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บทคัดยอ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวประเทศไทย เปนการวิจัยแบบ

ผสมผสานที่มีกลุมตัวอยางเปนนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ จํานวน 396 คน ใชวิธีการคัดเลือกแบบงายจาก

จังหวัดที่มีจํานวนนักทองเที่ยวมากที่สุดและสรางรายไดสูงทางการทองเที่ยวตั้งแตป 2554-2558 จํานวน 6 จังหวัด ไดแก 

กรุงเทพมหานคร ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเก็ต เชียงใหม และนครราชสีมา  ผูบริหารและผูปฏิบัติงานจํานวน 18 คน จากการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทยและกรมอุทยานแหงชาติ สัตวปาและพันธุพืช จํานวน 6 แหง  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยไดแก 

แบบสอบถามและแบบสัมภาษณเชิงลึกแบบกึ่งโครงสราง สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพใชการวิเคราะหเนื้อหาแบบอุปนัย  

ผลการวิจัยพบวา สภาพการบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวประเทศไทยเปนการบริการสารสนเทศพื้นฐานแบบ

เผชิญหนา ไดแก บริการตอบคําถาม บอกเสนทาง ใหแผนที่ สืบคนขอมูลออนไลน และการบริการสารสนเทศพิเศษไดแก 

บริการขอมูลทองเที่ยวเชิงธุรกิจแกผูประกอบการ บริการขอมูลทองเที่ยวเฉพาะดาน และบริการนําสงเอกสาร มีการบูรณาการ

ความรูและใชทรัพยากรรวมกันกับหนวยงานดานการทองเที่ยวภาครัฐ เอกชน และทองถิ่น 
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Abstract 
 

This research aims to study the current status of tourist information services in Thailand by 

employing 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, Phuket,   

Chon Buri, Chiang Mai, Kanchanaburi, and Nakon Ratchasima, plus 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 used 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 services 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. 
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บทนํา  

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวของประเทศ

ไทยเปนอุตสาหกรรมภาคบริการที่มีศักยภาพ

ทางการแขงขันสูงประเทศหนึ่งของโลกและยังคงมี

แน ว โน ม เติ บ โตอย างต อ เนื่ อ ง จากป  พ .ศ .  

2554 – 2558 รายไดโดยรวมจากการทองเที่ยวของ

ประเทศเพิ่มขึ้นรอยละ 16 ตอป ทําใหประเทศไทย

ยังคงมีศักยภาพและโอกาสทางการทองเที่ยว

มากมายทั้งดานทําเลที่ตั้งในการเปนจุดศูนยกลาง

ของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต ความหลากหลาย

ของทรัพยากรธรรมชาติ ศิลปวัฒนธรรม ประเพณี

ท่ีเปนเอกลักษณ และอัธยาศัยไมตรีของคนไทย 

(Ministry of Tourism and Sports. Department 

of Tourism, 2015) ในระหวางป พ.ศ. 2555-2561 

สินคาและบริการในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวของ

ประเทศไทยไดรับการจัดอันดับโลกและระดับ

ภาคพื้นอาเซียนหลายดานเชน กรุงเทพมหานคร

ไดรับรางวัลเมืองที่มีนักทองเที่ยวเดินทางเขามา

และพักคางคืนมากที่สุดเปนอันดับ 1-3 ของโลก

ติดตอกัน 7 ปซอน (Conde Nast Traveler, 2016; 

Wong & Choong, 2016; Mastercard, 2018)  

ป พ.ศ. 2558-2559 ประเทศไทยมีรายไดจากการ

ทองเที่ยวมากเปนอันดับ 3 ของโลกคือ 44.9 และ 

49.9 พันลานเหรียญสหรัฐ ตามลําดับ (World 

Tourism Organization, 2017)  และไดรับรางวัล

ดานทรัพยากรทางธรรมชาติและโครงสรางพื้นฐาน

บริการดานการทองเที่ยว (Natural Resource 

and Tourism Service Infrastructure) เปนอันดับ 1 

ในภาคพื้นอาเซียน (World Economics Forum, 

2015) เปนตน  

 จากวิสัยทัศน เชิ งนโยบายการพัฒนา

เศรษฐกิจของประเทศไทย Thailand 4.0 หรือ

โมเดลการขับเคลื่อนประเทศไทยสูความมั่นคง  

ม่ังคั่ง และยั่งยืน รวมทั้งวิสัยทัศนการทองเที่ยว

ไทยระยะ 20 ปขางหนามีเปาหมายในการพัฒนา

ประเทศไทยใหเปนแหลงทองเที่ยวคุณภาพชั้นนําที่

เติบโตอยางมีดุลยภาพบนพื้นฐานความเปนไทย

เพื่อสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจสังคม และกระจาย

รายไดสูประชาชนทุกภาคสวนอยางยั่งยืน สงผลให

องคกรทองเที่ยวตองเสริมสรางขีดความสามารถ 

ในการแขงขัน เพ่ือชวงชิงสวนแบงการตลาดการ

ทองเที่ยวโลก  (Ministry of Tourism and Sports, 

2017)   

 ในปจจุบันการบริการสารสนเทศดานการ

ทองเที่ยวเปลี่ยนแปลงไปตามยุคของการทองเที่ยว

ดิจิทัล ซึ่งเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร

สมัยใหม พฤติกรรมการทองเที่ยว ความคาดหวัง

ของนักทองเที่ยว การพัฒนาของอุตสาหกรรม 

และบทบาทของผู มี ส วน ได ส วน เสียทางการ

ทองเที่ยวลวนปรับเปลี่ยนไปอยางมีนัยสําคัญ 

(Haeberlin, 2014)  นักทองเที่ยวจํานวนมากถึง 

รอยละ 72 ใชอินเทอรเน็ตวางแผนการเดินทาง 

ในขณะที่นักทองเที่ยวรอยละ 59  ใชอินเทอรเน็ต

เขาถึงขอมูลเพื่อเปรียบเทียบราคาสินคาและ

บริการ (Deliotte, 2015) เนื่องจากการคนหาขอมูล 

ทองเที่ยวบนอินเทอรเน็ตชวยใหนักทองเที่ยว

สามารถเขาถึงสารสนเทศไดรวดเร็ว และสามารถ

จัดการเดินทางโดยตรงกับผูประกอบการไดอยาง

ครบวงจรไมวาจะเปนการจองตั๋วเครื่องบิน โรงแรม

ท่ีพัก กิจกรรมทองเที่ยว และการคมนาคมขนสง 

เปนตน (Karanasios, Sellitto & Burgess, 2015; 

Nolasco & Cruz, 2016)   

ดังนั้น องคกรทองเที่ยวยุคใหมจึงตอง

เขาใจพฤติกรรมของนักทองเที่ยวและสามารถ
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คาดการณ แนวโนมการเปลี่ยนแปลงทางการ

