบุคลากร 
โมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการภายใน โมเดลการวัดความพึงพอใจ โมเดลการวัด
ความผูกพัน และโมเดลการวัดความจงรักภักดี 
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6.2.5.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับ 1 โดยตรวจสอบ              
ความสอดคล้องของโมเดลการวัดกับข้อมูล เชิงประจักษ์  ( Model Fit)  และ                  
การทดสอบน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) 

6.2.5.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับ 2 โดยตรวจสอบ                 
ความสอดคล้องของโมเดลการวัดกับข้อมูล เชิงประจักษ์  ( Model Fit)  และ             
การทดสอบน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) 

6 .2 .5 .4 .  การวิ เคราะห์ความสัม พันธ์ เชิ งสาเหตุและผลลัพ ธ์  โดย                      
ใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling – SEM) 
เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลลัพธ์ และความสอดคล้องกลมกลืน              
ของ โมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557)  

6.2.5.5 การตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูล            
เชิงประจักษ์ (Model Fit) โดยพิจารณาจากค่าไค-สแควร์ (𝑥2 ) ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ 
(𝑥2/df) ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) ค่าดัชนีวัดระดับ                ความ
กลมกลืน (GFI)  ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว  ( AGFI)  และ               
ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA)  

6.2.5.6 การวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างปัจจัยเชิงสาเหตุ ได้แก่ สมรรถนะหลัก
ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และ
ความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ 

 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย มีรายละเอียดดังนี้ 
7.1 สถิติพ้ืนฐาน เพื่อใช้บรรยายคุณลักษณะของสิ่งที่ศึกษา ได้แก่ ประกอบด้วย 

7.1.1 ค่าความถ่ี (Frequency) 
7.1.2 ค่าร้อยละ (Percentage) 
7.1.3 ค่าเฉลี่ย (Mean)  
7.1.4 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

7.2 สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจัย ได้แก่ 
7 .2 .1 .  การตรวจสอบค่าความตรงของ เนื้ อหา โดยการค านวณค่ าดั ชนี                   

ความสอดคล้องของข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ IOC (Index of Item Object Congruence) 
จากการประเมินคุณภาพเครื่องมือ โดยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน 
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  7.2.2. การหาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) โดยการค านวณหาค่า
สัมประสิทธิ์ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) จากการน าแบบสอบถาม               
ไปทดสอบกับตัวอย่างไม่ใช่ตัวอย่างจริง จ านวน 30 ชุด 
7.3 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM)                

ใช้ในการทดสอบเงื่อนไขพ้ืนฐานของโมเดล ประกอบด้วย 
  7.3.1 การทดสอบการแจกแจงข้อมูลแบบปกติ โดยพิจารณาจากค่าความเบ้ 
(Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) ซึ่งค่าความเบ้ควรมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และ           
มีค่าความโด่งควรมีค่าอยู่ในช่วง -10 ถึง +10 แสดงว่าตัวแปรมีการแจกแจกแบบปกติ (กัลยา 
วานิชย์บัญชา, 2557) 
  7.3.3 การทดสอบภาวะที่ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันสูงเกินไป (Multicollinearity) 
โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation
) ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรต้องมีค่าไม่เกิน 0.80 ท าให้ไม่มีภาวะ ที่ตัวแปรมี
ความสัมพันธ์กันสูงเกินไป (Hair et al., 2006) 
    7.3.4 การทดสอบความเป็นอิสระของตัวแปรเหล่านี้ด้วยค่า KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) โดยมีค่าระหว่าง 0 ถึง 1 ค่าจะเท่ากับ 1 เมื่อตัวแปรแต่ละตัวสามารถท านายตัวแปร
อ่ืนโดยปราศจากความคาดเคลื่อน (Hair et al., 2010) 

 7.4 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ในการทดสอบสมมติฐานที่ก าหนดไว้ส าหรับ
การวิจัย ประกอบด้วย 

  7.4.1 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis หรือ 
EFA) โดยก าหนดค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Loading Factor) ค่าไอเกน (Eigen Value)               
ค่าดัชนีการวัด (Composite Reliability: CR) และ ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ 
(Average Variance Extracted: AVE) โดยมีการทดสอบดัชนีความสอดคล้องของโมเดล               
มีรายละเอียดดังนี้ 

7.4.1.1 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) หมายถึง ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบของตัวแปรที่ปรับให้เป็นมาตรฐาน ไม่มีหน่วยค่าน้ าหนักองค์ประกอบ
มาตรฐานมีค่ามากกว่า 0.50 จึงผ่านเกณฑ์ท่ียอมรับได้ (Hair et al., 2010) 

          7.4.1.2 ค่าไอเกน (Eigen Value) ควรมีค่าเกิน 1.0 (Hair et al., 2010) 
        7.4.1.3 การทดสอบค่าดัชนีการวัด (Composite Reliability: CR) หมายถึง 
ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.70                    
จึงผ่านเกณฑ์ท่ียอมรับได้ (Hair et al., 2010)  
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7.4.1.4 ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (Average Variance Extracted: 
AVE)  หมายถึ ง  ค่ าที่ ท าการทดสอบความตรง เชิ ง โครงสร้ า งค่ าน้ าหนัก                   
ขององค์ประกอบ ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 
0.50 จึงผ่านเกณฑ์ที่ยอมรับได้ (Hair et al., 2010) 

  7.4.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis)                
โดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดล (Model Fit Index) ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัด  
เชิงองค์ประกอบ (Composite Reliability: CR) ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (Average 
Variance Extracted:  AVE)   และค่ าน้ าหนั กองค์ประกอบ ( Standardized Factor 
Loading) โดยมีการทดสอบดัชนีความสอดคล้องของโมเดล มีรายละเอียดดังนี้ 

7.4.2.1 ค่าไค-สแควร์ (Chi-square/ 𝑥2) หมายถึง ค่าที่ใช้ทดสอบ               
ความกลมกลืนระหว่างเมทริกซ์ค่าแปรปรวน-ค่าแปรแปรวนร่วมของข้อมูล                   
เชิงประจักษ์ที่เก็บได้จริงกับ เมทริกซ์ค่าแปรปรวน-ค่าแปรปรวนร่วมของโมเดล            
ที่พัฒนาขึ้น ค่าสถิติไค-สแควร์มีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่าโมเดลมีความเหมาะสม 
( Goodness of Fit)  แ ล ะ ส อ ด ค ล้ อ ง ก ล ม ก ลื น กั บ ข้ อ มู ล เ ชิ ง ป ร ะ จั ก ษ์  
(Diamantopoulos & Siguaw, 2000) แต่ถ้ากลุ่มตัวอย่างยิ่งมีขนาดใหญ่ยิ่งเข้าใกล้
ค่าอนันต์ กล่าวคือ ค่าสถิติค่าไค-สแควร์มีแนวโน้มที่จะมีค่าสูง ท าให้ค่าสถิติ            
ค่าไค-สแควร์มีโอกาสให้ค่านัยส าคัญ น้อยกว่า 0.05 (p ≤ 0.05) (เสรี ชัดแช้ม, 2547 
อ้างอิงจาก นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) 

7.4.2.2 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (Relative Chi-square) หรือ 𝑥2/df
หมายถึง ค่าท่ีใช้ปรับลดอิทธิพลของขนาดตัวอย่างที่มีต่อค่าสถิติไค-สแควร์ กล่าวคือ 
ค่าไค-สแควร์ จะมีค่าสูงหากขนาดตัวอย่างใหญ่ท าให้อาจจะสรุปว่าโมเดลไม่
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ในขณะที่ความจริงมีความกลมกลืน โดยค่าไค-สแควร์
สัมพัทธ์มีค่าน้อยกว่า 2 และถ้าค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์มีค่าใกล้ 0 มากเท่าไหร่ แสดง
ว่าโมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์มากขึ้นเท่านั้น 
(Schumacker & Lomax, 2010) 

7.4.2.3 ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative Fit 
Index: CFI) หมายถึง ค่าเปรียบเทียบค่าไค-สแควร์ของโมเดลอิสระลบด้วยองศา
อิสระของโมเดลอิสระกับค่าไค-สแควร์ของโมเดลของผู้วิจัยลบด้วยองศาอิสระ                  
ของโมเดลของผู้วิจัย โมเดลที่ พัฒนาขึ้นกับโมเดลอิสระ มีค่าดัชนีวัดระดับ                         
ความกลมกลืนเปรียบเทียบมีค่ามากกว่า หรือเท่ากับ 0.8 แสดงว่าโมเดลมีความ
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กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตาม Akinyode (2016) อ้างอิงจาก Jui-Sheng 
(2003)  

7.4.2.4 ค่าดัชนีระดับความกลมกลืน (Goodness of Fit Index: GFI) 
หมายถึง ค่าที่ใช้วัดความสัมพันธ์ระหว่างค่าไค-สแควร์ของโมเดลของผู้วิจัยและ           
ค่าไค-สแควร์ของโมเดลอิสระ ซึ่งโมเดลอิสระ คือ ตัวแปรเป็นอิสระต่อกัน หรือ             
ค่าแปรปรวนร่วมระหว่างตัวแปรเป็นศูนย์ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนมีค่ามากกว่า 
หรือเท่ากับ 0.8 แสดงว่าโมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตาม Forza & 
Filippini, 1998; และ Akinyode (2016) อ้างอิงจาก Hair et al. (2010)  

7.4.2.5 ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (Adjust Goodness of 
Fit Index: AGFI) หมายถึง ค่าที่ได้จากการปรับแก้ดัชนี GFI โดยค านึงถึงขนาดกลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวนตัวแปรและขนาดขององศาอิสระ ซึ่งดัชนี AGFI มีคุณสมบัติ
เหมือนกับดัชนี GFI ค่าดัชนีระดับ ความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้วมีค่ามากกว่า หรือ
เท่ากับ 0.80 แสดงว่าโมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตาม Forza & 
Filippini, 1998; Akinyode (2016) อ้างอิงจาก Chau & Hu (2001)  

7.4.2.6 ค่ารากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ 
(Root Mean Square Error of Approximation:  RMSEA)  หมายถึ ง  ค่ า เฉลี่ ย                  
ของความแตกต่าง (ความไม่กลมกลืน) ต่อองศาอิสระ ค่ารากของของค่าเฉลี่ยก าลัง
สองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ มีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าโมเดล                    
มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Diamantopoulos & Siguaw, 2000) หาก
ค่าดัชนี RMSEA ยิ่งใกล้ 0 มากเท่าไรแสดงว่าโมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืน            
กับข้อมูลเชิงประจักษ์มากยิ่งข้ึน 
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ตารางที ่16 ค่าสถิติการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลตามสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา การอ้างอิง 

𝑥2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
> 0.05 

Diamantopoulos & Siguaw (2000) 

p-value p > 0.05 Diamantopoulos & Siguaw (2000) 
p ≤ 0.05 เสรี ชัดแช้ม (2547) อ้างอิงจากนงลักษณ์ วิรัช

ชัย (2542) 

𝑥2/ df 𝑥2/ df < 2 Schumacker & Lomax (2010) 

CFI ≥ 0.80 Akinyode (2016) อ้างอิงจาก Jui-Sheng 
(2003) 

GFI ≥ 0.80 Forza & Filippini (1998) และ Akinyode 
(2016) 

AGFI ≥ 0.80 Forza & Filippini (1998) และAkinyode 
(2016) อ้างอิงจาก Jui-Sheng (2003) 

RMSEA ≤ 0.05 Diamantopoulos & Siguaw (2000) 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาเรื่อง การพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัท                 
รับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) เป็นการวิจัยและการพัฒนา 
(Research and Development) ผู้วิจัยใช้วิธีการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Method Research) 
ด้วยการวิจัยเชิ งคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิ งปริมาณ (Quantitative 
Research) เป็นลักษณะการวิจัยแบบหลายช่วง (Multi-phase Design) โดยขั้นตอนแรกเป็นการวิจัย
เชิงคุณภาพ เพ่ือศึกษารูปแบบและโครงสร้างองค์กรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางใน
อุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) รวมทั้งศึกษาองค์ประกอบสมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง จากนั้นเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ
สมรรถนะหลักบุคลากรที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึง
พอใจ และความผูกพัน ของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ซึ่งล าดับขั้นตอนการน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมูล มีรายละเอียดดังนี้ 
 

ล าดับขั้นตอนการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ล าดับขั้นตอนการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ มีรายละเอียดล าดับการน าเสนอ ดังนี้ 

1. สถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลในประเทศไทย 
2. สมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
3. คุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
4. การสร้างความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 

ล าดับขั้นตอนการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ มีรายละเอียดล าดับการน าเสนอ ดังนี้ 
1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
2.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
4. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
5.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
6. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจังรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
7. ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์โมเดลที่พัฒนาขึ้น 
8. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
9. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง  
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10. ผลการวิเคราะห์องคประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง 
11. ผลการวิเคราะห์โมเดลตามสมมติฐานการวิจัย 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
การวิจัยเชิ งคุณภาพครั้ งนี้  ผู้ วิจัยใช้การวิ เคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีปรากฏการณ์นิยม 

(Phenomenology Methododlogy) โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกร่วมกับการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม 
โดยผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 4 ประเด็น ได้แก่                  1) 
สถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในประเทศไทย 2) สมรรถนะหลักของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 3) คุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง และ 4) การสร้างความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ซึ่งผู้วิจัย
ได้เลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักแบบเจาะจงจากหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคการศึกษาที่เกี่ยวข้อง
กับบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง และตัวแทนบุคลากรระดับบริหารของบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทางในต าแหน่งต่างๆ โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ร่วมกับการ
สังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม จ านวน 18 คน มีรายละเอียดผู้ให้ข้อมูลหลักดังตารางที่ 17 
 

ตารางที่ 17 รายละเอียดของผู้ให้ข้อมูลหลักจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
 

ล าดับ ต าแหน่งงานและสถานประกอบการ พื้นที่ นามสมมุติ 

1 อุปนายกสมาคมไทยธุรกิจการท่องเที่ยว (ATA) 
และกรรมการผู้จัดการบริษัท Destination ASIA 
(Thailand) 

กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1 

2 นายกสมาคมธุรกิจท่องเที่ยวภายในประเทศ 
(สทน.) และกรรมการผู้จัดการบริษัท พี อินเซ็น
ทีฟ ทัวร์อีเว้นต์ จ ากัด 

กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2 

3 อุปนายกสมาคมธุรกิจท่องเที่ยวภายในประเทศ 
(สทน.) และกรรมการผู้จัดการ บริษัท โซดา แมน
เนจเมนท์ จ ากัด 

กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3 

4 ผู้อ านวยการศูนย์ความเป็นเลิศอุตสาหกรรมไมซ์
และอีเว้นท์เชิงธุรกิจ (CEMBEI) คณะบริหารธุรกิจ
และการบัญชี มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

ขอนแก่น ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4 

5 ผู้จัดการทั่วไป บริษัท World Travel Service 
Limited 

กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5 
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ล าดับ ต าแหน่งงานและสถานประกอบการ พื้นที่ นามสมมุติ 

6 เหรัญญิกสมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ 
(ไทย) TICA และกรรมการผู้จัดการ บริษัท 
Stream Events Asia Ltd. 

กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6 

7 กรรมการผู้จัดการ บริษัท Paula & Co. DMC 
(Thailand) Co., Ltd. 

กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7 

8 กรรมการผู้จัดการ บริษัท Royal Silk Holidays 
Co., Ltd. 

กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8 

9 ประธานฝ่ายการตลาด สมาคมส่งเสริมการประชุม
นานาชาติ (ไทย) TICA และกรรมการผู้จัดการ
บริษัท Event Travel Asia จ ากัด 

กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 9 

10 กรรมการผู้จัดการ บริษัท SAYAMA Travel 
Group Co., Ltd. 

พัทยา ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 10 

11 กรรมการผู้จัดการ บริษัท Chiang Mai Pacific 
World Ltd., Part 

เชียงใหม่ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11 

12 รองกรรมการผู้จัดการ บริษัท Golden Idea Co., 
Ltd. 

นนทบุรี ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 12 

13 ผู้จัดการแผนกไมซ์ บริษัท หนุ่มสาวทัวร์ กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 13 

14 ผู้จัดการแผนกไมซ์ บริษัท standard tour Co., 
Ltd. 

เชียงใหม่ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 14 

15 ผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรบุคคล บริษัท standard 
tour Co., Ltd. 

เชียงใหม่ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 15 

16 ผู้ช่วยผู้จัดการแผนกการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
บริษัท ABERCROMBIE & KENT (Thailand) 
Ltd. 

กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 16 

17 Account Manager บริษัท Destination ASIA 
(Thailand) 

กรุงเทพฯ ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 17 

18 Director of MICE บริษัท Oriental Events ภูเก็ต ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 18 
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ข้อมูลเชิงคุณภาพจากผู้ให้ข้อมูลหลัก ผู้วิจัยได้รวบรวมเพ่ือน ามาสร้างเป็นข้อค าถาม                    
ในแบบสอบถามเพ่ือเป็นเครื่องมือของงานวิจัยเชิงปริมาณ ดังนั้นเพื่อให้ข้อมูลมีความลุ่มลึกและชัดเจน
เพ่ิมขึ้น การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพผู้วิจัยจึงน าเสนอข้อมูลโดยเรียงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
จ านวน 4 ประเด็น ได้แก่ 1) สถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในประเทศไทย 2) 
สมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 3) คุณภาพการให้บริการภายในของ
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง และ 4) การสร้างความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง ซึ่งมีผลการศึกษาดังนี้ 
 

1. สถานการณ์การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ของอุตสาหกรรมไมซ์ในประเทศไทย 
การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล (Incentive Tourism) เป็น 1 ใน 4 ธุรกิจหลักของอุตสาหกรรม

ไมซ์ (MICE) ที่มีการเติบโตอย่างต่อเนื่องมากกว่า 20 ปี กลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในอดีตของ
ประเทศไทย ได้แก่ กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเซีย ยุโรป และอเมริกา แต่ปัจจุบันกลุ่มนักท่องเที่ยวหลัก                   
ของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ได้แก่ กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเซีย เนื่องจากประเทศไทยมีปัญหา
ต่างๆ ที่เกิดขึ้นท าให้นักท่องเที่ยวขาดความเชื่อมั่น นอกจากนี้การแข่งขันในอุตสาหกรรมไมซ์ของ
ประเทศไทยยังเป็นรอง หากเปรียบเทียบกับประเทศอ่ืนๆ ในทวีปเอเชียด้วยกัน แต่การท่องเที่ยวเพ่ือ
เป็นรางวัลของประเทศไทยสามารถประสบความส าเร็จได้หากมีการเตรียมความพร้อม และมีแผน
รองรับความเสี่ยงจากปัญหาต่างๆ ที่อาจจะเกิดขึ้น  

การพัฒนาการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์ของไทย ควรมีความร่วมมือ                  
กับหน่วยงานและสมาคมต่างๆ ทั้งหน่วยงานภาครัฐบาลและภาคเอกชน โดยทุกหน่วยงานควรเข้ามา
ส่งเสริมด้านการสร้างองค์ความรู้ในอุตสาหกรรมไมซ์ เพ่ือพัฒนาศักยภาพบุคลากร การส่งเสริม
ภาพลักษณ์ทางการตลาด การสร้างความเชื่อมั่นและความน่าเชื่อถือ รวมทั้งการพัฒนาสาธารณูปโภค
พ้ืนฐาน และสิ่ งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่จ า เป็นส าหรับ การท่องเที่ยวเ พ่ือเป็นรางวัล                            
ในอุตสาหกรรมไมซ์ ซึ่งการบริหารจัดการการเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลต้องอาศัยบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง (Destination Management Company หรือ DMC) ในการวางแผน ประสานงาน และ
จัดการโปรแกรมการท่องเที่ยวตามที่กลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลต้องการ 

บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางได้ถูกพัฒนามาจากบริษัทน าเที่ยว โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
อ านวยความสะดวกให้แก่กลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลที่มีความคาดหวังทางการท่องเที่ยวสูงกว่า
นักท่องเที่ยวทั่วไป รวมถึงมีความแตกต่างของ อายุ เพศ เชื้อชาติ อาชีพ ความรู้ ประสบการณ์ และ
พฤติกรรม ซึ่งการจัดตั้งบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางในประเทศไทยยังไม่มี รูปแบบ กฎเกณฑ์ 
และข้อบังคับที่ชัดเจน โดยผู้วิจัยได้สอบถามผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 18 คน เกี่ยวกับสถานการณ์ธุรกิจ            
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในประเทศไทย สามารถสรุปได้ 3 ประเด็น ได้แก่ ศักยภาพของการ
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ท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล การพัฒนาการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล และการส่งเสริมการท่องเที่ ยวเพ่ือ
เป็นรางวัลมีรายละเอียดดังนี้  
 

1.1 ศักยภาพของการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลนับว่าเป็นเครื่องมือส าคัญที่องค์กรใช้ในการบริหารจัดการ

บุคลากรรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเครื่องมือดังกล่าวเป็นการมอบประสบการณ์ทางการท่องเที่ยวทั้งในประเทศ
หรือต่างประเทศ รวมถึงการเดินทางไปร่วมประชุมสัมมนาเพ่ือสร้างแรงบันดาลใจในการท างานเพ่ือให้
บุคลากรเกิดแรงกระตุ้นและแรงผลักดันในการพัฒนาสมรรถนะของตนเองในการท างาน หรือเพ่ือยก
ย่องส่งเสริมบุคลากร ที่ท างานได้ตามเป้าหมายขององค์กร โดยองค์กรเป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายให้
ทั้งหมดผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่า ศักยภาพของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลของประเทศ
ไทยประกอบด้วย 4 มิติ ได้แก่ ศักยภาพด้านการแข่งขัน ศักยภาพด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ศักยภาพ                    
ด้านบุคลากร และศักยภาพด้านนักท่องเที่ยว มีรายละเอียดดังนี้ 
 

1.1.1 ศักยภาพด้านการแข่งขัน 
“การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์ของประเทศไทยยัง

เป็นรอง ประเทศต่างๆ ในอาเซียน ได้แก่ ฮ่องกง สิงคโปร์ และมาเลเซีย แต่ถ้ามี
การเตรียมความพร้อม การวางแผนการท างาน และการจัดการความเสี่ยงที่
อาจจะเกิดขึ้นอาจท าให้การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทยมีศักยภาพ
ทางการแข่งขันที่เป็นข้อได้เปรียบประเทศต่างๆ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8, 
2560) 

“การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทยยังคงเป็นรองประเทศ
ฮ่องกง และประเทศมาเลเซีย แต่การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทยมี
ความโชคดีอยู่ นั่นคือ มีหน่วยงานของรัฐบาลและเอกชนให้การสนับสนุนอย่าง
ต่อเนื่อง” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 9, 2560) 

 “สถานการณ์ของการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์ของ
ประเทศไทย มีอัตราการเติบโตที่ลดลง เนื่องจากรัฐบาลไทยมีนโยบายส่งเสริม
ด้านปริมาณของนักท่องเที่ยวทีไ่ม่มีก าลังซื้อ โดยไม่สนใจคุณภาพ และผลกระทบ
เชิงเศรษฐกิจ ท าให้ปัจจุบันมีจ านวนนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลมากขึ้น ท าให้
ปริมาณรายได้ทางเศรษฐกิจลดลงแต่การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของไทยก็ยังคง
ด าเนินต่อไป ตราบใดที่กลุ่มธุรกิจต่างๆ ยังคงจัดการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล
ให้กับบุคลากร” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11, 2560) 
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“อุปสรรคของการแข่งขันทางการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศ
ไทย คือ ความไม่แน่นอนด้านสถานการณ์การเมืองภายในประเทศ และ
สถานการณ์ด้านภัยธรรมชาติ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 12, 2560) 

“การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทยสามารถเติบโตได้อย่าง
ต่อเนื่องแต่ต้องมีการปรับเปลี่ยนไปตามยุคสมัย และสถานการณ์ของสังคมที่
เปลี่ยนแปลงไป รวมทั้งห้ามแข่งขันด้านราคา แต่ต้องแข่งขันด้วยคุณภาพ 
นอกจากนี้ควรมีการสร้างตราสินค้าของบริษัท เพื่อตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มลูกค้าที่ชัดเจน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 18, 2560) 

 
1.1.2 ศักยภาพด้านโครงสร้างพื้นฐาน 

“แหล่งท่องเที่ยวของประเทศไทยมีความพร้อมทางด้านโครงสร้าง
พื้นฐานทางการท่องเที่ยวหลายประการ อาทิ ที่พัก ร้านอาหาร แต่ยังขาดการ
จัดการด้านการคมนาคมขนส่ง รวมทั้งระบบโดยสารสาธารณะที่ยังไม่มีความ
พร้อมในการรองรับกลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล รวมทั้งการก าหนดอัตรา
ค่าบริการและสินค้าในแต่ละพื้นที่ของการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลที่มีความ
เหลื่อมล้ า ที่ส าคัญ คือ การก าหนดมาตราฐานของแรงงาน และระเบียบในการ
จ้างงาน ท าให้ต้นทุนในการด าเนินธุรกิจสูงขึ้นอันเป็นอุปสรรคในการพัฒนาเมือง
ท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2560) 

“รัฐบาลไทยได้ประกาศ เมืองส าคัญ 5 เมือง ให้เป็นเมืองไมซ์ หรือ MICE 
CITY ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ขอนแก่น เชียงใหม่ พัทยา และภูเก็ต ส่งผลให้ทุก
ภาคส่วนเกิดการตื่นตัว และให้ความร่วมมือในการพัฒนาเมืองไมซ์ อาทิ หน่วน
งานรัฐบาลระดับท้องถิ่น หน่วยงานภาคเอกชน หน่วยงานภาคการศึกษา และ
ประชาชนในพื้นที่ ท าให้เกิดความร่วมมือในการพัฒนาศักยภาพของเมืองการ
ท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลไปในทิศทางเดี่ยวกัน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 
2560)  

“จุดแข็ง คือ การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทย คือ แหล่ง
ท่องเที่ยวมีความหลากหลาย สามารถท่องเที่ยวได้ตลอดทั้งปี รวมทั้งการรวมกัน
ของแหล่งท่องเที่ยวประเภทต่างๆ ในพื้นที่เดียวกัน อาทิ ชายหาด ภูเขา และ
น้ าตก เป็นต้น นอกจากนี้แหล่งท่องเที่ยวตามพื้นที่ต่างๆ ของประเทศไทย ยังมี
ความแตกต่างกันของสภาพภูมิอากาศ และความหลากหลายของทรัพยากร
ทางการท่องเที่ยว” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 12, 2560) 
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“การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลนับว่าเป็นเป็นอุตสาหกรรมดาวรุ่งของ
ประเทศไทย เนื่องจากประเทศไทยมีแหล่งท่องเที่ยวมากมายที่ มีความ
หลากหลาย และเหมาะกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวทุกช่วงอายุ” (ผู้ให้ข้อมูล
หลักหมายเลข 13, 2560) 

  
  1.1.3 ศักยภาพด้านบุคลากร 

“ประเทศไทยมีสถาบันการศึกษาที่สอนด้านการจัดการการท่องเที่ยวเป็น
จ านวนมาก จึงเป็นโอกาสในการพัฒนาบุคลากรทางด้านการท่องเที่ยวให้กับ
ประเทศอย่างต่อเนื่อง แต่บุคลากรที่ มีความรู้  ความเข้าใจ และสามารถ
ปฏิบัติงานด้านการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลยังมีจ านวนน้อย เนื่องจากบุคลากร
กลุ่มนี้ต้องมีความเชื่ยวชาญ ในแหล่งท่องเที่ยวนั้นๆ มีทักษะด้านการวางแผน 
การเจรจา การให้ค าแนะน า และสามารถอธิบายเพื่อให้ความรู้ในแหล่งท่องเที่ยว
แต่ละที่ รวมถึงการศึกษาข้อมูลเชิงลึก    ของนักท่องเที่ยวและเข้าใจพฤติกรรม
นักท่องเที่ยวแต่ละประเทศที่มีความแตกต่างกัน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 
2560) 

 “การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทย มีข้อดี คือ บุคลากรมี
อัธยาศัยไมตรี และความอยากให้การช่วยเหลือนักท่องเที่ยวทุกคน แต่ข้อเสียที่
ควรได้รับการพัฒนาอย่างเร่งด่วนเกี่ยวกับบุคลากร คือ บุคลากรขาดความรู้
ความเข้าในแหล่งท่องเที่ยวแต่ละพื้นที่อย่างลึกซึ้ง อาทิ วัด และแหล่งท่องเที่ยว
ตามธรรมชาติ นอกจากนี้บุคลากรยังไม่สามารถสร้างการบริการที่ประทับใจ
ให้แก่นักท่องเที่ยวได้” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 14, 2560) 

 
1.1.4 ศักยภาพด้านนักท่องเที่ยว 

“สถานการณ์ทางการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทยยังไม่
ประสบความส าเร็จเท่าที่ควร เนื่องจากนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลที่ มีก าลังซื้อ 
อาทิ นักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลชาวยุโรป และนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลชาว
อเมริกาไม่ได้เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวประเทศไทย เนื่องจากสถานการณ์ทางการ
เมืองของประเทศไทย แต่นักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลทวีปเอเซีย ยังคงเดินทางมา
ท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่อง (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2560) 

“พฤติกรรมนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลมีการเปลี่ยนแปลงไป หาก
นักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลต้องการท่องเที่ยวแบบส่วนตัว โดยมีขนาด
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นักท่องเที่ยวกลุ่มเล็กๆ จะมี การประสานงาน ติดต่อจองตั๋วเดินทาง และจัดหาที่
พักด้วยตนเอง แต่ถ้ามีกิจกรรมอ่ืนๆ เพิ่มข้ึน อาทิ การจัดประชุม การศึกษาดูงาน 
ก็จะมีการประสานงานให้บริษัทจัดการจุดหมายปลายทางเป็นผู้ประสานงาน 
นอกจากนี้บริษัทขนาดใหญ่ที่มีการจัดการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลให้บุคลากร
อย่างต่อเนื่องทุกปี จะมีการจ้างบุคลากรประจ าเพื่อท าหน้าที่บริหารจัดการ
โปรแกรมการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลด้วยตนเอง แต่ก็ไม่ประสบความส าเร็จ
เท่าที่ควรเนื่องจากขาดบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถเฉพาะในแหล่ง
ท่องเที่ยวแต่ละพื้นที่” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 10, 2560) 

“ในอดีตที่ผ่านมา กลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลที่ส าคัญของประเทศ
ไทยสามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลชาว
เอเซีย กลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลชาวยุโรป และกลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อเป็น
รางวัลชาวอเมริกา แต่ในปัจจุบันกลุ่มนักท่องเที่ยวหลักของการท่องเที่ยวเพื่อ
เป็นรางวัลของประเทศไทย ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวเอเชียเท่านั้น เนื่องจาก
ปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นท าให้กลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลขาดความเชื่อม่ัน 
อาทิ ปัญหาการเมือง ปัญหาเศรษฐกิจ ปัญหาการจัดการแหล่งท่องเที่ยว ปัญหา
ภัยธรรมชาติ ข้อจ ากัดทางภาษี อัตราแลกเปลี่ยนเงิน และปัญหาบุคลากรของ
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางที่ขาดประสบการณ์” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 17, 2560) 

 
1.2 การพัฒนาการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
การพัฒนาการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลของประเทศไทยควรได้รับการสนับสนุนจาก

หน่วยงานทั้งภาครัฐบาลและภาคเอกชน โดยทุกหน่วยงานที่เข้ามาช่วยเหลือควรส่งเสริม และพัฒนา
ศักยภาพของบุคลากรเป็นประการส าคัญ ด้วยการเสริมสร้างองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว
เพ่ือเป็นรางวัล รวมทั้งการพัฒนาระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน ระบบการคมนาคมขนส่ง และสิ่ง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ที่จ าเป็นส าหรับการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์ อาทิ ที่
พักแรม แหล่งท่องเที่ยว สถานที่การจัดประชุม ร้านอาหาร ร้านจ าหน่ายของที่ระลึก เป็นต้น 
นอกจากนี้ควรพฒันาบริษัทที่รับผิดชอบการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล นั่นคือ บริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง (Destination Management Company หรือ DMC) ในการพัฒนามาตรฐานเพ่ือให้เกิด
ความสามารถทางการแข่งขันในระดับสากล จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่ามีรายละเอียดด้าน
การพัฒนาการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลมีดังนี้ 
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1.2.1 การพัฒนาด้านการแข่งขัน 
“การพัฒนาการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลเพื่อให้เกิดการแข่งขัน ควรเริ่ม

พัฒนาจากบริษัทที่ท าหน้าที่รับผิดชอบดูแลนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล นั่นคือ 
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ซึ่งถูกพัฒนามาจากบริษัทน าเที่ยว โดยควรมี
รูปแบบการบริหารจัดการ ที่ดูแลเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
เนื่องจากมีความคาดหวังทางการท่องเที่ยวสูงกว่านักท่องเที่ยวทั่วไป” (ผู้ให้
ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2560)  

“การพัฒนาการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลควรเริ่มพัฒนาจากบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง ซึ่งส่วนใหญ่ให้ความส าคัญเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยว
ต่างชาติที่ต้องการเดินทางมาท่องเที่ยวในประเทศไทย แต่ปัจจุบันตลาดการ
ท่องเที่ยวต่างประเทศของไทยก าลังเติบโต ดังนั้น บริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางเหล่านี้ควรให้ความส าคัญกับนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีต้องการเดินทางไป
ท่องเที่ยวต่างประเทศด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2560)  

 
1.2.2 การพัฒนาด้านโครงสร้างพื้นฐาน 

“แหล่งท่องเที่ยวที่เหมาะสมกับการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลควรได้รับ
การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะเมืองไมซ์ทั้ง 5 แห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร 
ขอนแก่น เชียงใหม่ พัทยา และภูเก็ต ต้องมีระบบสาธารณูปโภคที่ทันสมัย ระบบ
การคมนาคมที่มีความสะดวกสบาย มีการบริหารจัดการโลจิสติกส์ มีการควบคุม
คุณภาพของแหล่งท่องเที่ยว และร้านอาหาร เป็นต้น เพื่อให้เพียงพอต่อการ
รองรับนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4, 2560) 

“โครงสร้างพื้นฐานทางการท่องเที่ยวต้องมีการพัฒนาให้สอดคล้องกับ
บริบทของแหล่งท่องเที่ยว อาทิ สภาพภูมิประเทศ สภาพภูมิอากาศ และ
วัฒนธรรมท้องถิ่น นอกจากนี้ต้องสร้างอัตลักษณ์ของท้องถิ่นที่สอดคล้องกับ
โครงสร้างพื้นฐานเพื่อให้เกิด    การดึงดูดนักท่องเที่ยว เช่น ธรรมชาติ วิถีชีวิต
ของประชาชน ภูมิสถาปัตย์ การออกแบบบรรจุภัณฑ์ การสร้างผลิตภัณฑ์และ
ของที่ระลึก รวมทั้งแนวคิดการสร้างมูลค่าเพิ่มต่อไป” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 
11, 2560) 
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1.2.3 การพัฒนาด้านบุคลากร 
“การพัฒนาบุคลากรในเมืองไมซ์ ที่ไม่ได้ตั้งอยู่ใกล้เมืองหลวง และไม่ได้

เป็นเมืองท่องเที่ยวส าคัญ อาทิ เชียงใหม่ และขอนแก่น จ าเป็นต้องมีการพัฒนา
บุคลากรส าหรับบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางโดยเฉพาะพื้นที่ เนื่องจาก
รายได้ของบุคลากรที่น้อยกว่าเมืองอ่ืนๆ การตลาดที่ไม่ได้มีการแข่งขันสูง ท าให้
การพัฒนาบุคลากรจากบริษัทน าเที่ยวทั่วไปที่มีสมรรถนะโดดเด่น สามารถ
ท างานได้หลายต าแหน่ง และหลายหน้าที่เพื่อใช้ประสานงานกับลูกค้า และ
บริษัทคู่ค้าต่างๆ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11, 2560) 

“บุคลากรของการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล โดยเฉพาะบุคลากรที่ท างาน                 
ในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ไม่จ าเป็นต้องจบการศึกษามาทางด้านนี้ 
แต่ควรมีใจรักในงานบริการ และมีทัศนคติที่ดี รวมทั้งต้องชอบท างานกับผู้คน 
เพราะหน้าที่ส าคัญคือการประสานงานกับทุกหน่วยงานที่ ดังนั้นบุคลากรที่จะ
ประสบความส าเร็จในอาชีพนี้จะเกิดจากการลองผิดลองถูก และการเรียนรู้เป็น
ส่วนใหญ่” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 12, 2560) 

“การพัฒนาบุคลากรจากบริษัทน าเที่ยว ให้มีศักยภาพที่สูงขึ้นเพื่อให้
สามารถท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ควรเพิ่มประสบการณ์ใน
การท างาน และประสบการณ์ทางด้านการท่องเที่ยว เนื่องจากความส าเร็จของ
บุคลากรในธุรกิจการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลต้องอาศัยประสบการณ์กั บ
สมรรถนะท่ีสูงกว่าบริษัทน าเที่ยวทั่วไป” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 14, 2560) 

“การพัฒนาบุคลากรบริษัทรั บจัดการจุดหมายปลายทาง ใน
อุตสาหกรรมไมซ์ จ าเป็นต้องพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ในทักษะต่างๆ ความ
รอบรู้ในแหล่งข้อมูล และความเข้าใจความแตกต่างของพฤติกรรมนักท่องเที่ยว
แต่ละชาติ รวมทั้งบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องสามารถ
ปรับตัว ในการประยุกต์ความรู้ต่างๆ มาใช้ตลอดเวลา” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 
17, 2560) 

“ต้องพัฒนาบุคลากรให้สามารถท าหน้าที่ได้หลากหลายในเวลาเดียวกัน 
อาทิการเสนอขายโปรแกรม การออกแบบโปรแกรม การประสานงาน นอกจากนี้
ไม่ควรแบ่งแผนกมากมายในบริษัท เพราะส่งผลถึงความสามัคคี การท างานเป็น
ทีมรวมถึงส่งผลต่อต้นทุน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 18, 2560) 
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 1.3 การส่งเสริมการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล 
 การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์ของไทย มีหน่วยงานและสมาคมต่างๆ                    
เข้ามาสนับสนุน และส่งเสริมทั้งหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน ได้แก่ ส านักงานส่งเสริมการจัด                
ประชุมและนิทรรศการ (องค์การมหาชน) หรือเรียกสั้นๆ ว่า TCEB และหน่วยงานภาคเอกชน ได้แก่ 
สมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) หรือเรียกสั้นๆ ว่า TICA โดยทั้งสองหน่วยงานมีหน้าที่
ส่งเสริมศักยภาพของอุตสาหกรรมไมซ์ การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล บริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง และบุคลากรที่เกี่ยวข้องต่างๆ จากผลประกอบการของธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล 
ในอุตสาหกรรมไมซ์ที่ผ่านมา สามารถแสดงให้เห็นว่าบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางที่อยู่
เบื้องหลังความส าเร็จของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์ของไทย สามารถส่งเสริม
ให้เติบโตและเกิดความยั่งยืนได้อย่างต่อเนื่องตราบใดที่ยั งมีธุรกิจเกิดขึ้นบนโลกใบนี้ แต่บริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทางต้องปรับเปลี่ยนตามแนวโน้มของสถานการณ์โลกที่เปลี่ยนไปตามยุคสมัย 
เพ่ือให้นักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเกิดความพึงพอใจ เกิดความเชื่อมั่น และเกิดความจงรักภักดีในการ
ใช้บริการธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลต่อไป จากการสัมภาษณ์ผู้ ให้ข้อมูลหลักพบว่ามี
รายละเอียดด้านการส่งเสริมการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลมีดังนี้ 
 

1.3.1 การส่งเสริมด้านการแข่งขัน 
“การส่งเสริมการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ให้สามารถแข่งขันอย่างยั่งยืน                

ควรสร้างประสบการณ์ทางการท่องเที่ยวที่พิเศษให้กับนักท่องเที่ยวเพื่อเป็น
รางวัล อาทิ การเปิดเส้นทางการท่องเที่ยวเมืองไมซ์ในประเทศไทยเพิ่มขึ้น การ
สร้างความร่วมมือกับเมืองไมซ์ในประเทศเพื่อนบ้านของประเทศไทย ได้แก่ 
เวียดนาม กัมพูชา สิงคโปร์ มาเลเซีย และญี่ปุ่น ซึ่งอาจเป็นข้อได้เปรียบด้านกล
ยุทธ์ในการสร้างภาพลักษณ์ของอุตสาหกรรมไมซ์ เพราะภูมิศาสตร์ทางที่ตั้งของ
ประเทศไทยสามารถเป็นศูนย์กลางไปสู่เมืองต่างๆ ได้ นอกจากนี้บริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทางห้ามแข่งขันด้านราคา เพราะหากราคาลดลง ส่งผลให้
คุณภาพการให้บริการทางการท่องเที่ยวในอุตสาหกรรมไมซ์ลดลง และท าให้
ลูกค้าไม่เกิดความพึงพอใจ และไม่กลับมาใช้บริการอีกต่อไป” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 1, 2560) 

“การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของไทยควรมีการศึกษาความต้องการ 
และพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ทั้งหน่วยงานภาครัฐบาล และ
หน่วยงานภาคเอกชนเพื่อสร้างองค์ความรู้เพื่อการแข่งขัน นอกจากนี้ควรเน้น
กิจกรรมที่สร้างสรรค์สังคม มีการสร้างการเรียนรู้ร่วมกัน และพัฒนาองค์ความรู้
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เชิงบูรณาการ มากกว่าท่องเที่ยวอย่างเดียว โดยกิจกรรมที่น่าสนใจ ได้แก่ การ
ท างานเป็นทีม การสื่อสารในองค์กรและความสามัคคี และการบริการเพื่อสังคม 
รวมทั้งท่องเที่ยวในโครงการพระราชด าริ และการท่องเที่ยวชุมชนตามนโยบาย
ของรัฐบาล” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2560) 

“ควรมีการส่งเสริมการจัดตั้งบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางใน
ประเทศไทย ส าหรับการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ซึ่งปัจจุบันเกิดจาก 2 รูปแบบ 
ได้แก่ 1) การจดทะเบียนจัดตั้งเป็นบริษัทน าเที่ยว แต่ปรับวัตถุประสงค์หลักเพื่อ
เน้นบริการ  กลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ซึ่งกรณีนี้ผู้ก่อตั้งจะมีประสบการณ์
ในการท างานที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลมาก่อน และ 2) การจด
ทะเบียนในรูปแบบของบริษัทน าเที่ยวที่มีการด าเนินการมาเป็นระยะเวลานาน มี
ผลประกอบการที่ดีแต่ต้องการขยายฐานของกลุ่มลูกค้า จึงเปิดแผนกเพิ่มโดยตั้ง
ชื่อแผนกใหม่นี้ว่า “แผนกไมซ์” บุคลากรที่ดูแลแผนกนี้ต้องมีสมรรถนะการ
ท างานที่แตกต่างจากบุคลากรบริษัทน าเที่ยวทั่วไป โดยเน้นประสบการณ์  ความ
เชี่ยวชาญ ความช านาญ และสามารถให้บริการจุดเดียวแบบเบ็ดเสร็จ (One-
Stop Service)” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7, 2560) 

“การส่งเสริมการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทยให้ประสบ
ความส าเร็จเพื่อสามารถแข่งขันกับตลาดต่างประเทศได้นั้น  ต้องมีการลงทุนใน
หลายปัจจัย อาทิ เงินลงทุน บุคลากรที่มีความช านาญ เครือข่ายในการท างาน
กับบริษัทพันธมิตรต่างๆ ความมีชื่อเสียงของบริษัท การสร้างความไว้ใจและเชื่อ
ใจ ท าเลที่ตั้งของบริษัทการออกแบบโปรแกรมการท่องเที่ยว กิจกรรม และ
ประสบการณ์ทางการท่องเที่ยว และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่จ าเป็น
ส าหรับนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล เช่น ถนน ไฟฟ้า สถานีบริการน้ ามัน และ
ร้านอาหาร เป็นต้น” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11, 2560) 

“ควรมีการส่งเสริมให้บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ส าหรับการ
ท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล มาร่วมกันสร้างกล่มพันธมิตร เพื่อประโยชน์ในการ
ก าหนดราคาการสร้างอ านาจทางการเจรจาต่อรอง และการส่งเสริมศักยภาพของ
บุคลากรเพื่อการแข่งขันในระดับนานาชาติ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 16, 2560) 

 
 

 
1.3.2 การส่งเสริมด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 



 116 

“การบริหารการจัดการการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ควรส่งเสริมให้
เกิดขึ้นในเมืองที่มีศักยภาพทางการท่องเที่ยวที่สามารถรองรับกลุ่มนักท่องเที่ยว
เพื่อเป็นรางวัลได้ อาทิ หัวหิน สมุย และบุรีรัมย์ เป็นต้น โดยไม่ควรส่งเสริม
เฉพาะ 5 เมืองหลักที่เป็นเมืองไมซ์ ได้แก่ กรุงเทพฯ ขอนแก่น เชียงใหม่ พัทยา 
และภูเก็ต แต่การส่งเสริมเมืองอ่ืนๆ ให้กลายเป็นเมืองที่สามารถรองรับ
อุตสาหกรรมไมซ์ ก็เป็นเรื่องที่เกิดขึ้นได้ยาก เนื่องจากขาดความพร้อมในหลาย
ประการ โดยเฉพาะสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ และโครงสร้างพื้นฐานที่จ าเป็น
ส าหรับการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล เช่น การคมนาคมทั้งทางบก ทางน้ า และ
ทางอากาศ อินเตอน์เน็ต สถานีบริการน้ ามัน แหล่งที่พัก แหล่งท่องเที่ยว 
ร้านอาหารและร้านขายของที่ระลึก เป็นต้น” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11, 2560) 

 
1.3.3 การส่งเสริมด้านบุคลากร 

“ส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (องค์การมหาชน) 
ควรมีการก าหนดต าแหน่ง หน้าที่ และสมรรถนะที่มีมาตรฐาน เพื่อให้บุคลากรที่
สนใจท างานที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลได้เข้าใจถึงลักษณะของ
งาน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2560) 

“ควรมีการอบรมบุคลากรให้มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ และความ
ช านาญทั้งด้านการบริหาร การจัดการ การวางแผน การเงิน รวมทั้งเข้าใจ
ผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยวแต่ละพื้นที่ โดยเฉพาะวิถีชีวิต วัฒนธรรม และแหล่ง
ท่องเที่ยวว่ามีอะไรบ้าง และมีความแตกต่างกันอย่างไร” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 6, 2560) 

 
1.3.4 การส่งเสริมด้านนักท่องเที่ยว 

“ควรมีการประชาสัมพันธ์ เพื่อส่งเสริมให้นักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล                  
เกิดการรับรู้ถึงข้อมูลทางการท่องเที่ยวของไทยในมิติต่างๆ กับประเทศเพื่อนบ้าน               
ที่เป็นคู่แข่งส าคัญ ได้แก่ ประเทศมาเลเซีย รวมทั้งต้องมีการส่งเสริมช่องทาง                     
ด้านการลดหย่อนทางภาษีส าหรับกลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล” (ผู้ให้ข้อมูล
หลักหมายเลข 8, 2560) 

“หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของไทย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ควรมีการส่งเสริมให้
นักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลเกิดความเชื่อม่ันในตราสินค้าของประเทศไทย โดย
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ต้องมีการศึกษาพฤติกรรมลูกค้าที่มีความแตกต่างกันตามเชื้อชาติ และวัฒนธรรม
ให้ชัดเจน เพื่อสร้างความเข้าใจในการน าเสนอรูปแบบ และกิจกรรมทางการ
ท่องเที่ยวที่นักท่องเที่ยวไม่สามารถจัดการด้วยตนเองได้ รวมถึงการผสมผสาน
ความคิดสร้างสรรค์เพื่อให้นักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลเกิดความประทับใจ และ
ความทรงจ าที่ดีที่สุด” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 10, 2560)  

 
ตามที่ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลจากการสัมภาษณ์ของผู้ให้ข้อมูลหลักทั้ง 18 คน สรุปได้ว่า

สถานการณ์การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์ของไทยสามารถพัฒนาให้เติบโตอย่าง
ต่อเนื่อง โดยผู้วิจัยได้วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์เป็น 3 ประเด็น ได้แก่ ศักยภาพของการท่องเที่ยวเพ่ือ
เป็นรางวัล การพัฒนาการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล และการส่งเสริมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล โดย
ทั้ง 3 ประเด็น ผู้วิจัยได้น าเสนอใน 4 มิติ ได้แก่ การแข่งขัน โครงสร้างพ้ืนฐาน บุคลากร และ
นักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ผลการศึกษาพบว่า การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ควรได้รับการวางแผน 
บริหาร และจัดการ โดยบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ซึ่งควรส่งเสริมให้เกิดขึ้นในทุกจังหวัดที่มี
ศักยภาพและความพร้อมในการรองรับกลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล แต่การบริหารจัดการบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทางในทุกจังหวัด ย่อมเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ยาก เนื่องจากขาดความพร้อมใน
หลายประการ ได้แก่ 1) เงินลงทุน 2) บุคลากรที่มีความช านาญการ 3) เครือข่ายในการท างาน กับ
บริษัทพันธมิตรต่างๆ 4) ชื่อเสียงของบริษัท 5) ความไว้ใจและเชื่อใจ 6) ท าเลที่ตั้งของบริษัท 7) การ
ออกแบบโปรแกรมการท่องเที่ยว กิจกรรม และประสบการณ์ทางการท่องเที่ยวที่นักท่องเที่ยวเพ่ือเป็น
รางวัลจะได้รับ และ 8) โครงสร้างพื้นฐานที่จ าเป็นส าหรับนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล  

นอกจากนี้ บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ควรได้รับการพัฒนา ส่งเสริมให้เกิดการ
บริหารจัดการอย่างยั่งยืน และเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนตามสถานการณ์และแนวโน้มของโลกที่เปลี่ยนไป อาทิ การรักษาคุณภาพของสินค้าและ
บริการ การสร้างประสบการณ์ทางการท่องเที่ยวที่พิเศษ และการผสมผสานความคิดสร้างสรรค์ 
เพ่ือให้นักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเกิดความพึงพอใจ และความเชื่อมั่น จนกลายเป็นความจงรักภักดี 
รวมทั้งการสร้างพันธมิตรร่วมกับประเทศเพ่ือนบ้าน ได้แก่ เวียดนาม กัมพูชา สิงคโปร์ มาเลเซีย และ
ญี่ปุ่น ซึ่งอาจเป็นข้อได้เปรียบด้านกลยุทธ์ในการสร้างภาพลักษณ์ของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล                           
ในอุตสาหกรรมไมซ์ของประเทศไทยต่อไป 
 

2. สมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
สมรรถนะหลัก หมายถึง ศักยภาพในการท างานของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมาย

