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บทคัดย่อ
	 กำรวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ	 1)	 ศึกษำโครงสร้ำงองค์กรบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (Destination	Man-

agement	Company:	DMC)	และ	2)	องค์ประกอบของสมรรถนะหลักของบุคลำกรบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	ใน

ประเทศไทย	กำรวจิยันีเ้ป็นกำรวิจยัเชงิคณุภำพ	โดยก�ำหนดกลุม่ผูใ้ห้ข้อมลูหลกั	คอื	นกัวชิำด้ำนกำรท่องเทีย่วเพือ่เป็นรำงวลั1	คน	

เจ้ำหน้ำทีร่ะดบับรหิำรหน่วยงำนภำครฐัและเอกชนทีเ่กีย่วข้องกบักำรท่องเทีย่วเพือ่เป็นรำงวลั	4	คน	กรรมกำรผูจ้ดักำรบรษิทัจดักำร

จุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	7	คน	และผู้จัดกำรฝ่ำยทรัพยำกรมนุษย์บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	6	คน	รวมทั้งสิ้น	18	

คน	โดยกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบเจำะจงและแบบสโนว์บอล	วิธีกำรเก็บข้อมูลด้วยวิธีกำรสัมภำษณ์เชิงลึกแบบตัวต่อตัว	และศึกษำจำก

เอกสำร	ผลกำรวิจัยพบว่ำ	 1)	 รูปแบบของบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	สำมำรถแบ่งโครงสร้ำงออกเป็น	 3	ลักษณะ	

ได้แก่	 โครงสร้ำงองค์กรแบบเมทริกซ์	 โครงสร้ำงองค์กรแบบทีม	 และโครงสร้ำงเสมือนจริง	 และ	 2)	 สมรรถนะหลักของบุคลำกร

บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	ประกอบไปด้วยสมรรถนะหลัก	4	ด้ำน	จ�ำนวนตัวชี้วัด	39	ตัวชี้วัด	ได้แก่	สมรรถนะด้ำน

ควำมรู้มีจ�ำนวน	5	ตัวชี้วัด,	สมรรถนะด้ำนทักษะมีจ�ำนวน	13	ตัวชี้วัด,	สมรรถนะด้ำนทัศนคติมีจ�ำนวน	10	ตัวชี้วัด	และสมรรถนะ

ด้ำนคุณลักษณะอื่น	ๆ	มีจ�ำนวน	11	ตัวชี้วัด	

ค�าส�าคัญ :	โครงสร้ำงองค์กร	สมรรถนะหลัก	บริษัทจัดกำรจุดหมำย	กำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล
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Abstract
	 The	 objectives	 of	 this	 research	 were	 to	 study	 1)	 the	 organizational	 structure	 of	 Destination	 

Management	Companies	(DMC)	and	2)	components	of	their	employees’	Core	Competencies.	This	study	was	

qualitative	research.	There	were	in	total	18	key	informants	to	participate	in	this	research.	They	were	1	academic	

focusing	on	incentive	travel,	4	executive	staffs	in	public	and	private	organizations,	7	general	managers	of	DMCs	

and	6	human	resource	managers	in	DMCs.	The	key	informants	were	randomly	selected	by	using	purposive	

sampling	and	snowball	techniques.	The	results	showed	1)	the	DMCs	organizational	structure	can	be	divided	

into	3	types	(Matrix	Structure,	Team	Structure	and	Virtual	Structure)	and	2)	Employees’	Core	Competencies	

of	DMCs	were	separated	into	4	competencies	with	39	indicators;	5	knowledge	indicators,	13	skills	indicators,	

10	attitude	indicators	and	11	attributions	indicators.

Keywords :	 Organization	Structure,	Core	Competency,	Destination	Management	Company	(DMC),	Incentive	 

  Travel
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บทน�า 
	 อตุสำหกรรมไมซ์	(MICE)	เป็นอุตสำหกรรมทีเ่ติบโตอย่ำงรวดเรว็	และสำมำรถสร้ำงมลูค่ำทำงเศรษฐกจิให้ประเทศไทย

เป็นอย่ำงมำก	 ในปี	 พ.ศ.2558	 อุตสำหกรรมไมซ์ของไทยมีกำรเติบโตขึ้นอย่ำงมำก	 โดยมีจ�ำนวนนักเดินทำงกลุ่มไมซ์เข้ำมำใน

ประเทศไทยมำกกว่ำ	 1,095,995	 คน	 คิดเป็นรำยได้กว่ำ	 95,875	 ล้ำนบำท	 (ส�ำนักงำนส่งเสริมกำรจัดประชุมและนิทรรศกำร,	

2557)	ซึ่งอุตสำหกรรมไมซ์เป็นกำรรวมกันของธุรกิจต่ำง	ๆ	4	ธุรกิจ	ประกอบด้วย	กำรประชุมองค์กร	(Meeting)	กำรท่องเที่ยว

เพือ่เป็นรำงวลั	(Incentive	Travel)	ธรุกิจกำรประชมุวชิำชพี	(Conventions)	และธรุกจิงำนแสดงสินค้ำและนทิรรศกำรนำนำชำติ	 

(Exhibitions)	(ส�ำนักงำนส่งเสริมกำรจัดประชุมและนิทรรศกำร,	มปป.)	

		 ปัจจัยหนึ่งที่ท�ำให้นักเดินทำงกลุ่มไมซ์เข้ำมำในประเทศไทย	 เนื่องจำกประเทศไทยมีศักยภำพทำงกำรท่องเที่ยวที่ 

สำมำรถดึงดูดนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	 ได้แก่	 ทรัพยำกรทำงกำรท่องเที่ยวที่มีควำมอุดมสมบูรณ์	 ทัศนียภำพที่สวยงำม	 กิจกรรม 

กำรท่องเที่ยวท่ีหลำกหลำย	 ควำมโดดเด่นด้ำนเอกลักษณ์ทำงศิลปะวัฒนธรรม	 และประเพณี	 ที่ส�ำคัญ	 คือ	 ควำมหลำกหลำย 

ของสังคม	วัฒนธรรม	และวิถีชีวิตของคนในท้องถิ่น	(วรำนิษฐ์	เอกสริพงศ์ภำส,	2558)	ซึ่งค่ำใช้จ่ำยเฉลี่ยในกำรเดินทำงท่องเที่ยว 

เพื่อเป็นรำงวัลของนักเดินทำงกลุ่มไมซ์จะสูงกว่ำนักท่องเที่ยวทั่วไป	ประมำณ	2-4	 เท่ำ	 (วรำนิษฐ์	 เอกสริพงศ์ภำส,	 2558)	และ 

อำจสูงมำกถึง	10	เท่ำ	ส�ำหรับนักเดินทำงกลุ่มไมซ์จำกทวีปยุโรป	หรืออเมริกำ	(รัชต	วรุณสุขศิริ	และสุรพิชญ์	พรหมสิทธิ์,	2557)	 

กำรเดินทำงของนักเดินทำงกลุ่มไมซ์จะมีกำรติดต่อ	 และประสำนงำนกับบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (Destination	 

Management	 Company	 -	 DMC)	 นับว่ำเป็นบริษัทที่มีส่วนเกี่ยวข้อง	 และมีบทบำทส�ำคัญต่อกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	 

(Incentive	Travel)	(Thailand	Convention	and	Exhibition	Bureau,	n.d.)

	 กำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	(Incentive	travel)	เป็นกำรให้รำงวัล	หรือกำรตอบแทนควำมส�ำเร็จของบุคลำกรที่ท�ำ 

ยอดขำยหรือกำรผลิตได้ถึงเป้ำที่ตั้งไว้	(Pizam	and	Holcomb,	2008)	โดยรำงวัลดังกล่ำว	คือ	กำรเดินทำงท่องเที่ยวทั้งภำยใน 

ประเทศ	 หรือต่ำงประเทศ	 ซ่ึงอำจรวมถึงกำรเดินทำงไปร่วมประชุมสัมมนำ	 เพ่ือสร้ำงแรงบันดำลใจในกำรท�ำงำน	 เพ่ือยกย่อง 

ส่งเสริมบุคลำกร	 เพื่อก่อให้เกิดแรงกระตุ้นและแรงผลักดันในกำรพัฒนำสมรรถภำพในกำรท�ำงำน	 โดยองค์กรเป็นผู้รับผิดชอบ 

ค่ำใช้จ่ำยท้ังหมด	 (รำณี	 อิสิชัยกุล	 และจุฑำมำศ	 วิศำลสิงห์,	 2556)	 นอกจำกนี้	 Kanonenko	 (2014)	 ได้อ้ำงถึง	 Society	 of 

Incentive	 and	 Travel	 Executives	 (SITE)	 ที่นิยำมกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	 ไว้	 3	 ค�ำ	 ได้แก่	 กำรสร้ำงแรงจูงใจ,	 รำงวัล	 

และประสบกำรณ์ทำงกำรท่องเท่ียวท่ีเป็นลักษณะเฉพำะ	 โดยกำรเดินทำงท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	 องค์กรจะติดต่อ	 และ 

ประสำนงำนกับบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (Destination	Management	 Company	 -	 DMC)	 ซึ่งนับว่ำเป็นหน่วยงำน 

ที่ส�ำคัญในกำรวำงแผน	และจัดกำรกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัลให้กับองค์กรต่ำง	ๆ

	 บริษัทจดักำรจดุหมำยปลำยทำง	(DMC)	มบีทบำทส�ำคญัในกำรขับเคล่ือนอตุสำหกรรมไมซ์ของไทยให้เติบโต	เนือ่งจำก 

อุปสงค์กำรจองห้องพักส�ำหรับนักเดินทำงกลุ่มไมซ์สูงขึ้นอย่ำงต่อเน่ืองตั้งแต่ปี	 2553	 เป็นต้นมำ	 โดยผ่ำนกำรบริหำรจัดกำรของ 

บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	ที่มีควำมเชี่ยวชำญในกำรให้บริกำรส�ำหรับกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	ซึ่งกำรให้บริกำร

ของบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ตำมแหล่งท่องเท่ียวต้องมีควำมแตกต่ำงที่สำมำรถเสริมสร้ำงประสบกำรณ์และ 

ควำมประทบัใจให้กบันกัเดนิทำงกลุม่ไมซ์	รวมทัง้ตอบสนองควำมต้องกำรพเิศษ	(International	Society	of	Meeting	Planners,	 

2015)	 อำทิ	 ควำมบันเทิง	 และควำมรู้	 เป็นต้น	 นอกจำกนี้บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ยังมีควำมสัมพันธ์กับ 

ผู้ประกอบกำรในแหล่งท่องเท่ียวท้องถ่ินอย่ำงใกล้ชิด	 ท�ำให้มีควำมเข้ำใจศักยภำพของท้องถิ่น	 และมีควำมเชี่ยวชำญเชิงพื้นที่ 

โดยวัตถุประสงค์หลักของบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	คือ	กำรสร้ำงสรรค์โปรแกรมกำรท่องเที่ยวส�ำหรับนักเดินทำง 

กลุ่มไมซ์ให้มีควำมแตกต่ำงจำกโปรแกรมกำรท่องเที่ยวทั่วไป	 โดยโปรแกรมดังกล่ำวจะมีลักษณะเฉพำะตำมควำมต้องกำรของ 

ผู้ว่ำจ้ำง	 เพื่อให้นักท่องเท่ียวกลุ่มน้ีได้รับรู้ถึงคุณค่ำและประสบกำรณ์ทำงกำรท่องเที่ยวที่สำมำรถสร้ำงควำมประทับใจเป็น 

ระยะเวลำนำน	(รำณี	อิสิชัยกุล	และจุฑำมำศ	วิศำลสิงห์,	2556)	ซึ่งควำมส�ำเร็จดังกล่ำวจะเกิดขึ้นได้	ปัจจัยส�ำคัญก็คือ	“บุคลำกร”	



                71Burapha Journal of Business Management Vol.7 No.1

	 องค์กรควรให้ควำมส�ำคัญอย่ำงยิ่งในกำรคัดเลือกบุคลำกรที่มีศักยภำพและสมรรถนะ	 ประกอบไปองค์ประกอบ	 
3	ด้ำน	ได้แก่	ด้ำนควำมรู้	ทักษะ	ทัศนคติ	(Akatieva	et	al.,	2015)	รวมทั้งคุณลักษณะอื่น	ๆ	อำทิ	ควำมเป็นผู้น�ำ	กำรตัดสินใจ 
กำรเจรจำต่อรอง	 วิสัยทัศน์	 และควำมรู้ทำงธุรกิจ	 (ณัฐกำนต์	 ดอนถวิล,	 พรรัตน์	 แสดงหำญ	 และอภิญญำ	 อิงอำจ,	 2559)	 
เนื่องจำกบุคลำกรเป็น	 “ทุนทรัพย์”	 ท่ีส�ำคัญขององค์กรในกำรขับเคล่ือนองค์กรให้สำมำรถด�ำเนินงำนได้ส�ำเร็จตำมเป้ำหมำย	 
ดังนั้นองค์กรไม่ควรสรรหำบุคลำกรท่ีมำปฏิบัติงำนให้กับองค์กรเชิงตั้งรับที่มีพฤติกรรมคอยเฝ้ำมองปัญหำ	และแก้ไขปัญหำตำม 
สถำนกำรณ์ที่เกิดขึ้น	แต่ควรสรรหำบุคลำกรที่มำปฏิบัติงำนให้กับองค์กรเชิงรุก	โดยเน้นบุคลำกรตำมสมรรถนะที่องค์กรต้องกำร	
(นิสดำรก์	 เวชยำนนท์,	2556)	หำกบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	สำมำรถสรรหำบุคลำกรที่พึงประสงค์	 โดยบุคลำกร
ต้องมีควำมรู้	ควำมเข้ำใจในต�ำแหน่ง	หน้ำที่	และสมรรถนะของตนเอง	ที่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรขององค์กร	อันส่งผลถึง
ควำมพึงพอใจของนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	และควำมส�ำเร็จขององค์กร	(สำวิตรี	ยอยยิ้ม	และสุชำติ	ทวีพรปฐมกุล,	2557)	
	 กำรน�ำสมรรถนะเพือ่ประยกุต์ใช้ในกำรคดัเลอืกบคุลำกรให้เหมำะสมกบัต�ำแหน่ง	และหน้ำทีใ่นบริษทัจดักำรจดุหมำย
ปลำยทำง	 (DMC)	จึงเป็นปัจจัยส�ำคัญในกำรพัฒนำ	“ทุนมนุษย์”	อันเป็นสินทรัพย์ที่ส�ำคัญขององค์กร	กำรบริหำรทุนมนุษย์	 ใน
ทำงเศรษฐศำสตร์นับว่ำเป็นกำรลงทุน	เพื่อให้ได้บุคลำกรที่มีควำมเข้ำใจในควำมรู้	ทักษะ	ทัศนคติ	และคุณลักษณะอื่นๆ	รวมทั้ง
ยกระดับขีดควำมสำมำรถทำงสมรรถนะของบุคลำกรให้มีประสิทฺธิภำพมำกขึ้น	 ซ่ึงถือว่ำเป็นกำรเพิ่ม	 “ผลิตภำพ”	 ขององค์กร	
(ส�ำนักงำนคณะกรรมกำรข้ำรำชกำรและพลเรือน,	2550)
	 จำกเหตุผลหลำยประกำรท่ีกล่ำวมำ	 ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษำโครงสร้ำงและสมรรถนะหลักบุคลำกรของบริษัทจัดกำรจุด
หมำยปลำยทำง	 (DMC)	 เพื่อเตรียมควำมพร้อมรองรับกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัลอันส่งผลต่อกำรตอบสนองควำมต้องกำรของ
นักเดินทำงกลุ่มไมซ์	ควำมส�ำเร็จขององค์กร	และกำรสร้ำงมูลค่ำทำงเศรษฐกิจให้กับประเทศไทยต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 (1)		 เพื่อศึกษำรูปโครงสร้ำงบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	ของประเทศไทย
	 (2)		 เพื่อศึกษำสมรรถนะหลักของบุคลำกรในบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	ของประเทศไทย

ทบทวนวรรณกรรม
 การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล (Incentive Travel)
	 กำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	 เป็นหน่ึงใน	 4	 ธุรกิจที่เป็นองค์ประกอบของอุตสำหกรรมไมซ์	 ซึ่งอำจจะจัดก่อนหรือ 
หลังกำรประชุมองค์กร	 เพ่ือเป็นกำรเปิดโอกำสให้นักเดินทำงกลุ่มไมซ์ได้มีโอกำสเรียนรู้ประสบกำรณ์จำกสถำนที่จัดงำน 
ในด้ำนประวัติศำสตร์	 วัฒนธรรม	 และวิถีชีวิต	 โดย	 Kanonenko	 (2014)	 ได้อ้ำงถึง	 Society	 of	 Incentive	 and	 Travel	 
Executives	(SITE)	ที่ให้ควำมหมำยของกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	ไว้	3	ค�ำ	ได้แก่	กำรสร้ำงแรงจูงใจ,	รำงวัล	และประสบกำรณ ์
ทำงกำรท่องเที่ยวที่เป็นลักษณะเฉพำะ	 ซ่ึงกำรจูงใจบุคลำกรในองค์กร	 หรือหน่วยงำนต่ำง	 ๆ	 ด้วยของกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็น 
รำงวัล	เกิดขึ้นครั้งแรกที่ประเทศสหรัฐอเมริกำ	และแพร่หลำยในปัจจุบัน	(บุญเลิศ	จิตตั้งวัฒนำ,	2557)		
	 กำรท่องเทีย่วเพือ่เป็นรำงวลันบัว่ำเป็นเครือ่งมอืในกำรบริหำรจดักำรรปูแบบหนึง่ทีม่อบประสบกำรณ์และควำมทรงจ�ำ 
ที่พิเศษทำงกำรท่องเที่ยวท้ังภำยในประเทศ	 หรือต่ำงประเทศ	 อำจรวมถึงกำรเดินทำงไปร่วมประชุมองค์กร	 โดยองค์กรเป็น 
ผู้รับผิดชอบค่ำใช้จ่ำยทั้งหมด	 (รำณี	 อิสิชัยกุล	 และจุฑำมำศ	 วิศำลสิงห์,	 2556)	 เพื่อตอบแทนบุคลำกรที่มีผลกำรปฏิบัติงำน 
ตำมเป้ำหมำยขององค์กร	 โดยรำงวัลดังกล่ำวขึ้นอยู่กับระดับควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติหน้ำที่	 โดยมีจุดมุ่งหมำยเพื่อให้เกิดผล 
กำรปฏิบัติงำนที่ดีน�ำไปสู่กำรบรรลุเป้ำหมำยขององค์กร	 และเกิดควำมจงรักภักดีต่อองค์กร	 (Pizam	 and	 Holcomb,	 2008) 
ผลจำกกำรได้รับรำงวัลดังกล่ำวท�ำให้บุคลำกรรู้สึกมีคุณค่ำ	 เพิ่มควำมรู้สึกเชิงบวกกับองค์กร	 และรู้สึกมีควำมผูกพันกับองค์กร	 
รวมทั้งกำรเดินทำงท่องเทีย่วเพือ่เปน็รำงวลัสำมำรถสร้ำงแรงผลักดันให้บุคลำกรที่ไม่ไดร้ับคัดเลือกให้พฒันำสมรรถนะของตนเอง
ที่สูงขึ้นตำมเป้ำหมำยขององค์กร	(Goldblatt	and	Nelson,	2001)
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	 ในปี	 พ.ศ.2553	 -	 พ.ศ.2558	 พบว่ำจ�ำนวนนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	 สำมำรถสร้ำงรำยได้ให้กับประเทศไทยในธุรกิจ 

กำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	ดังตำรำงที่	1

ตารางที่ 1	สถิตินักเดินทำงกลุ่มไมซ์	 รำยได้	 และรำยได้ต่อหัวของนักท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัลจำกต่ำงประเทศ	 ประจ�ำป ี

	 พ.ศ.2553	-	2558

การท่องเที่ยวเพื่อ

เป็นรางวัล
2553 2554 2555 2556 2557 2558 รวม

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

รำยได้	(ล้ำนบำท) 10,315 13,023 14,423 15,816 15,274 16,136 84,987

รำยได้ต่อหัว	(บำท) 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/

	 องค์ประกอบที่ส�ำคัญของกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	 ประกอบด้วย	 5	 ปัจจัย	 (บุญเลิศ	 จิตตั้งวัฒนำ,	 2557) 

ได้แก่	 1)	 องค์กรต้องคัดสรรบุคลำกรท่ีมีคุณสมบัติครบถ้วนตำมเงื่อนไขหรือเกณฑ์พิจำรณำที่เกี่ยวข้องกับผลกำรด�ำเนินงำน 

ตำมวัตถุประสงค์ที่ก�ำหนด	 เพื่อให้ได้รับรำงวัลน่ันคือ	 กำรท่องเที่ยวที่พิเศษส�ำหรับบุคลำกรที่มีผลงำนโดดเด่นในองค์กร	 

2)	 น�ำเสนอควำมพิเศษของสิ่งอ�ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ	 อำทิ	 ที่พัก	 ร้ำนอำหำร	 กำรเดินทำง	 และแหล่งท่องเที่ยว	 เป็นต้น	 

3)	 กำรบริกำรต่ำง	 ๆ	 ที่สร้ำงควำมประทับใจให้กับผู้ท่ีได้รับรำงวัล	 4)	 ควำมประทับใจ	 ผ่ำนกิจกรรมตลอดกำรเดินทำง	 และ 

5)	ควำมทรงจ�ำที่ประทับใจ	

 บริษัทจัดการจุดหมายปลายทาง (Destination Management Company - DMC)

	 บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 เป็นบริษัทที่จัดกำรกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัลในอุตสำหกรรมไมซ ์

โดยเฉพำะ	 ซึ่งบริษัทนี้ถือก�ำเนิดในประเทศอเมริกำ	 ขยำยสู่ทวีปยุโรป	 และครอบคลุมทั่วโลกในปัจจุบัน	 ควำมส�ำเร็จของบริษัท 

จัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 เกิดจำกผู้บริหำรระดับต่ำง	 ๆ	 และบุคลำกรที่มีสมรรถนะด้ำนควำมรู้	 ทักษะ	 ทัศนคติ	 และ 

คุณสมบัติอื่น	 ๆ	 รวมทั้งมีประสบกำรณ์ในกำรท�ำงำน	 (Association	 of	 Destination	 Management	 Executives	 

International,	 2016)	 นอกจำกน้ีบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ต้องสำมำรถสร้ำงสรรค์ประสบกำรณ์ที่พิเศษ	 และ 

คุณค่ำทำงควำมทรงจ�ำให้นักเดินทำงกลุ่มไมซ์	โดยน�ำเสนอผ่ำนเอกลักษณ์เฉพำะของสถำนที่	หรือเมืองที่จัดงำน

	 Bordelon	 and	 Ortiz	 (2015)	 อ้ำงถึง	 Association	 of	 Destination	Management	 Executives	 (ADME) 

ที่ให้ควำมหมำยของบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ไว้ว่ำ	 เป็นบริษัทที่มีควำมเชี่ยวชำญด้ำนกำรบริกำรที่มีควำมรู ้

กว้ำงขวำง	 บุคลำกรมีทักษะเชี่ยวชำญ	 และมีควำมช�ำนำญพิเศษในกำรออกแบบโปรแกรมและกิจกรรมต่ำง	 ๆ	 โดยส�ำนักงำน 

ส่งเสริมกำรจัดประชุมและนิทรรศกำร	 (องค์กำรมหำชน)	 (2558)	 ให้นิยำมควำมหมำยของบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง 

(DMC)	 ส�ำหรับประเทศไทยว่ำหมำยถึง	 บริษัทท่ีให้บริกำรออกแบบ	 และด�ำเนินกำรจัดกิจกรรมอีเวนท์	 กิจกรรมท่องเที่ยว	 

กำรขนส่ง	 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ของทีมและองค์กร	 กำรให้บริกำรกำรจัดประชุมอย่ำงมืออำชีพ	 โดยมี 

ควำมรู้	 เชี่ยวชำญเกี่ยวกับท้องถิ่น	 และมีควำมสัมพันธ์หรือเครือข่ำยกับผู้ประกอบกำรในท้องถิ่น	 แต่ในปัจจุบันยังไม่มีกำรศึกษำ 

โครงสร้ำงอค์กรบริษัทบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	อย่ำงชัดเจน

	 บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 มีบทบำทส�ำคัญในอุตสำหกรรมไมซ์	 (MICE)	 โดยเฉพำะกำรท่องเที่ยว 

เพื่อเป็นรำงวัล	 (Incentive	 travel)	 และปัจจุบันรวมถึงอุตสำหกรรมกำรประชุมองค์กร	 (Meeting)	 เนื่องจำกบริษัทจัดกำร 
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จุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 มีภำระหน้ำที่มำกกว่ำบริษัทตัวแทนน�ำเที่ยว	 (ส�ำนักงำนส่งเสริมกำรจัดประชุมและนิทรรศกำร, 

มปป)	เพรำะต้องน�ำเสนอควำมรู้และข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับสถำนที่ท่องเที่ยว	เป็นที่ปรึกษำด้ำนงำนบริกำร	กำรสร้ำงสรรค์กิจกรรม	 

รวมทั้งจัดกำรกระบบคมนำคมขนส่ง	 เสนอรำคำที่เป็นธรรมและคุ้มค่ำ	 มีเครือข่ำยกับสถำนประกอบกำรท้องถ่ินในแหล่งท่องเที่ยว	 

ที่ส�ำคัญคือต้องเข้ำใจบทบำทกำรให้บริกำรตำมพฤติกรรมและควำมต้องกำรของนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	 โดยควำมส�ำเร็จของบริษัท 

จัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	ประกอบไปด้วย	2	องค์ประกอบใหญ่	ๆ	(บุญเลิศ	จิตตั้งวัฒนำ,	2557)	ได้แก่	

	 1)	 ชื่อเสียงของบริษัท	 โดยบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ต้องมีประวัติควำมเป็นมำและผลงำนในอดีต 

เป็นที่ยอมรับ	 มีกำรน�ำเสนอประสบกำรณ์และควำมส�ำเร็จในกำรจัดโปรแกรม	มีศักยภำพทำงควำมมั่นคงทำงกำรเงิน	 มีอัตรำ 

ค่ำบริกำรที่เหมำะสม	รวมถึงกำรเป็นสมำชิกของสมำคมต่ำงๆ	เพื่อควำมเชื่อมั่นของนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	

	 2)	 บุคลำกร	พิจำรณำจำกสมรรถนะด้ำนควำมรู้	 ทักษะ	ทัศนคติ	 และคุณลักษณะอื่น	 ๆ	 รวมทั้งประสบกำรณ์	 และ 

ควำมช�ำนำญของบุคลำกรตำมหน้ำที่และควำมรับผิดชอบ	นอกจำกนี้ควำมเชี่ยวชำญพิเศษก็เป็นปัจจัยส�ำคัญที่ท�ำให้กำรด�ำเนินงำน 

ของบุคลำกรประสบผลส�ำเร็จ	 ได้แก่	 กำรวำงแผน	 กำรประสำนงำน	 กำรท�ำงำนเป็นทีม	 ควำมสำมำรถด้ำนกำรติดต่อส่ือสำร	 

ควำมสำมำรถในกำรบริหำรเวลำ	และแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำในสถำนกำรณ์ฉุกเฉิน	เป็นต้น

	 Association	of	Destination	Management	Executives	International	(2016)	ได้น�ำเสนอควำมส�ำเร็จของบริษัท

จัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	เกิดจำกบุคลำกร	ที่มีสมรรถนะที่ดีประกอบด้วย	ควำมรู้	ทักษะ	ควำมเชี่ยวชำญ	ควำมสำมำรถ

ด้ำนภำษำ	และกำรตอบสนองควำมต้องกำรของนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	 นอกจำกนี้บุคลำกรต้องมีควำมเข้ำใจในระบบกำรคมนำคม

ขนส่งในท้องถิ่น	มีควำมช�ำนำญในแหล่งท่องเที่ยวนั้น	ๆ

 โครงสร้างองค์กร (Organization Structure)

	 โครงสร้ำงองค์กรประกอบปัจจัยส�ำคัญ	 3	 ประกำร	 (Daft,	 2013)	 คือ	 ประกำรแรก	 กำรออกแบบโครงสร้ำงองค์กร 

ที่ต้องพิจำรณำถึงควำมสัมพันธ์ในสำยงำน	 ระดับของสำยงำน	 และช่วงกำรควบคุม	 เป็นต้น	 ประกำรที่สอง	 คือ	 จ�ำนวนกลุ่ม 

หรอืแผนกในองค์กร	และประกำรสดุท้ำย	กำรออกแบบระบบทีม่ปีระสทิธภิำพ	ได้แก่	กำรสือ่สำร	กำรประสำนงำน	และกำรท�ำงำน 

ร่วมกันในแผนกต่ำง	ๆ	ซึ่งโครงสร้ำงองค์กร	ประกอบด้วย	5	รูปแบบ	(ภำวิณี	เพชรสว่ำง,	2552)	ได้แก่	

	 1)	 โครงสร้ำงองค์กรแบบเรียบง่ำย	 (The	 Simple	 Structure)	 เป็นองค์กรที่รวมอ�ำนำจอยู่ที่บุคคลเดียว	 และม ี