ทองเที่ยวที่จะเกิดขึ้นในอนาคตได ตลอดจนมีการ

นําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชเปนเครื่องมือสําคัญ

ในการดําเนินงาน การรวบรวม วิเคราะหจัดทํา

ฐานขอมูลขนาดใหญ  (Data analytic and Big 

data) และจัดใหบริการขอมูลทองเที่ยวในรูปแบบ

ที่ ทั น สมั ยสอด คล อ งกั บ คว ามต อ งก ารของ

นักทองเที่ยวแตละบุคคล/กลุมไดอยางตอเนื่องใน

ชองทางการสื่อสารที่หลากหลายไมวาจะเปน

ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว คอลเซ็นเตอร เว็บไซต 

โมบายแอปพลิเคชั่น และสื่อสังคมออนไลนตางๆ 

เปนตน นอกจากนี้การนําเสนอบริการสารสนเทศ

สมัยใหมตองสอดคลองกับแนวโนมการทองเที่ยว

โลกและเปาหมายขององคกรในการอํานวยความ

สะดวกใหนักทองเที่ ยวเขาถึงขอมูลที่ ถูกตอง 

ทันสมัย และนาเชื่อถือไดตลอดทุกชวงเวลาของ

ก าร เดิ น ท าง  (Great Britain, 2016; Tourism 

Research Australia, 2015)  

 แตจากการศึกษางานวิจัยที่ เกี่ยวของ 

พบวา การบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวใน

ประเทศไทยยังไมตอบสนองตอความตองการของ

ผูใชบริการในหลายดาน เชน ความสะดวกในการ

เขาถึงขอมูลที่ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว ความ

ถูกตองทันสมัยของขอมูล วิธีการนําเสนอขอมูลที่

ไมนาสนใจขาดชีวิตชีวา มีเอกสารเผยแพรจํากัด

และไมครอบคลุมหลายภาษา (Inklum, 2014; 

Mahyadani, 2011)  เวลาเปดใหบริการตามเวลา

ราชการที่ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยวไมสามารถ

รองรับกลุมนักทองเที่ยวทองถิ่นและนักทองเที่ยว

วัยทํางานเนื่องจากชวงเปดทําการเปนเวลาทํางาน

ของนักทองเที่ยว บุคลากรผูใหบริการขาดการ

สงเสริมความรู ให เกิดความเชี่ยวชาญที่ เฉพาะ 

เจ าะจ ง  แ ล ะข าด ทั กษ ะก ารสื่ อ ส ารภ าษ า 

ต างป ระ เทศที่ ห ล ากห ลาย  น อกจากนี้ ยั งมี 

ขอจํากัดทางเทคโนโลยีสารสนเทศเกี่ยวกับระบบ

สารสนเทศดานทองเที่ยว ระบบอินเทอรเน็ต และ

ระบบจอสัมผัสไวใหบริการ ทําใหนักทองเที่ยวไม

สามารถสืบคนขอมูล ไดด วยตนเองใน เวลาที่

ตองการ อีกทั้งดานความรวมมือกับผูมีสวนไดสวน

เสียยั งขาดการบู รณ าการอย างเป นรูป ธรรม 

ทําใหองคกรขาดโอกาสในการพัฒนาการบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวใหกวางขวางและมี

ป ระสิท ธิภ าพมากยิ่ งขึ้ น ได  (Suwanteerakit, 

2010 ; Santaveesuk, 2010 ; Suporn, Rakruk, & 

Somnuek, 2013) จากปญหาดังที่กลาวมาขางตน

ทําใหการบริการขอมูลทองเที่ ยวขององคกร

ทองเที่ยวไมไดรับความสนใจ มีนักทองเที่ยวเขามา

ใชบริการนอยลงอยางตอเนื่อง และมีลักษณะเปน

เพียงสัญลักษณทางการทองเที่ยวที่ไมไดนํามาใชให

เกิดประโยชนอยางคุมคา (Pearce, 2004) 

 จากการศึกษางานวิจัยที่ เกี่ ยวของใน

ประเทศไทยพบวาสวนใหญเปนการศึกษาวิจัยที่

เกี่ ย วกั บพ ฤติ ก รรม และความพึ งพอ ใจของ

นักทองเที่ยว การจัดตั้งศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว 

และการพัฒนาระบบการบริการขอมูลทองเที่ยว 

เปนตน แตยังไมพบงานวิจัยที่ศึกษาการบริการ

สารสนเทศด านการทองเที่ ยวโดยตรง ผูวิจัย

ตระหนักถึงความจําเปนในการศึกษาวิจัยดานนี้

เพื่อเปนสวนสําคัญของการพัฒนารูปแบบการ

บริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวของประเทศ

ไทย ให มีม าตรฐาน ใน ระดั บสากล  สามารถ

ตอบสนองตอความตองการของนักทองเที่ยวในยุค

ดิจิทัล และมีศักยภาพทางการแขงขันกับนานาชาติ

ตอไปอยางมั่นคงและยั่งยืน 
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 วัตถุประสงคการวิจัย 

  เพื่อศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศ

ดานการทองเที่ยวในประเทศไทย 

 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

      การวิจัยนี้ เปนการวิจัยแบบผสมผสาน 

(Mixed methods)  โดยเครื่องมือการวิจัยเปน

แบบสอบถามและแบบสัมภาษณกึ่งโครงสราง 

 กลุมตัวอยาง คือ 1) นักทองเที่ยวชาว

ไทยและชาวตางชาติ จํานวน 396 คน โดยวิธีการ

สุ มกลุ มตั วอย างที่ ใชท ฤษฎี ความน าจะ เป น 

(Probability sampling) (Lescoe-Long, 2013)  

มี เกณ ฑ ในการคั ด เลื อกผู ให ข อมู ลแบบ งาย 

(Simple random sampling)  จากจั งหวัดที่ มี

จํานวนนักทองเที่ยวมากที่สุดและสรางรายไดสูง

ทางการท องเที่ ย ว ต้ั งแตป  2554-2558 ได แก 

ก รุ ง เท พ มห าน คร  ภู เก็ ต  ช ล บุ รี  เชี ย ง ให ม 

กาญจนบุรี และนครราชสีมา ตามลําดับ (Ministry 

of Tourism and Sports,  2016)  2) ผูบริหาร และ

ผูปฏิบัติงาน จํานวน 18 คน โดยวิธีการสุมกลุม

ตัวอยางที่ ไม ใชทฤษฎีความนาจะเปน  (Non-

probability sampling)  ดวยการใชเกณฑการ

คัด เลื อกผู ให ข อมู ลแบบ เจาะจง (Purposive 

Sampling) (Tongco, 2007) ไดแก การทองเที่ยว

แหงประเทศไทยและกรมอุทยานแหงชาติ สัตวปา

และพันธุพืช จํานวน 6 แหง 

 เ ค รื่ อ ง มื อ ที่ ใ ช ใ น ก า ร วิ จั ย  คื อ 

แบบสอบถามความตองการสารสนเทศของ

นักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางชาติ และแบบ

สัมภาษณ เชิงลึกกึ่งโครงสรางกับผูบริหารและ

ผูปฏิบัติงานขององคกรทองเที่ยว 

 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดย

ผูท รงคุณ วุฒิ ตรวจสอบความตรงเชิ งเนื้ อหา 

(Content validity testing) ไดคาดรรชนีความ

ส อ ด ค ล อ ง  ( Item-Objective Congruence 

Index: IOC) ที่ 0.75 

 การวิเคราะหขอมูล สถิติที่ ใชวิเคราะห

ขอมูลเชิงปริมาณไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนการวิเคราะหขอมูลเชิง

คุณภาพใชการวิเคราะหเนื้อหาแบบอุปนัย  

 

ผลการวิจัย 

 สภาพการบริการสารสนเทศดานการ

ท อ งเท่ี ย วป ระเทศไทย  แบ ง เป น  3 ด านคื อ  

1)  ค ว า ม ต อ ง ก า ร ส า ร ส น เท ศ ท อ ง เที่ ย ว 

2) การบริหารจัดการองคกรบริการสารสนเทศดาน

การทองเที่ยว 3) การบริการสารสนเทศดานการ

ทองเที่ยว มีรายละเอียดดังนี้ 

 1.  ความตองการสารสนเทศทองเที่ยว 

มีการศึกษาใน 5 ดานไดแก แหลงสารสนเทศที่ใช 

สาเหตุที่เขาใชบริการที่ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว 

ประเภทของบริการที่ ต อ งการ ข อมู ลที่ ควร

ปรับปรุง และปญหาการใชบริการสารสนเทศ ดังนี้  

  1.1 ด านแหล งสารสน เทศที่ ใช 

นักทองเที่ยวใชแหลงสารสนเทศที่เปนสื่อสังคม

ออนไลนมากที่สุด (x�=4.58, S.D.=1.16) รองลงมา

ในระดับมาก ไดแก เว็บไซตและแอปพลิเคชั่น 

(x�=4.09, S.D.=0.83) ประสบการณของตนเอง 

(x�=3.89, S.D.=0.86) หนังสือแนะนําทองเที่ยว 

(x�=3.81, S.D.=0.93) เพื่ อ น แล ะญ าติ พี่ น อ ง 

(x�=3.67, S.D.=0. 88)  โ บ ร ชั ว ร ท อ ง เที่ ย ว 

(x�=3.62, S.D.=0.88) สวนแหลงสารสนเทศที่

นั ก ท อ ง เที่ ย ว ใช ใน ร ะ ดั บ ป าน ก ล า ง  ได แ ก 
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ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยวภาครัฐ (x�=3.49, 

S.D.=0.94) และบริษัททัวร (x�=3.39, S.D.=1.09) 

ตามลําดับ 

  1.2  ดานสาเหตุที่ เข าใชบริการ    

ท่ีศูนยบริการขอมูลทองเที่ยวเพราะนักทองเที่ยว

ตองการขอมู ลแหล งท องเที่ ย วในระดับมาก  

(x�= 4.20, S.D.=0.79)  รองลงมาคือตองการแผน

ที่ (x�=4.06, S.D.=0.82) ตองการขอมูลเสนทาง

ก า ร เดิ น ท า งแ ล ะ ก า ร ค ม น า ค ม  (x�=4.02, 

S.D.=0.81) ตองการขอมูลกิจกรรมทองเที่ ยว 

(x�=4.00, S.D.=0.83) ตองการขอมูลโรงแรมที่พัก 

(x�=3.93, S.D.=0.90) ตองการขอมูลรานอาหาร 

กาแฟ ผับ บาร  (x�=3.79, S.D. 0.98) ตองการ

บ ริ ก า ร สิ่ ง อํ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก  (x�=3.61, 

S.D.=0.98) และตองการใชบริการอินเทอรเน็ต

และ WiFi (x�=3.59, S.D.=1.04) ตามลําดับ 

  1.3 ดานประเภทของบริการที่

ตองการ  นักทองเที่ยวตองการบริการสอบถาม

ขอมูลทองเที่ยวในระดับมาก (x�=4.02, S.D.=0.88) 

รองลงมาคือตองการบริการเอกสารทองเที่ยว  

(x�=3.92, S.D.=0.88) ต อ งก ารบ ริ ก ารข อ มู ล

ท องเที่ ยวทางเว็บ ไซต   (x�=3.87, S.D.=0.90) 

ตองการบริการขอมูลทองเที่ ยวทางสื่อสั งคม

ออนไลน (x�=3.83, S.D.=0.86) ตองการขอมูล

ทองเที่ ยวทางโมบายแอปพลิ เคชั่น  (x�=3.67, 

S.D.=0.95) ตองการบริการอิน เทอร เน็ ตและ

เครือขายไรสาย (WiFi)  (x�=3.59, S.D.=1.02) 

สวนความตองการในระดับปานกลาง ไดแก 

บริการคอลเซ็นเตอร (x�=3.49, S.D.=1.04) และ

บริการไลฟแชท (x�=3.26, S.D.=1.02) ตามลําดับ 

  1.4  ดานสารสนเทศที่ควรปรับปรุง 

พบวาเสนทางการเดินทางและการคมนาคมเปน

ขอมูลที่นักทองเที่ยวเห็นวาควรปรับปรุงในระดับ

มาก (x�=3.90, S.D.=0.90) รองลงมาคือขอมูล

ดานกิจกรรมทองเที่ ยว (x�=3.87, S.D.=1.08) 

ข อมู ลแห ล งท อ ง เที่ ย ว  (x�=3.75, S.D.=1.09) 

ขอมูลดานความปลอดภัย (x�=3.75, S.D.=1.01) 

ขอมูลดานโรงแรมที่พัก (x�=3.74, S.D.=0.96) 

ขอมูลดานแผนที่ (x�=3.72, S.D.=1.02) และขอมูล

ด าน ร าน อ าห าร  ก าแฟ  ผั บ  บ าร  (x�=3.26, 

S.D.=1.02) ตามลําดับ 

  1.5 ด าน ป ญ ห าก า ร ใช บ ริ ก า ร

สารสนเทศ  นักทองเที่ยวประสบปญหาในระดับ

ม ากที่ จุ ด บ ริ ก า รส อบ ถ าม ข อ มู ล  (x�=3.52, 

S.D.=1.06) แ ล ะ บ ริ ก า ร เอ ก ส า ร ท อ ง เที่ ย ว 

(x�=3.50, S.D.=1.09) รองลงมาในระดับปานกลาง 

ได แ ก  บ ริ ก ารข อมู ลท อ ง เที่ ย วท างเว็ บ ไซต 

(x�=3.37, S.D.=1.06) บริการอินเทอรเน็ตและ

เค รือข าย ไรส าย  (WiFi) (x�=3.37, S.D.=1.06) 

บริการขอมูลทองเที่ยว ทางโมบายแอปพลิเคชั่น 

(x�=3.27, S.D.=1.11) บริการขอมูลทองเที่ยวทาง

สื่อสังคมออนไลน (x�=3.24, S.D.=1.10) บริการ

โทรศัพทและคอลเซ็นเตอร (x�= 3.23, S.D.=1.16) 

แ ล ะ บ ริ ก า ร ไล ฟ แ ช ท  (x�=3.21, S.D.=1.19) 

