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บทคัดยอ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวประเทศไทย เปนการวิจัยแบบ

ผสมผสานที่มีกลุมตัวอยางเปนนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ จํานวน 396 คน ใชวิธีการคัดเลือกแบบงายจาก

จังหวัดที่มีจํานวนนักทองเที่ยวมากที่สุดและสรางรายไดสูงทางการทองเที่ยวตั้งแตป 2554-2558 จํานวน 6 จังหวัด ไดแก 

กรุงเทพมหานคร ชลบุรี กาญจนบุรี ภูเก็ต เชียงใหม และนครราชสีมา  ผูบริหารและผูปฏิบัติงานจํานวน 18 คน จากการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทยและกรมอุทยานแหงชาติ สัตวปาและพันธุพืช จํานวน 6 แหง  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยไดแก 

แบบสอบถามและแบบสัมภาษณเชิงลึกแบบกึ่งโครงสราง สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพใชการวิเคราะหเนื้อหาแบบอุปนัย  

ผลการวิจัยพบวา สภาพการบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวประเทศไทยเปนการบริการสารสนเทศพื้นฐานแบบ

เผชิญหนา ไดแก บริการตอบคําถาม บอกเสนทาง ใหแผนที่ สืบคนขอมูลออนไลน และการบริการสารสนเทศพิเศษไดแก 

บริการขอมูลทองเที่ยวเชิงธุรกิจแกผูประกอบการ บริการขอมูลทองเที่ยวเฉพาะดาน และบริการนําสงเอกสาร มีการบูรณาการ

ความรูและใชทรัพยากรรวมกันกับหนวยงานดานการทองเที่ยวภาครัฐ เอกชน และทองถิ่น 
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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  

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวของประเทศ

ไทยเปนอุตสาหกรรมภาคบริการที่มีศักยภาพ

ทางการแขงขันสูงประเทศหนึ่งของโลกและยังคงมี

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

2554 – 2558 รายไดโดยรวมจากการทองเที่ยวของ

ประเทศเพิ่มขึ้นรอยละ 16 ตอป ทําใหประเทศไทย

ยังคงมีศักยภาพและโอกาสทางการทองเที่ยว

มากมายทั้งดานทําเลที่ตั้งในการเปนจุดศูนยกลาง

ของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต ความหลากหลาย

ของทรัพยากรธรรมชาติ ศิลปวัฒนธรรม ประเพณี

ท่ีเปนเอกลักษณ และอัธยาศัยไมตรีของคนไทย 

(Ministry of Tourism and Sports. Department 

of Tourism, 2015) ในระหวางป พ.ศ. 2555-2561 

สินคาและบริการในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวของ

ประเทศไทยไดรับการจัดอันดับโลกและระดับ

ภาคพื้นอาเซียนหลายดานเชน กรุงเทพมหานคร

ไดรับรางวัลเมืองที่มีนักทองเที่ยวเดินทางเขามา

และพักคางคืนมากที่สุดเปนอันดับ 1-3 ของโลก

ติดตอกัน 7 ปซอน (Conde Nast Traveler, 2016; 

Wong & Choong, 2016; Mastercard, 2018)  

ป พ.ศ. 2558-2559 ประเทศไทยมีรายไดจากการ

ทองเที่ยวมากเปนอันดับ 3 ของโลกคือ 44.9 และ 

49.9 พันลานเหรียญสหรัฐ ตามลําดับ (World 

Tourism Organization, 2017)  และไดรับรางวัล

ดานทรัพยากรทางธรรมชาติและโครงสรางพื้นฐาน

บริการดานการทองเที่ยว (Natural Resource 

and Tourism Service Infrastructure) เปนอันดับ 1 

ในภาคพื้นอาเซียน (World Economics Forum, 

2015) เปนตน  

 จากวิสัยทัศน เชิ งนโยบายการพัฒนา

เศรษฐกิจของประเทศไทย Thailand 4.0 หรือ

โมเดลการขับเคลื่อนประเทศไทยสูความมั่นคง  

ม่ังคั่ง และยั่งยืน รวมทั้งวิสัยทัศนการทองเที่ยว

ไทยระยะ 20 ปขางหนามีเปาหมายในการพัฒนา

ประเทศไทยใหเปนแหลงทองเที่ยวคุณภาพชั้นนําที่

เติบโตอยางมีดุลยภาพบนพื้นฐานความเปนไทย

เพื่อสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจสังคม และกระจาย

รายไดสูประชาชนทุกภาคสวนอยางยั่งยืน สงผลให

องคกรทองเที่ยวตองเสริมสรางขีดความสามารถ 

ในการแขงขัน เพ่ือชวงชิงสวนแบงการตลาดการ

ทองเที่ยวโลก  (Ministry of Tourism and Sports, 

2017)   

 ในปจจุบันการบริการสารสนเทศดานการ

ทองเที่ยวเปลี่ยนแปลงไปตามยุคของการทองเที่ยว

ดิจิทัล ซึ่งเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร

สมัยใหม พฤติกรรมการทองเที่ยว ความคาดหวัง

ของนักทองเที่ยว การพัฒนาของอุตสาหกรรม 

และบทบาทของผู มี ส วน ได ส วน เสียทางการ

ทองเที่ยวลวนปรับเปลี่ยนไปอยางมีนัยสําคัญ 

(Haeberlin, 2014)  นักทองเที่ยวจํานวนมากถึง 

รอยละ 72 ใชอินเทอรเน็ตวางแผนการเดินทาง 

ในขณะที่นักทองเที่ยวรอยละ 59  ใชอินเทอรเน็ต

เขาถึงขอมูลเพื่อเปรียบเทียบราคาสินคาและ

บริการ (Deliotte, 2015) เนื่องจากการคนหาขอมูล 

ทองเที่ยวบนอินเทอรเน็ตชวยใหนักทองเที่ยว

สามารถเขาถึงสารสนเทศไดรวดเร็ว และสามารถ

จัดการเดินทางโดยตรงกับผูประกอบการไดอยาง

ครบวงจรไมวาจะเปนการจองตั๋วเครื่องบิน โรงแรม

ท่ีพัก กิจกรรมทองเที่ยว และการคมนาคมขนสง 

เปนตน (Karanasios, Sellitto & Burgess, 2015; 