ปลายทางที่มีความแตกต่างกันตามต าแหน่ง หน้าที่ และความรับผิดชอบที่มีต่องาน เพ่ือให้ เกิดผล               
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การปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพ และบรรลุผลเป้าหมาย ประกอบด้วยคุณลักษณะที่ส าคัญ 4 ด้าน ได้แก่                
1) ความรู้  เป็นสิ่ งที่ ได้มาจากการศึกษา หรือข้อมูลทางวิชาการที่ถูกสั่ งสมจากการศึกษา                                 
ในสถาบันการศึกษา หรือเรียนรู้ด้วยตนเองผ่านประสบการณ์ โดยมีการจัดระบบระเบียบเป็นอย่างดี 
ส่วนมากเป็นสิ่งที่ เกี่ยวกับข้อเท็จจริง กระบวนการหรือวิธีการ 2) ทักษะ เป็น ความสามารถ                           
ในการปฏิบัติงาน และการท ากิจกรรมต่างๆ ทีผ่่านการฝึกฝนจนเกิดความคล่องแคล่ว ช านาญ จนเกิด
เป็นแนวปฏิบัติที่ดี ส่วนมากน าเสนอผ่านการเคลื่อนไหว จากอวัยวะภายนอก  3) ทัศนคติ คือ
ความรู้สึกนึกคิด จิตใจ และความโน้มเอียงของบุคคล ซึ่งทัศนคติมีผลต่อการการแสดงออกทาง
พฤติกรรม และ 4) คุณลักษณะอ่ืนๆ เป็นสมรรถนะทางการท างานอื่นๆ ที่จ าเป็นต่อการปฎิบัติงานใน
ต าแหน่ง ซึ่งมีหน้าที่และความรับผิดชอบเป็นตัวก าหนด ผลการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลหลัก 
จ านวน 18 คน ผู้วิจัยได้สรุปสมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง           
มีรายละเอียดดังนี้ 
 

“บุคลากรที่จะเข้าท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมี
ประสบการณ์การท างานด้านการท่องเที่ยวอย่างน้อย 3 ปี และมีสมรรถนะในการท างาน
ที่หลากหลาย อาทิ ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ ความแปลกใหม่ในการออกแบบงาน และ
การสร้างความประทับใจให้ลูกค้า นอกจากนี้บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง
ต้องมีจิตบริการ พร้อมที่จะดูแลและสร้างความสุขให้กับทุกคน มีความอดทน มีความ
รับผิดชอบ มีการบริหารจัดการตนเอง มีการวางแผนในการท างาน และแสวงหาความรู้
อย่างสม่ าเสมอ ซึ่งความรู้ดังกล่าวประกอบด้วย แนวโน้มทางการท่องเที่ยว ความรู้
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว ความรู้ เกี่ยวกับเหตุการณ์ทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ ความรู้ด้านพฤติกรรมนักท่องเที่ยว ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ และความรู้ใน
แหล่งท่องเที่ยวต่างๆ รวมถึงต้องมีความสามารถในการจัดการ รู้วิธีการแก้ปัญหา และมี
ความสามารถในการประสานงาน” (ผู้ให้ขอ้มูลหลักหมายเลข 1, 2560)  

“บุคลากรที่สนใจท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมีความอยากรู้
อยากเห็น และรักในงานที่ท าเป็นอันดับแรก ผู้ที่สนใจท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางต้องมีสมรรถนะที่โดดเด่นและหลากหลาย กล่าวคือ สามารถท าได้หลายหน้าที่
ภายในคนเดียว (Multitasking) เช่น ต้องมีอัธยาศัยไมตรี ยิ้มแย้มแจ่มใสกับเพื่อน
ร่วมงานและลูกค้า ความซ่ือสัตย์ รักในการให้บริการ ความขยัน สามารถควบคุมอารมณ์                      
ในสถานการณ์ต่างๆ ได้เป็นอย่างดี และมีความรับผิดชอบสูง ส่วนสมรรถนะด้านความรู้              
ควรแสวงหาความรู้อย่างสม่ าเสมอ แต่ต้องเป็นคนที่เหมือนน้ าไม่เต็มแก้ว พร้อมที่จะ
เรียนรู้ ได้แก่ ความรู้ด้านภูมิศาสตร์ และแหล่งท่องเที่ยวต่างๆ ทั้งประเทศไทยและ
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ประเทศเพื่อนบ้าน จากนั้นมาพิจารณาถึงความสามารถพิเศษที่เป็นปัจจัยส าคัญใน
ปัจจุบัน ได้แก่  การใช้โปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ต่างๆ เช่น Microsoft Word หรือการ
ท ากราฟฟิคต่างๆ รวมทั้งความสามารถทางภาษาอังกฤษ ภาษาจีน หรือภาษาอ่ืนๆ” 
(ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2560) 

“ผู้สนใจที่จะท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมีจิตบริการและ               
รักในงานที่ท า มีวิสัยทัศน์และพร้อมเปิดใจรับสิ่งใหม่ๆ เป็นส าคัญ ส่วนทักษะและความรู้             
เป็นสิ่งที่สามารถฝึกฝนได้ภายหลังจากประสบการณ์ที่ผ่านมา เพราะว่าประสบการณ์จะ
ท าให้เกิดความจดจ าเรื่องราวทุกอย่างทั้งด้านดี และไม่ดี อาทิ ความผิดพลาดที่ต้องไม่
เกิดขึ้นอีก การมีปฏิภาณไหวพริบในการท างาน ความสามารถในการวางแผนงาน               
การตอบสนองความต้องการลูกค้าได้ นอกจากนี้ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ที่มีความ
แปลก แหวกแนวนอกกรอบ และแตกต่าง เช่น การจัดโปรแกรมการท่องเที่ยว เป็นต้น               
ที่ ส าคัญต้องเป็นนักประสานสิบทิศ คือ สามารถสื่อสารกับผู้อ่ืนได้ทุกระดับ มีเทคนิค
ทางการสื่อสาร เทคนิคการเจรจาต่อรอง สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า และมีความ
ยืดหยุ่นในการท างาน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 2560) 

“บุคลากรที่จะท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมีความสามารถ             
ด้านทักษะการใช้ภาษาอังกฤษ มีความอดทนอดกลั้น และมีเทคนิคทางการสื่อสาร และ
เทคนิคการเจรจาต่อรองกับลูกค้า นอกจากนี้ต้องชอบแสวงหาความรู้ อาทิ ความรู้                   
ด้านภูมิศาสตร์ แหล่งท่องเที่ยว และพฤติกรรมนักท่องเที่ยวเพื่อน าเสนอโปรแกรม                   
การท่องเที่ยวที่ต้องผสมผสานความคิดสร้างสรรค์ที่มีความหลากหลาย” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 4, 2560) 

“บุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมีความรู้ เชิงลึกด้าน
พฤติกรรมนักท่องเที่ยวแต่ละชาติ แหล่งท่องเที่ยวส าคัญ ผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว 
อาทิ โรงแรม การคมนาคมขนส่ง ร้านอาหาร ศูนย์ประชุม รวมทั้งสถานที่ศึกษาดูงาน 
บุคลากรต้องมีบุคลิกภาพที่ดี มีมนุษยสัมพันธ์ มีอัธยาศัยไมตรีที่เป็นมิตร เป็นนักจัดการ
และนักวางแผน ชอบเข้าสังคม พบปะสังสรรค์กับสมาคมต่างๆ เพราะต้องออกไป              
งานเลี้ยง ประชุม ไปน าเสนอตนเองกับเจ้าของงาน เจ้าของสถานที่ ในส่วนของการ
ท างานต้องมีทักษะการใช้เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์ มีทักษะการท าโปรแกรมเพื่อ
น าเสนองาน ทักษะ การสื่อสาร การใช้ภาษาอังกฤษ สามารถสื่อสารได้ทุกระดับ มีความ
เป็นผู้น า โดยต้องใช้พระคุณ ห้ามใช้พระเดช เข้าได้กับเพื่อนร่วมงาน ส่วนทัศนคติ 
ประกอบด้วยความรอบคอบ การมีจิตบริการ ความรับผิดชอบ ตรงต่อเวลา ขยันและ
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อดทนอดกลั้น ความคล่องแคล่วรวดเร็ว ความกระตือรือร้น และสามารถท างานภายใต้
ภาวะความกดดัน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2560) 

“การคัดเลือกบุคลากรเข้าท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้อง
คัดเลือกบุคลากรที่ทัศนคติที่ดีในการท างานเป็นส าคัญ ได้แก่ มนุษยสัมพันธ์ที่ดี  
บุคลิกภาพดี ความบันเทิง มองโลกในแง่ดี และความขยัน นอกจากนี้ต้องเป็นผู้ใฝ่หา
ความรู้ ได้แก่ ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว (โรงแรม ร้านอาหาร แหล่งซื้อ
ของ) ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยว ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ ความรู้แหล่ง
ท่องเที่ยว รวมทั้งมีความยืดหยุ่นในการท างาน การจัดล าดับความส าคัญในการท างาน 
กระบวนการคิดนอกกรอบแต่ต้องมีความสร้างสรรค์ กล้าตัดสินใจ และแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้า หากต้องประสานงานกับลูกค้าควรมีทักษะทางภาษาโดยเฉพาะภาษาอังกฤษ 
เทคนิคทางการสื่อสาร เทคนิคการพูดโน้มน้าวใจ และมีหลักในการเจรจาต่อรองที่ดี 
รวมทั้งมีความสามารถด้านการเขียนพรรณนาให้เห็นภาพ เพราะหากลูกค้าอ่านโปรแกรม
ต้องสามารถรับรู้ความรู้สึก และอารมณ์ได้ สามารถใช้เทคโนโลยีเพื่อค้นคว้าข้อมูล มีการ
ปรับตัวตามสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง มีภาวะผู้น า รับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืน สามารถ
แนะน า และน าเสนอสิ่งใหม่ๆ ให้เพื่อนร่วมงานและลูกค้า” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 
2560) 

“บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องการบุคลากรที่มีทัศนคติที่ดีในการ
ท างาน อาทิ ความขยันและอดทนอดกลั้น สามารถท างานร่วมกับผู้อ่ืนได้ดี ยอมรับและ
เปิดใจรับสิ่งใหม่ๆ มีความกระตือรือร้น มีความยืดหยุ่นในการท างาน มีความระมัดระวัง                     
ในการท างาน และมองโลกในแง่ดี ส่วนความรู้นั้นสามารถค้นคว้าและเติมกันได้ แต่ต้องมี
ความอยากรู้อยากเห็น อยากเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ และชอบแสวงหาความรู้ ได้แก่ ความรู้                 
ด้านผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว ความรู้ด้านภูมิศาสตร์ และแหล่งท่องเที่ยว คุณลักษณะ
เฉพาะด้านของบุคลากรเหล่านี้ ต้องมีปฏิภาณไหวพริบ ฉลาดและเฉลียว ช่างสังเกต และ
จดจ าสิ่งต่างๆ ได้เป็นอย่างดีเพื่อประสิทธิภาพในการท างาน สามารถวางแผนหลากหลาย
และสามารถปรับเปลี่ยนได้ตามความเหมาะสม รวมถึงมีหลักในการบริหารจัดการงาน
ตนเอง เพื่อนร่วมงานและลูกค้า และสามารถจัดการสถานการณ์ที่แตกต่าง มีภาวะผู้น า                      
ความน่าเชื่อถือ เป็นมิตร และบุคลิกภาพที่ดีเนื่องจากต้องพบปะผู้คนที่หลากหลายต่าง
เพศ วัย และอาชีพ ที่ส าคัญต้องมีทักษะทางด้านการใช้ภาษาอังกฤษ เทคนิคการน าเสนอ
งาน และเทคนิคทางการสื่อสาร เทคนิคการเจรจาต่อรอง เพราะส่งผลต่อการบริหาร
จัดการที่ดีท าให้เกิดเครือข่ายในการท างานครั้งต่อไป สรุปแล้วบุคลากรที่บริษัทรับจัดการ
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จุดหมายปลายทางต้องการต้องสามารถท างานได้หลายหน้าที่ภายในคนเดียว 
(Multitasking)” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7, 2560) 

“บุคลากรที่บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางควรมีสมรรถนะที่หลากหลาย 
ได้แก่ ความรู้ ควรมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว อาทิ โรงแรม ร้านอาหาร               
แหล่งท่องเที่ยว กิจกรรม ร้านขายของ เป็นต้น เพื่อการจัดโปรแกรมการท่องเที่ยว                 
อย่างสร้างสรรค์ เพราะนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลต้องการประสบการณ์ที่แตกต่าง                  
ตามพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวแต่ละเชื้อชาติ นอกจากนี้บุคลากรต้องสามารถใช้
เครื่องมือและเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อค้นหาข้อมูล และการพัฒนาธุรกิจเข้าสู่ยุคดิจิตอล 
มีความสามารถทางการใช้ภาษาอังกฤษ และภาษาอ่ืนๆ นอกจากนี้ลักษณะพิเศษ                     
ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง คือ ความสามารถทางการบริหารจัดการ 
ความสามารถทางการประสานงาน มีการวางแผนที่ดี สามารถท างานร่วมกับผู้อ่ืน มี
เครือข่ายในการท างาน มีมนุษยสัมพันธ์ มีความขยัน คล่องแคล่ว กระตือรือร้น ตรงต่อ
เวลา อดทนอดกลั้น ความละเอียดรอบคอบ มองโลกในแง่ดี และมีจิตวิทยาในการ
ให้บริการ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8, 2560)  

“บุคลากรต้องจบปริญญาตรี หากมีประสบการณ์ทางด้านการท างานในโรงแรม
และการท่องเที่ยวจะดีมาก เนื่องจากการประสานงานของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายจ าเป็นต้องใช้ค าศัพท์ด้านโรงแรมและท่องเที่ยว นอกจากนี้ต้องมี
บุคลิกภาพที่ดี มีใจรักการให้บริการ มีความสามารถในการจับประเด็น และหลักการคิด
วิเคราะห์ ชอบเรียนรู้และแสวงหาความรู้ อาทิ ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ ความรู้เกี่ยวกับ
แหล่งท่องเที่ยว ความรู้ด้านคอมพิวเตอร์ สามารถใช้ภาษาอังกฤษได้ ทั้งการฟัง การพูด 
การอ่าน และการเขียน มีทัศนคติที่ดีในการท างาน เปิดใจรับสิ่งใหม่ๆ อยากรู้อยากเห็น 
การควบคุมอารมณ์ เทคนิคทางการสื่อสาร เทคนิคการเจรจาต่อรอง การท างานเป็นทีม
ร่วมกับเพื่อนร่วมงานและลูกค้า มีความยืดหยุ่นในการท างาน มีภาวะผู้น า มีเครือข่ายใน
การท างาน และความโดดเด่นเฉพาะที่บุคลากรบริษัทน าเที่ยวพื่อเป็นรางวัลต้องมี คือ 
ความคิดสร้างสรรค์” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 9, 2560) 

“บุคลากรต้องมองโลกในแง่ดี ชอบแสวงหาความรู้ตามที่ลูกค้าต้องการอย่างครบ
วงจร ได้แก่ ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว (ระเบียบศุลกากร การเดินทาง 
โรงแรม แหล่งท่องเที่ยว และเส้นทางการท่องเที่ยว) ความรู้ เกี่ยวกับพฤติกรรม
นักท่องเที่ยว ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ และแหล่งท่องเที่ยว เทคนิคการเจรจาต่อรอง 
เทคนิคการสื่อสาร หลักการจับประเด็น หลักการคิดวิเคราะห์ กระบวนการคิด หลักการ
ล าดับความส าคัญ ในการท างาน การติดต่อประสานงาน และการน าเสนองาน นอกจากนี้
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ต้องมีความคิดสร้างสรรค์  สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และที่ส าคัญต้องมีทักษะการ
ใช้เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 10, 2560) 

“อันดับแรกบุคลากรต้องมีความสามารถทางการใช้ภาษาอังกฤษ มีบุคลิกภาพ
น่าเชื่อถือ กระฉับกระเฉง คล่องแคล่วรวดเร็ว และกระตือรือร้นในการท างาน รักในงานที่
ท า รักความบันเทิง อดทนต่อความกดดันสูง ชอบแสวงหาความรู้ ทั้งทางด้านแหล่ง
ท่องเที่ยวที่แตกต่างกันตามสภาพภูมิศาสตร์ ที่มีผลต่อการจัดโปรแกรมการท่องเที่ยว 
ชอบการน าเสนองาน สามารถจับประเด็น และมีกระบวนการคิดวิเคราะห์ที่ เป็นระบบ            
มีความละเอียดรอบคอบในการท างานสูง และสามารถใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ทาง
เทคโนโลยีสารสนเทศได้เป็นอย่างดี” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11, 2560) 

“บุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางควรมีวิสัยทัศน์ในการท างาน               
เป็นอย่างแรก รองลงมาคือความสามารถทางภาษาอังกฤษเพื่อการติดต่อประสานงาน 
เทคนิคการสื่อสาร เทคนิคการเจรจาต่อรอง บริษัทควรส่งเสริมให้บุคลากรทุกคนทดสอบ
ระดับภาษา ได้แก่ IELTS หรือ TOEFL หากบุคลากรมีผลทดสอบทางภาษาที่สูง เช่น 
TOEFL มากกว่า 650 บริษัทจะเพิ่มเงินเดือนให้ 3,500 บาทต่อเดือน หรือผลทดสอบทาง
ภาษามากกว่า 550 เพิ่มเ งินเดือน 2 ,500 บาทต่อเดือน เพราะหากบุคลากรมี
ความสามารถทางภาษา จะท าให้การประสานงานกับลูกค้าเป็นไปได้อย่างราบรื่น 
นอกจากนี้ควรมีความรู้ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว และความรู้ เกี่ยวกับ
สถานการณ์ทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพราะการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลลูกค้า
ต้องการประสบการณ์ใหม่ๆ และความปลอดภัยที่สูง รวมทั้งบุคลากรควรเปิดใจรับสิ่ง
ใหม่ๆ และมีทักษะทางด้านคอมพิวเตอร์ ในส่วนของคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่บุคลากรควรมี 
ได้แก่ หลักการแก้ปัญหา บุคลิกภาพ การมีมนุษยสัมพันธ์ เครือข่ายในการท างาน ความ
ซื่อสัตย์ มีความยืดหยุ่นในการท างาน และควรมองโลกในแง่ดี” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 
12, 2560) 

“บุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางควรมีใจรักในงานบริการเป็น
ปัจจัย ที่ส าคัญของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง รองลงมา คือ ความ
อดทน มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สามารถติดต่อประสานงานกับเพื่อนร่วมงาน บริษัทคู่ค้า และ
ลูกค้าได้อย่างดี ส่วนความรู้ควรจบระดับปริญญาตรี โดยไม่จ าเป็นต้องจบด้านการ
ท่องเที่ยวหรือการโรงแรม สาเหตุที่ต้องการบุคลากรที่จบปริญญาตรี เพราะว่ามีวุฒิภาวะ
ในการควบคุมอารมณ์ สามารถน าเสนองานแก่ลูกค้าทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ              
มีพื้นฐาน การใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ส่วนความรู้ต่างๆ สามารถเรียนรู้ได้ภายหลัง อาทิ 
ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว ความรู้เกี่ยวกับเหตุการณ์ทั้งในประเทศและ
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ต่างประเทศ ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ และแหล่งท่องเที่ยว คุณลักษณะพิเศษที่ต้องการ
ของบุคลากรที่จะท างานกับบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ได้แก่ บุคลิกภาพดี ความ
เป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส มองโลกในแง่ดี ความคิดสร้างสรรค์ ภาวะผู้น า และสามารถ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 13, 2560) 

“บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางในอุตสาหกรรมไมซ์ควรมีวิสัยทัศน์
และภาวะผู้น า นอกจากนั้นบุคลากรต้องมีองค์ความรู้ เกี่ยวกับการท่องเที่ยว และ
พฤติกรรมนักท่องเที่ยวที่มีความแตกต่างกันตามเชื้อชาติ ต้องมีบุคลิกที่ดี กระตือรือร้น                
มีเครือข่ายในการท างาน ความละเอียดรอบคอบ สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได้ดี                
มีปฏิภาณไหวพริบ เทคนิคการสื่อสาร เทคนิคการเจรจาต่อรอง และสามารถสื่อสารกับ
เพื่อนร่วมงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีทักษะการสื่อสารทั้งพูดและเขียน ทักษะทาง
คอมพิวเตอร์ มีทัศนคติที่ดี มีจิตบริการ กล้าตัดสินใจ มีความเป็นผู้น า” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 14, 2560) 

“บุคลากรต้องสามารถใช้เครื่องคอมพิวเตอร์และโปรแกรมคอมพิวเตอร์อย่าง
คล่องแคล่ว และชอบแสวงหาความรู้ใหม่ๆ ทั้งความรู้ที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการ
ท่องเที่ยว ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์  ความรู้ด้านแหล่งท่องเที่ยวทั้งเชิงวัฒนธรรม 
ประวัติศาสตร์ และธรรมชาติ มีความยืดหยุ่นในการท างาน และยอมรับสิ่งใหม่ๆ มี
ทัศนคติเชิงบวกมองโลกในแง่ดี มีความคิดสร้างสรรค์ในการท างาน การน าเสนองาน และ
การสร้างโปรแกรมการท่องเที่ยว การพบปะผู้คนเป็นสิ่งส าคัญกับบุคลากร ดังนั้นบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องเป็นนักประสานงานที่ดี บุคลิกภาพดี มนุษย
สัมพันธ์ดี รวมถึงต้องมีทักษะทางการเจรจาต่อรอง การใช้ภาษาที่หลากหลาย ได้แก่ 
ภาษาอังกฤษ ภาษาจีน หรือภาษาอ่ืนๆ ตามกลุ่มตลาดลูกค้าของบริษัท ช่างจดจ า ช่าง
สังเกต ซึ่งปัจจุบันบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมีความสามารถในการ
บรรยาย ถ่ายทอดความรู้ และสามารถเป็นผู้น าเพื่อสร้างความบันเทิงได้” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 15, 2560) 

“บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมีความชอบในการให้บริการ 
และความขยันเป็นประการแรก มีการบริหารจัดการ การวางแผนการท างานร่วมกับผู้อ่ืน              
อย่างเป็นระบบ และสามารถท างานภายใต้ความกดดันทั้งจากเพื่อนร่วมงานและลูกค้า                
มีความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยวที่มีความหลากหลายตามเชื้อชาติ สามารถ                  
คิด ค านวณเกี่ยวกับต้นทุน และก าไรในการจัดการโปรแกรมการท่องเที่ยว สามารถ
ตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวได้อย่างรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น ที่ส าคัญ
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ต้องมีความคิดสร้างสรรค์ในการออกแบบโปรแกรมการท่องเที่ยว” (ผู้ให้ข้อมูลหลัก
หมายเลข 16, 2560) 

“บุคลากรที่จะมาท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง สิ่งส าคัญที่สุด               
คือความสามารถด้านการใช้ภาษาอังกฤษ รวมทั้งต้องชอบแสวงหาความรู้ทางการ
ท่องเที่ยว อาทิ ผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว ความรู้ด้านภูมิศาสตร์ และความรู้
ในแหล่งท่องเที่ยว แต่ละบริษัทเม่ือเข้าไปท างานแล้วจะมีรุ่นพี่เป็นผู้สอนงานท าให้เกิด                  
การถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กร  เนื่องจากงานแต่ละบริษัทมีความแตกต่าง ดังนั้นบริษัท
ต้องการบุคลากรความละเอียดรอบคอบ ความอดทนกับงาน กล้าตัดสินใจ การเปิดใจ               
รับสิ่งใหม่ๆ ความยืดหยุ่นในการท างาน วาทศิลป์ทางการสื่อสาร เทคนิคการเจรจา
ต่อรอง ซึ่งเป็นคุณลักษณะพิเศษเฉพาะบุคคล ชอบน าเสนอ ชอบอธิบาย มีทักษะเกี่ยวกับ
การคิดค านวณด้านราคา ต้นทุน และผลก าไร มีหลักการท างาน มีภาวะความเป็นผู้น า มี
หลักการบริหารจัดการ และสามารถท างานร่วมกับผู้อ่ืนได้  เนื่องจากงานในบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทางส่วนใหญ่ต้องเน้นการติดต่อประสานงานทั้งในและนอกองค์กร 
เช่น แหล่งพื้นที่ ร้านค้า โรงแรม รถเช่า เรือ ร้านตัดเสื้อผ้า และร้านอาหาร เป็นต้น ดังนั้น
ต้องมีการวางแผนการท างานที่เป็นระบบรวมถึงต้องรู้หลักในการแก้ปัญหา มีทักษะการ
ใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น การประชุมทางไกล (Conference Call) 
และการหาข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต การใช้เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์” (ผู้ให้ข้อมูล
หลักหมายเลข 17, 2560) 

“บุคลากรที่ท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ชอบแสวงหาความรู้ที่เกี่ยวข้องกับแหล่งท่องเที่ยวในแต่ละภูมิภาค สามารถ
สื่อสารกับผู้อ่ืนได้ดีทั้งเพื่อนร่วมงานและลูกค้าทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ มีเทคนิค              
การเจรจาต่อรอง มีความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรม มีปฏิภาณไหวพริบสามารถจัดการ
ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี สามารถควบคุมอารมณ์ตนเองได้ดี นอกจากนี้ต้องมีทัศนคติที่ดี               
รักในงานบริการ รักความบันเทิง ขยันท างาน รับผิดชอบต่องาน บุคลิกภาพ มองโลกใน
แง่ดี และมีความคล่องแคล่วรวดเร็ว” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 18, 2560) 

 

จากผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักทั้ง 18 คน สามารถสรุปเป็นสมรรถนะส าคัญได้ทั้งสิ้น 42 
สมรรถนะ มีรายละเอียดดังตารางที่ 18 
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3. องค์ประกอบด้านคุณภาพการให้บริการภายในและความพึงพอใจของบุคลากรบริษัท            
รับจัดการจุดหมายปลายทาง  

บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีการจัดการด้านคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร          
ต่อบุคลากรทุกคนตามสมรรถนะ และความสามารถในการท างานเพ่ือให้บุคลากรมีความสุขในการ
ท างาน หากบุคลากรมีความสุขจะส่งผลต่อการท างานที่ท าให้ลูกค้าหรือนักท่องเที่ยวเกิดความ
ประทับใจ ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 18 คน พบว่าคุณภาพการให้บริการภายในเกิด
จากหลายปัจจัย  มีรายละเอียดดังนี้ 
 

“บริษัทมีการจัดประชุมประจ าสัปดาห์ และประจ าเดือนเพื่อให้บุคลากรมีปฏิสัมพันธ์กัน 
มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้งานใหม่ๆ จนถึงการสรุปงานร่วมกันเม่ือจบแต่ละโปรแกรมเพื่อสรุป
ประเด็นข้อดี ข้อบกพร่องที่ต้องแก้ปัญหา และป้องกันเพื่อไม่ให้เกิดขึ้นอีก บุคลากรต้องมีการ
แบ่งปันข้อมูลกัน หากเป็นข้อดีก็ควรชื่นชม หากไม่ดีต้องมีการพูดกันอย่างเปิดใจ รวมทั้งหากมี
การจัดอบรมสัมมนาเกี่ยวกับการท่องเที่ยวควรเปิดโอกาสให้บุคลากรไปแสวงหาความรู้อย่าง
สม่ าเสมอ เพื่อน าข้อมูลกลับมาพัฒนาบริษัท และเปิดโอกาสให้บุคลากรร่วมกันตัดสินใจ และ
วางแผนองค์กรร่วมกัน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2560) 

“บริษัทมีการจัดฝึกอบรมให้บุคลากรอย่างต่อเนื่อง โดยส่งบุคลากรไปเก็บประสบการณ์
จากหน่วยงานภายนอกแล้วน ามาถ่ายทอดให้บุคลากรภายใน บริษัทยังจัดให้  มีการศึกษาดูงาน
เพื่อเพิ่มศักยภาพให้บุคลากรทั้งในประเทศและต่างประเทศ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2560) 

“บุคลากรทุกคนไม่ต้องลงเวลามาท างาน สามารถท างานที่ไหนก็ได้แต่ต้องส่งงานตาม
เวลาที่ก าหนด ท าให้เกิดความยืดหยุ่นในการท างาน บุคลากรก็จะมีความสุขในการท างานและ
ส่งผลต่องานที่มีประสิทธิภาพ หากบุคลากรต้องการท างานในบริษัท ทางบริษัทจะจัดหาและดูแล
สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่ดีและมีคุณภาพ อาทิ ที่จอดรถ โต๊ะ เก้าอ้ี การจัดสถานที่ท างานให้
บุคลากรมีความสุข มีความอยากในการท างาน โดยผู้บริหาร จะเลือกอุปกรณ์ และสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆ เหมือนที่ผู้บริหารใช้เพราะต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา หากเรามีความสุข 
บุคลากรทุกคนก็จะมีความสุขในการท างาน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7, 2560) 

“บริษัทส่งเสริมให้บุคลากรหาความรู้ทางด้านการท่องเที่ยวเพิ่มเติม จากการอบรม 
สัมมนา และร่วมศึกษาเส้นทางการท่องเที่ ยวใหม่ๆ ร่วมกับสมาคม และหน่วยงาน                 
ทางการท่องเที่ยวต่างๆ ที่จัดขึ้นในแต่ละปี” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8, 2560) 

“บริษัทจัดหาสิ่ งอ านวยความสะดวก และอุปกรณ์ต่างๆ ที่ทันสมัย ตอบสนอง              
ความต้องการของบุคลากรเสมือนว่าท างานที่บ้าน ได้แก่ เครื่องชงกาแฟอัตโนมัติ ห้องฉาย
ภาพยนต์ขนาดเล็ก และสถานที่ออกก าลังกาย เพื่อให้บุคลากรได้ผ่อนคลาย ไม่เกิดภาวะเครียด 
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ซึ่งจะส่งผลถึงคุณภาพในการท างาน หากบุคลากรมีการท างานที่มากกว่าเป้าหมายที่ก าหนด 
บริษัทจะมีรางวัลตอบแทนพิเศษให้บุคลากรที่ท าผลก าไรให้บริษัทด้วย” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 
10, 2560)  

“บริษัทให้บุคลากรแต่ละแผนกได้สื่อสารกันภายในแผนก และต่างแผนก เพื่อให้                
เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้พฤติกรรมในการท างาน และปรึกษาหารือด้านข้อมูลข่าวสารต่างๆ 
ระหว่างบุคลากรแผนกต่างๆ ในบริษัท” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11, 2560) 

“บริษัทเน้นการจัดการด้านภูมิทัศน์ในบริษัทให้เหมาะสมต่อการท างาน โดยเน้น            
สิ่งอ านวยความสะดวก และอุปกรณ์ต่างๆ ที่ทันสมัยให้บุคลากรในองค์กรได้ใช้เพื่อให้บุคลากรมี
ความสุข เกิดประสิทธิภาพในการท างาน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 13, 2560) 

“บริษัทมีกิจกรรมที่ให้บุคลากรทุกคนได้สื่อสารระหว่างกัน เรียกว่า กิจกรรม “Get 
Together” ซึ่งจัดขึ้นในบริษัท วัตถุประสงค์ของกิจกรรมนี้คือ ให้บุคลากรได้แลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่ง
กันและกัน มีการหารือเรื่องราวต่างๆ ร่วมกัน แก้ไขปัญหาร่วมกัน นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมที่จัดขึ้น
เพื่อสังคม เรียกว่า “กิจกรรม Social Day” วัตถุประสงค์คือให้บุคลากรทุกแผนกได้มีการสื่อสาร
ระหว่างกันผ่านกิจกรรมบ าเพ็ญประโยช์เพื่อสังคมด้วยความสมัครใจ โดยบริษัทจะสนับสนุน
อุปกรณ์ การเดินทาง และอาหารเครื่องดื่ม” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 17, 2560) 

“บริษัทจัดให้บุคลากรได้ไปเพิ่มองค์ความรู้ตามประเด็นที่ตนเองสนใจ ผ่านการอบรม 
สัมมนา กับหน่วยงานต่างๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 18, 2560) 
 

จากผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก สรุปได้ว่าบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางได้บริหาร
จัดการคุณภาพการให้บริการภายในให้แก่บุคลากร เพ่ือให้บุคลากรมีประสิทธิภาพในการท างาน อัน
ส่งผลต่อประสิทธิผลของงาน มีรายละเอียดดังนี้  

1) บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีการจัดประชุมประจ าสัปดาห์ หรือประจ าเดือน                 
เพ่ือให้บุคลากรได้มีปฎิสัมพันธ์กันและมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้งานระหว่างแผนกต่างๆ ในบริษัท 

2) บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเปิดโอกาสให้บุคลากรได้เข้าร่วมอบรม สัมมนา และ
ศึกษาดูงาน ทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพของบุคลากร 

3) บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเปิดโอกาสให้บุคลากรได้ร่วมตัดสินใจ และวางแผน
องค์กรด้วยตนเอง 

4) บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางให้บุคลากรมีอิสระในการท างาน แต่ต้องส่งงาน                          
ที่ได้รับมอบหมายตามเวลาที่ก าหนด 

5) บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีการจัดหาสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ และอุปกรณ์            
ที่ทันสมัยให้แก่บุคลากร 
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6) บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางให้บุคลากรได้มีโอกาสสื่อสาร แลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่งกัน
และกัน และแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นในองค์กรร่วมกัน 

7) บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีการให้รางวัลพิเศษเพ่ือเป็นการตอบแทนบุคลากร              
ที่สร้างผลก าไร และชื่อเสียงให้บริษัท 

 
นอกจากนี้ผู้ให้ข้อมูลหลักได้อธิบายถึงปัจจัยในการสร้างความพึงพอใจของบุคลากร โดย

บริษัท รับจัดการจุดหมายปลายทางมีการบริหารจัดการที่ดีเพ่ือให้บุคลากรมีความพึงพอใจอย่างสูงสุด
ส่งผลให้บุคลากรมีความต้องการท างานให้บริษัทอย่างเต็มความสามารถ อันส่งผลถึงความผูกพัน และ                   
ความจงรักภักดีของบุคลากรที่มีต่อองค์กร ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 18 คน มีผล                 
การสัมภาษณ์ดังนี้  

 
“บริษัทมีการสร้างความพึงพอใจให้บุคลากรจากการปรับเงินเดือนทุกปี มีเงินพิเศษ 

(Bonus) ที่ทุกคนต้องได้อย่างน้อย 1 เดือน หากบุคลากรคนใดมีผลการปฏิบัติงานที่สูงกว่า
เป้าหมายบริษัทจะมีรางวัลพิเศษ เช่น รางวัลโปรแกรมท่องเที่ยว รวมทั้งมีสวัสดิการ                 
ด้านสุขภาพให้บุคลากร อาทิ การประกันสุขภาพกลุ่ม เป็นต้น” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1, 2560)  

“บริษัทมีการท างานแบบครอบครัว ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน มีการปรับเงินเดือนทุกปี 
ปรับต าแหน่งตามประสบการณ์และความสามารถ ให้อิสระในการท างาน มีการไปท่องเที่ยว
ต่างประเทศ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2, 2560) 

“บริษัทมีขนาดเล็ก การสร้างความพึงพอใจ คือ การให้บุคลากรได้ร่วมบริหารบริษัทด้วย
ตนเอง โดยบริษัทจะมีการแบ่งหุ้น ท าให้ทุกคนรู้สึกว่าร่วมลงทุนไปกับบริษัท หากบริษัท มีผล
ประกอบการดีทุกคนก็ได้ส่วนแบ่งตามการลงทุนอย่างเท่าเทียม” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3, 
2560) 

“การสร้างความพึงพอใจของบริษัท คือ การที่ท า ให้บุคลากรมีความเป็นอยู่                  
อย่างสะดวกสบายในบริษัท มีการจ่ายเงินค่าล่วงเวลา รวมทั้งมีการจัดหาที่พักส าหรับบุคลากรที่มี
ภูมิล าเนาไกล มีค่าเดินทาง มีเงินบ าเหน็จ โดยมีการก าหนดเปอร์เซ็นต์ตามระยะเวลาที่ท างาน            
ในบริษัท แต่ถ้าอยู่จนเกษียณ (อายุ 60 ปี) จะน าเงินเดือนที่ได้รับของเดือนสุดท้าย คูณ 30 เท่า    
เพื่อเป็นเงินบ าเหน็จให้แก่บุคลากร” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5, 2560) 

“การสร้างความพึงพอใจ บริษัทได้ให้ให้โอกาสเรียนรู้และการเติบโตจากการปรับ
ต าแหน่ง ปรับผลตอบแทน ให้โอกาสได้ออกไปฝึกปฏิบัติและพัฒนาศักยภาพ เสริมสร้าง
ประสบการณ์ ให้โอกาสในการร่วมบริหารงานโครงการใหญ่ๆ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6, 2560) 
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“ความพึงพอใจที่บริษัทได้จัดให้บุคลากร คือ การให้บุคลากรมีรายได้ที่สามารถ             
เลี้ยงชีพ และครอบครัวได้ มีสุขภาพพลานามัยที่ดี มีความก้าวหน้าในงาน มีการให้รางวัล           
จูงใจ เช่น การจัดให้บุคลากรมีโอกาสเดินทางท่องเที่ยวต่างประเทศ มีการช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 
ดูแลกันเหมือนคนในครอบครัว เผื่อวันนึงที่บุคลากรตัดสินใจลาออกไป บริษัทจะได้  ไม่เสียใจ
เพราะบริษัทได้ให้สิ่งที่ดีที่สุดแล้ว” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7, 2560) 

“การสร้างความพึงพอใจให้บุคลากร คือ ต้องให้บุคลากรได้พัฒนาตลอดเวลา สามารถ
ก้าวไปข้างหน้าให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของโลก ท าให้บุคลากรมีประสิทธิภาพ โดยบริษัทมีการ
ท างานแบบครอบครัว เปิดโอกาสให้บุคลากรเข้ารับการอบรม การท่องเที่ยวร่วมกันประจ าปี             
มีเงินพิเศษ การปรับเงินเดือนตามสภาวะเศรษฐกิจ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 8, 2560) 

“ความพึงพอใจของบุคลากรเกิดจากการได้รับดูแลจากบริษัทเป็นอย่างดี เพราะ            
การดูแลที่ดีจะส่งผลต่องานที่ดี  มีการจัดสวัสดิการที่ดี  และมีการสร้างแรงจูงใจ ได้แก่                
การเลื่อนต าแหน่ง การปรับเงินเดือน การให้เงินพิเศษตามผลประกอบการ การให้รางวัล           
ในรูปแบบเงินสด หรือการเที่ยวต่างประเทศ และการให้ความคุ้มครองสุขภาพในรูปแบบ            
ของประกันชีวิต” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 9, 2560) 

“บริษัทสร้างความพึงพอใจด้วยการให้เงินพิเศษทุกเดือนจากค่าคอมมิชชั่น มีกิจกรรม
เลี้ยงสังสรรค์นอกสถานที่ปีละ 2 ครั้ง โดยจัดในโรงแรม 5 ดาว มีการท าประกันสุขภาพแบบกลุ่ม 
มีการให้ที่พักฟรีส าหรับบุคลากรที่ต้องการพักผ่อนกับครอบครัวในช่วง  low season ที่ส าคัญมี
การให้รางวัลพิเศษแก่บุคลากรที่ท างานเกินเป้าหมายที่บริษัทก าหนด” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 
10, 2560)  

“ความพึงพอใจของบุคลากรในบริษัท เป็นสิ่งที่เราให้ความส าคัญเพราะบริษัท             มี
ขนาดเล็ก รูปการท างานจึงเป็นเหมือนครอบครัว มีการดูแลให้ความช่วยเหลือ                        ทั้ง
ด้านการเงิน และสุขภาพอย่างเท่าเทียม โดยทางบริษัทมีเงินพิเศษให้ทุกเดือน มีค่ารักษาพยาบาล
หากมีส่วนเกินจากประกันสังคม มีเงินพิเศษทุกสิ้นปีตามผลประกอบการของบริษัท” (ผู้ให้ข้อมูล
หลักหมายเลข 11, 2560) 

“การสร้างความพึงพอใจให้บุคลากร คือ การที่ทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกัน ไม่มีใคร เป็น
หัวหน้าใคร เน้นการท างานร่วมกัน ช่วยเหลือกัน และแก้ปัญหาร่วมกัน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 
12, 2560) 

“บริษัทเริ่มต้นจากบริษัทเล็กๆ ที่ผู้บริหารสามารถท าทุกอย่างเป็นแบบให้บุคลากร 
กลายเป็นวัฒนธรรมองค์กร มีการท างานแบบครอบครัว ท าให้ทุกคนกล้าพูด กล้าคิด และกล้าท า 
นอกจากนี้การสร้างความพึงพอใจล าดับต่อไป คือ การปรับเงินเดือนตามสภาพเศรษฐกิจและผล
ประกอบการของบริษัท มีการจัดโปรแกรมการท่องเที่ยวร่วมกันประจ าปีที่ส าคัญผู้บริหาร              
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ต้องรักษาค าพูดหากได้ตกลงเรื่องใดไว้กับุคลากรก็ต้องท าทุกอย่างตามที่สัญญาไว้” (ผู้ให้ข้อมูล
หลักหมายเลข 13, 2560) 

“ความพึงพอใจของบริษัทมีหลายรูปแบบ ได้แก่ การปรับเงินเดือน เ งินพิเศษ                     
ดูแลสวัสดิการ การดูแลยามเจ็บไข้ได้ป่วย มีกิจกรรมท่องเที่ยวในประเทศร่วมกัน และงานเลี้ยง              
ของบริษัท นอกจากนี้ยังมีการท างานร่วมกันเป็นครอบครัว หากบุคลากรท างานเกิน 10 ปี บริษัท
จะจัดโปรแกรมท่องเที่ยวต่างประเทศให้เพื่อเป็นรางวัล แต่ถ้าเป็นชาวต่างชาติจะมีพิเศษ คือ             
ให้ตั๋วเครื่องบิน ไป-กลับ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 15, 2560) 

“บริษัทมีการสร้างความพึงพอใจ อาทิ การเปิดโอกาสให้เข้าร่วมอบรม ค่าตอบแทนพิเศษ 
การประกันชีวิตแบบกลุ่ม และมีค่ารักษาในรูปแบบเงินสดไม่เกินปีละ  15,000 บาท (สามารถใช้
ตรวจสุขภาพ และท าฟันได้) มีเงินพิเศษ (Commission) ทุกเดือน ซึ่งบริษัทน ามาจากส่วนแบ่งที่
ทางร้านค้าให้บริษัทภายหลังจากลูกค้าซื้อสินค้าและบริการ (โดยแบ่งเท่ากันทั้งบริษัท/ ทุก
ต าแหน่ง) นอกจากนี้หากบุคลากรต าแหน่งใดต้องติดต่อ ประสานงานลูกค้าภายนอก บริษัทมีค่า
รถ หรือค่าน้ ามัน” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 17, 2560) 

“บริษัทมีการปรับเงินเดือนเพิ่มขึ้นทุกปี มีเงินพิเศษประจ าปี มีการจัดท่องเที่ยว             
ของบริษัททุกปี มีสวัสดิการให้แก่บุคลากร ได้แก่ ชุดท างาน การดูแลเหมือนครอบครัว และการให้
ความช่วยเหลือกันในเรื่องอ่ืนๆ” (ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 18, 2560) 
 

 จากผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักเกี่ยวกับความพึงพอใจ สามารถสรุปรายละเอียดดัง
ตารางที่ 19 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจร่วมกันในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้ก าหนดและ
แปลความหมายของสัญลักษณ์ท่ีใช้แทนค่าสถิติและตัวแปรต่าง ๆ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
   𝑥̅  หมายถึง ค่าเฉลี่ย 

SD   หมายถึง ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
Skewness หมายถึง ค่าความเบ้ 
Kurtosis  หมายถึง ค่าความโด่ง 

  2  หมายถึง ค่าไค-สแควร์ 
df   หมายถึง ค่าองศาความเป็นอิสระ 
KMO   หมายถึง ค่าดัชนีวิเคราะห์ความเหมาะสมขององค์ประกอบ 
Bartlett’s Test หมายถึง ความเหมาะสมของกลุ่มตัวแปร 
Eigen value  หมายถึง ค่าไอแกน 
Variance หมายถึง ค่าความแปรปรวน 
RMSEA   หมายถึง ค่ารากก าลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ 
CFI   หมายถึง ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ 
GFI   หมายถึง ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน 
AGFI   หมายถึง ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว 
p-value  หมายถึง ค่าความน่าจะเป็นทางสถิติ 
DE   หมายถึง ค่าอิทธิพลทางตรง 
IE   หมายถึง ค่าอิทธิพลทางอ้อม 
TE   หมายถึง ค่าอิทธิพลรวม 
SS   หมายถึง ผลบวกก าลังสองของค่าเบี่ยงเบน 
MI   หมายถึง ค่าดัชนีปรับโมเดล 
MS   หมายถึง ค่าคะแนนเฉลี่ยของผลบวกก าลังสองของคะแนน 
MD   หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนเฉลี่ย 
SE   หมายถึง ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 
CR   หมายถึง ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัด 
AVE   หมายถึง ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ 
COM  หมายถึง สมรรถนะ 
KN  หมายถึง ความรู้ 
SK  หมายถึง ทักษะ 
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AT  หมายถึง ทัศนคติ 
ATR  หมายถึง คุณลักษณะอื่นๆ 
MO  หมายถึง ทักษะการท างานสมัยใหม่  
ATRW  หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะของการท างาน 
ATRP  หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง   
ISQ  หมายถึง คุณภาพการให้บริการภายใน 
EM  หมายถึง ความเอาใจใส่ขององค์กร 
TE  หมายถึง การท างานเป็นทีม 
CO  หมายถึง การสื่อสารและเป้าหมาย 
RE  หมายถึง การให้รางวัล 
RES  หมายถึง การตอบสนอง 
EQ  หมายถึง เครื่องมือและอุปกรณ์ 
EJS  หมายถึง ความพึงพอใจในการท างานของบุคลากร  
JS  หมายถึง ความพึงพอใจในการปฎิบัติงาน 
ES  หมายถึง ความพึงพอใจในสภาพแวดล้อม 
PS  หมายถึง ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ 
LS  หมายถึง ความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน 

  EMC  หมายถึง ความผูกพันต่อองค์กร 
AC  หมายถึง ความผูกพันต้านความรู้สึก 
CC  หมายถึง ความผูกพันต่อเนื่อง 
NC   หมายถึง ความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทางสังคม 
LOY  หมายถึง ความจงรักภักดีของบุคลากร 
WI  หมายถึง ความเต็มใจท างานให้องค์กร 
SU  หมายถึง การสนับสนุนองค์กร 

 
1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ประวัติ
การศึกษา ต าแหน่ง ประสบการณ์ท างาน ที่ตั้งของบริษัท และรายได้ต่อเดือน มีรายละเอียดดังตาราง
ที่ 20 
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ตารางที่ 20 ความถ่ี และร้อยละของข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
       (n = 316) 

 ้   ล ่วนบ   ล การแบ่ กล ่   วา  ี่ ร้  ละ 
เพศ ชาย 

หญิง 
85 
231 

26.9 
73.1 

รว  316 100 

อาย ุ น้อยกว่า 30 ปี 
30-35 ปี 
36-40 ปี 
41-45 ปี 
46-50 ปี 
มากกว่า 50 ปี 

112 
75 
50 
28 
27 
24 

35.4 
23.8 
15.8 
8.9 
8.5 
7.6 

รว  316 100 
สถานภาพ โสด   

แต่งงาน   
หม้าย   
หย่าร้าง   
แยกกันอยู ่  

232 
62 
9 
6 
7 

73.4 
19.6 
2.9 
1.9 
2.2 

รว  316 100 
ประวัติการศ กษา ต่ ากว่าอนุปริญญา 

อนุปริญญา 
ปริญญาตร ี
ปริญญาโท 

6 
8 

267 
35 

1.9 
2.5 
84.5 
11.1 

รว  316 100 
ต าแหน่ง ฝ่ายขายและการตลาด  

ฝ่ายปฏิบตัิการ  
ฝ่ายการจอง  
อื่นๆ  

215 
54 
27 
20 

68 
17 
6 
9 

รว  316 100 
ประสบการณ์ท างาน น้อยกว่า 3 ปี 

3-5 ปี 
6-8 ปี 
มากกว่า 8 ปี 

90 
94 
32 
100 

29.0 
30.5 
7.7 
32.8 

รว  316 100 
ที่ตั้งของบริษัท กรุงเทพฯ 

ขอนแก่น 
เชียงใหม ่
พัทยา 
ภูเก็ต 

258 
23 
27 
5 
3 

81.7 
7.2 
8.5 
1.6 
1 
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 ้   ล ่วนบ   ล การแบ่ กล ่   วา  ี่ ร้  ละ 
รว  316 100 

รายได้ต่อเดือน น้อยกว่า 15,000  บาท 
15,001-25,000 บาท 
25,001-35,000 บาท 
35,001-45,000 บาท 
มากกว่า 45,001 บาท 

24 
129 
80 
55 
28 

7.6 
40.8 
25.3 
17.4 
8.9 

รว  316 100 

 
จากตารางที่ 20 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 231 คน 

และเพศชาย จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 73.1 และ 26.9 ตามล าดับ 
ผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยส่วนใหญ่มีอายุน้อยกว่า 30 ปี จ านวน 112 คน ช่วงอายุระหว่าง  

30-35 ปี จ านวน 75 คน ช่วงอายุระหว่าง 36-40 ปี จ านวน 50 คน ช่วงอายุระหว่าง 41-45 ปี 
จ านวน 28 คน ช่วงอายุระหว่าง 46-50 ปี ปี จ านวน 27 คน และอายุมากกว่า 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 
35.4, 23.8, 15.8, 8.9, 8.5 และ 7.6 ตามล าดับ  

ผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 232 คน แต่งงาน จ านวน 62 
คน หม้าย จ านวน 9 คน แยกกันอยู่ จ านวน 7 คน และหย่าร้าง จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 73.4, 
19.6, 2.9, 2.2 และ 1.9 ตามล าดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 267 คน 
ระดับปริญญาโท จ านวน 35 คน ระดับอนุปริญญา จ านวน 8 คน และระดับต่ ากว่าอนุปริญญา 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 84.5, 11.1, 2.5 และ 1.9 ตามล าดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยส่วนใหญ่ท างานในต าแหน่งของฝ่ายขายและการตลาด จ านวน 
215 คน ฝ่ายปฏิบัติการ 54 คน ฝ่ายการจอง 27 คน และต าแหน่งอ่ืนๆ 20 คน คิดเป็นร้อยละ 68, 
17, 9 และ 6 ตามล าดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยส่วนใหญ่มีประสบการณ์ท างานมากกว่า 8 ปี จ านวน 100 คน 
ประสบการณ์ท างาน 3-5 ปี จ านวน 94 คน ประสบการณ์ท างานน้อยกว่า 3 ปี จ านวน 90 คน และ
ประสบการณ์ท างาน 6-8 ปี จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8, 30.5, 29.0 และ 7.7 ตามล าดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยส่วนใหญ่บริษัทตั้งอยู่จังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวน 258 คน 
จังหวัดเชียงใหม่ จ านวน 27 คน จังหวัดขอนแก่น จ านวน 23 คน เมืองพัทยา จ านวน 5 คน และ
จังหวัดภูเก็ต จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 81.7, 8.5, 7.2, 1.6 และ 1 ตามล าดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามการวิจัยส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000 บาท จ านวน 129 
คน มีรายได้ต่อเดือน 25,001-35,000 บาท จ านวน 80 คน มีรายได้ต่อเดือน 35,001-45,000 บาท
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จ านวน  55 คน มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 45,001 บาท จ านวน 28 คน และมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 
15,000 บาทต่อเดือน จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8, 25.3, 17.4, 8.9 และ 7.6 ตามล าดับ 
 

