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บทคดัย่อ 

 
              การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย 
(2) ศึกษาแนวปฏิบติัท่ีดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทยและต่างประเทศ (3) ศึกษาปัจจยั
ท่ีมีผลต่อความส าเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย และ (4) พฒันารูปแบบการบริการ
สารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย 
  การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบผสมผสาน กลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัท่องเท่ียวจ านวน 396 คน คดัเลือก
แบบง่ายจากจังหวดัท่ีมีจ านวนนักท่องเท่ียวมากท่ีสุดและสร้างรายไดสู้งทางการท่องเท่ียวตั้งแต่ปี 2554-2558 
จ านวน 6 จงัหวดั ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเก็ต เชียงใหม่ และนครราชสีมา  ผูบ้ริหารและ
ผูป้ฏิบัติงานจ านวน 18 คน จากการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยและกรมอุทยานแห่งชาติ สัตวป่์าและพนัธ์ุพืช 
จ านวน 6 แห่ง  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบก่ึงโครงสร้าง สถิติท่ี
ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน     ส่วนการวเิคราะห์ขอ้มูล
เชิงคุณภาพใชก้ารวเิคราะห์เน้ือหาแบบอุปนยั  
  ผลการวิจยัพบว่า 1) สภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทยเป็นการบริการ
สารสนเทศ พ้ืนฐานแบบเผชิญหนา้ ไดแ้ก่ บริการตอบค าถาม บอกเส้นทาง ใหแ้ผนท่ี สืบคน้ขอ้มูลออนไลน์ และ
การบริการสารสนเทศพิเศษไดแ้ก่ บริการขอ้มูลท่องเท่ียวเชิงธุรกิจแก่ผูป้ระกอบการ ขอ้มูลท่องเท่ียวเฉพาะดา้น 
และบริการน าส่งเอกสาร มีการบูรณาการความรู้และใชท้รัพยากรร่วมกนักบัหน่วยงานดา้นการท่องเท่ียวภาครัฐ 
เอกชน และทอ้งถ่ิน 2) แนวปฏิบติัท่ีดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทยและต่างประเทศ 
ไดแ้ก่ ดา้นการบริหารจดัการบุคลากรและดา้นการบริการสารสนเทศ ประกอบดว้ย การตอ้นรับนักท่องเท่ียว 
ประเภทของการบริการ สารสนเทศท่ีให้บริการ ช่องทางการบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ 3) ปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความส าเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย ไดแ้ก่ การคดัสรรสารสนเทศท่ีใหบ้ริการ
เฉพาะกลุ่ม โครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ งบประมาณท่ีใชจ้า้งบุคลากร ภาวะผูน้ าของผูบ้ริหาร 
และการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย และ 4) รูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวท่ีเหมาะสมกบั
ประเทศไทยคือ โมเดล SI-IS ประกอบด้วย SI ได้แก่ Sharing (S) การใชท้รัพยากรร่วมกันและการบูรณาการ
ความรู้ของบุคลากรขององคก์รท่องเท่ียวและชุมชนในทอ้งถ่ิน และ Information (I) สารสนเทศเฉพาะกลุ่มซ่ึงเป็น
หัวใจส าคญัของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว  Information Systems (IS) ระบบสารสนเทศดา้นการ
ท่องเท่ียว ประกอบดว้ย ระบบการท่องเท่ียวอจัฉริยะ การเช่ือมโยงบริการสารสนเทศแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ และ
มาตรฐานขอ้มูลท่องเท่ียวทัว่ไทย 
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Abstract 

 

The research aims to 1) study the status of tourist information services in 

Thailand; 2) identify the best practice of tourist information services in Thailand and abroad; 

3) identify the success factors of Thailand tourist information services; and 4) develop a 

model for Thailand tourist information services. 

This study employed mixed methods research. The population consisted of  396 

tourists, selected randomly from 6 provinces that had the highest number of visitors and revenue 

from 2011-2015: Bangkok, Chonburi, Karnchanburi, Phuket, Chiangmai and Nakorn Ratchasima,  

18 managers and staff from a total of 6 tourism organizations within the Tourism Authority of 

Thailand and Department of National Parks, Wildlife and Plant Conservation. The instruments were 

questionnaires and semi-structure interviews. Quantitative data analysis consisted of percentage, 

mean, and standard deviation, and content analysis was used for qualitative data analysis. 

The key findings of the study were that the status of Thailand tourist information 

services were primarily face-to-face information service such as enquiry services, routes, 

maps, online information retrieval services and special information services including, tourist 

information for entrepreneurs, selective dissemination of tourist information and document 

delivery. There was an integration of knowledge and sharing information with government 

organizations, private sector and local communities. The best practice of tourist information 

services in Thailand and abroad were Human Resources and Service Provision comprising of 

reception of visitors, type of services, provision of information, information channels and 

information technology. The success factors of Thailand tourist information services were 

tailored information for specific groups, information technology infrastructure, budget for 

manpower, management leadership and stakeholder collaboration. The suitable Thailand 

tourist information service model was SI-IS. SI consisted of Sharing (S) resources and 

integrated knowledge of tourist organizations staff and local communities and Information (I), 

or specific information, was the core of tourist information service. Information Systems (IS) 

were tourist information systems consisting of a smart tourism system, a link one-to-stop 

information service and “i” tourist information standard throughout Thailand. 
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บทที่  1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

  อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการที่มีศกัยภาพ

ทางการแข่งขนัสูงประเทศหน่ึงของโลกและยงัคงมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเน่ือง จากปีพ.ศ. 2554 – 2558 

รายได้โดยรวมจากการท่องเที่ยวของประเทศเพิ่มขึ้นร้อยละ 16 % ต่อปี ทาํให้ประเทศไทยยงัคง 

มีศักยภาพและโอกาสทางการท่องเท่ียวมากมายทั้ งด้านทําเล ท่ีตั้ งในการเป็นจุดศูนยก์ลาง 

ของภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ความหลายหลายของทรัพยากรธรรมชาติ ศิลปวฒันธรรม 

ประเพณีที่เป็นเอกลกัษณ์ และอธัยาศยัไมตรีของคนไทย (กรมการท่องเท่ียว, 2560) ในช่วงระหวา่ง

ปี พ.ศ. 2558-2560 สินคา้ และบริการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยได้รับการจดั

อันดับโลก และระดับภาคพื้นอาเซียนหลายด้านเช่น ปี  พ.ศ. 2558 ประเทศไทยมีรายได้จาก 

การท่องเที่ยวมากเป็นอันดับ 9 ของโลกคือ 41.8 พันล้านเหรียญสหรัฐ (World Tourism Organization, 

2015) ปี พ.ศ. 2559 กรุงเทพมหานครไดรั้บรางวลัเมืองที่มีนักท่องเที่ยวเดินทางเขา้มาและพกัคา้งคืน

ถึง 21.47 ล้านคนสูงสุดเป็นอันดับ 1 ของโลก (Conde Nast Traveler, 2016) และรางวลัด้านทรัพยากร

ทางธรรมชาติและโครงสร้างพื้นฐานบริการด้านการท่องเที่ยว (Natural Resource and Tourism 

Service Infrastructure) เป็นอนัดบั 1 ในภาคพื้นอาเซียน (World Economic Forum, 2015) เป็นตน้  

  จากวิสัยทศัน์เชิงนโยบายการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทย THAILAND 4.0 หรือ

โมเดลการขบัเคล่ือนประเทศไทยสู่ ความมัน่คง มัง่คัง่ และย ัง่ยนื รวมทั้งวสิยัทศัน์การท่องเที่ยวไทย

ระยะ 20 ปีข้างหน้ามีเป้าหมายในการพฒันาประเทศไทยให้เป็นแหล่งท่องเท่ียวคุณภาพชั้นนํา 

ที่เติบโตอย่างมีดุลยภาพบนพื้นทางความเป็นไทยเพื่อส่งเสริมการพฒันาเศรษฐกิจ สังคมและ

กระจายรายได้สู่ประชาชนทุกภาคส่วนอย่างย ัง่ยืน ส่งผลให้องค์กรท่องเที่ยวต้องเสริมสร้าง 

ขีดความสามารถในการแข่งขนัเพือ่ช่วงชิงส่วนแบ่งตลาดการท่องเท่ียวโลก (กระทรวงการท่องเที่ยว

กีฬา, 2560) 

  ในปัจจุบนัรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวเปล่ียนแปลงไปตามกระแส

การท่องเที่ยวยคุดิจิทลั ซ่ึงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารสมยัใหม่ พฤติกรรมการท่องเที่ยว 

ความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยว การพฒันาของอุตสาหกรรม และบทบาทของผูมี้ส่วนไดเ้สียทางการ
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ท่องเที่ยวลว้นปรับเปล่ียนไปอยา่งมีนยัยะสาํคญั (Haeberlin, 2014) นักท่องเที่ยวจาํนวนมากถึง 72% 

ใชอิ้นเทอร์เน็ตวางแผนการเดินทาง ในขณะท่ีนกัท่องเท่ียวจาํนวน 59% ใชอิ้นเทอร์เน็ตเขา้ถึงขอ้มูล

เพื่อเปรียบเทียบราคาสินค้าและบริการ (Deliotte, 2015) เหตุที่เป็นเช่นน้ีเพราะการคน้หาข้อมูล

ท่องเที่ยวบนส่ือออนไลน์ช่วยให้นักท่องเที่ยวมีปฏิสัมพนัธ์กับระบบไดท้นัทีแบบเรียลไทม์ และ

นกัท่องเที่ยวสามารถวางแผนการเดินทางไดโ้ดยตรงกบัผูป้ระกอบการอยา่งครบวงจรไม่ว่าจะเป็น

การจองตัว๋เคร่ืองบิน โรงแรมที่พกั กิจกรรมท่องเที่ยว และการคมนาคมขนส่ง เป็นตน้ (Karanasios, 

Sellitto  and Burgess, 2015; Nolasco and Cruz, 2016)   

  นอกจากน้ีแลว้พฤติกรรมการสืบคน้ขอ้มูลของนักท่องเที่ยวแต่ละกลุ่มอายกุ็มีความ

แตกต่างกนั นกัท่องเที่ยวกลุ่มคนรุ่นใหม่ นิยมใชส่ื้อทางการตลาดออนไลน์และโมบายแอพพริเคชัน่

ใหม่ ๆ เป็นเคร่ืองมือในการสืบคน้และเผยแพร่ขอ้มูลท่องเที่ยวมากขึ้นอย่างต่อเน่ืองเช่น การใช้

โซเซียลมีเดียอัพโหลดรูปภาพแหล่งท่องเที่ยว วิดีโอ และประสบการณ์ในการเดินทางมากกว่า

นกัท่องเที่ยวกลุ่มอ่ืนๆ  (Biadacz and Biadacz, 2015) ในขณะที่นักท่องเที่ยวกลุ่มเบบี้บูมเมอร์ หรือ

กลุ่มที่ เกิดในช่วงค.ศ. 1946-1964 ไม่นิยมใช้ส่ือออนไลน์วางแผนการเดินทางท่องเที่ยว และ 

ทาํธุรกรรมในระดบัเดียวกนักบักลุ่มคนรุ่นใหม่ (AARP, 2015) และยงัมีกลุ่มนกัท่องเที่ยวอีกจาํนวน

มากท่ีไม่สามารถเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตไดห้รือเขา้ถึงไดแ้ต่เวบ็ไซตท่ี์สืบคน้นาํเสนอขอ้มูลที่ไม่ตรง 

กบัความตอ้งการหรือมีความตอ้งการที่จะมีปฏิสัมพนัธ์กบัมนุษยม์ากกว่าคอมพิวเตอร์ (Robinson, 2009; 

Barclays, 2017) 

  ด้วยเหตุน้ีองค์กรท่องเที่ยวยุคใหม่จึงต้องเข้าใจพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว และ

สามารถคาดการณ์แนวโน้มการเปล่ียนแปลงทางการท่องเที่ยวที่จะเกิดขึ้นในอนาคตได้ มีการนํา

เทคโนโลยทีี่ทนัใหม่เขา้มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือสาํคญัในการดาํเนินงาน การรวบรวม วิเคราะห์/จดัทาํ

ฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ (Data Analytic and Big Data) และจดัให้บริการขอ้มูลท่องเที่ยวในรูปแบบ 

ที่ทนัสมัยตามความตอ้งการของนักท่องเที่ยวแต่ละบุคคล/กลุ่มได้อยา่งต่อเน่ืองในช่องทางการ

ส่ือสารที่หลากหลายต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว คอลเซ็นเตอร์ เวบ็ไซต ์โมบาย

แอพพริเคชั่น และส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น นอกจากน้ีแล้วการนําเสนอบริการสารสนเทศ

สมยัใหม่ตอ้งสอดคลอ้งกบัเทรนด์การท่องเที่ยวโลกและเป้าหมายขององคก์รในการอาํนวยความ

สะดวกให้นักท่องเที่ยวเขา้ถึงขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ทนัสมยั และน่าเช่ือถือไดต้ลอดทุกช่วงเวลาของการ

เดิ น ท า ง  (ก ารท่ อ งเที่ ยวแห่ งป ระ เท ศ ไท ย, 2559; VisitBritain, 2016; Western Australian Tourism 

Commission, 2016)  
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  จากการศึกษามาตรฐานการท่องเที่ยว พบว่าในประเทศไทยโดยกรมการท่องเที่ยว, 

กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ไดก้าํหนดมาตรฐานการท่องเที่ยวไทยสาํหรับศูนยบ์ริการขอ้มูล

สาํหรับนกัท่องเที่ยว มาตรฐานเลขที่ มทท. 308: /2555 ตามราชกิจจานุเบกษา เพื่อประโยชน์ต่อการ

ยกระดบัคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการดา้นการท่องเที่ยวของประเทศไทย องคก์รมาตรฐาน

ระหว่างประเทศ (International Standard Organization: ISO) ไดก้าํหนดมาตรฐานของศูนยบ์ริการ

ขอ้มูลและการตอ้นรับนักท่องเที่ยว ISO 14785: 2014 (Tourist Information and reception services 

requirements) ในดา้นการบริหารจดัการองคก์รและการบริการขอ้มูลท่องเที่ยว และองคก์รท่องเที่ยว

ในต่างประเทศเช่น ประเทศออสเตรเลีย ซ่ึงเป็นประเทศท่ีมีความสามารถทางการแข่งขนัดา้นการ

เดินทางและการท่องเที่ยวติดอันดับ 7 ของโลกมีการนําระบบการรับรองมาตรฐานจากสถาบัน

รับรองมาตรฐานการท่องเทียวแห่งประเทศออสเตรเลีย (Australian Tourism, 2017)  มาใชเ้พื่อเป็น

แนวทางในการปฏิบติังานใหไ้ดม้าตรฐานและบรรลุวตัถุประสงคข์องการเป็นผูใ้ห้บริการท่องเที่ยว

ระดบัเวิลด์คลาสได ้ดงันั้นองคก์รท่องเที่ยวของประเทศไทยจึงควรศึกษามาตรฐานการท่องเที่ยว

และนํามาใช้เป็นแนวทางในการดําเนินงานเพื่อให้การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

มีมาตรฐานเดียวกนัทัว่ประเทศและไดรั้บการยอมรับในระดบัสากล  

  ส่วนการศึกษางานวจิยัที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัที่มีผลสาํเร็จต่อการบริการสารสนเทศดา้น

การท่องเที่ยว พบวา่ ปัจจยัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศมีความสาํคญัต่อการขบัเคล่ือนการปฏิรูปการ

บริหารจัดการองค์กร การบริการ การเผยแพร่ การส่งเสริมการตลาดท่องเท่ียวผ่านดิจิทัล

แพลตฟอร์ม เพื่อให้นกัท่องเที่ยวเขา้ถึงขอ้มูลท่องเที่ยวไดแ้บบเรียลไทม์ในทุกช่วงเวลาของการวาง

แผนการเดินทาง ปัจจยัดา้นภาวะผูน้าํของผูบ้ริหารองคก์รที่เป็นผูมี้วิสยัทศัน์กวา้งไกลเป็นตน้แบบที่ดี 

และมีความเช่ียวชาญงานบริหารโดยตรงมีความสําคญัต่อการนําพาองค์กรไปสู่ความเป็นเลิศ 

(กรมการท่องเที่ยว, 2560) บุคลากรผูป้ฏิบติังานควรมีทกัษะในการส่ือสาร มีบุคลิกภาพ และมนุษย์

สัมพนัธ์ที่ดี ปฏิบติังานไดต้รงกับความรู้ความสามารถ ได้รับการส่งเสริมสมรรถนะที่จาํเป็นในการ

ปฏิบัติงาน (Peirce & Madden, 2015) และปัจจัยด้านการบูรณาการความร่วมมือกับทุกภาคส่วน 

เป็นส่ิงจาํเป็นต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียว เพราะผูป้ระกอบการท่องเท่ียวไม่สามารถให้บริการ 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่นักท่องเที่ยวไดโ้ดยลาํพงั แต่ตอ้งอาศยัความร่วมมือจากหน่วยงาน

ภาครัฐในการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานทางการท่องเท่ียวของประเทศ ส่ิงเหล่าน้ีล้วนเป็นปัจจยั
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สาํคญัที่ทาํให้นกัท่องเที่ยวไดรั้บประสบการณ์การท่องเที่ยวที่ประทบัใจ กระตุน้การจบัจ่ายใชส้อย

และตอ้งการกลบัมายงัแหล่งท่องเที่ยวซํ้ าอีก ก่อให้เกิดรายได้หมุนเวียน นาํมาซ่ึงเงินตราและการ

พฒันาแหล่งท่องเที่ยวอยา่งต่อเน่ือง (Landrum and Prybutok, 2004; Landrum, Prybutok and  Zhang, 2014; 

to Great Britain, 2016) 

 แต่จากการศึกษางานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง พบว่า การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

ในประเทศยงัไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชใ้นหลายดา้น เช่น ความสะดวกในการเขา้ถึง

ข้อมูลที่ ศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเที่ยว ความถูกต้องทันสมัยของข้อมูล วิธีการนําเสนอข้อมูล 

ที่ไม่น่าสนใจขาดชีวิตชีวา เอกสารเผยแพร่ที่มีให้บริการจาํกัดและไม่ครอบคลุมหลายภาษา  

(รติรส อินกลํ่า, 2557; ผดุงศกัษ์ แสงเพชร, 2551; Mahyadani 2011) เวลาเปิดให้บริการตามเวลา

ราชการของศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวไม่สามารถรองรับกลุ่มนักท่องเที่ยวท้องถ่ินวยัทาํงาน

เน่ืองจากช่วงเปิดทาํการเป็นเวลาทาํงานของนักท่องเที่ยว บุคลากรผูใ้ห้บริการขาดการส่งเสริม

ความรู้ให้เกิดความเช่ียวชาญที่ เฉพาะเจาะจง และขาดทักษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศ 

ที่หลากหลาย (ณอร สุวรรธีระกิจ, 2553; ณัชพงศ์ แสนทวีสุข, 2553) นอกจากน้ีเทคโนโลยี

สารสนเทศยงัมีขอ้จาํกดัเก่ียวกับระบบสารสนเทศด้านท่องเที่ยว ระบบอินเทอร์เน็ต และระบบ 

จอสัมผสัไวใ้หบ้ริการ ทาํใหน้ักท่องเที่ยวไม่สามารถสืบคน้ขอ้มูลไดด้ว้ยตนเองในเวลาที่ตอ้งการ 

อี ก ทั้ ง ด้ าน ค ว าม ร่ ว ม มื อ กับ ผู ้มี ส่ ว น ไ ด้ เสี ยย ัง ข าด ก าร บู ร ณ าก าร อ ย่าง เป็ น รู ป ธร ร ม  

ทาํให้องคก์รขาดโอกาสในการพฒันาการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวใหก้วา้งขวาง และ 

มีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นได ้  

 จากปัญหาดงัที่กล่าวมาขา้งตน้ทาํให้การบริการขอ้มูลท่องเที่ยวขององคก์รท่องเท่ียว

ไม่ไดรั้บความสนใจ มีนักท่องเที่ยวเขา้มาใช้บริการน้อยลงอยา่งต่อเน่ืองและมีลักษณะเป็นเพียง

สญัลกัษณ์ทางการท่องเที่ยวที่ไม่ไดน้าํมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์อยา่งคุม้ค่า (ภรณ์ทิพย ์สุพร, สุพรรษา 

รากรักษ์, ปริวรรต สมนึก 2556;) แต่ทั้ งน้ีการบริการสารสนเทศขององค์กรท่องเท่ียวยงัคง 

มีความสาํคญัต่อแหล่งท่องเที่ยวถึงแมน้กัท่องเที่ยวจะใชอิ้นเทอร์เน็ต และโมบายเทคโนโลยสืีบคน้

ดว้ยตนเองก็ตาม แต่องคก์รท่องเที่ยวในอนาคตมีบทบาทในการช่วยคิดคน้นวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์

บริการท่องเที่ยวใหม่ ๆ ช่วยคดัสรรขอ้มูลเชิงลึกที่ตรงกบัความตอ้งการที่เฉพาะของนักท่องเที่ยว 

แต่ละบุคคล/กลุ่ม ช่วยนักท่องเที่ยววางแผนการเดินทาง และกระตุน้ให้เกิดการตดัสินใจเดินทาง 

ได้อย่างรวดเร็ว อีกทั้ งช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อแหล่งท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียวของประเทศ (Aacaniss, Gretzel and Mistilis, 2012; Somiro, 2012 and  Lyu. & Hwang, 2015) 
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 อยา่งไรก็ตาม ปัจจุบนัยงัไม่มีงานวิจยัที่ศึกษารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวประเทศไทย แต่จะเป็นงานวิจยัที่เก่ียวกบัศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว การพฒันา

ระบบการบริการขอ้มูลท่องเที่ยว และแนวทางจดัตั้งศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว เป็นตน้ ผูว้ิจยั 

จึงตระหนักถึงความจาํเป็นในการศึกษาวิจยัด้านน้ีโดยมีวตัถุประสงคท์ี่จะศึกษาสภาพการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวขององคก์รที่มีบทบาทในการใหบ้ริการขอ้มูลท่องเที่ยวโดยตรง ศึกษา

แนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพื่อใช้

เป็นหลกัเกณฑ์ในการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวให้มีมาตรฐานเป็นที่ยอมรับในระดับ

สากล ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวที่ส่งผลต่อการ

บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ และพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศ

ไทยที่เหมาะสม เพื่อให้องค์กรท่องเที่ยวและองค์กรสารสนเทศที่เก่ียวขอ้งนํารูปแบบไปใช้การ

บริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศและการบริการสารสนเทศให้มีคุณภาพและมีมาตรฐาน 

เป็นที่ยอมรับในระดับสากล อีกทั้ งยงัช่วยอํานวยความสะดวกให้นักท่องเที่ยวได้เขา้ถึงขอ้มูล

ท่องเที่ยวในรูปแบบที่ทันสมัย ตรงกับความต้องการอย่างสะดวกรวดเร็ว สร้างประสบการณ์

เดินทางที่น่าประทบัใจ และมีความตอ้งการที่จะกลบัมาท่องเที่ยวอีกอยา่งต่อเน่ือง 

 

2. วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

 

2.1  เพือ่ศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

2.2  เพือ่ศึกษาแนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย

และต่างประเทศ 

2.3  เพือ่ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

ประเทศไทย 

2.4  เพื่อพัฒนารูปแบบที่เหมาะสมของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว

ประเทศไทย 

 

3. กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

 ในการศึกษาวิจยั การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

ผูว้จิยัไดน้าํแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งมากาํหนดเป็นกรอบแนวคิดการวจิยั ดงัน้ี 
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 3.1  ทฤษฎีดา้นการบริหารองคก์ร ไดศึ้กษาหลกัการบริหารจดัการองคก์ร ของลูเธอร์  

กูลิค และลินดลั เออร์วิค ์(POSDCoRB: Gulick and Urwick, 1937) และ 10กระบวนการบริหารลูกคา้

สมัพนัธ ์ของเปปเปอร์และโรเจอร์ (IDIC: Pepper & Roger, 2004) กรอบแนวคิดกลยทุธ์การจดัการ

ความรู้ของคาร์สันและอดัม (Carlson and Adams, 2004) และตัวแบบสามเหล่ียมความร่วมมือ  

ของอินบาคารแรนและชเหตรี (Inbakaran and Chhetri, 2014)  

 3.2  ทฤษฎีดา้นการบริการสารสนเทศ ไดศึ้กษาตวัแบบการเลือกใชบ้ริการสารสนเทศ

ของผูบ้ริโภคของ (Mckenna, Tuunanem & Gradner, 2013)  และตัวแบบการแลกเปล่ียนข้อมูล 

ของศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยวของ (Cooper, De Lacy and Jago, 2006) 

              3.3  ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับผูใ้ช้บริการ ได้ศึกษาตัวแบบพฤติกรรมสารสนเทศ และ 

ตวัแบบทัว่ไปของพฤติกรรมสารสนเทศของวิลสัน (Wilson's information behaviour model) และ

แนวคิดเบอรีพกิกิงของเบทส์ (Bates’ Berrypicking Model)   

 3.4  ทฤษฎีที่ เก่ียวข้องกับปัจจัยที่ มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศ  

ไดศึ้กษารูปแบบแห่งความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศในห้องสมุด (Landrum and Prybutok, 2004) 

และรูปแบบแห่งความสาํเร็จของหอ้งสมุดผูใ้ชบ้ริการกลุ่มวิชาชีพ (Landrum, Prybutok and  Zhang, 2014) 

  3.5  ดา้นแนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ไดแ้ก่ มาตรฐาน

การท่องเที่ยวไทย สาํหรับศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเที่ยว มาตรฐานเลขที่ มทท. 308: /2555 

มาตรฐานของศูนยบ์ริการขอ้มูล และการตอ้นรับนกัท่องเที่ยว ISO 14785 (Tourist Information and 

reception services requirements: ISO 14785: 2014) และการรับรองมาตรฐานจากสถาบันรับรอง

มาตรฐานการท่องเทียวแห่งประเทศออสเตรเลีย (Australian Tourism Accreditation Program: ATAP) 
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4.  คาํถามการวจิยั 

 

  

 

 

 

 

 

 

สภาพการบริการสารสนเทศ 

ด้านการท่องเที่ยว 

 

• การบริหารจัดการองค์กรบริการ

สารสนเทศฯ 

วิสยัทศัน์  

นโยบาย  

กลยทุธ์  

งบประมาณ  

บุคลากร  

การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย  

•การบริการสารสนเทศฯ 

สถานท่ีตั้ง/ส่ิงอาํนวยความสะดวก  

ประเภทของการบริการ  

สารสนเทศท่ีให้บริการ  

ช่องทางบริการ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

แนวคิดทฤษฎ ี

• ดา้นการบริหารองคก์ร (POSDCoRB) 

กระบวนการบริหารลกูคา้สมัพนัธ์  (IDIC) 

• ดา้นการบริการ ตวัแบบการเลือกใชบ้ริการ

สารสนเทศของผูบ้ริโภค (Mckenna, B., 

Tuunanem, T. & Gradner, L., 2013) 

ตวัแบบการแลกเปล่ียนขอ้มูลของศนูยบ์ริการ

นกัท่องเท่ียว (Cooper, De Lacy and Jago,  

2006: 6) 

• ดา้นผูใ้ชบ้ริการ ตวัแบบพฤติกรรมสารสนเทศ

ของวิลสนั และแนวคิดเบอร์ร่ีพิงกิงของเบทส์ 

• ดา้นปัจจยัท่ีมีผลต่อความสาํเร็จ ตวัแบบแห่ง

ความสาํเร็จของห้องสมุด (Landrum, Prybutox 

and Zhang, 2014) 

                        แนวปฏิบัติที่ดีของ 

            การบริการสารสนเทศด้านท่องเที่ยว 

• มาตรฐานการท่องเท่ียวไทย (มทท. 308/2555) 

• มาตรฐานระหว่างประเทศ (ISO 14785) 

• มาตรฐานศนูยบ์ริการนกัทอ่งเท่ียวออสเตรเลีย 

(Australian Tourism Accreditation Program) 

 

 

 

ความต้องการสารสนเทศท่องเที่ยว 

• แหล่งสารสนเทศท่ีใช ้

• เหตุผลในการเขา้ใชบ้ริการ 

• ประเภทของบริการท่ีตอ้งการ 

• ขอ้มูลท่องเท่ียวท่ีควรปรับปรุง 

• ปัญหาจากการเขา้ใชบ้ริการ 

รูปแบบการบริการสารสนเทศ 

ด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย 

• รูปแบบการบริหารจัดการ

องค์กรบริการสารสนเทศด้าน

การท่องเที่ยว 

• รูปแบการบริการสารสนเทศ

ด้านการท่องเที่ยว 

ปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จของ 

การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

• ดา้นสารสนเทศท่ีให้บริการ 

• ดา้นงบประมาณ   

• ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

• ดา้นบุคลากร                  

• ดา้นการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย  

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
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4. คาํถามการวจิยั 

 

 4.1  สภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทยเป็นอยา่งไร 

 4.2 แนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวควรเป็นอยา่งไร 

 4.3  ปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศ

ไทยมีอะไรบา้ง 

 4.4  รูปแบบที่เหมาะสมของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย 

ควรเป็นอยา่งไร 

 

5. ขอบเขตการวจิยั 

 

 5.1  ด้านสถานที่ 

         องคก์รท่องเที่ยวของภาครัฐและรัฐวิสาหกิจท่ีให้บริการแบบสาธารณะมีท่ีตั้งอยู ่

ในจงัหวดัที่มีศกัยภาพทางการท่องเที่ยวแบ่งตามภูมิภาคและจงัหวดัที่มีจาํนวนนักท่องเที่ยวผูม้า

เยอืนมากที่สุด 6 อนัดบัแรกและเป็นจงัหวดัท่ีสร้างรายไดท้างการท่องเท่ียวสูง ตั้งแต่ปี 2554-2558 

ไดแ้ก่  

              ภาคกลาง    กรุงเทพมหานคร ชลบุรี กาญจนบุรี 

              ภาคใต ้ ภูเก็ต  

              ภาคเหนือ  เชียงใหม่  

              ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  นครราชสีมา  

 

             ทั้งน้ีจะโดยไม่ครอบคลุมแหล่งบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวที่ให้บริการ 

ในลกัษณะของซุม้บริการขอ้มูลท่องเที่ยว ดงัตารางที่ 1.1 
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ตารางที่ 1.1  แสดงสถานที่ตั้ งของศูนยบ์ริการฯ ในจงัหวดัท่ีมีศักยภาพทางการท่องเท่ียวแบ่ง 

 ตามภูมิภาคจังหวดัที่มีนักท่องเที่ยวผูม้าเยือนมากที่สุด 6 อันดับแรกและมีรายได้

 ทางการท่องเที่ยวสูง (สาํนกังานสถิติแห่งชาติ, 2559) 

   

จังหวดัทีม่ศัีกยภาพ

ทางการท่องเทีย่ว 

2554 

(คน) 

2555 

(คน) 

2556 

(คน) 

2557 

(คน) 

2558 

(คน) 

เฉลีย่ 

(คน/ปี) 

ภาคกลาง 

1. กรุงเทพฯ 

2. ชลบุรี 

3. กาญจนบุรี 

ภาคใต้ 

4. ภูเก็ต 

ภาคเหนือ 

5. เชียงใหม่ 

ภาคตะวนัออก 

เฉียงเหนือ 

6. นครราชสีมา 

 

43,763,002 

10,823,369 

  5,748,241 

 

 9,467,248 

   

  5,661,673 

   

 

  5,771,424   

 

47,185,031 

11,224,397  

 5,996,482 

 

10,789,647 

 

 6,570,642 

 

 

 6,198,758 

 

50,568,902 

11,736,488 

 6,413,556 

 

11,960,044 

 

 7,089,792 

 

 

 6,804,563 

 

50,972,772 

10,843,412 

 6,641,111 

 

11,958,603 

 

  8,665,502 

 

 

  7,063,059 

 

 56,515,597 

 11,742,224 

  7,574,278 

 

13,203,284 

 

  9,286,307 

 

 

  7,879,571 

 

49,801,061 

11,273,978 

 6,474,734 

 

11,475,765 

 

 7,454,783 

 

 

6,743,475 

 

 5.2  ด้านประชากร แบ่งเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

    1) กลุ่มผูบ้ริหารองคก์รท่องเท่ียว 2) ผูป้ฏิบติังานบริการสารสนเทศ 3) นักท่องเที่ยว

ขององคก์รท่องเที่ยวของภาครัฐและรัฐวิสาหกิจที่ให้บริการแบบสาธารณะมีที่ตั้งอยูใ่นจงัหวดัที่มี

ศกัยภาพทางการท่องเที่ยวแบ่งตามภูมิภาค และจงัหวดัที่มีจาํนวนนักท่องเที่ยวผูม้าเยอืนมากที่สุด  

6 อนัดบัแรกและเป็นจงัหวดัที่สร้างรายไดท้างการท่องเที่ยวสูงตั้งแต่ปี 2554-2558 

    5.3  ด้านเนื้อหา แบ่งเป็น  

  1)  การศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย   

 2)  การศึกษาแนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศ

ไทยและต่างประเทศ  

 3)  การศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จในการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

ประเทศไทย  

 4)  การพฒันารูปแบบที่เหมาะสมของบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย 
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      5.4  ด้านเวลา 

           การเก็บขอ้มูลใช้เวลา 6  เดือนในช่วงฤดูการท่องเที่ยว (High Season) แบ่งเป็น 

ช่วงที่ 1 ตั้งแต่เดือนตุลาคม - พฤศจิกายน 2558 และช่วงที่ 2 ตั้งแต่เดือนธนัวาคม 2560 - มีนาคม 2561 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

    6.1  การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว หมายถึงการดาํเนินงาน

อยา่งมีระบบโดยการกาํหนดวิสัยทศัน์ นโยบาย กลยทุธ์ งบประมาณ บุคลากรและการมีส่วนร่วม

ของผูมี้ส่วนไดเ้สีย เพื่อพฒันาการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวขององคก์รให้มีมาตรฐาน

และตอบสนองต่อความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวอยา่งแทจ้ริง 

   6.2  การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว หมายถึง ส่วนการบริหารจดัการองคก์ร

บริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ไดแ้ก่ วสิัยทศัน์ นโยบาย กลยทุธ์ งบประมาณ บุคลากร การมี

ส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย และส่วนการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ไดแ้ก่ สถานที่ตั้ง/ 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก ประเภทของการบริการ สารสนเทศที่ใหบ้ริการ ช่องทางบริการ เทคโนโลยี

สารสนเทศขององคก์รท่องเที่ยวในประเทศไทยเช่น การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย และสาํนักงาน

อุทยานแห่งชาติ  

       6.3  แนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว หมายถึง วิธีปฏิบัติ

หรือขั้นตอนในการปฏิบติังานดา้นการบริการสารสนเทศท่ีนาํพาองคก์รท่องเท่ียวไปสู่ความเป็นเลิศ

ในการให้บริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวตามเป้าหมายที่ก ําหนดไว ้ได้แก่ มาตรฐานการ

ท่องเที่ยวไทย (มทท. 308/2555) มาตรฐานขององคก์รมาตรฐานระหว่างประเทศ (ISO 14785) และ

มาตรฐานจากสถาบนัรับรองมาตรฐานการท่องเทียวแห่งประเทศออสเตรเลีย (Australian Tourism 

Accreditation Program: ATAP) 

   6.4  ปัจจยัที่ผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว หมายถึง 

ปัจจยัที่ส่งเสริมให้การบริการสารสนเทศขององค์กรท่องเท่ียวให้บรรลุตามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้

ประกอบดว้ย  ปัจจยัดา้นสารสนเทศที่ไดรั้บ ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ีปัจจยัดา้นงบประมาณ ปัจจยัดา้น

บุคลากร และปัจจยัดา้นการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย    

  6.5  ความต้องการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว หมายถึง สารสนเทศที่อยู่ในความ

ตอ้งการของนักท่องเที่ยวในทุกช่วงเวลาของการเดินทาง ไดแ้ก่ สารสนเทศด้านแหล่งท่องเท่ียว 

เสน้ทางการเดินทาง และแผนที่ สารสนเทศดา้นกิจกรรมท่องเที่ยว สารสนเทศดา้นร้านอาหาร และ

แหล่งบนัเทิง สารสนเทศดา้นโรงแรมที่พกั และสารสนเทศควรรู้สาํหรับการเดินทาง  
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   6.6  รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว หมายถึง แนวทางการบริหาร

จดัการองคก์รบริการสารสนเทศที่เหมาะสม และแนวทางบริการสารสนเทศที่เหมาะสมขององคก์ร

ท่องเที่ยวในประเทศไทย 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

  รูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทยที่เหมาะสมในการบริหาร

จดัการองคก์รบริการสารสนเทศและการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวเพื่อมุ่งสู่องคก์รที่เป็น

เลิศด้านการบริการที่ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของนักท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมท่องเที่ยว 

ของไทยให้ดียิง่ขึ้น ทาํให้ประเทศไทยมีเสถียรภาพและศกัยภาพทางการแข่งขนัในอุตสาหกรรม

สินคา้และบริการท่องเที่ยวในระดบัภูมิภาคและระดบัโลกต่อไปอยา่งมัน่คงและย ัง่ยนื 

 



 

 

บทที่ 2 

วรรณกรรมท่ีเกีย่วข้อง 

 

 

          การวิจยั “เร่ืองการพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย” 

ผูว้ิจยัได้ทบทวนวรรณกรรมที่ เก่ียวข้องโดยการศึกษาแนวคิดทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัย 

ที่เก่ียวขอ้งทั้งในประเทศและต่างประเทศในประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

 1.1  ความหมายของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

 1.2  องคป์ระกอบของการบริการสารนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

 1.3  ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

 1.4  งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง  

2.  แนวคิดเก่ียวกบัมาตรฐานการท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ 

2.1 ความหมายของมาตรฐานการบริการสารสนเทศ 

2.2 มาตรฐานศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเที่ยว 

2.3 มาตรฐานศูนยบ์ริการขอ้มูลและการตอ้นรับสาํหรับนกัท่องเที่ยว 

2.4 มาตรฐานศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลีย 

2.5 งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 3.  แนวคิดเก่ียวกบัองคก์รท่องเที่ยว 

3.1  ความหมายขององคก์รทอ่งเที่ยว 

3.2  ประเภทขององคก์รท่องเที่ยว 

3.3  บทบาทและหนา้ที่ขององคก์รท่องเที่ยว 

3.4  ปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จต่อการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว 

3.5  งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 
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1. แนวคดิด้านการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว 

 

  ในทศวรรษที่ 21 สารสนเทศกลายเป็นทรัพยากรที่สาํคญัอยา่งยิง่และเป็นพื้นฐานของ

การพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคม (Liu, 2010) สารสนเทศเปรียบเสมือนเลือดที่ไปหล่อเล้ียง

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวโดยมีเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นเคร่ืองมือสาํคญัที่ช่วยสร้างโอกาสและ

ความท้าทายในการแข่งขันให้กับองค์กรท่องเที่ยว (Buhalis, 2008) การบริการสารสนเทศที่ มี

คุณภาพและได้รับการยอมรับด้านมาตรฐานในระดับสากลจะทาํให้นักท่องเท่ียวได้รับประสบการณ์

ท่องเที่ยวที่ประทบัใจ มีความตอ้งการที่จะอยูพ่กัคา้งคืนต่อ และมีการจบัจ่ายใชส้อยเพิ่มมากขึ้น 

ส่งผลให้เกิดรายไดห้มุนเวียนในแหล่งท่องเที่ยว นาํมาซ่ึงเงินตรา และการพฒันาอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวของประเทศใหมี้ความมัน่คงต่อไป (Childs, C, 2016; Great Britian, 2016) 

     1.1  ความหมายของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

   จากการศึกษาวรรณกรรมที่เก่ียวข้องสามารถสรุปความหมายของการบริการ

สารสนเทศไว ้ดงัน้ี 

  การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว หมายถึง กระบวนการดาํเนินงานที่อยู่

ภายใตก้ารบริหารจดัการองคก์รสารสนเทศ เก่ียวขอ้งกบัการรวบรวม ประมวลผล จดับริการเชิงรุก 

และเผยแพร่ขอ้มูลเฉพาะดา้นให้ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ขา้ถึงแหล่งสารสนเทศ ตอบขอ้คาํถามที่อยูใ่นความ

สนใจ และตอบสนองต่อความตอ้งการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวของผูใ้ชเ้ป็นหลกั (พจนานุกรม

ฉบับราชบัณฑิตยสถาน, 2554; Cassell and Hiremath, 2011; Business dictionary, 2017, Brophy, 

2007; Liu, 2008) ทางช่องทางการบริการแบบดั่งเดิมได้แก่ การเข้ามาติดต่อสอบถามข้อมูล 

ดว้ยตนเองในสถานที่ที่องคก์รสารสนเทศไดจ้ดัไวใ้ห ้การโทรศพัทเ์ขา้มาสอบถามขอ้มูล การติดต่อ

ทางแฟกซ์ จดหมาย และช่องทางการบริการสมัยใหม่ที่อาศยัเทคโนโลยีสารสนเทศได้แก่ อีเมล ์

เว็บไซต์ โมบายแอพพลิเคชั่น และส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น (Encyclopedia, 2017; Ferguson, 

2000; Hirsh, 2015)  

  การวิเคราะห์วรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งด้านความหมายของการบริการสารสนเทศ 

และแนวคิดที่เก่ียวขอ้งสามารถแบ่งเป็น 3 กลุ่มหลกั ดงัตารางที่ 2.1 
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ตารางที่ 2.1 ความหมายของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

 

กลุ่ม ความเกีย่วข้องกบับริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว ผู้แต่ง/ผู้วจิัย 

1 โครงสร้างของการบริการและบทบาทหนา้ท่ี Business dictionary, 2017 

พจนานุกรมฉบบั

ราชบณัฑิตยสถาน, 2554 

2 บริการสารสนเทศยดึหลกัผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลาง และการ

นาํเสนอการบริการแบบเชิงรุก 

Cassell and Hiremath , 2011 

Encyclopedia, 2017 

Liu Y, 2008 

Bophy, 2007 

3 บริการสารสนเทศเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลย ี Hirsh, 2015 

 Furguson, 2000 

 

  1.2  องค์ประกอบของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

  งานจากการศึกษาวรรณกรรมเก่ียวกับองค์ประกอบของการบริการสารสนเทศ

พบว่าประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์บริการ ผูใ้ห้บริการ ผูใ้ชบ้ริการ การบริหารจดัการการบริการ และ

สภาพแวดลอ้มการบริการ (ชุติมา สจัจานนัท ์2558, มาลี ลํ้ าสกุล, 2555, นฤมล รักษาสุข, 2553, และ 

Liu, 2010) โดยแต่ละองคป์ระกอบมีรายละเอียด ดงัน้ี 

  1.2.1  ผลิตภัณฑ์บริการ แนวคิดเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการ ไดแ้ก่  

   1.  คุณลกัษณะของผลิตภณัฑบ์ริการท่องเที่ยว  

   2.  คุณลกัษณะของสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว  

   3.  ออนโทโลยขีองสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว  

   4.  ประเภทของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว  

   5.  แหล่งสารสนเทศทางการท่องเที่ยว ดงัน้ี 

   1)  คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์บริการท่องเท่ียว (Characteristics of tourism service)  

มีความแตกต่างจากลกัษณะของผลิตภณัฑแ์ละบริการอ่ืน  (Benckendorff, Sheldon and Fesenmaier, 2014) 

มีรายละเอียด ดงัน้ี 

  (1)  ผลิตภัณฑ์บริการท่องเที่ยวมีความหลากหลาย (Heterogeneity)  

ผูใ้ห้บริการและนักท่องเที่ยวแต่ละคนมีเอกลกัษณ์เฉพาะตนมีวิธีการให้บริการ และความตอ้งการ 

ในผลิตภณัฑบ์ริการแต่ละคร้ังไม่แน่นอนมีความแตกต่างกนัและเปล่ียนแปลงตลอดเวลา  
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    (2) ผลิตภัณฑ์บริการท่องเที่ยวจบัตอ้งไม่ได้ (Intangibility) หมายถึง 

ผูบ้ริโภคไม่สามารถเห็น รู้สึก หรือสัมผสักบัการเดินทางท่องเที่ยวก่อนตดัสินใจซ้ือได ้ทาํใหข้อ้มูล

ท่องเที่ยวมีความสําคญัเป็นอย่างมาก นักท่องเที่ยวตอ้งพึ่งพาขอ้มูลสําหรับการเดินทางที่เผยแพร่ 

ในรูปแบบต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นส่ือส่ิงพิมพเ์ช่น โบรชัวร์ แผนที่ คู่มือท่องเที่ยว ส่ือโสตทัศน์ เช่น 

รูปภาพ วิดีโอ ภาพยนตร์ และส่ือดิจิทลัเช่น เว็บไซต์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ ทัวร์เสมือนจริง  

เป็นตน้  

    (3)  ผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวสลายตวัได ้(Perishability) ไม่มีร่องรอย

เหลือไวเ้ป็นหลกัฐานในจุดให้บริการหรือไม่สามารถจดัเก็บไวใ้นร้านคา้หรือจุดบริการได ้(มาลี  

ลํ้ าสกุล, 2558) ตัวอย่างเช่น ห้องพักภายในอุทยานแห่งชาติฯ ที่ไม่มีนักท่องเที่ยวเข้าพกัจะไม่

สามารถเก็บเอาไวข้ายในวนัต่อไปได ้อุทยานแห่งชาติฯ ก็จะสูญเสียรายไดข้องหอ้งพกัท่ีวา่งนั้นไป 

ซ่ึงตวัอย่างน้ีจะใช้ได้กับผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวทั้งหมดไม่ว่าจะเป็นกิจกรรมทัวร์ในแหล่ง

ท่องเที่ยวที่น่าสนใจและการคมนาคมขนส่งทุกรูปแบบ ซ่ึงเง่ือนไขด้านเวลามีความอ่อนไหว 

เป็นอย่างมากต่อผลิตภัณฑ์บริการท่องเที่ยว ในส่วนน้ีเองระบบการจองจะเข้ามามีส่วนช่วย

ตรวจสอบและปรับเปล่ียนราคาให้ทนัท่วงทีเพื่อให้เกิดการขายให้ไดม้ากที่สุด นอกจากน้ีเครือข่าย

การส่ือสารความเร็วสูงที่สามารถเผยแพร่ขอ้มูลด้านราคาในนาทีสุดท้ายจะมีส่วนช่วยกระตุ้น 

ใหน้ักท่องเที่ยวเกิดการตดัสินใจซ้ืออยา่งเร่งด่วน ทาํให้ไม่เกิดการสูญเปล่าของผลิตภณัฑบ์ริการ

ท่องเที่ยวนั้นไป 

    (4)  ผลิตภัณฑ์บริการท่องเท่ียวไม่สามารถแยกจากกันได้ (Inseparability) 

สินคา้ทางการท่องเที่ยวไม่สามารถซ้ือแล้วนํากลับไปบริโภคที่บา้นได้ การซ้ือและการบริโภค

เกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน ตวัอย่างเช่น นักท่องเที่ยวจะได้รับบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว  

ณ จุดบริการของศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเท่ียวหรือนักท่องเที่ยวที่มาพกัแรมภายในอุทยานแห่งชาติฯ 

จะได้รับการบริการในขณะเขา้พกัเท่านั้น ซ่ึงในส่วนน้ีเทคโนโลยสีารสนเทศจะเขา้มามีบทบาท

สาํคญัที่จะทาํให้นักท่องเที่ยวได้รับทรัพยากรสารสนเทศหรือผลิตภณัฑ์บริการทางการท่องเที่ยว 

ที่ตรงต่อความตอ้งการอยา่งสะดวกและรวดเร็วได ้

    (5)  ผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวมีความเป็นสากล (Global) ยุคโลกาภิวฒัน์

ส่งผลใหน้ักท่องเที่ยวสามารถเดินทางไปทัว่โลกไดอ้ยา่งสะดวกสบาย การเดินทางระหว่างประเทศ

จะตอ้งใชข้อ้มูลท่องเที่ยวมากกว่าการเดินทางในประเทศ นกัท่องเท่ียวจาํเป็นตอ้งเขา้ถึงขอ้มูลสาํคญั

ต่าง ๆ เช่น ขอ้มูลเก่ียวกบัวซ่ีา หนังสือเดินทาง การศุลกากร การเดินทางเขา้-ออกประเทศ เงินตรา

ต่างประเทศ และการสารธารณสุข เป็นตน้ อีกทั้งขอ้มูลดา้นวฒันธรรม กฎระเบียบการขบัขี่รถยนต ์

และภาษา ก็เป็นส่ิงจาํเป็นสาํหรับการเดินทางระหวา่งประเทศดว้ย (Ivanov & Webster, 2013) 



16 

 

   2)  คุณลักษณะของสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว (Characteristic of tourism 

information)  

    สารสนเทศเข้ามามีบทบาทในทุกภาคส่วนไม่ว่าจะเป็นภาคเศรษฐกิจ 

สังคม และการเมือง การใช้สารสนเทศเป็นส่ิงสาํคญัในโลกของสังคมสารสนเทศเช่นในปัจจุบนั 

คุณลกัษณะของสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวแบ่งเป็น 3 ดา้นไดแ้ก่ แบ่งตามรูปแบบของสารสนเทศ 

แบ่งตามระยะเวลาในการเดินทาง และแบ่งตามลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ (Benchendorff et al., 2014) 

ดงัน้ี 

     (1)  แบ่งตามรูปแบบของสารสนเทศ ไดแ้ก่ สารสนเทศแบบคงที่ (Static) 

และสารสนเทศแบบพลวตั (Dynamic) สารสนเทศแบบคงท่ี หมายถึง สารสนเทศท่ีไม่ค่อยมีการ

เปล่ียนแปลงในระยะสั้นเช่น คาํอธิบายเก่ียวกับแหล่งท่องเที่ยว/กิจกรรมท่องเที่ยว เส้นทางการ

เดินทาง แผนที่  ป้ายบอกทาง และข้อ มูลเก่ียวกับสถานที่ตั้ งของแหล่งท่องเที่ ยว เป็นต้น  

ส่วนสารสนเทศแบบพลวตั หมายถึง สารสนเทศที่มีเปล่ียนแปลงเสมอต้องมีการอัพเดทขอ้มูล 

อยูต่ลอดเวลาหรืออพัเดทเป็นรายวนั รายสัปดาห์ รายเดือน หรือรายฤดูกาล เช่น ตารางเวลา ตาราง

ราคา รายละเอียดเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง และสภาพภูมิอากาศ เป็นตน้  

     (2)  แบ่งตามช่วงเวลาในการเดินทาง (Trip stage) หมายถึง ก่อนการ

เดินทาง ระหวา่งการเดินทาง และหลงัการเดินทาง นักท่องเที่ยวมีความตอ้งการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยวในเวลาและสถานที่ที่แตกต่างกัน การวางแผนก่อนการเดินทางนักท่องเที่ยวส่วนมาก 

จะคน้หาขอ้มูลที่บา้น ประเภทของขอ้มูลที่นักท่องเที่ยวตอ้งการก่อนการเดินทางและระหวา่งการ

เดินทางขึ้นอยูก่ ับประเภทหรือกลุ่มของนักท่องเท่ียวเช่น นักท่องเที่ยวกลุ่มท่ีชอบผจญภยั (Adventurer 

travelers) และกลุ่มที่ตดัสินใจเร็ว (Impulsive travelers) จะตอ้งการขอ้มูลก่อนการเดินทางน้อยมาก

หรือไม่ตอ้งการเลย ในขณะที่นักท่องเที่ยวกลุ่มที่หลีกเล่ียงความเส่ียง (Risk-averse travelers) และ

กลุ่มที่วางแผนการท่องเที่ยวเป็นเวลานาน (Long planning time travelers) จะตอ้งการสารสนเทศ 

ที่ไม่เปล่ียนแปลงและสารสนเทศที่เปล่ียนแปลงเสมอก่อนการเดินทางมาก แต่โดยทั่วไปแล้ว

นกัท่องเที่ยวจะตดัสินใจเลือกสารสนเทศเม่ือถึงแหล่งท่องเท่ียวแลว้เท่านั้นทาํให้ขอ้มูลระหวา่งการ

เดินทางมีความสาํคญัมาก ดว้ยเหตุน้ีจึงก่อให้เกิดแอพพลิเคชั่นทางการท่องเที่ยวขึ้นอยา่งมากมาย 

ส่วนหลังเดินทางนักท่องเที่ยวมักแบ่งปันประสบการณ์ที่ได้รับเช่น รูปถ่าย วีดิโอ และเร่ืองราว 

การเดินทางผ่านส่ือสังคมออนไลน์ต่าง ๆ ซ่ึงรายละเอียดเก่ียวกับประเภทของสารสนเทศ และ

ช่องทางในการเขา้ถึงแบ่งตามช่วงเวลาในการเดินทาง ดงัตารางที่ 2.2 
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ตารางที่ 2.2  ช่องทางสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวแบ่งตามช่วงเวลาในการเดินทาง (Type of tourism 

  information channels) (Benchendorff et al., 2014) 

 

ช่วงเวลาในการเดินทาง 

(Trip stage) 

สารสนเทศท่องเทีย่วแบบคงที่ 

(Static tourism information ) 

สารสนเทศท่องเทีย่วแบบพลวตั 

(Dynamic tourism information) 

 

ก่อนการเดินทาง  

 

โบรชวัร์  

หนงัสือแนะนาํการเดินทาง แฟกซ์ 

รูปภาพ วีดิโอ  

ขอ้มลูทางเวบ็ไซตบ์างประเภท 

 

 

โทรศพัท ์อีเมล ์เวบ็ไซต ์ 

เครือข่ายสังคมออนไลน์  

ระบบการจองทางอินเทอร์เน็ต  

ระบบจดัจาํหน่ายทัว่โลก 

ระหว่างการเดินทาง  โบวร์ชวัร์  

หนงัสือแนะนาํการเดินทาง  

ป้ายบอกทาง แผนท่ี 

ซุม้ขอ้มลู  

โฆษณาแหล่งท่องเท่ียวทางทีวี

โรงแรมท่ีพกั  

โมบายแอพพลิเคชัน่บางประเภท 

โทรศพัท ์ 

อีเมล ์ 

เวบ็ไซต ์ 

เครือข่ายสังคมออนไลน์  

โมบายแอพพลิเคชัน่ 

 

หลงัการเดินทาง  

 

โบรชวัร์  

หนงัสือแนะนาํการเดินทาง รูปภาพ 

วีดิโอ 

 

บล็อก  

เครือข่ายสังคมออนไลน์  

รีวิวประสบการณ์ท่องเท่ียว 

    

      (3)  แบ่งตามผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงอาจเป็นผูใ้ห้บริการของภาครัฐ หรือภาคเอกชน 

(Public and private providers) ที่ มีบทบาทหน้าท่ีในการให้บริการข้อมูลท่องเที่ยวแตกต่างกันคือ 

ศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเที่ยวของภาครัฐทั้ งในระดับประเทศ ระดับภูมิภาค และระดับท้องถ่ิน 

จะให้บริการขอ้มูลเก่ียวกบัแหล่งท่องเที่ยว กิจกรรมท่องเที่ยวที่น่าสนใจ โรงแรมที่พกั และขอ้มูล 

ที่สัมพนัธก์นักบัการเดินทางท่องเที่ยวในภาพรวม ในขณะศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวที่ดาํเนินงาน

หรือได้รับการสนับสนุนจากภาคเอกชนจะนําเสนอข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการท่องเที่ยว 

ที่เฉพาะเจาะจง เพือ่กระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ืออยา่งรวดเร็ว 
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      3)  ออนโทโลยีสารสนเทศด้านท่องเท่ียว (Tourism information ontology)  

      เป็นการแสดงคาํศัพท์ ขอบเขตของข้อมูล และแนวคิดสารสนเทศ 

ดา้นการท่องเที่ยวที่เก่ียวขอ้งกนัตามลาํดบัชั้น ซ่ึงขอ้มูลที่สืบคน้ไดจ้ะเป็นขอ้มูลท่ีอยูใ่นความสนใจ

หรือความต้องการของนักท่องเที่ยวสําหรับวางแผนการเดินทาง โดยออนโทโลยีสารสนเทศ 

ดา้นการท่องเที่ยวแบ่งเป็น 10  คลาส ดงัน้ี (Park H, 2013; นฤพนธ ์พนาวงศ ์และ จกัรกฤษณ เสน่ห์, 2553)  

      คลาสโรงแรมท่ีพัก  ข้อมูลที่สัมพันธ์กันคือ  โรงแรมระดับห้าดาว 

โรงแรมสาํหรับนกัท่องเที่ยวทัว่ไป คอนโดมีเนียม โรงแรมสาํหรับนกัธุรกิจ โรงแรมแบบคุม้ค่า 

      คลาสส่ิงดึงดูดใจ ขอ้มูลที่สัมพนัธ์กนัคือ หมู่เกาะ ชายหาด แม่นํ้ า ภูเขา 

วดั ธรรมชาติ/อุทยาน นํ้ าพรุ้อน ชายฝ่ังทะเลเอสพลานาด  

      คลาสกิจกรรมนันทนาการและกีฬา ข้อมูลที่สัมพันธ์กันคือ กอลฟ์ 

คาสิโน สนามยิงปิน สนามโบวล่ิ์ง สนามขี่จกัรยาน/ขี่ม้า กิจกรรมทางทะเล ลานสเก็ตนํ้ าแข็ง  

โรงภาพยนตร์ ศูนยกี์ฬา พพิธิภณัฑส์ตัวน์ํ้ า 

      คลาสเทศกาล/งานอีเวน้ท ์ขอ้มูลที่สมัพนัธก์นัคือ งานแสดงนิทรรศการ/

การประชุม หอ้งแสดงผลงานศิลปะ เทศกาลประจาํเดือน พพิธิภณัฑ ์

      คลาสอาหาร ขอ้มูลท่ีสัมพนัธ์กันคือ เกาหลี ญี่ปุ่ น จีน อาหารประเภท

ปลาดิบ ไนตค์ลบั/บาร์ ร้านกาแฟ แหล่งอาหาร 

      ประวตัศิาสตร์/วฒันธรรม ขอ้มูลท่ีสัมพนัธ์กันคือ หอประชุม สถานท่ี

ทางวฒันธรรม สถานที่ทางประวติัศาสตร์ อนุสรณ์สถาน แผนภาพอธิบายเร่ืองราว 

      คลาสสถานที่ ขอ้มูลที่สมัพนัธก์นัคือ ถนน/ รถบสั รถใตดิ้น พกิดั โซน 

      คลาสสภาพภูมิอากาศ ขอ้มูลที่สัมพนัธก์นัคือ รายวนั รายเดือน รายสัปดาห์ 

ฤดูกาล 

      คลาสแหล่งชอ้ปป้ิง ขอ้มูลที่สัมพนัธ์กันคือ ตลาดเก่า ห้างสรรพสินคา้  

ชอ้ปป้ิงคอมเพล็กซ์ขนาดใหญ่ ร้านหนังสือขนาดใหญ่ ร้านขายของที่ระลึก ร้านจาํหน่ายสินคา้ปลอด

ภาษี 

      คลาสการคมนาคมขนส่ง ขอ้มูลที่สมัพนัธก์นัคอื บริการรถบสั บริการรถ

ใตดิ้น บริการแทก็ซ่ี เสน้ทางการเดินรถ ตารางสายการบิน เรือขา้มฝาก/เรือโดยสาร ดงัภาพที่ 2.1 
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                  Figure 1. Ten main classes and subclasses of domain ontology for the tourist information domain 

 

ภาพที่ 2.1 แสดงออนโทโลยสีารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวแบ่งเป็น 10 คลาส 

 

ที่มา:  Park H. (2013. Task Model and Task Ontology based on Mobile Users’ Generic Activities 

 for Task-Oriented Tourist Information Service.  

 

   4)  ประเภทของบริ การสารสนเทศด้ านการท่ องเท่ี ยว (Type of tourism 

information services)     

    องค์กรท่องเที่ยวกาํหนดประเภทของการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวตามความตอ้งการของนักท่องเที่ยว แบ่งเป็น 2 ระดบัคือ การบริการสารสนเทศท่องเที่ยว

พื้นฐาน และการบริการสารสนเทศท่องเท่ียวพิเศษ มีรายละเอียดดังน้ี (Haeberlin, 2014: Tourism 

Republic of South Africa, 2015; ISO 14785) 

    (1)  การบริการสารสนเทศท่องเทียวพืน้ฐาน ไดแ้ก่ 

 บริการสอบถามขอ้มูล (Information desk service) ที่จาํเป็นต่อการ

เดินทางทุกด้าน เช่น แหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ แหล่งท่องเที่ยวประเภทโบราณสถานแหล่ง

ท่องเที่ยวประเภทศิลวฒันธรรมและประเพณี แหล่งท่องเที่ยวที่มนุษยส์ร้างขึ้น กิจกรรมท่องเที่ยว 

โรงแรมที่พกั และการคมนาคมขนส่ง เป็นตน้ โดยขอบข่ายของการให้บริการจะขึ้นอยูก่ ับระดับ 

ขององคก์รท่องเที่ยวเช่น องคก์รท่องเท่ียวระดบัชาติจะให้บริการขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยวที่น่าสนใจ 

ในภาพรวมทัว่ประเทศ องค์กรระดับภูมิภาคจะให้บริการขอ้มูลในภูมิภาคและทอ้งถ่ินใกลเ้คียง 
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ส่วนองคก์รระดบัทอ้งถ่ินจะให้บริการขอ้มูลเชิงลึกในแหล่งท่องเที่ยว วิถีชีวิต วฒันธรรมประเพณี 

ความเช่ือ และกิจกรรมท่องเที่ยวทอ้งถ่ิน เป็นตน้  

 บริการเอกสารท่องเที่ยว เช่น แผนที่ โบรชวัร์แหล่งท่องเที่ยว คู่มือ

แนะนําการท่องเที่ยว โรงแรมที่พกั ร้านอาหาร และกิจกรรมการท่องเที่ยว เป็นตน้ โดยมีการจดั

เอกสารทางการท่องเที่ยวไวบ้นชั้นวางและจดัหมวดหมู่ของขอ้มูลไวอ้ยา่งเป็นระบบ เพื่อสะดวก 

ต่อการใหบ้ริการและการเขา้ถึงของนกัท่องเท่ียว 

 บริการสืบคน้ขอ้มูลทางเวบ็ไซต์ เป็นบริการขอ้มูลท่องเที่ยวแบบส่ือผสม 

ที่มีขอ้ความ ภาพ ภาพเคล่ือนไหว และเสียงผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต องคก์รท่องเที่ยวใชช่้องทางน้ี

ในการให้บริการและเผยแพร่ขอ้มูลให้แก่นักท่องเที่ยวทัว่ไปซ่ึงนักท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงไดด้ว้ย

ตนเองโดยไม่มีขอ้จาํกดัดา้นสถานที่และเวลา สารสนเทศที่เผยแพร่จะเป็นรายละเอียดเก่ียวกบัการ

ท่องเที่ยวทุกรูปแบบเช่น เส้นทางการคมนาคม ประเภทของการเดินทาง แหล่งท่องเที่ยว กิจกรรม

การตลาด ข่าวอัพเดท ดาวน์โหลดคู่มือท่องเที่ยว แสดงความคิดเห็น และการมีปฏิสัมพันธ ์

กบันักท่องเที่ยว เป็นตน้ ทั้งน้ีเพื่อสร้างความมั่นใจให้กับนักท่องเที่ยวว่าสารสนเทศที่ให้บริการ 

ในเว็บไซตข์ององคก์รท่องเที่ยวมีความน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง หลากหลาย และเฉพาะเจาะจงนักท่องเที่ยว

สามารถใช้เป็นช่องทางหลักเพื่อค้นหาข้อมูลประกอบการตัดสินใจเดินทางท่องเที่ยวได้อย่าง

สะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั 

 บริการขอ้มูลท่องเท่ียวผ่านส่ือสังคมออนไลน์ จากการที่ส่ือสังคม

ออนไลน์เช่น ไลน์ เฟชบุ๊ค ทวิตเตอร์ อินตราแกรม และยทููป เป็นตน้ กลายเป็นแหล่งสารสนเทศ

ยอดนิยมที่นกัท่องเที่ยวใชแ้บ่งปันประสบการณ์ในการเดินทางท่องเท่ียวแบบเรียลไทมเ์พราะเขา้ถึง

ง่าย สะดวก และรวดเร็ว ทาํให้องคก์รท่องเที่ยวทุกแห่งหันมาใช้ส่ือสังคมออนไลน์เป็นช่องทาง

หลกัอีกช่องทางหน่ึงในการให้บริการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร กิจกรรมการตลาด การประชาสมัพนัธ ์

และการรับฟังความเห็นคิด ฯลฯ เพื่อปรับปรุงการบริการให้มีความทนัสมยั ตรงกบัความตอ้งการ 

และช่วยแกไ้ขปัญหาของนกัท่องเที่ยวไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

 บริการขอ้มูลท่องเท่ียวทางแอพพลิเคชัน่ต่าง ๆ เป็นบริการรูปแบบ

ใหม่ที่ทนัสมัยองค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่มีแอพพลิเคชั่นท่องเที่ยวของตนเองเพื่อความสะดวก

รวดเร็วในการให้บริการ สร้างความประทับใจ และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร สารสนเทศ 

ที่ให้บริการครอบคลุมแหล่งท่องเที่ยว ศิลปะ วฒันธรรม ประเพณี เส้นทางเดินทาง อาหาร โปรโมชั่น 

แหล่งช็อปป้ิง ขอ้มูลเก่ียวกบัวซ่ีา การแลกเปล่ียนเงินตรา และQR Code สาํหรับดาวน์โหลด เป็นตน้ 

ตวัอยา่งแอพพลิเคชัน่ขององคก์รท่องเที่ยวในประเทศไทยและต่างประเทศ เช่น Amazing Thailand, 

เขาใหญ่, England Discovered และ Tourism Australia เป็นตน้ 
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 บริการคอลเซ็นเตอร์ (Call center service) เป็นช่องทางการส่ือสาร 

ที่จดัใหบ้ริการเพือ่อาํนวยความสะดวกให้นักท่องเที่ยวไดส้นทนาโตต้อบความตอ้งการสารสนเทศ

เพือ่วางแผนการเดินทางกบับุคลากรผูใ้หบ้ริการโดยตรง ส่งผลใหน้กัท่องเที่ยวเกิดความเช่ือมัน่ และ

กล้าตดัสินใจเดินทางมากขึ้น นอกจากน้ีองค์กรท่องเที่ยวบางแห่งจดัให้บริการขอ้มูลหลายภาษา 

(Multi-language information service) ตามความตอ้งการของนักท่องเที่ยวอีกดว้ย เช่น ศูนยบ์ริการ

ข่าวสารการท่องเที่ยว ททท. จดัใหบ้ริการขอ้มูลท่องเท่ียว 3 ภาษาไดแ้ก่ ไทย องักฤษ และจีน เป็นตน้ 

 บริการไลฟ์แชท (Live chat) เป็นบริการส่ือสารผ่านระบบอินเทอร์เน็ต

ที่นักท่องเที่ยวสามารถสนทนาโต้ตอบกับผูใ้ห้บริการด้วยการพิมพ์คาํถามหรือการสนทนา 

ผา่นวดีิโอคอลไดต้ลอด 24 ชม. ตามความสนใจเฉพาะดา้นของนกัท่องเที่ยว  

       (2)  บริการสารสนเทศท่องเท่ียวพิเศษ ไดแ้ก่ 

 บริการอินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย (Internet WiFi service) เป็นบริการ

สนบัสนุนแบบไม่มีค่าใชจ่้ายเพื่อกระตุน้ให้นกัท่องเที่ยวเขา้มาใชบ้ริการ เยีย่มชมศูนยบ์ริการ เขา้ถึง

สารสนเทศที่ตอ้งการและอพัเดทขอ้มูลท่องเที่ยวไดต้ลอดเวลาผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย 

ซ่ึงนักท่องเที่ ยวสามารถขอรหัสผ่านและลงทะเบียนเข้าใช้บ ริการได้โดยอาจมีข้อจํากัด 

ดา้นระยะเวลาในการเขา้ใชบ้ริการแต่ละคร้ังเช่น คร้ังละไม่เกิน 1-2 ชัว่โมงต่อหน่ึงบญัชี เป็นตน้ 

 บริการข้อมูลท่องเที่ยวแบบสัมผสัหน้าจอ (Touch sceen service) 

หรือระบบทชัสกรีนที่นกัท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่ายเพยีงแตะสมัผสัที่หนา้จอระบบจะแสดง

สารสนเทศที่จดัให้บริการเช่น สถานที่ที่ต ้องการเดินทางไป เส้นทางการเดินทาง สภาพอากาศ 

กิจกรรมท่องเที่ยว ร้านอาหารอร่อย สปา ขอ้มูลเตือนภยั ขอ้มูลท่องเที่ยวที่ควรรู้ และประชาสมัพนัธ์

ทางการตลาด เป็นตน้ จากนั้นนักท่องเที่ยวสามารถเลือกสารสนเทศตามความตอ้งการได้อย่าง

สะดวกและรวดเร็ว 

 บริการจอง (Booking services) เป็นบริการที่ จัดขึ้ น เพื่ออํานวย 

ความสะดวกให้แก่นักท่องเที่ยวที่ต้องการจองห้องพัก ทัวร์ และกิจกรรมนันทาการต่าง ๆ  

ผา่นบุคลากรที่องคก์รท่องเที่ยวไดม้อบหมายหนา้ที่ขึ้นมาเพือ่ใหบ้ริการแก่นกัท่องเที่ยว 

 บริการนาํส่งเอกสาร (Document delivery service) เป็นบริการจดัส่ง

เอกสารประเภทโบวช์วัร์ คู่มือท่องเที่ยว หนังสือแนะนาํการเดินทาง กระแสการท่องเท่ียวสมยัใหม่ 

สถิติการเขา้ใชบ้ริการ และผลิตภณัฑบ์ริการท่องเที่ยวอ่ืน ๆ เป็นตน้ ซ่ึงบริการนาํส่งอาจเป็นการส่ง

ทางอีเมล์ ไปรษณีย ์หรือผ่านระบบการส่ือสารช่องทางอ่ืนๆ ทั้ งน้ีการบริการน้ีอาจมีค่าใช้จ่าย

หรือไม่เป็นขอ้ตกลงระหวา่งองคก์รท่องเท่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการ 
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     บริการถ่ายเอกสาร สแกนเอกสาร และแฟกซ์ (Copier scanner and fax 

service) 

 บริการจาํหน่ายสินค้าที่ระลึก (Sauvenirs service) เช่น โปสการด ์

สินคา้ศิลปะหัตกรรมที่สะทอ้นเอกลักษณ์เฉพาะของทอ้งถ่ิน และสินคา้ท่ีระลึกประเภทของฝาก 

ต่าง ๆ เป็นบริการสนับสนุนอีกบริการหน่ึงที่สามารถสร้างรายได้เป็นจาํนวนมากให้กับองค์กร

ท่องเที่ยวได ้(สุรีย ์เขม็ทอง, 2558) 

      5)  แหล่งสารสนเทศทางการท่องเท่ียว (Tourism Information source)  

       แนวคิดด้านแหล่งสารสนเทศทางการท่องเที่ยวปรับเปล่ียนไปตาม

สภาพแวดลอ้มของเทคโนโลยดิีจิทลัที่เจริญกา้วหน้าอยา่งต่อเน่ือง ทาํให้นักท่องเที่ยวมีพฤติกรรม

การสืบคน้สารสนเทศ เพื่อการวางแผนและตดัสินใจเดินทางท่องเที่ยวเปล่ียนแปลงไป (Lyu and 

Hwang, 2015)  ดงัภาพที่ 2.2 

 

   

 
 

ภาพที่ 2.2  การแสดงแหล่งสารสนเทศยอดนิยมสาํหรับการเลือกแหล่งท่องเท่ียวเพือ่การพกัผอ่น 

   เปรียบเทียบระหวา่งปี ค.ศ. 2004 กบั ปีค.ศ. 2014 

 

ที่มา: Morgan. (2014) Do you need help choosing your holiday destination?. 
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      จากภาพการแสดงการเปรียบเทียบแหล่งสารสนเทศยอดนิยมที่นกัท่องเที่ยว

เลือกใชเ้พือ่การพกัผอ่นในประเทศออสเตรเลีย ระหวา่งปีค.ศ. 2004 ถึงปีค.ศ. 2014 ดงัน้ี 

 เพื่อนและญาติพี่น้อง (Friends an relatives) เป็นแหล่งสารสนเทศที่ยงัคง

ไดรั้บความนิยมมีระดบัเปล่ียนแปลงนอ้ยที่สุด เม่ือเปรียบเทียบการเขา้ถึงในปีค.ศ. 2004 เป็นจาํนวน 

20.5% และเพิม่เป็น 20.7% ในปีค.ศ. 2014 

 นกัท่องเที่ยวเคยเดินทางไปเท่ียวมาก่อนแลว้ (I had been there before) หรือ

ประสบการณ์ในการเดินทางของนักท่องเท่ียวเป็นแหล่งสารสนเทศที่มีระดบัการเปล่ียนแปลงเล็กน้อย 

เม่ือเปรียบเทียบการเขา้ถึงในปีค.ศ. 2004 เป็นจาํนวน 18.1% และเพิม่เป็น 21.1% ในปี ค.ศ. 2014 

 อินเทอร์เน็ต (Internet) เป็นแหล่งสารสนเทศที่มีระดบัการเปล่ียนแปลงมากที่สุด 

เม่ือเปรียบเทียบการเขา้ถึงในปีค.ศ. 2004 เป็นจาํนวน 13.3% และเพิม่เป็น 26.2% ในปีค.ศ. 2014 

 บริษทัทวัร์หรือบริษทัท่องเที่ยว (Travel agent) ) เป็นแหล่งสารสนเทศที่มี

ระดบัการเปล่ียนแปลงลดลงเล็กน้อย เม่ือเปรียบเทียบการเขา้ถึงในปีค.ศ. 2004 เป็นจาํนวน 10.7% 

และลดลงเป็น 10.5% ในปีค.ศ. 2014 

 โบวร์ชัวร์ (Brochures) เป็นแหล่งสารสนเทศที่มีระดับการเปล่ียนแปลง

ลดลง เม่ือเปรียบเทียบการเขา้ถึงในปีค.ศ. 2004 เป็นจาํนวน 7.3% และลดลงเป็น 3.7% ในปี ค.ศ. 2014 

 หนังสือท่องเท่ียว หรือหนังสือแนะนําแหล่งท่องเที่ยว (Travel or guide book) 

เป็นแหล่งสารสนเทศที่ มีระดับการเปล่ียนแปลงลดลง เม่ือเปรียบเทียบการเข้าถึงในปี  ค.ศ. 2004  

เป็นจาํนวน 6.3% และลดลงเป็น 3.7% ในปีค.ศ. 2014 

 หน่วยงานด้านการขนส่งของภาครัฐและภาคเอกชน  (Motoring club)  

เป็นแหล่งสารสนเทศที่มีระดับการเปล่ียนแปลงลดลง เม่ือเปรียบเทียบการเขา้ถึงในปีค.ศ. 2004  

เป็นจาํนวน 5.3% และลดลงเป็น 1.4% ในปีค.ศ. 2014 

 องคก์รท่องเที่ยวของภาครัฐ (State tourism authority) เป็นแหล่งสารสนเทศ

ที่มีระดับการเปล่ียนแปลงลดลง เม่ือเปรียบเทียบการเขา้ถึงในปีค.ศ. 2004 เป็นจาํนวน 3.6% และ

ลดงลงเป็น 2.0% ในปีค.ศ. 2014 

 หนังสือพิมพแ์ละแมกกาซีน (Newspaper and magazines) เป็นแหล่งสารสนเทศ

ที่มีระดับการเปล่ียนแปลงลดลง เม่ือเปรียบเทียบการเขา้ถึงในปีค.ศ. 2004 เป็นจาํนวน 3.6% และ

ลดลงเป็น 2.5% ในปีค.ศ. 2014 

      สายการบิ น  (Airline) เป็ นแหล่ งสารสนเทศสารสนเทศที่ มี ระดับการ

เปล่ียนแปลงเพิ่มขึ้นเล็กน้อย เม่ือเปรียบเทียบการเขา้ถึงในปี ค.ศ. 2004 เป็นจาํนวน 2.6% และเพิ่มขึ้น

เป็น 3.3% ในปีค.ศ. 2014    
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      ดว้ยเหตุที่สภาพแวดลอ้มทางเทคโนโลยดิีจทลัส่งผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง

พฤติกรรมในการเลือกแหล่งสารสนเทศของนักท่องเที่ยว เครือข่ายอินเทอร์เน็ตไดเ้ขา้มามีบทบาท

และกลายเป็นช่องทางที่นักท่องเที่ยวใชใ้นการเขา้ถึงสารสนเทศเพื่อการเดินทางท่องเที่ยวมากที่สุด 

แหล่งสารสนเทศการท่องเที่ยวออนไลน์ที่นักท่องเที่ยวใชมี้ 4 ประเภทหลกัไดแ้ก่ บล็อกท่องเที่ยว 

เวบ็ไซตส์าธารณะ เวบ็ไซตบ์ริการท่องเท่ียว และเวบ็ไซตส์ังคมออนไลน์ ไดแ้ก่ (No E and Kim J, 

2015: 3; Benchendorff et al., 2014) 

    1) บล็อกท่องเที่ยว (Travel blogs) หมายถึง บล็อกส่วนบุคล บล็อกบริษทั

ท่องเที่ยว และอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ เช่น บล็อกทราเวลออฟอดมั (Travel of Adam) เป็นบล็อกท่องเที่ยว

ยอดนิยมจากประเทศเยอรมนั บล็อกเนอีบอ (Naver) จากประเทศเกาหลี บล็อกฟลิกเกอร์ (flickr) 

จากประเทศแคนาดา บล็อกพินเทอร์เรส (Pinterest) จากประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นตน้ บล็อก

ท่องเที่ยวต่าง ๆ เหล่าน้ีนักท่องเที่ยวนิยมใช้เป็นเคร่ืองมือสําคัญในการแสวงหาสารสนเทศ 

ตามความตอ้งการและความสนใจเช่น รูปภาพแหล่งท่องเที่ยว คาํอธิบายเก่ียวกบัสถานที่ท่องเที่ยว 

ตารางเวลาในการเดินทาง ร้านอาหาร และเทศกาลท่องเท่ียวท่ีสาํคญั เป็นตน้  

    2) เว็บไซต์สาธารณะ (Public website) หรือเวบ็ไซต์ขององคก์รท่องเที่ยว

ภาครัฐ เช่น  เว็บไซต์ของการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (www.tourismthailand.org) เว็บไซต ์

การท่องเที่ยวของประเทศสหราชอาณาจกัร (www.visitbritain.com) และเว็บไซต์การท่องเที่ยว 

ของประเทศออสเตรเลีย (www.australia.gov.au) เป็นตน้ เวบ็ไซต์สาธารณะเหล่าน้ีมีวตัถุประสงค ์

ในการก่อตั้งขึ้นเพือ่ใหข้อ้มูลการท่องเที่ยวทัว่ไปและส่งเสริมการท่องเท่ียวของประเทศในภาพรวม

โดยกระตุน้ให้นักท่องเที่ยวมีความตอ้งการเดินทางเขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยวอีกและบอกต่อไปยงั

นกัท่องเที่ยวอ่ืน ๆ ทาํให้เกิดรายไดห้มุนเวยีน ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว การส่งเสริมเศรษฐกิจ

และสมัคมของประเทศใหมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

    3) เวบ็ไซตข์องบริษทัท่องเที่ยว (Company websites) หมายถึง เวบ็ไซตข์อง

องคก์รท่องเที่ยวภาคเอกชน เช่น สายการบิน บริษทัรถเช่า บริษทัเดินเรือ โรงแรม และบริษทัทวัร์ 

เป็นตน้ มีวตัถุประสงค์ในการก่อตั้งขึ้นเพื่อนําเสนอขอ้มูลเก่ียวกับสินค้าหรือผลิตภณัฑ์บริการ

ทางการท่องเที่ยวเพื่อกระตุน้ให้เกิดการจอง การซ้ือ และทาํธุรกรรมสินคา้หรือผลิตภณัฑ์บริการ

ผา่นระบบออนไลน์ของบริษทั 

    4) เวบ็ไซตส์ังคมออนไลน ์(Social media websites) หมายถึง ส่ือสงัคมออนไลน์

หรือบริการเครือข่ายสังคมเช่น เฟชบุ๊ค (Facebook) ทวิตเตอร์ (Twitter) ยูทูป (YouTube) จากประเทศ

สหรัฐอเมริกา ไลน์ (Line) จากประเทศญี่ปุ่น เวยซิน (weixin) และเวยป๋อ (weibo) จากประเทศจีน เป็นตน้ 

บริการส่ือสังคมออนไลน์เช่ือมโยงคนทัว่โลกให้มีปฏิสัมพนัธ์กนั โดยนักท่องเที่ยวนิยมโพสทเ์ร่ืองราว 

http://www.tourismthailand.org/
http://www.visitbritain.com/
http://www.australia.gov.au/
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แบ่งปันประสบการณ์  และแลกเปล่ียนความคิดเห็นทางการท่องเที่ยวระหว่างกันแบบเรียลไทม ์

ไดโ้ดยผา่นระบบอินเทอร์เน็ต  

           นอกจากน้ีมีการศึกษาแนวโน้มการท่องเที่ยวและแบ่งประเภทของแหล่ง

สารสนเทศทางการท่องเที่ยวออนไลน์ที่มีนักท่องเที่ยวนิยมใช้มากที่สุดคือ เว็บไซด์รีวิวความ

คิดเห็น (Review sites) เช่น ทริปแอดไวเซอร์ (Tripadviser) เป็นรีวิวไซต์ที่นักท่องเที่ยวนิยมใช ้

มากที่สุด 75% รองลงมาคือ เยลพ ์(Yelp) 25% และฟอดอร์ส (Fodor’s) 11% ตามลาํดบั 

    เว็บไซด์สําหรับการจอง (Booking sites) เช่น ทริปแอดไวเซอร์ (Tripadviser)  

เป็นบุ๊คก้ิงไซดท์ี่นักท่องเที่ยวนิยมใช้มากที่สุด 44% รองลงมาคือ เอ็กซ์พีเดีย (Expedia) 40% และ 

ทราเวลิโอซิต้ี (Travelocity) 38% ตามลาํดบั 

    แอพพลิเคชั่นบนโทรศัทพ์มือถือ  (Mobile applications) เช่น  กูเกิลแมพ 

(Google map) เป็นแอพพลิเคชัน่บนโทรศทัพมื์อถือที่นกัท่องเที่ยวนิยมใชม้ากที่สุด 43% รองลงมา

คือ ทริปแอดไวเซอร์ (Tripadviser) 21% และเยลพ ์(Yelp) 6% ตามลาํดบั 

    ส่ือสังคมออนไลน์ (Social media) เช่น เฟซบุ๊ค (Facebook) เป็นส่ือสังคม

ออนไลน์ที่นักท่องเที่ยวนิยมใช้มากที่สุด 65% รองลงมาคือ กูเกิลพลสั (Google+) 29% และยทููป 

(YouTube) 27% ตามลาํดบั 

    อีกทั้งยงัพบวา่นกัท่องเที่ยวกลุ่มคนรุ่นใหม่นิยมใชเ้วบ็ไซตรี์วิวความคิดเห็น

เยลพม์ากถึง 48% เม่ือเทียบกบันักท่องเที่ยวกลุ่มเจนเนอร์เรชั่นเอ็กซ์ 26% และกลุ่มเบบ้ีบรูมเมอร์ 

25% ส่วนเฟซบุก๊เป็นส่ือสังคมออนไลนท์ี่นกัท่องเที่ยวกลุ่มคนรุ่นใหม่นิยมใชใ้นการเขา้ถึง เพื่อวาง

แผนการเดินทางท่องเที่ยวมากถึง 43% และนักท่องเที่ยวกลุ่ม เจนเนอร์เรชั ่นเอ๊กซ์นิยมใช้

อินทราแกรม  เพื่อการวางแผนและเป็นแรงบนัดาลใจในการเดินทางท่องเที่ยว 22% เม่ือเทียบกับ

กลุ่มเบบี้บูมเมอร์ 4% เป็นตน้ (AARP, 2017) 

 1.2.2  ผู้ให้บริการสารสนเทศ (Information service providers) ทาํหน้าที่จัดการ

และให้บริการสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้ (Brophy 2007) ซ่ึงผูใ้ห้บริการ

สารสนเทศจะตอ้งเขา้ใจกระบวนการบริการสารสนเทศที่ครอบคลุมการรวบรวม การประมวลผล 

และการให้บริการอย่างแทจ้ริงเพื่อให้ผูใ้ช้สามารถนําสารสนเทศที่ได้รับไปใช้ให้เกิดประโยชน์ 

ตามวตัถุประสงคท์ี่วางไวไ้ด ้(Moore, 1998; Liu, 2008)  
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      แนวคิดเก่ียวกับผูใ้ห้บริการสารสนเทศในองค์กรท่องเที่ยวประกอบด้วย  

1) ความหมายของผูใ้ห้บริการ 2) ความสําคัญของผู ้ให้บริการ 3) สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ  

มีรายละเอียดดงัน้ี 

     1)  ความหมายของผู้ให้บริการสารสนเทศ 

      (1) ผูใ้ห้บริการสารสนเทศ หมายถึง ผูป้ฏิบติังานหรือบุคลากรทางการ

ท่องเที่ยวที่ เปรียบเสมือนผู ้เฝ้าประตูข่าวสาร (Gatekeeper) หรือนายหน้าความรู้ (Knowledge 

broker) ที่จาํเป็นตอ้งมีความเช่ียวชาญในการดาํเนินงาน การให้คาํแนะนาํ การจดักิจกรรมทางการ

ตลาด/การประชาสัมพนัธ ์การจดัให้บริการและเผยแพร่สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวทุกประเภท 

อีกทั้ งยงัเป็นผูใ้ห้บริการด้านการจองห้องพกั การจัดวางและการจัดจาํหน่ายผลิตภัณฑ์บริการ

ท่องเที่ยวที่มีคุณภาพตรงกับความตอ้งการ เช่ือถือได้ ถูกตอ้ง ทนัสมยั สามารถนําไปใช้วางแผน 

และตดัสินใจเดินทางท่องเที่ยวไดอ้ยา่งแทจ้ริง (Wong and McKercher, 2010; Cascaid, 2018) 

      2)  ความสาํคัญของผู้ให้บริการสารสนเทศ  

   ผูใ้ห้บริการสารสนเทศเป็นผูท่ี้มีบทบาทสาํคญัทาํให้บริการสารสนเทศ

ประสบความสําเร็จ ตลอดจนเป็นผูส้ร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรสารสนเทศ ความสําคญัของ 

ผูใ้หบ้ริการสารสนเทศจาํแนกไดด้งัน้ี (สีปาน ทรัพยท์อง, 2555) 

    เป็นตวักลาง (Intermediary) ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบัทรัพยากรสารสนเทศ

ขององคก์รสารสนเทศ ผูใ้ห้บริการสารสนเทศเป็นผูรู้้จกัทรัพยากรสารสนเทศในองคก์รเป็นอยา่งดี

ทั้งในดา้นขอบเขตเน้ือหาที่ครอบคลุม ความกวา้งและความลุ่มลึกของคอลเล็กชัน่ต่าง ๆ ตลอดจน 

มีความชาํนาญเร่ืองวิธีการเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ ทาํให้สามารถช่วยเหลือผูใ้ชใ้หไ้ดรั้บสารสนเทศ 

ที่ตอ้งการ 

   เป็นผูก้ระตุ้นและส่งเสริมการใช้สารสนเทศ ผูใ้ห้บริการสารสนเทศ 

เป็นผูส้ร้างสภาพแวดลอ้มที่เอ้ือต่อการใชส้ารสนเทศและการเรียนรู้ เป็นผูจ้ดักิจกรรมที่ทาํให้ผูใ้ช้

รู้จกัองคก์รสารสนเทศและบริการสารสนเทศ ซ่ึงเป็นการสร้างแรงจูงใจให้ผูใ้ชใ้ชบ้ริการ โดยอาจ

อยูใ่นรูปของการจดักิจกรรมต่าง ๆ ที่มีวตัถุประสงคเ์พือ่การใชส้ารสนเทศ 

   เป็นผูท้าํหนา้ที่ประสานความเขา้ใจระหว่างผูใ้ชบ้ริการต่อองคก์รสารสนเทศ 

ผูใ้ห้บริการสารสนเทศเป็นตวัแทนองคก์รสารสนเทศในการสร้างความรู้ความเขา้ใจ สร้างเจตคติที่ดี 

และสร้างภาพลกัษณ์ที่ผูใ้ชมี้ต่อองคก์รสารสนเทศโดยรวม 

   เป็นผูส้นบัสนุนการทาํงานของผูใ้ชใ้นภารกิจต่าง ๆ ท่ีตอ้งใชส้ารสนเทศ 

โดยจดัเตรียมช่องทางเขา้ถึงสารสนเทศที่จะนาํไปใชใ้นการปฏิบติังานต่าง ๆ 
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   3)  สมรรถนะของผู้ ให้บริการสมาคมห้องสมุดเฉพาะหรือเอสแอลเอ (Special 

Library Association-SLA) ได้กาํหนดสมรรถนะของผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็นทกัษะความรู้ที่บุคลากรพึงมี

ในการปฏิบติัหน้าที่ให้บรรลุเป้าหมายที่องคก์รวางไวไ้ด ้ซ่ึงสมรรถนะของผูใ้ห้บริการสารสนเทศ

ควรประกอบดว้ย  

                     ความสามารถในการพฒันาและคงไวซ่ึ้งบริการสารสนทศที่ตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและองคก์ร 

    ความสามารถในการระบุแหล่งท่ีมาและเขา้ถึงสารสนเทศที่ตรงกบัความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

    ความสามารถในการจดัหาสารสนเทศที่สามารถนํามาใช้เป็นหลักฐาน

ประกอบการตดัสินใจของผูบ้ริหารองคก์ร 

    ความสามารถในการช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่มไดรั้บสารสนเทศที่เป็น

ปัจจุบนัและตระหนกัถึงเทรนดก์ารเปล่ียนแปลงที่อาจกระทบต่อการดาํเนินธุรกิจขององคก์ร 

    ความสามารถในการสร้างความมัน่ใจใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูมี้ส่วนไดเ้สีย

ทุกภาคส่วนตระหนกัถึงคุณค่าของการบริการสารสนเทศ การใหค้วามร่วมมือ และการช่วยกนัจดัหา

ข้อมูลที่ มีความจาํเป็นต่อการกําหนดกลยุทธ์เพื่อการบริหารจัดการบริการสารสนเทศขององค์กร  

(Dee, Abram & Hunt. 2015; Witlatch, 2003) 

    นอกจากน้ีพิพิธภัณฑสถานแห่งชาติสก็อต์แลนด์ (National musiums 

Scotland) ไดก้าํหนดสมรรถนะของผูใ้หบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวไวด้งัน้ี 

    ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดี (Building relationships) 

หมายถึง การที่บุคลากรมีความสามารถในการทาํงานเป็นทีมกบัเพื่อนร่วมงานและหน่วยงานอ่ืนๆ 

รวมทั้งสามารถติดต่อประสานความร่วมมือกบัเครือข่ายการทาํงานที่เก่ียวขอ้งทั้งจากภายใน และ

ภายนอกองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพือ่ใหบ้รรลุผลตามภารกิจที่ไดรั้บมอบหมาย 

    ความสามารถในการส่ือสารและการมีส่วนร่วม (Communication & engaging) 

หมายถึง การที่บุคลากรมีทกัษะส่วนตวัในการส่ือสารที่ดี มีความสามารถในการโน้มน้าว ชกัจูงเจรจา 

สร้างความเขา้ใจ และสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีต่อกันกับผูป้ฏิบติังานในองค์กร และผูมี้ส่วนได้เสีย 

ที่เก่ียวขอ้งในทุกภาคส่วน 

    ความสามารถในการมุ่งเน้นการบริการแก่ผู ้ใช้บริการ (Focussing on your 

customers) หมายถึง การเขา้ใจความตอ้งการและสามารถตอบสนองไดอ้ยา่งทนัท่วงท ีบุคลากรควรมี

ทกัษะในการรับฟังที่ดี มีความสามารถเขา้ถึงใจ และสร้างสรรคป์ระสบการณ์ท่ีน่าประทบัใจให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความตอ้งการที่แตกต่างกนัได ้ 
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    ความสามารถในการพฒันาและการสร้างสรรคน์วตักรรม (Improving & 

innovative) หมายถึง การที่บุคลากรสามารถพฒันาทกัษะ ความรู้ และความสามารถของตนเอง 

ให้ทนัสมยัอยา่งต่อเน่ือง เป็นผูมี้ความคิดสร้างสรรค ์รู้จกัการแบ่งปัน และถ่ายทอดความรู้ เพื่อให้

เกิดประโยชน์สูงสุดต่อตนเองและองคก์รได ้ 

    ความสามารถในการเป็นผู ้นําและผูจ้ ัดการ (Leading and managing) 

หมายถึง การที่บุคลากรสามารถกาํหนดทิศทาง และแนวทางในการจดัการเพื่อขบัเคล่ือนตนเอง 

เพื่อนร่วมทีม และองคก์รให้สามารถปฏิบติัหน้าที่ตามภาะงานท่ีไดรั้บมอบหมาย ให้ความร่วมมือ 

และสนบัสนุนการดาํเนินงานในทุกมิติขององคก์รใหส้าํเร็จลุล่วงตามเป้าประสงคท์ี่วางไวไ้ด ้

    ความสามารถในการวางแผนสู่ความสําเร็จ (Planning for success) 

หมายถึง การที่บุคลากรมีความสามารถในการจดัการและการจดัอนัดบัความสาํคญัของภาระงาน 

การวางแผนกลยทุธท์ี่สามารถนาํไปใชใ้นการปฏิบติัไดจ้ริง รวมทั้งการประสานความร่วมมือกบัผูมี้

ส่วนได้เสียในการพัฒนาหรือการจัดทําโครงการใด ๆ ภายใต้สภาพแวดล้อมของกําลังพล  

แหล่งทรัพยากร และเงินทุนที่มีอยูใ่หเ้กิดความคุม้ค่าและเกิดประโยชน์สูงสุดได ้

  1.2.3  ผู้ใช้บริการสารสนเทศ เป็นองคป์ระกอบสาํคญัของระบบสารสนเทศและ

การจดัให้บริการสารสนเทศขององค์กร เพราะการตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้และการ

จดับริการเชิงรุกด้วยการนําสารสนเทศให้ถึงตวัผูใ้ช้คือเป้าหมายหลักของการบริการสารสนเทศ 

ในปัจจุบนั ความเขา้ใจแนวคิดต่าง ๆ เก่ียวกบัผูใ้ชจึ้งเป็นส่ิงจาํเป็นต่อการจดัให้บริการสารสนเทศ 

ที่มีคุณภาพ (อารีย ์ช่ืนวฒันา, 2555)  

  แนวคิดเก่ียวกับผู ้ใช้บริการสารสนเทศในองค์กรท่องเที่ยวประกอบด้วย  

1) ลักษณะของกลุ่มผู ้ใช้บริการ 2) ประเภทของนักท่องเท่ียว 3) พฤติกรรมสารสนเทศของ

นกัท่องเที่ยว มีรายละเอียด ดงัน้ี  

   1)  ลกัษณะของกลุ่มผู้ใช้บริการ  

    ลักษณะของกลุ่มผู ้ใช้บริการ ได้แก่ นักท่องเที่ยว ตัวแทนทางการ

ท่องเที่ยว ผูป้ระกอบธุรกิจจดัหาผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยว และผูรั้บผิดชอบในแหล่งท่องเที่ยว  

โดยความตอ้งการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวของผูใ้ช้บริการแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกัน 

ตัวอย่างเช่น นักท่องเที่ยวต้องการนําสารสนเทศไปใช้เพื่อการวางแผนการเดินทาง ในขณะ 

ที่ตวัแทนทางการท่องเที่ยวตอ้งการนาํสารสนเทศไปใชเ้พือ่ประโยชน์ต่อนักท่องเที่ยวและผูท้ี่มีส่วน

ได้เสียต่าง ๆ ส่วนผูป้ระกอบการธุรกิจตอ้งการนําสารสนเทศไปใชเ้พื่อการวางแผนทางการตลาด 

การประชาสัมพันธ์ การพฒันาผลิตภัณฑ์บริการทางการท่องเที่ยว และผูรั้บผิดชอบในแหล่ง

ท่องเที่ยวไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ ภาคเอกชน และคนท้องถ่ินตอ้งการสารสนเทศไปใช ้เพื่อการวาง
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แผนการพฒันาแหล่งท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของตนให้มีความมั่นคง และย ัง่ยนื

ต่อไป (Benchendorff et al., 2014) ลักษณะของกลุ่มผูใ้ช้บริการและสารสนเทศที่ต ้องการ 

มีรายละเอียด ดงัตารางที่ 2.3 

 

ตารางที่ 2.3  กลุ่มผูใ้ชบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวและสารสนเทศท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 

 

กลุ่มผู้ใช้ (Users) สารสนเทศทีต้่องการ 

นกัท่องเท่ียว (Travelers) แหล่งท่องเท่ียว แผนท่ี 

การคมนาคมขนส่ง  

กิจกรรมการท่องเท่ียว  

คาํแนะนาํขอ้ควรปฏิบติัและไม่ควรปฏิบติั 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกทางการท่องเท่ียว  

ผลิตภณัฑท่์องเท่ียวท่ีพร้อมให้บริการ 

ราคาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่องเท่ียว  

ขอ้มลูเก่ียวกบัวีซ่า  

ลกัษณะภูมิประเทศ  

สภาพภูมิอากาศ 

ตวักลางทางการท่องเท่ียว (Intermediaries) เทรนดก์ารเดินทางในตลาดท่องเท่ียว  

แหล่งท่องเท่ียว  

การคมนาคมขนส่ง 

กิจกรรมท่องเท่ียว  

ส่ิงอาํนวยความสะดวก  

ผลิตภณัฑท่์องเท่ียวท่ีพร้อมให้บริการ 

ราคาสินคา้ทางการท่องเท่ียว  

ขอ้มลูการตรวจคนเขา้เมือง  

ลกัษณะภูมิประเทศ สภาพภูมิอากาศ  

ผูป้ระกอบการและคู่แข่งขนัทางการคา้ 
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ) 

 

กลุ่มผู้ใช้ (Users) สารสนเทศทีต้่องการ 

ผูป้ระกอบธุรกิจจดัหาผลิตภณัฑแ์ละบริการ

ท่องเท่ียว (Suppliers) 

จาํนวนนกัท่องเท่ียวรายปี 

รายไดจ้าการท่องเท่ียว 

การคาดการณ์จาํนวนนกัท่องเท่ียว 

แนวโนม้การเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 

ขอ้มลูเก่ียวกบับริษทัท่องเท่ียวต่าง ๆ  

พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว  

ตวัแทนการท่องเท่ียว  

คู่แข่งทางการคา้ 

ผูรั้บผดิชอบในแหล่งท่องเท่ียว (Destinations) เทรนดก์ารเดินทางในตลาดท่องเท่ียว  

จาํนวนและการไหลเวียนนกัท่องเท่ียว  

การตลาดท่องเท่ียว  

ผลกระทบทางการท่องเท่ียว 

นโยบายการท่องเท่ียว  

การวางแผนและการพฒันาแหล่งท่องเท่ียว  

 

  จากตารางที่  2.3 แสดงกลุ่มผู ้ใช้บริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว และ

สารสนเทศที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 

  2)  ประเภทของนักท่องเท่ียว (Type of tourists) พัฒนาการในการแบ่ง

ประเภทของนกัท่องเที่ยวมีผลมาจากการใหค้วามสาํคญักบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว และส่วน

แบ่งการตลาดเป็นหลัก (Zeglen & Grzywacz, 2016) จากการศึกษาวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งพบว่า 

มีนักวิชาการหลายท่านได้แบ่งประเภทของนักท่องเที่ยวตามพฒันาการและการเปล่ียนแปลง 

ของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวไว ้ดงัตารางที่ 2.4  
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ตารางที่ 2.4  ประเภทของนกัท่องเที่ยว (Typology of tourists)  
 

ประเภทของนักท่องเทีย่ว 

Typology of tourists 

คาํอธิบาย 

Discription 

ผู้แต่ง/ผู้วจิัย 

Researchers 

• กลุ่มนกัเดินทาง  

 (Wanderlust) 

• กลุ่มกิจกรรมกลางแจง้

 (Sunlust) 

- ชอบออกเดินทางคน้หาประสบการณ์ท่องเท่ียวท่ีแปลกใหม่ 

 อยูเ่สมอ เช่น แหล่งท่องเท่ียว วฒันธรรมประเพณี และอาหาร 

 ฯลฯ 

- นิยมเดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียวมีกิจกรรมกลางแจง้ท่ี

 หลากหลาย เช่น หาดทราย ชายทะเล เดินป่า และกิจกรรมท่องเท่ียว

 กลางแจง้อ่ืนๆ  

Gray, 1970 

•  กลุ่มสมถะ (Drifter) 

•  กลุ่มสํารวจ (Explorer) 

 

•  กลุ่มอิสระ  

   (Individual masstourists) 

  

•  กลุ่มทวัร์  

  (Organized mass tourists) 

- ท่องเท่ียวเร่ร่อนไปเร่ือย ๆ ชอบอยูห่่างไกลผูค้น  

 ท่องเท่ียวแบบประหยดัชอบแสวงหาส่ิงแปลกใหม่ในการเดินทาง    

    และรักการผจญภยั 

- นิยมจดัการเดินทางดว้ยตนเอง มีความชาํนาญในเสน้ทางท่องเท่ียว   

    เป็นอยา่งดี นิยมเดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีสวยงามและ  

    สะดวกสบาย 

- ชอบเดินทางเป็นกลุ่มโดยมีบริษทัทวัร์เป็นผูจ้ดัการเดินทางให ้

 ตอ้งการความสะดวกสบายจากการท่องเท่ียว  

Cohen, 1972 

 

•  กลุ่มนกัแสวงหา 

  (Allocentric) 

•  กลุ่มสายกลาง  

  (Mid-centric) 

 

•  กลุ่มทาํตามค่านิยม 

  (Psycho centric๗ 

- ชอบบุกเบิกและแสวงหาการเดินทางท่องเท่ียวในแบบฉบบัของ

 ตนเอง รักการผจญภยัและการท่องโลกกวา้ง  

- ชอบการเดินทางแบบไม่ผจญภยัมากเกินไปแต่ไม่ปฏิเสธท่ีจะ เดินทาง

 ไปยงัสถานท่ีใหม่ ๆ คาํนึงถึงความพอดีและความ ปลอดภยัเป็นหลกั 

- เป็นกลุ่มท่องเท่ียวตามสมยันิยม ชอบเดินทางไปยงัสถานท่ี 

 ท่ีเขา้ถึงง่ายและมีส่ิงอาํนวยความสะดวกแบบครบครัน 

Plog, 1977 

•  กลุ่มสํารวจ (Explorer) 

•  กลุ่มชั้นสูง 

   (Elite tourists)  

•  กลุ่มเอกเทศ (Off-beat) 

•  Unusual tourists 

 

•  กลุ่มอิสระ (Incipient   

      mass tourist) 

•  กลุ่มนกัท่องเท่ียว   

  จาํนวนมาก (Mass 

 tourists) 

- ชอบแสวงหาส่ิงแปลกใหม่ คน้หาความรู้ และชอบการผจญภยั 

- มีรสนิยมในการท่องเท่ียวสูง มีความสามารถในการใชจ่้ายสินคา้

 บริการ-3-ท่องเท่ียวท่ีมีราคาแพงและมีเอกลกัษณ์เฉพาะ 

- ตอ้งการเดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีเงียบสงบ ห่างไกลผูค้น 

- ชอบออกเดินทางหาประสบการณ์พิเศษและเรียนรู้วฒันธรรมการ 

 ท่องเท่ียวทอ้งถ่ินในประเทศท่ีเดินทางไปดว้ยตนเอง 

- นิยมแสวงหาแหล่งท่องเท่ียวสวยงาม สะดวกสบาย และตามสมยั

 นิยมมีรายไดป้านกลาง นิยมท่องเท่ียวเป็นหมู่คณะขนาดเล็ก 

- นิยมการเดินทางท่องเท่ียวท่ีสะดวกสบายตามสมยันิยม ไม่ค่อย 

 มีส่วนร่วมกบัคนและวฒันธรรมทอ้งถ่ินในประเทศท่ีเดินทางไป 

Smith, 1989 
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ตารางที่ 2.4 (ต่อ) 

 

ประเภทของนักท่องเทีย่ว 

Typology of tourists 

คาํอธิบาย 

Discription 

ผู้แต่ง/ผู้วจิัย 

Researchers 

• กลุ่มผจญภยั 

(Adventure) 

• กลุ่มขี้กงัวล (Worriers) 

 

• กลุ่มนกัฝัน (Dreamers) 

 

• กลุ่มมองความคุม้คา่

(Economizers) 

•  กลุ่มชอบการปรนนิบตั

(Indulgers) 

- นิยมแสวงหาประสบการณ์ท่องเท่ียวท่ีแปลกใหม่ ต่ืนตาต่ืนใจ  

 มีความมัน่ใจในการเดินทางดว้ยตวัเอง 

- เป็นกลุ่มท่ีขาดความมัน่ใจในการเดินทาง กลวัการขึ้นเคร่ืองบิน  

   มกัเร่ิมเดินทางภายในประเทศเพ่ือสร้างความมัน่ใจก่อน 

- มีแรงบนัดาลใจในการเดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียวแปลกใหม่สูง 

 ใชแ้ผนท่ีและหนงัสือท่องเท่ียวเป็นเคร่ืองมือหลกัในการเดินทาง 

- ใหค้วามสําคญักบัราคาท่ีตอ้งคุม้ค่า เพราะมีแนวคิดว่าการ 

    ท่องเท่ียวเป็นเพียงวิธีการพกัผอ่นอยา่งหน่ึงเท่านั้น 

 -ชอบท่องเท่ียวแบบท่ีมีคนคอยใหบ้ริการดูแลเอาใจใส่เป็นพิเศษ  

 และพกัโรงแรมหา้ดาว ชอบการเดินทางท่ีหรูหรา สะดวกสบาย 

Amex, 1989 

• กลุ่มแสวงหาความคุม้คา่ 

(Value seekers) 

•  กลุ่มหรูหรา  

 (Luxury travelers) 

• กลุ่มชอบเขา้สังคม  

 (Social travelers) 

 

• กลุ่มอิสระ  

 (Independent travelers) 

•  กลุ่มชอบคน้ควา้ 

(Researchers) 

 

•  กลุ่มทัว่ไป 

 (Habitual travelers) 

- เป็นกลุ่มท่ีแสวงหาการเดินทางท่ีคุม้ค่า มีอายรุะหว่าง 25-34 ปี  

 มีรายไดป้านกลางและมกัเดินทางกบัครอบครัว 

- แสวงหาการเดินทางแบบหรูหรา มีกาํลงัในการใชจ่้ายสูง มีอายุ

 ระหว่าง 24-49 ปี มกัเดินทางกบัคู่ชีวิต 

- ชอบแบ่งปันและมีส่วนร่วมทาํกิจกรรมกบันกัท่องเท่ียวคนอ่ืนๆ มี

 กาํลงัใชจ่้ายปานกลางถึงสูง มีอายรุะหว่าง 25-49 ปี มกัเดินทาง  

   เป็นครอบครัว 

- ชอบเดินทางตามลาํพงั เป็นกลุ่มท่ีมีกาํลงัใชจ่้ายตํ่าถึงสูง มีอายุ

 ระหว่าง 25-49 ปี 

 - ชอบศึกษาคน้ควา้และวางแผนการเดินทางเป็นอยา่งดีเพ่ือใหก้าร

 เดินทางสมบรูณ์แบบท่ีสุด มีกาํลงัในการใชจ่้ายสูง มีอายรุะหว่าง 

 25-49 ปี มกัเดินทางกบัคู่ชีวิต 

- ไม่ชอบเสียเวลาคน้หาขอ้มูลท่องเท่ียวอะไรมากมาย ชอบเดินทาง 

   ไปสถานท่ีเดิม ๆ แบบสบาย ๆ มีกาํลงัในการใชจ่้ายตํ่า มีอาย ุ

   ระหว่าง 35-64 ปี มกัเดินทางตามลาํพงั 

Egan, 2017  

TripAdvisor, 

Inc 

 

  3)  พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศของนักท่องเท่ียว (Tourist information 

seeking behavior) เป็นพฤติกรรมการท่องเท่ียวอยา่งมีระบบ การแสวงหาสารสนเทศเป็นส่ิงจาํเป็น 

ที่นักท่องเที่ยวนําไปใช้เพื่อวางแผนและประกอบการตัดสินใจเดินทาง (Fordness and Murray, 1997) 

พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศของนักท่องเที่ยวเปล่ียนแปลงไปตามความนิยมในการ 

ใช้อุปกรณ์ส่ือสารเคล่ือนที่ซ่ึงเทคโนโลยีเป็นองค์ประกอบสําคัญที่ทาํให้รูปแบบการเดินทาง
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ท่องเที่ยวในปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไปและเกิดแนวโนม้ใหม่ ๆ ขึ้น (จิรา บวัทอง, 2554) อยา่งไรก็ตาม

พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศเพื่อวางแผนการเดินทางของนักท่องเที่ยวสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 

ระยะคือ ก่อนการเดินทาง ระหว่างการเดินทาง และหลังการเดินทาง (Karanasios, Sellitto and Burgess, 

2015: Buhalis and Amaranggana, 2015) มีรายละเอียดดงัน้ี 

    (1)  ก่อนการเดินทาง (Pre-trip) พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศก่อน

การเดินทางตามหลกัการตลาดแบ่งนักท่องเที่ยวออกเป็น 4 กลุ่มคือ 1) LS-LP-LB (low search, low 

plan, low booking) หมายถึง กลุ่มที่ไม่มีประสบการณ์ในการคน้หา ไม่ตอ้งการคน้หา วางแผน หรือ

จองห้องพกั 2) HS-LP-LB (high search, low plan, low booking) หมายถึง กลุ่มที่ตอ้งการรู้ข้อมูล

ของสถานที่ที่เดินทางไปและแหล่งท่องเที่ยว แต่ไม่พร้อมที่จะวางแผนและตดัสินใจจอง 3) HS-HP-

LB (high search, high plan, low booking) หมายถึง กลุ่มที่คน้หาขอ้มูลและวางแผนการท่องเที่ยว

โดยมีความยืดหยุ่นเก่ียวกับแหล่งท่องเที่ยวและกิจกรรมท่ีตอ้งการทาํ แต่ไม่ได้จองห้องพกั และ

กาํหนดวนัเดินทางในสถานที่แห่งใดแห่งหน่ึง 4) HS-HP-HB (high search, high plan, high booking) 

หมายถึง กลุ่มที่ไดว้างแผนการเดินทางไวล่้วงหน้า ไม่สามารถเปล่ียนแปลงแกไ้ขได ้(Hyde, 2008) แหล่ง

สารสนเทศก่อนการเดินทางที่นกัท่องเที่ยวเขา้ถึงมากที่สุดคือ เวบ็ไซตท์่องเที่ยว (34%) รองลงมาคือ 

บริษทัทวัร์ (17%) คาํแนะนาํจากเพือ่น/ญาติพีน่้อง (17%) และอินเทอร์เน็ต (14%) ส่วนสารสนเทศ

ดา้นการท่องเที่ยวก่อนการเดินทางที่นักท่องเที่ยวแสวงหามากที่สุดคือ โรงแรมที่พกั (33%) และ

กิจกรรมท่องเที่ยว (32%) (Tourism Research Australia, 2014) นอกจากน้ีรีวิวเว็บไซต์ (Review 

website) และส่ือสังคมออนไลน์เป็นแหล่งสารสนเทศที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเดินทางโดยพบว่า

นักท่องเที่ยวเข้าแสวงหาข้อมูลท่องเที่ยวจากรีวิวิเว็บไซต์ก่อนตัดสินใจเป็นจาํนวน 42% รีวิว

เวบ็ไซตมี์ผลต่อการตดัสินใจจองมากถึง 59% และเขา้ไปอ่านความคิดเห็นจากนักท่องเที่ยวอ่ืน ๆ 

เป็นจาํนวน 46% (Deloitte, 2014) 

   (2)  ระหว่างการเดินทาง (During-trip) พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ

เพื่อการเดินทางรวมทั้งการให้ความสําคัญกับคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวที่มาจากต่าง

วฒันธรรมกนัจะมีความแตกต่างกนักล่าวคือ นกัท่องเท่ียวที่อยูใ่นสงัคมแบบปัจเจกนิยม หรือสงัคม

ที่บุคคลมีความคิดและการกระทาํเป็นของตวัเองมกัให้ความสาํคญักับตนเองและครอบครัวเป็น

หลักเช่น ชาวยุโรปและชาวอเมริกัน นักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีจะชอบค้นหาข้อมูลโดยตรงจาก 

สายการบินหรือสาํนักงานท่องเที่ยวที่จุดหมายปลายทาง รวมทั้งมีความคาดหวงัหรือความตอ้งการ

บริการที่มีคุณภาพ ส่วนนักท่องเที่ยวที่อยู่ในสังคมแบบคติรวมหมู่ระดับสูงเช่น ชาวญี่ปุ่ น และ 

ชาวเกาหลี จะไวว้างใจสารสนเทศที่ไดรั้บจากบริษทัทวัร์ สาํนักงานการท่องเที่ยว คู่มือนักเดินทาง 

และคาํแนะนําจากเพื่อนหรือคนใกลชิ้ด นอกจากน้ีพวกเคา้มั่นใจว่าบริการที่ไดรั้บเป็นบริการที่ดี
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เพราะผู ้ให้บริการจะให้ความสําคัญกับลูกค้าเป็นอันดับหน่ึง (Hofstede, 2011: การท่องเที่ยว 

แห่งประเทศไทย, 2554: Donthu and Yoo, 1998) นักท่องเที่ยวมีพฤติกรรมในการใชส้มาร์ทโฟน

เข้าถึงผลิตภัณฑ์บริการท่องเที่ยวประเภทบริการจองตั๋วเคร่ืองบิน โรงแรมที่พ ัก และรถเช่า  

ส่วนสารสนเทศที่นักท่องเที่ยวตอ้งการระหว่างการเดินทางมากที่สุดคือ กิจกรรมท่องเที่ยว (55%) 

แผนที่ (34%) และร้านอาหาร (32%) (Tourism Research Australia, 2014: Karanasios et al., 2015) 

อีกทั้งนักท่องเที่ยวมกัสร้างเน้ือหาและบอกเล่าประสบการณ์เดินทางไปยงัเครือข่ายสังคมออนไลน์

หรือที่เรียกว่าเป็นปรากฎการณ์ “ภูมิปัญญาจากเพื่อน (Wisdom of friends)” ที่จะช่วยสร้างความ

มัน่ใจในการเดินทางไปยงัจุดหมายปลายทางของนกัท่องเที่ยวคนอ่ืน  ๆมากยิง่ขึ้น (Kaufer, 2012)  

     (3)  หลงัการเดินทาง (Post-trip) นกัท่องเท่ียวจะกลบัมาบอกต่อ โดยการ

เขียนเล่าประสบการณ์ในแต่ละเร่ืองที่เจอไม่วา่จะเป็นแหล่งท่องเที่ยว โรงแรม ร้านอาหาร หรือการ

คมนาคม เม่ือนักท่องเที่ยวอ่ืน ๆ อ่านความคิดเห็นก็อาจเกิดแรงบนัดาลใจ ทาํให้เกิดการคน้ควา้

ขอ้มูล วางแผนการท่องเที่ยว และจองการเดินทางต่อไป (จิรา บวัทอง, 2014) จากการสาํรวจพบว่า

นักท่องเที่ยวจาํนวน 31% จะแสดงความคิดเห็นในการเดินทางผ่านทางรีวิวเว็บไซต์ ในขณะ 

ที่นักท่องเที่ยวอีก 16% จะโพสท์เร่ืองราวการเดินทางและแบ่งปันประสบการณ์ผ่านส่ือสังคม

ออนไลน์ (Deloitte, 2014) 

  1.2.4  การบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว งานทุกดา้น

ขององคก์รสารสนเทศลว้นนาํไปสู่การบริการที่มีคุณภาพ ความสําเร็จของการบริการเก่ียวกบัการ

บริหารจดัการองค์กรสารสนเทศอย่างเป็นระบบ มีการกาํหนดนโยบาย ยุทธศาสตร์ เป้าหมาย 

ตวัช้ีวดั แนวทางการบริหารจดัการเพื่อให้การบริการมีคุณภาพและไดม้าตรฐาน พฒันางานไดต้รง

กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (ชุติมา สจัจานนัท,์ 2558) แนวคิดสาํคญัที่เก่ียวขอ้งกบัการบริหาร

จัดการองค์กรสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ประกอบด้วย 1) โครงสร้างองค์กร 2) นโยบาย

สารสนเทศ และ 3) กลยทุธ ์

   1)  โครงสร้างองค์กร (Organizational structure) หมายถึง แผนผงัการบริหารงาน

อย่างเป็นทางการเพื่อแสดงให้เห็นความสัมพนัธ์ของการควบคุม การประสานงาน และการกระตุ้น 

ให้พนักงานปฏิบติังานร่วมกนัไดต้ามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้(Buchanan and Huczynski, 2004 อา้งใน 

Latif, Baloch and Khan, 2013) มินทซ์เบิร์กได้สร้างกรอบแนวคิดโครงสร้างองค์กร (Organizational 

Structure: Mintzberg’s Framework) ซ่ึ งปัจจัยที่ ก ําห น ดให้องค์กรมี ความแตกต่างกัน ได้แ ก่ 

หน่วยงานหลักขององคก์ร กลไกหลักของการประสานงาน และประเภทของการกระจายอาํนาจ 

เพือ่การตดัสินใจ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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   หน่วยงานหลักขององค์กร (Key part) มีบทบาทหน้าที่สําคัญในการ

กาํหนดอนาคตขององคก์รว่าจะสามารถดาํเนินงานไปในทิศทางแห่งความสาํเร็จหรือความลม้เหลว 

ประกอบด้วยกลุ่มคน 5 กลุ่มคือ ผูน้ําองค์กรและคณะกรรมการบริหาร กลุ่มปฎิบติัภาระงานหลัก

ขององคก์ร กลุ่มผูบ้ริหารระดบักลางและผูบ้ริหารระดบัล่าง กลุ่มผูช้าํนาญการเชิงเทคนิค และกลุ่ม

งานสนบัสนุน  

         กลไกหลกัของการประสานงาน (Prime coordinating mechanism) ประกอบด้วย 

5 ส่วน คือ ส่วนการบงัคบับญัชาหรือการกาํกับดูแลโดยตรง (Direct supervision) ส่วนการกาํหนด

มาตรฐานกระบวน การทํางาน  (Standardization of work processes) ส่วน กําห น ดม าตรฐาน 

ดา้นทกัษะและความสามารถ (Standardization of skills) ส่วนกาํหนดผลของงาน (Standardization 

of output) และส่วนการจดัการร่วมกัน (mutual adjustment) โดยใช้ช่องทางการส่ือสารที่ไม่เป็น

ทางการตามหลักทฤษฎีหมุดเช่ือมโยง (linking -pin concept) ของเรนสิส ลิเคร์ิท (Rensis Likert)  

ที่เนน้ประสิทธิภาพของการทาํงานร่วมกนั 

    ประเภทของการการกระจายอาํนาจ (Decentralization) แบ่งเป็น 3 รูปแบบ คือ 

แบบแนวด่ิง เป็นการกระจายอาํนาจตามสายการบงัคบับญัชา แบบแนวราบ เป็นการกระจายอาํนาจ

จากผูน้ําสูงสุดไปยงัผูน้ําระดับกลางและระดับล่างตามแผนกต่าง ๆ และแบบกระจายอํานาจ

บางส่วน 

   จากนั้นมินทเ์บิรก์จึงนาํกรอบแนวคิดโครงสร้างองคก์รที่มีความแตกต่าง

กันบนปัจจยัพื้นฐาน 3 ประการดังที่กล่าวมาข้างต้นมาออกแบบโครงสร้างองค์กรมินท์เบิรก ์

(Mitzberg’s Five Organizational Structure) 5 แบบ ดงัตารางที่ 2.5 
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ตารางที่ 2.5  โครงสร้างองคก์รมินทเ์บิรก ์5 แบบ (Mitzberg’s five organizational structure)  

 

โครงสร้างองค์กรมนิท์เบิรก์ 

(Mitzberg’s Five Organizational Structure) 
คาํอธิบาย 

1. องคก์รแบบเรียบง่าย (Simple structure) - เหมาะกบัองคก์รใหม่ขนาดเล็ก มีความซบัซอ้นนอ้ย  

- ผูน้าํองคก์รเป็นผูท่ี้มีอาํนาจสูงสุดในการตดัสินใจ  

- มีการรวมอาํนาจทั้งแบบแนวด่ิงและแนวราบ  

2. องคก์รแบบเคร่ืองจกัร  

 (Machine bureaucracy)  

 

- เหมาะกบัองคก์รขนาดใหญ่ มีความซบัซอ้นมาก      

 - ฝ่ายชาํนาญการเชิงเทคนิคเป็นผูมี้บทบาทสาํคญั 

  ในการนาํมาตรฐานการทาํงาน กฎระเบียบ และคู่มือ  

   ต่าง ๆ มาใชใ้นการดาํเนินงานขององคก์ร  

- มีการกระจายอาํนาจแบบแนวราบอยา่งจาํกดั  

3. องคก์รแบบวิชาชีพ  

 (Professional bureaucracy)            

 - เหมาะกบัองคก์รวิชาชีพเฉพาะดา้น มีความซบัซอ้น 

 - ฝ่ายปฏิบติังานหลกัมีบทบาทสาํคญั 

  ในการนาํมาตรฐานของทกัษะและความรู้มาใชใ้น 

   การดาํเนินงานขององคก์ร 

- มีการกระจายอาํนาจทั้งแบบแนวด่ิงและแนวราบ  

4. องคก์รแบบแผนก (Divisionalized form)         

 

- เหมาะกบัองคก์รขนาดใหญ่มาก มีความซบัซอ้น 

- ผูบ้ริหารระดบักลางมีบทบาทสาํคญัในการดาํเนินงาน 

- มีการกระจายอาํนาจแบบแนวด่ิงอยา่งจาํกดั  

5. องคก์รเฉพาะกิจ (Adhocracy) - เป็นองคก์รเฉพาะกิจ มีระยะเวลาส้ินสุด 

- หน่วยงานสนบัสนุนมีบทบาทสาํคญั 

- เนน้กลไกในการปฎิบติังานร่วมกนั  

- มีการกระจายอาํนาจและความเป็นทางการตํ่า 

 

   จากตารางท่ี 2.5  แสดงโครงสร้างองค์กรของมินท์เบิรก์ 5 แบบ (Mitzberg’s 

five organizational structure) (สุจิตรา บุญยรัตพนัธ,์ 2554, P. 1-3; Lunenburg, 2012, P. 1-7) 

           ตวัอยา่ง การจดัโครงสร้างองคก์รท่องเที่ยวของประเทศที่มีความสามารถ

ทางการแข่งขนัดา้นการเดินทางและการท่องเที่ยวติดอนัดบัโลก ได้แก่ ประเทศสหราชอาณาจกัร 

(อันดับ 5: ค่าคะแนน 5.12) ประเทศออสเตรเลีย (อันดับ 7: ค่าคะแนน 4.98) และประเทศไทย 

(อันดับ  35: ค่าคะแนน 4.26) (The Travel & Tourism Competitiveness Report, 2015) โดยแบ่ง

ระดบัการบริหารองคก์รเป็น 4 ระดบั ซ่ึงแต่ละระดบัมีบทบาทหน้าที่ในการบริหารจดัการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวแตกต่างกนัดงัภาพที่ 2.3 
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 ภาพที่ 2.3 แสดงโครงสร้างองคก์รท่องเที่ยว (Structure of tourism organization) 

 

ที่มา: South West Australia Government Commission, 2012; Page, 2011, P. 437 

 

    2)  นโยบายสารสนเทศ (Information policy) หมายถึง กฎ ระเบียบ กระบวนการ

ถ่ายทอดความรู้ที่ไม่ปรากฏแจง้หรือขอบข่ายการดาํเนินงานแบบกวา้ง ๆ ที่ผูบ้ริหารองคก์รท่องเที่ยว

กาํหนดขึ้นเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในบริหารงานตามวงจรของขอ้มูลไม่ว่าจะเป็น การสร้างความเป็น

เจา้ของ การถ่ายทอด การไหลเวียน การเข้าถึงและการนําขอ้มูลไปใช้ให้เกิดประโยชน์ เป็นต้น 

(Page S, 2011) การกาํหนดวิสยัทศัน์ พนัธกิจ นโยบาย และกลยทุธใ์นการบริหารจะตอ้งสอดคลอ้ง

กบัวตัถุประสงค์และเป้าหมายขององค์กรหรือหน่วยงานหลัก (Marek, 2015) องค์กรสารสนเทศ

ของภาครัฐเป็นผูมี้บทบาทสาํคญัในการกาํหนดนโยบายสารสนเทศขององคก์ร ซ่ึงก่อนการกาํหนด

นโยบายผูบ้ริหารระดบัสูงที่มีอาํนาจในการตดัสินใจควรพิจารณาคุณค่าหลกั 7 ดา้นคือ  (1) ความสามารถ

ในการเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งอิสระเสรี (2) ความเป็นส่วนตวัสงวนรักษาไวซ่ึ้งสิทธิส่วนบุคคล (3) การเปิด

กวา้งให้บุคคลภายนอกได้รับรู้ (4) ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผูใ้ช้บริการหรือนักท่องเที่ยวทุกกลุ่ม  

(5) การคาํนวณตน้ทุนและประโยชน์ที่คาดวา่จะไดรั้บเป็นส่ิงจาํเป็นที่ตอ้งนาํมาพจิารณาอยา่งถ่ีถว้น 

(6) การรักษาไวซ่ึ้งความลับและความปลอดภัยของข้อมูล (7) ความมีกรรมสิทธ์ิได้ครอบครอง

สารสนเทศที่เป็นทรัพยสิ์นทางปัญญา (Overman S E and Cahill A G. 1990 อา้งใน Marek, 2015) ซ่ึงเม่ือ

โครงสร้างองคก์ร

ท่องเที่ยว

ระดบัประเทศ

(National level) 

ระดบัภูมิภาค

(Regional level) 

ระดบัจงัหวดั

(Provincial level) 

ระดบัทอ้งถ่ิน

(Local level) 
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ผูบ้ริหารสามารถเขา้ใจและรับรู้ถึงคุณค่าหลกัด้านสารสนเทศแล้วจึงนาํมาสู่กระบวนการกาํหนด

นโยบาย (Policy Formulation Process) แบ่งเป็น 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 

    ขั้นตอนที่ 1 การก่อตวัของนโยบายและกาํหนดวาระเชิงนโยบาย (Problem 

identification and agenda setting) ในขั้นตอนน้ีเร่ิมต้นด้วยการวิเคราะห์สภาพปัญหา หรือสภาพ 

ที่ก่อใหเ้กิดความตอ้งการของสงัคมหรือสภาพแวดลอ้มทางการท่องเที่ยวโลกมีส่วนผลกัดนัให้เกิด

การก่อตัวของนโยบาย เช่น ความต้องการมุ่งสู่การเป็นแหล่งท่องเที่ยวยอดนิยม (Preferred 

destination) และความตอ้งการเพิ่มรายไดท้างการท่องเที่ยวควบคู่กบัความย ัง่ยนืทางการท่องเที่ยว 

(การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2558)  

       ขั้ นตอนที่  2 การร่างหรือจัดทํานโยบาย (Policy formulation/policy 

making) ขั้นตอนน้ีเป็นการกาํหนดนโยบายอยา่งเป็นทางการซ่ึงตอ้งมีความชดัเจนและเป็นรูปธรรม 

ส่วนมากแล้วจะมีการจดัระเบียบวาระและเปิดให้มีการอธิปรายกนัอย่างกวา้งขวางเพื่อให้ได้มา 

ซ่ึงผลลัพธ์ที่ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร ทั้ งน้ีนโยบายที่มีประสิทธิผลนั้ นจะตอ้งมีการ

ประนีประนอมเพือ่ใหไ้ดรั้บการยอมรับจากทุกฝ่าย 

        ขั้นตอนที่ 3 การกาํหนดงบประมาณ (Budgeting) เป็นขั้นตอนพื้นฐาน 

ที่จาํเป็นอยา่งยิง่ เพราะหากโครงการหรือนโยบายการบริหารดา้นใดมีการจดัสรรงบประมาณการใช้

จ่ายอย่างถูกตอ้งจะส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลง การพฒันาองค์กรและทรัพยากรที่มีอยู่ให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

        ขั้นตอนที่ 4 การตดัสินใจเลือกและนํานโยบายไปปฏิบัติ (Policy adoption 

and implementation) เป็นขั้นตอนการตัดสินใจเลือกนโยบายที่เหมาะสมที่สุดและนโยบายที่ได้

เลือกมานั้นได้ผ่านขั้นตอนทางกฎหมายรวมทั้งกฎระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ แล้ว จากนั้นผูบ้ริหาร 

จึงไดมี้สั่งการหรือประกาศให้นาํนโยบายที่กาํหนดขึ้นมาใหม่มีผลบงัคบัใชอ้ยา่งเป็นทางการ และ

นาํไปสู่การปฏิบติั  

                   ขั้นตอนที่ 5 การประเมินผลนโยบาย (Evaluation) เป็นขั้นตอนของการ

ตรวจสอบผลที่ได้รับจากการที่นํานโยบายไปปฏิบัติแล้วก่อให้เกิดประโยชน์หรือมีความคุม้ค่า 

ต่อการลงทุนขององคก์รอยา่งไรโครงการหรือนโยบายน้ีควรไดรั้บการสนับสนุนให้มีการดาํเนินงาน

ตามแผนงานต่อไปหรือควรนาํนโยบายกลบัมาพิจารณาและวเิคราะห์ประสิทธิผลท่ีควรไดรั้บใหม่  

(Marek, 2015) 

                   ตวัอยา่งนโยบายที่เก่ียวขอ้งกบัการบริหารองค์กรท่องเที่ยวในประเด็น 

ที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการสารสนเทศของประเทศที่มีความสามารถทางการแข่งขนัดา้นการเดินทาง

และการท่องเที่ยวติดอนัดบัโลก 3 ประเทศได้แก่ ประเทศสหราชอาณาจกัร (อนัดบั 5: ค่าคะแนน 
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5.12) ประเทศออสเตรเลีย (อันดับ 7: ค่าคะแนน 4.98) และประเทศไทย (อันดับ 35: ค่าคะแนน 

4.26) เป็นตน้ (The Travel & Tourism Competitiveness Report, 2015) 

 

ตารางที่ 2.6  นโยบายการบริหารองคก์รท่องเท่ียว 

 

นโยบายระดับชาต ิ รายละเอยีด 

ประเทศสหราชอาณาจกัร  

(VisitBritain, 2016) 

- เนน้การให้บริการท่ีมีมาตรฐานโลก เกินความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียว 

- ส่งเสริมการท่องเท่ียวประเทศสหราชอาณาจกัรดว้ยการสร้างแบรนด ์   

   “VisitBritain  

- สร้างความแข็งแกร่งทางการท่องเท่ียวบนดิจิทลัแพลตฟอร์ม 

- เนน้ความร่วมมือระหว่างประเทศ (เวลล ์สกอ็ตแลนด ์ไอร์แลนดเ์หนือ) และ

 องคก์ร ทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้งในประเทศ 

- ส่งเสริมและสนบัสนุนการวิจยัและการพฒันาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของ

 ประเทศและบุคลากรทางการท่องเท่ียว 

ประเทศออสเตรเลีย 

(Australian Government, 

2017) 

- พฒันาคุณภาพและผลผลิตของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศ 

- ส่งเสริมการท่องเท่ียวประเทศออสเตรเลียดว้ยการสร้างแบรนด ์“Auatralia”  

  และสโลแกน “There’s Nothing Like Australia” 

- ส่งเสริมการท่องเท่ียวดิจิทลั 

- ส่งเสริมความร่วมมือกบัองคก์รทางการท่องเท่ียวต่าง ๆ ทัว่โลก 

- ส่งเสริมการวิจยัขั้นสูงเพ่ือใชใ้นการพฒันาในทุกมิติของการท่องเท่ียว 

ประเทศไทย 

(การท่องเท่ียวแห่ง

ประเทศไทย, 2560) 

- เนน้การเป็นองคก์รสมรรถนะสูงมีการบริการท่ีเป็นเลิศบนพ้ืนฐานเอกลกัษณ์     

    ความเป็นไทย 

- ส่งเสริมการท่องเท่ียวประเทศไทยดว้ยการสร้างการรับรู้คุณค่าของแบรนด ์ 

  Amazing Thailand ‘Open to the new shade’ 

- ส่งเสริมการท่องเท่ียวดิจิทลั 

- มุ่งเนน้เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารบุคลากรและการพฒันาบุคลากร 

- พฒันาขอ้มลูเชิงยทุธศาสตร์ดา้นการท่องเท่ียว เพ่ือเป็นศูนยก์ลางปฏิบติัการ

 อจัฉริยะ และเป็นสถาบนัชั้นนาํทางการตลาดท่องเท่ียวในภูมิภาคอาเซียน 

 

  3) กลยทุธ์ (Strategy) การวางแผนกลยุทธ์ในองค์กรเร่ิมนํามาใช้คร้ังแรก

ในช่วงปี ค.ศ. 1970 และ1980 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อจุดพลงัการปฏิบติังานของบุคลากรให้มุ่งไปสู่

เป้าหมายเดียวกนั สามารถเขา้ถึงและปรับเปล่ียนทิศทางการดาํเนินงานขององคก์รให้สอดคลอ้ง 

กับสภาพแวดล้อมที่เปล่ียนแปลงไปได้อย่างราบร่ืน (Golden, 2015, p. 213) กลยุทธ์การบริหาร
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จดัการองค์กรบริการสารสนเทศมีการนําแนวคิดส่วนผสมการตลาด (Marketing mix) มาใช้เป็น

เคร่ืองมือในการวางแผนกลยทุธซ่ึ์งแบ่งไดเ้ป็น 4 ดา้นที่สาํคญัคือ กลยทุธด์า้นคน (People) กลยทุธ์

ดา้นสถานที่ (Place) กลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการท่องเท่ียว (Promotion) กลยทุธ์ดา้นความร่วมมือ 

(Partnerships) หรือกลยทุธ ์4P ดงัภาพที่ 2.4 

 

 

                 
    

ภาพที่ 2.4 แสดงกลยทุธก์ารบริหารงานบริการสารสนเทศหรือกลยทุธ ์4P 

 

ที่มา: ดดัแปลงจาก Northern Ireland: The Vision for 2020.  