Nolasco & Cruz, 2016)   

ดังนั้น องคกรทองเที่ยวยุคใหมจึงตอง

เขาใจพฤติกรรมของนักทองเที่ยวและสามารถ
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คาดการณ แนวโนมการเปลี่ยนแปลงทางการ

ทองเที่ยวที่จะเกิดขึ้นในอนาคตได ตลอดจนมีการ

นําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชเปนเครื่องมือสําคัญ

ในการดําเนินงาน การรวบรวม วิเคราะหจัดทํา

ฐานขอมูลขนาดใหญ  (Data analytic and Big 

data) และจัดใหบริการขอมูลทองเที่ยวในรูปแบบ

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

นักทองเที่ยวแตละบุคคล/กลุมไดอยางตอเนื่องใน

ชองทางการสื่อสารที่หลากหลายไมวาจะเปน

ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว คอลเซ็นเตอร เว็บไซต 

โมบายแอปพลิเคชั่น และสื่อสังคมออนไลนตางๆ 

เปนตน นอกจากนี้การนําเสนอบริการสารสนเทศ

สมัยใหมตองสอดคลองกับแนวโนมการทองเที่ยว

โลกและเปาหมายขององคกรในการอํานวยความ

สะดวกใหนักทองเที่ ยวเขาถึงขอมูลที่ ถูกตอง 

ทันสมัย และนาเชื่อถือไดตลอดทุกชวงเวลาของ

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

Research Australia, 2015)  

 แตจากการศึกษางานวิจัยที่ เกี่ยวของ 

พบวา การบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวใน

ประเทศไทยยังไมตอบสนองตอความตองการของ

ผูใชบริการในหลายดาน เชน ความสะดวกในการ

เขาถึงขอมูลที่ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว ความ

ถูกตองทันสมัยของขอมูล วิธีการนําเสนอขอมูลที่

ไมนาสนใจขาดชีวิตชีวา มีเอกสารเผยแพรจํากัด

และไมครอบคลุมหลายภาษา (Inklum, 2014; 

Mahyadani, 2011)  เวลาเปดใหบริการตามเวลา

ราชการที่ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยวไมสามารถ

รองรับกลุมนักทองเที่ยวทองถิ่นและนักทองเที่ยว

วัยทํางานเนื่องจากชวงเปดทําการเปนเวลาทํางาน

ของนักทองเที่ยว บุคลากรผูใหบริการขาดการ

สงเสริมความรู 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 

ขอจํากัดทางเทคโนโลยีสารสนเทศเกี่ยวกับระบบ

สารสนเทศดานทองเที่ยว ระบบอินเทอรเน็ต และ

ระบบจอสัมผัสไวใหบริการ ทําใหนักทองเที่ยวไม

สามารถสืบคนขอมูล ไดด วยตนเองใน เวลาที่

ตองการ อีกทั้งดานความรวมมือกับผูมีสวนไดสวน

เสียยั งขาดการบู รณ าการอย างเป นรูป ธรรม 

ทําใหองคกรขาดโอกาสในการพัฒนาการบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวใหกวางขวางและมี

ป ระสิท ธิภ าพมากยิ่ งขึ้ น ได  (Suwanteerakit, 

2010 ; Santaveesuk, 2010 ; Suporn, Rakruk, & 

Somnuek, 2013) จากปญหาดังที่กลาวมาขางตน

ทําใหการบริการขอมูลทองเที่ ยวขององคกร

ทองเที่ยวไมไดรับความสนใจ มีนักทองเที่ยวเขามา

ใชบริการนอยลงอยางตอเนื่อง และมีลักษณะเปน

เพียงสัญลักษณทางการทองเที่ยวที่ไมไดนํามาใชให

เกิดประโยชนอยางคุมคา (Pearce, 2004) 

 จากการศึกษางานวิจัยที่ เกี่ ยวของใน

ประเทศไทยพบวาสวนใหญเปนการศึกษาวิจัยที่

เกี่ ย วกั บพ ฤติ ก รรม และความพึ งพอ ใจของ

นักทองเที่ยว การจัดตั้งศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว 

และการพัฒนาระบบการบริการขอมูลทองเที่ยว 

เปนตน แตยังไมพบงานวิจัยที่ศึกษาการบริการ

สารสนเทศด านการทองเที่ ยวโดยตรง ผูวิจัย

ตระหนักถึงความจําเปนในการศึกษาวิจัยดานนี้

เพื่อเปนสวนสําคัญของการพัฒนารูปแบบการ

บริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวของประเทศ

ไทย ให มีม าตรฐาน ใน ระดั บสากล  สามารถ

ตอบสนองตอความตองการของนักทองเที่ยวในยุค

ดิจิทัล และมีศักยภาพทางการแขงขันกับนานาชาติ

ตอไปอยางมั่นคงและยั่งยืน 
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 วัตถุประสงคการวิจัย 

  เพื่อศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศ

ดานการทองเที่ยวในประเทศไทย 

 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

      การวิจัยนี้ เปนการวิจัยแบบผสมผสาน 

(Mixed methods)  โดยเครื่องมือการวิจัยเปน

แบบสอบถามและแบบสัมภาษณกึ่งโครงสราง 

 กลุมตัวอยาง คือ 1) นักทองเที่ยวชาว

ไทยและชาวตางชาติ จํานวน 396 คน โดยวิธีการ

สุ มกลุ มตั วอย างที่ ใชท ฤษฎี ความน าจะ เป น 

(Probability sampling) (Lescoe-Long, 2013)  