2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

ผู้วิจัยได้น าผลการสัมภาษณ์เชิงลึกมาก าหนดเป็นข้อค าถามเกี่ยวกับสมรรถนะหลักของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง จ านวนทั้งสิ้น 42 ข้อ และได้น าผลมาสรุปค่าความถี่             
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความหมาย มีรายละเอียดดังตารางที่ 21 
 

ตารางที่ 21 ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทาง  

(n = 316) 
 ้  

  รร นะ ลัก 

 ่า วา  ี่ และ ่าร้  ละ 
 ่าเฉลี่  
(𝑥̅) 

 ่า ่วน
เบ่ี  เบน
 าตรฐาน 

(SD) 

 วา   า  5 
 าก
ที่  ด 

4 
 าก 

3 
ปาน
กลา  

2 
น้   

1 
น้  
ที่  ด 

1 ความรู้เกี่ยวกับ
ผลิตภณัฑ์ทางการ
ท่องเที่ยว เช่น ท่ีพัก 
ร้านอาหาร และระบบ
ขนส่ง 

1 
(0.3) 

4 
(1.3) 

52 
(16.5) 

149 
(47.2) 

110 
(34.8) 

4.15 0.76 มาก 

2 ความรู้เกี่ยวกับ
สถานการณ์ทั้งใน
ประเทศและ
ต่างประเทศใน
ปัจจุบัน 

0 
(0) 

7 
(2.2) 

82 
(25.9) 

146 
(46.2) 

81 
(25.6) 

3.95 0.78 มาก 

3 ความรู้เกี่ยวกับ
พฤติกรรมลูกค้าท่ีมี
ความแตกต่างทาง
วัฒนธรรม 

0 
(0) 

6 
(1.9) 

73 
(23.1) 

146 
(46.2) 

91 
(28.8) 

4.02 0.77 มาก 

4 ความรู้เกี่ยวกับแน้ว
โน้มทางการตลาดและ
สถานการณ์ทางการ
แข่งขัน 

0 
(0) 

12 
(3.8) 

75 
(23.7) 

143 
(45.3) 

86 
(27.2) 

3.96 0.81 มาก 

5 ความรู้เกี่ยวกับ
ภูมิศาสตร์ในแหล่ง
ท่องเที่ยว 

0 
(0) 

11 
(3.5) 

94 
(29.7) 

125 
(39.6) 

86 
(27.2) 

3.91 0.84 มาก 

6 ความรู้เกี่ยวกับการ
วางแผน และจดั

1 
(0.3) 

19 
(6.0) 

70 
(22.2) 

119 
(37.7) 

107 
(33.9) 

3.99 0.91 มาก 
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 ้  

  รร นะ ลัก 

 ่า วา  ี่ และ ่าร้  ละ 
 ่าเฉลี่  
(𝑥̅) 

 ่า ่วน
เบ่ี  เบน
 าตรฐาน 

(SD) 

 วา   า  5 
 าก
ที่  ด 

4 
 าก 

3 
ปาน
กลา  

2 
น้   

1 
น้  
ที่  ด 

โปรแกรมการ
ท่องเที่ยว 
 

7 ความรู้ด้านความ
ปลอดภัยในการ
ท างาน 

0 
(0) 

5 
(1.6) 

79 
(25.0) 

131 
(41.5) 

101 
(32.0) 

4.04 0.80 มาก 

8 การจับประเด็น และ
การคิดวิเคราะห์ใน
การท างาน 

0 
(0) 

6 
(1.9) 

52 
(16.5) 

157 
(49.7) 

101 
(32.0) 

4.12 0.74 มาก 

9 ทักษะและเทคนิคการ
สื่อสาร เช่น การ
อธิบาย การจูงใจ และ
การเจรจาต่อรอง 

0 
(0) 

7 
(2.2) 

60 
(19.0) 

122 
(38.6) 

127 
(40.2) 

4.17 0.81 มาก 

10 การบริหารจัดการ 
และการวางแผนเพื่อ
การท างานเป็นหมู่
คณะ 

1 
(0.3) 

6 
(1.9) 

56 
(17.7) 

137 
(43.4) 

116 
(36.7) 

4.14 0.80 มาก 

11 การน าเสนองาน 0 
(0) 

8 
(2.5) 

82 
(25.9) 

137 
(43.4) 

89 
(28.2) 

3.97 0.80 มาก 

12 การคิด ค านวณ
เกี่ยวกับราคา ต้นทุน 
และก าไร 

0 
(0) 

15 
(4.7) 

75 
(23.7) 

112 
(35.4) 

114 
(36.1) 

4.03 0.89 มาก 

13 การประสานงาน 1 
(0.3) 

4 
(1.3) 

52 
(16.5) 

129 
(40.8) 

130 
(41.1) 

4.21 0.78 มาก 

14 การใช้ภาษาอังกฤษ 
หรือภาษาอ่ืนๆ (ฟัง 
พูด อ่าน และเขียน) 

3 
(0.9) 

13 
(4.1) 

83 
(26.3) 

111 
(35.1) 

106 
(33.5) 

3.96 0.92 มาก 

15 การใช้เครื่องและ
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
(Microsoft Word, 
Excel และ Power 
Point) 

0 
(0) 

6 
(1.9) 

62 
(19.6) 

148 
(46.8) 

100 
(31.6) 

4.08 0.76 มาก 

16 ความคิดรเิริม่
สร้างสรรค ์

1 
(0.3) 

9 
(2.8) 

76 
(24.1) 

140 
(44.3) 

90 
(28.5) 

3.98 0.82 มาก 

17 ความสามารถในการ
ให้ความบันเทิงและ
การท ากิจกรรมต่างๆ  

2 
(0.6) 

17 
(5.4) 

102 
(32.3) 

124 
(39.2) 

71 
(22.5) 

3.78 0.88 มาก 
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 ้  

  รร นะ ลัก 

 ่า วา  ี่ และ ่าร้  ละ 
 ่าเฉลี่  
(𝑥̅) 

 ่า ่วน
เบ่ี  เบน
 าตรฐาน 

(SD) 

 วา   า  5 
 าก
ที่  ด 

4 
 าก 

3 
ปาน
กลา  

2 
น้   

1 
น้  
ที่  ด 

18 กระบวนการคดิและ
การจัดล าดับ
ความส าคญัในการ
ท างาน 

1 
(0.3) 

1 
(0.3) 

67 
(21.2) 

128 
(40.5) 

119 
(37.7) 

4.15 0.78 มาก 

19 การแก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้า 

1 
(0.3) 

4 
(1.3) 

54 
(17.1) 

116 
(36.7) 

141 
(44.6) 

4.24 0.80 มาก 

20 การใช้เครื่องมือและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
เช่น การจัดเก็บ การ
ส่งผ่าน และการ
ด าเนินการข้อมลู 

1 
(0.3) 

5 
(1.6) 

66 
(20.9) 

146 
(46.2) 

98 
(31.0) 

4.06 0.78 มาก 

21 ช่างสังเกต การจดจ า
และใส่ใจในรายละอีย
ดของงาน 

0 
(0) 

9 
(2.8) 

63 
(19.9) 

138 
(43.7) 

106 
(33.5) 

4.08 0.80 มาก 

22 การมีปฏภิาณไหวพริบ 0 
(0) 

7 
(2.2) 

52 
(16.5) 

147 
(46.5) 

110 
(34.8) 

4.14 0.76 มาก 

23 ความมีเกียรติ และ
ภูมิใจในงานท่ีท า 

3 
(0.9) 

4 
(1.3) 

47 
(14.9) 

140 
(44.3) 

122 
(38.6) 

4.18 0.80 มาก 

24 การมองโลกในแง่ดี
และมีทัศนคติเชิงบวก 

1 
(0.3) 

3 
(0.9) 

45 
(14.2) 

134 
(42.4) 

133 
(42.1) 

4.25 0.75 มาก 

25 การมีจิตบริการ  2 
(0.6) 

1 
(0.3) 

30 
(9.5) 

121 
(38.3) 

162 
(51.3) 

4.39 0.72 มาก 

26 การปรับตัวกับการ
เปลี่ยนแปลง เช่น 
เพื่อนร่วมงาน 
สิ่งแวดล้อมในการ
ท างาน 

2 
(0.6) 

2 
(0.6) 

32 
(10.1) 

150 
(47.5) 

130 
(41.1) 

4.28 0.72 มาก 
 
 

27 การเปิดใจรับสิ่งใหม่ๆ  
และมีความยืดหยุ่นใน
การท างาน 

1 
(0.3) 

0 
(0) 

34 
(10.8) 

145 
(45.9) 

136 
(43.0) 

4.31 0.69 มาก 

28 มนุษยสัมพันธ์ และ
อัธยาศัยไมตรีที่ด ี

1 
(0.3) 

0 
(0) 

34 
(10.8) 

133 
(42.1) 

148 
(46.8) 

4.35 0.70 มาก 

29 วิสัยทัศน์ในการท างาน 1 
(0.3) 

1 
(0.3) 

47 
(14.9) 

145 
(45.9) 

122 
(38.6) 

4.22 0.73 มาก 

30 การแสวงหาความรู้ 
และใฝเ่รียนรู้สิ่งใหม่ๆ  
อย่างสม่ าเสมอ 

1 
(0.3) 

0 
(0) 

36 
(11.4) 

144 
(45.6) 

135 
(42.7) 

4.30 0.70 มาก 
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 ้  

  รร นะ ลัก 

 ่า วา  ี่ และ ่าร้  ละ 
 ่าเฉลี่  
(𝑥̅) 

 ่า ่วน
เบ่ี  เบน
 าตรฐาน 

(SD) 

 วา   า  5 
 าก
ที่  ด 

4 
 าก 

3 
ปาน
กลา  

2 
น้   

1 
น้  
ที่  ด 

31 ความอดทนอดกลั้นใน
การท างาน 

0 
(0) 

2 
(0.6) 

36 
(11.4) 

129 
(40.8) 

149 
(47.2) 

4.34 0.70 มาก 

32 บุคลิกภาพดี  1 
(0.3) 

4 
(1.3) 

75 
(23.7) 

137 
(43.4) 

99 
(31.3) 

4.04 0.79 มาก 

33 ความรับผิดชอบ 0 
(0) 

2 
(0.6) 

29 
(9.2) 

107 
(33.9) 

178 
(56.3) 

4.46 0.69 มาก 

34 ความสามารถในการ
ควบคุมอารมณ ์
 

0 
(0) 

4 
(1.3) 

53 
(16.8) 

127 
(40.2) 

132 
(41.8) 

4.22 0.77 มาก 

35 เครือข่ายในการ
ท างาน 

0 
(0) 

6 
(1.9) 

78 
(24.7) 

153 
(48.4) 

79 
(25.0) 

3.97 0.76 มาก 
 

36 ประสบการณ์การ
ท างาน 

0 
(0) 

10 
(3.2) 

67 
(21.2) 

143 
(45.3) 

96 
(30.4) 

4.03 0.80 มาก 

37 ความน่าเชื่อถือ 1 
(0.3) 

6 
(1.9) 

57 
(18.0) 

137 
(43.4) 

115 
(36.4) 

4.14 0.80 มาก 

38 ความซื่อสัตย ์ 0 
(0) 

0 
(0) 

24 
(7.6) 

97 
(30.7) 

195 
(61.7) 

4.54 0.63 มากที่สุด 

39 การท างานภายใต้
ภาวะความกดดัน 

0 
(0) 

1 
(0.3) 

45 
(14.2) 

140 
(44.3) 

130 
(41.1) 

4.26 0.71 มาก 

40 ความละเอียด
รอบคอบ 

2 
(0.6) 

3 
(0.9) 

57 
(18.0) 

122 
(38.6) 

132 
(41.8) 

4.20 0.81 มาก 

41 การกล้าตัดสินใจ 3 
(0.9) 

4 
(1.3) 

69 
(21.8) 

141 
(44.6) 

99 
(31.3) 

4.04 0.82 มาก 

42 ความว่องไว 
กระฉับกระเฉง และ
ความรวดเร็วในการ
ท างาน 

1 
(0.3) 

3 
(0.9) 

54 
(17.1) 

139 
(44.0) 

119 
(37.7) 

4.18 0.76 มาก 

รว เฉลี่  4.13 0.78  าก 
 

จากตารางที่ 21 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัท          
รับจัดการจุดหมายปลายทาง จ านวน 42 ข้อ มีผลรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด และตีความหมายว่าส าคัญมากที่สุดมีเพียง
สมรรถนะเดียว ได้แก่ ความซื่อสัตย์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 ส่วนสมรรถนะหลักจ านวน 41 ข้อ 
สามารถตีความหมายได้เพียงส าคัญมาก ได้แก่ ความรับผิดชอบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 การมีจิต
บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39 มนุษยสัมพันธ์และอัธยาศัยไมตรีที่ดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35                 
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ความอดทนอดกลั้นในการท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 การเปิดใจรับสิ่งใหม่ๆ และมีความยืดหยุ่นใน
การท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 การแสวงหาความรู้และใฝ่เรียนรู้สิ่งใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ               
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 การปรับตัวกับการเปลี่ยนแปลง เช่น เพ่ือนร่วมงาน หรือสิ่งแวดล้อม                    
ในการท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ การท างาน/ภายใต้ภาวะความกดดัน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.26 มองโลกในแง่ดีและมีทัศนคติเชิงบวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 การมีวิสัยทัศน์ในการท างาน และความสามารถในการควบคุมอารมณ์            
มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน คือ 4.22 การประสานงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ความละเอียดรอบคอบ                   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 ความมีเกียรติและภูมิใจในงานที่ท า และความว่องไว กระฉับกระเฉงและ               
มีความรวดเร็วในการท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.18 ทักษะและเทคนิคการสื่อสาร เช่น                    
การอธิบาย การจูงใจ และการเจรจาต่อรอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์                 
ทางการท่องเที่ยว เช่น ที่พัก ร้านอาหาร และระบบขนส่ง และการมีกระบวนการคิดและการจัดล าดับ
ความส าคัญในการท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.15  

นอกจากนี้ การบริหารจัดการ และการวางแผนเพ่ือการท างานเป็นหมู่คณะ การมีปฏิภาณ
ไหวพริบ และความน่าเชื่อถือ ทั้งสามสมรรถนะมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.14 การจับประเด็น และการ
คิดวิเคราะห์ในการท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 การใช้เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์ และความ
ช่างสังเกต การจดจ าและใส่ใจในรายละเอียดของงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.08 การใช้เครื่องมือและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น การจัดเก็บการส่งผ่าน และการด าเนินการข้อมูล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4 .06 
ความรู้ด้านความปลอดภัยในการท างาน บุคลิกภาพดี และการกล้าตัดสินใจ ทั้งสามาสมรรถนะมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.04 การคิด ค านวณเกี่ยวกับราคา ต้นทุน และก าไร และประสบการณ์การ
ท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.03 และความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมลูกค้าที่มีความแตกต่างทาง
วัฒนธรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 
 ส่วนสมรรถนะที่มีค่าเฉลี่ยน้อยกว่า 4.00 ประกอบไปด้วย 9 สมรรถนะ แต่ความหมายของ
สมรรถนดังกล่าวยังคงมีความส าคัญในระดับมาก ได้แก่ ความรู้เกี่ยวกับการวางแผน และจัดโปรแกรม                   
การท่องเที่ยว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 การน าเสนอ
งาน และการมีเครือข่ายในการท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 3.97 ความรู้เกี่ยวกับแน้วโน้มทาง
การตลาดและสถานการณ์ทางการแข่งขัน และการใช้ภาษาอังกฤษ หรือภาษาอื่นๆ (ฟัง พูด อ่าน และ
เขียน) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 3.96 ความรู้เกี่ยวกับสถานการณ์ทั้งในประเทศและต่างประเทศใน
ปัจจุบัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ในแหล่งท่องเที่ยว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 
และสมรรถนะที่มีความส าคัญน้อยที่สุด ได้แก่ ความสามารถในการให้ความบันเทิงและการท ากิจกรรม
ต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 ซึ่งยังคงมีค่าความหมายในระดับส าคัญมาก 
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3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการภายในของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง  

ผู้วิจัยได้น าทฤษฏีคุณภาพการให้บริการภายใน ( Internal Service Quality) มารวมกับ             
ผลการสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือก าหนดเป็นข้อค าถามเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการภายใน            
ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจ านวนทั้งสิ้น 42 ข้อ และได้น าผลมาสรุปค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความหมาย มีรายละเอียดดังตารางที่ 22 
 
ตารางที่ 22 ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการภายในของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

(n = 316) 

ข้อ 
คุณภาพการ

ให้บริการภายใน 

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

1 การเข้าถึงข้อมูลที่
จ าเป็นในการท างาน
เพื่อประสิทธิภาพที่ด ี

2 
(0.6) 

3 
(0.9) 

66 
(20.9) 

179 
(56.6) 

66 
(20.9) 

3.96 0.71 มาก 

2 การไดร้ับการ
สนับสนุนอุปกรณ์และ
สิ่งอ านวยความ
สะดวกในการ
ให้บริการลูกค้า 

2 
(0.6) 

9 
(2.8) 

74 
(23.4) 

160 
(50.6) 

71 
(22.5) 

3.91 0.79 มาก 

3 การไดร้ับความ
สะดวกในการรับการ
ซ่อมบ ารุงอุปกรณ์ 
และสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่างๆ 

2 
(0.6) 

16 
(5.1) 

98 
(31.0) 

145 
(45.9) 

55 
(17.4) 

3.74 0.83 มาก 

4 การไดร้ับอุปกรณ์และ
สิ่งอ านวยความ
สะดวกที่มีความ
ทันสมัย 

3 
(0.9) 

20 
(6.3) 

79 
(25.0) 

166 
(52.5) 

48 
(15.2) 

3.75 0.82 มาก 
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ข้อ 
คุณภาพการ

ให้บริการภายใน 

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

5 เพื่อนร่วมงานภายใน
แผนกสามารถสื่อสาร
ได้เป็นอยา่งดี  

3 
(0.9) 

4 
(1.3) 

49 
(15.5) 

156 
(49.4) 

104 
(32.9) 

4.12 0.78 มาก 

6 เพื่อนร่วมงานระหวา่ง
แผนกสามารถสื่อสาร
ได้เป็นอยา่งด ี

3 
(0.9) 

3 
(0.9) 

56 
(17.7) 

163 
(51.6) 

91 
(28.8) 

4.06 0.77 มาก 

7 การรับรู้วา่การท างาน
มีความส าคัญต่อ
องค์กร  

3 
(0.9) 

4 
(1.3) 

66 
(20.9) 

145 
(45.9) 

98 
(31.0) 

4.05 0.81 มาก 

8 องค์กรมีผลการ
ด าเนินงานท่ีดีท าให้มี
ความตั้งใจในการ
ท างาน 
 

3 
(0.9) 

3 
(0.9) 

36 
(11.4) 

104 
(32.9) 

170 
(53.8) 

4.38 0.80 มาก 
 

9 หากท างานดีจะได้รับ
การจดจ า 

3 
(0.9) 

13 
(4.1) 

74 
(23.4) 

138 
(43.7) 

88 
(27.8) 

3.93 0.87 มาก 

10 หากมีการให้บริการที่
ดีจะได้รับรางวัล  

8 
(2.5) 

29 
(9.2) 

105 
(33.2) 

115 
(36.4) 

59 
(18.7) 

3.59 0.98 มาก 

11 การไดร้ับเวลาเพื่อเข้า
ร่วมการฝึกอบรม
ต่างๆ 

9 
(2.8) 

33 
(10.4) 

91 
(28.8) 

127 
(40.2) 

56 
(17.7) 

3.59 0.99 มาก 

12 การไดเ้ข้าร่วม
ฝึกอบรม เมื่อองค์กร
มีการเปลี่ยนแปลง      

9 
(2.8) 

21 
(6.6) 

93 
(29.4) 

128 
(40.5) 

65 
(20.6) 

3.69 0.97 มาก 

13 แผนกต่างๆ ในองค์กร
สามารถท างาน
ร่วมกันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

5 
(1.6) 

4 
(1.3) 

80 
(25.3) 

144 
(45.6) 

83 
(26.3) 

3.94 0.84 มาก 

14 การไดร้ับอิสระภาพ
ในการท างาน 

10 
(3.2) 

2 
(0.6) 

74 
(23.4) 

148 
(46.8) 

82 
(25.9) 

3.92 0.89 มาก 
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ข้อ 
คุณภาพการ

ให้บริการภายใน 

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

15 ความพร้อมให้ความ
ร่วมมือในการปรับตัว 
หากองค์กรมีการ
เปลี่ยนแปลง 

3 
(0.9) 

1 
(0.3) 

60 
(19.0) 

138 
(43.7) 

114 
(36.1) 

4.14 0.80 มาก 

16 การมีจิตบริการ และ
มีเป้าหมายในการ
ท างานเพื่อองค์กร 

1 
(0.3) 

5 
(1.6) 

55 
(17.4) 

148 
(46.8) 

107 
(33.9) 

4.12 0.77 มาก 

17 องค์กรมีรูปแบบการ
ให้บริการที่ถูกต้อง 
ท าให้ไม่ต้องแก้ไข
ปัญหาภายหลัง 

0 
(0) 

6 
(1.9) 

42 
(13.3) 

146 
(46.2) 

122 
(38.6) 

4.22 0.74 มาก 

18 การไดร้ับอ านาจจาก
องค์กรเพื่อแก้ปัญหา
ของลูกค้า 

5 
(1.6) 

15 
(4.7) 

85 
(26.9) 

139 
(44.0) 

72 
(22.8) 

3.82 0.89 มาก 

19 การไดร้ับการ
ฝึกอบรมในการ
ให้บริการก่อนจะ
ปฏิบัติงานจริง 

12 
(3.8) 

23 
(7.3) 

85 
(26.9) 

145 
(45.9) 

51 
(16.1) 

3.63 0.97 มาก 

20 หากต้องการ
ค าปรึกษา หัวหน้า
ของพร้อมรับฟังและ
ช่วยแก้ปัญหา  

9 
(2.8) 

13 
(4.1) 

54 
(17.1) 

128 
(40.5) 

112 
(35.4) 

4.02 0.97 มาก 

21 การท างานเป็นทีมใน
แผนก 

4 
(1.3) 

10 
(3.2) 

51 
(16.1) 

131 
(41.5) 

120 
(38.0) 

4.12 0.88 มาก 

22 ข้อบังคับในองค์กร ไม่
ขัดขวางการท างาน 

8 
(2.5) 

8 
(2.5) 

60 
(19.0) 

159 
(50.3) 

81 
(25.6) 

3.94 0.88 มาก 

23 บุคลากรจากแผนก
อื่นเต็มใจช่วยเหลือ
การท างาน 

5 
(1.6) 

17 
(5.4) 

68 
(21.5) 

143 
(45.3) 

83 
(26.3) 

3.89 0.91 มาก 
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ข้อ 
คุณภาพการ

ให้บริการภายใน 

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

24 บุคลากรจากแผนก
อื่นเข้าใจความ
ต้องการในงาน 

8 
(2.5) 

15 
(4.7) 

71 
(22.5) 

152 
(48.1) 

70 
(22.2) 

3.83 0.91 มาก 

25 บุคลากรจากแผนก
อื่นพร้อมให้ความ
สนใจและร่วม
แก้ปัญหาเมื่อ  มี
ปัญหาในการท างาน 

7 
(2.2) 

17 
(5.4) 

83 
(26.3) 

145 
(45.9) 

64 
(20.3) 

3.77 0.91 มาก 

26 บุคลากรร่วมกัน
ท างานเพื่อวางแผน 
และแก้ไขปญัหาที่
อาจจะเกิดขึ้นใน
อนาคต 

6 
(1.9) 

11 
(3.5) 

82 
(25.9) 

140 
(44.3) 

77 
(24.4) 

3.86 0.89 มาก 

27 บุคลากรในองค์กรมี
การตอบสนองในการ
ท างานอย่างรวดเร็ว 
และมีประสิทธิภาพ 

6 
(1.9) 

13 
(4.1) 

93 
(29.4) 

130 
(41.1) 

74 
(23.4) 

3.80 0.91 มาก 

28 บุคลากรในองค์กรให้
ความสนใจเพื่อน
ร่วมงาน 

7 
(2.2) 

12 
(3.8) 

76 
(24.1) 

153 
(48.4) 

68 
(21.5) 

3.83 0.88 มาก 

29 บุคลากรแต่ละแผนก
มีโอกาสร่วมกัน
ตัดสินใจเพื่อองค์กร 
 

13 
(4.1) 

18 
(5.7) 

90 
(28.5) 

133 
(42.1) 

62 
(19.6) 

3.67 0.99 มาก 

30 แผนกต่างๆ ในองค์กร
มีโอกาสหารือร่วมกัน
เพื่อร่วมตัดสินใจเพื่อ
องค์กร 

15 
(4.7) 

12 
(3.8) 

92 
(29.1) 

128 
(40.5) 

69 
(21.8) 

3.71 1.00 มาก 

31 องค์กรให้ความสนใจ
ในการติดตาม
เป้าหมายการท างาน 

14 
(4.4) 

18 
(5.7) 

84 
(26.6) 

144 
(45.6) 

56 
(17.7) 

3.66 0.98 มาก 
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ข้อ 
คุณภาพการ

ให้บริการภายใน 

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

32 องค์กรมีการอ านวย
ความสะดวกเพื่อเตมิ
เต็มเปา้หมายการ
ท างาน 

14 
(4.4) 

21 
(6.6) 

85 
(26.9) 

143 
(45.3) 

53 
(16.8) 

3.63 0.99 มาก 

33 หากองค์กรมีการ
เปลี่ยนแปลงระเบียบ 
ขั้นตอน และกิจกรรม
ต่างๆ องค์กรมีการ
สื่อสารที่ชัดเจน 

15 
(4.7) 

11 
(3.5) 

99 
(31.3) 

134 
(42.4) 

57 
(18.0) 

3.66 0.97 มาก 

34 องค์กรมีการจดัการ
ปฐมนิเทศให้กับ
บุคลากรใหม ่

25 
(7.9) 

28 
(8.9) 

80 
(25.3) 

111 
(35.1) 

72 
(22.8) 

3.56 1.17 มาก 

35 องค์กรมีการจดัการ
ปฐมนิเทศให้บุคลากร
ใหม่อย่างพอเพียง 

25 
(7.9) 

31 
(9.8) 

89 
(28.2) 

111 
(35.1) 

60 
(19.0) 

3.47 1.14 ปานกลาง 
 

36 องค์กรมีรูปแบบการ
ท างานเป็นทีมที่มี
ความสมดุล 

17 
(5.4) 

16 
(5.1) 

98 
(31.0) 

131 
(41.5) 

54 
(17.1) 

3.60 1.00 มาก 

37 องค์กรมีระบบการ
จัดการเพื่อช่วยเหลือ
บุคลากรอยา่งชัดเจน 

17 
(5.4) 

18 
(5.7) 

95 
(30.1) 

127 
(40.2) 

59 
(18.7) 

3.61 1.03 มาก 

38 การสื่อสารภายใน
องค์กรมีความ
เหมาะสม ถูกต้อง 
และชัดเจน  

14 
(4.4) 

27 
(8.5) 

86 
(27.2) 

130 
(41.1) 

59 
(18.7) 

3.61 1.03 มาก 

39 องค์กรมีการส่งเสรมิ
ให้งานให้น่าสนใจ 

14 
(4.4) 

24 
(7.6) 

97 
(30.7) 

128 
(40.5) 

53 
(16.8) 

3.58 1.00 มาก 

40 องค์กรเห็น
ความส าคญัและ
คุณค่า 

13 
(4.1) 

14 
(4.4) 

88 
(27.8) 

149 
(47.2) 

52 
(16.5) 

3.67 0.94 มาก 
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ข้อ 
คุณภาพการ

ให้บริการภายใน 

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

41 องค์กรมีอุปกรณ์และ
สิ่งอ านวยความ
สะดวกที่มีความ
ทันสมัย 

9 
(2.8) 

16 
(5.1) 

87 
(27.5) 

154 
(48.7) 

50 
(15.8) 

3.70 0.90 มาก 

42 องค์กรมีนโยบาย 
ข้อบังคับ และขั้นตอน 
ที่เข้าใจง่าย 

10 
(3.2) 

20 
(6.3) 

90 
(28.5) 

135 
(42.7) 

61 
(19.3) 

3.69 0.96 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.82 0.91 มาก 

 
จากตารางที่ 22 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการภายใน           

ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง จ านวน 42 ข้อ มีผลรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก           
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความตั้งใจอยากเห็น
องค์กร มีการด าเนินงานที่ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 สามารถตีความหมายได้ว่ามีความส าคัญมาก 
รองลงมา ได้แก่ การให้บริการที่ถูกต้องเพ่ือหลีกเลี่ยงการแก้ไขภายหลัง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22               
ความพร้อมที่จะให้ความร่วมมือในการปรับตัวให้เข้ากับความต้องการขององค์กร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.14 การสื่อสารกับ  เพื่อนร่วมงานภายในแผนกได้เป็นอย่างดี การมีจิตบริการและมีเป้าหมายเพ่ือท า
ให้องค์กรเกิดความพึงพอใจ และแผนกมีการท างานเป็นทีม ทั้งสามปัจจัย มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน คือ 4.12 
การสื่อสารกับเพ่ือนร่วมงานระหว่างแผนกเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 การรับรู้ถึงการท างานว่า
มีความส าคัญต่อองค์กร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 และหัวหน้าพร้อมรับฟังและช่วยแก้ปัญหาเมื่อต้องการ
ค าปรึกษา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 

นอกจากนี้ การรับรู้คุณภาพการให้บริการภายในของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง ที่มีผลค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.90-3.99 ซึ่งมีการตีความหมายว่ามีความส าคัญมาก จ านวน 6 
ปัจจัย ได้แก่ การเข้าถึงข้อมูลที่จ าเป็นเพ่ือประสิทธิภาพการท างานที่ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96                
การท างานร่วมกับแผนกต่างๆ ในองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ และหน้าที่ และข้อบังคับในองค์กร               
ไม่ขัดขวางการท างาน มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน คือ 3.94 การได้รับการจดจ าเมื่อท างานดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.93 การมีอิสรภาพในการท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 การได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์และ               
สิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ือการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 
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 บุคลากรจากแผนกอ่ืนเต็มใจช่วยเหลือการท างาน มีค่าเฉลี่ ยเท่ากับ 3.89 บุคลากร                       
มีการร่วมกันท างานเพ่ือแก้ไขปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86 บุคลากรจากแผนกอ่ืนเข้า
ใจความต้องการในงาน และบุคลากรในที่ท างานให้ความสนใจกับเพ่ือนร่วมงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 
3.83 การได้รับอ านาจจากองค์กรในการแก้ปัญหาลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82 บุคลากร                    
มีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 บุคลากรจากแผนกอ่ืน                
ให้ความสนใจร่วมแก้ปัญหาในงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 การได้รับอุปกรณ์ในการอ านวยความ
สะดวกที่มีความทันสมัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 การได้รับความสะดวกในการเข้ารับการซ่อมบ ารุง
อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 แต่ละแผนกในองค์กรมีโอกาสหารือ
ระหว่างกันเพ่ือร่วมตัดสินใจเพ่ือองค์กร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 องค์กรมีอุปกรณ์และสิ่งอ านวย                
ความสะดวกที่มีความทันสมัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 
 องค์กรมีนโยบาย ข้อบังคับ ขั้นตอน และหน้าที่สามารถเข้าใจได้ง่าย และการได้เข้าร่วม
ฝึกอบรมเมื่อองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 3.69 บุคลากรแต่ละแผนก               
มีโอกาสในการร่วมกันตัดสินใจเพ่ือองค์กร และองค์กรเห็นความส าคัญและคุณค่า มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 
คือ 3.67 องค์กรมีความสนใจในการติดตามเป้าหมาย และองค์กรมีช่องทางการสื่อสารที่ชัดเจน                           
เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงระเบียบ ขั้นตอนและกิจกรรมที่ส าคัญ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 3.66 การได้รับ                 
การฝึกอบรมในการให้บริการในหลายๆ ด้านก่อนที่จะปฏิบัติงานจริงต่อลูกค้า และองค์กร                   
มีการอ านวยความสะดวกเพ่ือเติมเต็มเป้าหมาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 3.63 องค์กรมีการบริหารจัดการ
ที่ช่วยเหลือบุคลากรในองค์กร และการสื่อสารภายในองค์กรมีความเหมาะสม ถูกต้อง ชัดเจนและ
กระชับ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 3.61 องค์กรมีรูปแบบการท างานเป็นทีมที่มีความสมดุล มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.60 การได้รับรางวัลจากให้บริการที่ดี และการได้รับเวลาเพ่ือการเข้าร่วมการฝึกอบรม                
มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 3.59 องค์กรส่งเสริมให้งานมีความน่าสนใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58 องค์กร                     
มีการจัดการปฐมนิเทศให้กับบุคลากรใหม่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.56 และปัจจัยทางคุณภาพ                      
การให้บริการภายในของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางที่มีความส าคัญน้อยที่สุด ได้แก่ 
องค์กรมีการจัดการปฐมนิเทศให้บุคลากรอย่างพอเพียง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.47 และเป็นปัจจัย              
เดียวจาก 42 ปัจจัยที่มีผลการตีความหมายระดับปานกลาง 
 

4. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทน าเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล  

ผู้วิจัยได้น าผลการศึกษาข้อมูลจากวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาวิเคราะห์ร่วมกับ
ข้อมูลทางการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักทางด้านความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
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ปลายทาง เพ่ือก าหนดเป็นข้อค าถามซึ่งมีทั้งสิ้น 8 ข้อ และได้น าผลมาสรุปค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความหมาย มีรายละเอียดดังตารางที่ 23 
 
ตารางที่ 23 ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของบุคลากรบริษัท               
รับจัดการจุดหมายปลายทาง  

(n = 316) 

ข้อ ความพึงพอใจ 

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

1 ความพึงพอใจในการ
ท างานและ
ความส าเร็จของ
ผลงาน 

1 
(0.3) 

3 
(0.9) 

49 
(15.5) 

161 
(50.9) 

102 
(32.3) 

4.14 0.72 มาก 

2 คามพึงพอใจกับ
ความก้าวหน้าในการ
ท างาน เช่น การปรับ
ต าแหน่ง 

8 
(2.5) 

15 
(4.7) 

80 
(25.3) 

132 
(41.8) 

81 
(25.6) 

3.83 0.95 มาก 

3 สภาพแวดล้อมใน
องค์กรมีความ
สะดวกสบาย  

7 
(2.2) 

9 
(2.8) 

76 
(24.1) 

146 
(46.2) 

78 
(24.7) 

3.88 0.89 มาก 

4 สภาพแวดล้อมใน
องค์กรมีความดึงดดู
ใจและเหมาะสมแก ่
การท างาน 

9 
(2.8) 

16 
(5.1) 

84 
(26.6) 

131 
(41.5) 

76 
(24.1) 

3.79 0.96 มาก 

5 ความพึงพอใจกับ
ค่าตอบแทนเมื่อ
เปรียบเทยีบกับ
ปริมาณงาน เช่น 
เงินเดือน โบนัส เงิน
ค่าล่วงเวลา คอม
มิสช่ัน 

12 
(3.8) 

26 
(8.2) 

81 
(25.6) 

134 
(42.4) 

63 
(19.9) 

3.66 1.01 มาก 

6 ความพึงพอใจกับ
สวัสดิการและ

11 
(3.5) 

21 
(6.6) 

89 
(28.2) 

132 
(41.8) 

63 
(19.9) 

3.68 0.98 มาก 
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ข้อ ความพึงพอใจ 

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

ผลประโยชน์อื่นๆ ที่
ได้รับจากองค์กร 
เช่น การประกัน
สุขภาพ วันหยุด-วัน
ลา การอบรม การดู
งาน การร่วมประชุม 

7 การไดร้ับความเอาใจ
ใส่จากหัวหน้างาน
และเพื่อนร่วมงาน
อย่างสม่ าเสมอ 

9 
(2.8) 

4 
(1.3) 

77 
(24.4) 

142 
(44.9) 

84 
(26.6) 

3.91 0.90 มาก 

8 การไดร้ับโอกาสจาก
หัวหน้างานและ
เพื่อนร่วมงานในการ
ร่วมแก้ปัญหาและ
แสดงความคดิเห็น
อย่างเท่าเทียม 

9 
(2.8) 

6 
(1.9) 

69 
(21.8) 

143 
(45.3) 

89 
(28.2) 

3.94 0.91 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.85 0.92 มาก 

 
จากตารางที่ 23 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกับความพึงพอใจของบุคลากรบริษัท             

รับจัดการจุดหมายปลายทาง จ านวน 8 ข้อ มีผลรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85               
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความพึงพอใจในการท างานและความส าเร็จ
ของผลงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 การได้รับโอกาสจากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงานในการร่วม
แก้ปัญหาและแสดงความคิดเห็นอย่างเท่าเทียม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 การได้รับความเอาใจใส่จาก
หัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงานอย่างสม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความ
สะดวกสบาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 ความพึงพอใจกับความก้าวหน้าในการท างาน เช่น การปรับ
ต าแหน่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความดึงดูดใจและเหมาะสมแก่การท างาน 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 ความพึงพอใจกับสวัสดิการและผลประโยชน์อ่ืนๆ ที่ได้รับจากองค์กร เช่น การ
ประกันสุขภาพ วันหยุด-วันลา การอบรม การดูงาน การร่วมประชุม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 และความ
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พึงพอใจกับค่าตอบแทน เมื่อเปรียบเทียบกับปริมาณงาน เช่น เงินเดือน โบนัส เงินค่าล่วงเวลา คอม
มิสชั่น น้อยที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 แต่อยู่ในระดับความส าคัญมาก 

 
5. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 

ผู้วิจัยได้น าผลการศึกษาข้อมูลจากวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความผูกพันต่อองค์กร
ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มาก าหนดเป็นข้อค าถามซึ่งมีทั้งสิ้น 12 ข้อ และ               
ได้น าผลมาสรุปค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความหมาย มี
รายละเอียดดังตารางที่ 24 
 
ตารางที่ 24 ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความผูกพันของบุคลากรบริษัท                  
รับจัดการจุดหมายปลายทาง  

(n = 316) 

ข้อ ความผูกพัน 

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

1 การเป็นเจา้ของ
องค์กร 

24 
(7.6) 

30 
(9.5) 

94 
(29.7) 

123 
(38.9) 

45 
(14.2) 

3.43 1.09 ปานกลาง 

2 ปัญหาขององค์กร
เปรียบเสมือนปญัหา
ของตนเอง 

14 
(4.4) 

16 
(5.1) 

92 
(29.1) 

136 
(43.0) 

58 
(18.4) 

3.66 0.98 มาก 

3 องค์กรคือส่วนหนึ่ง
ของครอบครัว 

16 
(5.1) 

18 
(5.7) 

78 
(24.7) 

135 
(42.7) 

69 
(21.8) 

3.71 1.03 มาก 

4 การมีความสุขท่ีใช้
เวลาพักผ่อนกับ
องค์กร 

9 
(2.8) 

14 
(4.4) 

89 
(28.2) 

133 
(42.1) 

71 
(22.5) 

3.77 0.94 มาก 

5 การอยู่ในองค์กรเป็น
สิ่งที่จ าเป็น 

9 
(2.8) 

18 
(5.7) 

100 
(31.6) 

138 
(43.7) 

51 
(16.1) 

3.65 0.92 มาก 

6 ความรูส้ึกล าบากใน
การตัดสินใจ หาก
ต้องการลาออกจาก
องค์กร 

13 
(4.1) 

20 
(6.3) 

89 
(28.2) 

132 
(41.8) 

62 
(19.6) 

3.66 1.00 มาก 
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ข้อ ความผูกพัน 

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

7 ชีวิตจะยุ่งยาก หาก
ตัดสินใจลาออกจาก
องค์กร 

22 
(7.0) 

35 
(11.1) 

117 
(37.0) 

100 
(31.6) 

42 
(13.3) 

3.33 1.06 ปานกลาง 

8 หากไม่ทุ่มเทในการ
ท างานจะลาออกจาก
องค์กร 

15 
(4.7) 

26 
(8.2) 

114 
(36.1) 

111 
(35.1) 

50 
(15.8) 

3.49 1.01 ปานกลาง 
 

9 หากลาออกจาก
องค์กรตอนนี้จะรูส้ึก
ผิด 

14 
(4.4) 

22 
(7.0) 

88 
(27.8) 

131 
(41.5) 

61 
(19.3) 

3.64 1.01 มาก 

10 ความรูส้ึกผูกพันกับ
เพื่อนร่วมงาน ท าให้
ไม่อยากลาออกจาก
องค์กรตอนนี้ 

13 
(4.1) 

20 
(6.3) 

88 
(27.8) 

121 
(38.3) 

74 
(23.4) 

3.71 1.03 มาก 

11 ถ้าองค์กรเห็น
ประโยชน์จะไม่
ต้องการลาออกจาก
องค์กรตอนนี้ 

10 
(3.2) 

11 
(3.5) 

85 
(26.9) 

115 
(36.4) 

95 
(30.1) 

3.87 0.99 มาก 

12 องค์กรสมควรไดร้ับ
ความจงรักภักด ี

7 
(2.2) 

11 
(3.5) 

82 
(25.9) 

136 
(43.0) 

80 
(25.3) 

3.86 0.91 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.65 1.00 มาก 

 
จากตารางที่ 24 พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการ

จุดหมายปลายทาง จ านวน 12 ข้อ มีผลรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ถ้าองค์กรเห็นประโยชน์จะไม่ต้องการลาออกจากองค์กร
ตอนนี้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 รองลงมา คือ องค์กรสมควรได้รับความจงรักภักดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
3.86 การมีความสุขที่ใช้เวลาพักผ่อนกับองค์กร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 ความรู้สึกผูกพันกับเพ่ือน
ร่วมงานท าให้ไม่อยากลาออกจากองค์กรตอนนี้ และองค์กรคือส่วนหนึ่งของครอบครัว มีค่ าเฉลี่ย
เท่ากัน คือ 3.71 ปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปัญหาของตนเองและความรู้สึกล าบากในการ
ตัดสินใจ หากต้องการลาออกจากองค์กร มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 3.66 หากลาออกจากองค์กรตอนนี้จะ
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รู้สึกผิด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 การอยู่ในองค์กรเป็นสิ่งที่จ าเป็น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 ซึ่งมีการ
ตีความหมายในระดับมาก 

นอกจากนี้ในความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพันต่อองค์กรของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง มี 3 ข้อค าตอบที่มีควาส าคัญน้อยที่สุด และมีผลการตีความในระดับปานกลาง 
ได้แก่ หากไม่ทุ่มเทในการท างานจะลาออกจากองค์กร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 การเป็นเจ้าขององค์กร 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 และชีวิตจะยุ่งยาก หากตัดสินใจลาออกจากองค์กร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.33 
ตามล าดับ 

6. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ผู้วิจัยได้น าผลการศึกษาข้อมูลจากวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความจงรักภักดี              

ของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มาก าหนดเป็นข้อค าถามซึ่งมีทั้งสิ้น 4 ข้อ และ                  
ได้น าผลมาสรุปค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความหมาย มี
รายละเอียดดังตารางที่ 25 
 
ตารางที่ 25 ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัท             
รับจัดการจุดหมายปลายทาง  

(n =316) 

ข้อ ความจงรักภักด ี

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

1 ความเตม็ใจท่ีจะ
ท างานให้องค์กร
ต่อไป 

9 
(2.8) 

10 
(3.2) 

69 
(21.8) 

126 
(39.9) 

102 
(32.3) 

3.96 0.96 มาก 

2 ความเตม็ใจท่ีจะ
คงอยู่กับองค์กร 
แม้ว่าจะได้รับการ
เสนองานจาก
องค์กรอื่นท่ีให้
ค่าตอบแทน
มากกว่า 

17 
(5.4) 

17 
(5.4) 

94 
(29.7) 

111 
(35.1) 

77 
(24.4) 

3.68 1.07 มาก 

3 การสนับสนุนและ
ส่งเสริมองค์กรให้มี
ช่ือเสียงในสังคม 

12 
(3.8) 

11 
(3.5) 

65 
(20.6) 

123 
(38.9) 

105 
(33.2) 

3.94 1.01 มาก 
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ข้อ ความจงรักภักด ี

ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) 

ค่าส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ความหมาย 
5 

มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

4 การสร้าง
ภาพลักษณ์ทีด่ีของ
องค์กรในสังคม 

13 
(4.1) 

8 
(2.5) 

70 
(22.2) 

111 
(35.1) 

114 
(36.1) 

3.97 1.03 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.89 1.02 มาก 

 
จากตารางที่ 25 พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของบุคลากรในบริษัทรับจัดการ

จุดหมายปลายทาง จ านวน 4 ข้อ มีผลรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 เมื่อพิจารณา          
เป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรในสังคม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.97 รองลงมาก คือ ความเต็มใจที่จะท างานให้องค์กรต่อไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 การ
สนับสนุนและส่งเสริมองค์กรให้มีชื่อเสียงในสังคม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 และความเต็มใจที่จะคงอยู่
กับองค์กร แม้ว่า จะได้รับการเสนองานจากองค์กรอ่ืนที่ให้ค่าตอบแทนมากกว่า มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด
เท่ากับ 3.68 แต่ยังคงมีระดับความส าคัญมาก ตามล าดับ 
 

7. ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์โมเดลที่พัฒนาขึ้น 
7.1 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลสมรรถนะด้านความรู้ 

 สมรรถนะด้านความรู้ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้จ านวน 7 ข้อ ซึ่งมีผลการวิเคราะห์ค่า                
ความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตสมรรถนะด้านความรู้ มีรายละเอียดดังตารางที่ 26 
ตารางที่ 26 ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตสมรรถนะด้านความรู้ 
 

ตัวแปรสังเกต ค่าความเบ้ 
(Skewness) 

ค่าความโด่ง 
(Kurtosis) 

ความรู้เกี่ยวกับผลิตภณัฑ์ทางการท่องเที่ยว เช่น ท่ีพัก ร้านอาหาร และระบบ
ขนส่ง 

-0.609 0.260 

ความรู้เกี่ยวกับสถานการณ์ทั้งในประเทศและต่างประเทศในปัจจุบัน -0.203 -0.664 
ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมลูกคา้ที่มีความแตกต่างทางวัฒนธรรม -0.282 -0.640 
ความรู้เกี่ยวกับแน้วโน้มทางการตลาดและสถานการณ์ทางการแข่งขัน -0.352 -0.509 
ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ในแหล่งท่องเที่ยว -0.178 -0.852 

ความรู้เกี่ยวกับการวางแผน และจดัโปรแกรมการท่องเที่ยว -0.556 -0.432 
ความรู้ด้านความปลอดภัยในการท างาน -0.258 -0.896 
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จากตารางที่ 26 พบว่า ตัวแปรสมรรถนะด้านความรู้ที่ศึกษามีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -0.609 
ถึง  -0.178 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความโด่งของตัวอยู่ระหว่าง -0.896 ถึง 0.260 ซึ่งมี
ค่าอยู่ในช่วง -10 ถึง +10 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรมีค่าการแจกแจง                    
ของตัวแปรสมรรถนะด้านความรู้แบบปกติ ดังนั้นจึงมีความเหมาะสมที่จะน าตัวแปรไปวิเคราะห์โมเดล    
การวัดและโมเดลสมการโครงสร้างที่ได้พัฒนาขึ้นต่อไป 
 

7.2 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลสมรรถนะด้านทักษะ 
 สมรรถนะด้านทักษะ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้จ านวน 14 ข้อ ซึ่งมีผลการวิเคราะห์                   
ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตสมรรถนะด้านทักษะ มีรายละเอียดดังตารางที่ 27 
 
 
ตารางที่ 27 ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตสมรรถนะด้านทักษะ 
 

ตัวแปรสังเกต ค่าความเบ้ 
(Skewness) 

ค่าความโด่ง 
(Kurtosis) 

การจับประเด็น และการคิดวิเคราะห์ในการท างาน -0.474 -0.198 
ทักษะและเทคนิคการสื่อสาร เช่น การอธิบาย การจูงใจ และการเจรจา
ต่อรอง 

-0.569 -0.556 

การบริหารจัดการ และการวางแผนเพื่อการท างานเป็นหมู่คณะ -0.643 0.082 

การน าเสนองาน -0.245 -0.736 
การคิด ค านวณเกี่ยวกับราคา ต้นทุน และก าไร -0.466 -0.749 
การประสานงาน -0.712 0.122 

การใช้ภาษาอังกฤษ หรือภาษาอ่ืนๆ (ฟัง พูด อ่าน และเขียน) -0.537 -0.258 
การใช้เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์ (Microsoft Word, Excel และ 
Power Point) 

-0.398 -0.476 

ความคิดรเิริม่สร้างสรรค์ -0.414 -0.255 
ความสามารถในการให้ความบันเทิงและการท ากิจกรรมต่างๆ  -0.253 -0.396 
กระบวนการคดิและการจดัล าดับความส าคญัในการท างาน -0.468 -0.426 
การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า -0.760 0.019 
การใช้เครื่องมือและเทคโนโลยสีารสนเทศ เช่น การจัดเก็บ การส่งผา่น และ
การด าเนินการข้อมลู 

-0.468 -0.084 

ความช่างสังเกต การจดจ าและใส่ใจในรายละอียดของงาน -0.478 -0.460 
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จากตารางที่ 27 พบว่า ตัวแปรสมรรถนะด้านทักษะที่ศึกษามีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -0.760 
ถึง -0.245 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความโด่งของตัวอยู่ระหว่าง -0.749 ถึง 0.122 ซึ่งมีค่า
อยู่ในช่วง -10 ถึง +10 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรมีค่าการแจกแจงของ
ตัวแปรสมรรถนะด้านทักษะแบบปกติ ดังนั้นจึงมีความเหมาะสมที่จะน าตัวแปรไปวิเคราะห์โมเดลการ
วัดและโมเดลสมการโครงสร้างที่ได้พัฒนาขึ้นต่อไป 
 

7.3 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลสมรรถนะด้านทัศนคติ 
 สมรรถนะด้านทัศนคติ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้จ านวน 9 ข้อ ซึ่งมีผลการวิเคราะห์ค่า
ความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตสมรรถนะด้านทัศนคติ มีรายละเอียดดังตารางที่ 28 
 
 
ตารางที่ 28 ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตสมรรถนะด้านทัศนคติ 
 

ตัวแปรสังเกต ค่าความเบ้ 
(Skewness) 

ค่าความโด่ง 
(Kurtosis) 

การมีปฏภิาณไหวพริบ -0.542 -0.231 
ความมีเกียรติ และภมูิใจในงานท่ีท า -0.943 1.292 