ควำมเป็นทำงกำรเล็กน้อย	พบในธุรกิจขนำดเล็กที่ผู้จัดกำรเป็นเจ้ำของเอง	

	 2)	 โครงสร้ำงองค์กรแบบระบบรำชกำร	 (The	 Bureaucracy)	 เป็นองค์กรที่มีกฎระเบียบ	 ตัดสินตำมสำย 

กำรบังคับบัญชำ	 เน้นควำมเชี่ยวชำญในงำน	ปัจจุบันรูปแบบนี้ค่อยๆ	หำยไป	 เนื่องจำกไม่สำมำรถตอบสนองธุรกิจที่มีกำรเติบโต 

อย่ำงรวดเร็ว	

	 3)	 โครงสร้ำงองค์กรแบบเมทริกซ์	(The	Matrix	Structure)	เป็นกำรประสำนกำรจัดกำรกลุ่มหน้ำที่	และผลิตภัณฑ์ 

ไว้ด้วยกัน	

	 4)	 โครงสร้ำงองค์กรแบบทีม	(The	Team	Structure)	เป็นกำรบริหำรโดยใช้ทีมเป็นผู้ประสำนงำนกันเองในแต่ละทีม	 

มีกำรกระจำยอ�ำนำจให้แต่ละทีม	ดังนั้นสมำชิกทีมต้องมีควำมเชี่ยวชำญในงำนของกลุ่มตนเองเป็นอย่ำงดี	

	 5)	 โครงสร้ำงองค์กรแบบเสมือนจริง	 (The	 Virtual	 Structure)	 เป็นองค์ที่ว่ำจ้ำงภำยนอก	 (Out	 sourcing)	 

มำด�ำเนินงำนแทน	

	 นอกจำกนี้ในองค์กรจะประกอบไปด้วย	2	กลุ่ม	หลักๆ	ได้แก่	กลุ่มที่หนึ่ง	คือ	กลุ่มที่เป็นทำงกำร	(Formal	Group)	 

ประกอบไปด้วย	 กลุ่มตำมสำยงำน	 และกลุ่มเฉพำะงำน	 ส่วนในกลุ่มที่สอง	 คือ	 กลุ่มที่ไม่เป็นทำงกำร	 (Informal	 Group)	 คือ 

กลุ ่มที่จัดตั้งมำอย่ำงไม่เป็นทำงกำรแต่เกิดจำกกำรรวมกันระหว่ำงสมำชิกที่มีปฏิสัมพันธ์กัน	 หรือลักษณะงำนคล้ำยกัน	 

(พัชนี	นนท์ศักดิ์	และคณะ,	2552)
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 แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ (Competency)

	 กำรศึกษำแนวคิดเก่ียวกับสมรรถนะ	 เกิดขึ้นครั้งแรกในช่วงปี	 ค.ศ.1973	 โดย	 David	 C.	 McClelland	 ซึ่งเป็น 

นักจิตวิทยำของ	 Harward	 University	 ได้พัฒนำแบบทดสอบทำงบุคลิกภำพเพื่อใช้เป็นเครื่องมือในกำรพยำกรณ์ผลกำร 

ปฏิบัติงำนของบุคลำกร	 ต่อมำปี	 ค.ศ.	 1982	 Richard	 Boyatzis	 เป็นคนแรกที่ใช้ค�ำว่ำ	 “Competencies”	 โดยได้เขียนไว้ใน 

หนังสือชื่อว่ำ	 “The	 Competent	Manager:	 A	Model	 of	 Effective	 Performance”	ที่เน้นว่ำสมรรถนะเป็นคุณลักษณะ 

ภำยในตัวบุคคล	อันส่งผลต่อกำรท�ำงำนที่มีประสิทธิภำพ	จนกระทั่งปี	ค.ศ.1994	Gray	Hamel	และ	C.K.	Prahalad	ได้น�ำค�ำว่ำ 

“Competencies”	 มำใช้ในวงกำรธุรกิจ	 โดยกล่ำวไว้ในหนังสือ	 “Competing	 for	 the	 Future”	 ที่เน้นว่ำ	 สมรรถนะหลัก 

ของธุรกิจ	 (Core	 Competencies)	 เป็นองค์ประกอบส�ำคัญที่สำมำรถท�ำให้ธุรกิจชนะกำรแข่งขัน	 และคู่แข่งขันไม่สำมำรถ 

ลอกเลียนแบบได้	(ชูชัย	สมิทธิไกร,	2556)	

	 สมรรถนะ	เป็นเครื่องมือที่ใช้บริหำรจัดกำร	พัฒนำ	และปรับปรุงประสิทธิภำพของบุคลำกรในองค์กร	โดยสมรรถนะ 

ของบุคลำกรเป็นกำรก�ำหนดควำมรู้	ทักษะ	ทัศนคติ	รวมทั้งพฤติกรรม	หรือกำรแสดงออกของบุคลำกรในต�ำแหน่งงำนที่ก�ำหนด 

ขอบเขตควำมรับผิดชอบ	 (อำภรณ์	 ภู่วิทยพันธ์,	 2552)	 นอกจำกนี้	 สมรรถนะยังเป็นค�ำที่ใช้อธิบำยถึงศักยภำพของบุคลำกร 

ในกำรท�ำกิจกรรมต่ำง	ๆ	เช่น	กำรท�ำงำน	กำรเล่นกีฬำ	เป็นต้น	โดย	Martina	et	al.	(2012)	ได้นิยำมควำมหมำยของสมรรถนะ 

ไว้	2	ควำมหมำย	ดังนี้	1)	สมรรถนะ	คือ	พลังอ�ำนำจ	และกำรก�ำหนดขอบเขตกำรท�ำงำน	และ	2)	สมรรถนะ	คือ	ควำมสำมำรถ	

และทักษะที่เกี่ยวข้องกับต�ำแหน่งงำน	ซึ่งหมำยรวมถึง	ควำมรู้,	ควำมสำมำรถ,	ทักษะ,	คุณสมบัติ,	แรงจูงใจ,	ทัศนคติ	และคุณค่ำ

ที่จ�ำเป็นส�ำหรับกำรพัฒนำ	เพื่อให้เกิดควำมส�ำเร็จในกำรเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร	(แก้วตำ	ผู้พัฒนำพงศ์,	2557)	

	 สมรรถนะมีควำมส�ำคัญอย่ำงมำกต่อองค์กร	เพรำะองค์กรสำมำรถน�ำสมรรถนะมำเป็นเครื่องมือในกำรบริหำรจัดกำร 

ที่น�ำไปสู่กำรด�ำเนินงำนที่ประสบผลส�ำเร็จ	 นอกจำกนี้สมรรถนะสำมำรถเป็นเครื่องมือกำรสื่อสำรขององค์กรอย่ำงหนึ่งที่ท�ำให ้

บุคลำกรรับรู้ว่ำองค์กรมีทิศทำงในกำรด�ำเนินธุรกิจอย่ำงไร	 ส่งผลให้บุคลำกรต้องขวนขวำยหำควำมรู้	 ฝึกฝนทักษะ	 และ 

ควำมสำมำรถต่ำง	 ๆ	 ตำมควำมต้องกำรขององค์กรเพื่อให้ผ่ำนตัวชี้วัดตำมสมรรถนะในแต่ละต�ำแหน่งงำน	 (อำภรณ์	 ภู่วิทยพันธุ์,	 

2552)	 รวมทั้งส่งเสริมให้บุคลำกรเกิดกำรตื่นตัวในกำรท�ำงำนเพื่อองค์กร	 เพื่อให้มีคุณลักษณะตรงตำมควำมต้องกำรขององค์กร 

ทั้งด้ำนควำมรู้	ทักษะ	และควำมสำมำรถ	ตลอดจนพฤติกรรมอื่น	ๆ	ที่เหมำะสมกับงำนตำมต�ำแหน่งและหน้ำที่	(ชูชัย	สมิทธิไกร,	 

2556)	

	 สมรรถนะสำมำรถแบ่งออกเป็น	3	รูปแบบ	(อำภรณ์	ภู่วิทยพันธ์,	2552;	ชูชัย	สมิทธิไกร,	2556	และMartina	et	al,	 

2012)	ได้แก่	สมรรถนะหลัก,	สมรรถนะทำงกำรบริหำร	และสมรรถนะตำมลักษณะงำนที่ปฏิบัติตำมต�ำแหน่ง	ดังนี้

	 1)	 สมรรถนะหลัก	 (Core	 Competency:	 CC)	 หมำยถึง	 สมรรถนะที่บุคลำกรในองค์กรจ�ำเป็นต้องมีร่วมกัน	 

ไม่ว่ำจะอยู่ในต�ำแหน่ง	 หน้ำที่	 หรือสำยงำนใดก็ตำม	 และเมื่อบุคลำกรทุกคนปฏิบัติเหมือนกัน	 หรือด�ำเนินไปในทิศทำงเดียวกัน 

พฤติกรรมร่วมกันของบุคลำกรจะกลำยเป็นวัฒนธรรมองค์กร	

	 2)	 สมรรถนะตำมสำยงำน	(Functional	Competency:	FC)	หมำยถึง	สมรรถนะที่เป็นควำมรู้	ควำมสำมำรถ	ทักษะ 

ที่จ�ำเป็นในกำรปฏิบัติงำนตำมต�ำแหน่ง	 หน้ำท่ี	 ในสำยงำนใดสำยงำนหนึ่ง	 เป็นควำมสำมำรถที่เก่ียวข้องกับงำนเฉพำะด้ำนที ่

แตกต่ำงกันไปตำมลักษณะงำน	ที่ได้รับมอบหมำยในแต่ละต�ำแหน่ง	 โดยแบ่งออกเป็น	 2	 ส่วน	 ได้แก่	 ควำมสำมำรถทั่วไปในงำน	 

(Common	functional	Competency:	CFC)	และควำมสำมำรถด้ำนเทคนิคเฉพำะด้ำน	(Special	functional	Competency:	 

SFC)