มี เกณ ฑ ในการคั ด เลื อกผู ให ข อมู ลแบบ งาย 

(Simple random sampling)  จากจั งหวัดที่ มี

จํานวนนักทองเที่ยวมากที่สุดและสรางรายไดสูง

ทางการท องเที่ ย ว ต้ั งแตป  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) ผูบริหาร และ

ผูปฏิบัติงาน จํานวน 18 คน โดยวิธีการสุมกลุม

ตัวอยางที่ ไม ใชทฤษฎีความนาจะเปน  (Non-

probability sampling)  ดวยการใชเกณฑการ

คัด เลื อกผู ให ข อมู ลแบบ เจาะจง (Purposive 

Sampling) (Tongco, 2007) ไดแก การทองเที่ยว

แหงประเทศไทยและกรมอุทยานแหงชาติ สัตวปา

และพันธุพืช จํานวน 6 แหง 

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

แบบสอบถามความตองการสารสนเทศของ

นักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางชาติ และแบบ

สัมภาษณ เชิงลึกกึ่งโครงสรางกับผูบริหารและ

ผูปฏิบัติงานขององคกรทองเที่ยว 

 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดย

ผูท รงคุณ วุฒิ ตรวจสอบความตรงเชิ งเนื้ อหา 

(Content validity testing) ไดคาดรรชนีความ

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

Index: IOC) ที่ 0.75 

 การวิเคราะหขอมูล สถิติที่ ใชวิเคราะห

ขอมูลเชิงปริมาณไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนการวิเคราะหขอมูลเชิง

คุณภาพใชการวิเคราะหเนื้อหาแบบอุปนัย  

 

ผลการวิจัย 

 สภาพการบริการสารสนเทศดานการ

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) การบริหารจัดการองคกรบริการสารสนเทศดาน

การทองเที่ยว 3) การบริการสารสนเทศดานการ

ทองเที่ยว มีรายละเอียดดังนี้ 

 1.  ความตองการสารสนเทศทองเที่ยว 

มีการศึกษาใน 5 ดานไดแก แหลงสารสนเทศที่ใช 

สาเหตุที่เขาใชบริการที่ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว 

ประเภทของบริการที่ ต อ งการ ข อมู ลที่ ควร

ปรับปรุง และปญหาการใชบริการสารสนเทศ ดังนี้  

  1.1 ด านแหล งสารสน เทศที่ ใช 

นักทองเที่ยวใชแหลงสารสนเทศที่เปนสื่อสังคม

ออนไลนมากที่สุด (x�=4.58, S.D.=1.16) รองลงมา

ในระดับมาก ไดแก เว็บไซตและแอปพลิเคชั่น 

(x�=4.09, S.D.=0.83) ประสบการณของตนเอง 

(x�=3.89, S.D.=0.86) หนังสือแนะนําทองเที่ยว 

(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) สวนแหลงสารสนเทศที่

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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ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยวภาครัฐ (x�=3.49, 

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

ตามลําดับ 

  1.2  ดานสาเหตุที่ เข าใชบริการ    

ท่ีศูนยบริการขอมูลทองเที่ยวเพราะนักทองเที่ยว

ตองการขอมู ลแหล งท องเที่ ย วในระดับมาก  

(x�= 4.20, S.D.=0.79)  รองลงมาคือตองการแผน

ที่ (x�=4.06, S.D.=0.82) ตองการขอมูลเสนทาง

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) ตองการขอมูลกิจกรรมทองเที่ ยว 

(x�=4.00, S.D.=0.83) ตองการขอมูลโรงแรมที่พัก 

(x�=3.93, S.D.=0.90) ตองการขอมูลรานอาหาร 

กาแฟ ผับ บาร  (x�=3.79, S.D. 0.98) ตองการ

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) และตองการใชบริการอินเทอรเน็ต

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

  1.3 ดานประเภทของบริการที่

ตองการ  นักทองเที่ยวตองการบริการสอบถาม

ขอมูลทองเที่ยวในระดับมาก (x�=4.02, S.D.=0.88) 

รองลงมาคือตองการบริการเอกสารทองเที่ยว  

(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) 

ตองการบริการขอมูลทองเที่ ยวทางสื่อสั งคม

ออนไลน (x�=3.83, S.D.=0.86) ตองการขอมูล

ทองเที่ ยวทางโมบายแอปพลิ เคชั่น  (x�=3.67, 

S.D.=0.95) ตองการบริการอิน เทอร เน็ ตและ

เครือขายไรสาย (WiFi)  (x�=3.59, S.D.=1.02) 

สวนความตองการในระดับปานกลาง ไดแก 

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

บริการไลฟแชท (x�=3.26, S.D.=1.02) ตามลําดับ 

  1.4  ดานสารสนเทศที่ควรปรับปรุง 

พบวาเสนทางการเดินทางและการคมนาคมเปน

ขอมูลที่นักทองเที่ยวเห็นวาควรปรับปรุงในระดับ

มาก (x�=3.90, S.D.=0.90) รองลงมาคือขอมูล

ดานกิจกรรมทองเที่ 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) 

ขอมูลดานความปลอดภัย (x�=3.75, S.D.=1.01) 

ขอมูลดานโรงแรมที่พัก (x�=3.74, S.D.=0.96) 

ขอมูลดานแผนที่ (x�=3.72, S.D.=1.02) และขอมูล

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  นักทองเที่ยวประสบปญหาในระดับ

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) บริการอินเทอรเน็ตและ

เค รือข าย ไรส าย  (WiFi) (x�=3.37, S.D.=1.06) 

บริการขอมูลทองเที่ยว ทางโมบายแอปพลิเคชั่น 

(x�=3.27, S.D.=1.11) บริการขอมูลทองเที่ยวทาง

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

โทรศัพทและคอลเซ็นเตอร (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. การบริหารจัดการองคกรบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยว 

  องคกรทองเที่ ยวของประเทศไทย    

มีสภาพการบริหารจัดการองคกรตามวิสัยทัศนและ

พันธกิจในการพัฒนาไปสูการเปนองคกรสมรรถนะ

สู ง  (High Performance Organization) ที่ เน น 
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กลยุทธการพัฒนาขอมูลเชิงลึกตามความตองการ