มองโลกในแง่ดีและมีทัศนคตเิชิงบวก -0.762 0.378 
การมีจิตบริการ  -1.208 2.084 

การปรับตัวกับการเปลี่ยนแปลง เช่น เพื่อนร่วมงาน หรือสิ่งแวดล้อมในการ
ท างาน 

-0.986 1.855 

การเปิดใจรับสิ่งใหม่ๆ  และมีความยืดหยุ่นในการท างาน -0.732 0.685 

มนุษยสัมพันธ์ และอัธยาศัยไมตรทีี่ดี -0.828 0.691 
วิสัยทัศน์ในการท างาน -0.616 0.236 

การแสวงหาความรู้ และใฝ่เรียนรูส้ิ่งใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ -0.717 0.585 

 
จากตารางที่ 28 พบว่า ตัวแปรสมรรถนะด้านทัศนคติที่ศึกษามีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -1.208 

ถึง -0.542 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความโด่งของตัวอยู่ระหว่าง -0.231 ถึง 2.084 ซึ่งมีค่า
อยู่ในช่วง -10 ถึง +10 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรมีค่าการแจกแจงของ
ตัวแปรสมรรถนะด้านทัศนคติแบบปกติ ดังนั้นจึงมีความเหมาะสมที่จะน าตัวแปรไปวิเคราะห์โมเดล
การวัดและโมเดลสมการโครงสร้างที่ได้พัฒนาขึ้นต่อไป 
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7.4 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลสมรรถนะด้านคุณลักษณะอ่ืนๆ 
 สมรรถนะด้านคุณลักษณะอ่ืนๆ ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้จ านวน 12 ข้อ ซึ่งมีผล                     
การวิเคราะห์ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตสมรรถนะด้านคุณลักษณะอ่ืนๆ มี
รายละเอียดดังตารางที่ 29 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางที่ 29 ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตสมรรถนะด้านคุณลักษณะอ่ืนๆ 
 

ตัวแปรสังเกต ค่าความเบ้ 
(Skewness) 

ค่าความโด่ง 
(Kurtosis) 

ความอดทนและอดกลั้นในการท างาน -0.708 -0.270 
บุคลิกภาพดี  -0.380 -0.365 

ความรับผิดชอบ -1.006 0.241 
ความสามารถในการควบคุมอารมณ ์ -0.577 -0.542 

เครือข่ายในการท างาน -0.207 -0.590 
ประสบการณ์การท างาน -0.423 -0.453 

ความน่าเชื่อถือ -0.630 0.053 
ความซื่อสัตย ์ -1.060 0.030 

การท างานภายใตภ้าวะความกดดนั -0.477 -0.694 
ความละเอียดรอบคอบ -0.777 0.377 
การกล้าตัดสินใจ -0.638 0.529 

ความว่องไว กระฉับกระเฉง และมีความรวดเร็วในการท างาน -0.612 0.076 

 
จากตารางที่ 29 พบว่า ตัวแปรสมรรถนะด้านคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่ศึกษามีค่าความเบ้อยู่

ระหว่าง  -1.060 ถึง -0.207 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความโด่งของตัวอยู่ระหว่าง -0.694 
ถึง 0.529 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -10 ถึง +10 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรมีค่า
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การแจกแจงของตัวแปรสมรรถนะด้านคุณลักษณะอ่ืนๆ แบบปกติ ดังนั้นจึงมีความเหมาะสมที่จะน า
ตัวแปรไปวิเคราะห์โมเดลการวัดและโมเดลสมการโครงสร้างที่ได้พัฒนาขึ้นต่อไป 
 

7.5 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลด้านคุณภาพของบริการภายในองค์กร 
 คุณภาพของบริการภายในองค์กร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้จ านวน 42 ข้อ ซึ่งมีผล                   
การวิเคราะห์ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตด้านคุณภาพของบริการภายในองค์กร                     
มีรายละเอียดดังตารางที่ 30 
 
 
 
 
 
ตารางที่ 30 ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตด้านคุณภาพของบริการภายในองค์กร 
 

ตัวแปรสังเกต ค่าความเบ้ 
(Skewness) 

ค่าความโด่ง 
(Kurtosis) 

การเข้าถึงข้อมูลที่จ าเป็นในการท างานเพื่อประสิทธิภาพท่ีด ี -0.518 1.050 

การไดร้ับการสนับสนุนอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ
ลูกค้า 

-0.508 0.420 

การไดร้ับความสะดวกในการรับการซ่อมบ ารุงอุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่างๆ 

-0.313 -0.029 

การไดร้ับอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมีความทันสมัย -0.597 0.489 

เพื่อนร่วมงานภายในแผนกสามารถสื่อสารไดเ้ป็นอย่างดี  -0.861 1.393 
เพื่อนร่วมงานระหวา่งแผนกสามารถสื่อสารได้เป็นอย่างด ี -0.748 1.300 
การรับรู้วา่การท างานมีความส าคญัต่อองค์กร  -0.666 0.662 
องค์กรมีผลการด าเนินงานท่ีดีท าให้มีความตั้งใจในการท างาน -1.350 2.120 

หากท างานดีจะได้รับการจดจ า -0.593 0.181 
หากมีการให้บริการที่ดีจะได้รับรางวัล  -0.372 -0.190 
การไดร้ับเวลาเพื่อเข้าร่วมการฝึกอบรมต่างๆ -0.484 -0.139 

การไดเ้ข้าร่วมฝึกอบรม เมื่อองค์กรมีการเปลี่ยนแปลง      -0.569 0.176 
แผนกต่างๆ ในองค์กรสามารถท างานร่วมกันได้อยา่งมีประสิทธิภาพ -0.654 0.827 
การไดร้ับอิสระภาพในการท างาน -0.964 1.611 
ความพร้อมให้ความร่วมมือในการปรับตัว หากองค์กรมีการเปลี่ยนแปลง -0.744 0.812 
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ตัวแปรสังเกต ค่าความเบ้ 
(Skewness) 

ค่าความโด่ง 
(Kurtosis) 

การมีจิตบริการ และมเีป้าหมายในการท างานเพื่อองค์กร -0.594 0.191 
องค์กรมีรูปแบบการให้บริการที่ถูกต้อง ท าให้ไม่ต้องแก้ไขปัญหาภายหลัง -0.650 -0.009 

การไดร้ับอ านาจจากองค์กรเพื่อแก้ปัญหาของลูกค้า -0.572 0.311 
การไดร้ับการฝึกอบรมในการให้บริการก่อนจะปฏิบัติงานจริง -0.722 0.456 

หากต้องการค าปรึกษา หัวหน้าของพร้อมรับฟังและช่วยแก้ปัญหา  -1.048 1.002 
การท างานเป็นทีมในแผนก -0.967 0.956 

ข้อบังคับในองค์กร ไม่ขัดขวางการท างาน -1.008 1.614 
บุคลากรจากแผนกอ่ืนเต็มใจช่วยเหลือการท างาน -0.730 0.458 

บุคลากรจากแผนกอ่ืนเข้าใจความต้องการในงาน -0.826 0.872 
บุคลากรจากแผนกอ่ืนพร้อมให้ความสนใจและร่วมแก้ปัญหา เมื่อมปีัญหาใน
การท างาน 

-0.666 0.526 

บุคลากรร่วมกันท างานเพื่อวางแผน และแก้ไขปญัหาที่อาจจะเกิดขึน้ใน
อนาคต 

-0.662 0.584 

บุคลากรในองค์กรมีการตอบสนองในการท างานอย่างรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ 

-0.539 0.272 

บุคลากรในองค์กรให้ความสนใจเพื่อนร่วมงาน -0.776 0.940 
บุคลากรแต่ละแผนกมโีอกาสร่วมกันตัดสินใจเพื่อองค์กร -0.701 0.429 
แผนกต่างๆ ในองค์กรมโีอกาสหารือร่วมกันเพื่อร่วมตัดสินใจเพื่อองค์กร -0.756 0.564 

องค์กรให้ความสนใจในการติดตามเป้าหมายการท างาน -0.794 0.622 
องค์กรมีการอ านวยความสะดวกเพื่อเติมเตม็เป้าหมายการท างาน -0.756 0.494 
หากองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงระเบียบ ข้ันตอน และกิจกรรมต่างๆ องค์กรมี
การสื่อสารที่ชัดเจน 

-0.746 0.727 

องค์กรมีการจดัการปฐมนเิทศให้กบับุคลากรใหม ่ -0.637 -0.290 
องค์กรมีการจดัการปฐมนเิทศให้บคุลากรใหม่อย่างพอเพียง -0.555 -0.323 
องค์กรมีรูปแบบการท างานเป็นทีมที่มีความสมดลุ -0.716 0.476 
องค์กรมีระบบการจัดการเพื่อช่วยเหลือบุคลากรอย่างชัดเจน -0.693 0.329 
การสื่อสารภายในองค์กรมีความเหมาะสม ถูกต้อง และชัดเจน  -0.639 0.095 
องค์กรมีการส่งเสรมิให้งานให้น่าสนใจ -0.603 0.194 

องค์กรเห็นความส าคัญและคณุค่า -0.821 0.899 
องค์กรมีอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมีความทันสมัย -0.750 0.860 

องค์กรมีนโยบาย ข้อบังคับ และขัน้ตอน ที่เข้าใจง่าย -0.639 0.353 
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จากตารางที่ 30 พบว่า ตัวแปรด้านคุณภาพการให้บริการภายในที่ศึกษามีค่าความเบ้อยู่
ระหว่าง -1.350 ถึง -0.313 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความโด่งของตัวอยู่ระหว่าง -0.323 
ถึง 2.120   ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -10 ถึง +10 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรมี
ค่าการแจกแจงของตัวแปรด้านคุณภาพของบริการภายในองค์กรแบบปกติ ดังนั้นจึงมีความเหมาะสม
ที่จะน าตัวแปรไปวิเคราะห์โมเดลการวัดและโมเดลสมการโครงสร้างที่ได้พัฒนาขึ้นต่อไป 
 

7.6 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลด้านความพึงพอใจของบุคลากร 
 ความพึงพอใจของบุคลากร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้จ านวน 8 ข้อ ซึ่งมีผลการวิเคราะห์             
ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตด้านความพึงพอใจในการท างานของบุคลากร มี
รายละเอียด ดังตารางที่ 31 
 
 
 
ตารางที่ 31 ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตด้านความพึงพอใจของบุคลากร 
 

ตัวแปรสังเกต ค่าความเบ้ 
(Skewness) 

ค่าความโด่ง 
(Kurtosis) 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) 
ความพึงพอใจในการท างานและความส าเร็จของผลงาน -0.570 0.455 
คามพึงพอใจกับความก้าวหน้าในการท างาน เช่น การปรับต าแหน่ง -0.711 0.443 
ความพึงพอใจสภาพแวดล้อม (Environment Satisfaction) 
สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความสะดวกสบาย  -0.780 0.940 
สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความดงึดูดใจและเหมาะสมแก่การท างาน -0.688 0.403 

ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ (Payment and Reward Satisfaction) 
ความพึงพอใจกับค่าตอบแทนเมื่อเปรียบเทยีบกับปริมาณงาน เช่น 
เงินเดือน โบนัส เงินค่าล่วงเวลา คอมมิสช่ัน 

-0.671 0.168 

ความพึงพอใจกับสวัสดิการและผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีไดร้ับจากองค์กร เช่น 
การประกันสุขภาพ วันหยดุ-วันลา การอบรม การดูงาน การร่วมประชุม 

-0.646 0.288 

ความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน (Leaders and Co-workers’ Satisfaction) 
การไดร้ับความเอาใจใส่จากหัวหนา้งานและเพื่อนร่วมงานอย่างสม่ าเสมอ -0.874 1.255 
การไดร้ับโอกาสจากหัวหน้างานและเพื่อนร่วมงานในการร่วมแก้ปญัหาและ
แสดงความคดิเห็นอย่างเท่าเทียม 

-0.943 1.295 



 161 

 
จากตารางที่ 31 พบว่า ตัวแปรด้านความพึงพอใจของบุคลากรที่ศึกษามีค่าความเบ้อยู่

ระหว่าง  -0.943 ถึง -0.570 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความโด่งของตัวอยู่ระหว่าง 0.168 
ถึง 1.295 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -10 ถึง +10 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรมีค่า
การแจกแจงของตัวแปรด้านความพึงพอใจในการท างานแบบปกติ ดังนั้นจึงมีความเหมาะสมที่จะน า
ตัวแปรไปวิเคราะห์โมเดลการวัดและโมเดลสมการโครงสร้างที่ได้พัฒนาขึ้นต่อไป 
 

7.7 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลด้านความผูกพันของบุคลากร 
 ด้านความผูกพันของบุคลากร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้จ านวน 12 ข้อ ซึ่งมีผลการ
วิเคราะห์ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตด้านความผูกพัน มีรายละเอียดดังตารางที่ 32 
 
 
 
ตารางที่ 32 ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตด้านความผูกพันของบุคลากร 
 

ตัวแปรสังเกต ค่าความเบ้ 
(Skewness) 

ค่าความโด่ง 
(Kurtosis) 

ความผูกพันด้านความรู้สึก (Affective commitment) 
การเป็นเจา้ขององค์กร -0.598 -0.120 
ปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปญัหาของตนเอง -0.733 0.561 
องค์กรคือส่วนหนึ่งของครอบครัว -0.815 0.459 
การมีความสุขท่ีใช้เวลาพักผ่อนกับองค์กร -0.666 0.493 
ความผูกพันต่อเนื่อง (Continuance commitment) 

การอยู่ในองค์กรเป็นสิ่งท่ีจ าเป็น -0.586 0.483 
ความรูส้ึกล าบากในการตัดสินใจ หากต้องการลาออกจากองค์กร -0.685 0.342 
ชีวิตจะยุ่งยาก หากตดัสินใจลาออกจากองค์กร -0.376 -0.225 

หากไม่ทุ่มเทในการท างานจะลาออกจากองค์กร -0.449 0.022 
ความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทางสังคม (Normative commitment) 

หากลาออกจากองค์กรตอนนี้จะรูส้ึกผิด -0.680 0.263 
ความรูส้ึกผูกพันกับเพื่อนร่วมงาน ท าให้ไม่อยากลาออกจากองค์กรตอนนี้ -0.663 0.172 
ถ้าองค์กรเห็นประโยชน์ใน จะไม่ตอ้งการลาออกจากองค์กรตอนนี ้ -0.740 0.394 
องค์กรสมควรไดร้ับความจงรักภักดี -0.696 0.596 
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จากตารางที่ 32 พบว่า ตัวแปรด้านความผูกพันของบุคลากรที่ศึกษามีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง               

-0.815 ถึง -0.376 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความโด่งของตัวอยู่ระหว่าง -0.225 ถึง 0.596  
ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -10 ถึง +10 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรมีค่าการแจก
แจงของตัวแปรด้านความผูกพันแบบปกติ ดังนั้นจึงมีความเหมาะสมที่จะน าตัวแปรไปวิเคราะห์โมเดล
การวัดและโมเดลสมการโครงสร้างที่ได้พัฒนาขึ้นต่อไป 

 
7.8 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข้อมูลด้านความจงรักภักดีของบุคลากร 

 ความจงรักภักดีของบุคลากร ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้จ านวน 4 ข้อ ซึ่งมีผลการ
วิเคราะห์ ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตด้านความจงรักภักดีของบุคลากร มีรายละเอียด
ดังตารางที่ 33 
 
 
ตารางที่ 33 ค่าความเบ้ และความโด่งของตัวแปรสังเกตด้านความจงรักภักดีของบุคลากร 
 

ตัวแปรสังเกต ค่าความเบ้ 
(Skewness) 

ค่าความโด่ง 
(Kurtosis) 

ความเตม็ใจท่ีจะท างานให้องค์กรต่อไป -0.902 0.798 
ความเตม็ใจท่ีจะคงอยู่กับองค์กร แม้ว่าจะได้รับการเสนองานจากองค์กรอื่น            
ที่ให้ค่าตอบแทนมากกว่า 

-0.666 0.120 

การสนับสนุนและส่งเสริมองค์กรให้มีชื่อเสียงในสังคม -0.985 0.834 

การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรในสังคม -0.990 0.790 

 
จากตารางที่ 33 พบว่า ตัวแปรด้านความจงรักภักดีของบุคลากรที่ศึกษามีค่าความเบ้อยู่

ระหว่าง  -0.990 ถึง -0.666 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -3 ถึง +3 และมีค่าความโด่งของตัวอยู่ระหว่าง 0.120 
ถึง 0.834 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง -10 ถึง +10 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรมีค่า
การแจกแจงของตัวแปรด้านความจงรักภักดี ดังนั้นจึงมีความเหมาะสมที่จะน าตัวแปรไปวิเคราะห์
โมเดลการวัดและโมเดลสมการโครงสร้างที่ได้พัฒนาขึ้นต่อไป 
 

8. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) 
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8.1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง  

ผู้วิจัยได้น าสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ที่ได้มาจาก                     
การสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก 18 คน ผลปรากฏว่ามีข้อค าถามด้านสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัท             
รับจัดการจุดหมายปลายทาง จ านวน 42 ข้อ จากนั้นผู้วิจัยได้น าสมรรถนะหลักไปสร้างแบบสอบถาม             
เพ่ือเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ กับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 316 ตัวอย่าง จากนั้นน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis)  

ผลการทดสอบความเหมาะสมของชุดตัวแปรที่ท าการศึกษา โดยการวิเคราะห์ KaiserMeyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy: KMO พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.955 ซึ่งมากว่า 0.80 แสดงว่า
ตัวแปรชุดนี้มีความเหมาะสมที่จะน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบโดยปราศจากความคลาดเคลื่อนใน
ระดับดีมาก ตามเกณฑ์ของ Hair et al. (2010) พบว่าตัวแปรต่างๆ มีความสัมพันธ์กันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.000 แสดงว่าตัวแปรต่าง ๆ สามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์
องค์ประกอบได้ มีรายละเอียดดังตารางที่ 34 
 
ตารางที่ 34 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเชิงส ารวจ ค่าไอเกน ค่าความแปรปรวนของสมรรถนะหลัก
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

ตัวแปรสังเกต
สมรรถนะ 

สัญ
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ความมีเกียรติ และ
ภูมิใจในงานท่ีท า 

AT23 0.653      

18.768 44.685 

มองโลกในแง่ดีและมี
ทัศนคติเชิงบวก 

AT24 0.655      

การมีจิตบริการ AT25 0.666      

การปรับตัวกับการ
เปลี่ยนแปลง เช่น 
เพื่อนร่วมงาน หรือ
สิ่งแวดล้อมในการ
ท างาน 

AT26 0.751      

การเปิดใจรับสิ่ง
ใหม่ๆ และมีความ

AT27 0.789      
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ตัวแปรสังเกต
สมรรถนะ 

สัญ
ลัก

ษณ
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ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

ค่า
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1 2 3 4 5 6 

ยืดหยุ่นในการ
ท างาน 
มนุษยสัมพันธ์ และ
อัธยาศัยไมตรีที่ด ี

AT28 0.785      

วิสัยทัศน์ในการ
ท างาน 

AT29 0.685      

การแสวงหาความรู้ 
และใฝเ่รียนรู้สิ่ง
ใหม่ๆ อย่าง
สม่ าเสมอ 

AT30 0.687      

ความรู้เกี่ยวกับ
ผลิตภณัฑ์ทางการ
ท่องเที่ยว เช่น ท่ีพัก 
ร้านอาหาร และ
ระบบขนส่ง 

KN1  0.763 

    

2.952 7.029 

ความรู้เกี่ยวกับ
สถานการณ์ทั้งใน
ประเทศและ
ต่างประเทศใน
ปัจจุบัน 

KN2  0.752 

    

ความรู้เกี่ยวกับ
พฤติกรรมลูกค้าท่ีมี
ความแตกต่างทาง
วัฒนธรรม 

KN3  0.706 

    

ความรู้เกี่ยวกับแน้ว
โน้มทางการตลาด
และสถานการณ์
ทางการแข่งขัน 

KN4  0.711 

    

ความรู้เกี่ยวกับ
ภูมิศาสตร์ในแหล่ง
ท่องเที่ยว 

KN5  0.760 
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ตัวแปรสังเกต
สมรรถนะ 

สัญ
ลัก

ษณ
 ์

ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

ค่า
ไอ

เก
น 

 (E
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ค่า
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าม
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น
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1 2 3 4 5 6 

ความรู้เกี่ยวกับการ
วางแผน และจดั
โปรแกรมการ
ท่องเที่ยว 

KN6  0.772 

    

การจับประเด็น และ
การคิดวิเคราะห์ใน
การท างาน 

SK8   0.751  
  

1.563 3.721 

ทักษะและเทคนิค
การสื่อสาร เช่น การ
อธิบาย การจูงใจ 
และการเจรจา
ต่อรอง 

SK9   0.702  

  

การบริหารจัดการ 
และการวางแผนเพื่อ
การท างานเป็นหมู่
คณะ 

SK10   0.650  

  

การคิด ค านวณ
เกี่ยวกับราคา ต้นทุน 
และก าไร 

SK12   0.649  
  

การประสานงาน SK13   0.684    
การใช้ภาษาอังกฤษ 
หรือภาษาอ่ืนๆ (ฟัง 
พูด อ่าน และเขียน) 

SK14   0.653  
  

กระบวนการคดิและ
การจัดล าดับ
ความส าคญัในการ
ท างาน 

SK18   

0.620  

  

การแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้า 

SK19   
0.726  
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ตัวแปรสังเกต
สมรรถนะ 

สัญ
ลัก

ษณ
 ์

ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

ค่า
ไอ

เก
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1 2 3 4 5 6 

การมีปฏภิาณไหว
พริบ 

AT22 
  

0.631  
  

เครือข่ายในการ
ท างาน 

ATRW35 
  

 0.643 
  

1.399 3.332 

ประสบการณ์การ
ท างาน 

ATRW36 
   

0.732  
 

ความน่าเชื่อถือ ATRW37    0.754   
การกล้าตัดสินใจ ATRW41    0.769   
ความว่องไว 
กระฉับกระเฉง และ
มีความรวดเร็วใน
การท างาน 

ATRW42 

   

0.693  

 

ความอดทนและอด
กลั้นในการท างาน 

ATRP31 
    

0.674  

1.264 3.010 
ความรับผิดชอบ ATRP33     0.750  
ความสามารถในการ
ควบคุมอารมณ ์

ATRP34 
    

0.692  

ความซื่อสัตย ์ ATRP38     0.831  
การใช้เครื่องและ
โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ 
(Microsoft Word, 
Excel และ Power 
Point) 

SK15 

    

 0.689 

1.143 2.723 
ความคิดรเิริม่
สร้างสรรค ์

SK16 
    

 0.671 

ความสามารถในการ
ให้ความบันเทิงและ
การท ากิจกรรมต่างๆ 

SK17 
    

 0.833 
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ตัวแปรสังเกต
สมรรถนะ 

สัญ
ลัก
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ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 
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การใช้เครื่องมือและ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ เช่น การ
จัดเก็บ การส่งผ่าน 
และการด าเนินการ
ข้อมูล 

SK20 

    

 0.644 

 

จากตารางที่ 34 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ สมรรถนะหลักของบุคลากร
บริษัท รับจัดการจุดหมายปลายทาง มีตัวแปรสังเกตที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบแต่ละตัวแปรมากกว่า 
0.5 (Hair et al. , 2010) ที่ ใช้ ในการวิ เคราะห์จ านวน 36 ตัวแปร สามารถจัดองค์ประกอบ 
(Component) ได้จ านวน 6 องค์ประกอบ ซึ่งแต่ละองค์ประกอบมีค่าไอแกน (Eigen value) เกิน 
1.00 และมีค่าความแปรปรวนรวม ของตัวแปรสังเกตสมรรถนะทั้งหมดได้ร้อยละ 64.500 โดยแต่ละ
องค์ประกอบสามารถอธิบายได้ดังนี้  

องค์ประกอบที่ 1 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 18.768 มีค่าความแปรปรวน 44.685 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตสมรรถนะ จ านวน 8 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรด้านการเปิดใจรับสิ่งใหม่ๆ และ              
ความยืดหยุ่นในการท างาน (AT27) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุดเท่ากับ 0.789 รองลงมา คือ   
มนุษยสัมพันธ์ และอัธยาศัยไมตรีที่ดี (AT28) การปรับตัวกับการเปลี่ยนแปลง เช่น เพ่ือนร่วมงาน หรือ
สิ่งแวดล้อมในการท างาน (AT26) การแสวงหาความรู้ และใฝ่เรียนรู้สิ่งใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ (AT30) 
วิสัยทัศน์ในการท างาน (AT29) การมีจิตบริการ (AT25) ความมีเกียรติ และภูมิใจในงานที่ท า (AT23) 
และมองโลกในแง่ดีและมีทัศนคติเชิงบวก (AT24) โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.785 0.751 
0.687 0.685 0.666 0.653 และ 0.655 ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “ทัศนคติ (AT)” 

องค์ประกอบที่ 2 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 2.952 มีค่าความแปรปรวน 7.029 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตสมรรถนะ จ านวน 6 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรด้านความรู้เกี่ยวกับการวางแผน 
และจัดโปรแกรมการท่องเที่ยว (KN6) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุดเท่ากับ 0.772 รองลงมา คือ 
ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว เช่น ที่พัก ร้านอาหาร และระบบขนส่ง  (KN1) ความรู้
เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ในแหล่งท่องเที่ยว (KN5) ความรู้ เกี่ยวกับสถานการณ์ทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศในปัจจุบัน (KN2) ความรู้เกี่ยวกับแนวโน้มทางการตลาดและสถานการณ์ทางการแข่งขัน 
(KN4) และความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมลูกค้าที่มีความแตกต่างทางวัฒนธรรม (KN3) โดยมีค่าน้ าหนัก
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องค์ประกอบเท่ากับ 0.763 0.760 0.752 0.711 และ 0.706 ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า 
“ความรู้ (KN)” 

องค์ประกอบที่ 3 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.563 มีค่าความแปรปรวน 3.721 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตสมรรถนะ จ านวน 9 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรด้านการจับป ระเด็น และ                  
การคิดวิเคราะห์ในการท างาน (SK8) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุดเท่ากับ 0.751 รองลงมา คือ              
การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า (SK19) ทักษะและเทคนิคการสื่อสาร เช่น การอธิบาย การจูงใจ และ                   
การเจรจาต่อรอง (SK9) การประสานงาน (SK13) การใช้ภาษาอังกฤษ หรือภาษาอ่ืนๆ (SK14) การ
บริหารจัดการ และการวางแผนเพ่ือการท างานเป็นหมู่คณะ (SK10) การคิด ค านวณเกี่ยวกับราคา 
ต้นทุน และก าไร (SK12) การมีปฏิภาณไหวพริบ (AT22) และกระบวนการคิดและการจัดล าดับ
ความส าคัญในการท างาน (SK18) โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.726 0.702 0.684 0.653 
0.650 0.649 0.631 และ 0.620 ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “ทักษะ (SK)” 

องค์ประกอบที่ 4 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.399 มีค่าความแปรปรวน 3.332
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตสมรรถนะ จ านวน 5 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรด้านการกล้าตัดสินใจ (ATRW41)             
มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุดเท่ากับ  0.769 รองลงมา คือ ความน่าเชื่อถือ (ATRW37) 
ประสบการณ์การท างาน (ATRW36) ความว่องไว กระฉับกระเฉง และมีความรวดเร็วในการท างาน 
(ATRW42) และเครือข่ายในการท างาน (ATRW35) โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.754 
0.732 0.693 และ 0.643 ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “คุณลักษณะของการท างาน 
(ATRW)"  

องค์ประกอบที่ 5 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.264 มีค่าความแปรปรวน 3.010 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตสมรรถนะ จ านวน 4 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรด้านความซื่อสัตย์ (ATRP38)                     
มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุดเท่ากับ  0.831รองลงมา คือ ความรับผิดชอบ (ATRP33) 
ความสามารถในการควบคุมอารมณ์ (ATRP34) และความอดทนและอดกลั้นในการท างาน (ATRP31) 
โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.750 0.692 และ 0.674 ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้
ว่า “คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง (ATRP)” 

องค์ประกอบที่ 6 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.143 มีค่าความแปรปรวน 2.723 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตสมรรถนะ จ านวน 4 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรด้านการสร้างความบันเทิงและ                    
การท ากิจกรรมต่างๆ (SK17) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุดเท่ากับ 0.833 รองลงมา คือ การใช้
เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์ (SK15) ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (SK16) การใช้เครื่องมือและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น การจัดเก็บ การส่งผ่าน และการด าเนินการข้อมูล (SK20) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.689 0.671 และ 0.644 ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “ทักษะการ
ท างานสมัยใหม ่(MO)” 
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8.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการภายในบริษัท                 

รับจัดการจุดหมายปลายทาง  
ผู้วิจัยได้น าปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการภายในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง                 

ที่ได้มาจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ร่วมกับข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก           
18 คน ผลปรากฎว่ามีข้อค าถามด้านคุณภาพการให้บริการภายในของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง จ านวน 42 ข้อ จากนั้นผู้วิจัยได้น าข้อมูลไปสร้างแบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูล              
เชิงปริมาณกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 316 คน จากนั้นน าผลที่ได้มาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
(Exploratory Factor Analysis)  

ผลการทดสอบความเหมาะสมของชุดตัวแปรที่ท าการศึกษา โดยการวิเคราะห์ KaiserMeyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy : KMO พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.965 ซึ่งมากว่า 0.80 แสดง
ว่าตัวแปรชุดนี้มีความเหมาะสมที่จะน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบโดยปราศจากความคลาดเคลื่อนใน
ระดับ   ดีมาก ตามเกณฑ์ของ Hair et al. (2010) พบว่าตัวแปรต่าง ๆ มีความสัมพันธ์กันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.000 แสดงว่าตัวแปรต่าง ๆ สามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ
ได้ มีรายละเอียดดังตารางที่ 35 
 
ตารางที่ 35 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเชิงส ารวจ ค่าไอเกน ค่าความแปรปรวนของคุณภาพการ
ให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

ตัวแปรสังเกตคุณภาพ
การให้บริการภายใน 
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หากองค์กรมีการ
เปลี่ยนแปลงระเบียบ 
ขั้นตอน และกิจกรรม
ต่างๆ องค์กรมีการ
สื่อสารที่ชัดเจน 

ISQ33 0.709      

23.099 54.999 

องค์กรมีการจดัการ
ปฐมนิเทศให้กับบุคลากร
ใหม ่

ISQ34 0.810      
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ตัวแปรสังเกตคุณภาพ
การให้บริการภายใน 
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องค์กรมีการจดัการ
ปฐมนิเทศให้บุคลากร
ใหม่อย่างพอเพียง 

ISQ35 0.878      

องค์กรมีรูปแบบการ
ท างานเป็นทีมที่มีความ
สมดลุ 

ISQ36 0.790      

องค์กรมีระบบการ
จัดการเพื่อช่วยเหลือ
บุคลากรอยา่งชัดเจน 

ISQ37 0.757      

การสื่อสารภายในองค์กร
มีความเหมาะสม ถูกต้อง 
และชัดเจน  

ISQ38 0.751 
   

  

องค์กรมีการส่งเสรมิให้
งานให้น่าสนใจ 

ISQ39 0.657 
   

  

องค์กรเห็นความส าคัญ
และคณุค่า 

ISQ40 0.557 
   

  

องค์กรมีอุปกรณ์และสิ่ง
อ านวยความสะดวกที่มี
ความทันสมัย 

ISQ41 0.620    
  

องค์กรมีนโยบาย 
ข้อบังคับ และขั้นตอน ที่
เข้าใจง่าย 

ISQ42 0.697      

การท างานเป็นทีมใน
แผนก 

ISQ21  0.578     

2.461 
 

5.859 
 

บุคลากรจากแผนกอ่ืน
เต็มใจช่วยเหลือการ
ท างาน 

ISQ23  0.727     

บุคลากรจากแผนกอ่ืน
เข้าใจความต้องการใน
งาน 

ISQ24  0.785     
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ตัวแปรสังเกตคุณภาพ
การให้บริการภายใน 
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บุคลากรจากแผนกอ่ืน
พร้อมให้ความสนใจและ
ร่วมแก้ปัญหาเมื่อ  มี
ปัญหาในการท างาน 

ISQ25  0.819     

บุคลากรร่วมกันท างาน
เพื่อวางแผน และแกไ้ข
ปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นใน
อนาคต 

ISQ26  0.763     

บุคลากรในองค์กรมีการ
ตอบสนองในการท างาน
อย่างรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ 

ISQ27  0.749     

บุคลากรในองค์กรให้
ความสนใจเพื่อนร่วมงาน 

ISQ28  0.761     

บุคลากรแต่ละแผนกมี
โอกาสร่วมกันตัดสินใจ
เพื่อองค์กร 

ISQ29  0.743     

แผนกต่างๆ ในองค์กรมี
โอกาสหารือร่วมกันเพื่อ
ร่วมตัดสินใจเพื่อองค์กร 

ISQ30  0.734     

องค์กรให้ความสนใจใน
การติดตามเป้าหมายการ
ท างาน 

ISQ31  0.627     

เพื่อนร่วมงานภายใน
แผนกสามารถสื่อสารได้
เป็นอย่างดี  

ISQ5   0.809    

1.737 4.136 
เพื่อนร่วมงานระหวา่ง
แผนกสามารถสื่อสารได้
เป็นอย่างด ี

ISQ6   0.791    
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ตัวแปรสังเกตคุณภาพ
การให้บริการภายใน 
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การรับรู้วา่การท างานมี
ความส าคญัต่อองค์กร  

ISQ7   0.694    

องค์กรมีผลการ
ด าเนินงานท่ีดีท าให้มี
ความตั้งใจในการท างาน 

ISQ8   0.727    

ความพร้อมให้ความ
ร่วมมือในการปรับตัว 
หากองค์กรมีการ
เปลี่ยนแปลง 

ISQ15   0.598    

หากท างานดีจะได้รับ
การจดจ า 

ISQ9    0.744   

1.358 3.234 

หากมีการให้บริการที่ดี
จะไดร้ับรางวัล  

ISQ10    0.769   

การไดร้ับเวลาเพื่อเข้า
ร่วมการฝึกอบรมต่างๆ 

ISQ11    0.674   

การไดเ้ข้าร่วมฝึกอบรม 
เมื่อองค์กรมีการ
เปลี่ยนแปลง      

ISQ12    0.641   

การมีจิตบริการ และมี
เป้าหมายในการท างาน
เพื่อองค์กร 

ISQ16     0.782  

1.160 2.761 

องค์กรมีรูปแบบการ
ให้บริการที่ถูกต้อง ท าให้

ไม่ต้องแก้ไขปญัหา
ภายหลัง 

ISQ17     0.807  

การไดร้ับอ านาจจาก
องค์กรเพื่อแก้ปัญหาของ

ลูกค้า 
ISQ18     0.565  

การไดร้ับการสนับสนุน
อุปกรณ์และสิ่งอ านวย

ISQ2      0.764 1.009 2.348 
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ตัวแปรสังเกตคุณภาพ
การให้บริการภายใน 

สัญ
ลัก

ษณ
 ์

ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

ค่า
ไอ

เก
น 

(E
ige

n 
va

lu
e)

 

ค่า
คว

าม
แป

รป
รว

น 
(V

ar
ian

ce
) 

1 2 3 4 5 6 

ความสะดวกในการ
ให้บริการลูกค้า 
การไดร้ับความสะดวกใน
การรับการซ่อมบ ารุง
อุปกรณ์ และสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆ 

ISQ3      0.724 

การไดร้ับอุปกรณ์และสิ่ง
อ านวยความสะดวกที่มี
ความทันสมัย 

ISQ4      0.694 

 
จากตารางที่ 35 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจคุณภาพการให้บริการภายใน                

ของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีตัวแปรสังเกตที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบแต่ละตัวแปร
มากกว่า 0.5 (Hair et al., 2010) ที่ใช้ในการวิเคราะห์จ านวน 35 ตัวแปร สามารถจัดองค์ประกอบ 
(Component) ได้จ านวน 6 องค์ประกอบ ซึ่งแต่ละองค์ประกอบมีค่าไอเกน (Eigen value) เกิน 
1.00 และมีความแปรปรวนรวม ของตัวแปรสังเกตสมรรถนะทั้งหมดได้ร้อยละ 73.337 โดยแต่ละ
องค์ประกอบสามารถอธิบายได้ดังนี้  

องค์ประกอบที่ 1 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 23.099 มีค่าความแปรปรวน 54.999 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตคุณภาพการให้บริการภายใน จ านวน 10 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ องค์กรมีการจัดการปฐมนิเทศให้บุคลากรใหม่อย่างพอเพียง (ISQ35)                
โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.878 รองลงมาก คือ องค์กรมีการจัดการปฐมนิเทศให้กับ
บุคลากรใหม่ (ISQ34) องค์กรมีรูปแบบการท างานเป็นทีมที่มีความสมดุล (ISQ36) องค์กรมีระบบการ
จัดการเพ่ือช่วยเหลือบุคลากรอย่างชัดเจน (ISQ37) การสื่อสารภายในองค์กรมีความเหมาะสม ถูกต้อง 
และชัดเจน (ISQ38) หากองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงระเบียบ ขั้นตอน และกิจกรรมต่างๆ องค์กรมีการ
สื่อสารที่ชัดเจน (ISQ33) องค์กรมีนโยบาย ข้อบังคับ และขั้นตอน ที่เข้าใจง่าย (ISQ42) องค์กรมีการ
ส่งเสริมให้งานน่าสนใจ (ISQ39) องค์กรมีอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความทันสมัย 
(ISQ41) และองค์กรเห็นความส าคัญและคุณค่า (ISQ40) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.810 
0.790 0.757 0.751 0.709 0.697 0.657 0.620 และ 0.557 ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า 
“ความเอาใจใส่ขององค์กร (EM)” 
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องค์ประกอบที่ 2 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 2.461 มีค่าความแปรปรวน 5.859 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตคุณภาพการให้บริการภายใน จ านวน 10 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ บุคลากรจากแผนกอ่ืนพร้อมให้ความสนใจและร่วมแก้ปัญหาเมื่อ  มี
ปัญหาในการท างาน (ISQ25) โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.819 รองลงมาก คือ บุคลากร
จากแผนกอ่ืนเข้าใจความต้องการในงาน (ISQ24) บุคลากรร่วมกันท างานเพ่ือวางแผน และแก้ไข
ปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต (ISQ26) บุคลากรในองค์กรให้ความสนใจเพ่ือนร่วมงาน (ISQ28) 
บุคลากรในองค์กรมีการตอบสนองในการท างานอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ( ISQ27) บุคลากร
แต่ละแผนกมีโอกาสร่วมกันตัดสินใจเพ่ือองค์กร (ISQ29) แผนกต่างๆ ในองค์กรมีโอกาสหารือร่วมกัน
เพ่ือร่วมตัดสินใจเพ่ือองค์กร (ISQ30) บุคลากรจากแผนกอ่ืนเต็มใจช่วยเหลือการท างาน ( ISQ23) 
องค์กรให้ความสนใจในการติดตามเป้าหมายการท างาน (ISQ31) และการท างานเป็นทีมในแผนก 
(ISQ21) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.785 0.763 0.761 0.749 0.743 0.734 0.727 0.627 
และ0.578 ตามล าดับโดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “การท างานเป็นทีม (TE)” 

องค์ประกอบที่ 3 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.737 มีค่าความแปรปรวน 4.136 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตคุณภาพการให้บริการภายใน จ านวน 5 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ เพ่ือนร่วมงานภายในแผนกสามารถสื่อสารได้เป็นอย่างดี ( ISQ5) โดยมี
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.809 รองลงมาก คือ เพ่ือนร่วมงานระหว่างแผนกสามารถสื่อสารได้               
เป็นอย่างดี (ISQ6) องค์กรมีผลการด าเนินงานที่ดีท าให้มีความตั้งใจในการท างาน ( ISQ8) การรับรู้ว่า            
การท างานมีความส าคัญต่อองค์กร (ISQ7) และความพร้อมให้ความร่วมมือในการปรับตัว หากองค์กร              
มีการเปลี่ยนแปลง (ISQ15) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.791 0.727 0.694 และ 0.598 
ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “การสื่อสารและเป้าหมายการท างาน (CO)” 

องค์ประกอบที่ 4 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.358 มีค่าความแปรปรวน 3.234 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตคุณภาพการให้บริการภายใน จ านวน 4 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ หากมีการให้บริการที่ดีจะได้รับรางวัล (ISQ10) โดยมีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.769 รองลงมาก คือ หากท างานดีจะได้รับการจดจ า (ISQ9) การได้รับเวลาเพ่ือ
เข้าร่วมการฝึกอบรมต่างๆ (ISQ11) และการได้เข้าร่วมฝึกอบรม เมื่อองค์กรมีการเปลี่ยนแปลง 
(ISQ12) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.744 0.674 และ 0.641 ตามล าดับ โดยตั้งชื่อ
องค์ประกอบนี้ว่า “การให้รางวัล (RE)” 

องค์ประกอบที่ 5 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.009 มีค่าความแปรปรวน 2.348 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตคุณภาพการให้บริการภายใน จ านวน 3 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ องค์กรมีรูปแบบการให้บริการที่ถูกต้อง ท าให้ไม่ต้องแก้ไขปัญหา
ภายหลัง (ISQ17) โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.807 รองลงมาก คือ การมีจิตบริการ และมี
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เป้าหมายในการท างานเพ่ือองค์กร (ISQ16) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.782 และการได้รับ
อ านาจ จากองค์กรเพ่ือแก้ปัญหาของลูกค้า ( ISQ18) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.565 
ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “การตอบสนอง (REP)” 

องค์ประกอบที่ 6 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.160 มีค่าความแปรปรวน 2.761 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตคุณภาพการให้บริการภายใน จ านวน 3 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ การได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการลูกค้า (ISQ2) โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.764 รองลงมาก คือ การได้รับความ
สะดวกในการรับการซ่อมบ ารุงอุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ( ISQ3) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.724 และการได้รับอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความทันสมัย (ISQ4) 
มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.694 ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “เครื่องมือและ
อุปกรณ์ (EQ)” 
 

8.3 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง  

ผู้วิจัยได้น าปัจจัยความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง             
ที่ได้มาจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ร่วมกับข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก              
18 คน ผลปรากฎว่ามีข้อค าถามด้านความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง จ านวน 8 ข้อ จากนั้นผู้วิจัยได้น าข้อมูลไปสร้างแบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูลเชิง
ปริมาณกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 316 คน จากนั้นน าผลที่ได้มาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
(Exploratory Factor Analysis)  

ผลการทดสอบความเหมาะสมของชุดตัวแปรที่ท าการศึกษา โดยการวิเคราะห์ KaiserMeyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy : KMO พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.842 ซึ่งมากกว่า 0.80 แสดง
ว่าตัวแปรชุดนี้มีความเหมาะสมที่จะน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบโดยปราศจากความคลาดเคลื่อนใน
ระดับดีมาก ตามเกณฑ์ของ Hair et al. (2010) พบว่าตัวแปรต่าง ๆ มีความสัมพันธ์กันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.000 แสดงว่าตัวแปรต่างๆ สามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ
ได้ มีรายละเอียดดังตารางที่ 36 
 
 
ตารางที่ 36 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเชิงส ารวจ ค่าไอเกน ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
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ตัวแปรสังเกตความพึงพอใจ          
ของบุคลากร 

สัญลักษณ ์
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ ค่าไอเกน 

(Eigen 
value) 

ค่าความ
แปรปรวน 

(Varience) 
1 2 3 4 

ความพึงพอใจกับค่าตอบแทน              
เมื่อเปรยีบเทียบกับปริมาณงาน 
เช่น เงินเดือน โบนัส เงินค่า
ล่วงเวลา            ค่าคอมมิสช่ัน 

PS5 0.865    

7.456 56.069 ความพึงพอใจกับสวัสดิการและ
ผลประโยชน์อื่นๆ ที่ได้รบัจาก
องค์กร เช่น การประกันสุขภาพ 
วันหยุด-วันลา การอบรม การดู
งาน การร่วมประชุม 

PS6 0.826    

การไดร้ับความเอาใจใส่จาก
หัวหน้างานและเพื่อนร่วมงาน
อย่างสม่ าเสมอ 

LS7  0.871   

1.986 7.975 การไดร้ับโอกาสจากหัวหน้างาน
และเพื่อนร่วมงานในการร่วม
แก้ปัญหาและแสดงความคิดเห็น
อย่างเท่าเทียม 

LS8  0.837   

สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความ
สะดวกสบาย  

ES3   0.863  

1.161 6.754 สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความ
ดึงดูดใจและเหมาะสมแก่การ
ท างาน 

ES4   0.818  

ความพึงพอใจในการท างานและ
ความส าเร็จของผลงาน 

JS1    0.883 

1.025 5.711 คามพึงพอใจกับความก้าวหน้าใน
การท างาน เช่น การปรับ
ต าแหน่ง 

JS2  
  

0.694 

 
จากตารางที่ 36 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจความพึงพอใจของบุคลากรบริษัท            

รับจัดการจุดหมายปลายทาง มีตัวแปรสังเกตที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบแต่ละตัวแปรมากกว่า 0.5 
(Hair et al., 2010) ที่ใช้ในการวิเคราะห์จ านวน 8 ตัวแปร สามารถจัดองค์ประกอบ (Component) 
ได้จ านวน 4 องค์ประกอบ ซึ่งแต่ละองค์ประกอบมีค่าไอเกน (Eigen value) เกิน 1.00 และมีความ
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แปรปรวนรวม ของตัวแปรสังเกตสมรรถนะทั้งหมดได้ร้อยละ 76.509 โดยแต่ละองค์ประกอบสามารถ
อธิบายได้ดังนี้  

องค์ประกอบที่ 1 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 7.456 มีค่าความแปรปรวน 56.069 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตความพึงพอใจในการท างานของบุคลากร จ านวน 2 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มี
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ ความพึงพอใจกับค่าตอบแทนเมื่อเปรียบเทียบกับปริมาณงาน 
เช่น เงินเดือน โบนัส เงินค่าล่วงเวลา คอมมิสชั่น (PS5) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.865 
รองลงมาก คือ ความพึงพอใจกับสวัสดิการและผลประโยชน์อ่ืนๆ ที่ได้รับจากองค์กร เช่น การประกัน
สุขภาพ วันหยุด-วันลา การอบรม การดูงาน การร่วมประชุม (PS6) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.826 โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ (PS)” 

องค์ประกอบที่ 2 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.986 มีค่าความแปรปรวน 7.975 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตความพึงพอใจในการท างานของบุคลากร จ านวน 2 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มี
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ การได้รับความเอาใจใส่จากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน                   
อย่างสม่ าเสมอ (LS7) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.871 รองลงมาก คือ การได้รับโอกาส                     
จากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงานในการร่วมแก้ปัญหาและแสดงความคิดเห็นอย่างเท่าเทียม (LS8) มี
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.837 โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “ความพึงพอใจในหัวหน้างานและ               
เพ่ือนร่วมงาน (LS)” 

องค์ประกอบที่ 3 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.161 มีค่าความแปรปรวน 6.754 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตความพึงพอใจในการท างานของบุคลากร จ านวน 2 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มี
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความสะดวกสบาย (ES3) มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.863 รองลงมาก คือ สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความดึงดูดใจและ
เหมาะสมแก่การท างาน (ES4) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.818 โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า 
“ความพึงพอใจสภาพแวดล้อม (ES)”  

องค์ประกอบที่ 4 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.025 มีค่าความแปรปรวน 5.711 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตความพึงพอใจในการท างานของบุคลากร จ านวน 2 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มี
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากท่ีสุด ได้แก่ ความพึงพอใจในการท างานและความส าเร็จของผลงาน (JS1)                
มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.883 รองลงมาก คือ ความพึงพอใจกับความก้าวหน้าในการท างาน  
เช่น การปรับต าแหน่ง (JS2) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.694 โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า             
“ความพึงพอใจในการท างาน (JS)” 
 

8.4 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง  
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ผู้วิจัยได้น าปัจจัยความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ที่ได้มาจาก
การศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วยข้อค าถาม 3 องค์ประกอบๆ ละ 4 ข้อ                     
รวมข้อค าถามจ านวน 12 ข้อ จากนั้นผู้วิจัยได้น าข้อมูลไปสร้างแบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ           
กับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 316 คน จากนั้นน าผลที่ได้มาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory 
Factor Analysis)  

ผลการทดสอบความเหมาะสมของชุดตัวแปรที่ท าการศึกษา โดยการวิเคราะห์ KaiserMeyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy : KMO พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.919 ซึ่งมากกว่า 0.80 แสดง
ว่าตัวแปรชุดนี้มีความเหมาะสมที่จะน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบโดยปราศจากความคลาดเคลื่อนใน
ระดับดีมาก ตามเกณฑ์ของ Hair et al. (2010) พบว่าตัวแปรต่าง ๆ มีความสัมพันธ์กันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.000 แสดงว่าตัวแปรต่าง ๆ สามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ
ได้ มีรายละเอียดดังตารางที่ 37 
 
ตารางที่ 37 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเชิงส ารวจ ค่าไอเกน ค่าความแปรปรวนของความผูกพันของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

ตัวแปรสังเกตความผูกพัน สัญลักษณ ์
ค่าน้ าหนัก

องค์ประกอบ 

ค่าไอเกน 
(Eigen 
value) 

ค่าความ
แปรปรวน 

(Varience) 
การเป็นเจา้ขององค์กร AC1 0.753   
ปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปญัหาของตนเอง AC2 0.814 
องค์กรคือส่วนหนึ่งของครอบครัว AC3 0.793 

การมีความสุขท่ีใช้เวลาพักผ่อนกับองค์กร AC4 0.681 
การอยู่ในองค์กรเป็นสิ่งท่ีจ าเป็น CC5 0.754 
ความรูส้ึกล าบากในการตัดสินใจ หากต้องการ
ลาออกจากองค์กร 

CC6 0.759 

ชีวิตจะยุ่งยาก หากตดัสินใจลาออกจากองค์กร CC7 0.692 

หากไม่ทุ่มเทในการท างานจะลาออกจากองค์กร CC8 0.532 
หากลาออกจากองค์กรตอนนี้จะรูส้ึกผิด NC9 0.823 
ความรูส้ึกผูกพันกับเพื่อนร่วมงาน ท าให้ไม่อยาก
ลาออกจากองค์กรตอนนี ้

NC10 0.675 

ถ้าองค์กรเห็นประโยชน์ใน จะไม่ตอ้งการลาออก
จากองค์กรตอนนี ้

NC11 0.539 

องค์กรสมควรไดร้ับความจงรักภักดี NC12 0.72 
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จากตารางที่ 37 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจความผูกพันของบุคลากรบริษัท            