 

     (1)  กลยุทธ์ด้านคน (People) องค์กรท่องเที่ยวได้กําหนดกลยุทธ์การ 

ส่งมอบผลิตภณัฑบ์ริการสู่ความเป็นเลิศ (Excellence in product and service delivery) โดยใชก้รอบ

แนวคิดการขบัเคล่ือนการบริการที่อบอุ่นประทบัใจและเกิดความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวมาใช ้

โดยบุคลากรผูป้ฏิบติังานให้บริการมีความเป็นมืออาชีพ คดัสรรขอ้มูลตรงกับส่ิงที่นักท่องเที่ยว

สนใจและในเวลาที่ตอ้งการ อีกทั้ งแสดงให้เห็นถึงความพร้อมในการให้บริการเช่น การเร่ิมตน้

คาํพูดด้วยการกล่าวคาํตอ้นรับ สุภาพ มีความเป็นมิตร ให้ความสาํคญักบังานบริการนักท่องเที่ยว

ก่อนงานอ่ืน ๆ (Tourist Information Office ISO 14785, 2014) ซ่ึงคุณสมบติัเหล่าน้ีมีมีความสาํคญั

ต่อการกระตุน้ให้นกัท่องเที่ยวกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีกอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งส่งเสริมใหเ้กิดการสร้าง

และแบ่งปันประสบการณ์ในการท่องเที่ยวอีกดว้ย นอกจากน้ีองคก์รท่องเท่ียวควรใหก้ารสนับสนุน

ดา้นการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร เช่น การส่งเสริมให้บุคลากรสามารถทาํงานไดห้ลายหน้าที่  

• ส่งเสริมความเป็นความ

ร่วมมือในทุกภาคส่วน

• การสร้างแบรนด์

สัญลกัษณ์คุณภาพ

• ช่องทางการบริการ• การพฒันาบุคลากร

ทางการท่องเท่ียว

People Place

PartnershipPromotion
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ซ่ึงวิธีการน้ีจะส่งผลให้บุคลากรมีความรอบรู้ในการปฏิบัติงานที่รอบด้านมากขึ้ น เป็นการใช้

ทรัพยากรบุคลอยา่งชาญฉลาดและคุม้ค่า และการส่งเสริมการวิจยัและพฒันาองค์ความรู้ทางการ

ท่องเที่ยวในดา้นอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้ง เพื่อให้เกิดการพฒันาอยา่งรอบดา้นเช่น ดา้นการบริหารจดัการ 

การบริการลูกคา้สัมพนัธ์ การจดัการขอ้มูลท่องเที่ยว แหล่งท่องเที่ยว การตลาด การเงิน การบญัชี 

การส่ือสาร การปฏิบัติงานในกรณีฉุกเฉิน การมีจรรยาบรรณ และจริยธรรมในวิชาชีพ เป็นต้น 

(UNWTO, 2017; Northern Ireland: The Vision for 2020)  

  (2)  กลยุทธ์ด้านสถานท่ี (Place)การจัดให้บริการข้อมูลท่องเที่ยว

นอกเหนือจากการจดัสถานที่ให้บริการและการจดัส่ิงอาํนวยความสะดวกใหน้ักท่องเท่ียวสามารถ

เขา้ถึงขอ้มูลตามแหล่งท่องเที่ยวยอดนิยมต่าง ๆ แลว้ ในปัจจุบนัช่องทางบริการที่อาศยัเทคโนโลยี

สารสนเทศและเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเป็นช่องทางสําคัญที่นักท่องเที่ยวใช้ในการเข้าถึงข้อมูล 

เพื่อวางแผนการเดินทางและการตดัสินใจ องคก์รท่องเที่ยวต่าง ๆ จึงนาํเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มา

ใช้เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวม การจดัทาํฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ การจดัให้บริการ เผยแพร่ และ

ส่งเสริมการตลาดท่องเที่ยวผ่านดิจิทลัแพลตฟอร์ม และส่ือสังคมออนไลน์ เช่น เวบ็ไซต ์เฟชบุ๊ค 

ทวิตเตอร์ อินตราแกรม และโมบายแอพพลิเคชัน่ เป็นตน้ โดยเน้นหลกัการเขา้ถึงขอ้มูลท่องเท่ียว 

ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ตลอดทุกช่วงเวลาของการวางแผนและการเดินทางท่องเที่ยว (VisitBritain, 

2017; Western Australian Tourism Commission, 2016;)  

    (3) กลยุทธ์ ด้านการบริการส่ งเสริมท่ องเท่ี ยว (Promotions) ด้วยการ

สร้างสรรค์เครือข่ายแบรนด์สัญลักษณ์ คุณภาพ (Network’s brand quality servicing) เพื่ อส่งเสริม

ประสบการณ์ท่องเที่ยวที่มีคุณค่าของนักท่องเที่ยวและเป็นการแสดงสัญลักษณ์เพื่อสร้างความมั่นใจ 

ว่าสินค้าและบริการที่นักท่องเที่ยวได้รับนั้ นเป็นสินค้าและบริการที่ มี คุณภาพ ได้รับการรับรอง

มาตรฐาน และเป็นที่ยอมรับในระดับสากล ตัวอย่างเช่น แบรนด์ส่งเสริมการท่องเที่ยว “USA”  

ของประเทศสหรัฐอเมริกา แบรนด์ส่งเสริมการท่องเท่ียว “VisitBritain ของประเทศสหราชอาณาจกัร  

แบรนด์ส่งเสริมการท่องเที่ยว “Auatralia” สโลแกน “There’s Nothing Like Australia” , สัญลักษณ์“i”  

ตวัเอนสีเหลืองบนพื้นสีนํ้ าเงินของประเทศออสเตรเลีย แบรนด์สัญลักษณ์ “i-SITE”, “qualmark” 

ของประเทศนิวซีแลนด์ และแบรนด์ “Amazing Thailand…Open to the new shades” ของประเทศไทย  

เป็นตน้ (VisitBritain, 2017; Northern Ireland: The Vision for 2020; Tourism New Zealand, 2012) 

      (4)  กลยุทธ์ด้านความร่วมมือ (Partnerships) เป็นการทาํงานร่วมกัน  

การสนับสนุน การให้ความช่วยเหลือ และความร่วมมือกนัขององคก์รท่องเที่ยวทั้งในประเทศและ

ต่างประเทศ เพราะองคก์รที่เก่ียวขอ้งทุกภาคส่วนต่างมีบทบาทสาํคญัต่อการขบัเคล่ือนยทุธศาสตร์

การท่องเที่ยวทั้ งระบบให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ก่อให้เกิดการพัฒนาสินค้าและบริการ 
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ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวให้มีศกัยภาพมากกว่าการแข่งขนักันเอง ตวัอยา่งเช่น การส่งเสริม

ความร่วมมือระหวา่งประเทศอาเซียนในการพฒันาและใชโ้ลโกท้่องเที่ยวอาเซียน “Southeast Asia: 

Feel the Warmth” และการพัฒนาเว็บไซต์ www.aseantourism.travel การร่วมมือกับประเทศจีน

จัดทําเว็บไซต์ท่องเที่ ยวภาษาจีน www.dongnanya.travel การร่วมมือกับสํานักงานส่งเสริม

อุตสาหกรรมซอฟแวร์แห่งชาติด้านระบบสารสนเทศเพื่อการท่องเที่ยว และการร่วมมือกับ 

ภาคทอ้งถ่ินดา้นการบาํรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและแหล่งท่องเที่ยวทอ้งถ่ินให้เกิดความย ัง่ยนื 

(กรมการท่องเที่ยว. 2557, East of England Tourism, 2011)  

  1.2.5 สภาพแวดล้อมการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว เนน้สภาพแวดลอ้ม

ทางกายภาพทั้ งภายในและภายนอกองค์กรท่องเท่ียว เพื่ออํานวยความสะดวกและกระตุ้น 

ให้นักท่องเที่ยวเขา้มาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกับสภาพแวดล้อมการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ประกอบดว้ย 1) สถานที่ตั้งและส่ิงอาํนวยความสะดวก 2) เทคโนโลยี

สารสนเทศ และ 3) ระบบสารสนเทศ ดงัน้ี 

    1)  สถานท่ีตั้งและส่ิงอํานวยความสะดวก (Location and facilities) การจัด

สภาพแวดลอ้มดา้นสถานที่เป็นองคป์ระกอบพื้นฐานที่มีความสําคญัเป็นอยา่งยิง่ เพราะสถานที่ตั้ง 

ที่ไม่เหมาะสมจะเป็นอุปสรรคต่อการเขา้ใช้บริการของนักท่องเที่ยว องค์กรท่องเที่ยวควรตั้งอยู ่

ในแหล่งท่องเที่ยวที่สําคญัหรือแหล่งที่มีนักท่องเที่ยวมากที่สุด หาง่าย เขา้ถึงสะดวกโดยไม่ตอ้ง

คาํนึงถึงพาหนะในการเดินทาง มีสัญลักษณ์ “i” ติดตั้งที่หน้าอาคารตามมาตรฐานของประเทศ 

อย่างชัดเจน มีป้ายบอกทางสําหรับผูข้บัขี่รถยนตแ์ละคนเดินถนนทัว่ไปมีลักษณะเดียวกัน และ

เป็นไปตามมาตรฐาน แผนที่ และแผ่นพบัที่จดัทาํขึ้นจะตอ้งแสดงสถานที่ตั้งขององค์กรอย่างละเอียด 

และการเข้าใช้บริการข้อมูลท่องเท่ียวจะต้องเป็นแบบไม่มีค่าใช้จ่าย (ISO 7001: 2007 Public 

information symbols; มาตรฐานศูนยบ์ริการข้อมูลสําหรับนักท่องเที่ยว มทท. 3082/2555; Haeberling, 

2014; Tourist Information Office ISO 14785, 2014) 

     ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกที่จดัใหบ้ริการควรมีการจดัสดัส่วนของพื้นที่

พกัผอ่นต่อพื้นที่ให้บริการสารสนเทศอยา่งเหมาะสม อยูใ่นส่ิงแวดลอ้มท่ีดี การจดัสถานท่ีคาํนึงถึง

เด็กและคนพิการ มีที่จอดรถ หอ้งนํ้ า ระบบป้องกนัเหตุฉุกเฉินอคัคีภยั อุปกรณ์ในการปฐมพยาบาล 

อุปกรณ์การส่ือสารโทรคมนาคมให้บริการเช่น โทรศพัท์ คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต WiFi และ

ระบบจอสัมผสั ที่ ช่วยอํานวยความสะดวกแก่นักท่องเที่ยวให้สามารถเข้าถึงข้อมูลท่องเที่ยว 

ที่หลากหลาย ขอ้มูลหลายภาษา และนักท่องเท่ียวสามารถมีปฏิสัมพนัธ์กับระบบ เพื่อนําขอ้มูล 

ที่ไดรั้บไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว และทนัสถานการณ์ได ้(มทท. 3082/2555; Tourist 

Information Office ISO 14785, 2014)   

http://www.aseantourism.travel/
http://www.dongnanya.travel/
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                 นอกจากน้ีการตกแต่งด้วยสถาปัตยกรรมทอ้งถ่ิน (Local architectural style) ที่มี

การออกแบบสถานที่อยา่งสวยงาม สถานที่จดัให้บริการตกแต่งดว้ยสถาปัตยกรรมท่ีเสริมสร้าง

ความเป็นเอกลกัษณ์ที่โดดเด่นของทอ้งถ่ินจะมีส่วนกระตุน้ใหน้ักท่องเท่ียวตอ้งการเขา้มาใชบ้ริการ

และมีประสบการณ์ในการเข้าเยี่ยมชม อีกทั้งการก่อสร้างควรให้ความสําคัญกับความเป็นมิตร 

ต่อส่ิงแวดล้อมในด้านต่าง ๆ เช่น ประหยดัพลังงาน มีระบบการจาํกัดของเสีย และการใช้วสัดุ

อุปกรณ์ทอ้งถ่ินในการก่อสร้าง เป็นตน้ (Peace, 2004) ตวัอย่างเช่น ศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวการ์

แน้นท์ (Garwnant Visitor Centre) ประเทศสหราชอาณาจกัร เป็นศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวที่ไดรั้บ

รางวลัด้านการออกแบบที่เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้มหลายรางวลัได้แก่ Regional Award Winner for 

Sustainability 2010, Green Flag award ( including sustainability through energy conservation) 

2010 และ National winner 2013 for ‘Loo of the year’ award เป็นตน้  

    2)  เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology) มีบทบาทสาํคญัในการช่วย

เพิม่ขีดความสามารถในการแข่งขนัและการเรียนรู้ ประเทศต่างๆ ทัว่โลกทั้งประเทศพฒันาแลว้และ

ประเทศกําลังพัฒนาได้เล็งเห็นความสําคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศที่ ส่งผลต่อการพัฒนา 

ในหลาย ๆ  ดา้น เช่น การพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน พฒันาองคก์ร และบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถ 

ทางเทคโนโลยีเพื่อสร้างโอกาสในการผลิตนวตักรรมการบริการสารสนเทศท่ีทนัสมัย และการ

สร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั (Buhalis, 2003) การเจริญเติบโตของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ไดเ้ปล่ียนแปลงการดาํเนินงานในอุตสาหกรรมทุกประเภทโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวในทุกขั้นตอน ทุกกระบวนการ และตลอดระยะเวลาการเดินทาง เทคโนโลยสีารสนเทศ 

มีบทบาทหน้าที่หลายประการทั้งต่อการดาํเนินงานขององคก์รท่องเที่ยวใหมี้ประสิทธิภาพ และการ

อํานวยความสะดวกให้แก่นักท่องเที่ยวเพื่อสร้างสรรค์ประสบการณ์ท่องเที่ยวที่ประทับใจ 

รายละเอียดดงั ตารางที่ 2.7 
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ตารางที่ 2.7  เทคโนโลยกีบัการร่วมสร้างประสบการณ์เดินทางของนกัทอ่งเที่ยว  

  (Technology and the co-creation of tourists experiences)  

 

บทบาท  รายละเอยีด  ตวัอย่าง  

ผูช่้วย (Enabler) เทคโนโลยเีขา้มาช่วยกระตุน้ให้เกิด

ความตอ้งการเดินทาง โดยการสร้าง

แรงบนัดาลใจ ช่วยประหยดัเวลา และ

ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

- ระบบการท่องเท่ียวอจัฉริยะ 

- ระบบอินเทอร์เน็ต 

- ระบบเครือข่ายสังคมออนไลน์  

- ระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

- ระบบโทรศทัพมื์อถือสมาร์ทโฟน  

ผูส้ร้างสรรค ์(Creator) เทคโนโลยถีูกนาํมาใชใ้นการ

สร้างสรรคป์ระสบการณ์ท่องเท่ียวและ

สภาพแวดลอ้ม 

- ระบบคอมพิวเตอร์ช่วยในการ 

    ออกแบบ (CAD)  

- ระบบการจาํลองสถานการณ์ท่องเท่ียว 

 (Simulations)  

ผูส้ร้างแรงดึงดูดใจ 

(Attractor) 

เทคโนโลยอีาจเป็นหัวใจท่ีนาํมาซ่ึง

ความประทบัใจและประสบการณ์ท่ีดี

ในการเดินทาง 

- ระบบหนา้จอสัมผสั  

- ระบบการท่องเท่ียวเสมือนจริง  

ผูส่้งเสริม (Enhancer) เทคโนโลยสีามารถช่วยอาํนวยความ

สะดวก ช่วยนาํทาง ช่วยให้ความรู้

เก่ียวกบัขอ้มลูท่องเท่ียว ฯลฯ 

- ระบบนาํทาง (GPS)   

- ระบบการจดัเก็บขอ้มลูของศนูยบ์ริการ

 นกัท่องเท่ียว ยเูอ็น สาํนกังานใหญ่ 

 นิวยอร์ค (UN HQ Visitor Center-NY) 

- ระบบการรับส่งขอ้มลูข่าวสารอากาศ

 การบิน (World Area Forecast System:  

  WAFS) 

ผูดู้แล (Protector) เทคโนโลยสีามารถนาํมาใชส้าํหรับ

ป้องกนัภยัให้แก่นกัท่องเท่ียวได ้

-  ระบบโทรทศัน์วงจรปิด 

- ระบบเตือนภยัสึนามิ  

 48 (The Deep-ocean Assessment and  

   Reporting of  Tsunami : DART) 

- ระบบเครือข่ายส่วนตวัเสมือน  

 (Virtual Private Network: VPN) 

- ระบบการจดัการส่ิงแวดลอ้ม  

  (Environmental Management System:  

  EMS) 
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ตารางที่ 2.7  (ต่อ) 

   

บทบาท  รายละเอยีด  ตวัอย่าง  

ผูใ้ห้ความรู้ (Educator) เทคโนโลยสีามารถอธิบาย

ความหมายและให้ความกระจ่างกบั

ขอ้คาํถามต่าง ๆ เช่น โบราณวตัถุ ภูมิ

ทศัน์ และสถานท่ี ฯลฯ 

- ระบบช่วยสอนอนัชาญฉลาด  

 (Intelligent Tutoring System)  

- ระบบความเป็นจริงเสมือน (Virtual 

 Reality System) 

- ระบบคิวอาร์โคด้ (Quick Response: 

  QR Code)  

ผูแ้ทน (Substitute) เทคโนโลยสีามารถให้ประสบการณ์

เสมือนจริงแก่นกัท่องเท่ียวได ้

- ระบบการท่องเท่ียวเสมือน  

- ระบบความเป็นจริงเสริม (Augmented 

 reality) 

- ระบบการจาํลองสถานการณ์  -

 ระบบภาพ 3 มิติ 

ผูแ้นะนาํ (Facilitator) เทคโนโลยเีป็นเคร่ืองมือใน

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 

 

 

 

- ระบบสนบัสนุนของผูบ้ริหาร 

  (Executive Information System: EIS) 

- ระบบสนนัสนุนการตดัสินใจ (Decision  

  support system: DSS) 

- ระบบบริหารจดัการ (back office  

         system) 

 - ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  

  (Customer relation management:    

         CRM)  

- ระบบโตต้อบทางโทรศพัทอ์ตัโนมติั  

- ระบบในการสาํรองขอ้มลู (Back-up 

 systems) 

 - ระบบผูเ้ช่ียวชาญ (Expert system)  

- ระบบการจอง (Reservation system: 

 CRSs)   

ผูช่้วยเตือนความจาํ

(Reminder) 

เทคโนโลยสีามารถนาํมาใช้

สนบัสนุนระบบการบนัทึก และการ

แบ่งปันประสบการณ์ท่องเท่ียว 

- ระบบโทรศทัพมื์อถือสมาร์ทโฟน แฟ็บ

 เล็ต และแทบ็เล็ต  

- ระบบกลอ้งถ่ายภาพแบบดิจิทลั 

  (Digital Camera System: DCS)  

- ระบบเครือข่ายสังคมออนไลน์ 
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ตารางที่ 2.7  (ต่อ) 

   

บทบาท  รายละเอยีด  ตวัอย่าง  

ผูท้าํลาย (Destroyer) เทคโนโลยสีามารทาํลาย

ประสบการณ์ท่องเท่ียวท่ีดีได ้

- ระบบเทคโนโลยล่ีม  

- ระบบเทคโนโลยลีะเมิดสิทธิและ  

         เผยแพร่ความลบั  

- ผลกระทบภายนอกอ่ืน ๆ  

ท่ีมา: ดดัแปลงจาก Benckendorff et al., 2014 

   

   อยา่งไรก็ตามแมว้่าการเจริญเติบโตของเทคโนโลยสีารสนเทศจะส่งผล

ผลกระทบต่อการดาํเนินงานขององค์กรท่องเที่ยวเป็นอยา่งมาก และเป็นส่ิงที่ทา้ทายเป็นอยา่งยิ่ง 

ต่อการบริหารจดัการองค์กรเพราะวตัถุประสงค์ในการดาํเนินงานขององค์กรคือ การสร้างความ

ผกูพนั การใหบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวที่มีคุณภาพ และการส่งมอบการบริการที่มีคุณค่า

แก่นักท่องเที่ยว แต่ในปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศทาํให้นักท่องเที่ยวมีพฤติกรรมการท่องเท่ียว 

ที่เปล่ียนแปลงไป นักท่องเที่ยวสามารถคน้หาขอ้มูลท่องเที่ยวในขณะเดินทางได้จากแอพพลิชั่น 

ในสมาร์โฟนซ่ึงอาจไม่จาํเป็นที่จะต้องเข้าใช้บริการที่ศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเท่ียวขององค์กร

ท่องเที่ ยวเลย (Haeberlin, 2014) ดังนั้ นผู ้บ ริหารองค์กรจะต้องเข้าใจบทบาทหน้าท่ี  และมี

ความสามารถที่จะเลือกนาํเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชไ้ดอ้ยา่งชาญฉลาด มีคุม้ค่าเหมาะสมกบัการ

ลงทุน และทนัสมยัทนัต่อการท่องเที่ยวในยคุดิจิทลัทั้งในปัจจุบนัและในอนาคตต่อไป 

     3)  ระบ บสารสน เท ศด้านการท่องเท่ียว (Tourism information system)  

      ในการศึกษาการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว เทคโนโลยี

สารสนเทศมีความสาํคญัต่อการบริหารองคก์รท่องเท่ียวในยคุดิจิทลัและเป็นเคร่ืองมือสาํคญัในการ

สร้างความแตกต่างและสร้างคุณค่าของผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวในรูปแบบของอีคอมเมิร์ซ  

(e commerce) และอีบิซิเนส (e business) นักท่องเที่ยวรุ่นใหม่มีแนวโน้มที่จะใช้ขอ้มูลท่องเที่ยว

ผ่านสังคมออนไลน์เพื่อสืบค้นและเปรียบเทียบราคามากขึ้ นอย่างต่อเน่ือง (Xiang and Gretzel, 

2010) ระบบสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวจึงเป็นพลงัขบัเคล่ือนที่มีความสาํคญัที่สุดต่อนกัท่องเที่ยว

ในการวางแผนและตดัสินใจเดินทาง (No E and Kim J, 2015) ระบบสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

ที่สาํคญัไดแ้ก่ ระบบการท่องเที่ยวอจัฉริยะและระบบการจดัจาํหน่ายทัว่โลก มีรายละเอียดดงัน้ี 
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    (1)  ระบบการท่องเท่ียวอัจฉริยะ (Smart tourism information system: STIS) 

   อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวโลกมีการเจริญเติบโตและมีววิฒันาการ 

สู่อนาคตอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลใหเ้กิดการยกระดบัการท่องเที่ยวให้มีความทนัสมยัมากยิง่ขึ้น แนวคิด

เบื้องหลงัการท่องเที่ยวอจัฉริยะ (The ideas behind smart tourism) มี 6 ดา้น ไดแ้ก่  

   ก. การใชเ้ซ็นเซอร์ กลอ้งถ่ายรูป และสมาร์ทโฟน 

  ข. การใชฐ้านขอ้มูลขนาดใหญ่ (Big data) วเิคราะห์ขอ้มูล  

  ค. การทาํงานร่วมกนัของเวบ็ไซต ์สมาร์ทโฟน และแทบ็เล็ต 

  ง.  การใชร้ะบบจอสมัผสัที่ง่ายกบัการมีปฏิสมัพนัธ์กบัระบบ 

  จ.  การสร้างเคร่ืองมือช่วยเหลือนักท่องเทียวผ่านสมารถ์โฟนและ

แอพพลิเคชัน่  

  ฉ.  การใช้บริการคลาวด์หรือที่ เก็บข้อมูลนิรภัยและอินเทอร์เน็ตของ 

สรรพส่ิง (Internet of things: IOT) (Kaur and Kaur., 2016: Zhang, Li and Liu.,2012) 

  ระบบการท่องเท่ียวอัจฉริยะ (Smart tourism system)  เป็นระบบที่บูรณาการ

ขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยวต่าง ๆ เขา้ดว้ยกนัอยา่งเป็นระบบ ทาํให้นกัท่องเที่ยวเขา้ถึงขอ้มูลท่องเที่ยวทุก

ดา้นที่ตอ้งการไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็วแบบเรียลไทม์ มีองคป์ระกอบ 3 ดา้นหลกั คือ อินเทอร์เน็ต

ของสรรพส่ิง เทคโนโลยบีีคอน (Beacon) และเทคโนโลยบีอกตาํแหน่ง (Location based service) 

ดงัน้ี 

    อินเทอร์เน็ตของสรรพส่ิง (Internet of things: IOT) เป็นเทคโนโลยี

ดิจิทลัที่เช่ือมโยงวตัถุ อุปกรณ์ส่ือสารและส่ิงต่าง ๆ ที่อยูร่อบตวัมนุษยใ์ห้มีการส่ือสาร การบนัทึก 

แลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างกนัผ่านองคป์ระกอบหลกัคือ เซ็นเซอร์ (Sensor) การประมวลผล (Data 

processing) และเครือข่าย (Networking) หรือการที่ เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตเช่ือมต่ออุปกรณ์ 

กับเคร่ืองมือต่าง ๆ เข้าไวด้้วยกัน (Mechine to Mechine: M2M) โดยวสัดุอุปกรณ์แต่ละตัวจะมี

บา้นเลขที่ (IP Address) เพือ่ใหส่ื้อสารกนัไดต้ามมาตรฐานของระบบอินเทอร์เน็ต ดงัภาพที่ 2.5 
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ภาพที่ 2.5  แสดงการเช่ือมโยงและองคป์ระกอบของอินเทอร์เน็ตของสรรพส่ิง 

 

ที่มา: ภาสกร ใหลสกุล. (2560) “Internet of things: อินเทอร์เน็ตของสรรพส่ิง” วิศวกรรมแห่งชาติ.  

 

    เทคโนโลยีบีคอน (Beacon) เป็นเทคโนโลยีที่ใช้สําหรับการรับส่ง

ขอ้มูลระยะสั้น 5-50 เมตร ผา่นการเช่ือมต่อบลูทูธพลงังานตํ่า (Bluetooth low energy: BLS) โดยไม่

จาํเป็นตอ้งอาศยัเครือข่ายอินเทอร์เน็ต อุปกรณ์บีคอนสามารถส่งสัญญาณระบุตาํแหน่ง (Location 

based service) ของนักท่องเที่ยวที่ติดตั้งแอพพลิชัน่ iBeacon ในสมาร์ทโฟน (คิดคน้ขึ้นเม่ือปี 2013

โดยบริษทัแอพเปิลคอมพิวเตอร์: Apple computer Inc.) กรณีศึกษา: การนาํเทคโนโลยบีีคอนเขา้มา

ใชใ้นเทศกาลขบวนพาเหรดเรือใบ (SAIL Amsterdum) ปีค.ศ. 2015 ของเมืองอมัเตอร์ดมั ประเทศ

เนเธอร์แลนด ์ซ่ึงเป็นเทศกาลที่ใหญ่ท่ีสุดและเป็นคร้ังแรกในโลกท่ีมีการนาํเทคโนโลยบีีคอนเขา้มา

ใชร้องรับนักท่องเที่ยวจาํนวนมากถึง 2.5 ลา้นคน มีการติดตั้งอุปกรณ์บีคอน 232 เคร่ืองรอบบริเวณ

งานและมีนักท่องเที่ยวจาํนวน 69,000 คนหรือคิดเป็น 3% ของนักท่องเที่ยวทั้งหมดดาวน์โหลด

แอพพลิเคชัน่ iBeacon เพื่อรับทราบขอ้มูลเก่ียวกับรายละเอียดของเรือใบที่เขา้ร่วมขบวนทั้งหมด 

600 ลํา ตารางเวลาของกิจกรรมแต่ละวนั ข่าวสารท่ีน่าสนใจ และโปรโมชั่นต่าง ๆ เป็นต้น 

นักท่องเที่ยวแต่ละคนจะไดรั้บขอ้มูลที่ตรงกบัความตอ้งการที่เฉพาะเจาะจงตามความสนใจทั้งน้ี

ขึ้นอยูก่บัประวติัและพฤติกรรมการท่องเที่ยวในงานก่อนหน้าน้ีซ่ึงมีการจดัเก็บขอ้มูลไวใ้นระบบ

แลว้ นอกจากน้ีเทคโนโลยบีีคอนไดถู้กนาํมาใชใ้นการควบคุมจาํนวนนักท่องเที่ยวภายในงาน ซ่ึง

หากมีการพฒันาต่อยอดในอนาคตสามารถนาํเทคโนโลยบีีคอนมาใชใ้นการจาํกดัจาํนวนนักท่องเที่ยว

ในแหล่งท่องเที่ยวที่สําคัญต่างๆ ได้อีกด้วย (Kaur and Kaur 2016; Kim & Kim, 2017; Nabben, 

Wetzel, Oldani, Huyeng, Van de Boel & Fan., 2015; ภาสกร ใหลสกุล, 2560) ดงัภาพที่ 2.6 

 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiHwLLEuMnbAhXLbxQKHd_FCE8QjRx6BAgBEAU&url=http://nationalengineering2017.com/index.php?modules=articles&f=view&id=112&psig=AOvVaw2v_Gcz4gFmeq3zMK15LkpM&ust=1528731955240643
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ภาพที่ 2.6  แสดงแนวคิดบริการเทคโนโลยบีีคอน  

 

ที่มา:  Kaur & Kaur (2016). “Smart Tourism Information System using Location-based  

 Technology”  

 

    บริการบอกตาํแหน่งทางภูมิศาสตร์ (Location based service: LBS) 

จากอุปกรณ์พกพา เช่น สมาร์ทโฟนหรืออุปกรณ์ส่ือสารแบบไร้สายต่าง ๆ โดยจะทาํงานบอก

ตาํแหน่งของนกัท่องเที่ยวที่ใชอุ้ปกรณ์ส่ือสารแบบไร้สายวา่อยูท่ี่ใดเพื่อให้เทคโนโลยบีีคอนบริการ

ส่งขอ้มูลแบบเรียลไทมเ์ช่น เด็กหาย แหล่งท่องเที่ยวใกลเ้คียง แหล่งท่องเที่ยวที่น่าสนใจ ร้านอาหาร 

ส่ิงอํานวยความสะดวกที่มีให้บริการ และอ่ืน ๆ ไปให้นักท่องเท่ียวตามพฤติกรรมการแสวงหา

ขอ้มูลของนักท่องเที่ยวได ้ทั้งน้ีบริการบอกตาํแหน่งจะทาํงานร่วมกบัระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ 

(Geographic information system: GIS) ซ่ึงทาํงานเก่ียวกบัขอ้มูลในเชิงพื้นที่ โดยกาํหนดขอ้มูลที่มี

ความสัมพนัธ์กับตาํแหน่งในเชิงพื้นที่ และระบบขนส่งและจราจรอัจฉริยะ (Intelligent transportation 

system: ITS) ที่ใชใ้นการจดัการคมนาคม ขนส่ง และการจราจรใหมี้ประสิทธิภาพ คล่องตวั และปลอดภยั 

   (2)  ระบบการจัดจําหน่ายท่ัวโลก (Global distribution system: GDS) 

   เดิมเป็นระบบที่ท ําหน้าที่ เป็นตัวกลางการจาํหน่ายตั๋วเคร่ืองบิน 

ของสายการบินพาณิชยท์ัว่โลก แต่ในปัจจุบนัสามารถรองรับธุรกิจท่องเที่ยวอ่ืน ๆ เขา้ไวด้้วยกัน 

เช่น โรงแรมที่พกั การคมนาคมขนส่ง สถานที่ท่องเที่ยว และกิจกรรมท่องเที่ยว ฯลฯ มีพฒันาการ 

มาจากระบบสํารองที่นั่งผ่านคอมพิวเตอร์ (Computer reservation system: CRS) ได้แก่ ระบบ 

เซเบอร์ (Sebre) พฒันาขึ้ นในปีค.ศ. 1960, ระบบอะพอลโล (Apollo) พฒันาขึ้ นในปีค.ศ. 1971, 

ระบบอะมาดิอุส (Amadeus) และระบบกาลิเลโอ (Galileo) พฒันาขึ้นในปีค.ศ. 1987, ระบบอบาคสั 

(Abacus) พฒันาขึ้นในปีค.ศ. 1988, ระบบเวิลด์สแปน (World span) พฒันาขึ้นในปีค.ศ. 1990 และ
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ระบบทราเวิลพอร์ท (Travelport) พฒันาขึ้นในปีค.ศ. 2006 ระบบการจดัจาํหน่ายทัว่โลกมีหน้าที่

สาํคญัแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนหนา้ที่หลกัและส่วนหนา้ที่รอง ดงัน้ี 

     ก. ส่วนหน้าที่หลักมี 5 ด้านได้แก่ การตรวจสอบความสามารถ 

ในการให้บริการ การจอง ขอ้มูลสาํหรับผูโ้ดยสาร ราคา/เง่ือนไข และตัว๋ออนไลน์/รายละเอียดการ

เดินทาง  

  ก) การตรวจสอบความสามารถในการให้บริการ (Availability) 

ระบบทาํหน้าที่ตรวจสอบความสามารถในการให้บริการของผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวต่าง ๆ 

พร้อมช่วยค้นหา เปรียบเทียบราคา และแสดงผลิตภัณฑ์บริการท่ีหลากหลายเพื่อเป็นทางเลือก 

ใหน้กัท่องเที่ยวไดต้ดัสินใจ เช่น สาํรองที่นัง่ของสายการบินในแต่ละชั้น/ราคา ห้องพกัของโรงแรม 

แต่ละระดบั/ราคา รถเช่าแต่ละขนาด/ราคา และสถานที่ท่องเที่ยวแต่ละแห่ง/ราคา เป็นตน้ 

  ข) การจอง (Booking requests) ระบบสามารถรองรับการจอง 

และการทาํธุรกรรมได้ตลอด 24 ชม. ทุกวนั ในกรณีที่มีที่ว่างระบบจะทาํการจองให้ในทนัทีผ่าน

เซิร์ฟเวอร์ของระบบหรือผ่านระบบสํารองที่นั่งทางคอมพิวเตอร์ (Computer reservation system) 

ของบริษทัตวัแทนจาํหน่าย ซ่ึงนอกจากนักท่องเท่ียวจะสามารถทาํการจองไดด้ว้ยตนเองแลว้ ระบบ

ยงัแสดงแผนผงัที่นัง่เช่น ที่นัง่ของสายการบินใหน้กัท่องเท่ียวไดเ้ลือกตามความพงึพอใจอีกดว้ย 

  ค) ข้อมูลสําหรับผูโ้ดยสาร (Passenger information) ระบบทํา

การจดัเก็บรายละเอียดขอ้มูลการสํารองที่นั่งของผูโ้ดยสารเช่น ช่ือ ท่ีอยู ่เบอร์ติดต่อ การชาํระเงิน 

กาํหนดวนัออกตัว๋ รหัสสมาชิก ที่นั่งที่ตอ้งการ ประเภทอาหาร และการช่วยเหลืออ่ืน ๆ ฯลฯ ซ่ึง

ประวติัการเดินทางจะถูกบนัทึกไวใ้นฐานขอ้มูลสมาชิกโปรแกรมสะสมไมล์เพื่อใช้ประโยชน ์

ทางการตลาด การประชาสัมพนัธ์ และสิทธิประโยชน์ที่ผูโ้ดยสารและสมาชิกจะไดรั้บสาํหรับการ

เดินทางในคร้ังต่อ ๆ ไป 

  ง) ราคาและเง่ือนไข (Rates and conditions) ฐานข้อมูลของระบบ 

จะเก็บรวบรวมรายละเอียดของขอ้มูลดา้นราคาและเง่ือนไขเช่น รายละเอียดการจอง กาํหนดการชาํระเงิน 

การชาํระเงินล่วงหน้า การยกเลิก และวนัท่ีไม่สามารถใชบ้ริการได ้เป็นตน้ ซ่ึงเงือนไขต่าง ๆ  เหล่าน้ี

จะถูกควบคุมโดยระบบบริหารจดัการรายได ้(Revenue management system) อีกต่อหน่ึง 

  จ) บริการตั๋วออนไลน์และแผนการเดินทาง (E-ticketing and 

itinerary) เป็นรูปแบบการบริการออกตัว๋รูปแบบใหม่ที่ไม่ตอ้งใช้กระดาษ เพื่อเป็นการประหยดั

ตน้ทุนและลดปัญหาเร่ืองตัว๋หายหรือลืมตัว๋ของผูโ้ดยสาร โดยระบบจะแสดงรายละเอียดของผล 

การจอง การชาํระเงิน และแผนการเดินทางทางออนไลน์ ผ่านช่องทางอีเมลห์รือบาร์โคท้ แต่หาก

ผูโ้ดยสารตอ้งการหลกัฐานการสาํรองท่ีนัง่ก็สามารถพมิพจ์ากหนา้จอของระบบไดใ้นทนัที 
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  ข. ส่วนหน้าที่รองมี 8 ด้านได้แก่ บริการจองเสริม บริการข้อมูล

เอกสารการเดินทาง การจดัการท่องเที่ยวเชิงบูรณาการ ระบบสนันสนุนการตดัสินใจ การบริหาร

การเงิน เคร่ืองมือสําหรับธุรกิจอีคอมเมิร์ซ การบริหารจดัการการเดินทาง การส่ือสาร และการจดั

ตารางเพือ่การท่องเที่ยว ดงัน้ี 

  ก) บริการจองเสริม (Booking ancillary services) ระบบจดัให้บริการ

เสริมแก่นักท่องเที่ยวในด้านต่าง ๆ เช่น การจองรถเช่า ตั๋วรถไฟ การล่องเรือ แพ็คเก็จทัวร์ กิจกรรม

บนัเทิง และการแลกเปล่ียนเงินตรา ฯลฯ 

  ข) บริการขอ้มูลเก่ียวกับเอกสารการเดินทาง (Passenger document 

requirement) เช่น ข้อมูลเก่ียวกับวีซ่า พาสปอร์ต ศุลกากร ข้อมูลเก่ียวกับสุขภาพ การนําเงินตรา 

เขา้ประเทศ และภาษีขาออก ฯลฯ 

  ค) บริการการจัดการท่องเที่ ยวเชิงบูรณาการ (Intergrated travel 

management) ระบบสามารถทํางานร่วมกับระบบปฏิบัติการส่วนหลังเพื่อลดภาระงานให้มีความ

คล่องตวั สะดวก และรวดเร็วยิง่ขึ้น 

  ง) ระบบสนับสนุนการตดัสินใจ (Decision support systems: DSS) 

ระบบทาํหน้าที่เป็นเคร่ืองมือสนับสนุนการตดัสินใจของผูบ้ริหารและผูป้ฎิบัติงานเก่ียวกับรายงาน 

ดา้นการเงิน การดาํเนินงาน และการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงกลยทุธท่ี์สาํคญัต่าง  ๆ 

  จ) การบริ หารการเงิน  (Financial management) ระบบสามารถ

คาํนวณผลตอบแทนดา้นคอมมิชชั่นหรือค่านายหน้า จดัทาํบญัชีแยกประเภท คาํนวณอตัราแลกเปล่ียน

เงินตราต่างประเทศ ทาํใบแจง้หน้ี และจดัการระบบบญัชีลูกหน้ี เป็นตน้ 

  ฉ) เคร่ืองมือสําหรับธุรกิจอีคอมเมิร์ซ (E-commerce tools) ธุรกิจ

สายการบินและธุรกิจตวัแทนการท่องเที่ยวที่เป็นสมาชิกสามารถนําระบบมาใช้เป็นเคร่ืองมือในการ

เขา้ถึงฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ ทาํการตลาด และการส่งเสริมการขายไดใ้นทุกช่องทาง เพราะระบบเขา้มา

จะช่วยลาํดบักลไกการทาํงาน คาํนวณผลกาํไรที่จะไดรั้บ และจดัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ขององคก์ร

ใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากยิง่ขึ้น 

  ช) การบริหารจัดการการเดินทาง (Corporate travel management) 

ธุรกิจตัวแทนการท่องเที่ยว ธุรกิจสายการบิน และธุรกิจผูป้ระกอบการเก่ียวกับงานบริการตอ้นรับ

สามารถนาํระบบมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการบริหารกิจกรรมเดินทางของนักท่องเที่ยว/ลูกคา้ในดา้นต่าง  ๆ

เช่น จดัทาํนโยบายการเดินทาง สิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บ ความตอ้งการพิเศษของนักท่องเท่ียว และขอัมูล

ดา้นความเส่ียงต่าง  ๆ 
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  ซ) การส่ือสารและการจดัตารางเพื่อการท่องเที่ยว (Communication 

scheduling) เช่น การจดัทาํปฏิทินการปฏิบติังานประจาํปี การติดต่อทางอีเมล ์แฟกซ์ การส่งขอ้ความ และ

การส่ือสารทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ฯลฯ (Benckendorff et al., 2014,  p. 58-60; และเรวตั แสงสุริยนต,์ 

2561) 

  1.3  ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบริการสารสนเทศ 

   การศึกษาวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งกับทฤษฎีการบริการสารสนเทศพบว่ามีหลาย

แนวคิดและทฤษฎีที่ใช้ในการศึกษาซ่ึงจาํแนกไดเ้ป็น ทฤษฎีการบริหารจดัการ ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง 

กบัการบริการ ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของ

การบริการสารสนเทศ ดงัน้ี 

   1.3.1  ทฤษฎีการบริหารจัดการองค์กร 

    1)  ทฤษฎีกระบวนการบริหาร ( The theory of organization: POSDCoRB) 

     คิดคน้ขึ้นโดยนักวิชาการ 2 ท่านคือ กูลิคและเออร์วิกค์ (Gulick & Urwick) 

ได้อธิบายกระบวนการบริหารไวใ้นหนังสือช่ือ “Papers on the Science of Adminstration: Notes of the 

Theory of Organization” ในปีค.ศ. 1937 โดยอธิบายภาระหนา้ท่ีของผูบ้ริหารท่ีสาํคญั 7 ประการ คือ  

      (1) P - Planing : การวางแผน หมายถึง การวางเค้าโครงภาระงาน 

ที่จาํเป็นรวมถึงการกาํหนดแนวทางในการปฏิบติัแต่ละขั้นตอนเพือ่ใหบ้รรลุเป้าผลตามหมายที่วางไว ้

      (2) O - Organizing: การจดัองคก์าร เป็นการจดัองคก์ารตามโครงสร้าง

ขององคก์ร เช่น กระทรวงหรือทบวง กรม กอง เป็นตน้ โดยพจิารณาตามความเหมาะสมของแต่ละ

องค์กร มีการกาํหนดอาํนาจและหน้าที่ของแต่ละภาระงานอย่างละเอียดและชัดเจนเพื่อให้การ

ดาํเนินงานเป็นไปอยา่งราบร่ืน 

      (3) S – Staffing: การจัดการบุคลากร หมายถึง การสรรหาและการ

คดัเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบติัตรงกบัภาระงานท่ีกาํหนดไว ้รวมถึงการส่ือสารให้บุคลากรไดรั้บรู้

ถึงเป้าหมายขององคก์ร การพฒันาบุคลากรและการสร้างบรรยากาศที่เหมาะสมกบัการปฏิบติังาน 

      (4) D – Directing: การอําน วยก าร ห มายถึง ภาระห น้าที่ ที่ สํ าคัญ 

ของผูบ้ริหารที่ครอบคลุมการตดัสินใจ การสัง่การ การควบคุมบงัคบับญัชา และการประเมินผลการ

ปฏิบติังานของบุคลากร 

      (5) Co-Coordinating: การประสานงาน หมายถึง ทกัษะการเป็นตวักลาง

เช่ือมโยง ส่ือสาร ส่ือสัมพนัธ์หรือประสานกิจการต่าง ๆ ให้เกิดความเขา้ใจ เห็นพอ้งตอ้งกนั และ

ร่วมมือกนัปฏิบติังานใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั  
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      (6) R-Reporting: การรายงาน หมายถึง ภาระหน้าที่ในการจดัทาํรายงาน

อพัเดทสถานการณ์ หรือความเคล่ือนไหวของการดาํเนินงานที่ทาํอยู่ดว้ยวาจา การบนัทึกไวเ้ป็น 

ลายลกัษณ์อกัษร การจดัประชุม หรือวิธีการใด ๆ เพื่อแจง้ให้ผูบ้ริหารและผูท้ี่เก่ียวขอ้งไดรั้บทราบ

อยา่งสมํ่าเสมอ 

      (7) B-Budgeting: การจัดทํางบประมาณ หมายถึง กิจกรรมทุกด้าน 

ที่เก่ียวข้องกับการตรวจสอบบัญชี การจดัทําบัญชี การวางแผนงบประมาณ และการควบคุม

ตรวจสอบทางการเงิน (Chalekian, 2013) 

    2)  กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (IDIC) ของเปปเปอร์และโรเจอร์ 

(Pepper & Roger, 2004) เป็นกระบวนการที่พฒันาขึ้นมาเพื่อบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในดา้น

ต่าง ๆ เช่น การตลาด การขาย การบริการและการสนบัสนุน เป็นตน้ ทั้งน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อสร้าง

ความจงรักภักดี ทาํให้ลูกคา้ได้รับความพึงพอใจและต้องการกลับเข้ามาใช้บริการอีกต่อเน่ือง 

กระบวนการบริหารลูกคา้สมัพนัธห์รือ IDIC มี 4 ขั้นตอน ดงัภาพที่ 2.7 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.7 กระบวนการบริหารลูกคา้สมัพนัธห์รือ IDIC  

 

    จากภาพที่  2.7 แสดงกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์หรือ IDIC  

ซ่ึงสามารถอธิบาย ไดด้งัน้ี 

                    (1) I- Identify: การวินิจฉัยความต้องการ เป็นขั้นตอนของการจดัเก็บ

รวบรวมขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้เช่น คุณลักษณะประชากร ประวติัการเดินทาง ความสนใจ

พเิศษ พฤติกรรมการเดินทาง และขอ้มูลอ่ืน ๆ ท่ีจาํเป็นจากช่องทางบริการทุกช่องทางไม่ว่าจะเป็น

ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว เวบ็ไซต ์คอลเซ็นเตอร์ ส่ือสงัคมออนไลน์ และการจดัโรดโชว ์เป็นตน้  
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    (2) D-Differentiate: การจดักลุ่ม เป็นขั้นตอนที่องคก์รรับรู้คุณค่าของลูกคา้

ที่มีต่อองคก์ร โดยการนําขอ้มูลที่ไดรั้บมาแยกแยะและวิเคราะห์เพื่อจดักลุ่มตามความสนใจเฉพาะดา้น

ของลูกคา้ 

    (3) I-Interact: การมีปฏิสัมพนัธ ์เป็นขั้นตอนที่แสดงให้เห็นถึงความสามารถ

ขององค์กรในการส่ือสารและมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อเรียนรู้และเข้าใจความต้องการเฉพาะด้าน

รวมทั้งความคาดหวงัของลูกคา้ที่มีต่อการผลิตภณัฑบ์ริการขององคก์ร 

         (4) C-Customize: เป็นขั้นตอนการคดัสรรผลิตภณัฑ์บริการที่ตรงกับความ

ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละบุคคลหรือกลุ่ม 

    3)  แนวคิดการจัดการความรู้ในองค์กร กรอบแนวคิดกลยุทธ์การจดัการ

ความรู้ (Knowledge strategy framework) ของเดียร์ร่ี จาโก ้มิสทิลิส ดิ แอมบรา ริชารด์ส และคาร์

สนั (Deery, Jago, Mistilis, D'Ambra, Richards & Carson, 2007) ไดอ้ธิบายขีดความสามารถในการ

จดัการความรู้ที่ขึ้นอยูก่บัคุณลกัษณะพื้นฐานขององคก์ร 5 ดา้น ไดแ้ก่  

                    (1) ภาวะผูน้ํา ของผูบ้ริหารองค์กรที่ให้ความสําคญักับการกาํหนดกล

ยทุธ์การจดัการความรู้อยา่งชดัเจนและแสดงออกถึงความมุ่งมัน่ในการบริหารจดัการงานใหเ้ป็นไป

ตามวตัถุประสงคท์ี่ไดว้างไว ้

       (2) วัฒ น ธรรมองค์กร ท่ีต้องมีว ัฒ นธรรมใน การแบ่งปัน ความ รู้  

การพฒันาสมรรถนะของบุคลากร และความสามารถในการบริหารการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้ น 

ใหส้าํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี  

       (3)  เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง บทบาทในการนําเทคโนโลยี

สารสนเทศมาประยกุตใ์ชใ้นองคก์ร โครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลย ีนโยบายสารสนเทศ เทคนิค

และวธีิการในการใหบ้ริการ 

    (4) โครงสร้างพื้นฐาน หมายถึง การออบแบบสถานที่  การกําหนด

บทบาทหนา้ที่ในการดาํเนินงาน การบูรณาการงานบริการ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความเรียบ

ง่าย และการเขา้ถึงสารสนเทศที่ตรงกบัความตอ้งการ 

               (5) การพฒันาปรับปรุงการบริการอย่างต่อเน่ือง โดยคาํนึงถึงการนํา

ตวัช้ีวดัของการทาํงานเป็นทีมเขา้มาใชใ้นองคก์รรวมถึงความมีประสิทธิภาพของบุคลากร 

       ซ่ึงคุณลกัษณะพื้นฐานในการจดัการความรู้และขีดความสามารถขององคก์ร

ในการบริหารการเปล่ียนแปลง (Knowledge management and organizational change capability) เหล่าน้ี

เป็นปัจจยัที่จะส่งผลต่อความสําเร็จต่อการดาํเนินงานด้านการให้บริการและเผยแพร่ขอ้มูลท่องเท่ียว 

ของศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยว ดงัภาพที่ 2.8 
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ภาพที่ 2.8 กรอบแนวคิดกลยทุธก์ารจดัการความรู้ 

 

ที่มา: Visitor information center: Best practice in information dissemination 

 

    4)  ตัวแบบสามเหล่ียมความร่วมมือของการพัฒนาการท่องเท่ียวชนบท (The 

triangular model of rural tourism development) ของอินบาคารแรนและชเหตรี (Inbakaran & Chhetri, 2014)

แนวคิดการพฒันาการท่องเที่ยวชนบทเป็นแนวคิดที่ มุ่งเน้นการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสีย  

การกระจายความรับผดิชอบ และการส่งเสริมความย ัง่ยนืบนพื้นฐานของการจดัการแหล่งทรัพยากร

ที่มีอยูอ่ยา่งมีประสิทธิภาพดว้ยความเขา้ใจและการมีมุมมองในระดบัโลก ตวัแบบน้ีแสดงให้เห็น 

ถึงความสมัพนัธข์ององคก์รใน 3 ภาคส่วนที่มีบทบาทสาํคญั ดงัน้ี 

                     (1) ชุมชนท้องถ่ิน  (Local community) การบูรณาการความร่วมมือ 

ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์บริการท่องเที่ยวของชุมชนกับรัฐบาลท้องถ่ินจะช่วยส่งเสริมให้เกิด

เศรษฐกิจหมุนเวียนในแหล่งท่องเที่ยว ก่อให้เกิดการสร้างงานและสร้างรายไดใ้ห้ทอ้งถ่ินรู้จกัการ

พึ่งพาตนเอง เกิดความภาคภูมิใจในถ่ินท่ีอยูข่องตน และมีความตอ้งการท่ีจะร่วมมือกนัตอ้นรับแขก

ผูม้าเยอืนหรือนกัท่องเที่ยวใหไ้ดรั้บความสุขกบัการเดินทาง 

                      (2) รัฐบาลทอ้งถ่ิน (Local government) การไดรั้บการสนับสนุนจากรัฐบาล

ทอ้งถ่ินในดา้นสาธารณูปการ (หมายถึง การบริการต่าง ๆ  เช่น การบริการขอ้มูลท่องเที่ยว การบริการดา้น

ความปลอดภยั และการบริการดา้นสุขภาพอนามยั) การบาํรุงรักษาโครงสร้างพื้นฐานทางการท่องเท่ียว 

การส่งเสริมกิจกรรมการตลาดท่องเที่ยว และการส่งเสริมด้านเงินทุน มีความสําคญัเป็นอย่างยิ่ง 

ต่อการพฒันาแหล่งท่องเที่ยวทอ้งถ่ินใหมี้ความเจริญเติบโตอยา่งไม่หยดุน่ิง 

https://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiqw8P115jWAhVL2RoKHfpgAfEQjRwIBw&url=https://www.researchgate.net/publication/228547310_Visitor_information_centres_Best_practice_in_information_dissemination&psig=AFQjCNEtXRzpMbpROvmyajqOL3iKo671LA&ust=1505066530500778
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                     (3) สมาคมและอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (Associations/Insustries) 

เช่น สมาคมโรงแรม ธุรกิจท่องเที่ยว ธุรกิจจดังานอีเวนท ์และบริษทัทวัร์ต่าง ๆ ลว้นมีบทบาทสาํคญั 

ต่อการพฒันาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวชนบทไม่ว่าจะเป็นด้านการให้ความรู้ การฝึกอบรม และ

การพฒันาผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวใหไ้ด้รับการยอมรับดา้นมาตรฐาน กระบวนการส่ือสารที่มี

ประสิทธิภาพ การประสานความร่วมมือ การปฏิบัติงาน และการร่วมกันตัดสินใจขององค์กร

ท่องเที่ยวในทุกภาคส่วนจะช่วยส่งเสริมให้การท่องเที่ยวชนบทไดมี้การพฒันาอยา่งเป็นรูปธรรม

มากยิง่ขึ้น ดงัภาพที่ 2.9 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.9  ตวัแบบสามเหล่ียมของการพฒันาการท่องเที่ยวชนบท 

 

ที่มา: The triangular model of rural tourism development 

 

  1.3.2  ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบริการสารสนเทศ 

    1)  ตัวแบบการเลือกใช้บริการสารสนเทศของผู้บริโภค (Consumer’s adoption 

of information service model) ที่นําทฤษฎีการบริการสารสนเทศขององค์กร (Theory of organization 

information services: TOIS) ของแมคเคนน่า, ทูนาเนม และ เกรดเนอร์ (Mckenna, Tuunanem & Gradner, 

2013) ร่วมกับทฤษฎีรวมการยอมรับและการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (The unified of theory of 

acceptance and use of technology: UTAUT) มาเป็นพื้นฐานในการศึกษาเพื่อทาํความเข้าใจพฤติกรรม

ของผูใ้ชบ้ริการสารสนเทศในบริบทของผูบ้ริโภค โดยรูปแบบน้ีเน้นองคป์ระกอบสาํคญั 4 ดา้น ไดแ้ก่  

1) การปรับเปล่ียนการบริการ (Adaptive service components)  หมายถึง การให้ความสําคญักบัสมรรถนะ
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ของระบบและประโยชน์ที่ผูใ้ชบ้ริการจะรับจากการนาํสารสนเทศไปใชง้าน 2) การประมวลผลขอ้มูล 

(Computational service components) หมายถึง การประมวลผลขอ้มูลเป็นแบบเรียลไทมแ์ละง่ายต่อ

การใช้งาน โดยองคป์ระกอบที่ 1 และ 2 จะส่งผลต่อความสามารถส่วนตวัของผูใ้ช้บริการ (Self-

Efficacy: SE) อนัจะนาํไปสู่ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (Behavior intention: BI) ซ่ึงเป็นความพยายาม

หรือความตั้งใจอยา่งแน่วแน่ที่จะมีปฏิสัมพนัธ์กบัระบบ จากนั้นจะนาํไปสู่พฤติกรรมการใชร้ะบบ

สารสนเทศของผูใ้ชบ้ริการ (Use behavior; UB) 3) ความร่วมมือการบริการ (Collaborative service 

components) โดยอาศยัเครือข่ายทางสังคมเป็นช่องทางในการส่ือสารเช่น คนรุ่นใหม่มีพฤติกรรม

การพิมพ์ขอ้ความส่งถึงกันและการแซททางสมารท์โฟนมากกว่าการส่ือสารแบบพบหน้ากัน  

ซ่ึงพฤติกรรมดงักล่าวไดส่้งผลต่ออิทธิพลทางสงัคม (Social influences) และนาํไปสู่ความตั้งใจเชิง

พฤติกรรมและพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชเ้ช่นเดียวกบัองค์ประกอบที่ 1 และ 2 4) เครือข่าย

การบริการ (Networking service components) หมายถึง การท่ีหน่วยงานหรือองค์กรสารสนเทศ

ให้บริการและเผยแพร่สารสนเทศท่ีตรงกับความต้องการของผูใ้ช้บริการในเวลาที่ผูใ้ช้ตอ้งการ  

โดยปัจจัยโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นปัจจัยสนับสนุน (Facilitating conditions)  

ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ช ้(Use behavior; UB) ดงัภาพที่ 2. 10 

 

 

 
 

ภาพที่ 2.10   รูปแบบการเลือกใชบ้ริการสารสนเทศของผูบ้ริโภค  

        (Consumer’s adoption of information service model)  
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    2)  รูปแบบการแลกเปล่ียนข้อมูลของศูนย์บริการนกัท่องเท่ียว (VIC Information 

Exchange Model) เป็นผลการศึกษาของคูเปอร์ เดอ เลซ่ี  และจาโก้ (Cooper, De Lacy and Jago, 

2006) ทาํการศึกษาแนวปฏิบติัที่ดีในการเผยแพร่ขอ้มูลของศูนยบ์ริการนักท่องเท่ียว โดยรูปแบบน้ี

แสดงให้เห็นถึงกระบวนการเผยแพร่ขอ้มูลท่ีมีองคป์ระกอบสําคญั 4 ดา้นไดแ้ก่ 1) ผูผ้ลิตขอ้มูล 

(Suppliers) แบ่งเป็น ผูผ้ลิตระดบัปฐมภูมิ ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการ องคก์รท่องเท่ียวภาครัฐ/ภาคเอกชน 

สมาคมท่องเที่ยว และศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวอ่ืน ๆ ผูผ้ลิตระดับทุติยภูมิ ได้แก่ บริษทัตวัแทน

ท่องเที่ยวขนาดใหญ่ บริษทัผูจ้ดัทาํ/จดัจาํหน่ายขอ้มูลท่องเท่ียว 2) ศูนยบ์ริการนักท่องเท่ียว (Visitor 

information centres) 3) นักท่องเที่ยวหรือผูบ้ริโภคสารสนเทศ (Information consumers) แบ่งเป็น ระดับ

ปฐมภูมิ คือนักท่องเที่ยวและผูม้าเยือ่น ระดับทุติยภูมิ คือคนทอ้งถ่ิน 4) เคร่ืองมือที่ใช้ในการส่ือสาร

ภายในองค์กร (Internal communication tools) ได้แก่ จดหมายเวียน การประชุมพนักงาน การลงบันทึก

ประจาํวนั บอร์ดประชาสัมพันธ์ การลงสํารวจพื้นที่แหล่งท่องเที่ยวและการพบปะผูป้ระกอบการ 

ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ส่วนเคร่ืองมือการส่ือสารที่อยูใ่นรูปของส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และส่ือ

โสตทัศน์ได้แก่ จอทัชสกรีน อินเทอร์เน็ต การนําเสนอภาพและเสียง เป็นต้น ซ่ึงตัวแบบการ

แลกเปล่ียนขอ้มูลน้ีไดอ้ธิบายการคดัสรรเคร่ือมือการส่ือสารของศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยวที่นาํมาใช้

เช่ือมโยงระหว่างผูผ้ลิตขอ้มูลกบัผูบ้ริโภคขอ้มูลหรือนักท่องเที่ยวที่มีความแตกต่างกนัทั้งน้ีขึ้นอยู่

กบัการนาํไปใชป้ระโยชนแ์ละประสิทธิภาพของการส่ือสาร ส่วนประเภทของสารสนเทศ (Type of 

information) ที่แลกเปล่ียนระหว่างกนัก็มีความแตกต่างโดยให้ความสําคญักบักลไกการไหลเวียน

ของสารสนเทศจากผูบ้ริโภคกลบัไปสู่ศูนยบ์ริการนักท่องเท่ียวและผูผ้ลิตสารสนเทศเพื่อนาํไปใช้

ประโยชน์ในการศึกษาวิจยั การพฒันา และปรับปรุงการให้บริการของศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยว

ต่อไป ดงัรูปภาพที่ 2.11 

 



59 

 

 
 

ภาพที่ 2.11  รูปแบบการแลกเปล่ียนขอ้มูลของศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยว 

      (Visitor information center: Best practice in information dissemination) 

 

     1.3.3 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ ผูว้จิยัขอนาํเสนอทฤษฎีเก่ียวกบับริบทของ

ผูใ้ช้ที่สัมพนัธ์กับกรอบแนวคิดในงานวิจยัน้ีได้แก่ 1) ตวัแบบพฤติกรรมสารสนเทศของวิลสัน  

2) แนวคิดเบอรีพกิกิงของเบทส์ มีรายละเอียด ดงัน้ี  

1) ตวัแบบพฤติกรรมสารสนเทศของวิลสัน  

  ตวัแบบพฤติกรรมสารสนเทศของวิลสันครอบคลุมพฤติกรรม 3 ด้าน

ได้แก่ พฤติกรรมสารสนเทศ พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ และพฤติกรรมการค้นหา

สารสนเทศ ซ่ึงพฤติกรรมทั้ งหมดน้ีมีความสัมพันธ์กันโดยพฤติกรรมสารสนเทศกวา้ง และ

ครอบคลุมพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศและพฤติกรรมการคน้หาสารสนเทศ ขณะท่ีพฤติกรรม

การแสวงหาสารสนเทศครอบคลุมพฤติกรรมการคน้หาสารสนเทศอีกทอดหน่ึง ดงันั้นการศึกษา

และทาํความเขา้ใจเร่ืองพฤติกรรมสารสนเทศของผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งดีนั้นจาํเป็นที่จะตอ้งเขา้ใจประเด็น

หรือแนวคิดที่เก่ียวขอ้งดว้ย ซ่ึงวลิสนัไดอ้ธิบายความหมายของพฤติกรรมแต่ละดา้นไวด้งัน้ี 

  (1) พฤติกรรมสารสนเทศ (Information behavior) หมายถึง พฤติกรรม

ทั้งมวลของบุคคลหน่ึงที่เช่ือมโยงบุคคลนั้นใหเ้ขา้ถึงแหล่งสารสนเทศต่าง ๆ พฤติกรรมสารสนเทศ

มีความหมายกวา้งและเป็นการมองกิจกรรมมนุษยใ์นระดบัมหภาค  
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  (2) พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ (Information seeking behavior) 

หมายถึง การแสวงหาสารสนเทศอยา่งมีวตัถุประสงค ์โดยเป็นผลมาจากความตอ้งการใดตอ้งการ

หน่ึง ทั้ งน้ีในระหว่างการแสวงหาสารสนเทศบุคคลผู ้นั้ นจะต้องมีความสัมพันธ์กับระบบ

สารสนเทศซ่ึงอยา่งเป็นระบบสารสนเทศโดยมนุษยห์รือระบบสารสนเทศดว้ยคอมพวิเตอร์  

  (3) พฤติกรรมการค้นหาสารสนเทศ (Information search behavior)  

เป็นพฤติกรรมระดบัจุลภาคที่ผูค้น้มีปฏิสัมพนัธ์กบัระบบสารสนเทศไม่ว่าจะเป็นในระดบัปฏิบติั

หรือในระดบัการใชค้วามคิด สติปัญญาและความรู้เพือ่พจิารณาวา่สารสนเทศท่ีคน้คืนไดน้ั้นตรงกบั

ความตอ้งการหรือไม่ (KKU web hosting, 2017) ดงัภาพที่ 2.12 

 

            
 

ภาพที่ 2.12 ตวัแบบพฤติกรรมสารสนเทศของวลิสนั 

 

ที่มา:  A nested model - from information behaviour to information searching 

 

     ต่อมาในปีค.ศ. 1981 วิลสันไดท้าํการศึกษาวิจยัเพิ่มเติมและไดป้รับปรุง

ตวัแบบพฤติกรรมสารสนเทศขึ้นมาใหม่เรียกว่า “ตวัแบบทัว่ไปของพฤติกรรมสารสนเทศ” ซ่ึงมี

แนวคิดสําคญัคือ พฤติกรรมสารสนเทศครอบคลุมพฤติกรรม 2 ด้านคือ พฤติกรรมการแสวงหา

สารสนเทศ (Informaiton seeking) และพฤติกรรมการใชส้ารสนเทศ (Informaiton use) เม่ือผูใ้ชเ้กิด

ความต้องการสารสนเทศ (Information need) ผู ้ใช้จะเข้าไปแสวงหาสารสนเทศจากระบบ

สารสนเทศหรือจากแหล่งสารสนเทศอ่ืน ๆ ทั้งที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ซ่ึงในการแสวงหา

สารสนเทศน้ีผูใ้ช้อาจประสบความสําเร็จและนําสารสนเทศที่ได้รับไปใช้ส่งผลให้เกิดความ 

พงึพอใจ การถ่ายโอน และการแลกเปล่ียนสารสนเทศกบัผูอ่ื้น หรือการแสวงหาสารสนเทศลม้เหลว

ผูใ้ชไ้ม่ไดรั้บสารสนเทศที่ตอ้งการทาํใหต้อ้งกลบัไปคน้หาสารสนเทศอีกคร้ัง ดงัภาพที่ 2.13 
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ภาพที่ 2.13 ตวัแบบทัว่ไปของพฤติกรรมสารสนเทศ (Wilson's information behaviour model) 
 

  2)  แนวคิดเบอรีพิกกิงของเบทส์ (Bates’ Berrypicking Model)  

   เป็นแนวคิดที่รวมการแสวงหาสารสนเทศและการค้นหาสารสนเทศ 

เขา้ดว้ยกนั แนวคิดน้ีสะทอ้นถึงรูปแบบพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศของผูใ้ช้ท่ีใกลเ้คียงกับ

พฤติกรรมที่แทจ้ริงมากที่สุด เบทส์อธิบายว่า การคน้หาสารสนเทศของผูใ้ชเ้ปรียบเสมือนกบัการ

เก็บลูกเบอร์ร่ีทีละลูกที่ลักษณะของการออกผลจะกระจายอยู่เต็มต้น กล่าวคือ  พฤติกรรม 

การแสวงหาสารสนเทศของผูใ้ชใ้นความเป็นจริงนั้น เร่ิมจากการที่ผูใ้ชค้น้หาสารสนเทศจากระบบ

สารสนเทศโดยการป้อนคําถามท่ีเป็นคําถามกว้าง จากนั้ นจะค้นหาสารสนเทศไปเร่ือย ๆ  

จากเวบ็ไซตต่์าง ๆ การอ่านสารสนเทศที่ไดรั้บในแต่ละคร้ังของขอ้คาํถามจะช่วยให้ผูใ้ชเ้กิดความรู้

ใหม่ แนวคิดใหม่หรือทิศทางในการคน้หาใหม่ จากนั้นผูใ้ชจ้ะนาํความรู้เหล่านั้นมาใชเ้ป็นเทคนิค

ในการเปล่ียนแปลงขอ้คาํถามโดยมีจุดประสงคเ์พื่อให้ไดรั้บผลการคน้คืนที่ตรงกบัความตอ้งการ

มากกวา่เป็นการคน้หาสารสนเทศที่พฒันาไปเป็นลาํดบั (evolving search) ดงัภาพที่ 2.14 
 

 
ภาพที่ 2.14 การคน้หาสารสนเทศตามตวัแบบเบอร่ีพงิก่ิง 
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   1.3.4  ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศ 

   1) รูปแบบแห่งความสําเร็จของการบริการสารสนเทศในห้องสมุด (Model 

of library success) ที่แสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความสําเร็จ

ของการบริการของห้องสมุดและศูนยส์ารสนเทศใน 3 มิติได้แก่ 1) มิติด้านคุณภาพของระบบ 

(System quality) เก่ียวกบัความเร็วและความง่ายในการใช้งาน 2) มิติด้านคุณภาพของสารสนเทศ 

(Information quality) เก่ียวกบัความถูกตอ้ง ความเขา้เร่ือง และความสมบรูณ์ของขอ้มูล และ 3) มิติ

ด้านคุณภาพของการบริการ (Service quality) เก่ียวกับการประเมินคุณภาพการบริการ โดยนํา

เคร่ืองมือ SERVQUAL มาใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ 5 ด้านคือ ความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ (Tangibles) การสร้างความความเช่ือมัน่ (Reliability) ความพร้อมในการให้บริการ 

(Responsiveness) การให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) การดูแลเอาในใจใส่ (Empathy) 

(Parasuraman, 1988) ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัที่จะนาํไปสู่การใชป้ระโยชน์ (Usefulness) และสร้างความ

พงึพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (User satisfaction) ดงัภาพที่ 2.15 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.15  รูปแบบความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศในหอ้งสมุด (Model of library success) 

 

ที่มา: ดดัแปลงจาก A service quality and success model (2004) 

 

  ต่อมาในปีค.ศ. 2010 แลนด์ดรัมและไพรบูทอค (Landrum, Prybutok & Zhang, 

2014) ได้พัฒนาต่อยอดตัวแบบแห่งความสําเร็จของห้องสมุด (Model of library success) ในมิติด้าน

อาชีพ ของผูใ้ช้บริการกลุ่มวิชาชีพ (Technical professionals) เช่น นักวิทยาศาสตร์ นักวิชาการ และ

วิศวกรที่มีความเช่ียวชาญและมีทักษะการรู้สารสนเทศ (information literacy) โดยผลการศึกษา พบว่า

รูปแบบที่พฒันาขึ้นมาใหม่น้ีเหมาะสมกับความตอ้งการของผูใ้ช้บริการกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญด้วยเช่นกัน  

ดงัภาพที่ 2.16 

คุณภาพของระบบ 
System quality 

คุณภาพของสารสนเทศ 
Information quality 

คุณภาพของการบริการ 
Service quality 

ประโยชนที่ไดรีบ 
Usefulness 

ความพึงพอใจของผูใช 
User satisfaction 
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ภาพที่ 2.16  รูปแบบแห่งความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศในหอ้งสมุด  

  (Model of library success) 

 

ที่มา: ดดัแปลงจาก Model of library success (2010)  

  

  1.4  งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

   การศึกษางานวจิยัที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวแบ่งเป็น

งานวจิยัภายในประเทศและงานวจิยัในต่างประเทศ  

   1.4.1  งานวิ จัยในต่างประเทศ การศึกษางานวิจัยท่ี เก่ียวข้องกับการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวในต่างประเทศสามารถสรุปประเด็นของการศึกษาได ้3 ดา้นหลกั คือ 

ความตอ้งการที่เฉพาะเจาะจง พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศของนักท่องเท่ียว และเทคโนโลยี

สารสนเทศ มีรายละเอียดดงัน้ี 

         1)  การศึกษาความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจง  

           การศึกษาการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวเป็นการศึกษาที่เน้น

ผูใ้ช้บริการหรือนักท่องเที่ยวเป็นศูนยก์ลางเพื่อให้เข้าใจความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของ

นกัท่องเที่ยวไดอ้ยา่งแทจ้ริง ทาํให้องคก์รท่องเที่ยวสามารถสร้างสรรคน์วตักรรมการบริการใหม่ ๆ 

ที่น่าสนใจและกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวตัดสินใจเดินทางท่องเที่ยวอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้เกิด

ภาพลักษณ์ที่ดีต่อแหล่งท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศ ตัวอย่างงานวิจยั 

ที่เก่ียวข้องเช่น งานวิจัยของอิสพาซี ราด้า และซาวา้ (Ispas, Rada and Sava, 2014) ที่อธิบายว่า 

คุณภาพของสารสนเทศ 
Information quality 

คุณภาพของการบริการ 
Service quality 

ความพึงพอใจของผูใช 
User satisfaction 

คุณภาพของระบบ 
System quality 

ประโยชนที่ไดรีบ 
Usefulness 

วิชาชีพ 
Occupation 
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ถึงแมใ้นปัจจุบนันักท่องเที่ยวจะสืบคน้ขอ้มูลท่องเที่ยวก่อนเดินทางมายงัแหล่งท่องเที่ยวแลว้ก็ตาม 

แต่การเดินทางไปยงัแหล่งท่องเที่ยวใหม่ ๆ ที่ไม่คุน้เคยหรือการเดินทางไปต่างประเทศนักท่องเที่ยว

ยงัคงตอ้งการบริการสอบถามขอ้มูลจากศูนยบ์ริการท่องเที่ยวอยู่ ขอ้มูลที่นักท่องเที่ยวสอบถาม

มกัจะเป็นขอ้มูลเฉพาะดา้นสถานที่ตั้งของแหล่งท่องเที่ยว โรงแรมที่พกั ร้านอาหาร และร้านขาย

ของที่ระลึก เป็นตน้ ดงันั้นองคก์รท่องเท่ียวจะตอ้งปรับปรุงการบริการของตนเองให้ทนัสมัยและ

ตรงกบัความตอ้งการเพราะบริการสารสนเทศขององคก์รมีส่วนกระตุน้ใหน้กัท่องเที่ยวอยูท่่องเที่ยว

ต่อและกลบัมาท่องเที่ยวอีกได ้

    สอดคล้องกับงานวิจัยของเอสคานิอิส เกรทเซล และ มิสทิลิส (Aacaniss, 

Gretzel & Mistilis, 2012) ที่ ศึกษานักท่ องเที่ ยวต้องการรู้ข้อมูลด้าน ใด  งาน วิจัยน้ี ได้วิ เคราะห์ 

ขอ้คาํถามของนักท่องเที่ยวที่ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว ซ่ึงพบว่า นักท่องเที่ยวส่วนมากแล้วจะ

สอบถามคาํถามเพียงหน่ึงหรือสองคาํถามเท่านั้ นได้แก่ สอบถามข้อมูลท่องเที่ยวเฉพาะด้าน 

สอบถามความแน่ใจเก่ียวกับข้อมูลที่สืบคน้มาได้ และสอบถามข้อมูลเก่ียวกับแหล่งท่องเที่ยว 

ทางธรรมชาติที่มีช่ือเสียงที่สุด โดยนักท่องเที่ยวส่วนมากมักจะคาดหวงัว่าผูใ้ห้บริการจะเป็น

ผูเ้ช่ียวชาญและมีความรอบรู้เก่ียวกบัขอ้มูลที่สอบถามเช่น ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมที่พกั ร้านอาหาร 

แหล่งท่องเที่ยว และกิจกรรมท่องเที่ยวที่นกัท่องเที่ยวไม่สามารถสืบคน้ไดเ้องจากแหล่งสารสนเทศ

อ่ืน ๆ ส่วนงานวิจยัของจินและเหลียง (Jin and Liang, 2015) ศึกษาการให้บริการสารสนเทศของ

รัฐบาลจีนกบัชนกลุ่มนอ้ยเผ่ามองโกล เพือ่พฒันากรอบแนวคิดการบริการสารสนเทศของชนกลุ่มน้ี

โดยวเิคราะห์ความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัดา้นต่าง ๆ เช่น ภาษา วฒันธรรม ประเภทของสารสนเทศ 

การเขา้ถึง ทกัษะการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ ระดบัของการศึกษา และทศันคติดา้นการบริการ

สารสนเทศ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าชนกลุ่มน้อยเผ่ามองโกลมีความตอ้งการบริการแตกต่าง 

จากที่ไดรั้บจากภาครัฐ ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีตอ้งการขอ้มูลเป็นภาษาทอ้งถ่ินในช่องทางท่ีเขา้ถึงไดง่้าย

มากกว่าข้อมูลภาษากลางที่ เผยแพร่ในช่องทางที่ทันสมัยแต่ไม่สะดวกในการเข้าถึง ผู ้วิจัย 

จึงเสนอแนะนโยบายการจดัให้บริการสารสนเทศสําหรับชนกลุ่มน้อยเผ่ามองโกลโดยเฉพาะ  

โดยกล่าววา่รัฐบาลจีนควรศึกษาคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ภาษา และวฒันธรรมอยา่งลึกซ้ึง

เพื่อให้คนกลุ่มน้ีเขา้ถึงบริการสารสนเทศของรัฐที่ตรงกับความต้องการได้อย่างเป็นรูปธรรม

มากกวา่การบริการสารสนเทศตามช่องทางการส่ือสารท่ีทนัสมยัแต่ยากแก่การเขา้ถึง  

      นอกจากน้ีโครงการสํารวจความต้องการของนักท่องเท่ียวผูสู้งอาย ุ

ในกลุ่มประเทศยุโรป 9 ประเทศ ได้แก่ ฟินแลนด์ ลัตเวีย โปแลนด์ สโลวาเกีย ฮังการี บลัแกเรีย 

สเปน ไอร์แลนด์ และกรีซ ขององคก์รเพื่อการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืแห่งภาคพื้นยุโรป Interrage IVC 

ร่วมมือกบัสถาบนั TOURage ในปี ค.ศ. 2014 โดยไดรั้บการสนบัสนุนดา้นเงินทุนจากสหภาพยโุรป
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ในการพฒันาโมเดลการท่องเที่ยวสําหรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผูสู้งอาย ุผลการสาํรวจความตอ้งการ

เฉพาะดา้นของนักท่องเที่ยวกลุ่มผูสู้งอายพุบวา่ นักท่องเที่ยวกลุ่มน้ียงัคงมีความสนใจที่จะเดินทาง 

อายไุม่ไดเ้ป็นอุปสรรคสาํคญัสาํหรับการเดินทางเลย แมก้ระทัง่นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายมุากกวา่ 80 ปี ขึ้นไป

ยงัตอ้งการที่จะเดินทางไปท่องเที่ยวต่างประเทศ โดยหากองคก์รท่องเที่ยวเขา้ใจความตอ้งการของ

นักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีอยา่งแทจ้ริงและสามารถจดัให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้าง

ความพึงพอใจให้นักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีได้แล้วก็จะสามารถสร้างรายได้ให้แก่ อุตสาหกรรม 

การท่องเที่ยวของภาคพื้นยโุรปมากยิง่ขึ้น เพราะโลกในทศวรรษที่ 21 ไดเ้ขา้กา้วเขา้สู่ภาวะสังคม

ของผูสู้งอายุอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ ตวัอย่างความต้องการของนักท่องเท่ียวกลุ่มผูสู้งอายุในกลุ่ม

ประเทศยโุรปไดแ้ก่ ความตอ้งการที่จะจดัการเดินทางดว้ยตนเองมากกว่าการใชบ้ริการจากบริษทั

ทวัร์ แต่หากเดินทางเป็นกลุ่มจะเลือกเดินทางกบัคลบั/กลุ่มกิจกรรมในทอ้งถ่ินท่ีจดัการท่องเท่ียว

สาํหรับผูสู้งอายโุดยเฉพาะ การเดินทางส่วนใหญ่นิยมเดินทางในระยะใกลท้ั้งภายในประเทศ และ

ต่างประเทศโดยรถบสัหรือรถยนตก์บัครอบครัวและเพือ่นในช่วงฤดูร้อนหรือนอกฤดูกาลท่องเที่ยว

เป็นเวลา 4-7 คืนมากที่ สุด แหล่งสารสนเทศที่ เลือกใช้คือ ประสบการณ์เดินทางของตนเอง 

ครอบครัว และเพื่อนมากกว่าการใช้อินเทอร์เน็ตและส่ือสังคมออนไลน์ ด้วยเหตุน้ีส่ือส่ิงพิมพ์

ประเภทโบวช์ัวร์ คู่มือท่องเที่ยว และหนังสือท่องเท่ียวยงัคงมีความสําคญัเป็นอย่างมาก และส่ิง 

ที่สําคญัที่สุดสําหรับการเดินทางท่องเที่ยวสําหรับนักท่องเที่ยวกลุ่มผูสู้งอายุคือ การได้รับการ

บริการที่มีคุณภาพ ความปลอดภยั และไดรั้บความสะดวกสบายดา้นการคมนาคมขนส่ง  

     2)  การศึกษาพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว  

   การศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผน

และการกาํหนดกลยุทธ์ในการดาํเนินงานขององคก์รท่องเที่ยว ทาํให้การศึกษาในด้านน้ีเป็นอีก

ประเด็นหน่ึงที่มีผูว้ิจ ัยสนใจศึกษาเป็นจาํนวนมากเช่น งานวิจัยของช่วยบาํรุง (Choibamroong, 

2005) ที่ศึกษาความรู้เก่ียวกบัพฤติกรรมนักท่องเที่ยว และปัจจยัสู่ความสาํเร็จสาํหรับผูบ้ริหารธุรกิจ

การท่องเที่ยว โดยการวิเคราะห์ลักษณะพฤติกรรมการบริโภคของนักท่องเที่ยว และประเภท 

ของนักท่องเที่ยวในยคุโลกาภิวตัน์ ผูว้ิจยัพบวา่องคค์วามรู้ที่ไดเ้ก่ียวกบัพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว 

ไม่เพียงแต่จะเกิดประโยชน์ทางดา้นวิชาการเท่านั้นแต่เป็นองคค์วามรู้ที่มีความสาํคญัต่อผูบ้ริหาร 

ในการพฒันาสินคา้และบริการในธุรกิจการท่องเที่ยวให้มีประสิทธิภาพ อีกทั้งยงัมีความสําคัญ 

ต่อการประชาสัมพนัธ์ และการตลาดท่องเที่ยวในยคุที่เทคโนโลยดิีจิทลัมีความเจริญกา้วหน้า เช่น 

ในปัจจุบัน ผูบ้ริหารธุรกิจท่องเที่ยวจาํเป็นที่จะตอ้งศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว เพื่อเป็น

แนวทางในการวางแผนจัดการธุรกิจท่องเที่ยวให้ประสบความสําเร็จ สอดคล้องกับเอราวณั , 

ไกรฤทธิ และกลาง (Erawan, Krairit and Khang, 2010) ที่ ศึกษารูปแบบพฤติกรรมการแสวงหา
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สารสนเทศของนักท่องเที่ยวจากแหล่งสารสนเทศภายนอก โดยคน้พบปัจจยัที่มีผลต่อพฤติกรรม

การแสวงหาสารสนเทศของนักท่องเท่ียว 5 ด้านได้แก่ (1) แหล่งสารสนเทศจะตอ้งมีประโยชน์ 

ต่อการสืบคน้ขอ้มูลและมีการแสดงแหล่งที่มาของข้อมูลที่นักท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงได้อย่าง

สะดวก  (2) มีการส่ือสารทางการตลาดที่แสดงให้เห็นถึงความคุ้มค่าที่นักท่องเที่ยวจะได้รับ  

(3) การออกแบบกิจกรรรมท่องเที่ยวทางการตลาดตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเที่ยว  

(4) มีการแจง้ให้นักท่องเที่ยวรับรู้ถึงความเส่ียงเช่น ความเส่ียงในการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑบ์ริการ

ท่องเที่ยวแล้วเกิดความไม่คุม้ค่าด้านราคาหรือไม่ได้รับความพึงพอใจ  (5) สร้างการรับรู้ได้ถึง

ประสบการณ์ที่น่าประทบัใจจากการเดินทางและการแสวงหาขอ้มูลในช่องทางบริการออนไลน์  

   ส่วนงานวิจยัของคารานาซิออส, เซลลิตโต และ เบอร์เกส (Karanasios, 

Sellitto and Burgess, 2015) ที่ศึกษาโมบายกบัรูปแบบการสืบคน้ขอ้มูลของนกัท่องเท่ียว งานวจิยัน้ี

แสดงให้เห็นพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวในการใชโ้มบายสืบคน้ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ทางการ

ท่องเที่ยวเช่น แหล่งท่องเที่ยวที่ น่าสนใจ โรงแรมที่พ ัก และกิจกรรมท่องเท่ียวต่าง ๆ  ในทุก

ระยะเวลาของการเดินทางไม่ว่าจะเป็นก่อนการเดินทาง ระหวา่งการเดินทาง และหลงัการเดินทาง 

อีกทั้งนักท่องเที่ยวยงัมีพฤติกรรมในการบอกเล่าประสบการณ์ แลกเปล่ียนขอ้มูล และแสดงความ

คิดเห็นระหว่างกัน เช่นเดียวกับงานวิจยัของคิมและคิม (Kim & Kim, 2017) ศึกษาบทบาทของ 

โมบายเทคโนโลยทีางการท่องเที่ยวกบัสิทธิบตัร บทความทางวชิาการ ข่าวสาร และรีววิทางโมบาย

แอพพลิเคชั่น ผูว้ิจยัอธิบายความสําคญัของโมบายเทคโนโลยีที่ถูกนํามาใช้เป็นอุปกรณ์ส่ือสาร 

แบบพกพามีความสัมพนัธ์กับการท่องเที่ยวเป็นอยา่งมาก เพราะนักท่องเที่ยวมีทศันคติที่ดี และ 

มีพฤติกรรมในใชโ้มบายแอพพลิเคชัน่รีวิวประสบการณ์ท่องเที่ยวของนกัท่องเที่ยวคนอ่ืน ๆ ดงันั้น 

การศึกษาพฤติกรรมและคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ จะช่วยให้นักท่องเที่ยวไดรั้บประสบการณ์การ

ท่องเที่ยวที่น่าประทบัใจซ่ึงจะส่งผลดีที่ต่อแหล่งท่องเที่ยว ผูป้ระกอบการ/ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกภาค

ส่วน และการสร้างสรรค์การท่องเท่ียวอย่างย ัง่ยนืได้ และงานวิจขัองโฟติส (Fotis, 2015) ที่ศึกษา

การใช้ส่ือสังคมออนไลน์และผลกระทบต่อพฤติกรรมในการเดินทางท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว 

โดยพบว่านักท่องเที่ยวใชส่ื้อสงัคมออนไลน์จากเคร่ืองมือส่ือสารต่าง ๆ คน้หาขอ้มูลท่องเที่ยวและ

ส่ือสังคมออนไลน์มีผลต่อกระบวนการวางแผนและตดัสินใจของนกัท่องเที่ยวในทุกระยะเวลาของ

การเดินทางเช่นเดียวกนั  

   ส่วนงานวิจัยของแพนและเฟสเซนแมร์ (Pan and Fesenmaier, 2006) 

กล่าววา่ พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศในช่องทางบริการทางออนไลน์ของนกัท่องเที่ยวมีความ

ซับซ้อน มีโครงสร้างเป็นขั้นตอน มีรูปแบบการคน้หาแนวคิดเชิงความหมายแตกต่างจากระบบ 

นกัท่องเที่ยวมกักาํหนดคาํคน้จากแนวคิดและประสบการณ์ส่วนตวัของตนเองที่ตรงขา้มกบัระบบ 
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ขอ้มูลที่เผยแพร่มกัถูกครอบงาํโดยภาษาทางการตลาดหรือการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งเนน้ในดา้นราคา

และการดึงดูดความสนใจ ดังนั้ นจึงควรมีการพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการท่องเที่ยวให้ง่าย 

ต่อการใชง้านและสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศของนกัท่องเที่ยวใหม้ากขึ้น  

     3)  การศึกษาเทคโนโลยีสารสนเทศ  

  เทคโนโลยสีารสนเทศมีความสําคญัต่อการขบัเคล่ือนอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวให้มีความก้าวหน้าอย่างต่อเน่ืองจึงมีนักวิจยัศึกษาประเด็นของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ไวห้ลายท่าน งานวิจยัที่เก่ียวข้องกับการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวจะเป็นการศึกษา

เก่ียวกับระบบการท่องเที่ยวอัจฉริยะ (Smart Tourism) ซ่ึงองค์กรท่องเที่ยวต่าง ๆ จะต้องเข้าใจ

พฤติกรรมในการคน้หาสารสนเทศของนักท่องเท่ียวเพื่อนาํไปพฒันาการบริหารจดัการและการจดั

ให้บริการสารสนเทศ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเช่น งานวิจยัของลี, ฮู, ฮวง และดวน 

(Li, Hu, Huang and Duan, 2017) ศึกษาแนวคิดดา้นการท่องเที่ยวอจัฉริยะในการบริการสารสนเทศ

ดา้นการท่องเที่ยวในประเทศจีน โดยผูว้ิจยัอธิบายแนวคิดของการท่องเที่ยวอัจฉริยะว่าหมายถึง  

การทาํในส่ิงที่ควรทํา (Right) ท่ามกลางสถานการณ์ที่สลับซับซ้อนส่งผลให้องค์กรสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวในสภาพแวดลอ้มและประสบการณ์ที่แตกต่างได ้ซ่ึงคาํวา่ 

ระบบอจัฉริยะเป็นคาํที่มีความหมายกวา้งและจาํเป็นตอ้งใชข้อ้มูลขนาดใหญ่เพื่อหาความเช่ือมโยง

ของขอ้มูลเหล่านั้ นโดยเทคโนโลยีดิจิทัลจะถูกนํามาใช้เป็นเคร่ืองมือสําคญัในการจดัการ และ

ให้บริการสารสนเทศแก่นักท่องเที่ยว ระบบการท่องเที่ยวอัจฉริยะเป็นรูปแบบการบริการ

สารสนเทศสมัยใหม่ที่บูรณาการการไหลเวียนของบริการในรูปแบบดั่งเดิมกับการเผยแพร่

สารสน เทศใน รูป แบ บใหม่ โดยเน้น ความ ถูกต้องแม่น ยาํและตอบส นองความต้องการ 

ที่เฉพาะเจาะจงของนกัท่องเที่ยวแต่ละกลุ่ม 

   สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวาสาวดีและพดัฮิยาร์ (Vasavadi and Padhiyar, 

2016) ศึกษาระบบการท่องเที่ยวอัจฉริยะกับการเจริญเติบโตในอนาคต โดยอธิบายการท่องเที่ยว

อจัฉริยะว่าเป็นคาํที่มีวิวฒันาการมาจากการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ มีองคป์ระกอบที่สาํคญั 3 ดา้น

คือ ธุรกิจระบบนิเวศอจัฉริยะ (Smart business ecosystem) การสร้างประสบการณ์อยา่งชาญฉลาด 

(Smart experience) และแหล่งท่องเที่ยวอจัฉริยะ (Smart destination) เพือ่บูรณาการขอ้มูลท่องเที่ยว

ใหเ้ป็นระบบและส่งเสริมการสร้างสรรคน์วตักรรมทางการท่องเที่ยวใหเ้จริญเติบโตอยา่งต่อเน่ือง  

   นอกจากน้ีบูฮาริสและอมาแรงค์กาน่า (Buhalis and Amaranggana, 2015) 

ศึกษาแหล่งท่องเที่ ยวอัจฉริยะช่วยยกระดับประสบการณ์ในการเดินทางผ่านการบริการ 

ส่วนบุคคล โดยขอ้คน้พบจากงานวจิยัคือการเขา้ใจความตอ้งการ ความคาดหวงั และความปรารถนา

อยา่งแทจ้ริงของนักท่องเที่ยวซ่ึงจะเป็นขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อการแข่งขนัทางธุรกิจ โดยองคก์ร
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ท่องเที่ยวควรรู้ความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการเดินทาง เช่น (1) ก่อนการเดินทาง 

นักท่องเที่ยวต้องการข้อมูลแบบเรียลไทม์เพื่อนํามาใช้สนับสนุนการตดัสินใจในการเดินทาง  

(2) ระหว่างการเดินทาง นักท่องเที่ยวต้องการเข้าถึงข้อมูลแบบเรียลไทม์เพื่อใช้สํารวจแหล่ง

ท่องเที่ยวและแสดงความคิดเห็นไปยงัเพื่อน ญาติพี่นอ้ง และเครือข่ายทางสงัคมอ่ืน ๆ (3) หลงัการ

เดินทาง นกัท่องเที่ยวยงัคงตอ้งการขอ้มูลแบบเรียลไทม์เพื่อแบ่งปันหรือแชร์ประสบการณ์ท่ีไดรั้บ

ไปยงัเครือข่ายทางสังคมทั้งทางออนไลน์และออฟไลน์ ซ่ึงระบบการท่องเที่ยวอัจฉริยะช่วยให้

นักท่องเที่ยวได้เข้าถึงข้อมูลที่ตอ้งการได้อย่างสะดวกรวดเร็ว ในเวลาที่ตอ้งการ และมีอิทธิผล 

ต่อการตดัสินใจเดินทางในสงัคมยคุการท่องเท่ียวดิจิทลัน้ีเป็นอยา่งยิง่ 

     บูยูคอซคานและยูคาน  (Buyukozkan , G. and Ergun, B., 2011) ศึกษา

ซอฟแวร์ระบบอัจฉริยะกับเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการท่องเท่ียว โดยการศึกษาแนวคิด

เทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อการท่องเที่ยว (e-tourism) เพื่อให้เขา้ใจการใชง้านระบบอจัฉริยะ และ

นํามาพัฒนาการจัดการองค์กรท่องเท่ียวออนไลน์ในประเทศตุรกี ผลการวิจัยพบว่า แนวคิด

เทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อการท่องเท่ียวเป็นธุรกิจตั้งอยูบ่นพื้นฐานของสารสนเทศเป็นหลกั การใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวทําธุรกรรมและค้นหาสารสนเทศเป็น

พฤติกรรมที่สําคญัที่สุดอยา่งหน่ึงของนักท่องเที่ยวในการมีปฏิสัมพนัธ์กับระบบสารสนเทศ เพื่อ

ตดัสินใจเลือกสารสนเทศที่ตอ้งการด้วยตนเอง สอดคล้องกบังานวิจยัของลอนเคริค, เบสัน และ 

มาร์โควิค (Loncaric, Basan and Markovic, 2015) ศึกษาพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศกับ

ช่องว่างระหว่างความตอ้งการของนักท่องเท่ียวกบัสมรรถนะเวบ็ไซตข์ององคก์รท่องเท่ียว ผูว้ิจยั

อธิบายว่าระบบการจองและการชําระเงินเป็นส่วนที่มีความสําคัญที่สุดต่อการเจาะกลุ่มตลาด

นักท่องเที่ยวแต่ละกลุ่ม องค์กรท่องเท่ียวจึงตอ้งพฒันาระบบและปรับปรุงเว็บไซตใ์นส่วนน้ีให้มี

ประสิทธิภาพต่อการเขา้ใชง้านของนักท่องเที่ยวมากที่สุด โดยนักท่องเที่ยวจะให้ความสาํคญัมาก

ที่สุดกบัรายละเอียดของขอ้มูล ภาพลกัษณ์ของแหล่งท่องเท่ียว ระบบการจอง และความปลอดภยั 

ในการชาํระเงิน 

    1.4.2  งานวิจัยในประทศไทย 

     การศึกษางานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกับการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

ในประเทศไทย สามารถสรุปประเด็นของการศึกษาได้ 2 ประเด็นคือ พฤติกรรมการแสวงหา

สารสนเทศของนกัท่องเที่ยว และเทคโนโลยสีารสนเทศ มีรายละเอียดดงัน้ี 

      1)  การศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว 

        การศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยว การเปล่ียนแปลง และแนวโน้ม หรือ

ทิศทางการเดินทางของนักท่องเที่ยวเป็นส่ิงสาํคญัต่อองคก์รท่องเที่ยวที่จะนําขอ้มูลที่ไดรั้บมาทาํ
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ความเขา้ใจและการวิเคราะห์การจดัให้บริการที่ตรงกบัความตอ้งการของนักท่องเที่ยวได ้งานวิจยั

ของนิพาดา แกว้พตุ (2557) ศึกษาพฤติกรรมการแสวงหาขอ้มูลข่าวสารการท่องเท่ียวภายในประเทศ

ผ่านอินเทอร์เน็ต ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนท่ีมีรายได้ส่วนตัวเฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมี

พฤติกรรมการแสวงหาขอ้มูลการท่องเท่ียวภายในประเทศผ่านส่ืออินเทอร์เน็ตแตกต่างกนั และ

พฤติกรรมการแสวงหาขอ้มูลการท่องเที่ยวภายในประเทศผ่านส่ืออินเทอร์เน็ตมีความสัมพนัธก์ับ

การตดัสินใจท่องเที่ยวภายในประเทศดา้นสถานที่ท่องเที่ยว ดา้นการเดินทาง และดา้นสถานที่พกั

ในทิศทางเดียวกนั ผูว้ิจยัได้ให้ขอ้เสนอแนะว่าหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐและเอกชนควรให้

ความสาํคญัในการนาํเสนอขอ้มูลดา้นสถานที่ท่องเที่ยว ดา้นการเดินทาง ดา้นที่พกั ดา้นอาหารและ

เคร่ืองด่ืม กบักลุ่มนกัท่องเที่ยวที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ เน่ืองจากกลุ่มอาชีพเหล่าน้ี

มีความถ่ีในการแสวงหาข้อมูลการท่องเที่ยวผ่านอินเทอร์เน็ตและมีการตัดสินใจท่องเที่ยว 

ในประเทศสูงกวา่กลุ่มนกัท่องเที่ยวที่มีอาชีพอ่ืน  

       สอดคล้องกบังานวิจยัของกฤษฎากร ชูเลเม็ด (2556) ท่ีศึกษาพฤติกรรมการ

ใช้ส่ืออินเทอร์เน็ตและความถึงพอใจต่อการใช้ส่ืออินเทอร์เน็ตเพื่อการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว

ชาวต่างชาติในอาํเภอเกาะพะงนั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยพบวา่ นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีพฤติกรรม

การใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตเพื่อการท่องเที่ยวโดยเฉล่ีย 7-10 คร้ังต่อสปัดาห์/วนัละมากกวา่ 3 ชัว่โมง/

คร้ังละมากกว่า 3 ชม. โดยส่วนมากใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อการท่องเที่ยวในช่วงเวลา 6.00-12.00 น.  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

รายได้ อาชีพ และแหล่งที่มา มีผลต่อพฤติกรรมในการใช้ส่ืออินเทอร์เน็ต นักท่องเที่ยวพึงพอใจ 

ต่อการใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อการท่องเที่ยวในด้านข้อมูลท่ีมีความน่าสนใจ การได้รับการอธิบาย

รายละเอียดของแพ็จเก็ตทวัร์ที่ตรงความตอ้งการ และความรวดเร็วในการติดต่อขอขอ้มูลเพิ่มเติม

จากเวบ็ไซต ์ตามลาํดบั 

       ส่วนงานวจิยัของพชิยั นิรมานสกุล (2554) ศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยว 

การเปิดรับข่าวสาร การรับรู้ภาพลกัษณ์ และการยอมรับคุณค่าแบรนด์เมืองท่องเที่ยวไทย ผูว้ิจยั

พบว่านักท่องเที่ยวชาวไทยเป็นนักท่องเที่ยวที่มีความสนใจเร่ืองการท่องเที่ยวและมีการเตรียมตวั

ท่องเที่ยวค่อนขา้งมาก มีการเปิดรับ ข่าวสารท่องเท่ียวจากหลากหลายช่องทาง ไดแ้ก่ หนังสือ/คู่มือ

ท่องเที่ยว ส่ืออินเทอร์เน็ต/เวบ็ไซต ์โทรทศัน์ นิตยสาร/วารสาร จากบุคคลที่รู้จกั หนังสือพมิพ ์และ

ในงาน/นิทรรศการท่องเที่ยว ตามลาํดับ ส่วนชาวต่างชาติเปิดรับข่าวสารท่องเที่ยวจากช่องทาง 

ที่นอ้ยกวา่นักท่องเที่ยวชาวไทย ช่องทางที่นกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติใชไ้ดแ้ก่ หนงัสือ/คู่มือท่องเที่ยว 

ส่ืออินเทอร์เน็ต/เวบ็ไซต ์และโทรทศัน์ ตามลาํดบั สถานที่ที่นักท่องเที่ยวชาวไทยตอ้งการไปเท่ียว 

ไดแ้ก่ แหล่งรวมอาหารและถนนคนเดิน/ตลาดนดั ส่วนนกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติตอ้งการเท่ียวแหล่ง
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รวมอาหาร ตลาดสด/ตลาดเก่า/ตลาดนํ้ า และสถานบันเทิง ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อความตอ้งการ

ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติคือ การรับรู้ภาพลกัษณ์แบรนด์ท่องเท่ียวไทย

และการยอมรับคุณค่าแบรนดท์่องเที่ยวไทย 

      2)  การศึกษาเทคโนโลยีสารสนเทศ 

       การเจริญเติบโตของเทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลกระทบต่อองค์กร

ท่องเที่ยวในการติดต่อส่ือสารกับผูบ้ริโภคหรือนักเดินทางในทุกด้านไม่ว่าจะเป็นการกําหนด

นโยบายและกลยทุธ์ในการเพิ่มมูลค่าของผลิตภณัฑบ์ริการ การประหยดังบประมาณ และการลด

ขั้นตอนการดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้ น (Buhalis and Law, 2008) 

ตวัอยา่งเช่นงานวจิยัของศิริลกัษณ์ โรจนกิจอาํนวย (2556) ศึกษาการปรับใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ

กบัความกา้วหน้าของการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ไทย ผูว้จิยัอธิบายว่าผูบ้ริหารโรงแรมขนาดใหญ่

เห็นความสาํคญัของเทคโนโลยสีารสนเทศและสนับสนุนให้องคก์รมีการนาํเทคโนโลยมีาปรับใช้

ในดา้นต่าง ๆ เช่น การบริหารการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ การเรียนรู้ดา้นการบริหาร และการนํา

เทคโนโลยมีาใชท้ดแทนการบริการดว้ยคนให้รวดเร็วยิง่ขึ้น ส่งผลให้โรงแรมมีระบบการเช่ือมโยง

ขอ้มูลเป็นเครือข่ายทาํให้การปฏิบติังานขององคก์รมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น นอกจากน้ีปัจจยัภาย

นอกจากคู่แข่งขนัในอุตสาหกรรมโรงแรมทาํให้โรงแรมมีการปรับปรุงการให้บริการการท่องเที่ยว

อิเล็กทรอนิกส์ให้ดียิ่งขึ้ นและปรับกลยุทธ์ด้านการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาให้บริการ 

ในระดบัสูง  

       สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุรางรัตน์ เชาวโ์คกสูง และ จกัรกฤษ เสน่ห์(2554) 

ที่ศึกษาการพฒันาระบบบริการขอ้มูลการท่องเที่ยวและแนะนํากําหนดการท่องเที่ยวด้วยการ

แสดงผลในลกัษณะระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ โดยผูว้ิจยัพฒันาระบบบริหารการจดัการขอ้มูล 

และเช่ือมโยงเส้นทางในรูปแบบใหม่คือ อนิเมชัน แนะนํากําหนดการท่องเที่ยวและเช่ือมโยง

เส้นทางการเดินทางด้วยระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ (GIS) โดยแสดงในส่วนของเว็บเบส

แอพพลิเคชั่น รวมทั้งพฒันาแอพพลิเคชั่นการบริหารการจดัการวิสาหกิจบริการที่พกัที่สามารถ

ติดต่อกับนักท่องเที่ยวไดโ้ดยตรงในรูปแบบเรียลไทม์เพื่อบริการขอ้มูลที่น่าสนใจ นักท่องเที่ยว

สามารถวางแผนการเดินทางไดห้ลายทางเลือกแบบครบวงจรอยา่งสะดวกรวดเร็วและทัว่ถึง  

      ส่วนงานวจิยัของนฤพนธ ์พนาวงศ ์และ จกัรกฤษณ์ เสน่ห์ (2553) ศึกษา

ระบบคน้หาสารสนเทศท่องเที่ยวในประเทศดว้ยหลกัการออนโทโลยแีละเนมแมทช่ิง ในแง่มุมของ

การพฒันาระบบคน้หาสถานที่ท่องเที่ยวในประเทศไทยที่ทาํใหไ้ดข้อ้มูลทางออนไลน์ที่แตกต่างกนั

ในเน้ือหาเดียวกันและสามารถเช่ือมโยงขอ้มูลการท่องเที่ยวต่าง ๆ ที่มีความสัมพนัธ์กันได้ เช่น  

การสืบคน้ส่ิงดึงดูดใจทางการท่องเที่ยวจะพบขอ้มูลที่สัมพนัธ์กันไดแ้ก่ หมู่เกาะ ชายหาด แม่นํ้ า 
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ภูเขา วดั ธรรมชาติ/อุทยาน นํ้ าพุร้อน ชายฝ่ังทะเลเอสพลานาด และการสืบคน้โรงแรมท่ีพกัจะพบ

ขอ้มูลที่มีความสัมพนัธ์กันได้แก่ โรงแรมระดับห้าดาว โรงแรมสําหรับนักท่องเท่ียวทั่วไป คอนโด 

มีเนียม โรงแรมสําหรับนักธุรกิจ โรงแรมแบบคุม้ค่า เป็นต้น นอกจากน้ีผูว้ิจัยได้อธิบายการ 

นาํทฤษฎีแนมแมทช่ิงโดยใชก้ฎพื้นฐานของตวัสะกด การรวมกนัของกฎพื้นฐานของตวัสะกด/การ

ออกเสียง และวิธีการผสมผสานทั้งหมด ทาํให้ระบบสามารถคน้พบคาํที่มีความหลากหลายและคาํ 

ที่เขียนผิดหรือไม่ถูกตอ้งตามหลกัภาษาทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษที่คน้เจอในเวบ็ไซตต่์าง ๆ  

อีกทั้งระบบยงัสามารถช่วยในดา้นประชาสัมพนัธ์แหล่งท่องเที่ยวที่มีการเขียนผิดในอินเทอร์เน็ต 

ที่คน้พบไดแ้ละได้ผลลพัธ์ที่ตรงกับความตอ้งการในการคน้หาคาํตอบเพียงคร้ังเดียว ซ่ึงเป็นการ

อาํนวยความสะดวกใหแ้ก่นกัท่องเที่ยวโดยไม่ตอ้งใชเ้วลาคน้หาขอ้มูลนาน 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัมาตรฐานการท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ  

  

   แนวปฏิบัติที่ ดีกับมาตรฐานมีความสัมพนัธ์กันอย่างยิ่งกล่าวคือ แนวปฏิบัติที่ ดี 

เป็นเทคนิค วธีิการ หรือกระบวนการท่ีนาํมาใชแ้ลว้ประสบความสาํเร็จหรือบรรลุตามวตัถุประสงค์

ที่องค์กรได้วางไว ้จึงนาํมาสู่การจดัทาํเป็นมาตรฐานโดยองคก์รผูมี้ความเช่ียวชาญและได้รับการ

ยอมรับอย่างกว้างขวาง (Proehl and Hoyt, 2012) ผู ้วิจัยจึงขอนําเสนอมาตรฐานการบริการ

สารสนเทศในดา้นความหมาย ประเภทและมาตรฐานการบริการสารสนเทศขององคก์รท่องเที่ยว 

ในประเทศไทยและต่างประเทศ มีรายละเอียดดงัน้ี 

  2.1  ความหมายมาตรฐานการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

  มาตรฐานการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว หมายถึง ส่ิงที่ถือเอาเป็นเกณฑ์

รับรอง เอกสารที่วางกรอบ กฎระเบียบหรือลกัษณะพิเศษแห่งกิจกรรม เอกสารท่ีจดัทาํขึ้นมาเฉพาะ

สาํหรับใชเ้ป็นแนวทางปฏิบติัที่ดีดา้นกระบวนการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวที่เหมาะสม 

เพื่อนาํไปปรับใชใ้นองคก์รในการสร้างความมัน่ใจให้แก่นักท่องเท่ียววา่จะไดรั้บการบริการ และ

ขอ้มูลท่องเที่ยวที่มีคุณภาพ ปลอดภยัต่อการนาํไปใชง้าน และมีประโยชน์ต่อการเดินทางท่องเที่ยว 

(กระทรวงอุตสาหกรรม, 2559; พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน, 2554; British Standards, 2017; Standard 

Australia, 2017 

   มาตรฐานคุณภาพการบริการทางการท่องเที่ยว มี 3 ระดบัไดแ้ก่ ระดบัชาติ ระดบั

ภูมิภาค และระดับสากล ซ่ึงควรมีการยกระดบัผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวในทุกดา้นเพื่อส่งเสริม 

การแข่งขนัและสามารถนําเสนอขอ้มูลท่องเที่ยวที่มีคุณภาพและน่าเช่ือถือแก่นักท่องเที่ยว และ

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (UNWTO)  
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  2.2  ประเภทของมาตรฐานการบริการสารสนเทศ 

   2.2.1  ประเภทของมาตรฐานจําแนกตามการใช้งาน มาตรฐานตามเกณฑ์ใชง้าน 

มี 6 ระดบัดงัน้ี (สมพร พทุธาพทิกัษผ์ล, 2555; กระทรวงอุตสาหกรรม, 2559)  

     1)  มาตรฐานระดบับุคคล (Individual standard) เป็นมาตรฐานที่กาํหนดขึ้น

โดยบุคคลแต่ละคนหรือแต่ละหน่วยงาน เพื่อใหเ้ป็นไปตามความประสงคข์องแต่ละคนหรือแต่ละ

หน่วยงาน 

     2)  มาตรฐานระดบับริษทั (Company standard) เป็นมาตรฐานที่กาํหนดขึ้น

โดยการตกลงร่วมกนัของแผนกหรือฝ่ายงานในบริษทั เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบการผลิต 

การซ้ือขาย หรือการดาํเนินงานในดา้นท่ีรับผดิชอบ 

     3)  มาตรฐานระดบัสมาคม (Association standard) เป็นมาตรฐานที่กาํหนด

ขึ้นจากกลุ่มบริษัท องค์การ หรือโดยกลุ่มบุคคลที่อยู่ในวงการเดียวกัน หรือเกิดจากข้อตกลง 

ของกลุ่มบริษทัหรือโรงงานที่มีกิจกรรมของอุตสาหกรรมเป็นอยา่งเดียวกนัหรือมีการผลิตของชนิด

เดียวกนั 

                   4)  มาตรฐานระดบัประเทศ (National standard) เป็นมาตรฐานที่ไดจ้ากการ

ประชุมหารือเพือ่หาขอ้ตกลงร่วมกนัของผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายในชาติ โดยมีหน่วยงานของชาตินั้น ๆ 

เป็นศูนยกลาง หน่วยงานมาตรฐานของชาติอาจเป็นหน่วยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนก็ได ้

     5)  มาตรฐานระดบัภูมิภาค (Regional standard) เป็นมาตรฐานที่เกิดจากการ

ประชุมปรึกษาหารือกนัระหว่างประเทศในภูมิภาคเดียวกนั แลว้กาํหนดขอ้ตกลงร่วมกนั ส่วนมาก

เป็นการปรับมาตรฐานระดบัประเทศในภูมิภาคเดียวกนัใหมี้สาระสาํคญัสอดคลอ้งกนั 

     6)  มาตรฐานระดบัระหว่างประเทศ (International standard) เป็นมาตรฐานที่ได้

จากขอ้ตกลงร่วมกนัของประเทศสมาชิกต่าง ๆ ท่ีมีความสนใจร่วมกัน เช่น มาตรฐานระหว่างประเทศ 

ขององคก์ารระหวา่งประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐาน (International Oraganization for Standardization: ISO)  

   2.2.2  ประเภทของมาตรฐานตามเกณฑ์ทีก่ําหนด แบ่งเป็น 3 ประเภท คือ 

     1)  มาตรฐานขั้นตํ่ า (Minimum standard) เป็นมาตรฐานท่ีระบุเกณฑ์ขั้นตํ่ า 

ในดา้นที่เก่ียวขอ้ง เกณฑเ์หล่าน้ีมุ่งให้ผลิตภณัฑห์รือบริการทุกรายการตอ้งมีหรือจดัให้กบัผูรั้บบริการ 

หากผลิตภณัฑห์รือบริการใดไม่เป็นไปตามมาตรฐานขั้นตํ่าจะถือวา่ขาดคุณสมบติัพื้นฐาน และอาจมีผล

ทาํใหไ้ม่สามารถเรียกช่ือวา่เป็นผลิตภณัฑห์รือบริการนั้น ๆ   

     2)  มาตรฐานตามเป้าหมาย (Target standard) เป็นมาตรฐานที่กาํหนดเกณฑ์

เพื่อให้เกิดการพฒันาหรือปรับปรุงให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีตอ้งการ โดยทัว่ไปมาตรฐานตามเป้าหมาย
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เป็นกลไกของผูบ้ริหารระดบัสูงในการทาํให้เกิดการปรับปรุงผลิตภณัฑห์รือบริการให้เป็นไปตาม

กลยทุธท์ี่ตอ้งการ 

     3)  มาตรฐานเพื่อการเทียบเคียงสมรรถนะ (Benchmarking standard) เป็นมาตรฐาน

ที่ใชอ้ยา่งกวา้งขวางในการจดัการคุณภาพ โดยมุ่งให้เกิดการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองในลกัษณะ

ของการมุ่งสู่ความเป็นเลิศและแนวปฏิบติัที่ดีที่สุด (Best practices) ซ่ึงประเด็นสาํคญัของการเทียบเคียง

สมรรถนะคือการวิเคราะห์เปรียบเทียบจุดอ่อนขององคก์รและหาหนทางแกไ้ขเพื่อให้กลายเป็นจุดแข็ง 

และสร้างโอกาสในการแข่งขนัทางธุรกิจต่อไป (Bhutta & Hug, 1999) 

  2.3  มาตรฐานศูนย์บริการข้อมูลสําหรับนักท่องเที่ยว 

       กรมการท่องเที่ยว  กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ไดก้าํหนดมาตรฐานการท่องเท่ียว

ไทย สําหรับศูนยบ์ริการข้อมูลสําหรับนักท่องเที่ยว มาตรฐานเลขที่ มทท. 308: /2555 ตามราชกิจจา

นุเบกษา เพื่อประโยชน์ ต่อการยกระดับคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการด้านการท่องเที่ยว 

ของประเทศไทย ไวด้งัน้ี 

  2.3.1  ขอบข่ายมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย ศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเที่ยว 

ครอบคลุมเฉพาะศูนยบ์ริการข้อมูลสําหรับนักท่องเที่ยวที่ให้บริการในลักษณะการให้บริการ

สาธารณะ ไม่ครอบคลุมศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเที่ยวที่ใหบ้ริการในลกัษณะการใหบ้ริการ

ธุรกิจนาํเที่ยว 

   2.3.2  บทนิยาม ความหมายของคาํที่ใชใ้นมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย ศูนยบ์ริการ

ขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเที่ยว มีดงัน้ี  

    1) มาตรฐาน หมายถึง มาตรฐานการท่องเที่ยวไทย ศูนยบ์ริการข้อมูล

สาํหรับนักท่องเที่ยวและเป็นขอ้กาํหนดเบื้องตน้ของศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนักท่องเที่ยวท่ีตอ้งมี

ในการใหบ้ริการแก่นกัท่องเที่ยว  

     2) ศูนยบ์ริการ หมายถึง ศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเที่ยว 

     3) หน่วยงาน หมายถึง หน่วยงานผูใ้ห้บริการ หรือผูบ้ริหารศูนยบ์ริการ

ขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเที่ยว 

     ศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนักท่องเที่ยว หมายถึง สถานที่ที่นักท่องเที่ยวเขา้

มารับบริการขอ้มูลเก่ียวกบัการท่องเที่ยว โดยสามารถเขา้ถึงโดยตรง รวมถึงใชช่้องทางการส่ือสาร

อ่ืน ๆ เช่น โทรศพัท์ โทรสาร อินเทอร์เน็ต มีพนัธกิจหรือวตัถุประสงค์ในการให้บริการข้อมูล 

ดา้นการท่องเที่ยวเป็นหลักและอยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลของหน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ องคก์ร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และเอกชน 
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       ศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนักท่องเท่ียว ประเภท ก หมายถึง ศูนยบ์ริการที่มี

สถานที่ตั้งถาวรมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ สาํหรับให้บริการนักท่องเที่ยว มีการวางแผน และ

บริหารจดัการศูนยบ์ริการ การจดัการบุคลากร และการจดัการขอ้มูลสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

ภายในที่ตั้งหรืออาคารของหน่วยงาน        

    ศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเที่ยว ประเภท ข หมายความถึง ศูนยบ์ริการที่มี

สถานที่ตั้งถาวรหรือก่ึงถาวร มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ สาํหรับให้บริการนักท่องเที่ยว และ 

มีการจดัการขอ้มูลสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว 

  2.3.3  คุณลักษณะที่ต้องการ 

  ศูนยบ์ริการขอ้มูลสําหรับนักท่องเที่ยว จะตอ้งเป็นไปตามระเบียบ ขอ้กาํหนด 

กฎ กฎกระทรวงพระราชกฤษฎีกา พระราชบญัญติัหรือกฎหมายที่ควบคุมในแต่ละประเภทกิจการ อาทิ

เช่น 

              พระราชบญัญติัการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2522 

              พระราชบญัญติันโยบายการท่องเที่ยวแห่งชาติพ.ศ. 2551 

                พระราชบญัญติัขอ้มูลขา่วของสารราชการ พ.ศ. 2540 

               พระราชบญัญติัควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 

               พระราชบญัญติัธุรกิจนาํเที่ยวและมคัคุเทศกพ์.ศ. 2551 

              พระราชบญัญติัจดหางานและคุม้ครองคนหางาน พ.ศ. 2528 

                พระราชบญัญติัประกนัสงัคม พ.ศ. 2533 

 ศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนักท่องเที่ยวตอ้งเป็นไปตามมาตรฐานที่กาํหนด  

มีสถานที่ตั้ง มีส่ิงอาํนวยความสะดวก มีการวางแผนและบริหารจดัการศูนยบ์ริการ มีการจดัการ

บุคลากรของศูนยบ์ริการมีการจดัการขอ้มูลสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ตลอดจนบริการเสริมอ่ืน 

ๆ ที่กาํหนด ตามประเภทของศูนยบ์ริการ 

                ศูนยบ์ริการขอ้มูลสําหรับนักท่องเท่ียวท่ีให้บริการตอ้งมีคุณภาพในขอ้มูล 

ที่ใหบ้ริการมีความทนัสมยัและเป็นปัจจุบนั  

               ศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนักท่องเท่ียวท่ีให้บริการตอ้งมีความปลอดภยัใน

ชีวติและทรัพยสิ์นทั้งผูใ้ชบ้ริการและผูใ้ห้บริการ ซ่ึงตอ้งใหค้วามสาํคญัในเร่ืองความปลอดภยั และ

เป็นไปตามที่กฎหมายกาํหนดหรือสูงกวา่ 

               ศูนยบ์ริการขอ้มูลสําหรับนักท่องเที่ยวตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพชีวิตของพนักงาน 

ตามกฎหมายแรงงานและสิทธิมนุษยชน รวมถึง การจดัสวสัดิการต่าง ๆ ตามที่กฎหมายกาํหนด และ

เหมาะสม 
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  2.3.4  องค์ประกอบของมาตรฐาน 

               องค์ประกอบในการประเมินระดับคุณภาพมาตรฐานศูนยบ์ริการขอ้มูล

สาํหรับนักท่องเที่ยวมีจาํนวน 6 องคป์ระกอบ ตวัช้ีวดัจาํนวน 34 ตวัช้ีวดั ซ่ึงในแต่ละองคป์ระกอบ 

มีคาํอธิบาย รายละเอียดของตวัช้ีวดั และการพจิารณา ดงัต่อไปน้ี         

   1) องค์ประกอบท่ี 1  สถานท่ีตั้ง ประกอบด้วยตวัช้ีวดั จาํนวน 5 ขอ้ โดย

ตวัช้ีวดัแต่ละขอ้ มีรายละเอียด การพจิารณา แนวทางปฏิบติั ดงัน้ี 

               ตวัช้ีวดัที่ 1 ความสะดวกในการเขา้ถึงพิจารณาจากความสะดวกรวดเร็ว

ของนักท่องเที่ยวในการเขา้ถึงศูนยบ์ริการ โดยพาหนะทุกชนิด ทั้ งพาหนะส่วนตัวและบริการ

สาธารณะ 

               ตวัช้ีวดัที่ 2 ความเหมาะสมของสถานที่ตั้ง พิจารณาจากความเหมาะสม

ของสถานที่ตั้งของศูนยบ์ริการ ให้อยูใ่นทาํเลที่ใกลก้บัแหล่งท่องเที่ยวหรือแหล่งชุมชน โดยดูจาก

ระยะทาง 

              ตัวช้ีวดัที่  3 สภาพอาคาร สถานท่ี พิจารณาจากสภาพทางกายภาพ

ภายนอกและภายในคือ ตวัอาคาร สถานที่ ให้อยูใ่นสภาพที่พร้อมใชง้าน เพื่ออาํนายความสะดวก 

ใหน้กัท่องเที่ยวไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

               ตวัช้ีวดัที่ 4 การสะทอ้นอตัลกัษณ์ทอ้งถ่ินพจิารณาจากสภาพทางกายภาพ

ภายนอก และภายใน คือ การตกแต่งอาคาร หรือศูนยบ์ริการ สะท้อนถึงความเป็นเอกลักษณ์ 

ในทอ้งถ่ิน หรือไม่มีความขดัแยง้กบัสภาพแวดลอ้มของทอ้งถ่ิน 

               ตวัช้ีวดัที่ 5 ความพร้อมของอุปกรณ์ฉุกเฉิน พจิารณาจากการเตรียมความ

พร้อมด้านความปลอดภยั ตลอดจนอุปกรณ์ฉุกเฉิน เพื่อเตรียมความพร้อมสําหรับกรณีฉุกเฉิน 

ที่เกิดขึ้นโดยไม่คาดคิด เช่น อคัคีภยั แผน่ดินไหว เป็นตน้ 

   2) องค์ประกอบท่ี 2  ส่ิงอาํนวยความสะดวก ประกอบดว้ยตวัช้ีวดั จาํนวน  

5 ขอ้ โดยตวัช้ีวดัแต่ละขอ้มีรายละเอียด การพจิารณา แนวทางปฏิบติั ดงัน้ี 

              ตวัช้ีวดัที่ 6 สัดส่วนพื้นที่พกัผ่อนต่อพื้นที่ศูนยบ์ริการ พิจารณาขนาด

พื้นที่พกัผ่อน และขนาดพื้นที่ของศูนยบ์ริการ เฉพาะพื้นที่ส่วนให้บริการสาหรับนักท่องเที่ยว  

โดยนาํมากาํหนดสดัส่วนของพื้นที่พกัผอ่นต่อพื้นท่ีศูนยบ์ริการเป็นจาํนวนร้อยละ 

               ตัวช้ีว ัดที่  7 ห้องนํ้ าสําหรับนักท่องเที่ยว ศูนยบ์ริการข้อมูลสําหรับ

นกัท่องเที่ยว ประเภท ก พิจารณาจากจาํนวนห้องนํ้ า การแบ่งแยกหอ้งนํ้ าาสาํหรับผูช้ายและผูห้ญิง 

ความสะอาด รวมถึง การที่คนพกิารสามารถเขา้ใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม 
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              ศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเท่ียว ประเภท ข พิจารณาจากนกัท่องเท่ียว

สามารถเขา้ใชบ้ริการหอ้งนํ้ าสาธารณะจากแหล่งอ่ืน ๆ  ไดภ้ายในรัศมีไม่เกิน 250 เมตร และความสะอาด 

                ตวัช้ีวดัที่ 8 อุปกรณ์ในการปฐมพยาบาล พิจารณาจากการเตรียมความพร้อม

ในเร่ืองการปฐมพยาบาล กรณีเกิดเหตุฉุกเฉินกับนักท่องเที่ยวที่เขา้มารับบริการ โดยอยา่งน้อยตอ้งมี 

ชุดอุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื้องตน้ 

                ตวัช้ีวดัที่ 9 ส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับคนพกิาร พิจารณาจากส่ิงอาํนวย

ความสะดวกต่าง ๆ เบื้องตน้ สาํหรับคนพิการที่เขา้มารับบริการ คือ ทางลาด เคาน์เตอร์ป้ายสัญลักษณ์ 

และที่จอดรถสาํหรับคนพกิาร 

                ตวัช้ีวดัที่ 10 ส่ิงอาํนวยความสะดวกสําหรับนักท่องเท่ียวด้านการส่ือสาร

โทรคมนาคม พจิารณาจากส่ิงอาํนวยความสะดวกดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมท่ีศูนยบ์ริการ บริการ หรือ

จดัใหบ้ริการกบันกัท่องเที่ยว เช่น โทรศพัท ์เคร่ืองคอมพวิเตอร์ บริการอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 

 3) องค์ประกอบท่ี 3 การวางแผนและการจัดการศนูย์บริการ ประกอบดว้ย

  ตวัช้ีวดั จาํนวน 4 ขอ้ โดยตวัช้ีวดัแต่ละขอ้ มีรายละเอียด การพิจารณา 

แนวทางปฏิบติัดงัน้ี 

               ตวัช้ีวดัที่ 11 แผนการดาํเนินงานศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนักท่องเที่ยว 

พจิารณาจากการมีการจดัทาํแผนหรือไม่มีการจดัทาํแผนการดาํเนินงานประจาํปีของศูนยบ์ริการ 

              ตัวช้ีว ัดที่  12 กระบวน การวางแผนและมี ส่วนร่วม  พิจารณ าจาก

กระบวนการวางแผนการปฏิบติังานของศูนยบ์ริการ โดยดูจากขั้นตอนกระบวนการในการวางแผน

และการใหบุ้คลากรภายในหรือหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้ง เขา้มามีส่วนร่วมในการวางแผน 

                ตวัช้ีวดัที่ 13 กระบวนการปฏิบัติตามแผน พิจารณาจากกระบวนการ

ปฏิบติังานตามแผนงานที่ไดว้างแผนไวโ้ดยดูจากร้อยละของการปฏิบติังานตามแผนงาน 

                ตวัช้ีวดัที่ 14 การประเมินผลการดาํเนินการ พจิารณาจากการมี หรือไม่มี

การประเมินผลการดาํเนินการของศูนยบ์ริการ โดยวดัจากการปฏิบติังานตามแผนงาน 

   4) องค์ประกอบท่ี 4 การจัดการบุคลากร ประกอบดว้ยตวัช้ีวดั จาํนวน 7 ขอ้ 

โดยแบ่งเป็น 2 องคป์ระกอบยอ่ย คือ การจดัการบุคลากรภายใน ประกอบดว้ยตวัช้ีวดั จาํนวน 4 ขอ้ 

การจดัการบุคลากรภายนอก ประกอบดว้ยตวัช้ีวดั จาํนวน 3 ขอ้ โดยตวัช้ีวดัแต่ละขอ้ มีรายละเอียด 

การพจิารณา แนวทางปฏิบติัดงัน้ี  
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  (1) การจัดการบุคลากรภายใน  

                ตวัช้ีวดัที่ 15 กระบวนการสรรหาและคดัเลือก พจิารณาจากการมีหรือไม่

มีกระบวนการสรรหา และคดัเลือกบุคลากร ไม่วา่จะใชว้ธีิเสาะแสวงหาแหล่งผูมี้ความรู้หรือการชกั

จูงใหม้าสมคัร โดยวิธีการต่าง ๆ ที่จะเขา้มาทาํงานวา่มีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพยีงใด 

  ตวัช้ีวดัที่ 16 การกาํหนดตาํแหน่ง ภารกิจ ความรับผดิชอบ พจิารณาการ

มีหรือไม่มีการกาํหนดตาํแหน่ง ภารกิจ ความรับผดิชอบของบุคลากรในศูนยบ์ริการ 

  ตวัช้ีวดัที่ 17 กิจกรรมการสร้างแรงจูงใจ พิจารณาจากจาํนวนกิจกรรมใน

การสร้างแรงจูงใจในการทาํงานใหแ้ก่บุคลากรในศูนยบ์ริการ 

  ตวัช้ีวดัที่ 18 การฝึกอบรม พจิารณาจากจาํนวนคร้ังในการจดัฝึกอบรม

หรือจดัส่งบุคลากรเขา้ร่วมฝึกอบรมในเร่ืองที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการแก่นกัท่องเที่ยว 

  (2) การจัดการบุคลากรภายนอก 

  ตัวช้ีว ัดที่  19 กระบวนการสรรหาและคัดเลือก  พิจารณ าจากการ 

มีหรือไม่มีกระบวนการสรรหา และคดัเลือกบุคลากร ไม่วา่จะใชว้ิธีเสาะแสวงหาแหล่งผูมี้ความรู้

หรือการชกัจูงใหม้าสมคัร โดยวธีิการต่าง ๆ ท่ีจะเขา้มาทาํงานวา่มีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพยีงใด 

  ตวัช้ีวดัที่ 20 กิจกรรมการสร้างแรงจูงใจ พิจารณาจากจาํนวนกิจกรรมใน

การสร้างแรงจูงใจในการทาํงานใหแ้ก่บุคลากรภายนอกที่ปฏิบติังานในศูนยบ์ริการ 

   ตวัช้ีวดัที่ 21 การฝึกอบรม พิจารณาจากจาํนวนคร้ังในการจดัฝึกอบรม

หรือจดัส่งบุคลากรภายนอกที่ปฏิบติังานภายในศูนยบ์ริการเขา้ร่วมฝึกอบรมในเร่ืองที่เก่ียวขอ้งกบั

การบริการแก่นกัท่องเที่ยว 

   5) องค์ประกอบท่ี 5 คุณภาพการบริการของบุคลากร ประกอบดว้ยตวัช้ีวดั 

จาํนวน 7 ขอ้ โดยตวัชว้ีดัแต่ละขอ้ มีรายละเอียด การพจิารณา แนวทางปฏิบติัดงัน้ี 

  ตวัช้ีวดัที่ 22 ความพร้อมของบุคลากรในการให้บริการ พิจารณาจาก

ความพร้อมในการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียว โดยดูจากการใหบ้ริการตามเวลาทาํการของศูนยบ์ริการ 

  ตัวช้ีวดัที่ 23 การแต่งกายของบุคลากรที่ให้บริการ พิจารณาจากการ 

แต่งกายที่สุภาพ หรือชุดทอ้งถ่ิน เพือ่ใหเ้กิดความประทบัใจแก่นกัท่องเที่ยว 

  ตวัช้ีวดัที่ 24 ความสามารถในการให้ขอ้มูล พิจารณาจากวธีิการนาํเสนอ 

การพูด การอธิบายขอ้มูล มีความถูกตอ้ง ชัดเจน เป็นไปอยา่งสุภาพ เพื่อให้เกิดความประทบัใจ 

แก่นกัท่องเที่ยว 

  ตวัช้ีวดัที่ 25 ความสามารถในการช่วยเหลือ พิจารณาจากการให้บริการ

ช่วยเหลือและแกปั้ญหาใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว โดยดูจากบนัทึก รายงานการช่วยเหลือ 
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  ตวัช้ีวดัที่ 26 ความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษ พิจารณาจาก

ความสามารถในการใชภ้าษาองักฤษเพือ่การส่ือสารและการใหบ้ริการท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 

  ตวัช้ีวดัที่ 27 ความสามารถในการส่ือสารภาษาอ่ืน ๆ พิจารณาจาก

ความสามารถในการใช้ภาษาอ่ืน นอกจากภาษาอังกฤษเพื่อการส่ือสารและการให้บริการ

นกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 

  ตวัช้ีวดัท่ี 28 ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อคุณภาพการบริการ 

พจิารณาจากการสาํรวจความพงึพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 

  6) องค์ประกอบท่ี 6 การจัดการข้อมูลสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว  ประกอบดว้ย

ตวัช้ีวดั จาํนวน 5 ขอ้ โดยตวัช้ีวดัแต่ละขอ้ มีรายละเอียด การพจิารณา แนวทางปฏิบติัดงัน้ี 

  ตวัช้ีวดัที่ 29 การจดัหมวดหมู่และการจดัเก็บขอ้มูล พิจารณาจากการจดั

หมวดหมู่การจดัเก็บขอ้มูลดา้นการท่องเที่ยว เพื่อให้บริการแก่นักท่องเที่ยว โดยดูจากความเป็น

ระเบียบเรียบร้อย การเขา้ถึงขอ้มูลที่สะดวก 

   ตัวช้ีวดัที่  30 ความรวดเร็วในการเรียกใช้ข้อมูล  พิจารณาจากความ

รวดเร็ว โดยดูจากระยะเวลาในการเรียกใช้ข้อมูลด้านการท่องเที่ยว เพื่อสามารถให้บริการ แก่

นกัท่องเที่ยวไดท้นัต่อความตอ้งการ 

  ตวัช้ีวดัที่ 31 ความถูกตอ้งในการเรียกใชข้อ้มูล พิจารณาจากความถูกตอ้ง

ในการเรียกใช้ขอ้มูลดา้นการท่องเที่ยว เพื่อให้บริการแก่นักท่องเที่ยว โดยดูจากขอ้มูลที่ตรงกับ

สภาพความเป็นจริง 

  ตวัช้ีวดัที่ 32 ความหลากหลายของขอ้มูล พิจารณาจากความหลากหลาย

ของขอ้มูลด้านการท่องเที่ยวสาํหรับให้นักท่องเที่ยวที่มาใชบ้ริการ ได้แก่ แผ่นพบั เอกสารต่าง ๆ  

ที่เก่ียวขอ้งวา่ มีชนิด ประเภทของขอ้มูลมากนอ้ยเพยีงใด 

  ตวัช้ีวดัที่ 33 เคร่ืองมือที่ใช้ในการจดัการขอ้มูล พิจารณาจากเคร่ืองมือ 

ที่ใช้ในการบริการให้แก่นักท่องเที่ยว ได้แก่ เค ร่ืองคอมพิวเตอร์ระบบอินทราเน็ต ระบบ

อินเทอร์เน็ต และเคร่ืองมือที่ใชใ้นการจดัการขอ้มูลอ่ืน ๆ เช่น เคร่ืองใหข้อ้มูลทางการท่องเที่ยวแบบ

อตัโนมติัที่เป็นระบบธรรมดาหรือสมัผสั เป็นตน้ 

  ตวัช้ีวดัที่ 34 ช่องทางการให้บริการขอ้มูลทางการท่องเที่ยวอ่ืน ๆ  พจิารณาจาก

ช่องทางในการให้บริการขอ้มูลทางการท่องเที่ยวอ่ืน ๆ  เช่น เวบ็ไซตใ์ห้บริการ การให้บริการผา่นโทรศพัท ์

การใหบ้ริการผา่นสมาร์ทโฟน หรือการใหบ้ริการขอ้มูลผา่นคอลเซ็นเตอร์ 
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        2.4  มาตรฐานศูนย์บริการข้อมูลและการต้อนรับสําหรับนักท่องเที่ยว 

           องคก์รมาตรฐานระหว่างประเทศ (International Standard Organization: ISO) ไดก้าํหนด

มาตรฐานของศูนยบ์ริการข้อมูลและการต้อนรับนักท่องเที่ยว ISO 14785 (Tourist Information and 

reception services requirements: ISO 14785:2014) ไวด้งัน้ี 

          2.4.1  ขอบข่ายการบริการ (Scope)  

   เกณฑ์ขั้นตํ่ าครอบคลุมการบริการของสํานักงานบริการข่าวสารการ

ท่องเที่ยวทุกประเภทและขนาด ไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐหรือภาคเอกชน โดยมีวตัถุประสงค ์

เพือ่สร้างความประทบัใจตามความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยว 

         2.4.2  คาํจํากัดความ (Definitions)  

            สํานักงานบริการข่าวสารการท่องเท่ียว (Tourist information office) หมายถึง 

องคก์รที่มีหนา้ที่ในการตอ้นรับ ใหค้าํแนะนาํ และส่งเสริมกิจกรรมที่เก่ียวกบัการท่องเที่ยว 

             ผูม้าเยือ่น (Visitor) หมายถึง นักท่องเที่ยวที่มาติดต่อดว้ยตนเองหรือในช่องทาง

บริการอ่ืน ๆ  ของสาํนกังานบริการข่าวสารการท่องเท่ียว 

          2.4.3  การจัดให้บริการ (Service Provision) แบ่งเป็น การต้อนรับนักท่องเที่ยว 

สารสนเทศที่ให้บริการ กิจกรรมเชิงพาณิชย ์สถิติและการวิเคราะห์ การส่ือสารและการส่งเสริม 

การท่องเที่ยว มีรายละเอียด ดงัน้ี 

               1)  การต้อนรับผู้มาเยือน (Reception of visitors) 

                 (1) ด้านสถานท่ีตั้งและการเข้าถึง (Location and access) สถานที่ตั้ ง 

ที่เหมาะสมที่สุดควรสะทอ้นสถาปัตยกรรมของแหล่งท่องเที่ยวและความตอ้งการของนักท่องเที่ยว 

ตั้งอยูใ่นทาํเลที่มีจาํนวนนกัท่องเที่ยวมากที่สุด หาง่าย โดยไม่คาํนึงถึงการใชพ้าหนะในการเดินทาง 

มีส่ิงอาํนวยความสะดวกให้กับคนพิการ การเขา้ใชบ้ริการควรเป็นแบบไม่มีค่าบริการ มีป้ายบอก

ทางท่ีมีลักษณะเดียวกันและเป็นไปตามมาตรฐาน ISO 7001 มีสัญลักษณ์  “i” ที่หน้าตึกตาม

กฎระเบียบของท้องถ่ิน และควรมีป้ายบอกทางสําหรับผูข้ ับขี่รถยนต์และคนเดินถนนทั่วไป 

นอกจากน้ีแผนที่และแผ่นพบัที่จดัทาํขึ้นจะตอ้งแสดงสถานที่ตั้งของสาํนักงาน มีสถานที่สาํหรับ

จอดรถหรือส่ิงอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบัที่จอดรถใกลเ้คียงที่ตอ้งแสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน 

                (2) ด้านเวลาและช่องทางบริการ สาํนักงานบริการข่าวสารการท่องเที่ยว

ควรแสดงเวลาให้บริการที่บริเวณทางเขา้ รวมถึงป้ายบอกทาง แผนที่แสดงสถานที่ตั้ง โทรศพัทต์อบ

รับ เวบ็ไซตแ์หล่งท่องเที่ยว และ/หรือส่ือประชาสัมพนัธต่์าง ๆ ให้ชดัเจน การใหบ้ริการนอกเวลาทาํ

การควรแสดงรายละเอียดบนเว็บไซต์ มีรายช่ือที่แหล่งที่พกัและเบอร์โทรศพัท์ติดตั้งไวใ้ห้เห็น 

ได้จากภายนอกพร้อมแจง้ให้ทราบว่าสามารถติดต่อในกรณีฉุกเฉินได้จากอย่างไร นอกจากน้ี 
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การตอบรับขอ้ความทางโทรศพัทค์วรมีอยา่งนอ้ย 2 ภาษา และควรแจง้ใหน้กัท่องเที่ยวทราบถึงเวลา