ตามลําดับ 

 2. การบริหารจัดการองคกรบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยว 

  องคกรทองเที่ ยวของประเทศไทย    

มีสภาพการบริหารจัดการองคกรตามวิสัยทัศนและ

พันธกิจในการพัฒนาไปสูการเปนองคกรสมรรถนะ

สู ง  (High Performance Organization) ที่ เน น 
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กลยุทธการพัฒนาขอมูลเชิงลึกตามความตองการ

ของนักทองเที่ยวเฉพาะกลุม เพื่อสรางความพึง

พอใจและกระตุนใหนักทองเที่ยวเดินทางกลับมา

ยั ง แ ห ล ง ท อ ง เที่ ย ว อี ก ห รื อ บ อ ก ต อ ไป ยั ง

นักทองเที่ยวอ่ืนๆ มีการบูรณาการความรูและการ

ใชทรัพยากรรวมกัน (Sharing) กับหนวยงานดาน

การทองเที่ ยวภาครัฐ  เอกชน ทองถิ่น  อีกทั้ ง

สงเสริมการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรตาม

ตําแหนงหนาที่รับผิดชอบ ผลการวิเคราะหการ

บริหารจัดการองคกรสารสนเทศดานการทองเที่ยว 

มีองคประกอบยอยที่ศึกษา 6 ดาน ไดแก วิสัยทัศน 

นโยบาย กลยุทธ งบประมาณ บุคลากร และการมี

สวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสีย ดังนี ้

  2.1 วิ สั ย ทั ศ น  (Vision)  พ บ ว า 

ผูบริหารองคกรทองเที่ยวมีวิสัยทัศนของการเปน

องคกรที่มีสมรรถนะสูง 3 ดานหลักคือ (1) ดานการ

บริการสูความเปน เลิศ  บุคลากรมีความเป น 

มืออาชีพ และมีการประเมินความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวอยางตอเนื่อง เพื่อใหประเทศไทย

บรรลุเปาหมายของการเปนจุดหมายปลายทาง

ทองเที่ยวอันดับหนึ่งในเอเชียและแหลงทองเที่ยว

ยอดนิยม (Preferred destination)  (2) ดานการ

เปนองคกรทองเที่ยวดิจิทัล ดวยการนําเทคโนโลยี

สมัยใหมเขามาใชสรางสรรคนวัตกรรมบริการที่

แปลกใหม  การสงเสริมการตลาดดิจิทัล และ

เชื่อมโยงระบบสารสนเทศตางๆ ทั่วทั้งองคกร  

(3) ดานการเปนองคกรแหงการเรียนรู ดวยการ

เรียนรูอยางไมมีที่ สิ้นสุด มีการสอดแทรกการ

เรียนรูใหอยูในทุกขั้นตอนของกระบวนการทํางาน

และบุคลากรมีความรอบรูรอบดานแบบ 360 องศา 

  2.2  น โ ย บ า ย  (Policy)  มี ก า ร

กําหนดนโยบายที่สอดคลองกับวิสัยทัศนของ

ผูบริหารองคกรคือ (1) นโยบายมุงเนนคุณภาพการ

บริการ โดยการใชกรอบแนวคิดขับเคลื่อนการ

บริการที่มีคุณภาพดวยเอกลักษณความเปนไทย 

การใหการตอนรับที่อบอุนและประทับใจ บุคลากร

สามารถตอบคําถามเชิงลึกไดทันทีหรือตอบกลับ

ภายใน 24 ชั่วโมงและสามารถพูดสื่อสารไดอยาง

นอย 2 ภาษา (2) นโยบายการทองเที่ยวยุคดิจิทัล 

โดยนํานวัตกรรมเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชอยาง

กวางขวางในทุกภาคสวนขององคกร สงเสริมการ

พัฒนาฐานขอมูลขนาดใหญ และการตลาดทองเที่ยว

ทางสื่อสังคมออนไลน (3) นโยบายสงเสริมการ

เรียนรู โดยการจัดสภาพแวดลอมใหเหมาะสมกับ

การเรียนรู การสงเสริมการลงพื้นที่เพื่อใหเกิดการ

เรียนรูดวยตนเอง และสงเสริมการพัฒนาศักยภาพ

ของบุคลากรตลอดเวลาเพ่ือใหสามารถเปนที่

ปรึกษาใหแกนักทองเที่ยวได  

  2.3 กลยุทธ  (Strategy) องค กร

ทองเที่ยวมุงเนนหลัก 3 ดานไดแก  (1) กลยุทธ

ลูกคาเฉพาะบุคคล/กลุม ดวยการพัฒนาขอมูลเชิง

ลึ ก เพื่ อ ให บ ริ ก า รต าม ค ว า ม ต อ งก า รข อ ง

นักทองเที่ยว โดยใชวิธีการเขาถึงตัวนักทองเที่ยว

โดยตรงทางโทรศัพท  ส งขอความ และอี เมล  

(2) กลยุทธการทองเที่ยวดิจิทัล โดยใชเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสารที่ทันสมัยในการจัดการ

ขอมูล จัดใหบริการและเผยแพรขอมูลเพื่อการ

เขาถึงแบบเรียลไทม  การสงเสริมการตลาด/

ประชาสัมพันธ  และการเพิ่ มชองทางบริการ

สารสนเทศทองเที่ยวออนไลน (3) กลยุทธสงเสริม

การเรียนรู ไดแก การเรียนรูจากระบบฐานความรู 

การจัดฝกอบรม การถายทอดความรูจากผูมี

ประสบการณ การจัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูทั้ ง
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ภายในและภายนอกองคกร และการเขียนบล็อก

ทองเที่ยว 

  2.4 งบประมาณ (Budget) องคกร

ท อ ง เที่ ย ว แต ล ะ แ ห ง ได รั บ ก ารจั ด ส ร ร เงิ น

งบประมาณประมาณประจําปจากภาครัฐใน

จํ าน วน ที่ แ ต กต า งกั น ขึ้ น อยู กั บ พื้ น ที่ ค ว าม

รับผิดชอบ  และไม มี น โยบายในการสรรหา

งบประมาณสนับสนุนการบริหารงานจากแหลงอื่น 

มีการจัดสรรงบประมาณที่เก่ียวของกับการบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวในดานการจัดจาง

บุคลากร การตลาด/การประชาสัมพันธ และการ

สํารวจพื้นที่แหลงทองเที่ยวเกิดใหม  

  2.5 บุคลากร (Staffing) การบริหาร

บุคลากรขององคกรมีลักษณะของการจางงาน

แบ ง เป น  3 ประ เภทคื อ  ลู กจ างป ระจํ าของ

หนวยงานหลัก ลูกจางโครงการ และลูกจางของ

บริษัทภายนอก มีการกําหนดคุณสมบัติของ

บุคลากรในดานการศึกษา ประสบการณวิชาชีพ 

และความสามารถดานภาษาตางประเทศ โดย

องคกรทองเที่ยวสวนภูมิภาคและสวนทองถิ่นจะ

ไดรับการสนับสนุนดานการพัฒนาบุคลากรจาก

สํานั กงานส วนกลาง มีหลักการพัฒ นาแบบ

ผสมผสาน ไม จํ ากั ด เฉพ าะการฝ กอบ รม ใน

สํานักงานแตส งเสริมให เกิดการเรียนรู ในทุ ก

รูปแบบ เชน การเรียนรูดวยตนเองทางออนไลน 

การเรียนรูจากประสบการณ การสอนงาน และ

การเรียนรูไปพรอมกับการปฏิบัติงาน 

  2.6  การมีสวนรวมของผูมีสวนได

สวนเสีย (Stakeholder collaboration) พบวา 

หน วยงานผู มี ส วน ได ส วน เสี ยกับ งานบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวแบงเปน 4 กลุม 