รับจัดการจุดหมายปลายทาง มีตัวแปรสังเกตที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบแต่ละตัวแปรมากกว่า 0.5 
(Hair et al., 2010) ที่ใช้ในการวิเคราะห์จ านวน 12 ตัวแปร สามารถจัดองค์ประกอบ (Component)                    
ได้เพียง 1 องค์ประกอบ ซึ่งตัวแปรที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากท่ีสุด ได้แก่ หากลาออกจากองค์กร
ตอนนี้จะรู้สึกผิด (NC9) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.823 รองลงมาก คือ ปัญหาขององค์กร
เปรียบเสมือนปัญหาของตนเอง (AC2) องค์กรคือส่วนหนึ่งของครอบครัว (AC3) ความรู้สึกล าบาก             
ในการตัดสินใจ หากต้องการลาออกจากองค์กร (CC6) การอยู่ในองค์กรเป็นสิ่งที่จ าเป็น (CC5) ความ
เป็นเจ้าขององค์กร (AC1) องค์กรสมควรได้รับความจงรักภักดี (NC12) ชีวิตจะยุ่งยาก หากตัดสินใจ
ลาออกจากองค์กร (CC7) การมีความสุขที่ใช้เวลาพักผ่อนกับองค์กร (AC4) ความรู้สึกผูกพันกับเพ่ือน
ร่วมงานท าให้ไม่อยากลาออกจากองค์กรตอนนี้ (NC10) หากองค์กรเห็นประโยชน์จะไม่ต้องการ
ลาออกจากองค์กรตอนนี้ (NC11) และหากไม่ทุ่มเทในการท างานจะลาออกจากองค์กร (CC8) มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.814 0.793 0.759 0.754 0.753 0.720 0.692 0.681 0.675 0.539 
และ 0.532 ตามล าดับ โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “ความผูกพันต่อองค์กร (EMC)” 
 

8.5 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง  

ผู้วิจัยได้น าปัจจัยความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ที่ได้มาจาก
การศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้ข้อค าถามจ านวน 4 ข้อ จากนั้นผู้วิจัยได้น าข้อมูล                  
ไปสร้างแบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูลเชิงปริมาณกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 316 คน จากนั้นน าผลที่ได้            
มาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis)  

ผลการทดสอบความเหมาะสมของชุดตัวแปรที่ท าการศึกษา โดยการวิเคราะห์ KaiserMeyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy : KMO พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.919 ซึ่งมากว่า 0.80 แสดง
ว่าตัวแปรชุดนี้มีความเหมาะสมที่จะน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบโดยปราศจากความคลาดเคลื่อนใน
ระดับดีมาก ตามเกณฑ์ของ Hair et al. (2010) พบว่าตัวแปรต่าง ๆ มีความสัมพันธ์กันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.000 แสดงว่าตัวแปรต่าง ๆ สามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ
ได้ มีรายละเอียดดังตารางที่ 38 
 
ตารางที่ 38 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเชิงส ารวจ ค่าไอเกน ค่าความแปรปรวนของความจงรักภักดีของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
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ตัวแปรสังเกตความจงรักภักดี สัญลักษณ ์
ค่าน้ าหนัก

องค์ประกอบ 
ค่าไอเกน 
(Eigen 
value) 

ค่าความ
แปรปรวน 

(Varience) 1 2 
การสนับสนุนและส่งเสริมองค์กรให้มีชื่อเสียง 
ในสังคม 

LOY3 0.98  
3.343 83.574 

การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรในสังคม LOY4 0.95  

ความเตม็ใจท่ีจะท างานให้องค์กรต่อไป LOY1  0.932 

1.241 9.582 
ความเตม็ใจท่ีจะคงอยู่กับองค์กร แม้ว่าจะ
ได้รับการเสนองานจากองค์กรอื่นที่ให้
ค่าตอบแทนมากกว่า 

LOY2  0.821 

 
จากตารางที่ 38 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจความจงรักภักดีของบุคลากร              

บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีตัวแปรสังเกตที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบแต่ละตัวแปรมากกว่า 
0.5 (Hair et al. , 2010) ที่ ใช้ ในการวิ เคราะห์จ านวน 4 ตัวแปร สามารถจัดองค์ประกอบ 
(Component) ได้จ านวน 2 องค์ประกอบ ซึ่งแต่ละองค์ประกอบมีค่าไอเกน (Eigen value) เกิน 
1.00 และมีความแปรปรวนรวม ของตัวแปรสังเกตสมรรถนะทั้งหมดได้ร้อยละ 93.156 โดยแต่ละ
องค์ประกอบสามารถอธิบายได้ดังนี้  

องค์ประกอบที่ 1 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 3.343 มีค่าความแปรปรวน 83.574 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตความจงรักภักดีของบุคลากร จ านวน 2 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ การสนับสนุนและส่งเสริมองค์กรให้มีชื่อเสียงในสังคม (LOY3) มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.980 รองลงมาก คือ การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรในสังคม 
(LOY4) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.950 โดยตั้งชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “ความเต็มใจท างานให้
องค์กร (WI)” 

องค์ประกอบที่ 2 มีค่าไอเกน (Eigen value) เท่ากับ 1.241 มีค่าความแปรปรวน 9.582  
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตความจงรักภักดีของบุคลากร จ านวน 2 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที่มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมากที่สุด ได้แก่ ความเต็มใจที่จะท างานให้องค์กรต่อไป (LOY1) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.932 รองลงมาก คือ ความเต็มใจที่จะคงอยู่กับองค์กร แม้ว่าจะได้รับการเสนอ
งานจากองค์กรอ่ืนที่ให้ค่าตอบแทนมากกว่า (LOY2) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.821 โดยตั้ง
ชื่อองค์ประกอบนี้ว่า “การสนับสนุนองค์กร (SU)” 
 

9. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง  
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ผู้วิจัยวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง เพ่ือตรวจสอบและยืนยันความถูกต้องของ            
ตัวแปรที่สามารถวัดตัวแปรแฝงภายใน และตัวแปรแฝงภายนอก ซึ่งตัวแปรแฝงภายนอก คือ 
สมรรถนะหลักของบุคลากร (COM) ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ ทัศนคติ (AT) ความรู้ (KN) 
ทักษะ (SK) คุณลักษณะเฉพาะของของการท างาน (ATRW) คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง (ATRP) 
และทักษะการท างานสมัยใหม่ (MO) ส่วนตัวแปรแฝงภายใน ได้แก่ 1) คุณภาพการให้บริการภายใน 
(ISQ) ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ ความเอาใจใส่ขององค์กร (EM) การท างานเป็นทีม (TE) 
การสื่อสารและเป้าหมายการท างาน (CO) การให้รางวัล (RE) การตอบสนอง (REP) และเครื่องมือ
และอุปกรณ์ (EQ) 2) ความพึงพอใจของบุคลากร (EJS) ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ความพึง
พอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ (PS) ความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน (LS) ความ
พึงพอใจสภาพแวดล้อม (ES) และความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (JS) 3) ความผูกพันของบุคลากร 
(EMC) ประกอบด้วย 1 องค์ประกอบ ได้แก่ ความผูกพันกับองค์กร และ 4) ความจงรักภักดีของ
บุคลากร (LOY) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ได้แก่ ความเต็มใจท างานให้องค์กร (WI) และ การ
สนับสนุนองค์กร (SU) โดยพิจารณาโดยใช้ค่า ดัชนีความสอดคล้องของโมเดล (Model Fit Index) 
และค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Standardized Factor Loading) มีรายละเอียดดังนี้ 
 

9.1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง สมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัท 
รับจัดการจุดหมายปลายทาง  

ผู้วิจัยได้ตรวจความสอดคล้องกลมกลืนโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง สมรรถนะ
หลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ทัศนคติ 
(AT) 2) ความรู้  (KN) 3) ทักษะ (SK) 4) คุณลักษณะเฉพาะของของการท างาน (ATRW) 5) 
คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง (ATRP) และ 6) ทักษะการท างานสมัยใหม่ (MO) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
มีรายละเอียดดังตารางที่ 39 

 
 
 
 
ตารางที่ 39 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง สมรรถนะหลักของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
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สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 954.428 - 
df - 556 - 

p-value - 0.000 - 

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 1.717 ผ่านเกณฑ ์

CFI  0.80 0.948 ผ่านเกณฑ ์

GFI  0.80 0.883 ผ่านเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.856 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.048 ผ่านเกณฑ ์

 
จากตารางที่ 39 พบว่า ดัชนีความสอดคล้องโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง 

สมรรถนะหลักบุคลากรของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ ดังนี้ 

ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่า 954.428 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 0.000 ค่าไค-สแควร์

สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.717 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 0.948 ค่าดัชนีวัด
ระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.883 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) 
เท่ากับ 0.856 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า 
(RMSEA) เท่ากับ 0.048 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  มี
รายละเอียดดังภาพที่ 14 
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ภาพที่ 14 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง สมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง 
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ตารางที่ 40 สรุปองค์ประกอบด้านสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
 

องค์ประกอบ
สมรรถนะ 

สัญลักษณ ์
ค่าน้ าหนัก

องค์ประกอบ 

ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ 

(AVE) 

Cronbach's 
Alpha 

ค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัด (CR) 

ด้านทัศนคติ (AT) AT23 0.653 

0.51 0.914 0.8904 

AT24 0.655 
AT25 0.666 
AT26 0.751 

AT27 0.789 
AT28 0.785 

AT29 0.685 
AT30 0.687 

ด้านความรู้ (KN) KN1 0.763 

0.55 0.900 0.8816 

KN2 0.752 

KN3 0.706 
KN4 0.711 

KN5 0.760 
KN6 0.772 

ด้านทักษะ (SK) SK8 0.751 

0.51 0.921 0.8825 

SK9 0.702 
SK10 0.650 

SK12 0.649 
SK13 0.684 

SK14 0.653 
SK18 0.620 

SK19 0.726 
AT22 0.631 

ด้านคุณลักษณะ
ของของการ
ท างาน (ATRW) 

ATRW35 0.643 

0.52 0.868 0.8425 
ATRW36 0.732 
ATRW37 0.754 
ATRW41 0.769 
ATRW42 0.693 
ATRP31 0.674 0.55 0.818 0.8272 
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องค์ประกอบ
สมรรถนะ 

สัญลักษณ ์
ค่าน้ าหนัก

องค์ประกอบ 

ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ 

(AVE) 

Cronbach's 
Alpha 

ค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัด (CR) 

ด้านคุณลักษณะ
ของตนเอง 
(ATRP) 

ATRP33 0.750 

ATRP34 0.692 
ATRP38 0.831 

ด้านทักษะการ
ท างานสมัยใหม่ 
(MO) 

SK15 0.689 

0.51 0.803 0.8036 
SK16 0.671 
SK17 0.833 

SK20 0.644 
 

จากภาพที่ 14 และตารางที่ 40 พบว่า องค์ประกอบสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบไปด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) องค์ประกอบทัศนคติ (AT) 
ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 8 ตัวแปร ได้แก่ AT23 AT24 AT25 AT26 AT27 AT28 AT29 และ 
AT30 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 8 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.653 - 0.789 2) องค์ประกอบ
ด้านความรู้ (KN) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 6 ตัวแปร ได้แก่ KN1 KN2 KN3 KN4 KN5 และ KN6 
มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 6 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.706 - 0.772 3) ด้านทักษะ (SK) 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 9 ตัวแปร ได้แก่ SK8 SK9 SK10 SK12 SK13 SK14 SK18 SK19 และ 
AT22 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 9 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.620 - 0.751 4) องค์ประกอบ
ด้านคุณลักษณะเฉพาะของของการท างาน (ATRW) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ 
ATRW35 ATRW36 ATRW37 ATRW41 และ ATRW42 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 5 
ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.643 - 0.769 5) องค์ประกอบด้านคุณลักษณะเฉพาะของตนเอง (ATRP) 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัวแปร ได้แก่ ATRP31 ATRP33 ATRP34 และ ATRP38 มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ ทั้ง 4 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.674 - 0.831 และ 6) องค์ประกอบด้าน
ทักษะการท างานสมัยใหม่ (MO) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัวแปร ได้แก่ SK15 SK16 SK17 
และ SK20 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ ทั้ง 4 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.644 - 0.833 ซึ่งเป็นค่า
น้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 
2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.51- 
0.55 ซึ่ง ≥0.50 (Hair et al. , 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติของ
องค์ประกอบหลักด้านสมรรถนะมีค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง  0.8036 - 
0.8904 ซึ่ง ≥0.70 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม แสดงว่าตัวแปรต่างๆ สามารถน าไป
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองได้ 
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9.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่งขององค์ประกอบด้านคุณภาพ                
การให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง                 
ขององค์ประกอบหลักด้านคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ คือ 1) ความเอาใจใส่ขององค์กร (EM) 2) การท างานเป็นทีม (TE)                      
3) การสื่อสารและเป้าหมายการท างาน (CO) 4) การให้รางวัล (RE) 5) การตอบสนอง (REP) และ                 
6) เครื่องมือและอุปกรณ์ (EQ) มีรายละเอียดดังตารางที ่41 
 
ตารางที่ 41 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง คุณภาพการ
ให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 889.220  
df  515  

p-value  0.000  

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 1.727 ผ่านเกณฑ ์

CFI  0.80 0.965 ผ่านเกณฑ ์

GFI  0.80 0.887 ผ่านเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.857 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.048 ผ่านเกณฑ ์

 
ตารางที่ 41 พบว่าดัชนีความสอดคล้องโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง คุณภาพ                

การให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ ค่าไค-

สแควร์ (2) มีค่า 889.220 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 0.000 ค่าไค-สแควร์

สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.727 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 0.965 ค่าดัชนีวัด
ระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.887 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) 
เท่ากับ 0.857 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า 
(RMSEA) เท่ากับ 0.048 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์                      
มีรายละเอียดดังภาพที่ 15 
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ภาพที่ 15 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง คุณภาพการให้บริการภายในของบริษัท           
รับจัดการจุดหมายปลายทาง  
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ตารางที่ 42 สรุปองค์ประกอบด้านคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง 
 

องค์ประกอบ
สมรรถนะ 

สัญลักษณ ์
ค่าน้ าหนัก

องค์ประกอบ 

ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ 

(AVE) 

Cronbach's 
Alpha 

ค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัด 

(CR) 

ความเอาใจใส่ของ
องค์กร (EM) 
  
  
  
  
  
  

ISQ33 0.709 

0.53 
 

0.962 
 

0.917468 
 

ISQ34 0.810 
ISQ35 0.878 

ISQ36 0.790 
ISQ37 0.757 

ISQ38 0.751 
ISQ39 0.657 

ISQ40 0.557 
ISQ41 0.620 

ISQ42 0.697 
การท างานเป็นทีม
(TE) 
  
  
  
  
  
  
  
  

ISQ21 0.578 

0.54 0.954 0.919553 

ISQ23 0.727 

ISQ24 0.785 
ISQ25 0.819 

ISQ26 0.763 
ISQ27 0.749 

ISQ28 0.761 
ISQ29 0.743 

ISQ30 0.734 
ISQ31 0.627 

การสื่อสารและ
เป้าหมาย (CO) 

ISQ5 0.809 

0.53 0.87 0.847755 
ISQ6 0.791 
ISQ7 0.694 

ISQ8 0.727 
ISQ15 0.598 

การให้รางวัล (RE) 
  

ISQ9 0.744 
0.50 0.904 0.800757 

ISQ10 0.769 
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องค์ประกอบ
สมรรถนะ 

สัญลักษณ ์
ค่าน้ าหนัก

องค์ประกอบ 

ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ 

(AVE) 

Cronbach's 
Alpha 

ค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัด 

(CR) 
  ISQ11 0.674 

ISQ12 0.641 

เครื่องมือและ
อุปกรณ์ (EQ) 

ISQ2 0.764 

0.53 0.889 0.771455 ISQ3 0.724 
ISQ4 0.694 

การตอบสนอง 
(REP) 

ISQ16 0.782 

0.53 0.797 0.765918 ISQ17 0.807 
ISQ18 0.565 

 

จากภาพที่ 15 และตารางที่ 42 พบว่า องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัท           
รับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบไปด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความเอาใจใส่ขององค์กร 
(EM) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 10 ตัวแปร ได้แก่ ISQ33 ISQ34 ISQ35 ISQ36 ISQ37 ISQ38 
ISQ39 ISQ40 ISQ41 และ ISQ42 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 10 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 
0.557 - 0.878 2) การท างานเป็นทีม (TE) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 10 ตัวแปร ได้แก่ ISQ21 
ISQ23 ISQ24 ISQ25 ISQ26 ISQ27 ISQ28 ISQ29 ISQ30 และ ISQ31 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ
ของตัวบ่งชี้ทั้ง 10 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.578 - 0.819 3) การสื่อสารและเป้าหมาย (CO) ประกอบด้วย
ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ ISQ5 ISQ6 ISQ7 ISQ8 และ ISQ15 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของ
ตัวบ่งชี้ทั้ง 5 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.598 - 0.809 4) การให้รางวัล (RE) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 
4 ตัวแปร ได้แก่ ISQ9 ISQ10 ISQ11 และ ISQ12 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 4 ตัวบ่งชี้ 
อยู่ระหว่าง 0.641 - 0.769 5) เครื่องมือและอุปกรณ์ (EQ) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัวแปร 
ได้แก่ ISQ2 ISQ3 และ ISQ4 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 3 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.694 - 
0.764 และ 6) การตอบสนอง (REP) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัวแปร ได้แก่ ISQ16 ISQ17 
และ ISQ18 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 3 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.565 - 0.807 ซึ่งเป็นค่า
น้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 
2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.501- 
0.54 ซึ่ง ≥0.50   (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติของ
องค์ประกอบหลักด้านคุณภาพการให้บริการภายใน มีค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ อยู่
ระหว่าง 0.765918 - 0.919553 ซึ่ง ≥0.70 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม แสดงว่าตัว
แปรต่างๆ สามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองได้ 
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9.3 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความพึงพอใจของบุคลากรบริษัท            
รับจัดการจุดหมายปลายทาง 

ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง 
ความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ คือ                        
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (JS) ความพึงพอใจสภาพแวดล้อม (ES) ความพึงพอใจในค่าตอบแทน
และสวัสดิการ (PS) และความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน (LS) มีรายละเอียดดังตารางที่ 
43 
 
ตารางที่ 43 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความพึงพอใจ                  
ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 19.649  
df  11  

p-value  0.05  

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 1.786 ผ่านเกณฑ ์

CFI  0.80 0.996 ผ่านเกณฑ ์

GFI  0.80 0.985 ผ่านเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.950 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.050 ผ่านเกณฑ ์

 
ตารางที่ 43 พบว่าค่าดัชนีความสอดคล้องโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอีนดับหนึ่ง                      

ความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ                    

ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่า 19.649 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 0.05 ค่าไค-สแควร์

สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.786 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 0.996 ค่าดัชนี               
วัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.985 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) 
เท่ากับ 0.950 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า 
(RMSEA) เท่ากับ 0.050 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  มี
รายละเอียดดังภาพที่ 16 
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ภาพที่ 16 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง  
 

ตารางที่ 44 สรุปองค์ประกอบด้านความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง  
 

องค์ประกอบ
สมรรถนะ 

สัญลักษณ ์
ค่าน้ าหนัก

องค์ประกอบ 
ค่าความแปรปรวน

เฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) 
Cronbach's 

Alpha 

ค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัด 

(CR) 
ความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงาน 
(JS) 

JS1 0.883 
0.63 0.788 0.770996 

JS2 0.694 

ความพึงพอใจ
สภาพแวดล้อม 
(ES) 

ES3 0.863 
0.71 0.936 0.828215 

ES4 0.818 

ความพึงพอใจใน
ค่าตอบแทนและ
สวัสดิการ (PS) 

PS5 0.865 
0.71 0.837 0.833916 

PS6 0.826 

ความพึงพอใจใน
หัวหน้างานและ
เพื่อนร่วมงาน 
(LS) 

LS7 0.871 

0.73 0.92 0.843614 
LS8 0.837 
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จากภาพที่ 16 และตารางที่ 44 พบว่า องค์ประกอบด้านความพึงพอใจของบุคลากรบริษัท               
รับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน (JS) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 2 ตัวแปร ได้แก่ JS1 และ JS2 มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบของตัวบ่งชี้ ทั้ง 2 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.694 - 0.883 2) ความพึงพอใจสภาพแวดล้อม 
(ES) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 2 ตัวแปร ได้แก่ ES3 และ ES4 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัว
บ่งชี้ทั้ง 2 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.818 - 0.863 3) ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ (PS) 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 2 ตัวแปร ได้แก่ PS5 และ PS6 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้
ทั้ง 2 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.826 - 0.865 และ 4) ความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน (LS) 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 2 ตัวแปร ได้แก่ LS7 และ LS8 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 
2 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.837 - 0.871 ซึ่งเป็นคา่น้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จัด
ว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ 
(AVE) ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.63 - 0.73 ซึ่ง ≥0.50 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความ
เหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านความพึงพอใจในการท างาน มีค่าความ
เชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.770996 - 0.843614 ซึ่ง ≥0.70 (Hair et al., 
2010) จัดว่ามีความเหมาะสม แสดงว่าตัวแปรต่างๆ สามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
อันดับสองได้ 
 

9.4 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความผูกพันของบุคลากรบริษัท           
รับจัดการจุดหมายปลายทาง  

ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง               
ความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบด้วย 1 องค์ประกอบ คือ                  
ความผูกพันต่อองค์กร (EMC) มีรายละเอียดดังตารางที่ 45 
ตารางที่ 45 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความผูกพัน                    
ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 84.3  

df  42  
p-value  0.000  

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 2.007 ไม่ผา่นเกณฑ ์

CFI  0.80 0.983 ผ่านเกณฑ ์
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สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

GFI  0.80 0.955 ผ่านเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.917 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.057 ไม่ผา่นเกณฑ ์

ตารางที่ 45 พบว่าดัชนีความสอดคล้องโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความผูกพัน 

ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ ค่าไค-สแควร์ (2) มี

ค่า 84.3 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 0.000 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 
2.007 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 0.983 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน 
(GFI) เท่ากับ 0.955 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 0.917 และค่ารากที่
สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากับ 0.057 ซึ่งผ่าน
เกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียดดังภาพที่ 17 

 
 

 

ภาพที่ 17 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง  
 
ตารางที่ 46 สรุปองค์ประกอบด้านความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
 

EMC 
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องค์ประกอบ
สมรรถนะ 

สัญลักษณ ์
ค่าน้ าหนัก

องค์ประกอบ 

ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ 

(AVE) 

Cronbach's 
Alpha 

ค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัด (CR) 

ความผูกพัน
ต่อองค์กร 
(EMC) 

AC1 0.753 

0.52 0.934 0.925906 

AC2 0.814 
AC3 0.793 

AC4 0.681 
CC5 0.754 
CC6 0.759 

CC7 0.692 
CC8 0.532 

NC9 0.823 
NC10 0.675 

NC11 0.539 
NC12 0.720 

 
จากภาพที ่17 และตารางที่ 46 พบว่า องค์ประกอบด้านผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการ

จุดหมายปลายทาง ประกอบไปด้วย 1 องค์ประกอบ ได้แก่ ความผูกพันต่อองค์กร ( EMC) 
ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 12 ตัวแปร ได้แก่ AC1 AC2 AC3 AC4 CC5 CC6 CC7 CC8 NC9 
NC10 NC11 และ NC12 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 12 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.532 - 
0.823 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่
เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ของแต่ละ
องค์ประกอบเท่ากับ 0.52 ซึ่ง ≥0.50 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม จากการพิจารณา
ค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านความผูกพันของบุคลากร มีค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิง
องค์ประกอบเท่ากับ 0.925906 ซึ่ง ≥0.70 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม แสดงว่าตัว
แปรต่างๆ สามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองได้ 
 

9.5 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความจงรักภักดีของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง               
ความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ คือ           
ความเต็มใจท างานให้องค์กร (WI) และ การสนับสนุนองค์กร (SU) มีรายละเอียดดังตารางที่ 47  
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ตารางที่ 47 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความจงรักภักดีของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 0.160  
df  1  

p-value  0.690  

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 0.160 ผ่านเกณฑ ์

CFI  0.80 1.000 ผ่านเกณฑ ์

GFI  0.80 1.000 ผ่านเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.997 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.000 ผ่านเกณฑ ์
 

ตารางที่ 47 พบว่าดัชนีความสอดคล้องโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความ
จงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ ค่าไค-

สแควร์ (2) มีค่า 0.160 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 0.690 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ 

(2/df) เท่ากับ 0.160 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 1.000 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 1.000 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 
0.997 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียดดัง
ภาพที่ 18 
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ภาพที่ 18 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง  
 
 
 
 

ตารางที่ 48 สรุปองค์ประกอบด้านความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

องค์ประกอบ
สมรรถนะ 

สัญลักษณ ์
ค่าน้ าหนัก

องค์ประกอบ 

ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ 

(AVE) 

Cronbach's 
Alpha 

ค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัด (CR) 

ความเตม็ใจ
ท างานให้องค์กร 
(WI) 

LOY1 0.932 
0.77 0.864 0.8704 

LOY2 0.821 

การสนับสนุน
องค์กร (SU) 

LOY3 0.980 
0.93 0.964 0.9645 

LOY4 0.950 

 
จากภาพที่ 18 และตารางที่ 48 พบว่า องค์ประกอบด้านความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัท          

รับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความเต็มใจท างานให้องค์กร 
(WI) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ 2 ตัวแปร ได้แก่ LOY1 และ LOY2 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของ
ตัวบ่งชี้ ทั้ง 2 ตัวบ่งชี้ อยู่ระหว่าง 0.821 – 0.932 และ 2) การสนับสนุนองค์กร (SU) ประกอบด้วยตัว
แปรสังเกตได้ 2 ตัวแปร ได้แก่ LOY3 และ LOY4 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวบ่งชี้ทั้ง 2 ตัวบ่งชี้ 
อยู่ระหว่าง 0.950 – 0.980 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จัดว่าเป็น
ค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) 
ของแต่ละองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.77 – 0.93 ซึ่ง ≥0.50 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความ
เหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านความจงรักภักดี มีค่าความเชื่อมั่นของ
แบบวัดเชิงองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.8704 - 0.9645 ซึ่ง ≥0.70 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความ
เหมาะสม แสดงว่าตัวแปรต่างๆ สามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองได้ 
 

10. ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง 
ผู้วิจัยวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง เพ่ือตรวจสอบและยืนยันความถูกต้อง               

ของโครงสร้างความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร และใช้วัดตัวแปรแฝงรวมทั้งยืนยันตัวแปรสังเกตได้                  
ในแต่ละกลุ่ม ของอค์ประกอบหลักทั้ง 5 ด้าน ไดแก้ สมรรถนะหลักของบุคลากร คุณภาพการ
ให้บริการภายใน ความพึงพอใจของบุคลากร ความผูกพันของบุคลากร และความจงรักภักดีของ
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บุคลากรโดยพิจารณาโดยใช้ค่า ดัชนีความสอดคล้องของโมเดล (Model Fit Index) และค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ (Standardized Factor Loading) มีรายละเอียดดังนี้ 
  
 

10.1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง สมรรถนะบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง 

ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง 
สมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง กับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียด        
ดังตารางที ่49  
 
ตารางที่ 49 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง สมรรถนะหลัก              
ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 954.666  
df   559  

p-value  0.000  

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 1.692 ผ่านเกณฑ ์

CFI  0.80 0.949 ผ่านเกณฑ ์

GFI  0.80 0.884 ผ่านเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.859 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.047 ผ่านเกณฑ ์

 
ตารางที่ 49 พบว่าดัชนีความสอดคล้องโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง สมรรถนะ

หลักบุคลากรของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ ค่าไค-สแควร์ 

(2) มีค่า 954.666 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 0.000 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ 

(2/df) เท่ากับ 1.692 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 0.949 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.884 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 
0.859 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) 
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เท่ากับ 0.047 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  มีรายละเอียดดัง
ภาพที่ 19 

 
ภาพที่ 19 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง สมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง  
ตารางที่ 50 สรุปองค์ประกอบหลักด้านสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง  

 
องค์ประกอบ
สมรรถนะ 

ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) 

Cronbach'
s Alpha 

ค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัด (CR) 

ทัศนคติ (AT) 0.891 4 
0.507 0.964 0.973628 

ความรู้ (KN) 0.639 6 

SK 

KN 

MO 

ATR 

AT
RP 

AT
RW 

COM 
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ทักษะ (SK) 0.902 2 

คุณลักษณะของ
การท างาน 
(ATRW) 

0.895 3 

คุณลักษณะของ
ตนเอง (ATRP) 

0.866 5 

ทักษะการท างาน
สมัยใหม่ (MO) 

0.936 1 

 
จากภาพที่ 19 และตารางที่ 50 พบว่า องค์ประกอบสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับ

จัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบไปด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) องค์ประกอบทัศนคติ (AT) มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.891 2) องค์ประกอบด้านความรู้ (KN) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.639 3) ด้านทักษะ (SK) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.902 4) องค์ประกอบด้านคุณ
ลักษณะเฉพาะของการท างาน (ATRW) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.895 5) องค์ประกอบด้าน
คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง (ATRP) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.866 และ 6) องค์ประกอบ
ด้านทักษะการท างานสมัยใหม่ (MO) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.936 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของ
ตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสม (Hair et al., 2010) และ
พบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบสมรรถนะหลัก มีค่าเท่ากับ 0.507 ซึ่ง 
≥0.50 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลัก
ด้านสมรรถนะ ค่าความเชื่อม่ันของแบบวัดเชิงองค์ประกอบ มีค่าเท่ากับ 0.97 ซึ่ง ≥0.70 (Hair et al., 
2010) จัดว่ามีความเหมาะสม ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านสมรรถนะหลัก มีความ
น่าเชื่อถือได้จากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักด้านสมรรถนะหลักจากการวิเคราะห์องค์ประกอบ           
เชิงยืนยันอันดับสอง พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุด ได้แก่ ทักษะการท างาน
สมัยใหม่ (MO) รองลงมา ได้แก่ ทักษะ (SK) คุณลักษณะของการท างาน (ATRW) ทัศนคติ (AT) 
คุณลักษณะของตนเอง (ATRP) และความรู้ (KN) ตามล าดับ 
 

10.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับอันดับสอง คุณภาพการให้บริการ
ภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
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ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง 
คุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง กับข้อมูลเชิงปร ะจักษ์ มี
รายละเอียดดังตารางที่ 51 
 
ตารางที่ 51 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง คุณภาพการ
ให้บริการภายในองค์กรของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 856.569  

df  516  
p-value  0.000  

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 1.660 ผ่านเกณฑ ์

CFI  0.80 0.968 ผ่านเกณฑ ์

GFI  0.80 0.871 ผ่านเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.853 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.046 ผ่านเกณฑ ์

 
ตารางที่ 51 พบว่าดัชนีความสอดคล้องโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง คุณภาพ                 

การให้บริการภายในของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ             

ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่า 856.569 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 0.000 ค่าไค-สแควร์

สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.660 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 0.968ค่าดัชนี            
วัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.871 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) 
เท่ากับ 0.853 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า 
(RMSEA) เท่ากับ 0.046 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  มี
รายละเอียดดังภาพที่ 20 
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ภาพที่ 20 ผลการวิเคราะห์โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง คุณภาพการให้บริการภายในของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 
 
 
 
 

EQ EM 

CO 

RES 

RE 
TE 
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ตารางที่ 52 สรุปองค์ประกอบหลักด้านคุณภาพการให้บริการภายในของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง  
 

องค์ประกอบคุณภาพ
การให้บริการภายใน 

ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ย          
ที่สกัดได้ (AVE) 

Cronbach'
s Alpha 

ค่าความ
เชื่อมั่นของ

แบบวัด (CR) 

ความเอาใจใส่ขององค์กร 
(EM) 

0.916 2 

0.528 0.976 0.9748 

การท างานเป็นทีม (TE) 0.922 1 

การสื่อสารและเป้าหมาย
การท างาน (CO) 

0.715 5 

การให้รางวัล (RE) 0.851 3 

เครื่องมือและอุปกรณ์ 
(EQ) 

0.823 4 

การตอบสนอง (REP) 0.687 6 

 
จากภาพที่ 20 และตารางที่ 52 พบว่า องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัท             

รับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบไปด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความเอาใจใส่ขององค์กร 
(EM)  มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.916 2) การท างานเป็นทีม (TE) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.922 3) การสื่อสารและเป้าหมายการท างาน (CO) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.715                          
4) การให้รางวัล (RE) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.851 5) เครื่องมือและอุปกรณ์ (EQ) มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.823 และ 6) การตอบสนอง (REP) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.528 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่
เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบ
สมรรถนะหลัก มีค่าเท่ากับ 0.507 ซึ่ง ≥0.50 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม จากการ
พิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านคุณภาพการให้บริการภายใน ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัด
เชิงองค์ประกอบ มีค่าเท่ากับ 0.9748 ซึ่ง ≥0.70 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม ดังนั้น
สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านคุณภาพการให้บริการภายใน มีความน่าเชื่อถือได้จากผลการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักด้านคุณภาพการให้บริการภายใน จากการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุด ได้แก่ 
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การท างานเป็นทีม (TE) รองลงมา ได้แก่ ความเอาใจใส่ขององค์กร (EM) การให้รางวัล (RE) เครื่องมือ
และอุปกรณ์ (EQ) การสื่อสารและเป้าหมายการท างาน (CO) และการตอบสนอง (REP) ตามล าดับ 
 

10.3 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับอันดับสอง ความพึงพอใจของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง                  
ความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง กับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียด              
ดังตารางที ่53  
 
ตารางที่ 53 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง ความพึงพอใจ                  
ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 22.866  
df  13  

p-value  0.043  

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 1.759 ผ่านเกณฑ ์

CFI  0.80 0.995 ผ่านเกณฑ ์

GFI  0.80 0.982 ผ่านเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.951 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.049 ผ่านเกณฑ ์

 
ตารางที่ 53 พบว่าดัชนีความสอดคล้องโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง ความพึง

พอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ ค่าไค-สแควร์ 

(2) มีค่า 22.866 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 0.043 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ 

(2/df) เท่ากับ 1.759 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 0.995 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.982 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 
0.951 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) 
เท่ากับ 0.049 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  มีรายละเอียดดัง
ภาพที่ 21 
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ภาพที่ 21 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง ความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง  
 
ตารางที่ 54 สรุปองค์ประกอบหลักด้านความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

องค์ประกอบด้าน
ความพึงพอใจ 

ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) 

Cronbach
's Alpha 

ค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัด (CR) 

ความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงาน (JS) 

0.868 1 

0.695 0.919 0.9479 

ความพึงพอใจ
สภาพแวดล้อม (ES) 

0.847 3 

ความพึงพอใจใน
ค่าตอบแทนและ
สวัสดิการ (PS) 

0.855 2 

ความพึงพอใจใน
หัวหน้างานและ
เพื่อนร่วมงาน (LS) 

0.818 4 

 
จากภาพที่ 21 และตารางที่ 54 พบว่า องค์ประกอบความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับ

จัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
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(JS) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.868 2) ความพึงพอใจสภาพแวดล้อม (ES) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.847 3) ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ (PS) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.855 และ 4) ความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน (LS) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.818 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จัดว่าเป็น
ค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) 
ขององค์ประกอบสมรรถนะหลัก มีค่าเท่ากับ 0.695 ซึ่ง ≥0.50 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความ
เหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านความพึงพอใจในการท างาน มีค่าความ
เชื่อมั่นของแบบวัดเชิงองค์ประกอบมีค่าเท่ากับ 0.9479 ซึ่ง ≥0.70 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความ
เหมาะสม ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านความพึงพอใจ ในการท างาน มีความ
น่าเชื่อถือได้จากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักด้านความพึงพอใจในการท างาน ( EJS)                        
จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากที่สุด 
ได้แก่ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (JS) รองลงมา ได้แก่ ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและ
สวัสดิการ (PS) ความพึงพอใจสภาพแวดล้อม (ES) และความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพ่ือน
ร่วมงาน (LS) ตามล าดับ 
 

10.4 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับอันดับสอง ความจงรักภักดีของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง                
ความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีรายละเอียด            
ดังตารางที ่55 
 
ตารางที่ 55 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง ความจงรักภักดีของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 0.160  
df  1  

p-value  0.690  

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 0.160 ผ่านเกณฑ ์
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สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

CFI  0.80 1.000 ผ่านเกณฑ ์

GFI  0.80 1.000 ผ่านเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.997 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.000 ผ่านเกณฑ ์

 
ตารางที่ 55 พบว่าดัชนีความสอดคล้องโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับหนึ่ง ความ

จงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ ค่าไค-

สแควร์ (2) มีค่า 0.160 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 0.690 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ 

(2/df) เท่ากับ 0.160 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 1.000 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 1.000 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 
0.997 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  มีรายละเอียดดัง
ภาพที่ 22 

 
 

ภาพที่ 22 ผลการวิเคราะห์โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง ความจงรักภักดีของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
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ตารางที่ 56 สรุปองค์ประกอบหลักด้านความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง  
 

องค์ประกอบด้าน
ความจงรักภักด ี

ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ 

ล าดับ
ความส าคัญ 

ค่าความแปรปรวน
เฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) 

Cronbach
's Alpha 

ค่าความเชื่อมั่น
ของแบบวัด (CR) 

ความเตม็ใจท างาน
ให้องค์กร (WI) 

0.990 1 
0.851 0.933 0.9580 

การสนับสนุนองค์กร 
(SU) 

0.890 2 

 
จากภาพที ่22 และตารางท่ี 56 พบว่า ความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย

ปลายทาง ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความเต็มใจท างานให้องค์กร (WI) มีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.990 และ 2) การสนับสนุนองค์กร (SU) มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.890 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักของตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จัดว่าเป็นค่าที่อยู่ในเกณฑ์ที่
เหมาะสม (Hair et al., 2010) และพบว่าค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (AVE) ขององค์ประกอบ
สมรรถนะหลัก มีค่าเท่ากับ 0.851 ซึ่ง ≥0.50 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม จากการ
พิจารณาค่าสถิติขององค์ประกอบหลักด้านความจงรักภักดี มีค่าความเชื่อมั่นของแบบวัดเชิง
องค์ประกอบ มีค่าเท่ากับ 0.9580 ซึ่ง ≥0.70 (Hair et al., 2010) จัดว่ามีความเหมาะสม ดังนั้น
สามารถสรุปได้ว่าตัวแปรทั้งหมดของด้านความจงรักภักดี มีความน่าเชื่อถือได้จากผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง 

การตรวจสอบค่าน้ าหนักองค์ประกอบหลักด้านความจงรักภักดี (LOY) จากการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง พบว่าองค์ประกอบย่อยที่มีความส าคัญมากท่ีสุด ได้แก่ ความเต็มใจ
ท างานให้องค์กร (WI) รองลงมา การสนับสนุนองค์กร (SU) ตามล าดับ 
 

ผลการวิเคราะห์โมเดลตามสมมติฐานการวิจัย หรือโมเดลอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ 

ผู้วิจัยได้วิเคราะห์โมเดลตามสมมติฐานการวิจัย หรือโมเดลอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อ      
ความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ เพ่ือเปรียบเทียบความสอดคล้องระหว่าง
โมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยก าหนดค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบความสอดคล้อง
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กลมกลืน ประกอบด้วย ค่าไค-สแควร์ (2) ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน
เชิงสัมพัทธ์ (CFI) ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน (GFI) ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) และ
ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) ผลการวิเคราะห์
ความสอดคล้องระหว่างโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (ก่อนปรับโมเดล) มีรายละเอียดดัง
ตารางที่ 57 
 

ตารางที่ 57 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดย
ผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ (ก่อนปรับโมเดล) 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 8593.755  
df  4343  

p-value   0.000  

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 1.979 ผ่านเกณฑ ์

CFI  0.80 0.841 ผ่านเกณฑ ์

GFI  0.80 0.728 ไม่ผา่นเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.710 ไม่ผา่นเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.056 ไม่ผา่นเกณฑ ์

 
ตารางที่ 57 พบว่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อ                     

ความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์  (ก่อนปรับโมเดล) มีค่าสถิติที่ใช้ในการ

ตรวจสอบ ดังนี้ ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่า 8593.755 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 

0.000 ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.979 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) 
เท่ากับ 0.841 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.728 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่
ปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 0.710 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการ
ประมาณค่า (RMSEA) เท่ากับ 0.056 ซึ่งค่า ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) ค่าดัชนีวัด
ระดับความกลมกลืน (GFI) และค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) ไม่ผ่านเกณฑ์ 
แสดงให้เห็นว่าโมเดลอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการ
ภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางใน
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อุตสาหกรรมไมซ์ ที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้น จากแนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้องยังไม่สอดคล้องกลมกลืนกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังรายละเอียดของผลการวิเคราะห์ อิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ (ก่อนปรับโมเดล)  มีรายละเอียดดังภาพที่ 23 
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ภาพที่ 23 ผลการวิเคราะห์โมเดลอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพ
การให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ในอุตสาหกรรมไมซ์ (ก่อนปรับโมเดล)



 211 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ท าการปรับโมเดล (Model Modification) โดยพิจารณาจาก ค าแนะน า               
การปรับพารามิเตอร์ในโมเดลด้วยค่าดัชนีปรับโมเดล (Model Modification Indices: MI) จากนั้น              
ปรับพารามิเตอร์โดยยินยอมให้ผ่อนคลายข้อตกลงเบื้องต้น ท าให้ค่าความเคลื่อนสัมพันธ์กันได้ 
จนกระทั่งค่าดัชนีความสอดคล้องมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผลการวิเคราะห์ความ
สอดคล้องระหว่างโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (หลังปรับโมเดล) มีรายละเอียดดังตารางที่ 
58 
 
ตารางที่ 58 ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดลอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดย
ผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ (หลังปรับโมเดล) 
 

สถิติที่ใช้ในการ
ตรวจสอบ 

เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา ค่าที่ค านวณได้ ผลการพิจารณา 

2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 6249.022  

df  4216  
p-value  0.000  

2/ df 2/ df น้อยกว่า 2 1.482 ผ่านเกณฑ ์

CFI  0.80 0.924 ผ่านเกณฑ ์

GFI  0.80 0.883 ผ่านเกณฑ ์

AGFI  0.80 0.860 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA  0.05 0.039 ผ่านเกณฑ ์

 
ตารางที่ 58 พบว่าดัชนีความสอดคล้องโมเดลอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความ

จงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ (หลังปรับโมเดล)  มีค่าสถิติที่ใช้ในการตรวจสอบ 

ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่า 6249.022 มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ p-value เท่ากับ 0.000 ค่าไค-

สแควร์สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.482 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) เท่ากับ 0.924 ค่า
ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.883 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว 
(AGFI) เท่ากับ 0.860 และค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า 
(RMSEA) เท่ากับ 0.039 ซึ่งผ่านเกณฑ์ทุกค่าแสดงว่าโมเดลสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีผล
รายละเอียดการวิเคราะหโ์มเดลอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีโดยผ่านคุณภาพการ
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ให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัท รับจัดการจุดหมายปลายทาง ใน
อุตสาหกรรมไมซ์ (หลังปรับโมเดล)  มีรายละเอียด ดังภาพที่ 24 

 

 
ภาพที่ 24 ผลการวิเคราะห์โมเดลอิทธิพลสมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพ
การให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ส าหรับการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์ (หลังปรับโมเดล)
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ผู้วิจัยได้ทดสอบอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปรสาเหตุ และผลลัพธ์ของอิทธิพลสมรรถนะหลัก     
ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพัน                
ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ส าหรับการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรม
ไมซ์ ที่ได้พัฒนาขึ้น เพ่ืออธิบายสมมติฐานของการวิจัย ซึ่งผลการวิเคราะห์มีรายละเอียดดังตารางที่ 59 
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จากตารางที่ 59 พบว่าตัวแปรที่เป็นองค์ประกอบของตัวแปรสาเหตุและผลลัพธ์ของอิทธิพล
สมรรถนะหลักที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และ               
ความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ มีค่าอิทธิพลทางตรง 
อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวม โดยแบ่งตามสมมติฐานการวิจัย มีรายละเอียดดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1: สมรรถนะหลักของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการ
ภายในองค์กร 

พบว่า สมรรถนะหลักบุคลากร (COM) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการภายใน
องค์กร (ISQ) โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.669 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.669 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยท่ี 1 

สมมติฐานที่ 2: สมรรถนะหลักของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของบุคลากร 
พบว่า สมรรถนะหลักบุคลากร (COM) ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของบุคลากร 

(EJS) โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ -0.107 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.550 อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงไม่ยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 2 

สมมติฐานที่ 3: คุณภาพการให้บริการภายใน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
บุคลากร 

พบว่า คุณภาพการให้บริการภายใน (ISQ) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของบุคลากร 
(EJS) โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.982 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.982 อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 3 

สมมติฐานที่ 4: สมรรถนะหลักบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 
พบว่า สมรรถนะหลักบุคลากร (COM) ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 

(EMC) โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.003 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.521 อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงไม่ยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 4 

สมมติฐานที่ 5: คุณภาพการให้บริการภายใน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 
พบว่า คุณภาพการให้บริการภายใน (ISQ) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 

(EMC) โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.293 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.868 อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 5 

สมมติฐานที่ 6: ความพึงพอใจของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 
พบว่า ความพึงพอใจของบุคลากร (EJS) มีอิทธิพลเชิงบวกความผูกพันของบุคลากร (EMC) 

โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.586 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.586 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยท่ี 6 
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สมมติฐานที่ 7: ความพึงพอใจของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของ
บุคลากร  

พบว่า ความพึงพอใจของบุคลากร (EJS) ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของบุคลากร 
(LOY) โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ -0.150 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.288 อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงไม่ยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 7 

สมมติฐานที่ 8: ความผูกพันของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของบุคลากร 
พบว่า ความผูกพันของบุคลากร (EMC) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลความจงรักภักดีของบุคลากร 

(LOY) โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.746 และค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.746 อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัยที่ 8 

ผู้วิจัยได้สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยในเรื่องความสัมพันธ์สมรรถนะหลักบุคลากรที่
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริหารภายใน ความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดี ของบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ มีรายละเอียดดังตารางที่ 60 
ตารางที่ 60 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1: สมรรถนะหลักบุคลากรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
คุณภาพการให้บริการภายในองค์กร 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 2: สมรรถนะหลักบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของบุคลากร 

ไม่ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 3: คุณภาพการให้บริการภายใน มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของบุคลากร 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 4: สมรรถนะหลักบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความผูกพันของบุคลากร 

ไม่ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 5: คุณภาพการให้บริการภายใน มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความผูกพันของบุคลากร 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 6: ความพึงพอใจของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความผูกพันของบุคลากร 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 7: ความพึงพอใจของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความจงรักภักดีของบุคลากร 

ไม่ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 8: ความผูกพันของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความจงรักภักดีของบุคลากร 

ยอมรับ 
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัย เรื่อง การพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัท                 

รับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) ศึกษา
สถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในประเทศไทย 2) ศึกษาสมรรถนะหลักของ
บุคลากร ในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 3) ศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ
ภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 4) ศึกษาองค์ประกอบของความพึงพอใจของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง และ 5) ทดสอบอิทธิพลสมรรถนะหลักของบุคลากร และคุณภาพ
การให้บริการภายในองค์กร ที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ ซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 

1. สรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
2. สรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
3. อภิปรายผลการวิจัย 
4. ประโยชน์ของการวิจัย 
5. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 

 
สรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก ด้วยแบบสัมภาษณ์              
กึ่งโครงสร้าง โดยสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักแบบเจาะจง จ านวน 18 คน ผู้บริหารสมาคมส่งเสริม               
การประชุมนานาชาติ (ไทย) นักวิชาการ และผู้บริหารระดับสูงของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ได้แก่ ผู้จัดการทั่วไป กรรมการผู้จัดการ ผู้จัดการแผนกไมซ์ และผู้จัดการแผนกทรัพยากรมนุษย์ 
จ านวน 18 คนซึ่งท างานในพ้ืนที่เมืองอุตสาหกรรมไมซ์ 5 เมือง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ขอนแก่น 
เชียงใหม่ พัทยา และภูเก็ต ผลการวิจัยพบว่า 
  

1.1 สถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลในประเทศไทย  
ธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในประเทศไทยนับว่าเป็นธุรกิจที่มีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง 

เนื่องจากองค์กรใช้การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเพ่ือเป็นเครื่องมือส าหรับบริหารบุคลากรที่มีศักยภาพ
และมีผลการด าเนินงานที่ เหนือกว่าเป้าหมายขององค์กร ซึ่งเครื่องมือดังกล่าวเป็นการมอบ
ประสบการณ์ทางการท่องเที่ยวทั้งภายในประเทศหรือต่างประเทศ ที่มีกิจกรรมการประชุม สัมมนา
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เพ่ือให้บุคลากรมีประสบการณ์ สร้างแรงบันดาลใจ และกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาศักยภาพของตนเอง
ในการท างาน มีรายละเอียดดังนี้ 

1.1.1 ประเทศไทยมีศักยภาพของธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลสูงกว่าประเทศเพ่ือน
บ้านในกลุ่มประเทศอาเซียน ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักพบว่าศักยภาพของการท่องเที่ยวเพ่ือ
เป็นรางวัลของประเทศไทยประกอบด้วย 4 มิติ ได้แก่  

(1) ศักยภาพด้านการแข่งขันมีความโดดเด่นด้านการวางแผนในการท างานรวมกัน
ระหว่างหน่วยงานของรัฐบาลและหน่วยงานภาคเอกชน แต่ข้อควรระวังที่ท าให้ประเทศไทย
ไม่สามารถแข่งขันกับประเทศอ่ืนได้ ได้แก่ ความไม่แน่นอนทางสถานการณ์การเมือง
ภายในประเทศ และการแข่งขันด้านราคาโดยไม่สนใจคุณภาพของสินค้าและบริการ 

(2) ศักยภาพด้านโครงสร้างพ้ืนฐานของประเทศไทยที่ส่งเสริมการท่องเที่ยว                       
เพ่ือเป็นรางวัล อาทิ ที่พัก ร้านอาหาร แต่ส่วนมากยังขาดการจัดการด้านการคมนาคมขนส่ง
ที่มีความเชื่อมโยงและสะดวกสบาย นอกจากนี้ประเทศไทยมีความหลากหลายของแหล่ง
ท่องเที่ยวที่ดึงดูดนักท่องเที่ยวได้ตลอดทั้งปี รวมทั้งที่ตั้งของแหล่งท่องเที่ยวประเภทต่างๆ             
ที่มีระยะทางไม่ห่างกันในบริเวณพ้ืนทีเ่ดียวกัน  

(3) ศักยภาพด้านบุคลากรมีความส าคัญต่อการพัฒนาธุรกิจการท่องเที่ยว                     
เพ่ือเป็นรางวัล  โดยประเทศไทยมีสถาบันการศึกษาที่สอนด้านการจัดการการท่องเที่ยวเป็น
จ านวนมาก จึงเป็นโอกาสในการพัฒนาบุคลากรทางด้านการท่องเที่ยว เพ่ือเป๋นรางวัล                 
ให้กับประเทศไทยอย่างต่อเนื่อง แต่ควรเพ่ิมความรู้ในแหล่งท่องเที่ยวและสมรรถนะที่จ าเป็น                 
เพ่ือตอบสนองพฤติกรรมนักท่องเที่ยวแต่ละประเทศที่มีความแตกต่างกัน  