ใหบ้ริการและที่อยูท่างเวบ็ไซต ์

                (3) ด้านการติดต่อและการบริการ สาํนกังานบริการขอ้มูลท่องเที่ยวควร

จดัทาํเอกสารและส่ือสารให้เป็นที่เขา้ใจโดยทัว่กนัเพือ่ให้เป็นไปตามกฎและมารยาทของการทาํงาน

ร่วมกนั บุคลากรควรมีความเป็นมืออาชีพ ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและแสดงใหเ้ห็นถึงความ

พร้อมในการใหบ้ริการเช่น การเร่ิมตน้คาํพดูดว้ยการกล่าวคาํตอ้นรับท่ีอบอุทน มีความอดทน สุภาพ

และเป็นมิตร ให้สิทธิพิเศษในการบริการกบันักท่องเที่ยวก่อนงานด้านอ่ืน ๆ เขา้ใจความตอ้งการ

พื่อสามารถจัดให้การบริการที่พึงพอใจได้ รู้จักการกล่าวคาํอําลาด้วยความสุภาพ นอกจากน้ี

สาํนักงานบริการขอ้มูลท่องเที่ยวควรเลือกใช้ภาษาใดภาษาหน่ึงในการให้บริการทั้งที่เคาน์เตอร์ 

บริการ โทรศัพท์ตอบรับ และเว็บไซต์ โดยภาษาที่ เลือกใช้ควรตอบสนองความคาดหวัง 

ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ บุคลากรมีความสามารถในการใชภ้าษาต่างชาติอยา่งน้อยหน่ึงภาษา

และควรสวมใสเคร่ืองแต่งกายที่ติดป้ายช่ือและภาษาที่ใชใ้นการส่ือสารอยา่งชดัเจน 

                 2)  สารสนเทศท่ีให้บริการ (Provision of information) 

                (1) ด้านข้อมูลสําหรับนักท่องเท่ียว (Information for visitors) มีการ

ให้บริการขอ้มูลทัว่ไป ขอ้มูลเฉพาะสาํหรับจุดหมายปลายทางท่องเท่ียวและส่ิงดึงดูดใจเช่น สถาน

ที่ตั้ ง รายละเอียด ประเภท เง่ือนไขของแหล่งท่องเที่ยวเวลาเปิดบริการ และจัดกลุ่มนําเสนอ 

บนบอร์ดประชาสัมพนัธ์ อีกทั้ งควรคาํนึงความถูกต้อง ทันสมัย ความเหมาะสม ไปเป็นตาม

กฎหมาย และกฎระเบียบขอ้บงัคบัต่าง ๆ 

  นอกจากน้ีควรนาํเสนอขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมท่องเที่ยวประจาํวนั เวลา 

สถานที่  และรายละเอียดของกิจกรรมในแหล่งท่องเที่ยว เช่น การท่องเที่ยวทางวัฒนธรรม  

การท่องเที่ยวทางกีฬา และการท่องเที่ยวเพือ่การพกัผอ่น เป็นตน้ อีกทั้งการใหค้วามสาํคญักบัขอ้มูล

ที่น่าสนใจสาํหรับเด็กและคนพกิาร ขอ้มูลดา้นสุขภาพอนามยั ความปลอดภยัแ แนวปฏิบติัที่จะช่วย

ให้นักท่องเที่ยวสนุกสนานกบัการเดินทาง ขอ้มูลเก่ียวกบันํ้ าด่ืม นํ้ าขึ้น-นํ้ าลง พืชมีพิษ และขอ้มูล

เตือนภัยต่าง ๆ ทั้ งน้ีข้อมูลที่ ให้บ ริการควรเป็นข้อมูลท่องเท่ียวระดับประเทศหรือแสดง 

แจ้งนักท่องเที่ยวให้ทราบว่าจะได้รับข้อมูลเหล่านั้ นได้อย่างไรและหากมีการนําเสนอข้อมูล

ท่องเที่ยวเชิงพาณิชยค์วรแยกขอ้มูลเหล่านั้นออกจากขอ้มูลท่องเท่ียวทัว่ไป 

                  (2) ด้านข้อมูลสําหรับผู้ปฏิบัติงาน (Information for TIO staff) ได้แก่ 

สมุดโทรศพัทท์อ้งถ่ิน เบอร์โทรศพัทข์องแหล่งท่องเที่ยว และเบอร์โทรศพัทติ์ดต่อในกรณีฉุกเฉิน 

เสน้ทางการเดินทาง เวลาที่เดินทางมาถึง เวลาออกเดินทาง และตารางเดินทางไปยงัแหล่งท่องเที่ยว 

แผนที่แหล่งท่องเที่ยว ตารางเวลาและระยะทางในการเดินทาง จุดติดต่อสําหรับนักท่องเที่ยว 
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ในแหล่งท่องเที่ยวและสถานที่ใกล้เคียง หนังสือพิมพ์และนิตยสารเก่ียวกับแหล่งท่องเที่ยว  

ดิชชัน่นารีภาษาที่นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ใช ้และมีการปรับปรุงขอ้มูลในหนังสือแนะนาํการท่องเที่ยว และ

เวบ็ไซตใ์หท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

                 (3)  แห ล่งข้ อมู ล  (Source of information)  สํานัก งาน บ ริก ารข้อ มู ล

ท่องเที่ยวควรติดต่อส่ือสารกบัผูใ้หบริการขอ้มูลท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวอยา่งสมํ่าเสมอ รวมทั้ง

มีการจดัเก็บขอ้มูลที่รับจากทุกภาคส่วนอยา่งเป็นระบบ มีการในการรวบรวมตรวจสอบขอ้มูลอยา่ง

นอ้ยปีละคร้ัง (แต่สาํหรับสาํนกังานที่เปิดใหบ้ริการตลอดทั้งปีควรจะตรวจสอบอยา่งน้อยปีละสอง

คร้ัง) มีการเก็บบนัทึกปฏิทินกิจกรรมท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นในแหล่งท่องเที่ยวและสถานที่ใกล้เคียง 

ไวเ้สมอ และนาํระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใชใ้นการจดัทาํฐานขอ้มูล เพือ่ใหบ้ริการ 

                4) กิจกรรมเชิงพาณิชย์ (Commercial activities) มีการจดัทาํเอกสารแสดง

ขอ้มูลตามกฎหมายและตามพระราชบญัญติัว่าด้วยธุรกิจเชิงพาณิชยเ์ช่น บริการจองและการขาย  

การซ้ือขายผลิตภณัท์บริการท่องเที่ยวเพื่อความบนัเทิง การขายสินคา้พื้นเมือง สินคา้หัตถกรรม  

ของที่ระลึก อาหาร เคร่ืองด่ืม ส่ิงพิมพ์ และสินคา้อ่ืนๆ ที่ต้องการเป็นต้น การซ้ือและบริโภค

ผลิตภณัฑบ์ริการพื้นฐาน เช่น อินเทอร์เน็ต การแลกเปล่ียนเงินตรา ตัว๋เดินทาง เมล์ บริการซิมการด์

ฯลฯ บริการช่วยเหลือดา้นกฎหมาย ด้านสุขภาพ บริการนาํเที่ยวและบริการเช่าจกัรยาน ทั้งน้ีก่อน

การให้บริการใด ๆ สํานักงานบริการข่าวสารจะตอ้งมีความชัดเจนเก่ียวกับรายละเอียดของการ

บริการที่มีค่าใชจ่้ายรวมภาษีมูลค่าเพิม่ 

                5)  สถิติและการวิเคราะห์ (Statistics and analysis) สาํนักงานบริการขอ้มูล

ท่องเที่ยวควรมีระบบสารสนเทศเพื่อจดัเก็บขอ้มูลนักท่องเที่ยวและขอ้มูลที่จาํเป็นต่าง ๆ ได้แก่ 

จาํนวนนักท่องเที่ยว ประเทศที่เดินทางมาและเหตุผลที่เดินทางมา ประเภทของขอ้มูลและบริการ 

ที่ตอ้งการ ความพึงพอใจของผูม้าเยอืน คาํแนะนํา เร่ืองร้องเรียนต่าง ๆ และเผยแพร่สรุปขอ้มูล 

เชิงสํารวจที่ได้รับกับผูป้ฏิบัติงานเพื่อการนําไปใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อการบริการ อีกทั้ งจัดทาํ

รายงานประจาํปีจากขอ้มูลที่รวบรวมมาไดแ้ละตอ้งเผยแพร่ขอ้มูลเหล่านั้น 

                 6)  การส่ือสารและการส่งเสริมการท่องเท่ียว (Communication and promotion) 

    สาํนักงานบริการขอ้มูลท่องเทีย่วตอ้งมีการติดต่อส่ือสารอยา่งสมํ่าเสมอ

กับผูใ้ห้บริการแหล่งท่องเที่ยวและผูมี้ส่วนได้เสียเพื่อพฒันากลยุทธ์ในการดาํเนินงาน และการ

ส่ือสาร นอกจากน้ีควรมีการการศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้สามารถ

กาํหนดวธีิการส่ือสารและการส่งเสริมกิจกรรมของแหล่งท่องเที่ยวใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 
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         2.4.4  แหล่งทรัพยากร (Resources) 

                1)  การบริหารบุคลากร (Human resources) สาํนกังานบริการขอ้มูลท่องเที่ยวตอ้ง 

สร้างความเช่ือมั่นว่าการสรรหาพนักงานที่มีความสามารถเป็นส่ิงจาํเป็นสําหรับองค์กร มีการ

กาํหนดคุณสมบติัการศึกษา การฝึกอบรม ทกัษะ และประสบการณ์ทางวิชาชีพ โดยบุคลากรที่สรร

หามาไดค้วรไดรั้บการฝึกอบรมและการพฒันาในดา้นต่าง ๆ ท่ีจาํเป็นต่อการปฏิบติังาน มีการจดัทาํ

คู่มือการปฏิบติังานขั้นพื้นฐานในที่น้ีอาจรวมถึงวธีิการตอ้นรับและให้บริการข่าวสาร แก่นักท่องเที่ยว

ที่มาติดต่อดว้ยตวัเองหรือการนําเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช้ในการจดัการขอ้มูลและการส่ือสาร 

กบันกัท่องเที่ยว นอกจากน้ีบุคลากรในสาํนกังานฯ อยา่งนอ้ย 1 คนควรพดูได ้2 ภาษา 

      ดา้นการฝึกอบรม ควรคลอบคลุมโปรแกรมการฝึกอบรมเช่น การบริการ

ลูกคา้สมัพนัธก์ารจดัการขอ้มูล ฐานขอ้มูล และส่ือส่ิงพิมพท์างอิเล็กทรอนิกส์ ความรู้เก่ียวกบัแหล่ง

ท่องเที่ยวไม่ว่าจะเป็นผลิตภณัฑ์ทอ้งถ่ิน ศิลปวฒันธรรม ประวติัศาสตร์ และภูมิประเทศ ความรู้ 

ดา้นการให้บริการทางโทรศพัท ์การวางแผนงาน การตลาดท่องเที่ยว การส่ือสาร เทคโนโลย ีและ

การบริหารจดัการ นอกจากน้ีควรเรียนรู้การทาํงานในกรณีฉุกเฉินและภาษาต่างประเทศ  

  สํานักงานบริการข้อมูลท่องเที่ยวควรกําหนดช่วงเวลาการฝึกอบรม 

เก็บบนัทึกกิจกรรมฝึกอบรมที่จดัขึ้น และประเมินผลการฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ือง 

               2)  โครงสร้าง ส่ิงอํานวยความสะดวก และเคร่ืองมืออุปกรณ์ (Infrastructure, 

facilities and equipment) สํานักงานบริการข้อมู ลท่ องเที่ ยวจะต้องปฏิบัติตามข้อกฎหมาย และ

พระราชบญัญติัว่าดว้ยการเขา้ถึงและความปลอดภยั ในกรณีที่มีขอ้จาํกัดในการเขา้ถึงส่ิงอาํนวยความ

สะดวกใด ๆ  ก็ตามควรแจง้ใหน้ักท่องเท่ียวทราบ นอกจากน้ีควรปฏิบติัตามขอ้กฎของระบบการป้องกนั

เหตุฉุกเฉินและอัตคีภยัรวมทั้งเก็บรักษาเอกสารที่เก่ียวขอ้งและใบผ่านการตรวจสอบไวทุ้กคร้ัง มีการ

บาํรุงรักษา ซ่อมแซม ปรับปรุง เปล่ียนแปลง ทาํความสะอาด วสัดุอุปกรณ์ทางเทคโนโลยแีละส่ิงอาํนวย

ความสะดวกต่าง ๆ ให้อยูใ่นสภาพพร้อมให้บริการตามตารางเวลาที่กาํหนดไวเ้สมอ และควรติดตั้งแอร์

คอนดิชัน่และแผงทาํความร้อนในสถานท่ีใหบ้ริการ 

                3)  เทคโนโลยีการส่ือสาร (Communications technology) สาํนกังานบริการขอ้มูล

ท่องเที่ ยวควรใช้อุปกรณ์ เทคโนโลยีต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต อี เมล์ และเทคโนโลย ี

ที่สามารถให้นักท่องเที่ยวเขา้ถึงการบริการได้อย่างรวดเร็ว เช่น การรอสาย การตอบรับทันที ระบบ

สารสนเทศอตัโนมติั และโมบายแอพพลิเคชัน่ เป็นตน้  
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 2.5  มาตรฐานศูนย์บริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลีย 

   สถาบนัการรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวฝ่ังตะวนัตกของประเทศ

ออสเตรเลีย (Accreditation Program, Western Australia) ได้กําหนดมาตรฐานของศูนยบ์ริการ

นกัท่องเที่ยวไวด้งัน้ี (Australia Tourism, 2017) 

   2.5.1  ข้อมูลทางธุรกิจ (Business information) ประกอบดว้ย การใช้คาํว่า “ศูนยบ์ริการ

นักท่องเที่ยว” ซ่ึงควรมีที่ตั้ งอยู่ในแหล่งท่องเที่ยวที่ เป็นเกตเวยห์รือแหล่งท่องเที่ยวสําคัญของ

ประเทศ มีการติดป้ายศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยวที่ได ้“รับรองมาตรฐานแลว้ (Approve accreditation)” 

บริเวณทางเขา้และตามป้ายบอกทางในตวัเมืองเพื่อความสะดวกในการเขา้ถึงมีการแจง้เวลาจดั

ให้บริการอยา่งชดัเจนรวมถึงการนําเสนอขอ้มูลที่จาํเป็นต่อการเดินทางเช่น แผนที่ เบอร์โทรศพัท์

ฉุกเฉิน และรายช่ือโรงแรมที่พกัที่สามารถมองเห็นได้จากภายนอกอาคารในกรณีที่นักท่องเที่ยว

ตอ้งการใชบ้ริการนอกเวลาทาํการ อีกทั้งควรมีเบอร์โทรศพัท/์อีเมล์ท่ีใช้สาํหรับการติดต่อส่ือสาร  

มีที่จอดรถโคช้/รถยนต/์คาราวาน มีหอ้งนํ้ า และโทรศพัทต์อบรับอตัโนมติัไวใ้หบ้ริการ 

     นอกจากน้ีการจดัสถานที่ควรคาํนึงถึงคนพิการเช่น ประตูทางเขา้ตอ้งกวา้ง

กว่า 80 เซนติแมตร เคาน์เตอร์ตอ้งตํ่ากว่า 85 เซนติเมตร พื้นท่ีภายในกวา้งขวางเพียงพอสําหรับ

รถเข็น พื้นทางเดินเรียบ มีทางลาดให้เขา้-ออกได้สะดวก และมีการจดัที่จอดรถพิเศษสําหรับคน

พกิาร เป็นตน้ 

     การเปิดให้บริการเป็นจาํนวน 363 วนัหรืออยา่งน้อย 56 ชัว่โมงต่ออาทิตย ์

โดยวนัธรรมดาจะเปิดให้บริการตั้งแต่เวลา 9.00 – 17.00 น. ส่วนวนัเสาร์/อาทิตยต์อ้งเปิดให้บริการ

อย่างนัอย 3 ชั่วโมงระหว่างช่วงเวลา 9.00 – 17.00 น. เป็นต้น  อาคารท่ีทําการของศูนยบ์ริการ

นักท่องเที่ยวอาจเป็นอาคารที่สร้างขึ้นมาโดยเฉพาะหรือการเช่าสถานที่ในแหล่งท่องเที่ยวหลัก

เพือ่ใหบ้ริการ  

   2.5.2  การกํากับการปฏิบัติตามข้ันตอนทางกฎหมาย (Legal compliance) การดาํเนินงาน

ไดรั้บการสนบัสนุนจากรัฐบาลทอ้งถ่ินและสอดคลอ้งกบักฎหมายการกาํกบัดูแลตวัแทนการเดินทางเป็น

การเฉพาะ (Travel agent act) ที่กาํหนดไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษร อีกทั้งควรมีความคุม้ครองดา้นประกนัภยั

ความรับผดิทางวิชาชีพ (Professional indemnity insurance) แก่บุคลากรและอาสาสมคัรทางการท่องเท่ียว 

ผูท้ี่ปฏิบติังานอยูท่ ั้งภายในและภายนอกศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยว นอกจากน้ีควรปฏิบติัตามบนัทึกความ

เขา้ใจหรือบนัทึกความร่วมมือ (Memorandum Of Understanding) กบัองคก์รท่องเที่ยวระดบัภูมิภาคต่าง ๆ  
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   2.5.3  การบริหารบุคลากร (Human resource management) ศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยว

ควรสรรหาพนักงานประจาํอยา่งน้อย 2 คนท่ีมีประสบการณ์ดา้นการบริการหรืองานท่ีเก่ียวขอ้ง 2 ปีขึ้นไป 

โดยบุคลากรผูใ้ห้บริการ/อาสาสมคัรทุกคนจะตอ้งติดป้ายช่ือขณะปฏิบติังานตลอดเวลา และพนักงาน

ประจาํอยา่งนอ้ย 1 คนตอ้งทาํหนา้ที่ใหบ้ริการแก่นกัท่องเที่ยวที่จุดบริการตลอดเวลาเช่นเดียวกนั 

     ส่วนการฝึกอบรม บุคลากรทุกคนควรได้รับการฝึกอบรมในโปรแกรม 

ที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการเป็นเวลาอยา่งน้อย 15 ชัว่โมงต่อปีและบุคลากรอยา่งนอ้ย 1 คนควรไดเ้ขา้

รับการฝึกอบรมกบัสมาคมศูนยบ์ริการนักท่องเท่ียวแห่งประเทศออสเตรเลีย (Visitor Center Association of 

Western Australia: VCAWA) หรือสมาคมที่เก่ียวขอ้งเป็นประจาํทุกปี 

   2.5.4  การวางแผนทางธุรกิจและการปฏิบัติงานด้านการเงิน (Business planning 

& Financial procedures) มีการปฏิบติังานภายใตแ้ผนกลยทุธ์ทางธุรกิจขององคก์รฉบบัปัจจุบนัมี

การนาํวธีิการดูแลรักษาระบบบญัชีทรัสตข์ององคก์รท่ีมีประสิทธิภาพมาใช ้และมีการเก็บเอกสาร 

ที่เก่ียวขอ้งกบัรายได ้รายจ่าย และรายการคา้งจ่ายขององคก์รไวเ้พื่อเป็นหลกัฐานในการตรวจสอบ

การดาํเนินงาน  

   2.5.6  กระบวนการปฏิบัติงาน (Operational procedures) มีการนําคู่มือการปฏิบติังาน

มาใช้ในองค์กร การใช้ระบบการจดัวางโบวช์ัวร์ มีการจดัหมวดหมู่พร้อมติดป้ายประเภทของขอ้มูล 

ที่ให้บริการอยา่งชดัเจนและครอบคลุมแหล่งท่องเที่ยวที่หลากหลายทั้งระดบัภูมิภาคและทอ้งถ่ิน มีการนาํ

ระบบการตรวจสอบขอ้มูลมาใชเ้พื่อให้มัน่ใจวา่ขอ้มูลมีความถูกตอ้งและทนัสมยั ส่วนประเภทของการจดั

ให้บริการเช่น บริการจองหรืออาํนวยความสะดวกให้นักท่องเที่ยวเขา้ถึงบริการจองทางออนไลน์และ 

โมบาย บริการขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยว กิจกรรมท่องเท่ียว แหล่งชอ้ปป้ิง แผนที่ เส้นทางเดินรถ การคมนาคม

ขนส่ง และโรงแรมที่พกั เป็นตน้ นอกจากน้ีควรมีห้องจดัเก็บเอกสารแยกออกจากจุดให้บริการ มีการเก็บ

สถิตินักท่องเที่ยวอย่างน้อยเดือนละหน่ึงคร้ัง และควรจัดทาํแบบสํารวจเพื่อประเมินความพึงพอใจ 

ของนกัท่องเที่ยว อีกทั้งมีนโยบายเก่ียวกบัการคืนเงินและการคืนสินคา้ เป็นตน้ 

 2.6  งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

  2.6.1  งานวิจัยในต่างประเทศ 

 แนวคิดดา้นมาตรฐานจะนาํไปสู่แนวทางในการปฏิบติังานที่เหมาะสมหรือ

ดีที่สุดต่อการบริหารจัดการองค์กรท่องเที่ยวเพื่อให้สามารถส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพแก่

นักท่องเที่ยวได้ตามเป้าประสงค์ที่กาํหนดไวไ้ด้ ดังนั้นผูว้ิจยัจึงศึกษางานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกับแนว

ปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศดงัน้ี  
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 การศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีที่ เก่ียวข้องกับการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวจะเป็นกฎเกณฑห์รือแนวทางที่องคก์รท่องเที่ยวสามารถนาํไปปรับใชใ้นองคก์ร เพื่อการ

นาํเสนอบริการสารสนเทศที่มีคุณภาพได ้เพราะคุณภาพเป็นกุญแจสาํคญัที่จะนาํไปสู่ความสาํเร็จ

ขององคก์รหรือหน่วยงานเพื่อให้สามารถบรรลุภารกิจ วตัถุประสงค ์และเป้าหมาย (สมพร พุทธา

พิทกัษ์ผล, 2555) งานวิจยัของกรอลและกริมชอร์ (Grol & Grimshow, 2003) ศึกษาจากหลักฐาน 

เชิงประจกัษ์ที่ด่ีที่สุดสู่แนวปฏิบติัที่ดีที่สุดในการนําไปดูแลผูป่้วย ผูว้ิจยัไดอ้ธิบายว่า มนัเป็นส่ิง 

ที่ยากมากเวลาที่ตอ้งนําเอกสารหรือหลักฐานเชิงประจกัษ์ใด ๆ ก็ตามมานําเสนอเพื่อให้เกิดการ

เปล่ียนแปลงวิธีการปฏิบัติงานที่ทาํอยู่เป็นกิจวตัรประจาํวนั การที่จะให้บุคลากรเปล่ียนแปลง

พฤติกรรมในการปฏิบติังานเป็นส่ิงที่ทาํไดแ้ต่ตอ้งใชว้ิธีการอธิบายใหเ้กิดความเขา้ใจกนัอยา่งทัว่ถึง 

ซ่ึงวิธีการที่นาํมาใชค้วรตอ้งปรับเปล่ียนให้เหมาะสมกบัระดบัและหน้าท่ีรับผิดชอบของบุคลากร 

แต่ละส่วน การวางแผนให้เกิดการเปล่ียนแปลงควรขึ้นอยูก่ ับบริบทของแนวปฏิบติัที่เลือกมาใช ้

ซ่ึงไม่มีหลักฐานเชิงประจกัษ์ใด ๆ ที่จะบ่งบอกไดว้่าแนวปฏิบติัใดจะดีที่สุดและเหมาะสมที่สุด 

กับการแก้ไขปัญหาในทุกสถานการณ์ อย่างไรก็ดีการนําแนวปฎิบติัที่ดีมาเป็นแนวทางในการ

ปฏิบติังานและการส่ือสารทาํความเขา้ใจกนัในองคก์รก็ยงัคงมีความสาํคญั 

                 สอดคล้องกับงานวิจัยของสเลยเมคเคอ ร์ (Slaymaker B, 2017) ศึกษา

พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวและแนวปฏิบติัที่ดีที่สุดของการบริการนักท่องเที่ยวในบริเวณพื้นที่

อุทยานแห่งชาติในภาคพื้นยโุรป ไดแ้ก่ อุทยานแห่งชาติในประเทศเอสโตเนีย ฟินแลนด ์เยอรมนันี 

สวิตเซอร์แลนด์ และองักฤษ นักวิจยัพบว่า อุทยานแห่งชาติในภาคพื้นยโุรปทุกแห่งนาํแนวปฏิบติั 

ที่ดีมาใช้ในการส่ือสารและทาํความเขา้ใจกับนักท่องเที่ยวต่อการท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ เพื่อให้

ธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มคงความสมบูรณ์อยา่งย ัง่ยนื วิธีการที่นาํมาใชไ้ดแ้ก่ การติดป้าย และการ

ส่ือสารให้ความรู้ การส่งเสริมอาสาสมคัรทางการท่องเที่ยวโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในคนรุ่นใหม่ให้มี

ความสนใจ มีพฤติกรรมใส่ใจส่ิงแวดลอ้ม และการสร้างจิตสาํนึกที่ดีต่อการท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ ์

โดยคาดหวงัว่าการที่อุทยานแห่งชาตินําแนวปฏิบัติที่ดีมาใช้จะช่วยลดช่องว่างของความตั้ งใจ 

เชิงพฤติกรรม (Intention behavior gap) ทาํให้นกัท่องเที่ยวสามารถปฏิบติัตนไดถู้กตอ้งไม่วา่จะเป็น

การจอดรถ การใชเ้สียง การนาํสตัวเ์ล้ียงเขา้มาในพื้นท่ีอุทยาน การจุดไฟ/ตั้งแคมป์ และการท้ิงขยะ ฯลฯ 

  ส่วนงานวิจัยของคูเปอร์ เดอร์ลาซ่ี และจาโก้ (Cooper, De Lacy and Jago, 2007) 

ศึกษาแนวปฎิบติัที่ดีในการเผยแพร่ขอ้มูลท่องเที่ยว ผูว้ิจยัคน้พบว่า การเผยแพร่ขอ้มูลท่องเท่ียวควรอยู ่

ในรูปแบบผสมผสานทั้งแบบดั่งเดิมและแบบใหม่ กล่าวคือ นักท่องเที่ยวยงัคงมีความตอ้งการขอ้มูล

ท่องเที่ยวในรูปแบบของส่ิงพมิพท์ี่มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย บริการสอบถามขอ้มูล และความรู้เชิงลึก

ของแหล่งท่องเที่ยวในทอ้งถ่ินที่นักท่องเท่ียวไม่สามารถสืบคน้ไดจ้ากอินเทอร์เน็ต และการบริการ



86 

 

ท่องเที่ยวสมยัใหม่เช่น บริการเวบ็ไซตข์อ้มูลท่องเที่ยวแบบเสมือนจริง บริการอินเทอร์เน็ตแบบไร้

สาย บริการโทรศพัทต์อบรับอตัโนมติั บริการคอลเซ็นเตอร์ ตูบ้ริการขอ้มูล/การจองอตัโนมติั และ

ระบบแสดงความคิดเห็นแบบจอสัมผสั เป็นตน้ เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูลในทุกเวลา 

ที่ตอ้งการ 

  นอกจากน้ีองคก์รท่องเที่ยวทางภาคตะวนัตกของประเทศสหราชอาณาจกัร 

(East of England Tourism, 2010) ได้ท ําการศึกษากลยุทธ์ทางเลือกในอนาคตสําหรับองค์กร

ท่องเที่ยวเพือ่พฒันาคุณภาพการบริการ ช่วยลดค่าใชจ่้าย และหาแนวปฏิบติัที่ดีที่สุดที่ทาํให้องคก์ร

สามารถยืน ห ยดัอยู่ได้และคุ้มค่ าการลงทุ นใน ยุคการท่ องเที่ ยวดิ จิทัล  กลยุทธ์ทางเลือก 

ที่นาํเสนอมี 5 รูปแบบไดแ้ก่ 1) รูปแบบการจดัให้บริการที่หลายหลาย 2) รูปแบบการส่งมอบการ

บริการแบบผสมผสาน 3) รูปแบบการยา้ยสถานท่ีตั้งและการให้เช่าต่อ 4) รูปแบบการบริการขอ้มูล

ท่องเที่ยวเชิงพาณิชย ์5) รูปแบบการบริหารจดัการบริการโดยบริษัทภายนอก ซ่ึงแต่ละรูปแบบ 

มีรายละเอียดดงัน้ี 

          รูปแบบการจัดให้บริการที่หลายหลาย (Service diversification) กรณี ศึกษา

ศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเที่ยวเมืองเบอร์ร่ีเซนต์เอ็ดมัดส์ (Bury St Edmunds Tourist Information Centre) 

นาํเสนอการจดัใหบ้ริการรถเข็นไฟฟ้า (Shopmobility) ควบคู่กบัการจดัให้บริการขอ้มูลท่องเที่ยว ทั้งน้ี

เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการที่เป็นผูสู้งอายุหรือผูพ้ิการสามารถเดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียวและจบัจ่ายซ้ือของ 

ได้ดว้ยตนเองอยา่งสะดวก เน่ืองจากผูม้าใชบ้ริการที่ศูนยบ์ริการแห่งน้ีเป็นคนทอ้งถ่ินถึง 65% และเป็น

นักท่องเที่ยว 35% แนวคิดน้ีจะช่วยลดขอ้จาํกัดของนักท่องเที่ยวผูสู้งอายุและพิการที่ตอ้งการเขา้มาใช้

บริการ กระตุน้ให้คนทอ้งถ่ินเขา้มาใชบ้ริการเพิ่มมากขึ้น เป็นการสร้างรายได้ และสร้างภาพพจน์ที่ดี 

ต่อแหล่งท่องเที่ยว แต่อยา่งไรก็ตามการนาํเสนอการบริการรูปแบบใหม่ๆ ตอ้งอาศยัการส่ือสารให้เกิด

ความเขา้ใจและการยอมรับร่วมกนัทุกฝ่าย และบุคลากรผูป้ฏิบติังานตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมวิธีการใชง้าน

และการจดัการที่เหมาะสมเพือ่สามารถส่งมอบการบริการทุกดา้นไดอ้ยา่งมืออาชีพ 

  รูปแบบการส่งมอบการบริการแบบผสมผสาน (Combined service delivery) 

กรณีศึกษาศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเที่ยวเมืองอิไลย  ์(Ely Tourist Information Centre) นําเสนอการจัด

ใหบ้ริการขอ้มูลท่องเที่ยวควบคู่กบัการบริการสถานท่ีท่องเที่ยวบา้นโบราณโอลิเวอร์ ครอมเวลล ์(Oliver 

Cromwell’s house) โดยศูนยบ์ริการฯแห่งน้ีเป็นศูนยบ์ริการฯตน้แบบที่นําแนวคิดน้ีมาใช้เป็นคร้ังแรก 

ในประเทศองักฤษในปีค.ศ. 1991 เมืองอิไลยเ์ป็นเมืองเล็กๆ ที่มีประชากรผูอ้ยูอ่าศยัเพียง 15,000 คนแต่มี 

ผูเ้ข้ามาใช้บริการมากกว่า 100,000 คนต่อปีส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยว 80% และคนท้องถ่ิน 20%  

การจดัให้บริการในรูปแบบน้ีตอ้งอาศยัการบริหารจดัการร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพของหน่วยงาน 

ที่เก่ียวขอ้งในทอ้งถ่ิน มีการประสานความร่วมมือกนัทาํการตลาด/การประชาสมัพนัธ ์บุคลากรตอ้ง
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มีทักษะการบริการหลายด้านไม่ว่าจะเป็นความเช่ียวชาญ ด้านข้อ มูลทางประวัติศาสตร์ 

ศิลปวฒันธรรม และประเพณีทอ้งถ่ิน ทกัษะการขายทวัร์ การขายของที่ระลึก การขายห้องจดัเล้ียง 

และการขายห้องพกั เป็นตน้ อีกทั้งตอ้งมีการจดัสรรบุคลากรท่ีเหมาะสมเช่น ในช่วงฤดูร้อนจะมี

พนักงานทาํงานเต็มวนั 2 คน คร่ึงวนั 1 คน ฤดูหนาวมีพนักงานทาํงานเต็มวนั 2 คน นอกจากน้ี 

มีพนกังานชัว่คราวทาํงานเตม็วนั 1 คนและคร่ึงวนั 1 คนเป็นตน้ 

  รูปแบบการย ้ายสถานที่ ตั้ งและการให้ เช่ าต่ อ (Relocation and subletting) 

กรณี ศึกษาศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเที่ยวเมืองเคมบริดจ์ (Cambridge Visitor Information Centre)  

ศูนยบ์ริการฯ แห่งน้ีมีโครงสร้างการบริหารร่วมกนัของรัฐบาลทอ้งถ่ินและภาคเอกชน ไดน้าํเสนอ

การยา้ยสถานที่ตั้งของศูนยบ์ริการฯ ออกไปอยูใ่นแหล่งท่องเที่ยวรองและให้ผูป้ระกอบการธุรกิจ

อาหารและเคร่ืองด่ืมเขา้มาเช่าสถานที่ต่อเพื่อสร้างรายไดใ้ห้กบัศูนยบ์ริการฯ เน่ืองจากสถานที่ตั้ง

เดิมอยู่ในกิลด์ฮอลล์ย่านการคา้ขายที่มีช่ือเสียงที่สุดของเมืองและถึงแมว้่ารัฐบาลทอ้งถ่ินจะเป็น

เจา้ของสถานที่แต่จาํเป็นตอ้งทาํการปรับปรุงให้ดูทนัสมยัมากขึ้นโดยคาดว่าตอ้งใชเ้งินลงทุนมาก 

ถึง 1.1 ล้านปอนด์หรือประมาณ 46.7 ล้านบาท ดังนั้นการยา้ยสถานที่ทาํการจะช่วยลดค่าใช้จ่าย 

ในการดาํเนินงานและเกิดความคุม้ค่ามากกวา่ เพราะเงินท่ีไดจ้ากค่าเช่าสามารถนาํมาลงทุนกบัการ

ออกแบบตกแต่งอาคารใหม่ให้มีสภาพแวดล้อมที่เหมาะสมเชิงธุรกิจ มีการลงทุนด้านอุปกรณ์ 

ทางเทคโนโลยีที่ทนัสมัยเช่น ตูบ้ริการขอ้มูลท่องเท่ียว/บริการจองอัตโนมัติและระบบจอสัมผสั

ขนาดใหญ่เพือ่ให้นกัท่องเที่ยวสามารถสืบคน้ขอ้มูลไดด้ว้ยตนเองตลอดเวลา ซ่ึงเป็นการตอบสนอง

ความตอ้งการของนักท่องเที่ยวและผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวให้ได้รับความ 

พงึพอใจมากกว่าแนวปฏิบติัรูปแบบเดิมที่ไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อการสร้างรายไดแ้ละการพฒันา

เศรษฐกิจในแหล่งท่องเที่ยวอยา่งเพยีงพอ 

  รูปแบบการส่งมอบบริการเชิงธุรกิจ (Commercial delivery) นาํแบบอยา่งมาจาก

ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวเมืองซิลเวอร์สโตนหรือรูปแบบซิลเวอร์สโตนเซอร์กิต (Silverstone 

circuit model) ที่ได้รับการยอมรับว่ามีแนวปฏิบติัที่ดีที่สุด ศูนยบ์ริการฯ แห่งน้ีตั้ งอยู่ในบริเวณ 

ของสนามแข่งรถซิลเวอร์สโตนซ่ึงเป็นสถานที่จดัการแข่งขนับริติชกรังคป์รีซ์ (British grand prix) 

ที่มีช่ือเสียงระดบัโลก มีการเปิดใหบ้ริการทุกวนัไม่เวน้วนัหยดุราชการ รูปแบบของการบริการมีทั้ง

การบริการขอ้มูลท่องเที่ยวพื้นฐานเช่น บริการสอบถามขอ้มูล บริการสืบคน้ขอ้มูล บริการเอกสาร

ท่องเที่ยว ฯลฯ และการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวเชิงธุรกิจเช่น บริการจองตัว๋เก่ียวกับกิจกรรมรถ 

แข่งทุกดา้น บริการจองทวัร์/แหล่งท่องเที่ยวที่น่าสนใจ การจองห้องประชุม/สมัมนา โรงแรมที่พกั 

ร้านขายของที่ระลึก และการทาํธุรกิจร้านกาแฟคอสต้าฯลฯ เมืองซิลเวอร์สโตนเป็นเมืองที่ มี

นักท่องเที่ยวปีละประมาณ 1,000,000 คนโดยผูเ้ขา้มาใชบ้ริการที่ส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยว 80% 
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และคนทอ้งถ่ิน 20% ศูนยบ์ริการฯ แห่งน้ีมีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในการให้บริการเช่น ระบบ

จดัการแหล่งท่องเที่ยว (Destination management system) ตู ้บริการข้อมูลท่องเที่ยว/บริการจอง

อตัโนมติั และระบบจอสัมผสัขนาดใหญ่ อีกทั้งมีทาํการตลาดและการประชาสมัพนัธ์สร้างแบรนด์

สญัลกัษณ์ใหเ้ป็นที่รู้จกักนัอยา่งแพร่หลาย เพือ่กระตุน้ให้นกัท่องเที่ยวเดินทางเขา้มาใชบ้ริการอยา่ง

ต่อเน่ืองแมจ้ะเป็นนอกฤดูกาลแข่งขนั นอกจากน้ียงัมุ่งเน้นให้บุคลากรมีแนวคิดในการปฏิบติังาน

เชิงธุรกิจเพื่อมุ่งหวงัให้เกิดผลกาํไรและการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของแหล่งท่องเท่ียวทอ้งถ่ิน 

อีกดว้ย อยา่งไรก็ตามการจดัใหบ้ริการในรูปแบบน้ีมีจุดอ่อนในดา้นทรัพยากรบุคคล กล่าวคือ มีการ

เขา้ออกของพนักงานสูงเน่ืองจากความไม่ลงตวัเก่ียวกบัขอ้ตกลงในการจา้งงานและผลตอบแทนที่

ไดรั้บและพนกังานส่วนใหญ่ขาดทกัษะดา้นการบริการลูกคา้สมัพนัธท์ี่ดี ดงันั้นผูบ้ริหาร จึงตอ้งหัน

มาใส่ใจด้านคุณภาพการบริการให้มากขึ้ นเพื่อดึงดูดให้นักท่องเที่ยวได้รับความพึงพอใจ และ

ตอ้งการเดินทางกลบัเขา้มาใชบ้ริการและเขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยวในพื้นที่อีกอยา่งต่อเน่ือง 

  รูปแบบการบริหารจดัการบริการโดยบริษทัผูเ้ช่ียวชาญภายนอก (Outsourcing 

to a Tourism delivery body) กรณีศึกษาศูนยบ์ริการท่องเที่ยวเมืองไรย ์(Rye) ที่เป็นศูนยบ์ริการฯ 

ตน้แบบในการจดัจา้งบริษทัภายนอกเขา้มาบริหารเป็นระยะเวลา 3 ปีโดยวิธีการประมูล บริษทัที่

ชนะการประมูลจะไดรั้บเงินทุนสนบัสนุนการก่อตั้งจาํนวน 35,000 ปอนด์ หรือประมาณ 1,487,500 

บาท แนวคิดน้ีมาจากการที่องค์กรท่องเที่ยวอยูใ่นสภาวะกดดันด้านค่าใช้จ่ายที่สูงขึ้นกบัรายได้ที่

ลดลง จึงจาํเป็นตอ้งหาวิธีการลดค่าใช้จ่ายในการดาํเนินงานเพื่อให้ศูนยบ์ริการฯ อยู่รอดได้ด้วย

ตนเองโดยไม่ตอ้งพึ่งงบประมาณจากรัฐบาลทอ้งถ่ิน จากการทดลองการดาํเนินงานในปีแรก พบว่า

มีนักท่องเที่ยวเขา้มาใช้บริการเป็นจาํนวนมากกว่า 50,000 คนต่อปี นอกจากน้ีบริษทัผูเ้ช่ียวชาญ

ภายนอกสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวได้ในหลายด้าน เช่น การทาํ

การตลาด/การประชาสัมพนัธ์ การศึกษาวิจยั การจดัฝึกอบรบบุคลากร การเปรียบเทียบสมรรถนะ 

(Benchmarking) และการแลกเปล่ียนเรียนรู้เพื่อหาแนวปฏิบติัที่ดีที่สุดในการจดัให้บริการสารสนเทศ 

ดา้นการท่องเที่ยว 

   2.6.2  งานวิจัยในประเทศไทย  

       งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกับมาตรฐานการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาประเด็นด้านแนวปฏิบติัที่ดีที่จะนําไปสู่การสร้างสรรคน์วตักรรมการบริการใหม่  

มีรายละเอียดดงัน้ี 

        งานวิจยัของไข่มุกด ์วิกรัยศกัดาและพิทกัษ ์ศิริวงศ ์(2559) ศึกษาแนวปฏิบติั

ที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรคข์องโรงแรมระดบั 5 ดาวเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้ิจยัอธิบายว่า องค์กร 

ที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการจาํเป็นตอ้งมีแนวทางในการปฏิบติัที่ดีเพื่อพฒันาต่อยอดการบริการ เพราะเป็น
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กุญแจสําคัญในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน  หากองค์การใดมีกลุ่มนักปฏิบัติที่ ดี 

ที่สามารถสร้างความเช่ือมั่นในการเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงานและการบริการสู่ความเป็นเลิศ 

ได้ งานวิจยัน้ีได้นําเสนอแนวปฏิบัติที่ดีที่สนับสนุนการบริการเชิงสร้างสรรค์ 6 ด้านได้แก่ (1) 

ผูบ้ริหารองคก์รมีภาวะผูน้าํในการปูพื้นฐานระบบการทาํงานท่ีดี (2) มีวธีิการส่ือสารในองคก์รอยา่ง

มีประสิทธิภาพ (3) บุคลากรมีประสบการณ์และความเช่ียวชาญในการปฏิบติังาน (4) มีการสร้าง

สภาพแวดล้อมและบรรยากาศที่ดีในการทาํงาน (5) บุคลากรมีทศันคติที่ดี (6) มีความสุขกบังาน 

และบุคลากรได้รับการยอมรับถึงคุณค่าของตนเองจากองค์กร ซ่ึงแนวปฏิบติัที่ดีเหล่าน้ีจะส่งผล 

ให้บุคลากรเกิดความคิดสร้างสรรค์ในการคิดค้นนวตักรรมการบริการใหม่ ๆ ท่ีมี คุณภาพ 

เพือ่ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพงึพอใจแก่ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ  

         สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวชิราภรณ์ สงัขท์อง (2558) ที่ศึกษานวตักรรมการ

บริการสารสนเทศกับการเสริมสร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้ โดยพบว่านวตักรรมการบริการ

สารสนเทศรูปแบบใหม่จะช่วยการเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ระหว่างสารสนเทศ การบริการ และ

วฒันธรรมการเรียนรู้ที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้โดยลกัษณะของนวตักรรมการ

บริการที่เน้นการตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการมี 4 ลักษณะคือ (1) นวตักรรม

ส่ิงประดิษฐ์ เป็นนวตักรรมการเปล่ียนแปลงผลิตภณัฑ์หรือการบริการซ่ึงเกิดขึ้นจากการที่ผูใ้ห้

บริการประสบปัญหาในการให้บริการหรือผูใ้ชบ้ริการร้องขอ เช่น นวตักรรมเกา้อ้ีไฟฟ้าเคล่ือนที ่ 

(2) นวตักรรมกระบวนการบริการหรือระบบบริการที่นําเทคโนโลยใีหม่มาพฒันากระบวนการ

ทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพสูงขึ้นเช่น ชั้นวางหนงัสืออตัโนมติั (3) นวตักรรมการเปล่ียนแปลงรูปแบบ

ทรัพยากรสารสนเทศหรือบริการในเชิงรุกธุรกิจ (4) นวตักรรมการเปล่ียนแปลงกรอบความคิด  

โดยเปล่ียนมุมมองของการบริการแบบตั้งรับใหก้ลายเป็นการบริการเชิงรุกดว้ยกลยทุธท์างการตลาด  

 งานวิจัยของฉัตรชัย กองกุล (2559) ศึกษาวฒันธรรมการบริหารจดัการ 

ของบริษทัการบินไทย จาํกดั `(มหาชน) สู่การเป็ฯองค์การที่มีผลการปฏิบติังานเป็นเลิศด้านการ

บริการ ผูว้จิยัคน้พบวา่ องคก์รประกอบดา้นวฒันธรรมส่งผลต่อการบริหารจดัการสู่การเป็นองคก์าร

ที่มีผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศ ด้านการบริการได้อย่างย ัง่ยืน กล่าวคือ วฒันธรรมทางความคิด  

การพฒันาคุณลกัษณะต่าง ๆ ในดา้นความคิด ค่านิยม ความเช่ือของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน

จากรุ่นพี่สู่รุ่นน้องในดา้นวิธีการปฏิบติังาน การจดักิจกรรม การฝึกอบรมต่าง ๆ เหล่าน้ี ส่งผลให ้

เกิดการปรับปรุงพฒันาการให้บริการบนเคร่ืองบินที่เป็นเลิศ จนทาํให้ผูโ้ดยสารหรือผูรั้บบริการ

ไดรั้บความพงึพอใจและความประทบัใจ 
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3.  แนวคดิเกีย่วกบัองค์กรท่องเทีย่ว 

 

 3.1  ความหมายขององค์กรท่องเที่ยว 

          องค์กรท่องเที่ยว หมายถึง สาํนักงาน หน่วยงาน สมาคม สมาพนัธ์ องค์กร หรือ

สถาบนัของภาครัฐที่มีบทบาทหน้าที่ในการบริหารจดัการเก่ียวกบัการกาํหนดนโยบาย การตลาด

และการประชาสัมพนัธ์ การพฒันา การส่งเสริมการท่องเที่ยวทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ 

และการอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการหรือนักท่องเที่ยวไดเ้ขา้ถึงการเดินทางท่องเที่ยวที่มี

คุณภาพและน่าเช่ือถือ (The dictionary encyclopedia, 2017; Pearce, 2004) 

  ส่วนองคก์รท่องเที่ยวโลก (UNWTO) เป็นหน่วยงานขององคก์รสหประชาชาติท่ีมี

บทบาทหน้าที่ในการส่งเสริมให้เกิดความรับผิดชอบ ความย ัง่ยืน และการเข้าถึงการท่องเที่ยว 

อยา่งเป็นสากล  

   3.2  ประเภทขององค์กรท่องเที่ยว (Classification of Tourism Organization) แบ่งได้เป็น 

3 ระดับคือ 1) องค์กรท่องเที่ยวสากล (International) 2) องค์กรท่องเที่ยวระดับภูมิภาค (Regional)  

3) องคก์รท่องเที่ยวระดบัชาติ (National) มีรายละเอียด ดงัตารางที่ 2.8 

 

ตารางที่ 2.8  ประเภทขององคก์รการท่องเที่ยว (Classification of Tourism Organization) 

 

ประเภทขององค์กรการท่องเทีย่ว 

(Classification of Tourism Organization) 

รายละเอยีด 

(Description)  

1. องคก์รท่องเท่ียวสากล (International)  - องคก์รการท่องเท่ียวโลก (UNWTO) 

- องคก์รการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (ICAO) 

- สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (IATA) 

- สภาการเดินทางและการท่องเท่ียวโลก (WTTC) 

2. องคก์รท่องเท่ียวระดบัภูมิภาค (Regional) - องคก์รเพ่ือความร่วมมือทางเศรษฐกิจและการพฒันา (OECD) 

- สมาคมส่งเสริมการท่องเท่ียวภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก (PATA) 

- องคก์รความร่วมมือทางเศรษฐกิจในภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก 

 (APEC) 

- สมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้(ASEAN) 
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ตารางที่ 2.8  (ต่อ) 

  

ประเภทขององค์กรการท่องเทีย่ว 

(Classification of Tourism Organization) 

รายละเอยีด 

(Description)  

3. องคก์รท่องเท่ียวระดบัชาติ (national) 

   ภาครัฐ 

 

   

 

 

   

 

   ภาครัฐวิสาหกิจ 

 

   

  ภาคเอกชน 

 

- กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา (MOTS) 

- กรมอุทยานแห่งชาติสัตวป่์าและพนัธ์พืช 

- กรมส่งเสริมการเกษตร (ท่องเท่ียวเชิงเกษตร) 

- สาํนกังานส่งเสริมการจดัการประชุมและนิทรรศการ (TCEB) 

- สาํนกังานประสานงานท่องเท่ียวแม่นํ้ าโขง (MTCO) 

- องคก์รบริหารการพฒันาพ้ืนท่ีพิเศษเพ่ือการท่องเท่ียวอยา่ง 

  ย ัง่ยนื (DASTA) 

- การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (TAT) 

- บริษทัไทยแลนด ์พรีวิเลจคาร์ด (TPC) 

 

- สภาอุตสาหกรรมท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (TCT) 

- สมาคมไทยธุรกิจการท่องเท่ียว (ATTA)   

- สมาคมไทยบริการท่องเท่ียว (TTAA)  

- สมาคมธุรกิจท่องเท่ียวภายในประเทศ (ADT)  

- สมาคมไทยท่องเท่ียวเชิงอนุรักษแ์ละผจญภยั (TEATA) 

 

  จากตารางที่  2. 8 แสดงประเภทขององค์กรการท่องเที่ยว (Classification of Tourism 

Organization) มีรายละเอียดดงัน้ี 

   3.2.1  องค์กรท่องเที่ยวสากล (International tourism organization)  

    1)  องคก์รการท่องเที่ยวโลก (United Nation World Tourism Organization: 

UNWTO) เป็นหน่วยงานขององค์กรสหประชาติท่ีรับผิดชอบเร่ืองการส่งเสริมการท่องเท่ียว 

โดยมุ่งหวงัใหมี้การเขา้ถึงอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของทุกประเทศทัว่โลกโดยวิถีทางที่เป็นสากล

ด้วยความรับผิดชอบและเพื่อความย ัง่ยืน ปัจจุบันดร. ทาเลบ ริฟาย (Dr. Taleb Rifai) ตัวแทน 

จากประเทศจอร์แดนไดรั้บการเลือกตั้งใหด้าํรงตาํแหน่งเป็นเลขาธิการขององคก์รตั้งแต่ปีค.ศ. 2010 

จนถึงปัจจุบนั (UNWTO, 2017) 
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   2)  องค์กรการบิ นพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil Aviation 

Organization: ICAO) เป็นทบวงการชาํนาญพิเศษ (specialized agency) ของสหประชาติ มีบทบาทหน้าท่ี

ในการกําหนดมาตรฐานและกฎขอ้บังคบัด้านความปลอดภยั ประสิทธิภาพ ความมั่งคง ความย ัง่ยืน 

ทางเศรษฐกิจ และความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดล้อมที่ได้รับผลกระทบจากการบิน ICAO ปัจจุบัน 

มีสมาชิกจาํนวน 191 ประเทศที่ลงนามร่วมกนัเพื่อบรรลุขอ้ตกลงดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐาน และขอ้

พึงปฏิบัติระหว่างประเทศ และมร. ฟุ ง ลิว (Fung Liu) ตัวแทนจากประเทศจีนดํารงตําแหน่ ง 

เป็นเลขาธิการคนปัจจุบนั (ICAO, 2017) 

                3)  สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (The International Air Transport 

Association: IATA) เป็นองค์กรระหว่างประเทศที่ดําเนินงานโดยเอกชน มีบทบาทหน้าที่ในการเป็น

ตวัแทนของอุตสาหกรรมการบิน การสนับสนุนกิจกรรมทุกด้านเก่ียวกับการบินพาณิชย ์รวมทั้งการ

กาํหนดกฎระเบียบเพื่อการดาํเนินงานมาตรฐานการบินใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั ปัจจุบนัมีสายการบิน

ต่าง ๆ  ทัว่โลกจาํนวน 265 สายการบินจาก 117 ประเทศหรือ 83% ของการจราจรทางอากาศเป็นสมาชิก 

และมร. ออล เบเคอร์ (Al Baker) ตัวแทนจากสายการบินกาตาร์แอร์เวยด์ํารงตาํแหน่งเป็นประธาน

เจา้หนา้ที่บริหารคนปัจจุบนั (IATA, 2017) 

                 4)  สภาการเดินทางและการท่องเที่ยวโลก (World Travel and Tourism Council: 

WTTC) เป็นองคก์รระหว่างประเทศทีเ่กิดจากการรวมตวักนัของภาคธุรกิจในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 

มีบทบาทหนา้ที่ในการกระตุน้ให้เกิดการรับรู้ผลกระทบของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีมีต่อเศรษฐกิจ

ของประเทศดว้ยการขยายตลาดการท่องเท่ียวให้สมดุลกบัส่ิงแวดลอ้มและการขจดัอุปสรรคในทุกดา้น 

ที่อาจส่งผลต่อการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรม มีสมาชิกที่เป็นกรรมการผูอ้าํนวยการใหญ่ขององคก์ร

ท่องเที่ยวระดบัโลกมากกว่า 140 ท่าน มร. คริสโตเฟอร์ นาสเซตตา้ (Christopher Nassetta) ดาํรงตาํแหน่ง

ประธานเจา้หน้าที่บริหารคนปัจจุบนั (WTTC, 2017) 

   3.2.2  องค์กรท่องเที่ยวระดับภูมภิาค (Regional tourism organization) 

   1)  องค์กรเพ่ือความร่วมมือทางเศรษฐกิจและการพัฒนา (Organization for 

Economic Cooperation and Development: OECD) เป็นองค์กรระหว่างประเทศของภาครัฐ มีพนัธ

กิจในการส่งเสริมนโยบายการพฒันาเศรษฐกิจ สังคม และความเป็นอยูท่ี่ดีของมวลมนุษยช์าติ  

มีบทบาทหน้าที่สาํคญัในการส่งเสริมความแข็งแกร่งทางเศรษฐกิจให้แก่ประเทศสมาชิก โดยการ

ปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจดัการส่งเสริมการคา้เสรีและการให้ความช่วยเหลือ เพื่อการ

พฒันาของประเทศอุตสาหกรรมและประเทศกาํลงัพฒันา OECD ถือเป็นองคก์รวิจยัที่มีคุณภาพ

ที่สุดองคก์รหน่ึงของโลก มีสมาชิก 35 ประเทศและมีขอ้ตกลงกบัประเทศท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกกว่า 
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70 ประเทศทั่วโลก มร. เอนเจล เกอร์เลีย (Angel Gurria) ดํารงตาํแหน่งเป็นเลขาธิการตั้ งแต่ปี  

ค.ศ. 2006 จนถึงปัจจุบนั (กระทรวงการต่างประเทศ, 2555: OECD, 2018) 

   2)  สมาคมส่งเสริมการท่องเที่ยวแห่งภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก (The Pacific Asia 

Travel   Association: PATA) เป็นองค์กรไม่แสวงหาผลกําไร มีวตัถุประสงค์เพื่อส่งเสริมและพฒันา

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศสมาชิกและธุรกิจท่องเที่ยวในภูมิภาคเอเซียแปซิกอยา่งมีคุณค่า 

มีคุณภาพ และมีการเจริญเติบโตอย่างย ัง่ยืน PATA มีสมาชิกประกอบด้วย องค์กรท่องเท่ียวภาครัฐ  

สายการบิน สนามบิน สถาบนัการศึกษา ธุรกิจท่องเท่ียว ธุรกิจเรือสําราญ และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กับการท่องเที่ยวมากถึง 17,000 องค์กรและมีสํานักงานอยู่ทัว่โลกกว่า 70 แห่งรวมทั้งในประเทศไทย 

ดร. คริส บอททริล  (Dr. Chris Bottrill) เป็นประธานเจา้หน้าที่บริหารขององค์กรคนปัจจุบัน (PATA, 

2017) 

   3)  องค์กรความร่วมมือทางเศรษฐกิจในภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก (Asia Pacific 

Economic Cooperation: APEC) เป็นกลุ่มความร่วมมือทางเศรษฐฏิจระหว่างเขตเศรษฐกิจในภูมิภาค

เอเชีย-แปซิฟิก โดยงบประมาณการดาํเนินงานมาจากประเทศสมาชิก มีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสริมการ

เปิดเสรีการคา้การลงทุนและความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ ปัจจุบนัมีสมาชิกทั้งหมด 21 เขตเศรษฐกิจ

ไดแ้ก่ ออสเตรเลีย บรูไน แคนาดา ชิลี จีน เขตบริหารพิเศษฮ่องกง อินโดนีเซีย ญี่ปุ่ น เกาหลีใต ้มาเลเซีย 

เม็กซิโก นิวซีแลนด์ ปาปัวนิวกินี เปรี ฟิลิปินส์ รัสเซีย สิงค์โปร จีนไทเป ไทย สหรัฐอเมริกา และ

เวียดนาม กลุ่มสมาชิกเอเปคมี GDP รวมกันกว่า 19 ล้านล้านดอลล่าร์สหรัฐหรือร้อยละ 53 ของGDP 

โลก มีสัดส่วนการคา้ร้อยละ 43 ของมูลค่าการคา้โลกและสัดสวนการคา้ระหว่างประเทศไทยกบัสมาชิก

เอเปคสูงถึงร้อยละ 70 ของมูลค่าการคา้ระหว่างประเทศของไทยทั้งหมด (กรมเศรษฐกิจระหว่งประเทศ, 

2556; APEC, 2017)  

   4)  สมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวนัออกเฉียงใตห้รืออาเซียน (Association of 

Southeast Asian Nations: ASEAN) เป็นองค์กรทางภูมิศาสตร์และเศรษฐกิจในเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้

 มีวตัถุประสงคเ์พื่อความร่วมมือในการเพิ่มอตัราการเติบโตทางเศรษฐกิจ การพฒันาสังคม วฒันธรรม

ในกลุ่มประเทศสมาชิก และการธาํรงรักษาสันติภาพและความมัน่คงในภูมิภาคและเปิดโอกาสใหค้ลาย

ขอ้พิพาทระหว่างประเทศสมาชิกอย่างสันติ มีประเทศสมาชิก 10 ประเทศ ไดแ้ก่ อินโดนีเซีย มาเลเซีย 

 ฟิลิปินส์ สิงค์โปร์ ไทย บรูไน ลาว พม่า และกัมพูชา อาเซียนมีพื้นท่ีราว 4,488,839 ตารางกิโลเมตร  

มีประชากรทั้งส้ิน 628,937,000 ลา้นคน (Aseanstats, 2015; สาํนักงานพฒันาอุตสาหกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 

2017) 
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           3.2.3  องค์กรท่องเที่ยวระดับชาติ (National tourism organization)  

               1)  ภาครัฐ (public sector) 

        กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (Ministry of Tourism and Sport) เป็น

กระทรวงที่มีภารกิจหลกัในการส่งเสริม สนบัสนุน และพฒันา อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว การกีฬา 

การศึกษาด้านกีฬา นันทนาการ และราชการอ่ืนๆ ท่ีมีกฎหมายกําหนดให้เป็นอํานาจหน้าที ่

ของกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา มีนายวรีะศกัด์ิ โควสุรัตน ์ดาํรงตาํแหน่งเป็นผูว้่าการกระทรวง

ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557 จนถึงปัจจุบนัปี พ.ศ. 2561 

    สาํนักอุทยานแห่งชาติ กรมอุทยานแห่งชาติ สัตวป่์า และพนัธ์พืช หรือ 

อส. (Department of National Parks, Wildlife and Plant Conservation) มีหน้าที่เก่ียวกบัการอนุรักษ ์

โดยการควบคุม ป้องกันพื้นที่ป่าอนุรักษ์เดิมที่มีอยู่และพื้นที่ป่าเส่ือมโทรมให้กลับมาสมบูรณ์ 

ปัจจุบนัมีนาย ธญัญา เนติธรรมกุล ดาํรงตาํแหน่งเป็นอธิบดีกรมอุทยานแห่งชาติ สัตวป่์า และพนัธุ์พืช 

(กรมอุทยานแห่งชาติ สตัวป่์า และพนัธุพ์ชื, 2560)  

    กรมส่งเสริมการเกษตรหรือ กสก. (Department of Agricultural extension) 

สงักดักระทรวงการเกษตรและสหกรณ์ มีภารกิจ และหนา้ท่ีรับผดิชอบ 4  ดา้นหลกั คือ การดาํเนินงาน

โครงการพระราชดาํริ การพฒันาบุคลากร การสร้างความเข็มแข็งให้กับเกษตรกร องคก์รเกษตร 

และวิสาหกิจชุมชน และการพฒันาระบบขอ้มูลและเทคโนโลยสีารสนเทศ ปัจจุบนัมีนายสมชาย 

ชาญณรงคก์ุล เป็นอธิบดีกรมส่งเสริมการเกษตร (กรมส่งเสริมการเกษตร, 2560)  

    สํานักงานส่งเสริมการจัดการประชุมและนิทรรศการหรือ สสปน. 

(Thailand Convention and Exhibition Bureau: TCEB) เป็นหน่วยงานของภาครัฐสังกัดองค์กร

มหาชน มีวตัถุประสงค์เพื่อส่งเสริมและพัฒนาการจัดงานกิจกรรมทางธุรกิจในประเทศไทย 

(MICE: Meeting, Incentives, Conventions, Exhibitions) โดยเน้นการบ ริการเป็น หลักสําห รับ

นักท่องเที่ยวที่เขา้ร่วมการประชุมและการท่องเที่ยว ปัจจุบนัคุณอรรชกา สีบุญเรือง เป็นประธาน

กรรมการ (สาํนกังานส่งเสริมการจดัการประชุมและนิทรรศการ, 2560)  

    สํานักงานประสานความร่วมมือด้านการท่องเที่ยวอนุภาคแม่นํ้ าโขง 

(Mekong Tourism Coordination Office: MTCO) มีว ัตถุประสงค์หลัก 2 ด้านได้แก่  1. ด้านการ

พัฒนา โดยประสานความร่วมมือในการพัฒนาการท่องเท่ียวเพื่อขจัดความยากจนอย่างย ัง่ยืน 

ในประเทศลุ่มแม่นํ้ าโขงเพือ่ให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายแห่งสหัสวรรษขององคก์ารสหประชาชาติ (United 

Nations Millennium Development Goals) 2. ด้านการตลาด โดยการประชาสัมพันธ์  และส่ งเสริม 

อนุภูมิภาคลุ่มแม่นํ้ าโขงเป็นจุดหมายปลายทางเดียวของการท่องเที่ยว  
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    องคก์รบริหารการพฒันาพื้นที่พิเศษเพื่อการท่องเที่ยวอยา่งย ัง่ยนื หรือ 

อพท. (Designated Areas for Sustainable Tourism Administration: DASTA) เป็นองค์กรมหาชน

สังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี มีวตัถุประสงค์เพื่อเป็นองค์กรกลางในการประสาน ส่งเสริม และ

สนับสนุนทุกภาคีการพฒันาให้เข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารจัดการพื้นที่เพื่อการท่องเที่ยว 

เชิงบูรณาการ ปัจจุบนัมีพนัเอก ดร. นาฬิกอติภคั แสงสนิท ดาํรงตาํแหน่งเป็นผูอ้าํนวยการองคก์ารฯ  

   2) รัฐวิสาหกิจ 

    การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยหรือ ททท. (Tourism Authority of Thailand: 

TAT) เป็นรัฐวิสาหกิจที่อยู่ภายใตก้ารกาํกับดูแลของกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา มีวตัถุประสงค ์

เพือ่ส่งเสิรมและสนับสนุนการท่องเท่ียวของประเทศไทยใหส้ามารถแข่งขนัไดใ้นระดบัโลก งานบริการ

สารสนเทศด้านการท่องเที่ยวขึ้นตรงกับกองข่าวสารท่องเที่ยว กลุ่มงานส่ือสารการตลาด นายกสินท ์ 

สารสิน ได้รับการแต่งตั้ งให้ดํารงตําแหน่งประธานกรรมการตั้ งแต่ปีพ.ศ. 2557 จนถึงปัจจุบัน  

(การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2560) 

    บริษัทไทยแลนด์ พรีวิ เลจคาร์ด (Thailand Privilege Card Co., Ltd.: 

TPC) เป็นรัฐวิสาหกิจ ภายใตก้ารกาํกับดูแลของการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย มีวตัถุประสงค ์

ในการสร้างรายได้จากนักท่องเที่ยวและนักธุรกิจต่างประเทศให้เจริญเติบโตแบบก้าวกระโดด  

ทาํให้สามารถพฒันาแหล่งท่องเที่ยวและส่ิงอาํนวยความสะดวกเพื่อรองรับนักท่องเที่ยว นักธุรกิจ 

และเพื่อขยายตลาดนักท่องเที่ยวไปยงักลุ่มที่มีการใช้จ่ายสูง นายยทุธศกัด์ิ สุภสร ตวัแทนจากการ

ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยดาํรงตาํแหน่งเป็นประธานกรรมการบริหาร และนายพฤทธ์ิ บุปผาคาํ 

เป็นผูอ้าํนวยการใหญ่คนปัจจุบนั (ไทยแลนด ์พรีวเิลจคาร์ด, 2017) 

   3)  ภาคเอกชน (private sector)  

    สภาอุตสาหกรรมท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยหรือ สทท. (Tourism 

Council of Thailand: TCT) เป็น องค์กรนิ ติบุคคล  มีว ัตถุป ระสงค์เพื่อ เป็นตัวแท นที่ แท้จริง 

ของเอกชนในการส่งเสริม พฒันา แกป้้ญหา ยกระดบัมาตรฐานบริการท่องเที่ยว และประสานงาน

กับภาครัฐเพื่อ เสริมสร้างความแข็งแกร่งให้กับ อุตสาห กรรมการท่องเที่ ยวของประเท ศ  

นายอิทธิฤทธ์ิ ก่ิงเล็ก ดาํรงตาํแหน่งเป็นประธานกรรมการคนปัจจุบนั (สภาอุตสาหกรรมท่องเท่ียว

แห่งประเทศไทย, 2017) 

    สมาคมไทยธุรกิจการท่องเที่ยวหรือแอตตา้ (Association of Thai Travel 

Agents: ATTA) เป็นองคก์รเอกชนแบบไม่แสวงหาผลกาํไร มีวตัถุประสงคห์ลกัเช่นส่งเสริม และ

สนบัสนุนอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวไทย ส่งเสริมการศึกษาวจิยัและการแลกเปล่ียนความรู้ระหวา่ง

สมาชิก ส่งเสริมการทาํงานร่วมกับหน่วยงานภาครัฐ และการยกระดับมาตรฐานและการบริการ 
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ดา้นการท่องเที่ยวให้มีศกัยภาพมากยิง่ขึ้น นายวิชิต ประกอบโกศล ดาํรงตาํแหน่งนายกสมาคมคน

ปัจจุบนั (สมาคมไทยธุรกิจการท่องเท่ียว, 2017) 

   สมาคมไทยบริการท่องเที่ยว (Travel Agents Association: TTAA) เป็นองคก์ร

ภาคเอกชนของผูป้ระกอบการธุรกิจนําเท่ียวไปต่างประเทศและธุรกิจตวัแทนจาํหน่ายตั๋วเคร่ืองบิน  

มีบทบาทในการส่งเสริมและสร้างความมั่นคงให้กบัธุรกิจตวัแทนจาํหน่ายตัว๋เคร่ืองบิน (BSP Agents) 

และธุรกิจจัดนําเที่ยวไปต่างประเทศ (Outbound) TTAA มีจาํนวนสมาชิก 780 รายจากผูป้ระกอบการ 

ทัว่ประเทศ ปัจจุบนัมีนายศุภฤกษ ์ศูรางกูล ดาํรงตาํแหน่งเป็นนายกสมาคม (สมาคมไทยบริการท่องเที่ยว, 

2560) 

   สมาคมธุรกิจท่องเท่ียวภายในประเทศหรือ สทน. (The association of 

domestic travel: ADT) เป็นองคก์รภาคเอกชน มีวตัถุประสงคเ์พื่อสนบัสนุน ส่งเสริมและช่วยเหลือ

ผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเที่ยวไทยในการดาํเนินงานทุกดา้น ปัจจุบนัมีนายภูริวจัน์ ล้ิมถาวรรัตน์ 

ดาํรงตาํแหน่งเป็นนายกสมาคม (สมาคมธุรกิจท่องเท่ียวภายในประเทศ, 2560) 

   สมาคมไทยท่องเที่ยวเชิงอนุรักษแ์ละผจญภยัหรือสทอ. (TEATA) เป็น

องคก์รภาคเอกชน มีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสิรมและการสนบัสนุนการท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ ์และผจญ

ภยัให้มีมาตรฐานและเติบโตอยา่งย ัง่ยืน โดยการร่วมมือกนัสร้างเครือข่าย 3 ระดับคือ ระดับชาติ 

ระดับปฏิบัติการ และระดับท้องถ่ิน มีนางสาวนีรชา วงศ์มาศา เป็นนายกสมาคม (สมาคมไทย

ท่องเที่ยวเชิงอนุรักษแ์ละผจญภยั, 2560) 

  3.3  บทบาทและหน้าที่ขององค์กรท่องเที่ยว (Role and function of tourism organization) 

องคก์รท่องเที่ยวเปรียบเสมือนเกตเวยแ์ละศูนยก์ลางนาํสู่แหล่งท่องเที่ยวที่เผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกับ

ศิลปวฒันธรรมท้องถ่ิน โบราณสถาน อุทยานแห่งชาติ และแหล่งท่องเที่ยวฯลฯ ซ่ึงหากเปรียบ

โครงสร้างทางกายภาพเช่น สนามกีฬาคือสัญลักษณ์ทางการกีฬา โบสถ์/วดั/ศาลพระภูมิ คือ

สัญลกัษณ์ที่ทรงคุณค่าทางจิตใจของผูท้ี่นับถือทางศาสนา องคก์รท่องเที่ยวหรือศูนยบ์ริการขอ้มูล

ท่องเที่ยวก็คือสัญลกัษณ์ที่สําคญัทางการท่องเที่ยว ซ่ึงไม่เพียงแต่จดัตั้งขึ้นมาเพื่อการดาํเนินงาน 

และจดัใหบ้ริการสารสนเทศตามความตอ้งการของนักท่องเที่ยวเท่านั้น บุคลากรผูใ้หบ้ริการยงัเป็น

ผูเ้ช่ียวชาญที่มีศักยภาพในการให้บริการอย่างมีคุณภาพและสามารถถ่ายทอดความรู้ทางการ

ท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม เพื่อสรรค์สร้างความรับผิดชอบและส่ิงที่เป็น

ประโยชน์ต่อนักท่องเที่ยวและแหล่งท่องเที่ยว และถึงแม้ว่าในปัจจุบนันักท่องเที่ยวจะใช้แหล่ง

สารสนเทศทางอินเทอร์เน็ต โมบายแอพพลิเคชั่น และเครือข่ายสังคมออนไลน์ในการเข้าถึง

สารสนเทศทางการท่องเที่ยวที่ตอ้งการเป็นจาํนวนมากขึ้น แต่องค์กรท่องเท่ียวยงัคงเป็นแหล่ง

สารสนเทศที่มีความสาํคญัและน่าเช่ือถือในการให้ความรู้เก่ียวกบัแหล่งท่องเที่ยว กิจกรรมท่องเที่ยว 
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รวมทั้ งผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวท้องถ่ิน pa(Pearce, 2004; Haeberlin, 2014; Page, 2010; Morgan, 2014; 

DeCampo, 2017) 

     บทบาทหน้าที่ขององค์กรท่องเที่ยว (Role and function of tourism organization) แบ่งตาม

โครงสร้างองคก์รระดบัประเทศ ระดบัภูมิภาค ระดบัจงัหวดั และระดบัทอ้งถ่ิน มีรายละเอียดดงัน้ี  

    3.3.1  บทบาทหน้าที่ระดับประเทศ (National level)  มีดงัน้ี 

            กาํหนดวิสัยทัศน์ พนัธกิจ นโยบาย และวางแผนการบริหารองค์กรท่องเที่ยว 

ในภาพรวม 

           กาํหนดกลยทุธก์ารบริหารงานระดบัภูมิภาคใหส้อดคลอ้งกบันโยบายแห่งชาติ 

           สนับสนุนด้านงบประมาณเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงศูนยบ์ริการข้อมูล

ท่องเที่ยว เคร่ือข่ายการส่ือสาร โทรคมนาคม ระบบสารสนเทศ และซอฟแวร์ดิจิทลัคอนเทนต ์

           กาํหนดมาตรฐานครอบคลุมศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเที่ยวในลกัษณะ

การใหบ้ริการแบบสาธารณะหรือไม่มีค่าใชจ่้าย 

            ส่งเสริมการตลาด การประชาสัมพนัธ์ และความร่วมมือทางการท่องเที่ยวของ

หน่วยงานทุกภาคส่วน 

    จดัใหบ้ริการขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยวที่สาํคญัทัว่ประเทศ 

    จดัตั้งโทรศทัพส์ายด่วนเพือ่การท่องเที่ยวและจดัทาํเวบ็ไซตส่์วนกลาง 

    จดัตั้ งศูนยว์ิจัยเพื่อการพฒันาบุคลากรและอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของ

ประเทศ 

    3.3.2 บทบาทหน้าที่ระดับภูมภิาค (Regional level)  มีดงัน้ี 

    ดาํเนินงานตามนโยบายระดบัชาติ 

    จดัระเบียบและควบคุมปริมาณนักท่องเที่ยวไม่ให้ส่งผลกระทบต่อทรัพยากร

ทางธรรมชาติและแหล่งท่องเที่ยว 

    ดาํเนินงานดา้นการตลาดและการประชาสมัพนัธแ์หล่งท่องเท่ียวในภูมิภาค 

    ส่งเสริมความร่วมมือระหวา่งหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคทอ้งถ่ิน 

    จดัใหบ้ริการขอ้มูลท่องเที่ยวที่น่าสนใจของภูมิภาค จงัหวดั และทอ้งถ่ิน 

    นาํเสนอแหล่งท่องเท่ียวทดแทนอ่ืน ๆ  แทนแหล่งท่องเท่ียวทางประวติัศาสตร์ 

ที่ปรักหกัพงั อนัตราย หรือไม่สามารถเขา้ถึงไดเ้พือ่รักษาไวซ่ึ้งคุณค่าของแหล่งท่องเที่ยวในภูมิภาค 
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   3.3.3  บทบาทหน้าที่ระดับจังหวัด (Provincial level) มีดงัน้ี 

    จดัทาํป้ายบอกทางสาํหรับผูข้บัขี่รถยนตแ์ละผูเ้ดินถนนทัว่ไปและติดตั้งป้าย

สัญลักษณ์ “i” ไวห้น้าศูนยบ์ริการหรือสํานักงานท่องเที่ยวให้เป็นไปตามมาตรฐานส่วนกลาง 

ที่กาํหนดไว ้

    ให้การตอ้นรับ แนะนาํ ทาํการตลาดและประชาสัมพนัธ์กิจกรรมท่องเที่ยว

ภายในจงัหวดัเพือ่กระตุน้การใชจ่้าย สร้างประสบการณ์ที่ดี สร้างความประทบัใจ สร้างรายได ้และ

ความตอ้งการเดินกลบัมาท่องเที่ยวอีก 

    จดัสถานที่ให้บริการและส่ิงอาํนวยความสะดวกต่อการให้บริการขอ้มูล

ท่องเที่ยวที่เหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการทัว่ไป เด็ก และคนพกิาร  

    การให้บริการขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยวท่ีน่าสนใจ แหล่งท่องเที่ยวทางประวติัศาสตร์ 

และส่งเสริมพฤติกรรมการท่องเที่ยวแบบรับผดิชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม 

    การควบคุมและจาํกดัจาํนวนนักท่องเที่ยวในการเขา้ถึงแหล่งท่องเที่ยวทาง

ธรรมชาติ 

   3.3.4  บทบาทหน้าที่ระดับท้องถิ่น (Local level) 

    ติดตั้งป้ายบอกทางสาํหรับผูข้บัขี่รถยนตแ์ละผูเ้ดินถนนทัว่ไปและติดตั้งป้าย

สัญลักษณ์ “i” ไวห้น้าศูนยบ์ริการหรือสํานักงานท่องเที่ยวให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ส่วนกลาง

กาํหนดไวเ้พือ่อาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 

    จดัให้บริการขอ้มูลท่องเที่ยวและบอกเล่าเร่ืองราว (Stories) ท่องเที่ยวทอ้งถ่ิน 

แก่ผูม้าเยอืน 

    เป็นศูนยก์ลางจดักิจกรรมท่องเที่ยวในท้องถ่ินเพื่อรักษาไวซ่ึ้งความเป็น

เอกลกัษณ์ที่โดดเด่นของวฒันธรรมทอ้งถ่ิน 

    ทาํการตลาดและการประชาสมัพนัธแ์หล่งท่องเท่ียวทอ้งถ่ิน 

    ส่งเสริมการเรียนรู้ (Local knowledge) และพฒันาผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยว

ทอ้งถ่ินใหมี้มาตรฐาน 

    ส่งเสริมความร่วมมือทางการท่องเที่ยวระหวา่งคนและชุมชนในทอ้งถ่ิน   
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  3.4  ปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว การจดั

ใหบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวในปัจจุบนัควรมุ่งเน้นไปที่การบริหารความสมัพนัธข์องทุก

ภาคส่วนและการใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยสีารสนเทศที่ทนัสมยัในการดาํเนินงาน และการจดั

ให้บริการที่ตรงกับความต้องการที่เฉพาะเจาะจงของนักท่องเที่ยวตามช่องทางที่หลากหลาย 

(Bryson, 2011) ปัจจัยที่ มีผลต่อการบริการสารสนเทศประกอบด้วยปัจจัยจากภายในองค์กร

ท่องเที่ยวและปัจจยัจากภายนอก ซ่ึงการจดัการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวให้ประสบ

ความสาํเร็จไดน้ั้นตอ้งอาศยัความเขา้ใจของประเด็นที่เก่ียวขอ้ง มีรายละเอียดดงัน้ี  

   3.4.1  ด้ าน น โยบ าย  (Policiy) องค์ก ารการท่ อ งเที่ ยวโล ก  (UNWTO, 2017)  

ให้ความสาํคญักบัการกาํหนดนโยบายที่ยึดหลกัการด้านความมัน่คงและย ัง่ยนืของการท่องเที่ยว 

เพื่อเสริมสร้างสมรรถภาพทางการแข่งขันในระดับภูมิภาคและระดับโลก นโยบายการบริหาร 

ขององคก์รโดยทัว่ไปแบ่งเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ นโยบายพื้นฐาน นโยบายทัว่ไป และนโยบายเฉพาะ

แผนก (มาลี ลํ้ าสกุล, 2555) ซ่ึงนโยบายในทุกระดบัควรมีความเป็นเอกภาพ สอดคลอ้งกบัพนัธกิจ 

วตัถุประสงค์และคุณค่าโดยรวมขององค์กร มีความชัดเจน โปร่งใส ถูกต้องตามกฎระเบียบ/

ขอ้บงัคบัของกฎหมาย มีการกาํหนดไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อการยอมรับของบุคลากร สามารถ

นาํไปสู่การปฏิบติัไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรมและมีความต่อเน่ือง (Marek, 2015; Bryson, 2011) ตวัอยา่ง

นโยบายระดบัชาติที่เก่ียวขอ้งกบัการบริหารองคก์รท่องเที่ยวของประเทศที่มีความสามารถทางการ

แข่งขนัดา้นการเดินทางและการท่องเที่ยวติดอนัดบัโลกไดแ้ก่ (1) นโยบายที่เน้นการใหบ้ริการที่มี

มาตรฐานโลก (2) นโยบายการส่งเสริมการท่องเที่ยวด้วยการสร้างแบรนด์สัญลกัษณ์สินคา้ และ

บริการท่องเที่ยวที่มีคุณภาพ น่าเช่ือถือ และสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่นักท่องเที่ยว (3) นโยบายการ

สร้างความแข็งแกร่งทางการท่องเที่ยวบนดิจิทลัแพลตฟอร์มและเครือข่ายทางสังคม (4) นโยบาย

การส่งเสริมความร่วมมือมากกว่าการแข่งขนักนัเองระหว่างหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง (5) นโยบายการ

ส่งเสริมการวจิยัและการพฒันาเพือ่ความเป็นเลิศทางการท่องเที่ยว (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 

2559; VisitBritain, 2016; Western Australian Tourism Commission, 2016; USA, 2012) 

   3.4.2  ด้านงบประมาณ  (Budget) ปัจจัยด้านงบประมาณครอบคลุมเงินเดือน 

ค่าจา้ง ค่าจดัซ้ือทรัพยากรสารสนเทศ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ การตลาดและการประชาสัมพนัธ ์

เป็นต้น ซ่ึงการเรียนรู้กระบวนการวางแผนงบประมาณอย่างลึกซ้ึงเพื่อให้สามารถจัดสรร

งบประมาณที่มีอยูอ่ยา่งจาํกดัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและตรงตามวตัถุประสงคท่ี์องคก์รท่องเที่ยว

วางไวเ้ป็นส่ิงจาํเป็นและส่งผลต่อความสําเร็จของการบริหารและการจดัให้บริการสารสนเทศ 

ขององค์กรท่ องเที่ ยว  กระบวนการวางแผนงบประมาณหรือวรจรส่ี ขั้ นตอน  (four phased cycle) 

ประกอบดว้ย การจดัทาํงบประมาณ การอนุมติังบประมาณ การบริหารงบประมาณ และการติดตาม
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ประเมินผลงบประมาณ จากการศึกษารายงานงบประมาณของสํานักงานการท่องเที่ยวแห่งชาติ 

(Budget of National Tourism Organizations, 2008-2009) ของ 62 ประเทศทัว่โลกพบวา่ การจดัสรร

งบประมาณดา้นส่งเสริมการท่องเที่ยวทางอินเทอร์เน็ตและการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศ

สมาชิกมีจํานวนตั้ งแต่ 50,000 เหรียญดอลล่าร์สหรัฐจนถึง 5-7 ล้านเหรียญดอลล่าร์สหรัฐ 

ตวัอยา่งเช่น ประเทศสหราชอาณาจกัรกาํหนดงบประมาณการตลาดและการประชาสัมพนัธ์การ

ท่องเที่ยวในตลาดต่างประเทศสําหรับปี ค.ศ. 2016-2017 เป็นจาํนวนเงิน 51 ล้านปอนด์ (61 ล้าน

เหรียญดอลล่าร์สหรัฐ) ประเทศออสเตรเลียกาํหนดงบประมาณการบริหารองคก์รท่องเท่ียวปี ค.ศ. 

2013 เป็นจาํนวนเงิน 8,000-2,000,000 ดอลล่าร์ออสเตรเลีย (6,000-1,500,000 ล้านเหรียญดอลล่าร์

สหรัฐ) และประเทศไทยกาํหนดงบประมาณดาํเนินการก่อสร้างศูนยบ์ริการขอ้มูลนักท่องเท่ียว 30 

แห่งตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558-2560 เป็นจาํนวนเงิน 50-55 ลา้นบาท (1.4 -1.5 ลา้นเหรียญดอลล่าร์สหรัฐ) 

เป็นต้น  (World Tourism Organization and the European Travel Commission, 2010; VisitBritain, 

2017; Haeberlin, 2014; กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2558) 

          3.4.3  เท ค โน โล ยี ดิ จิ ทั ล  (Digital technology)  เป็ น ก ล ไ ก สํ า คัญ ที่ ส่ ง ผ ล 

ต่อความสําเร็จของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เทคโนโลยีมีส่วนขับเคล่ือนการบริหารจดัการ  

การให้บริการ การเผยแพร่ และส่งเสริมการตลาดท่องเท่ียวผ่านดิจิทลัแพลตฟอร์มและเครือข่าย

สงัคมออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล โดยเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร

สมยัใหม่จะช่วยให้นักท่องเที่ยวเขา้ถึงขอ้มูลท่องเที่ยวไดต้ลอดทุกระยะเวลาของการวางแผน และ

การตดัสินใจเดินทางแบบเรียลไทม ์ระบบสารสนเทศทางการท่องเที่ยวที่ดีควรเป็นระบบที่มีการใช้

งานง่าย มีความปลอดภัยสูง ข้อมูลท่ีนําเสนอมีความถูกตอ้ง ครอบคลุม มีการอัพเดทข้อมูล 

อยา่งสมํ่าเสมอ ทาํให้นักท่องเที่ยวสามารถมีปฏิสัมพนัธ์กับระบบ และระบบสามารถจดจาํ และ 

คดัสรรขอ้มูลตามความสนใจเฉพาะดา้นของนกัท่องเท่ียวได ้(No & Kim, 2015, MacIntyre, 2013)  

   3.4.4  ด้านบุคลากร  

     1)  ภาวะผู้ นําของผู้ บริหารองค์กร (Leadership of managers) มีความสําคัญ 

ต่อการบริหารองคก์รท่องเที่ยว ผูบ้ริหารตอ้งมีความเช่ือมัน่ต่อความสามารถหรือภาวะผูน้าํของตนเอง 

และบุคลากรตอ้งมีความเช่ือมัน่ต่อแนวทางการบริหารของผูน้าํ (Childs, 2016) เพื่อสามารถนาํพาองคก์ร

ให้ยนืหยดัอยู่เหนือคล่ืนแห่งการเปล่ียนแปลงของโลกในยคุดิจิทลัได้ ภาวะผูน้ําที่มีการกล่าวถึงกัน 

เป็นอย่างมากในปัจจุบันคือภาวะผูน้ําแบบเหนือชั้น (Transcendent leadership) ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กับ

ภาวะผูน้ําแบบแลกเปล่ียน (Transactional leadership) และภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลง (Transformaitonal 

leadership) หรือ The Three Ts’ Leadership สามารถอธิบายได้ดังน้ี  ภาวะผู ้นํ าแบบแลกเป ล่ี ยน 

มีคุณลักษณะเด่นในด้านความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของพนักงาน สามารถกระตุน้ให้
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พนกังานปฏบิติังานไดต้ามเป้าหมาย ร่วมส่งเสริมและสนบัสนุนการพฒันาบุคลากร เนน้ประเมินผล

การปฏิบติังาน มีความสามารถดา้นการจดัสรรและสงวนรักษาไวซ่ึ้งบุคลากรขององคก์ร ส่วนภาวะ

ผูน้ําการเปล่ียนแปลงมีคุณลักษณะเด่นในด้านความฉลาดทางอารมณ์โดยมีแนวคิดว่าหากผูน้ํา

สามารถบริหารอารมณ์ของตนเองใหดี้อยูต่ลอดเวลาไดจ้ะส่งผลต่ออารมณ์ขององคก์รดว้ย ผูน้าํการ

เปล่ียนแปลงเป็นผูท้ี่มองโลกในแง่ดี มีความจริงใจต่อพนักงาน และบริหารงานบนพื้นฐาน 

แห่งความเป็นจริง ต่อมาคุณลกัษณะเด่นของภาวะผูน้ําทั้งสองแบบได้พฒันาต่อยอดมาเป็นภาวะ

ผูน้าํแบบเหนือชั้นซ่ึงเป็นผูน้าํที่มีทกัษะดา้นการสะทอ้นความคิดในการแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที

ต่อสถานการณ์ เนน้การยดึหลกัค่านิยมเป็นศูนยก์ลางในการบริหารองคก์ร มีวสิัยทศัน์หรือมุมมอง

ระดับโลก และสามารถเป็นตัวแทนหรือตวักลางในการเจรจาได้อย่างยอดเยี่ยม (Smith, 2010; 

Gardiner, 2011; Greenleaf, 2016) นอกจากน้ีปรัชญาเก่ียวกบัภาวะผูน้าํแบบอ่ืน ๆ ส่วนใหญ่แล้ว 

ก็จะมีแนวคิดที่ซ่อนอยู่ในกรอบของภาวะผูน้ําแบบเหนือชั้นทั้ งส้ินเช่น มีความเป็นผูน้ําระดับ 

โลก (Global leadership) มีความเป็นผูน้าํท่ีแทจ้ริง (Authentic leadership) และเป็นผูน้าํที่มีความคิด

เชิงสร้างสรรค ์(Creative leadership) เป็นตน้  

   นอกจากน้ีบาลแลนไทน์ ฮิวส์ บอนด์ เดียร์ร่ี (Ballantyne, Hughes, Bond 

& Deery, 2007) ไดพ้ฒันาแบบประเมินตนเองของผูน้าํที่ดี ดงัน้ี  

       1) ผูน้ําที่ดีควรกล่าวทกัทายพนักงานด้วยความเป็นมิตรและให้เกียรติ

พนกังาน  

    2) หากมีการลงโทษควรกระทาํเป็นการส่วนตวั ผูบ้ริหารจะตอ้งรักษา

อารมณ์ตนเองให้สงบอธิบายให้พนักงานเขา้ใจว่ามีความผิดด้านใดและให้โอกาสในการอธิบาย

เหตุผลแห่งการกระทาํนั้น  

    3) ในกรณีที่ประสบปัญหา ผูน้ําที่ ดีไม่ควรปล่อยให้พนักงานแก้ไข

ปัญหาตามลาํพงั  

    4) เป็นผูน้าํที่คอยสนบัสนุนการตดัสินใจของพนกังานอยูเ่สมอ  

    5) เป็นผูน้าํที่ยอมรับในส่ิงท่ีไม่รู้หรือไม่มีคาํตอบในดา้นในดา้นหน่ึง  

    6) เป็นผูน้ําที่รับฟังและไม่ขัดในขณะที่พนักงานกําลังอธิบาย หรือ

ส่ือสารอยา่งใดอยา่งหน่ึง  

    7) เป็นผูน้ําที่ให้ความใส่ใจทุกข์สุขของพนักงานนอกเหนือจากการ

ปฏิบติัหนา้ที่การงานโดยตรง  

    8) เป็นผูน้ําที่เป็นแบบอยา่งที่ดีในการปฏิบติังานเช่น ด้านการส่ือสาร  

การบริการ และมารยาทในการรับโทรศพัท ์ฯลฯ  
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    9) เป็นผูน้าํท่ีกล่าวคาํ “ขอบคุณ” หรือแสดงออกถึงการรับรู้ในความสามารถ

ของพนกังาน  

    10) เป็นผูน้ําที่มีความจริงใจต่อพนักงานเก่ียวกับสถานการณ์ขององค์กร  

ดงั คาํกล่าว “ความจริงใจคือนโยบายที่ดีที่สุด (Honesty is always the best policy) 

 2)  ผู้ปฏิบัติงาน เป็นผูมี้บทบาทสําคัญในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศ การให้การตอ้นรับท่ีอบอุ่น เป็นมิตร มีจิตใจรักการบริการ 

มีความสามารถในการให้ความช่วยเหลือดา้นการตอบคาํถาม การให้คาํปรึกษา การแนะนํา และ

ช่วยเหลือในการจดัการแผนการเดินทางให้แก่นักท่องเที่ยวได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่ิงเหล่าน้ี 

ลว้นเป็นคุณสมบติัที่สาํคญัของบุคลากรทางการท่องเที่ยว เพราะการบริการที่มีคุณภาพเป็นปัจจยั

สําคัญที่จะช่วยให้นักท่องเที่ยวได้รับความพึงพอใจและตอ้งการที่จะกลับมายงัแหล่งท่องเที่ยว 

อีกอยา่งต่อเน่ือง (Tourism New Zealand, 2012: ไข่มุก วกิรัยศกัดา และพทิกัษ ์ศิริวงษ, 2559) 

   3.4.5  ด้านความร่วมมือของผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholder collabolation) ปัจจัยด้าน

ความร่วมมือของผูมี้ส่วนได้เสียที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศในองค์กรท่องเที่ยว 

มี 3 ดา้นหลกัคือ  

    1) การส่งเสริมความเป็นพันธมิตรและการกระชับความสัมพันธ์ท่ีแน่นแฟ้น

ระหว่างประเทศในทุกมิติเพื่อประโยชน์สูงสุดในการทาํงานร่วมกันในทุกด้านไม่ว่าจะเป็นการจัด

กิจกรรมส่งเสริมการท่องเที่ยว การตลาด การประชาสัมพนัธ์ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ แหล่งทรัพยากร 

และการใช้เทคโนโลยกีารส่ือสารร่วมกัน ตวัอยา่งความร่วมมือเช่น การส่งเสริมความร่วมมือระหว่าง

ประเทศอาเซียนในการพฒันาและใช้โลโก้ท่องเท่ียวอาเซียน “Southeast Asia: Feel the Warmth” การ

พัฒ นาเว็บไซต์  www.aseantourism.travel การร่วมมื อกับประเทศจีนจัดทําเว็บไซต์ท่ องเที่ ยว

ภาษาจีน www.dongnanya.travel และการร่วมมือกันด้านการท่องเท่ียวดิจิทัลของหน่วยงานทางการ

ท่ อ ง เ ที่ ย ว 

ใน 4 ประเทศได้แก่ ไอร์แลนด์เหนือ (Failte Ireland) องักฤษ (VisitEngland) สก็อตแลนด์ (VisitScotland) 

และเวลส์ (VisitWales) เป็นต้น ซ่ึงความร่วมมือดังกล่าวส่งผลให้เกิดการขบัเคล่ือนยุทธศาสตร์การ

ท่องเที่ยวทั้งระบบให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันและสามารถพฒันาสินคา้และบริการท่องเที่ยวให้มี

ศกัยภาพมากกวา่การแข่งขนักนัเอง  

    2) การแบ่งปันความเช่ียวชาญและแนวปฏิบั ติท่ี ดี เลิศ การแบ่งปันความ

เช่ียวชาญด้วยวิธีการทํางานร่วมกันอย่างใกล้ชิดระหว่างประเทศเครือข่าย ภาครัฐ และธุรกิจการ

ท่องเที่ยวภาคเอกชน เช่น การพัฒนาระบบการจัดการเน้ือหาและแบ่งปันข้อมูลไปยงัทุกภาคส่วน 

http://www.aseantourism.travel/
http://www.dongnanya.travel/
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ที่เก่ียวขอ้งเพือ่ใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลท่องเที่ยวร่วมกนั รวมถึงการศึกษาแนวการปฏิบติัที่ดีเลิศระหว่าง

องคก์รต่าง  ๆเพือ่หาช่องวา่งและสร้างโอกาสในการพฒันาร่วมกนั  

    3) การทาํงานร่วมกับภาคท้องถ่ินด้วยการส่งเสริมและพัฒนาความรู้ทางการ

ท่องเท่ียว เพื่อกระตุน้ให้เกิดความภาคภูมิใจ มีความรู้สึกเป็นเจา้ของ และตอ้งการมีส่วนร่วมในการ

บาํรุงรักษาแหล่งท่องเที่ยวท้องถ่ินให้เกิดความย ัง่ยืน (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย. 2556; 

Northern Ireland, 2016; Scottish Tourism Alliance, 2013; East of England Tourism: EET, 2011)  

  3.5  งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

   3.5.1  งานวิจัยในต่างประเทศ 

                                     งานวจิยัที่เก่ียวขอ้งกบัองคก์รท่องเที่ยวสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ประเด็นคือ 1) 

การบริหารจดัการองคก์รท่องเที่ยว 2) การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย 3) ปัจจยัที่มีผลต่อ

ความสาํเร็จในการบริหารจดัการองคก์ร 

      1)  การบริหารจัดการองค์กรท่องเท่ียว 

    การศึกษาการบริหารจัดการองค์กรท่องเที่ยวเป็นการศึกษาที่ เก่ียวกับ

บทบาทหน้าที่และแนวทางการจดัให้บริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวในอนาคต เช่น งานวิจยัของ

เพียร์ซ (Pearce, 2004) ศึกษาบทบาทหน้าที่และการวางแผนการจดัตั้งศูนยบ์ริการข่าวสารการท่องเท่ียว

ระดับภาคในประเทศออสเตรเลียของ โดยผูว้ิจยัได้ออกแบบ “Four Plus Model” ที่เน้นบทบาทหน้าที่

หลักขององค์กรท่องเที่ยว 4 ประการ ได้แก่ (1) การส่งเสริมกิจกรรมท่องเที่ยว แหล่งท่องเที่ยว และ 

ให้การบริการที่ มีคุณภาพ เพื่อกระตุ้นการใช้จ่ายของนักท่องเที่ยว (2) การกําหนดเป้าหมายในการ

ดาํเนินงานและเพิ่มศกัยภาพการท่องเที่ยว (3) การควบคุมและจาํกดัจาํนวนนกัท่องเที่ยวที่เดินทางเขา้ยงั

แหล่งท่องเที่ยวที่ตอ้งการการดูแลเป็นพเิศษ (4) เป็นตวัแทนแหล่งท่องเที่ยวที่มีคุณค่าทางประวติัศาสตร์

เพื่อรักษาไวซ่ึ้งคุณค่าของแหล่งท่องเท่ียวเช่น แหล่งท่องเท่ียวทางทะเล แหล่งท่องเท่ียวทางเกษตรกรรม 

และแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นโบราณวตัถุ เป็นตน้ และบทบาทหน้าท่ีเสริมขององคก์รท่องเท่ียวไดแ้ก่ การ

เป็นศูนยก์ลางจดักิจกรรมท่องเที่ยวในทอ้งถ่ินเพื่อรักษาไวซ่ึ้งความเป็นเอกลักษณ์ของทอ้งถ่ินนั้น  ๆ

โดยโมเดลท่ีนาํเสนอน้ีเหมาะสมกบัการนาํไปใชเ้พื่อจดัอนัดบัความสาํคญัเก่ียวกบับทบาทหนา้ท่ีแต่ละ

ดา้นของศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวซ่ึงมีความสําคญัเป็นอยา่งยิ่งต่ออุตสาหกรรมการท่องเที่ยวระดับ 

ในระดับภูมิภาค สอดคล้องกับงานวิจยัของลิวและหวาง (Lyu and Hwang, 2015) ที่ศึกษาศูนยบ์ริการ

ขอ้มูลท่องเที่ยวตกยุคแล้วหรือไม่ เขาระบุว่าถึงแม้สภาพแวดล้อมทางเทคโนโลยีดิจทลัไม่ว่าจะเป็น

อินเทอร์เน็ต คลาวด์ และโมบายแอพพลิเคชัน่จะมีพฒันาการอยา่งไม่หยดุย ั้ง บทบาทของศูนยบ์ริการ

ขอ้มูลท่องเที่ยวก็ยงัคงมีคุณค่าและมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ต่ออุตสาหกรรมการท่องเที่ยว โดยพบว่า

การปรับแผนกลยทุธ์การบริหารให้สอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทลัมีความสําคญั 
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ต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ประสบการณ์จากการใชส่ื้อสังคมออนไลน์

เป็นปัจจยัที่กระตุน้ให้นักท่องเที่ยวมีความตอ้งการเขา้ใชบ้ริการที่ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวเพื่มมากขึ้น

และบ่อยคร้ังขึ้นเพราะตอ้งการตรวจสอบข้อมูลที่คน้หามาได้ว่ามีความถูกตอ้งหรือไม่และตอ้งการ

ขอ้มูลเชิงลึกของแหล่งท่องเที่ยวในทอ้งถ่ินท่ีไม่สามารถสืบคน้ไดด้ว้ยตนเอง 

    ส่วนงานวิจยัของโซมีโร่ (Somero, M 2012) ที่ศึกษาอนาคตของศูนยบ์ริการ

ขอ้มูลท่องเที่ยวของเมืองเฮลซิงกิกบัความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวและผูมี้ส่วนไดเ้สีย ผูว้ิจยัอธิบายว่า 

การท่องเที่ยวในยุคดิจิทัลส่งผลให้นักท่องเท่ียวมีความต้องการเข้าใช้บริการของศูนยบ์ริการข้อมูล

ท่องเที่ยวลดลง อีกทั้ งผูใ้ช้บริการไม่เพียงแต่เป็นนักท่องเท่ียวเท่านั้นแต่หมายรวมถึงผูป้ระกอบการ 

ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวทุกประเภทเช่น บริษทัทวัร์ บริษัทอีเวน้ท์ และผูป้ระกอบการในแหล่ง

ท่องเที่ยว เป็นตน้ ดังนั้นองคก์รท่องเที่ยวจึงตอ้งหาแนวทางในการบริหารจดัการรูปแบบใหม่ เพื่อให้

องคก์รยงัคงสามารถยนืหยดัอยูไ่ดด้งัน้ี (1) มีการคดัสรรขอ้มูลที่เฉพาะเจาะจงกบัความตอ้งการที่พิเศษ

ของผูใ้ชบ้ริการเฉพาะดา้น บุคลการควรมีความสามารถในการให้บริการอยา่งมืออาชีพและสามารถพูด

ภาษาต่างประเทศได้หลายภาษา (2) ใช้ช่องทางส่งเสริมการตลาดที่ไม่จาํเป็นต้องใช้งบประมาณ 

เป็นจาํนวนมากเช่น การประชาสมัพนัธ์กิจกรรมท่องเที่ยวทาง โบวช์วัร์ เวบ็ไซต ์และส่ือสังคมออนไลน์  

(3) ส่งเสริมการประสานความร่วมมือกบัทุกภาคส่วนและการช่วยกันคิดคน้นวตักรรมด้านผลิตภณัฑ์

และบริการท่องเที่ยวใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการที่หลากหลาย (4) มีการจัด

ให้บริการเฉพาะสําหรับผูมี้ส่วนได้เสียและส่งเสริมการพบปะกันอย่างทางการและไม่เป็นทางการ

เพื่อให้เกิดการส่ือสารแบบ 2 ทางที่จะนาํมาซ่ึงการผสมผสานความรู้และความคิดเชิงสร้างสรรคร์ะหว่าง

กนั 5) มีการส่งเสริมการท่องเที่ยวเสมือนจริงทางอินเทอร์เน็ต ส่ือสังคมออนไลน์ โมบายแอพพลิเคชั่น 

และการใหบ้ริการ WiFi ฟรีครอบคลุมแหล่งท่องเท่ียวทัว่ทั้งเมือง 

    2)  การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย 

  การศึกษาการมีส่วนร่วมของผู ้มี ส่วน ได้เสียในองค์กรท่องเที่ ยว 

เป็นการศึกษาความสาํคญัของความร่วมมือจากทุกภาคส่วนที่ส่งผลต่อการบริหารจดัการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวและการจดัให้บริการแก่นกัท่องเที่ยวเช่น งานวจิยัของโกพาแลน และ

นารา (Gopalan & Narayan, 2010) ที่ ศึกษากรอบแนวคิดด้านความร่วมมือของผู ้มีส่วนได้เสีย 

เพื่อยกระดับประสบการณ์ในการเดินทางของนักท่องเที่ยว ผูว้ิจยัอธิบายว่า การบูรณาการความ

ร่วมมือกับทุกภาคส่วนเป็นส่ิงจาํเป็นต่ออุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ผูป้ระกอบการท่องเที่ยว 

ไม่สามารถจัดให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการแก่นักท่องเที่ยวได้โดยลําพัง เพราะ

ประสบการณ์เดินทางที่น่าประทบัใจไม่ได้ขึ้นอยูก่ ับปัจจยัภายในขององค์กรที่สามารถควบคุม 

ไดเ้ท่านั้นเช่น การตอ้นรับที่อบอุ่นและเป็นมิตร ทกัษะการใชภ้าษาต่างประเทศของบุคลากร และ
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ความสวยงามของแหล่งท่องเที่ยว แต่ขึ้นอยูก่บัปัจจยัภายนอกที่องคก์รไม่สามารถควบคุมได ้และ

ตอ้งอาศยัความร่วมมือจากหน่วยงานภาครัฐในการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานทางการท่องเที่ยว 

ของประเทศเช่น ระบบสาธารณูปโภค การคมนาคมขนส่ง สภาพถนนหนทาง การตรวจคนเขา้เมือง 

และความปลอดภยัต่อชีวติและทรัพยสิ์น เพือ่ยกระดบัประสบการณ์ในการเดินทางของนกัท่องเที่ยว

ใหมี้ความตอ้งการกลบัมาเยอืนแหล่งท่องเที่ยวอีกอยา่งต่อเน่ือง 

  ส่วนงานวิจยัของบราวน์ ชามเมอรส์ และแมคโคล (Brown, Chalmers and 

Maccoll, 2002) ศึกษาความร่วมมือในแง่มุมของนักท่องเท่ียว เพื่อทาํความเขา้ใจปัญหาที่นักท่องเที่ยว

ประสบในการวางแผนการเดินทางและโดยธรรมชาติแลว้นักท่องเที่ยวตอ้งประสานความร่วมมือหรือ

ติดต่อส่ือสารกับใครนอกเหนือจากการใช้เทคโนโลยยีเพื่อให้การวางแผนการเดินทางเป็นไปอย่าง

ราบร่ืน ผูว้ิจยัค้นพบว่า นักท่องเที่ยวตอ้งประสานความร่วมมือหรือติดต่อส่ือสารกับบุคคล 3 กลุ่ม 

ไดแ้ก่ เพือ่นที่เดินทางไปดว้ย นกัท่องเที่ยวคนอ่ืนที่มีประสบการณ์เดินทางไปยงัแหล่งท่องเที่ยวนั้นแลว้ 

และองค์กรท่องเที่ยว ซ่ึงแต่ละกลุ่มจะมีบทบาทของความร่วมมือแตกต่างกันไป โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

บทบาทขององคก์รท่องเที่ยวที่ไดป้รับเปล่ียนไปจากการเป็นเพียงผูใ้ห้บริการเอกสารท่องเท่ียวกลายมา

เป็นที่ปรึกษาข้อมูลท่องเที่ยวเฉพาะด้านที่จ ําเป็นต่อการตัดสินใจเดินทางของนักท่องเที่ยวได ้

ตวัอยา่งเช่น นักท่องเที่ยวกลุ่มผูสู้งอายทุี่เดินทางคนเดียวตอ้งการขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมที่พกัที่ปลอดภยั

และราคาถูก บุคลากรผูใ้ห้บริการอาจให้คาํแนะนําโรงแรมที่พกัที่มีที่ต ั้งอยูใ่นย่านที่ไม่ไกลจากแหล่ง

ท่องเที่ยว ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาก และช่วงเวลาที่เหมาะสาํหรับการเดินทาง เป็นตน้ ซ่ึง

ขอ้มูลเฉพาะเช่นน้ีนกัท่องเที่ยวอาจไม่สามารถสืบคน้ไดเ้องจากแหล่งสารสนเทศอ่ืน ๆ  ดงันั้นการศึกษา

น้ีจะนํามาซ่ึงความเขา้ใจพฤติกรรมการเดินทางที่จะนําไปสู่การพฒันาระบบสารสนเทศที่เหมาะสม

ต่อไป 

  งานวิจยัของสมิทธ และฮอลมส์ (Smith and Holmes, 2012) ศึกษาความ

ร่วมมือในแง่มุมของอาสาสมคัรทางการท่องเที่ยว ผูว้ิจยัคน้พบว่า อาสาสมัครทางการท่องเที่ยวมี

ความสําคัญต่อองค์กรและอุตสาหกรรมท่องเที่ยวในท้องถ่ินไม่เพียงแต่จะช่วยลดการจา้งงาน

บุคลากรประจาํและการมีส่วนช่วยสร้างสรรค์ประสบการณ์ที่น่าประทบัใจแก่นักท่องเที่ยวแล้ว 

อาสาสมัครทางการท่องเที่ยวเปรียบเสมือนสะพานเช่ือมโยงระหว่างอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 

กับสังคมท้องถ่ิน การส่งเสริมความร่วมมือกับอาสาสมัครทางการท่องเที่ยวจะช่วยเสริมสร้าง

ภาพลักษณ์ที่ดีต่อแหล่งท่องเที่ยวทอ้งถ่ินและสร้างภาคภูมิใจของคนท้องถ่ินในการมีส่วนร่วม

พฒันาแหล่งท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวทอ้งถ่ินของตนเอง 

     3)  ปัจจัยท่ีมีผลต่อความสาํเร็จในการบริหารจัดการองค์กร 
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         การศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความสําเร็จในการบริหารจดัการองคก์รให้มี

มาตรฐานและมีการพัฒนาอย่างย ัง่ยืน เช่น งานวิจัยของฟอลเลนด์และครีโวเคน (Fallen and 

Kriwoken, 2003) ศึกษาปัจจยัในการพฒันาศูนยบ์ริการข่าวสารการท่องเที่ยวให้มีความสมดุล และ

ย ัง่ยืน  ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่สําคัญได้แก่ นโยบายในการบริหารจัดการท่ีสอดคล้องกัน  

ความเป็นไปได้ทางเศรษฐกิจ การบริการ องค์ประกอบในการออกแบบสถานที่ สารสนเทศ 

ที่ให้บริการ การได้รับการส่งเสริมสนับสนุนการมีส่วนร่วมของหน่วยงาน และคนในท้องถ่ิน 

สอดคล้องกับงานวิจยัของมาไรส์, เพลสสิส และเซยแ์มน (Marais, Plessis and Saayman, 2017) 

ศึกษาปัจจยัสู่ความสําเร็จของธุรกิจการท่องเที่ยวที่จุดหมายปลายทาง ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์เน้ือหา

งานวิจัยที่ เก่ียวข้องตั้ งแต่ปีค.ศ. 1985-2015 เป็นจาํนวน 52 งานวิจัย โดยอธิบายขอบเขตธุรกิจ 

การท่องเที่ยวที่ครอบคลุมบริการท่องเท่ียวของภาครัฐ ภาคเอกชน การคมนาคมขนส่ง โรงแรมที่พกั 

บริการจัดเล้ียง กิจกรรมท่องเที่ยว ตลาดผูค้ ้าปลีกและค้าส่งทางการท่องเที่ยว แหล่งท่องเที่ยว 

เพื่อนันทาการและความบนัเทิง และส่ิงดึงดูดใจทางการท่องเที่ยวต่าง ๆ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยั 

ที่ส่งผลต่อความสาํเร็จของธุรกิจการท่องเที่ยวที่จุดหมายปลายทางมี 4 อนัดบัแรกคือ (1) ปัจจยัดา้น

การเงิน เก่ียวขอ้งการบริหารการเงินที่ดี การควบคุมตน้ทุนในการบาํรุงรักษา การควบคุมราคา และ

ความสามารถรองรับตน้ทุนที่เพิม่ขึ้นเพื่อนาํมาซ่ึงผลกาํไรสูงสุงขององคก์ร (2) ปัจจยัดา้นบุคลากร 

เก่ียวขอ้งกบัการจดัการบุคลากร ความพึงพอใจในการทาํงาน ทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการ

ปฏิบติังาน การทาํงานร่วมกันเป็นทีม ความสามารถในการพึ่งพากนัและร่วมกันจดักิจกรรมการ

ท่องเที่ยว/การประชุมต่าง ๆ  ได ้(3) ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยว เก่ียวขอ้งกับการวางแผนการ

จดัการดา้นสถานที่ รายละเอียด และความพร้อมของผลิตภณัฑบ์ริการที่นาํเสนอ แก่ลูกคา้ (4) ปัจจยั

ด้านลูกค้า หมายถึงทุกแง่มุมที่เก่ียวกับลูกค้าโดยเน้นหลักการด้านคุณภาพการบริการ เพื่อให้

นกัท่องเที่ยวไดรั้บประสบการณ์ที่น่าประทบัใจ 

       นอกจากน้ีงานวจิยัของเอนเกลเบริซท ์(Engelbrecht, 2011) ที่ศึกษาปัจจยั

ที่มีผลต่อความสาํเร็จของการจดัการอุทยานแห่งชาติครูเกอร์เพื่อสร้างความประทบัใจ แก่นักท่องเที่ยว 

โดยตอ้งการบรรลุวตัถุประสงคใ์นการสร้างความจงรักภกัดีใหน้ักท่องเท่ียวกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีกอยา่ง

ต่อเน่ือง เพิ่มสร้างศกัยภาพในการแข่งขนักบัต่างประเทศ และสร้างความย ัง่ยนืของการจดัการท่องเที่ยว

เชิงนิเวศในประเทศแอฟริกาใต้ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อความสําเร็จของการจดัการอุทยาน

แห่งชาติครูเกอร์มี 3 อันดับแรกคือ (1) การจดัการเชิงบูรณาการ (Integrated management approach) ที่มี

การวางแผน การจดัระบบการทาํงาน การกาํกบัดูแล การประเมินผล การส่ือสารกบับุคลากรใหเ้ขา้ใจและ

ร่วมมือกนัในปฏิบติังานใหบ้รรลุเป้าหมาย รวมทั้งความรู้ความสามารถของบุคลากร เพือ่ส่งมอบการ

บริการที่มีคุณภาพและมาตรฐานทาํให้นักท่องเที่ยวไดรั้บความพึงพอใจ เกิดความประทบัใจ และ
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ต้องการกลับมาเยือนอุทยานแห่งชาติครูเกอร์อีก  (2) การสร้างสรรค์ประสบการณ์ท่องเที่ยว

ธรรมชาติและการส่ือความหมาย เพื่อให้ความรู้ สร้างความเขา้ใจ และรับรู้คุณค่าของธรรมชาติที่

ควรอนุรักษแ์ละพฒันาอยา่งย ัง่ยนื (3) การจดัการสีเขียว (Green management) เป็นการจดัการที่ยดึ

ส่ิงแวดล้อมเป็นศูนยก์ลางทุกกระบวนการขององค์กรด้วยการให้ความรู้แก่บุคลากรและ

นักท่องเที่ยวถึงความหมายและการปฏิบติัตวัที่ถูกตอ้งต่อการท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อมและ

ทรัพยากรธรรมชาติ  

      สอดคล้องกับงานวิจยัของวิช เดอเมอร์ และเซยแ์มน (Witt, Merwe & 

Saayman, 2014) ศึกษาการนาํปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ส่ิงแวดลอ้ม

และธรรมชาติมาใชใ้นอุทยานแห่งชาติประเทศแอฟริกาใตใ้นมุมมองของนักท่องเที่ยว ซ่ึงเป็นคร้ัง

แรกของประเทศที่มีการศึกษาวิจยัในด้านน้ีโดยปัจจยัท่ีศึกษาได้แก่ การพฒันาผลิตภณัฑ์บริการ  

การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สียในทอ้งถ่ิน การร่วมกนัรักษาธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม อาหาร 

และกิจกรรมท่องเที่ยว การปฏิบติัอยา่งมีจริยธรรม และนโยบาย โดยพบว่าปัจจยัท่ีมีผลความสาํเร็จ  

3 อนัดบัแรกคือ (1) ปัจจยัดา้นการปฏิบติัอยา่งมีจริยธรรมของบุคลากรและนกัท่อเที่ยวมีความสาํคญั

มากที่สุด เพราะหากผูมี้ส่วนได้เสียทุกภาคส่วนปฏิบัติตนตามกฎระเบียบเช่น ใช้พลังงานนํ้ า/ 

ไฟอยา่งประหยดั ไม่ให้อาหารสัตว ์ไม่ออกนอกรถ ไม่ส่งเสียงดงัรบกวนสัตว ์ทิ้งขยะในที่ที่จดัไว้

ใหเ้ท่านั้น ฯลฯ ไม่เพยีงส่งผลดีต่อส่ิงแวดลอ้มเท่านั้นแต่ยงัเป็นการยกระดบัประสบการณ์ท่องเที่ยว

ของนักท่องเที่ยวอีกด้วย (2) ปัจจัยด้านนโยบาย มีความสําคัญรองลงมา กล่าวคือ การพัฒนา

นโยบายควรเป็นไปอยา่งโปร่งใส เขา้ถึงได้ สอดคล้องกบักฎระเบียบ ขอ้บงัคบัต่าง ๆ นโยบายมี

ความน่าเช่ือถือ และไดรั้บความเห็นชอบจากทุกภาคส่วนที่เก่ียวขอ้ง (3) ปัจจยัดา้นการพฒันา โดย

ส่งเสริมใหทุ้กภาคส่วนไดต้ระหนักรู้และมีการปฏิบติัตนอยา่งถูกตอ้งหรือปฏิบติัตนอยา่งจริยธรรม 

และมีความรับผิดชอบร่วมกนั เพื่อการพฒันาการท่องเที่ยวเชิงอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้มและธรรมชาติให้คง

อยูอ่ยา่งสมบรูณ์และย ัง่ยนื 

    3.5.2  งานวิจัยในประเทศไทย 

    สําหรับในประเทศไทยมีงานวิจัยที่ เก่ียวข้องกับองค์กรท่องเที่ยวใน 3 

ประเด็นไดแ้ก่  1) องคก์รสมรรถนะสูง 2) ปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จในการบริหารจดัการองคก์ร

ภาครัฐ และ 3) แนวทางในการจดัตั้งองคก์รสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว ดงัน้ี  

     1)  การศึกษาด้านองค์กรสมรรถนะสูง 

          รับขวญั ภูษาแก้ว (2557) ศึกษากลยทุธ์การบริหารคนเก่งและองค์การ

สมรรถนะสูงสําหรับโรงเรียนมัธยมศึกษา โดยงานวิจัยน้ีได้นําเทคนิคการวิเคราะห์สภาพ 

การบริหารขององคก์ร (SWOT Analysis) มาใชแ้ละพบว่า จุดแข็งของการบริหารองคก์รสมรรถนะ
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สูงอยูท่ี่กลยทุธ์ 5 ดา้นไดแ้ก่ (1) กลยทุธย์กระดบัคุณภาพการบริหารในดา้นภาวะผูน้าํของผูบ้ริหาร

และเสริมสร้างความแข็มเข็งในการบริหารงานของคณะผูบ้ริหาร (2) กลยทุธ์มุ่งเน้นพฒันาการ

ปฏิบติังานในดา้นเสริมพลงัความเช่ือมัน่ในการปฏิบติังานของครูและบุคลากร และการเสริมสร้าง

โอกาสในการแลกเปล่ียนเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง (3) กลยุทธ์มุ่งผลงานระยะยาวในด้านการสรรหา

ผูบ้ริหารที่ มุ่งผลระยะยาวและการกระชับความสัมพนัธ์อันดีกับผูมี้ส่วนได้เสีย (4) กลยุทธ์การ

พฒันางานอยา่งต่อเน่ืองโดยการปรับปรุงระบบและกระบวนการทาํงานและสร้างนวตักรรมในการ

ทาํงานอย่างต่อเน่ือง (5) กลยุทธ์การยกระดับครูและบุคลากรในด้านการพฒันาอย่างต่อเน่ือง 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 45บุศรินทร์ สุจริตจนัทร์ (2553) ที่ศึกษารูปแบบองคก์ารท่ีมีศกัยภาพการ

ทาํงานสูงของวทิยาลยัพยาบาล สงักดักระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงพบวา่ ภาวะผูน้าํส่งผลต่อการบริหาร

จดัการองคก์รให้มีสมรรถนะสูงมากที่สุด ผูบ้ริหารองคก์รควรมีคุณสมบติัที่สําคญัคือ มีศกัยภาพ 

ในการเป็นผูน้าํ มีทศันคติเชิงบวกที่นาํไปเป็นตวัอยา่งได ้เป็นผูท้ี่ใชห้ลกัธรรมาภิบาลในการบริการงาน 

มีความสามารถในการคิดเชิงกลยุทธ์และสามารถถ่ายทอดความคิดสู่ผูป้ฏิบติังานได้ เป็นผูม้อง

การณ์ไกลสามารถกาํหนดทิศทางองค์กรได้ถูกตอ้ง มีศกัยภาพในการเป็นผูน้ําการเปล่ียนแปลง  

เป็นแบบอยา่งที่ดีและมีคุณธรรม มีความสามารถในการสร้างความเขา้ใจและการติดต่อส่ือสาร  

มีความสามารถในการจูงใจ และมีการกาํหนดวิธีการปฏิบติังานเพื่อให้องค์กรมีการดาํเนินงานอยา่งมี

จริยธรรม 

45     2) ปัจจัยท่ีมีผลต่อควมสาํเร็จในการบริหารจัดการองค์กรภาครัฐ 

  งานวิจยัของเยาวเรศ นุตเดชานนัท ์(2558) พบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จ

ในการพฒันาองคก์รตามเกณฑคุ์ณภาพการบริหารจดัการภาครัฐมี 5 ปัจจยัคือ (1) ความชดัเจนของ

ยทุธศาสตร์ในดา้นของนโยบาย/การถ่ายทอดนโยบาย เป้าหมายในการดาํเนินงาน และแผนปฏิบติั

การ (2) โครงสร้างองคก์รตอ้งมีความชดัเจนในการมอบอาํนาจหน้าท่ี การจดัแบ่งหน่วยงานภายใน

องค์กร และการมอบหมายงานเพื่อพัฒนาองค์กร (3) ความพร้อมของระบบงาน  เช่น ด้าน

งบประมาณ ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และการรวบรวม/ถ่ายทอดความรู้ของบุคลากร (4) ภาวะ

ผูน้าํของผูบ้ริหารองคก์รในดา้นวิสยัทศัน์ นโยบายและการถ่ายทอดวิสยัทศัน์และนโยบายไปสู่การ

ปฏิบติั (5) การมีส่วนร่วมของบุคลากรในองคก์รในดา้นการเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วมในการพฒันา

องค์กร ได้ร่วมคิดและเสนอความคิดเห็น ไดติ้ดตามผลการพฒันาองค์กร และมีส่วนร่วมในการ

ตดัสินใจ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเพญ็นิภา พลูสวสัด์ิ (2558) ในดา้นการบริหารจดัการโดยองคก์ร

ของภาครัฐตอ้งมีระบบการบริหารที่มีประสิทธิภาพ มีการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาว และ 

มีนโยบายการบริหารจดัการที่ชดัเจน ผูบ้ริหารควรมีศกัยภาพในการบริหารงาน มีการจดัการ และ

การวางแผนในการพฒันาบุคลากรอยา่งชดัเจน อีกทั้งองคก์รควรไดรั้บการจดัสรรงบประมาณจาก
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ภาครัฐเพื่อสนับสนุนการดําเนินงานต่าง ๆ และต้องมีแนวทางในการบริหารงบประมาณอย่าง 

มีประสิทธิภาพ โปร่งใส ตรวจสอบได ้

 

  3)  แนวทางการจัดตัง้องค์กรสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว 

  ภรณ์ทิพย ์สุพร, สุพรรษา รากรักษ์, ปริวรรต สมนึก , (2556) ศึกษา

แนวทางการจดัตั้งศูนยบ์ริการขอ้มูลการท่องเที่ยวแบบครบวงจรของจงัหวดันครพนม ซ่ึงเป็นไปได้

ในอนาคตโดยควรศึกษาแนวทาง 5 ดา้นไดแ้ก่ (1) ดา้นการตลาด เป็นการดาํเนินงานโดยหน่วยงาน

ของภาครัฐที่ใหบ้ริการแบบไม่แสวงหาผลกาํไร ซ่ึงตอ้งมีการบริหารจดัการท่ีเป็นระบบ มีนโยบาย 

ที่สอดคล้องกัน มีความพร้อมด้านงบประมาณและบุคลากร (2) ด้านเทคนิค ตอ้งคาํนึงถึงความ

เหมาะสมของขนาดโครงการ สถานที่ตั้ง การออกแบบอาคาร และการใชเ้ทคโนโลย ี(3) ด้านการ

จดัการ มีการบริหารจดัการแบบบูรณาการความร่วมมือของหน่วยงานทุกภาคส่วนตลอดจนการ

จดัสรรทรัพยากรที่เหมาะสมและการคดัเลือกบุคลากรที่มีความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหน้าที่  

(4) ดา้นเงินทุน ตอ้งคาํนึงถึงงบประมาณที่ตอ้งเสียไปกับความคุม้ค่าในการลงทุน (5) ด้านสังคม 

และส่ิงแวดล้อม ตอ้งไม่ก่อให้เกิดผลกระทบในทางลบต่อชุมชนและคนทอ้งถ่ิน สอดคล้องกับ

งานวิจยัของณอร สุวรรณธีระกิจ (2553) ที่ศึกษาการจดัตั้งศูนยบ์ริการข่าวสารท่องเที่ยวของการ

ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยในยา่นสยามสแควร์ ท่ีมุ่งเนน้ความสาํคญัในการความคุม้ค่าในการลงทุน  

โดยพบว่าการจดัตั้ งศูนยบ์ริการข่าวสารการท่องเที่ยวมีความคุม้ค่าเน่ืองจากสามารถลดตน้ทุน 

ในการแสวงหาขอ้มูลข่าวสารของนักท่องเที่ยว ทาํให้ผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเที่ยวและชุมชม 

มีรายไดเ้พิ่มมากขึ้น ก่อให้เกิดเป็นเงินหมุนเวียน นาํรายไดเ้ขา้ประเทศ และช่วยผลกัดนัเศรษฐกิจ

ของประเทศใหเ้กิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

  ส่วนงานวิจัยของณัฐพงศ์ แสนทวีสุข (2553) ศึกษาการพัฒนา และ

แนวโน้มการบริหารจดัการดา้นการให้บริการขอ้มูลข่าวสารของเมืองพทัยา โดยพบว่า แนวโน้ม 

การบริหารในอนาคตนั้นผูบ้ริหารควรเห็นความสาํคญัของการพฒันาคุณภาพบุคลากรโดยจดัการ

ฝึกอบรมเจ้าหน้าที่อย่างสมํ่ าเสมอและต่อเน่ือง ควรมีแนวทางในการกําหนดการใช้จ่ายเงิน

งบประมาณที่ไดรั้บจากภาครัฐอยา่งมีประสิทธิภาพและใช้จ่ายอยา่งคุม้ค่า มีระบบการบาํรุงรักษา

วสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังานอยา่งสมํ่าเสมอ และควรเปิดโอกาสใหป้ระชาชนไดมี้ส่วนร่วมในการ

แสดงความคิดเห็นดา้นการบริการขอ้มูลข่าวสารขององคก์รอย่างจริงจงัและควรนาํความคิดเห็น 

ไปปรับใชอ้ยา่งจริงจงัดว้ย 

 



 

 

บทที่  3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 

  การวิจยัเร่ือง “การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย”  

ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้ระเบียบการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed method research) การวิจยัเชิงปริมาณ 

(Quantitative research) และการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

สภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย แนวปฏิบัติที่ ดีของการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวของประเทศไทยและต่างประเทศ ปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการ

บริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย และพฒันารูปแบบท่ีเหมาะสมของการบริการ

สารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยวิธีการส่งแบบสอบถาม  

การสมัภาษณ์แบบเจาะลึก และการสนทนากลุ่ม ผลการวจิยัท่ีไดจ้ะนาํเสนอแบบพรรณนาวเิคราะห์ 

(Analytical descriptive) (Macintyre, 2000; Schmuck, 2006)โดยวิธีการดําเนินการวิจัยมี 3 ระยะ

ดงัน้ี 

    ระยะที่  1 ศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวและปัจจัยที่ มีผล 

ต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

    ระยะที่ 2 ศึกษาแนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศ

ไทยและต่างประเทศ 

    ระยะที่ 3 การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

    วธีิการดาํเนินการวิจยัการพฒันารูปแบบบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

แบ่งการศึกษาออกเป็น 3 ระยะ มีรายละเอียด ดงัน้ี    

 

ระยะที ่1  ศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวและปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จ

  ของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย 

 

    การศึกษาในระยะที่ 1 ศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศและปัจจยัที่มีผลต่อความสําเร็จ

ของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย แบ่งการศึกษาออกเป็น  2 ขั้นตอน ไดแ้ก่   

   1.1 ข้ันตอนที่ 1  การศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวและปัจจยั 

ที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทยด้วยวิธีการวิจัย 
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เชิงปริมาณ โดยการศึกษาปริทศัน์วรรณกรรม การสงัเคราะห์แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งเพือ่นาํมา

เป็นแนวทางในการจดัทาํแบบสอบถามกับกลุ่มผูใ้ช้บริการหรือนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บริการ 

ที่องคก์รท่องเที่ยวในจงัหวดัที่มีศกัยภาพทางการท่องเที่ยวของประเทศไทย แบ่งตามภูมิภาค/จงัหวดั

ที่มีจาํนวนนักท่องเที่ยวผูม้าเยือนมากที่สุด 6 อันดับแรก และมีรายได้ทางการท่องเที่ยวสูง ตั้งแต่ 

ปี 2554-2558 ได้แก่ ภาคกลาง กรุงเทพมหานคร ชลบุรี กาญจนบุรี ภาคใต้ ภูเก็ต ภาคเหนือ 

เชียงใหม่ และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นครราชสีมา แห่งละ 66 คน รวมเป็น 396 คน โดยการสุ่ม

กลุ่มตวัอยา่งที่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Probability sampling) มีเกณฑ์ในการคดัเลือกผูใ้ห้ขอ้มูล

แบบง่าย (Simple random sampling) (Lescoe-Long, 2013 อา้งใน Nachmias and Nachmias, 2008)   

   1.2 ข้ันตอนที่ 2 การศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวและปัจจยัที่มี

ผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย ด้วยวิธีการวิจยัเชิง

คุณภาพโดยการศึกษาปริทศัน์วรรณกรรม การสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งและผลวเิคราะห์

จากการวิจัยเชิงปริมาณมาเป็นแนวทางในการจัดแบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-structure 

interview) กับกลุ่มผูบ้ริหารจาํนวน 6 คน ผูป้ฏิบติังานบริการจาํนวน 12 คน รวมเป็น 18 คน โดย

การสุ่มกลุ่มตวัอยา่งที่ไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) ดว้ยการใชเ้กณฑก์าร

คดัเลือกผูใ้ห้ขอ้มูลแบบเจาะจง (Purposive Sampling) (Tongco, 2007) กล่าวคือ เป็นผูบ้ริหารและ

ผูป้ฏิบติังานบริการขององคก์รท่องเท่ียวในจงัหวดัท่ีมีศกัยภาพทางการท่องเท่ียวของประเทศไทย 

แบ่งตามภูมิภาค/จงัหวดัที่มีจาํนวนนักท่องเที่ยวผูม้าเยือนมากที่สุด 6 อันดับแรก และมีรายได้

ทางการท่องเที่ยวสูง ตั้งแต่ปี 2554-2558 ไดแ้ก่ ภาคกลาง กรุงเทพมหานคร ชลบุรี กาญจนบุรี ภาคใต ้

ภูเก็ต ภาคเหนือ เชียงใหม่ และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นครราชสีมา ตามขั้นตอนท่ี 1 

    จากนั้นจึงนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแบบสอบถามมาวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป

ทางสถิติและแบบสมัภาษณ์โดยการวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ตามกรอบทฤษฎี และแปล

ผลขอ้มูลดว้ยการตีความ จากนั้นจึงนาํผลรวมผลการวจิยัทั้งสองขั้นมาจดักลุ่มเน้ือหา และสงัเคราะห์

สรุปผลตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั 

 

ระยะที ่ 2  ศึกษาแนวปฎบิัติทีด่ขีองการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย

   และต่างประเทศ 

 

    การศึกษาในระยะที่ 2 ศึกษาแนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

ประเทศไทยและต่างประเทศ     
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 2.1 ข้ันตอนที่ 3 การศึกษาแนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว

ประเทศไทยและต่างประเทศ ด้วยวิธีการวิเคราะห์เน้ือหาจากเอกสาร ตาํรา บทความทางวิชาการ และ

งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกับประเด็นมาตรฐานการบริการสารสนเทศได้แก่ 1) มาตรฐานการท่องเท่ียวไทย

สาํหรับศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนักท่องเที่ยว มาตรฐานเลขที่ มทท. 308: /2555 ตามราชกิจจานุเบกษา 

ออกโดยกรมการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา 2) มาตรฐานของศูนยบ์ริการขอ้มูลและการ

ต้อนรับนักท่ องเที่ ยว ISO 14785 (Tourist Information and reception services requirements: ISO 14785: 

2014) ขององค์กรมาตรฐานระหว่างประเทศ (International Standard Organization: ISO)  3) มาตรฐานจาก

สถาบันรับรองมาตรฐานการท่องเทียวแห่งประเทศออสเตรเลีย (Australian Tourism Accreditation 

Program: ATAP) และการวิเคราะห์แนวปฏิบติัขององค์กรที่ให้การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

ในประเทศไทยและต่างประเทศในดา้นการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศและการบริการ

สารสนเทศที่เก่ียวขอ้ง 

 

ระยะที ่3 การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย 

 

    การศึกษาในระยะที่ 3 การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว

ประเทศไทยมี 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 

    3.1 ข้ันตอนที่  4 การพัฒนาร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว

ประเทศไทย โดยนาํผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของขั้นตอนท่ี 1-3 มาพฒันาเป็นร่างรูปแบบที่เหมาะสม

กับการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย หลังจากนั้ นตรวจสอบความถูกต้อง 

ของร่างรูปแบบก่อนการจดัสนทนากลุ่มโดยผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความรู้และประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง

ด้านสารสนเทศศาสตร์และการจัดการท่องเที่ยวจํานวน 5 ท่าน  (รายละเอียดในภาคผนวก  

ค) แล้วนําผลการสนทนากลุ่มที่ได้มาวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์เน้ือหา จากนั้ นจึงนํามา

ตีความตามแนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้องเพื่อปรับปรุงร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวที่เหมาะสม 

    3.2 ข้ันตอนที่ 5 การประเมินความเหมาะสมของรูปแบบการบริการสารสนเทศด้าน

การท่องเที่ยวประเทศไทย จากผูท้รงคุณวฒิุที่มีความรู้และประสบการณ์ที่เก่ียวขอ้งดา้นสารสนเทศ

ศาสตร์และการท่องเที่ยวจาํนวน 3 ท่าน (รายละเอียดในภาคผนวก ค.) นาํผลการประเมิน และความ

คิดเห็นมาทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการประเมินค่าดชันีความสอดคลอ้งหรือค่า IOC สาํหรับเกณฑ์

ที่ยอมรับไดแ้ละถือว่ามีความสอดคล้องกันควรมีค่าคะแนนตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป ผลการประเมินที่ได ้

จะนาํไปสู่การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทยที่เหมาะสมต่อไป 
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    3.3 ข้ันตอนที่ 6 การนาํเสนอรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศ

ไทยที่เหมาะสมตามมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย สําหรับศูนยบ์ริการขอ้มูลสําหรับนักท่องเที่ยว

มาตรฐานเลขที่ มทท. 308:/2555 มาตรฐานระหว่างประเทศ (International Standard Organization: 

ISO) สําหรับศูนย์บริการข้อมูลและการต้อนรับนักท่องเที่ยว ISO 14785 (Tourist Information and 

Reception Service Requirements: ISO 14785: 2014) และมาตรฐานจากสถาบนัรับรองมาตรฐานการท่อง

เทียวแห่งประเทศออสเตรเลีย (Australian Tourism Accreditation Program: ATAP)  โดยให้ผูป้ฏิบัติงาน

บริการจาํนวน 12 คน ประเมินผลการใชคู้่มือการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ระยะและขั้นตอน

การดาํเนินการวจิยันาํเสนอโดยแผนภูมิ ดงัภาพที่ 3.1  
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ขั้นตอนที่ 1  

-  การวจยัเชิงปริมาณดว้ยการส่งแบบสอบถามกบันักทอ่งเที่ยวที่มาใชบ้ริการ 

ขั้นตอนที่ 2  

- การวจิยัเชิงคุณภาพ เก็บขอ้มูลดว้ยการการสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้างกบั

 ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานขององคก์รท่องเทีย่ว 

 

 
 

ระยะที่ 1 ศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศและปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของการบริการสารสนเทศ 

ดานการทองเที่ยวประเทศไทย 

 

 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระยะที ่2 การศึกษาแนวปฏบิัตทิีด่ขีองการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทยและต่างประเทศ 

 

ไดส้ภาพการบริการสารสนเทศและปัจจยั 

ที่ส่งผลต่อความสาํเร็จของการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

ได ้ผลสรุปและขอ้เสนอแนะการปรับปรุง

เพื่อร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศ 

ดา้นการท่องเทีย่วประเทศไทย 

 

ขั้นตอนที่ 4 การพฒันาร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

ประเทศไทย 

- การวจิยัเชิงคุณภาพ เก็บขอ้มูลจากการสนทนากลุ่มกบัผูท้รงคุณวฒิุและ

 ผูเ้ช่ียวชาญทางสารสนเทศศาสตร์และการท่องเที่ยว 

 

 

 

  

ขั้นตอนที่ 3 

- การวเิคราะห์เน้ือหาจากเอกสาร ตาํรา บทความทางวชิาการ และงานวจิยั 

ทีเก่ียวขอ้งกบัมาตรฐานการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวและแนวปฏิบติั

ที่ดี 

 

 

 

 

 

  

ขั้นตอนที่ 5 การประเมินความเหมาะสมของรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้น

การท่องเที่ยวประเทศไทย 

- ยืนยนัความเหมาะสมของรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

 ประเทศไทยโดยผูท้รงคุณวฒิุและผูเ้ช่ียวชาญทางสารสนเทศศาสตร์และการ

 ท่องเที่ยว 

 

ไดแ้นวปฏิบติัที่ดีของการบริการ 

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย

และต่างประเทศ 

 

ไดร่้างรูปแบบการบริการสารสนเทศ 

ดา้นการท่องเทีย่วประเทศไทยที่ผา่น 

การประเมินแลว้ เพือ่นาํไปปรับใช ้

กบัองคก์รท่องเที่ยวที่เก่ียวขอ้งต่อไป 

 

ขั้นตอนที่ 6 การนาํเสนอรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการทอ่งเที่ยว

ประเทศไทย 

-  การนาํรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเทีย่วประเทศไทยไปใชจ้ริง 

ไดผ้ลการประเมินความพึงพอใจกิจกรรม

การใชคู้่มือการบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยวประเทศไทย 

ระยะที่ 3 การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวประเทศไทย 

 

 

  

ภาพที่ 3.1 ระยะและขั้นตอนการดาํเนินการวจิยั 
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ระยะที ่1  การศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวและปัจจัยทีม่ีผลต่อ

  การบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย 

 

   1.1 ข้ันตอนที่ 1  การศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวและปัจจยั 

ที่มีผลต่อการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย มีวธีิการดาํเนินการวจิยั ดงัน้ี 

     1.1.1 การศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) 

     1)  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

              การศึกษาวิจัยเชิงป ริมาณ  ประชากรที่ ใช้ใน การศึกษาขั้ นตอน น้ี 

เป็นองคก์รท่องเที่ยวที่ให้บริการขอ้มูลท่องเท่ียวของภาครัฐและรัฐวิสาหกิจ ไดแ้ก่ การท่องเท่ียว

แห่งประเทศไทย (ททท.) และสาํนักอุทยานแห่งชาติ, กรมอุทยานแห่งชาติ สัตวป่์า และพนัธ์พืช 

ผูว้จิยัทาํการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการส่งแบบสอบถามเพื่อศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศ

ดา้นการท่องเที่ยวและปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว คือ 

ผูใ้ช้บริการหรือนักท่องเที่ยวจาํนวน 396 คน โดยการสุ่มกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น 

(Probability sampling) มี เกณฑ์ในการคัดเลือกผู ้ให้ข้อมูลแบบง่าย (Simple random sampling) 

(Lescoe-Long, 2013 อา้งใน Nachmias and Nachmias, 2008)  กล่าวคือ เป็นนักท่องเที่ยวที่เขา้มาใช้

บริการสารสนเทศที่ เคาน์เตอร์บริการปี พ.ศ. 2557 ประมาณ 100,00 คน ขององค์กรท่องเที่ยว 

ในจงัหวดัที่มีศกัยภาพทางการท่องเที่ยวของประเทศไทย แบ่งตามภูมิภาค/จงัหวดัที่ มีจาํนวน

นกัท่องเที่ยวผูม้าเยอืนมากที่สุด 6 อนัดบัแรก และมีรายไดท้างการท่องเที่ยวสูง ตั้งแต่ปี 2554-2558 

ไดแ้ก่ ภาคกลาง กรุงเทพมหานคร ชลบุรี กาญจนบุรี ภาคใต ้ภูเก็ต ภาคเหนือ เชียงใหม่ และภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือ นครราชสีมา เพื่อให้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีครอบคลุมในกรณีที่ไม่ทราบจาํนวน

กลุ่มประชากรที่ชัดเจนผูว้ิจยัจึงนําสูตรคาํนวณของ Taro Yamane (Henderson & Bialeschki, 2010: 123) 

มาใช ้ซ่ึงสูตรน้ีไดเ้สนอการคาํนวณขนาดตวัอยา่งสัดส่วน 1 กลุ่ม โดยสมมติค่าสัดส่วนเท่ากบั 0.5 

และที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95%  ผลการคาํนวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 396 คน แบ่งเป็นองคก์รละ 66 คน 

ดงัน้ี  
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                                 n          =        N 

                                                                              1+ Ne^2 

 

                                                  n    แทน   ขนาดตวัอยา่งท่ีคาํนวณได ้

                                                          N    แทน  จาํนวนประชากรที่ทราบค่า 

                                                          e     แทน   ค่าความคลาดเคล่ือนที่จะยอมรับได ้(Allowable error) 

 

ตารางที่ 3.1  แสดงจาํนวนนกัท่องเที่ยวที่เขา้มาใชบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวตามสถานที่ 

   ที่จดัใหบ้ริการ 

 

ภูมภิาค/จังหวดั 

ทีม่ศัีกยภาพทาง 

การท่องเทีย่ว 

องค์กรท่องเทีย่ว 
ค่าเฉลีย่ผู้ใช้บริการปี 2557 

(คน) 

กลุ่มตวัอย่าง 

(คน) 

ภาคกลาง 

        1. กรุงเทพฯ  

        2. ชลบุรี 

        3. กาญจนบุรี 

ภาคใต้ 

       4. ภูเก็ต 

ภาคเหนือ 

       5. เชียงใหม่ 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

      6. นครราชสีมา 

       

          ททท. 