	 3)	 สมรรถนะเชิงกำรจัดกำร	 (Managerial	 Competency:	MC)	 เป็นควำมสำมำรถในกำรบริหำรจัดงำนให้ประสบ 

ควำมส�ำเร็จ	 โดยเน้นตำมระดับต�ำแหน่งงำนในองค์กร	 ซึ่งแบ่งเป็น	 2	 ประเภท	 ได้แก่	 ควำมสำมำรถในด้ำนกำรบริหำรจัดกำร 

ที่มีเฉพำะต�ำแหน่งบริหำร	โดยก�ำหนดเป็น	3	ชั้น	ได้แก่	ผู้บริหำรระดับต้น	ผู้บริหำรระดับกลำง	และผู้บริหำรระดับสูงของสำยงำน 



                75Burapha Journal of Business Management Vol.7 No.1

	 โดยแต่ละสมรรถนะจะมีองค์ประกอบที่ส�ำคัญ	 4	 ประกำร	 ได้แก่	 ควำมรู้	 ทักษะ	 ทัศนคติ	 และคุณลักษณะอื่น	 ๆ	 
(สรร	 กลิ่นวิชิต	 และเวธกำ	 กลิ่นวิชิต,	 2552;	 ชูชัย	 สมิทธิไกร,	 2556	 และ	 Sonntag	 and	 Schmidt,	 2004)	 สำมำรถระบ ุ
เป็นคุณลักษณะที่บุคลำกรพึงมีในกำรท�ำงำนตำมแต่ละต�ำแหน่งให้ประสบผลส�ำเร็จ	 โดย	 1)	 ควำมรู้	 หมำยถึง	 กำรแสดงออก 
ถึงวิธีกำร	ที่ประกอบไปด้วยองค์ควำมรู้และวิธีกำรได้มำซึ่งควำมรู้	 ได้แก่	 ข้อมูล	ควำมเข้ำใจในหลักกำร	แนวคิดต่ำง	ๆ	ที่บุคคล 
พึงมีตำมต�ำแหน่ง	 ในสำยงำนน้ัน	 ๆ	 2)	 ทักษะ	 คือ	 ระบบกำรท�ำงำนที่เป็นอัตโนมัติ	 ภำยใต้กำรใช้สมองควบคุมเพียงส่วนน้อย 
โดยกำรท�ำงำนที่เป็นทักษะนี้เกิดจำกกำรท�ำเป็นประจ�ำ	 และเป็นกิจกรรมที่เกิดจำกกำรรรับรู ้	 ได้แก่	 ควำมช�ำนำญ	 
ควำมคล่องแคล่วในกำรปฏิบัติงำน	ซึ่งรวมถึงกำรใช้อวัยวะของร่ำงกำยที่สำมำรถเคลื่อนไหวได้	และกำรใช้สมองเพื่อคิดสิ่งต่ำง	ๆ	 
3)	ทัศนคติ	เป็นแนวควำมคิดเห็น	ควำมรู้สึกนึกคิดที่บุคคลแสดงให้เห็น	หรือกระท�ำพฤติกรรมต่ำง	ๆ	โดยมีเหตุผลประกอบ	และ	 
4)	คุณลักษณะอื่น	ๆ	ได้แก่	แรงจูงใจ	แรงขับภำยใน	ที่ท�ำให้บุคลำกรแสดงพฤติกรรมที่มุ่งสู่เป้ำหมำย	หรือมุ่งควำมส�ำเร็จ	เป็นต้น

ภาพที่ 1	สมรรถนะตำมต�ำแหน่งงำน
ที่มา :	จำกกำรสังเครำะห์ของผู้วิจัย

ระเบียบวิธีวิจัย 
	 ผู้วิจัยได้คัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักจำกบุคคลท่ีมีควำมรู้	 และควำมเชี่ยวชำญเก่ียวกับบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 
(DMC)	 ของประเทศไทย	 เพื่อศึกษำโครงสร้ำง	 และสมรรถนะหลักของบุคลำกรในบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC) 
ของประเทศไทย	ผูว้จิยัได้เลอืกผูใ้ห้ข้อมลูหลกัภำยใต้หลกักำรส�ำคญั	คอื	ผูใ้ห้ข้อมลูหลกัมคีวำมสอดคล้องและตรงตำมวัตถุประสงค์ 
ของงำนวิจัย	 โดยใช้แบบแผนกำรเลือกตัวอย่ำงแบบเจำะจง	 (Purposive	 Sampling)	 ร่วมกับกำรเลือกตัวอย่ำงแบบสโนว์บอล	 
(snow	 ball)	 (ประสพชัย	 พสุนนท์,	 2555)	 จำกนั้นผู้วิจัยจึงประสำนงำนกับผู้ให้ข้อมูลหลักเพื่อขออนุญำตเข้ำไปเก็บข้อมูลด้วย 
วิธีกำรสัมภำษณ์เชิงลึก	โดยผู้ให้ข้อมูลหลักประกอบไปนักวิชำด้ำนกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	จ�ำนวน	1	คน	เจ้ำที่หน้ำที่ระดับ 
บริหำรหน่วยงำนภำครัฐและเอกชนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรท่องเที่ยวเพื่อเป็นรำงวัล	 จ�ำนวน	 4	 คน	 กรรมกำรผู้จัดกำรบริษัทจัดกำร 
จุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 จ�ำนวน	 7	 คน	 และผู้จัดกำรฝ่ำยทรัพยำกรมนุษย์บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 จ�ำนวน	 
6	คน	รวมทั้งสิ้น	18	คน	ซึ่งผู้ให้ข้อมูลหลักทั้งหมดเป็นตัวแทนจำก	5	 เมืองอุตสำหกรรมไมซ์ของประเทศไทย	 ได้แก่	กรุงเทพฯ	 
จ�ำนวน	9	คน	ขอนแก่น	จ�ำนวน	2	คน	เชียงใหม่	จ�ำนวน	3	คน	พัทยำ	จ�ำนวน	2	คน	และภูเก็ต	จ�ำนวน		2	คน	จำกนั้นจึงน�ำข้อมูล 
มำสรุป	วิเครำะห์	และสังเครำะห์ด้วยกำรน�ำเสนอเชิงบรรยำย	
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2 ส่วน ได้แก่ ความสามารถทั่วไปในงาน (Common functional Competency: CFC) และความสามารถด้าน
เทคนิคเฉพาะด้าน (Special functional Competency: SFC) 

3) สมรรถนะเชิงการจัดการ (Managerial Competency: MC) เป็นความสามารถในการบริหารจัดงานให้
ประสบความส าเร็จ โดยเน้นตามระดับต าแหน่งงานในองค์กร ซึ่งแบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ความสามารถในด้าน
การบริหารจัดการที่มีเฉพาะต าแหน่งบริหาร โดยก าหนดเป็น 3 ชั้น ได้แก่ ผู้บริหารระดับต้น ผู้บริหารระดับกลาง 
และผู้บริหารระดับสูงของสายงาน 

โดยแต่ละสมรรถนะจะมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 4 ประการ ได้แก่ ความรู้ ทักษะ ทัศนคติ และคุณลักษณะ
อ่ืน ๆ (สรร กลิ่นวิชิต และเวธกา กลิ่นวิชิต , 2552; ชูชัย สมิทธิไกร, 2556 และ Sonntag and Schmidt, 2004) 
สามารถระบุเป็นคุณลักษณะที่บุคลากรพึงมีในการท างานตามแต่ละต าแหน่งให้ประสบผลส าเร็จ โดย 1) ความรู้ 
หมายถึง การแสดงออกถึงวิธีการ ที่ประกอบไปด้วยองค์ความรู้และวิธีการได้มาซึ่งความรู้ ได้แก่ ข้อมูล ความเข้าใจ
ในหลักการ แนวคิดต่าง ๆ ที่บุคคลพึงมีตามต าแหน่ง ในสายงานนั้น ๆ 2) ทักษะ คือ ระบบการท างานที่เป็น
อัตโนมัติ ภายใต้การใช้สมองควบคุมเพียงส่วนน้อย โดยการท างานที่เป็นทักษะนี้เกิดจากการท าเป็นประจ า และ
เป็นกิจกรรมที่เกิดจากการรรับรู้ ได้แก่ ความช านาญ ความคล่องแคล่วในการปฏิบัติงาน ซึ่งรวมถึงการใช้อวัยวะ
ของร่างกายที่สามารถเคลื่อนไหวได้ และการใช้สมองเพ่ือคิดสื่งต่าง ๆ 3) ทัศนคติ เป็นแนวความคิดเห็น ความรู้สึก
นึกคิดที่บุคคลแสดงให้เห็น หรือกระท าพฤติกรรมต่าง ๆ โดยมีเหตุผลประกอบ และ 4) คุณลักษณะอ่ืนๆ ได้แก่ 
แรงจูงใจ แรงขับภายใน ที่ท าให้บุคลากรแสดงพฤติกรรมที่มุ่งสู่เป้าหมาย หรือมุ่งความส าเร็จ เป็นต้น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 สมรรถนะตามต าแหน่งงาน 
ที่มา: จากการสังเคราะห์ของผู้วิจัย 

 
 
 
 

ความรู้ 
(Knowledge) 

ทักษะ 
(Skill) 

ทัศนคติ 
(Attitude) 

คุณลักษณะอื่นๆ 
(Attribution) 

ผลการปฎิบัติงาน 
(Job performance) 

สมรรถนะหลัก                  
(Core Competency: CC) 

สมรรถนะตามสายงาน (Functional 
Competency: FC) 

สมรรถนะเชิงการจัดการ (Managerial 
Competency: MC) 

สมรรถนะ 
(Competencies) 
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	 เครื่องมือที่ส�ำคัญในกำรวิจัย	คือ	ตัวผู้วิจัย	เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ละเอียดและครบถ้วน	ดังนั้นผู้วิจัยต้องมีควำมไวต่อทฤษฎี	