(4) ศักยภาพด้านนักท่องเที่ยว ประเทศไทยเป็นประเทศที่นักท่องเที่ ยว                      
เพ่ือเป็นรางวัลต้องการเดินทางมาอย่างต่อเนื่อง แต่อุปสรรคส าคัญที่ท าให้นักท่องเที่ยว
เปลี่ยนเส้นทางการท่องเที่ยว เนื่องจากปัญหาต่างๆ อาทิ ปัญหาการเมือง ปัญหาเศรษฐกิจ 
ปัญหาการจัดการแหล่งท่องเที่ยว ปัญหาภัยธรรมชาติ ข้อจ ากัดทางภาษี อัตราแลกเปลี่ยน
เงิน และปัญหาบุคลากรของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง เป้นต้น 

 
1.1.2 การพัฒนาการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลของประเทศไทยควรเสริมสร้างองค์ความรู้  

การพัฒนาภาพลักษณ์ การสร้างช่องทางการตลาด การสร้างความเชื่อมั่น การพัฒนาสาธารณูปโภค
พ้ืนฐาน และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่จ าเป็นส าหรับการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล นอกจากนี้                
ควรพฒันาบริษัทที่รับผิดชอบการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล นั่นคือ บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง              
ในการพัฒนาตามมาตรฐานเพ่ือให้เกิดความสามารถทางการแข่งขันในระดับสากล ซึ่งการพัฒนา                     
ควรเน้นการพัฒนาใน 3 ด้าน ดังนี้ 
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(1) การพัฒนาด้านการแข่งขันของท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ควรเริ่มพัฒนาบริษัท            
รับจัดการจุดหมายปลายทาง ให้มีความเชี่ยวชาญเพ่ือตอบสนองนักท่องเที่ยวที่ มี                     
ความคาดหวังสูงกว่านักท่องเที่ยวทั่วไป 

(2) การพัฒนาด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ควรมีการปรับปรุงระบบสาธารณูปโภค                   
ที่ทันสมัย ระบบการคมนาคมที่มีความสะดวกสบาย การบริหารจัดการโลจิสติกส์               
การควบคุมคุณภาพของแหล่งท่องเที่ยวและร้านอาหาร เป็นต้น รวมทั้งการพัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐานต้องพัฒนาให้สอดคล้องกับบริบทของแหล่งท่องเที่ยว อาทิ ภูมิประเทศ ภูมิอากาศ 
และวัฒนธรรมท้องถิ่น นอกจากนี้ต้องสร้างอัตลักษณ์ของท้องถิ่นที่สอดคล้องกับโครงสร้าง
พ้ืนฐานเพ่ือให้เกิดการดึงดูดนักท่องเที่ยว และสามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมทางการท่องเที่ยว              
เพ่ือเป็นรางวัลต่อไป 

(3) การพัฒนาด้านบุคลากรของธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ควรเน้นบุคลากร
ที่มีใจรักงานบริการ และมีทัศนคติที่ดี โดยบุคลากรต้องพัฒนาให้มีสมรรถนะที่หลากหลาย 
สามารถท างานได้หลายต าแหน่งและหลายหน้าที่ในเวลาเดียวกัน นอกจากนี้บุคลากร               
ควรเพิ่มประสบการณ์ในการท างาน และประสบการณ์ทางด้านการท่องเที่ยวตลอดเวลา 

 

1.1.3 การส่งเสริมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลควรมีหน่วยงานและสมาคมต่าง ๆ  เข้ามา
ส่งเสริมทั้งหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน อาทิ ส านักงานส่งเสริมการจัดการประชุมและนิทรรศการ 
(องค์การมหาชน) (TCEB) และหน่วยงานภาคเอกชน อาท ิสมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) 
(TICA) นอกจากนี้บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องรักษามาตรฐานการให้บริการ โดยค านึงถึง            
การเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์โลก เพ่ือให้นักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเกิดความพึงพอใจ เกิดความ
เชื่อมั่น และเกิดความจงรักภักดีในการใช้บริการธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลต่อไป ซึ่งการ
ส่งเสริมการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลประกอบไปด้วย 4 ด้าน ดังนี้ 

(1) การส่งเสริมด้านการแข่งขันควรเน้นกิจกรรมที่สร้างสรรค์สังคม สร้างการเรียนรู้
ร่วมกัน และพัฒนาแบบบูรณาการ เพ่ือให้สามารถแข่งขันได้อย่างยั่งยืน นอกจากนี้                    
ควรสร้างประสบการณ์ทางการท่องเที่ยวที่พิเศษให้กับนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล อาทิ              
การเปิดเส้นทางการท่องเที่ยวเมืองไมซ์ในประเทศไทยเพ่ิมข้ึน การสร้างความร่วมมือกับเมือง
ไมซ์ในประเทศเพ่ือนบ้านของประเทศไทย ที่ส าคัญควรให้บริการจุดเดียวแบบเบ็ดเสร็จ 
(One-Stop Service) 

(2) การส่ง เสริมด้านโครงสร้าง พ้ืนฐานให้ เกิดขึ้นในเมืองที่มีศักยภาพทาง                   
การท่องเที่ยวเพ่ือรองรับกลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลได้ อาทิ หัวหิน สมุย และบุรีรัมย์ 
เป็นต้น โดยพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานที่จ าเป็นส าหรับการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลและ             
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สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อาทิ การคมนาคมทั้งทางบก ทางน้ า และทางอากาศ                   
การให้บริการอินเตอน์เน็ต สถานีบริการน้ ามัน แหล่งที่พัก แหล่งท่องเที่ยว ร้านขายของ             
ที่ระลึก และร้านอาหาร เป็นต้น 

(3) การส่งเสริมด้านบุคลากร ควรมีการก าหนดต าแหน่ง หน้าที่ และมาตรฐาน              
การท างานของบุคลากร เพ่ือให้บุคลากรที่สนใจในการท างานที่เก่ียวข้องกับการท่องเที่ยวเพ่ือ
เป็นรางวัลได้เข้าใจถึงเนื้อหาของงาน รวมทั้งควรมีการอบรมบุคลากรให้มีความรู้               
ความเชี่ยวชาญ และความช านาญการทั้งด้านการบริหาร การจัดการ การวางแผน การเงิน 
รวมทั้งเข้าใจผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยวแต่ละพ้ืนที่ 

(4) การส่งเสริมด้านนักท่องเที่ยว  ควรมีการประชาสัมพันธ์ให้นักท่องเที่ยว                   
เพ่ือเป็นรางวัลเกิดการรับรู้ถึงข้อมูลทางการท่องเที่ยวของไทยในมิติต่าง ๆ นอกจากนี้                   
ควรมีการส่งเสริมการขาย เพ่ือดึงดูดนักท่องเที่ยว อาทิ การลดหย่อนทางภาษีส าหรับ               
กลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล การสร้างความเชื่อมั่นในตราสินค้าของประเทศไทย                  
ที่ส าคัญควรผสมผสานความคิดสร้างสรรค์เ พ่ือให้นักท่องเที่ยวเ พ่ือเป็นรางวัลเกิด                     
ความประทับใจ และความทรงจ าที่ดีที่สุด 

 
1.2 สมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
สมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง หมายถึง ศักยภาพในการ

ท างานของบุคลากร ตามต าแหน่ง หน้าที่ และความรับผิดชอบที่มีต่องานของบุคลากรบริษัทบริษัท
จัดการจุดหมายปลายทาง เพ่ือให้การผลการปฏิบัติงานบรรลุผลเป้าหมาย โดยงานวิจัยนี้มุ่ศึกษา
สมรรถนะหลักของบุคลากรที่ท าหน้าที่ติดต่อ ประสานงาน และมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเท่านั้น ผลการ
สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 18 คน พบว่าสมรรถนะส าคัญของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางประกอบไปด้วย 42 สมรรถนะ แบ่งออกเป็น 6 องค์ประกอบ มีรายละเอียดดังนี้ 

1.2.1 องค์ประกอบที่ 1 คือ ทัศนคต ิประกอบด้วย 8 สมรรถนะ ได้แก่ 1) การเปิดใจรับ             
สิ่งใหม่ๆ ความยืดหยุ่นในการท างาน 2) มนุษยสัมพันธ์ และอัธยาศัยไมตรีที่ดี 3) การปรับตัว                     
กับการเปลี่ยนแปลง 4) การแสวงหาความรู้ และใฝ่เรียนรู้สิ่งใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ 5) วิสัยทัศน์                      
ในการท างาน 6) การมีจิตบริการ 7) ความมีเกียรติ และภูมิใจในงานที่ท า และ 8) มองโลกในแง่ดีและ              
มีทัศนคติเชิงบวก 

1.2.2 องค์ประกอบที่ คือ ความรู้ 2 ประกอบด้วย 6 สมรรถนะ ได้แก่ 1) ด้านความรู้
เกี่ยวกับการวางแผน และจัดโปรแกรมการท่องเที่ยว 2) ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว 
เช่น ที่พัก ร้านอาหาร และระบบขนส่ง 3) ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ในแหล่งท่องเที่ยว 4) ความรู้
เกี่ยวกับสถานการณ์ทั้งในประเทศและต่างประเทศในปัจจุบัน 5) ความรู้เกี่ยวกับแนวโน้มทาง
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การตลาดและสถานการณ์ทางการแข่งขัน และ 6) ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมลูกค้าที่มีความแตกต่าง
ทางวัฒนธรรม 

1.2.3 องค์ประกอบที่ 3 คือ ทักษะ ประกอบด้วย 9 สมรรถนะ ได้แก่ 1) การจับ
ประเด็น และการคิดวิเคราะห์ในการท างาน 2) การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 3) ทักษะและเทคนิคการ
สื่อสาร 4) การประสานงาน 5) การใช้ภาษาอังกฤษ หรือภาษาอ่ืนๆ 6) การบริหารจัดการ และการ
วางแผนเพ่ือการท างานเป็นหมู่คณะ 7) การคิด ค านวณเกี่ยวกับราคา ต้นทุน และก าไร 8) การมี
ปฏิภาณไหวพริบ และ 9) กระบวนการคิดและการจัดล าดับความส าคัญในการท างาน  

1.2.4 องค์ประกอบที่ 4 คือ คุณลักษณะของการท างาน ประกอบด้วย 5 สมรรถนะ 
ได้แก่ 1) การกล้าตัดสินใจ  2) ความน่าเชื่อถือ 3) ประสบการณ์การท างาน 4) ความว่องไว 
กระฉับกระเฉง และมีความรวดเร็วในการท างาน และ 5) เครือข่ายในการท างาน  

1.2.5 องค์ประกอบที่ 5 คือ คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง ประกอบด้วย 4 สมรรถนะ 
ได้แก่ 1) ความซื่อสัตย์ 2) ความรับผิดชอบ 3) ความสามารถในการควบคุมอารมณ์ และ 4) ความ
อดทนและอดกลั้นในการท างาน  

1.2.6 องค์ประกอบที่ 6 คือ ทักษะการท างานสมัยใหม่ มีประกอบด้วย 4 สมรรถนะ 
ได้แก่ 1) การสร้างความบันเทิงและการท ากิจกรรมต่าง ๆ 2) การใช้เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์                       
3) ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ และ 4) การใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

1.3 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทาง  

คุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีความแตกต่างกัน                 
ตามโครงสร้าง และวัฒนธรรมองค์กร โดยวัตถุประสงค์หลักของคุณภาพการให้บริการภายใน คือ                  
การสร้างความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากรต่อองค์กร ผลการสัมภาษณ์                
ผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 18 คน พบว่าคุณภาพการให้บริการภายในส่งผลต่อบุคลากรให้มีประสิทธิภาพ              
ในการท างานและมีผลต่อประสิทธิผลของงาน ซึ่งคุณภาพการให้บริการภายในองค์กรนั้นบุคลากร
สามารถรับรู้ได้จาก ความรู้สึก และการที่บุคลากรไดส้ัมผัสและรับรู้ด้วยตนเอง อาทิ บริษัทมีการจัดหา
สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ และอุปกรณ์ที่ทันสมัยให้แก่บุคลากร บริษัทให้อิสระในการท างานแก่
บุคลากร นอกจากนี้คุณภาพการให้บริการภายในองค์กรที่บุคลากรสามารถสัมผัสได้ ประกอบด้วย 
การจัดประชุมประจ าสัปดาห์ หรือประจ าเดือนเพ่ือให้บุคลากรได้มีปฏิสัมพันธ์กันและมีการ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้งานระหว่างแผนกต่าง ๆ ในบริษัท การเปิดโอกาสบุคลากรได้เข้าร่วมอบรม สัมมนา 
และศึกษาดูงานทั้งในประเทศและต่างประเทศ และการร่วมกันแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในองค์กร
เพ่ือรับฟังค าแนะน า รวมถึงการตัดสินใจ และวางแผนองค์กรด้วยตนเอง ที่นอกจากนี้การให้รางวัล
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พิเศษเพ่ือเป็นการตอบแทนบุคลากรที่สร้างผลก าไร และชื่อเสียงให้บริษัท นับว่าเป็นเครื่องมือส าคัญที่
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางใช้เพื่อบริหารจัดการบุคลากร 
 

1.4 ความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
  ผู้บริหารบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางสามารถสร้างความพึงพอใจให้บุคลากร                       
เพ่ือให้บุคลากรมีความผูกพัน และความจงรักภักดีต่อองค์กร ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 
18 คน พบว่าความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางประกอบด้วย การเปิด
โอกาสให้บุคลากรเข้าร่วมประชุมสรุปงาน ท ากิจกรรมร่วมกัน และแลกเปลี่ยนความคิด โดยมีระบบ
การท างานเหมือนครอบครัว กล่าวคือ การที่บุคลากรมีอิสระ มีความยืดหยุ่นในการท างาน และการ
จัดหาสิ่งอ านวยความสะดวกที่ทันสมัยมาให้บุคลากรได้ใช้บริการ นอกจากนี้ยังเปิดโอกาสให้บุคลากร
เดินทางท่องเที่ยว  ทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพ่ือเก็บเกี่ยวประสบการณ์และองค์ความรู้ต่างมา
พัฒนาบริษัท หากบุคลากรมีผลการปฏิบัติงานที่ดี ตอบสนองต่อเป้าหมายขององค์กร บริษัทจะมีค่า
คอมมิชชั่นประจ าเดือน ปรับเงินเดือน ปรับต าแหน่ง และเงินโบนัสประจ าปี ที่ส าคัญบุคลากรบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทางมีการท างานที่ไม่เป็นเวลา อาจท าช่วงวันเสาร์หรืออาทิตย์ ช่วงค่ า หรือ
ช่วงวันหยุดพิเศษ ท าให้บริษัทต้องจัดหาสวัสดิการพิเศษ ได้แก่ การประกันสุขภาพ และเงินพิเศษ
ต่างๆ อาทิ ค่าเช่าบ้าน ค่าน้ ามัน และเงินบ าเหน็จ เป็นต้น 
 
การวิจัยเชิงปริมาณ 

2.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางส่วนใหญ่ เป็น

เพศหญิง มีอายุน้อยกว่า 30 ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ท างานใน
ต าแหน่งฝ่ายขายและการตลาด โดยมีประสบการณ์ท างานเฉลี่ยมากกว่า 8 ปี ท างานอยู่ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร และมีรายได้ต่อเดือนประมาณ 15,001-25,000 บาท  
 

2.2 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็น 
2.2.1 ระดับความคิดเห็นด้านสมรรถนะหลัก ประกอบด้วยข้อค าถาม 42 ข้อ โดยมีผลรวม

ของระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่ามีเพียงสมรรถนะเดียวที่มีความ
คิดเห็นที่มีความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ความซื่อสัตย์ และสมรรถนะหลักที่มีความส าคัญ
น้อยที่สุด ได้แก่ ความสามารถในการให้ความบันเทิงและการท ากิจกรรมต่าง  ๆ ซึ่งยังคงมีค่า
ความหมายในระดับส าคัญมาก 
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2.2.2 ระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการภายใน ประกอบไปด้วยข้อค าถาม 42 ข้อ 
โดยมีผลรวมของระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ซึ่งระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการ
ภายในที่มีความส าคัญมากที่สุด ได้แก่ ความตั้งใจอยากเห็นองค์กรมีการด าเนินงานที่ดี โดยมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดับมาก และคุณภาพการให้บริการภายในที่มีความส าคัญน้อยที่สุด ได้แก่ องค์กรมีการ
จัดการปฐมนิเทศให้บุคลากรอย่างพอเพียง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 

2.2.3 ระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจ ประกอบไปด้วยข้อค าถาม 8 ข้อ โดยมีผลรวม
ของระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ซึ่งระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจที่มีความส าคัญมาก
ที่สุด ได้แก่ ความพึงพอใจในการท างานและความส าเร็จของผลงาน โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก และความพึงพอใจที่มีความส าคัญน้อยทีสุ่ด ได้แก่ ความพึงพอใจกับค่าตอบแทนเมื่อเปรียบเทียบ
กับปริมาณงาน เช่น เงินเดือน โบนัส เงินค่าล่วงเวลา คอมมิสชั่น มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

2.2.4 ระดับความคิดเห็นด้านความผูกพัน ประกอบไปด้วยข้อค าถาม 12 ข้อ โดยมีผลรวม
ของระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ซึ่งระดับความคิดเห็นด้านความผูกพันที่มีความส าคัญมากที่สุด 
ได้แก่ ถ้าองค์กรเห็นประโยชน์จะไม่ต้องการลาออกจากองค์กรตอนนี้  โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก และความผูกพันที่มีความส าคัญน้อยที่สุด ได้แก่ ชีวิตจะยุ่งยากหากตัดสินใจลาออกจากองค์กร มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

2.2.5 ระดับความคิดเห็นด้านความจงรักภักดี ประกอบไปด้วยข้อค าถาม 4 ข้อ โดยมีผลรวม
ของระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ซึ่งระดับความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีที่มีความส าคัญมาก
ที่สุด ได้แก่ การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรในสังคม โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และด้าน
ความจงรักภักดีที่มีความส าคัญน้อยที่สุด ได้แก่ ความเต็มใจที่จะคงอยู่กับองค์กร แม้ว่าจะได้รับการ
เสนองานจากองค์กรอื่นที่ให้ค่าตอบแทนมากกว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
 

2.3 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันขององค์ประกอบหลัก 
2.3.1 องค์ประกอบด้านสมรรถนะหลัก ประกอบด้วยองค์ประกอบย่อยที่เรียงตามน้ าหนัก

องค์ประกอบดังนี้  1) สมรรถนะหลักด้านทัศนคติ (Attitude) 2) สมรรถนะหลักด้านความรู้  
(Knowledge) 3) สมรรถนะหลักด้านทักษะ (Skill) 4) สมรรถนะหลักด้านคุณลักษณะของการท างาน 
(Attribute for work) 5) สมรรถนะหลักด้านคุณลักษณะเฉพาะของตนเอง (Attribute for person) 
และ 6) สมรรถนะหลักด้านทักษะสมัยใหม่ (Modern Skill) มีรายละเอียดดังภาพที่ 25 
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ภาพที่ 25 องค์ประกอบสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ที่มา: การสังเคราะห์ของผู้วิจัย 

2.3.2 องค์ประกอบด้านคุณภาพการให้บริการภายใน ประกอบด้วยองค์ประกอบที่เรียงตาม
น้ าหนักองค์ประกอบดังนี้ 1) ด้านความเอาใจใส่ขององค์กร (Empathy) 2) ด้านการท างานเป็นทีม 
(Teamwork)  3)  ด้ านการสื่ อสารและ เป้ าหมายการท า งาน ( Communication and Goal 
alignment) 4) ด้านการให้รางวัล (Rewards) 5) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) และ 6) 
ด้านเครื่องมือและอุปกรณ์ (Tools) มีรายละเอียดดังภาพที่ 26 
 

 
 

ภาพที่ 26 องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ที่มา: การสังเคราะห์ของผู้วิจัย 
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2.3.3 องค์ประกอบด้านความพึงพอใจของบุคลากร ประกอบด้วยองค์ประกอบที่เรียงตาม
น้ าหนักองค์ประกอบดังนี้ 1) ความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการ 
(Payment and Welfare Satisfaction) 2) ความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรด้านหัวหน้างาน
และเพ่ือนร่วมงาน (Leader and Co-worker Satisfaction) 3) ความพึงพอใจในการท างานของ
บุคลากรด้านสภาพแวดล้อม (Environmental Satisfaction) และ 4) ความพึงพอใจในการท างาน
ของบุคลากรด้านการท างาน (Job Satisfaction) มีรายละเอียดดังภาพที่ 27 
 

 
 

ภาพที่ 27 องค์ประกอบความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ที่มา: การสังเคราะห์ของผู้วิจัย 
 

2.3.4 องค์ประกอบด้านความผูกพันของบุคลากร เป็นองค์ประกอบที่ไม่สามารถแยก
องค์ประกอบได้ ประกอบด้วยองค์ประกอบที่เรียงตามน้ าหนักองค์ประกอบดังนี้  1) ถ้าองค์กรเห็น
ประโยชน์จะไม่ต้องการลาออกจากองค์กรตอนนี้ 2) องค์กรสมควรได้รับความจงรักภักดี 3) การมี
ความสุขที่ใช้เวลาพักผ่อนกับองค์กร 4) ความรู้สึกผูกพันกับเพ่ือนร่วมงานท าให้ไม่อยากลาออกจาก
องค์กรตอนนี้ 5) องค์กรคือส่วนหนึ่งของครอบครัว 6) ปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปัญหาของ
ตนเอง 7) ความรู้สึกล าบากในการตัดสินใจ หากต้องการลาออกจากองค์กร 8) หากลาออกจากองค์กร
ตอนนี้จะรู้สึกผิด 9) การอยู่ในองค์กรเป็นสิ่งที่จ าเป็น 10) หากไม่ทุ่มเทในการท างานจะลาออกจาก
องค์กร 11) การเป็นเจ้าขององค์กร และ 12) ชีวิตจะยุ่งยากหากตัดสินใจลาออกจากองค์กร 
 

2.3.5 องค์ประกอบด้านความจงรักภักดีของบุคลากร ประกอบด้วยองค์ประกอบที่เรียงตาม
น้ าหนักองค์ประกอบดังนี้  1) ความจงรักภักดีของบุคลากรด้านความเต็มใจท างานให้องค์กร 
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(Willingness) และ 2) ความจงรักภักดีของบุคลากรด้านการสนับสนุนองค์กร ( Support) มี
รายละเอียดดังภาพที่ 28 
 

 
 

 

ภาพที่ 28 องค์ประกอบความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ที่มา: การสังเคราะห์ของผู้วิจัย 
 

2.4 ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานของการวิจัย  
2.4.1 สมรรถนะหลักของบุคลากร (COM) มีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการให้บริการภายใน 

(ISQ) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.669 และค่าอิทธิพล
รวมเท่ากับ 0.669  

2.4.2 สมรรถนะหลักของบุคลากร (COM) มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อความพึงพอใจของ
บุคลากร (EJS) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ -0.107 ค่า
อิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ 0.657 จากค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.550  

2.4.3 คุณภาพการให้บริการภายใน (ISQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของบุคลากร 
(EJS) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.982 และค่าอิทธิพล
รวมเท่ากับ 0.982 

2.4.4 สมรรถนะหลักบุคลากร (COM) ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพันของบุคลากร 
(EMC) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.003 ค่าอิทธิพล
ทางอ้อมเท่ากับ 0.528 จากอิทธิพลรวม 0.521 พบว่าค่าอิทธิพลทางตรงมีค่าน้อยกว่าอิทธิพลทางอ้อม 
จึงส่งผลให้สมรรถนะหลักของบุคลากรมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความผูกพันของบุคลากรโดยผ่านคุณภาพ
การให้บริการภายใน 

2.4.5 คุณภาพการให้บริการภายใน (ISQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพันของบุคลากร 
(EMC) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.293 และค่าอิทธิพล
รวมเท่ากับ 0.868  
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2.4.6 ความพึงพอใจของบุคลากร (EJS) มีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพันของบุคลากร 
(EMC) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.586 และค่าอิทธิพล
รวมเท่ากับ 0.586  

2.4.7 ความพึงพอใจของบุคลากร (EJS) ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของบุคลากร 
(LOY) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ -0.150 ค่าอิทธิพล
ทางอ้อมเท่ากับ 0.438 จากอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.288 พบว่าค่าอิทธิพลทางตรงมีค่าน้อยกว่าอิทธิพล
ทางอ้อม จึงส่งผลให้ความพึงพอใจของบุคลากรมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความจงรักภักดีโดยผ่านความ
ผูกพันของบุคลากร 

2.4.8 ความผูกพันของบุคลากร (EMC) มีอิทธิพลทางตรงต่อผลความจงรักภักดีของบุคลากร 
(LOY) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.746 และค่าอิทธิพล
รวมเท่ากับ 0.746 
  

ผลการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐานของการวิจัย สามารถสรุปเป็นผลโมเดลการวิจัย และ
ค่าอิทธิพล มีรายละเอียดดังภาพที่ 29 

 
  หมายเหตุ *** p<0.01, ** p<0.05 
ภาพที่ 29 สรุปผลโมเดลการวิจัย และค่าอิทธิพล 
 

 ภาพที่ 29 ผลสรุปของโมเดลการวิจัยที่ประกอบด้วยองค์ประกอบที่มีอิทธิพล และไม่มี
อิทธิพล  

มีอิทธิพล 

ไม่มีอิทธิพล 

สมรรถนะหลัก 

ความพึงพอใจ 

ความผูกพัน 

ความจงรักภักด ี
คุณภาพการ

ให้บริการภายใน 

-0.11** 

0.67**
* 

0.98*** 

0.29*** 

0.57*** 

0.75*** 
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ผู้วิจัยขอสรุปผลการวิเคราะห์เส้นทางที่มีอิทธิพลทางตรง และทางอ้อมขององค์ประกอบ            
มีรายละเอียดดังตารางที่ 61 
 
ตารางที่ 61 สรุปผลการวิเคราะห์เส้นทางที่มีอิทธิพลทางตรง และทางอ้อมขององค์ประกอบ 
 

เส้นทางท่ีมีอิทธิพลขององค์ประกอบ เส้นทางท่ีมีอิทธิพลทางตรง และอิทธิพลทางอ้อม 

COM  ISQ อิทธิพลทางตรงเชิงบวก 

COM  EJS อิทธิพลทางตรงเชิงลบ 
ISQ  EJS อิทธิพลทางตรงเชิงบวก 

ISQ  EMC อิทธิพลทางตรงเชิงบวก 

EJS  EMC อิทธิพลทางตรงเชิงบวก 
EMC  LOY อิทธิพลทางตรงเชิงบวก 

COM  ISQ  EJS อิทธิพลทางอ้อมจาก COM ถึง EJS   
โดยผ่านตัวแปรกลาง ISQ 

COM  ISQ  EMC อิทธิพลทางอ้อมจาก COM ถึง EMC  
โดยผ่านตัวแปรกลาง ISQ 

ISQ  EJS  EMC อิทธิพลทางอ้อมจาก ISQ ถึง EMC  
โดยผ่านตัวแปรกลาง EJS 

COM  ISQ  EJS  EMC อิทธิพลทางอ้อมจาก COM ถึง EMC  
โดยผ่านตัวแปรกลาง ISQ และ EJS 

EJS  EMC  LOY อิทธิพลทางอ้อมจาก EJS ถึง LOY 
โดยผ่านตัวแปรกลาง EMC 

ISQ  EJS  EMC  LOY อิทธิพลทางอ้อมจาก ISQ ถึง LOY 
โดยผ่านตัวแปรกลาง EJS และ EMC 

COM  ISQ  EJS  EMC  LOY อิทธิพลทางอ้อมจาก COM ถึง LOY  
โดยผ่านตัวแปรกลาง ISQ EJS และ EMC 
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อภิปรายผลการวิจัย 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากร

บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) โดยมีวัตถุประสงค์ย่อยดังนี้ 
1) ศึกษาสถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลในประเทศไทย 2) ศึกษาสมรรถนะหลัก
ของบุคลากร ในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 3) ศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ
ภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 4) ศึกษาองค์ประกอบของความพึงพอใจของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง และ 5) เพ่ือทดสอบอิทธิพลสมรรถนะหลักของบุคลากร และ
คุณภาพการให้บริการภายในองค์กร ที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ ดังนั้นผู้วิจัยได้ด าเนินการอภิปราย
ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

3.1 สถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลในประเทศไทย 
การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทยเกิดข้ึนมานานกว่า 20 ปี ในสมัยนั้นไม่มีชื่อเรียก

เฉพาะส าหรับการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล แต่รู้จักกันภายในบริษัทน าเที่ยวว่าเป็นการท่องเที่ยวที่
บุคลากรต้องให้บริการอย่างดีที่สุด อาทิ การจัดการที่พัก มัคคุเทศก์ที่มีความช านาญ การเลือกรายการ
อาหาร การน าเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวส าคัญ ที่ส าคัญคือการสร้างความประทับใจและประสบการณ์ที่
พิเศษแก่นักท่องเที่ยว จนกระทั่งปี พ.ศ. 2545 รัฐบาลได้ก่อตั้งส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและ
นิทรรศการ เพ่ือส่งเสริมอุตสาหกรรมไมซ์ ประกอบด้วย 4 ธุรกิจหลัก ได้แก่ ธุรกิจการจัดประชุม
องค์กร ธุรกิจการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติ และธุรกิจการจัดแสดงสินค้า 
สอดคล้องกับ Pendit (1999) Weber (2001) Chiang et al. (2010) ราณี อิสิชัยกุล และจุฑามาศ 
วิศาลสิงห์ (2556) และบุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2557)  

ธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลของประเทศไทยเป็นธุรกิจที่สามารถพัฒนาให้เป็นธุรกิจ          
ที่สร้างรายได้มากกว่าธุรกิจอ่ืนในอุตสาหกกรรมไมซ์ เนื่องจากประเทศไทยมีศักยภาพทางโครงการ
พ้ืนฐานด้านการท่องเที่ยวที่พร้อมรองรับนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ส าหรับกลุ่มนักท่องเที่ยวเพื่อเป็น
รางวัลที่มีการเดินทางเป็นกลุ่มใหญ่ ซึ่งกลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวใน
ประเทศไทย คือ กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย แต่การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลของประเทศไทยยังเป็น
รองประเทศฮ่องกง สิงคโปร์  ฮ่องกง และมาเลเซีย หากภาครัฐบาลและภาคเอกชนต้องการส่งเสริมให้
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลของประเทศไทยประสบความส าเร็จ ควรเร่งพัฒนาบุคลากรให้มีองค์
ความรู้ มีศักยภาพที่หลากลาย ที่ส าคัญควรส่งเสริมทักษะด้านภาษาอังกฤษ และภาษาอ่ืน ๆ 
นอกจากนี้ควรส่งเสริมและสร้างภาพลักษณ์ทางการท่องเที่ยวควบคู่กับการประชาสัมพันธ์เพ่ือรักษา
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กลุ่มนักท่องเที่ยวเก่า และสร้างการรับรู้ให้กลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลกลุ่ มใหม่ไปพร้อมกัน ซึ่ง
อาจประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อออนไลน์ หรือท าการตลาดผ่านบุคคลผู้มีชื่อเสียง เป็นต้น  

ในช่วงระยะเวลา 5 ปีที่ผ่านมา การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัลของประเทศไทยเกิดการชะลอตัว 
ของนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลที่ต้องการเดินทางมาท่องเที่ยว เนื่องจากปัญหาความไม่สงบทาง
การเมือง ปัญหาภัยพิบัติทางธรรมชาติ และปัญหาความไม่ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ส่งผลให้
หน่วยงานภาครัฐบาล ภาคเอกชน และสมาคม/องค์กรที่เกี่ยวข้อง ต้องร่วมมือกันเพ่ือสร้างความ
เชื่อมั่นและความน่าเชื่อถือทางการท่องเที่ยวของประเทศไทยให้กลับคืนมา นอกจากนี้แหล่งท่องเที่ยว
ที่ต้องการรองรับนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลต้องพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานทางการท่องเที่ยว อาทิ 
แหล่งท่องเที่ยว ที่พัก สถานที่การจัดประชุม ร้านอาหาร ร้านจ าหน่ายของที่ระลึก เป็นต้น รวมทั้ง
ระบบสาธารณูปโภค และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ที่จ าเป็นต่อนักท่องเที่ยว อาทิ การคมนาคม
ขนส่ง ไฟฟ้า ประปา และอินเตอร์เน็ต เป็นต้น 

จากปัญหาที่กล่าวมาข้างต้น สอดคล้องกับบุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2557) ที่ เสนอว่า4 ธุรกิจ
หลักของอุตสาหกรรมไมซ์ ควรได้รับการพัฒนาจากทุกหน่วยงาน ทั้งภาครัฐบาล ภาคเอกชน ภาค
การศึกษา และชุมชน เนื่องจากอุตสาหกรรมไมซ์มีความส าคัญต่อทุกภาคส่วนเช่นกัน เช่น ภาครัฐบาล
ได้รับประโยชน์จากอุตสาหกรรมไมซ์จากการน าเข้าของเงินตราต่างประเทศเพ่ือหมุนเวียนในประเทศ 
รวมทั้งรัฐบาลมีรายได้ในรูปแบบภาษี และค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ส าหรับภาคเอกชนได้รับประโยชน์จาก
อุตสาหกรรมไมซ์ ผ่านการกระจายรายได้สู่ธุรกิจต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมไมซ์ อาทิ ที่พัก 
ร้านอาหาร แหล่งท่องเที่ยว และการคมนาคม และภาคการศึกษาได้รับประโยชน์จากอุตสาหกรรม
ไมซ์ คือ การพัฒนาองค์ความรู้ของอุตสาหกรรมไมซ์ที่มีความเป็นพลวัตให้เกิดเป็นองค์ความรู้ที่ต่อ
ยอดให้กับนักศึกษาเพ่ือสร้างความรู้และความเข้าใจตามบริบทของสังคม และพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยวที่เปลี่ยนแปลงไป  

การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลเป็นธุรกิจที่ส่งเสริมภาพลักษณ์ด้านการท่องเที่ยวให้กับ                     
แหล่งท่องเที่ยว ซึ่งนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลควรได้ รับการบริการที่ดีเพ่ือส่งผลต่อการสร้าง
ประสบการณ์ และความทรงจ าที่ดีที่สุด การจัดการการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลต้องอาศัยบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง ซึ่งเป็นบริษัทที่อ านวยความสะดวกให้แก่กลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล 
สอดคล้องกับส านักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ (2557) ที่เสนอว่าการท่องเที่ยวเพื่อเป็น
รางวัลสามารถส่งเสริมและสนับสนุนให้กลายเป็นรายได้หลักของอุตสาหกรรมไมซ์ ส าหรับบริษัทที่ท า
หน้าที่ติดต่อ ประสานงาน และให้บริการกับนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล คือ บริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางซึ่งบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางถูกพัฒนามาจากบริษัทน าเที่ยว สอดคล้องกับพิจาริณี 
โล่ชัยยะกูล (2554) ที่กล่าวว่าบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางควรให้บริการในแหล่งท่องเที่ยว
ส าคัญเพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมทางเศรษฐกิจ รวมทั้งเป็นการสร้างงาน และการกระจายรายได้สู่ชุมชน แต่
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ความส าเร็จของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางข้ึนอยู่กับสมรรถนะของบุคลากรที่เป็น           ทุน
ทรัพย์ส าคัญขององค์กร สอดคล้องกับสาวิตรี ยอยยิ้ม และสุชาติ ทวีพรปฐมกุล (2557) ที่กล่าวว่า
ความส าเร็จบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง คือ การส่งเสริมบุคลากรให้มีองค์ความรู้ ทักษะ 
ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืน ๆ ตามสมรรถนะของการเป็นบุคลากรที่มีคุณภาพ ประสิทธิภาพ 
ความรู้ คุณธรรม และจริยธรรมที่พึงประสงค์ รวมทั้งตอบสนองความต้องการ และเข้าถึงพฤติกรรม              
ของกลุ่มนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลอันส่งผลถึงความส าเร็จของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ดังนั้นบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องตระหนักถึงการพัฒนาบุคลากรให้มีความสามารถที่
หลากหลายมีศักยภาพในการท างาน ที่ส าคัญต้องมีองค์ความรู้ตามพลวัตของโลกที่เปลี่ยนแปลงไป 
โดยส่งเสริมให้บุคลากรสร้างประสบการณ์ จากการศึกษาด้วยตนเองทั้งทางตรงและทางอ้อม ทางตรง 
ได้แก่ การประชุม อบรม และเดินทางท่องเที่ยว เป็นต้น ส่วนทางอ้อม ได้แก่ การศึกษาเอกสาร 
วารสารทางการท่องเที่ยว และพูดคุยแลกเปลี่ยนเรียนรู้จากบุคคลอื่น เป็นต้น 
 

3.2 สมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
ผลการวิจัยพบว่าสมรรถนะหลักบุคลากรบริษัทรับจัดการจัดหมายปลายทาง ประกอบด้วย            

6 องค์ประกอบ ได้แก่ ทัศนคติ (Attitude) ความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill) คุณลักษณะของการ
ท างาน (Atribute for Work) คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง (Atribute for Person) และทักษะ
สมัยใหม่ (Modern Skill) สอดคล้องกับ ชูชัย สมิทธิไกร (2556) ที่เสนอว่าสมรรถนะหลักเป็น
คุณลักษณะที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานของบุคคล ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ความรู้ ทักษะ 
ความสามารถ และคุณลักษณะอ่ืน สอดคล้องกับ พงศธร ลิมปนเวทย์สกุล (2559) ที่กล่าวว่าตัวบ่งชี้
สมรรถนะหลัก ตามองค์ประกอบร่วมของคุณลักษณะแรงงานในห่วงโซ่อุปทานธุรกิจการจัดงานแสดง
สินค้าและนิทรรศการ ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ ด้านความรู้ ด้านทักษะ และด้าน
คุณสมบัติ และสอดคล้องกับ มาฆฤกษ์ ชูช่วย (2556) ที่ศึกษาสมรรถนะผู้ประกอบการธุรกิจสปา
พบว่าสมรรถนะหลัก ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ทักษะ ความรู้ และความเข้าใจใน
มาตรฐานธุรกิจ  

โดยองค์ประกอบของสมรรถนะหลักบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางที่มี                     
ความแตกต่างจากบุคลากรอาชีพอ่ืน ได้แก่ คุณลักษณะของการท างาน ( Atribute for Work) 
คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง (Atribute for Person) และทักษะสมัยใหม่ (Modern Skill) โดย
คุณลักษณะเป็นสมรรถนะทางการท างานที่จ าเป็นต่อการปฎิบัติงานในต าแหน่ง ซึ่งมีหน้าที่ และความ
รับผิดชอบต่องานเป็นตัวก าหนด ท าให้สมรรถนะหลักทางด้านคุณลักษณะของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง แบ่งออกเป็น 2 องค์ประกอบ ได้แก่ คุณลักษณะของการท างาน และ
คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง ซึ่งคุณสมบัติเฉพาะการท างานที่ตนเองรับผิดชอบ ประกอบด้วยความ
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กล้าตัดสินใจในการท างาน งานที่รับผิดชอบต้องมีความน่าเชื่อถือผ่านประสบการณ์การท างานที่สั่งสม
มาจากอดีต มีความว่องไว กระฉับกระเฉง และมีความรวดเร็วเพ่ือให้ได้งานตามก าหนดเวลา และมี
เครือข่ายในการท างานเพ่ือให้งาน เพ่ือให้เกิดผลของการท างานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลอย่าง
สูงสุด   

นอกจากนี้คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง เป็นองค์ประกอบของสมรรถนะหลักเชิงพฤติกรรม
เฉพาะบุคคลที่ให้ความส าคัญกับพฤติกรรมการท างานของตนเอง ซึ่งแสดงออกมาระหว่างการท างาน
ประกอบด้วย ความซื่อสัตย์ ความรับผิดชอบ ความสามารถในการควบคุมอารมณ์ และมีความอดทน
และอดกลั้นในการท างาน เพ่ือให้ได้ผลงานที่สมบูรณ์ และสอดคล้องตามข้อตกลงที่ได้สัญญาไว้ลูกค้า 
และสมรรถนะหลักบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางที่แตกต่างจากบุคลากรอาชีพอ่ืน คือ 
สมรรถนะหลักด้านทักษะสมัยใหม่ (Modern Skill) ซึ่งเป็นสมรรถนะที่ตอบสนองพฤติกรรมของลูกค้า
ที่เปลี่ยนแปลงไป ตามโลกาภิวัตน์ ประกอบด้วย การให้ความบันเทิงและการท ากิจกรรมต่าง ๆ การใช้
เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ และการใช้เครื่องมือและเทคโนโลยี
สารสนเทศ เช่น การจัดเก็บ การส่งผ่าน และการด าเนินการข้อมูล สอดคล้องกับผลการวิจัยเชิง
คุณภาพพบว่า บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางควรมีสมรรถนะที่แตกต่างจากบุคลากร
บริษัทน าเที่ยว โดยเฉพาะอย่างยิ่งทักษะการใช้เครื่องมือสารสนเทศ และโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ 
รวมทั้งการสร้างกิจกรรมเพ่ือความบันเทิงอย่างสร้างสรรค์ 
 

3.3 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ ความผูกพัน และ              
ความจงรักภักดีของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

3.3.1 องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการภายใน 
   ผลการวิจัยพบว่าบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีการจัดการคุณภาพการ

ให้บริการภายในองค์กรที่ดี เนื่องจากต้องการสร้างความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดี
ให้กับบุคลากร โดยผู้วิจัยได้ศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง พบว่าบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางสามารถรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการภายในองค์กร ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความเอาใจใส่ขององค์กร 2) การ
ท างานเป็นทีม 3) การสื่อสารและเป้าหมายการท างาน 4) การให้รางวัล 5) การตอบสนองขององค์กร 
และ 6) เครื่องมือและอุปกรณ์ สอดคล้องกับ Umamaheswari (2014) ที่อ้างถึง Hallowell et al. 
(1996) ได้กล่าวว่าองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร ประกอบด้วย 4 
องค์ประกอบ ได้แก่ เครื่องมือ การท างานเป็นทีม การให้รางวัล การสื่อสารและเป้าหมายเท่านั้น ส่วน
องค์ประกอบความเอาใจใส่ และการตอบสนองขององค์กร สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Singh 
(2016) อ้างถึง Boshoff & Mels (1995) และ Dauda, Maishanu & Mawali (2013) ที่กล่าวว่า



 233 

องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการประกอบด้วยองค์กรให้ความเอาใจใส่ขององค์กรต่อบุคลากร
ในขณะที่บุคลากรท างานให้องค์กร ทั้งในเวลาท างานและหลังเวลาท างาน และการตอบสนองต่อความ
ต้องการของบุคลากรจากองค์กร 
        จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า คุณภาพการให้บริการภายในองค์กรถูกสอดแทรก
อยู่ในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางทุกแห่ง โดยเป็นการแสดงออกทั้งทางรูปธรรมและนามธรรม 
โดยรูปธรรมได้แก่ สิ่งที่บุคลากรสามารถจับต้องได้ ประกอบด้วย การให้รางวัล และเครื่องมือและ
อุปกรณ์ส่วนนามธรรม ประกอบด้วยสิ่งที่บุคลากรไม่สามารถจับต้องได้ แต่สามารถรับรู้ได้จาก
ความรู้สึกในขณะที่ท างานในองค์กร ประกอบด้วยความเอาใจใส่ขององค์กร การท างานเป็นทีม การ
สื่อสารและเป้าหมายการท างาน และการตอบสนองขององค์กร สอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพ
พบว่า หากบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางใส่ใจในรายละเอียดของคุณภาพการให้บริการภายใน
องค์กร ส่งผลให้บุคลากรมีความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีจต่อองค์กร ซึ่งคุณภาพ
ดังกล่าวอาจเป็นอุปกรณ์ที่สนับสนุนการท างาน และการรับรู้ทางความรู้สึกที่ท าให้บุคลากรมีความสุข
ในการท างาน 
 

            3.3.2 องค์ประกอบความพึงพอใจ 
        บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง สามารถจ าแนกเป็น 4 องค์ประกอบ มีรายละเอียดดังนี้ 

(1) ความพึงพอใจด้านค่าตอบแทนและสวัสดิการ กล่าวคือ บุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทางมีสมรรถนะที่โดดเด่น ประกอบกับความเชี่ยวชาญ และช านาญ               
จากประสบการณ์ที่สั่งสมมา ส่งผลให้บุคลากรมีผลการปฏิบัติงานที่ดี จึงควรมีการให้
ผลตอบแทนและการจัดการด้านสวัสดิการที่เป็นธรรมเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้บุคลากร 
สอดคล้องกับผลการวิจัยคุณภาพที่พบว่าบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง               
จะมีเงินเดือน เงินพิเศษ และเงินโบนัส ตามผลการปฏิบัติงานที่บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
และเชื่อมโยงกับผลการวิจัยของ Pantouvakis (2011) Chen (2012) และ Venema (2013 
ที่พบว่าปัจจัยด้านความพึงพอใจของบุคลากรเกิดจากบุคลากรมีความพึงพอใจด้าน
ค่าตอบแทนและสวัสดิการ  

(2) ความพึงพอใจด้านหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน กล่าวคือ บุคลากรบริษัท              
รับจัดการจุดหมายปลายทางไม่สามารถท างานตามล าพังได้ แต่ต้องอาศัยความร่วมมือ            
ในการท างานระหว่างเพ่ือร่วมงาน และหัวหน้างานในการให้ความช่วยเหลือ วางแผน และ
แก้ปัญหาร่วมกัน หากบุคลากรมีหัวหน้างาน และเพ่ือนร่วมงานที่ไม่สามารถท างานร่วมกันได้ 
จะส่งผลต่อผลการปฏิบัติงาน สอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่พบว่ า บุคลากรของ
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บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องมีการท างานเป็นทีม ท างานเหมือนครอบครัว                
มีการสื่อสารกันในแผนก/องค์กร ส่งผลให้บุคลากรมีความพึงพอใจในการท างานให้องค์กร 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Tsai & Wu (2010) Pantouvakis (2011) Venema (2013) 
และ Viswanathan & Chopra (2015) ที่พบว่าปัจจัยด้านความพึงพอใจของบุคลากร              
เกิดจากบุคลากรมีความพึงพอใจหัวหน้าและเพ่ือนร่วมงาน 

(3) ความพึงพอใจด้านสภาพแวดล้อม กล่าวคือ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางมีสมรรถนะด้านทักษะสมัยใหม่ในการท างาน ประกอบด้วยการใช้เทคโนโลยีและ
สารสนเทศ การสร้างความบันเทิง และความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ ดังนั้นความพึงพอใจ              
ของบุคลากรด้านสภาพแวดล้อมจึงส าคัญ สอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่พบว่า 
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางสามารถท างานที่ไหนก็ได้ มีความยืดหยุ่น              
ในการท างานสูง โดยไม่จ าเป็นที่ต้องเข้ามาในที่ท างาน แต่ต้องมีการส่งงานตามก าหนดเวลา 
หากต้องเข้ามาท างานที่ห้องท างานต้องมีการจัดหาเทคโนโลยี และอุปกรณ์ในการท างาน              
ที่ทันสมัย สอดคล้องกับ Pantouvakis (2011) Chen (2012) และ Rajput, Singhal & 
Tiwari (2016) ที่พบว่าปัจจัยด้านความพึงพอใจของบุคลากรเกิดจากความพึงพอใจ                  
ด้านสภาพแวดล้อม 

(4) ความพึงพอใจด้านการท างาน กล่าวคือ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางจะเกิดความพึงพอใจได้จากงานที่ตนเองรับผิดชอบ ที่สอดคล้องกับความรู้ 
ความสามารถ ความถนัด และความท้าทาย สอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่พบว่า 
ความพึงพอใจในด้านการท างานของบุคลากร จะเกิดขึ้นจากบุคลากรที่สามารถเข้าใจ
วัตถุประสงค์ของงานโดยละเอียด พร้อมทั้งเข้าใจในลักษณะของงาน และรูปแบบงาน              
ที่ได้รับมอบหมาย สอดคล้องกับ Tsai & Wu (2010) Pantouvakis (2011) และ Venema 
(2013) ที่พบว่าปัจจัยด้านความพึงพอใจของบุคลากรเกิดจากความพึงพอใจด้านการท างาน 
หากบุคลากรมีความสุขในการท างาน ตามความเชี่ยวชาญ จะท าให้บุคลากรมีความต้องการ
ท างานให้มีประสิทธิผลมายิ่งข้ึน 

 
3.3.3 องค์ประกอบความผูกพันต่อองค์กร 

 บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจะเกิดความผูกพันต่อองค์กรโดยผ่านความพึงพอใจของ
บุคลากรที่มีต่อบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ซึ่งผลการศึกษาเชิงปริมาณพบว่าความผูกพันของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางไม่สามารถแบ่งแยกองค์ประกอบได้ตามการศึกษาของ
นักวิชาการหลายท่าน ที่เสนอว่าความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อองค์การ แบ่งออกเป็น 3 ประเภท 
ได้แก่ ความผูกพันความรู้สึก ความผูกพันทางสังคม และความผูกพันต่อเนื่อง (Lee & Chen, 2013; 



 235 

Setyaningdyah, Kertahadi & Thoyib, 2013; Iqbal, Tufail & Lodhi,  2015; Smith,  2 015 ; 
Iftikhar, Shahid, Shahab, Mobeen & Qureshi, 2016)  ท า ให้องค์ประกอบความผูกพันของ
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบไปด้วยองค์ประกอบย่อย 12 ตัวแปร  ซึ่งผล
การศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่เสนอว่า ความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทางไม่สามารถแบ่งแยกเป็นองค์ประกอบได้ เนื่องจากต้องอาศัยระยะเวลานาน 
แต่ถ้าบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเกิดความผูกพันแล้ว จะแสดงออกโดยผ่าน
ความรู้สึกในการท างานตาม หน้าที่ และความรับผิดชอบของตนเอง โดยไม่คิดจะย้ายที่ท างานใหม่ซึ่ง
ผลของความผูกพันดังกล่าว ท าให้บุคลากรคงอยู่กับบริษัทจนเกษียณอายุการท างาน กล่าวคือ มีความ
จงรักภักดีต่อองค์กรอย่างสูงสุด  
 