          ททท. 

 

          ททท. 

 

          ททท. 

 

สาํนกัอุทยานแห่งชาติ  

     

16,667 

16,667 

16,667 

16,667 

 

16,666 

 

16,666 

    

66 

66 

66 

66 

 

66 

 

66 

รวมทั้งส้ิน               -                 100,000 396 

หมายเหตุ: ไม่ทราบจาํนวนกลุ่มประชากรท่ีชดัเจน 

ทีม่า:  การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 2557 และสาํนกัอุทยานแห่งชาติ กรมอุทยานแห่งชาติ สัตวป่์า และพนัธ์พืช 
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     2)  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

     เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามโดยการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลความตอ้งสารสนเทศท่องเท่ียว ซ่ึงผูว้ิจยัทาํการวิเคราะห์ สังเคราะห์เอกสาร และงานวิจยั 

ที่ เก่ียวข้องก่อนการกําหนดลักษณะของเคร่ืองมือ  และกําหนดข้อคําถามพร้อมจัดทําเป็น

แบบสอบถามมีทั้งหมด 2  ตอน แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ลาํดบั ดงัน้ี     

        ตอน ที่  1 คุณ ลักษ ณ ะทั่วไป  ได้แก่  เพ ศ อายุ การเข้าใช้บ ริการที่

ศูนยบ์ริการ(เคย/ไม่เคย) ประสบการณ์ในการเขา้ใช้บริการขอ้มูลท่องเที่ยวขององค์กรท่องเที่ยว 

(คร้ัง) 

    ตอนที่  2 ข้อมูลด้านความต้องการสารสนเทศท่องเที่ ยว ได้แก่  แหล่ง

สารสนเทศที่ใช ้สาเหตุที่เขา้ใช้บริการที่ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว ประเภทของบริการที่ตอ้งการ 

ขอ้มูลท่องเที่ยวที่ควรปรับปรุง และขอ้มูลที่ควรปรับปรุง (รายละเอียดในภาคผนวก ง) 

     3)  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

      ขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพ ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอ

อาจารยท์ี่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์และให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity 

Testing) โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งหรือดชันีความสอดคลอ้งกนัระหวา่งขอ้คาํถามแต่ละขอ้

กบัจุดประสงค ์(Index of Item-Objective Congruence: IOC) กบัผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 3 ท่าน ไดแ้ก่   

รศ.ดร. จุมพจน์ วนิชกุล ผูเ้ช่ียวชาญดา้นมนุษยศ์าสตร์และสังคมศาสตร์ ผศ. ดร. จุฑาทิพย ์จนัทร์ลุน 

ผูเ้ช่ียวชาญด้านสารสนเทศศาสตร์ และดร.ประสิทธิชัย รัตนเคหกาล ผูเ้ช่ียวชาญดา้นสารสนเทศศาสตร์ 

(รายละเอียดในภาคผนวก ค) 

    จากนั้นจึงนาํแบบสอบถามท่ีผา่นการพจิารณาจากผูท้รงคุณวฒิุมาหาค่าดชันี

ความสอดคลอ้งของเน้ือหา (Index of Item-Objective Congruence: IOC) ซ่ึงกาํหนดเป็นค่าคะแนน 

ดงัน้ี  

  +1   คะแนน  หมายถึง   เน้ือหาสอดคล้องกับตวัแปรที่ศึกษา เป็นคาํถาม

ใชไ้ด ้

                          0    คะแนน   หมายถึง    ไม่แน่ใจวา่เน้ือหาสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา เป็น

คาํถามที่ไม่แน่ใจหรือไม่มีความเห็น 

  -1    คะแนน   หมายถึง    เน้ือหาไม่สอดคลอ้งกับตวัแปรท่ีศึกษา เป็นคาํถาม

ใชไ้ม่ได ้
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   สําหรับสูตรท่ีใช้คาํนวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item-Objective 

Congruence: IOC ) คือ 

   IOC     =     ∑R 

                                                              N 

                                IOC  แทน   ดชันีความสอดคลอ้ง 

               R      แทน   คะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุ 

                                      ∑R    แทน   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุ 

                                        N      แทน   จาํนวนผูท้รงคุณวฒิุ 

 

   การหาค่าดรรชนีความสอดคลอ้งที่ถือว่ามีคุณภาพยอมรับไดค้ือมีค่าตั้งแต่ 

0.5 ขึ้นไป ขอ้ใดมีน้อยกว่า 0.5 ถือว่าเป็นคาํถามที่ใชไ้ม่ได ้โดยแบบสอบถามที่ผูว้ิจยัสร้างขึ้นมีค่า

ดรรชนีความสอดคล้องที่ 0.75 เม่ือทราบค่าคะแนนแล้วจึงปรับปรุงเคร่ืองมือตามคาํแนะนํา 

ของผูท้รงคุณวุฒิและให้อาจารยท์ี่ปรึกษาตรวจอีกคร้ังก่อนจดัทาํแบบที่สมบรูณ์และนําไปใช ้

กบักลุ่มตวัอยา่งต่อไป   

     4)  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

      การเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย ์

ไปยงัองคก์รท่องเที่ยวในจงัหวดัที่มีศกัยภาพทางการท่องเที่ยวทั้ง 6 แห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร 

ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเก็ต เชียงใหม่ และนครราชสีมา โดยมีขั้นตอนคือ การทาํหนงัสือแนะนาํตนเอง 

รายละเอียดคาํอธิบายเก่ียวกับโครงการวิจัย วตัถุประสงค์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ประเด็น 

ที่ต้องการสอบถามและประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการวิจยัในคร้ังน้ี จากนั้ นผูว้ิจัยขอให้องค์กร

ท่องเที่ยวทั้ง 6 แห่ง แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการหรือนกัท่องเที่ยวที่เขา้มาใชบ้ริการทั้งส้ิน

จาํนวน 396 คน รวมระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล 4 เดือนซ่ึงเป็นช่วงฤดูการท่องเท่ียว 

     5)  การวิเคราะห์ข้อมูล 

                สาํหรับขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูล เม่ือผูว้ิจยัไดรั้บแบบสอบถามกลับ

มาแล้ว ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติที่ใช้รวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิจยั 

ในการหาค่า   ร้อยละ (Percentage: %) ค่าเฉล่ีย (Mean:  X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 

SD/) ซ่ึงกาํหนดระดบัการแปลผล ดงัน้ี 
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   1.00 – 1.49    หมายถึง    นอ้ยที่สุด 

   1.50 – 2.49   หมายถึง    นอ้ย 

   2.50 – 3.49   หมายถึง    ปานกลาง 

   3.50 – 4.49   หมายถึง    มาก 

                            4.50 - 5.00    หมายถึง   มากที่สุด 

 

      ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณในขั้นตอนน้ี ผูว้ิจยัไดน้าํผลไปใช้ในการ

ออกแบบสมัภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi- Structure Interview) สาํหรับการวจิยัในขั้นต่อไป และนาํไป

เป็นข้อมูลประกอบการสร้างรูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวที่ เหมาะสม 

กับประเทศไทยก่อนที่จะนําไปให้ผูท้รงคุณวุฒิที่มีความเช่ียวชาญพิจารณาตรวจสอบ ให้ความ

เห็นชอบ และรับรองคุณภาพอีกคร้ัง 

  1.2 ข้ันตอนที่ 2 การศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวและปัจจยั 

ที่มีผลต่อการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย มีวธีิการดาํเนินการวจิยั ดงัน้ี 

     1.2.1 การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

          1)  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

        การศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพประชากรที่ใชข้ ั้นตอนน้ีเป็นองคก์รท่องเที่ยว 

ที่ให้บริการข้อมูลท่องเที่ยวของภาครัฐและรัฐวิสาหกิจ ได้แก่ การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 

(ททท.)  และสาํนกัอุทยานแห่งชาติ, กรมอุทยานแห่งชาติ สตัวป่์า และพนัธ์พชื ผูว้จิยัทาํการคดัเลือก

กลุ่มตวัอย่างการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศและปัจจยัที่มีผลต่อการ

บริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทยคือ กลุ่มผูบ้ริหารจาํนวน 6 คน ผูป้ฏิบัติงานบริการ

จาํนวน 12 คน รวมเป็น 18 คน โดยการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งที่ไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-probability 

sampling) ด้วยการใชเ้กณฑ์การคดัเลือกผูใ้ห้ขอ้มูลแบบเจาะจง (Purposive Sampling) (Tongco M, 2007) 

กล่าวคือ เป็นผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานขององค์กรท่องเที่ยวในจงัหวดัที่มีศกัยภาพทางการท่องเที่ยว 

ของประเทศไทย แบ่งตามภูมิภาค/จงัหวดัที่มีจาํนวนนักท่องเที่ยวผูม้าเยอืนมากที่สุด 6 อนัดบัแรก และ 

มีรายได้ทางการท่องเที่ยวสูง ตั้งแต่ปี 2554-2558 ได้แก่ ภาคกลาง กรุงเทพมหานคร ชลบุรี กาญจนบุรี 

ภาคใต ้ภูเก็ต ภาคเหนือ เชียงใหม่ และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นครราชสีมา ดงัตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2  แสดงจาํนวนประชากรกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานบริการ (n 18) 

 

ภูมภิาค/จังหวดัทีม่ีศักยภาพ

ทางการท่องเทีย่ว 

องค์กรท่องเทีย่ว 

 

ผู้บริหาร 

(คน) 

ผู้ปฏบิัต ิ

งานบริการ 

(คน) 

จํานวนรวม 

(คน) 

ภาคกลาง 

1. กรุงเทพฯ 

2. ชลบุรี 

3. กาญจนบุรี 

ภาคใต้  

4. ภูเก็ต 

ภาคเหนือ 

5. เชียงใหม่ 

 

ททท. 

ททท. 

ททท. 

 

ททท. 

 

ททท. 

     

1 

1 

1 

 

1 

 

1 

 

2 

2 

2 

 

2 

 

2 

    

3 

3 

3 

 

3 

 

3 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

6. นครราชสีมา 

สํานกัอุทยาน

แห่งชาติ  สัตวป่์า

และพนัธ์พืช 

1 2 3 

รวม 6 12 18 

  

      2)  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

                      เคร่ืองมือทีใช้ในการเก็บขอ้มูลในขั้นตอนน้ีคือ 1) แบบสัมภาษณ์แบบ 

ก่ึงโครงสร้าง (Semi- Structure Interview) ใช้ในการเก็บขอ้มูลเชิงลึกจากกลุ่มตวัอย่างหรือผูใ้ห้

ขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์รายบุคคลและแบบสัมภาษณ์น้ีผูว้จิยัทาํการทบทวนทฤษฎีดา้นการบริหาร

องคก์ร ทฤษฎีการบริการสารสนเทศ ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกับผูใ้ช้บริการ ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยั 

ที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศ และวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งต่าง ๆ ทั้งในประเทศ

ไทยและต่างประเทศ  รวมทั้งการกาํหนดลกัษณะของเคร่ืองมือ กาํหนดขอ้คาํถาม และจดัทาํแบบ

สัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structure Interview) เพื่อศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศ 

และปัจจัยที่ มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย 

ตามวตัถุประสงค์การวิจยัขอ้ที่ 1 และขอ้ที่ 3 ซ่ึงลักษณะของแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างขึ้ นแบ่งเป็น  

2 ตอน มีแนวคาํถามแบ่งเป็นหวัขอ้ใหญ่และหวัขอ้ยอ่ย ดงัน้ี 
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    ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ประกอบดว้ย เพศ การศึกษา 

ตาํแหน่ง ประสบการณ์ในการดาํรงตาํแหน่ง และหนา้ท่ีรับผดิชอบ 

      ตอนที่ 2  สภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย 

ประกอบดว้ยประเด็นคาํถามเก่ียวกบั  1) การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศและการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว มีประเด็นคาํถามยอ่ยไดแ้ก่ วิสัยทศัน์ นโยบาย กลยทุธ์ งบประมาณ 

บุคลากร และการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย 2) การบริการสารสนเทศมีประเด็นคาํถามยอ่ยไดแ้ก่ 

สถานที่ตั้งและส่ิงอาํนวยความสะดวก ประเภทของการบริการ สารสนเทศที่ให้บริการ ช่องทาง 

ที่ใหบ้ริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  

      ตอนที่ 3 ปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยว ประกอบด้วยประเด็นคาํถามเก่ียวกับ 1) ปัจจยัด้านการบริหารจดัการองค์กรบริการ

สารสนเทศ 2) ปัจจยัดา้นการบริการสารสนเทศ 3) ปัจจยัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 4) ปัจจยัดา้น

ความร่วมมือของผูมี้ส่วนไดเ้สีย  

     3)  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

                         ผูว้จิยันาํแบบสัมภาษณ์ที่สร้างขึ้นเสนออาจารยท์ี่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์และ

ให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity Testing) ผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน  

4 ท่าน ไดแ้ก่ 

     (1)  รศ.ดร. พิมลพรรณ  ประเสริฐวงษ์ เรพเพอร์ เป็นผู ้มีความรู้ความ

เช่ียวชาญและประสบการณ์ในดา้นการบริหารจดัการองค์กร (2) รศ.ดร. รานี อิสิชัยกุล  เป็นผูมี้ความรู้

ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในด้านการท่องเท่ียวและการโรงแรม (3) รศ.ดร. ฉันทนา เวชโอสถ

ศักดา เป็นผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในด้านสารสนเทศศาสตร์ (4) รศ.ดร.จุฑารัตน์ 

ศราวณะวงศเ์ป็นผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญ และประสบการณ์ในดา้นนิเทศศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 

     จากนั้นจึงนําแบบสัมภาษณ์ที่ผ่านการพิจารณาจากผูท้รงคุณวุฒิมาหา 

ค่าดัชนีความสอดคล้องของเน้ือหา (Index of Item-Objective Congruence: IOC) ซ่ึงกําหนดเป็น 

ค่าคะแนนดงัน้ี  
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   +1   คะแนน   หมายถึง   เน้ือหาสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา เป็นคาํถาม

ใชไ้ด ้

                           0   คะแนน   หมายถึง   ไม่แน่ใจว่าเน้ือหาสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 

เป็นคาํถามที่ไม่แน่ใจหรือไม่มีความเห็น 

    -1   คะแนน   หมายถึง   เน้ือหาไม่สอดคล้องกบัตวัแปรท่ีศึกษาเป็นคาํถาม 

ใชไ้ม่ได ้

    สาํหรับสูตรท่ีใชค้าํนวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item-Objective 

Congruence: IOC ) คือ 

 

               IOC     =     ∑R  

                                                      N 

                          IOC   แทน     ดชันีความสอดคลอ้ง 

  R       แทน    คะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุ 

                                  ∑R  แทน    ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุ 

                                     N      แทน    จาํนวนผูท้รงคุณวฒิุ 

 

   การหาค่าดรรชนีความสอดคล้องค่าความเท่ียง (Reliability Testing)  

ที่ถือว่ามีคุณภาพยอมรับคือมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป โดยแบบสัมภาษณ์ที่สร้างขึ้นมีค่าดรรชนีความ

สอดคลอ้งที่ 0.75 เม่ือทราบค่าคะแนนแลว้จึงปรับปรุงเคร่ืองมือตามคาํแนะนาํของผูท้รงคุณวฒิุ และ

ให้อาจารยท์ี่ปรึกษาตรวจอีกคร้ังก่อนนําไปใช้เก็บขอ้มูลจากผูใ้ห้ขอ้มูลหลักที่เป็นผูบ้ริหารและ

ผูป้ฏิบติังานดา้นการบริการสารสนเทศองคก์รท่องเท่ียวจาํนวน 18 ท่านต่อไป 

    4)  การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

     แบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi- Structure Interview) เก่ียวกับ

สภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวและปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการ

สารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ผูว้ิจยัเดินทางไปเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองยงัองค์กรท่องเที่ยว 

ในจงัหวดัที่มีศกัยภาพทางการท่องเที่ยวในแต่ละภูมิภาคจาํนวน 6 แห่ง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร 

ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเก็ต เชียงใหม่ และนครราชสีมา เพื่อสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร 6 ท่าน และผูป้ฏิบติังาน  

12 ท่าน รวมเป็น 18 ท่าน ในวนัที่ 29 ตุลาคม - 15 พฤศจิกายน 2558 โดยมีขั้นตอน คือ  
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                              (1)  การติดต่อผูใ้ห้สัมภาษณ์ด้วยการส่งหนังสือขอความอนุเคราะห์ 

เก็บขอ้มูล เพื่อการวิจยัของสาขาศิลปศาสตร์ แขนงสารสนเทศศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช 

พร้อมทั้งหนังสือแนะนําตนเองเพื่ออธิบายเก่ียวกับโครงการวิจยั วตัถุประสงค์ในการเก็บขอ้มูล 

ประเด็นที่ตอ้งการสัมภาษณ์ ประโยชน์ที่จะไดรั้บจากการวิจยัทางไปรษณีย ์จากนั้นอีก 1 สัปดาห์

ผูว้จิยัจึงติดต่อทางโทรศพัทเ์พือ่นดัหมายวนั เวลา และสถานที่ตามความประสงคข์องผูใ้หส้มัภาษณ์  

                              (2)  การวางแผนการสัมภาษณ์โดยการเตรียมอุปกรณ์ในการสัมภาษณ์ 

ไดแ้ก่ สมุดจดบนัทึก ปากกา อุปกรณ์บนัทึกเสียง แนวทางสัมภาษณ์เชิงลึกตามประเด็นที่เตรียม 

ไวล่้วงหนา้ และไปถึงสถานที่ก่อนเวลานดัหมาย  

                               (3)  ก่อนการสัมภาษณ์ผู ้วิจัยได้ขอให้ประชากรกลุ่มตัวอย่างกรอก

แบบฟอร์มยนิยอมเขา้ร่วมศึกษาและขออนุญาตบนัทึกเสียง การสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลแต่ละท่าน 

ใชเ้วลาประมาณ 45 นาทีถึง 1 ชัว่โมง  

     (4)  ผูว้จิยัไดน้าํบทสมัภาษณ์ที่บนัทึกไวใ้นเคร่ืองบนัทึกเสียงมาถ่ายโอน 

ลงเคร่ืองคอมพิวเตอร์ จากนั้ นได้ฟังและถอดข้อความจากเสียงสัมภาษณ์ บันทึก และจัดเก็บ 

ดว้ยโปรแกรม Microsoft Word เพือ่นาํไปใชใ้นการวเิคราะห์และจดัการขอ้มูลเชิงคุณภาพ ต่อไป 

      5)  การวิเคราะห์ข้อมูล  

       การวิเคราะห์ ข้อมู ลจากการสัมภาษณ์ เชิงลึก  (In-depth interview) 

เก่ียวกับสภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวและปัจจยัท่ีมีผลต่อความสําเร็จของการ

บริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว เป็นกระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิง

คุณภาพด้วยการวิเคราะห์เน้ือหาท่ีรวบรวมมาได้อย่างเป็นระบบ (Systematic) และเที่ยงตรง 

(Objective) ตามกรอบแนวคิดทฤษฎี มีขั้นตอนดงัน้ี 

                         (1)  ขั้นตอนการเตรียมและการจดัระเบียบทางกายภาพของขอ้มูล ผูว้ิจยั

ไดน้าํขอ้มูลที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์ทั้งส่วนของการจดบนัทึกและการถอดเทปที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์

มาเรียบเรียงและจดัพมิพไ์วด้ว้ยโปรแกรม Microsoft Word ใหอ่้านเขา้ใจง่ายแต่ยงัคงรักษาเน้ือความ

เดิม ขอ้มูลจากการจดบนัทึกและจากการถอดเทปสัมภาษณ์จะถูกเก็บเป็นความลบัไม่นาํไปเผยแพร่

ต่อในที่สาธารณะ  

                             (2)  การจดัเก็บรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลทาํอย่างเป็นระบบด้วย 

การจดัแยกเป็นแฟ้มขอ้มูลของผูใ้ห้ขอ้มูลหลักจาํแนกตามหน่วยงานท่ีสังกัด ภายในแฟ้มขอ้มูล 

จะเป็นแฟ้มย่อยของรายละเอียดการให้สัมภาษณ์และไฟล์เสียงของผูใ้ห้ขอ้มูลแต่ละราย ทาํการ

สาํรองขอ้มูลไวใ้นเคร่ืองคอมพวิเตอร์ส่วนบุคคลและฮาร์ดดิสก์ภายนอกอีกจาํนวน 1 ชุด และแยก



124 

 

สถานที่จดัเก็บเพื่อความปลอดภยัของขอ้มูล ขอ้มูลทั้งหมดจะถูกเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบัและทาํ

การสาํรองขอ้มูลทุกคร้ังที่มีการปรับปรุงแกไ้ขเพือ่ป้องกนัการสูญหาย 

       (3)  ขั้นตอนการจดัระเบียบเน้ือหาของขอ้มูล ผูว้ิจยัใช้โปรแกรม Microsoft 

Word ในการวิเคราะห์เน้ือหา ทาํการอ่านทบทวนเพื่อหาขอ้ความหรือเร่ืองที่มีความหมายตรงกับ

ประเด็นที่ตอ้งการวิเคราะห์หรือตรงกบัคาํถามในการวิจยั จากนั้นผูว้ิจยัไดท้าํการกาํหนดคาํสาํคญั 

ที่ไดจ้ากการสัมภาษณ์จาํแนกเป็นกลุ่ม ๆ เพื่อวิเคราะห์และจดักลุ่มให้กบัคาํและขอ้ความ สาํหรับ 

คาํหรือขอ้ความที่มีลกัษณะเดียวกนัก็จะนาํมาจดักลุ่มไวด้ว้ยกนั และทาํเป็นกลุ่มสรุปอีกคร้ังพร้อม

อ่านทบทวนการจดักลุ่ม  

  (4)  ขั้นตอนการแสดงผลขอ้มูล เม่ือได้ทาํการทบทวนขอ้มูลจากการ 

จดักลุ่มแลว้ จะนาํขอ้มูลที่ไดม้าจดัระเบียบในตารางดว้ยโปรแกรม Microsoft Word อีกคร้ัง  เพือ่ให้

สะดวกในการอ่าน 

 

ระยะที ่2   ศึกษาแนวปฏบิัติทีด่ีของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย

  และ ต่างประเทศ  

 

 2.1 ข้ันตอนที ่ 3  การศึกษาแนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

ประเทศไทยและต่างประเทศ มีวธีิการวจิยั ดงัน้ี  

     2.1.1 การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

     1)  ประชากรกลุ่มตวัอย่าง 

    ประชากรกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาขั้นตอนน้ี คือ  

                   (1)  มาตรฐานการท่องเท่ียว ไดแ้ก่ มาตรฐานการท่องเที่ยวไทย สาํหรับ

ศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนกัท่องเที่ยว มาตรฐานเลขที่ มทท. 308: /2555 มาตรฐานระหวา่งประเทศ 

(International Standard Organization: ISO) ของศูนยบ์ริการขอ้มูลและการต้อนรับนักท่องเที่ยว 

 ISO 14785  (Tourist Information and reception services requirements:  ISO 14785:2014)  แ ล ะม าต รฐ าน จาก

สถาบันรับรองมาตรฐานการท่องเทียวแห่งประเทศออสเตรเลีย(Australian Tourism Accreditation Program: 

ATAP) 

    (2)  องค์กรท่องเท่ียวประเทศไทยและต่างประเทศ ไดแ้ก่ การท่องเท่ียว 

แห่งประเทศไทย สํานักอุทยานแห่งชาติ, กรมอุทยานแห่งชาติ สัตวป่์า และพนัธ์พืช และองค์กร

ท่องเที่ยวฝ่ังตะวนัตก ประเทศออสเตรเลีย 
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     2)  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

       เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัคือ แบบบนัทึกขอ้มูลรายละเอียดในประเด็น

เก่ียวกบัมาตรฐานการบริการและแนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศจากเอกสาร บทความ

ทางวชิาการ และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

     3)  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

    การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร บทความทางวิชาการ และงานวิจยั 

ที่เก่ียวขอ้ง จากนั้นจึงใชว้ิธีการอ่านและบนัทึกรายละเอียดที่สาํคญัในประเด็นเก่ียวกบัการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวขององคก์รท่องเที่ยวทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

     4)  การวิเคราะห์ข้อมูล 

    การวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการวิเคราะห์เน้ือหาตามระเบียบการวิจยัเชิง

คุณภาพ โดยการจดัเน้ือหาเป็นหมวดหมู่เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและง่ายต่อการเขา้ใจ แลว้นํา

ขอ้มูลมาเขา้รหัสแทนกลุ่มเน้ือหาที่ตอ้งการวิเคราะห์ จากนั้นจึงนาํขอ้มูลที่เขา้รหัสแลว้มาตีความ 

โดยการดึงประเด็นที่เช่ือมโยงกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยัมาสรุปและนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบของ

ตาราง และการพรรณนาความ 

 

ระยะที ่3  การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย 

              

   3.1 ข้ันตอนที่  4   การพฒันาร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

มีวธีิการดาํเนินการศึกษาวจิยัดงัน้ี 

     3.1.1 การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

      1)  การเลือกผู้เช่ียวชาญ 

  การศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในขั้นตอนน้ีคือ ผูท้รงคุณวุฒิทางสารสนเทศ

ศาสตร์และการจดัการท่องเที่ยวจากองคก์รท่องเที่ยวทั้งภาครัฐ จาํนวน 5 ท่าน โดยใชว้ิธีการเลือก

ผูเ้ช่ียวชาญแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ดงัน้ี  

  (1) นางศรีสุดา วนภิญโญศกัด์ิ รองผูว้า่การ การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 

    (2)  นายธนิต ตนับวัคลี ผูอ้าํนวยการกองการท่องเที่ยว กรุงเทพมหานคร  

มีบทบาทในการจดัทาํแผนเพือ่พฒันาการท่องเท่ียวของกรุงเทพมหานคร  

    (3) รศ. ดร. ปิยฉัตร ล้อมชวการ  ผูแ้ทนจากมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

มีความเช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร  
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    (4) ดร. ประสิทธิชัย  เลิศรัตนเคหกาล ผูแ้ทนจากหอสมุดแห่งชาติมีความ

เช่ียวชาญดา้นสารสนเทศศาสตร์  

    (5)  อาจารย ์ดร. ดวงแกว้   เงินพูลทรัพย ์ ผูแ้ทนจากมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 

มีความเช่ียวชาญดา้นสารสนเทศศาสตร์  

     2)  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย  

       แบบบนัทึกการสนทนากลุ่ม (Focus group interview form) โดยการร่าง

แบบบนัทึกการสนทนากลุ่มประกอบด้วยหัวขอ้การจดัสนทนากลุ่ม วตัถุประสงค์ ผลการศึกษา

รูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย ประเด็นคาํถามในการสนทนากลุ่ม 

ขั้นตอนในการดาํเนินการสนทนากลุ่ม มีดงัน้ี 

                              (1)  ผูด้าํเนินการสนทนากลุ่มอธิบายถึงวตัถุประสงค์ของการวิจยั และ

วตัถุประสงคใ์นการสนทนากลุ่ม 

    (2) ใหผู้เ้ขา้ร่วมสนทนากลุ่มแนะนาํตวั 

     (3)  ผูด้าํเนินการสนทนาสร้างบรรยากาศของความเป็นกันเอง ขออนุญาต

บนัทึกเสียงการสนทนา และเปิดโอกาสใหซ้กัถามขอ้สงสยัก่อนเร่ิมการสนทนา 

     (4)  เร่ิมการสนทนาด้วยการนําเสนอผลการศึกษาในระยะที่ 1 ถึง 3 

รวมทั้ง (ร่าง) รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวประเทศไทย และตามดว้ยประเด็น

คาํถามที่เตรียมไว ้ 

     (5)  เปิดโอกาสให้ผูเ้ข ้าร่วมสนทนาได้วิพากษ์ ซักถามขอ้สงสัย และ 

ใหข้อ้เสนอแนะในการพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย 

        (6)  จบการสนทนากลุ่มภายใน 2 ชัว่โมง มอบของที่ระลึก และแสดงคาํ

ขอบคุณ    

      3)  การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู ้วิจัยดําเนินการเก็บรวมรวมข้อมูลจากการ

สนทนากลุ่ม (Focus Group Interview) ณ สถานที่ที่สะดวกต่อผูเ้ขา้ร่วมสนทนาโดยมีขั้นตอนคือ 

การทาํหนังสือแนะนาํตนเอง อธิบายเก่ียวกบัโครงการวิจยั วตัถุประสงคใ์นการเก็บขอ้มูล ประเด็น 

ที่ตอ้งการสนทนากลุ่ม ประโยชน์ที่จะไดรั้บจากการวจิยัในคร้ังน้ี และขออนุญาตบนัทึกเสียง 

      4)  การวิเคราะห์ข้อมูล เป็นการวเิคราะห์เน้ือหาจากแบบบนัทึกขอ้มูลในการ

สนทนากลุ่มเก่ียวกับประเด็นความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อกระบวนการพฒันารูปแบบการ

บริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 
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   3.2 ข้ันตอนที่  5  การประเมินความเหมาะสมของรูปแบบการบริการสารสนเทศ 

ด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย  มีขั้นตอนการดาํเนินงาน ดงัน้ี 

    3.2.1 การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

    1)  ผู้ทรงคุณวุฒิท่ีร่วมประเมิน  ในขั้นตอนการประเมินความเหมาะสม 

ของรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย ผูว้จิยัไดน้าํร่างรูปแบบการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวที่ได้ทาํการแกไ้ขและปรับปรุงแลว้กลบัไปให้ผูท้รงคุณวุฒิ 3 ท่าน

ประเมินความเหมาะสมของรูปแบบ 

    2)  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการประเมิน ความเหมาะสมของรูปแบบการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทยคือ แบบประเมิน โดยวธีิการหาค่าค่าดชันีความสอดคลอ้ง

ของเน้ือหา (Index of Item-Objective Congruence: IOC)  

     3)  การเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นขั้นตอนการตรวจสอบความสอดคลอ้งการ

ประเมินความเหมาะสมของรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย ซ่ึงทาํการ

ตรวจสอบคุณภาพและความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาตามค่าดชันีความสอดคลอ้ง ดงัน้ี 

     +1   คะแนน   หมายถึง    เน้ือหาสอดคล้องกับตัวแปรที่ ศึกษา เป็น

คาํถามที่ใชไ้ด ้

                           0   คะแนน   หมายถึง    ไม่แน่ใจว่าเน้ือหาสอดคล้องกับตัวแปรที่

ศึกษา เป็นคาํถามที่ไม่แน่ใจหรือไม่มีความเห็น 

                      -1   คะแนน   หมายถึง    เน้ือหาไม่สอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา เป็น

คาํถามที่ใชไ้ม่ได ้

    4)  การวิเคราะห์ข้อมูล เป็นการนําค่าคะแนนที่ได้จากการประเมินความ

เที่ยงตรงเชิงเน้ือหาตามค่าดชันีความสอดคลอ้งหรือค่า IOC ของผูท้รงคุณวุฒิแต่ละท่านมาคาํนวณ  

ผลประเมินไดค้่าดชันีความสอดคลอ้งเท่ากบั 0.74 นาํไปสู่การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศ

ดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

   3.3 ข้ันตอนที ่ 6  การนําเสนอรูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย 

    การนํารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทยที่ผ่านการ

ประเมินจากผูท้รงคุณวุฒิทั้ ง 3 ท่านแล้วไปใช้ โดยจัดทําคู่มือการให้ความรู้และขอ้เสนอแนะ

เก่ียวกบัรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ตามมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย สาํหรับ

ศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนักท่องเที่ยว มาตรฐานเลขที่ มทท. 308:/2555 มาตรฐานระหว่างประเทศ 

(International Standard Organization: ISO) สาํหรับศูนยบ์ริการขอ้มูลและการตอ้นรับนักท่องเท่ียว 
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ISO 14785 ( Tourist Information and Reception Service Requirements:  ISO 14785:  2014)  แ ล ะ

มาตรฐานจากสถาบนัรับรองมาตรฐานการท่องเทียวแห่งประเทศออสเตรเลีย (Australian Tourism 

Accreditation Program: ATAP) มีขั้นตอนการดาํเนินงานดงัน้ี 

   3.3.1  หน่วยงานและกลุ่มผู้ใช้คู่มือ คือผูป้ฏิบติังานบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวขององคก์รท่องเที่ยว จาํนวนเป็น 12 คน 

   3.3.2  รูปแบบของคู่มือ เป็นการจดัทาํคู่มือให้ความรู้และขอ้เสนอแนะเก่ียวกับ 

มาตรฐานการบริการสารสนเทศและแนวปฏิบัติที่ดีเพื่อเป็นแนวทางในการดาํเนินงาน และนํา

รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวไปประยกุต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อองคก์ร และ

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทย 

   3.3.3  การประเมินผลการนําคู่มือการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวไปใช้ 

ผูว้ิจัยทาํแบบสอบถามเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูป้ฏิบัติงานบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวหลังจากที่นําคู่มือการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวไปใช้ จากนั้นจึงนําผลที่ได้

ทั้งหมดมาทาํการวิเคราะห์ สังเคราะห์ และสรุปผลการนาํรูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวไปใช ้



บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 

  การวิจยัเร่ือง “การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย” 

ผูว้จิยัไดส้รุปผลการวจิยัตามกรอบทฤษฎีและวเิคราะห์ผลตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั ดงัน้ี 

  ตอนที่ 1  ขอ้มูลดา้นประชากรและความตอ้งการสารสนเทศท่องเที่ยว 

1.1 ขอ้มูลดา้นประชากรของนกัท่องเที่ยว 

1.2 ขอ้มูลดา้นประชากรของผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังาน 

1.3 ขอ้มูลดา้นความตอ้งการสารสนเทศท่องเท่ียว 

  ตอนที่ 2 สภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

2.1 การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

2.2 การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว 

ตอนที่ 3 แนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทยและ

ต่างประเทศ   

  3.1  ผลการเปรียบเทียบมาตรฐานการท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ 

  3.2  ผลการเปรียบเทียบองคก์รท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ 

  ตอนที่ 4  ปัจจยัที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว

ประเทศไทย 

  4.1  ปัจจยัดา้นสารสนเทศที่ใหบ้ริการ 

  4.2  ปัจจยัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

  4.3  ปัจจยัดา้นงบประมาณ 

  4.4  ปัจจยัดา้นบุคลากร 

  4.5  ปัจจยัดา้นการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย 
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ตอนที ่1  ผลการศึกษาข้อมูลด้านประชากรและความต้องการสารสนเทศท่องเที่ยว 

 

  1.1  ข้อมูลด้านประชากรของนักท่องเที่ยว ที่เดินทางเข้ามาใช้บริการสารสนเทศ 

ที่องคก์รท่องเที่ยวไดแ้ก่ เพศ อาย ุการเขา้ใชบ้ริการที่ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว และประสบการณ์

ในการเดินทางมายงัแหล่งท่องเที่ยว ดงัตารางที่ 4.1  

 

ตารางที่ 4.1  ขอ้มูลดา้นประชากรของนกัท่องเทีย่วที่เขา้มาใชบ้ริการสารสนเทศในองคก์รท่องเที่ยว  

(n = 350) 

ข้อมูลด้าน

ประชากรของ 

นักท่องเทีย่ว 

จํานวน ภาพรวม 

กรุงเทพ ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเกต็ เชียงใหม่ นครราชสีมา จํานวน 

(คน) 
ร้อยละ 

% % % % % % 

 1. เพศ 

     ชาย 

     หญิง 

     รวม 

 

39.29 

60.11 

100.00 

 

50.00 

50.00 

100.00 

 

35.09 

64.91 

100.00 

 

53.97 

46.03 

100.00 

 

43.28 

56.72 

100.00 

 

49.25 

50.75 

100.00 

 

189 

161 

350 

 

54.00 

46.00 

100.00 

 2. อาย ุ

      นอ้ยกว่า 20 ปี 

      21 – 30 ปี 

      31 – 40 ปี 

      41 – 50 ปี 

      51 – 60 ปี 

      มากกว่า 60 ปี 

      รวม 

 

3.57 

39.29 

50.00 

7.14 

0.00 

0.00 

100.00 

 

8.82 

32.35 

27.94 

11.76 

14.71 

4.41 

100.00 

 

5.26 

49.12 

28.07 

5.26 

12.28 

0.00 

100.00 

 

1.59 

36.51 

26.98 

28.57 

6.35 

0.00 

100.00 

 

5.97 

4.030 

31.34 

7.46 

11.94 

2.99 

100.00 

 

22.39 

26.87 

20.90 

10.45 

14.93 

4.48 

100.00 

 

30 

129 

101 

43 

39 

8 

350 

 

9.00 

37.00 

29.00 

12.00 

11.00 

2.00 

100.00 

รวม 100 100 100 100 100 100 100 100 
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ตารางที่ 4.1 ต่อ 

(n = 350) 

ขอ้มูลดา้นประชากร

ของ 

นกัท่องเท่ียว 

จาํนวน ภาพรวม 

กรุงเทพ ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเก็ต เชียงใหม่ นครราชสีมา จาํนวน 

(คน) 

ร้อยละ 

% % % % % % 

3. การเขา้ใชบ้ริการท่ี

 ศูนยบ์ริการฯ 

 มาก่อน 

      เคย 

      ไม่เคย 

      รวม 

 

 

 

3.57 

46.43 

100.00 

 

 

 

40.00 

60.00 

100.00 

 

 

 

45.45 

54.55 

100.00 

 

 

 

40.62 

59.38 

100.00 

 

 

 

47.06 

52.94 

100.00 

 

 

 

32.35 

67.65 

100.00 

 

 

 

161 

189 

350 

 

 

 

46.00 

54.00 

100.00 

4.  ประสบการณ์ใน

 การเดินทางมายงั

 แหล่งท่องเท่ียว 

       คร้ังแรก 

       มากกว่า 1-4 คร้ัง 

       มากกว่า 5 คร้ัง 

  ขึ้นไป 

รวม 

 

 

 

35.71 

39.29 

25.00 

 

100.00 

 

 

 

28.57 

54.29 

17.14 

 

100.00 

 

 

 

39.39 

48.48 

12.12 

 

100.00 

 

 

 

56.25 

29.03 

16.13 

 

100.00 

 

 

 

64.71 

29.41 

5.88 

 

100.00 

 

 

 

55.88 

38.24 

5.88 

 

100.00 

 

 

 

212 

95 

43 

 

350 

 

 

 

60.00 

27.00 

13.00 

 

100.00 

รวม 100 100 100 100 100 100 100          100 

 

   จากตารางที่  4.1 แสดงข้อมูลด้านประชากรของนักท่องเที่ยวที่ เข้ามาใช้บริการ

สารสนเทศในองคก์รท่องเที่ยว จาํนวนสามร้อยหา้สิบคน มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1.1.1 เพศ  นักท่องเที่ยวผูใ้ช้บริการเป็นเพศชาย 189 คน (ร้อยละ 54) เพศหญิง 

161 คน (ร้อยละ 46)  

1.1.2 อายุ นักท่องเที่ยวผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 30 ปี จาํนวน 129 คน 

(ร้อยละ 37)รองลงมาคือช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี จาํนวน 101 คน (ร้อยละ 29) ช่วงอาย ุ41-50 ปี 

จาํนวน 43 คน (ร้อยละ 12) ช่วงอาย ุ51-60 ปี จาํนวน 39 คน (ร้อยละ 11) อายนุอ้ยกวา่ 20 ปี จาํนวน 

30 คน (ร้อยละ 9) และอายมุากกวา่ 60 ปี จาํนวน 8 คน (ร้อยละ 2)  

1.1.3 การเข้าใช้บริการที่ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวมาก่อน นักท่องเที่ยวจาํนวน 

189 คน (ร้อยละ 54) ไม่เคยเขา้ใช้บริการมาก่อน และนักท่องเที่ยวจาํนวน 161 คน (ร้อยละ 46)  

เคยเขา้ใชบ้ริการมาก่อนแลว้ 
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1.1.4 ประสบการณ์ในการเดินทางมายังแหล่งท่องเที่ยว นักท่องเที่ยวจาํนวน 212 คน 

(ร้อยละ 60)  เดินทางมายงัแหล่งท่องเที่ยวเป็นคร้ังแรก นักท่องเที่ยวจาํนวน 95 คน (ร้อยละ 27)  

มีประสบการณ์ในการเดินทางเขา้มายงัแหล่งท่องเท่ียวมากกวา่ 1 -4 คร้ัง นกัท่องเท่ียวจาํนวน 43 คน 

(ร้อยละ 13) มีประสบการณ์ในการเดินทางเขา้มายงัแหล่งท่องเท่ียวมากกวา่ 5 คร้ัง ขึ้นไป  

  1.2  ข้อมูลด้านประชากรของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานขององค์กรท่องเที่ยว ในจงัหวดัที่มี

ศกัยภาพทางการท่องเที่ยวของประเทศไทย แบ่งตามภูมิภาค/จงัหวดัที่มีจาํนวนนกัท่องเที่ยวผูม้าเยอืนมาก

ที่สุด  6  อันดับแรกและมีรายได้ทางการท่องเท่ียวสูง ตั้งแต่ปี 2554 - 2558 (ภาคกลาง กรุงเทพมหานคร 

ชลบุรี กาญจนบุรี ภาคใต ้ภูเก็ต ภาคเหนือ เชียงใหม่ และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นครราชสีมา) ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุการศึกษาตาํแหน่งหนา้ที่และประสบการณ์ทาํงาน ดงัตารางที่ 4.2 
 

ตารางที่ 4.2  ขอ้มูลดา้นประชากรผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานขององคก์รท่องเที่ยว (n = 18) 

(n = 18) 

ข้อมูลด้านประชากร

ของผู้บริหาร/

ผู้ปฏบิัตงิาน 

ขององค์กรท่องเทีย่ว 

จํานวน ภาพรวม 

กรุงเทพ ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเกต็ เชียงใหม่ นครราชสีมา 

จํานวน ร้อยละ 
% % % % % % 

 1. เพศ 

     ชาย 

     หญิง 

 

   1  /  5.5 

2  /  11.1 

 

2  / 11.1 

1  /  5.5 

 

2  /  11.1 

   1 /   5.5 

 

1  /  5.5 

2  /  11.1 

 

2  /  11.1 

1 /   5.5 

 

1  /   5.5 

1  /   5.5 

 

9 

9 

 

50.00 

50.00 

รวม 3  /  16.6 3  /   16.6 3  /  16.6 3  /  16.6 3 /  16.6 3  /  16.6 18 100.00 

 2. อาย ุ

      นอ้ยกว่า 20 ปี 

      21 – 30 ปี 

      31 – 40 ปี 

      41 – 50 ปี 

      51 – 60 ปี 

      มากกว่า 60 ปี 

 

- 

2  /  11.1 

- 

1  /  5.5 

- 

- 

 

- 

1  /  5.5 

2  /  11.1 

- 

- 

- 

 

- 

- 

1  /  5.5 

2  /   11.1 

- 

- 

 

- 

2  /  11.1 

1  /  5.5 

- 

- 

- 

 

- 

1  /  5.5 

1  /  5.5 

1  /  5.5 

- 

- 

 

- 

- 

1  /  5.5 

2  /  11.1 

- 

- 

 

0 

6 

6 

6 

- 

- 

 

0.00 

33.33 

33.33 

33.34 

0.00 

0.00 

รวม 3  /  16.6 3  /  16.6 3  /  16.6 3  /  16. 6 3  /  16.6 3  /  16.6 18 100.00 

3. การศึกษา 

   ระดบัปริญญาตรี 

   ระดบัปริญญาโท 

   ระดบัปริญญาเอก 

 

3  /  16.6 

- 

- 

 

2  /  11.1 

1  /  5.5 

- 

 

2  /  11.1 

1  /  5.5 

- 

 

2  /  11.1 

1  /  5.5 

- 

 

2  /  11.1 

1  /  5.5 

- 

 

2  /  11.1 

- 

- 

 

13 

5 

- 

 

72.22 

27.78 

00.00 

รวม 3  /  16.6 3  /  16.6 3  /  16.6 3  /  16.6 3  /  16.6 3  /  16.6 18 100.00 
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ตารางที่ 4.2  (ต่อ) 

(n = 18) 

ข้อมูลด้านประชากร

ของผู้บริหาร/

ผู้ปฏบิัตงิาน 

ขององค์กรท่องเทีย่ว 

จํานวน ภาพรวม 

กรุงเทพ ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเกต็ เชียงใหม่ นครราชสีมา 

จํานวน ร้อยละ 
% % % % % % 

4. ตาํแหน่งหนา้ท่ี 

    ผูบ้ริหารระดบั 

 นโยบาย 

    ผูบ้ริหาร 

 ระดบั 

 ปฏิบติัการ 

 ผูป้ฏิบติังาน 

    บริการ 

 

- 

 

1 / 5.5 

 

 

2/ 11.1 

 

 

- 

 

1/ 5.5 

 

 

2/ 11.1 

 

 

- 

 

1/ 5.5 

 

 

2/11.1 

 

 

1/5.5 

 

- 

 

 

2/11.1 

 

 

- 

 

1/5.5 

 

 

2/11.1 

 

 

- 

 

1/5.5 

 

 

2/11.1 

 

 

1 

 

5 

 

 

12 

 

 

5.55 

 

27.78 

 

 

66.67 

 

รวม 3/16.6 3/16.6 3/16.6 3/16.6 3/16.6 3/16.6 18 100.00 

5. ประสบการณ์  

 ทาํงาน 

    1  -  5 ปี 

    6  -  10 ปี 

   11  -  15 ปี 

   16  -  20 ปี 

   มากกว่า 20 ปี ขึ้นไป 

 

2 / 5.5 

- 

- 

- 

1 / 5.5 

 

2 / 11.1 

- 

- 

1 / 5.5 

- 

 

- 

2 / 11.1 

- 

1 / 5.5 

- 

 

2 / 11.1 

1 / 5.5 

- 

- 

- 

 

2 / 11.1 

- 

- 

- 

1  /  5.5 

 

3 / 16.6 

- 

- 

- 

- 

 

11 

3 

- 

2 

2 

 

61.11 

16.67 

- 

11.11 

11.11 

รวม 3 / 16.6 3 / 16.6 3 / 16.6 3 / 16.6 3 / 16.6 3 / 16.6 18 100.00 

 

   จากตารางที่ 4.2 แสดงขอ้มูลดา้นประชากรผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานขององคก์ร

ท่องเที่ยว จาํนวนสิบแปดคน มีรายละเอียดดงัน้ี 

    1.2.1 เพศ  ผู ้บริหารและผู ้ปฏิบัติงานขององค์กรท่องเที่ ยว เป็นเพศชาย 9 คน 

(ร้อยละ 50) เพศหญิง 9 คน (ร้อยละ 50)  

    1.2.2 อายุ ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานขององคก์รท่องเที่ยวส่วนใหญ่ มีอาย ุ 21 – 30 ปี 

จาํนวน 6 คน (ร้อยละ 33.33) รองลงมาคือช่วงอายรุะหว่าง  31-40  ปี  จาํนวน 6 คน (ร้อยละ 33.33) และ

ช่วงอาย ุ41-50  ปี จาํนวน 6 คน (ร้อยละ 33.34)  



134 

    1.2.3 การศึกษา ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบัติงานขององค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่จาํนวน  

13 คน (ร้อยละ 72.22) จบการศึกษาระดับปริญญาตรี และรองลงมาจาํนวน 5 คน (ร้อยละ 27.78) จบ

การศึกษาระดบัปริญญาโท 

    1.2.4 ตําแหน่งหน้าที่ ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานขององค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่

จาํนวน 12 คน (ร้อยละ 66.67)  เป็นผูป้ฏิบัติงานบริการ รองลงมาจาํนวน 5 คน (ร้อยละ 27.78)  

เป็นผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ และจาํนวน 1 คน (ร้อยละ 5.55) เป็นผูบ้ริหารระดบันโยบาย 

   1.2.5 ประสบการณ์ในการทํางาน ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานขององคก์รท่องเท่ียว

ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการทาํงาน 1 – 5 ปี จาํนวน 11 คน (ร้อยละ 61.11) รองลงมาคือ 6-10 ปี 

จาํนวน 3 คน (ร้อยละ 16.67) 16-20 ปี จาํนวน 2 คน (ร้อยละ 11.11) และมากกว่า 20 ปีขึ้ นไป 

จาํนวน 2 คน (ร้อยละ 11.11)   

   1.3  ข้อมูลด้านความต้องการสารสนเทศท่องเที่ยว ของนักท่องเที่ยวที่เขา้มาใชบ้ริการ

ในองค์กรท่องเที่ยวที่ตั้งอยู่ในจังหวดัที่มีศกัยภาพทางการท่องเท่ียวของประเทศไทย แบ่งตาม

ภูมิภาค/จงัหวดัที่มีจาํนวนนักท่องเที่ยวผูม้าเยือนมากที่ สุด 6 อันดับแรก และมีรายได้ทางการ

ท่องเที่ยวสูง ตั้ งแต่ปี 2554-2558 (ภาคกลาง กรุงเทพมหานคร ชลบุรี กาญจนบุรี ภาคใต้ ภูเก็ต 

ภาคเหนือ เชียงใหม่ และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นครราชสีมา) ได้แก่ แหล่งสารสนเทศที่ใช ้

สาเหตุที่เขา้ใช้บริการที่ศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเที่ยว ประเภทของบริการที่ตอ้งการ ขอ้มูลที่ควร

ปรับปรุง และปัญหาการใชบ้ริการ ดงัตารางที่ 4.3 
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ตารางที่ 4.3 ความตอ้งการสารสนเทศท่องเที่ยว ดา้นแหล่งสารสนเทศที่ใช ้ 

(n = 350) 

ความต้องการของ

นักท่องเที่ยว 

ระดับความคิดเห็น ภาพรวม 

กรุงเทพ     ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเก็ต เชียงใหม่ นครราชสีมา 

x̄ / (SD) แปลผล x̄ / (SD) 

แปลผล 

x̄ / (SD) 

แปลผล 

x̄ / (SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ / (SD) 

แปลผล 

x̄ / (SD) 

แปลผล 

1. แหล่งสารสนเทศที่ใช ้  

1.1  เวบ็ไซต/์

 แอพพลิเคชัน่ 

4.07 

0.67 

มาก 

3.83 

1.18 

มาก 

4.00 

0.79 

มาก 

4.12 

0.48 

มาก 

4.32 

1.09 

มาก 

4.22 

0.78 

มาก 

4.09 

0.83 

 

มาก 

1.2  ส่ือสังคมออนไลน์ 4.57 

มากที่สุด 

4.61 

มากที่สุด 

4.60 

มากที่สุด 

4.52 

มากที่สุด 

4.73 

มากที่สุด 

4.50 

มากที่สุด 

4.58 

 มากที่สุด 

1.3  ประสบการณ์ของ

 ตนเอง 

4.11 

0.73 

มาก 

3.34 

1.23 

ปานกลาง 

4.00 

0.67 

มาก 

4.03 

0.57 

มาก 

3.82 

1.10 

มาก 

3.92 

0.84 

มาก 

3.89 

0.86 มาก 

1.4 เพื่อน/ญาติพี่น้อง 

 

3.39 

0.96 

ปานกลาง 

3.19 

1.31 

ปานกลาง 

4.00 

0.71 

มาก 

4.06 

0.53 

มาก 

3.54 

1.02 

มาก 

3.80 

0.77 

มาก 

3.67 

0.88 มาก 

1.5 บริษทัทวัร์ 2.71 

1.24 

ปานกลาง 

2.78 

1.42 

ปานกลาง 

3.47 

0.94 

ปานกลาง 

4.08 

0.59 

มาก 

3.53 

1.38 

มาก 

3.81 

0.98 

มาก 

3.39 

1.09 

 

ปานกลาง 

1.6 โบวช์วัร์ท่องเที่ยว 

 

3.46 

0.74 

ปานกลาง 

3.47 

1.29 

ปานกลาง 

3.39 

0.69 

ปานกลาง 

3.95 

0.59 

มาก 

3.67 

1.10 

มาก 

3.81 

0.85 

มาก 

3.62 

0.88 มาก 

1.7 หนังสือแนะนาํ  

 ท่องเที่ยว 

3.71 

0.90 

มาก 

3.83 

1.23 

มาก 

3.58 

0.73 

มาก 

3.85 

0.71 

มาก 

4.00 

1.09 

มากที่สุด 

3.92 

0.90 

มาก 

3.81 

0.93 มาก 

1.8 ศูนยบ์ริการขอ้มูล    

  ท่องเที่ยวของ  

 ภาครัฐ 

3.21 

0.91 

ปานกลาง 

3.45 

1.21 

ปานกลาง 

3.47 

0.73 

ปานกลาง 

3.31 

0.67 

ปานกลาง 

3.25 

1.02 

ปานกลาง 

3.64 

0.94 

มาก 

3.49 

0.94 

 

ปานกลาง 

 

 

  จากตารางที่ 4.3 แสดงความตอ้งการสารสนเทศท่องเท่ียว ด้านแหล่งสารสนเทศ 

ที่ใชข้องนกัท่องเที่ยวจาํนวนสามร้อยหา้สิบคน มีรายละเอียดดงัน้ี 

   นกัท่องเที่ยวใชแ้หล่งสารสนเทศที่เป็นส่ือสงัคมออนไลน์ในระดบัมากที่สุด (x̄ = 4.58) 

ในระดับมาก ได้แก่ เว็บไซต์และแอพพริเคชัน่ ( x̄ = 4.09, SD 0.83) ประสบการณ์ของตนเอง (x̄ = 3.89,  



136 

SD 0.86) หนังสือแนะนําท่องเที่ยว (x̄ = 3.81, SD 0.93) เพื่อนและญาติพี่น้อง (x̄ = 3.67, SD 0.88) 

โบวช์ัวร์ท่องเที่ยว (x̄ = 3.62, SD 0.88) และในระดับปานกลาง ไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเท่ียว

ภาครัฐ (x̄ = 3.49, SD 0.94) และบริษทัทวัร์ (x̄ = 3.39, SD 1.09) ตามลาํดบั 
 

ตารางที่ 4.4  ความตอ้งการสารสนเทศท่องเท่ียว ดา้นสาเหตุท่ีเขา้ใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว   

(n = 350) 

ความต้องการสารนเทศ

ท่องเที่ยว 

 

ระดับความคิดเห็น ภาพรวม 

กรุงเทพ ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเก็ต เชียงใหม่ นครราชสีมา 

x̄ / (SD) 

 

แปลผล 

 

x̄ / (SD) 

แปลผล 

x̄ / (SD) 

แปลผล 

x̄ / (SD) 

แปลผล 

x̄ / (SD) 

แปลผล 

x̄ / (SD) 

แปลผล 

x̄ / (SD) 

แปลผล 

2.  สาเหตุที่เขา้ใชบ้ริการที่

 ศูนยบ์ริการขอ้มูล

 ท่องเที่ยว 

 

  2.1 ตอ้งการขอ้มูล 

  แหล่งท่องเทีย่ว 

4.26 

0.70 

มาก 

4.39 

0.83 

มาก 

4.17 

0.68 

มาก 

3.87 

0.61 

มาก 

4.38 

1.09 

มาก 

4.12 

0.85 

มาก 

4.20 

0.79 

 

 

มาก 

   2.2  ตอ้งการขอ้มูล 

  เส้นทางการเดินทาง/

  การคมนาคม 

4.00 

0.78 

มาก 

3.86 

0.96 

มาก 

4.22 

0.62 

มาก 

3.93 

0.62 

มาก 

4.09 

1.07 

มาก 

4.01 

0.84 

มาก 

4.02 

0.81 

 

 

มาก 

   2.3  ตอ้งการแผนที ่ 3.69 

0.90 

มาก 

4.10 

0.79 

มาก 

4.17 

0.74 

มาก 

4.07 

0.60 

มาก 

4.21 

1.07 

มาก 

4.14 

0.83 

มาก 

4.06 

0.82 

 

 

มาก 

   2.4  ตอ้งการขอ้มูล 

       กิจกรรมท่องเทีย่ว 

3.61 

0.96 

มาก 

3.98 

0.80 

มาก 

4.09 

0.70 

มาก 

4.07 

0.59 

มาก 

4.16 

1.12 

มาก 

4.12 

0.85 

มาก 

4.00 

0.83 

 

 

มาก 

   2.5  ตอ้งการขอ้มูล     

  ร้านอาหาร กาแฟ   

  ผบั บาร์  

3.69 

1.12 

มาก 

3.78 

1.10 

มาก 

4.02 

0.78 

มาก 

3.80 

0.62 

มาก 

3.70 

1.29 

มาก 

3.75 

0.95 

มาก 

3.79 

0.98 

 

 

มาก 

   2.5  ตอ้งการขอ้มูล 

   โรงแรมที่พกั 

3.90 

1.07 

มาก 

3.98 

0.83 

มาก 

4.07 

0.80 

มาก 

3.91 

0.58 

มาก 

3.84 

1.25 

มาก 

3.88 

0.91 

มาก 

3.93 

0.90 

 

 

มาก 

  2.7  ตอ้งการใชบ้ริการส่ิง 

  อาํนวยความสะดวก    

  เช่น ห้องนํ้ า และ นั่ง   

  พกัฯลฯ 

3.47 

1.20 

ปานกลาง 

3.82 

0.82 

มาก 

3.81 

0.81 

มาก 

3.70 

0.64 

มาก 

3.34 

1.39 

ปานกลาง 

3.49 

1.00 

ปานกลาง 

3.61 

0.98 

 
มาก 

   2.8  ตอ้งการใชบ้ริการ   

  อินเทอร์เน็ต/WiFi 

3.40 

1.29 

ปานกลาง 

3.85 

0.86 

มาก 

3.89 

0.80 

มาก 

3.58 

0.76 

มาก 

3.35 

1.42 

ปานกลาง 

3.59 

1.09 

มาก 

3.59 

1.04 

 

 

มาก 
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  จากตารางที่ 4.4 ความตอ้งการสารสนเทศท่องเที่ยว ด้านสาเหตุที่เขา้ใช้บริการ 

ที่ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว นกัท่องเที่ยวจาํนวนสามร้อยหา้สิบคน มีรายละเอียด ดงัน้ี 

   สาเหตุที่เขา้ใช้บริการที่ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวเพราะนักท่องเที่ยวตอ้งการ

ขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยวในระดับมาก ( x̄ = 4.20 SD 0.79) รองลงมาคือ ตอ้งการแผนที่  (x̄ = 4.06,  

SD 0.82) ตอ้งการขอ้มูลเส้นทางการเดินทางและการคมนาคม  (x̄ = 4.02, SD 0.81) ตอ้งการขอ้มูล

กิจกรรมท่องเที่ยว (x̄ = 4.00, SD 0.83) ตอ้งการขอ้มูลโรงแรมที่พกั (x̄ = 3.93, SD 0.90) ตอ้งการ

ขอ้มูลร้านอาหาร กาแฟ ผบั บาร์  (x̄ = 3.79, SD 0.98) ตอ้งการบริการส่ิงอาํนวยความสะดวก (x̄ = 3.61, 

SD 0.98) และตอ้งการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตและWiFi (x̄ = 3.59, SD 1.04) ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.5  แสดงความตอ้งการสารสนเทศท่องเที่ยวดา้นประเภทของบริการที่ตอ้งการ  

(n=350) 

ความต้องการ

สารสนเทศท่องเที่ยว 

 

ระดับความคดิเห็น ภาพรวม 

กรุงเทพ ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเกต็ เชียงใหม่ นครราชสีมา 

x̄ /(SD) 

 

แปลผล 

 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

3.  ประเภทของบริการ

 ท่ีตอ้งการ 

 

   3.1  บริการเอกสาร

  ท่องเท่ียว 

3.74 

0.97 

มาก 

4.00 

0.84 

มาก 

4.12 

0.77 

มาก 

4.08 

0.53 

มาก 

4.03 

0.98 

มาก 

3.58 

1.22 

มาก 

3.92 

0.88 

 

 

มาก 

   3.2  บริการสอบถาม

  ขอ้มูลท่องเท่ียว 

4.11 

0.79 

มาก 

3.92 

0.76 

มาก 

4.07 

0.74 

มาก 

4.00 

0.61 

มาก 

4.18 

1.09 

มาก 

3.84 

1.30 

มาก 

4.02 

0.88 

 

 

มาก 

   3.3  บริการขอ้มูล 

  ท่องเท่ียวทาง 

  เวบ็ไซต ์

4.11 

0.79 

มาก 

3.74 

0.73 

มาก 

4.08 

0.70 

มาก 

3.92 

0.62 

มาก 

3.94 

1.15 

มาก 

3.50 

1.44 

มาก 

3.87 

0.90 

 

 

มาก 

   3.4  บริการขอ้มูล 

  ท่องเท่ียวทาง   

  ส่ือสังคม   

  ออนไลน ์

4.26 

0.64 

มาก 

3.52 

0.70 

มาก 

4.01 

0.57 

มาก 

3.87 

0.65 

มาก 

3.97 

1.10 

มาก 

3.38 

1.52 

ปานกลาง 

3.83 

0.86 

 

 

มาก 

  3.5 บริการขอ้มูล 

  ท่องเท่ียวทางโม 

  บายแอพพลิเคชัน่  

4.00 

0.78 

มาก 

3.48 

0.82 

ปานกลาง 

3.81 

0.70 

มาก 

3.75 

0.58 

มาก 

3.74 

1.24 

มาก 

3.24 

1.62 

มาก 

3.67 

0.95 

 

 

มาก 
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ตารางที่ 4.5  (ต่อ) 

  (n = 350) 

ความต้องการ

สารสนเทศท่องเที่ยว 

 

ระดับความคดิเห็น ภาพรวม 

กรุงเทพ ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเกต็ เชียงใหม่ นครราชสีมา 

x̄ /(SD) 

 

แปลผล 

 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

  3.6  บริการโทรศพัท/์  

 คอลเซ็นเตอร์  

3.80 

0.96 

มาก 

3.43 

1.10 

ปาน

กลาง 

3.60 

0.79 

มาก 

3.64 

0.61 

มาก 

3.54 

1.29 

มาก 

2.94 

1.58 

ปานกลาง 

3.49 

1.04 

 

 

ปาน

กลาง 

  3.7  บริการไลฟ์แชท 3.40 

0.88 

ปาน

กลาง 

2.80 

1.00 

ปาน

กลาง 

3.50 

0.85 

มาก 

3.57 

0.60 

มาก 

3.39 

1.28 

ปานกลาง 

2.90 

1.52 

ปานกลาง 

3.26 

1.02 

 

 

ปาน

กลาง 

  3.8  บริการ 

 อินเทอร์เน็ต/  

 WiFi 

4.13 

0.90 

มาก 

3.56 

0.88 

มาก 

3.86 

0.72 

มาก 

3.54 

0.65 

มาก 

3.34 

1.37 

ปานกลาง 

3.09 

1.59 

ปานกลาง 

3.59 

1.02 

 

 

มาก 

 

  จากตารางที่ 4.5 ความต้องการสารสนเทศท่องเที่ยว ด้านประเภทของบริการ 

ที่ตอ้งการ นกัท่องเที่ยวจาํนวนสามร้อยหา้สิบคน มีรายละเอียดดงัน้ี 

   นักท่องเที่ยวต้องการบริการสอบถามขอ้มูลท่องเที่ยวในระดับมาก (x̄ = 4.02,  

SD 0.88) รองลงมาคือ ตอ้งการบริการเอกสารท่องเที่ยว  (x̄ = 3.92, SD 0.88) ตอ้งการบริการขอ้มูล

ท่องเที่ยวทางเวบ็ไซต ์ ( x̄ = 3.87, SD 0.90) ตอ้งการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางส่ือสงัคมออนไลน์  

( x̄ = 3.83, SD 0.86) ตอ้งการขอ้มูลท่องเที่ยวทางโมบายแอพพลิเคชัน่ (x̄ = 3.67, SD 0.95) ตอ้งการ

บริการอินเทอร์เน็ตและWiFi  (x̄ = 3.59, SD 1.02) และต้องการบริการคอลเซ็นเตอร์ (x̄ = 3.49,  

SD 1.04) ตอ้งการบริการไลพแ์ชท  ( x̄ = 3.26, SD 1.02) ในระดบัปานกลาง ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.6  ความตอ้งการสารสนเทศท่องเที่ยว ดา้นสารสนเทศที่ควรปรับปรุง  

(n=350) 

ความต้องการสารสนเทศ

ท่องเที่ยว 

ระดับความคิดเห็น ภาพรวม 

กรุงเทพ ชลบุรี กาญจนบุรี เก็ต เชียงใหม่ นครราชสีมา 

x̄ /(SD) 

 

แปลผล 

 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

4. ขอ้มูลที่ควรปรับปรุง  

  4.1  ขอ้มูลแหล่ง 

 ท่องเที่ยว 

3.40 

1.07 

ปานกลาง 

3.96 

0.82 

มาก 

4.05 

0.74 

มาก 

4.10 

0.84 

มาก 

3.60 

1.52 

มาก 

3.39 

1.58 

ปานกลาง 

3.75 

1.09 

มาก 

มาก 

  4.2  ขอ้มูลเส้นทางการ 

 เดินทาง/การ 

 คมนาคม 

3.90 

0.79 

มาก 

3.58 

0.79 

มาก 

4.06 

0.76 

มาก 

4.07 

0.83 

มาก 

4.06 

1.03 

มาก 

3.36 

1.48 

ปานกลาง 

3.90 

0.90 

มาก 

มาก 

  4.3  ขอ้มูลดา้นแผนที ่ 3.58 

0.88 

มาก 

3.77 

0.87 

มาก 

4.06 

0.76 

มาก 

4.12 

0.79 

มาก 

3.42 

1.37 

ปานกลาง 

3.33 

1.47 

ปานกลาง 

3.72 

1.02 

มาก 

มาก 

  4.4  ขอ้มูลดา้นกิจกรรม  

 ท่องเที่ยว 

3.47 

1.08 

ปานกลาง 

4.84 

0.91 

มากที่สุด 

4.04 

0.76 

มาก 

4.16 

0.80 

มาก 

3.36 

1.46 

ปานกลาง 

3.73 

1.20 

มาก 

3.87 

1.08 

 

มาก 

  4.5  ขอ้มูลดา้น 

  โรงแรมที่พกั 

3.71 

0.71 

มาก 

3.61 

0.94 

มาก 

3.96 

0.80 

มาก 

4.01 

0.85 

มาก 

3.67 

1.13 

มาก 

3.49 

1.34 

ปานกลาง 

3.74 

0.96 

 

มาก 

  4.6 ขอ้มูลดา้น

 ร้านอาหาร กาแฟ   

 ผบั บาร์ฯลฯ  

3.69 

0.72 

มาก 

3.42 

1.07 

ปานกลาง 

3.94 

0.81 

มาก 

4.00 

0.88 

มาก 

3.41 

1.26 

ปานกลาง 

3.15 

1.44 

ปานกลาง 

3.60 

1.03 

 

มาก 

  4.7  ขอ้มูลดา้นความ 

 ปลอดภยั 

3.97 

0.74 

มาก 

3.85 

0.97 

มาก 

4.00 

0.84 

มาก 

3.93 

0.80 

มาก 

3.43 

1.26 

ปานกลาง 

3.33 

1.45 

ปานกลาง 

3.75 

1.01 

 

มาก 

 

  จากตารางที่ 4.6  ความตอ้งการสารสนเทศท่องเที่ยว ด้านสารสนเทศที่ควรปรับปรุง 

นกัท่องเที่ยวจาํนวนสามร้อยหา้สิบคน มีรายละเอียดดงัน้ี 

   ขอ้มูลเส้นทางการเดินทางและการคมนาคมเป็นขอ้มูลที่ควรปรับปรุงอยูใ่นระดบัมาก  

( x̄ = 3.90 SD 0.90) รองลงมาคือ ขอ้มูลด้านกิจกรรมท่องเที่ยว  (x̄ = 3.87, SD 1.08) ขอ้มูลแหล่ง

ท่ องเที่ ยว  (x̄ = 3.75, SD 1.09) ข้อมู ลด้านความปลอดภัย (x̄ = 3.75, SD 1.01) ข้อมู ลด้านโรงแรมที่ พ ัก  

( x̄ = 3.74, SD 0.96) ข้อมูลด้านแผนที่   (x̄ = 3.72, SD 1.02) และข้อมูลด้านร้านอาหาร กาแฟ  

ผบั บาร์ ( x̄ = 3.26, SD 1.02) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.7  ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว ดา้นปัญหาการใชบ้ริการ  

(n = 350) 

ความตอ้งการของ

นักท่องเที่ยว 

 

ระดบัความคิดเห็น ภาพรวม 

กรุงเทพ ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเก็ต เชียงใหม่ นครราชสีมา 

x̄ /(SD) 

 

แปลผล 

 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

x̄ /(SD) 

แปรผล 

x̄ /(SD) 

แปลผล 

5. ปัญหาการใชบ้ริการ  

   5.1  บริการเอกสาร

  ท่องเที่ยว 

2.90 

1.00 

ปานกลาง 

3.80 

1.09 

มาก 

3.75 

0.82 

มาก 

3.93 

0.60 

มาก 

3.51 

1.51 

มาก 

3.12 

1.56 

ปานกลาง 

3.50 

1.09 

 

มาก 

   5.2  จุดบริการ

  สอบถามขอ้มูล 

3.21 

1.03 

ปานกลาง 

3.58 

1.02 

มาก 

3.81 

0.73 

มาก 

3.99 

0.60 

มาก 

3.46 

1.40 

ปานกลาง 

3.11 

1.55 

ปานกลาง 

3.52 

1.06 มาก 

   5.3  บริการขอ้มูล

  ท่องเที่ยวทาง

  เวบ็ไซต ์

2.87 

1.05 

ปานกลาง 

3.32 

0.98 

ปานกลาง 

 

3.79 

0.70 

มาก 

3.83 

0.65 

มาก 

3.39 

1.45 

ปานกลาง 

2.99 

1.55 

ปานกลาง 

3.37 

1.06 
ปานกลาง 

   5.4  บริการขอ้มูล  

  ท่องเที่ยวทาง 

  ส่ือสังคม   

  ออนไลน์ 

2.82 

1.28 

ปานกลาง 

3.45 

0.94 

ปานกลาง 

3.61 

0.80 

มาก 

3.87 

0.69 

มาก 

3.12 

1.36 

ปานกลาง 

 

2.79 

1.56 

ปานกลาง 

3.24 

1.10 

 
ปานกลาง 

   5.5  บริการขอ้มูล 

  ท่องเที่ยวทาง 

  โมบาย  

  แอพพลิเคชัน่  

2.90 

1.22 

ปานกลาง 

3.04 

1.00 

ปานกลาง 

3.62 

0.88 

มาก 

3.62 

0.61 

มาก 

3.46 

1.37 

ปานกลาง 

3.02 

1.57 

ปานกลาง 

3.27 

1.11 

 
ปานกลาง 

   5.6  บริการ   

  โทรศพัท/์คอล   

  เซ็นเตอร์  

2.88 

1.30 

ปานกลาง 

3.29 

1.02 

ปานกลาง 

3.60 

0.75 

มาก 

3.53 

0.62 

มาก 

3.23 

1.46 

ปานกลาง 

2.85 

1.70 

ปานกลาง 

3.23 

1.16 

 

ปานกลาง 

  5.7  บริการไลฟ์   

  แชท 

2.90 

1.20 

ปานกลาง 

3.09 

1.82 

ปานกลาง 

3.33 

0.84 

ปานกลาง 

3.62 

0.74 

มาก 

3.34 

1.40 

ปานกลาง 

2.95 

1.68 

ปานกลาง 

3.21 

1.19 ปานกลาง 

   5.8  บริการ   

  อินเทอร์เน็ต/ 

  WiFi 

3.30 

1.09 

ปานกลาง 

3.48 

1.11 

ปานกลาง 

3.51 

0.80 

มาก 

3.5 2 

0.82 

มาก 

3.35 

1.26 

ปานกลาง 

3.07 

1.56 

ปานกลาง 

3.37 

1.10 ปานกลาง 
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  จากตารางที่ 4.7 ความต้องการสารสนเทศท่องเที่ยว ด้านปัญหาการใช้บริการ 

นกัท่องเที่ยวจาํนวนสามร้อยหา้สิบคน มีรายละเอียด ดงัน้ี 

   นักท่องเที่ยวประสบปัญหาในระดับมากที่จุดบริการสอบถามขอ้มูล  (x̄ = 3.52, 

 SD 1.06) และบริการเอกสารท่องเที่ยว  ( x̄ = 3.50, SD 1.09) และประสบปัญหาระดับปานกลาง

ด้านบริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางเว็บไซต์ ( x̄ = 3.37, SD 1.06) บริการอินเทอร์เน็ตและWiFi  (x̄ = 3.37,  

SD 1.10) บริการข้อมูลท่องเที่ยวทางโมบายแอพพลิเคชั่น (x̄ = 3.27, SD 1.11) บริการข้อมูล

ท่องเที่ยวทางส่ือสังคมออนไลน์ ( x̄ = 3.24, SD 1.10) บริการโทรศพัทแ์ละคอลเซ็นเตอร์ (x̄ = 3.23, 

SD 1.16) และบริการไลพแ์ชท ( x̄ = 3.21, SD 1.19) ตามลาํดบั 

 

ตอนที ่ 2   ผลการศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย 

 

 สภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวประเทศไทย แบ่งเป็น 2 ด้านได้แก่  

ดา้นการบริหารจดัการองคก์รสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวและดา้นการบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยว ซ่ึงพบวา่ องคก์รท่องเที่ยวของประเทศไทยมีสภาพการบริหารจดัการองคก์รตามวสิยัทศัน์

และพันธกิจในการพัฒนาไปสู่การเป็นองค์กรสมรรถนะสูง (High Performance Organization)  

ที่เน้นกลยุทธ์การพฒันาขอ้มูลเชิงลึกตามความตอ้งการนักท่องเที่ยวเฉพาะกลุ่ม เพื่อสร้างความ 

พึงพอใจและกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวเดินทางกลับมายงัแหล่งท่องเที่ยวอีกหรือบอกต่อไปยงั

นกัท่องเทีย่วอ่ืน ๆ มีการบูรณาการความรู้และการใชท้รัพยากรร่วมกนั (Sharing) กบัหน่วยงานดา้น

การท่องเที่ยวภาครัฐ เอกชน ท้องถ่ิน และต่างประเทศ อีกทั้ งส่งเสริมการพัฒนาสมรรถนะ 

ของบุคลากรตามตาํแหน่งหนา้ที่รับผดิชอบ  

 ส่วนการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวเป็นการให้ขอ้มูลข่าวสารแก่นักท่องเท่ียวโดย

การตอบคาํถาม การบอกเส้นทาง และให้แผนที่ทั้งรูปแบบเผชิญหน้า (face to face) ทางโทรศพัท์ และ

อินเทอร์เน็ตไดแ้ก่ เคาน์เตอร์ข่าวสารท่องเท่ียวในพื้นท่ีใจกลางแหล่งท่องเท่ียว บริการสอบถามขอ้มูล

ท่องเที่ยวทางโทรศัพท์ผ่านเจา้หน้าที่ Call Center บริการสอบถามข้อมูลการท่องเท่ียวผ่านเครือข่าย

อินเทอร์เน็ตในรูปแบบ Live Chat เว็บไซต์ และบริการสอบถามข้อมูลผ่าน e-mail  มีการนําระบบ

สารสน เท ศเพื่ อการท่ องเที่ ยว  (Tourism Information System: TIS) เข้ามาใช้ ใน การดําเนิ น งาน  

มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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 2.1  การบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว  

   ผลการวเิคราะห์สภาพการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศแบ่งตามประเด็น

การศึกษายอ่ยไดแ้ก่ วสิยัทศัน์  นโยบาย  กลยทุธ ์ งบประมาณ บุคลากร และผูมี้ส่วนไดเ้สีย มีรายละเอียด 

ดงัน้ี 

   วสิัยทศัน์ (Vision) ผูบ้ริหารองคก์รท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีกระบวนทศัน์การบริหาร

จดัการองค์กรบริการสารสนเทศไปในทิศทางเดียวกันโดยสามารถแบ่งได้เป็น 3 ด้านหลัก คือ  

(1) วิสัยทัศน์การเป็นองค์กรที่เน้นการบริการที่เป็นเลิศ โดยเน้นการบริการที่มีคุณภาพ ขอ้มูล

ข่าวสารที่ทนัสมยั ถูกตอ้ง ตรวจสอบได้ บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ และประเมินคุณภาพการ

บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของการเป็นแหล่งท่องเที่ยวอนัดบัหน่ึงในเอเชีย และ

แหล่งท่องเที่ยวยอดนิยม (Preferred destination) อย่างย ัง่ยืน (2)วิสัยทัศน์การเป็นองค์กรดิจิทัล  

ด้วยการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เขา้มาใช้สร้างสรรค์นวตักรรมบริการที่แปลกใหม่ การส่งเสริม

การตลาดดิจิทัล การเช่ือมโยงระบบเครือข่ายต่าง ๆ ทั่วทั้งองค์กร (3) วิสัยทัศน์การเป็นองค์กร 

แห่งการเรียนรู้ ด้วยการเรียนรู้อยา่งไม่มีท่ีส้ินสุด มีการสอดแทรกการเรียนรู้ให้อยู่ในทุกขั้นตอน 

ของกระบวนการทาํงาน บุคลากรมีความรอบรู้รอบด้านแบบ 360 องศา และมีศกัยภาพในการ

แข่งขนัในระดบัสากล  

 นโยบาย (Policy) ผูบ้ริหารองคก์รท่องเท่ียวกาํหนดนโยบายการบริการสารสนเทศ

เป็นนโยบายหลกัที่สอดคลอ้งกนัเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังาน 3 ดา้นหลกัคอื (1) นโยบายเน้น

คุณภาพการบริการ โดยการใชก้รอบแนวคิดขบัเคล่ือนการบริการท่ีมีคุณภาพดว้ยเอกลกัษณ์ความ

เป็นไทย มีการตอ้นรับที่อบอุ่นและประทบัใจ บุคลากรให้ความสาํคญักบังานบริการนักท่องเที่ยว

ก่อนงานอ่ืน การใช้ระบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์เพื่อให้เกิดความเขา้ใจและสามารถส่งมอบ

บริการที่ตรงใจนักท่องเที่ยวได ้และบุคลากรที่ให้บริการมีความเป็นมืออาชีพ สามารถตอบคาํถาม

เชิงลึกไดท้นัทีหรือตอบกลบัภายใน 24 ชม. และสามารถพูดไดอ้ยา่งน้อย 2 ภาษา (2) นโยบายการ

ท่องเที่ยวยคุดิจิทลั โดยนาํนวตักรรมเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชอ้ยา่งกวา้งขวางในทุกภาคส่วน

ขององค์กร การพฒันาฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ และการส่งเสริมการตลาดท่องเท่ียวทางส่ือสังคม

ออนไลน์ (3) นโยบายส่งเสริมการเรียนรู้ เช่น การจดัสภาพแวดล้อมให้เหมาะสมกับการเรียนรู้  

การส่งเสริมการลงพื้นที่เพือ่ใหเ้กิดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง การส่งเสริมการพฒันาศกัยภาพของตนเอง

ตลอดเวลาเพือ่ใหส้ามารถเป็นที่ปรึกษาใหก้บันกัท่องเที่ยวได ้และมีการจดัทาํคู่มือเพื่อเป็นแนวทาง

ในการปฏิบติังาน 
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   กลยทุธ์ (Strategy) แบ่งเป็น 3 ดา้นหลกัคือ (1) กลยทุธ์มุ่งเน้นลูกคา้เฉพาะบุคคล/

กลุ่ม เพื่อสร้างมูลค่าการให้บริการและตอบโจทยต์ามความต้องการของนักท่องเที่ยว โดยให้

ความสําคญัการนําเสนอการบริการที่มีคุณภาพ ตรงใจ เขา้ถึงความตอ้งการที่แทจ้ริงของนักท่องเท่ียว 

แต่ละบุคคล/กลุ่ม โดยวิธีการเขา้ถึงตวันกัท่องเที่ยวโดยตรงทางโทรศพัท ์ส่งขอ้มูล และอีเมล์ (2) กลยทุธ์

การท่องเที่ยวดิจิทลั โดยใช้เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารที่ทนัสมัยในการจดัการขอ้มูล  

จดัให้บริการและเผยแพร่เพื่อการเขา้ถึงแบบเรียลไทม์ การส่งเสริมการตลาดและการเพิ่มช่องทาง

บริการออนไลน์ (3) กลยุทธ์ส่งเสริมการเรียนรู้ มุ่งเน้นให้บุคลากรรู้จกัการคิด วิเคราะห์ และ 

มีความคิดสร้างสรรค์ในการทาํงานเพื่อการพฒันาตนเองและองค์กรอยู่ตลอดเวลา ซ่ึงกลยุทธ์

ส่งเสริมการเรียนรู้ที่สาํคญัไดแ้ก่ การเรียนรู้จากระบบฐานความรู้ การลงสาํรวจพื้นที่แหล่งท่องเที่ยว 

เพื่อการเรียนรู้ด้วยตนเอง การจดัฝึกอบรม การถ่ายทอดความรู้จากผูมี้ประสบการณ์ การจดัเวที

แลกเปล่ียนเรียนรู้ทั้งภายในและภายนอกองคก์ร และการเขียนบล็อกท่องเที่ยว 

    งบป ระมาณ  (Budget) ด้วยการบ ริหารงบป ระมาณ ที่ มีอยู่อย่างจํากัดให้ มี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าสูงสุดเพราะองค์กรท่องเที่ยวได้รับการสนับสนุนงบประมาณ

ประจาํปีจากภาครัฐเพียงแหล่งเดียวและไม่มีการกาํหนดนโยบายการสรรหางบประมาณสนับสนุน

การบริหารงานจากแหล่งอ่ืน ส่วนการจัดสรรงบประมาณท่ีนอกเหนือจากค่าใช้จ่ายประจํา

โดยทั่วไปแล้ว งบประมาณที่มีความสําคัญของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว คือ

งบประมาณในดา้นการจดัจา้งบุคลากร การตลาดและการประชาสัมพนัธ ์และการสาํรวจพื้นท่ีแหล่ง

ท่องเที่ยวเกิดใหม่  

  บุคลากร (Staffing) การสรรหาบุคลากรมีลกัษณะการจา้งงานแบ่งเป็น 3 ประเภท

หลักคือ ลูกจา้งประจาํของหน่วยงานหลกั ลูกจา้งโครงการ และลูกจา้งของบริษทัภายนอก มีการ

กาํหนดคุณสมบติัของบุคลากรที่สําเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรีในสาขาวิชาการท่องเที่ยว และ

สาขาที่ เก่ี ยวข้อง มีประสบการณ์ ด้านการบริการและการท่ องเที่ ยว และมี ความสามารถพูด

ภาษาต่างประเทศได้อย่างน้อย 1 ภาษา ซ่ึงบุคลากรในทุกตาํแหน่งขององค์กรจะต้องมีทักษะ 

ในการบริการสารสนเทศเป็นพื้นฐานเพือ่สามารถทาํงานทดแทนกนัไดอ้ยา่งราบร่ืนในทุกภาระงาน

ที่ไดรั้บมอบหมายเพือ่เป็นการใชท้รัพยากรบุคลากรที่มีอยูอ่ยา่งคุม้ค่าที่สุด ส่วนการพฒันาบุคลากร 

ได้รับการสนับสนุนจากสํานักงานส่วนกลาง ใชห้ลักการพฒันาแบบผสมผสานไม่จาํกัดเฉพาะ 

การฝึกอบรมในสํานักงานแต่ส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้ในทุกรูปแบบเช่น การเรียนรู้ดว้ยตนเอง  

การเรียนรู้จากประสบการณ์ การจัดฝึกอบรม การสอนงาน และการเรียนรู้ไปพร้อมกับการ

ปฏิบติังาน 
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 การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย (Stakeholder collaboration)  มีการศึกษา 3 ดา้น

คือ (1) หน่วยงานผูมี้ส่วนได้เสียกับการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ได้แก่ หน่วยงาน

ภาครัฐ เช่น กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา กระทรวงเทคโนโลยแีละการส่ือสาร และกระทรวง

แรงงาน เป็นตน้ หน่วยงานภาคเอกชนเช่น ผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเท่ียว ชมรมท่องเท่ียว และ

สมาคมอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เป็นตน้ ภาคทอ้งถ่ิน เช่น องคก์รบริหารส่วนจงัหวดั (อปจ.)  

องคก์รบริหารส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.) และคนในทอ้งถ่ิน เป็นตน้ ส่วนต่างประเทศเช่น ความร่วมมือ

กบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนทั้ง 10 ประเทศ เป็นตน้  (2) กระบวนการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้

เสียมีทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ มีการนาํหลักการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดี (Personnel 

relationship principles) เข้ามาใช้ในการดําเนินงาน (3) ประโยชน์ที่ได้รับจากความร่วมมือกับ 

ผูมี้ส่วนไดเ้สียก่อให้เกิดการผสมผสานความรู้ระหว่างองค์กร การใช้ทรัพยากรร่วมกนั และการ

พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่องเท่ียวให้มีคุณภาพและมาตรฐาน นอกจากน้ีการปฏิบติังานร่วมกบั 

ผูมี้ส่วนไดเ้สียพบปัญหาและอุปสรรคดา้นโครงสร้างหน่วยงานที่ซํ้ าซ้อนก่อใหเ้กิดความเหล่ือมลํ้ า

ดา้นงบประมาณที่กระทบต่อขวญัและกาํลงัใจในการทาํงานและความสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริหาร

องคก์ร 

   โดยรายละเอียดผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศ 

ด้านวิสัยทัศน์ นโยบาย กลยุทธ์ งบประมาณ บุคลากร และการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสีย  

มีรายละเอียด ดงัน้ี 

   2.1.1  วิสัยทัศน์ (Vision) ผลการวิจิยวิสัยทัศน์ของผู ้บริหารองค์กรท่องเที่ยว 

ในประเทศไทยพบว่า มีการกาํหนดวิสยัทศัน์สอดคลอ้งกบัองคก์รส่วนกลางคือ (1) การเป็นองคก์ร

ที่เน้นการบริการที่เป็นเลิศ โดยมุ่งเน้นคุณภาพการบริการ การเขา้ถึงขอ้มูลท่องเที่ยวที่ครอบคลุม

การเดินทางทุกดา้นอยา่งสะดวกและรวดเร็ว บุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ และมีการประเมินผล

การบริการอย่างต่อเน่ือง (2) การนําพาองค์กรไปสู่การเป็นองค์กรดิจิทัล โดยการนําระบบ

เทคโนโลยีที่ทันสมัยเขา้มาใช้ในการปฏิรูปการปฏิบติังานให้มีคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กรโดยเฉพาะ 

อย่างยิ่งการทาํการตลาดดิจิทัลเพื่อช่วยให้ผูป้ฏิบัติงานสามารถติดตามรูปแบบการท่องเที่ยว 

ของนักท่องเที่ยวได้ตลอดเวลา สามารถปรับเปล่ียนและนําเสนอการบริการให้สอดคล้อง 

กบัพฤติกรรมและรสนิยมในการเดินทางของนักท่องเที่ยวที่ผนัแปรไปตามเทรนด์การท่องเที่ยว 

ของโลกได ้(3) การเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ ดา้นการส่งเสริมการเรียนรู้แบบไม่มีท่ีส้ินสุด มีการ

เรียนรู้อยูต่ลอดเวลา มีการจดัสภาพแวดลอ้มภายในองคก์รใหเ้หมาะกบัการเรียนรู้ และการส่งเสริม

การแลกเปล่ียนเรียนรู้ทั้งภายในและภายนอกองคก์ร 
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      1)  การเป็นองค์กรท่ีเน้นการบริการท่ีเป็นเลิศ (Service excellence organization) 

       ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริหารองค์กรท่องเที่ยวทุกแห่งกําหนดวิสัยทัศน ์

ที่เนน้การบริการที่เป็นเลิศ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัหน่วยงานหลกัแต่ไดป้รับเปล่ียนแนวทางให้เหมาะสม

ตามบริบทของตนเอง โดยเนน้การบริการขอ้มูลข่าวสารท่ีทนัสมยั ถูกตอ้ง ตรวจสอบได ้มีการสร้าง

สมัพนัธภ์าพที่ดีกบันกัท่องเที่ยว และนาํระบบการประเมินผลการบริการมาใชอ้ยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้

สามารถนาํเสนอการบริการที่มีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวไดอ้ยา่งแทจ้ริง ทาํให้

นักท่องเที่ยวได้รับความพึงพอใจเกินความคาดหวงั มีความประทบัใจ และมีความตอ้งการท่ีจะ

กลบัมายงัแหล่งท่องเที่ยวเดิมอีกอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลให้ประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเที่ยวยอดนิยม

อยา่งย ัง่ยนื  

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

      “วิสัยทัศน์ขององค์กรเราดาํเนินการตามส่วนกลาง โดยจะเน้นความเป็นเลิศด้าน

คุณภาพการบริการ เป็นหน่วยงานท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสารทีทันสมัย ถกูต้อง 

ตรวจสอบได้ ครอบคลมุข้อมูลท่องเท่ียวทุกด้าน พนักงานต้องมีความรู้ มีการเอาใจ

ใส่ ถ้าเราต้องการจะเป็นท่ีหน่ึงในเอเชียหรือเป็น Preferred destination”  

    (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

     “วิสัยทัศน์ของเรากาํหนดตามส่วนกลางแต่จะประยกุต์ใช้ให้เหมาะกับหน่วยงาน

เราเองในบริบทของเราเอง  โดยเราจะเน้นการมีสัมพนัธภาพท่ีดีกับนักท่องเท่ียว 

สามารถให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของนักท่องเท่ียวแต่ละกลุ่มเป็นหลกั

เพ่ือให้เค้าได้รับความพึงพอใจจริงๆ แล้วเราจะประเมินผลเป็นระยะ ๆ”  

    (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center,)  

 

    “นักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการจะต้องได้รับการดแูลท่ีดี พนักงานต้องใส่ใจ

คุณภาพบริการแก่นักท่องเท่ียว เราต้องตอบคาํถามท่ีนักท่องเท่ียวต้องการได้ทุก

ด้าน ข้อมลูท่ีมีกต้็องครอบคลมุให้มากท่ีสุดและต้องเช่ือถือได้ เป้าหมายคือทาํให้

นักท่องเท่ียวมีประสบการณ์ท่ีดี พอใจ และกลบัมาเท่ียวอีก” (ผู้ให้ข้อมูล 

สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 
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     2)  การเป็นองค์กรดิจิทัล (Digital organization) ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริหาร

องคก์รท่องเที่ยวทุกแห่งตระหนักถึงความสาํคญัของการนาํระบบเทคโนโลยสีารสนเทศที่ทนัสมยั

มาใชใ้นการปฏิรูปการดาํเนินงานในดา้นต่าง ๆ เช่น การส่ือสารในองคก์ร การส่งเสริมการท่องเที่ยว 

การตลาด การประชาสัมพนัธ์ และการให้บริการสารสนเทศให้มีคุณภาพเพื่อเตรียมความพร้อม 

ในการแข่งขนักับต่างประเทศ  โดยมีมุมมองว่าตลาดการท่องเที่ยวไดเ้ปล่ียนจากตลาดของผูข้าย 

เป็นตลาดของผูซ้ื้อที่นักท่องเที่ยวสามารถคน้หาขอ้มูลท่องเที่ยวทางอินเทอร์เน็ตเพื่อวางแผนและ

จดัการการเดินทางได้ด้วยตนเอง การมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยและเช่ือมโยง 

กบัระบบบริการอ่ืน ๆ จะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานสามารถติดตามรูปแบบการท่องเที่ยวได้ตลอดเวลา 

สามารถปรับเปล่ียน และนาํเสนอการบริการให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมและรสนิยมในการเดินทาง

ของนกัท่องเที่ยวที่ผนัแปรไปตามเทรนดก์ารท่องเที่ยวโลกได ้

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “ยคุของ Internet ซ่ึงมีพลงัมหาศาล ผมมองเห็นนวตักรรมใหม่ๆ ในโลกดิจิทลัท่ี

สะดวกและรวดเร็ว นักท่องเท่ียวสามารถเข้าถึงข้อมูลเพ่ือวางแผนการท่องเท่ียว

ของเค้าจากท่ีไหน/เวลาไหนกไ็ด้  เรานาํอุปกรณ์เทคโนโลยีสมัยใหม่ท่ีเช่ือมโยง 

    กับระบบอ่ืนได้เข้ามาให้พนักงานได้ทาํงานได้อย่างสะดวกไม่เสียเวลาค้นหานาน  

    ทาํให้เราเข้าใจพฤติกรรมและสามารถคัดสรรข้อมูลเพ่ือการเข้าถึงนกัท่องเท่ียว

กลุ่มเป้าหมายได้อย่างรวดเร็ว” (ผู้ให้ข้อมลู สาํนกังานท่องเท่ียวกาญจนบรีุ) 

 

      “กระแสโลกยคุดิจิทัลทาํให้เราต้องปรับตวัอย่างเร็ว การส่งเสริมการท่องเท่ียว 

การตลาด การประชาสัมพนัธ์ การส่ือสารในองค์กร การให้บริการข้อมูลท่องเท่ียว 

เรานาํเทคโนโลยีเข้ามาใช้ทั้งหมด สมัยนีไ้ม่มีไม่ได้แล้วไม่ทนัประเทศเพ่ือนบ้าน” 

(ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

     3)  การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning organization) ผลการวิจัย 

พบว่า ผูบ้ริหารองค์กรท่องเที่ยวหลายแห่งมีวิสัยทศัน์ในการส่งเสริมให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้

รอบตวัรอบด้านแบบ 360 องศาตลอดเวลา การเรียนรู้จะแทรกซึมอยูใ่นทุกกระบวนการของการ

ทาํงาน มีการจดัสภาพแวดลอ้มภายในองคก์รให้เหมาะกบัการเรียนรู้ การส่งเสริมการแลกเปล่ียน

เรียนรู้การถ่ายทอดความรู้การจดัฝึกอบรมที่สอดคลอ้งกับแนวนโยบาย และการจดัเก็บรวบรวม

ขอ้มูลที่เป็นความรู้ไวอ้ย่างเป็นระบบจากบุคลากรผูเ้ช่ียวชาญของภาครัฐ ภาคเอกชน องค์กร 
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ที่ เก่ียวข้องกับการท่องเที่ยว ผูน้ําชุมชน และประชาชนทั่วไป เพื่อนําองค์ความรู้ที่ได้รับไป

ประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศ 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “ผมต้องการให้พนักงานเรียนรู้ทุกอย่าง คุณต้องเรียนรู้ได้ทุกทีและเรียนรู้ได้

ตลอดเวลา รุ่นพ่ีสอนงานรุ่นน้อง ออกสนามสาํรวจพืน้ท่ี จัดนิทรรศการ  

    จัดกิจกรรมส่งเสริมการท่องเท่ียว การเรียนรู้จะแทรกซึมไปอยู่ในทุกกระบวนการ

ของการทาํงาน” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนกังานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

    “กรมอุทยานฯ เองมีเป้าหมายท่ีจะถ่ายทอดองค์ความรู้ต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจ

ร่วมกันว่าเราต้องการรักษาผืนป่าไว้เพ่ืออะไร เพราะอะไร เรากต้็องมีวิธีส่ือสาร

และให้ความรู้แก่บุคลากรและนักท่องเท่ียวให้เข้าใจได้ง่าย การจัดองค์ความรู้ทาง

ส่ิงแวดล้อมต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ในพืน้ท่ีจริง ข้อมูลทางวิชาการของศนูย์ฯมาจากนักวิจัย

ทั้งภายนอกและภายใน เราจะสกัดข้อมูลเหล่านั้นออกมาและเกบ็รวบรวมไว้เป็น

ระบบ องค์ความรู้ด้านส่ิงแวดล้อมมันมีอยู่มากมาย เจ้าหน้าท่ีต้องเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ 

ตลอดเวลา การเรียนรู้มันไม่มีท่ีส้ินสุด ถ้าเจ้าหน้าท่ีมีความรู้แล้วเค้ากจ็ะสามารถ

ถ่ายทอดให้กันและกนัและสามารถให้บริการได้อย่างมั่นใจได้” (ผู้ให้ข้อมลู 

ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 

 

      “ผมจะส่งเสริมให้พนักงานได้เรียนรู้งานตลอดเวลา แล้วเราจะแลกเปล่ียนความรู้

กับทางสมาคม ผู้ประกอบการ และท้องถ่ินอยู่ตลอด เวลามีกิจกรรมอะไรเราจะ

เชิญให้องค์กรเหล่านีเ้ข้าร่วมกับเราด้วยเช่น โครงการอบรบความรู้เร่ือง

สาธารณูปโภค ความปลอดภยั การส่งเสริมการท่องเท่ียวอย่างเป็นระบบ การตลาด

และการประชาสัมพนัธ์” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 
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   2.1.2  นโยบาย (Policy) ผลการวิจิย พบว่า ผู ้บริหารองค์กรท่องเที่ยวกําหนด

นโยบายการบริการสารสนเทศเป็นนโยบายหลกัท่ีสอดคลอ้งกนัเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังาน 

3 ด้านที่สําคัญคือ (1) นโยบายเน้นคุณภาพการบริการ (2) นโยบายการท่องเที่ยวยุคดิ จิทัล  

(3) นโยบายการส่งเสริมการเรียนรู้ มีรายละเอียดดงัน้ี 

     1)  นโยบายเน้นคุณภาพการบริการ ผูบ้ริหารองค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่ 

ใช้กรอบแนวคิดขบัเคล่ือนการบริการที่มีคุณภาพด้วยเอกลักษณ์ความเป็นไทย มีการตอ้นรับที่

อบอุ่นประทบัใจ บุคลากรใหค้วามสาํคญักบังานบริการนกัท่องเที่ยวก่อนงานอ่ืน สถานที่ใหบ้ริการ

ตอ้งอยู่ในแหล่งที่นักท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงได้สะดวก มีการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ที่ทนัสมยัมาใชเ้ช่น ระบบบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อให้เกิดความเขา้ใจและส่งมอบบริการ

ขอ้มูลที่อยูใ่นความสนใจพเิศษได ้อีกทั้งบุคลากรที่ให้บริการมีความเป็นมืออาชีพ มีจิตใจใหบ้ริการ 

และสามารถพูดไดอ้ย่างน้อย 2 ภาษา ผูบ้ริหารองค์กรท่องเที่ยวหลายท่านเช่ือมั่นว่านโยบายการ

บริการที่เป็นเลิศจะส่งเสริมให้นักท่องเที่ยวตอ้งการสร้างและแบ่งปันประสบการณ์ท่องเท่ียวที่ดี

ระหว่างกนั ไดรั้บความพงึพอใจ กระตุน้ให้อยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีกอยา่งต่อเน่ือง และเป็นการ

เพิม่ศกัยภาพทางการแข่งขนักบัต่างประเทศ 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “ยทุธศาสตร์ด้านการให้บริการท่ีเน้นความเป็นเลิศของสาํนักงานเรา ผมเน้นการ

บริการท่ีสร้างความแตกต่างด้วยเอกลกัษณ์ความเป็นไทยท่ีมีการต้อนรับท่ีสุภาพ 

เป็นมิตร พนักงานต้องให้ความสาํคัญกับงานบริการนักท่องเท่ียวก่อนงานอ่ืน  

    แล้วเรามีฐานข้อมูล CRM ท่ีเกบ็ข้อมูลความต้องการของนักท่องเท่ียว เรานาํข้อมูล

เหล่านีไ้ปใช้ในการปรับปรุงการให้บริการ การวางแผนการตลาด  

    การประชาสัมพนัธ์แหล่งท่องเท่ียว และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเราจัดขึน้”  

    (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

    “นโยบายของเราจะล้อตามนโยบายของสาํนักงานใหญ่และการท่องเท่ียวจังหวดั 

เช่น นโยบายการท่องเท่ียวจังหวดัภเูกต็กต้็องการเป็นแหล่งท่องเท่ียวทางทะเล

ระดบัโลก ส่งผลให้เรากต้็องรักษาคุณภาพการบริการข้อมูลท่องเท่ียวให้ดีเลิศคือ

เร่ิมตัง้แต่สถานท่ีตัง้อยู่ในแหล่งท่องเท่ียวท่ีนักท่องเท่ียวสามารถเข้าถึงสะดวก 

เจ้าหน้าท่ีมีความรอบรู้ พดูได้อย่างน้อย 2 ภาษา ข้อมูลเชิงลึกกส็ามารถตอบได้
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ทันทีหรือภายใน 24 ชม เพราะถ้านักท่องเท่ียวได้รับประสบการณ์ท่องเท่ียวท่ี

ประทับใจเค้ากจ็ะบอกต่อหรืออัพโหลดเร่ืองราวลงโซเซียลมีเดีย ทาํให้ใคร ๆ  

    กอ็ยากมาเท่ียวบ้านเราไม่เลือกไปท่ีอ่ืน” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

   “ศนูย์บริการฯ เป็นจุดท่ีนักท่องเท่ียวเข้ามาสัมผสัได้โดยตรง เปรียบเสมือน “Touch 

point” ท่ีเราต้องให้บริการอย่างมีคุณภาพท่ีสุด ให้บริการแบบเตม็ร้อย พนักงาน

ต้องมี Service Mind” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

     2)  นโยบายการท่องเท่ียวยคุดิจิทัล (Digital tourism policy) มาจากแนวคิด

ของการเขา้ถึงขอ้มูลท่องเที่ยวไดทุ้กคน ทุกที่ ทุกเวลา และการนาํขอ้มูลเขา้ถึงนกัท่องเท่ียว ผูบ้ริหาร

องค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่มีนโยบายปฏิรูปกระบวนทศัน์ในการทาํงานและการให้บริการขอ้มูล

ท่องเที่ยวขององคก์รด้วยการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เขา้มาใช้เป็นเคร่ืองมือสําคญัในการจดัการ 

ดา้นต่าง ๆ เช่น การรวบรวมและจดัทาํฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ทดแทนวธีิการแบบดัง่เดิม คือการตดั

ขอ้มูลและเก็บรวบรวมไวใ้นแฟ้มเพื่อให้บริการ แต่ในปัจจุบนัองค์กรท่องเที่ยวส่งเสริมการตลาด

ท่องเที่ยวออนไลน์ การบริการ และเผยแพร่ขอ้มูลท่องเที่ยวผ่านดิจิทลัแพลตฟอร์ม เครือข่ายทาง

สังคม และโมบายแอพริเคชั่นเช่น อเมซ่ิงไทยแลนด์ (Amazing Thailand) ไลฟ์สไตล์ไทยแลนด ์

(Lifestyle Thailand) ครอส์บอร์เดอร์ไทยแลนด์ (Cross Border Thailand) เป็นตน้ โดยนโยบายการ

ท่องเที่ยวดิจิทัลที่ก ําหนดขึ้ นมีว ัตถุประสงค์ เพื่อการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีอย่างเต็ม

ประสิทธิภาพในการเพิ่มศักยภาพการปฏิบัติงานในองค์กรและการอํานวยความสะดวก 

ใหน้ักท่องเที่ยวเขา้ถึงให้สามารถขอ้มูลท่องเที่ยวไดต้ลอดทุกช่วงเวลาของการวางแผนการเดินทาง

และทุกช่องทางการส่ือสารออนไลน์ รวมทั้งคัดสรรข้อมูลที่นํามาให้บริการตามความสนใจ 

เฉพาะดา้นของนกัท่องเที่ยวเพือ่สร้างคุณค่าและความแตกต่างในการใหบ้ริการอีกดว้ย 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “เรานาํเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วยในการทาํงานหลายด้านซ่ึงสะดวกและ

ประหยดัเวลามาก สมัยก่อนเราใช้วีธีตดัข้อมูลแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ เกบ็ไว้ใน

แฟ้ม เวลานักท่องเท่ียวโทรมาสอบถามหรือเข้ามาท่ีสาํนักงานเรากจ็ะเปิดแฟ้มด ู

แต่ตอนนีเ้รามีฐานข้อมูล big data ท่ีครอบคลมุข้อมูลท่องเท่ียวทุกด้าน”  

    (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center) 
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    “นโยบายหลกัท่ีสาํคัญอีกอย่างหน่ึงของเราคือนาํระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยท่ีสุด

มาใช้ เพ่ือให้นักท่องเท่ียวจาํนวนมากเข้าถึงข้อมลูได้สะดวกแล้วเราสามารถ

ให้บริการได้รวดเร็วตามความสนใจเฉพาะด้านของนักท่องเท่ียว ทาํให้เค้าได้

ประโยชน์จากข้อมูลอย่างเตม็ท่ี” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

  

 “ต้องเข้าใจว่าโลกมันเปล่ียนไปมาก เราต้องพฒันาวสัดอุุปกรณ์ของเราให้ทันสมัย 

จะรอให้นักท่องเท่ียวเข้ามาหาเราอย่างเดียวไม่ได้ ผมมีนโยบายโซเซียลมีเดียมาร์

เกต็ติง้ทางเฟสบุ๊ค ไลน์ และทวิตเตอร์ มีโมบายแอพริเคช่ันของททท.“ Amazing 

Thailand” และของสาํนักงานเชียงใหม่ “Amazing Chiangmai Jao” ซ่ึงมีความ

เคล่ือนไหวเป็นท่ีน่าพอใจแต่กต้็องพฒันาต่อไป” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

เชียงใหม่) 

 

       3)  นโยบายการส่งเสริมการเรียนรู้ ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริหารองคก์รท่องเที่ยว

ทุกแห่งมีนโยบายกระตุน้ใหบุ้คลากรตระหนกัถึงความสาํคญัของการเรียนรู้และมีความตอ้งการที่จะ

เรียนรู้เพื่อพฒันาศกัยภาพของตนเองอยู่ตลอดเวลาและสามารถเป็นที่ปรึกษาทางการท่องเที่ยว 

แก่นักท่องเที่ยวได้ โดยรูปแบบของการส่งเสริมการเรียนรู้ไดแ้ก่ การส่งเสริมการเรียนรู้แบบรอบ

ดา้นการสร้างบรรยากาศและส่ิงแวดลอ้มให้เหมาะสมกบัการเรียนรู้และง่ายต่อการเขา้ใจ การเรียนรู้

จากประสบการณ์ของผูน้าํ การเรียนรู้จากการปฏบิติังาน การเรียนรู้ภาคสนามโดยออกสาํรวจแหล่ง

ท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นใหม่ การเรียนรู้ร่วมกนัเป็นทีม การสร้างและถ่ายโอนความรู้ให้กบัเพือ่นร่วมงาน

และนกัท่องเที่ยว นอกจากน้ีองคก์รท่องเที่ยวบางแห่งมีวธีิการเผยแพร่ความรู้ดว้ยการจดัทาํเป็นคู่มือ

ในการปฏิบติังานเพือ่เป็นแนวทางใหบุ้คลากรสามารถทาํงานตรงตามเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

                 “ผมต้องการให้เจ้าหน้าท่ีมี awareness ในการเรียนรู้ เราต้องเรียนรู้เพ่ือให้คิดว่าเรา

ต้องทาํงานให้มีประโยชน์ต่อเพ่ือนร่วมงาน เจ้านาย และนักท่องเท่ียวท่ีมาใช้

บริการ ข้อมูลท่องเท่ียวท่ีเชียงใหม่ไดนามิกมากมีการเปล่ียนแปลงสูง เราต้องเปิด

โอกาสให้เจ้าหน้าท่ีได้ออกสาํรวจพืน้ท่ี เพ่ือเค้าจะได้ไม่ static เค้าจะได้มีความรู้ 

ท่ีจะเอาข้อมลูมาใช้งานในออฟฟิตและข้อมูลท่ีเผยแพร่ต่อนักท่องเท่ียว”  

    (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่)” 
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  “เรามีการจัดสภาพแวดล้อมให้เหมาะสมกับการเรียนรู้ อธิบายความรู้ด้าน

ส่ิงแวดล้อมในรูปแบบท่ีเข้าใจง่าย จะเห็นได้ว่าข้อมูลท่ีเป็นป้ายให้ความรู้จะเน้น

การนาํเสนอเป็นรูปภาพมากกว่าตวัหนังสือเพราะตวัหนังสือบางคร้ังนักท่องเท่ียว

หรือเดก็ ๆ มาเค้าจะไม่อ่านกันเค้าจะสนใจภาพเป็นหลกั นโยบายนีเ้จ้าหน้าท่ีใน

อุทยานฯ ได้ยึดถือเป็นแนวปฏิบัติกันมาอย่างต่อเน่ือง เม่ือเจ้าหน้าท่ี และ

นักท่องเท่ียวได้รับความรู้เค้ากจ็ะปฏิบัติตนได้อย่างถกูต้องในการรักษาผืนป่า  

  สัตว์ป่า และส่ิงแวดล้อม แล้วกรมอุทยานฯ ได้จัดทาํคู่ มือเพ่ือใช้เป็นแนวทาง 

  ในการปฏิบัติงานด้วย” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติ 

 เขาใหญ่) 

 

   “ผมต้องการสร้างคนให้เค้ามีความสามารถในการท่ีจะเป็น consult ให้กับ

นักท่องเท่ียวได้เลย นักท่องเท่ียวอยากจะไปไหน ทาํอะไร ท่ีไหน เราสามารถให้

ข้อมูลรอบด้าน การท่ีเรามีข้อมูลท่ีพร้อมแต่พนักงานของเราไม่สามารถพดู

ภาษาอังกฤษได้ดี เรากต้็องฝึกฝนเค้า ส่งเสริมให้เค้าได้เรียนรู้ให้เร็วท่ีสุด พาเค้า 

ลงพืน้ท่ีบ้าง อะไรบ้าง คือเราต้องกระตุ้นให้เค้าต่ืนตวัหมั่นค้นคว้าเรียนรู้

ตลอดเวลา” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center,) 

 

     “ผมเน้นการเรียนรู้ด้วยการถ่ายทอดประสบการณ์ของตวัเอง บ่อยคร้ังท่ีผมจะพา

ทีมงานสาํรวจพืน้ท่ีด้วยตัวเอง อย่าง “เขาช้างเผือก” ใครยงัไม่เคยเห็นต้องไปให้

เห็น เค้าจะได้เอาความรู้มาบอกเพ่ือร่วมงานและให้บริการแก่นักท่องเท่ียวได้  

วิธีนีพ้นักงานจะมีความรู้เร่ืองข้อมูลอย่างลึกซ้ึง รวดเร็ว และสามารถถ่ายทอด

ความรู้ได้อย่างถกูต้อง ตามคาํพงัเพยท่ีว่า สิบปากว่าไม่เท่าตาเห็น” (ผู้ให้ข้อมูล 

สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 2.1.3  กลยุทธ์ (Strategy)  ผลการวิจิย พบว่า ผู ้บริหารองค์กรท่องเที่ยวทุกแห่ง

วางแผนกลยทุธ์เพือ่กาํหนดทิศทางการดาํเนินงานขององคก์รตามแผนพฒันาการท่องเท่ียวแห่งชาติปี

พ.ศ. 2555-2559 โดยในภาพรวมการกาํหนดกลยุทธ์การบริหารองค์กรท่องเที่ยวมี 3 ด้านหลัก คือ  

(1) กลยทุธ์มุ่งเน้นลูกคา้เฉพาะบุคคล/กลุ่ม  เพื่อสร้างการบริการเฉพาะที่ตรงกบัความตอ้งการ และ

พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวโดยตรง  (2) กลยทุธ์การท่องเท่ียวดิจิทลั โดยนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในการจัดการข้อมูล การบริการและเผยแพร่ และการทาํการตลาดท่องเที่ยว

ออนไลน์ ทาํใหน้ักท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงขอ้มูลท่องเที่ยวไดแ้บบเรียลไทม์และไม่มีขีดจาํกดั (3) กลยทุธ์
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การส่งเสริมการเรียนรู้ ให้กับบุคลากรในองค์กรท่องเท่ียวและผูมี้ส่วนได้เสียต่าง ๆ โดยองค์กร

ตระหนักถึงคุณค่าและความสําคญัของการเพิ่มพูนความรู้ในทุกด้านที่เก่ียวขอ้งกับการท่องเที่ยว 

เพื่อเพิ่มศกัยภาพและขีดความสามารถในการแข่งขนัของบุคลากร ผูมี้ส่วนไดเ้สีย และอุตสาหกรรม

การท่องเที่ยวของประเทศไทยใหเ้ติบโตอยา่งแขง็แรงและมัน่คง  

 1)  กลยุทธ์การมุ่ งเน้นลูกค้าเฉพาะบุคคล/กลุ่ม (Focus strategy) ผลการวิจยั 

พบว่า ผูบ้ริหารองคก์รท่องเที่ยวส่วนใหญ่ใชก้ลยทุธ์มุ่งเน้นลูกคา้เฉพาะบุคคล/กลุ่มเพื่อสร้างมูลค่า 

การให้บริการและตอบโจทยต์ามความตอ้งการของนักท่องเที่ยว โดยให้ความสาํคญักับการบริการ 

ที่ตรงใจและเขา้ถึงความตอ้งการของนักท่องเที่ยวแต่ละบุคคล/กลุ่มอยา่งแทจ้ริง เช่น กลุ่มเจนเนอร์

เรชั่น วาย (Generation Y) หรือกุล่มมิลเรเนียล (Millennials) เป็นนักท่องเที่ยวที่ เกิดระหว่างปี  

ค.ศ. 1980 - 2000 มีอายรุะหว่าง 23-37 ปี นิยมสืบคน้หาขอ้มูลการท่องเที่ยวทางอินเทอร์เน็ต และใช้

ส่ือสังคมมากกว่าคนรุ่นอ่ืน ๆ โดยนักท่องเที่ยวจะบอกเล่าประสบการณ์ อพัเดทสถานะ และเช็คอิน 

ตามสถานที่ต่าง ๆ ดว้ยการโพสตรู์ปแหล่งท่องเที่ยว อาหาร และที่พกั เป็นตน้ กลุ่ม DINKs  (Double 

income no kid) เป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มครอบครัวที่ไม่มีบุตร มีกาํลังในการใช้จ่ายและนิยมเดินทางเป็นคู่ 

และกลุ่ม Women power เป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มผูห้ญิงมีพลังนิยมมองหาความแปลกใหม่  และ

หลากหลายที่มีแรงกระตุน้ทางปัญญาจากการท่องเที่ยว เป็นตน้ ซ่ึงการทาํกลยทุธ์การมุ่งเน้นลูกคา้

เฉพาะกลุ่มน้ีจะทาํให้นักท่องเที่ยวมีความรู้สึกผูกพนั มีความเช่ือมั่น เกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้ 

และบริการท่องเที่ยวที่ไดรั้บ ส่งผลใหน้กัท่องเที่ยวตอ้งการกลบัมายงัแหล่งท่องเที่ยวอีกอยา่งต่อเน่ือง 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “กลยทุธ์ของส่วนกลางในปีนีก้จ็ะเน้นการท่องเท่ียวเพ่ือตอบสนองความต้องการ

 เฉพาะด้านของนักท่องเท่ียวกลุ่มศกัยภาพ 4 กลุ่มคือ กลุ่ม Gen Y, กลุ่ม DINKs 

กลุ่ม Women power และกลุ่ม Corporate การดาํเนินการด้านกลยทุธ์ของสาํนักงาน

ททท. ภเูกต็ทั้งหมดเป็นการดาํเนินงานตามนโยบายหลกัของส่วนกลาง”  

   (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

          “เราถือว่ากลยทุธ์การมุ่งเน้นลกูค้าโดยตรงเป็นการสร้างความแตกต่างท่ีน่า

ประทับใจแก่นักเดินทาง เวลามีกิจกรรมท่องเท่ียวอะไรดี ๆ เรากจ็ะโทร/อีเมล์/ส่ง

ข้อความติดต่อไปยงักลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีเราคิดว่าเหมาะกับเค้า น่ีไม่ใช่เร่ืองของ

เทคโนโลยีแล้วมันเป็นเร่ืองของการเข้าถึงตวันักท่องเท่ียวโดยตรง เราต้องการ

ให้บริการด้วยใจ เข้าใจ และเข้าถึงนักท่องเท่ียว” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว 

TAT Call Center) 
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   2)  กลยทุธ์การท่องเท่ียวดิจิทัล (Digital tourism strategy) ผลการวิจยัพบว่า 

ผูบ้ริหารองค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่วางแผนกลยทุธ์ทั้งระยะสั้นและระยะยาวโดยมีเป้าหมายเพื่อ

นาํพาองค์กรของตนไปสู่การเปล่ียนแปลงทางการท่องเที่ยวยคุดิจิทลัซ่ึงเป็นยคุที่นักท่องเที่ยวคุย

กนัเอง และสร้างสรรคเ์น้ือหาทางการท่องเท่ียวกนัเองทางออนไลน์ ดงันั้นองคก์รจึงตอ้งนาํเทคโนโลยทีี่

ทนัสมยัเขา้มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการจดัการขอ้มูล การบริการ เผยแพร่ การส่งเสริมการตลาด และ

เพิม่ช่องทางบริการออนไลน์ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเวบ็ไซต ์เครือข่ายทางสังคม โมบายแอพริเคชัน่ อี-

แม็กกาซีน และบล็อก เป็นตน้ เพื่อการเขา้ถึงนกัท่องเที่ยวในวงกวา้งและสามารถส่ือสารกนัไดแ้บบ

เรียลไทม ์

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

   “กลยทุธ์ของททท.ตามแผน 5 ปี คือการยกระดบัสู่การเป็นองค์กรดิจิทัลเพ่ือให้

พฤติกรรม การท่องเท่ียวสมัยนี”้ (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

    “เราดาํเนินการตามแผนกลยทุธ์ของส่วนกลางคือ ส่งเสริมการตลาดท่องเท่ียว

ออนไลน์และโซเซียลมีเดีย กระแสการท่องเท่ียวในปัจจุบันคือนักท่องเท่ียว

ต้องการคุยกันเอง สร้าง content เอง เพราะฉะนั้นเราต้องทาํข้อมูลในวงกว้าง” 

(ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

      “กลยทุธ์การส่ือสารออนไลน์ทาํให้เราให้บริการได้กว้างแบบไร้ขีดจาํกัด การ

ส่ือสารทางโซเซียลมีเดียมันโต้ตอบกันได้ทันที วิธีทาํให้กรารู้ว่านักท่องเท่ียวเค้า

พอใจหรือไม่พอใจอะไร เราต้องปรับปรุงบริการข้อมลูด้านไหน”  (ผู้ให้ข้อมูล 

สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

     “เราเน้นกลยทุธ์เชิงพืน้ท่ีโดยการเพ่ิมช่องทางเข้าถึงข้อมูลออนไลน์  เรามีเวบ็ไซต์ 

โซเชียลมีเดีย  และPhuket e-magazine ราย 2 เดือนซ่ึงจะนาํเสนอข้อมลูท่องเท่ียว

ใหม่ ๆ หรือแล้วแต่ซีซ่ัน เราจะเกบ็ข้อมูลไว้ในไฟล์ดิจิทัลแล้วแชร์ข้อมูลพวกนีไ้ป

ยงัสาํนักงานต่างประเทศทั่วโลกทุกคร้ังท่ีมีการอัพเดทข้อมูลเพ่ือให้เค้าได้อัพเดท

พร้อมกับเรา” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 
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    3)  กลยุทธ์ส่งเสริมการเรียนรู้ (Support learning strategy) ผลการวิจัย พบว่า 

ผูบ้ริหารองค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่นํากลยุทธ์ส่งเสริมการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองเขา้มาใชใ้นองค์กร  

โดยมุ่งเนน้ใหบุ้คลากรรู้จกัการคิด วเิคราะห์ และมีความคิดสร้างสรรคใ์นการทาํงานเพือ่การพฒันา

ตนเองอย่างรอบด้าน ซ่ึงรูปแบบการส่งเสริมการเรียนรู้ที่นํามาใช้ได้แก่ การจดัสภาพแวดล้อม 

ให้เหมาะสมกบัการเรียนรู้ การเรียนรู้จากระบบ ฐานความรู้ การนาํลงสาํรวจพื้นที่แหล่งท่องเที่ยว

เพือ่การเรียนรู้ดว้ยตนเอง การจดัฝึกอบรม การถ่ายทอดความรู้จากผูมี้ประสบการณ์ และการจดัเวที

แลกเปล่ียนเรียนรู้กับผู ้มีส่วนได้เสีย จากนั้ นจึงนําความรู้ที่ได้รับมาให้บริการ และเผยแพร่ 

ใหแ้ก่นกัท่องเที่ยวทางออนไลน์ เพือ่กระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการเดินทางท่องเที่ยวอยา่งต่อเน่ือง 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

      “เราส่งเสริมให้พนักงานได้เรียนรู้ตลอดเวลาจากการจัดสภาพแวดล้อมของ

หน่วยงานให้เหมาะสม การพาไปเรียนรู้กับพืน้ท่ีจริงทั่วประเทศปีละประมาณ 50 

คร้ังสลบักันไป พนักงานจะได้ศึกษาแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ ทาํให้เค้าได้เรียนรู้และ

เกบ็ข้อมูลให้มากท่ีสุด จากนัน้เค้าจะต้องมาตอบคาํถาม ทาํรายงาน และเรากจั็ดเวที

ให้พนักงานได้ถ่ายทอดความรู้กนัเอง ลงเวบ็ไซต์ และแลกเปล่ียนเรียนรู้กับ

นักท่องเท่ียวด้วยการเขียนบลอ็กท่องเท่ียวท่ีสร้างสรรค์และกระตุ้นให้เกิดการ

เดินทาง” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)  

 

   “เราสร้างองค์ความรู้จากระบบฐานข้อมลูท่ีรวบรวมไว้ การจัดประชุม จัดฝึกอบรม 

และคู่ มือเช่น คู่ มือการจัดทาํป้ายส่ือความหมาย คู่ มือการจัดสร้างเทรล (trail) ศึกษา

ธรรมชาติ และคู่ มือการให้บริการข้อมูลท่องเท่ียวในศนูย์บริการฯ กลยทุธ์หรือแผน

ของเราต้องส่งเสริมทั้งเจ้าหน้าท่ีให้มีความรู้และองค์ความรู้ท่ีต้องการส่ือ”  

   (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 

 

       “ผมพยายามจะสร้างความรู้ให้เกิดขึน้ในองค์กรซ่ึงสาํคัญมาก ผมต้องการฝึก

พนักงานให้คิดวิเคราะห์ มีทักษะในการทาํงาน และความรู้ทุกด้านท่ีเก่ียวกับแหล่ง

ท่องเท่ียว เทคโนโลยีการบริการ และภาษา” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

เชียงใหม่) 
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 2.1.4  ด้านงบประมาณ (Budget) ผลการวจิิย พบวา่ งบประมาณการบริหารองคก์ร

ท่องเที่ยวทั้ งหมดเป็นงบประมาณประจาํปีท่ีได้มาจากภาครํฐและรัฐวิสาหกิจอย่างต่อเน่ือง  

โดยองค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่ไม่มีนโยบายการหาเงินสนับสนุนจากแหล่งอ่ืนทาํให้ตอ้งบริหาร

ทรัพยากรที่มีอยูอ่ย่างจาํกัดให้มีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าสูงสุด ซ่ึงหน่วยงานส่วนใหญ่

ไดรั้บงบประมาณประจาํปีที่เพียงพอ ในขณะท่ีหน่วยงานแห่งไดรั้บงบประมาณอยา่งจาํกดัส่งผล 

ให้เกิดขอ้จาํกดัในการพฒันาไปสู่เป้าหมายที่วางไวไ้ด้ การศึกษางบประมาณการบริหารจดัการ

องค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวแบ่งเป็น 2 ด้านคือ (1) งบประมาณประจาํปี (2) การจัดสรร

งบประมาณ มีรายละเอียด ดงัน้ี 

    1)  งบประมาณประจําปี  องค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่ได้รับงบประมาณ

ประจาํปีที่เพยีงพอ แต่ตอ้งมีการบริหารจดัการอยา่งมีประสิทธิภาพเพราะไม่มีนโยบายการหารายได้

จากแหล่งอ่ืนเพิ่มเติม องค์กรท่องเที่ยวบางแห่งได้ทดลองตลาดด้วยการพิมพห์นังสือท่องเที่ยว 

จดัจาํหน่ายซ่ึงไดรั้บการตอบรับในระดบัปานกลางท่ีไม่ก่อใหเ้กิดผลกาํไรเพยีงพอต่อการดาํเนินการ

ต่อ ดงันั้นในกรณีงบประมาณไม่เพียงพอในการบริหารงานองคก์รท่องเที่ยวจะใชว้ิธีการบูรณาการ

กบัหน่วยงานภายนอกในดา้นการผลิตและการเผยแพร่สารสนเทศ 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

  “เราได้รับงบประมาณปีละ 6-7 ล้าน ซ่ึงเพียงพอและเราไม่มีนโยบายหารายได้

เพ่ิมเติม แต่เราเคยทดลองพิมพ์หนังสือจัดจาํหน่ายช่ือ 15 ตลาดบก 16 ตลาดนํา้  

  ในราคาเล่มละ 50 บาท ถึงจะไม่ได้กาํไรมากแต่กเ็อาเงินมาหมุนเวียนในการพิมพ์

เอกสารท่องเท่ียวเผยแพร่ได้ และเราไม่ได้ดาํเนินงานด้านนีต่้อ” (ผู้ให้ข้อมูล  

  ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)  

 

  “เรามีงบประมาณเพียงพอแต่ต้องบริหารให้ดี เพราะบางทีมนัไม่เฉพาะสาํหรับงาน

   บริหาร และงานบริการนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีสาํนักงานเท่านั้น เราไม่มี

   รายได้จากแหล่งอ่ืน” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

     ในขณะที่องคก์รบางแห่งไดรั้บงบประมาณประจาํปีอยา่งจาํกดั และไม่มี

นโยบายในการจดักิจกรรมเพื่อหารายไดเ้พิ่มเติมได ้ทาํให้ตอ้งมีวธีิการวางแผนจดัการงบประมาณ 

ที่มีอยูอ่ยา่งจาํกดัใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดโดยใชว้ธีิการร่วมมือกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ  เช่น 

สํานักงานส่งเสริมอุตสาหกรรมซอฟแวร์แห่งชาติและผูป้ระกอบการท่องเที่ยวในพื้นที่ในการจดัหา
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ขอ้มูล การจัดทาํเอกสารเผยแพร่ และการสํารวจแหล่งท่องเท่ียว เป็นตน้ ผูบ้ริหารขององค์กร

ท่องเที่ยวแห่งหน่ึงไดเ้สนอแนวคิดการบริการขอ้มูลท่องเท่ียวเชิงธุรกิจดว้ยการหารายไดจ้าการขาย

ส่ิงพิมพแ์หล่งท่องเที่ยว การจอง และการขายของที่ระลึกต่าง ๆ ซ่ึงเป็นแนวทางให้องคก์รท่องเที่ยว

จดัหารายได้ด้วยตนเองเพื่อความอยู่รอดขององค์กร แต่แนวคิดน้ีอาจส่งผลกระทบต่อการเป็น 

คู่แข่งขนัทางการคา้กบัภาคเอกชน  ปัญหาดา้นงบประมาณที่จาํกดัส่งผลต่อการบริการสารสนเทศ 

เช่น การนาํระบบจอสมัผสัเขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการขอ้มูลท่องเที่ยวแบบเรียลไทม ์

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “เราได้รับงบประมาณไม่เยอะนะครับ เราจะต้องทาํในเร่ืองของการตลาดและการ

ประชาสัมพนัธ์ มันไม่เพียงพอ ยงัต้องอาศยัการบูรณาการจาก SiPA ท่ีเค้าทาํใน

เร่ืองของการหาข้อมูลหรือในส่วนของเอกชนท่ีเค้าลงทุนทาํเอกสารเผยแพร่ 

ผู้ประกอบการท่องเท่ียวมีเยอะไม่ว่าจะเป็นผู้ประกอบการด้านท่ีพกัโรงแรมและ 

travel agents เราไม่สามารถหารายได้หรือขายโฆษณาได้ เอกสารทุกอย่างท่ีททท. 