ของนักทองเที่ยวเฉพาะกลุม เพื่อสรางความพึง

พอใจและกระตุนใหนักทองเที่ยวเดินทางกลับมา

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

นักทองเที่ยวอ่ืนๆ มีการบูรณาการความรูและการ

ใชทรัพยากรรวมกัน (Sharing) กับหนวยงานดาน

การทองเที่ ยวภาครัฐ  เอกชน ทองถิ่น  อีกทั้ ง

สงเสริมการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรตาม

ตําแหนงหนาที่รับผิดชอบ ผลการวิเคราะหการ

บริหารจัดการองคกรสารสนเทศดานการทองเที่ยว 

มีองคประกอบยอยที่ศึกษา 6 ดาน ไดแก วิสัยทัศน 

นโยบาย กลยุทธ งบประมาณ บุคลากร และการมี

สวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสีย ดังนี ้

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

ผูบริหารองคกรทองเที่ยวมีวิสัยทัศนของการเปน

องคกรที่มีสมรรถนะสูง 3 ดานหลักคือ (1) ดานการ

บริการสูความเปน เลิศ  บุคลากรมีความเป น 

มืออาชีพ และมีการประเมินความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวอยางตอเนื่อง เพื่อใหประเทศไทย

บรรลุเปาหมายของการเปนจุดหมายปลายทาง

ทองเที่ยวอันดับหนึ่งในเอเชียและแหลงทองเที่ยว

ยอดนิยม (Preferred destination)  (2) ดานการ

เปนองคกรทองเที่ยวดิจิทัล ดวยการนําเทคโนโลยี

สมัยใหมเขามาใชสรางสรรคนวัตกรรมบริการที่

แปลกใหม  การสงเสริมการตลาดดิจิทัล และ

เชื่อมโยงระบบสารสนเทศตางๆ ทั่วทั้งองคกร  

(3) ดานการเปนองคกรแหงการเรียนรู ดวยการ

เรียนรูอยางไมมีที่ สิ้นสุด มีการสอดแทรกการ

เรียนรูใหอยูในทุกขั้นตอนของกระบวนการทํางาน

และบุคลากรมีความรอบรูรอบดานแบบ 360 องศา 

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

กําหนดนโยบายที่สอดคลองกับวิสัยทัศนของ

ผูบริหารองคกรคือ (1) นโยบายมุงเนนคุณภาพการ

บริการ โดยการใชกรอบแนวคิดขับเคลื่อนการ

บริการที่มีคุณภาพดวยเอกลักษณความเปนไทย 

การใหการตอนรับที่อบอุนและประทับใจ บุคลากร

สามารถตอบคําถามเชิงลึกไดทันทีหรือตอบกลับ

ภายใน 24 ชั่วโมงและสามารถพูดสื่อสารไดอยาง

นอย 2 ภาษา (2) นโยบายการทองเที่ยวยุคดิจิทัล 

โดยนํานวัตกรรมเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชอยาง

กวางขวางในทุกภาคสวนขององคกร สงเสริมการ

พัฒนาฐานขอมูลขนาดใหญ และการตลาดทองเที่ยว

ทางสื่อสังคมออนไลน (3) นโยบายสงเสริมการ

เรียนรู โดยการจัดสภาพแวดลอมใหเหมาะสมกับ

การเรียนรู การสงเสริมการลงพื้นที่เพื่อใหเกิดการ

เรียนรูดวยตนเอง และสงเสริมการพัฒนาศักยภาพ

ของบุคลากรตลอดเวลาเพ่ือใหสามารถเปนที่

ปรึกษาใหแกนักทองเที่ยวได  

  2.3 กลยุทธ  (Strategy) องค กร

ทองเที่ยวมุงเนนหลัก 3 ดานไดแก  (1) กลยุทธ

ลูกคาเฉพาะบุคคล/กลุม ดวยการพัฒนาขอมูลเชิง

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

นักทองเที่ยว โดยใชวิธีการเขาถึงตัวนักทองเที่ยว

โดยตรงทางโทรศัพท  ส งขอความ และอี เมล  

(2) กลยุทธการทองเที่ยวดิจิทัล โดยใชเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสารที่ทันสมัยในการจัดการ

ขอมูล จัดใหบริการและเผยแพรขอมูลเพื่อการ

เขาถึงแบบเรียลไทม  การสงเสริมการตลาด/

ประชาสัมพันธ  และการเพิ่ มชองทางบริการ

สารสนเทศทองเที่ยวออนไลน (3) กลยุทธสงเสริม

การเรียนรู ไดแก การเรียนรูจากระบบฐานความรู 

การจัดฝกอบรม การถายทอดความรูจากผูมี

ประสบการณ การจัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูทั้ ง
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ภายในและภายนอกองคกร และการเขียนบล็อก

ทองเที่ยว 

  2.4 งบประมาณ (Budget) องคกร

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

งบประมาณประมาณประจําปจากภาครัฐใน

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

งบประมาณสนับสนุนการบริหารงานจากแหลงอื่น 

มีการจัดสรรงบประมาณที่เก่ียวของกับการบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวในดานการจัดจาง

บุคลากร การตลาด/การประชาสัมพันธ และการ

สํารวจพื้นที่แหลงทองเที่ยวเกิดใหม  

  2.5 บุคลากร (Staffing) การบริหาร

บุคลากรขององคกรมีลักษณะของการจางงาน

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

หนวยงานหลัก ลูกจางโครงการ และลูกจางของ

บริษัทภายนอก มีการกําหนดคุณสมบัติของ

บุคลากรในดานการศึกษา ประสบการณวิชาชีพ 

และความสามารถดานภาษาตางประเทศ โดย

องคกรทองเที่ยวสวนภูมิภาคและสวนทองถิ่นจะ

ไดรับการสนับสนุนดานการพัฒนาบุคลากรจาก

สํานั กงานส วนกลาง มีหลักการพัฒ นาแบบ

ผสมผสาน ไม จํ ากั ด เฉพ าะการฝ กอบ รม ใน

สํานักงานแตส งเสริมให เกิดการเรียนรู ในทุ ก

รูปแบบ เชน การเรียนรูดวยตนเองทางออนไลน 

การเรียนรูจากประสบการณ การสอนงาน และ

การเรียนรูไปพรอมกับการปฏิบัติงาน 

  2.6  การมีสวนรวมของผูมีสวนได

สวนเสีย (Stakeholder collaboration) พบวา 

หน วยงานผู มี ส วน ได ส วน เสี ยกับ งานบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวแบงเปน 4 กลุม 

ไดแก  (1) ภาครัฐ เชน กระทรวงการทองเที่ยว

และกีฬา กระทรวงเทคโนโลยีและการสื่อสาร และ

กระทรวงแรงงาน เปนตน (2) ภาคเอกชน เชน 

ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยว ชมรมทองเที่ยว 

และสมาคมอุตสาหกรรมการทองเที่ยว เปนตน  

(3) ภาคทองถิ่น เชน องคกรบริหารสวนจังหวัด 

(อบจ.) องคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.) และ

คนทองถิ่น เปนตน  และ (4) ผูมีสวนไดสวนเสีย

ของตางประเทศ เชน ความรวมมือกับประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียนทั้ง 10 ประเทศ เปนตน สวน

กระบวนการมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสียมีทั้ง

แบบเปนทางการและไมเปนทางการ มีการนํา

หลักการสรางความสั มพั น ธที่ ดี  (Personnel 

relationship principles) เขามาใชในการดําเนิน 

งาน โดยประโยชนของการบูรณาการความรวมมือ

กอ ให เกิ ดการการใชทรัพยากรรวมกัน  การ

ผสมผสานความรูระหวางองคกร และการพัฒนา

ผลิตภัณฑบริการทองเที่ยวใหมีมาตรฐานมากยิ่งขึ้น  

 3.  การบริการสารสน เทศดานการ

ทองเท่ียว ขององคกรทองเที่ยวในประเทศไทยเปน

การใหขอมูลขาวสารแกนักทองเที่ยวโดยการตอบ

คําถาม การบอกเสนทางและใหแผนที่ทั้งรูปแบบ

เผชิญหนา (Face to face) ทางโทรศัพท  และ

อินเทอรเน็ตไดแก เคานเตอรขาวสารทองเที่ยวใน

พ้ืนที่ ใจกลางแหลงทองเที่ยว บริการสอบถาม

ขอมูลทองเที่ยวทางโทรศัพทผานเจาหนาที่ของ

คอลเซ็นเตอร บริการสอบถามขอมูลการทองเที่ยว 

ผานเครือขายอินเทอรเน็ตในรูปแบบไลฟแชท 

เว็บไซต  และบริการสอบถามขอมูลผานอีเมล      

มีการนํ าระบบสารสนเทศเพื่ อการทองเที่ ยว 

(Tourism Information System: TIS) เขามาใช

ในการดําเนินงาน ผลการวิเคราะหการบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวมีองคประกอบยอยที่
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ศึกษา 5 ดาน ไดแก สถานที่ตั้งและสิ่งอํานวยความ

สะดวก ประเภทของการบริการ สารสนเทศดาน

การทองเที่ยว ชองทางที่ใหบริการ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ ดังนี้ 