3.3.4 องค์ประกอบความจงรักภักดีของบุคลากร 
    บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีความจงรักภักดีต่อองค์กร โดยผ่าน
ความผูกพันของบุคลากร ซึ่งความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ ได้แก่ ความจงรักภักดีของบุคลากรด้านความเต็มใจท างานให้องค์กร 
และความจงรักภักดีของบุคลากรด้านการสนับสนุนส่งเสริมองค์กร โดยความจงรักภักดีด้านความเต็ม
ใจท างานให้องค์กรบุคลากรจะแสดงผ่านการส่งเสริมองค์กรในทุกมิติ เช่น การประชาสัมพันธ์ และ
การให้ข้อมูล รวมทั้งน าเสนอภาพลักษณ์ขององค์กรที่ดีสู่การรับรู้ และสร้างชื่อเสียงองค์กรในสังคม 
ส่วนความจงรักภักดีของบุคลากรด้านการสนับสนุนส่งเสริมองค์กร หมายถึง บุคลากรจะคงอยู่ และ
ท างานด้วยความเต็มใจให้กับบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางตลอดไป ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องกับ
ผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่พบว่า บุคลากรจะเกิดความผูกพันต่อบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
เมื่อบุคลากรมีความพึงพอใจในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง แต่เมื่อใดก็ตามที่บุคลากรมีเพียง
ความพึงพอใจในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางแต่ไม่มีความผูกพัน สุดท้ายแล้วบุคลากรก็จะย้าย
ที่ท างานที่ใหม่ๆ ที่สร้างความผูกพันต่อไป ซึ่งผลการวิจัยขัดแย้งกับ Hussain (2010) ที่ศึกษาความ
เชื่อมโยงของความพึงพอใจของบุคลากรและความจงรักภักดีในอุตสาหกรรมโรงแรมประเทศ
ปากีสถาน ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่ท าให้บุคลากรเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรประกอบด้วย การ
ให้รางวัลและการจดจ า เงื่อนไขในการท างาน และความสัมพันธ์ระหว่างหัวหน้างาน  กล่าวคือ 
บุคลากรตะเกอดความจงรักภักดีหากบุคลากรมีความพึงพอใจเท่านั้น 
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3.4 ผลการวิเคราะห์ตามสมมติฐานของการวิจัย 
3.4.1 สมรรถนะหลักของบุคลากร (COM) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการ 

ภายในองค์กร (ISQ) 
    สมรรถนะหลักของบุคลากรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร 
กล่าวคือ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเป็นบุคลากรที่มีสมรรถนะที่โดดเด่นในธุรกิจ                  
การท่องเที่ยว ซึ่งสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบไปด้วย                  
6 องค์ประกอบ ได้แก่ ทัศนคติ ความรู้ ทักษะ คุณลักษณะเฉพาะงาน คุณลักษณะเฉพาะบุคคล และ
ทักษะสมัยใหม่ การที่บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจะรักษาบุคลากรที่มีสมรรถนะในการท างาน
สูงให้คงอยู่กับองค์กร บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องสร้างคุณภาพการให้บริการภายในให้
บุคลากรในบริษัทเกิดการรับรู้ ซึ่งคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ การตอบสนอง การให้รางวัล การจัดหาเครื่องมือและอุปกรณ์                
การสื่อสารและเป้าหมายในการท างาน การท างานเป็นทีม และความเอาใจใส่ขององค์กร  สอดคล้อง
กับผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่พบว่า ถ้าบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางมีการมีการสร้างรูปแบบ
คุณภาพ   การให้บริการภายในองค์กรแก่บุคลากร อาทิ มีการท างานเป็นทีมระหว่างหัวหน้าและ
ลูกน้อง หรือท างานเป็นทีมระหว่างแผนก การให้รางวัลเมื่อบุคลากรสามารถท าผลงานได้ตาม
เป้าหมาย การสื่อสารที่เป็นรูปแบบไม่เป็นทางการแต่มีประสิทธิผลต่อการท างาน เป็นต้น คุณภาพการ
ให้บริการภายในองค์กรจะท าให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจในการท างานเพ่ือองค์กร หากบุคลากรมี
ผลความพึงพอใจที่สูงแสดงว่าบุคลากรสามารถรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการที่ดีจากองค์กรส่งผลถึง
ความร่วมมือในการท างาน คุณภาพการให้บริการที่ดีต่อลูกค้า และองค์กรประสบความส าเร็จ 
 

3.4.2 สมรรถนะหลักของบุคลากร (COM) มีอิทธิพลเชิงลบต่อความพึงพอใจของ
บุคลากร (EJS) 

ผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะหลักบุคลากรมีอิทธิพลเชิงลบต่อความพึงพอใจของ
บุคลากร กล่าวคือ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเป็นบุคลากรที่มีสมรรถนะที่โดดเด่น 
เนื่องจากบุคลากรกลุ่มนี้มีประสบการณ์ในการท างาน มีความเชี่ยวชาญ มีศักยภาพในการท างาน และ
สามารถท างานได้ตรงตามเป้าหมายขององค์กร ท าให้บุลากรกลุ่มนี้เป็นที่ต้องการของบริษัทคู่แข่งใน
ธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจในการท างานให้กับบุคลากรโดยตรง
กับบุคลากรที่มีสมรรถนะที่ดีจึงไม่สามารถเกิดขึ้นได้ทันที เนื่องจากบุคลากรมีทางเลือกในการย้ายไป
ท างานที่บริษัท รับจัดการจุดหมายปลายทางอ่ืนๆ ได้ตลอดเวลา โดยที่บริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางที่ใหม่อาจจะเสนอรูปแบบของความพึงพอใจแก่บุคลากรที่มากกว่าเดิม สอดคล้องกับ
ผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่กล่าวว่า บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจะมีความพึงพอใจหาก
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บริษัทมีการดูแลเหมือนครอบครัวให้ความเอาใจใส่ มีรูปแบบการสื่อสารที่เป็นกันเอง มีระบบการ
ท างานที่ยืดหยุ่น โดยความพึงพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางดังกล่าว ต้อง
อาศัยระยะเวลา ความไว้เนื้อเชื่อใจ ความมั่นใจ และความไว้วางใจจากบุคลากรในบริษัททุกระดับ 
ได้แก่ ผู้บริหาร หัวหน้างาน และเพ่ือนร่วมงานในองค์กร ซึ่งขัดแย้งกับผลการศึกษาของนักวิชาการ
หลายท่านที่กล่าวว่าสมรรถนะมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการท างาน ซึ่งการเพ่ิมประสิทธิภาพ
และพัฒนาสมรรถนะให้บุคลากรจะท าให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจ (Sushil, 2017; Abdul Nasir, 
2017) และ Setyaningdyah, Kertahadi & Thoyib (2013) ได้ศึกษาบุคลากรในเรื่องผลกระทบของ
สมรรถนะทรัพยากรมนุษย์ ความผูกพันองค์กร และภาวะผู้น าแบบแลกเปลี่ยนที่มีผลต่อการท างาน 
ความพึงพอใจในการท างาน และผลการปฏิบัติงานของบุคลากร ผลการศึกษาพบว่าสมรรถนะของ
ทรัพยากรมนุษย์มีอิทธิผลเชิงบวกต่อความผูกพัน และความพึงพอในการท างานของบุคลากรต่อ
องค์กร ซึ่งมีผลการวิจัยสอดคล้องกับ Renyut et al. (2107) ที่ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของความผูกพัน
องค์กร สมรรถนะต่อความพึงพอใจในงาน และผลการปฏิบัติงานของบุคลากรในเที่ท างานของ
ภาครัฐบาลเมืองมาลูกะ (Maluka Governor’s Office) ผลการศึกษาพบว่าสมรรถนะของบุคลากร 
ประกอบด้วยความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความเชี่ยวชาญ และประสบการณ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจในการท างานของบุคลากร 
 

3.4.3 คุณภาพการให้บริการภายใน (ISQ) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
บุคลากร (EJS) 

ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการภายใน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ                   
ของบุคลากร กล่าวคือ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจะเกิดความพึงพอใจเมื่อบริษัท                 
ได้จัดหาบริการต่างๆ ทั้งสิ่งที่จับต้องได้ อาทิ เครื่องมือและอุปกรณ์ในการท างาน การให้รางวัล และ                  
สิ่งที่จับต้องไม่ได้ อาทิ การสื่อสารในองค์กร การท างานเป็นทีม และความเอาใจใส่ขององค์กร 
นอกจากนี้บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องสร้างการรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการภายใน
องค์กรให้บุคลากรทุกระดับ ตามต าแหน่ง และตามภาระหน้าที่อย่างเป็นธรรม เมื่อใดก็ตามที่บุคลากร
สามารถรับรู้การให้บริการภายในองค์กรที่สนับสนุนการท างานให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น และส่งผลต่อ
การด าเนินชีวิตที่ดี เมื่อนั้นบุคลากรกลุ่มนี้จะเกิดความพึงพอใจ เต็มใจที่จะท างาน และคงอยู่กับ
องค์กร รวมถึงอุทิศตนให้กับการท างานเพ่ือให้องค์กรมีเกิดผลสัมฤทธิ์ตามเป้าหมายขององค์กร 
สอดคล้องกับ Panajakajornsak (2009 ที่ศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรในคาสิโนของประเทศ
เกาหลี พบว่าบุคลากรจะเกิดความพึงพอใจในการท างาน เมื่อองค์กรตอบสนองความต้องการของ
บุคลากรในด้านการจัดการคุณภาพการให้บริการภายใน ส่งผลให้บุคลากรมีความตั้งใจในการท างาน 
และความต้องการที่จะคงอยู่กับองค์กร สอดคล้องกับ Khan et al. (2011) ที่ศึกษาคุณภาพการ
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ให้บริการภายในองค์กรส าหรับการจัดการทรัพยากรมนุษย์และความคงอยู่ของบุคลากร ธนาคาร
รัฐบาลและเอกชนในประเทศปากีสถาน พบว่าคุณภาพการให้บริการภายในของแผนกทรัพยากร
มนุษย์มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจและการคงอยู่ของบุคลากร เช่นเดียวกับ Wang (2012) ที่ศึกษา
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการภายในองค์กรมีผลต่อความพึงพอใจของบุคลากรที่โรงแรมส าหรับ
นักท่องเที่ยวต่างชาติในประเทศไต้หวัน ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการภายในมีผลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของบุคลากรที่ท างานงานในโรงแรมต่างชาติในประเทศไต้หวัน สอดคล้องกับ 
Pantouvakis & Mpogiatzidiz (2013) ที่ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการให้บริการภายในและ
องค์กรแห่งการเรียนรู้ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคลากรของการให้บริการของโรงพยาบาล พบว่า
คุณภาพการให้บริการภายในองค์กรมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของบุคลากร 
 

3.4.4 สมรรถนะหลักบุคลากร (COM) ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพันของ
บุคลากร (EMC) 

ผลการวิจัยพบว่า สมรรถนะหลักบุคลากร ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของ
บุคลากรต่อองค์กร แต่มีอิทธิพลเชิงบวกทางอ้อม กล่าวคือ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางเป็นบุคลากรที่มีสมรรถนะหลักที่มีความเชี่ยวชาญ และช านาญ รวมทั้งมีประสบการณ์ใน
การท างาน ซึ่งบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางไม่ได้ท างานในที่ท างานเป็นหลัก แต่ต้อง
เดินทางเพ่ือติดต่อประสานงาน ประชุม ลงพ้ืนที่ในแหล่งท่องเที่ ยวต่าง ๆ  และน าเสนอกิจกรรม
ร่วมกับลูกค้า เป็นเหตุให้บุคลากรกลุ่มนี้มีโอกาสได้พบปะ และแลกเปลี่ยนเรียนการท างานร่วมกับ
บุคคลอื่น ๆ หากบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางไม่สามารถสร้างความผูกพันให้แก่บุคลากรกลุ่มนี้
ได้ บุคลากรของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางก็พร้อมที่จะโยกย้ายไปท างานให้แก่บริษัทคู่แข่ง 
ในขณะเดียวกันบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางสามารถสร้างความผูกพันให้กับบุคลากรของบริษัท
ได้ โดยสร้างคุณภาพการให้บริการภายในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง อาทิ ความเอาใจใส่ การ
ตอบสนองการท างาน การสื่อสารและเป้าหมายการท างาน การท างานเป็นทีม และการจัดการ
เครื่องมือและอุปกรณ์ในการท างานที่ดีให้บุคลากรเกิดการรับรู้ ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้สามารถท าให้
บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเกิดความผูกพันต่อองค์กร และพร้อมที่จะคงอยู่กับองค์กร
ตลอดไป ผลการวิจัยดังกล่าวสอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่กล่าวว่าบุคลากรบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทางจะมีความผูกพันกับองค์กรค่อนข้างยาก ซึ่งความผูกพันดังกล่าวสามารถเกิดขึ้นได้
โดยต้องอาศัยระยะเวลาที่ยาวนาน ซึ่งผลการศึกษาดังกล่าวขัดแย้งกับ Rentesalu et al. (2016) ที่
ศึกษาเรื่องผลกระทบของสมรรถนะ แรงจูงใจ และวัฒนธรรมองค์กรของที่มีผลต่อการปฏิบัติงาน
บุคลากร โดยมีความผูกพันต่อองค์กรเป็นตัวแปรกลาง ผลการศึกษาพบว่า สมรรถนะประกอบด้วย 
ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และทักษะเฉพาะบุคคลมีผลกระทบเชิงบวกในการเพ่ิมความผูกพันขององค์กร 
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ประกอบไปด้วยความผูกพันความด้านความรู้สึก ความผูกพันต่อเนื่อง และความผูกพันทางสังคม และ
ผลการศึกษาของ Rentesalu et al. (2016) ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของนักวิชาการหลายท่าน
ที่เสนอว่าสมรรถนะหลักของบุคลากร มีผลเชิงบวกในการพัฒนาความผูกพันบุคลากรต่อองค์กร ส่งผล
ต่อการปฏิบัติงานบุคลากรและความส าเร็จของงาน (Katawneh & Osman, 2014; Lotunani, 
2014; Mahajar & Yunus, 2014) 
 

3.4.5 คุณภาพการให้บริการภายใน (ISQ) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 
(EMC) 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการภายใน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพัน                
ของบุคลากรต่อองค์กร กล่าวคือ หากบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางต้องการรักษาบุลากรที่มี                 
ความเชี่ยวชาญ และช านาญให้ท างานในธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล บริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางต้องสร้างความผูกพันให้บุคลากร โดยบริษัทต้องจัดหาคุณภาพการให้บริการที่ดีแก่บุคลากร 
เช่น ความเอาใจใส่ของค์กร การตอบสนองขององค์กร การท างานเป็นทีม การให้รางวัล และการ
สื่อสารในองค์กร เป็นต้น การสร้างการรับรู้ด้วยการจัดการคุณภาพการให้บริการภายในจะเป็น
แรงจูงใจที่ท าให้บุคลากรมีความผูกพันต่อองค์กร  สอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่พบว่าการท า
ให้บุคลากรบริษัท  รับจัดการจุดหมายปลายทางเกิดความผูกพัน บริษัทต้องการสร้างการรับรู้ที่
สามารถตอบสนองความต้องการของบุคลากร ซึ่งความผูกพันของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางจะไม่สามารถแบ่งแยกเป็นองค์ประกอบได้ ตามผลการศึกษาของ Lee & Chen (2013); 
Iqbal, Tufail & Lodhi (2015); Smith (2015) และ Iftikhar  et. Al., (2016) ที่กล่าวว่าความผูกพัน
ของบุคลากรต่อองค์กร ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความผูกพันทางความรู้สึก 2) ความ
ผูกพันอย่างต่อเนื่อง และ 3) ความผูกพันทางสังคม เนื่องจากบุคลากรได้รับคุณภาพการให้บริการ
ภายในที่ด ีและส่งเสริมการท างานให้บรรลุเป้าหมาย บุคลากรกลุ่มนี้จะมีความยินดีที่จะท างานให้องค์
อย่างอย่างสุดความสามารถ และท้ายที่สุดบุคลากรจะเกิดความผูกพันและคงอยู่กับองค์กรตลอดไป 
(Siehoyono & Giang, n.d.; Geralis & Terziovski, 2003)  
 

3.4.6 ความพึงพอใจของบุคลากร (EJS) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของบุคลากร 
(EMC) 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกความผูกพันของ
บุคลากร   กล่าวคือ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเป็นบุคลากรที่มีศักยภาพสูงในธุรกิจ
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจให้บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางจึงเป็นสิ่งที่ยาก แต่การที่บุคลากรจะเกิดความพึงพอใจได้นั้นบริษัทรับจัดการจุดหมาย
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ปลายทางต้องสร้างการรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการภายในองค์กรแก่บุคลากรเป็นประการแรก เมื่อ
นั้นบุคลากรจะเกิดความพึงพอใจในการท างาน ซึ่งความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบด้วย 4 ประการ ได้แก่ ความพึงพอใจในงาน ความพึงพอใจใน
หัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ และความพึงพอใจใน
สิ่งแวดล้อม ผลความพึงพอใจดังกล่าวจะท าให้บุคลากรเกิดความผูกพันต่อองค์กร สอดคล้องกับ
ผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่พบว่า ความพึงพอใจของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเกิด
จากการที่บุคลากรได้รับค่าตอบแทนที่เหมาะสม มีหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงานที่ดี สามารถใช้ความรู้
และความสามารถพัฒนางานของตนเอง รวมทั้งบริษัทได้สร้างสภาพแวดล้อมในการท างานที่เหมาะสม
แก่บุคลากรส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากรที่ต้องการคงอยู่ในองค์กร สอดคล้องกับ Sharma, 
Kingshott & Kong (2016) ที่เสนอว่าคุณภาพการให้บริการภายในองค์กรมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของบุคลากร ซึ่งมีอิทธิพลดังกล่าวส่งผลต่อความสุขของบุคลากร และผลการปฏิบัติงานที่ดี
ของบุคลากร ท าให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจ และความผูกพันต่อองค์กร สอดคล้องกับ Uzair et al. 
(2017) และ Abdul Nasir (2017) ที่เสนอว่า ความพึงพอใจของบุคลากรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ผูกพันของบุคลากร หากบุคลากรมีผลความพึงพอใจในการท างานสูงจะส่งผลต่อความผูกพันต่อ
องค์กรที่สูงเช่นกัน  
 

3.4.7 ความพึงพอใจของบุคลากร (EJS) ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของ
บุคลากร (LOY)  

ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของบุคลากร ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี
ของบุคลากร แต่มีอิทธิพลเชิงบวกทางอ้อม กล่าวคือ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเป็น
บุคลากรที่มีศักยภาพในการท างานสูง มีสมรรถนะเป็นที่ต้องการของบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางอ่ืนๆ ท าให้บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางให้ความส าคัญในการเสนอความพึงพอใจ
ให้แก่บุคลากรกลุ่มนี้ในรูปแบบต่าง ๆ อาทิ ค่าตอบแทน สวัสดิการ และสิ่งแวดล้อมในการท างาน เป็น
ต้น เพ่ือให้บุคลากรกลุ่มนี้เกิดการโยกย้ายงานเพ่ือไปท างานในบริษัทตนเอง ซึ่งบุคลากรกลุ่มนี้อาจจะ
โยกย้ายไปท าที่ใหม่ได้ง่ายหากบุคลากรไม่มีความจงรักภักดีต่อองค์กร แต่ในขณะเดียวกันบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทางสามารถสร้างความจงรักภักดีให้บุคลากรได้ เมื่อบุคลากรสามารถรับรู้ถึง
ความผูกพัน ซึ่งความผูกพันดังกล่าวเกิดจากการที่บุคลากรมีความพึงพอใจในการท างาน ซึ่งต้องอาศัย
ช่วงระยะเวลาหนึ่งจนกลายเป็นความผูกพัน ดังนั้นความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรจึงไม่
ส่งผลโดยต่อความจงรักภักดี แต่ความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรต้องส่งผลผ่านความผูกพัน
ต่อองค์กร เมื่อนั้นบุคลากรบริษัทรับการจุดหมายปลายทางจึงเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กร 
สอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพที่พบว่าบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจะเกิดความ
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พึงพอใจเพียงช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง โดยความพึงพอใจดังกล่าวเป็นความพึงพอใจทางความรู้สึกเท่านั้น 
หากมีบริษัทอ่ืนที่เสนอผลตอบแทนที่ดีกว่าเพ่ือให้ย้ายที่ท างานใหม่ หากบุคลากรเกิดความพึงพอใจที่
มากกว่าบริษัทเดิม อาทิ เงินเดือน สวัสดิการ หรือต าแหน่ง อาจส่งผลให้บุคลากรลาออกจากที่ท างาน
เดิม โดยไม่สนใจองค์ประกอบของความพึงพอใจที่เคยได้รับมาก่อน เหตุผลที่บุคลากรตัดสินใจย้ายที่
ท างานได้ทันที ทั้งที่เคยมีความพึงพอใจมาก่อนก็คือ บุคลากรขาดความผูกพันกับองค์กร หากบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทางต้องการให้บุคลากรคงอยู่ในองค์กรตลอดไป บริษัทต้องสร้างความผูกพัน
ให้บุคลากรภายหลังที่บุคลากรเกิดความพึงพอใจในทันที ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
Abdullah (2009) ที่เสนอว่าการให้บริการภายในแก่บุคลากรสามารถเพ่ิมความพึงพอใจในการท างาน
ซึ่งส่งผลต่อความผูกพัน และความจงรักภักดีต่อองค์กร โดยผลการวิจัยขัดแย้งกับ Prabhakar (2016) 
และ Rajput, Singhal & Tiwari (2016) ที่เสนอว่าความพึงพอใจในการท างาน และความจงรักภักดี
ต่อองค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกซ่ึงกันและกัน 
 

3.4.8 ความผูกพันของบุคลากร (EMC) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของ
บุคลากร (LOY) 

ผลการวิจัยพบว่า ความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีของบุคลากร กล่าวคือ บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจะมีความจงรักภักดีต่อ
องค์กรก็ต่อเมื่อบุคลากรมีความผูกพันต่อองค์กร ซึ่งความผูกพันของบุคลากรที่เกิดขึ้นเป็นความผูกพัน
ที่เกิดจากบุคลากรได้รับคุณภาพการบริการภายในที่ดีจากองค์กร เมื่อบุคลากรรับรู้จึกเกิดความผูกพัน 
หรือหากองค์กรสามารถท าให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจ ก็ส่งผลถึงความผูกพันเช่นเดียวกัน ความ
ผูกพันของบุคลากรของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเป็นความผูกพันที่เกิดขึ้นจะเป็นความ
ผูกพันที่รวมกันของ 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ความผูกพันทางจิตใจ ความผูกพันทางสังคม และความ
ผูกพันอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้บุคลากรมีความเต็มใจมีการท างาน มีประสิทธิผลของงาน ให้ความ
ช่วยเหลือต่อเพ่ือนร่วมงาน และต้องการพัฒนาบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง สุดท้ายบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจะเกิดความผูกพันต่อองค์กร สอดคล้องกับผลการวิจัยเชิงคุณภาพ
ที่พบว่า บุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางจะเกิดความจงรักภักดีกับบุคลการ ก็ต่อเมื่อ
บุคลากรเกิดความผูกพันกับบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ซึ่งความผูกพันดังกล่าวจะเกิดขึ้น
ต่อเมื่อบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางสร้างการรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการภายใน และความ
พึงพอใจในการท างานต่อบุคลากร โดยความผูกพันดังกล่าวจ าเป็นต้องอาศัยระยะเวลา สอดคล้องกับ 
Esmaeilpour & Ranjbar (2017) ที่พบว่าความผูกพันของบุคลากรมีผลกระทบทางบวกต่อความ
จงรักภักดีต่อองค์กร ซึ่งความจงรักภักดีของบุคลกรมีผลทางบวกต่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
ลูกค้า สอดคล้องกับ Pandey & Khare (2012) ที่กล่าวว่าความพึงพอใจของบุคลากรและความผูกพัน
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ของบุคลากรมีผลเชิงบวกซึ่งกันและกัน นอกจากนี้ทั้งสองปัจจัยมีผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีต่อ
บุคลากร เช่นเดียวกับ Singh et al. (2016) ได้ศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจบุคลากรที่มีผลต่อ
ความผูกพันและความจงรักภักดีของบุคลากร พบว่าความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดี
ของบุคลากรมีผลกระทบเชิงบวกต่อกัน  
 
ประโยชน์ของการวิจัย 

การวิจัย เรื่อง การพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับ
จัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) ซึ่งประกอบไปด้วย สมรรถนะหลัก 
คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดี จากการวิจัยพบว่า สมรรถนะ
หลักส่งผลต่อความจงรักภักดีของบุคลากร โดยผ่านคุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และ
ความผูกพัน ผลการวิจัยครั้งนี้จึงก่อให้เกิดประโยชน์เชิงทฤษฎี  (Theoretical Contributions) 
กล่าวคือ การน าทฤษฎีมาบูรณาการเพ่ือให้เกิดองค์ความรู้ใหม่ ประโยชน์เชิงนโยบาย (Policy 
Contributions) กล่าวคือ การน าองค์ความรู้ไปประยุกต์ใช้กับหน่วยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนเพ่ือ
ก าหนดทิศทาง วางแผน และสร้างกระบวนการด าเนินงาน และประโยชน์เชิงการจัดการ (Managerial 
Contributions) กล่าวคือ การน าองค์ความรู้ไปประยุกต์ใช้กับบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
และกิจการอ่ืนที่มีบริบทสภาพแวดล้อมใกล้เคียงกัน เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และการ
ช่วงชิงความได้เปรียบทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมไมซ์ต่อไป 
 

4.1 ประโยชน์ทางทฤษฎี 
4.1.1 การวิจัยนี้ก่อให้เกิดประโยชน์ในเชิงทฤษฎี โดยพบว่าแนวคิดด้านสมรรถนะหลักที่มุ่ง

อธิบายศักยภาพในการท างานของบุคลากร ตามต าแหน่ง หน้าที่ และความรับผิดชอบที่มีต่องานของ
บุคลากรบริษัทจัดการจุดหมายปลายทาง เพ่ือให้ผลการปฏิบัติงานบรรลุผลเป้าหมาย ผลการวิจัย
พบว่าองค์ประกอบสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรม
ไมซ์ ประกอบไปด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ คุณลักษณะเฉพาะงาน 
คุณลักษณะเฉพาะบุคคล และทักษะสมัยใหม่ ซึ่งน าไปสู่การสังเคราะห์องค์ความรู้ต่างๆ ด้านการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์ และการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ นอกจากนี้ผลการวิจัยสามารถน าไป
ประยุกต์ใช้กับองคกรเพ่ือให้บุคลากรมีศักยภาพในการท างานตามนโยบายขององค์กร และเพ่ือ
ตอบสนองเป้าหมายขององค์กร รวมทั้งเพ่ือสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันด้วยการสร้างความ
เข้มแข็งในเชิงทรัพยากรมนุษย์ 

นอกจากนี้ผู้วิจัยได้น าผลการวิจัยสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางภายใต้แนวคิด “MOKASA” หรือ “โมกษะ” ที่แปลเป็นภาษาไทยว่า ความหลุดพ้น ในที่นี้
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หมายถึงการหลุดพ้นจากการท างานในรูปแบบเดิมที่บุคลากรมีสมรรถนะหลักเพียง 4 ด้าน ได้แก่ 
ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และคุณลักษณะอ่ืนๆ ซึ่งผลการวิจัยพบว่าสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทาง ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ ทักษะการท างานสมัยใหม่ (MO) 
ความรู้ (KN) ทัศนคติ (AT) ทักษะ (SK) คุณลักษณะของการท างาน (ATRW) และคุณลักษณะเฉพาะ
ของตนเอง (ATRP) ผู้วิจัยจึงได้น าอักษรภาษาอังกฤษตัวแรกมาเรียงเป็นค าที่มีความหมาย เพ่ือให้
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางน าไปประยุกต์ใช้เพ่ือพัฒนาศักยภาพของบุคลากรเพ่ือสร้างความ
ได้เปรียบทางการให้บริการและการแข่งขันในธุรกิจน าเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์ต่อไป 
 

4.2 ประโยชน์เชิงนโยบาย 
4.2.1 หน่วยงานภาครัฐ ภาคการศึกษา และภาคเอกชนที่เกี่ยวข้องกับบริษัทรับจัดการ

จุดหมายปลายทาง อุตสาหกรรมไมซ์ เช่น ส านักงานส่งเสริมการจัดการประชุมและนิทรรศการ 
(องค์การมหาชน) (TCEB) สมาคมส่งเสริมการประชุมนานาชาติ (ไทย) (TICA) และสถาบันการศึกษาที่
สอนเกี่ยวกับอุตสาหกรรมไมซ์ เป็นต้น ควรก าหนดสมรรถนะหลักที่ส าคัญของบุคลากร เพ่ือสร้าง
ศักยภาพในการท างานให้บุคลากร รวมทั้งศักยภาพทางการแข่งขันให้องค์กร จากผลการวิจัยพบว่า 
ผู้บริหารบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเข้าใจถึงศักยภาพของบุคลากรที่ตนเองต้องการคัดสรรเข้า
มาท างานในบริษัท แต่ปัจจุบันศักยภาพของบุคลากรที่จบจากสถาบันต่าง ๆ ไม่สอดคล้องกับความ
ต้องการ เนื่องจากภาคการศึกษาไม่ได้ผลิตบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ และความเชี่ยวชาญ
อย่างแท้จริงให้กับบริษัทรับจัดหารจุดหมายปลายทาง ท าให้ส่งผลต่อความมั่นคงในอาชีพของบุคลากร 
และเป็นปัญหาต้องอค์กร  ในอนาคต ดังนั้นเพ่ือเป็นการส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรของบริษัท
รับจัดการจุดหมายปลายทางมีความยั่งยืน หน่วยงานภาครัฐ ภาคการศึกษา และภาคเอกชนจึงควรมี
การประชุมร่วมกันเพ่ือก าหนดทิศทาง สมรรถนะหลักของบุคลากรเพ่ือขับเคลื่อนบริษัทรับจัดการ
จุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ต่อไป 

4.2.2 สมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์     
มีอิทธิพลกับความจงรักภักดี ซึ่งมีตัวแปรส าคัญ 3 ประการ ได้แก่ คุณภาพการให้บริการภายใน                   
ความพึงพอใจ และความผูกพัน ดังนั้นรูปแบบการสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรจากการวิจัยครั้ง
นี้ ผู้บริหารบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ และบริษัทอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง
สามารถน าไปพัฒนาเป็นต้นแบบส าหรับการสร้างความจงรักภักดี โดยมีการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพัน เพ่ือสร้างความรู้ ความเข้าใจและผลกระทบเชิงบวก
ทางการรับรู้ของบุคลากรอันส่งผลต่อความจงรักภักดีของบุคลากร ซึ่งสามารถน าหลักฐานเชิงประจักษ์
จากการวิจัยในครั้งนี้เพื่อยกตัวอย่างให้เป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น 
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4.2.3 องค์ประกอบด้านสมรรถนะหลักบุคลากรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี                  
อยู่ในระดับมาก ดังนั้นหน่วยงานภาครัฐ ภาคการศึกษา และภาคเอกชน ควรให้ความส าคัญในการ
พัฒนาสมรรถนะหลักของบุคลากร โดยการจัดหลักสูตรการฝึกอบรมสมรรถนะหลัก เพ่ือพัฒนา
ศักยภาพด้านต่างๆ และรับรองมาตรฐาน รวมทั้งสมารถน าผลการวิจัยไปพัฒนาเป็นข้อตกลงร่วมกัน
ในมาตรฐานของบุคลากรในวิชาชีพอุสาหกรรมไมซ์แห่งอาเซียน (MRA on MICE Professional) ซึ่ง
อาจส่งผลต่อการส่งเสริมและยกระดับศักยภาพของบุคลากรให้มีคุณภาพได้มาตรฐาน และเกิดความ
เชี่ยวชาญในต าแหน่งงาน เพ่ือให้บุคลากรสามารถย้ายแรงงานได้อย่างเสรีในประชาคมอาเซียนต่อไป 
 

4.3 ประโยชน์เชิงการจัดการ 
4.3.1 ข้อมูลจากการวิจัยสามารถใช้ก าหนดสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการ

จุดหมายปลายทาง ให้สอดคล้องกับบริบทของการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ในอุตสาหกรรมไมซ์                    
โดยมีรูปแบบการก าหนดสมรรถนะหลัก ประกอบด้วย 6 ด้าน ได้แก่ ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ  
คุณลักษณะของการท างาน คุณลักษณะเฉพาะของตนเอง และทักษะการท างานสมัยใหม่ โดยน าหลัก
สมรรถนะบุคลากรที่พึงประสงค์มาเป็นแนวคิดในการก าหนดสมรรถนะหลักในการพัฒนา และ
คัดเลือกบุคลากร ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง เนื่องจากรูปแบบการท่องเที่ยว
และ พฤติกรรมลูกค้าที่มีความเปลี่ยนแปลงตามโลกาภิวัตน์ และเพ่ือให้บริษัทรับจัดการจุดหมาย
ปลายทางสามารถสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันในการให้บริการนักท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล ใน
อุตสาหกรรมไมซ์ของประเทศไทย 

4.3.2 ผู้บริหารบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางน าข้อมูลจากผลการวิจัยด้านการให้บริการ
ภายในไปประยุกต์ใช้กับการบริหารจัดการบุคลากรในองค์กร โดยการออกแบบคุณภาพการให้บริการ
ภายในที่ประกอบไปด้วยความเอาใจใส่ขององค์กร การท างานเป็นทีม การสื่อสารและเป้าหมายการ
ท างาน การให้รางวัล การตอบสนอง และเครื่องมือและอุปกรณ์ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการ
ท างานของบุคลากรอย่างเป็นรูปธรรม ด้วยปัจจุบันองค์การต่างๆ ต้องรักษาบุคลากรอันเป็นสินทรัพย์
ส าคัญขององค์กรท าให้องค์การต้องมีระบบบริหารจัดการคุณภาพการให้บริการภายในองคกรแก่
บุคลากรที่เหมาะสม 

4.3.3 ความพึงพอใจของบุคลากร มีองค์ประกอบด้านความพึงพอใจในค่าตอบแทนและ
สวัสดิการ ความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน ความพึงพอใจสภาพแวดล้อม และความ                 
พึงพอใจในการท างาน ดังนั้นผู้บริหารบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางสามารถน าข้อมูลดังกล่าวมา
ประยุกต์เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้บุคลากร โดยให้มีรูปแบบสอดคล้องกับองค์ประกอบที่กล่าวมา
ข้างต้น เพ่ือสนับสนุนและผลักดันให้บุคลากรมีความเข้มแข็งในการท างาน และให้ความร่วมมือกับ
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องค์กรอันส่งผลต่อการด าเนินงานขององค์การที่ดี นอกจากนี้การสร้างความพึงพอใจดังกล่าวจะ
สามารถส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อองค์กร  

4.3.4 ผู้บริหารบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางให้ความส าคัญกับความจงรักภักดี                   
ของบุคลากรที่ประกอบไปด้วยความเต็มใจท างานให้องค์กร และการสนับสนุนองค์กร เพ่ือใช้ในการ
รักษาบุคลากรที่เป็นทุนทรัพย์ส าคัญขององค์กร โดยการประยุกต์เครื่องมือการจัดการแรงงานข้ามชาติ                   
อันประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ และความผูกพัน ซึ่งสอดคล้องกับ                  
การเปลี่ยนแปลงรูปแบบขององค์กรในปัจจุบันที่ต้องการพัฒนาบุคลากรให้มีศักยภาพ และพัฒนา                 
ให้สามารถท าหน้าที่ได้หลายอย่าง เนื่องจากสามารถสร้างผลการด าเนินงานที่ดีขององค์กร น าไปสู่                  
การพัฒนาและสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างยั่งยืน 

4.3.5 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาสมรรถนะหลักของบุคลากร เพ่ือสร้างความจงรักภักดี                   
โดยศึกษาเฉพาะบุคลากรที่ท าหน้าที่ติดต่อ ประสานงาน และมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า แตผู่้บริหารบริษัท             
รับจัดการจุดหมายปลายทางก็ให้ความสนใจกับบุคลากรทุกระดับ และทุกต าแหน่ง ดังนั้นผู้บริหาร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางสามารถน ารูปแบบการสร้างความจงรักภักดีไปปรับใช้ในการ
บริหารจัดการบุคลากรในองค์กร รวมถึงบริษัทอ่ืนๆ ที่ต้องการสร้างความจงรักภักดีให้บุคลากร
สามารถน าไปประยุกต์ ใช้ต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 

5.1 จากการวิจัยครั้งนี้ใช้หน่วยการวิเคราะห์ระดับบุคลากรที่ท าหน้าที่ติดต่อ ประสานงาน 
และมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ซึ่งมุ่งเน้นรูปแบบการให้บริการจุด
เดียวแบบเบ็ดเสร็จ (One-Stop Service) ดังนั้นในการวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาหน่วยการวิเคราะห์
ระดับบุคลากรที่ท าหน้าที่อ่ืน ๆ หรือบริษัทอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมไมซ์ เพ่ือแสดงให้เห็นถึง
มุมมองของสมรรถนะหลักบุคลากรเพ่ือสร้างความจงรักภักดี ที่ส่งผลจากคุณภาพการให้บริการภายใน 
ความพึงพอใจ และความผูกพัน 

5.2 เนื่องด้วยบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางเป็นบุคลากรที่มีศักยภาพสูง                  
แต่ในปัจจุบันธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลก็มีการปรับเปลี่ยนโดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยผ่าน                 
สื่อออนไลน์มากขึ้น ดังนั้นควรศึกษาถึงรูปแบบการพัฒนาสมรรถหลักบุคลากรที่ท าหน้าที่บริการ                
ทางสื่อออนไลน์ ในเชิงลึกเ พ่ือพัฒนาสมรรถนะหลักของบุคลากรที่บริการทางสื่ออนไลน์                          
ให้มีความสอดคล้องกับเทคโนโลยีในปัจจุบัน 
 5.3 การวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีวิทยาแบบผสานวิธี ด้วยวิธีเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก กับ                 
กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักแบบเจาะจงจากหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับบริษัท               
รับจัดการจุดหมายปลายทาง และตัวแทนบุคลากรระดับบริหารของบริษัทรับจัดการจุดหมาย
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ปลายทางในต าแหน่งต่างๆ แล้วจึงยืนยันข้อมูลด้วยวิธีเชิงปริมาณเพ่ือยืนยันผลการวิจัยให้ชัดเจนมาก
ขึ้น ดังนั้นควรศึกษาวิธีเชิงคุณภาพด้วยการอภิปรายกลุ่ม (Focus group) การวิจัยแบบมีส่วนร่วม 
(participation Action Research - PAR) หรือวิธีอ่ืนตามเหมาะสมอาจจะได้ข้อมูลในเชิงลึกเพ่ิมเติม
มากขึ้น 

5.4 ควรมีการออกแบบวิธีการวิจัยที่ครอบคลุมการวิจัยแบบตัดขวาง เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้             
มีข้อจ ากัดด้านเวลาซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อผลการวิจัย หากมกีารศึกษาการวิจัยต่อเนื่องในอนาคตควร              
มีการเก็บข้อมูลหลายครั้ง เพ่ือน าข้อมูลมาวิเคราะห์และเปรียบเทียบความแตกต่างของผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลในแต่ละครั้ง 
 5.5 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก พบประเด็นเกี่ยวกับการจัดการ
โครงสร้างองค์กรของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อการจัดการ
บุคลากรในองค์กร ดังนั้นควรมีการศึกษาด้านโครงสร้างองค์กร การจัดการแผนก และต าแหน่งงานที่
พึงประสงค์ของบริษัท  รับจัดการจุดหมายปลายทาง เพ่ือให้องค์กรเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
สูงสุด  

5.6 ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าสมรรถนะหลักของบุคลากรสามารถสร้างความจงรักภักดี                 
ของบุคลากรที่มีต่อองค์กร โดยผ่านตัวแปรกลาง ได้แก่ คุณภาพการให้บริการภายใน ความพึงพอใจ 
และความผูกพัน ดังนั้นการวิจัยในอนาคตจึงควรศึกษาเพ่ิมเติมตัวแปรอ่ืนๆ ที่สามารถท าให้บุคลากร                       
มีความจงรักภักดีต่อองค์กร อาท ิภาวะผู้น า การจัดการความเสี่ยง การจัดการความเปลี่ยนแปลง เป็น
ต้น 
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แบบประเมินความสอดคล้องของข้อค าถามดุษฏีนิพนธ์ 
 

เรื่อง การพัฒนาสมรรถนะหลักเพื่อสร้างความจงรักภักดีของบุคลากร
บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ 

(MICE) 

ค าชี้แจง 

แบบสอบถามชุดนี้ เป็นเครื่องมือที่ใช้เก็บข้อมูลประกอบการวิจัยเร่ือง “การพัฒนาสมรรถนะหลัก
เพื่อสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ 
(MICE)” โดยมีวตัถุประสงค์ 3 ข้อ ได้แก่  

1) เพื่อศึกษาสมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษทัรับจัดการจุดหมายปลายทาง  
2) เพื่อศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการภายในองคก์ร ความพึงพอในการท างาน   

ความผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากรในบริษัทรบัจัดการจุดหมายปลายทาง 
3) เพื่อทดสอบอิทธิพลสมรรถนะหลักของบุคลากร และคุณภาพการให้บริการภายในองค์กรที่มีผล

ต่อความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ใน
อุตสาหกรรมไมซ์ 

โดยแบบสอบถามชุดนี้ แบ่งออกเป็น 7 ตอน รวมจ านวนข้อค าถาม 116 ข้อ ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม       จ านวน  8 ข้อ 
 ตอนที่ 2 สมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษัทรบัจัดการจุดหมายปลายทาง   จ านวน 42 ข้อ 
 ตอนที่ 3 ปัจจัยทีส่่งผลต่อคุณภาพการให้บริการภายในของบรษิัท    จ านวน 42 ข้อ 

 รับจัดการจุดหมายปลายทาง    
     ตอนที่ 4 ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของบุคลากรในบริษัทรบัจัดการ   จ านวน   8 ข้อ 
   จุดหมายปลายทาง 

ตอนที่ 5 ปัจจัยทีส่่งผลต่อความผูกพันของบุคลากรในบริษัทรับจัดการ   จ านวน 12 ข้อ 
 จุดหมายปลายทาง 

ตอนที่ 6 ปัจจัยทีส่่งผลต่อความจงรักภักดีต่อบริษัทรับจัดการจดุหมายปลายทาง  จ านวน  4 ข้อ 
ตอนที่ 7 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

 ผู้วิจัยได้ก าหนดระดบัความคิดเห็นเป็น 3 ระดับ โดยมีความหมายดังนี้ 

+1   หมายถึง  แน่ใจว่าข้อค าถามสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 

             0   หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าข้อค าถามสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 

            -1   หมายถึง  แน่ใจว่าข้อค าถามไมส่อดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
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ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับความคิดเห็น 

+1 0 -1 ข้อเสนอแนะ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1 เพศ      ชาย               หญิง     

2 อายุ __________________ ป ี     

3 สถานภาพ  โสด             แต่งงาน           
              หม้าย                  หย่าร้าง           
              แยกกันอยู่             อ่ืนๆ______ 

    

4 ประวัติการศึกษา   
          ต่ ากว่าปริญญาตรี         อนุปริญญา  
          ปริญญาตรี                 ปริญญาโท        
          ปริญญาเอก              อ่ืนๆ ____ 

    

5 ต าแหน่ง ____________________________________     

6 ประสบการท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
_____ ปี 

    

7 พ้ืนที่ตั้งของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง   
          กรุงเทพฯ              ขอนแก่น     
          เชียงใหม่                   พัทยา         
          ภูเก็ต                        อ่ืนๆ_____ 

    

8 รายได้ต่อเดือน    
         น้อยกว่า 15,000           15,001-25,000 
         25,001-35,000            35,001-45,000 
         มากกว่า 45,001 

    

ตอนที่ 2 สมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 

สมรรถนะหลัก (Core Competency) หมายถึง ศักยภาพในการท างาน ตามต าแหน่งงานในบริษัท             
รับจัดการจุดหมายปลายทาง เพ่ือให้การด าเนินงานบรรลุผลตามเป้าหมาย โดยแบ่งสมรรถนะออกเป็น 4 
องคืประกอบ ได้แก่ 1) ความรู้ 2) ทักษะ 3) ทัศนคติ และ 4) คุณลักษณะอ่ืนๆ ดังนี้ (William Angliss 
Institute of TAFE, 2014; ณัฐพงษ์ ณัฐพงศ์ โชติกเสถียร, 2557; ธนพล รุ่งเรือง และโชคชัย                    
สุเวชวัฒนกูล, 2558; ปริญญา นาคปฐม และคณะ, 2561) 
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ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับความคิดเห็น 

+1 0 -1 ข้อเสนอแนะ 

1) สมรรถนะด้านความรู้ (knowledge) หมายถึง สิ่งที่ได้มาจากการศึกษา หรือข้อมูลทางวิชาการ           

ที่ถูกสั่งสมจากการศึกษาในสถาบันการศึกษา หรือเรียนรู้ด้ววยตนเอง โดยผ่านการจัดระบบระเบียบ           

เป็นอย่างดี ส่วนมากเป็นสิ่งที่เกี่ยวกับข้อเท็จจริง กระบวนการหรือวิธีการ  

1 ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว เช่น ที่พัก 

ร้านอาหาร และระบบขนส่ง 

    

2 ความรู้เกี่ยวกับเหตุการณ์ทั้งในประเทศและต่างประเทศใน

ปัจจุบัน 

    

3 ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมลูกค้าและความแตกต่างทาง

วัฒนธรรม 

    

4 ความรู้เกี่ยวกับแน้วโน้มทางการตลาดและสถานการณ์

ทางการแข่งขัน 

    

5 ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ และแหล่งท่องเที่ยว     

6 ความรู้เกี่ยวกับการวางแผน และจัดโปรแกรมการท่องเที่ยว     

7 ความรู้ด้านความปลอดภัยในการท างาน     

2) สมรรถนะด้านทักษะ (Skills) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงาน รวมทั้งการประกอบกิจกรรม

ต่างๆ ที่ผ่านการฝึกฝนจนเกิดความคล่องแคล่ว ช านาญ และถูกต้อง ส่วนมากน าเสนอผ่านการเคลื่อนไหว

ผ่านอวัยวะภานยนอก 

8 การจับประเด็น และการคิดวิเคราะห์ในการท างาน     

9 ทักษะและเทคนิคการสื่อสาร เช่น การอธิบาย การจูงใจ และ

การเจรจาต่อรอง 

    

10 การบริหารจัดการ การวางแผน และการท างานเป็นหมู่คณะ     

11 การน าเสนองาน     

12 การคิด ค านวณเกี่ยวกับราคา ต้นทุน และก าไร     

13 การประสานงาน     

14 การใช้ภาษาอังกฤษ หรือภาษาอ่ืนๆ (ฟัง พูด อ่าน และเขียน)     
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ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับความคิดเห็น 

+1 0 -1 ข้อเสนอแนะ 

15 การใช้เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์ (Microsoft Word, 

Excel และ Power Point) 

    

16 ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์     

17 ความสามารถในการให้ความบันเทิงและการท ากิจกรรมต่างๆ      

18 กระบวนการคิดและการจัดล าดับความส าคัญในการท างาน     

19 การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า     

20 การใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น การจัดเก็บ 

การส่งผ่าน และการด าเนินการข้อมูล 

    

3) สมรรถนะด้านทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด จิตใจ ท่าที และความโน้มเอียง             

ของบุคคล ซึ่งทัศนคติมีผลต่อการแสดงออกทางพฤติกรรม 

21 ช่างสังเกต การจดจ า และใส่ใจในรายละอียดของงาน     

22 การมีปฏิภาณไหวพริบ     

23 ความมีเกียรติ และภูมิใจในงานที่ท า     

24 มองโลกในแง่ดีและมีทัศนคติเชิงบวก     

25 การมีจิตบริการ     

26 การปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลง เช่น เพ่ือนร่วมงาน หรือ

สิ่งแวดล้อมในการท างาน 

    

27 การเปิดใจรับสิ่งใหม่ๆ และมีความยืดหยุ่นในการท างาน     

28 มนุษยสัมพันธ์ และอัธยาศัยไมตรีที่ดี     

29 วิสัยทัศน์ในการท างาน     

30 การแสวงหาความรู้ และใฝ่เรียนรู้สิ่งใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ     

4) สมรรถนะด้านคุณลักษณะอ่ืนๆ (Attribution) หมายถึง สมรรถนะอ่ืน ๆ ที่จ าเป็นต่อการปฎิบัติงาน

ในต าแหน่งนั้น ๆ 

31 มีความอดทนอดกลั้นในการท างาน     

32 บุคลิกภาพดี     
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ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับความคิดเห็น 

+1 0 -1 ข้อเสนอแนะ 

33 ความรับผิดชอบ     

34 การสามารถในการควบคุมอารมณ์     

35 มีเครือข่ายในการท างาน     

36 ประสบการณ์การท างาน     

37 ความน่าเชื่อถือ     

38 ความซื่อสัตย์     

39 การท างานภายใต้ภาวะความกดดัน     

40 ความละเอียดรอบคอบ     

41 การกล้าตัดสินใจ     

42 ความว่องไว กระฉับกระเฉง และความรวดเร็วในการท างาน     

ตอนที่ 3 คุณภาพของบริการภายในองค์กร (Internal Service Quality – ISQ) 

คุณภาพการให้บริการภายใน (Internal Service Quality) หมายถึง การรับรู้การให้บริการจากองค์กรที่

ตอบตอบสนองการรับรู้คุณภาพ และความคาดหวังของบุคลากรที่มีผลต่อการท างาน เพื่อนร่วมงาน และ

องค์กร (Asif Khan et al., 2011;  Wang, 2012; Venema, 2013; Dekker, 2013; Nazeer et al., 

2014; Osahom, 2016) 

1 ข้าพเจ้าสามารถเข้าถ งข้อมูลที่จ าเป็นในการท างานเพ่ือ
ประสิทธิภาพที่ดี 

    

2 ข้าพเจ้าได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์และสิ่งอ านวย                  
ความสะดวกในการให้บริการลูกค้า 

    

3 ข้าพเจ้าได้รับความสะดวกในการรับการซ่อมบ ารุงอุปกรณ์ 
และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 

    

4 ข้าพเจ้าได้รับอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมี             
ความทันสมัย 

    

5 เพ่ือนร่วมงานภายในแผนกสามารถสื่อสารกับข้าพเจ้าได้เป็น
อย่างดี  

    

6 เพ่ือนร่วมงานระหว่างแผนกสามารถสื่อสารกับข้าพเจ้าได้เป็น
อย่างดี 
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+1 0 -1 ข้อเสนอแนะ 

7 ข้าพเจ้ารับรู้ว่าการท างานของข้าพเจ้าว่ามีความส าคัญ               
ต่อองค์กร  

    

8 องค์กรมีผลการด าเนินงานที่ดีท าให้ข้าพเจ้ามีความตั้งใจใน
การท างาน 

    

9 หากข้าพเจ้าท างานดี ข้าพเจ้าจะได้รับการจดจ า     

10 หากข้าพเจ้ามีการให้บริการที่ดี ข้าพเจ้าจะได้รับรางวัล      

11 ข้าพเจ้าได้รับเวลาเพื่อเข้าร่วมการฝึกอบรมต่างๆ     

12 ข้าพเจ้าได้เข้าร่วมฝึกอบรม เมื่อองค์กรมีการเปลี่ยนแปลง          

13 แผนกต่างๆ ในองค์กรสามารถท างานร่วมกับข้าพเจ้าอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

    

14 ข้าพเจ้าได้รับอิสระภาพในการท างาน     

15 หากองค์กรมีการเปลี่ยนแปลง ข้าพเจ้าพร้อมให้ความร่วมมือ
ในการปรับตัว 

    

16 บุคลากรในองค์กรมีจิตบริการ และมีเป้าหมายในการท างาน
เพ่ือองค์กร 

    

17 องค์กรมีรูปแบบการให้บริการที่ถูกต้อง ท าให้ข้าพเจ้าไม่ต้อง
แก้ไขปัญหาภายหลัง 

    

18 ข้าพเจ้าได้รับอ านาจจากองค์กรเพ่ือแก้ปัญหาของลูกค้าด้วย
ตนเอง 

    