เผยแพร่เราพิมพ์ทีเป็นจาํนวนเยอะ เราไม่สามารถผกูขาดกับบริษทัใดหรือโรงแรม

ใดท่ีจะทาํให้เกิดการเสียโอกาสกันได้ ฉะนัน้ในเม่ือแต่ละปีเราตัง้งบประมาณอยู่

แล้วเรากจ็ะไม่มีการหารายได้เพ่ิมจริง ๆ ถ้าเราสามารถหารายได้จากการขาย

ส่ิงพิมพ์แหล่งท่องเท่ียว การจอง และการขายของท่ีระลึกต่าง ๆ กดี็เราจะได้เป็น 

one stop service แต่ถ้าททท. ทาํกจ็ะทาํให้เรากจ็ะเป็นคู่แข่งขนักับภาคเอกชน 

ซ่ึงเป็นจะเป็นการเอาเปรียบผู้ประกอบการ ฉะนั้นในเม่ือเราเป็นหน่วยงานของรัฐ

เราควรทาํหน้าท่ีส่งเสริมเค้าดีกว่า” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 

   

  “เรามีระบบจอสัมผสัไว้ให้บริการ แต่ในปัจจุบันไม่มีบริการนีแ้ล้วเพราะติดปัญหา

ด้านงบประมาณประจาํปี” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี)   

 

  “เราได้รับงบประมาณปีละ 4 ล้านซ่ึงไม่เยอะเลย เพราะพืน้ท่ีดแูลของสาํนักงาน

กาญจนบุรีกว้างเกือบ 20,000 กิโลเมตร เป็นป่าและภเูขาซะเป็นส่วนใหญ่ อย่างเช่น 

อุทยานแห่งชาติเข่ือนศรีนครินทร์ อุทยานแห่งชาติทองผาภมิู ต้องใช้เวลาเดินทาง

หลายร้อยกิโล ถนนบางแห่งเป็นลกูรังทาํให้การลงสาํรวจแหล่งท่องเท่ียวแต่ละ

คร้ังค่อนข้างลาํบากมากและต้องใช้งบประมาณเยอะ” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 
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    2)  การจัดสรรงบประมาณ (Budgets allocation) ผลการวิจิย พบว่า การจดัสรร

งบประมาณท่ีนอกเหนือจากค่าใชจ่้ายประจาํโดยทัว่ไปแลว้เช่น ค่าเช่าสาํนักงาน ค่าสาธารณูปโภค และ 

ค่าวสัดุอุปกรณ์  นอกจากน้ีการจดัสรรงบประมาณการดาํเนินงานที่สําคญัจะเป็นในด้านของการ 

จดัจา้งบุคลากร การตลาดและการประชาสัมพนัธ์ การสํารวจพื้นที่แหล่งท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นใหม่  

เป็นต้น  ทั้ งน้ีองค์กรแต่ละแห่ง จะได้รับการสรรจัดงบประมาณไม่เท่ากันขึ้ นอยู่กับพื้นที่ 

ความรับผดิชอบที่ไดรั้บมอบหมาย 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “นอกเหนือจากค่าใช้จ่ายประจาํเช่น การเช่าสาํนักงาน ค่าสาธารณูปโภค และค่า

อุปกรณ์สาํนักงานต่าง ๆ แล้วงบประมาณส่วนใหญ่จะหมดไปกับการจ้างบุคลากร 

การลงพืน้ท่ีสาํรวจแหล่งท่องเท่ียวใหม่ท่ีเค้าเชิญเราไปหรือว่าอันไหนท่ีเค้ามี

ประเพณีอะไรท่ีน่าสนใจเรากจ็ะลงพืน้ท่ีสาํรวจเพ่ือวิเคราะห์ว่าจะเปิดตลาดได้มั๊ย 

กับนักท่องเท่ียวกลุ่มไหน และกอั็พเดทข้อมูลในส่ือของเรา” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์

ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)  

 

 “เคร่ืองมือและอุปกรณ์เทคโนโยลีสารสนเทศท่ีเราต้องจะใช้ในการทาํงานและ

ให้บริการจะต้องเพียงพอ เราต้องจัดสรรงบประมาณให้เหมาะสมเพราะมันสาํคัญ” 

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

    “งบประมาณเราจะหมดไปกับการจ้างพนักงาน การส่งเสริมการตลาดในส่วนของ

การพฒันาส่ือออนไลน์ แอพพลิเคช่ัน เอกสารเผยแพร่ โบรชัวร์ แผนท่ีแหล่ง

ท่องเท่ียว กย็งัเป็นท่ีต้องการของนักท่องเท่ียวอยู่มาก” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

    “ส่วนใหญ่จะเป็นงบการตลาด การประชาสัมพนัธ์ ทั้งส่ือออนไลน์ ส่ือส่ิงพิมพ์ 

และเราต้องลงสาํรวจแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ มานาํเสนอแก่นักท่องเท่ียวด้วย แต่เรา

จะได้รับความช่วยเหลือจากส่วนกลาง จังหวดั บางทีภาคเอกชนเค้ากม็าช่วย แต่

ยงัไงงบพวกนีเ้ป็นงบท่ีสาํคัญสาํหรับงานเรา” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

เชียงใหม่) 
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   2.1.5 บุคลากร (Staffing) ผลการวิจิยพบว่า การจัดหาบุคลากรขององค์กร

ท่องเที่ยวส่วนใหญ่  แบ่งเป็น 3 ประเภทหลักได้แก่ ลูกจ้างประจาํของหน่วยงานหลัก ลูกจ้าง

โครงการ และลูกจา้งของบริษทัภายนอก และองคก์รท่องเที่ยวบางแห่งมีการจดัหาบุคลากรแบ่งเป็น 

5 ประเภท ได้แก่ ขา้ราชการ พนักงานขา้ราชการ พนักงานจา้งเอกชน ลูกจา้งประจาํ และลูกจา้ง

ชัว่คราว ซ่ึงตอ้งสําเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรีในสาขาวิชาการท่องเที่ยวหรือสาขาที่เก่ียวขอ้ง

และสามารถพดูภาษาต่างประเทศไดอ้ยา่งนอ้ย 1 ภาษา โดยบุคลากรจะไดรั้บการฝึกฝนให้สามารถ

ปฏิบติังานได้หลายหน้าที่เช่น ภาระงานทัว่ไปในสาํนักงาน งานที่ไดรั้บมอบหมาย งานการตลาด 

งานการประชาสัมพนัธ์ และงานให้บริการขอ้มูลข่าวสาร เป็นต้น การปฏิบัติงานของบุคลากร 

จะเป็นในลกัษณะของการปรับเปล่ียนหมุนเวียนหน้าที่กันไปเพื่อเป็นการใชบุ้คลากรขององคก์ร

อย่างชาญ ฉลาดที่ สุด นอกจาก น้ีองค์กรท่องเที่ ยวพร้อมเปิดโอกาสให้นัก เรียนนัก ศึกษา 

มาเรียนรู้งานในองค์กรอีกด้วย แต่อย่างไรก็ตามองค์กรท่องเท่ียวบางแห่งประสบปัญหาอัตรา 

การเขา้และลาออกของพนักงานสูง ทั้งน้ีมีสาเหตุมาจากการที่พนักงานตอ้งการการเติบโตในสาย

อาชีพ มีตาํแหน่งงานที่มีความรับผดิชอบมากขึ้น และมีความตอ้งการแสวงหาหน่วยงานที่สามารถ

ใหค้่าตอบแทนที่สูงกว่า  การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศที่เก่ียวกบับุคลากรขององคก์ร

ท่องเที่ยวในประเทศไทยมีประเด็นที่ศึกษาแบ่งเป็น 2 ประเด็นหลักคือ (1) การสรรหาบุคลากร   

(2) การพฒันาบุคลากร มีรายละเอียดดงัน้ี 

    1)  การสรรหาบุคลากร (Staffing) ผลการวิจัย พบว่า บุคลากรที่องค์กร

ท่องเที่ยวในประเทศไทยได้คัดเลือกและบรรจุบุคลากรเขา้มาปฏิบัติงานในองค์กรแบ่งเป็น  

3 ประเภทหลกัคือ ลูกจา้งประจาํของหน่วยงานหลกั ลูกจา้งโครงการ และลูกจา้งของบริษทัภายนอก 

คุณสมบติัคือตอ้งสําเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรีในสาขาวิชาการท่องเท่ียวหรือสาขาที่เก่ียวขอ้ง  

มีประสบการณ์ดา้นการบริการและการท่องเที่ยว อีกทั้งควรสามารถพูดภาษาต่างประเทศไดอ้ยา่ง

น้อย 1 ภาษา โดยบุคลากรจะได้รับการฝึกฝนให้สามารถปฏิบติังานได้หลายหน้าที่ทั้ งน้ีเพราะ

องค์กรท่องเที่ยวจดัให้บริการทุกวนัไม่เวน้วนัหยุดราชการ ดังนั้ นจึงมีแนวคิดการใช้ทรัพยากร

บุคลากรที่มีอยูอ่ยา่งคุม้ค่าที่สุดดว้ยการส่งเสริมใหพ้นักงานทุกคนสามารถทาํงานทดแทนกนัไดอ้ยา่ง

ราบร่ืนในทุกภาระงานที่ไดรั้บมอบหมาย 
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 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

  “พนักงานจากส่วนกลางคือพนกังานท่ีททท.จัดจ้างมา พนักงานโครงการเป็น

พนักงานท่ีทางสาํนักงานเราจัดจ้างมา และจะมีพนักงานท่ีมาจากบริษทัภายนอก

ด้วย คุณสมบัติคือจบป.ตรีและพดูภาษาต่างประเทศได้อย่างน้อย 1 ภาษา พนักงาน

ทุกคนของเราต้องทาํหน้าท่ีทดแทนกนัได้ ดงันั้นจึงไม่มีปัญหาเวลาพนักงานคนใด

คนหน่ึงหยดุงาน ลาป่วย หรือลากิจ งานจะเดินต่อไปโดยไม่ติดขดั” (ผู้ให้ข้อมลู 

สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

   “เราจะรับพนักงานท่ีจบปริญญาตรี มีประสบการณ์ทางบริการและท่องเท่ียว และ

ควรพดูภาษาต่างประเทศได้ ซ่ึงบางคนมาจากส่วนกลาง บางคนเป็นพนักงาน

โครงการท่ีสาํนักงานจ้างมา และบางคนเป็นพนักงานของบริษทั outsource 

พนักงานจะมีหน้าท่ีสลบักันไปตัง้แต่งานด้านการตลาด งานท่ีได้รับมอบหมาย 

และงานด้าน information ด้วย ในแต่ละวนัผมจะจัดพนักงานหน่ึงคนให้มีหน้าท่ี

รับผิดชอบดแูลเคาน์เตอร์ information วนัจันทร์หน่ึงคน วนัอังคารหน่ึงคน ในช่วง

กลางวนักสั็บเปล่ียนกัน ดงันั้นเวลาตาํแหน่งไหนขาดกจ็ะมีตาํแหน่งอ่ืนมาทาํงาน

ทดแทนกันได้” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนกังานท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

 “เน่ืองจากเราเปิดทาํการทุกวนัไม่เว้นวนัหยดุราชการ ช่วงวนัเสาร์-อาทิตย์และ

วนัหยดุ    เราจะหมนุเวียนสับเปล่ียนให้พนักงานในสาํนักงานมาเรียนรู้การบริการ

ข้อมูลข่าวสารด้วย เพราะฉะนัน้พนักงานทุกคนจะรู้งานสาํนักงานและรู้งานข้อมลู

ข่าวสาร ผมต้องการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ให้คุ้มค่าท่ีสุด” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

    องค์กรท่องเท่ียวบางแห่งประสบปัญหาอัตรการลาออกของพนักงาน 

ที่สูง ทาํให้องค์กรตอ้งมีภาระในการจดัหาพนักงานเพื่อมาทดแทนพนักงานที่ลาออกไปอย่าง

ต่อเน่ือง ส่งผลให้องคก์รท่องเที่ยวตอ้งเสียเวลาไปกบัการสรรหาพนักงานทดแทน การทดลองงาน

ของพนกังานใหม่ และการฝึกงานใหพ้นกังานใหม่สามารถปฏิบติังานไดต้ามเป้าหมาย 
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  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “พนักงานของเราจะมี turnover สูงเพราะ career path ของเค้าจาก call agent ท่ี

ขึน้มาใหม่ ๆ แล้วอัพมาเป็น Supervisor แต่ถ้า Supervisor เค้ายงัอยู่ครบ 7 คนอยู่

เค้ากไ็ม่มีทางขึน้ได้ พนกังานกลุ่มนีก้จ็ะต้องสอบเข้าททท. ซ่ึงจะมีสอบทุกปี 

เพราะฉะนั้นพนักงานท่ีน่ีเกือบ 40 คนสอบติดททท. แล้วต้องย้ายไปอยู่ตาม

สาํนักงานต่าง ๆ ดงันั้นจึงเป็นภาระของเราท่ีต้องหาคนมาฝึกสอนอยู่เร่ือย ๆ การ

เปล่ียนแปลงพนักงานมีการลาออก-เข้าใหม่อยู่ทุกเดือน การท่ีเราเสียพนักงานท่ีมี

ประสบการณ์มากไปทาํให้ไม่สามารถท่ีจะให้บริการตามท่ีอยากจะให้เป็นได้” 

(ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center)   

  

    2)  ก ารพั ฒ น าบุ ค ล าก ร  (Personnel development)  ผ ล ก ารวิ จิย  พ บ ว่ า  

การพฒันาบุคลากรทางการท่องเที่ยวได้ถูกกาํหนดมาจากองคก์รส่วนกลางและการได้รับความ

ร่วมมือจากผูมี้ส่วนไดเ้สียต่าง ๆ ในการส่งบุคลากรเขา้ร่วมโปรแกรมการพฒันาท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาระ

งานที่รับผดิชอบไม่วา่จะเป็นงานบริหาร งานสาํนักงานทัว่ไป งานที่ไดรั้บมอบหมาย งานการตลาด 

งานการประชาสัมพนัธ์ และงานให้บริการขอ้มูลข่าวสารแก่นักท่องเที่ยว เป็นตน้ แนวทางในการ

พฒันาบุคลากรขององค์กรท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นวิธีการผสมผสานโดยไม่จาํกัดเฉพาะการ

ฝึกอบรมในสํานักงานแต่ส่งเสริมให้ผูบ้ริหารและพนักงานได้พฒันาทักษะและความรู้ด้วยการ

เรียนรู้ด้วยตนเอง การเรียนรู้จากประสบการณ์ การสอนงาน การศึกษางานไปพร้อมกับการ

ปฏิบติังาน และการเรียนรู้ผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์พร้อมทาํแบบทอสอบเพือ่วดัผลการเรียนรู้  

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล      

  “การพฒันาบคุลากรจะกาํหนดโดยส่วนกลางอยู่แล้ว กแ็ล้วแต่ว่าส่วนกลางจะมี

นโยบายพฒันาบุคลากรด้านใดบ้างซ่ึงมีค่อนข้างเยอะเหมือนกัน ทั้งท่ีทั้งนั้นเราก็

จะปรับเปล่ียนตามสถานการณ์ตามแนวคิดของผู้บริหาร แต่ในพืน้ท่ีภเูกต็เราเนีย้มี

หลายหน่วยงานราชการท่ีจัดโปรแกรมด้านประชาสัมพนัธ์หรือของมอ.เค้าจัดไม่

ว่าจะมีรูปแบบอะไรท่ีเก่ียวข้องกับการพฒันาบคุลากรท่องเท่ียวเรากจ็ะส่งพนักงาน

เข้าไปมีส่วนร่วม” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 
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  “ททท. ส่วนกลางฯ จะเป็นผู้ดาํเนินการจัดโปรแกรมพฒันาด้านต่าง ๆ และจะแจ้ง

มาท่ีสาํนกังาน เรากจ็ะส่งบุคลากรของเราเข้าไปร่วมโปรแกรมตามหลกัสูตรท่ีทาง

ส่วนกลางดาํเนินการและจะมีการหมุนเวียนไปแต่ละรุ่น ๆ ไป อย่างปีท่ีผ่านมานี้

พนักงานกเ็พ่ิงไปอบรมความรู้ด้านการตลาดขัน้สูงมา” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

     แนวทางการพฒันาบุคลากรทั้งผูบ้ริหารและบุคลากรขององคก์รท่องเท่ียว

ส่วนใหญ่ใชว้ิธีการจดัฝึกอบรม การเรียนรู้ด้วยตนเอง การเรียนรู้จากประสบการณ์ การสอนงาน และ

การศึกษางานไปพร้อมกับการปฏิบัติงาน โดยคาํนึงถึงความเหมาะสมของตาํแหน่งงานและหน้าที ่

ความรับผิดชอบ นอกจากน้ีองคก์รท่องเที่ยวบางแห่งกาํลังนําระบบการเรียนรู้ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์  

เข้ามาใช้พ ัฒนาบุคลากรในด้านภาษาต่างประเทศ ซ่ึงระบบสามารถโต้ตอบกับผูใ้ช้ มีการให้ท ํา

แบบทดสอบ และสามารถวดัผลการเรียนรู้ได ้

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

    “ส่วนของผู้บริหารเองกจ็ะมีการอบรม ประชุม สัมมนาเชิงปฏิบัติการปีละมากกว่า 

10 คร้ัง ท่ีผ่านมากมี็การอบรมด้านสถิติท่ีจังหวดัสุราษฎร์ธานีเรากส่็งเจ้าหน้าท่ีท่ี

รับผิดชอบด้านสถิติการท่องเท่ียวไปอบรม ส่วนเชิงพืน้ท่ีเราพฒันาบุคลากรใน

รูปแบบของการ coaching จะเป็นลกัษณะของพ่ีสอนน้อง ผู้บริหารสอนหรือ

แนะนาํการทาํงานให้กับพนักงานจากประสบการณ์ และการแชร์ข้อมูลแชร์

ประสบการณ์ท่ีได้รับมาให้ทราบ” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

   “ท่ีอุทยานแห่งชาติเขาใหญ่น่ีเราจะมีศนูย์ฝึกอบรมของกรมอุทยานฯ เอง โดยเรา 

    จะกาํหนด หลกัสูตรการเรียนรู้ท่ีตรงกับการปฏิบัติงานโดยตรง เช่น การพฒันา

ศกัยภาพการทาํงานเป็นทีมของเจ้าหน้าท่ี การให้บริการข้อมูลท่องเท่ียวเชิงนิเวศ 

การส่ือความหมายธรรมชาติ การสร้างความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับธรรมชาติ  

    และภาษาต่างประเทศ ซ่ึงพออบรมเสร็จเจ้าหน้าท่ีกมี็โอกาสได้มาฝึกปฏิบัติท่ี

ศนูย์บริการฯ เค้ากจ็ะมีการพฒันาตวัเค้าเองและแลกเปล่ียนความรู้กับพนักงาน

ด้วยกัน (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 
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 “พนักงานจะได้รับการฝึกอบรมท่ีตรงกับสายงานด้าน Marketing, Customer 

service และภาษาอังกฤษ ส่วนเร่ืองข้อมูลท่องเท่ียวเราใช้วิธีการให้พนักงานลง

พืน้ท่ีเพ่ือให้พนักงานได้เกบ็เก่ียวประสบการณ์ด้วยตวัเอง การทาํงานของเราส่วน

ใหญ่กจ็ะช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน มี supervisor คอยสอนงาน คอยช่วยอยู่ข้างหลงั

ถ้าพนักงานให้ข้อมูลอะไรได้ไม่ลึกหัวหน้าหรือรุ่นพ่ีกจ็ะเข้ามาช่วยเหลือกัน” 

(ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center)   

 

 “เรามีการพฒันาบุคลากรแต่ไม่ได้เป็นรูปแบบท่ีตายตวั ส่วนใหญ่จะเป็น on the job 

เสียมากกว่า คือ เราพยายามให้มีเคร่ืองมือให้เค้าทาํงาน ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของระบบ

คอมพิวเตอร์ท่ีเค้าสามารถท่ีจะไปหาข้อมลูและเกบ็ข้อมลูท่ีมาจากหลายทาง เรา

ต้องเปิดโอกาสให้เค้าออกสาํรวจข้อมูลข้างนอกเพ่ือประโยชน์ของการใช้งานและ

การเผยแพร่ต่อ ส่วนเร่ืองภาษา เราเคยจ้างครูภาษาอังกฤษมาสอนและตอนนีก้าํลงั

ดกูารเรียนภาษาอังกฤษผ่าน training เค้าจะมีคล้าย ๆ application ท่ีต้องเรียนด้วย

ตนเอง ท่ีเค้าสาธิตมากมี็ interactive ท่ีมีการทดสอบและวดัผลด้วย” (ผู้ให้ข้อมลู 

สาํนักงานท่องเท่ียว  เชียงใหม่) 

 

     2.1.6  การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholders collaboration) จากการ

สัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลสรุปได้ว่า ประเด็นสําคญัของการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสียที่ส่งผลต่อ 

การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวมี 3 ประเด็นหลกัได้แก่ (1) หน่วยงานผูมี้ส่วนไดเ้สียกับ 

การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว (2) กระบวนการมีส่วนร่วมของผู ้มี ส่วนได้เสีย  

(3) ประโยชน์ที่ไดรั้บจากความร่วมมือกบัผูมี้ส่วนไดเ้สีย มีรายละเอียดดงัน้ี 

     1)  หน่วยงานผู้ มีส่วนได้เสียกับการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว 

ผลการวิจัย พบว่า องค์กรท่องเที่ยวทุกแห่งมีแนวคิดพื้นฐานในการบูรณาการความร่วมมือ

หน่วยงานในทุกภาคส่วนและทุกระดบัทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพือ่ใหก้ารใชข้อ้มูลท่องเที่ยว

ร่วมกนัเกิดประโยชน์ในวงกวา้งที่สุด แบ่งเป็นภาครัฐ ไดแ้ก่ กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (กก.) 

การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ททท.) กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ทก.) 

กระทรวงมหาดไทย (มท.) กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม (ทส.) กระทรวงแรงงาน 

(รง.) และคณะกรรมกิจการคมนาคมแห่งชาติ (กทช.) สถาบนัการศึกษา ฯลฯ ภาคเอกชน ได้แก่ 

ผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเที่ยว ชมรมท่องเที่ยว สมาคมอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว สภาหอการคา้

จงัหวดั ฯลฯ ภาคทอ้งถ่ิน ไดแ้ก่ องคก์รบริการส่วนจงัหวดั (อปจ.) องคก์รบริการส่วนตาํบล (อปต.) 
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องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.) คนในทอ้งถ่ิน ส่วนในต่างประเทศ ไดแ้ก่ ประเทศสมาชิก

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asian Economic Community: AEC)  10 ประเทศ ไทย ลาว กมัพูชา 

เมียนมาร์ มาเลเซีย อินโดนีเซีย ฟิลิปินส์ สิงคโ์ปร์ เวยีดนาม บรูไน เป็นตน้ 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “ความร่วมมือท่ีเรามีกับหน่วยงานภาครัฐด้วยกันกจ็ะมี กระทรวงการท่องเท่ียวและ

กีฬา กระทรวงแรงงาน จังหวดัภเูกต็ และมอ. (มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ วิทยา

เขตภเูกต็) อย่างโครงการท่ีเพ่ิงเสร็จส้ินไปคือการจัดอบรม “การเป็นเจ้าบ้านท่ีดี”  

และ “การส่ือสารภาษาอังกฤษ” ให้กับคนขบัแทก็ซ่ี ไกด์ บุคลากรโรงแรม 

ภตัราคาร และคนท้องถ่ินท่ีสนใจ เพ่ือให้การท่องเท่ียวของเราขยายเป็นวงกว้างให้

มากท่ีสุด” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็)  

 

  “ททท. เป็นผู้สนับสนุนและส่งเสริมให้เกิดการร่วมตวักันของผู้มีส่วนได้เสียต่างๆ 

ในการจัดตัง้เป็นชมรมหรือสมาคมในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวเช่น สมาคม

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว สมาคมผู้ประกอบการโรงแรม และชมรมท่องเท่ียวศรี

สวสัด์ิ เวลาเรามีข้อมูลข่าวสารอะไรเราสามารถกระจายข่าวสารไปยงั stakeholder 

ต่าง ๆ เหล่านีไ้ด้อย่างรวดเร็ว” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

 “เราจะร่วมมือกับหน่วยงานในท้องถ่ิน อบท. อบต. อบจ. และคนในพืน้ท่ีเพราะว่า

เค้ามีข้อมลูลึกจากหลาย ๆ แหล่ง มันจะทาํให้เราได้ข้อมูลมีกว้างและลึกซ้ึงย่ิงขึน้” 

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

      องคก์รท่องเที่ยวบางแห่งทาํความร่วมมือกบักลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียน

ด้านการจัดประชุมการส่งเสริมการตลาดท่องเท่ียวอาเซียนเพื่อส่งเสริมความเข้าใจรูปแบบ 

การท่องเที่ยวสมัยใหม่ และการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับผลิตภณัฑ์ท่องเที่ยว และองค์กรท่องเที่ยว 

บางแห่งมีระบบฐานขอ้มูลท่องเที่ยวของประเทศสมาชิกอาเซียนทั้ง 10 ประเทศมาให้บริการแก่

นกัท่องเที่ยว แต่เป็นเพียงการให้บริการขอ้มูลท่องเที่ยวพื้นฐานที่ไม่ครอบคลุมการท่องเที่ยวตลอด

เส้นทาง ซ่ึงหากมีการพฒันาบริการขอ้มูลท่องเที่ยวท่ีครอบคลุมการท่องเที่ยวในอาเซียนไดจ้ะส่งผลดี

ต่อประเทศไทยในการเป็นศูนยก์ลางการเดินทางท่องเที่ยวของภูมิภาคเอเซียแปซิฟิก 
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  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “เม่ือปีท่ีแล้วเราจัดประชุมกรอบความร่วมมือระหว่างประเทศอาเซียน แต่เป็นเร่ือง 

“การตลาดเดียวของอาเซียน (ASEAN Single Market)” ซ่ึงประสบความสาํเร็จมาก

เพราะทาํให้ผู้มีส่วนเก่ียวข้องเข้าใจถึงการท่องเท่ียวรูปแบบใหม่ท่ีสร้างมูลค่าเพ่ิม

ให้กับผลิตภณัฑ์บริการท่องเท่ียวของภาคตะวนัออก” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

     “เรามีฐานข้อมลูท่องเท่ียวพืน้ฐานของประเทศอาเซียนอยู่ในระบบฯ พนักงานกมี็

โอกาสได้ตอบคาํถามเก่ียวกับการเดินทางไปลาว เขมร พม่า อันนีเ้รามีข้อมลู แต่

เป็นข้อมูลพืน้ฐาน เราไม่มีข้อมูลต่อไปว่าเดินทางไปถึงแล้วต้องไปท่ีไหน ยงัไง” 

(ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

      2)  กระบวนการมีส่วนร่วมของผู้ มีส่วนได้เสีย ผลการวิจิยพบว่า องค์กร

ท่องเที่ยวส่วนใหญ่ร่วมมือกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งในลกัษณะของการร่วมมือกนัจดัประชุม อบรบ 

และสัมมนาอย่างสมํ่ าเสมอ โดยเทคนิคการร่วมมือกับผู ้มี ส่วนได้เสียจะใช้หลักการสร้าง

ความสัมพนัธ์ที่ดี (Personal relationship principles) ต่อกันผ่านการพบปะกันอย่างเป็นทางการ  

ไม่เป็นทางการ และการนํากิจกรรมเขา้มาเป็นสะพานเช่ือมโยงให้สามารถทาํงานร่วมกนัได้อยา่ง 

มีเอกภาพ   

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

  “เราทาํงานร่วมกับทุกภาคส่วน โดยเฉพาะภาคเอกชนเราจะทาํงานร่วมกัน

ตลอดเวลาผ่านทางสมาคมฯ จะเป็นในลกัษณะเครือข่ายท่ีรวมตวักันจัดประชุม 

อบรม สัมนาเพ่ือกระตุ้นให้ภาคเอกชนเห็นความสาํคัญของโครงสร้างพืน้ฐาน 

สาธารณูปโภค ความปลอดภยั การบริการข้อมูลข่าวสารสมัยใหม่  และบุคลากร

การท่องเท่ียว ในส่วนความร่วมมือกับท้องถ่ินในบางมิติเรามีการประชุมและมีการ

อบรมในลกัษณะของการให้ความรู้และการพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการท่องเท่ียว

ให้มีมูลค่าและมาตรฐานมากย่ิงขึน้” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 
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    “เรามีการส่งเจ้าหน้าท่ีอุทยานฯ เข้าไปในชุมชนเพ่ือประชาสัมพนัธ์กิจกรรมท่ี

อุทยานฯ จะจัดขึน้เพ่ือขอความร่วมมือจากท้องถ่ินให้เข้ามามีส่วนร่วมกับเรา บางที

เราจะส่งข้อมูลให้กับตวัแทนชุมชนให้ทราบในการพบปะกันตามงานต่าง ๆ ทั้งท่ี

เป็นการทางและไม่เป็นทางการ เรากค็ุยกันเม่ือมีความคิดเห็นท่ีตรงกันทางชุมชน 

    กจ็ะส่งตวัแทนเข้ามาช่วยเหลือหรือในบางกิจกรรมชุมชนจะเข้ามารับผิดชอบ

กิจกรรมบางอย่างท่ีอุทยานฯ จัดขึน้” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียวอุทยาน

แห่งชาติเขาใหญ่) 

 

  “การทาํงานกับผู้มีส่วนได้เสียผมถือหลกัการความสัมพนัธ์ส่วนตวั connection 

ยกตวัอย่าง ประธานชมรมท่องเท่ียวฯ เป็นคนตีกอฟล์ ฝ่ายบริหารของเรากตี็กอฟล์ 

ถึงเวลาเชิญท่านประธานมาร่วมเล่นกอฟล์หรือสภาอุตสาหกรรมจัดกิจกรรมกอฟล์

ขึน้มาเพ่ือหารายได้กข็อมาท่ีเราให้เราสนับสนุนเรากจ็ะช่วยเตม็ท่ี หรือหอการค้า 

หรือสมาคมฯ เราจะร่วมมือกัน การพดูคุยกัน การนาํกีฬาเข้ามาเป็นตวักลางในการ

สร้างความสัมพนัธ์จะช่วยให้ทาํงานได้ง่ายขึน้หรือแม้กระท่ังท้องถ่ินเช่น อปท.  

นากยกอปท. นายอาํเภอ การร่วมมือกันผ่านตวัแทนหรือกิจกรรมท่ีนิยมชมชอบ

เหมือนกันจะเป็นสะพานเช่ือมให้เราประสานงานกันส่ือสารกันได้อย่างลงตวั” 

(ผู้ให้ข้อมลู สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

   นอกจากน้ีผูใ้ห้ขอ้มูลท่านหน่ึงกล่าวว่า ในการร่วมมือเผยแพร่ขอ้มูล และ

กิจกรรมท่องเที่ยวทางเวบ็ไซต์กบัผูมี้ส่วนได้เสียที่เป็นผูป้ระกอบการหรือเรียกว่าคู่ความร่วมมือ 

ที่เป็นผูป้ระกอบการ ในเว็บไซตข์องสาํนักงานท่องเที่ยวส่วนกลางจะจดัทาํเมนู Business partner 

ขึ้ นมาโดยตรงเพื่อเชิญชวนผู ้ประกอบการธุรกิจและบริการท่องเท่ียวได้แก่ โรงแรม บริษัท

โทรคมนาคมและการขนส่ง ธุรกิจเก่ียวกับแหล่งท่องเที่ยวเชิงศิลปวฒันธรรม ธุรกิจร้านอาหาร 

ธุรกิจเก่ียวกับช้อปป้ิง ธุรกิจท่องเที่ยวเมืองไทย และบริษัททัวร์ต่าง ๆ มาเข้าร่วมเป็นสมาชิก  

เพือ่เสริมสร้างเครือข่ายการสินคา้และบริการท่องเท่ียวออนไลน์ใหก้วา้งขวางและครบวงจรมากขึ้น 

โดยไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมสมาชิกแต่อยา่งใด 
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 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

  “เวลาท่ีเราไปสาํรวจข้อมูลในท้องถ่ินกับคู่ความร่วมมือท่ีเป็นผู้ประกอบการ เราจะ

ประชาสัมพนัธ์ให้เค้าทราบว่า สาํนักงานส่วนกลางมีเวบ็ไซต์ท่ีสามารถให้เค้าเข้า

ไปฝากวางโบรชัวร์ ลงข้อมูล หรือบริการท่องเท่ียวของเค้าได้เลยโดยไม่เสีย

ค่าใช้จ่าย เค้าต้องเข้าระบบเพ่ือสมัครเป็นสมาชิกก่อน แล้วถ้ามีการแก้ไขข้อมูล

อะไรเค้ากส็ามารถทาํได้เองเลย” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call 

Center)   

 

      3)  ประโยชน์ท่ีได้รับจากการร่วมมือกับผู้ มีส่วนได้เสีย ผลการวิจยั พบว่า 

การมีร่วมมือกับผูมี้ส่วนได้เสียก่อให้เกิดประโยชน์กับการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

ใน 3 ด้านหลักคือ ด้านการผสมผสานความรู้ระหว่างองค์กร ด้านการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ

ร่วมกนั และดา้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่องเท่ียว มีรายละเอียดดงัน้ี 

        (1)  ด้านการผสมผสานความรู้ระหว่างองค์กร ผลการวิจยั พบว่า องคก์ร

ท่องเที่ยวทุกแห่งตระหนักถึงปริมาณของขอ้มูลท่องเที่ยวที่มีมากมายมหาศาล นักท่องเที่ยวมีความ

ตอ้งการใชข้อ้มูลท่องเที่ยวอยา่งต่อเน่ืองทั้งที่เป็นขอ้มูลท่องเที่ยวทัว่ไปและขอ้มูลท่องเที่ยวเชิงลึก

ตามความสนใจเฉพาะดา้นของนกัท่องเที่ยว จึงเป็นการยากที่องคก์รใดองคก์รหน่ึงจะสามารถจดัหา 

รวบรวม และจดัเก็บขอ้มูลท่องเที่ยวให้ครอบคลุมทุกดา้นตามความตอ้งการของนักท่องเที่ยวได ้ 

อีกทั้งเพือ่เป็นการประหยดัทรัพยากรและช่วยลดค่าใชจ่้าย องคก์รท่องเที่ยวจึงนาํแนวคิดการบูรณา

การขอ้มูลท่องเที่ยวกับหน่วยงานท่ีมีความเช่ียวชาญหลักเช่น สํานักงานส่งเสริมอุตสาหกรรม

ซอฟตแ์วร์แห่งชาติ (Software Industry Promotion Agency: SIPA) ในการผสมผสานความรู้เพือ่การ

ใช้ประโยชน์จากขอ้มูล มีการสร้างเครือข่ายการบริการรวมทั้งช่องทางเผยแพร่ขอ้มูลท่องเท่ียว 

ที่กวา้งขวางและมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ียงัเป็นการต่อยอด เพื่อสร้างนวตักรรมความรู้ทางการ

ท่องเที่ยวใหม่ ๆ เช่น การจดัทาํตู ้ขอ้มูลท่องเท่ียวหรือ Kiosk ให้บริการตามแหล่งท่องเที่ยวที่สําคัญ  

เป็นตน้ 
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  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

  “เราบูรณาการด้านข้อมูลกับหน่วยงานท่ีมีขีดความสามารถสูงกว่าเราเช่น SIPA

โดยเราใช้ application ของ SIPA มาเป็นประโยชน์ในการเผยแพร่ข้อมูลท่องเท่ียว

และผู้ประกอบการข้างนอกกน็าํข้อมลูไปใช้ประโยชน์ในธุรกิจท่องเท่ียวของเค้า

ด้วย”  (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

   “ข้อมูลท่ีมีไม่ได้เกิดประโยชน์ต่อภายในอย่างเดียว หน่วยงานภายนอกสามารถนาํ

ข้อมูลของเราไปต่อยอดให้เกิดประโยชน์ได้ เราจะเน้นร่วมมือกับผู้ประกอบการ

ท่องเท่ียวจังหวดัภูเกต็ พงังา และเอกชน เรากจ็ะเข้าไปมีส่วนร่วมกับเค้าในลกัษณะ

ของการ support ข้อมูลเชิงท่องเท่ียว ข้อมูลเชิงภาพถ่าย แล้วเค้าจะเอาข้อมลูของเรา

ไปต่อยอดแล้วจัดให้บริการแบบ Kiosk  เวบ็ไซต์ หรือคู่ มือท่องเท่ียวดิจิทัล ซ่ึงถือ

เป็นการแบ่งปันความรู้และสร้างสรรค์บริการข้อมูลท่องเท่ียวรูปแบบใหม่แก่นัก

เดินทาง” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็)          

          

      ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านหน่ึงกล่าวว่า การที่องคก์รท่องเที่ยวได้รับความร่วมมือ

จากผูมี้ส่วนได้เสียที่เป็นมูลนิธิ ภาคเอกชน ภาคท้องถ่ิน และสถาบันการศึกษา ทาํให้สามารถ 

นาํความรู้ที่ได้รับมาต่อยอดเพื่อสร้างความเขา้ใจและความรับผิดชอบต่อทรัยากรธรรมชาติ และ

ส่ิงแวดลอ้ม ส่งผลใหเ้กิดการเรียนรู้ดา้นการท่องเที่ยวเชิงนิเวศของบุคลากรในทุกภาคส่วนร่วมกนั 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “เราได้รับความร่วมมือกับหลายภาคส่วนไม่ว่าจะเป็นการปิโตรเลียมแห่งประเทศ

ไทย กลุ่มอนุรักษ์ธรรมชาติ กลุ่มโรงเรียนในท้องถ่ินฯลฯ  เราดึงกิจกรรมมาทาํ

ร่วมกันในการส่ือความหมายธรรมชาติและการรักษาส่ิงแวดล้อม คนท้องถ่ินเอง

เป็นผู้ ท่ีรู้จักท้องถ่ินเค้าเองเป็นอย่างดีอยู่แล้วเราจึงส่งเสิรมความรู้ให้เค้าตระหนัก

ถึงคุณค่าในท้องถ่ินและกระตุ้นให้เค้าเข้ามาช่วยเราเสริมสร้างความรู้และความ

เข้าใจในระบบนิเวศให้แก่บุคลากร นักท่องเท่ียว และผู้ ท่ีเก่ียวข้องทุกภาคส่วน”  

(ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 
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      (2)  ด้านการใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกัน ผลการวิจยัพบว่า องค์กร

ท่องเที่ยวส่วนใหญ่มีการวางแผนประสานความร่วมมือแบ่งปันทรัพยากรสารสนเทศทางการท่องเท่ียว 

ในรูปแบบของส่ือส่ิงพิมพแ์ละส่ือออนไลน์ร่วมกนัเช่น แผนที่ แผ่นพบั บวัร์โชว ์คู่มือแหล่งท่องเที่ยว 

และข้อมูลท่องเที่ยวออนไลน์เป็นต้น ทั้ งที่ เพื่อให้ทรัพยากรสารสนเทศทางการท่องเที่ยวมีความ

ครอบคลุมและมีปริมาณเหมาะสมต่อการใหบ้ริการและเผยแพร่ตามความสนใจของนกัท่องเที่ยว 

  

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล   

  “สาํนักงานททท. ทั่วประเทศจะมีข้อมูลแหล่งท่องเท่ียวของทุกจังหวดั เวลา

เอกสารท่องเท่ียวท่ีไหนหมดเราจะใช้วิธีการทาํหนังสือ ส่งอีเมล์ หรือไลน์ไปยงั

ผู้อาํนวยการสาํนักงานนั้น ซ่ึงกเ็หมือนกนัถ้าสาํนกังานไหนแผ่นพบั บัวร์โชว์

แหล่งท่องเท่ียวของกาญจนบุรีมหมดเค้ากไ็ลน์ขอมาท่ีเรา หน่วยงานท่ีเรา

ประสานงานด้วย เช่น เทศบาล ตาํรวจทางหลวง ตาํรวจท่องเท่ียว ด่านป่าไม้ และ

ด่านตม.คือต้องเข้าใจนะครับว่าเราทาํงานร่วมกัน ทุกหน่วยงานพร้อมท่ีจะต้อนรับ

นักท่องเท่ียวเค้ากจ็ะช่วยเราเผยแพร่ข้อมูลแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ ของจังหวดั” 

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

 “เราร่วมมือกันกับผู้มีส่วนได้เสียทั้งผู้ประกอบการและท้องถ่ินโดยใช้วิธีการส่ง

ข้อมูลท่องเท่ียวพร้อมภาพประกอบผ่านทางอีเมล์ และส่ือสังคมออนไลน์ ในกรณี

ท่ีเราได้รับข้อมูลท่องเท่ียวใหม่ๆ มา เรากจ็ะมาเข้าระบบอัพเดทให้ทันสมัยเพ่ือ

ให้บริการแก่นักท่องเท่ียว” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

       (3) ด้านการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการท่องเท่ียว ผลการวิจยั พบว่า 

องคก์รท่องเที่ยวหลายแห่งมีความเห็นว่า ผูมี้ส่วนไดเ้สียทางการท่องเที่ยวทุกฝ่ายมีเป้าหมายในการ

ทาํงานร่วมกนัเพื่อการพฒันาต่อยอดนวตักรรมการบริการท่องเที่ยวรูปแบบใหม่เพื่ออาํนวยความ

สะดวกในการวางแผนการเดินทางให้ง่ายและรวดเร็วมากยิ่งขึ้ น เช่น การเช่ือมโยงฐานข้อมูล

ท่องเที่ยวอาเซียน การพฒันาช่องทางส่ือสารผา่นระบบอินเทอร์เน็ตใหมี้ความพร้อมในการใชง้าน

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “พนักงานเราสามารถคาํถามการเดินทางไปลาว เขมร พม่า ได้เพราะเรามีข้อมลู

พืน้ฐานอยู่แต่ส่ิงท่ีเรายงัไม่มีคือพอไปถึงแล้วไปยงัไงในเร่ืองของท่ีพกั การเดินทาง 

ราคา ความปลอดภยั อันนีเ้รายงัไม่มีซ่ึงเป็นข้อจาํกัดอยู่ ถ้าพฒันาในส่วนนีไ้ด้กจ็ะ

ตอบสนองความต้องการเป็นศนูย์กลางการท่องเท่ียวอาเซียนได้” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์

ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

  “บริการรูปแบบใหม่ของเราท่ีให้บริการตอนนีคื้อ Live Chat ซ่ึงสะดวกกับ

นักท่องเท่ียว แต่เรากไ็ด้รับคอมเม้นท์ว่าเข้าไปแล้วใช้การไม่ได้ กเ็ลยต้องโทรศพัท์

มาสอบถามข้อมูลแทน” (ผู้ให้ข้อมลู สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

      (4) ปัญหาและอุปสรรคของการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้เสีย ผลการวจิยั 

พบว่า องค์กรท่องเที่ยวบางแห่งประสบปัญหาด้านโครงสร้างระหว่างหน่วยงานภาครัฐกับ

รัฐวิสาหกิจเน่ืองจากการมีภาระงานที่ซํ้ าซ้อนกนัและเกิดความเหล่ือมลํ้ าของงบประมาณที่ไดรั้บ 

ส่งผลกระทบต่อขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังานของบุคลากร ความสมัพนัธ์กบัผูบ้ริหารองคก์ร

ดว้ยกัน ต่อเน่ืองถึงการจดักิจกรรมทางการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ขององค์กรให้ประสบ

ความสาํเร็จ 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “ปัญหาความซํา้ซ้อนของหน่วยงานภาครัฐคือ การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยจัดตัง้ 

สาํนักงานท่องเท่ียวจังหวดักาญจนบุรี ซ่ึงเรามีหน้าท่ีหลกัในการทาํการตลาดและ

การประชาสัมพนัธ์  ในขณะเดียวกันกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬากจั็ดตัง้ 

“สาํนักงานท่องเท่ียวและกีฬาจังหวดักาญจนบุรี” ขึน้มา ตวันีน่ี้เองท่ีซํา้ซ้อนกัน 

ซํา้ซ้อนด้านการทาํประชาสัมพนัธ์เช่น โรดโชว์ ส่ิงท่ีมันไม่เหมือนกันคือ

งบประมาณ งบประชาสัมพนัธ์ของกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬาปีหน่ึง

ประมาณ 30-40 ล้านบาท ในขณะท่ีสาํนักงานของเราได้รับงบประมาณการบริหาร

จัดการ 4 ล้านเศษ ๆ ซ่ึงรวมถึงทุกอย่าง การจ้างลกูจ้าง การดาํเนินงาน การจัดทาํส่ือ

ส่ิงพิมพ์ จัดทาํกิจกรรม นํา้ ไฟ โทรศัพท์ นํา้มันรถ ฯลฯ ทาํให้เกิดการทาํงานท่ีเกิด

ความเหล่ือมลํา้กันขึน้  
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    ยกตวัอย่าง: การจัดโรดโชว์ท่ีททท. ทาํมา 55 ปีแล้วตัง้แต่ท่ีมีการท่องเท่ียวเกิดขึน้ 

การเชิญผู้ประกอบการท่ีจะไปร่วมงานเน่ืองจากงบประมาณเรามีน้อย

ผู้ประกอบการจาํต้องเสียค่าเสียใช้จ่ายบ้างเช่น ค่าบูธ ในขณะท่ีถ้ากระทรวงฯ เชิญ

ผู้ประกอบการจะไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายใดๆ คาํถามกคื็อผู้ประกอบการจะเลือกทาํ

การตลาดกับใคร บางทีมันทาํให้เกิดความรู้สึกในเร่ืองของตวับุคลากรท่ีเป็น head 

เช่น ผู้อาํนวยการสาํนักงานท่องเท่ียวและกีฬากับผู้อาํนวยการสาํนักงานททท. 

อาจจะมี conflict กันเกิดขึน้ แต่เรากต้็องพยายามทาํงานร่วมกันให้ได้ ต้องพ่ึงพา

อาศยักัน ต้องอยู่กันเหมือนพ่ีเหมือนน้อง หลาย ๆ คร้ังผู้ประกอบการกม็าแจ้ง

ปัญหาให้เราฟังว่าการทาํงานของหน่วยงานอ่ืนกว่าเค้าจะเรียนรู้เร่ืองท่องเท่ียวได้

ลึกซ้ึงมันใช้เวลามาก” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

       สรุปผลการศึกษาสภาพการบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศ 

แบ่งเป็นประเด็นยอ่ยไดแ้ก่ (1) วสิยัทศัน์ (2) นโยบาย (3) กลยทุธ ์(4) งบประมาณ (5) บุคลากร และ 

(6)การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย มีรายละเอียด ดงัตารางที่ 4.8  

 

ตารางที่ 4.8  สรุปผลการศึกษาสภาพการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

 

ประเด็น

การศึกษา 
สรุปประเด็นทีไ่ด้จากการศึกษา 

1. วิสัยทศัน ์

 

- องค์กรท่ีเน้นการบริการเป็นเลิศ มีข ้อมูลทันสมัย ถูกต้อง ตรวจสอบได้ บุคลากรเป็นมือ

 อาชีพ เน้นการสร้างสัมพันธภาพท่ีดีกับนักท่องเท่ียว และนําระบบการประเมินความพึง

 พอใจมาใชป้รับปรุงการบริการใหมี้คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง  

- ด้านการเป็นองค์กรดิจิทัล ด้วยการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เข ้ามาใช้สร้างสรรค์นวตักรรม

 บริการท่ีแปลกใหม่ การส่งเสริมการตลาดดิจิทัล การเช่ือมโยงระบบเครือข่ายต่าง ๆ ทัว่ทั้ ง

 องคก์รเพ่ือลดขั้นตอนการปฏิบติังานใหค้ล่องตวัและมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 

- ดา้นองค์กรแห่งการเรียนรู้ โดยมีแนวคิดการส่งเสริมการเรียนรู้อย่างรอบดา้นทุกท่ีตลอดเวลามีการ

 ถ่ายทอดองคค์วามรู้และเก็บรวบรวมไวอ้ย่างเป็นระบบและการแลกเปล่ียนความรู้กบัผูมี้ส่วนได้เสีย 

 เพ่ือใหบุ้คลากรมีศกัยภาพในการแข่งขนัในระดบัสากล 
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ตารางที่ 4.8  (ต่อ) 

 

ประเด็น

การศึกษา 
สรุปประเด็นทีไ่ด้จากการศึกษา 

2. นโยบาย - นโยบายเนน้คุณภาพการบริการ โดยมีกรอบแนวคิดคุณภาพการบริการบนพ้ืนฐาน เอ ก ลั ก ษ ณ์

 ความเป็นไทย บุคลากรใหค้วามสําคญักบังานบริการนักท่องเท่ียวก่อนงานอ่ืน การใชร้ะบบการ

 บริหารลูกค้าสัมพนัธ์เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและสามารถส่งมอบบริการท่ีตรงใจนักท่องเท่ียวได ้

 และบุคลากรรอบรู้ตอบคําถามเชิงลึกได้ทันทีหรือตอบกลับภายใน 24 ชม. พูดภาษาต่างประเทศ

 ไทยอยา่งนอ้ย 2 ภาษา 

- นโยบายการท่องเท่ียวยุคดิ จิทัล  โดยนํานวัตกรรมเทคโนโลยีส มัยใหม่ เข ้ามาใช้อย่าง

 กวา้งขวางในทุกภาคส่วนขององค์กร การพัฒนาฐานข้อมูลขนาดใหญ่ และการส่งเสริม

 การตลาดท่องเท่ียวทางส่ือสังคมออนไลน์  

- นโยบายส่งเสริมการเรียนรู้ ในทุกรูปแบบเช่น การจัดสภาพแวดล้อมให้เหมาะสมกับการ

 เรียนรู้ ส่งเสริมการลงพ้ืนท่ีเพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ด้วยตนเอง ส่งเสริมการพัฒนาศักยภาพ

 ของตนเองตลอดเวลาเพ่ือให้สามารถเป็นท่ีปรึกษาให้กับนักท่องเท่ียวได้ และจัดทาํคู่มือ 

 ในการปฏิบติังาน 

3. กลยทุธ์ - กลยุท ธ์ มุ่ งเน้น ลูกค้าเฉพ าะบุคคล/กลุ่ม โดยให้ความสํ าค ัญ การนําเส นอ การบริการ

 ท่ีมาจากใจ ตรงใจ และเขา้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของนกัท่องเท่ียว รวมทั้งการเขา้ถึงตวั 

 นกัท่องเท่ียวโดยตรงดว้ยวิธีการโทรศพัท ์ส่งขอ้มูล และอีเมล ์

- กลยทุธ์การท่องเท่ียวดิจิทลั โดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารท่ีทนัสมยั  

 ในการจัดการข้อ มูล จัดให้บริการและเผยแ พร่เพ่ือ การเข้า ถึงแบบเรียลไทม์ การส่ ง 

 เสริการตลาดและการเพ่ิมช่องทางบริการออนไลน์  

- กลยทุธ์การส่งเสริมการเรียนรู้ ดว้ยการส่งเสริมการเรียนรู้รอบดา้น โดยการมุ่นเนน้  

 ใหรู้้จกัการคิด วิเคราะห์ และมีความคิดสร้างสรรคใ์นการทาํงานเพ่ือการพฒันาตนเอง  

 ตลอดเวลา มีการส่งเสริมให้บุคลากรการลงพ้ืนท่ีสํารวจแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ เพ่ือการเรียนรู้

 ดว้ยตนเอง การฝึกอบรม การแลกเปล่ียนเรียนรู้ การเขียนบล็อกท่องเท่ียว 

4. งบประมาณ - งบประมาณประจาํปี เป็นงบประมาณท่ีไดม้าจากภาครัฐซ่ึงองคก์รท่องเท่ียวไม่มีนโยบาย 

  การหารายไดจ้ากแหล่งอ่ืน  

- การจดัสรรงบประมาณนอกเหนือจากค่าใชจ่้ายประจาํโดยทัว่ไปแลว้จะเป็นการจดัสรร 

  งบประมาณในดา้นการจดัจา้งบุคลากร การตลาด/การประชาสัมพนัธ์ และการสํารวจ 

  พ้ืนท่ีแหล่งท่องเท่ียวเกิดใหม่  

- องคก์รแต่ละแห่งจะไดรั้บงบประมาณไม่เท่ากนัขึ้นอยูก่บัพ้ืนท่ีความรับผดิชอบ 
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ตารางที่ 4.8  (ต่อ) 

  

ประเด็น

การศึกษา 
สรุปประเด็นทีไ่ด้จากการศึกษา 

5. บุคลากร - การสรรหาบุคลากร แบ่งเป็น 3 ประเภทหลกัคือ ลูกจา้งประจาํของหน่วยงานหลกั  

  ลูกจา้งโครงการ และลูกจา้งบริษทัภายนอก  โดยมีการกาํหนดคุณสมบติัของบุคลากร 

  เช่น การศึกษาในสาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาระหนา้ท่ี มีประสบการณ์ทาํงานดา้นการ  

  บริการ และความสามารถ ดา้นภาษาต่างประเทศอยา่งนอ้ย 1 ภาษา 

- บุคลากรในทุกตาํแหน่งขององคก์รจะตอ้งมีทกัษะในการบริการสารสนเทศเป็นพ้ืนฐาน 

  เพ่ือสามารถทาํงานทดแทนกนัไดอ้ยา่งราบร่ืนในทุกภาระงานท่ีไดรั้บมอบหมายเพ่ือเป็น 

  การใชท้รัพยากรบุคลากรท่ีมีอยูอ่ยา่งคุม้ค่าท่ีสุด 

- การพฒันาบุคลากร ไดรั้บการสนบัสนุนจากสํานกังานส่วนกลาง ใชห้ลกัการพฒันาแบบ 

  ผสมผสานไม่จาํกดัเฉพาะการฝึกอบรมในสาํนกังานแต่ส่งเสริมใหเ้กิดการเรียนรู้ในทุก 

  รูปแบบเช่น การเรียนรู้ดว้ยตนเอง การเรียนรู้จากประสบการณ์ การจดัฝึกอบรม  

  การสอนงาน และการเรียนรู้ไปพร้อมกบัการปฏิบติังาน 

6. การมีส่วน 

 ร่วมของผูมี้ 

 ส่วนไดเ้สีย 

- มีแนวคิดพ้ืนฐานในการบูรณาความร่วมมือกบัหน่วยงานในทุกภาคส่วนทั้งในประเทศและ 

  ต่างประเทศเพ่ือใหก้ารใชข้อ้มูลท่องเท่ียวร่วมกนัเป็นประโยชน์ในวงกวา้งท่ีสุด          

- กระบวนการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สียมีทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการมีการ 

  นาํหลกัการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีเขา้มาใชใ้นการดาํเนินงาน  

- ประโยชน์ของการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย ก่อใหเ้กิดการผสมผสานความรู้ระหว่าง 

  องคก์ร การใชท้รัพยากรร่วมกนั และการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการท่องเท่ียวใหมี้ 

  คุณภาพและมาตรฐานใหเ้ป็นท่ียอมรับในระดบัสากล 

- ปัญหาและอุปสรรคดา้นโครงสร้างหน่วยงานท่ีซํ้ าซอ้นก่อใหเ้กิดความเหล่ือมลํ้าดา้น 

  งบประมาณท่ีกระทบต่อขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังานและความสัมพนัธ์ระหว่าง 

  ผูบ้ริหารองคก์ร 

 

  2.2  การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

         ผลการวิเคราะห์การบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว แบ่งตามประเด็น

การศึกษายอ่ยได้แก่ สถานที่ตั้งและส่ิงอาํนวยความสะดวก ประเภทของการบริการ สารสนเทศ 

ดา้นการท่องเที่ยว ช่องทางที่ใหบ้ริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ มีรายละเอียดดงัน้ี 

    สถานที่ ตั้ งและส่ิ งอํานวยความสะดวก (Location and facilities) มี ประเด็ นย่อย 

ที่ศึกษา 4 ประเด็นคือ (1) ท ําเลที่ตั้ ง องค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่ตั้ งอยู่ใจกลางเมือง หรือแหล่ง

ท่องเที่ยวที่มีนักท่องเที่ยวมากที่สุด ทาํให้การเดินทางเขา้ถึงสะดวก แต่องค์กรท่องเท่ียวบางแห่ง 

ตอ้งอยู่นอกแหล่งท่องเที่ยวเดินทางเข้าถึงลําบาก นักท่องเที่ยวเข้าใช้บริการน้อย (2) เวลาเปิด
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ใหบ้ริการ มีการแจง้เวลาเปิดใหบ้ริการหนา้ประตูทางเขา้ แต่ไม่พบการแจง้ช่องทางการเขา้ถึงขอ้มูล

ท่องเที่ยวนอกเวลาทาํการของศูนยบ์ริการฯ เช่น เว็บไซต ์แอพพลิเคชั่น และส่ือสัมคมออนไลน์  

เป็นตน้ (3) การจดัพื้นที่และการตกแต่งสถานที่ให้บริการ องคก์รส่วนใหญ่จดัแบ่งพื้นที่ให้บริการ

ขอ้มูลเป็นสัดส่วนอยา่งเหมาะสม การตกแต่งสะทอ้นเอกลกัษณ์ความเป็นไทยตามลกัษณะเฉพาะ

ของวฒันธรรมในแต่ละทอ้งถ่ิน (4) ส่ิงอาํนวยความสะดวกที่องคก์รท่องเที่ยวจดัให้บริการ ไดแ้ก่ 

บอร์ดประชาสมัพนัธ ์วดิิทศัน์ มุมความรู้เก่ียวกบัแหล่งธรรมชาติ พนัธพ์ชื และสตัวป่์า มุมท่องเที่ยว

ไทย/ศิลปวฒันธรรมไทยที่งดงาม มุมพกัผอ่น ที่จอดรถ และหอ้งนํ้ า เป็นตน้ 

   ประเภทของการบริการ (Type of services) แบ่ งเป็ น 2 ระดับคือ (1) การบริการ

สารสนเทศท่องเที่ยวพื้นฐาน ไดแ้ก่ บริการสอบถามขอ้มูลท่องเท่ียว บริการสืบคน้ขอ้มูล บริการขอ้มูล

หลายภาษา บริการเอกสารท่องเที่ยว เช่น แผนที่ เส้นทางการเดินทาง และข้อมูลเตือนภัย และความ

ปลอดภยั (2) การบริการสารสนเทศท่องเท่ียวพิเศษ ได้แก่ บริการข้อมูลเชิงธุรกิจสําหรับผูป้ระกอบ 

การ บริการท่องเที่ยวเฉพาะดา้น และบริการนาํส่งเอกสาร 

    ส า ร ส น เท ศ ที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร  (Information services) ที่ อ ยู่ ใ น ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร 

ของนักท่องเที่ยวแบ่งเป็น 5 ดา้นหลักคือ (1) สารสนเทศดา้นแหล่งท่องเท่ียว เส้นทางการเดินทาง และ

แผนที่  (2) สารสนเทศด้านกิจกรรมท่องเที่ ยว (3) สารสนเทศด้านร้านอาหารและแหล่งบันเทิ ง  

(4) สารสนเทศด้านโรงแรมที่พ ักและราคา (5) ข้อมูลควรรู้สําหรับการเดินทาง เช่น สภาพอากาศ  

การติดต่อทางโทรศพัท์  โทรศพัท์สายด่วน/ฉุกเฉิน โทรสาร อีเมล์ โรงพยาบาล สถานีตาํรวจ ขอ้มูล 

ด้านวีซ่า ข้อมูลเตือนภยั ส่ิงที่ควรปฏิบัติ/ไม่ควรปฏิบัติสําหรับนักท่องเที่ยว ช่วงเวลาที่ดีที่สุดของ 

การเดินทาง และความรู้เก่ียวกบัแหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศ เป็นตน้ 

   ช่องทางบริการ (Information service channels) ที่นักท่องเที่ยวเข้าใช้บริการสามารถ

แบ่งเป็น 2 ช่องทางหลกัคือ (1) ช่องทางบริการสารสนเทศออนไลน์ ไดแ้ก่ อีเมล์ เวบ็ไซตส่์วนกลาง 

เวบ็ไซต์ส่วนภูมิภาค อี-แมกกาซีน อี-นิวส์เล็ตเตอร์ อินเทอร์เน็ต คอลเซ็นเตอร์ ไลฟ์แชท โมบาย

แอพริเคชั่น และส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น (2) ช่องทางบริการสารสนเทศโดยบุคลากร ได้แก่ 

ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว และบริการโทรศพัทส์ายด่วนหรือคอลเซ็นเตอร์ 

   เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology) ประกอบดว้ย  (1) โครงสร้าพื้นฐาน

ทางเทคโนโลยทีี่ยงัมีขอ้จาํกดัไดแ้ก่ วสัดุอุปกรณ์ คอมพิวเตอร์ ระบบจอสัมผสั และระบบอินเทอร์เน็ต

เครือข่ายความเร็วสูง (2) ระบบสารสนเทศท่ีใช้ในการให้บริการได้แก่ ระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

(CRM) ระบบคอลเซ็นเตอร์ (Call Center: iMind) ระบบข้อมูลภูมิสารสนเทศ (GIS) และระบบ Smart 

National Park 4.0 (3) แผนเทคโนโลยสีารสนเทศ องคก์รท่องเท่ียวไม่ไดจ้ดัทาํแผนเทคโนโลยสีารสนเทศ

ของตนเอง แต่จะดาํเนินงานตามแผนแม่บทที่สนง.ส่วนกลางได้กาํหนดไวเ้ช่น การจดัการฐานขอ้มูล
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ท่องเที่ยวขนาดใหญ่ การพฒันาระบบบริการขอ้มูลท่องเท่ียว การพฒันาเวบ็ไซต/์โมบายแอพพลิเคชั่น

ทอ้งถ่ิน และการพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

    โดยรายละเอียดผลการวิเคราะห์ข้อมูลการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

ด้าน สถาน ที่ ให้ บ ริ การและส่ิ งอํานวยความสะดวก ประเภทของการบริ การ สารสน เท ศ 

ที่ใหบ้ริการ ช่องทางบริการ และเทคโนโลย ีมีรายละเอียดดงัน้ี 

    2.2.1  สถานที่ ต้ังและส่ิงอํานวยความสะดวก  (Location and facilities) ผลการวิจิย

พบวา่ องคก์รท่องเที่ยวทุกองคก์รให้ความสาํคญัเป็นกบัสถานที่ตั้งและส่ิงอาํนวยความสะดวกของ

องค์กรใน 4 ด้านหลักคือ (1) ทาํเลที่ตั้ง องค์กรท่องเท่ียวส่วนใหญ่ตั้งอยู่ใจกลางเมืองหรือแหล่ง

ท่องเที่ยวที่มีนักท่องเที่ยวมากที่สุด ทาํให้นักท่องเที่ยวเดินทางเขา้ถึงสะดวก แต่องค์กรท่องเที่ยว

บางแห่งตอ้งอยู่นอกแหล่งท่องเที่ยวทาํให้การเดินทางเขา้ถึงลาํบาก นักท่องเที่ยวที่เขา้ใช้บริการ 

ที่ศูนยบ์ริการฯ จึงมีจาํนวนนอ้ยมาก (2) เวลาเปิดใหบ้ริการ มีการแจง้เวลาเปิดให้บริการอยา่งชดัเจน 

แต่ไม่พบการแจง้ช่องทางการเขา้ถึงขอ้มูลท่องเท่ียวนอกเวลาทาํการที่ศูนยบ์ริการฯ (3) การจดัพื้นที่

และการตกแต่งสถานที่ให้บริการ มีการจดัแบ่งพื้นที่อยา่งเหมาะสม การตกแต่งสะทอ้นเอกลกัษณ์

ความเป็นไทยตามลักษณะเฉพาะของวฒันธรรมในแต่ละท้องถ่ิน (4) ส่ิงอํานวยความสะดวก 

ที่องค์กรท่องเที่ยวจัดให้บริการได้แก่ บอร์ดประชาสัมพนัธ์ วิดิทัศน์ มุมความรู้เก่ียวกับแหล่ง

ธรรมชาติ พนัธพ์ชื และสัตวป่์า มุมท่องเที่ยวไทย/ศิลปวฒันธรรมไทยที่งดงาม มุมพกัผอ่น ที่จอดรถ 

และหอ้งนํ้ า เป็นตน้ 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

 “จุดนีเ้ป็นชัยภมิูท่ีเหมาะสมท่ีสุดเพราะ 1. ตัง้อยู่บนถนนสายหลกั 2. ใกล้สถานี

ขนส่ง 3. ใกล้สถานีตาํรวจ 4. ใกล้โรงพยาบาล เพราะนักท่องเท่ียวบางคนไม่ได้เอา

รถส่วนตวัมา ลงจากสถานนีขนส่งสามารถเดินมาได้เลยซ่ึงอยู่ใกล้ ๆ แค่นีเ้อง” 

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

  “ท่ีตัง้ของสาํนักงานของเราอยู่ย่านเมืองเก่าใกล้กบัถนนคนเดิน ซ่ึงเป็นใจกลาง

แหล่งท่องเท่ียวเมืองภเูกต็ เราแสดงเวลาเปิดให้บริการไว้ท่ีหน้าสาํนักงาน”  

  (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 
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   แต่อย่างไรก็ตามองค์กรท่องเท่ียวแห่งหน่ึงได้ยา้ยสถานท่ีให้บริการจาก

แหล่งที่มีนักท่องเที่ยวเป็นจาํนวนมากมาอยูใ่นแหล่งที่ตอ้งใชพ้าหนะเช่น รถยนต ์รถมอเตอร์ไซต์

ในการเดินทาง ทําให้นักท่องเที่ยวได้รับความลําบากในการข้าถึงการบริการสอบถามข้อมูล 

ที่สาํนักงานท่องเที่ยว จาํนวนนักท่องเที่ยวที่เขา้มาใช้บริการมีจาํนวนน้อยมากและนักท่องเที่ยว 

หนัไปใชบ้ริการในช่องทางอ่ืนแทน 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

 “เม่ือก่อนสาํนกังานเราตัง้อยู่ท่ีหน้าหาดพทัยากลาง แต่พอเราย้ายมาอยู่ท่ีเขาพระ

ตาํหนักนักท่องเท่ียวต้องข่ีมอเตอร์ไซต์หรือนั่งรถยนต์เข้ามาใช้บริการซ่ึงลาํบาก 

ทาํให้จาํนวนนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการน้อยลงมาก แต่เค้ากใ็ช้วิธีการโทรเข้า

มาสอบถามข้อมูลหรือเข้าเวบ็ไซต์แทน” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนกังานท่องเท่ียวชลบุรี) 

     

     การจดัพื้นที่ให้บริการและส่ิงอาํนวยความสะดวกพบว่า องค์กรท่องเที่ยว

ส่วนใหญ่จดัสัดส่วนของพื้นที่ให้บริการต่อพื้นที่พกัผ่อนอย่างเหมาะสม ภายในสํานักงานมีส่ิง

อาํนวยความสะดวกแก่นกัท่องเที่ยวที่สาํคญัไดแ้ก่ บอร์ดประชาสัมพนัธ ์วดิิทศัน์ มุมความรู้เก่ียวกบั

แหล่งธรรมชาติ พันธ์พืช และสัตว์ป่า มุมท่องเที่ยวไทย มุมเคร่ืองด่ืม ที่จอดรถ และห้องนํ้ า  

เพื่อดึงดูดให้นักท่องเที่ยวเขา้มาใชบ้ริการเพิ่มมากขื้นและเป็นวิธีการส่งเสริมการท่องเที่ยวทอ้งถ่ิน

อีกทางหน่ึง  

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “เราจัดพืน้ท่ีให้บริการเป็นสัดส่วน เช่น ส่วนหน้านีเ้ป็นเคาน์เตอร์ท่ีมีพนักงานคอย

ให้บริการตลอดเวลา ส่วนด้านข้างเป็นมุมท่องเท่ียวไทยให้บริการเอกสารท่องเท่ียว

ทุกประเภท มุมกาแฟ มุมนํา้ด่ืม และห้องนํา้ไว้ให้บริการแก่นักท่องเท่ียว”  

   (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

  “เราจัดทาํบอร์ดประชาสัมพนัธ์กิจกรรมท่องเท่ียวไว้ท่ีหน้าศนูย์บริการฯโดยทาํ

โปสเตอร์ประชาสัมพนัธ์เพ่ือดึงดดูความสนใจเม่ือนักท่องเท่ียวสนใจเค้ากจ็ะเข้ามา

ถามท่ีหน้าเคาน์เตอร์ เจ้าหน้าท่ีกจ็ะให้ข้อมูล วิธีนีจ้ะช่วยกระตุ้นให้นักท่องเท่ียวเข้า

ร่วมกิจกรรมท่ีทางอุทยานฯ ได้จัดขึน้ รวมทั้งความรู้เก่ียวกับแหล่งธรรมชาติ พนัธ์

พืช และสัตว์ป่า” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 
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 “เรามีมุมวิดิทัศน์ท่ีจะเปิดแสดงแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ ให้นักท่องเท่ียวได้ชม หรือ

เวลามีงานแสดงสินค้าทางการท่องเท่ียวท่ีไหน เรากจ็ะเอาวิดิทัศน์พวกนีนี้ไ้ป

เผยแพร่ให้นักท่องเท่ียวได้เห็นศิลปวฒันธรรมท่ีงดงามของไทยเรา” (ผู้ให้ข้อมลู 

สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

     นอกจากน้ีในส่วนของการตกแต่งสถานที่พบว่า องคก์รท่องเท่ียวส่วนใหญ่

มีนโยบายในการออกแบบและตกแต่งสํานักงานท่องเที่ยวให้สอดคล้องกับสถาปัตยกรรม 

ที่เสริมสร้างความเป็นเอกลักษณ์ที่โดดเด่นของทอ้งถ่ิน เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี ซ่ึงมีส่วน

กระตุน้ให้นักท่องเที่ยวตอ้งการเขา้มาใช้บริการและเสริมสร้างประสบการณ์ในการเขา้เยี่ยมชม

องคก์รท่องเที่ยวของประเทศไทย  

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “มันคือภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน เค้าอยากจะรู้ว่าข้างในเป็นอย่างไร นักท่องเท่ียว

ส่วนใหญ่ท่ีเข้ามากจ็ะมีการถ่ายรูปบ้าง สอบถามข้อมูลบ้าง นโยบายของททท. 

คือถ้าสาํนักงานไหนตัง้อยู่ในสถานท่ีใด การก่อสร้างจะต้องล้อตามสถาปัตยกรรม

ท้องถ่ิน อย่างเชียงรายกอี็กอย่างหน่ึง ภาคตะวนัออกกอี็กอย่างหน่ึง การตกแต่ง

สถานท่ีเป็นผลพลอยได้ เป็นองค์ประกอบหน่ึง วฒันธรรมท้องถ่ินเป็นความ

สวยงามท่ีเราสอดแทรกเข้ามาเหมือนผนังท่ีเรากาํลงัทาํเนีย้เป็นรูปภาพท่ีเก่ียวข้อง

กับวฒันธรรมท้องถ่ินท่ีนักท่องเท่ียวมาเห็นแล้วคงประทับใจ มันเป็นดึงดดู

นักท่องเท่ียวให้เข้ามาเย่ียมชมและใช้บริการ” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

เชียงใหม่) 

 

              “การตกแต่งสถานท่ีและภมิูทัศน์ท่ีสวยงามทาํให้นักท่องเท่ียวสนใจท่ีจะมาเข้าชม

บริการท่ีเรา   จัดไว้ให้เช่น การนาํโลโก้ของมรดกโลกมาติดตัง้ไว้ท่ีหน้า

ศนูย์บริการฯ ซ่ึงนักท่องเท่ียวท่ีเค้าไม่เคยเห็นเค้ากจ็ะหยดุลงมาถ่ายรูปเกบ็ไว้เป็น 

ท่ีระลึก มันกเ็ป็น Landmark หรือจุดท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจอีกแห่งหน่ึง”  

(ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 
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 “อันนีส้าํคัญเพราะเป็นการสร้าง theme และการสร้างความเป็นเอกลกัษณ์ของ

สาํนักงานแต่ไม่สามารถทาํได้ทุกสาํนกังาน ยกตวัอย่าง สาํนักงานจังหวดัระยอง 

ททท. เป็นคนสร้างและสร้างอาคารท่ีเป็นเอกลกัษณ์ซ่ึงสวยงามมาก เช่นเดียว 

กับท่ีแหลมงอก ททท. สาํนักงานตราด ทาํไมถึงไปอยู่แหลมงอก คือสมัยก่อน 

การเดินทางไปเท่ียวจังหวดัตราดซ่ึงเป็นจังหวดัเลก็ ๆ ท่ีอยู่ชายแดนไม่มีใครรู้จัก 

นักท่องเท่ียวจะไปกเ็พราะส่วนใหญ่ต้องการไปเกาะช้างเท่านั้น ทาํเลท่ีตัง้ตรงนั่น

คือถ้าใครจะไปเท่ียวเกาะต้องไปลงเรือท่ีนั่น เราจึงสร้างออฟฟิตตรงนั้นและมีการ

ดีไซน์ออกแบบอย่างสวยงาม แต่ของเราเม่ือก่อนเป็นศนูย์เลก็ ๆ และเป็นท่ีเช่า 

เราจึงยงัไม่สามารถอะไรได้ขณะนี แต่ในอนาคตถ้าเราได้สถานท่ีใหม่เราจะมีการ

ดีไซน์ให้เหมาะสมกับวฒันธรรมของท่ีน่ีแน่นอน” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

     2.2.2  ประเภทของการบริการ (Type of services) ผลการวิจิยพบว่า องค์กรท่องเที่ยว 

จดัให้บริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวแบ่งเป็น 2 ประเภทคือ บริการสารสนเทศท่องเที่ยว

พื้นฐานและบริการสารสนเทศท่องเท่ียวพเิศษ มีรายละเอียด ดงัน้ี  

      1)  การบริการสารสนเทศท่องเท่ียวพืน้ฐาน การบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยวระดบัพื้นฐาน ไดแ้ก่ บริการสอบถามขอ้มูลท่องเที่ยว บริการสืบคน้ขอ้มูล บริการเอกสาร

ท่องเที่ยว บริการขอ้มูลหลายภาษา และบริการจองที่พกั 

      (1)  บริการสอบถามข้อมูลท่องเท่ียว (Tourism enquiry services)  

       ผลการวิจยัพบว่า บริการสอบถามขอ้มูลท่องเที่ยวเป็นบริการหลัก 

ที่สําคญั เพราะเคาน์เตอร์บริการเป็นด่านแรกที่นักท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงขอ้มูลสําคญัในแหล่ง

ท่องเที่ยวไดอ้ย่างรวดเร็วและเป็นขอ้มูลที่เช่ือถือได ้บุคลากรที่ให้บริการจึงตอ้งมีความเช่ียวชาญ

สามารถตอบคาํถามที่ตรงกบัความตอ้งการของนักท่องเที่ยวอยา่งมืออาชีพ สามารถให้คาํแนะนํา

สถานที่ท่องเที่ยวที่ควรไปได ้เพราะส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อการตดัสินใจเดินทาง ความตอ้งการกลบั

เขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยว หรือบอกต่อไปยงัเครือข่ายของนกัท่องเท่ียวอยา่งต่อเน่ือง 

 

 

 

 

 



178 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

                     “บริการหลกัของสาํนักงานคือการให้ข้อมูลข่าวสารแก่นักท่องเท่ียว พนักงานต้อง

ให้บริการอย่างสุภาพ รอบรู้ ตอบคาํถามได้อย่างไม่ตะกุกตะกกั เป็นตวัอย่างให้รู้ว่า

พนักงานเรามีประสิทธิภาพ” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

  “หน้าด่านของออฟฟิตกคื็อการบริการข้อมลูข่าวสารท่ีเคาเตอร์ ผมพยายามท่ีจะ

สร้างคนท่ีมีทักษะและเช่ียวชาญเพ่ือสามารถให้บริการตอบคาํถามนักท่องเท่ียวได้

อย่างมืออาชีพ การให้บริการท่ีมีคุณภาพจะช่วยนักท่อเท่ียวอยากกลบัเข้ามา

ท่องเท่ียวอีกหรือบอกต่อให้กับเครือข่ายให้มาเท่ียว” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนกังาน

ท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

   “บริการหน้าเคาน์เตอร์น่ีจาํเป็นมากเพราะนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการไม่ได้

อยากได้เอกสารท่ีทันสมัยทั้งหมดและบางทีเอกสารไม่สามารถทันต่อเหตกุารณ์ได้

ตลอดเวลาเช่นเร่ืองของราคาและหลายคร้ังนักท่องเท่ียวมีข้อจาํกัดเร่ืองเวลา ฉะนั้น

การท่ีนักท่องเท่ียวเข้ามาใช้บริการท่ีเรา เราจะสามารถบอกจุดสาํคัญท่ีนักท่องเท่ียว

ควรไปได้ทนัทีเช่น วดัพระแก้ว เราสามารถเช็คราคาค่าเข้าสาํหรับชาวต่างชาติ 

และแนะนาํการแต่งกายท่ีเหมาะสมให้แก่นักท่องเท่ียวได้ซ่ึงจะช่วยให้เค้าเข้าใจ 

ได้มากขึน้และตดัสินใจได้เร็วขึน้” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)   

 

      (2)  บริการสืบค้นข้อมูล (Information retrieval services) การบริการพื้นฐาน 

ที่สําคญัรองลงมาคือ บริการสืบคน้ขอ้มูลท่องเท่ียวจากเว็บไซต์ขององค์กรและฐานขอ้มูลออนไลน์ 

เคร่ืองมือที่ใชสื้บคน้เช่น เวบ็ไซตข์องส่วนกลาง  เครือข่ายสงัคมออนไลน์ และโปรเจกต ์“Thailand Scan 

Me” ที่นักท่องเที่ยวใชส้มาร์ทโฟนดาวน์โหลดแอพริเคชัน่เช่น QR Code Reader, QR Code Scanner หรือ

ไลน์ สาํหรับสแกนขอ้มูลท่องเที่ยวไดด้ว้ยตนเอง เป็นตน้ แต่องคก์รท่องเที่ยวหลายแห่งไม่มีคอมพวิเตอร์

และอินเทอร์เน็ตไวใ้หบ้ริการสาํหรับนกัท่องเที่ยวที่ตอ้งการสืบคน้ขอ้มูลดว้ยตนเองที่ศูนยบ์ริการขอ้มูล

เพราะขอ้จาํกดัดา้นความปลอดภยั อีกทั้งองคก์รท่องเที่ยวบางแห่งมีสถานท่ีตั้งอยูใ่นพื้นที่ห่างไกลทาํให้

สญัญาณอินเทอร์เน็ตไม่ครอบคลุมพื้นท่ีใหบ้ริการ 
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  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “เรามีบริการสืบค้นข้อมูลทางเวบ็ไซต์ของส่วนกลางหรือเราจะแนะนาํให้

นักท่องเท่ียวเข้าสืบค้นข้อมูลทางเฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์ และอินตราแกรม แต่สาํนักงาน

ไม่มีคอมพิวเตอร์ไว้ให้บริการนักท่องเท่ียวค้นข้อมูลด้วยตนเอง รวมถึงบริการ wifi 

เพราะข้อจาํกัดด้านความปลอดภยั” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

    “เราจะมีแต่ wifi และ hot spot จากบริษทัท่ีให้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเค้ามาติด

สัญญาณไว้ให้นักท่องเท่ียวใช้ แต่เราไม่สามารถเข้าไปบริหารจัดการเองได้มันต้อง

ผ่าน server ของผู้ให้บริการ เน่ืองจากเราอยู่ไกล สัญญาณมันมาไม่ถึง แต่เราจะมี 

QR Code ติดไว้ท่ีป้ายส่ือความหมายทุกท่ี หากนกัท่องเท่ียวสนใจสืบค้นข้อมูล

เพ่ิมเติมกส็ามารถสแกนและเข้าไปชมในเวบ็ไซต์ของเราได้ผ่านเครือข่ายของ

นักท่องเท่ียวเอง เช่น นักท่องเท่ียวอยากรู้เร่ืองพนัธ์ไม้ เค้ากส็ามารถสแกนดขู้อมูล

เชิงลึกท่ีเค้าต้องการได้” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขา

ใหญ่) 

 

 “เราไม่มีคอมพิวเตอร์ไว้ให้นักท่องเท่ียวสืบค้นข้อมูลด้วยตวัเอง ซ่ึงแต่ก่อนเคยมี 

แต่เรามีบริการสืบค้นข้อมูลให้นักท่องเท่ียวท่ีต้องการข้อมูลนอกพืน้ท่ีท่ีเราไม่มี

ให้บริการ ส่วนใหญ่เราจะค้นจากกูเกิลหรือบางท่ีกโ็ทรศพัท์สอบถามไปท่ีการ

ท่องเท่ียวจังหวดัหรืออบจ. (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

     นอกจากน้ียงัพบว่า องค์กรท่องเที่ยวหลายแห่งไม่มีระบบสารสนเทศ

ดา้นการท่องเที่ยวใช้ในการปฏิบติังานและให้บริการ แต่จะใชว้ิธีการสืบคน้ขอ้มูลจากกูเกิล หรือ 

ในบางกรณีที่หน่วยงานไม่สามารถตอบคาํถามเก่ียวกบัแหล่งท่องเที่ยวตามที่นักท่องเที่ยวตอ้งการ

ไดเ้น่ืองจากมีการเรียกช่ือแหล่งท่องเที่ยวหรือกิจกรรมท่องเที่ยวที่แตกต่างกนั องคก์รท่องเที่ยวก็จะ

ใชว้ธีิการลงพื้นที่เพือ่สาํรวจแหล่งท่องเที่ยวหรือโทรศพัทส์อบถามหน่วยงานในพื้นท่ีและนาํขอ้มูล

ที่ไดรั้บมาเก็บรวบรวมไวใ้นแฟ้มขอ้มูลเพือ่ใหบ้ริการ 
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  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “เราไม่มีฐานข้อมูลของตวัเองไว้ให้บริการ ในกรณีท่ีนักท่องเท่ียวเข้ามาสอบถาม

ข้อมูลใด ๆ ท่ีเราไม่ทราบ เรากจ็ะค้นจากกูเกิลหรือเวบ็ไซต์ของจังหวดัหรือบางที

เราจะใช้เวบ็ไซต์ของส่วนกลาง บางคร้ังเราพบว่าไม่มีข้อมลูท่ีนักท่องเท่ียวต้องการ

เพราะแหล่งท่องเท่ียวหรือกิจกรรมท่องเท่ียวบางอย่างมีช่ือเรียกไม่เหมือนกันคือ

คนท้องถ่ินจะเรียกอย่างหน่ึง นักท่องเท่ียวเรียกอย่างหน่ึง และภาษาทางการเรียก

อีกอย่างหน่ึง เรากจ็ะแก้ปัญหาด้วยการลงสาํรวจพืน้ท่ีหรือโทรศพัท์สอบถามไปยงั

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินและแก้ไขข้อมูลในแฟ้มบริการให้ถกูต้อง”  

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

   “เราจะใช้ฐานข้อมูลของททท.หรือใช้กูเกิล แต่ส่วนใหญ่พนักงานจะรู้ข้อมูลในพืน้ท่ี

อยู่แล้ว เรากไ็ม่จาํเป็นต้องค้นออนไลน์ นอกเหนือจากว่านักท่องเท่ียวต้องการข้อมูล

นอกพืน้ท่ี หรือบางทีต้องการเช็คสภาพอากาศว่าจะออกเดินเรือได้มั๊ย แบบนีเ้รากจ็ะ

เข้าไปเช็คท่ีหน่วยงานนั้นโดยตรง” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

      (3)  บริการเอกสารท่องเท่ียว องคก์รท่องเที่ยวทุกแห่งให้บริการเอกสาร

ท่องเที่ยวเช่น แหล่งท่องเที่ยว กิจกรรมท่องเท่ียว แผนท่ี เส้นทางการเดินทาง ขอ้มูลเตือนภยั และ

ความปลอดภยั เป็นตน้ เอกสารท่องเท่ียวที่เผยแพร่จะผลิตเป็นภาษาต่าง ๆ ตามสถิติการเดินทางเขา้

มาของนกัท่องเที่ยวไดแ้ก่ ภาษาไทย องักฤษ จีน เกาหลี ญี่ปุ่ น และรัสเซีย เป็นตน้ องคก์รท่องเท่ียว

บางแห่งมีนักท่องเที่ยวชาวรัสเซียเขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยวในพื้นที่เป็นจาํนวนมากแต่ไม่สามารถ

ให้บริการเอกสารท่องเที่ยวเป็นภาษารัสเซียได ้เน่ืองจากประสบปัญหาดา้นงบประมาณ และเวลา 

ในการจดัสรรบุคลากรเพือ่เขา้รับการฝึกอบรมภาษารัสเซีย 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “นักท่องเท่ียวนอกจากเค้าจะเข้ามาสอบถามข้อมลูแล้ว เค้าจะขอเอกสารท่องเท่ียว

ไปด้วยซ่ึงเปอร์เซ็นต์ของนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาในภเูกต็เป็นคนไทย 30% คนต่างชาติ 

70% ฉะนั้นการผลิตข้อมูลจะผลิตเป็นภาษาไทยอย่างเดียวไม่ได้ต้องมี 2 ภาษา คือ 

ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ สาํหรับในส่วนข้อมูลท่องเท่ียวทางออนไลน์เรากจ็ะ

เพ่ิมภาษาจีนเข้าไปด้วย” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็)  
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   “เรามีเอกสารท่องเท่ียวให้บริการเพราะบางทีนักท่องเท่ียวเค้าแค่ต้องการเข้ามาขอ

แผนท่ี และเส้นทางในกรุงเทพฯเท่านั้น แต่บางทีนักท่องเท่ียวกต้็องการรู้ข้อควร

ระวงัในการเดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียวอ่ืน ซ่ึงเรากต้็องจัดทาํเอกสารส่วนนีไ้ว้

ให้บริการด้วย” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)  

 

   “นักท่องเท่ียวชาวยโุรปจะเข้ามาใช้บริการมากกว่าดงันั้นเอกสารท่ีจัดเผยแพร่ส่วน

ใหญ่กจ็ะจัดทาํเป็นภาษาอังกฤษ และกจ็ะมีภาษาญ่ีปุ่นบ้างเลก็น้อย นักท่องเท่ียว

ส่วนใหญ่จะเข้ามาขอแผนท่ีและเส้นทางการเดินทาง” (ผู้ให้ข้อมลู สาํนักงาน

ท่องเท่ียวชลบุรี) 

    

    ในขณะน้ีองค์กรท่องเที่ยวบางแห่งมีความต้องการให้บริการเอกสาร

ท่องเที่ยวเป็นภาษารัสเซียจาํนวนมาก แต่ขณะน้ีมีขอ้จาํกัดด้านงบประมาณในการผลิตและเวลา 

ในการจดัสรรบุคลากรเพือ่เขา้รับการฝึกอบรมภาษารัสเซียในการใหบ้ริการ  

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “ช่วงสองสามปีนีน้ักท่องเท่ียวชาวรัสเซียเข้ามาเท่ียวท่ีน่ีเยอะมากพอสมควร แต่เรา

ไม่มีคนพดูภาษารัสเซียได้ ถ้าทาํได้กจ็ะเป็นประโยชน์ มันจะกระตุ้นให้เค้ามาอย่าง

ต่อเน่ือง เป็นข้อจาํกัดด้านงบประมาณและเวลาในการฝึกอบรม” (ผู้ให้ข้อมลู 

สาํนกังานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

      (4) การบริการข้อมูลหลายภาษา (Multi-language information services) 

       ผลการวจิยัพบวา่ การบริการขอ้มูลหลายภาษาเป็นบริการท่ีสาํคญัอีก

อย่างหน่ึงที่องค์กรท่องเที่ยวจดัขึ้นเพื่ออาํนวยความสะดวกให้แก่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดิน

ทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทย โดยองค์กรฯ ได้จัดบุคลากรท่ีมีความสามารถด้านภาษา

ให้บริการที่ เคาน์เตอร์ตอบคาํถาม จัดทําเอกสารท่องเที่ยวเผยแพร่เช่น แผนที่  โบว์ชัวร์ คู่มือ

ท่องเที่ยว สไลด์มัลดิวิชั่น  และเว็บไซต์เป็นภาษาต่างประเทศให้นักท่องเท่ียวสืบค้นข้อมูล 

ได้ตลอดเวลา โดยองคก์รท่องเที่ยวจดัอนัดับความสําคญัของภาษาที่ให้บริการตามสถิติการเดิน

ทางเขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวแบ่งตามสัญชาติ เช่น ภาษาองักฤษ ภาษาจีน ภาษา

เกาหลี ภาษาญี่ปุ่ น และภาษารัสเซีย เป็นตน้ 
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  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

  “เราให้บริการหลายภาษา หลกั ๆ เลยเอกสารของเรามีภาษาไทย ภาษาอังกฤษ และ

เรากท็าํภาษาจีนเพ่ิม โดยเฉพาะภาษาจีนน่ีนะเราต้องจ้างพนักงานท่ีพดูภาษาจีน

ได้มาให้บริการแบบ 24 ชม. เลยท่ีสนามบินสุวรรณภมิู ส่วนเวบ็ไซต์ 

www.tourismthailand.org ทางเราจะดแูลด้านข้อมูลท่องเท่ียวท่ีเป็นภาษาไทยและ

ภาษาอังกฤษ แต่ภาษาเกาหลี ภาษาจีน และภาษาอ่ืน ๆ อีกกว่า 30 ภาษาการตลาด

สารสนเทศเค้าจะเป็นผู้ดแูล” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)  

 

  “นักท่องเท่ียวท่ีน่ีมีหลากหลายสัญชาติ  เอกสารท่ีเผยแพร่กต้็องมีหลายภาษา  

  ท่ีเชียงใหม่น่ีมีชาวญ่ีปุ่นพกัอาศยัและมาเท่ียวเยอะ เรากต้็องมีภาษาญ่ีปุ่นไว้รองรับ

ความต้องการตรงนีแ้ละเรามีส่ิงพิมพ์ภาษาจีนไว้รองรับด้วย” (ผู้ให้ข้อมลู 

สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

  “เรามีบริการสไลด์มัลดิวิช่ันทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษไว้ให้บริการในห้อง

ประชุมสาํหรับนักท่องเท่ียวท่ีสนใจประวติัความเป็นมาของอุทยานแห่งชาติเขา

ใหญ่ การท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ์ การเดินป่า ชมนํา้ตก  และส่องสัตว์” (ผู้ให้ข้อมลู 

ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่)    

 

      (5)  บริการจองท่ีพัก ผลการวิจยั พบว่า องค์กรท่องเท่ียวบางแห่งมีการ

บริการจองบา้นพกั เตน้ท์ ห้องประชุม/สัมมนา และกิจกรรมนันทนาการต่าง ๆโดยนักท่องเที่ยว

สามารถใช้บริการจองและชาํระเงินได้ที่ศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวหรือใชบ้ริการผ่านทางเว็บไซต์

ส่วนกลางของสาํนกัอุทยานแห่งชาติ, กรมอุทยานแห่งชาติ สตัวป่์า และพนัธพ์ชื 

 

    “เรามีบริการจองบ้านพกัท่ีเราจะแบ่งเป็นโซน ๆ เช่น โซนค่ายกองแก้ว โซนเนิน

เขา  โซนค่ายสุรัสวดี โซนนํา้ตกเหวสุวตั บริการจองเต้นท์สาํหรับนักท่องเท่ียว 

ท่ีต้องการสัมผสัธรรมชาติโดยตรง บริการจัดห้องประชุม/สัมมนา และบริการ

กิจกรรมนันทนาการต่าง ๆ ซ่ึงนักท่องเท่ียวจะจองโดยตรงกับทางเจ้าหน้าท่ีท่ี

ศนูย์บริการนักท่องเท่ียวหรือจองผ่านเวบ็ไซต์ของสาํนักอุทยานและชาํระเงินทาง

ออนไลน์เลยกไ็ด้” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 
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      2)  การบริการสารสนเทศท่องเท่ียวพิเศษ ได้แก่ บริการข้อมูลเชิงธุรกิจ

สาํหรับผูป้ระกอบการ บริการท่องเที่ยวเฉพาะดา้น และบริการนาํส่งเอกสาร มีรายละเอียด ดงัน้ี 

       (1)  บริการข้อมูลเชิงธุรกิจสําหรับผู้ประกอบการ ผลการวิจยั พบว่า 

องคก์รท่องเที่ยวส่วนใหญ่จดัใหบ้ริการขอ้มูลเชิงธุรกิจสาํหรับผูป้ระกอบการเช่น ขอ้มูลสถานการณ์

ท่องเที่ยวประจาํปี ขอ้มูลสถิตินกัท่องเที่ยวรายสญัชาติ สถิติจุดหมายปลายทางของผูม้าเยอืนระหวา่ง

ประเทศ สถิตินักท่องเที่ยวภายในประเทศ และสถิติสถานที่พกัแรม ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีมีความจาํเป็น

ต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการที่ตอ้งการเขา้มาลงทุนในพื้นที่แหล่งท่องเที่ยว โดยการเขา้ถึง

ขอ้มูลผูป้ระกอบการจะทาํการนัดหมายเขา้มา เพื่อปรึกษาหารือและขอขอ้มูลกับผูบ้ริหารองคก์ร

ท่องเที่ยวดว้ยตนเอง 

  

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “ในกรณีที่ผูป้ระกอบการธุรกิจเคา้ตอ้งการขอ้มูลประกอบการตดัสินใจเช่น สถิติ

การเขา้มาในจงัหวดัรายเดือน/รายปีของนกัท่องเท่ียว จาํนวนท่ีพกั ร้านอาหาร และ

ขอ้มูลค่าใชจ่้ายต่อหวัต่อวนัของนกัท่องเท่ียวแต่ละสญัชาติ หรือขอ้มูลที่จะเป็น

ประโยชน์ต่อธุรกิจเคา้เราก็มีบริการใหด้ว้ย ซ่ึงส่วนใหญ่ผูป้ระกอบการจะนดัเคา้มา

คุยกบัผูบ้ริหารโดยตรง” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็)  

 

     “เรามีความสัมพนัธ์ท่ีดีกับสมาคมธุรกิจในพืน้ท่ี  ผู้ประกอบการท่ีเป็นสมาชิก

ชมรมศรีสวสัด์ิเรากจ็ะรู้จักกันเวลาเค้าต้องการข้อมูลท่องเท่ียวท่ีจะเป็นประโยชน์

ทางธุรกิจเค้ากจ็ะติดต่อมาท่ีเรา ส่วนใหญ่จะเป็นข้อมูลเก่ียวกับสถิติห้องพกั 

จาํนวนนักท่องเท่ียวทั้งชาวไทย/ชาวต่างชาติ แบ่งตามสัญชาติ พฤติกรรม

นักท่องเท่ียว สถิติการใช้จ่ายในพืน้ท่ี” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี)       

 

  (2)  บริการท่องเท่ียวเฉพาะด้าน องคก์รท่องเที่ยวส่วนใหญ่จดัให้บริการ

แบบเชิงรุกตามความสนใจเฉพาะด้านของนักท่องเที่ยว โดยศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง และเท

รนด์การท่องเที่ยวตามสมัยนิยม เพื่อให้สามารถนําเสนอบริการท่องเที่ยวที่ตรงกบัความตอ้งการ 

ของนักท่องเที่ยวแต่ละกลุ่มได้ เช่น นักท่องเที่ยวกลุ่ม DINKs (double income, no kids) หมายถึง

กลุ่มเกย ์กลุ่มเลสเบี้ยน และกลุ่มคนที่แต่งงานแต่ไม่มีลูก นักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีจะมีความชอบในการ

เดินทางและมีความสามารถใชจ่้ายไดอ้ยา่งอิสระ ดงันั้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเขา้ใจเทรนดก์าร
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ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวแต่ละกลุ่มและสามารถให้บริการข้อมูลเฉพาะด้านตามความสนใจ 

ที่แตกต่างได ้ 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

  “เรามีบริการข้อมูลท่องเท่ียวเฉพาะกลุ่ม โดยเราศึกษาพฤติกรรม ความชอบ ความ

สนใจ    เทรนด์การท่องเท่ียว และสามารถนาํเสนอข้อมูลเชิงลึกท่ีตรงกับความ

ต้องการได้เช่น นักท่องเท่ียวกลุ่ม DINKs (double income, no kids) หมายถึงกลุ่ม 

ท่ีผู้ชายกับผู้ชายอยู่ด้วยกัน ผู้หญิงกับผู้หญิงอยู่ด้วยกัน หรือผู้ชายกับผู้หญิงอยู่

ด้วยกันแต่ไม่มีลกู นักท่องเท่ียวกลุ่มนีจ้ะมีรายได้ดี ชอบใช้ชีวิตแบบหรูหรา ดังนั้น

เรากมี็ข้อมลูเช่น ร้านอาหารสไตล์กรูเมต์ กิจกรรมท่องเท่ียวหรูเฉพาะคู่ รัก หรือการ

ท่องเท่ียวท่ีเน้นไลฟ์สไตล์ต่าง ๆ ไว้ให้บริการ” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว 

TAT Call Center)  

 

  “ทางสาํนักงานจังหวดักาญจนบุรีของเรามีบริการให้นักท่องเท่ียวค้นหาข้อมูล

ท่องเท่ียวด้วยตนเองจากการเปิดโบว์ชัวร์ในมือถือสมาร์ทโฟน เพียงนักท่องเท่ียว

ดาวน์โหลดแอพริเคช่ันท่ีอ่าน QR Code ได้ นักท่องเท่ียวกส็ามารถเข้าไปสแกน

ข้อมูลท่องเท่ียวเฉพาะด้านท่ีต้องการได้ทันที” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

กาญจนบุรี) 

 

      (3)  บริการนาํส่งเอกสาร (Document delivery service) องคก์รท่องเท่ียวส่วน

ใหญ่มีบริการพิเศษในการจดัส่งขอ้มูลท่องเท่ียวในรูปส่ือส่ิงพิมพแ์ละส่ือเทคโนโลยใีหก้บันักท่องเที่ยว

ผ่านช่องทางไปรษณีย ์แฟกซ์ อีเมล์ และเครือข่ายสังคมออนไลน์โดยไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมในการ

ใหบ้ริการ  

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

“ในกรณีท่ีเราไม่มีข้อมลูตามท่ีนกัท่องเท่ียวต้องการเราจะขอเบอร์แฟกซ์หรือขอ

อีเมล์เพ่ือส่งข้อมลูให้ไม่เกิน 24 ชม. และถ้าเป็นข้อมูลรายละเอียดเชิงลึกหรือข้อมูล

ท่ีนอกเหนือจาก information ทั่วไปอันนีต้้องใช้เวลา เราจะมีการ response ไปก่อน

ว่าเราได้รับแล้วเราจะตอบกลบัไปอย่างเร็วท่ีสุด” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

ภเูกต็)  



185 

       “การขอข้อมูลทางไปรษณีย์เรากจ็ะจัดส่งให้โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย ถ้าต้องการด่วน

เรากมี็บริการส่งแบบ EMS ให้ ซ่ึงการขอใช้บริการด้านนีย้งัมีอยู่” (ผู้ให้ข้อมลู 

สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี)       

 

                       2.2.3  สารสนเทศที่ให้บริการ (Information services) ผลการวิจยั พบว่าสารสนเทศที่

ใหบ้ริการแบ่งเป็น 5 ดา้นหลกัตามลาํดบัคือ  1) สารสนเทศดา้นแหล่งท่องเที่ยว เส้นทางการเดินทาง และ

แผนที่   2) สารสนเทศด้านกิจกรรมท่องเที่ยว 3) สารสนเทศด้านร้านอาหาร และแหล่งบันเทิง  4) 

สารสนเทศดา้นโรงแรมทีพ่กั 5) ขอ้มูลควรรู้สาํหรับการเดินทาง มีรายละเอียด ดงัน้ี 

     1)  สารสนเทศด้านแหล่งท่องเท่ียว เส้นทางการเดินทาง และแผนท่ี ผลการวิจยั

พบวา่ สารสนเทศดา้นแหล่งท่องเที่ยว เส้นทางการเดินทาง และแผนที่ เป็นขอ้มูลที่นักท่องเที่ยวตอ้งการ

มากที่ สุด องค์กรท่องเที่ยวทุกแห่งได้จดัให้บริการครอบคลุมข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ  

แหล่งท่องเที่ยวทางประวติัศาสตร์ แหล่งท่องเที่ยวทางศิลปวฒันธรรม แหล่งท่องเที่ยวที่มนุษยส์ร้างขึ้น 

แหล่งท่องเที่ยวที่อยูใ่นความสนใจ เสน้ทางการเดินทาง และแผนที่ เป็นตน้ ซ่ึงอยูใ่นรูปแบบของเอกสาร 

คู่มือท่องเที่ยว และโบวช์ัวร์หลากหลายภาษาตามความตอ้งการหลักของนักท่องเที่ยวที่เดินทาง 

เขา้มา  

    แหล่งที่มาของขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยว เส้นทางการเดินทาง และแผนที่  

มาจากการผลิตขึ้นเองของสํานักงานส่วนกลาง การลงสํารวจพื้นที่และนําขอ้มูลที่ได้รับมาผลิต 

ในรูปส่ือส่ิงพิมพแ์ละส่ือเทคโนโลยขีองสํานักงานส่วนทอ้งถ่ิน คนทอ้งถ่ิน องคก์รปกครองส่วน

ทอ้งถ่ิน ผูป้ระกอบการเอกชน เป็นตน้ จากนั้นองค์กรท่องเที่ยวจะจดับุคลากรทาํหน้าที่รวบรวม

ขอ้มูลต่าง ๆ เก็บไวใ้นแฟ้มเอกสารและฐานขอ้มูลดิจิทลั อีกทั้งมีการปรับปรุงขอ้มูลใหเ้ป็นปัจจุบนั

เพือ่เตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการเผยแพร่แก่นกัท่องเท่ียวอยา่งสมํ่าเสมอ 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

“ข้อมูลท่ีนกัท่องเท่ียวต้องการอันดบัแรกคือ ข้อมูลเก่ียวกับแหล่งท่องเท่ียวท่ีสาํคัญ

ของเรา เช่น นํา้ตกเอราวณั นํา้ตกไทรโยค ช่องเขาขาด ด่านเจดีย์สามองค์ ถ ํา้แก้ว

สวรรค์บันดาล ปางช้างไทรโยค เส้นทางการเดินทาง และแผนท่ี ซ่ึงปีนึง ๆ มีการลง

สาํรวจพืน้ท่ีแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ และเอาข้อมูลมาจัดพิมพ์เอกสารหรือลงเวบ็ ลง

เฟส และไลน์ของเรา นักท่องเท่ียวเค้าต้องการเอกสารท่องเท่ียวพวกนีอ้ยู่มาก” 

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 
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“นักท่องเท่ียวต้องการรู้ว่าจังหวดัชลบุรีมีสถานท่ีท่องเท่ียวเท่ียวอะไรอีกบ้าง

นอกจากทะเล ซ่ึงจริง ๆ  แล้วเรามีเขาพระตาํหนัก เขาชีจรรย์ เขาสามมุกท่ีมีลิงเยอะ ๆ  

วดัญาณสังวราราม วดัชัยมงคล ตลาดนาเกลือ ตลาดโบราณอ่านศิลา ตลาดคลอง

สวน 100 ปี วอลค์กิง้สตรีท ดร้ิงค์กิง้สตรีทฯลฯ ข้อมูลเหล่านีเ้รากจ็ะมีโบว์ชัวร์และ

เอกสารท่องเท่ียวพร้อมทั้งเส้นทางเดินทางไปไว้ให้บริการมากเหมือนกัน ส่วน

ใหญ่จะมาจากผู้ประกอบการและท่ีเราผลิตขึน้มาเองบ้าง” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวชลบุรี)  

 

   “ข้อมูลแหล่งท่องเท่ียว จุดท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจ แหล่งพนัธ์พืชสัตว์ป่า เป็นข้อมูล 

ท่ีนักท่องเท่ียวมาเข้าสอบถามมากท่ีสุด เรามีจัดหมวดหมู่ไว้และพยายามถ่ายทอด 

ให้ตรงกับส่ิงท่ีอยู่ในความสนใจ” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยาน

แห่งชาติเขาใหญ่) 

 

  “เชียงใหม่เป็นจังหวดัท่องเท่ียวยอดนิยมของคนไทยและต่างชาติ ปี ๆ หน่ึงเรามี

นักท่องเท่ียวเข้ามาเป็นล้านหรือเกือบสองล้านคน เอกสาร โบว์ชัวร์ คู่ มือท่องเท่ียว

ท่ีเราให้บริการกจ็ะเป็นประเภทวดัวาอาราม แหล่งท่องเท่ียวทางประวติัศาสตร์ 

อุทยานแห่งชาติ ตลาดนัด/ถนนคนเดิน จุดชมวิว อ่างเกบ็นํา้ สวนสัตว์ พิพิธภณัฑ์

ต่าง ๆ” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

    องค์กรท่องเท่ียวบางแห่งกล่าวว่า แหล่งท่ีมาของข้อมูลจัดทําขึ้ น 

จากสาํนักงานส่วนกลาง การลงสํารวจพื้นที่ของสํานักงานทอ้งถ่ิน องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

ผูป้ระกอบการเอกชน เป็นตน้ โดยองคก์รท่องเที่ยวจะจดับุคลากรทาํหน้าที่รวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ 

เก็บไวใ้นแฟ้มเอกสารและฐานข้อมูลขององค์กร อีกทั้ งมีการปรับปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

เพือ่เตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการเผยแพร่แก่นกัท่องเท่ียวอยา่งสมํ่าเสมอ 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

“แหล่งท่ีมาข้องข้อมลูท่องเท่ียวเราจะได้มาจากสาํนักงานใหญ่ สาํนักงานท้องถ่ิน

ทั่วประเทศ การลงพืน้ท่ีสาํรวจข้อมูลของพนกังาน ส่วนผู้ประกอบการกติ็ดต่อมา

ทางเราเพ่ือให้ข้อมูลเหมือนกัน ซ่ึงพนักงานในสาํนักงานจะเป็นคนรวบรวมข้อมลู
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เหล่านี ้เราต้องคอยติดตามข้อมลูข่าวสารตลอดเวลา ปรับปรุงข้อมูลในระบบทุก

วนั อัพเดทไว้ในฐานข้อมูล” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)  

 

     2)  สารสนเทศด้านกิจกรรมท่องเท่ียว ผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยว

ตอ้งการขอ้มูลดา้นกิจกรรมท่องเที่ยวรองลงมา โดยองคก์รท่องเที่ยวทุกแห่งไดจ้ดัให้บริการขอ้มูล

ดา้นกิจกรรมท่องเที่ยวแบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น กิจกรรมเก่ียวกับศิลปะ วฒันธรรม ประเพณี  

กิจกรรทางธรรมชาติ กิจกรรมทางนํ้ า กิจกรรมทางอากาศ กิจกรรมกีฬากลางแจง้ และกิจกรรม 

ดา้นอาหาร เป็นตน้ และในแต่ละปีองคก์รท่องเที่ยวหลายแห่งจะจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาด และ

ประชาสัมพนัธ์แหล่งท่องเที่ยวในทอ้งถ่ินของตนเองเพื่อกระตุน้ให้เกิดการเดินทาง และการใชจ่้าย

ของนกัท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ 
 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

   “ข้อมูลด้านกิจกรรมท่องเท่ียวท่ีนิยมของอุทยานฯท่ีนอกเหนือจากการเดินป่าศึกษา

ธรรมชาติแล้วกคื็อการส่องสัตว์เช่นพวก หมีขอ บ่าง ชะมด ท่ีเค้าจะออกมาหา

อาหารในเวลากลางคืน นักท่องเท่ียวจะต้องเข้ามาขออนุญาตท่ีศนูย์บริการข้อมลู

ก่อนหกโมงเยน็ของทุกวนั แล้วกจ็ะมีข้อมลูเก่ียวกับกิจกรรมพายเรือคายคัในห้วย

ลาํตะคอง ข้อมลูเส้นทางข่ีจักรยานท้ังระยะส้ัน/ระยะยาวไปถึงนํา้ตกเหวสุวตั 

ข้อมูลกิจกรรมล่องแก่งหินเพลิง ล่องแก่งลาํตะคองท่ีนักท่องเท่ียวช่ืนชอบ”  

   (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 
 

   “ข้อมูลกิจกรรมท่องเท่ียวท่ีเราเพ่ิงเผยแพร่ไปคือ ข้อมูลเก่ียวกับงาน “ถนนสาย

วฒันธรรมเมืองกระทู้” ซ่ึงเป็นข้อมูลเก่ียวกับขนบธรรมเนียม ประเพณี และ

ศิลปวฒันธรรมท้องถ่ิน โดยเราต้องการให้เมืองกระทู้เป็นท่ีรู้จักของคนไทยและคน

ต่างชาตท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในจังหวดัภูเกต็ และข้อมลูท่ีนักท่องเท่ียวให้ความ

สนใจอีกกิจกรรมหน่ึงคือ ข้อมูลเก่ียวกับเทศกาลอาหารทะเลท่ีจัดขึน้ท่ีหาดป่าตอง”  

   (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็)  

 

  3)  สารสนเทศด้านร้านอาหาร สถานบันเทิง และร้านขายของท่ีระลึก  

      ผลการวจิยัพบวา่ สารสนเทศดา้นร้านอาหาร แหล่งบนัเทิง และร้านขาย

ของที่ระลึกเป็นข้อมูลที่อยู่ในความสนใจของนักท่องเที่ยวเป็นอันดับต่อมา ส่วนใหญ่จะเป็น

นักท่องเที่ยวกลุ่มคนรุ่นใหม่ที่ชอบวางแผนการเดินทางด้วยตวัเองโดยอาศยัส่ือสังคมออนไลน์ 
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เป็นแหล่งสืบคน้ขอ้มูลหลกัแต่จะเขา้มาสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อใหแ้น่ใจวา่ขอ้มูลที่หามาไดน้ั้น

ถูกตอ้งหรือไม่ นักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีจะมีรสนิยมในการเดินทางสูง มีรายได้ดี นิยมเสาะแสวงหา

สถานที่กิน ด่ืม เที่ยว ที่แปลกใหม่ ๆ และอินเทรนดอ์ยูต่ลอดเวลา  

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

 “ข้อมูลด้านร้านอาหารและแหล่งบันเทิงกส็าํคัญมากสาํหรับการท่องเท่ียวจังหวดั

ภเูกต็ นักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาสอบถามข้อมูลกับเราโดยตรงหรือโทรศพัท์เข้ามาส่วน

ใหญ่จะเป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ีนิยมเสาะแสวงหาแหล่งของกินท่ีมีช่ือของจังหวดั 

จริง ๆ เค้ามีข้อมูลกันอยู่แล้วแต่กต้็องการถามอีกเพ่ือให้แน่ใจ ส่วนใหญ่ท่ีถามกัน

มากกอ็าหารเช้าต้องไปกินท่ีไหนดี ซ้ือของฝากต้องซ้ืออะไร มีตลาดท่ีไหนน่าเดิน

ฯลฯ เรากจ็ะมีข้อมลูร้านด่ิมซาํจ่วนเฮ้ียซ่ึงเป็นร้านท่ีเก่าแก่ท่ีสุดของท่ีน่ี ร้านโรตีเจ้า

ฟ้า หรือถ้าอยากกินอาหารพืน้เมืองกจ็ะมีร้านวนัจันทร์ย่านเมืองเก่า ถ้าอยากจะไป 

ช็อปป้ิงกต้็องไปท่ีถนนคนเดินหลาดใหญ่ หรือถ้าต้องการตลาดสวยหน่อยกต้็อง

ไปท่ีตลาดนัดชิลล์วา” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็)  

 

“ท่ีจังหวดักาญจนบุรีจะมีนักท่องเท่ียวชาวไทยประมาณ 70% ซ่ึงเค้าจะชอบขบัรถ

มานั่งกิน ลม ชมวิว ชิลๆ กันตามแหล่งร้านอาหารดงั ๆ บรรยากาศภเูขา ริมแม่นํา้

แคว หรือนํา้ตก เช่น ร้านคีรีมันตรา คีรีธารา @ชานชาลา ครัวชุกโดน และครัวต้น

แม่กลอง ซ่ึงข้อมูลร้านอาหารส่วนใหญ่นักท่องเท่ียวจะใช้โทรศพัท์เข้ามาสอบถาม

หรือเสริซ์จากเวบ็ไซต์มากกว่าเข้ามาสอบถามด้วยตนเอง” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

   “ข้อมูลแหล่งของกิน แหล่งบันเทิง แหล่งช้อปป้ิงของจังหวดัเรามีเยอะมาก 

โดยเฉพาะถ้าเป็นแหล่งของกินร้านอาหารไทยน่ีสามร้อยกว่าแห่ง ร้านอาหารซีฟู้ด

เกือบร้อยแห่ง และยงัมีร้านอาหารของญ่ีปุ่ น อินเดีย ฝร่ังเศส อิตาลี ฯลฯ อีก  

ท่ีสาํนักงานเราน่ีกจ็ะมีข้อมลูร้านอาหารท่ีผุ้ประกอบการเค้าเอามาวางให้เรา

เผยแพร่ แต่ในส่วนของททท. เรากมี็จัดทาํเป็นภาพรวมแหล่งของกินและแหล่ง 

ช็อปป้ิงของจังหวดัไว้ด้วยเหมือนกัน” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 
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   “ในแต่ละปีทางเราจะร่วมมือกับภาคเอกชนจัดงานเทศกาลเท่ียวเมืองไทย  

เพ่ือเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์แหล่งท่องเท่ียว กิจกรรมท่องเท่ียวดี ๆ  และ

ร้านอาหารดงั ๆในกรุงเทพฯและต่างจังหวดัมากมาย ปีนีเ้รามีการแจกหนังสือ

เดินทาง “เทศกาลเท่ียวเมืองไทย ประจาํปี 2558” แก่นักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาร่วมงาน

ทั้งที  เพ่ือกระตุ้นให้นักท่องเท่ียวทั้งคนไทยและคนต่างชาติมาเท่ียว กินด่ืม และ

จับจ่ายซ้ือของในพืน้ท่ี” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)  

   

     4)  สารสนเทศด้านโรงแรมท่ีพัก ผลการวิจยัพบวา่ ขอ้มูลดา้นโรงแรมที่พกั

เป็นขอ้มูลที่นักท่องเที่ยวตอ้งการรองลงมา เน่ืองจากนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ได้จองโรงแรมที่พกั

ก่อนการเดินทางมายงัจุดหมายปลายทางท่องเที่ยวแลว้ แต่มีนักท่องเที่ยวบางกลุ่มที่ตอ้งคาํแนะนํา

เก่ียวกบัโรงแรมที่พกัที่ประหยดัและปลอดภยั หรือกลุ่มที่ตอ้งการขอ้มูลโรงแรมที่พกัตามเทรนด์

ใหม่ ๆ ซ่ึงอาจจะยงัไม่ไดมี้การเผยแพร่ในเว็บไซต ์องค์กรท่องเที่ยวได้ตระหนักถึงความสําคญั 

ของการศึกษาพฤติกรรมในการเดินทางของนกัท่องเที่ยวของนกัท่องเท่ียวแต่ละกลุ่ม เพือ่หารูปแบบ

การบริการสารสนเทศที่ตรงกบัความตอ้งการและเป็นประโยชน์สาํหรับนกัท่องเที่ยวอยา่งแทจ้ริง 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

“จริง ๆ แล้วนักท่องเท่ียวเค้าจะมีข้อมลูด้านนีอ้ยู่แล้ว และเค้าจะชอบมาหาท่ีพกั

ตามเทรนด์ใหม่ ๆ ซ่ึงเป็นท่ีนิยมมากในกลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีชอบการบุกเบิกและ

ชอบการเดินทางท่ีแปลกใหม่ สาํนักงานส่วนกลางเราจึงมีกองวิจัยศึกษาพฤติกรรม

ของนักท่องเท่ียวเหล่านีโ้ดยตรง” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call 

Center)  

 

   “ข้อมูลท่ีเป็นท่ีต้องการของนักท่องเท่ียวรองจากแหล่งท่องเท่ียวและกิจกรรม

ท่องเท่ียวคือ รายช่ือโรงแรมเปิดใหม่เพราะมีโรงแรมเปิดใหม่เยอะมาก เราต้อง 

มีข้อมลูและพร้อมให้บริการตลอดเวลา บางทีผู้ประกอบการกจ็ะนาํข้อมูลมาให้เรา

เผยแพร่ให้กับนักท่องเท่ียวเพราะเค้าเห็นว่าเราเป็นตวัแทนจังหวดั” (ผู้ให้ข้อมูล 

สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 
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   “ในจังหวดัเชียงใหม่เรามีโรงแรม เกสต์เฮ้าส์ รีสอรท์เจด็ร้อยกว่าแห่ง ถ้านับ

จาํนวนห้องพกักส็ามหม่ืนกว่าห้อง ดงันั้นข้อมลูส่วนใหญ่ท่ีเรานาํเสนอนอกจาก

แหล่งท่องเท่ียวและกิจกรรมท่องเท่ียวในพืน้ท่ีแล้วเรากจ็ะมีข้อมลูโรงแรมท่ีพกั

ท่ีมาจากผู้ประกอบการเยอะมาก โดยตอนนีเ้รากาํลงัปรับปรุงระบบการจัดวาง

ข้อมูลอยู่ คิดว่าอีกไม่นานกจ็ะเสร็จพร้อมให้บริการ” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

   “นักท่องเท่ียวเค้าจะวางแผนเร่ืองโรงแรมท่ีพกัมาก่อนแล้ว ส่วนใหญ่เค้าจะเลือก

โรงแรมท่ีสภาพห้องพกั ราคา และสถานท่ีตัง้ ส่วนเร่ืองส่ิงอาํนวยความสะดวกจาก

ภายในและภายนอกโรงแรมรวมท้ังความปลอดภยักส็าํคัญ เรากต้็องจัดหาข้อมูลมา

ให้บริการให้ครอบคลมุกับความต้องการของเค้า” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

ภเูกต็)” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

     5)  ข้อมูลควรรู้สําหรับการเดินทาง เป็นที่นักท่องเที่ยวตอ้งการอนัดับสุดทา้ย 

นักท่องเที่ยวตอ้งการขอ้มูลดา้นน้ีก่อนเดินทางไปยงัจุดหมายปลายทางท่องเที่ยว โดยองคก์รท่องเที่ยว

ทุกแห่งได้จัดสารสนเทศควรรู้สําหรับการเดินทางได้แก่ ข้อมูลด้านสภาพอากาศ การติดต่อทาง

โทรศพัท ์ โทรศพัทส์ายด่วน/ฉุกเฉิน โทรสาร อีเมล์ โรงพยาบาล สถานนีตาํรวจ ขอ้มูลดา้นวีซ่า ขอ้มูล

เตือนภยั ส่ิงที่ควรปฏิบติั/ไม่ควรปฏิบติัสําหรับนักท่องเที่ยว ช่วงเวลาที่ดีที่สุดของการเดินทาง และ

ความรู้เก่ียวกบัแหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศ เป็นตน้ ขอ้มูลเหล่าน้ีเป็นขอ้มูลสาํคญัท่ีองคก์รท่องเท่ียวไดจ้ดั

ให้บริการแก่นักท่องเที่ยวเพื่อการปฏิบัติตัวที่ถูกต้องสําหรับการเดินทางและการต้องการขอความ

ช่วยเหลือในกรณีฉุกเฉิน 

 

   คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

  “ส่วนมากถ้าเป็นนักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเพ่ิงเคยมาเป็นคร้ังแรกเค้าจะเตรียมหา

ข้อมูลมาก่อนว่ามาบ้านเราแล้วอะไรทาํได้อะไรทาํไม่ได้ แล้วถ้ากรณีฉุกเฉิน

จะต้องติดต่อไปท่ีไหน เราเป็นสาํนักงานบริการข้อมูลข่าวสารการท่องเท่ียวของ

ภาครัฐเรากต้็องมีเบอร์โทรศพัท์สายด่วน เบอร์โรงพยาบาล สถานีตาํรวจ สภาพ

อากาศ เวลาคล่ืนลมทะเล และทิปส์ท่องเท่ียวต่าง ๆ ไว้ให้นักท่องเท่ียวเช่น คน

ท้องถ่ินของภเูกต็ส่วนใหญ่เป็นมุสลิม นักท่องเท่ียวกต้็องระวงัเร่ืองการนาํ

เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์และเนือ้หมเูข้าไปในพืน้ท่ีของเค้า และท่ีสาํคญัข้อมูลเตือน
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ภยัสึนามิท่ีจังหวดัแถบอันดามันของเราได้รับผลกระทบบ่อยมาก เรามีการซ้อม

การอพยพกันบ่อย แต่เราต้องปรับปรุงระบบเตือนภยัและการส่ือสารให้ดีกว่านี้

มาก ๆ และต้องอาศยัความร่วมมือจากผู้ประกอบการโรงแรมท่ีพกัให้ข้อมูลแก่

นักท่องเท่ียวเพ่ือจะได้รู้ว่าถ้าเกิดสถานการณ์จริงขึน้มาจะต้องทาํยงัไง (ผู้ให้ข้อมลู 

สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

    “ส่วนมากเราจะแนะนาํให้นักท่องเท่ียวเข้ามาท่ีศนูย์บริการนักท่องเท่ียวก่อนเพ่ือ

รับข้อมูลการท่องเท่ียวและความรู้เก่ียวกับอุทยานฯ เพ่ือจะได้ปฏิบัติตวัถกูเม่ือเข้า

มาในอุทยานแล้ว เช่น ต้องไม่ส่งเสียงดงัรบกวนสัตว์ป่า ไม่เกบ็ดอกไม้หรือพืช

พนัธ์ของอุทยานฯ ออกไป ไม่ก่อกองไฟนอกพืน้ท่ีท่ีกาํหนดไว้ให้ ไม่อาบนํา้  

สระผม หรือใช้สารเคมีท่ีนํา้ตกเพราะจะทาํลายแหล่งนํา้ทางธรรมชาติ และท่ีสาํคัญ

มากคือไม่ทิง้ขยะไว้ในเขตอุทยานแห่งชาติ นักท่องเท่ียวควรนาํขยะออกจากพืน้ท่ี

ด้วยตนเองหรือทิง้ในสถานท่ีท่ีจัดไว้ให้เท่านั้น” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์บริการ

นักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 

 

       “นักท่องเท่ียวจีนชอบมาเท่ียวเชียงใหม่มาก เราจาํเป็นให้ข้อมูลเก่ียวกับวฒันธรรม

ไทย ข้อควรปฎิบัติ และไม่ควรปฏิบัติกับเค้า เพราะถ้าเค้าเข้าใจเค้าจะปฏิบัติตวัได้

เหมาะสมเวลาเดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ โดยเฉพาะในพืน้ท่ีวดัวาอาราม

ของเรา” ” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

    2.2.4  ช่องทางบริการ (Information service channels)  ผลการวิจัย พบว่า องค์กร

ท่องเที่ยวในประเทศไทยทุกแห่งมีแนวคิดการให้บริการสารสนเทศที่คาํนึงถึงการตอบสนองความ

ตอ้งการของนักท่องเที่ยวให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด โดยตระหนักถึงความก้าวหน้าของเทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสารที่ส่งผลต่อการเขา้ถึงขอ้มูลท่องเที่ยวในทุกรูปแบบได้อยา่งสะดวก รวดเร็ว 

และมีประสิทธิภาพ ช่องทางที่ให้บริการแบ่งเป็น 2 ช่องทางหลักคือ 1) ช่องทางบริการสารสนเทศ

ออนไลน์ 2) ช่องทางบริการสารสนเทศโดยบุคลากร มีรายละเอียดดงัน้ี 

    1)  ช่องทางบริการสารสนเทศออนไลน์ ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริหารองคก์ร

ท่องเที่ยวทุกแห่งให้ความเห็นว่าช่องทางบริการสารสนเทศออนไลน์เป็นช่องทางที่มีพลัง และ

นักท่องเที่ยวเข้าถึงมากที่ สุด จึงเน้นการนํานวตักรรมเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร 

ที่ทนัสมยัมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการบริหารจดัการให้บริการและเผยแพร่ขอ้มูลท่องเที่ยวผ่านช่อง
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ทางการส่ือสารทางออนไลน์ทุกรูปแบบไม่ว่าจะเป็น อีเมล์ เวบ็ไซตส่์วนกลาง เวบ็ไซตส่์วนภูมิภาค 

อี-แมกกาซีน อี-นิวส์เล็ตเตอร์ อินเทอร์เน็ต คอลเซ็นเตอร์ ไลฟ์แชท โมบายแอพริเคชั่น และส่ือ

สงัคมออนไลน์ เป็นตน้  

      โดยช่องทางการส่ือสารแต่ละช่องทางจะมีการเขา้ใช้งานที่แตกต่างกัน 

เช่น อินเทอร์เน็ตคอลเซ็นเตอร์หรือไลฟ์แชทเป็นช่องทางบริการที่นกัท่องเที่ยวกลุ่มคนรุ่นใหม่นิยม 

ใชส้อบถามขอ้มูลท่องเที่ยวผา่นทางเวบ็ไซตข์องส่วนกลาง  ช่องทางการตลาดในส่ือสงัคมออนไลน์

เป็นช่องทางที่มีพลังที่สุดและเป็นช่องทางที่มีการเคล่ือนไหวมากที่สุดในการส่ือสารกันภายใน

องคก์ร ประสานงานกบัหน่วยงานภายนอกองค์กร การติดต่อกับผูป้ระกอบการ และการมีปฏิสัมพนัธ ์

กับนักท่องเที่ยว ส่วนอีเมล์เป็นช่องทางที่นักท่องเที่ยวส่วนน้อยใช้สอบถามข้อมูลท่องเที่ยวที่ มี 

การเปล่ียนแปลงประจาํปีหรืองานประเพณีท่ีจดัขึ้นเป็นประจาํทุกปีเช่น การแสดงดนตรีแจ๊ส และ

กิจกรรมประเพณีวนัลอยกระทง เป็นตน้ โดยผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานในองค์กรท่องเที่ยวต่าง 

มีความเห็นตรงกนัวา่ช่องทางบริการสารสนเทศออนไลน์เป็นช่องทางหลกัที่สามารถเผยแพร่ขอ้มูล

ท่องเที่ยวให้เกิดประสิทธิผล เขา้ถึงนักท่องเที่ยวกลุ่มเป้าหมายไดม้าก และตรงกบัพฤติกรรมการ

ท่องเที่ยวในปัจจุบนัมากที่สุด 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “นักท่องเท่ียวเค้าใช้อินเทอร์เนต็เข้าถึงข้อมูล ช่องทางออนไลน์มนัทาํให้เราเข้าถึง

นักท่องเท่ียวกลุ่มเป้าหมายได้เร็วและกว้าง มาร์เกต็ติง้ออนไลน์และโซเซียลมีเดีย

จึงเป็นช่องทางท่ีมีพลงัท่ีสุดในยดุนี้” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

 “เราใช้เวบ็ไซต์หลกัของส่วนกลาง เวบ็ไซต์ของเรา

เอง http://www.tiewpakklang.com/ ซ่ึงภาคกลางน่ีจะเป็นเวบ็ใหญ่ท่ีประกอบด้วย 8 

สาํนักงาน 19 จังหวดั เพราะฉะนั้นเวลาประชาสัมพนัธ์ออกไป ส่วนกลางกจ็ะทาํ

ในภาพรวมกคื็อเท่ียวภาคกลางซ่ึงทุกอย่างกจ็ะลิงค์มาท่ีสาํนักงาน นักท่องเท่ียวก็

สามารถท่ีจะดท่ีูเท่ียว กิจกรรมท่องเท่ียว ท่ีกิน ท่ีช้อป จะมีพร้อมอยู่ในนั้น และเรา

มีเฟซบุ๊คและไลน์ในการติดต่อส่ือสารท้ังภายนอกและภายในสาํนักงานเช่น เฟซ 

บุ๊คเมืองกาญจน์แดนสวรรค์ตะวนัตก ไลน์ในส่วนของททท. ภมิูภาคภาคกลาง 

ท่ีเป็นภาพรวมทั้งหมดของ 8 สาํนักงาน ผู้บริหาร ชมรมผู้ประกอบการท่องเท่ียว 

และนักท่องเท่ียว การตอบรับทางช่องทางนีดี้มากนะครับ นักท่องเท่ียวเข้ามาใช้

บริการเยอะมากโดยเฉพาะเฟซบุ๊คแดนสวรรค์ตะวนัตก เวลาแอคมิดโพสต์ภาพ

http://www.tiewpakklang.com/
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อัพเดทนํา้ตกเอราวณัแต่ละคร้ังกจ็ะมีนกัท่องเท่ียวเข้ามากดไลน์หลายร้อยคน  

มาคอมเม้นท์กเ็ยอะ” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนกังานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

  

“บริการสอบถามข้อมูลสดทางอินเทอร์เนต็ท่ีนักท่องเท่ียวสามารถเข้ามา chat กับ

เจ้าหน้าท่ีได้โดยตรงทั้งจากในประเทศและต่างประเทศส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มคน

รุ่นใหม่ท่ีใช้บริการนี ้ส่วนเวบ็ไซต์ของส่วนกลางตอนนีไ้ด้ออกแบบขึน้มาใหม่ให้ 

friendly กับการใช้งานมากขึน้ซ่ึงจะเป็นลกัษณะของ Cooperate look คือเป็น

รูปแบบท่ีเป็นท่ียอมรับจากสาํนักงานทั่วประเทศ แต่เรากมี็ เวบ็ไซต์ของสาํนักงาน

เราเองด้วย http://www.tatcontactcenter.com/about.php  ส่วนช่องทาง

อีเมล์  info@tatcontactcenter.com กย็งัมีคนเข้ามาใช้บ้างแต่ไม่มากประมาณ 10-

20%  ส่วนใหญ่นักท่องเท่ียวจะถามเก่ียวกับงานประเพณีประจาํปีเช่น การแสดง

ดนตรีแจ๊ส การจัดแสงสีงานลอยกระทง และข้อมลูท่องเท่ียวท่ีมีการเปล่ียนแปลง

ประจาํปี” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)  

 

“เราได้จัดทาํ Phuket E Magazine เป็นแมกกาซีนออนไลน์ราย 2 เดือนซ่ึงจะ

นาํเสนอข้อมูลทางการท่องเท่ียวใหม่ ๆ หรือแล้วแต่ซีช่ัน อย่างท่ีจะถึงนี ้December 

– January เราจะนาํเสนอเร่ืองอะไร ถ้าเรามองว่าจะช่วงเวลานั้นมันจะเป็นเร่ืองของ

ความสุข เป็นเร่ืองของการด่ืมกิน เรากจ็ะเน้น Content เร่ืองนั้น” (ผู้ให้ข้อมลู 

สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็)  

 

       องค์กรท่องเที่ยวหลายแหล่งประสบความสําเร็จในการจัดบริการ

สารสนเทศโดยใช้ช่องทางส่ือสังคมออนไลน์เป็นช่องทางหลักในการติดต่อส่ือสารกันภายใน

องคก์รและจดัให้บริการแก่นักท่องเที่ยว จึงมีความตอ้งการท่ีจะพฒันาการบริการในช่องทางน้ีให้มี

ประสิทธิภาพมากที่สุดและใชป้ระโยชน์กบัส่ือสงัคมออนไลน์อยา่งเตม็ที่ 

 

 

 

 

 

 

http://www.tatcontactcenter.com/about.php
mailto:info@tatcontactcenter.com
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  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

 “ไลน์จะเป็นช่องทางท่ีเราใช้กันในองค์กรมากท่ีสุด เรามีกลุ่มผู้อาํนวยการด้วยกนั 

กลุ่มผู้ประกอบการ สมาคม ชมรมท่องเท่ียวต่าง ๆ ไลน์จะง่ายในการส่งข้อมูล 

รูปภาพ และวิดีโอ ทาํให้เรามีข้อมูลท่ีเป็นปัจจุบันไว้ให้บริการอย่างต่อเน่ือง”  

 (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

“ในปัจจุบันนักท่องเท่ียวใช้ช่องทางเฟซบุ๊คเข้าถึงข้อมูลท่องเท่ียวเป็นจาํนวนมาก 

ส่ือ/ช่องทางการให้บริการต้องหลายหลาย ผมสร้าง application (Amazing 

Chiangmai Jao) ทางเฟสบุ๊คและทวิตเตอร์ ท่ีมีความเคล่ือนไหวมาก เราทาํให้มีขีด

ความสามารถขึน้ด้วยการเพ่ิมภาษาจีน แต่ผมกย็งัต้องการพฒันามนัต่อไป เพ่ือให้

ได้ใช้ประโยชน์อย่างเตม็ท่ี” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

“เรามีเฟสบุ๊คของสาํนักงานท่ีมีการอัพเดทข้อมูลทุกวนั ช่องทางนีเ้ป็นช่องทางท่ีเรา

เข้าถึงนักท่องเท่ียวได้โดยตรงและหากนักท่องเท่ียวมี comment อะไรเรากส็ามารถ

ตอบได้ทันที”(ผู้ให้ข้อมลู สาํนกังานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

  2)  ช่องทางบริการสารสนเทศแบบเผชิญหน้า ผลการวิจยัพบว่า องค์กร

ท่องเที่ยวทุกแห่งจดัช่องทางบริการสารสนเทศโดยบุคลากรไดแ้ก่ การบริการขอ้มูลท่องเที่ยวผ่าน

ศูนยบ์ริการขอ้มูลในแหล่งท่องเที่ยวที่สาํคญัของประเทศ และการจดับริการโทรศพัทส์ายด่วน หรือ

คอลเซ็นเตอร์ นักท่องเที่ยวที่เขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มอิสระ (Free and  Independent 

Traveler: FIT) ที่วางแผนจดัการเดินทางท่องเที่ยวด้วยตนเองและมีอาํนาจในการจบัจ่ายใช้สอย 

สูง แต่จาํนวนนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บริการในช่องทางน้ีน้อยกว่าช่องทางบริการสารสนเทศ

ออนไลน์เพราะเทคโนโลยสีารสนเทศในปัจจุบนัมีเจริญกา้วหน้าเป็นอยา่งมากทาํให้นักท่องเท่ียว

สามารถใชเ้ทคโนโลยทีี่ทนัสมยัเช่น สมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตเขา้ถึงขอ้มูลท่องเท่ียวไดด้ว้ยตนเอง

อยา่งไม่มีขอบเขต  

     อย่างไรก็ตามผูบ้ริหารและผูป้ฏิบัติงานในองค์กรท่องเที่ยวทุกแห่ง 

มีความเห็นว่า ช่องทางบริการสารสนเทศโดยบุคลากรยงัคงมีความจาํเป็น เพราะเป็นช่องทาง 

ที่นักท่องเที่ยวสามารถสอบถามขอ้มูลเชิงลึกหรือขอ้มูลที่ไม่สามารถสืบคน้เองทางอินเทอร์เน็ตได ้

ซ่ึงบริการทางช่องทางน้ีสามารถสร้างความแตกต่างและสร้างคุณค่าทางการบริการให้สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของนักท่องเท่ียวเฉพาะบุคลลได้มากขึ้น ทาํให้นักท่องเที่ยวเกิดความ

ประทบัใจ กลบัเขา้มาใชบ้ริการ และเขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยวอีกอยา่งต่อเน่ืองได ้นอกจากน้ีองคก์ร
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ท่องเที่ยวในทอ้งถ่ินมีบทบาทหน้าที่สาํคญัในการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวและเป็นหน่วยงานที่ช่วย

ประสานงานกิจกรรมส่งเสริมการท่องเท่ียวกับผูมี้ส่วนได้เสียที่เก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน  

และภาคทอ้งถ่ินอีกดว้ย 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

“ความท่ีเราเป็นหน่วยงานหลกัของประเทศในการให้บริการท่องเท่ียว เราเป็นททท. 