  3.1   สถานที่ตั้งและสิ่งอํานวยความ

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

(1) ทําเลที่ตั้งองคกรทองเที่ยวสวนใหญตั้งอยูใจ

กลางเมื องหรือตามแหล งท องเที่ ยวที่ สํ าคัญ 

สามารถเดินทางเขาถึงสะดวก แตองคกรทองเที่ยว

บางแหงตั้งอยูนอกแหลงทองเที่ยวการเดินทาง

เขาถึงลําบาก ทําใหนักทองเที่ยวเขาใชบริการนอย  

(2) เวลาเปดใหบริการ มีการแจงเวลาเปดใหบริการ

หน าประตูทางเข า แต ไมพบการแจ งชองทาง 

การเขาถึงขอมูลทองเที่ยวนอกเวลาทําการของ

ศูนยบริการฯ เชน เว็บไซต แอปพลิเคชั่น และสื่อ

สังคมออนไลน เปนตน (3) การจัดพื้นที่และการ

ตกแตงสถานที่ใหบริการ องคกรสวนใหญจัดแบง

พ้ืนที่ใหบริการขอมูลเปนสัดสวน มีการตกแตงที่

สะทอนเอกลักษณความเปนไทยตามลักษณะ 

เฉพาะของวัฒนธรรมในแตละทองถิ่น (4) สิ่งอํานวย

ความสะดวกท่ีองคกรทองเที่ยวจัดใหบริการมี

หลากหลายเชน บอรดประชาสัมพันธ วีดิทัศน มุม

ความรูเกี่ยวกับแหลงธรรมชาติ พันธุพืชและสัตว

ปา มุมทองเที่ยวไทย/ศิลปวัฒนธรรมไทยที่งดงาม 

มุมพักผอน ที่จอดรถ และหองสุขา เปนตน 

  3.2  ประเภทของการบริการ (Type 

of services) พบวามี 2 ระดับคือ (1) การบริการ

สารสนเทศท องเที่ ยวพื้ น ฐาน  ไดแก  บ ริการ

สอบถามขอมูลทองเที่ยว บริการสืบคนขอมูล 

บริการขอมูลหลายภาษา บริการเอกสารทองเที่ยว 

เชน แผนที่ เสนทางการเดินทาง และ ขอมูลเตือนภัย

และความปลอดภัย (2) การบริการสารสนเทศ

ทองเที่ยวพิ เศษ ไดแก  บริการขอมูลเชิงธุรกิจ

สําหรับผูประกอบการ บริการขอมูลทองเที่ยว

เฉพาะดาน และบริการนําสงเอกสาร 

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

(Tourist Information provision) มี  5 ด าน 

ไดแก (1) สารสนเทศดานแหลงทองเที่ยว เสนทาง

การเดินทาง และแผนที่  (2) สารสนเทศดาน

กิจกรรมทองเที่ยว (3) สารสนเทศดานรานอาหาร

และแหลงบันเทิง (4) สารสนเทศดานโรงแรมที่พัก

และราคา (5) ขอมูลควรรูสําหรับการเดินทาง เชน 

สภาพอากาศ การติดตอทางโทรศัพท  โทรศัพท

สายดวน/ฉุกเฉิน โทรสาร อี เมล โรงพยาบาล 

สถานีตํารวจ ขอมูลดานวีซา ขอมูลเตือนภัย สิ่งที่

ควรปฏิบัติ/ไมควรปฏิบัติสําหรับนักทองเที่ยว 

ชวงเวลาที่ดีที่สุดของการเดินทาง และความรู

เกี่ยวกับแหลงทองเที่ยวเชิงนิเวศ เปนตน 

  3.4  ชองทางบริการ  

( Information service channel) พ บ ว ามี  2 

ชองทางหลัก คือ (1) ชองทางบริการสารสนเทศ

ออนไลน ไดแก อีเมล เว็บไซตสวนกลาง เว็บไซต

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

อินเทอรเน็ต  คอลเซ็นเตอร  ไลฟแชท  โมบาย

แอปพลิ เคชั่น  และสื่อสังคมออนไลน  เปนตน  

(2) ชองทางบริการสารสนเทศแบบเผชิญหนา 

ไดแก ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว และบริการ

โทรศัพทสายดวนหรือคอลเซ็นเตอรผานเจาหนาที่

บริการ 

  3.5 เท ค โ น โ ล ยี ส า ร ส น เท ศ 

(Information technology)   พบวา   (1) โครงสราง

พ้ืนฐานทางเทคโนโลยีขององคกรทองเที่ยวบาง

แหงยังมีขอจํากัดที่ตองการไดรับการสนับสนุนจาก

สํานักงานสวนกลาง ไดแก วัสดุอุปกรณ คอมพิวเตอร 
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ระบบจอสัมผัส และระบบอินเทอรเน็ตเครือขาย

ความเร็วสูง (2) ระบบสารสนเทศที่นํามาใชในการ

จัดใหบริการ ไดแก ระบบบริหารลูกคาสัมพันธ 

(CRM) ระบบคอลเซ็นเตอร (Call Center: iMind) 

ระบบขอมูลภูมิสารสนเทศ (GIS) และระบบ 

Smart National Park 4.0 (3) องคกรทองเที่ยว

ไมมีการจัดทําแผนเทคโนโลยีสารสนเทศของ

ตนเองแตดําเนินงานตามแผนแมบทที่สํานักงาน

สวนกลางไดกําหนดไวเชน การพัฒนาเว็บไซต/ 

โมบายแอปพลิ เคชั่นทองถิ่น  และการพัฒนา

บุคลากรใหมีความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

เปนตน 

 