ไดแก  (1) ภาครัฐ เชน กระทรวงการทองเที่ยว

และกีฬา กระทรวงเทคโนโลยีและการสื่อสาร และ

กระทรวงแรงงาน เปนตน (2) ภาคเอกชน เชน 

ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยว ชมรมทองเที่ยว 

และสมาคมอุตสาหกรรมการทองเที่ยว เปนตน  

(3) ภาคทองถิ่น เชน องคกรบริหารสวนจังหวัด 

(อบจ.) องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) และ

คนทองถิ่น เปนตน  และ (4) ผูมีสวนไดสวนเสีย

ของตางประเทศ เชน ความรวมมือกับประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียนทั้ง 10 ประเทศ เปนตน สวน

กระบวนการมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสียมีทั้ง

แบบเปนทางการและไมเปนทางการ มีการนํา

หลักการสรางความสั มพั น ธที่ ดี  (Personnel 

relationship principles) เขามาใชในการดําเนิน 

งาน โดยประโยชนของการบูรณาการความรวมมือ

กอ ให เกิ ดการการใชทรัพยากรรวมกัน  การ

ผสมผสานความรูระหวางองคกร และการพัฒนา

ผลิตภัณฑบริการทองเที่ยวใหมีมาตรฐานมากยิ่งขึ้น  

 3.  การบริการสารสน เทศดานการ

ทองเท่ียว ขององคกรทองเที่ยวในประเทศไทยเปน

การใหขอมูลขาวสารแกนักทองเที่ยวโดยการตอบ

คําถาม การบอกเสนทางและใหแผนที่ทั้งรูปแบบ

เผชิญหนา (Face to face) ทางโทรศัพท  และ

อินเทอรเน็ตไดแก เคานเตอรขาวสารทองเที่ยวใน

พ้ืนที่ ใจกลางแหลงทองเที่ยว บริการสอบถาม

ขอมูลทองเที่ยวทางโทรศัพทผานเจาหนาที่ของ

คอลเซ็นเตอร บริการสอบถามขอมูลการทองเที่ยว 

ผานเครือขายอินเทอรเน็ตในรูปแบบไลฟแชท 

เว็บไซต  และบริการสอบถามขอมูลผานอีเมล      

มีการนํ าระบบสารสนเทศเพื่ อการทองเที่ ยว 

(Tourism Information System: TIS) เขามาใช

ในการดําเนินงาน ผลการวิเคราะหการบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวมีองคประกอบยอยที่



	 อินฟอร์เมชั ่น	Information
	 	ปีท ี ่ 	26	ฉบ ับท ี ่ 	1	(มกราคม-ม ิถ ุนายน	2562)	 43

39 
 

ศึกษา 5 ดาน ไดแก สถานที่ตั้งและสิ่งอํานวยความ

สะดวก ประเภทของการบริการ สารสนเทศดาน

การทองเที่ยว ชองทางที่ใหบริการ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ ดังนี้ 