นักท่องเท่ียวเลยให้ความเช่ือถือและไว้วางใจเรา ช่องทางบริการของเราต้องสร้าง

ความแตกต่างให้นักท่องเท่ียวเฉพาะบุคคลประทบัใจได้  นักท่องเท่ียวต้องการ

ความช่วยเหลือเรากต้็องให้บริการอย่างเตม็ท่ีท่ีสุด ช่องทางบริการโดยพนักงานเรา

จะมีตอบคาํถามหน้าเคาน์เตอร์ และโทรศพัท์สายด่วน 1672 ถ้านอกเวลาทาํการ

นักท่องเท่ียวสามารถใช้บริการ Fax on demand ท่ีให้ข้อมูลท่องเท่ียว 77 จังหวดั” 

(ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center)  

 

“การบริการหน้าเคาน์เตอร์เราจะเน้นนักท่องเท่ียว FIT ท่ีเดินทางเข้ามาด้วยตวัเอง 

แต่นักท่องเท่ียวกลุ่มนีจ้ะวางแผนการเดินทางหาข้อมูลของเค้าจากสมาร์ทโฟนมา

ก่อน เค้าจะเข้ามาใช้บริการกับเราในกรณีท่ีเค้าไม่สามารถหาข้อมูลทางอินเทอร์เนต็

ได้เท่านั้น ทาํให้จาํนวนนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการในสาํนักงานของเรามีไม่มาก 

จากสถิติท่ีเราเกบ็ข้อมูลไว้พบว่านักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีสาํนักงานจะเป็น

นักท่องเท่ียวจากยโุรปมากกว่าท่ีอ่ืน“ (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 

  

    “การบริการตอบคาํถามข้อมูลท่องเท่ียวทางโทรศพัท์ เราจะพยายามไม่ให้ 

    นักท่องเท่ียวต้องรอสายนาน ในกรณีท่ีเราไม่มีข้อมูลเรากจ็ะใช้วิธีการโทรกลบั 

    เพราะเราต้องการให้บริการท่ีดี สร้างความรู้สึกท่ีดีให้กับนักท่องเท่ียว”  

    (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

“ด้วยความท่ีสาํนักงานเราอยู่ไกลจากแหล่งท่องเท่ียว นักท่องเท่ียวท่ีจะเข้ามาใช้

บริการสอบถามข้อมลูโดยตรงจะเข้าถึงลาํบาก โทรศพัท์จึงเป็นช่องทางหลกัท่ี

นักท่องเท่ียวใช้ ย่ิงเป็นช่วงเทศกาลเราจะมีสายเข้ามาสอบถามข้อมลูตลอดท้ังวนั  

แต่ยงัไงกต็ามช่องทางบริการท่ีสาํนักงานกย็งัคงสาํคัญเพราะเรามีหน้าท่ีหลกัในการ

ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางการท่องเท่ียว และประสานงานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
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ในพืน้ท่ีและจังหวดัใกล้เคียงเพ่ือส่งเสริมการท่องเท่ียวของเรา” (ผู้ให้ข้อมูล 

สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

    2.2.5  เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology)  ผลการวิจิย พบว่า องค์กร

ท่องเที่ยวทุกแห่งให้ความสาํคญักบัการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและนวตักรรมการส่ือสาร

ที่ทนัสมยัในการดาํเนินงานและใหบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวขององคก์ร โดยประเด็นทาง

เทคโนโลยีสารสนเทศที่ศึกษามี 3 ด้านได้แก่ 1) โครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ  

2) ระบบสารสนเทศที่ใช้ในการให้บริการ 3) แผนงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีรายละเอียด 

ดงัน้ี   

   1)  โครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology infrastructure) 

    ผลการวิจัยพบว่า องค์กรท่องเท่ียวทุกแห่งต้องการให้สํานักงาน

ส่วนกลางให้การสนับสนุนวสัดุอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์เช่ือมต่อ เครือข่ายอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงหรือการส่ือสารรูปแบบอ่ืนๆ ที่ทนัสมยัสาํหรับการปฏิบติังานภายในองคก์ร การติดต่อ

ประสานงานกบัหน่วยงานภายนอกองคก์ร และการใหบ้ริการแก่นกัท่องเที่ยว เพือ่ใหก้ารปฏิบติังาน

เป็นไปอยา่งคล่องตวั นอกจากน้ียงัตอ้งการให้ภาครัฐปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยี

ของประเทศเพื่อให้สามารถจดัให้บริการขอ้มูลท่องเที่ยวไดค้รอบคลุมในทุกพื้นที่แหล่งท่องเที่ยว 

ทาํให้นักท่องเที่ยวเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วและสามารถวางแผนจดัการเดินทางไดต้าม 

ที่ตอ้งการอยา่งมีประสิทธิภาพ  

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

     “สมัยนีน้ักท่องเท่ียวไม่จาํเป็นต้องเดินทางเข้ามาใช้บริการท่ีศนูย์ข้อมูล เค้าจะเข้า

อินเทอร์เนต็ค้นหาแหล่งท่องเท่ียวด้วยตวัเอง ดงันั้นโครงสร้างพืน้ฐานทาง

เทคโนโลยีขององค์กรจึงสาํคัญมาก เราต้องพฒันารูปแบบการส่ือสารท่ีมีความเร็ว

สูงไว้ให้บริการ และทาํให้การบริการออนไลน์ต่าง ๆ ใช้งานง่าย เข้าถึง

นักท่องเท่ียวกลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด” (ผู้ให้ข้อมลู สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

     

“ผมอยากให้ภาครัฐสนับสนุนโครงสร้างพืน้ฐานทางเทคโนโลยีท่ีพร้อม 

นักท่องเท่ียวสามารถสืบค้นข้อมูลท่องเท่ียวภเูกต็ได้ทั่วทั้งเมืองจากสมารท์โฟน 

แอพริเคช่ัน และบาร์โค๊ดต่าง ๆ  อย่างลืมว่าเค้ามาจากต่างถ่ินฉะนั้นข้อมลูเป็น

ส่ิงจาํเป็นสาํหรับเค้า อย่างเช่น นักท่องเท่ียวอยากจะไปหาของกิน อยากจะ search 
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ว่าร้านไหนอร่อย เค้ากไ็ด้ข้อมูลทันที เค้าไม่เสียเวลาเดินมาท่ีททท. หรอกครับ แต่

เค้าจะใช้ข้อมูลของเราวางแผนการเดินทางของเค้าเช่น ตอนนีอ้ยู่ท่ีไหน จะไปยงัไง 

เท่ียวอะไร และถ้าจะซ้ือตัว๋จะซ้ือได้อย่างไร” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

ภเูกต็)  

 

       “จุดหน่ึงในเร่ืองของอุปกรณ์เทคโนโลยี อุปกรณ์เช่ือมต่อ และเครือข่าย เราสามารถ

ตอบสนองหน่วยงานท้องถ่ิน ผู้ประกอบการ และนักท่องเท่ียวได้มันกเ็ป็นส่ิงท่ีดี

กับเรา แต่ในขณะนีเ้รามีข้อจาํกัดในด้านความเร็ว ความปลอดภยัอยู่บ้างซ่ึงกต้็อง

พยายามปรับปรุงแก้ไขกันไป” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนกังานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

   แต่อย่างไรก็ตามองค์กรท่องเที่ยวบางแห่งมีมุมมองด้านโครงสร้าง

พื้นฐานทางเทคโนโลยีที่แตกต่างโดยกล่าวว่า เทรนด์การท่องเที่ยวเปล่ียนแปลงไปตลอดเวลา

นกัท่องเที่ยวบางกลุ่มอาจมีความตอ้งการเดินทางไปยงัแหล่งท่องเที่ยวที่ยงัไม่มีโครงสร้างพื้นฐาน

ทางเทคโนโลยแีละความเจริญใดๆ ที่เขา้มามีผลกระทบต่อธรรมชาติและวิถีชีวิตของคนทอ้งถ่ิน

แบบดั่งเดิม ซ่ึงเป็นเสน่ห์ที่ดึงดูดใจให้นักท่องเที่ยวตดัสินใจเดินทางเข้าไปยงัแหล่งท่องเที่ยว

เหล่านั้น 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “เทคโนโลยีท่ีศนูย์บริการของเรามีพร้อมทุกอย่าง แต่ในแหล่งท่องเท่ียวบางคร้ังการ

ท่ีโครงสร้างทางเทคโนโลยีของบ้านเรามันยงัไม่ค่อยสมบูรณ์มันกเ็ป็นเสน่ห์อย่าง

หน่ึงนะ เราอยากจะนาํเทคโนโลยีมาช่วยนักท่องเท่ียวให้มากท่ีสุดแต่บางที

นักท่องเท่ียวเค้าหนีเทคโนโลยีหรือเปล่าถึงได้มาเท่ียวบ้านเรา บางทีแหล่ง

ท่องเท่ียวท่ีนักท่องเท่ียวต้องการไปเท่ียวจริง ๆ อาจไม่ต้องมีเทคโนโลยีเลยกไ็ด้  

    เทรนด์เค้าอาจอยากช่ืนชมธรรมชาติและวิถีชีวิตเดิม ๆ ก่อนท่ีความเจริญจะเข้ามา 

เพราะฉะนั้นเทคโนโลยีหรือความทันสมัยไปซะทุกเร่ืองมันกอ็าจจะไม่ใช้ส่ิงท่ี

นักท่องเท่ียวต้องการ” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)  

 

     2)  ระบบสารสนเทศ   ผลการวิจัย พบว่า องค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่ 

มีเป้าหมายในการกา้วสู่การเป็นองค์กรดิจิทลั จึงให้ความสําคญักับการพฒันาระบบสารสนเทศ 

ขององค์กรให้มีประสิทธิภาพ โดยระบบสารสนเทศต่าง ๆ ถูกนํามาใช้ในการบริหารจัดการ  
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การปฏิบติังาน การตลาด การประชาสัมพนัธ์ การแบ่งปันขอ้มูลระหว่างภายใน/ภายนอกองค์กร 

และการให้บริการแก่นักท่องเที่ยว เพื่อการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบการวางแผนและการตดัสินใจ 

ในการบริหารจดัการ การลดระยะเวลารวมทั้งขั้นตอนในการทาํงานใหมี้ความคล่องตวัมากขึ้น และ

การส่งเสริมการตลาดออนไลน์ให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวที่นิยมบริโภคขอ้มูล

ท่องเที่ยวระบบออนไลน์ตลอด 24 ชม. เป็นตน้  

     ระบบสารสนเทศท่ีองค์กรท่องเท่ียวต่าง ๆ นํามาใช้ได้แก่ (1) ระบบการ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์สําหรับจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลของนักท่องเที่ยวและผูป้ระกอบการอุตสาหกรรม

ท่องเที่ยวเพื่อให้ทราบความเขา้ใจและสามารถนําเสนอบริการหรือกิจกรรมที่ตอบสนองความตอ้งการ

และสร้างความภกัดีของนกัท่องเที่ยว (2) ระบบคอลเซ็นเตอร์ ไอมาย (Call Center: iMind) สาํหรับจดัเก็บ

ฐานขอ้มูลเก่ียวกับการท่องเที่ยวเก่ียวกับแหล่งท่องเที่ยว โรงแรมที่พกั เส้นทางการเดินทาง และ

กิจกรรมการท่องเที่ยวสําหรับให้บริการแก่นักเดินทาง (3) ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ เพื่อการ

ท่องเที่ยว (Geographic Information System: GIS) เป็นระบบฐานข้อมูลและบริการท่องเที่ยว 

ด้านภูมิศาสตร์ เช่น การเรียนรู้ตาํแหน่งพิกัดที่ตั้ งของแหล่งท่องเที่ยว กิจกรรมท่องเที่ยว ที่พกั 

ร้านอาหาร พื้นที่ป่าไม้ แหล่งนํ้ า และพื้นที่ทางภูมิศาสตร์ เพื่อให้การบริหารจดัการพื้นที่อนุรักษ์

เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ (4) ระบบ SMART NATIONAL PARK 4.0 เป็นโมบายแอพพลิเคชั่น 

ที่จดัทาํขึ้นเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการเฝ้าระวงั ติดตาม และตรวจสอบ การเปล่ียนแปลงของสภาพ

พื้นที่ป่าและอุทยานแห่งชาติ การบริหารจดัการทรัพยากรป่าไมแ้ละสัตวป่์า และการบริการขอ้มูล

สถานที่ท่องเที่ยว จองที่พกั ร้านอาหาร เส้นทางการเดินทาง และการเตือนภยั เป็นตน้ 5) ระบบ 

คิวอาร์โคด๊ (QR Code) มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “เราจะมีระบบฐานข้อมูล CRM ท่ีเกบ็รายละเอียดการท่องเท่ียว ซ่ึงนอกจากจะเป็น

รายละเอียดการเข้าใช้บริการท่ีสาํนักงานเราแล้ว เรายงัประสานงานไปยงั

ผู้ประกอบการท่ีพกัไม่ว่าจะเป็นโรงแรม รีสอร์ต แพพกั โฮมสเตย์ หรือเซอร์วิส 

อพาร์เมนต์เพ่ือเกบ็ข้อมลูจาํนวนนักท่องเท่ียวท่ีเข้าพกั เช้ือชาติ สัญชาติ จาํนวนวนั

พกัอะไรต่าง ๆ เหล่านี ้เราต้องเกบ็ข้อมูลให้ได้อย่างน้อย 30% ของกลุ่มตวัอย่าง 

เม่ือได้ข้อมูลมาแล้วเรากจ็ะมาคาํณวนว่าจาํนวนนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาเท่ียวใน

จังหวดักาญจนบุรีมีแหล่งท่องเท่ียวใดบ้างท่ีเป็นแหล่งยอดนิยม มีจาํนวน

นักท่องเท่ียวเข้ามาเท่าไหร่ ก่อให้เกิดรายได้เท่าไหร่” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวกาญจนบุรี)  
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   “เรามีระบบ call center (iMind) ทั้งระบบแล้วระบบกจ็ะมีเร่ืองของ CRM มี 

database ข้อมลูท่องเท่ียว ระบบบันทึกเสียง เราเลยใช้ระบบนีใ้นการบริหารของ

เรา ระบบ iMind ท่ีเราใช้จะแบ่งข้อมูลท่องเท่ียวเป็น categories มีรายละเอียดของ

ข้อมูลและภาพให้เห็นเพราะบางทีเจ้าหน้าท่ีของเรายงัไม่เคยไปเค้ากจ็ะได้เรียนรู้

แหล่งท่องเท่ียวว่ามีสภาพหน้าตาเป็นอย่างนีจ้ะได้ตอบนักท่องเท่ียวได้ และมีคิว

อาร์โค๊ดให้นักท่องเท่ียวสแกนข้อมูลท่องเท่ียวท่ีเค้าต้องการด้วย” (ผู้ให้ข้อมลู  

ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center) 

    

   “อุทยานของเรากมี็ระบบสารสนเทศภมิูศาสตร์หรือเราเรียกว่า ArcView ท่ีใช้แสดง

พิกัดของแหล่งท่องเท่ียว พืน้ท่ีป่า แหล่งนํา้ แหล่งนันทนาการต่าง ๆ อีกอย่าง

ตอนนีก้รมอุทยานฯ กาํลงัทาํแอพพลิเคช่ัน SMART NATIONAL PARK 4.0 ขีน้มา

เพ่ือการบริหารจัดการทรัพยากรป่าไม้และสัตว์ป่า รวมทั้งให้บริการข้อมูลสถานท่ี

ท่องเท่ียว จองท่ีพกั ร้านอาหาร เส้นทางการเดินทาง และการเตือนภยัแก่

นักท่องเท่ียว คิดว่าบริการนีจ้ะเปิดใช้ได้ภายในปีสองปีนี”้ (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์บริการ

นักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 

  

      3) แผนงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology action plan) 

       ผลการวิจยัพบว่า องค์กรท่องเท่ียวทุกแห่งคาํนึงถึงการพฒันาศกัยภาพ 

และขีดความสามารถขององค์กรโดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเคร่ืองมือสําคัญในการ

สนับสนุนการดําเนินงานให้มีประสิทธิภาพ มีความคุ้มค่าต่อการลงทุน และเกิดประโยชน์สูงสุด 

ต่ออุตสาหกรรมการท่องเที่ ยวของประเทศ องค์กรท่องเที่ยวส่วนภูมิภาคไม่ได้จัดทําแผนงาน 

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศดว้ยตนเอง แต่จะใชแ้ผนงานของสาํนักงานส่วนกลางซ่ึงการดาํเนินงาน

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศขององคก์รเช่น การจดัการขอ้มูลท่องเท่ียวขนาดใหญ่ การพฒันาระบบ

บริการขอ้มูลท่องเที่ยว การพฒันาเวบ็ไซตแ์ละโมบายแอพพลิชัน่ผ่านอุปกรณ์ส่ือสารแบบพกพา 

เช่น สมาร์ทโฟน คอมพวิเตอร์ขนาดเล็ก และแท็บเล็ต เป็นตน้ และการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ มีรายละเอียดดงัน้ี 
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  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “สาํนักงานเรายงัไม่มีการจัดทาํแผนงานด้านนีเ้องโดยตรง เราจะดาํเนินงานตาม

แผนงานของสาํนักงานส่วนกลางท่ีตอนนีเ้น้นแผนการจัดการข้อมลูท่องเท่ียว

ขนาดใหญ่ไว้ใช้ประโยชน์ภายในและให้บริการแก่นักท่องเท่ียวเพ่ือให้มีความ

คล่องตวัและครอบคลมุมากขึน้” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

    “แผนงานด้านเทคโนโลยีส่วนนีส้าํนักงานใหญ่หรือฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศจะ

เป็นผู้ดแูลว่ามีเทคโนโลยีตวัไหนท่ีใหม่และทันสมัยเพ่ือท่ีจะเอามาใช้ได้บ้าง ใน

ส่วนของเราถึงแม้เราจะมีเวบ็ไซต์ www.tatcontactcenter.com แต่เราได้รับความ

ช่วยเหลือจากหน่วยงานด้านเทคโนโลยีโดยตรง เราจะรับผิดชอบด้าน content ใน

เวบ็ไซต์ในภาษาไทยและภาษาอังกฤษโดยจะตรวจสอบความถกูต้องของเนือ้หาท่ี

เป็นตวัหนังสือ รูปภาพ วิดีโอ ซ่ึงนักท่องเท่ียวสามารถโหลดเอาไปใช้และแชร์ เรา

กอ็ยากให้นักท่องเท่ียวให้ feedback กับมาแผนงานด้านเทคโนโลยีของเรากจ็ะ

สอดคล้องหรือตามแนวท่ีฝ่ายแผนเทคโนโลยีสารสนเทศเค้ากาํหนด” (ผู้ให้ข้อมูล 

ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center)  

 

 “Action plan ของสาํนักงานเราคือพฒันาและปรับปรุงบริการข้อมูลให้ครอบคลมุ 

หลากหลายช่องทางและภาษาเพ่ิมมากขึน้ เช่นนอกจากบริการข้อมูลท่ีศนูยบริการ

แล้ว เรากมี็ช่องทางโซเซียลมีเดียต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเฟสบุ๊ค อินทราแกรม ทวิต

เทอร์  (tat chiangmai) ท่ีตอนนีมี้นกัท่องเท่ียวติดตามอยู่หลายพนัคนแล้ว ข้อมูล

ท่องเท่ียวกมี็ให้บริการทั้งภาษาไทย อังกฤษ จีน ญ่ีปุ่ น ซ่ึงกห็ลากหลายพอสมควร” 

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

 “สาํนักงานใหญ่จะเน้นแผนงานพฒันาบุคลากรท่องเท่ียวเป็นหลกัอยู่แล้ว 

โดยเฉพาะอย่างย่ิงการให้ความรู้ด้านไอทีท่ีเราต้องอัพเดทพนักงานของเราอยู่

ตลอดเวลา เช่น การอบรมเร่ืองการตลาดท่องเท่ียวออนไลน์ท่ีเราเพ่ิงไปอบรมมา” 

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

http://www.tatcontactcenter.com/
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  การศึกษาสภาพการบริการ ผลการวิจยัสามารถสรุปไดเ้ป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ สถานที่

ให้บริการและส่ิงอํานวยความสะดวก สารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ประเภทของการบริการ 

ช่องทางที่ใหบ้ริการ และเทคโนโลย ีมีรายละเอียด ดงัตารางที่ 4.9 
 

 

 

ตารางที่ 4.9  สรุปผลการศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว 
 

หัวข้อ สรุปประเด็นทีไ่ด้จากการศึกษา 

1.  สถานท่ีใหบ้ริการ  

 และส่ิงอาํนวยความ  

 สะดวก 

- องคก์รท่องเท่ียวหลายแห่งมีท่ีตั้งอยูใ่นแหล่งท่องเท่ียวใจกลางเมือง เขา้ถึงสะดวกโดยไม่ 

    ตอ้งคาํนึงถึงพาหนะในการเดินทาง  

- มีการติดป้ายแจง้เวลาเปิดใหบ้ริการท่ีหนา้ประตูทางเขา้ แต่ไม่พบการแจง้ช่องทางการ

 เขา้ถึงขอ้มูลนอกเวลาทาํการอยา่งชดัเจน 

- มีการจดัพ้ืนท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม และการตกแต่งสถานท่ีสะทอ้นเอกลกัษณ ์ ความ   

    เป็นไทยตามลกัษณะเฉพาะของวฒันธรรมในทอ้งถ่ิน  

- มีส่ิงอาํนวยความสะดวกเช่น บอร์ดประชาสัมพนัธ์ วีดิทศัน์ มุมความรู้เก่ียวกบัแหล่ง

 ท่องเท่ียว มุมเคร่ืองด่ืม ท่ีจอดรถ และหอ้งนํ้ าไวใ้หบ้ริการ  

2.  ประเภทของการ  

  บริการ 

- การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวระดบัพ้ืนฐาน ไดแ้ก่ บริการสอบถามขอ้มูล

 ท่องเท่ียวบริการสืบคน้ขอ้มูล บริการขอ้มูลหลายภาษา บริการเอกสารท่องเท่ียว 

 เช่น แผนท่ี เส้นทางการเดินทาง และขอ้มูลเตือนภยัและความปลอดภยั 

- การบริการสารสนเทศท่องเท่ียวพิเศษ ไดแ้ก่ บริการขอ้มูลเชิงธุรกิจสําหรับ

 ผูป้ระกอบการ บริการท่องเท่ียวเฉพาะดา้น และบริการนาํส่งเอกสาร 

3.  สารสนเทศดา้น 

     การท่องเท่ียว 

- แหล่งท่องเท่ียว เส้นทาง แผนท่ี        - กิจกรรมท่องเท่ียว 

- ร้านอาหาร/แหล่งบนัเทิง                   - โรงแรมท่ีพกั/ราคา 

- ขอ้มูลควรรู้สําหรับการเดินทาง 

4.  ช่องทางบริการ - ช่องทางบริการสารสนเทศออนไลน์ ไดแ้ก่ อีเมล ์เวบ็ไซตส่์วนกลาง เวบ็ไซตส่์วน ภูมิภาค 

 อี-แมกกาซีน อี-นิวส์เล็ตเตอร์ อินเทอร์เน็ต คอลเซ็นเตอร์ ไลฟ์แชท โมบายแอพริเคชัน่ 

 และส่ือสังคมออนไลน ์

- ช่องทางบริการสารสนเทศโดยบุคลากรไดแ้ก่ การบริการขอ้มูลท่องเท่ียวผา่น

 ศูนยบ์ริการขอ้มูลในแหล่งท่องเท่ียวท่ีสําคญัของประเทศ และการจดับริการทาง โทรศพัท ์

 และโทรศพัทส์ายด่วนหรือคอลเซ็นเตอร์ 

5. เทคโนโลยี

 สารสนเทศ 

- โครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยเีช่น ดา้นวสัดุอุปกรณ ์คอมพิวเตอร์ ระบบจอสัมผสั

 และระบบอินเทอร์เน็ตเครือข่ายความเร็วสูง 

- ระบบสารสนเทศท่ีใหบ้ริการไดแ้ก่ ระบบ CRM, Call Center: iMind GIS และคิว อาร์โคด้ 

- มีการดาํเนินงานตามแผนแม่บทของสนง.ส่วนกลางในดา้นการพฒันาระบบบริการ

 ขอ้มูลท่องเท่ียว การพฒันาเวบ็ไซต/์โมบายแอพพลิเคชัน่ และการพฒันาบุคลากรให้

 มีความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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ตอนที ่3  แนวปฏิบัติที่ดีของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทยและ

 ต่างประเทศ 

 

 ผลการศึกษาแนวปฏิบติัท่ีดีของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเทียวประเทศไทย

และต่างประเทศ ซ่ึงเป็นการปฏิบติังานด้านการบริการสารสนเทศที่นําพาองค์กรท่องเที่ยวไปสู่

มาตรฐานและความเป็นเลิศในการใหบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวตามเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้ 

สรุปผลการศึกษาได้เป็น 2 ส่วนคือ  ผลการเปรียบเทียบมาตรฐานการท่องเที่ยวของประเทศไทย 

และต่างประเทศ และผลการเปรียบเทียบองค์กรท่องเที่ยวของประเทศไทยและต่างประเทศ  

มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 3.1  ผลการเปรียบเทียบมาตรฐานการท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ ไดแ้ก่  

(1) มาตรฐานการท่องเที่ยวไทย มาตรฐานศูนยบ์ริการขอ้มูลสาํหรับนักท่องเที่ยว (มทท. 308/2555) 

(2) มาตรฐานของศูนยบ์ริการขอ้มูลและการตอ้นรับนักท่องเที่ยว ขององค์กรมาตรฐานระหว่าง

ประเทศ (International Standard Organization: ISO 14785; 2014) และ (3) มาตรฐานของสถาบัน

รับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนกัท่องเท่ียวฝ่ังตะวนัตกของประเทศออสเตรเลีย (Australian Tourism 

Accreditation Program, Western Australia)  ใน 2 ประเด็นหลกัคือ การบริหารจดัการองคก์รบริการ

สารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ได้แก่ การบริหารบุคลากร โครงสร้างพื้นฐาน/ส่ิงอํานวยความ

สะดวก/เคร่ืองมืออุปกรณ์ เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร   และการบริการสารสนเทศ 

ด้านการท่องเที่ยว ได้แก่ การต้อนรับนักท่องเที่ยว/สถานที่ตั้ ง/การเข้าถึงบริการ สารสนเทศ 

ที่ให้บริการ แหล่งสารสนเทศ กิจกรรมเชิงพาณิชย ์สถิติการวิเคราะห์ การส่ือสาร และการส่งเสริม

การท่องเที่ยว มีรายละเอียด ดงัตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10  ผลการเปรียบเทียบมาตรฐานการท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ 

 

สรุปประเด็นที่ได้จากการศึกษา 

ประเด็นทีศึ่กษา มาตรฐานระหว่างประเทศ  

(ISO 14785) 

สถาบันรับรองมาตรฐานแห่ง

ประเทศออสเตรเลยี 

มาตรฐานการท่องเทีย่ว

ไทย (มทท. 308/2555) 

1. การบริหารจัดการ    

 1.1 การบริหาร 

 บุคลากร 

 การสรรหา

 บุคลากร   

 การกาํหน

 คุณสมบติั 

 

 

 

 การพฒันา

 บุคลากร 

 

- การสรรหาบุคลากรท่ีมี 

 ความ สามารถเป็น  

 ส่ิงจาํเป็นควรกาํหนด 

 คุณสมบติัวุฒิการศึกษา   

 ทกัษะและประสบการณ์ 

 วิชาชีพ 

- บุคลากรในองคก์ร 

 อยา่งนอ้ย 1 คน ควรพดู 

 ได ้2 ภาษา 

- บุคลากรควรไดรั้บการ 

 ฝึกอบรมและพฒันาทกัษะ 

 ท่ีจาํเป็นต่อการปฏิบติังาน 

 - บุคลากรประจาํอยา่งนอ้ย  

 2  คนมีประสบการณ์  

 วิชาชีพท่ีเก่ียวขอ้งไม่ตํ่ากว่า 

 2 ปี 

 

 

 

- บุคลากรทุกคนไดรั้บการ 

 ฝึกอบรมในทกัษะท่ีจาํเป็น 

 ต่อการปฏิบติังาน  

- มีกระบวนการสรรหา

 บุคลากรทั้งจากภายใน

 และภายนอก    

- กาํหนดตาํแหน่ง 

 ภารกิจความรับผดิชอบ

 ของบุคลากร 

- กาํหนดความสามารถ

 ในการใชภ้าษาองักฤษ

 หรือภาษาอ่ืนมีการส่ง

 บุคลากรเขา้ฝึกอบรม

 ในทกัษะท่ีจาํเป็นต่อ

 การปฏิบติังาน 

  การฝึกอบรม - มีจดัทาํคู่มือปฏิบติังานขั้น 

 พ้ืนฐานท่ีจาํเป็นต่อการ 

 ปฏิบติังาน  

- ดา้นการบริหาร/วางแผน  

 การตลาด และการส่ือสาร  

- ดา้นการบริหารลูกคา้

 สัมพนัธ์ 

- ดา้นการจดัการ จดัเก็บ  

 จดัทาํฐาน ขอ้มลู/ส่ิงพิมพ ์

 อิเล็กทรอนิกส์ 

- ความรู้เก่ียวกบัแหล่ง

 ท่องเท่ียว  

 

 

- มีการจดัทาํคู่มือการ

 ปฏิบติังาน 

 

- บุคลากรควรไดรั้บการ

 ฝึกอบรมอยา่งนอ้ย 15 ชม./ปี 

- บุคลากรอยา่งนอ้ย 1 คน 

 ควรไดเ้ขา้รับการฝึกอบรม 

 กบัสมาคมศนูยบ์ริการ 

 นกัท่องเท่ียวแห่งประเทศ 

 ออสเตรเลีย (Visitor Center  

 Association  of Western  

 Australia: VCAWA) หรือ 

 สมาคมท่ีเก่ียวขอ้งเป็น 

 ประจาํทุกปี 

- ไม่มีขอ้กาํหนดดา้น 

 คู่มือการปฏิบติังาน 

 

- มีการจดัฝึกอบรมใน 

 ดา้นท่ีเก่ียวขอ้งแต่ไม่มี

 ขอ้กาํหนดฉพาะเจาะจง

 ในโปรแกรมการ

 ฝึกอบรม 
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 - การให้บริการทาง

 โทรศพัท ์

- การปฏิบติังานในกรณี  

 ฉุกเฉิน 

- จริยธรรม/กฎการเขา้ถึง  

 ขอ้มลู 

  

1.2  โครงสร้าง 

  ส่ิงอาํนวยความ

 สะดวก

 เคร่ืองมือ

 อุปกรณ์ 

- แจง้ขอ้จาํกดัในการเขา้ถึง 

 ส่ิงอาํนวยความสะดวกให ้

 นทท.ทราบ 

- ปฏิบติัตามกฎและพรบ.         

- ปฏิบติัตามขอ้กฎ ระบบ 

 ป้องกนัเหตุฉุกเฉิน/ 

 อตัคีภยั  

 เก็บเอกสาร/ใบผา่นการ 

 ตรวจสอบไวทุ้กคร้ัง 

- ปรับเปล่ียนเคร่ืองมือ 

 อุปกรณ์ให้ตรงกบัความ 

 ตอ้งการของผูใ้ช ้

- รักษาความสะอาดและ 

 พร้อมใหบ้ริการตาม

 กาํหนดเวลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

- จดัสถานท่ีจอดรถโคช้ 

 และรถยนตอ์ยา่ง 

 เหมาะสม 

- มีห้องนํ้ าให้บริการภายใน 

 หรือภายนอกท่ีเดินไม่เกิน  

 2 นาที 

- จดัพท.ให้บริการอยา่ง 

 เหมาะสมเช่น การจดัพท. 

 นัง่พกัผอ่น พท.ชมวิดีโอ 

 พท.ให้ให้บริการขอ้มลู  

 และพท.จดัแสดงสินคา้ 

 เป็นตน้ 

 

- กาํหนดสัดส่วน

 ของพท. พกัผอ่น

 ต่อพท. ศนูยบ์ริการฯ 

 เป็นร้อยละ 

- การแบ่งแยกห้องนํ้าชาย- 

 หญิงคนพิการอยา่ง 

 เหมาะสมหรือมี

 ห้องนํ้าใหบ้ริการ 

 ในรัศมี 250 ม. 

- อยา่งนอ้ยตอ้งมีชุด 

 อุปกรณ์ปฐมพยาบาล 

 เบ้ืองตน้ 

- เตรียมความพร้อมของ 

 อุปกรณ์ฉุกเฉิน เช่น  

 อคัคีภยั  แผน่ดินไหว  
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 - เก็บบนัทึกการบาํรุงรักษา 

 วตัถุอุปกรณ์ต่าง ๆ และ 

 ซ่อมแซมอุปกรณ์ท่ีชาํรุด 

 อยูเ่สมอ 

- กาํหนดแผนกาบาํรุงรักษา  

 ปรับปรุง เปล่ียนแปลง  

 วตัถุอุปกรณ์ให้ทนัสมยั  

 และพร้อมใชง้านเสมอ 

  

 - มีการติดตั้งแอร์คอนดิชัน่ 

   และแผงทาํความร้อน 

  

1.3  เทคโนโลยกีาร   

 ส่ือสาร 

 

- เนน้เขา้ถึงอุปกรณ์ 

 เทคโนโลยกีารส่ือสารท่ี 

 จาํเป็นต่อการดาํเนินงาน  

 เช่นโทรศพัท ์อินเทอร์เน็ต 

 และอีเมล ์

- มีเทคโนโลยท่ีีสามารถให้ 

 นทท  เขา้ถึงการบริการ  

 เช่น การรอสาย ระบบตอบ 

 รับทนัทีดว้ยขอ้ความ  

 ระบบสารสนเทศอตัโนมติั 

 โมบายแอพพริเคชัน่   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- มีอุปกรณ์เทคโนโลยแีละ 

 การส่ือสารไดแ้ก่โทรศพัท ์

 และอีเมล ์

- มีอุปกรณ์เทคโนโลย ี

 และการส่ือสารเช่น  

 คอมพิวเตอร์อินทราเน็ต  

- อินเทอร์เน็ต เคร่ืองให ้

 ขอ้มลูอตัโนมติัระบบ 

 ธรรมดาหรือระบบ

 สัมผสั 
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 2.  การบริการ    

 2.1 การตอ้นรับ 

  นทท.สถาน

 ท่ีตั้ง/  

  การเขา้ถึง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- สถานท่ีตั้ง ส่ิงอาํนวย

 ความสะดวก และประเภท 

 ของบริการควรเป็นไป 

 ตามบริบทของทอ้งถ่ิน/ 

 ความตอ้งการของนทท. 

- สถานท่ีหาง่าย ไม่คาํนึงถึง 

 พาหนะเดินทาง อยูใ่น 

 ทาํเลท่ีมีนกัท่องเท่ียวมาก 

 ท่ีสุด                   

- แสดงสัญลกัษณ์ “i” ท่ี 

 หนา้อาคารตามกฎทอ้งถ่ิน 

- การเขา้ถึงควรอาํนวย 

 ความสะดวกให้กบัคน 

 พิการ 

- ตั้งอยูใ่นแหล่งท่องเท่ียวท่ี  

 เป็นเกตเวยแ์ละแหล่ง 

 ท่องเท่ียวท่ีสาํคญั 

 ทัว่ประเทศ 

- แสดงสัญลกัษณ์ “i”  

 ให้เห็นชดัเจนบริเวณ  

 ทางเขา้ 

- การเขา้ถึงควรอาํนวยความ 

 สะดวกให้กบัคนพิการ 

 

- สะดวกในการเขา้ถึง

 โดยพาหนะทุกชนิด  

 ทั้งพาหนะส่วนตวัและ 

 บริการสาธารณะ 

- ควรตั้งอยูใ่นทาํเลใกล ้

 แหล่งท่องเท่ียวโดยดู  

 จากระยะทาง 

- สภาพอาคาร/สถานท่ี  

 อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใช ้  

 งานเพ่ืออาํนายความ

 สะดวกให้นนท. 

- สะทอ้นอตัลกัษณ์

 ทอ้งถ่ิน หรือไม่มีความ  

 ขดัแยง้กสัภาพแวดลอ้ม 

 ของทอ้งถ่ิน 

 - การเขา้ใชบ้ริการควรเป็น 

 แบบไม่มีค่าบริการ 

- ติดป้ายบอกทางให้ผูข้บัข่ี/

 คนเดินถนนทัว่ไปทราบ 

- ติดป้ายบอกทางตาม

 มาตรฐาน ISO 7001 

- แผนท่ี/แผน่พบัแสดง สถาน  

 ท่ีตั้งของศนูยบ์ริการ 

 นกัท่องเท่ียวและท่ีจอดรถ  

 อยา่งชดัเจน       

 

 

 

 -  การให้บริการสาธารณะ 

 -  ส่ิงอาํนวยความสะดวก

 สาํหรับคนพิการ เช่น 

 ทางลาด เคาน์เตอร์ป้าย

 สัญลกัษณ์และท่ีจอดรถ

 สาํหรับคนพิการ 
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เวลา และ 

ช่องทางบริการ   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- แจง้เวลาให้บริการ สถาน 

 ท่ีตั้ง เบอร์โทรศพัท ์

 เวบ็ไซตแ์ละช่องทาง

 บริการอ่ืน ๆ นอกเวลาทาํ  

 การท่ีบริเวณทางเขา้ 

 ให้เห็นชดัเจน 

- แจง้ช่องทางบริการ/

 ติดต่อกรณีฉุกเฉิน 

 นอกเวลาทาํการอยา่ง

 ชดัเจน 

- ติดตั้งแผนท่ีในทอ้งถ่ิน  

 นอกสนง. 

- แสดงรายช่ือโรงแรม 

 ท่ีพกั/ เบอร์โทรฯ และ 

 ช่องทางติดต่อใหเ้ห็น  

 จากภายนอกอยา่งชดัเจน 

- แจง้เวลาให้บริการระหว่าง 

 เวาลาทาํการและนอกเวลา 

 ทาํการท่ีบริเวณทางเขา้ให้ 

 เห็นชดัเจน 

- มีเคร่ืองตอบรับอตัโนมติั 

 แจง้เวลาเปิดให้บริการ 

- เปิดบริการ 363 วนั  

 หรืออยา่งนอ้ย 56 ชม./

 อาทิตย ์

- ช่องทางการติดต่อตลอด 

 24 ชม. 

- แจง้ช่องทางบริการ/ติดต่อ

 กรณีฉุกเฉินนอกเวลาทาํ

 การอยา่งชดัเจน 

- ติดตั้งแผนท่ีในทอ้งถ่ินนอก

 สนง. 

- ไม่มีขอ้กาํหนดดา้น 

 เวลาให้บริการนอก 

 เวลาทาํการ แต่มี 

 ขอ้กาํหนดดา้น 

 ช่องทางบริการ เช่น  

 เวบ็ไซต ์โทรศพัท ์ 

 คอลเซ็นเตอร์ และ 

 สมาร์ทโฟน  

 

 

 

 

 

 

 

  

การติดต่อส่ือสาร/

การบริการ 

- การตอบรับขอ้ความทาง

โทรศพัทค์วรมีอยา่งนอ้ย 

2 ภาษา/ควรแจง้ให้นทท. 

 ทราบถึงเวลาให้บริการ 

 และเวบ็ไซต ์

-  ควรจดัทาํเอกสาร/ส่ือสาร 

  ภายในเพ่ือให้การทาํงาน 

  เป็นไปตามกฎระเบียบ 

และมารยาทร่วมกนั 

-  บุคลากรมีความเป็น 

  มืออาชีพ ให้บริการอยา่งมี 

  ประสิทธิภาพและแสดง 

  ความพร้อมในการให้บริการ 

- แสดงรายช่ือโรงแรมท่ีพกั/

เบอร์โทรฯ และช่องทาง

ติดต่อให้เห็นจากภายนอก

อยา่งชดัเจน 

-  บุคลากรมีการแต่งกาย 

  ท่ีเหมาะสมหรือการสวม 

  ใส่ยนิูฟอร์ม 

-  บุคลากรทุกคนตอ้งติดป้าย

 ช่ือตลอดเวลาท่ีปฏิบติังาน 

- บุคลากรมีความพร้อม 

 ในการให้บริการ 

- บุคลากรมีการแต่งกาย 

 ท่ีสุภาพหรือชุดทอ้งถ่ิน  

 เพ่ือให้เกิดความ 

 ประทบัใจ 
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 -  บุคลากรสวมใสเคร่ือง 

  แต่งกาย/ ติดป้ายช่ือให้เห็น

ชดัเจน 

-  ควรเลือกใชภ้าษาในการ  

 ให้บริการ ท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการของนทท. และควรใช้

ภาษา 

 ต่างประเทศอยา่งนอ้ย 

 หน่ึงภาษา 

-  ควรติดเคร่ืองหมาย

สัญลกัษณ์ให้นทท.ทราบถึง

ภาษาท่ีผูป้ฏิบติังานใชใ้นการ

ส่ือสาร 

-   

2.2  สารสนเทศท่ี

 ให้บริการ 

 ขอ้มลูสาํหรับ

 นกัท่องเท่ียว

 ขอ้มลู 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ขอ้มลูถูกตอ้ง ทนัสมยั 

 เป็นไปตามระเบียบ

 ขอ้บงัคบัของกฎหมาย 

- ขอ้มลูทัว่ไป/เฉพาะ/ 

 ดึงดูดใจ 

- ขอ้มลูท่องเท่ียวประจาํวนั 

 เวลา และรายละเอียด 

 ของกิจกรรม 

- ขอ้มลูสาํหรับเด็กและคน

 พิการ 

- ขอ้มลูสุขภาพอนามยั 

 ความปลอดภยัและวิธี

 ปฏิบติัท่ีจะช่วยให้นทท.

 สนุกสนานกบัการ 

 ท่องเท่ียว 

- มีระบบตรวจสอบขอ้มลู 

 ท่ีให้บริการว่าถูกตอ้ง  

 และทนัสมยั 

- ขอ้มลูแหล่งท่องเท่ียว 

 กิจกรรมท่องเท่ียว และ

 แหล่งชอ้ปป้ิง 

- ขอ้มลูทอ้งถนน/การ

 คมนาคม 

- ขอ้มลูท่องเท่ียวทัว่ประเทศ 

- ให้บริการแผนท่ี 

 แหล่งท่องเท่ียว กิจกรรม

 ท่องเท่ียวโรงแรมท่ีพกั    

- มีห้องจดัเก็บเอกสารแยก 

 ออกจากจุดให้บริการ 

 

- มีการจดัหมวดหมู่และ 

 จดัเก็บขอ้มลู เพ่ือการ 

 เขา้ถึงขอ้มลูท่ีสะดวก 

- สามารถเรียกใชข้อ้มลู 

 ไดอ้ยา่งรวดเร็วทนั 

- ขอ้มลูถูกตอ้งตรงกบั

 สภาพความเป็นจริง 

- ขอ้มลูหลากหลาย และ 

 เพียงพอต่อการ 

 ให้บริการ  
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ไทย (มทท. 308/2555) 

 - ขอ้มลูเก่ียวกบันํ้ าด่ืม  

 นํ้าข้ึน-นํ้าลง พืชมีพิษ 

 และขอ้มลูเตือนภยั 

- ขอ้มลูท่องเท่ียวในภาคอ่ืน  ๆ

 หรือแจง้ช่องทางการเขา้ถึง

 ขอ้มลูนั้น 

- นาํระบบการจดัวางโบว์

ชวัร์มาใชแ้ละจดัหมวดหมู่/

ติดป้ายขอ้มลูท่ีให้บริการ

แต่ละประเภทอยา่งชดัเจน 

-  

ขอ้มลูสาํหรับ

ผูป้ฏิบติังาน 

- ควรแยกบริการขอ้มลูเชิง

 ธุรกิจออกจากขอ้มลู

 ท่องเท่ียวทัว่ไป 

- ควรจดัหมวดหมู่ของขอ้มุล/

 นาํเสนอบนชั้น/บอร์ดปชส. 

- สมุดโทรศพัท ์เบอร์โทร

 แหล่งท่องเท่ียว และเบอร์

 ติดต่อฉุกเฉิน 

- ไม่พบขอ้กาํหนดา้นขอ้มลู

สาํหรับผูป้ฏิบติังาน 

- ไม่พบขอ้กาํหนดา้น

ขอ้มลูสาํหรับ

ผูป้ฏิบติังาน  

 - เส้นทาง เวลา และตาราง

 เดินทางไปยงัแหล่ง

 ท่องเท่ียว 

- แผนท่ี ตารางเวลา และ

 ระยะทาง 

- จุดติดต่อสาํหรับนนท.ใน

 แหล่งท่องเท่ียวและสถานท่ี

 ใกลเ้คียง 

- ส่ิงพิมพเ์ก่ียวกบัแหล่ง

 ท่องเท่ียว 

- ปรับปรุงขอ้มลูท่องเท่ียว

 และเวบ็ไซตใ์ห้ทนัสมยัเสมอ 

- พจนานุกรมภาษาท่ี

 นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ใช ้
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2.3 แหล่ง  

      สารสนเทศ    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ควรติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ห้

 บริการท่องเท่ียวในพ้ืนท่ี

 อยา่งสมํ่าเสมอ 

- จดักลุ่มขอ้มลูท่ีไดรั้บจาก

 ภาครัฐและภาคเอกชน และ

 กาํหนดวิธี การรวบรวม/

 ตรวจสอบขอ้มลูอยา่งนอ้ยปี

 ละคร้ัง สาํหรับสนง.ท่ีเปิด

 บริการตลอดทั้งปีควร

 ตรวจสอบอยา่งนอ้ยปีละ

 สองคร้ัง 

- เก็บบนัทึกปฏิทินกิจกรรม 

 ท่ีเกิดข้ึนในแหล่งท่องเท่ียว 

 และสถานท่ีใกลเ้คียง 

 ไวเ้สมอ 

- ไม่พบขอ้กาํหนดดา้น

 แหล่งสารสนเทศ 

- ไม่พบขอ้กาํหนดดา้น

 แหล่งสารสนเทศ 

   แต่มีขอ้กาํหนดดา้นการ   

   จดัเก็บขอ้มลูและการใช ้

   เคร่ืองมือในการจดัการ 

   ขอ้มลู 

 - นาํเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมา

ใชจ้ดัเก็บฐานขอ้มูท่องเท่ียว

ต่าง ๆ 

  

2.4  กิจกรรมเชิง

 พาณิชย ์

- บริการจองและการขาย

ผลิตภณัฑบ์ริการเพ่ือความ

บนัเทิง 

- การขายสินคา้พ้ืนเมือง 

สินคา้หัตถกรรม ของท่ี

ระลึก อาหาร เคร่ืองด่ืม 

ส่ิงพิมพ ์และอ่ืน ๆ  

- การซ้ือขายบริการพ้ืนฐาน 

เช่น อินเทอร์เน็ต การ

แลกเปล่ียนเงินตรา  

- บริการจองท่ีศนูยบ์ริการฯ 

/  ออนไลน์/ โมบาย 

- การขายสินคา้พ้ืนเมือง 

 สินคา้หัตถกรรม ของท่ี

 ระลึก และอ่ืน ๆ 

- มีนโยบายการคืนเงินและ

 คืนสินคา้ 

- ไม่พบขอ้กาํหนดดา้น

 กิจกรรมเชิงพาณิชย ์
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สรุปประเด็นที่ได้จากการศึกษา 
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มาตรฐานการท่องเทีย่ว

ไทย (มทท. 308/2555) 

 ตัว๋เดินทาง เมล ์บริการซิม

การด ์และอ่ืน ๆ  

- บริการช่วยเหลือเช่น ดา้น

กฎหมายและดา้นสุขภาพ 

เป็นตน้ 

- บริการนาํเท่ียวและบริการ

เช่าจกัรยาน 

- แจง้บริการท่ีมีค่าใชจ่้ายรวม

ภาษีมลูค่าเพ่ิมก่อนการ

ให้บริการ 

  

2.5  สถิติและ 

 การวิเคราะห์ 

- มีระบบสารสนเทศจดัเก็บ

ขอ้มลูนกัท่องเท่ียวและ

ขอ้มลูท่ีจาํเป็นเช่น จาํนวน

นกัท่องเท่ียว ประเทศท่ี

เดินทางมาและเหตุผลท่ี

เดินทางมา ประเภทของ

ขอ้มลู บริการท่ีตอ้งการ 

ความพึงพอใจของผูม้าเยอืน 

คาํแนะนาํ และเร่ือง

ร้องเรียนต่าง ๆ  

- เผยแพร่ขอ้มลูเชิงสาํรวจท่ี

ไดรั้บกบับุคลากรเพ่ือการ

นาํไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์

ต่อการบริการ 

- จดัทาํรายงานประจาํปีจาก

ขอ้มลูท่ีรวบรวมมาไดแ้ละ

เผยแพร่ให้เป็นท่ีรับรู้ 

- มีการรวบรวม จดัเก็บ และ

 จดัทาํฐานขอ้มลูสถิติการ

 เขา้ใชบ้ริการและความ

 ตอ้งการของนกัท่องเท่ียว

 อยา่งนอ้ยเดือนละคร้ัง 

- มีการจดัทาํแบบสาํรวจ

 ความพึงพอใจของ

 นกัท่องเท่ียว 

 

- ไม่พบขอ้กาํหนดดา้น

 สถิติและการวิเคราะห์ 

-   มีการสาํรวจความพึง 

     พอใจของ 

     นกัท่องเท่ียว 
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2.6 การส่ือสาร

 และการ

 ส่งเสริมการ

 ท่องเท่ียว 

 

 

 

 

 

 

- มีการติดต่อส่ือสารอยา่ง

สมํ่าเสมอกบัผูใ้ห้บริการ

แหล่งท่องเท่ียวและผูมี้ส่วน

ไดเ้สียเพ่ือพฒันากลยุทธ์ใน

การดาํเนินงานและการส่ือสาร 

- ควรศึกษาพฤติกรรมการ

เดินทางของท่องเท่ียวอยา่ง

ต่อเน่ือง เพ่ือให้สามารถ

กาํหนดวิธีการส่ือสาร

ทางการตลาด/การ

ประชาสัมพนัธ์และนาํเสนอ

กิจกรรมท่องเท่ียวท่ีดีท่ีสุดได ้

- สร้างเครือข่ายขอ้มลู

 ท่องเท่ียวในระดบัทอ้งถ่ิน

 และระดบัภูมิภาคอยา่ง

 ต่อเน่ือง 

- ไม่พบขอ้กาํหนดดา้น

 การส่ือสารและการ

 ส่งเสริมการท่องเท่ียว 

-  การวางแผนกบัผูมี้ 

    ส่วนไดเ้สียทั้งภายใน 

    และภายนอกองคก์ร 

   

  สรุปผลการศึกษาการเปรียบเทียบมาตรฐานการท่องเที่ยวประเทศไทยและ

ต่างประเทศ  ในดา้นการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวและการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ดงัน้ี 

 3.1.1 การบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

1) การบริหารบุคลากร แบ่งเป็น 3 ดา้นไดแ้ก่ การสรรหาบุคลากรและการ 

กาํหนดคุณสมบติัการพฒันาบคุลากรและการฝึกอบรม มีรายละเอียด ดงัน้ี 

       (1) ดา้นการสรรหาบุคลากรและการกาํหนดคุณสมบติั มาตรฐานทั้ง 3  

มีการกาํหนดกระบวนการสรรหาบุคลากรและคุณสมบติัท่ีเหมาะสมของบุคลากรในการปฏิบติังาน

ที่คลา้ยคลึงกนั ยกเวน้สถาบนัรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียที่ไม่ได้

มีขอ้กําหนดความสามารถด้านภาษาต่างประเทศเช่นเดียวกับมาตรฐานระหว่างประเทศ และ

มาตราฐานการท่องเที่ยวไทยที่กาํหนดให้บุคลากรตอ้งมีความสามารถด้านภาษาต่างประเทศอยา่งน้อย  

1 ภาษา 
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        (2) ดา้นการพฒันาบุคลากร มาตรฐานทั้ง 3 มีขอ้กาํหนดดา้นการพฒันา

ทกัษะที่จาํเป็นต่อการปฏิบัติงานเหมือนกัน แต่มาตรฐานการท่องเที่ยวไทยไม่ได้มีข้อกําหนด 

ด้านการจัดทาํคู่มือการปฏิบัติงานเช่นเดียวกับมาตรฐานระหว่างประเทศ และสถาบันรับรอง

มาตรฐานศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลีย 

         (3) ด้านการฝึกอบรม มาตรฐานระหว่างประเทศ มีข้อกําหนดด้าน

โปรแกรมที่ควรใชฝึ้กอบรมเช่น การบริหาร การวางแผนการตลาดและการส่ือสาร การบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ การจดัการ จดัเก็บ จดัทาํฐานขอ้มูล/ส่ิงพิมพอิ์เล็กทรอนิกส์ความรู้เก่ียวกบัแหล่งท่องเที่ยว 

ความรู้ในการให้บริการทางโทรศพัท์ ความรู้การปฏิบติังานในกรณีฉุกเฉินจริยธรรมและกฎเกณฑ ์

ในการเข้าถึงข้อมูล เป็นต้น ส่วนสถาบันรับรองมาตรฐานศูนย์บริการนักท่องเท่ียวประเทศ

ออสเตรเลียและมาตราฐานการท่องเที่ยวไทยมีข้อกําหนดด้านการฝึกอบรมที่ เก่ียวขอ้งกับการ

ปฏิบติังานแต่ไม่ไดร้ะบุโปรแกรมการฝึกอบรม 

2) โครงสร้างพืน้ฐาน ส่ิงอาํนวยความสะดวก และเคร่ืองมืออุปกรณ์  

       มาตรฐานระหว่างประเทศ มีข้อกาํหนดด้านการแจง้ข้อจาํกัดในการ

เขา้ถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกใหน้ักท่องเที่ยวทราบ การปฏิบติัตามกฎหมายและพระราชบญัญติัว่า

ดว้ยการเขา้ถึงและความปลอดภยั การบาํรุงรักษา ซ่อมแซม ปรับปรุง เปล่ียนแปลง ทาํความสะอาด 

วสัดุอุปกรณ์ทางเทคโนโลยแีละส่ิงอาํนวยความสะดวกให้อยูใ่นสภาพพร้อมให้บริการตามตารางเวลา 

ที่ก ําหนดไว ้และการติดตั้งแอร์คอนดิชั่นและแผงทาํความร้อนในสถานท่ีให้บริการ แต่ไม่พบ

ขอ้กาํหนดดงักล่าวของสถาบนัรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียและ

มาตราฐานการท่องเที่ยวไทย      

  มาตรฐานระหว่างประเทศมีขอ้กาํหนดดา้นการปฏิบติัตามกฎของระบบ

ป้องกนัเหตุฉุกเฉิน/อคัคีภยั และเก็บรักษาเอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัและใบผา่นการตรวจสอบไวทุ้กคร้ัง 

แต่ไม่พบขอ้กาํหนดดา้นน้ีในสถาบนัรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเท่ียวประเทศออสเตรเลีย  

ส่วนมาตรฐานการท่องเที่ยวไทยมีขอ้กาํหนดดา้นอุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื้องตน้และการเตรียมความพร้อม

ของอุปกรณ์ฉุกเฉินดา้นอคัคภียัและแผน่ดินไหว 

   3)  เทคโนโลยีการส่ือสาร มาตรฐานสากลมีข้อกาํหนดด้านการเข้าถึงอุปกรณ์

เทคโนโลยี และการส่ือสารท่ีจาํเป็นต่อการปฏิบัติงาน เช่นเดียวกบัสถาบนัรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการ

นกัท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลีย และมาตราฐานการท่องเท่ียวไทย  
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 3.1.2 การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

1) การต้อนรับนักท่องเท่ียว 

 (1) ดา้นสถานที่ตั้งและการเขา้ถึง มาตรฐานทั้ง 3 มีขอ้กาํหนดดา้นสถาน

ที่ตั้งและการเขา้ถึงขอ้มูลท่องเที่ยวที่คลา้ยคลึงกนัคือ สถานที่ตั้งควรอยูใ่นแหล่งที่มีนกัท่องเที่ยวมาก

ที่สุด เขา้ถึงสะดวก ไม่ตอ้งคาํนึงถึงพาหนะในการเดินทาง มีส่ิงอาํนวยความสะดวกให ้แก่คนพกิาร 

มาตฐานสากลมีข้อกาํหนดด้านการเขา้ใช้บริการเป็นแบบไม่มีค่าใช้จ่ายเช่นเดียวกับมาตรฐาน 

การท่องเที่ยวไทยที่ครอบคลุมการบริการแบบสาธารณะเท่านั้ น ส่วนสถาบนัรับรองมาตรฐาน

ศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียไม่มีขอ้กาํหนดด้านน้ีเพราะการบริการบางประเภท 

เป็นการบริการที่มีค่าใชจ่้ายเช่น บริการจองต่าง ๆ นอกจากน้ีมาตรฐานสากลมีขอ้กาํหนดดา้นป้าย

บอกทางที่ ควรเป็น ไป ตามมาตรฐาน ISO 7001 แผนที่ และแผ่นพับควรแสดงสถานที่ตั้ ง 

ของศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวอยา่งชดัเจน ซ่ึงไม่พบขอ้กาํหนดดา้นน้ีของสถาบนัรับรองมาตรฐาน

ศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียและมาตราฐานการท่องเที่ยวไทย   

                                  (2) ด้านเวลาและช่องทางบริการ มาตรฐานสากลและสถาบนัรับรอง

มาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียมีข้อกาํหนดด้านการแจง้เวลาให้บริการ 

สถานที่ตั้ง แผนที่ในทอ้งถ่ิน รายช่ือโรงแรมที่พกัพร้อมเบอร์โทรศพัท์ เวบ็ไซตข์องศูนยบ์ริการฯ 

ช่องทางการเขา้ถึงบริการอ่ืน ๆ นอกเวลาทาํการ และการติดต่อในกรณีฉุกเฉินที่บริเวณทางเข้า

ศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวอยา่งชดัเจน แต่ไม่พบขอ้กาํหนต่าง ๆ เหล่าน้ีน้ีในมาตรฐานการท่องเที่ยว

ไทย นอกจากน้ีมาตรฐานระหว่างประเทศ มีขอ้กาํหนดา้นการตอบรับขอ้ความทางโทรศพัทค์วรมี

อยา่งน้อย 2 ภาษาพร้อมกบัการแจง้เวลาให้บริการและเวบ็ไซต ์ซ่ึงไม่พบขอ้กาํหนดทั้งสองดา้นน้ี

ของสถาบนัรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียและมาตราฐานการ

ท่องเที่ยวไทย   

     (3) ด้านการติดต่อส่ือสารและการบริการ มาตรฐานระหว่างประเทศ  

มีขอ้กาํหนดดา้นการจดัทาํเอกสารและการส่ือสารภายในองคก์รเพื่อให้การปฏิบติังานเป็นไปตาม

กฎระเบียบและมารยาทร่วมกัน การเลือกใช้ภาษาในการให้บริการ การใช้ภาษาต่างประเทศ 

อยา่งน้อย 1 ภาษา และติดป้านสัญลกัษณ์แสดงให้นักท่องเที่ยวทราบถึงภาษาที่บุคลากรใชใ้นการ

ให้บริการ แต่ไม่พบขอ้กาํหนดเหล่าน้ีในสถาบนัรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนกัท่องเท่ียวประเทศ

ออสเตรเลียและมาตราฐานการท่องเที่ยวไทย ส่วนข้อกาํหนดด้านเคร่ืองแต่งกายของบุคลากร

มาตรฐานทั้ง 3 มีขอ้กาํหนดที่คลา้ยคลึงกนั 
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   2)  สารสนเทศท่ีให้บริการ แบ่งเป็น 2 ดา้นไดแ้ก่ สารสนเทศสาํหรับนักท่องเที่ยว 

และสารสนเทศสาํหรับผูป้ฏบิติังาน 

                                 (1) ด้านข้อมูลสําหรับนักท่องเที่ยว มาตรฐานทั้ง 3 มีข้อกําหนดด้าน

ขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ทันสมัย ถูกกฎหมาย เป็นไปตามระเบียบขอ้บงัคบั และการจดัหมวดหมู่ขอ้มูล 

ที่คล้ายคลึงกนั มาตรฐานระหว่างประเทศ และสถาบนัรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเท่ียว

ประเทศออสเตรเลียมีขอ้กาํหนดา้นการให้บริการขอ้มูลท่องเที่ยวทัว่ประเทศ ขอ้มูลท่องเที่ยวทัว่ไป 

ขอ้มูลท่องเที่ยวเฉพาะด้าน ขอ้มูลท่องเที่ยวที่ดึงดูดใจ ข้อมูลด้านแหล่งท่องเที่ยว และกิจกรรม

ท่องเที่ยว คล้ายคลึงกันแต่ไม่พบข้อกําหนดด้านน้ีในมาตรฐานการท่องเท่ียวไทย นอกจากน้ี

มาตรฐานระหว่างประเทศ มีขอ้กําหนดด้านข้อมูลสําหรับเด็กและคนพิการ ข้อมูลด้านสุขภาพ

อนามัย ความปลอดภัย วิธีปฏิบัติที่จะช่วยให้นักท่องเที่ยวสนุกสนานกับการท่องเที่ยว ข้อมูล

เก่ียวกบันํ้ าด่ืม นํ้ าขึ้น นํ้ าลง ขอ้มูลพืชมีพษิ ขอ้มูลเตือนภยัต่าง ๆ และการแยกขอ้มูลท่องเที่ยวทัว่ไป

ออกจากบริการขอ้มูลเชิงธุรกิจ แต่ไม่พบขอ้กาํหนดเหล่าน้ีในสถาบนัรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการ

นกัท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียและมาตราฐานการท่องเที่ยวไทย 

 (2) ด้านข้อมู ลสํ าหรั บผู ้ปฏิ บั ติ งาน  มาตรฐาน ระ ห ว่างป ร ะ เท ศ  

มีขอ้กําหนดด้านข้อมูลสําหรับผูป้ฏิบัติงานเช่น สมุดโทรศพัท์ท้องถ่ิน เบอร์โทรศพัท์ของแหล่ง

ท่องเที่ยว เบอร์โทรศทัพติ์ดต่อในกรณีฉุกเฉิน เส้นทางการเดินทาง เวลาท่ีเดินทางมาถึง เวลาออก

เดินทาง ตารางเดินทางไปยงัแหล่งท่องเที่ยว แผนที่แหล่งท่องเที่ยว ตารางเวลาและระยะทางในการ

เดินทาง จุดติดต่อสาํหรับนักท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวและสถานที่ใกล้เคียง หนังสือพิมพแ์ละ

นิตยสารเก่ียวกบัแหล่งท่องเที่ยว พจานานุกรมภาษาที่นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ใช ้การปรับปรุงขอ้มูล

ในหนังสือแนะนาํการท่องเที่ยวและเวบ็ไซตใ์หท้นัสมยัอยูเ่สมอ แต่ไม่พบขอ้กาํหนดต่าง ๆ เหล่าน้ี

ของสถาบันรับรองมาตรฐานศูนย์บริการนักท่องเท่ียวประเทศออสเตรเลียและมาตราฐาน 

การท่องเที่ยวไทย 

   3) แหล่งสารสนเทศ มาตรฐานระหว่างป ระ เทศมีข้อกําหนดการบันทึ ก 

บทสนทนาและจดัเก็บข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวที่ได้รับจากผูใ้ห้บริการท่องเที่ยว หน่วยงานภาครัฐ และ

ภาคเอกชนต่าง ๆ   มีการกาํหนดวธีิการในการรวบรวมตรวจสอบขอ้มูลที่ไดรั้บอยา่งน้อยปีละคร้ัง การ

เก็บบนัทึกปฏิทินกิจกรรมท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นในแหล่งท่องเที่ยวและสถานที่ใกล้เคียง และมีการ 

นําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาใช้ในการจดัทาํฐานขอ้มูลเพื่อการบริการไม่พบ

ข้อกําหนดเหล่าน้ีของสถาบันรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลีย  

ส่วนมาตรฐานการท่องเที่ยวไทยมีข้อกําหนดด้านการจดัเก็บขอ้มูลและการนําเคร่ืองมือมาใช ้

ในการจดัการขอ้มูล 
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   4)  กิจกรรมเชิงพาณิ ชย์ มาตรฐานระหว่างประเทศและสถาบัน รับรอง

มาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียมีขอ้กาํหนดการจดัทาํเอกสารแสดงขอ้มูล

ตามกฎหมายและตามพระราชบญัญติัวา่ดว้ยธุรกิจเชิงพาณิชยท่ี์คลา้ยคลึงกนัเช่น บริการจองและการ

ขาย การซ้ือขายผลิตภณัทบ์ริการท่องเที่ยวเพือ่ความบนัเทิง การขายสินคา้พื้นเมือง สินคา้หัตถกรรม 

ของที่ระลึก อาหาร เคร่ืองด่ืม ส่ิงพิมพ์ บริการอินเทอร์เน็ต การแลกเปล่ียนเงินตรา ตัว๋เดินทาง 

บริการไปรษณีย ์บริการซิมการด์  บริการช่วยเหลือดา้นดา้นกฎหมาย ดา้นสุขภาพ บริการนาํเท่ียว 

และบริการเช่าจกัรยาน โดยก่อนการให้บริการใด ๆ บริการควรแจง้รายละเอียดของการบริการ 

ที่มีค่าใชจ่้ายรวมภาษีมูลค่าเพิม่ แต่ไม่พบขอ้กาํหนดา้นน้ีในมาตราฐานการท่องเท่ียวไทย 

   5)  สถิติและการวิเคราะห์ มาตรฐานระหว่างประเทศและสถาบันรับรอง

มาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียมีขอ้กาํหนดในการนําระบบสารสนเทศ  

เพื่อจดัเก็บขอ้มูลนักท่องเที่ยวและขอ้มูลที่จาํเป็นต่าง ๆ ที่คล้ายคลึงกันเช่น การเก็บสถิติจาํนวน

นักท่องเที่ยว ประเทศที่เดินทางมาและเหตุผลที่เดินทางมา ประเภทของขอ้มูลและบริการที่ตอ้งการ 

ความพึงพอใจของผูม้าเยอืน คาํแนะนํา เร่ืองร้องเรียน และเผยแพร่สรุปขอ้มูลเชิงสํารวจท่ีได้กับ

ผูป้ฏิบัติงานเพื่อการนําไปใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อการบริการ รวมทั้งมีจัดทาํรายงานประจาํปี 

จากขอ้มูลที่รวบรวมมาไดแ้ละตอ้งเผยแพร่ขอ้มูลเหล่านั้น ส่วนมาตราฐานการท่องเที่ยวไทยมีการ

พจิารณาคุณภาพการบริการดว้ยการสาํรวจความพงึพอใจของนกัท่องเท่ียว 

   6) การส่ือสารและการส่งเสริมการท่องเท่ียว มาตรฐานระหว่างประเทศ และ

สถาบนัรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเท่ียวประเทศออสเตรเลียมีขอ้กาํหนดดา้นการติดต่อส่ือสาร 

อยา่งสมํ่าเสมอกับผูใ้ห้บริการแหล่งท่องเที่ยวและผูมี้ส่วนไดเ้สียคล้ายคลึงกัน แต่ไม่พบขอ้กาํหนดน้ี 

ในมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย นอกจากน้ีมาตรฐานระหว่างประเทศ  มีข้อกําหนดด้านการศึกษา

พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงไม่พบขอ้กาํหนดด้านน้ีทั้งของสถาบนัรับรองมาตรฐาน

ศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลีย ส่วนมาตรฐานการท่องเท่ียวไทยมีข้อกําหนดด้านการ

วางแผนงานร่วมกบัผูมี้ส่วนไดเ้สียทั้งภายในและภายนอกองคก์ร 

   ผลการศึกษาแนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศ

ไทย ด้วยการเปรียบเทียบมาตรฐานการท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ ผู ้วิจัยจึงนําผลการ

วเิคราะห์มาจดัทาํเป็นคู่มือการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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คู่มือการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

 

เรียบเรียงโดย ประภสัศรี โคทส์ 

นักศึกษาระดบัปริญญาเอก สาขาศิลปะศาสตร์  

แขนงวิชาสารสนเทศศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 

 

 
 

เอกสารคู่มอืและแนวปฏบิัติการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว 

เป็นองค์ประกอบส่วนหน่ึงของการพฒันารูปแบบบริการสารสนเทศ 

ด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย 

 

บทนํา 

 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการที่มีศกัยภาพ

ทางการแข่งขนัสูงประเทศหน่ึงของโลกและยงัคงมีแนวโน้มเติบโตอยา่งต่อเน่ือง พฤติกรรมในการ

เดินทางของนักท่องเที่ยวเปล่ียนแปลงไปตามการเจริญเติบโตของเทคโนโลยีสารสนเทศ และ 

การส่ือสารสมัยใหม่ ส่งผลให้องค์กรท่องเที่ยวตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการสารสนเทศ 

ใหส้อดคลอ้งกบัเทรนดก์ารท่องเที่ยวโลกและเป้าหมายขององคก์รในการมุ่งเนน้การบริการสู่ความ

เป็นเลิศ โดยการนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยเข้ามาใช้การบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวผ่านดิจิทัลแพลตฟอร์ม รวมทั้งการส่งเสริมศกัยภาพของบุคลากรให้สามารถส่งมอบ 

การบริการไดอ้ยา่งมืออาชีพ ทาํให้นักท่องเที่ยวไดเ้ขา้ถึงขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ทนัสมยั น่าเช่ือถือไดแ้บบ

เรียลไทมต์ลอดทุกช่วงเวลาของการเดินทาง  
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จากการศึกษาการวิจัยในระดับปริญญาเอกเร่ือง การพัฒนารูปแบบการบริการ

สารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย ผูว้ิจยัได้นําองค์ประกอบส่วนหน่ึงของรูปแบบการ

บริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทยมาจดัทาํคู่มือและแนวปฏิบติัที่ที่จะอธิบายถึงการ

ตอ้นรับนักท่องเที่ยว ประเภทของการบริการ สารสนเทศที่ให้บริการ ช่องทางบริการ แหล่งสารสนเทศ 

บุคลากรผูใ้ห้บริการ โครงสร้างพื้นฐานและเคร่ืองมืออุปกรณ์ เทคโนโลยกีารส่ือสาร การส่ือสาร

และการส่งเสริมการท่องเที่ยว การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย กิจกรรมเชิงพาณิชย ์และสถิติ และ

การวิเคราะห์ ซ่ึงผูว้จิยัคาดหวงัวา่จะเป็นประโยชน์ในการนาํไปปฏิบติังานหรือเป็นแนวทางในการ

ดาํเนินงานที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการบริการให้มีคุณภาพ และไดรั้บการยอมรับดา้นมาตรฐาน

ในระดบัสากลมากยิง่ขึ้น 

การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว มีองคป์ระกอบ 12 ด้านดังน้ี 1. การตอ้นรับ

นักท่องเที่ยว 2. ประเภทของการบริการ 3. สารสนเทศที่ให้บริการ  4. ช่องทางบริการ 5. แหล่ง

สารสนเทศ 6. บุคลากรผูใ้ห้บริการ 7. โครงสร้างพื้นฐานและเคร่ืองมืออุปกรณ์ 8. เทคโนโลยกีาร

ส่ือสาร 9. การส่ือสารและการส่งเสริมการท่องเท่ียว 10. การมีส่วนร่วมของผู ้มีส่วนได้เสีย  

11.กิจกรรมเชิงพาณิชย ์12. สถิติและการวเิคราะห์ มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

1.  การต้อนรับนักท่องเทีย่ว  

 

     การตอ้นรับนักท่องเที่ยว แบ่งเป็น 3 องคป์ระกอบยอ่ยไดแ้ก่ สถานที่ตั้งและการเขา้ถึง 

เวลา และช่องทางบริการ การติดต่อ และการบริการ ดงัน้ี 

 1.1  สถานที่ต้ังและการเข้าถึง  

  1)  สถานที่ตั้ง ควรอยูใ่นทาํเลที่เป็นเกตุเวย ์แหล่งท่องเที่ยวสาํคญั หรือแหล่งที่มี

นกัท่องเที่ยวมากที่สุด หาง่าย ไม่คาํนึงถึงพาหนะในการเดินทาง  

  2)  มีการติดตั้ งสัญลักษณ์  “i” เป็นรูปแบบเดียวกันทั่วประเทศ และกําหนด 

จุดติดตั้งใหเ้ห็นอยา่งชดัเจนที่หนา้อาคารตามกฎระเบียบและขอ้บงัคบัของทางราชการ 

    3) มีการติดป้ายแจง้เวลาเปิดให้บริการไวห้นา้สาํนักงาน พร้อมทั้งการติดป้ายแจง้

ช่องทางการเขา้ถึงขอ้มูลนอกเวลาทาํการเช่น  เวบ็ไซต ์แอพพลิเคชัน่ และส่ือสมัคมออนไลน์ เป็นตน้  

  4)  มีการติดป้ายบอกทางใหผู้ข้บัขี่และผูเ้ดินถนนทัว่ไปเห็นอยา่งชดัเจนตาม

มาตรฐาน ISO 7001 

     5)  มีการจดัพื้นที่ใหบ้ริการเป็นสดัส่วนที่เหมาะสมและการตกแต่งสถานที่สะทอ้น

เอกลกัษณ์ความเป็นไทยตามลกัษณะเฉพาะของวฒันธรรมทอ้งถ่ิน      
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  6)  การบริการแผนที่และโบวช์วัร์ควรมีสถานที่ตั้งขององคก์รแสดงใหเ้ห็นอยา่ง

ชดัเจน 

  7)  มีการจดัสถานที่จอดรถหรือแจง้ใหท้ราบวา่จะสามารถจอดรถไดท้ีไ่หน 

  8)  การเขา้ถึงควรมีทางลาดหรือส่ิงอาํนวยความสะดวกใหก้บัคนพกิาร 

  9)  มีส่ิงอาํนวยความสะดวกเช่น บอร์ดประชาสัมพนัธ์ วดิีทศัน์ มุมความรู้เก่ียวกบั

แหล่งท่องเที่ยว มุมสืบคน้ขอ้มูลดว้ยตนเอง มุมเคร่ืองด่ืม ที่จอดรถ และหอ้งนํ้ าไวใ้หบ้ริการ  

  10)  การเขา้ใชบ้ริการขอ้มูลท่องเที่ยวทัว่ไปควรเป็นแบบไม่มีค่าใชจ่้าย 

 1.2  เวลาและช่องทางการเข้าถงึบริการ  

  1)  แจง้เวลาให้บริการ สถานที่ตั้งของศูนยบ์ริการฯ เบอร์โทรศพัท์ ที่อยู่ทางเว็บไซต ์ 

ช่องทางการเขา้ถึงบริการทุกประเภท และสถานท่ีติดต่อฉุกเฉินนอกเวลาทาํการท่ีบริเวณทางเขา้ 

  2)  ติดตั้งแผนที่ภาพรวมของแหล่งท่องเที่ยวในพื้นที่ใหเ้ห็นไดจ้ากภายนอกสาํนกังาน 

  3)  แสดงรายช่ือโรงแรมที่พกั เบอร์โทรศทัพ ์และช่องทางติดต่อให้เห็นจากภายนอก

อยา่งชดัเจน 

  4)  การตอบรับข้อความทางโทรศัพท์ควรมีอย่างน้อย 2 ภาษา ควรแจ้งเวลาเปิด

ใหบ้ริการและช่องทางการเขา้ถึงบริการนอกเวลาทาํการใหท้ราบ 

 1.3  การติดต่อและการบริการ 

  1)  ควรจดัทาํแนวปฏิบติัที่ดีหรือส่ือสารกันภายในองค์กรให้เป็นที่เขา้ใจตรงกัน 

ถึงวธีิการจดัการตอ้นรับนกัท่องเที่ยวและการปฏิบติังานตามกฎระเบียบและมารยาทร่วมกนั  

   2)  บุคลากรมีความเป็นมิตร มีจิตใจให้บริการ สามารถเขา้ถึงความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ แสดงความพร้อมในการใหบ้ริการตลอดเวลา และส่งมอบบริการไดอ้ยา่งมืออาชีพ  

  3)  บุคลากรสวมใสเคร่ืองแต่งกายพร้อมติดป้ายช่ือใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน  

  4)  ภาษาในการให้บริการควรตอบสนองต่อความตอ้งการของนักท่องเที่ยว บุคลากร

ควรมีความสามารถใชภ้าษาต่างประเทศไดอ้ยา่งน้อยหน่ึงภาษา มีการติดเคร่ืองหมายสัญลกัษณ์แสดง

ใหน้กัท่องเที่ยวทราบถึงภาษาที่ใชใ้นการส่ือสาร  
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2. ประเภทของการบริการ  

 

     ควรประกอบด้วย การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวพื้นฐาน และการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวพเิศษ ดงัน้ี 

   2.1  การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวพื้นฐาน ไดแ้ก่ บริการสอบถามขอ้มูล

ท่องเที่ยว บริการสืบคน้ขอ้มูล บริการเอกสารท่องเที่ยว เช่น แผนที่ เสน้ทางการเดินทาง และขอ้มูล

เตือนภยัและความปลอดภยั บริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางเวบ็ไซต ์บริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางส่ือสงัคม

ออนไลน์ บริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางโมบายแอพพลิเคชัน่ บริการขอ้มูลท่องเที่ยวหลายภาษา บริการ

อินเทอร์เน็ตและWiFi  บริการไลฟ์แชท บริการคอลเซ็นเตอร์ เป็นตน้ 

   2.2  การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวพิเศษ ได้แก่ บริการจองที่พกั บริการ

ขอ้มูลเชิงธุรกิจสาํหรับผูป้ระกอบการ บริการขอ้มูลท่องเที่ยวเฉพาะดา้น และบริการนาํส่งเอกสาร  

เป็นตน้ 

 

3. สารสนเทศทีใ่ห้บริการ 

   

  3.1 ข้อมูลสําหรับนักท่องเที่ยว  

   1)  ควรเป็นขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ทนัสมยั เป็นไปตามกฎระเบียบขอ้บงัคบัของกฎหมาย 

                       2)  ควรนาํเสนอขอ้มูลท่องเที่ยวทัว่ไปและขอ้มูลท่องเที่ยวเฉพาะดา้นที่น่าดึงดูดใจ 

  3)  ขอ้มูลท่องเที่ยวประจาํวนั เวลา และรายละเอียดกิจกรรมต่าง ๆ  

  4)  ขอ้มูลสาํหรับเด็กและคนพกิาร 

  5)  ขอ้มูลดา้นสุขภาพอนามยั ความปลอดภยั และวธีิปฏิบติัที่จะช่วยให้

นกัท่องเที่ยวสนุกสนานกบัการท่องเที่ยว 

  6)  ขอ้มูลดา้นนํ้ าด่ืม นํ้ าขึ้น-นํ้ าลง พชืมีพษิ ขอ้มูลเตือนภยั 

       7)  ขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยวครอบคลุมการเดินทางท่องเที่ยวไปในภูมิภาคอ่ืน ๆ  หรือการ

เดินทางท่องเที่ยวทัว่ประเทศ หากไม่มีควรแจง้ช่องทางการเขา้ถึงขอ้มูลเหล่านั้น 

      8)  ควรแยกขอ้มูลท่องเท่ียวเชิงธุรกิจออกจากขอ้มูลท่องเท่ียวทัว่ไป 

      9)  ควรจดักลุ่มขอ้มูลแต่ละประเภทบนชั้นวางหรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ให้คน้หา

ไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
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  3.1.2  ข้อมูลสําหรับบุคลากรผู้ให้บริการ 

         1)  สมุดโทรศพัท ์เบอร์โทรศทัพแ์หล่งท่องเที่ยวต่าง  ๆ และเบอร์ติดต่อฉุกเฉิน 

          2)  เสน้ทาง ระยะทาง และการเดินทางไปยงัแหล่งท่องเที่ยวและการทาํกิจกรรม

ท่องเที่ยว 

         3)  แผนที่และตารางเวลาในการเดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียวและการทาํกิจกรรม

ท่องเที่ยว 

    4)  จุดติดต่อสาํหรับนกัท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวและสถานที่ใกลเ้คียง 

    5)  เอกสาร คู่มือ และส่ิงพมิพเ์ก่ียวกบัแหล่งท่องเที่ยวและกิจกรรมท่องเที่ยวต่าง ๆ   

    6)  ควรปรับปรุงขอ้มูลท่องเท่ียวและเวบ็ไซตใ์หท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

    7)  ควรมีดิชชัน่นารีภาษาที่นกัท่องเที่ยวส่วนใหญ่ใชเ้พือ่ใหส่ื้อสารกบันกัท่องเที่ยวได ้

 

4. ช่องทางบริการ  

 

   4.1  ช่องทางบริการทางออนไลน์และโมบาย ไดแ้ก่ 

  1)  เวบ็ไซตแ์ละโมบายแอพพลิเคชัน่ เพือ่การบริการขอ้มูลท่องเที่ยวแบบจุดเดียว

เบด็เสร็จ  

   2)  ระบบการท่องเที่ยวอจัฉริยะ (Smart tourism system) โดยเนน้การนาํ

เทคโนโลยสีมยัใหม่มาประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการ เช่น  

                            ระบบการท่องเที่ยวเสมือนจริง (Virtual reality: VR) จาํลองภาพแหล่ง

ท่องเที่ยวแบบ 3 มิติ  

                           ระบบเทคโนโลยบีีคอน สาํหรับการรับส่งขอ้มูลท่องเท่ียวระยะสั้น 5-50 เมตร 

ที่ทาํงานผ่านการเช่ือมต่อสัญญาณบลูทูธพลงังานตํ่า ระบบจะส่งสัญญาณระบุตาํแหน่ง (Location 

based service) ของนกัท่องเที่ยวที่ติดตั้งแอพพลิชัน่ iBeacon ในสมาร์ทโฟน 

     ระบบสมาร์ทซีอาร์เอ็ม (Smart CRM) หรือระบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ ์

ที่ชาญฉลาด ที่สามารถทาํงานผ่านสมารท์โฟนหรือแท็บเล็ตและสามารถส่งขอ้มูลต่อไปยลัฐานขอ้มูล

หลกัในองคก์รไดใ้นทนัที         

   3)  การตลาดออนไลน์แบบเรียลไทม์ (Real time marketing) เน้นการจดักิจกรรม

ส่งเสริมการตลาดและแนะนาํขอ้มูลท่องเท่ียวผา่นส่ือสงัคมออนไลน์  

   4)  เวทีสนทนาหรือแชท (Chat) รีวิวความคิดเห็นทางส่ือสังคมออนไลน์ และ 

โมบายแอพพลิเคชัน่ยอดนิยมต่าง ๆ ทัว่โลก 
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   5)  มีการประเมินคุณภาพแหล่งท่องเที่ยวออนไลน ์เพือ่ใหท้ราบความตอ้งการ และ

เทรนดก์ารท่องเที่ยวสมยัใหม่ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการวเิคราะห์ทางการตลาด การประชาสมัพนัธ ์

และการบริการเผยแพร่ขอ้มูล  

   4.2  ช่องทางบริการแบบเผชิญหน้า (Face to face) หรือการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวโดย

บุคลากร 

  1)  ควรนํามาตรฐานการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวสัญลักษณ์ “I” หรือแบรนด์ของ

ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวที่นักท่องเที่ยวรับรู้ตามหลกัมาตรฐานสากลเขา้มาใชใ้นการดาํเนินงาน

ใหเ้ป็นรูปแบบเดียวกนัทัว่ประเทศ  

   2)  บุคลากรทางการท่องเที่ยวทุกภาคส่วน ควรประสานความร่วมมือกันในการ

บริการข้อมูลท่องเที่ยวเชิงรุก เพื่อดึงดูดใจให้นักท่องเที่ยวอยู่ต่อ มีการใช้จ่ายเพิ่มมากขึ้ น หรือ

ตดัสินใจจองล่วงหนา้สาํหรับการกลบัมาท่องเท่ียวอีกในคร้ังต่อไป  

  3)  ควรจดัทาํโครงการอาสาสมัครและเครือข่ายอาสาสมัครทางการท่องเที่ยว 

ในทอ้งถ่ินขึ้น ซ่ึง อาสาสมคัรทางการท่องเที่ยวไม่เพยีงแต่สร้างภาพลกัษณ์ที่ดีใหแ้ก่แหล่งท่องเที่ยว

เท่านั้ นแต่สามารถช่วยองค์กรท่องเที่ยวประหยดังบประมาณในการจัดจ้างบุคลากร อีกทั้ ง

อาสาสมัครที่เป็นคนท้องถ่ินเหล่าน้ีสามารถถ่ายทอดเร่ืองราวด้านประวติัศาสตร์ ความเป็นมา 

ศิลปวฒันธรรม และประเพณีทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งลึกซ้ึง ก่อใหเ้กิดคุณค่าที่ควรเก็บรักษาไวข้องทอ้งถ่ิน

และอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศ 

  4)  มีการจดัรถบริการขอ้มูลท่องเที่ยวเคล่ือนที่ ซ่ึงเป็นการบริการเชิงรุกรูปแบบ

ใหม่ที่ มีส่วนช่วยกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวเกิดความสนใจ อยุ่พ ักค้างคืนต่อ หรือตัดสินใจจอง

ผลิตภัณฑ์บริการท่องเที่ยวสําหรับการเดินทางในคร้ังต่อไป และบอกต่อไปยงัเครือข่ายของ

นกัท่องเที่ยว 

 

5.  แหล่งสารสนเทศ  

 

 1) มีการติดต่อส่ือสารกบัผูใ้หบ้ริการขอ้มูลท่องเที่ยวในพื้นที่อยา่งสมํ่าเสมอ 

 2)  มีการจดัหา รวบรวม จดัเก็บ และให้บริการเผยแพร่ขอ้มูลตามหลักการจดัการ

สารสนเทศ รวมทั้งการตรวจสอบความถูกตอ้งและความทันสมัยของขอ้มูลอย่างน้อยปีละคร้ัง 

สาํหรับสนง.ที่เปิดบริการตลอดทั้งปีควรตรวจสอบอยา่งนอ้ยปีละสองคร้ัง 

 3)  ควรเก็บบนัทึกปฏิทินกิจกรรมท่องเที่ยวในพื้นที่และพื้นที่ใกลเ้คียงไวเ้สมอ 
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 4)  ควรนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารที่ทันสมัยมาใช้จดัทาํฐานขอ้มูล

ท่องเที่ยวดิจิทลัขนาดใหญ่ที่ครอบคลุมการเดินทางท่องเที่ยวแบบครบวงจร 

 

6. บุคลากรผู้ให้บริการ  

 

  6.1  การสรรหาบุคลากร 

  1)  การสรรหาบุคลากรควรกาํหนดคุณสมบติัดา้นการศึกษาที่เก่ียวขอ้ง ทกัษะ ความรู้

ความสามารถ และประสบการณ์ทางวชิาชีพ 

  2)  บุคคลากรผูใ้หบ้ริการอยา่งนอ้ย 1 คน ควรพดูได ้2 ภาษา 

  6.2  การพัฒนาบุคลากร 

  1)  บุคลากรควรไดรั้บการฝึกอบรมและพฒันาทกัษะที่จาํเป็นต่อการปฏิบติังาน 

  2)  มีจดัทาํคู่มือในการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวเพื่อเป็นแนวทางในการ

ปฏิบติังานใหมี้มาตรฐานเดียวกนั  

  3)  ควรส่งเสริมศักยภาพของบุคลากรในทุกรูปแบบเช่น การส่งเสริมการเรียนรู้ 

ด้วยตนเอง การเรียนรู้จากประสบการณ์ของเพื่อนร่วมงาน การสอนงาน การเรียนรู้ไปพร้อมกับการ

ปฏิบติังาน และการแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหวา่งหน่วยงานและผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกภาคส่วน 

  4)  ควรส่งเสริมการฝึกอบรมที่เก่ียวขอ้งกับการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

เช่น การบริหาร จดัการ การวางแผนการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ การส่ือสารสมยัใหม่ การบริหาร

ลูกค้าสัมพนัธ์ การจดัการ จัดเก็บ จัดทาํฐานข้อมูลและส่ิงพิมพ์อิเล็กทรอนิกส์ ความรู้เก่ียวกับแหล่ง

ท่องเที่ยว ประวติัศาสตร์ ศิลปวฒันธรรมทอ้งถ่ิน และขนบธรรมเนียมประเพณีทอ้งถ่ิน การให้บริการ 

ทางโทรศพัท ์การปฏิบติังานในกรณีฉุกเฉิน จริยธรรมและกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และขอบข่ายในการเขา้ถึง

ขอ้มูล 

 

7.  โครงสร้างพืน้ฐานและเคร่ืองมอือปุกรณ์ 

 

 1)  ควรแจง้ขอ้จาํกดัในการเขา้ถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกใหน้กัท่องเท่ียวทราบ 

 2)  ควรปฏิบติัตามกฎและพระราชบญัญัติว่าด้วยการเขา้ถึงเคร่ืองมืออุปกรณ์ และความ

ปลอดภยั       

 3)  ควรปฏิบติัตามขอ้กฎระบบป้องกนัเหตุฉุกเฉินและอตัคีภยั มีการเก็บเอกสารที่เก่ียวขอ้ง

พร้อมกบัใบผา่นการตรวจสอบไวทุ้กคร้ัง 
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 4)  มีการปรับเปล่ียนเทคโนโลยแีละเคร่ืองมืออุปกรณ์การใชง้านให้ตรงกับความตอ้งการ

ของผูใ้ช ้

 5)  กาํหนดตารางการรักษาความสะอาดและจดัเตรียมเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้พร้อมกับการ

ใหบ้ริการตามกาํหนดเวลา 

 6)  มีการเก็บบนัทึกการบาํรุงรักษาและซ่อมแซมเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ชาํรุดอยูเ่สมอ 

                       7)  ควรกาํหนดแผนการบาํรุงรักษา การปรับปรุงและเปล่ียนแปลงวตัถุอุปกรณ์ให้ทนัสมยั

และพร้อมใชง้านเสมอ 

 8)  มีการติดตั้งแอร์คอนดิชั่นและแผงทาํความร้อนเพื่ออาํนวยความสะดวกแก่บุคลากร 

ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ 

 

8.  เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร 

 

   1)  มีโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยเีช่น ฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ เครือข่ายคอมพวิเตอร์ และ

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงครอบคลุมทั่วทั้ งองค์กร เช่ือมต่อกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ และพร้อม 

ใชง้านตลอดเวลา 

  2)  มีอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารขั้นพื้นฐานที่จาํเป็นต่อการดาํเนินงาน 

เช่นโทรศพัท ์ระบบตอบรับทนัทีดว้ยขอ้ความ  อินเทอร์เน็ต และอีเมล ์ 

   3)  ควรพิจารณาการนําระบบการท่องเท่ียวอัจฉริยะเข้ามาใช้ในการบริการสารสนเทศ 

ดา้นการท่องเที่ยวยคุดิจิทลั เช่น  

                           (1) การจดัทาํระบบฐานขอ้มูลท่องเท่ียวขนาดใหญ่  

                           (2) การมีอินเทอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูงท่ีสามารถเช่ือมต่อไปยงัผลิตภณัฑ์บริการ

ท่องเที่ยวแบบครบวงจร  

                       (3) การบริการระบบไลฟ์แชทหรือบริการสนทนาสอบถามข้อมูลท่องเที่ยวแบบ

เรียลไทม ์

                       (4) การนําระบบคิวอาร์โคด้ (QR Code) ที่เช่ือมโยงไปยงัเวบ็ไซต์ของหน่วยงาน

หลกัเพือ่แสดงขอ้มูลเชิงลึกตามความตอ้งการของนกัท่องเที่ยว 

   4)  มีการจดัตั้งฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารที่มีผูเ้ช่ียวชาญคอยให้คาํปรึกษา

และช่วยแกไ้ขปัญหาให้ได ้
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9.  การส่ือสารและการส่งเสริมการท่องเทีย่ว 

 

 1)  มีการติดต่อส่ือสารอยา่งสมํ่าเสมอกบัผูใ้ห้บริการแหล่งท่องเที่ยวและผูมี้ส่วนได้

เสียเพือ่พฒันา  กลยทุธใ์นการดาํเนินงานและการส่ือสาร 

 2)  ควรศึกษาพฤติกรรมการเดินทางของนักท่องเที่ยวอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้สามารถ

กาํหนดวิธีการส่ือสารทางการตลาด/การประชาสัมพนัธแ์ละนาํเสนอกิจกรรมท่องเที่ยวที่เหมาะสม

กบัความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวเฉพาะบุคคลหรือกลุ่มได ้

 

10. การมส่ีวนร่วมของผู้มส่ีวนได้เสีย (Stakeholder collaboration)  

 

   1)  มีการบูรณาความร่วมมือกบัหน่วยงานในทุกภาคส่วน เพื่อให้เกิดการใชท้รัพยากร

ร่วมกนัใหเ้กิดประโยชน์ในวงกวา้ง  

   2)  กระบวนการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สียควรเป็นแบบทางการและไม่เป็นทางการ 

รวมทั้งควรนาํหลกัการสร้างความสัมพนัธท่ี์ดีเขา้มาใชใ้นเพื่อให้การดาํเนินงานร่วมกนัเป็นไปอยา่ง

ราบร่ืน  

 

11.  การบริการเชิงพาณชิย์ 

  

  ในกรณีที่องค์กรท่องเที่ยวต้องการหารายได้เสริมเพื่อสนับสนุนการดําเนินงาน 

ให้สามารถอยูไ่ดด้ว้ยตนเองหรือพึ่งพางบประมาณจากภาครัฐให้น้อยที่สุด อาจพิจารณาการบริการ

เชิงพาณิชยค์วบคู่ไปกับการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวทั่วไป ซ่ึงบริการเชิงพาณิชย ์

หมายรวมถึงการบริการ ดงัต่อไปน้ี 

 1)  บริการจองและการขายผลิตภณัฑบ์ริการเพือ่ความบนัเทิง 

 2)  การขายสินคา้พื้นเมือง สินคา้หตัถกรรม ของที่ระลึก อาหาร เคร่ืองด่ืม ส่ิงพมิพ ์และอ่ืน ๆ   

 3)  การซ้ือขายบริการพื้นฐาน เช่น อินเทอร์เน็ต การแลกเปล่ียนเงินตรา ตั๋วเดินทาง  

เมล ์บริการซิมการด ์และอ่ืน ๆ   

 4)  บริการนาํเที่ยวและบริการเช่าจกัรยาน 

 5)  ความแจง้บริการที่มีค่าใชจ่้ายรวมภาษีมูลค่าเพิม่ก่อนการใหบ้ริการ 
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12.  สถติิและการวเิคราะห์  

 

 1)  มีการทาํสถิติและการจดัเก็บขอ้มูลที่สําคญัของนักท่องเที่ยวเช่น จาํนวนนักท่องเที่ยว 

ประเทศที่เดินทางมาและเหตุผลที่เดินทางมา ประเภทของข้อมูล บริการที่ต้องการ ความพึงพอใจของ 

ผูม้าเยอืน คาํแนะนาํ และเร่ืองร้องเรียนต่าง  ๆ 

 2)  ควรเผยแพร่ขอ้มูลทางสถิติที่สํารวจได้กับบุคลากรผูใ้ห้บริการเพื่อการนาํไปใช้ให้เกิด

ประโยชน์ต่อการบริการ 

 3)  ควรจัดทํารายงานประจาํปีด้านข้อมูลทางการท่องเที่ยวที่รวบรวมมาได้และเผยแพร่ 

ใหเ้ป็นที่รับทราบโดยทัว่กนั 
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 3.2  ผลการเปรียบเทียบองค์กรท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ ได้แก่ ผูว้ิจยั

เลือกศึกษาองคก์รท่องเที่ยวที่มีบทบาทหน้าที่หลกัในการให้บริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว  

2 องค์กรไดแ้ก่ การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย และสํานักอุทยานแห่งชาติ, กรมอุทยานแห่งชาติ 

สัตว์ป่า และพันธ์พืช ส่วนในต่างประเทศผูว้ิจัยเลือกศึกษาองค์กรท่องเที่ยวของประเทศที่ มี

ความสามารถทางการแข่งขนัด้านการเดินทางและการท่องเที่ยวติดอันดับโลกคือ ประเทศออสเตรเลีย  

(The Travel & Tourism Competitiveness Report, 2015 p. 1) ซ่ึ งเป็ น ป ระเท ศคู่แข่ งสําคัญ ขอ ง

ประเทศไทยในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2560: 30) ประเทศ

ออสเตรเลียเป็นประเทศที่มีความสามารถทางการแข่งขันด้านการเดินทางและการท่องเที่ยว 

ติดอันดับ 7 ของโลก (ค่าคะแนน 4.98) การท่องเที่ยวในภูมิภาคฝ่ังตะวนัตก (Western Australia 

Tourism) เป็นฝ่ังที่มีนักท่องเที่ยวเขา้มามากถึง 22.1 ล้านคน มีการใช้จ่ายหมุนเวียน 7.5 พนัล้าน

เหรียญดอลล่าร์ออสเตรเลีย และมีการคาดการณ์ว่าจะมีนักท่องเที่ยวเดินทางเขา้มาท่องเที่ยวน้ี 

เพิ่มเกือบ 50 ลา้นคนในปีค.ศ. 2033 (Haeberlin, 2014) โดยประเด็นที่ใชใ้นการศึกษามี 3 ด้าน คือ

การบริหารการจดับริการสารสนเทศ การบริการ และการรับรองมาตรฐาน มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.11 

 

ตารางที่ 4.11  การเปรียบเทียบองคก์รท่องเที่ยวของประเทศไทยและต่างประเทศ  
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1.  การบริหาร

 การจัดองค์กร

 บริการ

 สารสนเทศ 

   

 1.1 วสัิยทศัน์ - ดา้นการพฒันาองคก์รไปสู่

 ความเป็นเลิศ 

- ดา้นการเป็นองคก์รดิจิทลั 

- ดา้นการเรียนรู้อยา่งไม่มีท่ี

 ส้ินสุดและรอบดา้น 

- พฒันาองคก์รสู่ความเป็น

 เลิศดา้นการให้บริการ  

- ส่งเสริมการเรียนรู้และ

 การวิจยัหให้เกิดการ

 พฒันาอยา่งย ัง่ยนื 

- ส่งมอบการบริการระดบั

 เวิลดค์ลาสให้กบันนท.ท่ี

 เดินทางมายงัแหล่ง

 ท่องเท่ียวฝ่ังตะวนัตกของ

 ประเทศออสเตรเลีย 
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1.2 รูปแบบการ

 บริหาร 

- องคก์รรัฐวิสาหกิจ ภายใต้

 การกาํกบัดูแลของกระทรวง

 การท่องเท่ียวและกีฬา 

- การจดัโครงสร้างองคก์รตาม

 ภาระหนา้ท่ี/ในเชิงพ้ืนท่ี 

- เป็นหน่วยงานของภาครัฐ 

 สังกดักระทรวงทรัพยากร

 และส่ิงแวดลอ้ม 

- โครงสร้างการบริหารงาน

 แบบราชการ 

- การบริหารงานโดย

 คณะกรรมการท่องเท่ียว 

- การบริหารงานโดย

 องคก์รปกครองส่วน

 ทอ้งถ่ิน 

- การบริหารงาน 

 โดยเอกชน 

 1.3 นโยบาย - การบริการท่ีเป็นเลิศ 

- การท่องเท่ียวยคุดิจิทลั 

- การส่งเสริมการเรียนรู้ 

- การส่งเสริมความเป็นเลิศ

 ดา้นบริการท่องเท่ียวและ

 นนัทนาการ 

- พฒันาเครือข่ายการ

 ส่ือสารและระบบ

 ฐานขอ้มลูให้มี

 ประสิทธิภาพ 

- ส่งเสริมองคค์วามรู้และ

 ทกัษะของบุคลากรให้มี

 ศกัยภาพ 

- การจดัทาํแคมเปญ

 การตลาดเพ่ือส่งเสริมการ

 รับรองมาตรฐานของ

 ศนูยบ์ริการฯ 

- การจดัสรรงบประให้

 เพียงพอต่อการบริหาร

 องคก์ร 

- การพฒันาบุคลากร

 ระยะเวลา 3 ปี เพ่ือ

 ยกระดบัคุณภาพการบริการ

 ของบุคลากรให้เป็นไปตาม

 มาตรฐานท่ีกาํหนด 

1.4 กลยุทธ์ - การมุ่งเนน้ลูกคา้เฉพาะ

 บุคคล/กลุ่ม เพ่ือสร้างสรรค์

 สินคา้/บริการใหม่ๆ  

- การท่องเท่ียวดิจิทลั โดย

 อาศยัเทคโนโลยสีารสนเทศ

 และการส่ือสารสมยัใหม่เขา้

 มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการ

 ปฏิบติังาน  

- การส่งเสริมการเรียนรู้อยา่ง

 ต่อเน่ืองและรอบรู้รอบดา้น 

-  การให้บริการท่ีไดม้าตรฐาน  

- การพฒันาระบบส่ือความ 

 หมายธรรมชาติให้ได้

 มาตรฐาน  

- การพฒันาองคก์รให้มีขีด

 สมรรถนะสูง ส่งเสริม

 องคค์วามรู้ให้บุคคลากร 

 และสร้างแรงจูงใจในการ

 ปฏิบติังาน 

- การสร้างเครือข่ายแบรน์ด 

 สัญลกัษณ์คุณภาพทัว่

 ประเทศ 

- การพฒันาเทคโนโลย ี

 สารสนเทศและส่ือดิจิทลั 

 - การพฒันาบุคลากรและ 

 การแบ่งปันความ  

 เช่ียวชาญ  
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1.5 งบประมาณ - ไดรั้บเงินงบประมาณ

 ประจาํปีจากภาครัฐ ไม่มี

 นโยบายการสรรหารายได้

 เพ่ิมเติมจากแหล่งอ่ืน 

- มีแนวทางในการประหยดั

 งบประมาณดว้ยการร่วมมือ

 กบัผูมี้ส่วนไดเ้สียเช่น การลง

 สาํรวจแหล่งท่องเท่ียวเกิด

 ใหม่ร่วมกนั และการแบ่งปัน

 ขอ้มลูท่องเท่ียว 

- ไดรั้บเงินงบประมาณ

 ประจาํปีจากภาครัฐ  

- มีการสร้างรายไดจ้ากการ

 บริการท่องเท่ียวและการ

 พฒันาผลิตภณัฑบ์ริการ

 ของอุทยานแห่งชาติเอง 

- ไดรั้บการจดัสรร

 งบประมาณประจาํปี 

 $8,000-2,000,000 จาก

 ภาครัฐ 49% และอ่ืน ๆ 

 51%  

- มีแหล่งรายไดเ้พ่ิมเติมจาก

 ค่าสมาชิกรายปี ค่าบริการ

 จอง /การขายสินคา้ ค่าจดั

 กิจกรรมท่องเท่ียว  เงิน

 สนบัสนุนจาก

 ผูป้ระกอบการ/เงินบริจาค 

 ฯลฯ 

 1.6 บุคลากร - การจดัสรรบุคลากรแบ่งเป็น 

 3 ประเภทคือ ลูกจา้งททท. 

 ลูกจา้งโครงการ และลูกจา้ง

 บริษทัภายนอก 

- แนวทางการพฒันาบุคลากร

 เป็นแบบผสมผสานโดย

 ไม่ไดจ้าํกดัเฉพาะการ   

 ฝึกอบรมในสาํนกังาน แต่

 ส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้ใน 

 ทุกรูปแบบทัว่ทั้งองคก์ร 

- การจดัสรรบุคลากร 

 แบ่งเป็น 5 ประเภทคือ 

 ขา้ราชการ พนกังาน

 ราชการ พนกังานจา้ง

 เอกชน ลกูจา้งประจาํ 

 ลูกจา้งชัว่คราวรายเดือน  

- การพฒันาบุคลากร เป็น 

 แบบผสมผสานทั้งแบบ

 เป็นทางการและไม่เป็น

 ทางการในทุกรูปแบบ 

- การจดัหาบุคลากร

 แบ่งเป็น 4 ประเภทคือ   

 พนง.ประจาํ พนง. 

 ชัว่คราว พนง.เฉพาะ

 ฤดูกาล และอาสาสมคัร 

- สนบัสนุนแนวทางการ 

 แลกเปล่ียนเรียนรู้กบัผูมี้  

 ส่วนไดเ้สียเพ่ือส่งเสริม 

 ความกา้วหนา้ทางอาชีพ 

 แก่บุคลากร 

- ให้ความสาํคญักบั 

 อาสาสมคัรทางการ

 ท่องเท่ียว 
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 1.7  การมส่ีวน

 ร่วมของผู้มี

 ส่วนได้เสีย 

- บรูณาการความร่วมมือกบั

 หน่วยงานในทุกภาคส่วนทั้ง

 ในประเทศและต่างประเทศ  

- กระบวนการมีส่วนร่วมของผู ้

 มีส่วนไดเ้สียแบบเป็น

 ทางการ/ไม่เป็นทางการ นาํ

 หลกัการสร้างความสัมพนัธ์ท่ี

 ดีเขา้มาใช ้

- ก่อให้เกิดการผสมผสาน

 ความรู้ระหว่างองคก์ร การใช้

 ทรัพยากรร่วมกนั และการ

 พฒันาผลิตภณัฑบ์ริการให้มี

 คุณภาพ 

- บรูณาการความร่วมมือ

 กบัหน่วยงานในทุกภาค

 ส่วนทั้งในประเทศและ

 ต่างประเทศ  

- กระบวนการมีส่วน

 ร่วมกบัผูมี้ส่วนไดเ้สียทั้ง

 แบบเป็นทางการและไม่

 เป็นทางการ ใชห้ลกัการ

 เรียนรู้เทคนิคและ

 กระบวนการปฏิบติังาน

 ร่วมกนั 

- ก่อให้เกิดการต่อยอดการ

 เรียนรู้ดา้นการท่องเท่ียว

 เชิงนิเวศของทุกภาคส่วน

 ร่วมกนั 

- มีการประสานความ

 ร่วมกนัระหว่าง

 ภาคอุตสาหกรรมการ

 ท่องเท่ียวของประเทศ 

 องคก์รส่วนปกครองใน

 ทอ้งถ่ิน หน่วยงานดา้น

 การอนุรักษแ์ละการ

 จดัการท่ีดิน ชุมชนใน

 ทอ้งถ่ิน และศนูยบ์ริการ

 ขอ้มลูท่องเท่ียวเพ่ือการ

 พฒันาท่องเท่ียวอยา่ง

 ย ัง่ยนื 

 

2. การบริการ 

 สารสนเทศ

 ด้านการ

 ท่องเทีย่ว 

   

 2.1 สถานทีต่ั้ง

  และส่ิง

  อาํนวย

  ความ

  สะดวก 

- ส่วนใหญ่ตั้งอยูใ่จกลางของ

 เมือง เขา้ถึงสะดวก 

- มีสัญลกัษณ์ “i” พ้ืนสีนํ้ าเงิน 

 ตวัอกัษรสีขาว ติดตั้งหนา้

 อาคาร 

- มีการติดป้ายแจง้เวลาเปิด

 บริการ   

- มีการออกแบบตกแต่ง

 อาคารท่ีสะทอ้นเอกลกัษณ์

 ทอ้งถ่ิน  

- สถานท่ีตั้งอยูจุ่ดศนูยก์ลาง

 เช่ือมโยงกบัแหล่ง

 ท่องเท่ียวอ่ืน ๆ  

- ไม่มีสัญลกัษณ์ “i” ติดตั้ง  

 หนา้อาคาร 

- มีการติดป้ายแจง้เวลาเปิด

 บริการ   

- มีการออกแบบตกแต่ง

 อาคารท่ีสะทอ้น

 เอกลกัษณ์ธรรมชาติ 

- สถานท่ีตั้งอยูใ่นแหล่งท่ี  

 มีนนท. มากท่ีสุด หาง่าย   

 เขา้ถึงสะดวก 

- มีสัญลกัษณ์ “i” พ้ืนสีนํ้ า  

 เงินตวัอกัษรสีเหลือง  

 ติดตั้งหนา้อาคารตาม  

 มาตรฐานท่ีวางไว ้

- มีการติดป้ายช่องทาง  

 บริการทั้งในเวลา/นอก 

 เวลาอยา่งชดัเจน  



231 

ตารางที่ 4.11 (ต่อ) 

   

ประเด็นทีศึ่กษา การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 

กรมอุทยานแห่งชาต ิ 

สัตว์ป่า และพันธ์พืช 

สัตว์ป่า และพันธ์พืช 

องค์กรท่องเทีย่ว  

ฝ่ังตะวนัตกประเทศ

ออสเตรเลยี 

 - มีการจดัมุมท่องเท่ียวไทย 

 มุมพกัผอ่น เคร่ืองด่ืม ท่ีจอด

 รถ และห้องนํ้าไวใ้ห้บริการ 

- มีจุดพกัผอ่น เคร่ืองด่ืม  

 ท่ีจอดรถ และหอ้งนํ้าไว้

 ให้บริการ 

- การออกแบบอาคารตาม 

 มีสถาปัตยกรรมทอ้งถ่ิน 

2.2 ประเภทของ

 การบริการ 

- บริการสารสนเทศพ้ืนฐาน  

  บริการสอบถามขอ้มลู  

  บริการสืบคน้ขอ้มลู  

  บริการเอกสารท่องเท่ียว  

  (แผนท่ี เส้นทาง ขอ้มลู 

 ควรรู้) 

- บริการสารสนเทศท่องเท่ียว 

   พิเศษ 

     บริการขอ้มลูเชิงธุรกิจ 

  บริการขอ้มลูท่องเท่ียว

 เฉพาะดา้นบริการนาํส่ง

 เอกสารในประเทศ 

- แผนการจดัตั้งศนูยบ์ริการ

 ท่องเท่ียวครบวงจร 

  (i-Thailand) 

 และ E-Booth 

- บริการสารสนเทศพ้ืนฐาน   

 บริการสอบถามขอ้มลู 

 บริการเอกสารท่องเท่ียว 

 (แผนท่ี เส้นทาง ขอ้มลู 

 ควรรู้) บริการจองท่ีพกั 

 บริการร้านขายของท่ีระลึก 

 

- บริการสารสนเทศพ้ืนฐาน 

   บริการสอบถามขอ้มลู  

   บริการสืบคน้ขอ้มลู  

   บริการเอกสารท่องเท่ียว  

   (แผนท่ี เส้นทาง ขอ้มลู

 ควรรู้) 

   บริการอินเทอร์เน็ต/WiFi 

- บริการสารสนเทศเชิง 

  ธุรกิจ บริการจองต่าง ๆ  

- บริการจาํหน่ายของที   

  บริการจดัประชุม 

 2.3 สารสนเทศ

 ทีใ่ห้บริการ 

- แหล่งท่องเท่ียว เส้นทาง 

 แผนท่ี  

- กิจกรรมท่องเท่ียว  

- ร้านอาหาร/แหล่งบนัเทิง 

- โรงแรมท่ีพกั/ราคา 

- ขอ้มลูควรรู้สาํหรับการ

 เดินทาง 

- แหล่งท่องเท่ียว เส้นทาง 

 แผนท่ี 

- กิจกรรมท่องเท่ียว 

- ดา้นท่ีพกัและราคา 

- ดา้นขอ้ควรและไม่ควร

 ปฏิบติั 

 

- แหล่งท่องเท่ียว เส้นทาง 

 แผนท่ี 

- กิจกรรมท่องเท่ียว  

- วางแผนการท่องเท่ียว 

   โรงแรมท่ีพกั ทวัร์/ราคา    

   การจดัประชุมสัมนา 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ) 
   

ประเด็นทีศึ่กษา การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย 
กรมอุทยานแห่งชาต ิ

สัตว์ป่า และพันธ์พืช 

องค์กรท่องทีย่ว ฝ่ัง

ตะวนัตกประเทศ

ออสเตรเลยี 

2.4 ช่องทางการ

 บริการ 

- ช่องทางบริการสารสนเทศ

 ออนไลน์ ไดแ้ก่ อีเมล ์เวบ็ไซต์

 ส่วนกลาง เวบ็ไซตส่์วนภูมิภาค 

 อี-แมกกาซีน อี-นิวส์เล็ตเตอร์ 

 อินเทอร์เน็ต คอลเซ็นเตอร์ ไลฟ์

 แชท โมบายแอพพลิเคชัน่ และ

 ส่ือสังคมออนไลน์  

- ช่องทางบริการสารสนเทศโดย

 บุคลากรไดแ้ก่ การบริการขอ้มลู

 ท่องเท่ียวผา่นศนูยบ์ริการขอ้มลู

 ในแหล่งท่องเท่ียวท่ีสาํคญัของ

 ประเทศ และการจดับริการทรศพัท์

 โสายด่วนหรือคอลเซ็นเตอร์ 

- ช่องทางบริการ

 สารสนเทศออนไลน์  

 ไดแ้ก่ อีเมล ์เวบ็ไซต ์

 ส่วนกลาง เวบ็ไซต ์  

 สาํนกัอุทยาน โมบาย  

 แอพพลิเคชัน่ และส่ือ 

 สังคมออนไลน์  

- ช่องทางบริการ 

 สารสนเทศโดย 

 บุคลากรไดแ้ก่ การ 

 บริการขอ้มลูท่องเท่ียว 

 ผา่นศนูยบ์ริการ

 นกัท่องเท่ียวท่ีตั้งอยู ่  

 ภายในอุทยานแห่งชาติ 

- ช่องทางบริการ

 สารสนเทศออนไลน์ 

 ไดแ้ก่ อีเมล ์เวบ็ไซต ์  

 อี-นิวส์เล็ตเตอร์ 

 อินเทอร์เน็ต ไลฟ์แชท  

 โมบายแอพพลิเคชัน่ และ

 ส่ือสังคมออนไลน์  

- ช่องทางบริการ

 สารสนเทศโดยบุคลากร

 ไดแ้ก่ การบริการขอ้มลู

 ท่องเท่ียวผา่นศนูยบ์ริการ

 ขอ้มลูในแหล่งท่องเท่ียว

 ท่ีสาํคญัของประเทศและ

 การจดับริการทางโทรศพัท ์

2.5  เทคโนโลยี

 สารสนเทศ 

- มีความตอ้งการให้ภาครัฐ

 สนบัสนุนโครงสร้างพ้ืนฐานทาง

 เทคโนโลยเีช่น วสัดุอุปกรณ์

 คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์เช่ือมต่อ 

 เครือข่ายอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 

 และเคร่ืองมือส่ือสารท่ีทนัสมยัฯลฯ 

- ระบบสารสนเทศท่ีนาํมาใชเ้ช่น 

 ระบบ CRM ระบบ Call Center: 

 iMind และระบบไลฟ์แชท  

- แผนเทคโนโลยสีารสนเทศของ

 องคก์รมีความสอดคลอ้งและ

 เป็นไปในทิศทางเดียวกนั เช่น  

 แผนการจดัทาํฐานขอ้มลู 

 ขนาด ใหญ่ 

- โครงสร้างพ้ืนฐานทาง

 เทคโนโลยท่ีีใชเ้ช่น 

 คอมพิวเตอร์และ

 อุปกรณ์ โทรทศัน์ 

 โทรสาร โรเนียว

 ระบบดิจิทลั เคร่ืองมลั

 ติฟังกช์ัน่ เคร่ือง

 บนัทึกขอ้มลู/กลอ้ง

 จิทลั GPS  

- ระบบสารสนเทศท่ีใช้

 เช่น ระบบ(GIS)  

 ระบบ Smart National 

 Park 4.0 และระบบคิว

 อาร์โคด้ 

- แผนเทคโนโลย ี

- การพฒันานวตักรรมทาง

 เทคโนโลยมีีความจาํเป็น

 ต่อการดาํเนินงาน และส่ง

 มอบบริการท่ีมีคุณภาพ

 และไดม้าตรฐานของ

 องคก์รท่องเท่ียว

 ออสเตรเลียในอนาคต  

- เทคโนโลยสีารสนเทศท่ี

 ใชใ้นการบริการ

 นกัท่องเท่ียวเช่น  

 โมบายแอพพลิเคชัน่ 

 เทคโนโลยไีร้สาย

 ให้บริการสาํนอกเวลาทาํ

 การระบบเสมือนจริง  

 ศนูยบ์ริการขอ้มลูเคล่ือนท่ี 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ) 

 

ประเด็นทีศึ่กษา 
การท่องเทีย่วแห่งประเทศ

ไทย 

กรมอุทยานแห่งชาต ิสัตว์ป่า 

และพันธ์พืช 

องค์กรท่องทีย่ว ฝ่ังตะวนัตก

ประเทศออสเตรเลยี 

 - แผนการพฒันาระบบบริการ  

 ขอ้มลู แผนการพฒันา

 เวบ็ไซตท์อ้งถ่ิน แผนการ

 พฒันาโมบาย แอพพลิเคชัน่ 

- สารสนเทศขององคก์ร  

 มีความสอดคลอ้งและ

 เป็นไปในทิศทาง เดียวกนั 

 

3  การรับรอง

 มาตรฐาน 

- ไม่พบขอ้มลูการรับรอง

 มาตรฐาน ไดแ้ก่ 

 - มาตรฐานการท่องเท่ียวไทย 

 สาํหรับศนูยบ์ริการ

 ขอ้มลูสาํหรับนกัท่องเท่ียว  

-มาตรฐานเลขท่ี มทท. 308: 

 /2555 ตามราชกิจจานุเบกษา 

 ท่ีออกโดยกรมการท่องเท่ียว, 

 กระทรวงการท่องเท่ียวและ

 กีฬา  

 - มาตรฐานของศนูยบ์ริการ

 ขอ้มลูและการตอ้นรับ

 นกัท่องเท่ียว ISO 14785 

 (Tourist Information and 

 reception services 

 requirements: ISO 

 14785:2014) ขององคก์ร

 มาตรฐานระหว่างประเทศ 

 (International Standard 

 Organization: ISO) 

 และการนาํมาตรฐานท่ี  

  เก่ียวขอ้งกบัการบริการ 

  สารสนเทศดา้นการ 

  ท่องเท่ียวมาใช ้

 

- ไม่พบขอ้มลูการรับรอง

 มาตรฐาน ไดแ้ก่ 

 - มาตรฐานการท่องเท่ียวไทย 

 สาํหรับศนูยบ์ริการขอ้มลู

 สาํหรับนกัท่องเท่ียว 

 มาตรฐานเลขท่ี มทท. 308: 

 /2555 ตามราชกิจจานุเบกษา 

 ท่ีออกโดยกรมการท่องเท่ียว, 

 กระทรวงการท่องเท่ียวและ

 กีฬา  

 - มาตรฐานของศนูยบ์ริการ

 ขอ้มลูและการตอ้นรับ

 นกัท่องเท่ียว ISO 14785 

 (Tourist Information and 

 reception services 

 requirements: ISO 

 14785:2014) ขององคก์ร

 มาตรฐานระหว่างประเทศ 

 (International Standard 

 Organization: ISO) 

 และมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้ง

 กบัการบริการสารสนเทศ

 ดา้นการท่องเท่ียวมาใช ้

 

- มีการนาํการรับรอง

 มาตรฐานจากสถาบนั

 รับรองมาตรฐานการท่อง

 เทียวแห่งประเทศ

 ออสเตรเลีย (Australian 

 Tourism Accreditation 

 Program: ATAP) 

 มาใช ้โดยแบ่งมาตรฐาน

 การบริการของศนูยบ์ริการ

 นกัท่องเท่ียวเป็น 3 ระดบั

 คือ มาตรฐานระดบัท่ี 1  

 มาตรฐานระดบัท่ี 2 

 มาตรฐานระดบัท่ี 3 

- ไม่พบขอ้มลูการใช้

มาตรฐานของศนูยบ์ริการ

ขอ้มลูและการตอ้นรับ

นกัท่องเท่ียว ISO 14785 

(Tourist Information and 

reception services 

requirements: ISO 

14785:2014) ขององคก์ร

มาตรฐานระหว่างประเทศ 

(International Standard 

Organization: ISO)  
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  สรุปผลการศึกษาเปรียบเทียบองค์กรท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ  

 ในการบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ ยว การบริการ

สารสนเทศด้านการท่องเทียว และการรับรองมาตรฐานการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว  

มีรายละเอียด ดงัน้ี 

   3.2.1  การบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

    1)  ด้านวิสัยทัศน์  การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศในประเทศ

ไทยและประเทศออสเตรเลีย ผูบ้ริหารองคก์รมีวสิยัทศัน์ในทิศทางเดียวกนัคือ ความตอ้งการพฒันา

องคก์รไปสู่ความเป็นเลิศดา้นการบริการเพื่อใหไ้ดรั้บการยอมรับดา้นมาตรฐานในระดบัสากลและ

ระดบัเวลิดค์ลาส 

    2) ด้านนโยบาย การบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยว ผูบ้ริหารองคก์รมีแนวคิดดา้นนโยบายที่คลา้ยคลึงคือ นโยบายความเป็นเลิศดา้นบริการ

ท่องเที่ยวและนนัทนาการ นโยบายการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศที่ทนัสมยัมาใชใ้นการดาํเนินงาน

ให้มีประสิทธิภาพ และนโยบายส่งเสริมการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง โดยมีการเรียนรู้แบบรอบด้าน 

เพือ่ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพและพฒันาบุคลากรใหมี้ความเป็นมืออาชีพ ในขณะที่ผูบ้ริหารองคก์ร

ท่องเที่ยวในประเทศออสเตรเลียได้กําหนดนโยบายคล้ายคลึงกับประเทศไทยในประเด็น 

การกาํหนดนโยบายเพือ่การพฒันาศกัยภายของบุคลากร ส่วนนโยบายที่แตกต่างกนัมี 2 ประเด็น คือ 

มีการร่วมมือกนัจดัทาํแคมเปญการตลาดผูบ้ริโภคเพือ่ส่งเสริมการรับรองมาตรฐานของศูนยบ์ริการ

ขอ้มูลท่องเที่ยวในภูมิภาคฝ่ังตะวนัตกของประเทศ และการจดัสรรงบประมาณท่ีเพียงพอต่อการ

บริหารองคก์รเพือ่การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื   

    3)  ด้านกลยุทธ์ ผูบ้ริหารองค์กรท่องเที่ยวในประเทศไทยและประเทศ

ออสเตรเลียกําหนด กลยุทธ์การบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว 

ที่คล้ายคลึงกัน 3 ด้านได้แก่ (1) การมุ่งเน้นบริการเฉพาะบุคลล/กลุ่ม ตอบสนองความต้องการ 

ของนักท่องเที่ยว แต่องค์กรท่องเที่ยวออสเตรเลียมีการนํากลยุทธ์การสร้างเครือข่ายแบรน์ด

สัญลักษณ์คุณภาพที่มีมาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศมาใช้ ซ่ึงไม่พบกลยุทธ์ด้านน้ีในองค์กร

ท่องเที่ยวของประเทศไทย (2) ดา้นการสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑบ์ริการท่องเท่ียวใหม่ ๆ นําเสนอ แก่

ทอ้งตลาดเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับการท่องเที่ยวของประเทศ ดา้นการนําเทคโนโลยสีารสนเทศ

สมยัใหม่เขา้มาเป็นเคร่ืองมือในการปฏิบติังานและให้บริการรวมทั้งการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน

ทางการท่องเที่ยวให้มีประสิทธิภาพเพื่ออาํนวยความสะดวกให้นักท่องเที่ยวเขา้ถึงบริการที่เช่ือมโยงกนั

ไดค้รบวงจรมากขึ้น (3) การพฒันาบุคลากรดว้ยการส่งเสริมการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งมีการแบ่งปัน

ความเช่ียวชาญไปยงัเครือข่ายต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งทุกภาคส่วน  
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   4)  ด้านงบประมาณ  องค์กรท่องเที่ยวของประเทศไทยได้รับการจดัสรร

งบประมาณทั้งหมดจากภาครัฐ แต่สาํนกัอุทยานแห่งชาติ กรมอุทยานแห่งชาติ สตัวป่์า และพนัธพ์ืช

มีรายไดเ้สริมจากการจดับริการเชิงธุรกิจ (การจองที่พกั เตน้ท ์หอ้งประชุม และกิจกรรมนนัทนาการ

ต่าง ๆ ฯลฯ) ส่วนองคก์รท่องเที่ยวในประเทศออสเตรเลียใชจ่้ายเงินจากภาครัฐ 49% และภาคส่วน

อ่ืน ๆ 51% แบ่งเป็น รัฐบาลทอ้งถ่ิน 47% สมาคมธุรกิจท่องเที่ยว 32% ศูนยบ์ริการนักท่องเท่ียว 

13.5% และภาคเอกชน 7.5% (Haeberlin, 2014)  

     5) บุคลากร องค์กรท่องเท่ียวในประเทศไทย ได้แก่ การท่องเที่ยวแห่ง

ประเทศไทย (ททท.) มีการจดัสรรบุคลากรแบ่งเป็น 3 ประเภทคือ ลูกจา้งททท. ลูกจา้งโครงการ 

และลูกจา้งบริษทัภายนอก ในขณะที่สาํนักงานอุทยานแห่งชาติ กรมอุทยานแห่งชาติ สัตวป่์า และ

พืชพนัธ์ การจดัสรรบุคลากร มีการจดัสรรบุคลากรแบ่งเป็น 5 ประเภทคือ ขา้ราชการ พนักงาน

ราชการ พนักงานจา้งเอกชน ลูกจา้งประจาํ ลูกจา้งชั่วคราวรายเดือน ส่วนองค์กรท่องเท่ียวในประเทศ

ออสเตรเลียมีการจดัสรรบุคลากรแบ่งเป็น 4 ประเภทคือ พนกังานประจาํ พนกังานชัว่คราวพนกังาน

เฉพาะฤดูกาล และอาสาสมคัรท่องเที่ยว ส่วนแนวทางในการการพฒันาบุคลากรมีลกัษณะคลา้ยคลึง

กนัทั้งในประเทศไทยและประเทศออสเตรเลียคือมีการพฒันาแบบผสมผสานทั้งแบบเป็นทางการ

และไม่เป็นทางการในทุกรูปแบบ  

    6)  ด้านการมีส่วนร่วมของผู้ มีส่วนได้เสีย องค์กรท่องเที่ยวในประเทศไทย 

มีการบูรณาการความร่วมมือแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการกับหน่วยงานทั้งภายในประเทศ และ

ต่างประเทศ เพื่อประโยชน์ในการผสมผสานความรู้ด้านเทคนิคและกระบวนปฏิบติังานระหว่างกัน  

การใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลท่องเที่ยวร่วมกนั และการร่วมกนัพฒันายกระดบัผลิตภณัฑบ์ริการท่องเที่ยว

ให้มี คุณภาพ ในขณะที่องคกร์ท่องเที่ยวในประเทศออสเตรเลียเน้นการทํางานร่วมกันระหว่าง

ภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศ รัฐบาลทอ้งถ่ิน หน่วยงานดา้นการอนุรักษแ์ละการจดัการ

ที่ ดิน (Department of conversation and land management) ชุมชนในท้องถ่ิน และศูนย์บริการข้อมูล

ท่องเที่ยวเพือ่การพฒันาท่องเที่ยวอยา่งย ัง่ยนื 

   3.2.2  การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

    1)  สถานท่ีตั้งและส่ิงอาํนวยความสะดวก องคก์รท่องเท่ียวในประเทศไทย

และประเทศออสเตรเลียมีแนวคิดด้านการเลือกสถานที่ตั้งของศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเที่ยวไป 

ในทิศทางเดียวกนัคือ เนน้การอาํนวยความสะดวกใหน้กัท่องเที่ยวเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งสะดวก และ

รวดเร็ว โดยสถานที่ตั้งตอ้งอยูใ่นแหล่งที่เขา้ถึงง่ายโดยไม่ตอ้งคาํนึงถึงพาหนะในการเดินทางมีการ

สถาปัตกรรมตกแต่งอาคารที่สะทอ้นเอกลกัษณ์ของทอ้งถ่ินเพื่อดึงดูดความสนใจให้นักท่องเที่ยว

เขา้ใชบ้ริการ และมีส่ิงอาํนวยความสะดวกเช่น มุมพกัผอ่นและมุมเคร่ืองด่ืมไวใ้หบ้ริการ แต่อยา่งไร
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ก็ตามในส่วนของสถานที่ตั้งและส่ิงอาํนวยความสะดวกมีความแตกต่างกนัระหวา่งองคก์รท่องเที่ยว 

ในประเทศไทยและองคก์รท่องเที่ยวในประเทศออสเตรเลียอยู ่2 ประเด็นคือ องคก์รท่องเที่ยวใน

ประเทศออสเตรเลียมีการทาํการตลาดเพื่อส่งเสริมแบรนด์สัญลกัษณ์ “i”  พื้นสีนํ้ าเงิน ซ่ึงหมายถึง

องค์กรท่องเที่ยวที่มีคุณภาพและไดรั้บการรับรองมาตรฐานระดับประเทศ และการติดป้ายหน้า

ศูนยบ์ริการฯ เก่ียวกับช่องทางการเข้าถึงนอกเวลาทําการอย่างชัดเจน ซ่ึงไม่พบข้อกําหนด 

ทั้ง 2 ประเด็นน้ีในประเทศไทย 

     2)  ประเภทของการบริการ องคก์รท่องเท่ียวในประเทศไทย (สาํนกัอุทยาน

แห่งชาติฯ) และประเทศออสเตรเลียมีการบริการสารสนเทศแบ่งเป็น 2 ประเภทหลกัคือ การบริการ

สารสนเทศท่องเที่ยวพื้นฐาน ได้แก่ บริการสอบถามขอ้มูล บริการสืบคน้ขอ้มูล บริการเอกสาร

ท่องเที่ยว (แผนที่  เส้นทาง ข้อมูลควรรู้สําหรับการเดินทาง) บริการอินเทอร์เน็ต/WiFi (เฉพะ

ประเทศออสเตรเลีย) และการบริการสารสนเทศท่องเที่ยวเชิงธุรกิจ ได้แก่ บริการจอง บริการ

จาํหน่ายของที่ระลึก บริการจัดแสดงสินค้าพื้นเมือง ส่วนองค์กรท่องเที่ยว (การท่องเที่ยว 

แห่งประเทศไทย) จดัให้บริการสารสนเทศท่องเท่ียวพื้นฐานและบริการสารสนเทศท่องเท่ียวพิเศษ 

เช่น บริการขอ้มูลเชิงธุรกิจ บริการขอ้มูลท่องเท่ียวเฉพาะดา้น บริการนาํส่งเอกสารในประเทศ 

 เท่านั้น ไม่มีนโยบายการบริการเชิงธุรกิจเพือ่หารายไดด้ว้ยตนเอง 

      3)  สารสนเทศท่ีให้บริการ ขององค์กรท่องเที่ยวในประเทศไทย และ

ประเทศออสเตรเลียในทิศทางเดียวกนัคือ ขอ้มูลดา้นแหล่งท่องเที่ยว เส้นทาง แผนที่ ขอ้มูลเก่ียวกบั

กิจกรรมท่องเที่ยว ขอ้มูลร้านอาหาร/แหล่งบันเทิง ขอ้มูลโรงแรมที่พ ัก/ราคา และขอ้มูลควรรู้

สาํหรับการเดินทาง 

   4)  ช่องทางบริการ ขององค์กรท่องเที่ยวในประเทศไทยและประเทศ

ออสเตรเลียเน้นช่องทางบริการ 2 ช่องทางหลกัคือ ช่องทางบริการสารสนเทศออนไลน์ ไดแ้ก่ อีเมล ์

เว็บไซต์  อินเทอร์เน็ต คอลเซ็นเตอร์ ไลฟ์แชท โมบายแอพพลิเคชั่น  และส่ือสังคมออนไลน์  

และช่องทางบริการสารสนเทศโดยบุคลากรไดแ้ก่ การบริการขอ้มูลท่องเท่ียวผา่นศูนยบ์ริการขอ้มูล

ในแหล่งท่องเที่ยวที่สาํคญัของประเทศ และการจดับริการทางโทรศพัท ์

   5) เทคโนโลยีสารสนเทศ องค์กรท่องเที่ยวในประเทศไทยและประเทศ

ออสเตรเลีย เนน้การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยเีช่น วสัดุอุปกรณ์คอมพวิเตอร์ อุปกรณ์

เช่ือมต่อ เครือข่ายอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง เคร่ืองมือส่ือสารท่ีทนัสมยัมาใชบ้ริการเพื่ออาํนวยความ

สะดวกแก่นกัท่องเที่ยวในการเขา้ถึงขอ้มูลไดต้ลอดทุกช่วงเวลาของการเดินทาง แต่องคก์รท่องเที่ยว

ในประเทศออสเตรเลียมีการนําเทคโนโลยีไร้สายมาให้บริการสําหรับนอกเวลาทาํการ มีระบบ 

การท่องเที่ยวเสมือนจริง และศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวแบบเคล่ือนที่โดยใช้อุปกรณ์แท็บเล็ต
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คอมพวิเตอร์แบบสัมผสัมาให้บริการยงัแหล่งท่องเที่ยวต่าง ๆ ซ่ึงไม่พบการนาํเทคโนโลยใีนเหล่าน้ี

มาใชท้ี่ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวในประเทศไทย 

   3.2.3 การรับรองมาตรฐานการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ขององค์กร

ท่องเที่ยวในประเทศไทยไม่พบขอ้มูลการรับรองมาตรฐานการบริการสารสนเทศ ไดแ้ก่ มาตรฐานการ

ท่องเที่ยวไทย สาํหรับศูนยบ์ริการขอ้มูลสําหรับนักท่องเที่ยว มาตรฐานเลขที่ มทท. 308: /2555 ตามราช

กิจจานุเบกษา ที่ออกโดยกรมการท่องเที่ยว, กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา มาตรฐานของศูนยบ์ริการ

ข้อมูลและการต้อนรับนักท่องเที่ ยว ISO 14785 (Tourist Information and reception services requirements: 

ISO 14785:2014) ขององค์กรมาตรฐานระหว่างประเทศ (International Standard Organization: ISO) และ

มาตรฐานที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวมาใช ้ในขณะที่ในประเทศออสเตรเลีย

มีการนําการรับรองมาตรฐานจากสถาบันรับรองมาตรฐานการท่องเทียวแห่งประเทศออสเตรเลีย 

(Australian Tourism Accreditation Program: ATAP) ม าใช้  แ ต่ ไ ม่ พ บ ข้ อ มู ล ก าร ใช้ ม าต ร ฐ า น 

ของศูนย์บริการข้อมูลและการต้อนรับนักท่องเที่ ยว ISO 14785 (Tourist Information and reception 

services requirements: ISO 14785:2014) ขององค์กรมาตรฐานระหว่างประเทศ (International Standard 

Organization: ISO) 

 

ตอนที ่4  ปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว

 ประเทศไทย 

 

  ผลการวิจยั พบวา่ ปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว

ประเทศไทยเรียงตามลาํดับได้แก่ ปัจจยัด้านสารสนเทศที่ให้บริการ ปัจจยัด้านงบประมาณ ปัจจยัดา้น

เทคโนโลยีสารสนเทศ ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยด้านการมีส่วนร่วมของผู ้มี ส่วนได้เสีย  

มีรายละเอียดดงัน้ี 

  ปัจจัยด้านสารสนเทศที่ ให้บริการ เป็นปัจจัยที่ มีผลต่อความสําเร็จของการบริการ

สารสนเทศมากที่สุดคือ (1) สารสนเทศท่ีให้บริการตอ้งเป็นสารสนเทศท่ีคดัสรรมาให้ตรงกับความ

ต้องการเฉพาะของแต่ละบุคคล/กลุ่ม เพราะจะทําให้สามารถเข้าถึงนักท่องเที่ยวได้ตรงเป้าหมาย  

(2) ขอ้มูลควรมีความน่าเช่ือถือและทันสมัย ส่งผลต่อการตดัสินใจเดินทางของนักท่องเที่ยวและช่วย

สร้างความเช่ือมั่นว่าข้อมูลที่จัดให้บริการได้รับการตรวจสอบแล้ว เป็นข้อมูลที่ เป็นจริง และ 

มีประโยชน์ (3) สารสนเทศรับ-ส่งได้อยา่งรวดเร็ว สารสนเทศที่ได้รับมีความปลอดภยัในการใช้งาน 

และแบ่งปันขอ้มูลไปยงันกัท่องเที่ยวคนอ่ืน  ๆไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
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  ปัจจยัด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นปัจจัยที่ มีผลต่อความสําเร็จของการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวรองลงมาคือ (1) โครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยคีวามเร็วสูงส่งผล

ต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวมากที่สุด วสัดุอุปกรณ์ทางเทคโนโลยี

ไม่วา่จะเป็นซอฟตแ์วร์ ฮาร์ดแวร์  เครือข่ายคอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงที่ครอบคลุม

ทัว่ทั้งองค์กร สามารถเช่ือมต่อกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ และอยู่ในสภาพพร้อมในการใช้งาน

ตลอดเวลา (2) ระบบสารสนเทศ ควรนําระบบการท่องเท่ียวอัจฉริยะ (Smart tourism) มาใช ้

ในองค์กรเช่น  การมีอินเทอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูงที่สามารถเช่ือมต่อไปยงัผลิตภัณฑ์บริการ

ท่องเที่ยวทุกดา้น ระบบการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย ระบบการบริการไลฟ์แชทหรือบริการ

สนทนาสอบถามขอ้มูลท่องเที่ยวแบบทันที และระบบคิวอาร์โค้ด (QR Code) เช่ือมโยงไปยงั

เวบ็ไซตข์องหน่วยงานหลกัเพือ่แสดงขอ้มูลเชิงลึกตามความตอ้งการของนักท่องเที่ยว (3) บุคลากร

ทางการท่องเที่ยวควรมีความรู้ความเช่ียวชาญในการใช้คอมพิวเตอร์ ซอฟแวร์ ฐานข้อมูล 

อินเทอร์เน็ต และโมบายแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ ท่ีจาํเป็นต่อการให้บริการสารสนเทศ เพื่อให้

นกัท่องเที่ยวไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด อีกทั้งมีการจดัตั้งฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศที่มีผูเ้ช่ียวชาญ

ปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศโดยตรงที่คอยใหค้าํปรึกษาและแกไ้ขปัญหาให ้

   ปัจจยัด้านงบประมาณ เป็นปัจจยัที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศ 

ดา้นการท่องเที่ยวรองลงมาคือ (1) งบประมาณในดา้นค่าจา้งบุคลากรและผลตอบแทนที่ยอมรับ

ร่วมกันได้ทุกฝ่ายจะส่งผลให้บุคลากรเกิดความเช่ือมั่น มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่ได้รับ

มอบหมายอย่างเต็มความสามารถ  และมีความภาคภูมิใจที่ ได้ เป็นส่วนหน่ึ งขององค์กร  

(2) งบประมาณการตลาดและการประชาสมัพนัธส่์งผลใหอ้งคก์รสามารถสร้างภาพลกัษณ์ และการ

รับรู้ถึงแบรนดก์ารท่องเที่ยวไทยเพื่อใหป้ระเทศไทยเป็นแหล่งท่องเที่ยวยอดนิยมและนักท่องเที่ยว

ตดัสินใจเลือกเดินทางมาท่องเที่ยวอยา่งต่อเน่ืองได ้และ (3) งบประมาณดา้นการลงพื้นที่สํารวจ

แหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่จะช่วยให้องค์กรสามารถนําเสนอผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวอ่ืนที่สร้าง

ความแปลกใหม่หรือจุดขายของแหล่งท่องเที่ยวที่น่าสนใจ เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวไดม้ากขึ้น และ

ลดการกระจุกตวัของแหล่งท่องเที่ยวหลกัได ้

  ปัจจยัดา้นบุคลากร มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวใน

ประเทศไทยรองลงมาคือ (1) ภาวะผู ้นําองค์กร ควรเป็นผู ้มีวิสัยทัศน์กว้างไกล ก้าวนําการ

เปล่ียนแปลง มีการนําหลักจิตวิทยามาใช้ในการบริหาร และยึดหลักการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดี 

ต่อกนัเพื่อสามารถส่ือสารให้เกิดความเขา้ใจร่วมกนัและสามารถปฏิบติังานให้เป็นไปในทิศทาง

เดียวกันตามวตัถุประสงค์ที่ก ําหนดไวไ้ด้อย่างราบร่ืน (2) บุคลากรควรมีจิตใจในการให้บริการ  

เพื่อสามารถส่งมอบการบริการที่แตกต่างและเกินความคาดหวงั ทําให้นักท่องเที่ยวเกิดความ
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ประทบัใจและตอ้งการกลับเขา้มายงัแหล่งท่องเท่ียวอีกอย่างต่อเน่ือง อีกทั้งมีการนําระบบการ

ประเมินคุณภาพการบริการมาใชไ้ด้แก่ การใชปุ่้มกดความพึงพอใจ การติดตั้งกล่องรับฟังความ