19 ข้าพเจ้าได้รับการฝึกอบรมในการให้บริการก่อนจะปฏิบัติงาน
จริง 

    

20 หากข้าพเจ้าต้องการค าปร กษา หัวหน้าของข้าพเจ้าพร้อม             
รับฟังปัญหาและช่วยแก้ปัญหา  

    

21 แผนกของข้าพเจ้ามีการท างานเป็นทีม     

22 ข้อบังคับในองค์กร ไม่ขัดขวางการท างานของข้าพเจ้า     

23 บุคลากรจากแผนกอ่ืนเต็มใจช่วยเหลือการท างานของข้าพเจ้า     

24 บุคลากรจากแผนกอ่ืนเข้าใจความต้องการในงานของข้าพเจ้า     

25 บุคลากรจากแผนกอ่ืนพร้อมให้ความสนใจและร่วมแก้ปัญหา
เมื่อข้าพเจ้ามีปัญหาในการท างาน 
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ข้อ ข้อค าถาม 
ระดับความคิดเห็น 
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26 บุคลากรร่วมกันท างานเพ่ือวางแผน และแก้ไขปัญหาที่อาจจะ
เกิดข ้นในอนาคต 

    

27 บุคลากรในองค์กรมีการตอบสนองในการท างานอย่างรวดเร็ว 
และมีประสิทธิภาพ 

    

28 บุคลากรในองค์กรให้ความสนใจเพ่ือนร่วมงาน     

29 บุคลากรแต่ละแผนกมีโอกาสร่วมกันตัดสินใจเพื่อองค์กร     

30 แผนกต่างๆ ในองค์กรมีโอกาสหารือร่วมกันเพ่ือร่วมตัดสินใจ
เพ่ือองค์กร 

    

31 องค์กรให้ความสนใจในการติดตามเป้าหมายการท างานของ
ข้าพเจ้า 

    

32 องค์กรมีการอ านวยความสะดวกเพ่ือเติมเต็มเป้าหมายการ
ท างานของข้าพเจ้า 

    

33 หากองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงระเบียบ ขั้นตอน และกิจกรรม
ต่างๆ องค์กรมีการสื่อสารที่ชัดเจน 

    

34 องค์กรมีการจัดการปฐมนิเทศให้กับบุคลากรใหม่     

35 องค์กรมีการจัดการปฐมนิเทศให้บุคลากรใหม่อย่างพอเพียง     

36 องค์กรมีรูปแบบการท างานเป็นทีมท่ีมีความสมดุล     

37 องค์กรมีระบบการจัดการเพ่ือช่วยเหลือบุคลากรอย่างชัดเจน     

38 การสื่อสารภายในองค์กรมีความเหมาะสม ถูกต้องและชัดเจน      

39 องค์กรมีการส่งเสริมให้งานของข้าพเจ้าน่าสนใจ     

40 องค์กรของข้าพเจ้าเห็นความส าคัญและคุณค่าในตัวข้าพเจ้า     

41 องค์กรมีอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความทันสมัย     

42 องค์กรมีนโยบาย ข้อบังคับ และข้ันตอน ที่ข้าพเจ้าเข้าใจง่าย     

ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของบุคลากร (Employees’ satisfaction) 

ความพึงพอใจบุคลากร (Employee Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีต่อการปฏิบัติงาน

สภาพแวดล้อมในการท างาน ขวัญ และก าลังใจที่ดีต่อการปฏิบัติ รวมทั้งเพ่ือนร่วมงาน ส่งผลให้เกิด 

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานจนบรรลุผลส าเร็จขององค์การ (Chen, 2012; Wang, 2012; 

Dauda, 2013; Venema, 2013; Sharma, 2016; Singh, 2016) 
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ระดับความคิดเห็น 
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ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) 

1 ข้าพเจ้ามีความพึงพอใจในการท างานและความส าเร็จ                

ของผลงาน 

    

2 ข้าพเจ้าพอใจกับความก้าวหน้าในการท างาน เช่น การปรับ

ต าแหน่ง 

    

ความพึงพอใจสภาพแวดล้อม (Environment Satisfaction) 

3 สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความสะดวกสบาย      

4 สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความดึงดูดใจและเหมาะสมแก่ 

การท างาน 

    

ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ (Payment and reward Satisfaction) 

5 ข้าพเจ้าพอใจกับค่าตอบแทนเมื่อเปรียบเทียบกับปริมาณงาน 

เช่น เงินเดือน โบนัส เงินค่าล่วงเวลา คอมมิสชั่น 

    

6 ข้าพเจ้าพอใจกับสวัสดิการและผลประโยชน์อื่นๆ ที่ได้รับจาก

องค์กร เช่น การประกันสุขภาพ วันหยุด-วันลา การอบรม 

การดูงาน การร่วมประชุม 

    

ความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพื่อนร่วมงาน (Leaders and Co-workers’ Satisfaction) 

7 ข้าพเจ้าได้รับความเอาใจใส่จากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน

อย่างสม่ าเสมอ 

    

8 ข้าพเจ้าได้รับโอกาสจากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน 

ในการร่วมแก้ปัญหาและแสดงความคิดเห็นอย่างเท่าเทียม 

    

ตอนที่ 5 ความผูกพันของบุคลากรในองค์กร (Employee Commitment) 

ความผูกพันบุคลากร (Employee Commitment) หมายถึง ความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อองค์กร 

โดยความผูกพันต่อจะแสดงออกด้วยพฤติกรรมที่กระท าอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง รวมทั้งการไม่เปลี่ยน
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ที่ท างานและการทุ่มเทก าลังกายและก าลังใจในการปฏิบัติงานเพื่อความส าเร็จขององค์กร (Irefin, 2014; 

Huak et al, 2015; Sharma, 2016; Iftikhar et al, 2016) 

 

ความผูกพันด้านความรู้สึก (Affective commitment) 

1 ข้าพเจ้ามีความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร     

2 ข้าพเจ้ารู้สึกว่าปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปัญหาของ

ตนเอง 

    

3 ข้าพเจ้ารู้สึกองค์กรคือส่วนหนึ่งของครอบครัว     

4 ข้าพเจ้ารู้สึกมีความสุขท่ีใช้เวลาพักผ่อนกับองค์กร     

ความผูกพันต่อเนื่อง (Continuance commitment) 

5 ข้าพเจ้าคิดว่าการอยู่ในองค์กรของข้าพเจ้าเป็นสิ่งที่จ าเป็น     

6 ข้าพเจ้ามีความรู้สึกล าบากในการตัดสินใจ หากข้าพเจ้า

ต้องการลาออกจากองค์กร 

    

7 ชีวิตของข้าพเจ้าจะยุ่งยาก หากข้าพเจ้าตัดสินใจลาออกจาก

องค์กร 

    

8 ข้าพเจ้าจะลาออกจากองค์กร หากข้าพเจ้าไม่ทุ่มเทในการ

ท างาน 

    

ความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทางสังคม (Normative commitment)  

9 หากข้าพเจ้าลาออกจากองค์กรตอนนี้ ข้าพเจ้าจะรู้สึกผิด     

10 ข้าพเจ้ามีความรู้สึกผูกพันกับเพ่ือนร่วมงาน ท าให้ข้าพเจ้าไม่

อยากลาออกจากองค์กรตอนนี้ 

    

11 ถ้าองค์กรเห็นประโยชน์ในตัวข้าพเจ้า ข้าพเจ้าไม่ต้องการ

ลาออกจากองค์กรตอนนี้ 

    

12 องค์กรสมควรได้รับความจงรักภักดีจากข้าพเจ้า     

ตอนที่ 6 ความจงรักภักดีของบุคลากร (Employee Loyalty) 
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ความจงรักภักดีบุคลากร (Employee Loyalty) หมายถึง ความรู้สึก หรือเจตคติต่อองค์กรที่จะสะท้อน

ให้เห็นถึงความเกี่ยวข้องว่าบุคลากรมีความเชื่อมั่น  ศรัทธา และการแสดงออกซึ่งความเคารพรักต่อ

องค์กร (Yin, 2012; Nasiri, 2015; Rajpt, 2016) 

 

1 ข้าพเจ้าเต็มใจที่จะท างานให้องค์กรต่อไป     

2 ข้าพเจ้าเต็มใจที่จะคงอยู่กับองค์กร แม้ว่าข้าพเจ้าได้รับการ

เสนองานจากองค์กรอ่ืนที่ให้ค่าตอบแทนมากกว่า 

    

3 ข้าพเจ้าจะสนับสนุนและส่งเสริมองค์กรให้มีชื่อเสียงในสังคม     

4 ข้าพเจ้าจะสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรในสังคม     

ตอนที่ 7 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

____________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________ 
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ภาคผนวก ข การตรวจสอบค่าความเที่ยงตรง และค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 62 แสดงผลค่าความเที่ยงของแบบสอบถาม (IOC) การพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความ
จงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) 
  
 ้    า า   วา  ี่  ่า 

IOC 
 วา 

  ด ล้   
  รร นะ ลัก   บ  ลากร นบร ษัทรับ ัดการ  ด  า ปลา ทา  

1 ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว เช่น ที่พัก 
ร้านอาหาร และระบบขนส่ง 

3 1 สอดคล้อง 

2 ความรู้เกี่ยวกับเหตุการณ์ทั้งในประเทศและต่างประเทศ
ในปัจจุบัน 

3 1 สอดคล้อง 

3 ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมลูกค้าและความแตกต่างทาง
วัฒนธรรม 

2 0.67 สอดคล้อง 

4 ความรู้เกี่ยวกับแน้วโน้มทางการตลาดและสถานการณ์
ทางการแข่งขัน 

3 1 สอดคล้อง 

5 ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ และแหล่งท่องเที่ยว 2 0.67 สอดคล้อง 

6 ความรู้เกี่ยวกับการวางแผน และจัดโปรแกรมการ
ท่องเที่ยว 

3 1 สอดคล้อง 

7 ความรู้ด้านความปลอดภัยในการท างาน 2 0.67 สอดคล้อง 

8 การจับประเด็น การคิดวิเคราะห์ และการประยุกต์ในการ
ท างาน 

2 0.67 สอดคล้อง 

9 การจับประเด็น การคิดวิเคราะห์ในการท างาน 3 1 สอดคล้อง 

10 ทักษะและเทคนิคการสื่อสาร เช่น การอธิบาย การจูงใจ 
และการเจรจาต่อรอง 

2 0.67 สอดคล้อง 

11 การบริหารจัดการ การวางแผน และการท างานเป็นหมู่
คณะ 

3 1 สอดคล้อง 

12 การน าเสนองาน 3 1 สอดคล้อง 

13 การคิด ค านวณเกี่ยวกับราคา ต้นทุน และก าไร 3 1 สอดคล้อง 

14 การประสานงาน 3 1 สอดคล้อง 
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 ้    า า   วา  ี่  ่า 
IOC 

 วา 
  ด ล้   

15 การใช้ภาษาอังกฤษ หรือภาษาอ่ืนๆ (ฟัง พูด อ่าน และ
เขียน) 

3 1 สอดคล้อง 

16 การใช้เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์ (Microsoft 
Word, Excel และ Power Point) 

3 1 สอดคล้อง 

17 ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 3 1 สอดคล้อง 

18 ความสามารถในการให้ความบันเทิงและการท ากิจกรรม
ต่างๆ  

2 0.67 สอดคล้อง 

19 กระบวนการคิดและการจัดล าดับความส าคัญในการ
ท างาน 

3 1 สอดคล้อง 

20 การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 2 0.67 สอดคล้อง 

21 ช่างสังเกต การจดจ า และใส่ใจในรายละอียดของงาน 3 1 สอดคล้อง 

22 การมีปฏิภาณไหวพริบ 2 0.67 สอดคล้อง 

23 ความมีเกียรติ และภูมิใจในงานที่ท า 3 1 สอดคล้อง 

24 มองโลกในแง่ดีและมีทัศนคติเชิงบวก 3 1 สอดคล้อง 

25 การมีจิตบริการ 2 0.67 สอดคล้อง 

26 การปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลง เช่น เพ่ือนร่วมงาน 
หรือสิ่งแวดล้อมในการท างาน 

3 1 สอดคล้อง 

27 การเปิดใจรับสิ่งใหม่ๆ และมีความยืดหยุ่นในการท างาน 2 0.67 สอดคล้อง 

28 มนุษยสัมพันธ์ และอัธยาศัยไมตรีที่ดี 3 1 สอดคล้อง 

29 วิสัยทัศน์ในการท างาน 3 1 สอดคล้อง 

30 การแสวงหาความรู้ และใฝ่เรียนรู้สิ่งใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ 2 0.67 สอดคล้อง 

31 มีความอดทนอดกลั้นในการท างาน 3 1 สอดคล้อง 

32 บุคลิกภาพดี 3 1 สอดคล้อง 

33 ความรับผิดชอบ 2 0.67 สอดคล้อง 

34 การสามารถในการควบคุมอารมณ์ 3 1 สอดคล้อง 

35 มีเครือข่ายในการท างาน 3 1 สอดคล้อง 

36 ประสบการณ์การท างาน 3 1 สอดคล้อง 

37 ความน่าเชื่อถือ 3 1 สอดคล้อง 
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38 ความซื่อสัตย์ 3 1 สอดคล้อง 

39 การท างานภายใต้ภาวะความกดดัน 3 1 สอดคล้อง 

40 ความละเอียดรอบคอบ 3 1 สอดคล้อง 

41 การกล้าตัดสินใจ 3 1 สอดคล้อง 

42 ความว่องไว กระฉับกระเฉง และความรวดเร็วในการ
ท างาน 

3 1 สอดคล้อง 

    า    การ  ้บร การ า  น   ์กร (Internal Service Quality – ISQ) 

1 ข้าพเจ้าสามารถเข้าถ งข้อมูลที่จ าเป็นเพื่อประสิทธิภาพ
การท างานที่ดี 

3 1 สอดคล้อง 

2 ข้าพเจ้าได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพ่ือการให้บริการ 

2 0.67 สอดคล้อง 

3 ข้าพเจ้าได้รับความสะดวกในการเข้ารับการซ่อมบ ารุง
อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 

2 0.67 สอดคล้อง 

4 ข้าพเจ้าได้รับอุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวกท่ีมีความ
ทันสมัย 

2 0.67 สอดคล้อง 

5 ข้าพเจ้าสามารถสื่อสารกับเพ่ือนร่วมงานภายในแผนกได้
เป็นอย่างดี  

2 0.67 สอดคล้อง 

6 ข้าพเจ้าสามารถสื่อสารกับเพ่ือนร่วมงานระหว่างแผนก
เป็นอย่างดี 

2 0.67 สอดคล้อง 

7 ข้าพเจ้ารับรู้ถ งการท างานของข้าพเจ้าว่ามีความส าคัญต่อ
องค์กร  

3 1 สอดคล้อง 

8 ข้าพเจ้ามีความตั้งใจอยากเห็นองค์กรมีการด าเนินงานที่ดี 3 1 สอดคล้อง 

9 ข้าพเจ้าได้รับการจดจ าเมื่อข้าพเจ้าท างานดี 3 1 สอดคล้อง 

10 ข้าพเจ้าได้รับรางวัลจากให้บริการที่ดี  3 1 สอดคล้อง 

11 ข้าพเจ้าได้รับเวลาเพื่อการเข้าร่วมการฝึกอบรม 3 1 สอดคล้อง 

12 ข้าพเจ้าได้เข้าร่วมฝึกอบรมเม่ือองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงที่
ส าคัญ 

3 1 สอดคล้อง 

13 ข้าพเจ้าท างานร่วมกับแผนกต่างๆ ในองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

3 1 สอดคล้อง 

14 ข้าพเจ้ามีอิสระภาพในการท างาน 3 1 สอดคล้อง 
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15 ข้าพเจ้ามีความพร้อมที่จะให้ความร่วมมือในการปรับตัวให้
เข้ากับการความต้องการขององค์กร 

3 1 สอดคล้อง 

16 ข้าพเจ้ามีจิตบริการและมีเป้าหมายเพื่อท าให้องค์กรเกิด
ความพ งพอใจ 

3 1 สอดคล้อง 

17 ข้าพเจ้าให้การบริการที่ถูกต้อง เพื่อหลีกเลี่ยงการแก้ไข
ภายหลัง 

3 1 สอดคล้อง 

18 ข้าพเจ้าได้รับอ านาจจากองค์กรในการแก้ปัญหาลูกค้าด้วย
ตัวเอง 

3 1 สอดคล้อง 

19 ข้าพเจ้าได้รับการฝึกอบรมในการให้บริการในหลายๆ ด้าน
ก่อนที่จะปฏิบัติงานจริงต่อลูกค้า 

3 1 สอดคล้อง 

20 หัวหน้าของข้าพเจ้าพร้อมรับฟังปัญหาและช่วยแก้ปัญหา
เมื่อข้าพเจ้าต้องการค าปร กษา 

3 1 สอดคล้อง 

21 แผนกของข้าพเจ้ามีการท างานเป็นทีม 2 0.67 สอดคล้อง 

22 หน้าที่ และข้อบังคับในองค์กร ไม่ขัดขวางการท างานของ
ข้าพเจ้า 

3 1 สอดคล้อง 

23 บุคลากรจากแผนกอ่ืนเต็มใจช่วยเหลือการท างานของ
ข้าพเจ้า 

3 1 สอดคล้อง 

24 บุคลากรจากแผนกอ่ืนเข้าใจความต้องการในงานของ
ข้าพเจ้า 

3 1 สอดคล้อง 

25 บุคลากรจากแผนกอ่ืนให้ความสนใจร่วมแก้ปัญหาในงาน
ของข้าพเจ้า 

2 0.67 สอดคล้อง 

26 บุคลากรมีการร่วมกันท างานเพ่ือแก้ไขปัญหาที่อาจจะ
เกิดข ้น 

3 1 สอดคล้อง 

27 บุคลากรมีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 3 1 สอดคล้อง 

28 บุคลากรในที่ท างานให้ความสนใจกับเพ่ือนร่วมงาน 3 1 สอดคล้อง 

29 บุคลากรแต่ละแผนกมีโอกาสในการร่วมกันตัดสินใจเพ่ือ
องค์กร 

2 0.67 สอดคล้อง 

30 แต่ละแผนกในองค์กรมีโอกาสหารือระหว่างกันเพ่ือร่วม
ตัดสินใจเพ่ือองค์กร 

3 1 สอดคล้อง 

31 องค์กรมีความสนใจในการติดตามเป้าหมายของข้าพเจ้า 3 1 สอดคล้อง 

32 องค์กรมีการอ านวยความสะดวกเพ่ือเติมเต็มเป้าหมาย
ให้กับข้าพเจ้า 

2 0.67 สอดคล้อง 
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33 องค์กรมีช่องทางการสื่อสารที่ชัดเจนเมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลงระเบียบ ขั้นตอนและกิจกรรมที่ส าคัญ 

3 1 สอดคล้อง 

34 องค์กรมีการจัดการปฐมนิเทศให้กับบุคลากรใหม่ 3 1 สอดคล้อง 

35 องค์กรมีการจัดการปฐมนิเทศให้บุคลากรอย่างพอเพียง  3 1 สอดคล้อง 

36 องค์กรมีรูปแบบการท างานเป็นทีมท่ีมีความสมดุล 3 1 สอดคล้อง 

37 องค์กรมีการบริหารจัดการที่ช่วยเหลือบุคลากรในองค์กร 3 1 สอดคล้อง 

38 การสื่อสารภายในองค์กรมีความเหมาะสม ถูกต้อง ชัดเจน
และกระชับ 

3 1 สอดคล้อง 

39 องค์กรส่งเสริมให้งานของข้าพเจ้ามีความน่าสนใจ 2 0.67 สอดคล้อง 

40 องค์กรของข้าพเจ้าเห็นความส าคัญและคุณค่าในตัว
ข้าพเจ้า 

3 1 สอดคล้อง 

41 องค์กรมีอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความ
ทันสมัย 

3 1 สอดคล้อง 

42 องค์กรมีนโยบาย ข้อบังคับ ขั้นตอน และหน้าที่สามารถ
เข้าใจได้ง่าย 

3 1 สอดคล้อง 

 วา         นการท า าน   บ  ลากร (Employee’s Job Satisfaction) 

1 ข้าพเจ้ามีความพ งพอใจในการท างานและความส าเร็จของ
ผลงาน 

2 0.67 สอดคล้อง 

2 ข้าพเจ้าพอใจกับความก้าวหน้าในการท างาน เช่น การ
ปรับต าแหน่ง 

3 1 สอดคล้อง 

3 สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความสะดวกสบาย  3 1 สอดคล้อง 

4 สภาพแวดล้อมในองค์กรน่าด งดูดใจและเหมาะสมแก่การ
ท างาน 

3 1 สอดคล้อง 

5 ข้าพเจ้าพอใจกับค่าตอบแทนเมื่อเปรียบเทียบกับปริมาณ
งาน เช่น เงินเดือน โบนัส เงินค่าล่วงเวลา คอมมิสชั่น 

3 1 สอดคล้อง 

6 ข้าพเจ้าพอใจกับสวัสดิการและผลประโยชน์ที่อ่ืนๆ ได้จาก
องค์กร เช่น การประกันสุขภาพ วันหยุด-วันลา การอบรม 
การดูงาน การร่วมประชุม 

3 1 สอดคล้อง 

7 ข้าพเจ้าได้รับความเอาใจใส่จากหัวหน้างานและเพ่ือน
ร่วมงานอย่างสม่ าเสมอ 

3 1 สอดคล้อง 
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8 ข้าพเจ้าได้รับโอกาสจากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงานใน
การร่วมแก้ปัญหาและแสดงความคิดเห็นอย่างเท่าเทียม 

3 1 สอดคล้อง 

 วา ผ ก ัน   บ  ลากร (Employee Commitment) 

1 ข้าพเจ้ามีความรู้ส กเป็นเจ้าขององค์กร 2 0.67 สอดคล้อง 

2 ข้าพเจ้ารู้ส กว่าปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปัญหาของ
ตนเอง 

3 1 สอดคล้อง 

3 ข้าพเจ้ารู้ส กองค์กรคือส่วนหน ่งของครอบครัว 3 1 สอดคล้อง 

4 ข้าพเจ้ารู้ส กมีความสุขท่ีใช้เวลาพักผ่อนกับองค์กร 2 0.67 สอดคล้อง 

5 ข้าพเจ้าคิดว่าการอยู่ในองค์กรของข้าพเจ้าเป็นสิ่งที่จ าเป็น 3 1 สอดคล้อง 

6 การลาออกจากองค์กรเป็นสิ่งที่ตัดสินใจได้ยาก แม้ว่า
ข้าพเจ้าต้องการ 

2 0.67 สอดคล้อง 

7 ถ้าข้าพเจ้าตัดสินใจลาออกจากองค์กร จะท าให้ชีวิตของ
ข้าพเจ้าจะยุ่งยากเป็นอย่างมาก 

2 0.67 สอดคล้อง 

8 ถ้าข้าพเจ้าไม่ทุ่มเทการท างานให้กับองค์กร ข้าพเจ้าจะ
พิจารณาไปท างานที่อ่ืน 

2 0.67 สอดคล้อง 

9 ข้าพเจ้าจะรู้ส กผิดถ้าข้าพเจ้าออกจากองค์กรตอนนี้ 3 1 สอดคล้อง 

10 ข้าพเจ้าไม่อยากลาออกจากองค์กรตอนนี้เพราะข้าพเจ้ามี
ความรู้ส กผูกพันกับเพ่ือนร่วมงาน 

3 1 สอดคล้อง 

11 ถ้าองค์กรให้คุณประโยชน์กับข้าพเจ้า ข้าพเจ้าไม่ต้องการที่
จะลาออกจากองค์กรตอนนี้ 

3 1 สอดคล้อง 

12 องค์กรสมควรได้รับความจงรักภักดีจากข้าพเจ้า 3 1 สอดคล้อง 

 วา   รัก ักดี   บ  ลากร (Employee Loyalty) 

1 ข้าพเจ้ามีความเต็มใจที่จะยังคงท างานให้องค์กรต่อไป 3 1 สอดคล้อง 

2 ข้าพเจ้ามีความเต็มใจที่จะอยู่องค์กรต่อไปแม้ว่ามีการเสนอ
งานใหม่โดยให้ค่าตอบแทนมากกว่า 

3 1 สอดคล้อง 

3 ข้าพเจ้าจะสนับสนุนและส่งเสริมองค์กรให้มีชื่อเสียงต่อ
สังคม 

3 1 สอดคล้อง 

4 ข้าพเจ้าจะเพ่ิมภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรต่อสังคม 3 1 สอดคล้อง 
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 จากตารางที่ 62 แสดงข้อค าถามในแต่ละองค์ประกอบของการวิจัยเรื่อง การพัฒนา
สมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ใน
อุตสาหกรรมไมซ์ (MICE)  พบว่า ข้อค าถามทุกข้อใช้หลักการพิจารณาความเที่ยงตรง (IOC) ผ่าน
เกณฑ์เนื่องจากมีค่าคะแนนที่มากกว่า 0.5 แสดงให้เห็นว่าข้อค าถามผ่านการการตรวจสอบจาก
ผู้เชี่ยวชาญสามารถน าไปเป็นข้อค าถามได้ จากนั้นผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปทดสอบหาความเชื่อมั่น 
มีรายละเอียดดังตารางที่ 63 
 
ตารางที่ 63 แสดงผลค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามรายด้าน 
 

ตัวแปร ั เกตได้   านวน ้   า า  
 ่า ั ประ  ทธ ์แ ลฟา
(Cronbach’s Alpha) 

 
 

.846 

.941 

.840 

.933 
1.00 

 
.906 
.947 
.972 

 
.747 
.709 
.890 

 
1.00 
.959 
1.00 

 
.832 
1.00 
.735 

 
.887 
1.00 

1. สมรรถนะหลักบุคลากร 42 0.970 
2. คุณภาพการให้บริการภายใน  42 0.960 
3. ความพ งพอใจของบุคลากร 8 0.809 
4. ความผูกพันของบุคลากร 12 0.889 
5. ความจงรักภักดีของบุคลากร 4 0.918 

รว  108 0.979 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 
 
 

249 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค แบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 
 
 

250 

 
 
 
 

 

แบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง “การพัฒนาสมรรถนะหลักเพื่อสร้างความจงรักภักดีของบุคลากร     

บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ 

(MICE)” 
 

  าชี้แ   
1. แบบสอบถามชุดนี้ มีวัตถุประสงค์ 3 ข้อ ได้แก่ 1) เพื่อศ กษาสมรรถนะหลักของบุคลากรในบริษัทรับ

จัดการจุดหมายปลายทาง 2) เพื่อศ กษาองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร ความพ งพอในการ
ท างาน ความผูกพัน และความจงรักภักดีของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง และ 3) เพื่อทดสอบ
อิทธิพลสมรรถนะหลักของบุคลากร และคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร ที่มีผลต่อความพ งพอใจ ความผูกพัน 
และความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ในอุตสาหกรรมไมซ์ 

 2. แบบสอบถามชุดนี้ แบ่งออกเป็น 7 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม     จ านวน   8  ข้อ 
 ตอนท่ี 2 สมรรถนะของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง จ านวน  42  ข้อ 
 ตอนท่ี 3 คุณภาพการให้บริการของบุคลากรในบริษัทรับจดัการจุดหมาย จ านวน   42  ข้อ  
              ปลายทาง  
 ตอนท่ี 4 ความพ งพอใจของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจดุหมายปลายทาง จ านวน   8   ข้อ 
 ตอนท่ี 5 ความผูกพันของบุคลากรในบริษัทรับจัดการจดุหมายปลายทาง จ านวน  12  ข้อ 
 ตอนท่ี 6 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดตี่อองค์กร    จ านวน   4   ข้อ 
 ตอนท่ี 7 ข้อเสนอแนะอื่นๆ 

3. ข้อมูลที่ได้รับจะเป็นประโยชน์ทางวิชาการ จ งขอความกรุณาท่านโปรดตอบค าถามให้ตรงกับการรับรู้
หรือความรู้ส กท่ีเป็นจริง และข้อมูลจะเป็นความลับ  
 ผู้วิจัยจ งขอขอบคุณท่านที่ได้สละเวลาตอบแบบสอบถามในครั้งนี้อย่างครบถ้วนหากท่านมีข้อสงสัยหรือ
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับแบบสอบถามชุดนี้ โปรดติดต่อผู้วิจัย นายปริญญา นาคปฐม เบอร์โทรศัพท์                
09-8454-1591 E-Mail – boontoob@hotmail.com หรือ parinyan@go.buu.ac.th 
                                                 

  นายปริญญา นาคปฐม 
                   นักศ กษาหลักสตูรปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาการจดัการ 
      คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุร ี

mailto:boontoob@hotmail.com
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

1. เพศ   ชาย    หญิง 

2. อายุ  ___________________ ป ี

3. สถานะ   โสด    แต่งงาน   หม้าย 

    หย่าร้าง    แยกกันอยู่   อ่ืนๆ _____ 

4. ประวัติการศึกษา  ต่ ากว่าปริญญาตรี  อนุปริญญา   ปริญญาตรี 

   ปริญญาโท   ปริญญาเอก   อ่ืนๆ _____ 

5. ต าแหน่ง __________________________________ 

6. ประสบการท างานในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ___________________ ป ี

7. พ้ืนที่ตั้งของบริษัทบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

 กรุงเทพฯ   ขอนแก่น   เชียงใหม่  

 พัทยา   ภูเก็ต   อ่ืนๆ _____ 

8. รายได้ต่อเดือน  น้อยกว่า 15,000  15,001-25,000  

 25,001-35,000  35,001-45,000  

 มากกว่า 45,001 

ตอนที่ 2: สมรรถนะหลักบุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 

ค าชี้แจง: จงใส่เครื่องหมายถูก () ในช่องเกี่ยวกับสมรรถนะท่ีมีความส าคัญกับต าแหน่งงานของ

ท่านในบริษัท DMC โดย 5 = ส าคัญมากที่สุด, 4 = ส าคัญมาก, 3 = ส าคัญ, 2 = ส าคัญน้อย และ 1 

= ไม่ส าคัญ 
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ข้อ สมรรถนะ 5 4 3 2 1 

สมรรถนะด้านความรู้ (Knowledge) 

1 ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว เช่น ที่พัก 

ร้านอาหาร และระบบขนส่ง 

     

2 ความรู้เกี่ยวกับสถานการณ์ท้ังในประเทศและต่างประเทศใน

ปัจจุบัน 

     

3 ความรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมลูกค้าท่ีมีความแตกต่างทาง

วัฒนธรรม 

     

4 ความรู้เกี่ยวกับแน้วโน้มทางการตลาดและสถานการณ์ทางการ

แข่งขัน 

     

5 ความรู้เกี่ยวกับภูมิศาสตร์ในแหล่งท่องเที่ยว      

6 ความรู้เกี่ยวกับการวางแผน และจัดโปรแกรมการท่องเที่ยว      

7 ความรู้ด้านความปลอดภัยในการท างาน      

สมรรถนะด้านทักษะ (Skills) 

8 การจับประเด็น และการคิดวิเคราะห์ในการท างาน      

9 ทักษะและเทคนิคการสื่อสาร เช่น การอธิบาย การจูงใจ และ

การเจรจาต่อรอง 

     

10 การบริหารจัดการ และการวางแผนเพื่อการท างานเป็นหมู่

คณะ 

     

11 การน าเสนองาน      

12 การคิด ค านวณเกี่ยวกับราคา ต้นทุน และก าไร      

13 การประสานงาน      

14 การใช้ภาษาอังกฤษ หรือภาษาอ่ืนๆ (ฟัง พูด อ่าน และเขียน)      

15 การใช้เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์ (Microsoft Word, 

Excel และ Power Point) 

     

16 ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์      
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ข้อ สมรรถนะ 5 4 3 2 1 

17 ความสามารถในการให้ความบันเทิงและการท ากิจกรรมต่างๆ       

18 กระบวนการคิดและการจัดล าดับความส าคัญในการท างาน      

19 การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า      

20 การใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น การจัดเก็บ 

การส่งผ่าน และการด าเนินการข้อมูล 

     

21 ความช่างสังเกต การจดจ าและใส่ใจในรายละอียดของงาน      

สมรรถนะด้านทัศนคติ (Attitude) 

22 การมีปฏิภาณไหวพริบ      

23 ความมีเกียรติ และภูมิใจในงานที่ท า      

24 มองโลกในแง่ดีและมีทัศนคติเชิงบวก      

25 การมีจิตบริการ       

26 การปรับตัวกับการเปลี่ยนแปลง เช่น เพ่ือนร่วมงาน หรือ

สิ่งแวดล้อมในการท างาน 

     

27 การเปิดใจรับสิ่งใหม่ๆ และมีความยืดหยุ่นในการท างาน      

28 มนุษยสัมพันธ์ และอัธยาศัยไมตรีที่ดี      

29 วิสัยทัศน์ในการท างาน      

30 การแสวงหาความรู้ และใฝ่เรียนรู้สิ่งใหม่ๆ อย่างสม่ าเสมอ      

สมรรถนะด้านคุณลักษณะอ่ืนๆ (Attributions) 

31 มีความอดทนและอดกลั้นในการท างาน      

32 บุคลิกภาพดี       

33 ความรับผิดชอบ      

34 ความสามารถในการควบคุมอารมณ์      

35 มีเครือข่ายในการท างาน      

36 ประสบการณ์การท างาน      

37 ความน่าเชื่อถือ      
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ข้อ สมรรถนะ 5 4 3 2 1 

38 ความซื่อสัตย์      

39 การท างานภายใต้ภาวะความกดดัน      

40 ความละเอียดรอบคอบ      

41 การกล้าตัดสินใจ      

42 ความว่องไว กระฉับกระเฉง และมีความรวดเร็วในการท างาน      

ตอนที่ 3 คุณภาพของบริการภายในองค์กร (Internal Service Quality – ISQ) 

ค าชี้แจง: จงใส่เครื่องหมายถูก () ในช่องเกี่ยวกับระดับการรับรู้คุณภาพของบริการภายในบริษัท 

DMC ของท่าน โดย 5 = ส าคัญมากที่สุด, 4 = ส าคัญมาก, 3 = ส าคัญ, 2 = ส าคัญน้อย และ 1 = ไม่

ส าคัญ 

ข้อ คุณภาพของบริการภายในองค์กร 5 4 3 2 1 

1 ข้าพเจ้าสามารถเข้าถึงข้อมูลที่จ าเป็นเพื่อประสิทธิภาพการ

ท างานที่ดี 

     

2 ข้าพเจ้าได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวก

เพ่ือการให้บริการ 

     

3 ข้าพเจ้าได้รับความสะดวกในการเข้ารับการซ่อมบ ารุงอุปกรณ์ 

และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 

     

4 ข้าพเจ้าได้รับอุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวกท่ีมีความ

ทันสมัย 

     

5 ข้าพเจ้าสามารถสื่อสารกับเพ่ือนร่วมงานภายในแผนกได้เป็น

อย่างดี  

     

6 ข้าพเจ้าสามารถสื่อสารกับเพ่ือนร่วมงานระหว่างแผนกเป็น

อย่างดี 

     

7 ข้าพเจ้ารับรู้ถึงการท างานของข้าพเจ้าว่ามีความส าคัญต่อ

องค์กร  

     

8 ข้าพเจ้ามีความตั้งใจอยากเห็นองค์กรมีการด าเนินงานที่ดี      
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9 ข้าพเจ้าได้รับการจดจ าเมื่อข้าพเจ้าท างานดี      

10 ข้าพเจ้าได้รับรางวัลจากให้บริการที่ดี       

11 ข้าพเจ้าได้รับเวลาเพื่อการเข้าร่วมการฝึกอบรม      

12 ข้าพเจ้าได้เข้าร่วมฝึกอบรมเม่ือองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงที่

ส าคัญ 

     

13 ข้าพเจ้าท างานร่วมกับแผนกต่างๆ ในองค์กรอย่างมี

ประสิทธิภาพ 

     

14 ข้าพเจ้ามีอิสระภาพในการท างาน      

15 ข้าพเจ้ามีความพร้อมที่จะให้ความร่วมมือในการปรับตัวให้เข้า

กับการความต้องการขององค์กร 

     

16 ข้าพเจ้ามีจิตบริการและมีเป้าหมายเพื่อท าให้องค์กรเกิดความ          

พึงพอใจ 

     

17 ข้าพเจ้าให้การบริการที่ถูกต้อง เพ่ือหลีกเลี่ยงการแก้ไข

ภายหลัง 

     

18 ข้าพเจ้าได้รับอ านาจจากองค์กรในการแก้ปัญหาลูกค้าด้วย

ตัวเอง 

     

19 ข้าพเจ้าได้รับการฝึกอบรมในการให้บริการในหลายๆ ด้าน

ก่อนที่จะปฏิบัติงานจริงต่อลูกค้า 

     

20 หัวหน้าของข้าพเจ้าพร้อมรับฟังปัญหาและช่วยแก้ปัญหาเมื่อ

ข้าพเจ้าต้องการค าปรึกษา 

     

21 แผนกของข้าพเจ้ามีการท างานเป็นทีม      

22 หน้าที่ และข้อบังคับในองค์กร ไม่ขัดขวางการท างานของ

ข้าพเจ้า 

     

23 บุคลากรจากแผนกอ่ืนเต็มใจช่วยเหลือการท างานของข้าพเจ้า      

24 บุคลากรจากแผนกอ่ืนเข้าใจความต้องการในงานของข้าพเจ้า      
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25 บุคลากรจากแผนกอ่ืนให้ความสนใจร่วมแก้ปัญหาในงานของ

ข้าพเจ้า 

     

26 บุคลากรมีการร่วมกันท างานเพ่ือแก้ไขปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น      

27 บุคลากรมีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ      

28 บุคลากรในที่ท างานให้ความสนใจกับเพ่ือนร่วมงาน      

29 บุคลากรแต่ละแผนกมีโอกาสในการร่วมกันตัดสินใจเพ่ือองค์กร      

30 แต่ละแผนกในองค์กรมีโอกาสหารือระหว่างกันเพ่ือร่วม

ตัดสินใจเพ่ือองค์กร 

     

31 องค์กรมีความสนใจในการติดตามเป้าหมายของข้าพเจ้า      

32 องค์กรมีการอ านวยความสะดวกเพ่ือเติมเต็มเป้าหมายให้กับ

ข้าพเจ้า 

     

33 องค์กรมีช่องทางการสื่อสารที่ชัดเจนเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง

ระเบียบ ขั้นตอนและกิจกรรมที่ส าคัญ 

     

34 องค์กรมีการจัดการปฐมนิเทศให้กับบุคลากรใหม่      

35 องค์กรมีการจัดการปฐมนิเทศให้บุคลากรอย่างพอเพียง       

36 องค์กรมีรูปแบบการท างานเป็นทีมท่ีมีความสมดุล      

37 องค์กรมีการบริหารจัดการที่ช่วยเหลือบุคลากรในองค์กร      

38 การสื่อสารภายในองค์กรมีความเหมาะสม ถูกต้อง ชัดเจนและ

กระชับ 

     

39 องค์กรส่งเสริมให้งานของข้าพเจ้ามีความน่าสนใจ      

40 องค์กรของข้าพเจ้าเห็นความส าคัญและคุณค่าในตัวข้าพเจ้า      

41 องค์กรมีอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีความทันสมัย      

42 องค์กรมีนโยบาย ข้อบังคับ ขั้นตอน และหน้าที่สามารถเข้าใจ

ได้ง่าย 
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ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของบุคลากร (Employee’s Ssatisfaction) 

ค าชี้แจง: จงใส่เครื่องหมายถูก () ในช่องเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในการท างานของท่านใน

บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง โดย 5 = ส าคัญมากที่สุด, 4 = ส าคัญมาก, 3 = ส าคัญ, 2 = 

ส าคัญน้อย และ 1 = ไม่ส าคัญ 

 

ข้อ ความพึงพอใจของบุคลากร 5 4 3 2 1 

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) 

1 ข้าพเจ้ามีความพึงพอใจในการท างานและความส าเร็จของ

ผลงาน 

     

2 ข้าพเจ้าพอใจกับความก้าวหน้าในการท างาน เช่น การปรับ

ต าแหน่ง 
     

ความพึงพอใจสภาพแวดล้อม (Environment Satisfaction) 

3 สภาพแวดล้อมในองค์กรมีความสะดวกสบาย       

4 สภาพแวดล้อมในองค์กรน่าดึงดูดใจและเหมาะสมแก่การ

ท างาน 

     

ความพึงพอใจในค่าตอบแทนและสวัสดิการ (Payment and Reward Satisfaction) 

5 ข้าพเจ้าพอใจกับค่าตอบแทนเมื่อเปรียบเทียบกับปริมาณงาน 

เช่น เงินเดือน โบนัส เงินค่าล่วงเวลา คอมมิสชั่น 

     



  
 
 
 

258 

 

 

 

ตอนที่ 5 ความผูกพันของบุคลากรในองค์กร (Employees’ Commitment) 

ค าชี้แจง: จงใส่เครื่องหมายถูก () ในช่องเกี่ยวกับระดับความผูกพันของท่านกับบริษัท DMC โดย 5 

= ส าคัญมากที่สุด,  4 = ส าคัญมาก, 3 = ส าคัญ, 2 = ส าคัญน้อย และ 1 = ไม่ส าคัญ 

ข้อ ความผูกพันของบุคลากรในองค์กร 5 4 3 2 1 

ความผูกพันด้านความรู้สึก (Affective commitment) 

1 ข้าพเจ้ามีความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร      

2 ข้าพเจ้ารู้สึกว่าปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปัญหาของตนเอง      

3 ข้าพเจ้ารู้สึกองค์กรเปรียบเสมือนส่วนหนึ่งของครอบครัว      

4 ข้าพเจ้ารู้สึกมีความสุขท่ีใช้เวลานอกเวลาท างานพักผ่อนกับเพื่อน

ร่วมงาน 

     

ความผูกพันต่อเนื่อง (Continuance commitment) 

5 ข้าพเจ้าคิดว่าการอยู่ในองค์กรของข้าพเจ้าเป็นสิ่งที่จ าเป็นต่อ

องค์กร 

     

6 การลาออกจากองค์กรเป็นสิ่งที่ตัดสินใจได้ยากส าหรับข้าพเจ้า      

6 ข้าพเจ้าพอใจกับสวัสดิการและผลประโยชน์ที่อ่ืนๆ ได้จาก

องค์กร เช่น การประกันสุขภาพ วันหยุด-วันลา การอบรม การ

ดูงาน การร่วมประชุม 

     

ความพึงพอใจในหัวหน้างานและเพื่อนร่วมงาน (Leaders and Co-workers’ Satisfaction) 

7 ข้าพเจ้าได้รับความเอาใจใส่จากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน

อย่างสม่ าเสมอ 

     

8 ข้าพเจ้าได้รับโอกาสจากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงานในการ

ร่วมแก้ปัญหาและแสดงความคิดเห็นอย่างเท่าเทียม 
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7 ถ้าข้าพเจ้าตัดสินใจลาออกจากองค์กร จะท าให้ชีวิตของข้าพเจ้า

ยุ่งยากเป็นอย่างมาก 

     

8 ถ้าข้าพเจ้าไม่ทุ่มเทการท างานให้กับองค์กร ข้าพเจ้าจะพิจารณา

ไปท างานที่อ่ืน 

     

ความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทางสังคม (Normative commitment)  

9 ข้าพเจ้าจะรู้สึกผิดถ้าข้าพเจ้าออกจากองค์กรในช่วงเวลานี้      

10 ข้าพเจ้าไม่อยากลาออกจากองค์กรในช่วงเวลานี้ เพราะข้าพเจ้ามี

ความรู้สึกผูกพันกับเพ่ือนร่วมงาน 

     

11 ถ้าองค์กรให้คุณประโยชน์กับข้าพเจ้า ข้าพเจ้าไม่ต้องการที่จะ

ลาออกจากองค์กรในช่วงเวลานี้ 

     

12 องค์กรสมควรได้รับความจงรักภักดีจากข้าพเจ้า      

 

ตอนที่ 6 ความจงรักภักดีของบุคลากร (Employees’ Loyalty) 

ค าชี้แจง: จงใส่เครื่องหมายถูก () ในช่องเกี่ยวกับระดับความจงรักภักดีของท่านที่มีต่อบริษัท DMC 

โดย 5 = ส าคัญมากที่สุด, 4 = ส าคัญมาก, 3 = ส าคัญ, 2 = ส าคัญน้อย และ 1 = ไม่ส าคัญ 

ข้อ ความจงรักภักดีของบุคลากร 5 4 3 2 1 

1 ข้าพเจ้ามีความเต็มใจที่จะยังคงท างานให้องค์กรต่อไป      

2 ข้าพเจ้ามีความเต็มใจที่จะอยู่องค์กรต่อไปแม้ว่ามีการเสนองาน

ใหม่โดยให้ค่าตอบแทนมากกว่า 

     

3 ข้าพเจ้าจะสนับสนุนและส่งเสริมองค์กรให้มีชื่อเสียงต่อสังคม      

4 ข้าพเจ้าจะเพ่ิมภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรต่อสังคม      
 

ตอนที่ 7 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________
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__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________ 

 

******ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่สละเวลาในการให้ข้อมูลอันเป็นประโยชน์ในครั้งนี้********** 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง 
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แบบ ั  าษ ์ 
เร่ื   “การ ัฒนา  รร นะ ลักเ ่ื  ร้า  วา   รัก ักดี   บ  ลากร                        

บร ษัทรับ ัดการ  ด  า ปลา ทา  (DMC)  น  ต า กรร ไ ซ์ (MICE)” 
 

  าชี้แ   
แบบสัมภาษณ์ชุดนี้เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพประกอบการวิจัย เรื่อง               

การพัฒนาสมรรถนะหลักเพ่ือสร้างความจงรักภักดีของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 
(DMC) ในอุตสาหกรรมไมซ์ (MICE) มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศ กษาสถานการณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยว           
เพ่ือเป็นรางวัล และบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางในประเทศไทย 2) ศ กษาองค์ประกอบ                   
ของสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง 3) ศ กษาการสร้างคุณภาพ                  
การให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง และ 4) ศ กษาการสร้างความพ งพอใจ
ของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง  

โดยแบบสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลหลัก  

   ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับธุรกิจการท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล และบริษัทรับจัดการ 
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จุดหมายปลายทางในประเทศไทย 
ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับองค์ประกอบของสมรรถนะหลักของบุคลากรบริษัทรับจัดการ 

 จุดหมายปลายทาง 
ตอนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการสร้างคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการ 

 จุดหมายปลายทาง 
ตอนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับการสร้างความพ งพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการ 

จุดหมายปลายทาง 
 

ต นที่ 1.  ้   ลทั่วไป   ผ ้  ้ ้   ล ลัก 
1.1 ชื่อ - นามสกุล ___________________________________________________________ 
1.2 ต าแหน่ง _______________________________________________________________ 
1.3 ชื่อบริษัท และแหล่งที่ตั้ง ___________________________________________________ 
1.4 ประสบการณ์ท างานบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง ___________________________ ป ี
 
 
ต นที่ 2 แบบ  บ า เกี่ วกับธ รก  การท่  เที่ วเ ื่ เป็นรา วัล และบร ษัทรับ ัดการ  ด  า 
ปลา ทา  นประเทศไท  
2.1 สถานการณ์ของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล (Incentive Travel) ในประเทศไทย

เป็นอย่างไร 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 
2.2 เห็นด้วยหรือไม่ที่การจัดการธุรกิจการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล (Incentive Travel) ควรบริหาร

จัดการโดยบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง เพราะเหตุใด 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 

1) ข้อดีของการใช้บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (Strength) 
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_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 

2) ข้อเสียของการใช้บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (Weakness) 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 

3) โอกาสของการใช้บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (Opportunity) 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 

4) ภัยคุกคามของการใช้บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทาง (Treat) 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 
 
 
2.3 แนวทางการพัฒนาบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางควรเป็นอย่างไร 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 
 
ต นที่ 3  แบบ  บ า เกี่ วกับ   ์ประก บ     รร นะ ลัก   บ  ลากรบร ษัทรับ ัดการ 
  ด  า ปลา ทา  
3.1 บริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางของท่านมีโครงสร้างบริษัทอย่างไร และมีต าแหน่งงานใดบ้าง 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 
3.2 บุคลากรในบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางควรมีสมรรถนะหลัก อะไรบ้าง 
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_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 
 
ต นที่ 4 แบบ  บ า เกี่ วกับการ ร้า     า การ  ้บร การ า  น   บร ษัทรับ ัดการ
  ด  า ปลา ทา  
4.1 ท่านมีแนวการสร้างคุณภาพการให้บริการภายในของบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางแก่
บุคลากรหรือไม่ อย่างไร 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 
 
 
 
 
ต นที่ 5 แบบ  บ า เกี่ วกับการ ร้า  วา           บ  ลากรบร ษัทรับ ัดการ  ด  า  
           ปลา ทา  
5.1 ท่านมีแนวการสร้างความพ งพอใจของบุคลากรบริษัทรับจัดการจุดหมายปลายทางหรือไม่ อย่างไร 
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 
 
ผู้จดบันท กการสัมภาษณ์ _______________________________________________________ 
วัน/เดือน/ปี สัมภาณ์ _________________________________________________________ 
สถานที่สัมภาษณ์ ____________________________________________________________ 

 
 
 



  
 
 
 

265 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ หนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือวิจัย 
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267 

 



  
 
 
 

268 

 
 



  
 
 
 

269 

 

  
 
 



  
 
 
 

270 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ หนังสือขอความอนุเคราะห์ขอสัมภาษณ์เชิงลึก 
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ภาคผนวก ช รูปภาพการลงพื้นที่เพื่อสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลหลัก 
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ภาพที่ 30 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 1 
 

 
 

ภาพที่ 31 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 2 
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ภาพที่ 32 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 3 
 

 
 

ภาพที่ 33 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 4 
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ภาพที่ 34 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 5 
 

 
 

ภาพที่ 35 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 6 
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ภาพที่ 36 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 7 
 

 
 

ภาพที่ 37 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 9 
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ภาพที่ 38 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 10 
 

 
 

ภาพที่ 39 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 11 
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ภาพที่ 40 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 12 
 

 
 

ภาพที่ 41 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 13 
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ภาพที่ 42 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 15 
 

 
 

ภาพที่ 43 ผู้ให้ข้อมูลหลักหมายเลข 17 
 

 



 

รายการอ้างอิง 

 

รายการอ้างอิง 
 

 

 

 



 



 

ประวัติผู้เขียน 

 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นายปริญญา นาคปฐม 
วัน เดือน ปี เกิด 23 เมษายน 2526 
สถานที่เกิด จังหวัดชลบุร ี
วุฒิการศึกษา พ.ศ.2548 ส าเร็จการศึกษาศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาภาษาไทย   

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  
พ.ศ. 2551 ส าเร็จการศึกษา Master of International Hospitality and 
Hotel Management, University of Western Sydney, Australia  
พ.ศ. 2557 ศึกษาต่อระดับปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ   
คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ที่อยู่ปัจจุบัน 4/35 หมู่ 6 หมู่บ้านวศินเฮาส์ ถนนมิตรสัมพันธ์ ต าบลบ้านปึก อ าเภอเมือง   
จังหวัดชลบุรี 20130   
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