  3.1   สถานที่ตั้งและสิ่งอํานวยความ

ส ะ ด ว ก  (Location and facilities)  พ บ ว า  

(1) ทําเลที่ตั้งองคกรทองเที่ยวสวนใหญตั้งอยูใจ

กลางเมื องหรือตามแหล งท องเที่ ยวที่ สํ าคัญ 

สามารถเดินทางเขาถึงสะดวก แตองคกรทองเที่ยว

บางแหงตั้งอยูนอกแหลงทองเที่ยวการเดินทาง

เขาถึงลําบาก ทําใหนักทองเที่ยวเขาใชบริการนอย  

(2) เวลาเปดใหบริการ มีการแจงเวลาเปดใหบริการ

หน าประตูทางเข า แต ไมพบการแจ งชองทาง 

การเขาถึงขอมูลทองเที่ยวนอกเวลาทําการของ

ศูนยบริการฯ เชน เว็บไซต แอปพลิเคชั่น และสื่อ

สังคมออนไลน เปนตน (3) การจัดพื้นที่และการ

ตกแตงสถานที่ใหบริการ องคกรสวนใหญจัดแบง

พ้ืนที่ใหบริการขอมูลเปนสัดสวน มีการตกแตงที่

สะทอนเอกลักษณความเปนไทยตามลักษณะ 

เฉพาะของวัฒนธรรมในแตละทองถิ่น (4) สิ่งอํานวย

ความสะดวกท่ีองคกรทองเที่ยวจัดใหบริการมี

หลากหลายเชน บอรดประชาสัมพันธ วีดิทัศน มุม

ความรูเกี่ยวกับแหลงธรรมชาติ พันธุพืชและสัตว

ปา มุมทองเที่ยวไทย/ศิลปวัฒนธรรมไทยที่งดงาม 

มุมพักผอน ที่จอดรถ และหองสุขา เปนตน 

  3.2  ประเภทของการบริการ (Type 

of services) พบวามี 2 ระดับคือ (1) การบริการ

สารสนเทศท องเที่ ยวพื้ น ฐาน  ไดแก  บ ริการ

สอบถามขอมูลทองเที่ยว บริการสืบคนขอมูล 

บริการขอมูลหลายภาษา บริการเอกสารทองเที่ยว 

เชน แผนที่ เสนทางการเดินทาง และ ขอมูลเตือนภัย

และความปลอดภัย (2) การบริการสารสนเทศ

ทองเที่ยวพิ เศษ ไดแก  บริการขอมูลเชิงธุรกิจ

สําหรับผูประกอบการ บริการขอมูลทองเที่ยว

เฉพาะดาน และบริการนําสงเอกสาร 

  3.3  ส า ร ส น เท ศ ที่ ใ ห บ ริ ก า ร 

(Tourist Information provision) มี  5 ด าน 

ไดแก (1) สารสนเทศดานแหลงทองเที่ยว เสนทาง

การเดินทาง และแผนที่  (2) สารสนเทศดาน

กิจกรรมทองเที่ยว (3) สารสนเทศดานรานอาหาร

และแหลงบันเทิง (4) สารสนเทศดานโรงแรมที่พัก

และราคา (5) ขอมูลควรรูสําหรับการเดินทาง เชน 

สภาพอากาศ การติดตอทางโทรศัพท  โทรศัพท

สายดวน/ฉุกเฉิน โทรสาร อี เมล โรงพยาบาล 

สถานีตํารวจ ขอมูลดานวีซา ขอมูลเตือนภัย สิ่งที่

ควรปฏิบัติ/ไมควรปฏิบัติสําหรับนักทองเที่ยว 

ชวงเวลาที่ดีที่สุดของการเดินทาง และความรู

เกี่ยวกับแหลงทองเที่ยวเชิงนิเวศ เปนตน 

  3.4  ชองทางบริการ  

( Information service channel) พ บ ว ามี  2 

ชองทางหลัก คือ (1) ชองทางบริการสารสนเทศ

ออนไลน ไดแก อีเมล เว็บไซตสวนกลาง เว็บไซต

ส วนภู มิภ าค อี -แมกกาซีน  อี -นิ วส เล็ ต เตอร 

อินเทอรเน็ต  คอลเซ็นเตอร  ไลฟแชท  โมบาย

แอปพลิ เคชั่น  และสื่อสังคมออนไลน  เปนตน  

(2) ชองทางบริการสารสนเทศแบบเผชิญหนา 

ไดแก ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว และบริการ

โทรศัพทสายดวนหรือคอลเซ็นเตอรผานเจาหนาที่

บริการ 

  3.5 เท ค โ น โ ล ยี ส า ร ส น เท ศ 

(Information technology)   พบวา   (1) โครงสราง

พ้ืนฐานทางเทคโนโลยีขององคกรทองเที่ยวบาง

แหงยังมีขอจํากัดที่ตองการไดรับการสนับสนุนจาก

สํานักงานสวนกลาง ไดแก วัสดุอุปกรณ คอมพิวเตอร 
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ระบบจอสัมผัส และระบบอินเทอรเน็ตเครือขาย

ความเร็วสูง (2) ระบบสารสนเทศที่นํามาใชในการ

จัดใหบริการ ไดแก ระบบบริหารลูกคาสัมพันธ 

(CRM) ระบบคอลเซ็นเตอร (Call Center: iMind) 

ระบบขอมูลภูมิสารสนเทศ (GIS) และระบบ 

Smart National Park 4.0 (3) องคกรทองเที่ยว

ไมมีการจัดทําแผนเทคโนโลยีสารสนเทศของ

ตนเองแตดําเนินงานตามแผนแมบทที่สํานักงาน

สวนกลางไดกําหนดไวเชน การพัฒนาเว็บไซต/ 

โมบายแอปพลิ เคชั่นทองถิ่น  และการพัฒนา

บุคลากรใหมีความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

เปนตน 

 

การอภิปรายผล 

 จากการศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศ

ดานการทองเที่ยวในประเทศไทยสามารถนํามา

อภิปรายผลไดใน 2 ประเด็นหลักคือการบริหาร

จัดการองคกรบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยว

และการบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยว ดังนี้ 

 1. การบริหารจัดการองคกรบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยว 

  องคกรทองเที่ ยวในประเทศไทยมี

วิสัยทัศน นโยบายและกลยุทธการบริหารจัดการ

องคกรที่ มุ งเนนการเปนองคกรสมรรถนะสู ง  

(High performance organization) ด า น ก า ร

บริการสูความเปนเลิศ การทองเที่ยวดิจิทัล และ

การสงเสริมการเรียนรู  ดวยการนําเทคโนโลยี

ดิจิทัลเขามาใชในการดําเนินงานและจัดรูปแบบ

การบริการสารสนเทศใหทันสมัย สอดคลองกับ

นโยบายการทองเที่ยวในระดับนานาชาติ อาทิ 

นโยบายการบริหารองคกรทองเที่ยวของประเทศ

นิ ว ซี แ ล น ด  (Tourism New Zealand, 2012)  

ท่ีตองการเปนองคกรชั้นนําดานการบริการและ

เครือขายการจองระดับโลก เพื่อใหสามารถสงมอบ

บริการทางกายภาพและการบริการดิจิทัลให

นักทองเที่ยวใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดสงผล 

ใหเกิดรายไดและเกิดประโยชนตออุตสาหกรรม

การทองเที่ยวของประเทศ รวมทั้งนโยบายการ

ทองเที่ยวของประเทศออสเตรเลีย (Australian 

Government. Department of Resources Energy 

and Tourism, 2009) ที่มุงเนนการพัฒนาคุณภาพ

และการเพิ่มผลผลิตทางการทองเที่ยว การพัฒนา 

การทองเที่ยวดิจิทัล และการสงเสริมการวิจัยข้ันสูง

เพื่อการพัฒนาการทองเที่ยวในทุกมิติ 

  สวนดานงบประมาณประจําปในการ

ดําเนินงานดานการบริการสารสนเทศขององคกร

ทองเที่ยวในประเทศไทยมาจากภาครัฐทั้งหมดและ

ไมมีนโยบายในการหารายไดสนับสนุนจากแหลง

อ่ืน  ดังนั้นองคกรจึงตองมีการบริหารจัดการ

งบประมาณที่มีอยูอยางจํากัดใหเกิดความคุมคา 

ซ่ึงมีความแตกต างจากองคกรทองเที่ ยวของ

ประเทศออสเตรเลียที่ไดรับงบประมาณจากภาครัฐ

รอยละ 49 และจากภาคสวนอื่นๆ รอยละ51 

(รัฐบาลทองถิ่น รอยละ 47 สมาคมธุรกิจทองเที่ยว 

รอยละ 32 การบริการเชิงธุรกิจ รอยละ 13.5 และ

ภาคเอกชน รอยละ 7.5) นอกจากนี้แลวยังมีการ

จัดใหบริการเชิงธุรกิจเพื่อหารายไดเสริมเพื่อให

องคกรสามารถยืนหยัดอยูไดดวยตนเองมากที่สุด 

และอยู รอดท ามกลางการเปลี่ ยนแปลงทาง

เทคโนโลยีดิจิทัล (Haeberlin, 2014) งานวิจัยของ

Somero (2012) พบวา การบริหารจัดการดาน

การเงินท่ีดีจะสงผลตอการใชทรัพยากรที่มีอยูอยาง

จํากัดใหประสิทธิภาพ เชน การสงเสริมอาสาสมัคร

ทางการทองเที่ ยวจะชวยลดการจางงานของ



	 อินฟอร์เมชั ่น	Information
	 	ปีท ี ่ 	26	ฉบ ับท ี ่ 	1	(มกราคม-ม ิถ ุนายน	2562)	 45

41 
 

บุคลากรประจําและสรางความภาคภูมิใจใหแก 

คนท อ งถิ่ น  การส ง เส ริม การตลาดและการ

ประชาสัมพันธทางเว็บไซตและสื่อสังคมออนไลน

เปนชองทางที่ไมจําเปนตองใชเงินงบประมาณเปน

จํ าน วน มากแต มี ป ระสิท ธิภ าพ สู ง  และการ

จัดรูปแบบการบริการเชิงธุรกิจจะชวยใหองคกรมี

รายได เสริมที่อาจนํ ามาชวยลดคาใชจายของ

องคกรได  

  ด านการมี ส วนรวมกับผู มี ส วน ได   

สวนเสีย องคกรทองเที่ยวในประเทศไทยพยายาม

สรางความรวมมือกับผูมีสวนไดสวนเสียทุกภาค

สวนทั้งในประเทศและตางประเทศ เพื่อประโยชน

ในการใชทรัพยากรสารสนเทศดานการทองเที่ยว

รวมกัน การขยายเครือขายบริการสารสนเทศดาน

การทองเที่ ยวใหครอบคลุมและหลากหลาย

ช อ งท างมากยิ่ งขึ้ น  สอดคล อ งกั บ แผน การ

ดําเนินงานดานการทองเที่ยวของไอรแลนดเหนือที่

สงเสริมการทํางานรวมกันระหวางองคกรทองเที่ยว

ท่ีเกี่ยวของในทุกภาคสวนรวมทั้งความรวมมือกับ

องคกรทองเที่ยวในประเทศอังกฤษ (VisitBritain) 