การอภิปรายผล 

 จากการศึกษาสภาพการบริการสารสนเทศ

ดานการทองเที่ยวในประเทศไทยสามารถนํามา

อภิปรายผลไดใน 2 ประเด็นหลักคือการบริหาร

จัดการองคกรบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยว

และการบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยว ดังนี้ 

 1. การบริหารจัดการองคกรบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยว 

  องคกรทองเที่ ยวในประเทศไทยมี

วิสัยทัศน นโยบายและกลยุทธการบริหารจัดการ

องคกรที่ มุ งเนนการเปนองคกรสมรรถนะสู ง  

(High performance organization) ด า น ก า ร

บริการสูความเปนเลิศ การทองเที่ยวดิจิทัล และ

การสงเสริมการเรียนรู  ดวยการนําเทคโนโลยี

ดิจิทัลเขามาใชในการดําเนินงานและจัดรูปแบบ

การบริการสารสนเทศใหทันสมัย สอดคลองกับ

นโยบายการทองเที่ยวในระดับนานาชาติ อาทิ 

นโยบายการบริหารองคกรทองเที่ยวของประเทศ

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

ท่ีตองการเปนองคกรชั้นนําดานการบริการและ

เครือขายการจองระดับโลก เพื่อใหสามารถสงมอบ

บริการทางกายภาพและการบริการดิจิทัลให

นักทองเที่ยวใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดสงผล 

ใหเกิดรายไดและเกิดประโยชนตออุตสาหกรรม

การทองเที่ยวของประเทศ รวมทั้งนโยบายการ

ทองเที่ยวของประเทศออสเตรเลีย (Australian 

Government. Department of Resources Energy 

and Tourism, 2009) ที่มุงเนนการพัฒนาคุณภาพ

และการเพิ่มผลผลิตทางการทองเที่ยว การพัฒนา 

การทองเที่ยวดิจิทัล และการสงเสริมการวิจัยข้ันสูง

เพื่อการพัฒนาการทองเที่ยวในทุกมิติ 

  สวนดานงบประมาณประจําปในการ

ดําเนินงานดานการบริการสารสนเทศขององคกร

ทองเที่ยวในประเทศไทยมาจากภาครัฐทั้งหมดและ

ไมมีนโยบายในการหารายไดสนับสนุนจากแหลง

อ่ืน  ดังนั้นองคกรจึงตองมีการบริหารจัดการ

งบประมาณที่มีอยูอยางจํากัดใหเกิดความคุมคา 

ซ่ึงมีความแตกต างจากองคกรทองเที่ ยวของ

ประเทศออสเตรเลียที่ไดรับงบประมาณจากภาครัฐ

รอยละ 49 และจากภาคสวนอื่นๆ รอยละ51 

(รัฐบาลทองถิ่น รอยละ 47 สมาคมธุรกิจทองเที่ยว 

รอยละ 32 การบริการเชิงธุรกิจ รอยละ 13.5 และ

ภาคเอกชน รอยละ 7.5) นอกจากนี้แลวยังมีการ

จัดใหบริการเชิงธุรกิจเพื่อหารายไดเสริมเพื่อให

องคกรสามารถยืนหยัดอยูไดดวยตนเองมากที่สุด 

และอยู รอดท ามกลางการเปลี่ ยนแปลงทาง

เทคโนโลยีดิจิทัล (Haeberlin, 2014) งานวิจัยของ

Somero (2012) พบวา การบริหารจัดการดาน

การเงินท่ีดีจะสงผลตอการใชทรัพยากรที่มีอยูอยาง

จํากัดใหประสิทธิภาพ เชน การสงเสริมอาสาสมัคร

ทางการทองเที่ ยวจะชวยลดการจางงานของ
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บุคลากรประจําและสรางความภาคภูมิใจใหแก 

คนท อ งถิ่ น  การส ง เส ริม การตลาดและการ

ประชาสัมพันธทางเว็บไซตและสื่อสังคมออนไลน

เปนชองทางที่ไมจําเปนตองใชเงินงบประมาณเปน

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

จัดรูปแบบการบริการเชิงธุรกิจจะชวยใหองคกรมี

รายได เสริมที่อาจนํ ามาชวยลดคาใชจายของ

องคกรได  

  ด านการมี ส วนรวมกับผู มี ส วน ได   

สวนเสีย องคกรทองเที่ยวในประเทศไทยพยายาม

สรางความรวมมือกับผูมีสวนไดสวนเสียทุกภาค

สวนทั้งในประเทศและตางประเทศ เพื่อประโยชน

ในการใชทรัพยากรสารสนเทศดานการทองเที่ยว

รวมกัน การขยายเครือขายบริการสารสนเทศดาน

การทองเที่ ยวใหครอบคลุมและหลากหลาย

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

ดําเนินงานดานการทองเที่ยวของไอรแลนดเหนือที่

สงเสริมการทํางานรวมกันระหวางองคกรทองเที่ยว

ท่ีเกี่ยวของในทุกภาคสวนรวมทั้งความรวมมือกับ

องคกรทองเที่ยวในประเทศอังกฤษ (VisitBritain) 

เพ่ือประโยชนในการสงเสริมแบรนดสัญลักษณ

คุณภาพ การบริหารจัดการนักทองเที่ยว การ

เผยแพร เอกสารทองเที่ ยว การจัด โปรแกรม

ฝกอบรมผูบริหารและผูปฏิบัติงานใหสามารถเปน

ตัวแทนในการใหบ ริการขอมู ลท องเที่ ยวที่ มี

ประสิทธิภาพขององคกรได นอกจากนี้ยังพบวา

การมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสียกอใหเกิดการ

แบงปนความเชี่ยวชาญและแนวปฏิบัติที่ดี เลิศ

ระหวางกัน อีกทั้งยังสงเสริมการบํารุงรักษาแหลง

ทองเที่ยวทองถิ่นใหมีความความมั่นคงและยั่งยืน

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

England, 2011)  

 2. การบริการสารสน เทศด านการ

ทองเที่ยว  

  การบ ริ ก ารส ารสน เท ศด าน การ

ทองเที่ยวของประเทศไทย มีการจัดใหบริการใน

สถานที่ตั้งอยูใจกลางเมืองเขาถึงสะดวก มีการ

ตกแตงที่ สะทอนเอกลักษณทองถิ่น  และมีสิ่ ง

อํานวยความสะดวกที่ เหมาะสม สอดคลองกับ

องคกรมาตรฐานระหวางประเทศ (International 

Standard Organization, 2014)  ท่ี กํ าหนดว า 

สถานที่ตั้งของศูนยบริการขอมูลทองเที่ยวควร

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 สามารถเดินทางเขาถึงงายโดยไมตอง

กังวลเรื่องพาหนะในการเดินทาง เปดใหบริการ

อยางนอย 360 วันตอป มีการแจงชองทางการ

เขาถึงขอมูลทองเที่ยวนอกเวลาทําการอยางชัดเจน 

มีการตกแตงดวยสถาปตยกรรมที่ โดดเดนของ

ทองถิ่น เปนมิตรกับสิ่งแวดลอม และมีสิ่งอํานวย

ความสะดวกที่ครบครัน สิ่งเหลานี้จะกระตุนให

นักทองเที่ยวเกิดความสนใจที่จะเขามาใชบริการ

และไดรับประสบการณ ท่ีดี ในการเขาเยี่ยมชม  

โดยประเภทของการบริการควรมี  2 ประเภท 

ไดแก การบริการทองเที่ยวแบบพื้นฐาน ไดแก 

บริการสอบถามขอมูล บริการสืบคนขอมูล บริการ

เอกสารทองเที่ยว บริการขอมูลทองเที่ยวแบบ

สัมผัสหนาจอ และการบริการทองเที่ยวพิ เศษ 

ไดแก  บริการอิน เทอร เน็ตแบบไรสาย (WiFi)  

บริการจอง บริการจําหนายตั๋วแหลงทองเที่ยว 

บริการนําสงเอกสาร และบริการเชิงธุรกิจอื่นๆ  

ท่ีสรางรายไดใหแกองคกร เปนตน (International 

Standard Organization, 2014; Australian 

Tourism, 2017) แตองคกรทองเที่ยวในประเทศ

ไทยสวนใหญเปนองคกรของภาครัฐที่ใหบริการ
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แบบสาธารณะและไมมีนโยบายในการหารายได

พิเศษจากการดําเนินงาน ดังนั้นจึงไมมีการบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวเชิงธุรกิจที่กอใหเกิด