(Theoretical	Sensitivity)	โดยผูว้จิยัต้องมคีวำมไวต่อควำมรูส้กึของผูใ้ห้ข้อมลูหลกั	และต้องแก้ไขควำมรู้สกึหรอืควำมเข้ำใจผดิที่

อำจจะเกิดขึ้นระหว่ำงกำรสัมภำษณ์	ซึ่งอำจกระทบต่อข้อมูล	ผู้วิจัยใช้เครื่องมือในกำรวิจัยและเก็บรวบรวมข้อมูล	3	วิธีกำร	ได้แก่	

1)	กำรสัมภำษณ์เชิงลึก	(In-depth	Interview)	กับผู้ให้ข้อมูลหลักจ�ำนวน	18	คน	ซึ่งผู้วิจัยเป็นผู้มีบทบำทหลักในกำรเก็บข้อมูล	

ด้วยแนวค�ำถำมกำรสัมภำษณ์	(Interview	Guide)	โดยผู้วิจัยได้เตรียมแนวค�ำถำมปลำยเปิด	(open-ended	question)	ด้วยวิธี

กำรสัมภำษณ์แบบสนทนำไม่เป็นทำงกำร	 (Informal	 Conversational	 Interview)	 จ�ำนวน	 7	 ข้อ	 ซึ่งข้อค�ำถำมถูกสร้ำงขึ้นให้

สอดคล้องกบัแนวคดิด้ำนโครงสร้ำงองค์กร	และแนวคดิด้ำนสมรรถนะหลักของบคุลำกรในบรษิทัจดักำรจดุหมำยปลำยทำง	(DMC)	

2)	กำรบันทึกและจดบันทึก	(Field-note)	ระหว่ำงกำรสนทนำ	ผู้วิจัยได้เตรียมเครื่องบันทึกเสียง	สมุดจด	ปำกกำ	ส�ำหรับกำรท�ำ

วิจัยภำคสนำม	 โดยผู้วิจัยได้ขออนุญำตผู้ให้ข้อมูลหลักเพื่อบันทึกเสียงกำรสนทนำทุกครั้ง	 ซึ่งผู้วิจัยให้ควำมส�ำคัญกับน�้ำเสียงและ

ค�ำพูด	 นอกจำกนี้ผู้วิจัยได้จดบันทึกประเด็นส�ำคัญระหว่ำงกำรสัมภำษณ์ที่จ�ำเป็นเพื่อใช้ในกำรวิเครำะห์	 และ	 3)	 กำรศึกษำจำก

เอกสำร	(Documentary	Analysis)	เป็นกำรเตรียมตัวทั้งก่อนเก็บข้อมูล	ระหว่ำงเก็บข้อมูล	และหลังเก็บข้อมูล	โดยเอกสำรที่น�ำ

มำวิเครำะห์	ผู้วิจัยน�ำมำจำกหลำยแหล่งข้อมูล	ได้แก่	หนังสือ	วำรสำร	วิทยำนิพนธ์	เป็นต้น

	 ผู้วิจัยได้ตรวจสอบข้อมูลโดยใช้วิธีกำรตรวจสอบสำมเส้ำด้ำนข้อมูล	 (Data	 Triangulation)	 เป็นแนวทำงส�ำหรับ 

กำรยืนยันควำมน่ำเชื่อถือของข้อมูล	 และสิ่งท่ีผู้วิจัยต้องกำรศึกษำ	 (ทวีศักดิ์	 นพเกษร	 และคณะ,	 2551)	 เพื่อยืนยันว่ำข้อมูล 

ที่ได้มำนั้นถูกต้องหรือไม่	 โดยพิจำรณำเปรียบเทียบและตรวจสอบควำมแน่นอนของข้อมูล	 จำกช่วงเวลำ	 สถำนที่	 และบุคคลที่ 

แตกต่ำงกัน	จำกนั้นผู้วิจัยได้สร้ำงมโนทัศน์	(Concept)	ที่แตกต่ำงไปจำกข้อมูลซึ่งได้รวบรวมมำแล้ว	(Negative	Case)	จนกระทั่ง 

ข้อมูลไม่มีกำรเปลี่ยนแปลงเพิ่มเติม	 เรียกได้ว่ำข้อมูลถึงจุดอิ่มตัว	 (theoretical	 Saturation)	 และน�ำมำจัดกระท�ำเพื่อให้ได้ 

ข้อสรุป	 อย่ำงไรก็ตำมผู้วิจัยได้พยำยำมตัดควำมคิดและควำมรู้สึกที่ติดตัวมำออกเพื่อวำงตัวเป็นกลำงระหว่ำงกำรกำรสัมภำษณ์	 

และกำรสนทนำ	 เพ่ือค้นหำโครงสร้ำงองค์กร	 และแนวคิดด้ำนสมรรถนะหลักของบุคลำกรในบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง 

(DMC)	 ซึ่งผู้วิจัยได้จัดวิเครำะห์ข้อมูลโดยเริ่มจำกกำรถอดเสียงบันทึกกำรสัมภำษณ์ออกมำในรูปข้อควำมโดยบันทึกลงในไฟล์ 

คอมพิวเตอร์แบบค�ำต่อค�ำ	 (Verbatim)	 จำกน้ันผู้วิจัยอ่ำนข้อมูลทั้งหมดเพ่ือให้เห็นภำพคร่ำว	 ๆ	 แล้วน�ำข้อมูลมำเข้ำสู่ขั้นตอน 

กำรวิเครำะห์	 4	 ขั้นตอน	 ได้แก่	 1)	 กำรเปิดรหัส	 (Open	 Coding)	 เป็นกำรน�ำข้อมูลมำแยกเป็นหมวดและหมวดย่อย	 

2)	 กำรหำแก่นของรหัส	 (Axial	 Coding)	 เป็นกำรก�ำหนดปรำกฎกำรณ์หลักจำกหมวดใดหมวดหนึ่ง	 พร้อมกับพิจำรณำ 

ควำมสมัพนัธ์	3)	กำรเลอืกรหสั	(Selective	Coding)	เป็นกำรจดัหมวดหมูต่่ำง	ๆ 	และน�ำหมวดหมู่ทีไ่ด้สร้ำงมำอธบิำยปรำกฎกำรณ์	 

และ	4)	กำรก�ำหนดโครงสร้ำง	และสมรรถนะหลักของบุคลำกรในบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)

ผลการวิจัย 

	 ผลกำรวิจัยพบว่ำโครงสร้ำงบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	ของประเทศไทย	มี	3	รูปแบบ	ได้แก่	โครงสร้ำง 

องค์กรแบบเมทริกซ์	 (The	Matrix	 Structure)	 โครงสร้ำงองค์กรแบบทีม	 (The	 Team	Structure)	 และโครงสร้ำงเสมือนจริง	 

(The	Virtual	Structure)	ดังนี้

	 1)	 โครงสร้ำงองค์กรแบบเมทริกซ์	 (The	Matrix	 Structure)	 กำรจัดกำรโครงสร้ำงรูปแบบบน้ีจะเกิดขึ้นกับบริษัท 

ผู้ประกอบกิจกำรด้ำนกำรท่องเที่ยว	 (Tour	 Operator)	 ที่ประสบควำมส�ำเร็จ	 และมีช่ือเสียงมำจำกอดีต	 ซ่ึงปัจจุบันบริษัท 

ผู้ประกอบกิจกำรด้ำนกำรท่องเท่ียวน้ี	 ก�ำลังจะถูกแทนท่ีด้วยผู้ให้บริกำรทำงกำรท่องเที่ยวผ่ำนระบบออนไลน์	 (Online	 Travel	 

Agency	 -	 OTA)	 ท�ำให้บริษัทผู้ประกอบกิจกำรด้ำนกำรท่องเที่ยวต้องสร้ำงกลุ่มลูกค้ำใหม่	 เพื่อเพิ่มยอดผลประกอบกำร	 

ส่วนมำกแผนกที่แยกออกมำจะเรียกว่ำ	“แผนกไมซ์”

	 บริษัทผู้ประกอบกิจกำรด้ำนกำรท่องเที่ยว	 (Tour	 Operator)	 ได้น�ำบุคลำกรที่มีผู้เชี่ยวชำญเหมือนกันมำรวมกันไว ้

ในแผนกไมซ์	 เพื่อให้บุคลำกรได้แลกเปลี่ยนข้อมูลต่ำง	ๆ	 โดยบุคลำกรในแผนกส่วนใหญ่ไม่เกิน	5	คน	 เนื่องจำกบริษัทได้คัดสรร 
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บุคลำกรที่มีควำมรู้และควำมเข้ำใจในอุตสำหกรรมไมซ์	รวมทั้งมีควำมเชี่ยวชำญในกำรติดต่อประสำนงำนกับนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	

เพื่อรับทรำบควำมต้องกำร	โดยต�ำแหน่งสูงสุดของบุคลำกรแผนกนี้	เรียกว่ำ	ผู้จัดกำรแผนกไมซ์	(MICE	Manager)	จำกนั้นแผนก 

ไมซ์จะน�ำเสนอควำมต้องกำรต่ำง	 ๆ	 ของนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	 ส่งต่อให้แผนกหลักในบริษัทผู้ประกอบกิจกำรด้ำนกำรท่องเที่ยว	 

ได้แก่	 ฝ่ำยปฏิบัติกำร	 ฝ่ำยวำงแผน	 และฝ่ำยบัญชี	 เพื่อด�ำเนินกำรต่อไป	 แต่กำรประสำนงำนกับนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	 ยังคงเป็น 

หน้ำที่ของแผนกไมซ์ต่อไป

	 2)	 โครงสร้ำงองค์กรแบบทีม	(The	Team	Structure)	เป็นโครงสร้ำงองค์กรบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	 

ที่ถูกก�ำหนดขึ้นตำมโครงสร้ำงขององค์กำรซึ่งมีกฎเกณฑ์	ประกอบไปด้วยสำยกำรบังคับบัญชำ	(แผนก	-	ผู้จัดกำร	-	ผู้บริหำรสูง)	 