เพ่ือประโยชนในการสงเสริมแบรนดสัญลักษณ

คุณภาพ การบริหารจัดการนักทองเที่ยว การ

เผยแพร เอกสารทองเที่ ยว การจัด โปรแกรม

ฝกอบรมผูบริหารและผูปฏิบัติงานใหสามารถเปน

ตัวแทนในการใหบ ริการขอมู ลท องเที่ ยวที่ มี

ประสิทธิภาพขององคกรได นอกจากนี้ยังพบวา

การมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสียกอใหเกิดการ

แบงปนความเชี่ยวชาญและแนวปฏิบัติที่ดี เลิศ

ระหวางกัน อีกทั้งยังสงเสริมการบํารุงรักษาแหลง

ทองเที่ยวทองถิ่นใหมีความความมั่นคงและยั่งยืน

อี ก ด ว ย  (Northern Ireland, 2016; East of 

England, 2011)  

 2. การบริการสารสน เทศด านการ

ทองเที่ยว  

  การบ ริ ก ารส ารสน เท ศด าน การ

ทองเที่ยวของประเทศไทย มีการจัดใหบริการใน

สถานที่ตั้งอยูใจกลางเมืองเขาถึงสะดวก มีการ

ตกแตงที่ สะทอนเอกลักษณทองถิ่น  และมีสิ่ ง

อํานวยความสะดวกที่ เหมาะสม สอดคลองกับ

องคกรมาตรฐานระหวางประเทศ (International 

Standard Organization, 2014)  ท่ี กํ าหนดว า 

สถานที่ตั้งของศูนยบริการขอมูลทองเที่ยวควร

ต้ั ง อ ยู ใ จ ก ล า ง เมื อ ง ห รื อ เก ต เว ย สํ า คั ญ ๆ  

ของประเทศ สามารถเดินทางเขาถึงงายโดยไมตอง

กังวลเรื่องพาหนะในการเดินทาง เปดใหบริการ

อยางนอย 360 วันตอป มีการแจงชองทางการ

เขาถึงขอมูลทองเที่ยวนอกเวลาทําการอยางชัดเจน 

มีการตกแตงดวยสถาปตยกรรมที่ โดดเดนของ

ทองถิ่น เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม และมีสิ่งอํานวย

ความสะดวกที่ครบครัน สิ่งเหลานี้จะกระตุนให

นักทองเที่ยวเกิดความสนใจที่จะเขามาใชบริการ

และไดรับประสบการณ ท่ีดี ในการเขาเยี่ยมชม  

โดยประเภทของการบริการควรมี  2 ประเภท 

ไดแก การบริการทองเที่ยวแบบพื้นฐาน ไดแก 

บริการสอบถามขอมูล บริการสืบคนขอมูล บริการ

เอกสารทองเที่ยว บริการขอมูลทองเที่ยวแบบ

สัมผัสหนาจอ และการบริการทองเที่ยวพิ เศษ 

ไดแก  บริการอิน เทอร เน็ตแบบไรสาย (WiFi)  

บริการจอง บริการจําหนายตั๋วแหลงทองเที่ยว 

บริการนําสงเอกสาร และบริการเชิงธุรกิจอื่นๆ  

ท่ีสรางรายไดใหแกองคกร เปนตน (International 

Standard Organization, 2014; Australian 

Tourism, 2017) แตองคกรทองเที่ยวในประเทศ

ไทยสวนใหญเปนองคกรของภาครัฐที่ใหบริการ
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แบบสาธารณะและไมมีนโยบายในการหารายได

พิเศษจากการดําเนินงาน ดังนั้นจึงไมมีการบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวเชิงธุรกิจที่กอใหเกิด

รายได  

  ดานสารสนเทศที่ ใหบริการ องคกร

ทองเที่ยวในประเทศไทยมีสารสนเทศท่ีใหบริการ

สําหรับนักทองเที่ยวที่ครอบคลุมการเดินทาง    

ทุกดาน แตอยางไรก็ตามยังคงมีความแตกตางจาก

มาตรฐานขององคกรมาตรฐานระหวางประเทศ 

(International Standard Organization, 2014)  

ท่ีแบงประเภทของสารสนเทศที่ใหบริการเปน 2 

ประเภท ไดแก (1) สารสนเทศสําหรับนักทองเที่ยว

ที่เนนความถูกตอง ทันสมัย และความเหมาะสม

ของขอมูลดานการเขาถึง สถานที่ตั้ ง ประเภท 

เงื่อนไข เวลาเปดใหบริการและรายละเอียดของ

แหลงทองเที่ยวทุกประเภท (2) สารสนเทศสําหรับ

ผูปฏิบัติงานท่ีเนนรายละเอียดของเสนทางการ

เดินทาง ตารางเวลา ระยะทาง แผนที่ จุดติดตอ

นักทองเที่ยว พจนานุกรม หมายเลขโทรศัพท และ

ขอมูลที่จําเปนในการปฏิบัติงานทุกดาน สวน

ชองทางการบริการควรมีหลากหลายทั้งชองทาง

บริการแบบเผชิญ หน า (face to face)  และ

ชองทางบริการสารสนเทศออนไลน /โมบาย    

แอ ป พลิ เคชั่ น  (Online/mobile application) 

( Morgan, 2014; International Standard 

Organization, 2014; Ministry of Tourism and 

Sports. Department of Tourism,  2 0 1 2; 

Australian Tourism, 2017)  

 

  ส วน ด าน โค รงส ร า งพื้ น ฐ านท าง

เทคโนโลยีขององคกรทองเที่ยวในประเทศไทยนั้น

ยั งมีขอจํากัดและตองการการสนับสนุนจาก

สํานักงานสวนกลาง มีการนําระบบสารสนเทศเพื่อ

การทองเที่ยวที่สําคัญมาใชและความพยายามที่จะ

พัฒนาองคกรไปสูการเปนองคกรดิจิทัล ใกลเคียง

กับงานวิจัยของเฮเบอรลิน (Heaberlin, 2014)  