คิดเห็น และการเก็บสถิติความพึงพอใจ เป็นตน้ (3) การพฒันาบุคลากรจะช่วยให้บุคลากรมีความ

รอบรู้รอบดา้นมากขึ้นและสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมืออาชีพ อีกทั้งการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดี 

ให้เกิดขึ้นในองคก์รจะส่งผลให้บุคลากรมีความสุขในการทาํงานและตอ้งการถ่ายทอดการบริการ 

ที่มีคุณภาพสู่นกัท่องเที่ยว 

  ปัจจัยด้านการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสีย มีผลต่อความสําเร็จของการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวในประเทศไทยเป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการวจิยัพบว่า (1) การบูรณาการ

มีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสียทั้งในประเทศและประเทศกลุ่มอาเซียนด้านการพฒันาฐานขอ้มูล

ท่องเที่ยวที่เช่ือมโยงถึงกนัได ้ซ่ึงจะส่งผลต่อการยกระดบัการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวให้ครอบคลุม

การเดินทางได้ตลอดเส้นทางภายในประเทศและประเทศในภูมิภาคอาเซียน (2) การเพิ่มเครือข่าย

การบริการ ด้านการแบ่งปันขอ้มูลท่องเที่ยวระหว่างองค์กร จะส่งให้การบริการเผยแพร่ข้อมูล

ท่องเที่ยวครอบคลุมและกวา้งขวางมากยิง่ขึ้นและสามารถช่วยลดค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน ทาํให้

นกัท่องเที่ยวไดเ้ขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวกรวดเร็วจากหลากหลายช่องทาง (3) ช่วยให้เขา้ถึงสารสนเทศ

เชิงลึกของทอ้งถ่ินโดยตรง การร่วมมือกับองค์กรปกครองและคนในทอ้งถ่ิน ทาํให้นักท่องเท่ียว

สามารถเขา้ถึงสารสนเทศเชิงลึกของทอ้งถ่ินไดโ้ดยตรงในรูปแบบที่แตกต่างและมีเอกลกัษณ์เฉพาะ 

และมีคุณค่าควรเก็บสงวนรักษาไวเ้พือ่เป็นสมบติัลํ้าค่าของทอ้งถ่ิน ทาํใหเ้กิดการพฒันาและต่อยอด

แหล่งท่องเที่ยวทอ้งถ่ินใหมี้ความแขง็แรงมากยิง่ขึ้น  

  ปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย  

ทั้ง 5 ด้านได้แก่ ปัจจยัด้านสารสนเทศที่ให้บริการ ปัจจยัด้านงบประมาณ ปัจจยัด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย มีรายละเอียด ดงัน้ี 

  4.1  ปัจจัยด้านสารสนเทศทีใ่ห้บริการ  

          จาการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเทียวมากที่สุดคือ 

ปัจจยัดา้นสารสนเทศที่ใหบ้ริการ โดยพบวา่สารสนเทศที่คดัสรรมาใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ

เฉพาะของนกัท่องเที่ยวแต่ละบุคคล/กลุ่มมีความสาํคญัที่สุด รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้มูลน่าเช่ือถือ และ

ขอ้มูลทนัสมยัและรับ-ส่งไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีรายละเอียด ดงัน้ี 

    4.1.1  สารสนเทศที่คดัสรรมาให้ตรงกับความต้องการของนักท่องเที่ยวเฉพาะบุคคล/กลุ่ม  

     ปัจจยัดา้นสารสนเทศที่ให้บริการในส่วนของขอ้มูลที่คดัสรรมาให้บริการ

ตรงกบัความตอ้งการเฉพาะของนกัท่องเที่ยวแต่ละ/บุคคลกลุ่มมีความสาํคญัที่สุด องคก์รท่องเที่ยว

จะตอ้งปรับตวัให้ทนักบัเทรนด์การท่องเท่ียวท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาดว้ยการป้อนขอ้มูลท่ีอยู่



240 

ในความสนใจเฉพาะด้าน ขอ้มูลครอบคลุมการเดินทางของนักท่องเที่ยว และตรงกลุ่มเป้าหมาย

อย่างชัดเจน การให้บริการข้อมูลที่ตรงเป้าจะช่วยสร้างแรงบันดาลใจกระตุ้นให้นักท่องเที่ยว

ตดัสินใจเดินทางได้อยา่งรวดเร็ว และบอกต่อไปยงัเครือข่ายเพื่อน ญาติพี่น้อง และนักท่องเที่ยว 

คนอ่ืน ๆ ใหม้าท่องเที่ยวประเทศไทยอยา่งต่อเน่ือง 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

  “เร่ืองของการนาํเสนอข้อมลูท่ีนักท่องเท่ียวสนใจ ละเอียด ตรงกับท่ีเค้าต้องการ 

เช่น ช่วงสองสามปีทีผ่านมามีนักท่องเท่ียวจีนหลั่งไหลเข้ามาเชียงใหม่เป็นจาํนวน

มาก เพราะช่ือเสียงของเชียงใหม่และมีหนังจีนช่ือดงัมาถ่ายทาํในเชียงใหม่ 

นักท่องเท่ียวท่ีมากมี็หลากหลายทั้งเป็นแบบกรุ๊ปทัวร์ มากับครอบครัว มากับเพ่ือน 

และมาเอง ซ่ึงแต่ละกลุ่มเค้าจะมีความสนใจกันคนละอย่าง ถ้าเราเลือกเสนอข้อมูล

ได้ตรงกับท่ีเค้ากาํลงัหาอยู่ เค้ากไ็ม่เสียเวลาหานาน มันจะช่วยกระตุ้นให้เค้าอยาก

กลบัมาใช้บริการกับเราอีกแล้วบอกต่อไปกับเครือข่ายของเค้า” (ผู้ให้ข้อมลู 

สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

      “ข้อมูลเฉพาะบุคคล/กลุ่มสาํคญัมากท่ีสุด เพราะจริงๆ แล้วนักท่องเท่ียวเค้าจะหา

ข้อมูลจากท่ีไหนกไ็ด้ข้อมูลมันมีเยอะมาก แต่ถ้าเรานาํเสนอได้ตรงเป้ากับส่ิงท่ีเค้า

กาํลงัค้นหามนักจ็ะกระตุ้นให้เค้าตดัสินใจมาเท่ียวได้เร็วขึน้ ตลาดในประเทศในปี

นีเ้รามีกิจกรรมส่งเสริมการท่องเท่ียว “วิถีไทย” เราต้องการสร้างประสบการณ์

ท่องเท่ียวท่ีประทับใจและให้นักท่องเท่ียวแชร์ประสบการณ์ไปยงันักท่องเท่ียวคน

อ่ืนตามโฟรัมสังคมออนไลน์ต่าง ๆ ตลาดเป้าหมายของเราจะเป็นกลุ่มเจนวาย กลุ่ม

ผู้หญิง และกลุ่มผู้สุงอาย”ุ (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

  “ข้อมูลเฉพาะและตรงเทรนด์สาํคัญท่ีสุด เช่น ตอนนีน้ักท่องเท่ียวกลุ่มผู้หญิง 

ท่ีเดินทางมากับครอบครัวหรือเดินทางมาคนเดียวเป็นกลุ่มท่ีมีกาํลงัซ้ือสูง  

เรากจ็ะนาํเสนอข้อมลูเก่ียวกับความสวยความงามหรือโรงแรมท่ีพกัและสปา  

ซ่ึงเป็นข้อมูลท่ีตรงความสนใจของเค้า” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 
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   4.1.2  ความน่าเช่ือถือของข้อมูล ปัจจยัด้านสารสนเทศที่ให้บริการในส่วนของความ

น่าเช่ือถือของขอ้มูลเป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัรองลงมา เพราะส่งผลต่อการตดัสินใจของนักท่องเท่ียว 

ให้เดินทางได้ง่ายขึ้น องค์กรท่องเที่ยวทุกแห่งกาํกับดูแลโดยภาครัฐซ่ึงมีหน่วยงานสนับสนุนที่คอย

สาํรวจ รวบรวม  ติดตามความเคล่ือนไหว และปรับปรุงแกไ้ขขอ้มูลใหถู้กตอ้งอยูเ่สมอ อีกทั้งมีการ

คดัสรรข้อมูลเฉพาะด้านที่จาํเป็นต่อการเดินทางของนักท่องเที่ยวเฉพาะกุล่ม และร่วมมือกับ

หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งในการลงสาํรวจพื้นท่ีแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ ดว้ยตนเอง ทั้งน้ีเพื่อเป็นการสร้าง

ความเช่ือมัน่แก่นกัท่องเที่ยววา่ขอ้มูลที่จดัให้บริการเป็นขอ้มูลที่เป็นจริง มีประโยชน์ต่อการเดินทาง 

การแบ่งปัน และเผยแพร่ไปยงันกัท่องเที่ยวคนอ่ืน ๆ เพือ่การอา้งอิงได ้

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

 “ข้อมูลท่ีเช่ือถือได้เป็นปัจจัยสาํคัญท่ีช่วยให้นักท่องเท่ียวตัดสินใจเดินทางได้ง่ายขึน้ 

ททท.เป็นเสมือนตวักลางเผยแพร่ข้อมูลท่องเท่ียวท่ีประชาชนให้การยอมรับและ

เช่ือมั่นในข้อมูลท่องเท่ียวท่ีเราเผยแพร่ และหน่วยงานเรามีนโยบายส่งเสริม 

ให้พนักงานลงสาํรวจพืน้ท่ีท่องเท่ียวใหม่ ๆ ด้วยตนเองเสมอ และเรายงัมีฝ่ายงาน

สารสนเทศและงานฐานข้อมูลการตลาดท่ีสาํรวจตรวจสอบข้อมูลให้เราอีกด้วย” 

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

    “เราจะสลบัปรับเปล่ียนกันให้เค้าลงพืน้ท่ีสาํรวจแหล่งท่องเท่ียวปีละหลายคร้ัง  

เข้าฝึกอบรมโปรแกรมท่ีเก่ียวข้องกับงานอย่างน้อยปีละ 2 คร้ัง เราต้องทาํให้

นักท่องเท่ียวมั่นใจได้ว่าข้อมูลท่ีได้รับจากเรานั้นถกูต้อง มาจากแหล่งท่ีน่าเช่ือถือ 

ตรวจสอบได้ และความท่ีเราเป็นททท. นักท่องเท่ียวกจ็ะมั่นใจในข้อมูลของเรา

มากขึน้อีก นอกจากนีเ้ราจะมีหน่วยงานเฉพาะท่ีคอยอัพเดท ติดตามความ

เคล่ือนไหวและการเปล่ียนแปลงของข้อมูลตลอดเวลาด้วย” (ผู้ให้ข้อมูล  

ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

 “สาํนักงานเรามีการตัง้ฝ่ายตรวจสอบสารสนเทศขึน้มาโดยตรงเพราะโลกสมัยนี้

ข้อมูลเปล่ียนแปลงเร็วมาก เรากต้็องเร็ว ข้อมูลท่ีออกไปกต้็องถกูต้อง อัพเดท อ่าน

แล้วเข้าใจง่าย เช่น ประเพณีว่ิงควาย คนส่วนใหญ่จะไม่รู้ว่าประเพณีว่ิงควายเป็น

ยงัไง เรากจ็ะจัดทาํข้อมูลให้ละเอียด มีการอธิบายความหมาย กิจกรรม และ

กาํหนดการเพ่ือให้นักท่องเท่ียวอ่านแล้วเข้าใจได้ทันที นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่ 
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ไปดแูล้วชอบอยากไปอีกกจ็ะไปชวนเพ่ือนชวนญาติพ่ีน้องต่อ ๆ กันไป”  

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

   4.1.3  ข้อมูลทันสมัยและรับ-ส่งได้อย่างรวดเร็ว ปัจจยัดา้นสารสนเทศที่ให้บริการ

ในส่วนของข้อมูลทันสมัยและรับ-ส่งได้อย่างรวดเร็วเป็นปัจจัยที่ มีความสําคัญน้อยที่ สุด 

เม่ือเปรียบเทียบกบัปัจจยัดา้นขอ้มูลตรงกบัความตอ้งการเฉพาะของนักท่องเท่ียวแต่ละบุคคล/กลุ่ม 

และขอ้มูลที่มีความน่าเช่ือถือ แต่อยา่งไรก็ตามความทนัสมยัของขอ้มูลรวมทั้งการรับ-ส่งขอ้มูลได้

อยา่งรวดเร็ว ทนัสถานะการณ์ก็ยงัเป็นส่ิงจาํเป็นที่นักท่องเที่ยวสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ในการ

วางแผนและประกอบการตดัสินใจในการเดินทางไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด องคก์รท่องเที่ยวจึงควรนํา

เทคโนโลยสีารสนเทศสมยัใหม่เขา้มาใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสาร การดาํเนินงาน และ

การจดัให้บริการแก่นักท่องเที่ยวให้ไดรั้บขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ทนัสมยั และตรงกบัเป้าหมายที่ตอ้งการ 

เพือ่สร้างความพงึพอใจให้นกัท่องเที่ยวตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการและกลบัเขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยว

อีกอยา่งต่อเน่ือง 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

                   “ปัจจัยด้านข้อมูลท่ีต้องอัพเดทน่ีสาํคัญมากเช่นกนั เพราะถ้าข้อมลูเราเก่า 

นักท่องเท่ียวเค้ากจ็ะไม่เสียเวลาเข้ามาในเวบ็ไซต์หรือโทรมาสอบถามกับเรา  

เค้ากไ็ปหาจากช่องทางอ่ืนซ่ึงมีเยอะแยะ งานท่ีสาํคัญของเราคือต้องคอยอัพเดท 

ติดตามความเคล่ือนไหวและการเปล่ียนแปลงของข้อมูลให้ทันเหตกุารณ์และ

น่าสนใจตลอดเวลา” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็)  

 

   “เราเคยเจอปัญหานักท่องเท่ียวโทรเข้ามาสอบถามกับเราเร่ืองข้อมูลในสถานท่ี

ท่องเท่ียวไม่อัพเดทเหมือนกับข้อมูลท่ีเค้าได้จากอินเทอร์เนต็ ซ่ึงเม่ือเราสอบถาม

รายละเอียดไปท่ีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบกพ็บว่า การจัดทาํข้อมูลบริการ

นักท่องเท่ียวยงัมีปัญหา ข้อมูลท่ีให้บริการเป็นข้อมูลเก่าท่ียงัไม่ได้แก้ไขและไม่มี

ป้ายบอกเส้นทางท่ีชัดเจน นักท่องเท่ียวเลยสับสน ปัจจัยด้านข้อมูลท่ีต้องใหม่  

ทันสถานการณ์ สามารถรับส่งภาพและเสียงได้อย่างรวดเร็วเป็นส่ิงสาํคัญสาํหรับ

การให้บริการในปัจจุบัน” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center) 
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  4.2  ปัจจัยด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ  

   จากการศึกษาปัจจยัที่ มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวรองลงมาคือ ปัจจยัด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ผลการวิจยัพบว่า โครงสร้างพื้นฐาน 

ทางเทคโนโลยมีีความสาํคญัที่สุด รองลงมาไดแ้ก่ ระบบสารสนเทศ และบุคลากรทางเทคโนโลยี

สารสนเทศ มีรายละเอียด ดงัน้ี 

    4.2.1  โครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีความเร็วสูง  

     ปัจจยัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในส่วนของโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยี

ความเร็วสูงส่งผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวมากท่ีสุด เพราะวสัดุ

อุปกรณ์ทางเทคโนโลยไีม่ว่าจะเป็นซอฟต์แวร์ ฮาร์ดแวร์  เครือข่ายคอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงที่ครอบคลุมทั้วทั้งองคก์ร เช่ือมต่อกันไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และควรอยูใ่นสภาพพร้อม 

ในการใช้งานอยา่งตลอดเวลา ซ่ึงองค์กรท่องเที่ยวทุกแห่งมีเป้าหมายในการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

เข้ามาปฏิรูปการปฏิบัติงานในองค์กรให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด แต่อย่างไรก็ตามการจดัหาอุปกรณ์

เทคโนโลยีที่ทนัสมัยมีขอ้จาํกัดด้านการจดัสรรงบประมาณ องค์กรท่องเที่ยวได้ตระหนักถึงปัญหา 

ในด้านน้ีและดาํเนินการแก้ไขด้วยการประสานความร่วมมือไปยงัผูมี้ส่วนได้เสียต่าง ๆ ในการผลิต 

แบ่งปันและเผยแพร่สารสนเทศร่วมกนั 

 

 คาํสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล 

  “โครงสร้างพืน้ฐาน วสัดอุุปกรณ์ คอมพิวเตอร์ สมาร์โฟน เครือข่ายความเร็วสูง

อะไรท่ีนาํมาใช้แล้วสามารถตอบโจทย์พฤติกรรมของนักท่องเท่ียวได้สาํคัญมาก 

ประเดน็อยู่ท่ีว่าเอามาใช้แล้วมันช่วยในเร่ืองของกระบวนการทาํงานได้ครอบคลมุ

ขนาดไหนและการให้บริการได้สะดวก รวดเร็วมีประสิทธิภาพมากขึน้ยงัไง เรายงั

ต้องการให้ทางสาํนักงานส่วนกลางเค้าสนับสนนุอะไรเพ่ิมเติมเช่น แทบ็เลต็จอ

สัมผสัให้นักท่องเท่ียวสืบค้นข้อมูลด้วยตนเอง” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

ภเูกต็)  

 

 “คอมพิวเตอร์ ปรินท์เตอร์ อินเทอร์เนต็ต้องเร็วและพร้อมใช้งาน เราต้องจัดสรร

งบประมาณในการจัดหาเคร่ืองมือไอทีท่ีทันสมัยมาให้พนักงานใช้ทาํงานและ

ให้บริการแก่นักท่องเท่ียว” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 
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 “ด้านโครงสร้างพืน้ฐานทางเทคโนโลยีน่ีสาํคัญมากเลย ถ้าเราขาดแคลนวสัดุ

อุปกรณ์ เรากติ็ดขดัในการทาํงาน ไม่สามารถส่งมอบบริการตามเป้าหมายท่ีวาง 

ไว้ได้ อย่างท่ีสาํนักงานเราจะไม่มีคอมพิวเตอร์ แทบ็เลต็ หรืออุปกรณ์ส่ือสารอะไร

ให้บริการแก่นักท่องเท่ียวเลยนอกจากเอกสารท่องเท่ียวท่ีเรามีให้ ซ่ึงเม่ือก่อนเรา

เคยมีนะ แต่ด้วยนโยบายเร่ืองความปลอดภยัตอนนีเ้ลยไม่มีอินเทอร์เนต็ให้บริการ”  

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

    4.2.2  ระบบสารสนเทศ ปัจจยัดา้นเทคโนโลยใีนส่วนของระบบสารสนเทศส่งผล

ต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวรองลงมา เพราะรูปแบบการบริการ

สารสนเทศสมัยใหม่ทาํให้องคก์รท่องเท่ียวสามารถนําเสนอการบริการแบบเรียลไทม์ มีการนํา

ระบบการท่องเที่ยวอจัฉริยะ  (Smart tourism) มาใช ้เช่น มีฐานขอ้มูลท่องเที่ยวขนาดใหญ่เช่ือมโยง

ขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยวเมืองหลัก เมืองรอง ท้องถ่ิน รวมทั้งประเทศในกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน (Asian Economic Community: AEC) มีอินเทอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูง ระบบการบริการ

ไลฟ์แชทหรือบริการสนทนาสอบถามขอ้มูลท่องเท่ียวแบบทนัทีผ่านเวบ็ไซตข์ององคก์รท่องเที่ยว 

ที่ไดจ้ดัทาํขึ้นเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวไดอ้ยา่งทนัท่วงที และระบบคิวอาร์โคด้ 

(QR Code) เช่ือมโยงไปยงัเวบ็ไซตข์องหน่วยงานหลกัเพือ่แสดงขอ้มูลเชิงลึก  

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “ ภเูกต็จะมีโครงการสมาร์ทซิตีเ้กิดขึน้ในอีก 3-5 ปีข้างหน้า ซ่ึงการท่องเท่ียวกจ็ะ

เป็นหน่ึงในโมเดลท่ีจะมีการพฒันาเป็นต้นแบบ ต่อไปจะมีบริการอินเทอร์เนต็

ความเร็วสูงให้บริการคลอบคลมุท่ัวเกาะ และการพฒันา big data platform 

เช่ือมโยงข้อมูลท่องเท่ียวเมืองหลกั เมืองรอง และท้องถ่ิน” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

    “ปัจจัยด้านระบบส่งผลรองลงมานะ ตวัอย่าง การบริการไลพ์แชทนักท่องเท่ียวใช้

อินเทอร์เนต็โทรเข้ามาแล้วได้ยินเสียง สามารถพิมพ์โต้ตอบ หรือเห็นสีหน้า 

 แววตา ท่าทางคนตอบคาํถาม มันดีกว่าไง เทคโนโลยีในปัจจุบันจึงสามารถทาํให้

เราเห็นหน้ากันได้ ตอบโจทย์ท่ีนักท่องเท่ียวต้องการได้ทันที ช่วยให้เค้าตดัสินใจ

ได้เร็วขึน้ และในปีหน้าเราเป็นเจ้าภาพ “วนัท่องเท่ียวโลก 2559”  ระบบ database, 

ระบบ iMind ของเราเป็นยงัไง มีข้อมูลของประเทศเพ่ือนบ้านพร้อมมัย๊ พร้อม
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สาํหรับการให้บริการระดบั AEC แค่ไหน มีลิงค์ไปยงัสินค้าและบริการท่องเท่ียว

อ่ืนอะไรบ้าง” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

  “ระบบ IT ทุกวนันีถ้้าเรามีข้อมลูข่าวสารอะไรท่ีจะต้องผ่านระบบ IT ทั้งหมด  

ทั้งระบบฐานข้อมูล ระบบการส่ือสารมีการเช่ือมโยงไปยงัหน่วยงานอ่ืน ๆ ส่งไฟล์ 

ส่งรูป และส่งข้อความต่าง ๆ การท่องเท่ียวในปัจจุบันมันเปล่ียนแปลงเร็วมากเรา

ต้องก้าวให้ทันมัน” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี)   

 

    “ปัจจัยเร่ืองระบบเทคโนโลยีสาํคัญมาก ยกตวัอย่างในกรณีท่ีเจ้าหน้าท่ีไม่สามารถ

ตอบคาํถามเชิงลึกแก่นักท่องเท่ียวได้ ทางอุทยานฯ กจั็ดบริการคิวอาร์โค้ดให้

นักท่องเท่ียวสแกนเข้าไปอ่านตาํแหน่งท่ีตัง้แหล่งท่องเท่ียวผ่านระบบจีพีเอส 

เส้นทางศึกษาธรรมชาติ ลกัษณะภมิูประเทศ ภมิูอากาศ ภาพถ่าย และข้อมลู

เช่ือมโยงไปยงัเวบ็ไซต์ท่ีเก่ียวข้องให้นักท่องเท่ียวเข้าถึงข้อมูลท่ีต้องการได้ทันที” 

(ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 

  

 4.2.3  บุคลากรทางเทคโนโลยีสารสนเทศ ปัจจยัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในส่วน

ของบุคลากรทางเทคโนโลยส่ีงผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวน้อย

ที่สุด เพราะองค์กรท่องเที่ยวให้ความสําคัญกับโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีและระบบ

สารสนเทศทางการท่องเที่ยวที่เอ้ือต่อการปฏิบติังานในองคก์รก่อน อีกทั้งองคก์รท่องเที่ยวทุกแห่ง 

มีการจดัตั้งฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมีผูเ้ช่ียวชาญปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยตรง 

ดังนั้ นคุณสมบัติของบุคลากรในองค์กรท่องเที่ยวควรมีความรู้ด้านพื้นฐานการใช้คอมพิวเตอร์ 

ซอฟแวร์ ฐานข้อมูล อินเทอร์เน็ต และโมบายแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ ที่จาํเป็นต่อการให้บริการ

สารสนเทศเพือ่ใหน้กัท่องเที่ยวไดรั้บความพงึพอใจสูงสุดก็เพยีงพอ 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

  “เราได้รับการฝึกอบรมโปรแกรมใหม่ ๆ ปีละหลายคร้ัง เช่นท่ีผ่านมาเราได้รับการ

อบรมเร่ืองโมบายแอพพลิเคช่ันท่ีนักท่องเท่ียวสามารถใช้ประโยชน์ได้อย่างครบวร

จรเลยกว่็าได้ ไม่ว่าจะเป็นการจองตัว๋เคร่ืองบิน จองโรงแรม ดแูผนท่ี แหล่ง

ท่องเท่ียว และกิจกรรมท่ีต้องการ เราเพียงแค่รู้จักมันและใช้ให้เป็นกพ็อแล้ว แต่ถ้า



246 

เป็นเร่ืองเชิงระบบลึก ๆ เรากจ็ะปรีกษากลุ่มงานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสาํนักงาน

ใหญ่” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

 “ทางสาํนักงานใหญ่เค้าจะมีบุคลากรผู้เช่ียวชาญด้านนีโ้ดยตรง เค้าจะเป็นฝ่าย

สนับสนุนหากเกิดปัญหาขดัข้องเก่ียวกับเคร่ืองคอมพิวเตอร์หรือซอฟแวร์เรากจ็ะ

ติดต่อไปยงัฝ่าย เทคโนฯ ให้เค้าช่วยเหลือได้ พนักงานเราเพียงแต่รู้จักวิธีการใช้

งานในองค์กรกพ็อแล้ว” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

            4.3  ปัจจัยด้านงบประมาณ  

    จากการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศรองลงมาจาก

ปัจจยัด้านสารสนเทศที่ได้รับและปัจจยัด้านเทคโนโลยีสารสนเทศคือ ปัจจัยด้านงบประมาณ 

เน่ืองจากองค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่ เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจจึงไม่มีนโยบายในการหาเงิน

สนบัสนุนหรือหารายไดจ้ากแหล่งอ่ืน และถึงแมว้่าสาํนกัอุทยานแห่งชาติ กรมอุทยานแห่งชาติ สตัว์

ป่า และพนัธพ์ืช จะเป็นหน่วยงานของภาครัฐและมีรายไดส้นบัสนุนจากการใหบ้ริการจองบา้นพกั/

ค่ายพกั จองเตน้ท ์จองห้องประชุม และกิจกรรมนันทนาการอ่ืน ๆ ก็ตาม แต่งบประมาณยงัคงเป็น

ปัจจยัสําคญัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวโดยเฉพาะอยา่งยิ่ง

งบประมาณดา้นค่าจา้งและผลตอบแทน งบประมาณดา้นการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ และ

งบประมาณดา้นการลงพื้นที่สาํรวจแหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่  มีรายละเอียดดงัน้ี 

   4.3.1 งบประมาณด้านค่าจ้างและผลตอบแทน ปัจจยัดา้นงบประมาณในส่วนของ

ค่าจา้งและผลตอบแทนส่งผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวมากที่สุด 

เน่ืององคก์รท่องเที่ยวมีการจดัสรรบุคลากรแบ่งเป็นหลายประเภทเช่น ททท. มีบุคลากรแบ่งเป็น 

ลูกจ้างททท. ลูกจ้างโครงการ และลูกจ้างของบริษัทภายนอก ส่วนสํานักอุทยานแห่งชาติ ,  

กรมอุทยานแห่งชาติ สัตว์ป่า และพันธ์พืช มีบุคลากรแบ่งเป็น ข้าราชการ พนักงานราชการ 

พนักงานจ้างเอกชนดาํเนินงาน ลูกจา้งประจาํ และลูกจา้งชั่วคราวรายเดือน ซ่ึงพนักงานแต่ละ

ประเภทจะมีค่าจา้งและผลตอบแทนที่แตกต่างกัน รวมทั้งขอ้จาํกัดด้านความก้าวหน้าในอาชีพ  

ทาํให้องคก์รหลายแห่งมีอตัรการลาออกของพนักงานสูง องคก์รตอ้งมีภาระในการจดัหาพนกังาน

ใหม่เพื่อมาทดแทนพนักงานเก่าที่ลาออกไปอยา่งต่อเน่ืองและตอ้งเสียเวลาไปกบัการจดัหาบุคลากร

มาสอนงานให้พนักงานใหม่สามารถปฏิบติังานได้ตามเป้าหมายที่วางไว ้หากองค์กรท่องเที่ยว 

มีงบประมาณเพื่อจดัสรรบุคลากรให้ได้รับค่าจา้งและผลตอบแทนให้เป็นที่ยอมรับร่วมกันได ้
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ทุกฝ่ายจะส่งผลให้บุคลากรเกิดความเช่ือมัน่ มีแรงจูงใจในการปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่ง

เตม็ความสามารถ และมีความภาคภูมิใจที่ไดเ้ป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “งบประมาณสาํคัญมากเราต้องบริหารงานให้ดีและเพียงพอกับงบประมาณท่ีได้รับ

เพราะคงยากมากท่ีรัฐจะเพ่ิมงบให้ เร่ืองของงบประมาณทาํให้เรามีข้อจาํกัดในการ

จ้างพนักงานให้เค้าอยู่กับเรานาน ๆ ” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 

 

   “เรามีปัญหาการปรับเปล่ียนพนักงานสูงมาก พนักงานท่ีน่ีเข้า-ออกใหม่บ่อยต้อง

เสียเวลาหาคนหมุมเวียนกันมาเทรนพนักงานใหม่อยู่ตลอด มนักระทบกบัความ

เช่ือมั่นและทาํให้เค้าขาดแรงจูงใจในการทาํงาน พนักงานท่ีสอบติดมาทาํกับเราได้

ไม่เท่าไหร่กล็าออกเพราะตนัไม่มีทางไป ซ่ึงมันกเ็ก่ียวกับงบประมาณท่ีเรามีด้วย” 

(ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

     “พนักงานท่ีให้บริการมีท้ังแบบข้าราชการ พนักงานราชการ ลกูจ้างประจาํ 

พนักงานจ้างเอกชน และลกูจ้างช่ัวคราวรายเดือน ซ่ึงทุกคนต้องทาํหน้าท่ีคล้ายกัน

แต่ผลตอบแทนและสวสัดิการของพนักงานแต่ละคนไม่เหมือนกัน ซ่ึงเร่ืองนีม้ัน

ละเอียดอ่อนมาก มันส่งผลกับการทาํงานเลยหละ ใคร ๆ กอ็ยากทาํงานดี ได้

สวสัดิการดี” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่)  

 

     4.3.2  งบประมาณในการทําการตลาด/ประชาสัมพันธ์ ปัจจัยด้านงบประมาณ 

ในส่วนของการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ส่งผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศ 

ดา้นการท่องเที่ยวรองลงมา โดยองคก์รท่องเท่ียวตอ้งสร้างภาพลกัษณ์และการรับรู้ถึงแบรนด์การ

ท่องเที่ยวไทยให้ติดตลาดโลกอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเที่ยวยอดนิยม 

ที่นักท่องเที่ยวเลือกเดินทางมาเป็นอันดับตน้ ๆ นอกจากน้ีการเลือกช่องทางการส่ือสารตอ้งตรง 

กบักลุ่มเป้าหมายเพื่อให้นักท่องเที่ยวได้รับขอ้มูลที่ตอ้งการอยา่งสะดวกและรวดเร็วที่สุด ส่งผล 

ใหเ้กิดความพงึพอใจและกลบัมาท่องเที่ยวอีกอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งแบ่งปันขอ้มูลไปยงัเครือข่ายอ่ืน

ต่อ ๆ ไป แต่อยา่งไรก็ตามการทาํการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ท่องเท่ียวตอ้งใช้งบประมาณ 

เป็นจาํนวนมาก เช่น โบวร์ชวัร์ โปสเตอร์ประชาสมัพนัธง์านเทศกาลงานประเพณีทั้งภาษาไทย และ
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ภาษาองักฤษ การจดัโรดโชว ์การจดัทาํป้ายส่ือความหมายขอ้มูลท่องเที่ยว เป็นตน้ ซ่ึงส่งผลต่อการ

เขา้ถึงขอ้มูลของนกัท่องเที่ยว 

  

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

 “การประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ ต้องใช้งบประมาณเยอะมาก เช่นเวลาไปทาํโรด

โชว์แต่ละคร้ัง เราต้องเชิญผู้ประกอบการ ผู้มีส่วนได้เสียต่าง ๆ ไปด้วยแล้วเราต้อง

เป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายท้ังหมด และการทาํโปสเตอร์ประชาสัมพนัธ์เทศกาลงาน

ประเพณีท่องเท่ียวต่าง ๆ ต้องใช้งบจาํนวนมาก ” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

กาญจนบุรี) 

 

    “งบท่ีเหมาะสมเป็นปัจจัยต้น ๆ เลย การท่ีเราจะจัดให้บริการข้อมูลให้น่าสนใจและ

เข้าถึงนักท่องเท่ียวในวงกว้างได้มันต้องใช้งบหลายด้าน เราจะประชาสัมพนัธ์ให้

นักท่องเท่ียวเข้าใจและปฏิบัติตนให้ถกูต้องสาํหรับการมาสถานท่ีท่องเท่ียวทาง

ธรรมชาติได้ยงัไง มันต้องใช้ส่ือหลายช่องทาง ส่วนท่ีอุทยานเองถึงแม้เจ้าหน้าท่ีเค้า

จะสามารถดึงวตัถดิุบท่ีมีอยู่ในป่ามาใช้ให้เป็นประโยชน์ในการทาํป้ายส่ือ

ความหมายข้อมลูท่องเท่ียว แต่ถ้าไม่มีงบประมาณมาช่วย ความน่าสนใจและ

มาตรฐานของการนาํเสนอกจ็ะลดลง” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว 

อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 

 

    “งบการตลาดทางส่ือส่ิงพิมพ์เผยแพร่แหล่งท่องเท่ียว กิจกรรมท่องเท่ียวอะไรต่าง  ๆ  

     กย็งัเป็นช่องทางการตลาดท่ีสาํคัญ เพราะไม่ใช่ว่านักท่องเท่ียวทุกกลุ่มเค้าจะใช้

เทคโนโลยีหมด หรือถึงแม้นักท่องเท่ียวจะดาวน์โหลดข้อมูลได้เองจาก

อินเทอร์เนต็แต่บางท่ีอินเทอร์เนต็กไ็ม่ได้มีให้ทุกอย่าง เอกสารทางการตลาดของ

ท่ีน่ีจะมีแบบท่ีเราผลิตเอง ผู้ประกอบการและส่วนท้องถ่ินผลิตแล้วเอามาให้เรา

ประชาสัมพนัธ์ ตอนนีค่้าใช้จ่ายในการจัดพิมพ์ก็สูงมาก” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวชลบุรี)  

    

     4.3.3  งบประมาณด้านการลงพื้นที่สํารวจแหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่ ปัจจัยด้าน

งบประมาณในส่วนของการลงพื้นที่สํารวจแหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่ส่งผลต่อความสําเร็จของการ

บริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวน้อยที่สุด เน่ืองจากองค์กรท่องเที่ยวทุกแห่งมีแนวคิดในการ
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สรรหาผลิตภณัฑบ์ริการท่องเที่ยวที่สร้างความแปลกใหม่หรือจุดขายของแหล่งท่องเที่ยวที่น่าสนใจ

ในจงัหวดัและพื้นที่ใกล้เคียงเพื่อรองรับนักท่องเที่ยวได้มากขึ้นและลดการกระจุกตวัของแหล่ง

ท่องเที่ยวหลัก งบประมาณที่เพียงพอจะช่วยให้องค์กรท่องเที่ยวสามารถลงสํารวจพื้นที่แหล่ง

ท่องเที่ยวเพื่อเพิ่มทางเลือกกิจกรรมท่องเที่ยวที่หลากหลายได ้ แต่ในกรณีที่ตอ้งงบประมาณจาํกดั 

จะใชอ้าศยัขอ้มูลที่ไดรั้บจากหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งในการนาํมาใหบ้ริการแก่นกัท่องเที่ยว 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

       “แน่นอนครับงบประมาณเป็นปัจจัยสาํคัญเพราะเราไม่มีรายได้จากแหล่งอ่ืน ททท.

มีนโยบายในการจัดหาแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ โดยเฉพาะแหล่งท่องเท่ียวชุมชน 

เพราะเราต้องสร้างความหลากหลายในการท่องเท่ียวให้มากขึน้ เราอยากให้

นักท่องเท่ียวรู้ว่าภเูกต็ไม่ได้มีทะเลท่ีสวยงามเพียงอย่าง เรามีอุทยานแห่งชาติ 

ทางทะเลและสะพานธรรมชาติป่าโกงกาง ซ่ึงอยากจะประชาสัมพนัธ์ 

ให้นักท่องเท่ียวไป” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนกังานท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

    “ในแต่ละปีเรามีแผนสาํรวจแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ หลายแห่ง ปีนีท้ทท.สนับสนุน

การท่องเท่ียวชุมชนเพ่ือรองรับนักท่องเท่ียวกลุ่มศกัยภาพ แต่การลงสาํรวจพืน้ท่ีเรา

ต้องเชิญผู้ ท่ีเก่ียวข้องจากหลายภาคส่วนซ่ึงต้องใช้งบเยอะมาก เราต้องจัดสรรงบ 

ให้เพียงพอถ้าไม่พอกต้็องขอความร่วมมือกับผู้ประกอบการและองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ินให้เค้าส่งข้อมูลให้เรา” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวเชียงใหม่) 

 

    “การลงสาํรวจพืน้ท่ีแต่ละคร้ังจะใช้งบประมาณเกือบ 100,000 บาท อยู่ท่ีระยะเวลา

และกลุ่มส่ือท่ีเราพาไป ปีนึงเราทาํหลายคร้ัง เราเลยต้องบริหารงบให้ดีไม่ง้ันไม่พอ 

เร่ืองงบน่ีสาํคัญถ้างบเรามีเยอะเรากไ็ด้ลงพืน้ท่ีเองแต่ถ้างบไม่พอเรากอ็าศยั

พนัธมิตรในพืน้ท่ีท่ีเรามีเครือข่ายอยู่ แหล่งท่องเท่ียวบางแห่งเราอาจไปเห็นด้วย

ตวัเองกับอีกอย่างคือจากการบอกเล่าจากเครือข่ายผู้ประกอบการและส่วนท้องถ่ิน” 

(ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 
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  4.4  ปัจจัยด้านบุคลากร  

         จากการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยวประเทศไทยรองลงมาคือปัจจยัดา้นบุคลากร โดยมีปัจจยัยอ่ยที่สาํคญัตามลาํดบัไดแ้ก่ 

ภาวะผูน้าํองคก์ร บุคลากรมีจิดใจใหบ้ริการ และการพฒันาบุคลากร  มีรายละเอียดดงัน้ี 

      4.4.1  ภาวะผู้นําองค์กร เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศ

ด้านการท่องเที่ยวในประเทศไทยมากที่สุด เน่ืองจากองค์กรท่องเที่ยวส่วนใหญ่ให้ความสําคัญ 

กบัภาวะผูน้าํขององคก์รที่มีมุมมองหรือวิสยัทศัน์กวา้งไกล สามารถปรับตวัให้ทนัการเปล่ียนแปลง

ได้ตลอดเวลา เป็นตน้แบบที่ดี สามารถถ่ายทอดประสบการณ์ สอนงาน และมีความเช่ียวชาญ 

งานดา้นการบริหารมาอยา่งยาวนาน นอกจากน้ีผูบ้ริหารควรเป็นผูมี้ทศันคติดที่ดีในการรับฟัง และ

เรียนรู้จากผูน้าํคนอ่ืน ๆ ได ้มีจิตวทิยาในการบริหารงาน และบริหารคน  

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล  

   “ปัจจัยผู้นาํองค์กรสาํคัญมาก ท่านเป็นคนเก่ง มีจิตวิทยาสูง ท่านจะคอยถ่ายทอด

ประสบการณ์ทาํงานของท่านให้พวกเราอยู่เสมอและจะพดูเสมอว่าเราต้องไม่หยดุ

น่ิง เราต้องคอยเรียนรู้จากคนท่ีเค้าประสบความสาํเร็จ เรียนรู้อยู่ตลอดเวลาถ้าเรา

หยดุเรียนรู้เม่ือไหร่เราจะไม่ทันคนอ่ืน ไม่ทันเทคโนโลยี และไม่ทันเพ่ือนบ้าน” 

(ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

   “ผมทาํงานกับททท. มา 36 ปี ซ่ึงททท. มีอาย ุ55 ปี ผมไม่ได้มาสายผู้อาํนวยการ

โดยตรง ผมมาจากหลายสายตั้งแต่วฒิุฐานรากและค่อย ๆ  เติบโตมาตามกราฟเร่ือย ๆ  

ประสบการณ์ท่ีผมสะสมมาผมมองเห็นอะไรมากมาย เวลาส่วนกลางมีการจัด

ฝึกอบรมส่งเสริมความรู้และกลยทุธ์ในการบริหารงานอะไรต่าง ๆ ผมจะให้

ความสาํคัญตลอดเวลา เพราะฉะนั้นผมขึน้มาจากศนูย์ไต่เต้าขึน้มาจนถึงปัจจุบัน 

และผมได้มีโอกาสท่ีได้รับคัดเลือกจากททท. ส่วนกลางเข้าไปฝึกอบรม Tourism 

Professional แล้วได้มีโอกาสไปดงูานท่ีประเทศญ่ีปุ่ นเม่ือปี 2014 ซ่ึงผมภาคภมิูใจ

มาก ส่ิงเหล่านีน่ี้เองท่ีผมพยายามนาํมาถ่ายทอดให้กับพนักงานให้เค้าได้มี

ประสบการณ์ ความรู้ และความเช่ียวชาญในส่ิงท่ีทาํ แล้วท่ีสาํคัญผมจะมี role 

model ของผม ผมมั่นใจว่าแนวทางบริหารท่ามกลางการเปล่ียนแปลงทางการ

ท่องเท่ียวในปัจจุบันของผมจะนาํพาองค์กรไปสู่ความสาํเร็จได้เป็นอย่างดี 
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โดยเฉพาะยคุ AEC น่ีเราต้องเร่งปรับตวัเพ่ือรองรับนักท่องเท่ียวเพ่ือนบ้าน เรียนรู้

กับเค้าและแข่งขนักับเค้าด้วย” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนกังานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

    “ผมคิดว่าปัจจัยสาํคัญคือมุมมองการบริหาร การท่องเท่ียวสมัยนีเ้ปล่ียนไปเยอะ 

เราต้องปรับตวัและก้าวนาํการเปล่ียนแปลงทั้งเทคโนโลยีและนักท่องเท่ียว องค์กร

เรามีการบริหารในรูปแบบของการ coaching ลกัษณะผู้บริหารแชร์ประสบการณ์

การทาํงานให้พนักงาน รุ่นพ่ีสอนงานรุ่นน้อง เพ่ือให้เกิดการเรียนรู้และทาํงานได้

ตามเป้าหมาย”  (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็)      

 

     4.4.2  บุคลากรมีจิตใจให้บริการ (Service mind)  เป็นปัจจยัด้านบุคลากรในส่วน

ของการมีจิตใจให้บริการส่งผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว

รองลงมา  เน่ืองจากการบริการที่มาจากภายในของบุคลากรนักท่องเที่ยวสามารถรับรู้ไดจ้ากสายตา 

ท่าทาง รอยยิม้ และความเต็มใจในการให้บริการ องคก์รท่องเที่ยวทุกแห่งมีแนวคิดดา้นการบริการ

ว่า พนักงานควรมีพื้นฐานมาจากการมีจิตใจให้บริการ มีทกัษะและเช่ียวชาญในการปฏิบติังาน 

อยา่งมืออาชีพ เพือ่นาํเสนอการบริการใหมี้คุณภาพและส่งมอบบริการท่ีแตกต่าง เกินความคาดหวงั

ของนักท่องเที่ยว ทาํให้นักท่องเที่ยวเกิดความประทบัใจ และตอ้งการกลบัเขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยว

อีกอยา่งต่อเน่ือง 

           นอกจากน้ีองคก์รท่องเที่ยวได้ปฏิบติัตามกฎการประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ 

(State Enterprise Performance Appraisal: SEPA) ด้านการรับฟังเสียงของลูกค้าด้วยวิธีการต่าง ๆ 

เช่น การติดตั้งเคร่ืองกดประเมินความพึงพอใจ การติดตั้งกล่องรับฟังความคิดเห็น การเก็บสถิติ

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว การจดัทีมรับเร่ืองร้องเรียนและหาแนวทางแกไ้ขตามระยะเวลา 

ที่กาํหนด เป็นตน้ 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “ความแตกต่างว่าจะส่งผลต่อความสาํเร็จหรือไม่อยู่ท่ีบุคลากร บุคลากร 40 คนของ

เราต้อง ผ่านระบบการคัดเลือกของททท. เข้ามาทาํงานซ่ึงมีหลายขัน้ตอนมาก กว่า

จะผ่านเข้ามาได้กต้็องเก่ง มีประสบการณ์มาเยอะพอสมควร และท่ีสาํคัญคือเค้า

ต้องมี inner ท่ีดี อยากทาํงาน มีจิตใจให้บริการ ถ้าพนักงานไม่มีความสุขในการ

ทาํงาน เค้ากจ็ะถ่ายทอดการบริการท่ีดีออกไปไม่ได้ แล้วตามกฎของ SEPA ท่ีเรา

ต้องรับฟังเสียงของลกูค้า เรามีปุ่มกดประเมินความพึงพอใจท่ีหน้าเคาน์เตอร์ถ้า
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นักท่องเท่ียวกดปุ่ มยิม้เรากจ็ะให้นักท่องเท่ียวพิมพ์หรืออัดเสียงว่าพอใจด้านใด  

ถ้ากดปุ่ มไม่ยิม้นกัท่องเท่ียวกส็ามารถเลือกท่ีจะพิมพ์หรืออัดเสียงแจ้งความไม่

พอใจ แล้วพอเราได้รับทราบความเห็นแล้วเราก็ต้องมานั่งคิดว่าเราจะแก้ไขปัญหา

นั้นยงัไง พนักงานต้องสามารถให้บริการเพ่ือสร้างความประทับใจและความพึง

พอใจมากท่ีสุด 80% และมีเร่ืองร้องเรียนเป็นศนูย์ เราจะไม่เน้นจาํนวน

นักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการแต่จะมุ่งไปความสามารถของบุคลากรท่ีให้บริการ 

เพราะสมัยนีน้ักท่องเท่ียวเข้าถึงข้อมูลได้หลากหลายช่องทาง ดงันั้นในกรณีท่ี

นักท่องเท่ียวโทรฯ มาหาเรานั่นหมายความว่าเค้าต้องการข้อมลูท่ีหาจากช่องทาง

อ่ืน ๆไม่ได้ อันนีซิ้ท่ีเราต้องให้ความสาํคัญ เราต้องเช่ียวชาญ ตอบคาํถามได้ 

นักท่องเท่ียวถ้าเค้าไม่เดือดร้อนหรือต้องการข้อมลูจริง ๆ เค้าไม่เข้ามาหรอก” 

(ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมลูท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

     “เจ้าหน้าท่ีเราทุกคนอัธยาศยัดี มี service mind  เราให้บริการแบบมีสายตาท่ีเป็น

มิตรและมีรอยยิม้พร้อมให้บริการเกินกว่าท่ีนกัท่องเท่ียวคาดหวงั คือมันเป็นอย่าง

นีทุ้กคน มันเป็น inner ของคนไทย นักท่องเท่ียวเค้าเข้ามาใช้บริการแล้วเค้ามี

รอยยิม้ มีความประทับใจกลบัไป บ้างท่ีนักท่องเท่ียวกจ็ะบอกเราโดยตรง และเรา

จะมีกล่องหย่อนบัตรแสดงความคิดเห็นซ่ึงส่วนใหญ่เรากไ็ด้รับคาํชมว่าเราบริการ

ดีมาก” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

  “จากการท่ีเราเกบ็สถิติความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ 90% ให้ feedback กลบัมา

ว่าเค้าพึงพอใจกับการบริการท่ีมีคุณภาพของเรามากซ่ึงมันทาํให้เกิดกาํลงัใจให้ทั้ง

ผมและทีมงานในการทาํงานให้สาํนักงานท่องเท่ียวของเราประสบความสาํเร็จตาม

เป้าประสงค์ท่ีวางไว้ และจากการท่ีเราจัดประชุมกันทุกเดือนมันทาํให้เราได้มี

โอกาสพดูคุยกัน ถามไถ่ปัญหา และวางแนวทางในการทาํงานและการให้บริการ 

 ท่ีตอบสนองความต้องการของนกัท่องเท่ียวให้มากท่ีสุด” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวกาญจนบุรี)  

   

   4.4.3  การพัฒนาบุคลากรและการสัมพนัธภาพที่ดี เป็นปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของ

การบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวรองลงมา  เพราะบุคลากรเป็นทรัพยากรหลักที่มีคุณค่าที่ตอ้ง

ไดรั้บการพฒันาคุณภาพใหมี้ความรู้รอบดา้น มีศกัยภาพ และสมรรถะภาพในการแข่งขนัระดบัสากลได ้
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ความรู้ที่เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานที่ควรมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเช่น การบริหารการท่องเที่ยว

สาํหรับผูบ้ริหาร ความรอบรู้เก่ียวกบัแหล่งท่องเที่ยว การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ทกัษะการส่ือสาร 

และทกัษะดา้นภาษา เป็นตน้ แนวทางการพฒันาบุคลากรขององคก์รท่องเท่ียวจะเป็นในรูปแบบ

ของการสอนงาน การถ่ายทอดความรู้ซ่ึงกันและกัน การจัดฝึกอบรม การเรียนรู้ด้วยตนเอง  

การเรียนรู้จากประสบการณ์ และการศึกษางานไปพร้อมกับการปฏิบัติงาน โดยคาํนึงถึงความ

เหมาะสมของตาํแหน่งงานและหนา้ที่ในความรับผดิชอบ  

    การสร้างสัมพนัธท์ี่ดีให้เกิดขึ้นภายในองคก์รจะทาํให้บุคลากรจะมีรู้สึกที่ดี 

มีความภาคภูมิใจที่ไดเ้ป็นส่วนหน่ึงขององค์กร และพร้อมที่จะให้ความร่วมมือในการปฏิบติังาน 

ทุกด้านเพื่อให้องค์กรเติบโตและประสบความสําเร็จ นอกจากน้ีการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีกับ

ภายนอกองคก์รที่เป็นผูมี้ส่วนไดเ้สียทางการท่องเที่ยวต่าง ๆ จะส่งผลให้การติดต่อประสานงาน 

และการทาํงานร่วมกันเป็นไปอยา่งราบร่ืน โดยองคก์รท่องเที่ยวหลายแห่งมีความเช่ือมั่นว่าหาก

บุคลากรมีความสุขในการทาํงานก็จะสามารถถ่ายทอดการบริการท่ีมีคุณภาพสู่นกัท่องเท่ียวได ้ 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “เราจะหยดุน่ิงไม่พฒันาตวัเองไม่ได้ ถ้าเราไม่คอยยกระดบัความรู้ของเรา เรากไ็ม่

สามารถให้บริการท่ีดีได้ สาํนักงานมีหน้าท่ีส่งเสริมให้พนักงานเรียนรู้ด้วยตนเอง 

เรียนจากเพ่ือนร่วมงานบ้าง หรือเข้าฝึกอบรมกับสาํนักงานใหญ่ปีละ 2 คร้ังบ้าง ส่ิง

ท่ีเค้าต้องรู้คือการใช้เคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการให้บริการตอบคาํถามแก่

นักท่องเท่ียว เพราะเคร่ืองมือเหล่านีจ้ะมีข้อมูลข่าวสารพร้อมภาพประกอบท่ีเป็น

ปัจจุบัน ณ เวลานั้นมากท่ีสุด เราจะมอบหน้าท่ีโดยตรงให้กับพนักงาน 1 คน 

เพ่ือให้บริการตอบคาํถามแก่นักท่องเท่ียวทางส่ือดิจิทัล นอกจากนีแ้ล้วพนักงาน 

กต้็องพยามยามรู้ให้ทุกเร่ืองเก่ียวกับแหล่งท่องเท่ียวของจังหวดัและภมิูภาคด้วย”  

    (ผู้ให้ข้อมลู สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

  “การท่ีองค์กรฯ ส่งเสริมให้เราได้พฒันาความรู้ใหม่ ๆ ตลอดเวลา ปี ๆ นึงเรามี

โปรแกรมฝึกอบรมหลายคร้ัง มันทาํให้เรามีความเช่ียวชาญในการทาํงานรอบด้าน

มากขึน้ เม่ือเราชาํนาญมากขึน้เรากส็ามารถให้บริการนักท่องเท่ียวอย่างมีคุณภาพ

และมีนกัท่องเท่ียวเข้ามาในแหล่งท่องเท่ียวมากขึน้” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวชลบุรี)  
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    “การพฒันาบคุลากรอย่างต่อเน่ืองน่ีเป็นส่วนสาํคัญอีกอย่างหน่ึงเลย ถ้าเป็น

พนักงานใหม่เรากต้็องให้เค้ามีทักษะการบริการขัน้พืน้ฐานก่อน จากนั้นกต้็องคอย

ฝึกให้เก่งขึน้เร่ือย ๆ พนกังานเก่าท่ีทาํงานมาหลายปีแล้วกจ็ะมีหน้าท่ีสอนงาน 

ให้รุ่นน้องหรือบางทีสาํนักงานใหญ่จะมีโครงการจัดฝึกอบรมท่ีน่าสนใจเช่น 

ภาษาต่างประเทศ ทักษะการส่ือสาร และการตลาดท่องเท่ียวฯลฯ เรากจ็ะส่ง

พนักงานไปร่วม ปี ๆ หน่ึงกจ็ะได้ไปคนละหลายคร้ัง” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงาน

ท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

    “สาํนักงานจะเน้นพฒันาบุคลากรอย่างต่อเน่ือง โปรแกรมท่ีต้องพฒันากจ็ะเป็น 

Marketing, Customer service เทคโนโลยี และภาษาอังกฤษ ส่วนเร่ืองข้อมูล

ท่องเท่ียวเราจะให้พนักงานศึกษางานด้วยการลงพืน้ท่ีสาํรวจแหล่งท่องเท่ียวด้วย

ตนเอง” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

    “เจ้าหน้าท่ีของเรามีความชาํนาญด้านภาษาอังกฤษอยู่ประมาณ 2-3 คน เค้าสามารถ

ท่ีจะส่ือภาษาได้ในระดบัท่ีดีมากทีเดียว เจ้าหน้าท่ีกลุ่มนีก้จ็ะเป็นตวัแทนช่วยให้

พนักงานคนอ่ืนได้พฒันาภาษาของตวัเองด้วยการสอนงานระหว่างรุ่นพ่ี 

กับรุ่นน้อง” (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 

 

     ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านหน่ึงกล่าววา่ บุคลากรเป็นปัจจยัสาํคญัที่มีผลต่อความสาํเร็จ

ของการบริการสารสนเทศ เพราะจากการศึกษาพฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ

พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยนิยมการเข้ามาใช้บริการสอบถามข้อมูลมากกว่าการอ่านป้ายส่ือ

ความหมายและป้ายประชาสัมพนัธท์ี่ติดตั้งไวใ้ห้บริการ  ส่วนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติจะอ่านป้าย

ส่ือความหมายและป้ายประชาสัมพนัธ์ก่อนและหากไม่เขา้ใจจึงเข้ามาสอบถามขอ้มูล ดังนั้ น

บุคลากรจึงต้องมีความ รู้ในการตอบคําถามและเข้าใจพฤติกรรมการท่องเท่ียวที่แตกต่าง 

ของนกัท่องเที่ยวได ้

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “นิสัยคนไทยไม่ชอบอ่านชอบมาถามก่อนทั้งๆ ท่ีมีป้ายอยู่ตรงนั้น ตรงกันข้ามกับ

ฝร่ังเค้าจะอ่านก่อนไม่เข้าใจแล้วถึงจะมาถาม ท่ีน่ีเรามีทั้งคนไทยและคนต่างชาติ

เข้ามาใช้บริการเราจึงต้องเข้าใจพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว ซ่ึงส่ิงนีเ้องทาํให้ปัจจัย
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ด้านบุคลากรมีความสาํคัญเพราะถึงแม้ว่าเราจะมีการตกแต่งท่ีดี มีข้อมลูท่องเท่ียว 

มีป้ายส่ือความหมาย อะไรต่าง ๆ ดีขนาดไหนแต่บุคลากรของเราเข้าไม่ถึง ไม่

สามารถอธิบาย ไม่สามารถชวนให้นักท่องเท่ียวมาศึกษาและได้รับความรู้ท่ีถกูต้อง

กลบัไปได้ การให้บริการกไ็ม่สามารถประสบความสาํเร็จได้เพราะนักท่องเท่ียวก็

ยงัไม่เข้าใจอยู่ดีว่าต้องการส่ืออะไร เพราะฉะนั้นบุคลากรซ่ึงเป็นทรัพยากรหลกั

ขององค์กร หากไม่มีองค์ความรู้ ไม่มีการพฒันา กเ็หมือนเราย ํา้อยู่กับท่ี ในทาง

ตรงกันข้ามถ้าเราพฒันาเจ้าหน้าท่ีเราไปควบคู่กับการพฒันาด้านอ่ืน ๆ มันกจ็ะ 

    เป็นปัจจัยสนับสนุนให้การดาํเนินงานประสบความสาํเร็จได้มากขึน้” (ผู้ให้ข้อมลู 

ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 

 

    นอกจากน้ีองคก์รท่องเท่ียวหลายแห่งใหค้วามเห็นวา่ การสร้างสมัพนัธ์ภาพ

ที่ดีระหว่างผูบ้ริหาร บุคลากร และผูมี้ส่วนไดเ้สียในทุกภาคส่วน จะทาํให้เกิดความรักใคร่นับถือ 

ความร่วมมือ และความจงรักภกัดี ที่จะนาํมาซ่ึงความสุขในการทาํงานและความสาํเร็จตามเป้าหมาย

ที่วางไวไ้ดเ้ร็วขึ้น 

  

  คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

   “ผมคิดว่าบคุลากรและสัมพนัธ์ภาพภายในองค์กรเป็นหน่ึงในห้าของปัจจัยหลกั 

 ถ้าพนักงานของผมมีความสุขในการทาํงานเค้ากจ็ะสามารถถ่ายทอดความสุขนั่น 

สู่ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการ สาํนักงานท่ีมันดีหรือไม่ดีจะได้รับคาํชม จะประสบ

ความสาํเร็จหรือไม่ มันอยู่ท่ีบุคลากรทุกคนเพราะผลงานท่ีได้รับมันกคื็อสาํนักงาน

กาญจนบุรีของพวกเราไม่ใช่คนใดคนหน่ึง” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียว

กาญจนบุรี) 

 

     “บุคลากรท่ีทาํหน้าท่ีสาํคัญมาก เค้าต้องมี inner ท่ีดี อยากทาํงาน อยากให้บริการ 

ถ้าพนักงานไม่มีความสุขหรือสัมพนัธภาพในการทาํงานไม่ดี เรากจ็ะถ่ายทอด

ออกไปไม่ได้ดี” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

     “ถ้าเรามีสัมพนัธภาพท่ีดีกับสาํนักงานในท้องถ่ินอ่ืนๆ มันกจ็ะทาํให้เราทาํงาน 

   ได้ง่ายขึน้ เวลาติดต่อถึงกันกไ็ม่ต้องใช้อีเมล์ บางทีเราไลน์ถึงกันกไ็ด้แล้ว”  

   (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวชลบุรี) 
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  4.5  ปัจจัยด้านการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย ผลการวิจยัพบว่า การศึกษาปัจจยั 

ด้านการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสียที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวในประเทศไทยมีประเด็นที่ศึกษา 3 ด้านคือ การยกระดับคุณภาพการบริการ การเพิ่ม

เครือข่ายการบริการ และการเขา้ถึงสารสนเทศทอ้งถ่ิน ดงัน้ี 

     4.5.1  การยกระดับการบริการข้อมูลท่องเที่ยว  (Enhancing tourism information service) 

      ปัจจยัด้านการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสียมีผลต่อความสําเร็จของการ

บริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวในดา้นการยกระดบัการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวให้ครอบคลุม

การเดินทางตลอดเสน้ทางทัว่ประเทศและประเทศกลุ่มสมาชิกอาเซียน ผลการวจิยัพบวา่ การบูรณา

การความร่วมมือกบัผูมี้ส่วนได้เสียทั้งจากภายในและภายนอกองคก์รก่อให้เกิดการใช้ทรัพยากร

ร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพและยกระดบัการบริการสารสนเทศขององคก์รใหค้รอบคลุมยิง่ขึ้น และ

จากการที่ประเทศสมาชิกในกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (Asian Economic Community: AEC) 

ไดเ้ห็นพอ้งร่วมกันในการสนับสนุนการท่องเที่ยวแบบเช่ือมโยงระหว่างประเทศสมาชิกดว้ยกัน 

ดงันั้นจึงควรมีการพฒันาฐานขอ้มูลที่เช่ือมโยงถึงกนัได ้เพื่อการใชท้รัพยากรสารสนเทศท่องเที่ยว

ร่วมกนั และสามารถนาํเสนอบริการไดร้อบดา้นทั้งภายในประเทศและประเทศในภูมิภาคอาเซียน 

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “จุดเร่ิมต้นของความร่วมมือระดบัประเทศคือ การเข้าสู่ยคุ AEC และโดยเฉาะในปี

หน้าประเทศไทยจะเป็นเจ้าภาพ “วนัท่องเท่ียวโลก 2559” ซ่ึงงานนีจ้ะเวียนจัดไป

ในกลุ่ม 150 ประเทศทั่วโลก เราต้องเชิญสมาชิกใน 150 ประเทศมาเท่ียวบ้านเรา

และเพ่ือนบ้าน รวมท้ังเราจะเปิดโอกาสให้เพ่ือนบ้านเช่น ลาว กัมพชูา พม่า ฯลฯ 

มาเปิดตวัการท่องเท่ียวของเค้าในงานเราด้วย จึงเป็นการดีถ้าเรามีฐานข้อมูล

ครอบคลมุการเดินทางของเราท้ังหมดและการเดินทางในประเทศกลุ่มอาเซียนด้วย 

ซ่ึงผู้ประกอบการหรือหน่วยงานอ่ืนท่ีต้องการใช้หรือเผยแพร่ข้อมูลกส็ามารถเข้า

มาใช้ฐานข้อมูลของเราได้ คือเหมือนกับว่าเวลาใครต้องการข้อมลูท่องเท่ียวอะไร 

กใ็ห้นึกถึงททท.” (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมูลท่องเท่ียว TAT Call Center) 

 

    “ททท.เค้าจะช่วยเราในด้านข้อมูลท่องเท่ียว และเราจะร่วมมือกับชุมชนในเร่ืองภมิู

ปัญญาท้องถ่ินและการทาํความเข้าใจร่วมกันเพ่ือการอนุรักษ์ผืนป่า เครือข่ายความ

ร่วมมือทาํให้เรามีข้อมูลกว้างขึน้และให้บริการแก่นักท่องเท่ียวได้ดีขึน้”  

    (ผู้ให้ข้อมูล ศนูย์บริการนักท่องเท่ียว อุทยานแห่งชาติเขาใหญ่) 
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   4.5.2  การเพิ่มเครือข่ายการบริการ (Enhancing service network) ปัจจยัดา้นการมีส่วน

ร่วมของ ผูมี้ส่วนไดเ้สียมีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวในดา้นการเพิ่ม

เครือข่ายการบริการให้มากขึ้ น ผลการวิจยัพบว่า การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสียระหว่างองค์กร

ท่องเที่ยวภาครัฐ ภาครัฐวิสาหกิจ และผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเท่ียว มีแนวคิดอยูบ่นพื้นฐานของการ

แบ่งปันขอ้มูลท่องเที่ยวระหวา่งกนัเพื่อเพิม่เครือข่ายการใหบ้ริการและช่วยลดค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน 

ส่งผลให้นักท่องเที่ยวสามารถเข้าถึงข้อมูลได้สะดวกรวดเร็วจากหลากหลายช่องทางมากขึ้ นเช่น  

จุดบริการขอ้มูลท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยว ศูนยก์ารคา้ใจกลางเมือง และเวบ็ไซตต่์าง ๆ  เป็นตน้  

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “ปัจจัยด้านการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสียมีความสาํคัญต่อการให้บริการข้อมูล

ท่องเท่ียวของเรา เพราะบางคร้ังการท่ีเราจะให้นักท่องเท่ียวเดินทางเข้ามาหาข้อมลู

ท่องเท่ียวในเมืองเพียงแค่ต้องการถามหน่ึงหรือสองคาํถามกไ็ม่สะดวก เราจึง

ร่วมมือกับผู้ประกอบการศนูย์การค้าจังซีรอน (Jungceylon) และเซ็นทรัลเฟสติวลั

เพราะเราไม่สามารถท่ีจะไปโมมาย ไม่สามารถท่ีจะส่งพนักงานไปให้บริการยงั 

ท่ีต่าง ๆ ได้ตลอดเวลา ดงันั้นผมจึงมองว่าภาคเอกชนหรือท้องถ่ินจะเป็นเครือข่าย 

ท่ีสาํคัญท่ีจะช่วยเราได้โดยเฉพาะการบริการข้อมูลท่องเท่ียว เวลาท่ีเค้าขอเอกสาร

อะไรเรากจ็ะส่งให้เค้า” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็)  

 

    “ความร่วมมือของผู้มีส่วนได้เสียเราจะมองไปในส่วนของการขยายเครือข่ายการ

ให้บริการข้อมูลท่องเท่ียวระหว่างเรากับคู่ ค้าหรือผู้ประกอบการท่ีร่วมมือกันเช่น 

นาฏมวยไทยท่ีเอเชียทีคเค้านาํลีลาแม่ไม้มวยไทยมาประยกุต์ให้เข้ากับจังหวะเพลง

เค้าติดต่อมาท่ีเราให้ช่วยประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ศิลปะมวยไทยให้ เค้าจะพิมพ์โบร

ชัวร์มาให้เราเอาไปช่วยประชาสัมพนัธ์ให้ท่ีสนามบิน ลงเวบ็ไซต์  วางแจกท่ี

ศนูย์บริการฯ กรุงเทพมหานครกเ็ช่นเดียวกันเค้าจะร่วมมือกับททท. ไปลงพืน้ท่ี

สาํรวจข้อมูลแหล่งและกิจกรรมท่องเท่ียวใหม่ ๆ จากนั้นเค้าจะเอาข้อมูลมาให้เรา

ไปเผยแพร่ต่อ ทาํให้เราไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายตรงนี”้  (ผู้ให้ข้อมลู ศนูย์ข้อมูล

ท่องเท่ียว TAT Call Center))  
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     4.5.3  การเข้าถึงสารสนเทศท้องถิ่น (Accessing local information) ปัจจยัดา้นการ

มีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสียมีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศในด้านการเขา้ถึง

สารสนเทศทอ้งถ่ินไดโ้ดยตรง ผลการวิจยัพบว่า องคก์รท่องเที่ยวทุกแห่งให้ความสําคญักบัความ

ร่วมมือกบัองคก์รปกครองและคนในทอ้งถ่ิน เพือ่ให้นกัท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงสารสนเทศทอ้งถ่ิน

ไดโ้ดยตรงในรูปแบบที่แตกต่าง มีเอกลกัษณ์เฉพาะ และมีคุณค่าต่อการท่องเที่ยวทอ้งถ่ินโดยองคก์ร

ท่องเที่ยวมีส่วนช่วยส่งเสริมและสนับสนุนให้คนทอ้งถ่ินเป็นมัคคุเทศน์พานักท่องเท่ียวเขา้ไป

สัมผสัและเรียนรู้เก่ียวกับประวติัศาสตร์ วฒันธรรมประเพณี และวิถีชีวิตที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะ 

ที่คนทอ้งถ่ินมีความภาคภูมิใจและตอ้งการบอกเล่าเร่ืองราวรวมทั้งความรู้ตั้งแต่สมยับรรพบุรุษที่ได้

ถ่ายทอดสืบต่อกันมาให้กับนักท่องเท่ียว  หรือผู ้มาเยือนได้รับ รู้  ซ่ึ งก่อให้ เกิดประโยชน์ 

ต่อนักท่องเที่ยวให้มีโอกาสไดเ้ขา้ถึงสารสนเทศทอ้งถ่ินจากแหล่งท่ีมาโดยตรง นอกจากน้ียงัเป็น

การส่งเสริมคนทอ้งถ่ินให้มีความรู้ เกิดรายได้หมุนเวียนในแหล่งท่องเที่ยวให้สามารถอยูไ่ด้ดว้ย

ตนเอง และช่วยพฒันาแหล่งท่องเที่ยวทอ้งถ่ินใหมี้ความมัน่คงและแขง็แรงมากยิง่ขึ้น ต่อไป  

 

 คาํสมัภาษณ์ของผูใ้หข้อ้มูล 

    “การมีส่วนร่วมของชุมชนย่านเมืองเก่าภเูกต็ซ่ึงจะมีกรรมการชุมชนหรือหัวหน้า

ชุมชน ในกรณีท่ีเรามีนักท่องเท่ียวหรือกรุ๊ปมาเรากจ็ะประสานงานไปท่ีชุมชน คน

ในชุมชนเค้ากจ็ะออกมาต้อนรับโดยใส่ชุดบ้าบ๋ายาหยาพานาํเท่ียวในย่านเก่า ๆ 

 อันนีคื้อจุดเร่ิมต้นของความร่วมมือกับชุมชน อีกอย่างหน่ึงท่ีเราทาํคือเราทาํงาน

ร่วมกับกระทรวงมหาดไทยในเร่ืองของการจัดตั้งศนูย์การเรียนรู้แหล่งท่องเท่ียว 

ใน 2 โรงเรียนคือ โรงเรียนเทศบาลเมืองบ้านบางเหนียวและโรงเรียนเทศบาลปลกู

ปัญญา คือเวลาเรามีกิจกรรมเก่ียวกับการท่องเท่ียวอะไรต่าง ๆ นักเรียนท่ีอยู่ใน 2 

โรงเรียนนีก้จ็ะมาเป็นตวัแทนช่วยทาํกิจกรรมเช่น อธิบายความรู้และเร่ืองราวต่าง 

ๆ ของชุมชนย่านเมืองเก่าว่ามันเป็นยงัไง มีท่ีมาท่ีไปยงัไง ซ่ึงผมมองว่าความ

ร่วมมือเช่นนีเ้ป็นเอกลกัษณ์ท่ีดี ทาํให้ท้องถ่ินอยู่ได้ด้วยตนเองมากขึน้”  

    (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวภเูกต็) 

 

 “เรามีโมเดลของคนท้องถ่ินท่ีออกมาช่วยประชาสัมพนัธ์และให้บริการข้อมูล

ข่าวสารท่องเท่ียวท่ีอาํเภอสังคละบุรี เราจะเอานักเรียนมาเป็นมัคคุเทศน์น้อยคอย

ให้บริการนักท่องเท่ียวท่ีบริเวณสะพานมอญและโบสถ์จมนํา้ ซ่ึงมัคคุเทศก์น้อย 
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เหล่านีจ้ะได้รับการอบรมมา โครงการนีเ้กิดขึน้ได้เพราะชุมชนท้องถ่ินเค้ามีความ

แขม็แขง็ เค้าต้องการท่ีจะพฒันาแหล่งท่องเท่ียวของเค้า และเค้ามองเห็นว่า

นักท่องเท่ียวเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวมากแล้วเดก็ ๆ แถวนั้นชอบกระโดดนํา้เล่น

และนักท่องเท่ียวกช็อบขอถ่ายรูปเลยกลายมาเป็นแนวความคิดของผู้นาํชุมชนตรง

นี ้คนท้องถ่ินเค้าจะรู้ประวติัของแหล่งท่องเท่ียวอย่างลึกซ้ึงมากกว่า ทางเรากจ็ะ

เป็นผู้สนับสนุนด้านการฝีกอบรมหรือโครงการพฒันาตามท่ีทางชุมชนจะร้องขอ

มา แต่ทั้งนีท้ั้งนั้นทุกอย่างขึน้อยู่กับงบประมาณ ซ่ึงหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง 

ไม่ว่าจะเป็นกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา กระทรวงศึกษาธิการ กเ็ข้ามามีส่วน

ร่วมด้วย” (ผู้ให้ข้อมูล สาํนักงานท่องเท่ียวกาญจนบุรี) 

 

     ผลการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยวประเทศไทย สามารถสรุปรายละเอียดผลการศึกษา ได้แก่ ปัจจัยด้านสารสนเทศ 

ที่ใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ปัจจยัดา้นงบประมาณ ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยั

ดา้นการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย มีรายละเอียด ดงัตารางที่ 4.12 
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ตารางที่ 4.12  ผลการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว  

 

ปัจจัยทีม่ผีลต่อการบริการ

สารสนเทศด้านการ

ท่องเทีย่วประเทศไทย 

สรุปประเด็นที่ได้จากการศึกษา 

4.1 ปัจจัยด้านสารสนเทศ

 ทีใ่ห้บริการ 

- ขอ้มลูท่ีคดัสรรมาให้ตรงกบัความตอ้งการเฉพาะของนกัท่องเท่ียวแต่ละกลุ่ม 

 จะช่วยวางแผนและกระตุน้ให้นกัท่องเท่ียวตดัสินใจเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวได้

 อยา่งฉบัไวและบอกต่อไปยงัเครือข่ายอ่ืนๆ  

- ขอ้มลูควรมีความน่าเช่ือถือ ส่งผลต่อการตดัสินใจเดินทางของนกัท่องเท่ียวและ

 สร้างความเช่ือมัน่ว่าขอ้มลูท่ีจดัให้บริการเป็นขอ้มลูท่ีเป็นจริงและมีประโยชน์ 

- ขอ้มลูท่ีทนัสมยัและรับ-ส่งอยา่งรวดเร็ว เพ่ือให้นกัท่องเท่ียวมัน่ใจไดว้่าสารสนเทศ

 ท่ีไดมี้ความปลอดภยัในการใชง้านและการแบ่งปันขอ้มูลร่วมกนัได ้

4.2  ปัจจัยด้านเทคโนโลยี

 สารสนเทศ 

- โครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลย ีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ มีความจาํเป็น 

 ต่อการดาํเนินงานในทุกภาคส่วนขององคก์รตอ้งอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านให้มี 

 ประสิทธิและเกิดประสิทธิผล 

- ระบบสารสนเทศ มีฐานขอ้มลูท่องเท่ียวสามารถรองรับผูใ้ชง้านจาํนวนมากได ้

 ทนัสมยั และเช่ือมโยงไปยงัเครือข่ายสินคา้และบริการท่องเท่ียวอ่ืน ๆ ทั้งใน

 ประเทศและต่างประเทศ  

- บุคลากรทางเทคโนโลยสีารสนเทศมีความรู้พ้ืนฐานในการใชค้อมพิวเตอร์ 

 ซอฟแวร์ ฐานขอ้มลู อินเทอร์เน็ต และโมบายแอพพลิเคชัน่ทางการท่องเท่ียว อีกทั้ง

 มีการจดัตั้งฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมีผูเ้ช่ียวชาญปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยี

 สารสนเทศโดยตรงท่ีคอยให้คาํปรึกษาและแกไ้ขปัญหาให ้

4.3 ปัจจัยด้าน

งบประมาณ 

- การจดัสรรงบประมาณค่าเจา้งและผลตอบแทนใหเ้ป็นท่ียอมรับร่วมกนัไดทุ้กฝ่าย

 จะส่งผลให้บุคลากรเกิดความเช่ือมัน่ มีแรงจูงใจในการปฏิบติังานท่ีไดรั้บ

 มอบหมายอยา่งเต็มความสามารถและมีความภาคภูมิใจท่ีไดเ้ป็นส่วนหน่ึงของ

 องคก์ร 

- งบประมาณการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ส่งผลให้องคก์รสามารถสร้าง

 ภาพลกัษณ์และการรับรู้ถึงแบรนดก์ารท่องเท่ียวไทยเพ่ือให้ประเทศไทยเป็นแหล่ง

 ท่องเท่ียวยอดนิยมและนกัท่องเท่ียวตดัสินใจเลือกเดินทางมาท่องเท่ียวอยา่ง

 ต่อเน่ืองได ้

- งบประมาณมีส่วนช่วยให้องคก์รสามารถลงพ้ืนท่ีสาํรวจแหล่งท่องเท่ียวเกิดใหม่ 

 เพ่ือสร้างความแปลกใหม่หรือจุดขายท่ีน่าสนใจ ให้รองรับนกัท่องเท่ียวไดม้ากข้ึน

 และลดการกระจุกตวัของแหล่งท่องเท่ียวหลกั 
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ตารางที่ 4.12 (ต่อ)  

 

ปัจจัยทีม่ผีลต่อการ

บริการสารสนเทศด้าน

การท่องเทีย่วประเทศ

ไทย 

องค์ประกอบทีไ่ด้จากการศึกษา 

4.4 บุคลากร - ภาวะผูน้าํองคก์ร ท่ีมีมุมมองหรือวิสัยทศัน์กวา้งไกล สามารถปรับตวัให้ทนัการ

 เปล่ียนแปลง ไดต้ลอดเวลา เป็นตน้แบบท่ีดี มีประสบการณ์ และเช่ียวชาญงานดา้น

 การบริหารมาอยา่งยาวนาน จะสามารถนาํพาองคก์รไปสู่การปฏิบติังานท่ีมี

 เป้าหมายเดียวกนัได ้

- บุคลากรมีจิตใจให้บริการ ส่งผลให้สามารถส่งมอบการบริการท่ีแตกต่าง เกินความ

 คาดหวงัของนกัท่องเท่ียว ทาํให้นกัท่องเท่ียวเกิดความประทบัใจและตอ้งการกลบั

 เขา้มายงัแหล่งท่องเท่ียวอีก มีการนาํระบบประเมินคุณภาพการบริการมาใชไ้ดแ้ก่ 

 การติดตั้งปุ่มแสดงความพึงพอใจ การจดักล่องรับฟังความคิดเห็น และการเก็บ

 สถิติความพึงพอใจ รวมทั้งมีการจดัการประชุมเพ่ือหาแนวทางปรับปรุงการ

 ให้บริการเป็นประจาํทุกเดือน 

- การพฒันาบุคลากรและการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี ส่งผลให้บุคลากรมีความรู้ 

 รอบดา้น  มีศกัยภาพ และสมรรถะภาพในการแข่งขนัระดบัสากลได ้ส่วน

 สมัพนัธภาพท่ีดีจะทาํให้เกิดความรักใคร่นบัถือ ความร่วมมือ และความจงรักภกัดี 

 นาํมาซ่ึงความสุขในการทาํงานและความสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไวไ้ดเ้ร็วข้ึน 

4.5 ปัจจยัด้านการมส่ีวน

 ร่วมของผู้มส่ีวน 

 ได้เสีย 

- การบรูณาการความร่วมมือทั้งในประเทศและประเทศกลุ่มอาเซียนก่อให้เกิดการใช้

 ทรัพยากรร่วมกนัอยา่งมีประสิทธิภาพและช่วยยกระดบัการบริการสารสนเทศของ

 องคก์รให้ครอบคลุมยิง่ข้ึน  

- ช่วยเพ่ิมเครือข่ายการบริการดว้ยการแบ่งปันขอ้มลูท่องเท่ียวระหว่างองคก์ร ช่วยลด

 ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานและส่งผลให้นกัท่องเท่ียวเขา้ถึงขอ้มลูไดส้ะดวกจาก

 หลากหลายช่องทางมากข้ึน 

- ช่วยให้เขา้ถึงสารสนเทศทอ้งถ่ินจากแหล่งท่ีมาในทอ้งถ่ินโดยตรง ส่งผลให้

 นกัท่องเท่ียว สามารถเขา้ถึงขอ้มลูทอ้งถ่ินในรูปแบบท่ีแตกต่างและมีเอกลกัษณ์

 เฉพาะ ซ่ึงมีคุณค่าต่อการท่องเท่ียวทอ้งถ่ินให้สามารถอยูไ่ดด้ว้ยตนเองอยา่งมัน่คง

 และแข็งแรงต่อไป 

 

     ผลการศึกษาตามวตัถุประสงค์ขอ้ที่ 1-3 จะนําไปใช้เป็นขอ้มูลในการพฒันา 

ร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทยต่อไป 



บทที่ 5 

การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวท่ี 

เหมาะสมสําหรับประเทศไทย 

 

 

 การวจิยัเร่ือง “การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวของประเทศ

ไทย” ในส่วนน้ีมีรายละเอียดในการนําเสนอ 3 ด้านได้แก่ 1.องค์ประกอบของร่างรูปแบบ 

การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวที่เหมาะสม สําหรับประเทศไทย 2. รูปแบบการบริการ

สารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย และ 3. ผลการประเมินรูปแบบการบริการสารสนเทศ

ดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย ดงัน้ี 

 

1. องค์ประกอบของร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วทีเ่หมาะสม

 สําหรับประเทศไทย 

 

 ผูว้ิจยัได้วิเคราะห์และสังเคราะห์องค์ประกอบที่สําคัญของร่างรูปแบบการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวที่เหมาะสมสาํหรับประเทศไทย แบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

 ส่วนที่ 1  รูปแบบการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว 

 ส่วนที่ 2  รูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว  

 โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 

  1.1 ส่วนที่ 1  รูปแบบการบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

   การบริหารจดัการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวในประเทศไทย 

ควรมีองคป์ระกอบสาํคญั 6 ดา้น ดงัตารางที่ 5.1 
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ตารางที่ 5.1 องคป์ระกอบรูปแบบการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว 

 

หัวข้อ องค์ประกอบรูปแบบการบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว 

1. วิสัยทศัน์ การเป็นองคก์รสมรรถนะสูงใน 3 ดา้น 

1.1  องคก์รท่ีเนน้การบริการท่ีเป็นเลิศ  

1.2  องคก์รดิจิทลั  

1.3  องคก์รแห่งการเรียนรู้  

2. นโยบาย 2.1  เนน้คุณภาพบริการ 

2.2  การท่องเท่ียวยคุดิจิทลั 

2.3  ส่งเสริมการเรียนรู้ 

3. กลยทุธ ์ 3.1  กลยทุธ์มุ่งเนน้ลูกคา้เฉพาะกลุ่มเพ่ือพฒันาขอ้มลูเชิงลึก 

3.2  กลยทุธก์ารท่องเท่ียวยคุดิจิทลั 

3.3  กลยทุธก์ารส่งเสริมการเรียนรู้ 

4. งบประมาณ 4.1  การจดัจา้งบุคลากร  

4.2  การตลาด/การประชาสัมพนัธ์  

4.3  การสาํรวจพ้ืนท่ีแหล่งท่องเท่ียวใหม่ 

5. บุคลากร 5.1  การกาํหนดคุณสมบติัของบุคลากรดา้นการศึกษาและประสบการณ์ทางวิชาชีพ 

5.2  ความสามารถภาษาต่างประเทศไดอ้ยา่งนอ้ย 1 ภาษา 

5.3  การฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ือง 

6.  เครือข่ายความ 

 ร่วมมือ 

6.1  การบรูณาการความร่วมมือกบัหน่วยงานในทุกภาคส่วน 

6.2  การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียว 

6.3  การใชท้รัพยากรร่วมกนั (Sharing) เพ่ิมช่องทางการให้บริการ และสร้างคุณค่า 

 แก่ทอ้งถ่ิน 

 

   ผลการศึกษาการบริหารจดัการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว สามารถ

สรุปองคป์ระกอบสาํคญั ไดด้งัน้ี 

    1.1.1  วิสัยทัศน์ (Vision) ในการเป็นองคก์รท่ีมีสมรรถนะสูงใน 3 ดา้นหลกั คือ  

                     1) วสิยัทศัน์การพฒันาองคก์รไปสู่ความเป็นเลิศดา้นบริการ เนน้การบริการ

ที่มีคุณภาพ ขอ้มูลทนัสมัย ถูกตอ้ง ตรวจสอบได้ บุคลากรเป็นมืออาชีพ และมีการนําระบบการ

ประเมินความพึงพอใจมาใช้ปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อบรรลุเป้าหมายของการ 

เป็นแหล่งท่องเที่ยวอนัดบัหน่ึงในเอเชีย และแหล่งท่องเท่ียวยอดนิยม  
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     2)  วสิัยทศัน์การเป็นองคก์รดิจิทลั ดว้ยการนาํเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใช้

สร้างสรรคน์วตักรรมบริการท่ีแปลกใหม่ การส่งเสริมการตลาดดิจิทลั การเช่ือมโยงระบบเครือข่าย

ต่าง ๆ  ทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อลดกระบวนการปฏิบติังานให้คล่องตวัและเพิ่มประสิทธิภาพการดาํเนินงาน 

ใหก้า้วทนัเทรนดก์ารท่องเที่ยวโลกที่เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดได ้   

     3)  วิสัยทศัน์การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ โดยมีแนวคิดการส่งเสริมการ

เรียนรู้แบบไม่มีที่ส้ินสุดและเรียนรู้รอบดา้น มีการถ่ายทอดองคค์วามรู้และเก็บรวบรวมไวอ้ยา่งเป็น

ระบบ และการแลกเปล่ียนความรู้กบัผูมี้ส่วนไดเ้สีย เพื่อให้บุคลากรมีความสามารถและศกัยภาพ 

ในการแข่งขนัในระดบัสากล  

    1.1.2  นโยบาย (Policy) ในการปฏิบติังานแบ่งเป็น 3 ดา้นหลกั คือ  

      1) นโยบายการบริการท่ีเป็นเลิศ โดยมีกรอบแนวคิดคุณภาพการบริการบน

พื้นฐานเอกลกัษณ์ความเป็นไทย บุคลากรให้ความสาํคญักบังานบริการก่อนงานอ่ืน การใชร้ะบบ

บริหารลูกคา้สมัพนัธเ์พือ่ใหเ้กิดความเขา้ใจและสามารถส่งมอบบริการที่ตรงใจนกัท่องเที่ยวได ้และ

บุคลากรมีความรอบรู้ตอบคาํถามเชิงลึกได้ทันทีหรือตอบกลับภายใน 24 ชม. และสามารถพูด 

ไดอ้ยา่งนอ้ย 2 ภาษา  

      2)  นโยบายการท่องเท่ียวยุคดิจิทัล โดยนํานวตักรรมเทคโนโลยสีมัยใหม่ 

เขา้มาใช้อย่างกวา้งขวางในทุกภาคส่วนขององค์กร การพฒันาฐานข้อมูลขนาดใหญ่ และการ

ส่งเสริมการตลาดท่องเที่ยวทางส่ือสงัคมออนไลน์  

      3)  นโยบายการส่งเสริมการเรียนรู้ ในรูปแบบต่าง  ๆเช่น การจดัสภาพแวดลอ้ม

ให้เหมาะสมกับการเรียนรู้ การส่งเสริมการลงพื้นที่ เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ด้วยตนเอง และการ

ส่งเสริมการพฒันาศกัยภาพของตนเองตลอดเวลาเพือ่ใหส้ามารถเป็นที่ปรึกษาใหก้บันกัท่องเที่ยวได ้ 

    1.1.3  กลยุทธ์ (Strategy)  แบ่งเป็น 3 ดา้นหลกั คือ  

     1)  กลยทุธ์มุ่ งเน้นลูกค้าเฉพาะกลุ่ม โดยให้ความสาํคญักบัการพฒันาขอ้มูลเชิง

ลึก นาํเสนอการบริการที่มาจากใจ ตรงใจ และเขา้ถึงความตอ้งการที่แทจ้ริงของนกัท่องเที่ยวแต่ละบุลคล/

กลุ่ม โดยใชว้ธีิการเขา้ถึงตวันกัท่องเท่ียวโดยตรงดว้ยการโทรศพัท ์ส่งขอ้ความ และอีเมล ์ 

     2)  กลยุทธ์การท่องเท่ียวดิจิทัล  โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และการ

ส่ือสารที่ทนัสมยัในการจดัการขอ้มูล จดัใหบ้ริการ และเผยแพร่ เพื่อให้นักท่องเที่ยวเขา้ถึงบริการ 

ไดแ้บบเรียลไทม ์มีการใชก้ลยทุธก์ารส่งเสริมการตลาด และการเพิม่ช่องทางบริการออนไลน์  

     3)  กลยทุธ์การส่งเสริมการเรียนรู้ ดว้ยการส่งเสริมการเรียนรู้รอบดา้น เช่น 

การจดัสภาพแวดล้อมให้เหมาะสม การเรียนรู้จากระบบฐานความรู้ (Knowledge based) การลง
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พื้นที่สาํรวจแหล่งท่องเที่ยวใหม่ ๆ เพื่อการเรียนรู้ด้วยตนเอง การฝึกอบรม การแลกเปล่ียนเรียนรู้

จากผูมี้ประสบการณ์ การเขียนบล็อกท่องเที่ยว  

    1.1.4  งบประมาณ (Budget) การจัดสรรงบประมาณนอกเหนือจากค่าใช้จ่าย

ประจาํโดยทัว่ไปที่มีความ สาํคญัต่อการดาํเนินงานใน 3 ดา้นหลกัคือ  

      1)  งบประมาณในดา้นการจดัจา้งบุคลากร  

      2)  งบประมาณดา้นการตลาดและการประชาสมัพนัธ ์ 

      3)  งบประมาณการสาํรวจพื้นที่แหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่  

   1.1.5  บุคลากร (Personnel) การสรรหาบุคลากรมี 3 ดา้นที่สาํคญั คือ 

      1)  มีการกาํหนดคุณสมบติัของบุคลากรที่สาํเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

ในสาขาวชิาการท่องเที่ยวและสาขาที่เก่ียวขอ้งและควรมีประสบการณ์ทางวชิาชีพ  

      2)  มีความสามารถพดูภาษาต่างประเทศไดอ้ยา่งนอ้ย 1 ภาษา 

      3)  การพัฒ นาบุคลากรมีจัดฝึกอบรมและส่งเสริมให้ เกิดการเรียน รู้ 

ในทุกรูปแบบเช่น การเรียนรู้ดว้ยตนเอง การเรียนรู้จากประสบการณ์ การสอนงาน และการเรียนรู้ 

ไปพร้อมกบัการปฏิบติังาน 

   1.1.6  เครือข่ายการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholder collaboration) มี 3 ดา้น 

คือ  

     1)  องค์กรท่องเที่ยวทุกแห่งมีการบูรณาความร่วมมือกบัหน่วยงานในทุกภาคส่วน 

เพือ่ใหเ้กิดการแบ่งปันขอ้มูลท่องเที่ยวเพือ่การนาํไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในวงกวา้ง  

     2)  กระบวนการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสียมีทั้ งแบบเป็นทางการและ 

ไม่เป็นทางการ มีการนาํหลกัการสร้างความสมัพนัธท่ี์ดีเขา้มาใชใ้นการดาํเนินงาน  

     3) ประโยชน์ที่ได้รับจากความร่วมมือกับผูมี้ส่วนได้เสียก่อให้เกิดการ 

ใชท้รัพยากรร่วมกนั การเพิม่เครือข่ายการบริการให้หลากหลายช่องทางและครบวงจรมากขึ้นและ

สร้างคุณค่าใหก้บัการท่องเที่ยวในทอ้งถ่ิน 
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  1.2 ส่วนที่  2  รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

                 1.2.1 การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย ควรมีองคป์ระกอบ  

5 ดา้น มีรายละเอียด ดงัตารางที่ 5.2 

 

ตารางที่ 5.2  องคป์ระกอบดา้นการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว 

 

หัวข้อ องค์ประกอบด้านการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

1. สถานท่ีตั้งและส่ิง 

 อาํนวยความ

 สะดวก 

1.1  มีท่ีตั้งอยูใ่นแหล่งท่องเท่ียว เขา้ถึงสะดวกโดยไม่ตอ้งคาํนึงถึงพาหนะในการ 

        เดินทาง  

1.2  มีการติดป้ายแจง้เวลาเปิดให้บริการท่ีหนา้ประตูทางเขา้ศนูยบ์ริการขอ้มลูฯ  

1.3  มีการจดัพ้ืนท่ีให้บริการเป็นสัดส่วน และการตกแต่งสถานท่ีสะทอ้นเอกลกัษณ์ 

 ความเป็นไทย 

1.4 มีส่ิงอาํนวยความสะดวกไวใ้ห้บริการ  

2. ประเภทของการ  

  บริการ 

2.1  มีการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวระดบัพ้ืนฐาน   

2.2  มีการบริการสารสนเทศท่องเท่ียวพิเศษ  

3. สารสนเทศ 

  ท่ีให้บริการ 

3.1  ดา้นแหล่งท่องเท่ียว เส้นทาง แผนท่ี            

3.2  ดา้นกิจกรรมท่องเท่ียว  

3.3  ดา้นร้านอาหาร/แหล่งบนัเทิง                       

3.4  ดา้นโรงแรมท่ีพกั/ราคา 

3.5  ดา้นขอ้มลูควรรู้สาํหรับการเดินทาง 

4. ช่องทางบริการ 4.1  ช่องทางบริการสารสนเทศออนไลน์  

4.2  ช่องทางบริการสารสนเทศโดยบุคลากร 

5. เทคโนโลยี

 สารสนเทศ  

5.1  โครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลย ี

5.2  มีการนาํระบบสารสนเทศเพ่ือการท่องเท่ียวมาใชใ้นการให้บริการ  

5.3  มีการดาํเนินงานตามแผนงานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศสอดคลอ้งตามแผน   

        แม่บทของสาํนกังานส่วนกลาง  

  

     ผลการศึกษาองค์ประกอบด้านการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

สามารถสรุปรายละเอียดไดด้งัน้ี 

     1)  สถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ประกอบดว้ย  

       (1)  สถานที่ตั้ งอยู่ในแหล่งท่องเที่ยวใจกลางเมืองที่  เข้าถึงสะดวก โดย 

ไม่ตอ้งคาํนึงถึงพาหนะในการเดินทาง  
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       (2)  มีการติดป้ายแจง้เวลาเปิดให้บริการไวห้น้าสํานักงานอยา่งชัดเจน 

พร้อมทั้งการติดป้ายแจง้ช่องทางการเขา้ถึงขอ้มูลนอกเวลาทาํการเช่น  เวบ็ไซต ์แอพพลิเคชัน่และส่ือ

สงัคมออนไลน์ เป็นตน้  

       (3)  มีการจดัพื้นท่ีใหบ้ริการเป็นสดัส่วนท่ีเหมาะสมและการตกแต่งสถานที่

สะทอ้นเอกลกัษณ์ความเป็นไทยตามลกัษณะเฉพาะของวฒันธรรมทอ้งถ่ิน   

       (4)  มีส่ิงอาํนวยความสะดวกเช่น บอร์ดประชาสมัพนัธ์ วีดิทศัน์ มุมความรู้

เก่ียวกบัแหล่งท่องเที่ยว มุมเคร่ืองด่ืม ที่จอดรถ และหอ้งนํ้ าไวใ้หบ้ริการ  

                2)  ประเภทของการบริการ ประกอบด้วย  

      (1)  การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวพื้นฐาน ได้แก่ บริการ

สอบถามขอ้มูลท่องเที่ยว บริการสืบคน้ขอ้มูล บริการขอ้มูลหลายภาษา บริการเอกสารท่องเที่ยว 

เช่น แผนที่ เสน้ทางการเดินทาง และขอ้มูลเตือนภยัและความปลอดภยั และบริการจองที่พกั  

      (2)  การบริการสารสนเทศท่องเท่ียวพิเศษ ไดแ้ก่ บริการขอ้มูลเชิงธุรกิจ

สาํหรับผูป้ระกอบการ บริการท่องเที่ยวเฉพาะดา้น และบริการนาํส่งเอกสาร  

      3) สารสนเทศท่ีให้บริการ แบ่งเป็น 5 ด้าน คือ 

        (1)  ดา้นแหล่งท่องเที่ยว เสน้ทาง แผนที่  

        (2)  ดา้นกิจกรรมท่องเท่ียว  

        (3)  ดา้นร้านอาหาร/แหล่งบนัเทิง   

        (4)  ดา้นโรงแรมท่ีพกั/ราคา  

        (5)  ดา้นขอ้มูลควรรู้สาํหรับการเดินทาง 

      4) ช่องทางบริการ แบ่งเป็น 2 ช่องทางหลกั คือ  

       (1)  ช่องทางบริการออนไลน์และโมบาย ไดแ้ก่ อีเมล์ เวบ็ไซตส่์วนกลาง 

เวบ็ไซต์ส่วนภูมิภาค อี-แมกกาซีน อี-นิวส์เล็ตเตอร์ อินเทอร์เน็ต คอลเซ็นเตอร์ ไลฟ์แชท โมบาย

แอพริเคชัน่ และส่ือสงัคมออนไลน์  

       (2)  ช่องทางบริการแบบเผชิญหน้า ได้แก่ การบริการข้อมูลท่องเที่ยวผ่าน

ศูนยบ์ริการขอ้มูลในแหล่งท่องเที่ยวที่สาํคญัของประเทศ และการจดับริการโทรศพัท ์โทรศพัทส์ายด่วน 

หรือคอลเซ็นเตอร์ 

      5)  เทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ย  

       (1)  โครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยเีป็นส่ิงจาํเป็น แต่หน่วยงานบางแห่ง 

ยงัมีขอ้จาํกดัและตอ้งการสนับสนุนจากสาํนกังานส่วนกลาง ไดแ้ก่ วสัดุอุปกรณ์ คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์
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เช่ือมต่อ ระบบอินเทอร์เน็ตเครือข่ายความเร็วสูง และเคร่ืองมือการส่ือสารสมยัใหม่ เช่น ระบบบริการ

ขอ้มูลแบบจอสมัผสั 

       (2) ระบบสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวที่ใช้ในการให้บริการได้แก่ ระบบ

บริหารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ระบบคอลเซ็นเตอร์ (Call Center: iMind) ระบบขอ้มูลภูมิสารสนเทศ (GIS) 

โมบายแอพพลิเคชัน่ Smart National Park 4.0 และระบบคิวอาร์โคด้  

       (3) ไม่มีแผนงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของตนเองแต่ดําเนินงาน 

ตามแผนแม่บทของสาํนักงานส่วนกลางในดา้นต่าง ๆ เช่น แผนพฒันาฐานขอ้มูลท่องเที่ยวขนาดใหญ่ 

แผนพัฒนาและปรับปรุงบริการข้อมูลท่องเที่ยว แผนพัฒนาเว็บไซต์/โมบายแอพพลิเคชั่น และ

แผนพฒันาบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

  1.2.2 การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย ควรมีองค์ประกอบ  

ด้านปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว รายละเอียด ดงัตารางที่ 5.3 
 

ตารางที่ 5.3  องคป์ระกอบดา้นปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 
 

หัวข้อ 
องค์ประกอบด้านปัจจัยทีม่ผีลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศ 

ด้านการท่องเทีย่ว 

1. ดา้นสารสนเทศท่ีใหบ้ริการ 1.1  ขอ้มูลคดัสรรมาตรงกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวเฉพาะบุคคล/กลุ่ม  

1.2  ขอ้มูลมีความน่าเช่ือถือ 

1.3  ขอ้มูลมีความทนัสมยัและสามารถรับ-ส่งไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2.  ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 2.1  โครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยท่ีีครอบคลุม เช่ือมต่อกนัไดอ้ยา่งมี

 ประสิทธิภาพ และอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน   

2.2  มีการนาํระบบการท่องเท่ียวอจัฉริยะมาใชใ้นองคก์ร  

2.3  บุคลากรมีความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

3.  ดา้นงบประมาณ 3.1  มีการจดัสรรงบประมาณในการจา้งงานให้เป็นท่ียอมรับทุกฝ่าย 

3.2  งบประมาณดา้นการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ 

3.2  งบประมาณในการการสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑ์บริการท่องเท่ียวใหม่  ๆ 

4.  ดา้นบุคลากร 4.1  ผูน้าํมีวิสัยทศัน์  

4.2  บุคลากรมีจิตใจให้บริการและมีความรู้รอบดา้นอยา่งต่อเน่ือง  

5.  ดา้นการมีส่วนร่วมของผูมี้ 

 ส่วนไดเ้สีย 

5.1  การยกระดบัคุณภาพการบริการ  

5.2  การเพ่ิมเครือข่ายการบริการ  

5.3  การบูรณาการความร่วมมือกบัทุกภาคส่วน 

   

   ผลการศึกษาองค์ประกอบดา้นปัจจยัที่มีผลต่อความสําเร็จในการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว สามารถสรุปรายละเอียด ไดด้งัน้ี 
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  1)  ด้านสารสนเทศท่ีให้บริการ ประกอบดว้ย  

    (1)  องค์กรท่องเที่ยวมีการคัดสรรข้อมูลที่ตรงกับความต้องการเฉพาะ 

ของนกัท่องเที่ยวแต่ละบุคคล/กลุ่มที่มีพฤติกรรมการท่องเที่ยวแตกต่างกนั  

    (2)  องค์กรท่องเที่ยวมีการนําเสนอข้อมูลท่องเที่ยวที่มาจากแหล่ง

สารสนเทศที่น่าเช่ือถือได ้เพราะส่งผลต่อการตดัสินใจเดินทางของนักท่องเที่ยวและสร้างความ

เช่ือมัน่วา่ขอ้มูลที่ไดรั้บเป็นขอ้มูลจริงและมีประโยชน์ต่อการนาํไปใชว้างแผนการเดินทาง  

    (3)  องค์กรท่องเที่ยวมีการบริการข้อมูลที่ทันสมัยและรับ-ส่งอย่าง

รวดเร็ว เพื่อให้นักท่องเที่ยวมั่นใจได้ว่าสารสนเทศที่ได้รับสามารถนําไปใช้ประโยชน์ในการ

เดินทาง และแบ่งปันขอ้มูลไปยงันกัท่องเที่ยวคนอ่ืน ๆ ได ้

   2)  ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ย  

    (1)  องคก์รท่องเที่ยวมีโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลย ีเช่น ฮาร์ดแวร์ 

ซอฟตแ์วร์ เครือข่ายคอมพวิเตอร์ และอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงที่ครอบคลุมทัว่ทั้งองคก์รเช่ือมต่อกนั

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และพร้อมใชง้านตลอดเวลา 

    (2)  องค์กรท่องเที่ยวมีการนําระบบการท่องเที่ยวอัจฉริยะเข้ามาใช ้

ในดา้นการตลาด การบริหารจดัการ การบริการ และการซ้ือขายแพค็เก็จผลิตภณัฑบ์ริการท่องเที่ยว 

เช่น การจดัทาํระบบฐานขอ้มูลท่องเที่ยวขนาดใหญ่ การมีอินเทอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูงที่สามารถ

เช่ือมต่อไปยงัผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวแบบครบวงจร ระบบการบริการไลฟ์แชทหรือบริการ

สนทนาสอบถามขอ้มูลท่องเที่ยวแบบทนัที ระบบคิวอาร์โคด้ (QR Code) เช่ือมโยงไปยงัเวบ็ไซต ์

ของหน่วยงานหลกัเพือ่แสดงขอ้มูลเชิงลึกตามความตอ้งการของนกัท่องเที่ยว 

  3)  ด้านงบประมาณ ประกอบดว้ย      

    (1)  องค์กรท่องเที่ยวมีการจัดสรรงบประมาณในด้านค่าจ้างและ

ผลตอบแทนที่ยอมรับร่วมกันได้ทุกฝ่าย เพื่อให้บุคลากรเกิดความเช่ือมั่น มีแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายอย่างเต็มความสามารถ และมีความภาคภูมิใจท่ีได้เป็นส่วนหน่ึง 

ขององคก์ร  

    (2)  องค์กรมีการจดัสรรงบประมาณการตลาดและการประชาสัมพนัธ ์

ส่งผลให้สามารถสร้างภาพลักษณ์และการรับรู้ถึงแบรนด์การท่องเท่ียวไทยเพื่อให้ประเทศไทย 

เป็นแหล่งท่องเที่ยวยอดนิยมและนกัท่องเท่ียวตดัสินใจเลือกเดินทางมาท่องเท่ียวอยา่งต่อเน่ืองได ้ 

    (3)  องค์กรท่องเที่ยวมีการจดัสรรงบประมาณด้านการลงพื้นที่สํารวจ

แหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่อยู่เสมอเพื่อให้สามารถคิดค้นผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวรูปแบบใหม่ 

ที่สร้างความต่ืนตาต่ืนใจ ความแปลกใหม่ หรือเป็นจุดขายบริการท่องเที่ยวที่น่าสนใจให้รองรับ
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นกัท่องเที่ยวไดม้ากขึ้น ลดการกระจุกตวัของแหล่งท่องเท่ียวหลกั และสร้างรายไดส้นับสนุนใหแ้ก่

องคก์รใหส้ามารถยนืหยดัไดด้ว้ยตนเอง 

    4)  ด้านบุคลากร ประกอบดว้ย  

       (1) องค์กรท่องเที่ยวให้ความสําคญักับภาวะผูน้ําของผูบ้ริหารองค์กร 

โดยเห็นว่าควรเป็นผูมี้วิสัยทัศน์กวา้งไกล ก้าวนําการเปล่ียนแปลง มีการนําหลักจิตวิทยามาใช ้

ในการบริหาร และยดึหลกัการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีต่อกนั เพื่อสามารถส่ือสารให้เกิดความเขา้ใจ

ร่วมกัน และสามารถขับเคล่ือนการปฏิบัติงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันตามวตัถุประสงค ์

ที่กาํหนดไวไ้ดอ้ยา่งราบร่ืน  

       (2)  บุคลากรผู ้ให้บริการ ควรมีจิตใจในการให้บริการ เพื่อสามารถ 

ส่งมอบการบริการที่แตกต่างและเกินความคาดหวงั ทาํให้นักท่องเที่ยวเกิดความประทบัใจ และ

ตอ้งการกลบัเขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยวอีกอยา่งต่อเน่ือง 

       (3)  องค์กรท่องเที่ยวมีบุคลากรทางการท่องเที่ยวที่ มีความรู้ที่จาํเป็น 

ในการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสามารถปฏิบติังานและให้บริการไดอ้ยา่งมืออาชีพและมีการ

จดัตั้งฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศที่มีผูเ้ช่ียวชาญปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศโดยตรงที่คอย 

ใหค้าํปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาใหไ้ด ้

     5)  ด้านการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย ประกอบดว้ย  

         (1)  เครือข่ายความร่วมมือสามารถช่วยการยกระดบัคุณภาพการบริการ

ใหมี้ประสิทธิภาพและมีมาตรฐานใหเ้ป็นที่ยอมรับมากยิง่ขึ้น  

         (2)  การร่วมมือกันในหลายภาคส่วนจะช่วยเพิ่มเครือข่ายการบริการ  

การแบ่งปันขอ้มูลท่องเที่ยวระหวา่งองคก์ร ส่งผลให้การบริการเผยแพร่ขอ้มูลท่องเท่ียวครอบคลุม 

และกวา้งขวางมากยิ่งขึ้นและสามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายในการดาํเนินงานได้ ทาํให้นักท่องเที่ยว 

ไดเ้ขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวกรวดเร็วจากหลากหลายช่องทาง 

       (3)  ช่วยให้เกิดการบูรณาการความร่วมมือกับทุกภาคส่วน เช่น ความ

ร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ทาํให้นักท่องเท่ียวสามารถเข้าถึงสารสนเทศท้องถ่ิน 

ได ้โดยตรงในรูปแบบที่แตกต่าง มีเอกลักษณ์เฉพาะและมีคุณค่าควรเก็บสงวนรักษาไว ้เพื่อเป็น

สมบติัลํ้ าค่าของทอ้งถ่ิน ทาํใหเ้กิดการพฒันาและต่อยอดแหล่งท่องเที่ยวทอ้งถ่ินให้มีความแข็งแรง

มากยิง่ขึ้น 

       ผูว้ิจยัไดน้าํร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวที่เหมาะสม 

กบัประเทศไทย ไปสนทนากลุ่มโดยผูท้รงคุณวุฒิ 5 คน ซ่ึงผลการสนทนากลุ่ม ผูท้รงคุณวุฒิได ้

มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อรูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวที่เหมาะสม 
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กบัประเทศไทยโดยเสนอใหมี้การปรับปรุงและแกไ้ข มีรายละเอียดภายในองคป์ระกอบแต่ละดา้น 

ดงัตารางที่ 5.4 

 

ตารางที่ 5.4  แสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวฒิุจากการสนทนากลุ่ม 

 

องค์ประกอบ ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ทรงคุณวุฒ ิ

1. ส่วนท่ี 1 รูปแบบการบริหารจดัการองคก์ร

 บริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว 

- ดา้นบุคลากร  

  ควรพิจารณาประเด็นคุณลกัษณะเฉพาะของบุคลากรแต่ละ

 บุคคลส่งผลต่อการใหบ้ริการสารสนเทศหรือไม่ 

- ดา้นงบประมาณ  

  ควรพิจารณาประเด็นการจดัจา้งส่งผลต่อขวญัและกาํลงัใจ

 ของบุคลากรส่งผลต่อการบริการสารสนเทศอยา่งไร 

2. ส่วนท่ี 2 รูปแบบการบริการสารสนเท 

 ดา้นการท่องเท่ียว 

- ดา้นความตอ้งการสารสนเทศท่องเท่ียว 

  ควรพิจารณาองคป์ระกอบดา้นความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 

  ในดา้นบริการและสารสนเทศท่ีใหบ้ริการอยา่งไร 

- ดา้นปัจจยัท่ีมีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศ 

   ควรพิจารณาว่าควรจดักลุ่มปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายใน 

   ดว้ยหรือไม่     

- ควรยา้ยองคป์ระกอบยอ่ย 2.3 บุคลากรมีความรู้ดา้น

 เทคโนโลยสีารสนเทศไปไวอ้งคป์ระกอบท่ี 4.3  

- ควรพิจารณาสารสนเทศท่ีขาดการบรูณาการส่งผลต่อการ

 บริการและการเขา้ถึงขอ้มลูของนกัท่องเท่ียวหรือไม่ 

- ควรพิจารณาระบบสารสนเทศเพ่ือการท่องเท่ียวมีระบบ   

    อ่ืนๆ ท่ีมีประโยชน์กบัการท่องเท่ียวยคุดิจิทลัอีกหรือไม่  

- ให้วิเคราะห์เพ่ิมเติมว่ามีปัจจยัท่ีมีผลต่อความสาํเร็จดา้นอ่ืน

 หรือไม่ เช่น ปัจจยัดา้นความตอ้งการและพฤติกรรมการใช้

 แหล่งสารสนเทศของนกัท่องเท่ียว 

  

    ผูว้ิจัยได้รับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผูท้รงคุณวุฒิและได้

ดาํเนินการปรับแก้ให้มีความถูกต้อง และเหมาะสม เพื่อนําไปสู่การพฒันารูปแบบการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทยใหเ้หมาะสมต่อไป 
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2. รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วทีเ่หมาะสมกบัประเทศไทย 

 

 สรุปการพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทยพฒันาขึ้น

โดยนาํผลจากการสนทนากลุ่มมาใชเ้ป็นขอ้มูลและแนวทางเพื่อปรับปรุงและแกไ้ขในรายละเอียด 

และนําไปสู่การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศที่เหมาะสมกับประเทศไทย ซ่ึงรูปแบบ 

ที่พ ัฒนาขึ้ นมาน้ีจะนําไปให้ผูท้รงคุณวุฒิประเมินความเหมาะสมต่อไป รูปแบบการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 2 รูปแบบหลกัคือ ส่วนที่ 1. รูปแบบการบริหารจดัการ

องค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ส่วนที่ 2. รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยว มีรายละเอียด ดงัน้ี 

  2.1 ส่วนที่ 1 รูปแบบการบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว  

   รูปแบบการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว มีองคป์ระกอบ  

6 ดา้นไดแ้ก่ วสิยัทศัน์ นโยบาย กลยทุธ ์งบประมาณ บุคลากร และการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย 

    2.1.1 วิสัยทัศน์ (Vision) การบริหารองค์กรสมรรถนะสูง (High performance organization) 

ประกอบดว้ย  

                    1)  วสิยัทศัน์เป็นองคก์รที่เนน้การบริการที่เป็นเลิศ ดว้ยการคาํนึงถึงคุณภาพ 

ของการบริการ ขอ้มูลทนัสมยั น่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง ตรวจสอบได ้บุคลากรเป็นมืออาชีพ และมีการ 

นาํระบบการประเมินความพึงพอใจมาใชป้รับปรุงการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อบรรลุเป้าหมาย

ของการเป็นแหล่งท่องเที่ยวอนัดบัหน่ึงในเอเชียและแหล่งท่องเท่ียวยอดนิยม  

     2)  วิสัยทศัน์การเป็นองค์กรดิจิทลั ด้วยการนําเทคโนโลยสีมัยใหม่เขา้มา 

ใชส้ร้างสรรคน์วตักรรมบริการที่แปลกใหม่ การส่งเสริมการตลาดดิจิทลั การเช่ือมโยงระบบเครือข่าย

ต่าง ๆ ทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อลดกระบวนการปฏิบติังานให้คล่องตวัและเพิ่มประสิทธิภาพการดาํเนินงาน 

ใหก้า้วทนัเทรนดก์ารท่องเที่ยวโลกที่เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดได ้และ  

     3)  วิสัยทัศน์การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ โดยส่งเสริมการเรียนรู้ไม่มี 

ที่ส้ินสุดและเรียนรูรอบด้านแบบ 360 องศา มีการถ่ายทอดองค์ความรู้และเก็บรวบรวมไวอ้ย่าง 

เป็นระบบ และการแลกเปล่ียนความรู้กับผูมี้ส่วนได้เสีย เพื่อให้บุคลากรมีความสามารถ และ

ศกัยภาพในการแข่งขนัในระดบัสากล  

   2.1.2  นโยบาย (Policy) ประกอบดว้ย 

     1) นโยบายการบริการท่ี เป็นเลิศ โดยมีกรอบแนวคิดคุณภาพการบริการ 

บนพื้นฐานเอกลักษณ์ความเป็นไทย บุคลากรมีความรอบรู้ตอบคาํถามเชิงลึกได้ทันทีหรือตอบกลับ

ภายใน 24 ชม. สามารถพดูไดอ้ยา่งนอ้ย 2 ภาษา และใหค้วามสาํคญักบังานบริการก่อนงานอ่ืน 
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     2)  นโยบายการท่องเที่ยวยคุดิจิทลั โดยนาํนวตักรรมเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มา 

ใชอ้ยา่งกวา้งขวางในทุกภาคส่วนขององคก์ร การพฒันาฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ และการส่งเสริมการตลาด

ท่องเที่ยวทางส่ือสังคมออนไลน์  

     3) นโยบายการส่งเสริมการเรียนรู้ในทุกรูปแบบ ส่งเสริมให้บุคลากรพฒันา

ศกัยภาพของตนเองตลอดเวลาเพื่อให้สามารถเป็นที่ปรึกษาให้กับนักท่องเที่ยวได้ และการจดัคู่มือ 

เพือ่เป็นแนวทางในการปฏิบติังาน 

   2.1.3. กลยุทธ์ (Strategy)  ประกอบดว้ย  

     1)  กลยทุธ์มุ่งเน้นลูกคา้เฉพาะกลุ่ม โดยใหค้วามสาํคญักบัการพฒันาขอ้มูล

เชิงลึกที่ตรงกบัความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวเฉพาะกลุ่ม มีการนาํเสนอการบริการท่ีมาจากใจ และ

ตรงใจ โดยใชว้ธีิการส่งขอ้มูลใหก้บันกัท่องเที่ยวโดยตรงทางโทรศพัท ์ส่งขอ้ความ และอีเมล ์ 

     2)  กลยุทธ์การท่องเท่ียวดิจิทัล โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และการ

ส่ือสารที่ทนัสมยัในการจดัการขอ้มูล จดัใหบ้ริการ และเผยแพร่ เพื่อให้นักท่องเที่ยวเขา้ถึงบริการ 

ไดแ้บบเรียลไทม ์มีการใชก้ลยทุธก์ารส่งเสริมการตลาด และการเพิม่ช่องทางบริการออนไลน์  

     3)  กลยทุธ์การส่งเสริมการเรียนรู้ ดว้ยการส่งเสริมการเรียนรู้รอบดา้น เช่น  

การจดัสภาพแวดล้อมให้เหมาะสม การเรียนรู้จากระบบฐานความรู้ การลงพื้นที่สํารวจแหล่ง

ท่องเที่ยวใหม่ ๆ เพื่อการเรียนรู้ดว้ยตนเอง การฝึกอบรม การแลกเปล่ียนเรียนรู้จากผูมี้ประสบการณ์ 

การเขียนบล็อกท่องเที่ยว  

    2.1.4  งบประมาณ (Budget) มีการจดัสรรงบประมาณสําหรับการบริการสารสนเทศ 

ดา้นการท่องเที่ยวไดแ้ก่   

     1)  มีการจดัสรรงบประมาณในด้านการจดัจา้งบุคลากรบริการสารสนเทศ 

รายไดแ้ละค่าตอบแทนทีเ่หมาะสมและเป็นที่ยอมรับร่วมกนัไดทุ้กฝ่ายจะส่งผลต่อขวญั และกาํลงัใจ

ในการปฏิบติังานของบุคลากร  

     2)  มีการจดัสรรงบประมาณดา้นการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ โดยเฉพาะ

ในส่วนของการพฒันาส่ือออนไลน์ โมบายแอพพลิเคชั่น เอกสารเผยแพร่ โบวช์ัว ์และแผนที่แหล่ง

ท่องเที่ยว 

     3)  มีการจัดสรรงบประมาณการสํารวจพื้นที่แหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่  

เพื่อสรรหาผลิตภณัฑ์บริการใหม่ ๆ มานําเสนอแก่นักท่องเที่ยวหรือเป็นการสร้างจุดขายบริการ

ท่องเที่ยวที่น่าสนใจใหร้องรับนกัท่องเที่ยวไดม้ากขึ้น 
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   2.1.5  บุคลากร (Personnel) ประกอบดว้ย 

      1)  การสรรหาบุคลากรโดยการกาํหนดคุณสมบติัดา้นการศึกษาและประสบการณ์

วชิาชีพ 

      2)  มีการกําหนดทักษะและความสามารถในการส่ือสารภาษาต่างประเทศได ้

อยา่งนอ้ย 1 ภาษา  

      3)  มีการจดัโครงการพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง และส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้

ในทุกรูปแบบ เช่น การเรียนรู้ด้วยตนเอง การเรียนรู้จากประสบการณ์  การสอนงาน การเรียนรู้ 

ไปพร้อมกบัการปฏิบติังาน การจดัฝึกอบรม และการศึกษาแนวปฏิบติัที่ดี 

   2.1.6  การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholder collaboration) ประกอบดว้ย 

     1)  องค์กรท่องเที่ยวทุกแห่งมีการบูรณาความร่วมมือกบัหน่วยงานในทุก

ภาคส่วน เพือ่ใหเ้กิดการใชท้รัพยากรร่วมกนัใหเ้กิดประโยชน์ในวงกวา้ง  

     2)  กระบวนการมีส่วนร่วมของผู ้มีส่วนได้เสียมีทั้ งแบบเป็นทางการ และ 

ไม่เป็นทางการ มีการนาํหลกัการสร้างความสมัพนัธท่ี์ดีเขา้มาใชใ้นการดาํเนินงาน 

     3)  มีการสร้างเครือข่ายความร่วมมือเพื่อเพิ่มช่องทางการบริการสารสนเทศ 

ใหห้ลากหลายและครบวงจรมากขึ้น  

  2.2 ส่วนที่ 2 รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว  

   รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว มีองประกอบ 3 ด้านได้แก่  

1. ความต้องการสารสนเทศท่องเที่ยว  2. ช่องทางการบริการ 3. ปัจจัยที่ มีผลต่อความสําเร็จ 

ของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวมีรายละเอียดดงัน้ี 

    2.2.1  ความต้องการสารสนเทศท่องเทีย่ว ประกอบดว้ย  

     1)  ด้านแหล่งสารสนเทศท่ีใช้  ได้แก่  ส่ือสังคมออนไลน์  เว็บไซต์/โมบาย

แอพพลิเคชัน่ ประสบการณ์ของตนเอง หนังสือแนะนาํการท่องเที่ยว เพื่อน/ญาติพี่น้อง โบวช์วัร์ท่องเที่ยว

ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว และบริษทัทวัร์ เป็นตน้ 

    2)  ด้านสารสนเทศท่ีต้องการ ได้แก่  แหล่งท่องเที่ยว กิจกรรมท่องเที่ยว 

แผนที่ เส้นทางการเดินทาง/การคมนาคม โรงแรมที่พกั ร้านอาหาร และขอ้มูลดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวก เป็นตน้ 

    3)  ด้านประเภทของการบริการท่ีต้องการ ได้แก่ บริการเอกสารท่องเที่ยว 

บริการสอบถามขอ้มูลท่องเที่ยวบริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางเวบ็ไซต ์บริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางส่ือ

สงัคมออนไลน์ และบริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางโมบายแอพพลิเคชัน่ เป็นตน้ 
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    2.2.2  ช่องทางบริการ ประกอบดว้ย  

    1) ช่องทางบริการทางออนไลน์และโมบาย (Online/Mobile) ไดแ้ก่ 

     (1)  เว็บไซต์และโมบายแอพพลิเคชั่นองค์กรท่องเท่ียวนําเสนอบริการ

ขอ้มูลท่องเที่ยวแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จทางเว็บไซต์และโมบายแอพพลิเคชั่นที่จัดทาํขึ้ น โดยนํา

นวตักรรมและเทคโนโลยสีมัยใหม่เขา้มาใช้ให้เกิดประโยชน์ในการสร้างสรรค์เครือข่ายบริการ

ขอ้มูลท่องเที่ยวเชิงธุรกิจต่าง ๆ เช่น การบริการจองสายการบิน โรงแรมที่พกั การคมนาคมขนส่ง 

รถเช่า กิจกรรมท่องเที่ยวที่สนใจ และลิงคไ์ปยงัขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อการเดินทางเช่น การขอ 

วีซ่า อัตราแลกเปล่ียนเงินตรา และความปลอดภัย เป็นต้น เพื่อมัดใจนักท่องเที่ยวแต่ละกลุ่ม 

ให้สามารถ “เช่ือมต่อ”  “เข้าถึง” “แบ่งปัน” และจบทุกขั้นตอนการวางแผนการท่องเที่ยวทาง

ออนไลน์ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั และเช่ือถือได ้อีกทั้งเป็นการสร้างรายไดเ้พิ่มเติม ใหแ้ก่

องคก์รใหส้ามารถยนืหยดัอยูไ่ดด้ว้ยตนเองอยา่งย ัง่ยนื  

      (2) ระบบการท่องเที่ ยวอัจฉริยะ (Smart tourism system) โดยเน้นการนํา

เทคโนโลยสีมยัใหม่มาประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการ เช่น  

                                   ระบบการท่องเที่ยวเสมือนจริง (Virtual reality: VR) จาํลองภาพ

แหล่งท่องเที่ยวแบบ 3 มิติ เน่ืองจากผลิตภณัฑบ์ริการท่องเที่ยวนั้นนักท่องเที่ยวไม่สามารถทดลอง

ใชก่้อนซ้ือได ้ดงันั้นขอ้มูลจึงเป็นตวัแปรสาํคญัที่จะกระตุน้ใหน้ักท่องเที่ยวเกิดความสนใจ การนาํ

ระบบการท่องเที่ยวเสมือนจริงมาใชจ้ะช่วยให้นักท่องเท่ียวไดรั้บรู้ถึงความรู้สึกและประสบการณ์ 

เสมือนได้สัมผสักับบรรยากาศการท่องเที่ยวจริงที่จะกระตุน้ให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์

บริการท่องเที่ยวอยา่งรวดเร็วได ้

          ระบบเทคโนโลยบีีคอน สาํหรับการรับส่งขอ้มูลท่องเที่ยวระยะสั้น 

5-50 เมตรที่ทาํงานผ่านการเช่ือมต่อสัญญาณบลูทูธพลงังานตํ่า ระบบจะส่งสัญญาณระบุตาํแหน่ง 

(Location based service) ของนักท่องเที่ยวที่ ติดตั้ งแอพพลิชั่น  iBeacon ในสมาร์ทโฟน เพื่อส่ง

ขอ้มูลท่องเที่ยวที่อยู่ในตาํแหน่งใกล้เคียงไปให้ทราบเช่น แหล่งท่องเที่ยว กิจกรรมท่องเที่ยว 

ร้านอาหาร หอ้งนํ้ า ป๊ัมนํ้ ามนั ฯลฯ โดยไม่จาํเป็นตอ้งอาศยัเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

   ระบบสมาร์ทซีอาร์เอ็ม (Smart CRM) เป็นการนําระบบการบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ที่ชาญฉลาดมาใช้ในการให้บริการขอ้มูลท่องเที่ยว กล่าวคือ ระบบจะทาํงานผ่าน

สมารทโ์ฟนหรือแทบ็เล็ตและสามารถส่งขอ้มูลต่อไปยงัฐานขอ้มูลหลกัในองคก์รไดท้นัที ตวัอยา่ง 

เช่น บุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการขอ้มูลท่องเที่ยวส่วนหนา้ป้อนขอ้มูลการใชบ้ริการของนกัท่องเที่ยว 

(คุณลกัษณะทางประชากร ประวติัการเดินทาง ความสนใจพเิศษฯลฯ) จากการจดังานแสดงโรดโชว์

ทางการท่องเที่ยว ระบบระสามารถส่งต่อขอ้มูลไปเก็บรวบรวมไวย้งัฐานขอ้มูลการบริหารลูกคา้
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สัมพนัธ์ของสํานักงานใหญ่ไดท้นัที อีกทั้งยงัสามารถจดจาํพฤติกรรมการท่องเที่ยวเฉพาะบุคคล 

เพือ่สามารถนาํเสนอบริการที่อยูใ่นความสนใจพเิศษที่แตกต่างกนัของนกัท่องเที่ยวแต่ละบุคคลได ้ 

      (3)  การตลาดออนไลน์แบบเรียลไทม ์(Real time marketing) เน้นการจดั

กิจกรรมส่งเสริมการตลาดและแนะนาํขอ้มูลท่องเท่ียวผา่นส่ือสงัคมออนไลน์เช่น ทวติเตอร์ ในเวลา

ที่เกิดขึ้นจริง เพือ่ให้เกิดการพดูถึงในโลกออนไลน์และกระจายข่าวกิจกรรมที่จดัขึ้นอยา่งกวา้งขวาง

และรวดเร็ว โดยคาดหวงัวา่นกัท่องเท่ียวจะโพสตเ์หตุการณ์/กิจกรรมที่กาํลงัเกิดขึ้นต่อกนัไปเร่ือย ๆ 

หรือเรียกว่าการรีทวีต (retweet) เพื่อกระตุน้ให้นักท่องเที่ยวที่อยูใ่นพื้นที่เกิดความสนใจ และเขา้

มาร่วมงานกันอย่างมากมาย การบริการขอ้มูลท่องเที่ยวในช่องทางน้ีเหมาะสมกับนักท่องเที่ยว 

กลุ่มคนรุ่นใหม่ นักท่องเที่ยวประเภทสัญจร และนักท่องเที่ยวทอ้งถ่ิน ที่ตอ้งการความสนุกสนาน 

ความแปลกใหม่ และโปรโมชัน่พเิศษท่ีนาํเสนอ  

      (4)  เวทีสนทนาหรือแชท (Chat)/รีวิวความคิดเห็น  องค์กรท่องเที่ยว

จดับริการส่ือสารขอ้มูลท่องเที่ยวโดยการตอบคาํถามและให้ความช่วยเหลือนักท่องเที่ยวผ่านเวที

สนทนาในส่ือสงัคมออนไลน ์และโมบายแอพพลิเคชัน่ยอดนิยมต่าง ๆ  ทัว่โลกเช่น  เฟชบุค๊ อินทราแกรม 

ทวิตเตอร์ ยทููป จากประเทศสหรัฐอเมริกา ไลน์ จากประเทศญี่ปุ่ น วีแชท (WeChat) หรือ เวยซิน 

(weixin) และเวยป๋อ (weibo) จากประเทศจีน เป็นตน้ เน่ืองจากเวทีสนทนาเหล่าน้ีมีผูใ้ชเ้ป็นจาํนวน

มากและพฤติกรรมการเดินทางของนักท่องเที่ยวในปัจจุบนัมีความตอ้งการที่จะสร้างเน้ือหา แสดง

ความคิดเห็น และแบ่งปันประสบการณ์ท่องเที่ยวที่ถูกและดีหรือการเดินทางไปยงัแหล่งท่องเที่ยว 

ที่ตรงกบัความฝัน มีความสะดวกสบาย สวยงาม คุม้ค่ากบัเวลาและค่าใชจ่้ายที่เสียไป เวทีสนทนา

เหล่าน้ีจึงเป็นแหล่งสารสนเทศที่มีความสาํคญัต่อการท่องเที่ยวยคุดิจิทลัเป็นอยา่งยิง่ 

      (5)  การประเมินคุณภาพแหล่งท่องเท่ียวออนไลน์ องค์กรท่องเที่ยว

จดับริการให้นักท่องเที่ยวประเมินแหล่งท่องเที่ยวที่ช่ืนชอบหรือเป็นที่นิยม เพื่อให้ทราบความ

ตอ้งการ และเทรนด์การท่องเที่ยวสมัยใหม่ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ทางการตลาด  

การประชาสัมพนัธ์ และการบริการเผยแพร่ขอ้มูล เพราะนักท่องเท่ียวแต่ละกลุ่มมีความตอ้งการ

เดินทางท่องเที่ยวที่แตกต่างกนั ดงันั้นหากองคก์รติดตามสถานการณ์ท่องเท่ียวและสามารถนํามา

ปรับรูปแบบการให้บริการให้ก้าวทันเทรนด์การท่องเที่ยวอยู่ตลอดเวลาได้ จะทาํให้สามารถ

นาํเสนอการบริการที่ตรงใจ สร้างความประทบัใจ และกระตุน้ให้นักท่องเที่ยวมีความตอ้งการที่จะ

เดินทางมายงัแหล่งท่องเที่ยวอีกอยา่งต่อเน่ือง 

    2)  ช่องทางบริการแบบเผชิญหน้า (Face to face)  

     (1)  ศูนย์บริการข้อมูลท่องเท่ียวสัญลักษณ์ “I” องคก์รท่องเที่ยวควรนํา

มาตรฐานการบริการข้อมูลท่องเท่ียวสัญ ลักษณ์  “I” หรือแบรนด์บ ริการข้อมูลท่องเท่ียว 
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ที่นักท่องเที่ยวรับรู้ตามหลกัมาตรฐานสากลเขา้มาใชใ้นการดาํเนินงานให้เป็นรูปแบบเดียวกนัทัว่

ประเทศ เพือ่ใหก้ารบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวของประเทศไทยไดรั้บการยอมรับในระดบั

สากล องคป์ระกอบของมาตรฐานการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวเช่น การกาํหนดขอบข่าย

การบริการ การให้คาํจาํกัดความของศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว แนวทางการบริการแหล่งทรัพยากร 

และเทคโนโลยแีละการส่ือสาร เป็นตน้ นอกจากน้ีการดาํเนินงานของศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว

ควรมีการสร้างเครือข่ายบริการกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ เพื่อขยายขอบข่ายการให้บริการให้กวา้งขวาง  

มีมาตรฐาน และครอบคลุมทัว่ประเทศ 

     (2)  บุคลากรทางการท่องเท่ียว ซ่ึงเป็นบุคลากรท่ีปฏิบัติงานในอุตสาหกรรม

การท่องเท่ียว เช่น ไกด์ทวัร์ พนักงานสายการบิน พนักงานโรงแรม พนักงานองคก์รท่องเท่ียว และ

หน่วยงานอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้ง ควรประสานความร่วมมือในการให้บริการข้อมูลท่องเที่ยวเชิงรุก  

เพื่อดึงดูดใจให้นักท่องเที่ยวอยู่ต่อ มีการใช้จ่ายเพิ่มมากขึ้ นหรือตัดสินใจจองล่วงหน้าสําหรับ 

การกลบัมาท่องเที่ยวอีกในคร้ังต่อไป ตวัอยา่งเช่น พนักงานสายการบินมีส่วนร่วมในการนําเสนอ

ขอ้มูลแพ็จเก็ตตั๋วเคร่ืองบินราคาประหยดั + โรงแรมที่พกั + อาหารเช้า + รถเช่า และกิจกรรม

ท่องเที่ยวที่สนใจในราคาโปรโมชัน่ หากนักท่องเที่ยวตดัสินใจจองตามกรอบระยะเวลาที่กาํหนด 

บุคลากรทางการท่องเที่ ยวติดป้าย Ask me about Bangkok, Ask me about Chiangmai, Ask me 

about Phuket  เป็นตน้ 

    (3) ทูตทางการท่องเท่ียว/อาสาสมัคร องคก์รท่องเที่ยวควรจดัทาํโครงการ

อาสาสมคัรและเครือข่ายอาสาสมคัรทางการท่องเที่ยวในทอ้งถ่ินขึ้น ซ่ึงทูตทางการท่องเที่ยว หรือ

อาส าส มัครเปรียบ เส มือน  “Hidden Gems” ที่ ส าม ารถให้บ ริการข้อ มู ล เชิงลึกใน ท้องถ่ิ น 

โดยนักท่องเที่ยวไม่สามารถสืบคน้ได้ดว้ยตนเองจากแหล่งสารสนเทศอ่ืน ๆ อาสาสมคัรทางการ

ท่องเที่ยวไม่เพียงแต่สร้างภาพลักษณ์ที่ ดีให้แก่แหล่งท่องเที่ยวเท่านั้ นแต่สามารถช่วยองค์กร

ท่องเที่ยวประหยดังบประมาณในการจา้งบุคลากรปฏิบติังานท่ีศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเท่ียวไดเ้ป็น

อยา่งมาก นอกจากน้ีอาสาสมัครท่ีเป็นคนทอ้งถ่ินเหล่าน้ีสามารถถ่ายทอดเร่ืองราวดา้นประวติัศาสตร์ 

ความเป็นมา ศิลปวฒันธรรม และประเพณี ที่บอกเล่าต่อกนัมาจากรุ่นปู่ ยา่ตายายสู่รุ่นลูกรุ่นหลาน

และสืบต่อไปไดอ้ยา่งลึกซ้ึง เพราะพวกเคา้ภาคภูมิใจในแหล่งท่องเที่ยวของตนเอง ก่อใหเ้กิดคุณค่า 

ที่ควรเก็บรักษาไวข้องทอ้งถ่ิน และอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศ 

    (4)  รถบริการข้ อมู ลเคล่ื อนท่ี   เป็ นบริการข้อมู ลท่ องเที่ วแบบใหม่ 

ที่ผูป้ฏิบติังานจัดรถบริการข้อมูลเคล่ือนที่ไปยงัแหล่งท่องเที่ยวที่มีนักท่องเที่ยวอยู่มากที่สุด มีการ

นําเสนอขอ้มูลการท่องเที่ยวทุกดา้นเช่น แหล่งท่องเที่ยว โรงแรมที่พกั กิจกรรมท่องเที่ยว ร้านอาหาร 

กฎหมาย ข้อมูลสุขภาพ และการรับเร่ืองร้องเรียนต่าง ๆ เป็นต้น นักท่องเท่ียวสามารถจอง และซ้ือ
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ผลิตภัณฑ์บริการท่ องเที่ ยวแบบครบวงจรได้  ซ่ึ งวิธีการน้ี เป็ น กลยุท ธ์การตลาดและการ

ประชาสัมพนัธ์ที่มีส่วนช่วยกระตุน้ให้นักท่องเที่ยวเกิดความสนใจ อยูพ่กัคา้งคืนต่อ หรือตดัสินใจ

จองผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวสาํหรับการเดินทางในคร้ังต่อไป และบอกต่อไปยงัเครือข่ายของ

นกัท่องเที่ยวดว้ย  

   2.2.3  ปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

ประกอบด้วย 

    1)  สารสนเทศท่ีให้บริการ 

       (1)  องค์กรท่องเที่ยวมีการคดัสรรขอ้มูลที่ตรงกบัความตอ้งการเฉพาะ 

ของนกัท่องเที่ยวแต่ละบุคคล/กลุ่มที่มีพฤติกรรมการท่องเที่ยวแตกต่างกนั  

       (2)  องค์กรท่องเที่ยวมีการนําเสนอข้อมูลท่องเที่ยวที่มาจากแหล่ง

สารสนเทศที่น่าเช่ือถือได้ เพราะส่งผลต่อการตดัสินใจเดินทางของนักท่องเที่ยว และสร้างความ