ผ่ำนกำรมอบหมำยอ�ำนำจหน้ำที่	 (ทุกต�ำแหน่งต้องมีควำมรับผิดชอบต่อหน้ำที่ที่ได้รับมอบหมำย)	 โดยมีกำรรวมอ�ำนำจและ 

กำรกระจำยอ�ำนำจ	(ต�ำแหน่งระดับสูงกระจำยกำรตัดสินใจให้ต�ำแหน่งระดับล่ำง)	โดยจะควำมสัมพันธ์อย่ำงใกล้ชิดเพียงผู้จัดกำร 

กับบุคลำกรในแผนกเท่ำนั้น	

	 ในประเทศไทยพบบรษิทัจดักำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	ในรปูแบบของบรษิทัข้ำมชำต	ิทีม่กีำรบรหิำรงำนแบบสำขำ	 

หรือมีผู้ประสำนงำนตำมประเทศต่ำง	ๆ	บริษัทรูปแบบนี้จะมีโครงสร้ำงขนำดใหญ่	มีบุคลำกรตั้งแต่	50	คนขึ้นไป	และมีบุคลำกร 

หลำกหลำยเชื้อชำติ	 โดยโครงสร้ำงท่ีเป็นทำงกำร	 จะมีกำรก�ำหนดแผนก	 และต�ำแหน่งของบุคลำกรของบริษัทจัดกำรจุดหมำย 

ปลำยทำง	(DMC)	ชัดเจน	ซึ่งบุคลำกรจะรู้บทบำท	ภำระ	และหน้ำที่ของตนเองที่ต้องปฏิบัติงำนด้วยควำมรับผิดชอบสูง	ทั้งด้ำน 

กำรติดต่อสื่อสำร	กำรประสำนงำน	และดูแลนักเดินทำงกลุ่มไมซ์เมื่อเดินทำงมำในประเทศไทย	

	 ต�ำแหน่งส�ำคญัทีส่ดุของบคุลำกรในบริษทัจดักำรจดุหมำยปลำยทำง	(DMC)	ตำมโครงสร้ำงนี	้ได้แก่	ต�ำแหน่ง	Account	 

Manager	หรือ	Event	Manager	มีหน้ำที่ในกำรประสำนงำน	เจรจำ	ท�ำข้อตกลง	กำรก�ำหนดค่ำใช้จ่ำย	กำรรับเข้ำ	กำรส่งออก	 

และกำรประเมินผลเพ่ือให้ทรำบควำมพึงพอใจของนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	 เป็นกำรดูแลแบบใกล้ชิดและให้บริกำรเบ็ดเสร็จภำยใน 

คนเดียว	(One	Stop	Service)	เรียกว่ำเป็นกำรดูแลตั้งแต่กำรติดต่อจนกระทั่งนักเดินทำงกลุ่มไมซ์เดินทำงกลับสู่ประเทศ

	 3)	 โครงสร้ำงเสมือนจริง	 (The	 Virtual	 Structure)	 เป็นโครงสร้ำงองค์กรบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 

ขนำดเล็ก	โดยมีบุคลำกรในองค์กรไม่เกิน	20	คน	ซึ่งเป็นบุคลำกรที่มีสมรรถนะหลำกหลำย	(Multi-Functional	Competency)	 

ได้แก่	ควำมรู้	ทักษะ	ทัศนคติ	และคุณลักษณะอื่น	ๆ	ที่เน้นกำรประสำนงำน	กำรวำงแผน	กำรควบคุม	และกำรติดต่อสื่อสำรกับ 

นักเดนิทำงกลุม่ไมซ์เป็นหลกั	โดยกำรจดักำรโปรแกรมกำรท่องเทีย่วเพือ่เป็นรำงวัลจะเน้นกำรใช้กำรว่ำจ้ำงภำยนอก	(Out	sourcing)	 

เนื่องจำกหำกคัดสรรบุคลำกรกลุ่มน้ีมำเป็นบุคลำกรประจ�ำจะส่งผลถึงต้นทุนในกำรจ้ำงบุคลำกร	 และอุปกรณ์ที่มีมูลค่ำสูง	 เช่น	 

ฝ่ำยเครื่องเสียง	ฝ่ำยบันทึกภำพ	ฝ่ำยจัดเลี้ยง	ฝ่ำยขนส่ง	เป็นต้น	

	 บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ที่ใช้โครงสร้ำงแบบเหมือนจริง	 ส่งผลให้บุคลำกรในบริษัทมีควำมสัมพันธ์ 

กันอย่ำงใกล้ชิด	 โดยรูปแบบบริษัทภำยในประเทศน้ีไม่สำมำรถก�ำหนดแผนกได้ชัดเจน	 แต่กำรก�ำหนดแผนกขึ้นอยู่กับภำระงำน 

ตำมพฤติกรรม	 และควำมต้องกำรของนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	 แผนกในบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ขนำดเล็ก	 ได้แก่	 

แผนกปฏิบัติกำร(Operator)	 ท่ีมีหน้ำท่ีในกำรติดต่อประสำนงำนกับนักเดินทำงกลุ่มไมซ์เพื่อทรำบควำมต้องกำร	 และข้อจ�ำกัด 

ต่ำง	 ๆ	 แผนกบัญชี	 (Accounting)	 มีหน้ำที่คิด	 ค�ำนวณ	รำคำ	 รวมทั้งเจรจำต่อรองกับผู้ประกอบกำรต่ำง	 ๆ	 ในแหล่งท่องเที่ยว	 

แผนกวำงแผน	(Planning)	 เป็นผู้น�ำควำมต้องกำรของนักเดินทำงกลุ่มไมซ์	จำกแผนกปฏิบัติกำรมำสร้ำงโปรแกรมกำรท่องเที่ยว	 

และกำรจัดกำรควำมพิเศษต่ำง	ๆ	

	 ส�ำหรับสมรรถนะหลักของบุคลำกรในบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ทั้ง	 2	 โครงสร้ำงจะมีสมรรถนะ 

ที่คล้ำยกัน	 จำกกำรสัมภำษณ์เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลหลัก	 จ�ำนวน	 18	 คน	 พบว่ำสมรรถนะหลักของบุคลำกรในบริษัทจัดกำร 

จุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	มีทั้งสิ้น	39	ตัวชี้วัด	โดยแบ่งเป็นสมรรถนะด้ำนควำมรู้	5	ตัวชี้วัด	สมรรถนะด้ำนทักษะ	13	ตัวชี้วัด	 

สมรรถนะด้ำนทัศนคติ	10	ตัวชี้วัด	และสมรรถนะด้ำนคุณลักษณะอื่น	ๆ	11	ตัวชี้วัด	ดังตำรำงที่	2
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ตารางที่ 2	สมรรถนะหลักของบุคลำกรในบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)

ข้อ สมรรถนะ   ความถี่

สมรรถนะด้านความรู้

1

2

3

4

5

ควำมรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ทำงกำรท่องเที่ยว	(ที่พัก	ร้ำนอำหำร	และระบบขนส่ง)

ควำมรู้เกี่ยวกับเหตุกำรณ์ทั้งในประเทศและต่ำงประเทศ

ควำมรู้เกี่ยวกับพฤติกรรมลูกค้ำและควำมแตกต่ำงทำงวัฒนธรรม

ควำมรู้เกี่ยวกับภูมิศำสตร์	และแหล่งท่องเที่ยว

ควำมรู้เกี่ยวกับกำรวำงแผน	และจัดโปรแกรมกำรท่องเที่ยว

11

3

7

12

4

สมรรถนะด้านทักษะ

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

กำรจับประเด็น	กำรคิดวิเครำะห์	และกำรประยุกต์ในกำรท�ำงำน

ทักษะและเทคนิคกำรสื่อสำร	เช่น	กำรอธิบำย	กำรจูงใจ	และกำรเจรจำต่อรอง

กำรบริหำรจัดกำร	กำรวำงแผน	และกำรท�ำงำนเป็นหมู่คณะ

กำรน�ำเสนองำน

กำรคิด	ค�ำนวณเกี่ยวกับรำคำ	ต้นทุน	และก�ำไร

กำรประสำนงำน

กำรใช้ภำษำอังกฤษ	หรือภำษำอื่น	ๆ	(ฟัง	พูด	อ่ำน	และเขียน)

กำรใช้เครื่องและโปรแกรมคอมพิวเตอร์	(Microsoft	Word,	Excel	และ	PPT)

ควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์และนวัตกรรม

กำรให้ควำมบันเทิง

กระบวนกำรคิดและกำรจัดล�ำดับควำมส�ำคัญในกำรท�ำงำน

กำรป้องกันและแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ

กำรใช้เครือ่งมอืและเทคโนโลยสีำรสนเทศ	เช่น	กำรจดัเกบ็	กำรส่งผ่ำน	และกำรด�ำเนินกำรข้อมลู

4

12

7

5

2

8

14

8

11

4

2

9

4

สมรรถนะด้านทัศนคติ

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

กำรมีเชำว์ปัญญำ	และปฏิภำณไหวพริบ

ควำมมีเกียรติ	และภูมิใจในงำนที่ท�ำ

มองโลกในแง่ดีและมีทัศนคติเชิงบวก

ควำมช่ำงสังเกต	กำรจดจ�ำและใส่ใจในรำยละอียดของงำน

กำรมีจิตบริกำร

กำรปรับตัวเข้ำกับกำรเปลี่ยนแปลง	เช่น	เพื่อนร่วมงำน	หรือสิ่งแวดล้อมในกำรท�ำงำน

กำรเปิดใจรับสิ่งใหม่	ๆ	และมีควำมยืดหยุ่นในกำรท�ำงำน

มีมนุษยสัมพันธ์	และอัธยำศัยไมตรีที่ดี

มีวิสัยทัศน์ในกำรท�ำงำน

กำรแสวงหำควำมรู้	และใฝ่เรียนรู้สิ่งใหม่	ๆ	อย่ำงสม�่ำเสมอ

4

2

9

4

9

1

7

8

2

11
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ข้อ สมรรถนะ   ความถี่

สมรรถนะด้านคุณลักษณะอื่นๆ

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

มีควำมอดทนและอดกลั้นในกำรท�ำงำน

มีบุคลิกภำพดี	ว่องไว	กระฉับกระเฉงและรวดเร็วในกำรท�ำงำน

ควำมรับผิดชอบ

กำรควบคุมอำรมณ์

มีเครือข่ำยในกำรท�ำงำน

ประสบกำรณ์กำรท�ำงำน

ควำมน่ำเชื่อถือ

ควำมซื่อสัตย์

กำรท�ำงำนภำยใต้ภำวะควำมกดดัน

ควำมละเอียดรอบคอบ

กำรกล้ำตัดสินใจ

13

9

4

3

4

3

2

2

2

5

2

ที่มา :	จำกกำรสังเครำะห์ของผู้วิจัย

อภิปรายผล
	 บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 เป็นธุรกิจที่เพิ่งเกิดขึ้นในในประเทศไทย	 และก�ำลังเติบโตอย่ำงต่อเนื่อง 