ท่ีพบวา นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีความจําเปนตอ

การดําเนินงานขององคกรทองเที่ยวในอนาคต 

แนวโนมของเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการ

บริ ก ารส ารสน เทศท อ ง เที่ ย ว ใน ยุ คดิ จิ ทั ล มี

หลากหลาย เชน  ระบบอินเทอร เน็ต โมบาย     

แอปพลิเคชั่น ระบบจอสัมผัสขนาดใหญ แทน/ 

ตูบริการขอมูลทองเที่ ยวอัตโนมัติ  ระบบการ

ทองเที่ยวเสมือนจริง ปายแสดงเสนการเดินทาง

อัตโนมัติ  และเทคโนโลยีเครือขายไรสายบอก

ตํ า แ ห น งท า งภู มิ ศ าส ต ร  (Location based 

services) ของสถานที่ทองเที่ยวที่อยู ใกล เคียง  

เป น ต น  ถึ งแม ว า ใน ป จจุบั น ผลกระทบ ของ

เทคโนโลยีตอการเขาใชบริการของนักทองเที่ยวจะ

ยังไมถึงขั้นรุนแรงที่สุด แตถือวาอยูในขั้นวิกฤต 

องคกรทองเที่ยวตองเขาใจความตองการของ

นักทองเที่ยวอยางถองแท เพราะนักทองเที่ยวจะรู

วาตนเองคาดหวังอะไรจากการเขาใชบริการเชน 

คาดหวังวาจะสามารถเขาถึงสารสนเทศไดอยาง

สะดวกรวดเร็ว และมีการนําเสนอขอมูลทองเท่ียว

แบบครบวงจร ซึ่งเปาหมายขององคกรทองเที่ยว

ในอนาคตคือ ทําอยางไรใหสามารถเปนศูนยกลาง

บริการขอมูลทองเที่ยวสําหรับผูใชบริการทุกกลุม

ใหเขาถึงขอมูลที่ตองการไดอยางงาย เรียลไทม 

และเกิดประโยชนตอการทองเที่ยวอยางแทจริงได 

(Victoria State Government, 2016) 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ผูวิจัยมี

ขอเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช เพื่อเปน
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แนวทางในการพัฒนาการบริการสารสนเทศดาน

การทองเที่ ยวประเทศไทยใน  3 ด าน   ไดแก 

มาตรฐานการบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยว 

การบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ 

และการสงเสริมอาสาสมัครทางการทองเที่ยว     

มีรายละเอียดดังนี้ 

  1.1 ม า ต ร ฐ า น ก า ร บ ริ ก า ร

สารสนเทศดานการทองเที่ยว ของศูนยบริการ

ขอมูลทองเที่ยวสัญลักษณ “I” ท่ัวประเทศไทย 

จากการศึกษาพบวาองคกรทองเที่ยวในประเทศ

ไทยไมมีการนํามาตรฐานที่เกี่ยวของกับการบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวมาใช แตปฏิบัติตาม

แผนการดําเนินงานที่กําหนดขึ้นจากสํานักงาน

สวนกลางซึ่งมีแนวโนมสอดคลองกับมาตรฐานการ

ทองเที่ ยวสําหรับศูนยบริการขอมูลทองเที่ ยว 

มาตรฐานเลขที่  มทท. 308: 2555 ท่ีกําหนดขึ้น

โดยกรมการทองเที่ยว กระทรวงการทองเที่ยวและ

กี ฬ า  ("Prakas krom kanthongthieo ruang 

kamnot mattrathan kanthongthieo Thai 

mattrathan sun borikan khomun samrap nak 

thong thieo mattrathan lek thi Mo Tho 

Tho 308: Songphanharoihasipha (B.E. 2555)", 

2012) และมาตรฐานของศูนยบริการขอมูลและ

การตอนรับนักทองเที่ยว ISO 14785 ท่ีกําหนดขึ้น

โด ย อ ง ค ก ร ม า ต ร ฐ า น ร ะ ห ว า ง ป ร ะ เท ศ 

( International Standard Organization:  ISO) 

อยูแลว ดังนั้นผูวิจัยจึงขอเสนอแนะใหมีการนํา

มาตรฐานดังกลาวมาใชอยางเปนรูปธรรมและเปน

รูปแบบเดียวกันทั่วประเทศ เพื่อสรางความเชื่อมั่น

ใหแกนักทองเที่ยวที่เขามาใชบริการวาจะไดรับการ

บริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวที่เชื่อถือได

และมีมาตรฐานในระดับสากล 

  1.2  การบริการสารสนเทศดาน

การทองเที่ยวเชิงธุรกิจ  จากการศึกษาพบวา 

องคกรทองเที่ยวในประเทศไทยไดรับเงินสนับสนุน

จากภาครัฐเพียงอยางเดียวโดยไมมีนโยบายในการ

หารายไดเสริมจากแหลงอื่น อีกทั้งยังพบวาองคกร

ทองเที่ยวบางแหงไดรับงบประมาณที่จํากัดจึงตอง

อาศัยความรวมมือดานการใชทรัพยากรและการ

ดําเนินงานอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับผูมีสวนไดสวนเสีย

ในภาคสวนตางๆ ผูวิจัยจึงขอเสนอแนะใหพิจารณา

แนวคิดดานการบริการขอมูลทองเที่ยวเชิงธุรกิจใน

องคกร เชน การเก็บคาธรรมเนียมการจองตั๋วเขา

ชมแหลงทองเที่ยว กิจกรรมทางการทองเที่ยว 

โรงแรมที่พัก รถเชา การแลกเปลี่ยนเงินตรา การใหเชา 

ตูเก็บของ การขายซิมการดและของที่ระลึก ฯลฯ  

เพื่อเปนรายไดเสริมใหองคกรใหสามารถ ยืนหยัด

อยูไดดวยตนเองมากที่สุดและใชจายเงินงบประมาณ

ของภาครัฐใหนอยท่ีสุด  

  1.3  การสงเสริมอาสาสมัครทางการ

ท องเที่ ยว  จากผลการศึกษาพบว า  องค ก ร

ทองเที่ยวไมมีนโยบายสงเสริมใหคนทองถิ่นเขามา

มีสวนรวมในการเปนอาสาสมัครหรือฑูตทางการ

ท องเที่ ยวอย างเปนรูปธรรม แตมี การจัดทํ า

โครงการใหคนทองถิ่นเขามามีสวนรวมในการ

บริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวเปนครั้งคราว 

เชน โครงการมัคคุเทศนนอยและการสงเสริม

นักศึกษาฝกงานที่ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว ทั้งนี้

อาสาสมัครทางการทองเที่ยวมีความสําคัญเปน

อยางมาก เนื่องจากเปนผูมีความรูในวัฒนธรรม

ทองถิ่นอยางลึกซึ้ง มีความสามารถถายทอดขอมูล

เชิงลึกที่ นักทองเที่ยวไมสามารถสืบคนไดดวย

ตนเองทางอินเทอรเน็ต อีกทั้งสามารถชวยองคกร

ประหยัดงบประมาณในการจางบุคลากรประจํา 
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รวมทั้งสรางภาพลักษณที่ดีใหกับแหลงทองเที่ยว

ทองถิ่นและอุตสาหกรรมการทองเที่ยวของประเทศ 

ผูวิจัยจึงขอเสนอใหมีการกําหนดนโยบายการ

จัดสรรบุ คลากรประเภทอาสาสมั คร เข ามา

ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยว 

เพ่ือประโยชนตอผู ใชบริการ องคกรทองเที่ยว 

แหลงทองเที่ยวในทองถิ่น และภาพลักษณของ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวของประเทศในภาพรวม 
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