เช่ือมัน่วา่ขอ้มูลที่ไดรั้บเป็นขอ้มูลจริงและมีประโยชน์ต่อการนาํไปใชว้างแผนการเดินทาง  

       (3)  องค์กรท่องเที่ยวมีการบริการข้อมูลที่ทันสมัยและรับ-ส่งอย่าง

รวดเร็ว เพื่อให้นักท่องเที่ยวมั่นใจได้ว่าสารสนเทศที่ได้รับสามารถนําไปใช้ประโยชน์ในการ

เดินทาง และแบ่งปันขอ้มูลไปยงันกัท่องเที่ยวคนอ่ืน ๆ ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

    2)  ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย  

      (1)  องคก์รท่องเที่ยวมีโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยเีช่น ฮาร์ดแวร์ 

ซอฟตแ์วร์ เครือข่ายคอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงที่ครอบคลุมทัว่ทั้งองคก์ร เช่ือมต่อ

กนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และพร้อมใชง้านตลอดเวลา 

      (2)  องค์กรท่องเที่ยวมีการนําระบบการท่องเที่ยวอัจฉริยะเขา้มาใช้ใน

ดา้นการตลาด การบริหารจดัการ การบริการ และการซ้ือขายแพ็คเก็จผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยว 

เช่น การจดัทาํระบบฐานขอ้มูลท่องเที่ยวขนาดใหญ่ การมีอินเทอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูงท่ีสามารถ

เช่ือมต่อไปยงัผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวแบบครบวงจร ระบบการบริการไลฟ์แชท หรือบริการ

สนทนาสอบถามขอ้มูลท่องเที่ยวแบบทนัที ระบบคิวอาร์โคด้ (QR Code) เช่ือมโยงไปยงัเวบ็ไซต์ของ

หน่วยงานหลกั เพือ่แสดงขอ้มูลเชิงลึกตามความตอ้งการของนกัท่องเที่ยว 

    3)  ด้านงบประมาณ ประกอบด้วย      

       (1)  องค์กรท่องเที่ ยวมีการจัดสรรงบประมาณในด้านค่าจ้าง และ

ผลตอบแทนที่ยอมรับร่วมกันได้ทุกฝ่าย เพื่อให้บุคลากรเกิดความเช่ือมั่น มีแรงจูงใจในการ

ปฏิบติังานที่ไดรั้บมอบหมายอยา่งเต็มความสามารถ และมีความภาคภูมิใจที่ไดเ้ป็นส่วนหน่ึงของ

องคก์ร  
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       (2)  องค์กรมีการจดัสรรงบประมาณการตลาดและการประชาสัมพนัธ ์

ส่งผลให้สามารถสร้างภาพลักษณ์และการรับรู้ถึงแบรนด์การท่องเที่ยวไทย เพื่อให้ประเทศไทย 

เป็นแหล่งท่องเที่ยวยอดนิยมและนกัท่องเท่ียวตดัสินใจเลือกเดินทางมาท่องเท่ียวอยา่งต่อเน่ืองได ้ 

       (3)  องค์กรท่องเที่ยวมีการจดัสรรงบประมาณด้านการลงพื้นที่สํารวจ

แหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่อยู่เสมอเพื่อให้สามารถคิดค้นผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวรูปแบบใหม่ 

ที่สร้างความต่ืนตาต่ืนใจ ความแปลกใหม่ หรือเป็นจุดขายบริการท่องเที่ยวที่น่าสนใจให้รองรับ

นกัท่องเที่ยวไดม้ากขึ้น ลดการกระจุกตวัของแหล่งท่องเท่ียวหลกั และสร้างรายไดส้นับสนุนใหแ้ก่

องคก์รใหส้ามารถยนืหยดัไดด้ว้ยตนเอง 

    4)  ด้านบุคลากร ประกอบด้วย  

      (1)  องค์กรท่องเที่ยวให้ความสําคญักับภาวะผูน้ําของผูบ้ริหารองค์กร  

โดยเห็นว่าควรเป็นผูมี้วิสัยทัศน์กวา้งไกล ก้าวนําการเปล่ียนแปลง มีการนําหลักจิตวิทยามาใช ้

ในการบริหาร และยดึหลกัการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีต่อกนัเพื่อสามารถส่ือสารให้เกิดความเขา้ใจ

ร่วมกัน และสามารถขับเคล่ือนการปฏิบัติงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันตามวตัถุประสงค ์

ที่กาํหนดไวไ้ดอ้ยา่งราบร่ืน  

      (2)  บุคลากรผูใ้ห้บริการ ควรมีจิตใจในการให้บริการ เพื่อสามารถส่ง

มอบการบริการที่แตกต่างและเกินความคาดหวงั ทาํใหน้กัท่องเที่ยวเกิดความประทบัใจและตอ้งการ

กลบัเขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยวอีกอยา่งต่อเน่ือง 

      (3)  องคก์รท่องเที่ยวมีบุคลากรทางการท่องเที่ยวที่มีความรู้ที่จาํเป็นใน

การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเพือ่สามารถปฏิบติังานและใหบ้ริการไดอ้ยา่งมืออาชีพ และมีการจดัตั้ง

ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีผูเ้ช่ียวชาญปฏิบัติงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศโดยตรงที่คอย 

ใหค้าํปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาใหไ้ด ้

      (4)  มีการสร้างสมัพนัธภ์าพท่ีดีใหเ้กิดขึ้นในองคก์ร ซ่ึงจะส่งผลใหบุ้คลากร

มีความภาคภูมิใจและพร้อมที่จะให้ความร่วมมือในการปฏิบติังานเพื่อใหอ้งคก์รเติบโต และประสบ

ความสําเร็จ หากบุคลากรมีความสุขในการทาํงานก็จะสามารถถ่ายทอดการบริการที่มีคุณภาพ 

สู่นกัท่องเที่ยวได ้

     5)  ด้านการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย ประกอบดว้ย  

       (1)  ช่วยการยกระดับคุณภาพการบริการ เพื่อการพัฒนาบริการให้ มี

ประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานสากลยิง่ขึ้น  

       (2)  ช่วยเพิ่มเครือข่ายการบริการ ดา้นการแบ่งปันขอ้มูลท่องเท่ียวระหว่าง

องคก์ร ส่งผลให้การบริการเผยแพร่ขอ้มูลท่องเที่ยวครอบคลุมและกวา้งขวางมากยิง่ขึ้นและสามารถช่วย
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ลดค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานได ้ทาํให้นักท่องเที่ยวไดเ้ขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวกรวดเร็วจากหลากหลาย

ช่องทาง 

      (3)  ช่วยใหเ้กิดการบูรณาการความร่วมมือกบัทุกภาคส่วน เช่น ความร่วมมือ 

กับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ทําให้นักท่องเที่ยวสามารถเข้าถึงสารสนเทศท้องถ่ินได้ โดยตรง 

ในรูปแบบที่แตกต่าง มีเอกลักษณ์เฉพาะ และมีคุณค่าควรเก็บสงวนรักษาไวเ้พื่อเป็นสมบติัลํ้ าค่าของ

ทอ้งถ่ิน ทาํใหเ้กิดการพฒันาและต่อยอดแหล่งท่องเที่ยวทอ้งถ่ินใหมี้ความแขง็แรงมากยิง่ขึ้น   

    ผูว้ิจยัไดน้าํร่างรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศ

ไทยที่ไดท้าํการปรับปรุงและแกไ้ขจากความเห็นของผูท้รงคุณวฒิุไปใหผู้ท้รงคุณวฒิุประเมินความ

เหมาะสมเพื่อยนืยนัรูปแบบที่พฒันาไดจ้ากการศึกษาวจิยั โดยให้ค่า IOC  (Index of Item Objective 

Congruence) ซ่ึงค่า IOC อยู่ในระดับ 0.70 ซ่ึงมีค่ามากว่า 0.50 แสดงถึงความสอดคล้อง และ

เหมาะสมของรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว นอกจากน้ีผูท้รงคุณวุฒิยงัไดมี้การ

ปรับแก้บางส่วนของเน้ือหาภายในองค์ประกอบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว และ 

ใหแ้กไ้ขการใชค้าํใหมี้ความเหมาะสมและชดัเจนมากยิง่ขึ้น มีรายละเอียด ดงัตารางที่ 5.5  

 

ตารางที่ 5.5  ตารางแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิจากการประเมินความ

  เหมาะสมของรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

 

องค์ประกอบ ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ทรงคุณวุฒ ิ

1. ความตอ้งการสารสนเทศท่องเท่ียว ผูท้รงคุณวุฒิให้ขอ้เสนอแนะและปรับแก ้ดงัน้ี 

- ดา้นความตอ้งการของนักท่องเท่ียวใส่องคป์ระกอบ

ในภาพโมเดลให้ เห็นอย่างชัดเจน เช่น การระบุ

แหล่งสารสนเทศท่ีนักท่องเท่ียวใช ้ความต้องการ

สารสนเทศ และประเภทของบริการท่ีนักท่องเท่ียว

 ตอ้งการ 

2.  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความสาํเร็จของการบริการ

 สารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย 

ผูท้รงคุณวุฒิให้ขอ้เสนอแนะและปรับแก ้ดงัน้ี 

- ปัจจยัดา้นเทคโนโลยคีวรเนน้ประเด็นให ้

 รายละเอียดด้านแอพพลิเคชั่นท่ีองค์กรนํามาใช ้

 ในการให้บริการและบุคลากรทางเทคโนโลย ี

 ควรยา้ยไปรวมอยูใ่นปัจจยัดา้นดา้นบุคลากร 

- ปัจจัยด้านบุคลากร ควรเช่ือมโยงให้เห็นว่าทกัษะ

 อะไรท่ีส่งผลต่อการให้บริการอย่างมืออาชีพ เช่น 

 ทกัษะในการส่ือสาร ทกัษะในการแกไ้ขปัญหา 
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ตารางที่ 5.5 (ต่อ) 

   

องค์ประกอบ ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ทรงคุณวุฒ ิ

  ทกัษะดา้นภาษา 

-   ดา้นการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย ควรระบุว่า 

 ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีใครบา้งโดยอาจแบ่งเป็นกลุ่ม 

 เช่น ภาครัฐ เอกชน ทอ้งถ่ิน ประชาชน ฯลฯ และ  

     ควรเขียนให้เห็นกระบวนการและวิธีการท่ีผูมี้ส่วน  

     เก่ียวขอ้งมีส่วนร่วมในการใหบ้ริการสารสนเทศ    

      ดา้นการท่องเท่ียว  เช่น  ชุมชนและผูป้ระกอบการ   

     ร่วมมือกนัแบ่งปันสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว   

     กนัอยา่งไร 

 

     ผูว้ิจยัได้รับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากผูท้รงคุณวุฒิและได้

ดาํเนินการปรับแก้ให้มีความถูกต้องและเหมาะสม เพื่อนําไปสู่การพฒันารูปแบบการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทยใหเ้หมาะสม ต่อไป 
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รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วในประเทศไทย 

Tourism Information Services Model in Thailand: TISM 

 
                                                                                  
 
 
 
      
 
                                                                              
                                            2.  รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว     

                                                                                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

                

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 5.1  รูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

  Tourism Information Service Model in Thailand: TISM 

ระบบการท่องเที่ยวอจัฉริยะ 

เวทีสนทนา กิจกรรมการตลาด/

ประชาสัมพนัธ์ 

การประเมินคุณภาพ

ออนไลน์ 

เวบ็ไซต/์

แอพพลิเคชัน่ 

ความต้องการของนักท่องเที่ยว 

แหล่งสารสนเทศ สารสนเทศ ประเภทการบริการ 

ฑูตท่องเที่ยว 

ศูนยข์อ้มูลท่องเทีย่ว 

บุคลากท่องเที่ยว 

เครือข่ายความร่วมมือ 

รถบริการขอ้มูล 

เคลื่อนที ่ช่องทางบริการแบบเผชิญหน้า 

การตลาดรออนไลน์แบบเรียลไทม์ 

 

บริการส่ือสารข้อมูล

ท่องเที่ยวออนไลน์ 

การเช่ือมโยงบริการ 

แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

    เครือข่ายบริการเชิงธุรกิจ 

 

การจัดอันดบั 

แหล่งท่องเที่ยวโดย

นักท่องเที่ยวออนไลน์ 

ระบบเสมือนจริง เทคโนโลยีบีคอน 

สมาร์ท CRM 

บริการข้อมูลท่องเที่ยว

ครบวงจร 

ผู้เช่ียวชาญ 

ด้านข้อมูลท่องเที่ยว 

มาตรฐาน  i ทั่วไทย 

เครือข่ายข้อมูล

 

อาสาสมัครท่องเที่ยว/เครือข่าย 

 

ช่องทางบริการออนไลน์/โมบาย 

ปัจจัยทีม่ผีลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว 

1. การคดัสรรสารสนเทศทีใ่ห้บริการเฉพาะกลุ่ม    (I: Information)  2. โครงสร้างพืน้ฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 

3. งบประมาณทีใ่ช้จ้างบุคลากร  4. ภาวะผู้นําของผู้บริหาร   5. การมส่ีวนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย 

 

1. รูปแบบการบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว 

การบริหารองคก์รสมรรถนะสูงท่ีมีกลยทุธ์การพฒันาขอ้มูลเชิงลึกดา้นความตอ้งการของตลาดท่องเท่ียว 

เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่นกัท่องเท่ียว สร้างมูลค่าเพ่ิม และกระจายรายไดอ้ยา่งย ัง่ยนื โดยเนน้การบูรณาการ 

ความรู้ของบุคลากรและการใช้ทรัพยากรร่วมกนั (S: Sharing) กบัหน่วยงานดา้นการท่องเท่ียวทุกภาคส่วน 

 

IS: Information System 
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   ผลจากการพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศ

ไทย ทาํใหเ้กิดขอ้คน้พบจากงานวจิยัใหม่คือ รูปแบบเอสไอ-ไอเอส (SI-IS Model)  ดงัภาพที่ 5.2 

                    

 
 

ภาพที่ 5.2 รูปแบบเอสไอ-ไอเอส (SI-IS Model) 

 

   จากภาพที่ 5.2 สามารถอธิบายความหมายของรูปแบบเอสไอ-ไอเอส  

ไดด้งัน้ี 

   1) S: Sharing หมายถึง การที่องคก์รท่องเที่ยวและผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกภาค

ส่วนให้ความสําคญักับการแบ่งปันหรือการใช้ทรัพยากรสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวร่วมกัน  

เพือ่บูรณาการความรู้ใหเ้กิดประโยชน์ต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในวงกวา้ง 

   2) I: Information หมายถึง สารสนเทศด้านการท่องเที่ยวเฉพาะกลุ่ม  

ซ่ึงเป็นหัวใจสาํคญัของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว โดยองค์กรท่องเที่ยวไดเ้น้นการ

บริการขอ้มูลที่ตรงกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของนกัท่องเที่ยว 

   3) IS: Information System หมายถึง ระบบสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

แบบครบวงจร ที่มีความสาํคญัต่อการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวของประเทศไทย การนาํ

ระบบสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพเขา้มาใชใ้นองคก์รจะช่วยใหอ้งคก์รบรรลุวตัถุประสงคข์องการ

เป็นองค์กรท่องเที่ยวสมรรถนะสูง ส่งผลให้องค์กรมีศกัยภาพและความสามารถในการแข่งขัน 

ในระดบัสากล 

Sharing

Information

Information 

Systems
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3.  ผลการประเมนิรูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย 

 

 การประเมินผลรูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทยดว้ย

วิธีการนาํคู่มือการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวไปใชต้ามแนวปฏิบติัที่ดีของมาตรฐานการ

บริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวทั้ ง 3 มาตรฐานได้แก่ 1) มาตรฐานการท่องเท่ียวไทย สําหรับ

ศูนยบ์ริการข้อมูลสําหรับนักท่องเที่ยว มาตรฐานเลขที่  มทท. 308:/2555 2) มาตรฐานระหว่าง

ประเทศ (International Standard Organization: ISO) สําหรับศูนยบ์ริการข้อมูลและการต้อนรับ

นักท่องเที่ยว ISO 14785 (Tourist Information and Reception Service Requirements: ISO 14785: 

2014) และ3) มาตรฐานจากสถาบนัรับรองมาตรฐานการท่องเทียวแห่งประเทศออสเตรเลีย (Australian 

Tourism Accreditation Program: ATAP) ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของรูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวประเทศไทย เพือ่ให้ทราบความเขา้ใจของกลุ่มผูใ้ชคู้่มือที่เป็นบุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการ

ขอ้มูลท่องเที่ยวและผูป้ฏิบติังานการตลาด/การประชาสมัพนัธแ์หล่งท่องเท่ียว  

 การประเมินผลการนําคู่มือไปใชด้้วยวิธีการฝึกปฏิบติัจริงและการทาํแบบประเมิน

ความพึงพอใจกบับุคลากรขององคก์รท่องเที่ยวในภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคใต้

จาํนวน 3 แห่ง ๆ ละ 4 คน รวมเป็น 12 คน จากนั้นจึงนาํผลท่ีไดรั้บมาวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อทาํความ

เข้าใจ สรุปประเด็นสําคัญ และสรุปความพึงพอใจในการใช้คู่มือการบริการสารสนเทศด้าน 

การท่องเที่ยว มีรายละเอียดดงัตารางที่ 5.6 
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ตารางที่ 5.6  ผลการประเมินความพงึพอใจจากการนาํคู่มือไปใชใ้นการฝึกปฏิบติัจริง (n=12) 

 

ประเด็นความพึงพอใจ ค่าเฉลีย่ แปลผล 

1.  ด้านเนือ้หาในคู่มอืการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว      4.26      มาก 

1.1 เน้ือหามีความชดัเจนและทนัสมยั 4.30 มาก 

1.2 เน้ือหาตรงประเด็นและครอบคลุม 4.21 มาก 

1.3 การเขียนเป็นลาํดบัเขา้ใจง่าย 4.15 มาก 

1.4 ภาษาท่ีใชมี้ความเหมาะสมและชดัเจน 4.10 มาก 

1.5 มีตวัอยา่งประกอบเพ่ือเพ่ิมความเขา้ใจ 3.47 ปานกลาง 

1.6 มีเอกสารอา้งอิงหรือบรรณานุกรมครบถว้น 4.87 มากท่ีสุด 

1.7 เอกสารอา้งอิงหรือบรรณานุกรมสามารถนาํไปใชอ้า้งอิงได ้ 4.70 มากท่ีสุด 

2.  ด้านความรู้ความเข้าใจเนือ้หาในคู่มอืการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว 4.42 มาก 

        2.1  ความรู้และความเขา้ใจในการบริการสารสนเทศก่อนการนาํคู่มือไปใช ้ 4.49 มาก 

2.2  ความรู้และความเขา้ใจในการบริการสารสนเทศหลงัการนาํคู่มือไปใช ้ 4.61 มากท่ีสุด 

        2.3  สามารถบอกขอ้ดีและขอ้จาํกดัของเน้ือหาในคู่มือได ้ 4.30 มาก 

        2.4  บรูณาการทางความคิดสู่การปฏิบติังานจริงได ้ 4.20 มาก 

        2.5  สามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บไปพฒันาต่อยอดการบริการสารสนเทศได ้ 4.50 มากท่ีสุด 

 3. ด้านการนําความรู้ไปใช้ประโยชน์ 4.33 มาก 

3.1 สามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บไปประยกุตใ์ชใ้ห้เกิดประโยชน์ได ้ 4.33 มาก 

3.2 สามารถให้คาํปรึกษาแก่เพ่ือนร่วมงานได ้ 4.40 มาก 

3.3 สามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บไปเผยแพร่หรือถ่ายทอดกบัเครือข่าย 

ความร่วมมือได ้

4.15 มาก 

3.4 มีความมัน่ใจและสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บไปใชเ้พ่ือประโยชน์ต่อตนเอง 

องคก์รและอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในทอ้งถ่ินของตนเองได ้

4.45 มาก 

ความพึงพอใจในภาพรวม 4.33 มาก 

 

 จากตารางผลการประเมินความพงึพอใจจากการนาํคู่มือการบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยวไปใช้ในการฝึกปฏิบติัจริงพบว่าในภาพรวมความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ( x̄  = 4.33) 

สามารถจาํแนกไดด้งัน้ี  

   1)  ดา้นเน้ือหาในคู่มือมีความพอใจอยูใ่นระดบัมาก (x̄  =  4.26) โดยผูป้ฏิบติังาน

เห็นวา่เน้ือหามีความชดัเจน/ทนัสมยั ตรงประเด็น/ครอบคลุม มีการเขียนท่ีเป็นลาํดบัเขา้ใจง่าย ภาษา

ที่ใช้มีความเหมาะสม/ชัดเจน มีตัวอย่างประกอบ  เพื่อเพิ่มความเข้าใจและมีบรรณานุกรม 

ที่ครบถว้นสามารถนาํไปใชใ้นการอา้งอิงได ้ 
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   2)  ดา้นความรู้ความเขา้ใจเน้ือหา ในคู่มือมีความพึงพอใจอยูใ่นระดับมาก  

( x̄ = 4.42) โดยผูป้ฏิบติังานเห็นวา่ ไดรั้บความรู้และความเขา้ในใจเน้ือหาหลงัการนาํคู่มือไปใช ้สามารถ

บอกข้อดีและข้อจาํกัดของคู่มือได้บูรณาการความคิดสู่การปฏิบัติงานจริงได้ และสามารถความรู้ 

ไปพฒันาต่อยอดการบริการสารสนเทศได ้ 

   3)  ดา้นการนาํความรู้ไปใชป้ระโยชน์อยูใ่นระดบัมาก ( x̄  = 4.33)  ผูป้ฏิบติังาน

เห็นวา่ สามารถนาํความรู้ที่ไดรั้บไปประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์ได ้สามารถเป็นที่ปรึกษาแก่เพื่อน

ร่วมงาน นําความรู้ไปเผยแพร่หรือถ่ายทอดกับเครือข่ายความร่วมมือ และมีความมั่นใจนําความรู้ 

ที่ไดรั้บไปใชเ้พือ่ประโยชน์ต่อตนเอง องคก์รและอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในทอ้งถ่ินได ้

 
 
 

 

 

 

 



บทที่ 6 

   สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

  การวิจยัเร่ือง “การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศ

ไทย” ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชร้ะเบียบการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed methods research) มีวตัถุประสงค์

เพือ่ศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย แนวปฏิบติัที่ดีของการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ ปัจจยัที่มีผลต่อความสําเร็จของการ

บริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย และพฒันารูปแบบที่เหมาะสมของการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย สามารถสรุปผลการวจิยั ไดด้งัน้ี 

 

1. สรุปผลการวจิัย 

 

  จากการศึกษาวจิยัที่ไดส้ามารถสรุปผลตามขอ้คน้พบของการวจิยั โดยแบ่งเป็น 4 ตอน

ไดแ้ก่ 

  ตอนที่  1  ขอ้คน้พบดา้นสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวประเทศไทย 

  ตอนที่  2  ข้อค้นพบด้านแนวปฏิบัติที่ ดีของบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว

ประเทศไทยและต่างประเทศ 

  ตอนที่  3  ขอ้คน้พบดา้นปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยวประเทศไทย 

  ตอนที่  4  ผลการพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย 

มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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ตอนที ่1 ข้อค้นพบด้านสภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย  

 

  สรุปขอ้คน้พบสภาพการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย แบ่งเป็น  

3 ส่วน คือ ความตอ้งการสารสนเทศท่องเที่ยว การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยว และการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว มีรายละเอียดดงัน้ี 

  1.  ความต้องการสารสนเทศท่องเที่ยว มี 5 ด้านคือ แหล่งสารสนเทศที่ใช้ สาเหตุ 

ที่เขา้ใชบ้ริการประเภทของบริการที่ตอ้งการขอ้มูลที่ควรปรับปรุงและปัญหาการใชบ้ริการ ดงัน้ี 

   1.1 แหล่งสารสนเทศท่ีใช้ นักท่องเที่ยวใช้แหล่งสารสนเทศที่ เป็นส่ือสังคม

ออนไลน์มากที่สุด รองลงมาในระดบัมากไดแ้ก่ เวบ็ไซต ์แอพพริเคชั่น ประสบการณ์ของตนเอง 

หนังสือแนะนําท่องเที่ยว เพื่อนและญาติพี่น้อง โบรชวัร์ท่องเที่ยว และในระดับปานกลาง ไดแ้ก่

ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวภาครัฐ และบริษทัทวัร์ ตามลาํดบั 

   1.2  สาเหตุที่ เข้าใช้บริการ เน่ืองจากนักท่องเที่ยวมีความต้องการข้อมูลแหล่ง

ท่องเที่ยวในระดับมาก รองลงมาคือ ตอ้งการแผนที่  ขอ้มูลเส้นทางการเดินทางและการคมนาคม  

ขอ้มูลกิจกรรมท่องเที่ยว ขอ้มูลโรงแรมที่พกั ขอ้มูลร้านอาหาร กาแฟ ผบั บาร์ บริการส่ิงอาํนวย

ความสะดวก  และบริการอินเทอร์เน็ตและ WiFi ตามลาํดบั 

   1.3  ประเภทของบริการที่ต้องการ นักท่องเที่ยวต้องการบริการสอบถามขอ้มูล

ท่องเที่ยวมาก รองลงมาคือ ตอ้งการบริการเอกสารท่องเที่ยว  บริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางเวบ็ไซต ์ 

บริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางส่ือสังคมออนไลน์ บริการขอ้มูลท่องเท่ียวทางโมบายแอพพลิเคชั่น 

บริการอินเทอร์เน็ต/WiFi  และตอ้งการบริการคอลเซ็นเตอร์ บริการไลพแ์ชทในระดบัปานกลาง

ตามลาํดบั 

   1.4  ขอ้มูลที่ควรปรับปรุงนักท่องเที่ยวตอ้งการให้ปรับปรุงขอ้มูลเสน้ทางการเดินทาง

และการคมนาคมในระดบัมาก รองลงมาคือ ขอ้มูลดา้นกิจกรรมท่องเที่ยว ขอ้มูลแหล่งท่องเที่ยว  ขอ้มูล

ดา้นความปลอดภยั ขอ้มูลดา้นโรงแรมที่พกั ขอ้มูลดา้นแผนที่และขอ้มูลดา้นร้านอาหาร กาแฟ ผบั บาร์ 

ตามลาํดบั 

   1.5  ปัญหาการใชบ้ริการนักท่องเที่ยวประสบปัญหาในระดบัมากท่ีจุดบริการสอบถาม

ข้อมูลและบริการเอกสารท่องเที่ยว  และประสบปัญหาในระดับปานกลางด้านบริการข้อมูล

ท่องเที่ยวทางเวบ็ไซต ์ บริการอินเทอร์เน็ต และWiFi  บริการขอ้มูลท่องเท่ียวทางโมบายแอพพลิเคชั่น 

บริการข้อมูลท่องเที่ยวทางส่ือสังคมออนไลน์ บริการโทรศัพท์และคอลเซ็นเตอร์และบริการ 

ไลพแ์ชท ตามลาํดบั 
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  2. การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว มีองคก์รประกอบ  

6 ดา้นคือ (1) ดา้นวิสยัทศัน์มุ่งเนน้การเป็นองคก์รสมรรถนะสูง (2) ดา้นนโยบายเน้นการบริการที่มี

คุณภาพบนพื้นฐานเอกลักษณ์ความเป็นไทย (3) ด้านกลยทุธ์การมุ่งเน้นการพฒันาขอ้มูลเชิงลึก

ให้แก่ลูกคา้เฉพาะบุคคล/กลุ่ม (4) ด้านงบประมาณ มีการจดัสรรงบประมาณที่ใช้จา้งบุคลากร 

การตลาดและการประชาสัมพนัธ์ และการสํารวจพื้นที่แหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่ (5) ดา้นบุคลากร  

มีการคดัสรรบุคลากรโดยการกําหนดคุณสมบัติด้านการศึกษา ประสบการณ์ทางวิชาชีพ และ

ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ (6) ด้านการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสีย มีการบูรณาการ

ความรู้ของบุคลากรและการใชท้รัพยากรร่วมกนักบัผูมี้ส่วนไดเ้สียในทุกภาคส่วน โดยรายละเอียด

แต่ละดา้นมีดงัน้ี 

   2.1 วสิัยทศัน์ ผูบ้ริหารมีวสิัยทศัน์การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้น

การท่องเที่ยวให้เป็นองคก์รที่มีสมรรถนะสูงใน 3 ดา้นหลักคือ (1) ความเลิศด้านการบริการโดย

มุ่งเน้นคุณภาพของการบริการ คุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของบุคลากร (2) การเป็นองค์กร

ดิจิทลั โดยใหค้วามสาํคญักบัการนาํนวตักรรมเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารสมยัใหม่เขา้มา

ใชใ้นการดาํเนินงานในทุกกระบวนการและการเช่ือมโยงเครือข่ายต่าง ๆ ทัว่ทั้งองค์กร เพื่อให้กา้วทนั

การเปล่ียนแปลงทางการท่องเที่ยวดิจิทลั (3) การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ ที่มุ่งเน้นให้บุคลากร

ตระหนักถึงการเรียนรู้อยูต่ลอดเวลา ส่งเสริมการแลกเปล่ียนเรียนรู้จากภายในและภายนอกองคก์ร 

และมีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ในการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเป็นความรู้ไวอ้ย่าง 

เป็นระบบ 

   2.2  นโยบาย มีการกาํหนดนโยบายที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยวใน 3 ดา้นไดแ้ก่ (1) นโยบายเน้นคุณภาพการบริการบนพื้นฐานเอกลกัษณ์ความเป็นไทย 

บุคลากรมีจิตใจในการให้บริการและมีความรอบรู้ มีการนําระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้

วเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อสร้างสรรคก์ารบริการที่อยูใ่นความสนใจและสามารถส่งมอบการบริการท่ีตรง

กบัความตอ้งการของนักท่องเที่ยวได้ (2) นโยบายการท่องเที่ยวยุคดิจิทลั โดยการใช้เทคโนโลย ี

เป็นเคร่ืองมือหลกัในการสร้างสรรค์ผลิตภณัฑบ์ริการท่องเที่ยว มีการพฒันาฐานขอ้มูลท่องเที่ยว

ขนาดใหญ่ การส่งเสริมการตลาดท่องเที่ยวทางส่ือสังคมออนไลน์ การบริการและเผยแพร่ขอ้มูล

ท่องเที่ ยวผ่านดิ จิทัลแพลตฟอร์ม  (3) นโยบายส่งเสริมการเรียนรู้ โดยการจัดหาช่องทาง  

จดัสภาพแวดล้อม และส่งเสริมการเรียนรู้ร่วมกัน ทําให้บุคลากรพัฒนาศักยภาพของตนเอง 

อยา่งต่อเน่ืองและสามารถเป็นที่ปรึกษาใหก้บันกัท่องเที่ยวได ้ 

   2.3  กลยทุธ์ แบ่งเป็น 3 ด้านหลักคือ (1) กลยุทธ์มุ่งเน้นการพฒันาขอ้มูลเชิงลึก 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะบุคคล/กลุ่ม โดยให้ความสาํคญักบัการนําเสนอการ
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บริการรูปแบบใหม่ที่อยูใ่นความสนใจและตรงเทรนดก์ารท่องเท่ียว (2) กลยทุธก์ารท่องเท่ียวดิจิทลั 

โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารที่ทันสมัยในการจดัการขอ้มูล การทาํการตลาด/ 

การประชาสัมพันธ์ข้อมูลท่องเที่ยวแบบเจาะกลุ่มทางส่ือสังคมออนไลน์เพื่อการเข้าถึงแบบ

เรียลไทม์ (3) กลยทุธ์ส่งเสริมการเรียนรู้ โดยมุ่งเน้นให้บุคลากรรู้จกัคิด วิเคราะห์ และมีความคิด

สร้างสรรค์เพื่อให้เกิดการพัฒนาตนเองอย่างรอบด้าน มีการจัดสภาพแวดล้อมขององค์กร 

ใหเ้หมาะสมกบัการเรียนรู้ และมีการจดัช่องทางการเรียนรู้ที่หลากหลาย  

   2.4  งบประมาณ มีการสรรจดังบประมาณที่ใช้จา้งบุคลากรที่มีคุณสมบัติทาง

วชิาชีพ การจดัสรรงบประมาณดา้นการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ และการจดัสรรงบประมาณ

ดา้นการลงสาํรวจพื้นที่แหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่  

   2.5  บุคลากร การสรรหาบุคลากรแบ่งเป็น 3 ประเภทคือ แบบลูกจ้างประจํา  

แบบลูกจา้งโครงการ และแบบลูกจา้งของบริษัทภายนอก มีการกาํหนดคุณสมบัติทางวิชาชีพ 

ของบุคลากรด้านการศึกษา ประสบการณ์ในการบริการและการท่องเที่ยว และความสามารถ 

ดา้นภาษาต่างประเทศอยา่งน้อย 1 ภาษา นอกจากน้ีมีการส่งเสริมการพฒันาบุคลากรในทุกรูปแบบ

และมีการคัดสรรโปรแกรมที่นํามาใช้ในการพฒันาบุคลากรให้เหมาะสมกับตาํแหน่ง หน้าที่ 

ความรับผดิชอบ และเทรนดก์ารท่องเที่ยวที่เปล่ียนแปลงไปตามการเจริญเติบโตของเทคโนโลย ี

   2.6 การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศ

ดา้นท่องเที่ยวมีการบูรณาการความร่วมมือกบัทุกภาคส่วนทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพื่อให้

เกิดความคิดสร้างสรรค ์การพฒันา ปรับปรุง และการใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลร่วมกนั กระบวนการ 

มีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสียมีทั้งแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการ มีการนําหลักการสร้าง

ความสมัพนัธท์ี่ดีเขา้มาใชใ้นการดาํเนินงาน  

           3.  การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว มีองค์ประกอบ 5 ด้านคือ (1) มีการจดั

สถานที่ให้บริการแบบถาวรในแหล่งท่องเท่ียวท่ีเขา้ถึงสะดวก (2) บริการที่จดัให้มี 2 ระดับคือ

บริการพื้นฐานและบริการพิเศษ (3) มีการบริการสารสนเทศที่เก่ียวขอ้งกับการเดินทางท่องเที่ยว 

ทุกด้าน (4) ช่องทางที่จดัให้บริการมี 2 ช่องทางหลัก คือ ช่องทางบริการออนไลน์และช่องทาง

บริการแบบเผชิญหนา้ (5) มีการนาํเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นการให้บริการ มีรายละเอียด ดงัน้ี  

    3.1  สถานที่ตั้งและส่ิงอาํนวยความสะดวก ขององคก์รท่องเที่ยวอยูใ่จกลางเมือง 

โดยคาํนึงถึงการเดินทางเขา้ถึงสะดวก มีการแจง้เวลาเปิดเวลาให้บริการ การจดัแบ่งพื้นที่ใหบ้ริการ 

โดยบุคลากรและพื้นที่ส่ิงอาํนวยความสะดวกอยา่งเป็นสดัส่วน  

   3.2 ประเภทของการบริการ แบ่งเป็น 2 ระดับคือ (1) การบริการสารสนเทศด้าน

การท่องเที่ยวระดับพื้นฐาน ไดแ้ก่ บริการสอบถามขอ้มูลท่องเที่ยว บริการสืบคน้ขอ้มูล บริการ
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ขอ้มูลหลายภาษา บริการเอกสารท่องเท่ียว เช่น แผนท่ี เส้นทางการเดินทางและขอ้มูลเตือนภยั และ

ความปลอดภยั (2) การบริการสารสนเทศท่องเท่ียวพิเศษ ได้แก่ บริการข้อมูลเชิงธุรกิจสําหรับ

ผูป้ระกอบการ บริการท่องเที่ยวเฉพาะดา้นและบริการนาํส่งเอกสาร 

   3.3  สารสนเทศที่ให้บริการ มี 2 ประเภทไดแ้ก่ (1) สารสนเทศสาํหรับนักท่องเที่ยว เช่น 

สารสนเทศดา้นแหล่งท่องเที่ยว เส้นทางการเดินทาง และแผนที่ สารสนเทศดา้นกิจกรรมท่องเท่ียว 

สารสนเทศดา้นร้านอาหารและแหล่งบนัเทิง สารสนเทศดา้นโรงแรมที่พกั และขอ้มูลควรรู้สาํหรับ

การเดินทาง (2) สารสนเทศสําหรับผูป้ฏิบติังาน เช่น สมุดโทรศพัท์แหล่งท่องเที่ยว/เบอร์ติดต่อ

ฉุกเฉิน เส้นทาง/ตารางเวลาจุดนัดหมายตามแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ การคมนาคม แผนที่ ระยะทาง 

และพจนานุกรมภาษาที่นกัท่องเที่ยวส่วนใหญ่ใช ้

   3.4 ช่องทางบริการ องคก์รท่องเที่ยวจดัให้บริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวใน 

2 ช่องทางหลกัคือ (1) ช่องทางบริการสารสนเทศออนไลน์ ไดแ้ก่ อีเมล ์เวบ็ไซตส่์วนกลาง เวบ็ไซต์

ส่วนภูมิภาค อี-แมกกาซีน อี-นิวส์เล็ตเตอร์ อินเทอร์เน็ต คอลเซ็นเตอร์ ไลฟ์แชท โมบายแอพริเคชัน่ 

และส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น (2) ช่องทางบริการแบบเผชิญหน้า ได้แก่ ศูนยบ์ริการข้อมูล

ท่องเที่ยว และบริการโทรศพัทส์ายด่วนหรือคอลเซ็นเตอร์ 

   3.5 เทคโนโลยีสารสนเทศ องค์กรท่องเที่ยวมีการจัดโครงสร้างพื้นฐานทาง

เทคโนโลยทีี่จาํเป็นต่อการดาํเนินงานองคก์รและมีการนาํระบบสารสนเทศเพือ่การท่องเที่ยวมาใช้

ในองคก์ร ส่วนการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ องคก์รท่องเท่ียวในส่วนภูมิภาคไม่ไดจ้ดัทาํ

แผนเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยตนเอง แต่จะดาํเนินงานตามแผนแม่บทของสํานักงานส่วนกลาง 

ในด้านการจดัทาํฐานขอ้มูลท่องเที่ยว การพฒันาระบบบริการขอ้มูลท่องเที่ยว เว็บไซต์ท่องเที่ยว

ทอ้งถ่ิน โมบายแอพพลิเคชัน่ และการพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

ตอนที ่2  ข้อค้นพบด้านแนวปฏบิัติทีด่ขีองการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว

ประเทศไทยและต่างประเทศ 

 

  สรุปผลขอ้ค้นพบด้านแนวปฏิบติัที่ดีของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว

ประเทศไทยและต่างประเทศแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ ผลการเปรียบเทียบมาตรฐานการท่องเที่ยวประเทศ

ไทยและต่างประเทศ และผลการเปรียบเทียบองค์กรท่องเที่ยวของประเทศไทยและต่างประเทศ  

มีรายละเอียดดงัน้ี 
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    1.  ผลการเปรียบมาตรฐานการท่องเที่ยวประเทศไทยและต่างประเทศ ได้แก่  

   1)  มาตรฐานการท่องเที่ยวไทย มาตรฐานศูนยบ์ริการขอ้มูลสําหรับนักท่องเที่ยว 

(มทท. 308/2555) (2) มาตรฐานของศูนยบ์ริการขอ้มูลและการตอ้นรับนักท่องเที่ยว ขององค์กร

ม าต รฐาน ระห ว่างป ระ เท ศ  (International Standard Organization: ISO 14785; 2014) แล ะ (3) 

มาตรฐานของสถาบนัรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนกัท่องเท่ียวฝ่ังตะวนัตกของประเทศออสเตรเลีย 

(Australian Tourism Accreditation Program, Western Australia)  ใน  2 ป ร ะ เด็ น ห ลัก คื อ  ก า ร

บริหารจดัการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว และการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยว ดงัน้ี 

   (1)  การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นท่องเที่ยว สามารถสรุปขอ้

คน้พบใน 3 ดา้นไดแ้ก่ การบริหารบุคลากร โครงสร้างพื้นฐานส่ิงอาํนวยความสะดวก เคร่ืองมือ

อุปกรณ์และเทคโนโลยกีารส่ือสาร  

               ดา้นการบริหารบุคลากร มาตรฐานทั้ง 3 มีการกาํหนดกระบวนการสรรหา

บุคลากรและกาํหนดคุณสมบติัที่เหมาะสมในการปฏิบติังาน การพฒันาบุคลากร และการฝึกอบรม

ที่คล้ายคลึงกัน แต่มีข้อแตกต่างกันบางประการเช่น มาตรฐานระหว่างประเทศและมาตรฐาน 

การท่องเที่ยวไทยมีขอ้กาํหนดความสามารถด้านภาษาต่างประเทศแต่สถาบนัรับรองมาตรฐาน

ศูนย์บริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียไม่มีข้อกําหนดน้ี  มาตรฐานระหว่างประเทศ 

มีข้อกําหนดด้านโปรแกรมที่ควรใช้ในการฝึกอบรมแต่สถาบันรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการ

นักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลีย และมาตรฐานการท่องเที่ยวไทยไม่มีขอ้กาํหนดที่เฉพาะเจาะจง 

มาตรฐานระหว่างประเทศและสถาบันรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลีย 

มีขอ้กาํหนดดา้นการจดัทาํคู่มือการปฏิบติังานแต่มาตรฐานการท่องเที่ยวไทยไม่มีขอ้กาํหนดในดา้นน้ี 

             ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ส่ิงอํานวยความสะดวก และเคร่ืองมืออุปกรณ์ 

มาตรฐานระหว่างประเทศมีขอ้กาํหนดด้านการแจง้ขอ้จาํกดัในการเขา้ถึงส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ให้นักท่องเที่ยวทราบดา้นการปฏิบติัตามกฎหมายและพระราชบญัญติัว่าดว้ยการเขา้ถึงและความ

ปลอดภยัต่าง ๆ เช่น การบาํรุงรักษา ซ่อมแซม ทาํความสะอาด วสัดุอุปกรณ์ทางเทคโนโลย ีและส่ิง

อาํนวยความสะดวกให้อยูใ่นสภาพพร้อมให้บริการและการปฏิบติัตามกฎของระบบป้องกนัเหตุฉุกเฉิน 

ซ่ึงไม่พบข้อกําหนดดังกล่าวในสถาบันรับรองมาตรฐานศูนย์บริการนักท่องเท่ียวประเทศ

ออสเตรเลีย แต่มาตรฐานการท่องเที่ยวไทยมีขอ้กาํหนดด้านอุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ และการ

เตรียมความพร้อมของอุปกรณ์ฉุกเฉินดา้นอคัคภียัและแผน่ดินไหว  
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       ด้านเทคโนโลยีการส่ือสาร มาตรฐานทั้ง 3 มีข้อกําหนดด้านการเข้าถึง

อุปกรณ์เทคโนโลยแีละการส่ือสารที่จาํเป็นต่อการปฏิบติังานที่คลา้ยคลึงกนั 

   (2) การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว สามารถสรุปขอ้คน้พบในด้าน  

6 ดา้นไดแ้ก่ การตอ้นรับนักท่องเที่ยว สารสนเทศที่ใหบ้ริการ แหล่งสารสนเทศ กิจกรรมเชิงพาณิชย ์

สถิติและการวเิคราะห์ การส่ือสารและการส่งเสริมการท่องเท่ียว ดงัน้ี 

   ดา้นการตอ้นรับนักท่องเที่ยว มาตรฐานทั้ง 3 มีขอ้กาํหนดที่คล้ายคลึงกัน 

ในด้านสถานที่ตั้ง การเขา้ถึงขอ้มูลท่องเที่ยว และช่องทางบริการที่ช่วยให้นักท่องเที่ยวสามารถ

เขา้ถึงบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวได้อยา่งสะดวก รวดเร็ว และมีส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ที่เหมาะสมสาํหรับคนพิการ แต่อยา่งไรก็ตามมาตรฐานระหวา่งประเทศและมาตรฐานของสถาบนั

รับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเท่ียวประเทศออสเตรเลียมีขอ้กาํหนดดา้นการแจง้เวลาในการ

ใหบ้ริการ รายละเอียดดา้นสถานที่ตั้ง แผนที่แหล่งท่องเทียวทอ้งถ่ิน รายช่ือโรงแรมท่ีพกัพร้อมเบอร์

โทรศพัท ์เวบ็ไซตข์องศูนยบ์ริการฯ ช่องทางการเขา้ถึงบริการอ่ืน ๆ นอกเวลาทาํการ และการติดต่อ

ในกรณีฉุกเฉินที่บริเวณทางเขา้ศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยว แต่ไม่พบขอ้กาํหนเหล่าน้ีในมาตรฐานการ

ท่องเที่ยวไทย ส่วนดา้นการติดต่อส่ือสารและการบริการ มาตรฐานระหว่างประเทศมีขอ้กาํหนด

ดา้นเอกสาร การส่ือสารภายในองคก์ร และภาษาที่ใชใ้นการให้บริการ แต่ไม่พบขอ้กาํหนดเหล่าน้ี

ในสถาบันรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลีย ส่วนมาตรฐานการ

ท่องเที่ยวไทยมีขอ้กาํหนดด้านความสามารถในการส่ือสารภาษาองักฤษและภาษาอ่ืน ๆ ที่จาํเป็น 

ในการปฏิบติังาน 

   ด้านสารสนเทศที่ ให้บริการ มาตรฐานระหว่างประเทศมีข้อกําหนด 

ด้านสารสนเทศที่ให้บริการสําหรับนักท่องเที่ยว สารสนเทศสําหรับผูป้ฏิบัติงาน และการแยก

บริการขอ้มูลท่องเที่ยวทัว่ไปออกจากบริการขอ้มูลท่องเที่ยวเชิงธุรกิจ แต่มาตรฐานของสถาบนั

รับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียและมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย 

มีเพยีงขอ้กาํหนดดา้นสารสนเทศที่ใหบ้ริการสาํหรับนกัท่องเที่ยวเท่านั้น 

   ด้านแหล่งสารสนเทศ มาตรฐานระหว่างประเทศมีข้อกําหนดด้านการ

บนัทึกบทสนทนา การจดัเก็บขอ้มูล การตรวจสอบขอ้มูล การเก็บบนัทึกปฏิทินกิจกรรมท่องเท่ียว 

การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในการจดัทาํฐานขอ้มูล แต่ไม่พบขอ้กาํหนดเหล่าน้ีของสถาบนัรับรอง

มาตรฐานศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลีย ส่วนมาตรฐานการท่องเที่ยวไทยมีขอ้กาํหนด

ดา้นการจดัเก็บขอ้มูลและการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเขา้มาใชใ้นการจดัการขอ้มูล 
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   ด้านกิจกรรมเชิงพาณิชย ์มาตรฐานระหว่างประเทศและสถาบันรับรอง

มาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียมีขอ้กาํหนดการจดัทาํเอกสารแสดงขอ้มูล

ตามกฎหมายและตามพระราชบญัญติัว่าดว้ยธุรกิจเชิงพาณิชยท์ี่คลา้ยคลึงกนั แต่ไม่พบขอ้กาํหนด

ดา้นน้ีในมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย 

   ดา้นสถิติและการวิเคราะห์ มาตรฐานระหว่างประเทศและสถาบนัรับรอง

มาตรฐานศูนยบ์ริการนกัท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียมีขอ้กาํหนดในการนาํระบบสารสนเทศมาใช้

ในการ จดัเก็บขอ้มูลนักท่องเที่ยวและขอ้มูลที่จาํเป็นต่าง ๆ เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการบริการ 

ที่คล้ายคลึงกัน แต่ไม่พบข้อกําหนด้านน้ีในมาตรฐานการท่องเที่ยวไทยนอกจากการพิจารณา 

ดา้นคุณภาพของการบริการดว้ยการสาํรวจความพงึพอใจของนกัท่องเท่ียว 

   ดา้นการส่ือสารและการส่งเสริมการท่องเท่ียว มาตรฐานระหว่างประเทศ

และสถาบันรับรองมาตรฐานศูนยบ์ริการนักท่องเที่ยวประเทศออสเตรเลียมีข้อกําหนดด้านการ

ติดต่อส่ือสารอยา่งสมํ่าเสมอกบัผูใ้ห้บริการแหล่งท่องเท่ียวและผูมี้ส่วนไดเ้สียคลา้ยคลึงกนั แต่ไม่พบ

ขอ้กาํหนดน้ีในมาตรฐานการท่องเที่ยวไทยนอกจากประเด็นการพิจารณาดา้นการวางแผนและการ 

มีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สียจากทั้งภายในและภายนอกองคก์ร 

  2.  ผลการเปรียบเทียบองค์กรท่องเที่ยวของประเทศไทยและต่างประเทศ ได้แก่  

การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเทียว 

และการรับรองมาตรฐานการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวมีรายละเอียด ดงัน้ี 

               1)  การบริหารจดัการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ผูบ้ริหารของ

องคก์รท่องเที่ยวในประเทศไทยและประเทศออสเตรเลียมีวิสัยทศัน์ นโยบาย และกลยทุธใ์นการ

บริหารจัดการองค์กรที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ มีความต้องการที่จะพฒันาองค์กร

ท่องเที่ยวของประเทศให้มีมาตรฐานสากล โดยการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือ

ในการบริหารจดัการองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลสูงสุดต่ออุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวของประเทศ มีการให้ความสําคญักับการพฒันาบุคลากรทางการท่องเที่ยวให้มีความรู้

อยา่งต่อเน่ืองเพื่อให้สามารถส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพไดอ้ยา่งมืออาชีพ นอกจากน้ีแล้วยงัมี

ส่งเสริมการบูรณาการความรู้และความร่วมมือกับหน่วยงานในทุกภาคส่วนทั้งในประเทศและ

ต่างประเทศ เพื่อประโยชน์ในการใชข้อ้มูลท่องเที่ยวร่วมกัน แต่อยา่งไรก็ตามในดา้นของงบประมาณ 

องค์กรท่องเที่ยวของประเทศออสเตรเลียได้รับงบประมาณจากภาครัฐและภาคส่วนอ่ืน ๆ เช่น  

ภาคทอ้งถ่ิน และภาคเอกชน ซ่ึงแตกต่างจากองค์กรท่องเที่ยวในประเทศไทยที่ได้รับงบประมาณ 

ในการบริหารจดัการองค์กรจากภาครัฐเพียงแห่งเดียวและไม่มีนโยบายในการหารายได้เพิ่มเติม 

จากแหล่งอ่ืน 
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   2) การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว องคก์รท่องเที่ยวของประเทศไทยและ

ประเทศออสเตรเลีย มีแนวคิดดา้นการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวได้แก่ การเลือกสถาน

ที่ตั้งของศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยวและส่ิงอาํนวยความสะดวก ประเภทของการบริการ สารสนเทศ

ที่ให้บริการ ช่องทางการบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนั แต่มีความ

แตกต่างกนัในบางประเด็นเช่น องคก์รท่องเที่ยวของประเทศออสเตรเลียมีการส่งเสริม คุณภาพแบ

รนด์สัญลักษณ์ “i” ทั่วประเทศ มีบริการข้อมูลท่องเที่ยวเชิงธุรกิจ บริการอินเทอร์เน็ต บริการ

คอมพิวเตอร์แบบสัมผสั และระบบการท่องเที่ยวเสมือนจริง เป็นต้น ซ่ึงยงัไม่พบการบริการ

สารสนเทศในรูปแบบเหล่าน้ีในองคก์รท่องเที่ยวของประเทศไทย 

   3)  การรับรองมาตรฐานการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว พบว่ามีความแตกต่าง

กนั กล่าวคือ องค์กรท่องเที่ยวในประเทศไทยไม่ได้นํามาตรฐานที่เก่ียวขอ้งกับการบริการสารสนเทศ

ด้านการท่องเที่ ยวมาใช้ได้แก่  มาตรฐานการท่องเที่ยวไทย สําหรับศูนย์บริการข้อมูลสําหรับ

นักท่องเที่ยว มาตรฐานเลขที่ มทท. 308: /2555 ตามราชกิจจานุเบกษา ท่ีออกโดยกรมการท่องเท่ียว, 

กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ส่วนองคก์รท่องเที่ยวของประเทศออสเตรเลียใชม้าตรฐานของสถาบนั

รับรองมาตรฐานการท่องเทียวแห่งประเทศออสเตรเลีย (Australian Tourism Accreditation Program: 

ATAP) เป็นแนวทางในการดาํเนินงาน แต่อยา่งไรก็ตามองคก์รท่องเท่ียวของทั้งสองประเทศไม่ได้นํา

มาตรฐานขององค์กรมาตรฐานระหว่างประเทศ (International Standard Organization: ISO) มาตรฐาน

ศูนยบ์ริการข้อมูลและการตอ้นรับนักท่องเที่ยว ISO 14785 (Tourist Information and reception services 

requirements: ISO 14785:2014) มาใช ้แต่มีการดาํเนินงานท่ีสอดคลอ้งกบัมาตรฐานดงักล่าวอยูแ่ลว้ 

    

ตอนที ่3  ข้อค้นพบด้านปัจจัยที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการ

  ท่องเทีย่วประเทศไทย 

 

   สรุปผลขอ้คน้พบดา้นปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยวประเทศไทยมี 5 ดา้นตามลาํดบัไดแ้ก่ (1) ดา้นสารสนเทศที่ให้บริการ (2) ดา้นโครงสร้าง

พื้นฐานเทคโนโลยสีารสนเทศ (3) ด้านงบประมาณ (4) ด้านบุคลากร (5) การมีส่วนร่วมของผูมี้ 

ส่วนไดเ้สีย มีรายละเอียดดงัน้ี 

  1.  ปัจจยัดา้นสารสนเทศที่ให้บริการ เป็นปัจจยัที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการ

สารสนเทศมากที่สุด สารสนเทศที่ให้บริการควรเป็นสารสนเทศที่ตรงกับความตอ้งการเฉพาะ 

ของผูใ้ชบ้ริการแต่ละบุคคล สารสนเทศมาจากแหล่งที่เช่ือถือได้ ถูกตอ้ง และเป็นปัจจุบนั การรับ-ส่ง
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ขอ้มูลควรทาํให้ไดร้วดเร็วทนัต่อความตอ้งการของนักท่องเที่ยวและปลอดภยัในการแบ่งปันไปยงั

นกัท่องเที่ยวคนอ่ืน 

  2.  ปัจจยัดา้นโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นปัจจยัที่มีผลต่อความสาํเร็จ

ของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวรองลงมา เทคโนโลยถืีอเป็นโครงสร้างพื้นฐานหลัก

สาํหรับองคก์รในการเปล่ียนผ่านไปสู่การเป็นองคก์รดิจิทลั เพือ่ใหน้กัท่องเท่ียวเขา้ถึงขอ้มูลไดแ้บบ

เรียลไทม์และมีปฏิสัมพันธ์กับบุคลากรผู ้ให้บริการได้ องค์กรท่องเที่ยวควรนําเทคโนโลยี

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงมาใช้ให้ครอบคลุมทั่วทั้ งองค์กรและสามารถเช่ือมต่อกันได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพตลอดเวลา มีการนาํระบบการท่องเที่ยวอัจฉริยะมาใช้ในการดาํเนินงาน และการ

บริการแก่นกัท่องเที่ยว และบุคลากรทางการท่องเที่ยวควรมีทกัษะความรู้ที่จาํเป็นต่อการให้บริการ

สารสนเทศ อีกทั้งมีการจดัตั้งฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศที่มีผูเ้ช่ียวชาญโดยตรงคอยให้คาํปรึกษา

และช่วยแกไ้ขปัญหาทางเทคโนโลยไีด ้

  3.  ปัจจยัดา้นงบประมาณ เป็นปัจจยัที่มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศ

ดา้นการท่องเที่ยวรองลงมา งบประมาณที่มีความจาํเป็นต่อการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

ได้แก่  งบประมาณการค่าจ้างบุคลากรและผลตอบแทน  งบประมาณด้านการตลาดและการ

ประชาสมัพนัธ ์และงบประมาณดา้นการลงพื้นที่สาํรวจแหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่  

  4.  ปัจจยัดา้นบุคลากร มีผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

ในประเทศไทยเป็นอนัดับต่อมา ผูน้าํองค์กรควรมีวิสัยทศัน์ในการนําพาองค์กรเปล่ียนผ่านไปสู่ 

ยคุดิจิทลัไดอ้ยา่งราบร่ืน มีการใชเ้ทคโนโลยเีป็นเคร่ืองมือหลกัในการสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑบ์ริการ

ใหม่ ๆ ที่น่าสนใจ และเป็นผูน้าํในการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีให้เกิดขึ้นในองคก์ร เพื่อให้บุคลากร 

มีความสุขในการทาํงานและตอ้งการถ่ายทอดการบริการที่มีคุณภาพเหนือความคาดหมาย ทาํให้

นักท่องเที่ยวเกิดความประทบัใจและตอ้งการกลบัเขา้มายงัแหล่งท่องเที่ยวอีกอยา่งต่อเน่ือง อีกทั้ง

การส่งเสริมการพฒันาศกัยภาพของบุคลากรจะช่วยให้บุคลากรมีความรอบรู้รอบดา้นมากขึ้น และ

สามารถส่งมอบการบริการไดอ้ยา่งมืออาชีพ  

            5. ปัจจยัด้านการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสีย มีผลต่อความสําเร็จของการบริการ

สารสนเทศด้านการท่องเที่ยวในประเทศไทยเป็นอันดับสุดทา้ย การบูรณาการมีส่วนร่วมของ 

ผูมี้ส่วนได้เสียทั้ งในประเทศและต่างประเทศจะช่วยยกระดับการบริการ และเพิ่มเครือข่าย 

การบริการเผยแพร่ขอ้มูลท่องเที่ยวให้ครอบคลุม หลากหลายช่องทาง และช่วยลดค่าใชจ่้ายในการ

ดําเนินงาน นอกจากน้ีการร่วมมือกับภาคท้องถ่ินจะช่วยให้องค์กรท่องเที่ยวสามารถเข้าถึง

สารสนเทศเชิงลึกของทอ้งถ่ินไดโ้ดยตรง ก่อให้เกิดการพฒันาแหล่งท่องเที่ยวทอ้งถ่ินให้มีความ

แขง็แรงมากยิง่ขึ้น 
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ตอนที ่4  ผลการพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย 

 

  ผลการพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย แบ่งเป็น  

2 ส่วนคือ ส่วนที่ 1. รูปแบบการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว และส่วน

ที่ 2. รูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว มีรายละเอียดดงัน้ี 

  1. ส่วนที่ 1 รูปแบบการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว  

   การบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว มีองคป์ระกอบยอ่ย  

6 ด้านได้แก่ วิสัยทศัน์ นโยบาย กลยุทธ์ งบประมาณ บุคลากร และการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วน 

ไดเ้สีย รายละเอียดของแต่ละดา้นมีดงัน้ี 

   1) วสิยัทศัน์ เพือ่การเป็นองคก์รท่ีมีสมรรถนะสูงประกอบดว้ย 

          (1)  วสิัยทศัน์องคก์รที่เน้นการบริการที่เป็นเลิศที่มุ่งเน้นคุณภาพของการบริการ 

ขอ้มูลทันสมัย น่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง ตรวจสอบได้ บุคลากรเป็นมืออาชีพ และมีการนําระบบการ

ประเมินความพงึพอใจมาใชป้รับปรุงการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

   (2)  วิสัยทศัน์การเป็นองค์กรดิจิทัลด้วยการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่เขา้มาใช้

สร้างสรรคน์วตักรรมบริการที่แปลกใหม่ การส่งเสริมการตลาดดิจิทลั การเช่ือมโยงระบบเครือข่าย

ต่าง ๆ ทัว่ทั้งองคก์ร     

   (3) วิสัยทศัน์การเป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ มีการส่งเสริมการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง

และเป็นการเรียนรู้แบบรอบดา้น เพือ่สามารถกระจายความรู้ทางการท่องเที่ยวไปสู่นกัท่องเที่ยวและ

ผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกภาคส่วนได ้ 

   2)  นโยบาย ประกอบดว้ย  

   (1) นโยบายการบริการท่ีเป็นเลิศ มีกรอบแนวคิดคุณภาพการบริการบนพื้นฐาน

เอกลกัษณ์ความเป็นไทย บุคลากรมีความรอบรู้ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการท่องเที่ยวรอบดา้น สามารถพูด

ไดอ้ยา่งนอ้ย 2 ภาษา  

   (2)  นโยบายการท่องเท่ียวยคุดิจิทลั โดยนาํนวตักรรมเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มา 

ใชอ้ยา่งกวา้งขวางในทุกภาคส่วนขององคก์รใหส้ามารถสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑบ์ริการท่องเท่ียวใหม่ 

ๆ สู่นกัท่องเที่ยวได ้ 

   (3)  นโยบายการส่งเสริมการเรียนรู้ในทุกรูปแบบ ส่งเสริมบุคลากรพฒันา

ศกัยภาพของตนเองตลอดเวลาเพื่อให้สามารถเป็นที่ปรึกษาให้กับนักท่องเที่ยวไดแ้ละการจดัทาํ 

องคค์วามรู้ที่ไดรั้บในลกัษณะของคู่มือเพือ่เป็นแนวทางในการปฏิบติังาน 
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   3)  กลยทุธ ์ประกอบดว้ย  

   (1) กลยทุธ์มุ่งเน้นลูกคา้เฉพาะกลุ่ม โดยให้ความสาํคญักับการนําเสนอขอ้มูล

เชิงลึก การบริการที่ตรงใจ และเขา้ถึงความตอ้งการเฉพะด้านของนักท่องเที่ยวได ้วิธีการที่ใช ้คือ  

การใหบ้ริการโดยตรงดว้ยการโทรศพัท ์ส่งขอ้ความ และอีเมล ์ 

   (2)  กลยทุธ์การท่องเที่ยวดิจิทลั โดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ และการส่ือสาร 

ที่ทนัสมยัในการจดัการขอ้มูล จดัให้บริการ และเผยแพร่ เพื่อให้นักท่องเที่ยวเขา้ถึงบริการไดแ้บบ

เรียลไทมมี์การใชก้ลยทุธก์ารส่งเสริการตลาด และการเพิม่ช่องทางบริการออนไลน์  

   (3)  กลยทุธ์การส่งเสริมการเรียนรู้ ดว้ยการส่งเสริมการเรียนรู้รอบดา้น  เพื่อให้

เกิดการพฒันาตนเอง มีการจดัสภาพแวดลอ้มขององคก์รใหเ้หมาะสมกบัการเรียนรู้ และจดัช่องทาง

การเรียนรู้ที่หลากหลาย  

   4)  งบประมาณ การจดัสรรงบประมาณนอกเหนือจากค่าใชจ่้ายประจาํโดยทัว่ไปที่มี

ความ สาํคญัต่อการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว ประกอบดว้ย 

   (1) งบประมาณที่ใช้จา้งบุคลากรที่เหมาะสมและเป็นท่ียอมรับกันได้ทุกฝ่าย

     (2) งบประมาณด้านการตลาดและการประชาสัมพันธ์ ในการพัฒนาส่ือ

ออนไลน์ โมบายแอพพลิเคชัน่ เอกสารเผยแพร่ โบรชวัร์ และแผนที่แหล่งท่องเที่ยว 

   (3)  งบประมาณการสํารวจพื้นที่แหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่ เพื่อสร้างจุดขายใหม่

และช่วยกระจายนกัท่องเที่ยวไปสู่แหล่งท่องเท่ียวในเมืองรองต่าง ๆ  

   5)  บุคลากร ประกอบดว้ย 

   (1)  การกาํหนดคุณสมบติัของบุคลากรที่สาํเร็จการศึกษาในสาขาวชิาที่เก่ียวขอ้งกบั

การท่องเที่ยว 

   (2)  การกาํหนดประสบการณ์ทาํงานท่ีเก่ียวขอ้งและความสามารถต่างภาษาต่างประเทศ

อยา่งนอ้ย 1  ภาษา 

   (3)  การพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง มีจดัฝึกอบรมและส่งเสริมใหเ้กิดการเรียนรู้

ในทุกรูปแบบ มีการคดัสรรโปรแกรมพฒันาที่เหมาะสมกบัตาํแหน่งหนา้ที่และเทรนด์การท่องเท่ียวโลก 

   6)  การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย ประกอบดว้ย  

   (1)  การบูรณาความร่วมมือกับหน่วยงานในทุกภาคส่วนทั้งในประเทศและ

ต่างประเทศ เพือ่ใหเ้กิดประโยชน์จากการใชข้อ้มูลท่องเท่ียวร่วมกนั 

   (2) กระบวนการมีส่วนร่วมของผู ้มีส่วนได้เสียมีทั้ งแบบเป็นทางการและ 

ไม่เป็นทางการ มีการนาํหลกัการสร้างความสมัพนัธท่ี์ดีเขา้มาใชใ้นการดาํเนินงาน 
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   (3) เครือข่ายความร่วมมือจะช่วยใหน้ักท่องเท่ียวสามารถเขา้ถึงขอ้มูลท่องเที่ยว

ไดจ้ากหลากหลายช่องทางตรงความตอ้งการและครอบคลุมการเดินทางมากขึ้น 

  2. ส่วนที่ 2 รูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว  

  การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียว มีองประกอบยอ่ย  3 ดา้นไดแ้ก่ ความตอ้งการ

สารสนเทศท่องเที่ยว ช่องทางบริการ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเท่ียว มีรายละเอียด ดงัน้ี 

   1) ความตอ้งการสารสนเทศท่องเที่ยว ประกอบดว้ย  

   (1) ด้านแหล่งสารสนเทศที่ ใช้  ได้แก่  ส่ือสังคมออนไลน์  เว็บไซต์/โมบาย

แอพพลิเคชัน่ ประสบการณ์ของตนเอง หนงัสือแนะนาํการท่องเที่ยว เพือ่น/ญาติพีน่อ้ง 

   (2)  ดา้นสารสนเทศที่ตอ้งการ ได้แก่ สารสนเทศด้านแหล่งท่องเท่ียว เส้นทางการ

เดินทาง และแผนที่สารสนเทศด้านกิจกรรมท่องเที่ยว สารสนเทศด้านร้านอาหารและแหล่งบันเทิง 

สารสนเทศดา้นโรงแรมที่พกั และขอ้มูลควรรู้สาํหรับการเดินทาง 

   (3)  ดา้นประเภทของการบริการที่ตอ้งการ ได้แก่ บริการเอกสารท่องเที่ยว บริการ

สอบถามข้อมูลท่องเที่ยว บริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางเว็บไซต์ บริการข้อมูลท่องเที่ยวทางส่ือสังคม

ออนไลน์ บริการขอ้มูลท่องเที่ยวทางโมบายแอพพลิเคชัน่ 

   2)  ช่องทางบริการ ประกอบดว้ย  

   (1) ช่องทางบริการทางออนไลน์และโมบาย ไดแ้ก่ 

    ก. เว็บไซต์และโมบายแอพพลิเคชั่น โดยนําเสนอบริการขอ้มูลท่องเที่ยว

แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จทางเวบ็ไซตแ์ละโมบายแอพพลิเคชัน่ที่จดัทาํขึ้น ทาํให้นักท่องเที่ยวสามารถ

เช่ือมต่อ เขา้ถึง แบ่งปันและจบทุกขั้นตอนการวางแผนการท่องเที่ยวทางออนไลน์ไดอ้ยา่งสะดวก 

รวดเร็ว  ป ลอดภัย เช่ือถือได้ และเป็ น การสร้างรายได้เพิ่ ม เติมให้แ ก่องค์กรให้สามารถ 

ยนืหยดัอยูไ่ดด้ว้ยตนเอง 

    ข. ระบบการท่องเที่ยวอัจฉริยะ โดยเน้นการนําเทคโนโลยีสมัยใหม่ 

มาประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการ เช่น ระบบการท่องเที่ยวเสมือนจริง ระบบเทคโนโลยบีีคอน สาํหรับ

การรับส่งขอ้มูลท่องเที่ยวระยะสั้น 5-50 เมตร และระบบสมาร์ทซีอาร์เอ็ม (Smart CRM)  

     ค. การตลาดออนไลน์แบบเรียลไทม์ เน้นการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาด

และแนะนาํขอ้มูลท่องเที่ยวผา่นส่ือสงัคมออนไลน์  

     ง. เวทีสนทนาหรือแชท/รีวิวความคิดเห็น มีการจดับริการส่ือสารขอ้มูล

ท่องเที่ยวโดยการตอบคาํถามและให้ความช่วยเหลือนักท่องเที่ยวผ่านเวทีสนทนาในส่ือสังคม
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ออนไลน์และโมบายแอพพลิเคชั่นยอดนิยมต่าง ๆ ทั่วโลก เพราะเวทีสนทนาและความคิดเห็น 

ของนกัท่องเที่ยวเป็นแหล่งสารสนเทศที่มีความสาํคญัต่อการท่องเที่ยวยคุดิจิทลัเป็นอยา่งยิง่ 

     จ. การประเมินคุณภาพแหล่งท่องเที่ ยวออนไลน์ มีบริการให้นักท่องเที่ ยว 

จดัอันดบัหรือประเมินแหล่งท่องเที่ยวที่ช่ืนชอบ เพื่อให้ทราบความตอ้งการและเทรนด์การท่องเที่ยว

สมัยใหม่ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการวิเคราะห์ทางการตลาด การประชาสมัพนัธ์ และการบริการ

เผยแพร่ขอ้มูลท่องเที่ยวไดต้รงใจ สร้างความประทบัใจ และกระตุน้ใหน้ักท่องเท่ียวมีความตอ้งการ

ที่จะเดินทางมายงัแหล่งท่องเที่ยวอีกอยา่งต่อเน่ือง 

   (2)  ช่องทางบริการแบบเผชิญหนา้ 

    ก.  ศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเที่ยวสัญลักษณ์  “I” องค์กรท่องเที่ยวควรนํา

มาตรฐานการบริการข้อมูลท่องเที่ ยวสัญ ลักษณ์  “I” หรือแบรนด์บ ริการข้อมูลท่องเท่ียว 

ที่นักท่องเที่ยวรับรู้ตามหลกัมาตรฐานสากลเขา้มาใชใ้นการดาํเนินงานให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

ทัว่ประเทศ เพื่อให้การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวของประเทศไทยมีคุณภาพ และได้รับ

การยอมรับในระดบัสากล  

     ข.  บุคลากรทางการท่องเที่ ยว ที่ เก่ียวข้องทุกภาคส่วนควรประสาน 

ความร่วมมือในการใหบ้ริการขอ้มูลท่องเที่ยวเชิงรุก เพือ่ดึงดูดใจให้นกัท่องเที่ยวอยูต่่อ มีการใชจ่้าย

เพิม่มากขึ้นหรือตดัสินใจจองล่วงหนา้สาํหรับการกลบัมาท่องเท่ียวอีกในคร้ังต่อไป  

    ค. ทูตทางการท่องเที่ยว/อาสาสมัคร องค์กรท่องเที่ยวควรจัดทําโครงการ

อาสาสมัครและเครือข่ายอาสาสมัครทางการท่องเที่ยวในทอ้งถ่ินขึ้น เพราะช่วยประหยดังบประมาณ 

ในการจดัจา้งบุคลากรปฏิบติังานประจาํ ช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดี และทาํให้นักท่องเที่ยวได้รับ

ขอ้มูลเชิงลึกดา้นประวติัศาสตร์ ศิลปะวฒันธรรฒ ประเพณีจากคนทอ้งถ่ินโดยตรง ซ่ึงก่อให้เกิดคุณค่า 

ที่ควรเก็บรักษาไวข้องทอ้งถ่ินและอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศ 

    ง. รถบริการขอ้มูลเคล่ือนที่ เป็นรูปแบบของการบริการขอ้มูลท่องเที่ยว

รูปแบบใหม่ที่ผูป้ฏิบติังานจดัรถบริการขอ้มูลเคล่ือนที่ไปยงัแหล่งท่องเที่ยวที่มีนักท่องเที่ยวมากที่สุด 

มีการนาํเสนอขอ้มูลการท่องเที่ยวทุกดา้น ซ่ึงวิธีการน้ีเป็นกลยทุธก์ารตลาด และการประชาสัมพนัธ์ที่มี

ส่วนกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวเกิดความสนใจ อยู่พกัค้างคืนต่อ หรือตัดสินใจจองผลิตภัณฑ์บริการ

ท่องเที่ยวสาํหรับการเดินทางในคร้ังต่อไป และบอกต่อไปยงัเครือข่ายของนกัท่องเท่ียว 
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   3)  ปัจจัยที่ มีผลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียว 

ประกอบดว้ย 

   (1)  สารสนเทศที่ใหบ้ริการ 

             องคก์รท่องเท่ียวมีการจดัสารสนเทศที่ใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการเฉพาะ

ของนกัท่องเที่ยวแต่ละบุคคลและกลุ่มที่มีพฤติกรรมและความตอ้งการสารสนเทศท่ีแตกต่างกนั  

       องคก์รท่องเที่ยวมีการนาํเสนอขอ้มูลท่องเที่ยวที่มาจากแหล่งสารสนเทศที่

น่าเช่ือถือได ้ถูกตอ้ง และเป็นปัจจุบนั  

    องคก์รท่องเที่ยวมีการบริการขอ้มูลท่ีทนัสมยัและรับ-ส่งอยา่งรวดเร็วแบบ

เรียลไทม ์ขอ้มูลมีประโยชน์ ปลอดภยั และแบ่งปันไปยงันกัท่องเที่ยวคนอ่ืน ๆ ได ้

   (2)  ดา้นโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยสีารสนเทศ  

    องค์กรท่องเท่ียวมีโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยีท่ีครอบคลุม และ

เช่ือมต่อกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

     องค์กรท่องเที่ยวมีการนําระบบการท่องเที่ยวอัจฉริยะเข้ามาใช้ในด้าน

การตลาด การบริหารจดัการ การบริการ และการซ้ือขายแพค็เก็จผลิตภณัฑบ์ริการท่องเท่ียว  

   (3)  ดา้นงบประมาณ      

    องคก์รท่องเท่ียวมีการจดัสรรงบประมาณที่ใชจ้า้งบุคลากรในการให้บริการ

สารสนเทศด้านการท่องเที่ยว มีการคาํนึงถึงค่าจา้งและผลตอบแทนที่ยอมรับร่วมกันได้ทุกฝ่าย 

เพือ่สร้างขวญั และกาํลงัใจในการปฏิบติังาน     

    องคก์รมีการจดัสรรงบประมาณการตลาดและการประชาสมัพนัธใ์หส้อดคลอ้ง

กับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว เพื่อเสริมสร้างการบริการที่มีคุณภาพและการรับรู้ถึงคุณค่าแบรนด ์

การท่องเที่ยวไทย  

    องค์กรท่ องเที่ ยวมีการจัดส รรงบป ระมาณ ด้านการลงพื้ น ที่สํารวจ 

แหล่งท่องเที่ยวเกิดใหม่อยู่เสมอ เพื่อให้สามารถคิดค้นผลิตภณัฑ์บริการท่องเที่ยวรูปแบบใหม่ 

รวมทั้งช่วยกระจายนักท่องเที่ยวสู่แหล่งท่องเที่ยวรอง เพื่อให้เกิดรายได้อย่างต่อเน่ืองในการ

สนบัสนุนองคก์รใหส้ามารถยนืหยดัอยูไ่ดด้ว้ยตนเอง 

   (4)  ดา้นบุคลากร  

    องค์กรท่องเที่ยวให้ความสําคญักบัภาวะผูน้ํา ผูบ้ริหารองค์กรควรเป็นผูมี้

วิสัยทัศน์ ก้าวนําการเปล่ียนแปลงไปสู่ยคุดิจิทลั เพื่อการสร้างสรรค์นวตักรรมบริการท่องเที่ยว

ใหม่ๆ และเป็นผูน้าํส่งเสริมการสร้างความสมัพนัธท์ี่ดีในองคก์ร  
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      บุคลากรผูใ้ห้บริการ ควรมีจิตใจในการให้บริการ สามารถส่งมอบการ

บริการที่มีคุณภาพเกินความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยว  

     องคก์รท่องเที่ยวมีบุคลากรที่มีความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ และมี

การจดัตั้งฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศขึ้นมาโดยเฉพาะเพื่อให้การสนับสนุน ตรวจสอบ และแกไ้ข

ปัญหาทางเทคโนโลยใีหแ้ก่องคก์ร 

   (5)  ดา้นการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สีย  

       การบูรณาการความร่วมมือช่วยยกระดบัคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพ 

และเป็นมาตรฐานสากลยิง่ขึ้น  

       ช่วยเพิ่มเครือข่ายการบริการขอ้มูลท่องเท่ียวครอบคลุมทุกช่วงเวลาของการ

เดินทางท่องเที่ยวและนกัท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวกจากหลากหลายช่องทาง  

    ความร่วมมือกับองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ช่วยใหเ้ขา้ถึงขอ้มูลทอ้งถ่ิน 

ที่มีคุณค่าได้โดยตรง ทาํให้เกิดการพฒันาและต่อยอดแหล่งท่องเที่ยวทอ้งถ่ินให้มีความแข็งแรง 

มากยิง่ขึ้น 

 นอกจากน้ีผลการพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

ประเทศไทย ทาํใหเ้กิดขอ้คน้พบใหม่คือ รูปแบบเอสไอ-ไอเอส (SI-IS Model) ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 3 

ส่วนไดแ้ก่ 

 

1) S: Sharing หมายถึง การแบ่งปันหรือการใช้ทรัพยากรร่วมกันขององค์กร

ท่องเที่ยวในทุกภาคส่วน 

2) I: Information ห ม ายถึ ง ส ารส น เท ศด้ าน การท่ องเท่ี ยวเฉ พ าะก ลุ่ ม  

ซ่ึงเป็นหวัใจสาํคญัของการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว  

3) IS: Information System หมายถึง ระบบสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวแบบครบ

วงจรที่มีความสาํคญัต่อการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวของประเทศไทย  

 

2. การอภปิรายผล  

 

  รูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวที่ผูว้จิยัสร้างขึ้นมีประเด็นที่เลือกนาํมา

อภิปรายผล 3 ประเด็นคือ (1) สภาพการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

(2) สภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว (3) รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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  2.1  สภาพการบริหารจัดการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ขอ้คน้พบการ

วิจยัที่ว่าสภาพการบริหารจดัการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวของประเทศไทย  

มีองคป์ระกอบ 6 ดา้นไดแ้ก่ วสิยัทศัน์ นโยบาย กลยทุธ ์งบประมาณ และการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วน

ไดเ้สีย ดงัน้ี 

   2.1.1  ด้านวิสัยทัศน์  ข้อค้นพบที่ว่า ผู ้บริหารองค์กรท่องเที่ยวประเทศไทย 

มีวิสัยทศัน์ในการเป็นองค์กรที่มีสมรรถนะสูงโดยมุ่งเน้นการบริการที่เป็นเลิศ มีความตอ้งการ

ยกระดับองค์กรสู่การเป็นองค์กรดิจิทัล และองค์กรแห่งการเรียนรู้ ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียว 

กบัวสิัยทศัน์ของคณะกรรมการบอร์ดการท่องเที่ยวแห่งประเทศไอร์แลนดเ์หนือ (Northern Ireland, 

2016) ที่มองอนาคตขององคก์รท่องเท่ียวสาํหรับปี ค.ศ. 2020 ว่ายงัคงมีบทบาทสาํคญัในการสร้าง

แรงบนัดาลใจให้นักท่องเที่ยวมีความตอ้งการเดินทาง ทั้งน้ีคุณภาพของการบริการ บุคลากร และ

การตอ้นรับที่ประทบัใจเป็นกุญแจสําคญัที่จะนําไปสู่การกลบัมายงัแหล่งท่องเที่ยวและการบอก

ต่อไปยงัเครือข่ายของนักท่องเที่ยว เช่นเดียวกันกับวิสัยทัศน์การบริหารองค์กรท่องเที่ยว 

ของประเทศนิวซีแลนด์ (Tourism New Zealand, 2017) ที่ตอ้งการเป็นองคก์รชั้นนาํดา้นการบริการ 

และเครือข่ายการจองระดบัโลก โดยการเสริมสร้างความสามารถในการส่งมอบบริการทางกายภาพ 

และการบริการเสมือนจริง เพื่อยกระดบัความประทบัใจในการเดินทาง ทาํให้นักท่องเที่ยวไดรั้บ

ความพงึพอใจ ส่งผลต่อการเจริญเติบโตอยา่งไม่หยดุน่ิงของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศ 

สมพร พุทธาพิทกัษผ์ล (2556) กล่าวว่า วิสัยทศัน์ในการบริการสารสนเทศลว้นพจิารณาการบริการ

เชิงลุกโดยอาศยัเทคโนโลยีมาใช้เป็นเคร่ืองมือในการบริการในรูปดิจิทลั เพื่อมุ่งเน้นการบริการ

ขอ้มูลที่มีคุณภาพ ถูกตอ้ง ทนัสมยั ครอบคลุม และเกิดประโยชน์สูงสุด 

   2.1.2 ด้านนโยบาย  ข้อค้น พบ  การกําหน ดน โยบายขององค์กรท่ องเที่ ยว 

ในประเทศไทยที่พบวา่ นอกจากจะให้ความสาํคญักบัคุณภาพการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ

ของนักท่องเที่ยวแลว้ ยงัมุ่งเนน้นโยบายการท่องเท่ียวดิจิทลัโดยส่งเสริมการนาํเทคโนโลยสีมยัใหม่

เขา้มาใชใ้นการดาํเนินงานในดา้นต่าง ๆ ทัว่ทั้งองคก์ร เพื่อให้สามารถติดตามรูปแบบการเดินทาง

ของนกัท่องเที่ยวไดต้ลอดเวลา สามารถปรับเปล่ียน และนาํเสนอบริการใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรม

และรสนิยมในการเดินทางของนักท่องเที่ยวที่ผนัแปรไปตามแทรนด์ของการท่องเที่ยวโลกได ้

สอดคลอ้งกบันโยบายการท่องเที่ยวระยะ 5 ปี (ปี ค.ศ. 2016 – 2020) ของประเทศสหราชอาณาจกัร 

(Great Britain, 2016) ที่ มุ่งเน้นการบริการมาตรฐานโลก มีความต้องการสร้างความแข็งแกร่ง

ทางการท่องเที่ยวดิจิทลั และสร้างความเข็มแข็งในการเป็นผูน้าํทางการท่องเท่ียว และนโยบายการ

ท่องเที่ยวของประเทศออสเตรเลีย (Australian Government, 2017) ที่มุ่งเนน้การพฒันาคุณภาพ และ
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การเพิ่มผลผลิตทางการท่องเที่ยว การพฒันาการท่องเที่ยวดิจิทลั และการส่งเสิรมการวิจยัขั้นสูง 

ในการพฒันาการท่องเที่ยวในทุกมิติ ใกล้เคียงกับมาร์เร็ค (Marek, 2015) ที่อธิบายว่า การกาํหนด

นโยบายขององคก์รตอ้งมีความชดัเจน เป็นรูปธรรม และไดรั้บการยอมรับจากทุกฝ่าย เพื่อนาํไปสู่

การปฎิบติัที่ก่อประโยชน์ต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกภาคส่วน มีคุณค่า และคุม้ค่าต่อการลงทุน 

   2.1.3 ด้านกลยุทธ์ ขอ้คน้พบจากการวิจยัที่พบว่า การกาํหนดกลยทุธ์การบริหาร

จดัการองคก์รท่องเที่ยวในประเทศไทยมุ่งเนน้ใน 3 ประเด็นหลกัคือ (1) กลยทุธมุ่์งเน้นลูกคา้เฉพาะ

บุคคล/กลุ่ม โดยนาํเสนอการบริการสารสนเทศรูปแบบใหม่ที่อยูใ่นความสนใจและตรงเทรนดก์าร

ท่องเที่ยว (2) กลยทุธ์การท่องเที่ยวดิจิทลั ดว้ยการส่งเสิรมการตลาดท่องเท่ียวออนไลน์ โซเซียลมีเดีย  

การบริการและการเผยแพร่ขอ้มูลท่องเที่ยวบนดิจิทลัแพลตฟอร์ม (3) กลยทุธ์ส่งเสริมการเรียนรู้ 

เพือ่ใหบุ้คลากรไดพ้ฒันาตนเองอยา่งรอบดา้นอยา่งต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบักลยทุธก์ารบริหารองคก์ร

ท่องเที่ยวของประเทศสหราชอาณาจกัรที่กาํหนดกลยทุธ์ดา้นการท่องเที่ยวของประเทศ ด้วยการ

จดัทาํแผนการการตลาด/ประชาสัมพนัธ์ให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย การจดัทาํฐานขอ้มูลท่องเที่ยวขนาด

ใหญ่และการวิเคราะห์ขอ้มูลที่นาํไปสู่การปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ และการส่งเสริม

สมรรถนะของบุคลากรอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงแผนกลยทุธเ์ปรียบเสมือนการวางหมากที่ผูบ้ริหารองคก์ร

ต้องมีความรู้และเข้าใจสภาพแวดล้อมต่าง ๆ อย่างลึกซ้ึง เพื่อให้สามารถกําหนดแนวทางการ

ดาํเนินงานที่ถูกตอ้งและไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั (Great Britain, 2017: Mintzberg, 2005) 

   2.1.4 ด้านงบประมาณ ขอ้คน้จากผลการวิจยัที่พบวา่ องคก์รท่องเที่ยวในประเทศ

ไทยไดรั้บงบประมาณประจาํปีจากภาครัฐทั้งหมด โดยไม่มีนโยบายการหารายไดเ้สริมจากแหล่งอ่ืน 

และมีการจัดสรรงบประมาณที่เก่ียวข้องกับการบริการสารสนเทศใน 3 ด้านได้แก่ การจัดจ้าง

บุคลากรปฏิบติังานบริการ การตลาด/การประชาสมัพนัธ์ และการลงสาํรวจแหล่งท่องเท่ียวเกิดใหม่ 

ซ่ึงมีความแตกต่างจากองคก์รท่องเที่ยวของประเทศออสเตรเลียที่ไดรั้บงบประมาณจากภาครัฐ 49% 

และภาคส่วนอ่ืน ๆ 51% (รัฐบาลทอ้งถ่ิน 47% สมาคมธุรกิจท่องเที่ยว 32% การบริการเชิงธุรกิจ 

13.5% และภาคเอกชน 7.5%) โดยองคก์รท่องเท่ียวออสเตรเลียมีการบริการเชิงธุรกิจเพือ่ใหส้ามารถ

ยนืหยดัอยู่ได้ด้วยตนเองมากที่สุดและอยู่รอดท่ามกลางการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัล 

(Haeberlin, 2014) ใกลเ้คียงกับงานวิจยัของโซมิโอ (Someo, 2012) ที่พบว่า การบริหารจดัการด้าน

การเงินที่ดีจะส่งผลต่อการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจาํกดัให้เกิดประโยชน์สูงสุด เช่น งบประมาณ

ด้านการตลาด/การประชาสัมพันธ์ องค์กรท่องเท่ียวสามารถจัดช่องทางส่งเสริมการตลาด 

ทางเวบ็ไซตแ์ละส่ือสังคมออนไลน์ซ่ึงเป็นช่องทางที่ไม่จาํเป็นตอ้งใชง้บประมาณเป็นจาํนวนมาก 

ทั้งยงัเสนอแนะว่าการส่งเสริมอาสาสมัครทางการท่องเที่ยวจะช่วยลดการจา้งงานของบุคลากร

ประจาํ สร้างความภาคภูมิใจ และสร้างคุณค่าให้แก่คนท้องถ่ิน (Segbedzi, 2015; Volunteering 
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Australia, 2012)นอกจากน้ีการจดัรูปแบบการบริการเชิงธุรกิจจะช่วยให้องคก์รมีรายไดเ้สริมที่อาจ

นํามาช่วยลดค่าใช้จ่ายขององค์กรได ้สอดคลอ้งกับงานวิจยัของเพลสสิส และเซยแ์มน (Marais, 

Plessis and Saayman, 2017) ที่พบว่า งบประมาณเป็นปัจจยัที่สาํคญัต่อการบริหารองคก์รท่องเที่ยว 

เพราะการวางแผนงบประมาณที่มีประสิทธิภาพจะช่วยควบคุมตน้ทุนในการดาํเนินงาน ราคา 

สามารถรองรับตน้ทุนดา้นอ่ืน ๆ ที่เพิม่ขึ้นได ้และนาํมาซ่ึงผลกาํไรสูงสุดขององคก์ร 

   2.1.5 ด้านบุคลากร ข้อค้นพบที่ว่า การสรรหาบุคลากรขององค์กรท่องเที่ยว 

ในประเทศไทยมีการกาํหนดคุณสมบัติด้านการศึกษาในสาขาที่เก่ียวขอ้ง ประสบการณ์ในการ

ทาํงาน และความสามารถด้านภาษาต่างประเทศอย่างน้อย 1 ภาษา รวมทั้งส่งเสริมการพฒันา

บุคลากรโดยใชห้ลกัการพฒันาแบบผสมผสานดว้ยการเรียนรู้ในทุกรูปแบบไม่วา่จะเป็นการเรียนรู้

ดว้ยตนเอง การเรียนรู้จากการลงสาํรวจพื้นที่แหล่งท่องเที่ยว การเรียนรู้จากประสบการณ์ การเรียนรู้

จากการฝึกอบรม การสอนงาน และการเรียนรู้ไปพร้อมกับการปฏิบัติงานฯลฯ สอดคล้อง 

กบัมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย มาตรฐานเลขท่ี มทท. 308/2555 ดา้นการจดัการบุคลากร พิจารณา

จากการที่องคก์รท่องเที่ยวมีกระบวนการสรรหาบุคลากรและการฝึกอบรมหรือไม่ และดา้นคุณภาพ

การบริการของบุคลากร พิจารณาจากความสามารถในการส่ือสารภาษาอ่ืน ๆ ของบุคลากร และ

มาตรฐานระหว่างประเทศ (ISO 14785) ได้กําหนดคุณสมบัติด้านการศึกษา ประสบการณ์ 

ทางวชิาชีพ การฝึกอบรม และความสามารถดา้นภาษา เพือ่ให้มีบุคลากรมีคุณสมบติัที่จาํเป็นต่อการ

ปฏิบติังานไวเ้ช่นกนั ใกลเ้คียงกบังานวิจยัของมาไรส์ เพลส์ซิส และเซยแ์มน (Marais, Plessis and 

Saayman, 2017) ที่พบว่า ปัจจยัที่เก่ียวข้องกับการจดัการบุคลากร ความพึงพอใจในการทาํงาน 

ทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการปฏิบติังาน การทาํงานร่วมกันเป็นทีม ความสามารถในการ

พึ่ งพากันและร่วมกันจัดกิจกรรมต่าง ๆ ได้ เป็นปัจจัยหน่ึงท่ีส่งผลต่อความสําเร็จของธุรกิจ 

การท่องเที่ยว  

   2.1.6 ด้านการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้เสีย ข้อค้นพบที่ว่าผู ้บริหารองค์กร

ท่องเที่ยวทุกแห่งในประเทศไทยให้ความสาํคญักบัการบูรณาการความร่วมมือกบัผูมี้ส่วนไดเ้สียทุก

ภาคส่วนทั้งในประเทศและต่างประเทศ ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์ในการใชท้รัพยากรสารสนเทศดา้นการ

ท่องเที่ยวร่วมกนั การขยายเครือข่ายการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวใหห้ลากหลายช่องทางและครบวงจร

มากขึ้น รวมทั้งความร่วมมือกบัชุมชนในทอ้งถ่ินช่วยการสร้างความภาคภูมิใจและการสงวนรักษา

ไวซ่ึ้งคุณค่าของทรัพยากรท่องเที่ยวทอ้งถ่ิน สอดคล้องกบัแผนการดาํเนินงานดา้นการท่องเที่ยว 

ของประเทศไอร์แลนด์เหนือ (Northern Ireland, 2016) ที่ส่งเสริมการทาํงานร่วมกนัระหวา่งองคก์ร

ท่องเที่ยวที่เก่ียวขอ้งในทุกภาคส่วนรวมทั้งความร่วมมือกับองคก์รท่องเที่ยวในประเทศอังกฤษ 

(VisitBritain) เพื่อประโยชน์สูงสุดในการจดักิจกรรมส่งเสริมการท่องเท่ียว การส่งเสริมแบรนด์
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สญัลกัษณ์คุณภาพ การบริหารจดัการนักท่องเที่ยว การเผยแพร่เอกสารท่องเท่ียว การจดัโปรแกรม

ฝึกอบรมผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานให้สามารถเป็นตวัแทนในการให้บริการขอ้มูลท่องเที่ยวที่มี

ประสิทธิภาพขององคก์รได ้นอกจากน้ียงัพบวา่การมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนไดเ้สียเป็นปัจจยัสาํคญั 

ที่ส่งผลต่อความสาํเร็จของการบริหารจดัการบริการสารสนเทศใน 3 ดา้นไดแ้ก่ ส่งเสริมความเป็น

พนัธมิตรเพื่อประโยชน์สูงสุดในการทาํงานและการใช้ทรัพยากรร่วมกัน ก่อให้เกิดการแบ่งปัน

ความเช่ียวชาญและแนวปฏิบัติที่ ดีเลิศระหว่างกัน  และร่วมกันส่งเสริมการบาํรุงรักษาแหล่ง

ท่องเที่ยวทอ้งถ่ินใหเ้กิดความมัน่คงและย ัง่ยนื (East of England, 2011)  

   2.2  สภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว ขอ้คน้พบ การวิจยัที่วา่สภาพการ

บริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวของประเทศไทย มีองคป์ระกอบ 5 ดา้นไดแ้ก่ สถานที่ตั้ง และ

ส่ิงอํานวยความสะดวก ประเภทของการบริการ สารสนเทศที่ให้บริการ ช่องทางบริการ และ

เทคโนโลยสีารสนเทศ ดงัน้ี 

   2.2.1 ด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก ข้อค้นพบที่ว่า สถานที่ตั้ งของ

องคก์รท่องเที่ยวอยูใ่นใจกลางเมืองเขา้ถึงสะดวก มีการตกแต่งที่สะทอ้นเอกลกัษณ์ทอ้งถ่ิน และมีส่ิง

อาํนวยความสะดวกที่เหมาะสม สอดคลอ้งกบัมาตรฐานระหวา่งประเทศ (ISO 14785: 2014) สถาน

ที่ตั้งของศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเที่ยวควรตั้ งอยู่ใจกลางเมืองหรือเกตุเวยส์ําคัญ ๆ ของประเทศ 

สามารถเดินทางเขา้ถึงง่ายโดยไม่ตอ้งคาํนึงถึงพาหนะในการเดินทาง เปิดให้บริการอยา่งน้อย 360 

วนัต่อปี มีการแจง้ช่องทางการเขา้ถึงขอ้มูลท่องเท่ียวนอกเวลาทาํการอยา่งชดัเจน มีการตกแต่งดว้ย

สถาปัตยกรรมที่โดดเด่นของทอ้งถ่ิน เป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม และมีส่ิงอาํนวยความสะดวกที่ครบ

ครัน ส่ิงเหล่าน้ีจะกระตุน้ให้นกัท่องเที่ยวเกิดความสนใจที่จะเขา้มาใชบ้ริการและมีประสบการณ์ใน

การเขา้เยีย่มชม  

   2.2.2 ด้านประเภทของการบริการ ขอ้คน้พบที่วา่ องคก์รท่องเที่ยวในประเทศไทย

มีการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 2 ประเภทไดแ้ก่ การบริการท่องเท่ียวแบบพื้นฐาน และ

การบริการท่องเที่ยวพเิศษ สอดคลอ้งกบัมาตรฐานระหว่างประเทศและองคก์รท่องเที่ยวฝ่ังตะวนัตก

ของประเทศออสเตรเลีย (ISO 14785: 2014; Australian Tourism, 2017) ที่แบ่งประเภทของการ

บริการเป็น 2 ประเภทคือ 1) การบริการสารสนเทศท่องเทียวพื้นฐาน ไดแ้ก่ บริการสอบถามขอ้มูล 

บริการสืบคน้ขอ้มูล บริการเอกสารท่องเที่ยว บริการขอ้มูลท่องเท่ียวแบบสัมผสัหน้าจอ 2) การ

บริการสารสนเทศท่องเที่ยวพเิศษ ไดแ้ก่ บริการอินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย บริการจอง บริการจาํหน่าย

ตัว๋แหล่งท่องเที่ยว บริการนําส่งเอกสาร และบริการเชิงธุรกิจอ่ืน ๆ ที่สร้างรายได้ให้แก่องค์กร  

เป็นต้น  แต่มีข้อแตกต่างด้านการบริการเชิงธุรกิจ องค์กรท่องเท่ียวในประเทศไทยส่วนใหญ่ 



307 

เป็นองคก์รของภาครัฐที่ให้บริการแบบสาธารณะและไม่มีนโยบายในการหารายได้พิเศษจากการ

ดาํเนินงาน ดงันั้นจึงไม่มีการบริการเชิงธุรกิจท่ีก่อใหเ้กิดรายได ้ 

   2.2.3 ด้านสารสนเทศที่ให้บริการ ขอ้คน้พบที่วา่ องคก์รท่องเที่ยวในประเทศไทย

จัดให้บริการสารสนเทศสําหรับนักท่องเที่ยวเท่านั้ น  ซ่ึงมีความแตกต่างกับมาตรฐานสากล  

(ISO 14785: 2014) ขององคก์รมาตรฐานระหว่างประเทศมีขอ้กาํหนดดา้นสารสนเทศท่ีให้บริการ

ควรมี 2 ประเภท ไดแ้ก่ 1) สารสนเทศสาํหรับนักท่องเท่ียวท่ีครอบคลุมขอ้มูลการเดินทางทุกดา้น  

2) สารสนเทศสาํหรับผูป้ฏิบติังาน แต่อยา่งไรก็ตามสารสนเทศที่ให้บริการขององค์กรท่องเที่ยว 

ในประเทศไทยสอดคลอ้งกบัมาตรฐานของประเทศออสเตรเลียในฝ่ังตะวนัตกที่มีขอ้กาํหนดเฉพาะ

ขอ้มูลทัว่ไปสาํหรับนกัท่องเที่ยว (Australian Tourism, 2017) เท่านั้น 

   2.2.4 ด้านช่องทางบริการ ขอ้คน้พบที่วา่ ช่องทางที่จดัให้บริการมี 2 ช่องทางหลกั 

ไดแ้ก่ ช่องทางบริการทางออนไลน์ไดแ้ก่ อีเมล ์เวบ็ไซต ์อี-แมกกาซีน อี-นิวส์เล็ตเตอร์ อินเทอร์เน็ต 

คอลเซ็นเตอร์ ไลฟ์แชท โมบายแอพริเคชั่น ส่ือสังคมออนไลน์ และช่องทางบริการสารสนเทศ 

แบบเผชิญหน้าไดแ้ก่ ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว โทรศพัท ์และโทรศพัท์สายด่วนหรือคอลเซ็นเตอร์ 

สอดคลอ้งกับมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย มทท. 308/2555 ด้านช่องทางการบริการ โดยพิจารณา

จากช่องทางในการให้บริการข้อมูลท่องเท่ียวได้แก่ ศูนยบ์ริการข้อมูลท่องเที่ยวการบริการ 

ทางเว็บไซต์ โทรศัพท์ สมาร์ทโฟน และคอลเซ็นเตอร์ และมาตรฐานสากล (ISO 14785: 2014)  

ที่กาํหนดช่องทางการบริการได้แก่ ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว โทรศพัท์ อินเทอร์เน็ต และอีเมล ์

นอกจากน้ีงานวจิยัของมอร์แกน (Morgan, 2014) ที่ศึกษาแหล่งสารสนเทศยอดนิยมที่นักท่องเที่ยว

เลือกใช้เพื่อการพกัผ่อนโดยเปรียบเทียบแหล่งสารสนเทศระหว่างปีค.ศ. 2004 กับ ปีค.ศ. 2014 

พบว่า อินเทอร์เน็ตเป็นแหล่งสารสนเทศที่มีระดบัการเปล่ียนแปลงมากที่สุดจาก 13.3% เป็น 26.2% 

ส่วนองค์กรท่องเที่ยวของภาครัฐมีระดับการเปล่ียนแปลงลดลงจาก 3.6% เป็น 2.0% ด้วยเหตุน้ี

องค์กรท่องเที่ยวของภาครัฐจึงต้องมีการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการให้ทันสมัย และตรง

พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศของนกัท่องเที่ยวในปัจจุบนั 

   2.2.5 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ขอ้คน้พบที่ว่าโครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยี

ยงัมีข้อจาํกัดที่ต้องการการสนับสนุนจากภาครัฐ มีการใช้ระบบสารสนเทศเพื่อการท่องเที่ยว 

ที่สําคัญในการต่อยอดการพฒันาองค์กรไปสู่การเป็นองค์กรดิจิทัล ใกล้เคียงกับงานวิจัยของ 

เฮเบอร์ลินและของรัลตนั (Heaberlin, 2014 และ Ralton, 2018) ที่พบว่า นวตักรรมทางเทคโนโลยมีี

ความจาํเป็นต่อการดาํเนินงานขององคก์รท่องเที่ยวในอนาคต แนวโนม้ของเทคโนโลยสีารสนเทศ

สาํหรับการบริการสารสนเทศท่องเที่ยวในยคุดิจิทลัเช่น ระบบอินเทอร์เน็ต โมบายแอพพลิเคชั่น 

ระบบจอสัมผสัขนาดใหญ่ แท่น/ตูบ้ริการขอ้มูลท่องเท่ียวอตัโนมติั ระบบการท่องเท่ียวเสมือนจริง 
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ป้ายแสดงเส้นการเดินทางอตัโนมัติ และเทคโนโลยเีครือข่ายไร้สายบอกตาํแหน่งทางภูมิศาสตร์ 

(Location based services) ของสถานที่ ท่องเที่ ยวที่ อยู่ใกล้เคียง เป็นต้น  ใน ปัจจุบัน ถึงแม้ว่า

ผลกระทบของเทคโนโลยต่ีอการเขา้ใช้บริการของนักท่องเที่ยวจะยงัไม่ถึงขั้นรุนแรงที่สุดแต่อยู ่

ในขั้นวิกฤต องค์กรท่องเที่ยวต้องเข้าใจความต้องการของนักท่องเที่ยวอย่างถ่องแท้ เพราะ

นกัท่องเที่ยวจะรู้ว่าตนเองคาดหวงัอะไรจากการเขา้ใชบ้ริการ ดงันั้นเป้าหมายขององคก์รท่องเที่ยว

ในอนาคตคือ ทาํอยา่งไรใหส้ามารถเป็นศูนยก์ลางบริการขอ้มูลท่องเที่ยวสาํหรับผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่ม

ให้เขา้ถึงขอ้มูลที่ตอ้งการไดอ้ย่างง่าย เรียลไทม์ และเกิดประโยชน์ต่อการใชง้านอยา่งแทจ้ริงได ้

(Ruzzene, Dunn and Ainsaar, 2013) 

  2.3  รูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย ขอ้คน้พบการวิจยั 

ที่พบว่า รูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย ควรประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

1) รูปแบบการบริหารจดัการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 2) รูปแบบการบริการ

สารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ซ่ึงรูปแบบน้ีมีเป้าหมายในการยกระดบัการบริการสารสนเทศด้าน

การท่องเที่ยวของประเทศไทยให้มีคุณภาพและมาตรฐานให้เป็นท่ียอมรับในระดบัสากล ส่งผล 

ใหน้กัท่องเที่ยวมีความตอ้งการเขา้มาใชบ้ริการทั้งจากช่องทางออนไลน์และช่องทางแบบเผชิญหน้า

เพื่อตัดสินใจวางแผนการเดินทางในแหล่งท่องเที่ยวต่าง ๆ มากขึ้ น ก่อให้เกิดการสร้างงาน  

สร้างรายได ้และการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศ  

   ใกลเ้คียงกบับทสรุปของผูบ้ริหารงานราชการจงัหวดัอลัเบอร์ตา้ ประเทศแคนาดา 

(Alberta Government, Canada, 2017) ที่อธิบายว่า การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวควร

คาํนึงถึงความตอ้งการและพฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวเป็นหลกั เทคโนโลยแีละการส่ือสารสมยัใหม่

มีบทบาทสาํคญัทาํใหน้กัท่องเที่ยวแสวงหาขอ้มูลจากแหล่งสารสนเทศหลาย ๆ แหล่ง อยา่งไรก็ตาม

นักท่องเที่ยวที่ใช้ช่องทางบริการออนไลน์สืบคน้ขอ้มูลเพียงช่องทางเดียวอาจไม่ได้รับข้อมูล

ท่องเที่ยวทอ้งถ่ินเชิงลึกที่ถ่ายทอดออกมาโดยตรงจากคนในทอ้งถ่ินหรือคนในพื้นที่ของแหล่ง

ท่องเที่ยวนั้ น ดังนั้ นองค์กรท่องเที่ยวจึงมีควรมีรูปแบบการบริการสารสนเทศที่ส่งเสริมการมี

ปฏิสัมพนัธ์ (connect) และร่วมสร้างความผูกพนั (Engage) กบันักท่องเที่ยวในทุกช่องทางไม่ว่าจะ

เป็นช่องทางบริการทางออนไลน์ เช่น เวบ็ไซต ์แอพพลิเคชัน่ รีวิวเวบ็ไซต ์อีเมล ์ส่ือสงัคมออนไลน์ 

เค ร่ืองบริการข้อมูลท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ฯลฯ  และช่องทางบริการแบบเผชิญหน้าเช่น 

ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว อาสาสมัครทางการท่องเที่ยว บุคลากรส่วนหน้า และการให้บริการ

ขอ้มูลท่องเที่ยวแบบเคล่ือนที่ ฯลฯ เพื่อสร้างสรรคป์ระสบการณ์ท่องเที่ยวที่ประทบัใจและกระตุน้

ใหเ้กิดการเดินทางเขา้มาในแหล่งท่องเที่ยวอยา่งต่อเน่ือง 
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   สอดคลอ้งกบังานวิจยัของหลิวและหวาง (Lyu and Hwang, 2015) ที่เสนอแนะว่า 

องค์กรท่องเที่ยวควรปรับรูปแบบการบริการสารสนเทศขององค์กรให้สอดคล้องกับการเปล่ียนแปลง

พฤติกรรมในการเดินทางของนักท่องเที่ยวและเทคโนโลยสีารสนเทศสมัยใหม่ ซ่ึงเป็นปัจจยัสําคญัที่

ส่งผลต่อความสาํเร็จขององคก์รในยคุการท่องเที่ยวดิจิทลัเช่นในปัจจุบนั แต่อยา่งไรก็ตามรูปแบบ

การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวไม่ไดมี้รูปแบบตายตวัหรือรูปแบบดีที่สุดและเหมาะสม

ที่สุดกับทุกองค์กร เพราะองค์กรแต่ละแห่งมีบริบทการบริหารจัดการ และสภาวะแวดล้อม 

ทั้งภายในและภายนอกที่แตกต่างกนั เป้าหมายสําคญัอยูว่่าที่จะบริหารจดัการ และจดัให้บริการ

สารสนเทศด้านการท่องเที่ยวอยา่งไรให้ประสบความสําเร็จและบรรลุตามเป้าประสงค์ที่องค์กร 

วางไวไ้ด ้(Ruzzene, Dunn and Ainsaar, 2013)  

   ดงันั้นรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวที่เหมาะสมกบัประเทศไทย

ที่ได้จากการศึกษาในคร้ังน้ีจึงมีส่วนประกอบสําคญัที่ทาํให้เกิดการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวในองค์กรคือ การบริหารจดัการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว และการ

บริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว ซ่ึงองคป์ระกอบทั้งสองส่วนน้ีจะเป็นตวักาํหนดและส่งเสริม

ให้เกิดการพัฒนาการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวและส่งผลต่อการนําไปใช้ให้เกิด

ประโยชน์ต่อการดาํเนินงานขององคก์รท่องเที่ยวและการเขา้ถึงขอ้มูลของนักท่องเที่ยวได้อยา่งมี

ประสิทธิภาพต่อไป 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย ขอ้เสนอแนะสาํหรับการนาํผลการวิจยั

ไปใชแ้ละขอ้เสนอแนะในการทาํวจิยัคร้ังต่อไป 

 3.1  ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช้ในการพัฒนาการบริการสารสนเทศ

ด้านการท่องเที่ยวประเทศไทย 

  จากผลการวิจัยน้ีผูว้ิจยัมีข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจยัไปใช้เป็นแนวทาง 

ในการพฒันาการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทย ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ มาตรฐานการ

บริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว อาสาสมคัรท่องเท่ียว การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 

เชิงธุรกิจ และการเขา้และลาออกของพนกังานที่สูง มีรายละเอียด ดงัน้ี 

  3.1.1  ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวสัญลักษณ์  “I” องค์กรท่องเที่ยวควรนํา

มาตรฐานการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวสญัลกัษณ์ “I” ตามมาตรฐานการท่องเที่ยวสาํหรับศูนยบ์ริการ

ขอ้มูลท่องเที่ยว มาตรฐานเลขที่ มทท. 308: /2555 ที่กาํหนดขึ้นโดย กรมการท่องเที่ยว กระทรวง
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การท่องเที่ยวและกีฬา หรือมาตรฐานของศูนยบ์ริการขอ้มูลและการตอ้นรับนักท่องเที่ยว ISO 

14785 ที่ก ําหนดขึ้นโดยองค์กรมาตรฐานระหว่างประเทศ (International Standard Organization: 

ISO) มาใช้เป็นแนวทางในการปฏิบติังานเพื่อให้สามารถส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพ และเป็น 

ที่ยอมรับในระดบัสากลได ้เน่ืองจากการศึกษาพบว่า องคก์รท่องเที่ยวในประเทศไทยไม่มีการนํา

มาตรฐานที่เก่ียวข้องกับการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวมาใช้ แต่ปฏิบัติตามแผนการ

ดาํเนินงานที่กาํหนดขึ้นจากสาํนกังานส่วนกลางซ่ึงมีแนวโน้มสอดคลอ้งตามมาตรฐานดงัที่กล่าวมา

ขา้งตน้อยู่แล้ว ดังนั้ นจึงเสนอแนะให้มีนํามาตรฐานการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวมาใช้อย่างเป็น

รูปธรรมใหเ้ป็นรูปแบบเดียวกนัทัว่ประเทศ  

  3.1.2  การบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวเชิงธุรกิจ ควรพิจารณาแนวคิด 

ดา้นการบริการขอ้มูลท่องเที่ยวเชิงธุรกิจในองค์กร เช่น การเก็บค่าธรรมเนียมการจองตัว๋เขา้ชม

แหล่งท่องเที่ยว กิจกรรมทางการท่องเที่ยว โรงแรมที่พกั รถเช่า การแลกเปล่ียนเงินตรา ซิมการ์ด 

การเช่าใหเ้ช่าตูเ้ก็บของ และการขายของท่ีระลึก ฯลฯ เพื่อเป็นรายไดเ้สริมใหก้บัองคก์รให้สามารถ

ยืนหยดัอยู่ได้ด้วยตนเองมากที่สุดหรือใช้จ่ายเงินงบประมาณที่ได้รับจากภาครัฐให้น้อยที่สุด  

จากการศึกษาพบว่า องคก์รท่องเที่ยวในประเทศไทยไดรั้บเงินสนับสนุนจากภาครัฐเพียงอยา่งเดียว

โดยไม่มีนโยบายในการหารายไดเ้สริมจากแหล่งอ่ืน อีกทั้งยงัพบวา่องคก์รท่องเท่ียวบางแห่งไดรั้บ

งบประมาณที่จาํกัดจึงต้องอาศัยความร่วมมือด้านการใช้ทรัพยากรและการดําเนินงานอ่ืน ๆ  

ที่เก่ียวขอ้งกับผูมี้ส่วนได้เสียในภาคส่วนต่าง ๆ ดงันั้นจึงขอเสนอแนวคิดการบริการสารสนเทศ 

ดา้นการท่องเที่ยวเชิงธุรกิจ เพือ่สร้างรายไดแ้ละใชจ่้ายเงินงบประมาณของภาครัฐอยา่งคุม้ค่าที่สุด  

   3.1.3  อาสาสมัครการท่องเที่ยว องค์กรท่องเที่ยวควรจดัทาํโครงการอาสาสมคัร

และเครือข่ายอาสาสมัครทางการท่องเที่ยวในท้องถ่ินขึ้น เพราะอาสาสมัครทางการท่องเที่ยว 

มีความสําคญัเป็นอย่างมาก เน่ืองจากเป็นผูมี้ความรู้ในวฒันธรรมท้องถ่ินอย่างลึกซ่ึง พวกเค้า

สามารถถ่ายทอดขอ้มูลเชิงลึกที่ผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถสืบคน้ไดด้ว้ยตนเองทางอินเทอร์เน็ต อีกทั้ง

สามารถช่วยองค์กรประหยดังบประมาณในการจา้งบุคลากรประจาํ รวมทั้งสร้างภาพลกัษณ์ที่ดี

ให้กบัแหล่งท่องเที่ยวทอ้งถ่ินและอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศ จากผลการศึกษาพบว่า 

องคก์รท่องเที่ยวไม่มีนโยบายส่งเสริมให้คนทอ้งถ่ินเขา้มามีส่วนร่วมในการเป็นอาสาสมคัรหรือฑูต

ทางการท่องเที่ยวอยา่งเป็นรูปธรรม แต่มีการจดัทาํโครงการให้คนทอ้งถ่ินเขา้มามีส่วนร่วมในการ

บริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวเป็นคร้ังคราว เช่น โครงการมัคคุเทศน์น้อยและการส่งเสริม

นักศึกษาฝึกงานที่ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเที่ยว จึงเสนอแนะให้มีการกาํหนดนโยบายการจดัสรร

บุคลากรประเภทอาสาสมคัรเขา้มาปฏิบติังานบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวเพื่อประโยชน ์
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ต่อผูใ้ชบ้ริการ องคก์รท่องเที่ยว แหล่งท่องเท่ียวในทอ้งถ่ิน และภาพลักษณ์ของอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวของประเทศในภาพรวม 

   3.1.4  การลาออกของพนักงานที่สูง ควรปรับปรุงกระบวนการจดัจา้งบุคลากร  

จากผลการศึกษาพบว่า องค์กรท่องเที่ยวประสบปัญหาอัตราการลาออกของพนักงานที่สูง (Turn 

over rate) ทาํให้ต้องมีภาระในการจัดหาพนักงานใหม่เพื่อมาทดแทนพนักงานเก่าที่ลาออกไป 

อยูต่ลอดเวลา ส่งผลให้องค์กรตอ้งเสียเวลาไปกับการสรรหาพนักงานทดแทน การทดลองงาน 

ของพนักงานใหม่ และการฝึกงานใหพ้นักงานใหม่สามารถทาํงานไดต้ามเป้าหมายที่กาํหนด ทาํให้

การลงทุนดา้นการพฒันาบุคลากรท่องเท่ียวใหมี้สมรรถนะสูงอยา่งต่อเน่ืองเป็นการลงทุนที่สูญเปล่า 

ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะให้มีการจดัสรรงบประมาณที่ใชใ้นการจา้งบุคลากรตาํแหน่งลูกจา้งประจาํให้

มากขึ้นโดยคาํนึงถึงผลตอบแทนที่มีส่วนสาํคญัในการสร้างขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังาน และ

การให้คุณค่าแก่บุคลากรดว้ยการส่งเสริมให้บุคคลากรได้มีส่วนร่วมในการนําเสนอแนวคิดหรือ

มุมมองใหม่ ๆ เพื่อปรับปรุงการดําเนินงานขององค์กรให้เป็นไปอย่างราบร่ืนและบรรลุตาม

วตัถุประสงคท์ี่วางไวร่้วมกนัได ้

  3.2  ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังต่อไป 

   3.2.1  ควรมีการศึกษาการบริการสารสนเทศด้านการท่องเท่ียวประเทศไทย

สําหรับตลาดต่างประเทศ เน่ืองจากการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างที่ เป็น

ผูบ้ริหาร ผูป้ฏิบติังาน และผูใ้ชบ้ริการขององคก์รท่องเที่ยวในประเทศเท่านั้น แต่หากไดศึ้กษากลุ่ม

ตวัอยา่งที่เป็นผูบ้ริหาร ผูป้ฏิบติังาน และผูใ้ชบ้ริการขององคก์รท่องเที่ยวประเทศไทยที่มีสาขาอยูใ่น

ต่างประเทศ จะทาํให้ทราบถึงการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยวประเทศไทยสําหรับตลาด 

ในประเทศ และต่างประเทศวา่มีความแตกต่างหรือเหมือนกนัอยา่งไร ซ่ึงเป็นหัวขอ้วจิยัที่น่าสนใจ

สาํหรับการทาํวจิยัในคร้ังต่อไป 

   3.2.2  ควรนํารูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวประเทศไทยที่ได้

จากการศึกษาในคร้ังน้ีไปพฒันาเพิ่มเติมสําหรับองค์กรสารสนเทศที่เก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ เพื่อใช้เป็น

แนวทางในการพฒันาการบริการสารสนเทศขององค์กรนั้ น ๆ ให้มีประสิทธิภาพ และก้าวทัน 

การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยสีารสนเทศยคุดิจิทลัต่อไป 
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ภาคผนวก ข 

หนงัสือขอความอนุเคราะห์ผูท้รงคุณวฒิุเขา้ร่วมสนทนากลุ่ม 

และประเมินรูปแบบการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว 
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ภาคผนวก ค 

รายนามผูท้รงคุณวฒิุ  
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบเคร่ืองมอืแบบสอบถาม 

 

1. รศ.ดร. จุมพจน์  วนิชกุล  

     เป็นผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในดา้นมนุษยศ์าสตร์และสงัคมศาสตร์  

2. ผศ. ดร. จุฑาทิพย ์ จนัทร์ลุน  

     เป็นผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในดา้นสารสนเทศศาสตร์  

3. ดร.ประสิทธิชยั  รัตนเคหกาล  

     เป็นผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ผูเ้ช่ียวชาญดา้นสารสนเทศศาสตร์ 

 

 

 

รายนามผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบเคร่ืองมอืแบบสัมภาษณ์ 

 

1. รศ.ดร. พมิลพรรณ  ประเสริฐวงษ ์เรพเพอร์  

     เป็นผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในดา้นการบริหารจดัการองคก์ร  

2.  รศ.ดร. ราณี  อิสิชยักุล   

      เป็นผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในดา้นการท่องเท่ียวและการโรงแรม  

3. รศ.ดร. ฉนัทนา  เวชโอสถศกัดา  

     เป็นผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในดา้นสารสนเทศศาสตร์  

4. รศ.ดร.จุฑารัตน์ ศราวณะวงศ ์ 

     เป็นผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในดา้นนิเทศศาสตร์และสารสนเทศ

ศาสตร์ 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒทิีเ่ข้าร่วมสนทนากลุ่ม 

 

1. นางศรีสุดา  วนภิญโญศกัด์ิ 

    รองผูว้า่การ การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 

2. นายธนิต  ตนับวัคลี     

    ผูอ้าํนวยการกองการท่องเที่ยว กรุงเทพมหานคร 

3. รศ.ดร.ปิยฉตัร  ลอ้มชวการ 

     มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมธิราช 

4. อาจารย ์.ดร.ดวงแกว้  เงินพลูทรัพย ์

    มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

5. ดร. ประสิทธิชยั  เลิศรัตนเคหกาล 

    ผูเ้ช่ียวชาญจากหอสมุดแห่งชาติ 

 

 

รายนามผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบและประเมนิผลรูปแบบการบริการสารสนเทศ 

ด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย 

 

1.  นายธนิต  ตนับวัคลี     

     ผูอ้าํนวยการกองการท่องเที่ยว กรุงเทพมหานคร 

2.  อาจารย ์.ดร.ดวงแกว้  เงินพลูทรัพย ์

 ผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในดา้นสารสนเทศศาสตร์ 

3.  ดร.วนิิธา  พานิชย ์

     ผูมี้ความรู้ความเช่ียวชาญและประสบการณ์ดา้นการท่องเท่ียว 
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ภาคผนวก ง 

ตวัอยา่งเคร่ืองมือวจิยั  
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แบบสอบถาม 

การวจิยัเร่ือง “การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย” 

คาํช้ีแจง:  แบบสอบถามได้พัฒนาขึ้ นมาเพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการจัดทําดุษฎีนิพนธ์ของ 

 นางประภัสศรี โคทส์ นักศึกษาระดับปริญญาเอก แขนงวิชาสารสนเทศศาสตร์ 

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช ผู ้วิจัยขอรับรองว่าข้อมูลที่ได้รับจะใช้เพื่อการ

 ศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีเท่านั้น  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย “X” หน้าช่องคาํตอบ 

ตอนที ่1 คุณลกัษณะทัว่ไป 

1.  เพศ     (     ) ชาย      (     ) หญิง       

2. อายุ      (     ) < 20 ปี      (     ) 21-30 ปี      

 (     ) 31-40 ปี      (     ) 41-50 ปี      

 (     ) 51-60 ปี      (     ) > 61 ปี 

3.  ท่านเคยเข้าใช้บริการที่ศูนย์บริการข้อมูลท่องเที่ยวมาก่อนหรือไม่     

     (     ) เคย     (    ) ไม่เคย   หาก   (เคย) โปรดระบุช่ือศูนยบ์ริการฯ 

4. ประสบการณ์ในการเดินทางมายังแหล่งท่องเทีย่วแห่งนี้    

  (     ) คร้ังแรก       (     ) > 1-4 คร้ัง       (     ) > 5 คร้ังขึ้นไป 
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ตอนที ่2  ความต้องการสารสนเทศท่องเที่ยว 

  

 กรุณาประเมินความคิดเห็นของท่าน ในแต่ละข้อคําถามและประเด็นย่อย  โดยการใส่

เคร่ืองหมาย   “x”  ในช่องคาํตอบ 

ระดบัการประเมิน    ระดบั 5 = มากท่ีสุด     ระดบั 4 = ค่อนขา้งมาก     ระดบั 3= ปานกลาง     ระดบั 2 = เลก็นอ้ย     

    ระดบั 1 = นอ้ยท่ีสุด  

 

ความต้องการสารสนเทศท่องเทีย่ว 
5 

มากทีสุ่ด 

4 

มาก 

3 

ปานกลาง 

2 

น้อย 

1 

น้อยทีสุ่ด 

5. แหล่งสารสนเทศใดทีท่่านใช้ในการเข้าถึง 

 ข้อมูลท่องเทีย่วมากทีสุ่ดตามลําดับ 

5.1 เวบ็ไซต/์แอพริเคชัน่ 

 ***โปรดระบุช่ือเวบ็ไซต/์ 

5.2  แอพริเคชัน่ท่ีใช ้ประสบการณ ์

ของตนเอง 

5.3   เพ่ือน/ญาติพ่ีนอ้ง 

5.4 บริษทัทวัร์ 

5.5 โบวช์วัร์ท่องเท่ียว 

5.6 หนงัสือแนะนาํการท่องเท่ียว 

5.7 ศูนยบ์ริการขอ้มูลท่องเท่ียวของภาครัฐ 

5.8 อ่ืน ๆ  

     

6.  เหตใดทีท่่านเข้าใช้บริการทีศู่นย์บริการข้อมูล

 ท่องเทีย่วตามลาํดับ 

    6.1 ตอ้งการขอ้มูลแหล่งท่องเท่ียว.......... 

    6.2 ตอ้งการแผนท่ี 

    6.3 ตอ้งการทราบกิจกรรมท่องเท่ียว 

    6.4 ตอ้งการถามเส้นทาง/การคมนาคม 

    6.5 ตอ้งการขอ้มูลโรงแรมท่ีพกั 

    6.6 ตอ้งการขอ้มูลร้านอาหาร ร้านกาแฟ ผบั/บาร์  

    6.7 ตอ้งการใชบ้ริการส่ิงอาํนวยความสะดวก 

    6.8 ตอ้งการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ต/WiFi 

    6.9 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) .. 
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7. ข้อมูลด้านใดทีค่วรปรับปรุงมากทีสุ่ดตามลาํดับ 

    7.1 ขอ้มูลแหล่งท่องเท่ียว.................................. 

    7.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัแผนท่ี................................. 

    7.3 ขอ้มูลกิจกรรมท่องเท่ียว............................. 

    7.4  ขอ้มูลเก่ียวกบัเส้นทาง/การคมนาคม.......... 

    7.5 ขอ้มูลโรงแรมท่ีพกั.............................. 

    7.6 ขอ้มูลร้านอาหาร ร้านกาแฟ ผบั/บาร์ ......... 

    7.7 ขอ้มูลความปลอดภยั.................................. 

    7.8 อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ)................................. 

     

8.  การบริการประเภทใดทีท่่านต้องการมากทีสุ่ด

 ตามลาํดับ 

8.1  บริการเอกสารท่องเท่ียว............................. 

8.2  จุดบริการสอบถามขอ้มูล........................... 

8.3 บริการขอ้มูลท่องเท่ียวทางเวบ็ไซต.์............ 

8.4  บริการขอ้มูลท่องเท่ียวทางส่ือสังคม

ออนไลน ์

8.5  บริการขอ้มูลท่องเท่ียวทางแอพริเคชัน่ต่าง ๆ   

8.6  บริการคอลเซ็นเตอร์ 

8.7  บริการไลฟ์แชท 

8.8  บริการอินเทอร์เน็ต/Wifi 

8.9  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 

     

8. ท่านประสบปัญหาการใช้บริการด้านใดมากทีสุ่ด 

8.1 บริการเอกสารท่องเท่ียว 

8.2 จุดบริการสอบถามขอ้มูล 

8.3 บริการขอ้มูลท่องเท่ียวทางเวบ็ไซต ์

8.4 บริการขอ้มูลท่องเท่ียวทางส่ือสังคม 

ออนไลน ์

8.5  บริการขอ้มูลท่องเท่ียวทางแอพริเคชัน่

 ต่าง ๆ   

8.6 บริการคอลเซ็นเตอร์ 

8.7 บริการไลฟ์แชท 

8.8 บริการอินเทอร์เน็ต/Wifi 
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ข้อเสนอแนะ:  

ข้อมูลที่ควรปรับปรุง 

 

................................................................................................................................................................................... 

 

................................................................................................................................................................................... 

 

................................................................................................................................................................................... 

 

ปัญหาในการใช้บริการ 

 

................................................................................................................................................................................... 

 

................................................................................................................................................................................... 

 

................................................................................................................................................................................... 

 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีก่รุณาตอบแบบสอบถามเพื่อการวจัิยในคร้ังนี้เป็นอย่างสูง 

ขอให้ท่านเดินทางโดยสวสัดิภาพ 
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แบบสัมภาษณ์ 

การพฒันารูปแบบการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่วประเทศไทย 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
 

1.1 ช่ือ          นามสกุล 

1.2 เพศ     

1.3 การศึกษา   ตํ่ากวา่ปริญญาตรี สาขา............................................. 

ปริญญาตรี            สาขา............................................. 

ปริญญาโท            สาขา............................................. 

ปริญญาเอก           สาขา.............................................. 

1.4 ตาํแหน่ง                   

1.5 ประสบการณ์ในการดาํรงตาํแหน่ง 

(เศษของปี ถา้เกิน 6 เดือนนบัเป็น 1 ปี) 

1.6 หนา้ที่รับผดิชอบ  
 

ตอนที ่ 2  สภาพการบริการสารสนเทศด้านการท่องเที่ยว 

1.  การบริหารจดัการองค์กรบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว  

    1.1  วิสัยทัศน์ 

                 ท่านมีวสิยัทศัน์และนโยบายดา้นการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวอยา่งไร 

    1.2  นโยบาย 

                 นโยบายที่กาํหนดไวส่้งผลต่อการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวในหน่วยงาน 

ของท่านอยา่งไร 

    1.3  แผนกลยุทธ์ 

                 แผนกลยทุธ์การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวในหน่วยงานของท่านคืออะไร  

มีความเช่ือมโยงกบัหน่วยงานหลกัอยา่งไร  
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    1.4  งบประมาณ 

                 หน่วยงานของท่านได้รับงบประมาณการบริหารจดัการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวจากที่ใด 

                 หน่วยงานของท่านมีการจัดสรรงบประมาณในการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวอยา่งไร  

                 งบประเมาณที่ไดรั้บเพียงพอต่อการบริหารจดัการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยว

หรือไม่  

                 (หากไม่เพยีงพอ) มีวธีิการรายไดเ้สริมหรือไม่ อยา่งไร 

 1.5 บุคลากร 

                 หน่วยงานของท่านมีกาํหนดคุณสมบติัของบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยา่งไร  

                 หน่วยงานของท่านมีการจดัหาบุคลากรในการปฏิบติังานอยา่งไร 

                 มีการพฒันาบุคลากรเพือ่การบริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวหรือไม่ อยา่งไร 

    1.6 การมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้เสีย  

    ผูมี้ส่วนไดเ้สียกบัองคก์รของท่านมีหน่วยงานใดบา้ง  

                 มีกระบวนการร่วมมือกบัผูมี้ส่วนไดเ้สียอยา่งไร 

                 ประโยชน์ที่ไดรั้บจากการร่วมมือกบัผูมี้ส่วนไดเ้สีย มีปัญหาและอุปสรรคหรือไม่ 
 

2.  การบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว 
 

    2.1  สถานที่ให้บริการและส่ิงอํานวยความสะดวก 

                ท่านคิดวา่สถานที่ตั้งและเวลาเปิด-ปิดของการใหบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวมี

ความสาํคญัต่อการเขา้ถึงขอ้มูลท่องเท่ียวของผูใ้ชบ้ริการอยา่งไร 

               ท่านคิดว่าการตกแต่งสถานที่จดัใหบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวสามารถดึงดูด

ใหมี้ผูม้าใชบ้ริการเพิม่ขึ้นหรือไม่ เพราะเหตุใด 

               หน่วยงานของท่านมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพื่อการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยวดา้นใดบา้ง  
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    2.2  ประเภทของการบริการ 

               หน่วยงานของท่านมีการบริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวก่ีประเภท บริการแต่ละ

ประเภทมีอะไรบา้ง  

 2.3 ช่องทางบริการ 

              หน่วยงานของท่านมีการจดัใหบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเท่ียวในช่องทางใดบา้ง 

 2.4 สารสนเทศที่ให้บริการ 

               หน่วยงานของท่านมีบริการสารสนเทศท่องเท่ียวดา้นใดบา้ง  

    2.5 เทคโนโลยีสารสนเทศ 

              โครงสร้างพื้นฐานทางเทคโนโลยสีารสนเทศที่จดัให้บริการมีอะไรบา้ง ความสาํคญั 

ต่อเขา้ถึงสารสนเทศของผูใ้ชบ้ริการในหน่วยงานท่านอยา่งไร 

              ระบบสารสนเทศที่ใชใ้นการใหบ้ริการสารสนเทศดา้นการท่องเที่ยวมีระบบอะไรบา้ง 

สามารถเช่ือมโยงสารสนเทศที่ใหบ้ริการกบัความตอ้งการของผูใ้ชห้รือไม่ อยา่งไร 

             นโยบายและแผนงานด้านเทคโนโยลีสารสนเทศในหน่วยงานท่านคืออะไร ส่งผล 

ต่อการดาํเนินงานบริการสารสนเทศ การเขา้ถึง และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชห้รือไม่ อยา่งไร 

3.  ปัจจยัทีม่ผีลต่อความสําเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการท่องเทีย่ว 

              ท่านคิดว่าปัจจยัอะไรบา้งที่ส่งผลต่อความสาํเร็จของการบริการสารสนเทศด้านการ

ท่องเที่ยว 

                   ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการองคก์รบริการสารสนเทศ  

                    ปัจจยัดา้นการบริการสารสนเทศ  

                    ปัจจยัดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ   

                    ปัจจยัดา้นความร่วมมือของผูมี้ส่วนไดเ้สีย  

                    กรุณาอธิบายรายละเอียดของแต่ละปัจจยั 

 

 

 
 
 
 
 
 



365 

ประวตัิผู้วจิยั 

 

 

ช่ือ                                  นางประภสัศรี  โคทส์ 

วัน เดือน ปีเกิด               22  กนัยายน  2510 

ประวัติการศึกษา            ศิลปศาสตร์บณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2543 

              ศิลปศาสตร์มหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2553 

สถานทีท่ํางาน                บริษทั แอคคอม แอนด ์อิมเมจ อินเตอร์เนชัน่แนล จาํกดั 

ตําแหน่ง                         วทิยากรฝึกอบรม 

ที่อยู่ปัจจุบัน 179/55 หมู่บา้นโนเบิล วานา ซอยร่วมมิตรพฒันา แขวงท่าแร้ง เขตบางเขน  

                                       กรุงเทพฯ 10220 

                                       Email: prapassricoates@hotmail.com 

 

 

 

 

 


	บทที่  1
	บทนำ

	บทที่ 2
	วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

	ภาพที่ 2.14 การค้นหาสารสนเทศตามตัวแบบเบอรี่พิงกิ่ง
	บทที่  3
	วิธีดำเนินการวิจัย

	ภูมิภาค/จังหวัด
	ที่มีศักยภาพทาง
	การท่องเที่ยว
	ภาคกลาง
	        1. กรุงเทพฯ 
	        2. ชลบุรี
	        3. กาญจนบุรี
	ภาคใต้
	       4. ภูเก็ต
	ภาคเหนือ
	       5. เชียงใหม่
	ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
	      6. นครราชสีมา
	รวมทั้งสิ้น
	บทที่ 6
	สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

	การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย. (2554) . ความแตกตางทางมิติวัฒนธรรมกับพฤติกรรมนักท่องเที่ยว. ค้นคืนวันที่ 2 ธันวาคม 2560. จาก http://www.etatjournal.com/web/menu-read-web-etatjournal/menu-2011/2011-apr-jun/311-cross-cultural-differences-tourist-behavior.
	______________. (2560). ท่องเที่ยวไทยในปี 2560 Thailand as a preferred destination.
	ค้นคืนวันที่ 1 มีนาคม 2560. จาก  http://www.tatreviewmagazine.com/web/menu-read-tat/menu-2016/menu-42016/745-42016-th2560.
	จิรา บัวทอง. (2554). มุมมองของ Trip Advisor ต่อนักท่องเที่ยวและการจัดการการเดินทางท่องเที่ยวในยุคที่มีการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี สังคม และเศรษฐกิจ. TAT Review ไตรมาส 2/2554 (เดือนเมษายน-มิถุนายน). ค้นคืนวันที่ 19 มีนาคม 2560. จาก http://www.etatjourna...
	Bates M. (1989).  The Design of Browsing and Berrypicking Techniques for the online Search Interface.  Retrieved August, 2016.
	from http//:www.gseis.ucla.edu/faculty/bates/berrypicking.html.
	Benckendorff P, Sheldon P, & Fesenmaier D. (2014). Introduction to Tourism and Information Technology. Sisscen C.(Ed.). Tourism Information Technology 2PndP Edition. London: Gutenberg Press, Malta Chapter 1, p 1-11.
	________________.(2014). Travel Intermediaies and Information Technology. Sisscen C.(Ed.).  Tourism Information Technology 2PndP Edition. London: Gutenberg Press, Malta Chapter 3. pp 58-60.
	________________.(2014). Social Media and Tourism. Sisscen C.(Ed.).  Tourism Information Technology 2PndP Edition. London: Gutenberg Press, Malta Chapter 5: pp 121-141.
	________________.(2014). Tourist Experiences and Information Technology. Sisscen C. (Ed.).  Tourism Information Technology 2PndP Edition. London: Gutenberg Press, Malta Chapter 10: pp 258-280.
	Biadacz R and Biadacz M. (2015). The use of modern information technology in tourist information systems on the example of city of Czestochowa. Retrieved on December 11, 2017 from http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877050915028690.
	Gapalan R & Narayan B. (2010). Improving Customer Experience in Tourism: A framework for stakeholder collaboration. 44(2), Retrived on December 1, 2016.
	from  https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0038012109000421
	Proehl A. and Hoyt K. (2012). Evidence Versus Standard Versus Best Practice: Show Me the Data!. Retrieved January 10, 2018. from Suehttps://journals.lww.com/aenjournal/Fulltext/2012/01000/Evidence_Versus_Standard_Versus_Best_Practice_.1.aspx.