แต่ยังไม่มีโครงสร้ำงของบริษัทที่ชัดเจน	 ซึ่งผลกำรวิจัยครั้งน้ีพบว่ำโครงสร้ำงองค์กรของบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 

สำมำรถแบ่งออกเป็น	 3	 รูปแบบ	 ซ่ึงสอดคล้องกับภำวิณี	 เพชรสว่ำง	 (2552)	 ได้แก่	 1)	 โครงสร้ำงองค์กรแบบเมทริกซ์	 

(The	Matrix	 Structure)	 รูปแบบกำรจัดแผนกงำน	 เป็นกำรแยกแผนกออกจำกบริษัทผู้ประกอบกิจกำรด้ำนกำรท่องเที่ยว	 

(Tour	Operator)	 ที่ประสบควำมส�ำเร็จ	 และมีเชื่อเสียงมำจำกอดีต	 แผนกที่เรียกใหม่จะเรียกว่ำ	 “แผนกไมซ์”	 โดยมีบุคลำกร 

ไม่เกิน	5	คน	ต�ำแหน่งงำนจะเกี่ยวข้องกับอุตสำหกรรมไมซ์ทั้งหมด	 โดยหัวหน้ำแผนกนี้เรียกว่ำ	MICE	Manager	2)	 โครงสร้ำง 

องค์กรแบบทีม	(The	Team	Structure)	เป็นรูปแบบกำรบริหำรบริษัทที่มีสำยกำรบังคับบัญชำชัดเจน	(ผู้จัดกำร	หัวหน้ำ)	และ 

บุคลำกรในแผนกที่มีอ�ำนำจ	 หน้ำที่	 แตกต่ำงกันไป	 โดยอำจมีกำรบริหำรงำนในรูปแบบสำขำ	 หรือมีผู้ประสำนงำนตำมประเทศ 

ต่ำง	ๆ 	บริษัทรูปแบบนี้จะมีขนำดใหญ่	มีบุคลำกรตั้งแต่	50	คนขึ้นไป	โดยมีบุคลำกรหลำกหลำยเชื้อชำติ	องค์กรจะมีกำรให้บริกำร 

นักเดินทำงกลุ่มไมซ์แบบใกล้ชิด	 เน้นกำรดูแลแบบเบ็ดเสร็จจำกบุคลำกรเพียงคนเดียว	 (One	 Stop	 Service)	 และโครงสร้ำง 

เสมือนจริง	(The	Virtual	Structure)	เป็นกำรจัดตั้งบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	(DMC)	ขนำดเล็ก	โดยมีบุคลำกรในองค์กร 

ไม่เกิน	20	คน	มีกำรบริหำรจัดกำรแบบองค์กรแบบแนวรำบ	ซึ่งเป็นกำรประสำนงำนควำมร่วมมือโดยผู้บริหำรต้องมีกำรจัดแผนก	 

และให้แต่ละแผนกประสำนควำมร่วมมือกันเอง	 ท�ำให้บุคลำกรแต่ละแผนกจะมีควำมสัมพันธ์กันอย่ำงใกล้ชิด	 แผนกและ 

ต�ำแหน่งงำน	 งำนจะมีช่ือเรียกท่ีต่ำงกันไป	 เช่น	 แผนกปฏิบัติกำร	 (Operator)	 แผนกบัญชี	 (Accounting)	 และแผนกวำงแผน	

(Planning)	เป็นต้น	ซึ่งปัจจัยหลักของกำรจัดกำรโครงสร้ำงขึ้นอยู่กับควำมแตกต่ำงด้ำนพฤติกรรม	และควำมต้องกำรของนักเดิน

ทำงกลุ่มไมซ์ตำมเช้ือชำติต่ำง	 ๆ	 ส่งผลให้บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ต้องมีกำรปรับโครงสร้ำงองค์กรให้สอดคล้อง 

กับแผนกในองค์กรที่มีควำมสัมพันธ์ในสำยงำน	รวมทั้งระบบกำรสื่อสำร	กำรประสำนงำน	และกำรท�ำงำนร่วมกันในแผนกต่ำง	ๆ	 

ที่มีประสิทธิภำพ	(Daft,	2013)	
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	 นอกจำกนี้สมรรถนะหลักของบุคลำกรในบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ประกอบไปสมรรถนะ	 4	 ด้ำน	 

จ�ำนวน	 39	 ตัวชี้วัด	 ซึ่งสมรรถนะท่ีมีระดับควำมถี่สูงสุด	 5	 อันดับ	 ได้แก่	 อันดับที่	 1	 กำรใช้ภำษำอังกฤษ	 หรือภำษำอื่น	 ๆ 

(ฟัง	พูด	อ่ำน	และเขียน)	จ�ำนวน	14	ควำมถี่	อันดับที่	2	ควำมอดทนและอดกลั้นในกำรท�ำงำน	จ�ำนวน	13	ควำมถี่	อันดับที่	3	 

ควำมรู้เกี่ยวกับภูมิศำสตร์	และแหล่งท่องเที่ยว	และทักษะและเทคนิคกำรสื่อสำร	เช่น	กำรอธิบำย	กำรจูงใจ	และกำรเจรจำต่อรอง	 

จ�ำนวน	12	ควำมถี	่อนัดบัที	่4	ควำมรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑ์ทำงกำรท่องเทีย่ว	(ท่ีพกั	ร้ำนอำหำร	และระบบขนส่ง),	กำรแสวงหำควำมรู	้ 

และใฝ่เรียนรู้สิ่งใหม่	ๆ 	อย่ำงสม�่ำเสมอ	และควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์และนวัตกรรม	จ�ำนวน	11	ควำมถี่	และอันดับที่	5	กำรป้องกัน

และแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำ,	มองโลกในแง่ดีและมีทัศนคติเชิงบวก,	กำรมีจิตบริกำร	และกำรมีบุคลิกภำพดี	ว่องไว	กระฉับกระเฉง 

และรวดเร็วในกำรท�ำงำน	จ�ำนวน	9	ควำมถี่

	 กำรที่บริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 คัดเลือกบุคลำกรเข้ำมำท�ำงำนตำมสมรรถนะหลักของบุคลำกร 

ตำมสมรรถนะด้ำนควำมรู้	 ทักษะ	 ทัศนคติ	 และคุณลักษณะอื่น	 ๆ	 ที่พึงประสงค์	 สำมำรถส่งผลให้บริษัทประสบควำมส�ำเร็จ 

ตำมเป้ำหมำยขององค์กร	 ในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้นักเดินทำงกลุ่มไมซ์	 เพื่อให้นักเดินทำงกลุ่มไมซ์เกิดควำมจงรักภักด ี

และเลือกใช้บริกำรต่อไปในอนำคต	 ในทำงตรงข้ำมหำกบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 ไม่มีกำรสร้ำงควำมพึงพอให้กับ 

บุคลำกรที่มีสมรรถนะที่พึงประสงค์ตำมผลกำรวิจัยครั้งนี้	บุคลำกรกลุ่มนี้อำจจะไม่มีควำมพึงพอใจในกำรท�ำงำน	ไม่มีควำมผูกพัน	

ซึ่งส่งผลต่อกำรย้ำยงำนในที่สุด

ข้อเสนอแนะ 

	 (1)		 ผลกำรวจิยัครัง้นีส้ำมำรถน�ำไปประยกุต์ใช้ในกำรจดักำรทรพัยำกรมนษุย์ส�ำหรบับริษทัจดักำรจดุหมำยปลำยทำง	 

(DMC)	ได้แก่	กำรสรรหำ	และกำรคัดเลือก	กำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำน	กำรฝึกอบรมและพัฒนำบุคลำกร	ต่อไป

	 (2)		 กำรศึกษำสมรรถนะหลักบุคลำกรของบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 เป็นงำนวิจัยเชิงคุณภำพ 

หำกต้องกำรตรวจสอบควำมถูกต้อง	 และควำมเชื่อมั่นของสมรรถนะตำมผลกำรศึกษำ	 ควรวิเครำะห์ด้วยวิจัยเชิงปริมำณเพื่อ 

ยืนยันเชิงทฤษฎีด้วยวิธีวิทยำต่ำง	 ๆ	 เช่น	 กำรวิเครำะห์องค์ประกอบเชิงส�ำรวจ	 (Exploratory	 Factor	 Analysis:	 EFA)	 

กำรวิเครำะห์สมกำรโครงสร้ำง	(Structural.	Equation	Modeling:	SEM)	เป็นต้น

	 (3)		 ควรศึกษำประเด็นคุณภำพกำรให้บริกำรภำยในองค์กรของบุคลำกรบริษัทจัดกำรจุดหมำยปลำยทำง	 (DMC)	 

ตำมสมรรถนะที่พึงประสงค์นี้	เพื่อศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ	ควำมผูกพัน	และควำมจงรักภักดีในกำรท�ำงำนให้องค์กร		
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