รายได  

  ดานสารสนเทศที่ ใหบริการ องคกร

ทองเที่ยวในประเทศไทยมีสารสนเทศท่ีใหบริการ

สําหรับนักทองเที่ยวที่ครอบคลุมการเดินทาง    

ทุกดาน แตอยางไรก็ตามยังคงมีความแตกตางจาก

มาตรฐานขององคกรมาตรฐานระหวางประเทศ 

(International Standard Organization, 2014)  

ท่ีแบงประเภทของสารสนเทศที่ใหบริการเปน 2 

ประเภท ไดแก (1) สารสนเทศสําหรับนักทองเที่ยว

ที่เนนความถูกตอง ทันสมัย และความเหมาะสม

ของขอมูลดานการเขาถึง สถานที่ตั้ ง ประเภท 

เงื่อนไข เวลาเปดใหบริการและรายละเอียดของ

แหลงทองเที่ยวทุกประเภท (2) สารสนเทศสําหรับ

ผูปฏิบัติงานท่ีเนนรายละเอียดของเสนทางการ

เดินทาง ตารางเวลา ระยะทาง แผนที่ จุดติดตอ

นักทองเที่ยว พจนานุกรม หมายเลขโทรศัพท และ

ขอมูลที่จําเปนในการปฏิบัติงานทุกดาน สวน

ชองทางการบริการควรมีหลากหลายทั้งชองทาง

บริการแบบเผชิญ หน า (face to face)  และ

ชองทางบริการสารสนเทศออนไลน /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

เทคโนโลยีขององคกรทองเที่ยวในประเทศไทยนั้น

ยั งมีขอจํากัดและตองการการสนับสนุนจาก

สํานักงานสวนกลาง มีการนําระบบสารสนเทศเพื่อ

การทองเที่ยวที่สําคัญมาใชและความพยายามที่จะ

พัฒนาองคกรไปสูการเปนองคกรดิจิทัล ใกลเคียง

กับงานวิจัยของเฮเบอรลิน (Heaberlin, 2014)  

ท่ีพบวา นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีความจําเปนตอ

การดําเนินงานขององคกรทองเที่ยวในอนาคต 

แนวโนมของเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการ

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

หลากหลาย เชน  ระบบอินเทอร เน็ต โมบาย     

แอปพลิเคชั่น ระบบจอสัมผัสขนาดใหญ แทน/ 

ตูบริการขอมูลทองเที่ ยวอัตโนมัติ  ระบบการ

ทองเที่ยวเสมือนจริง ปายแสดงเสนการเดินทาง

อัตโนมัติ  และเทคโนโลยีเครือขายไรสายบอก

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

services) ของสถานที่ทองเที่ยวที่อยู ใกล เคียง  

เป น ต น  ถึ งแม ว า ใน ป จจุบั น ผลกระทบ ของ

เทคโนโลยีตอการเขาใชบริการของนักทองเที่ยวจะ

ยังไมถึงขั้นรุนแรงที่สุด แตถือวาอยูในขั้นวิกฤต 

องคกรทองเที่ยวตองเขาใจความตองการของ

นักทองเที่ยวอยางถองแท เพราะนักทองเที่ยวจะรู

วาตนเองคาดหวังอะไรจากการเขาใชบริการเชน 

คาดหวังวาจะสามารถเขาถึงสารสนเทศไดอยาง

สะดวกรวดเร็ว และมีการนําเสนอขอมูลทองเท่ียว

แบบครบวงจร ซึ่งเปาหมายขององคกรทองเที่ยว

ในอนาคตคือ ทําอยางไรใหสามารถเปนศูนยกลาง

บริการขอมูลทองเที่ยวสําหรับผูใชบริการทุกกลุม

ใหเขาถึงขอมูลที่ตองการไดอยางงาย เรียลไทม 

และเกิดประโยชนตอการทองเที่ยวอยางแทจริงได 

(Victoria State Government, 2016) 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ผูวิจัยมี

ขอเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช เพื่อเปน
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แนวทางในการพัฒนาการบริการสารสนเทศดาน

การทองเที่ ยวประเทศไทยใน  3 ด าน   ไดแก 

มาตรฐานการบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยว 

การบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวเชิงธุรกิจ 

และการสงเสริมอาสาสมัครทางการทองเที่ยว     

มีรายละเอียดดังนี้ 

  1.1 ม า ต ร ฐ า น ก า ร บ ริ ก า ร

สารสนเทศดานการทองเที่ยว ของศูนยบริการ

ขอมูลทองเที่ยวสัญลักษณ “I” ท่ัวประเทศไทย 

จากการศึกษาพบวาองคกรทองเที่ยวในประเทศ

ไทยไมมีการนํามาตรฐานที่เกี่ยวของกับการบริการ

สารสนเทศดานการทองเที่ยวมาใช แตปฏิบัติตาม

แผนการดําเนินงานที่กําหนดขึ้นจากสํานักงาน

สวนกลางซึ่งมีแนวโนมสอดคลองกับมาตรฐานการ

ทองเที่ ยวสําหรับศูนยบริการขอมูลทองเที่ ยว 

มาตรฐานเลขที่  มทท. 308: 2555 ท่ีกําหนดขึ้น

โดยกรมการทองเที่ยว กระทรวงการทองเที่ยวและ

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) และมาตรฐานของศูนยบริการขอมูลและ

การตอนรับนักทองเที่ยว 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) 

อยูแลว ดังนั้นผูวิจัยจึงขอเสนอแนะใหมีการนํา

มาตรฐานดังกลาวมาใชอยางเปนรูปธรรมและเปน

รูปแบบเดียวกันทั่วประเทศ เพื่อสรางความเชื่อมั่น

ใหแกนักทองเที่ยวที่เขามาใชบริการวาจะไดรับการ

บริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวที่เชื่อถือได

และมีมาตรฐานในระดับสากล 

  1.2  การบริการสารสนเทศดาน

การทองเที่ยวเชิงธุรกิจ  จากการศึกษาพบวา 

องคกรทองเที่ยวในประเทศไทยไดรับเงินสนับสนุน

จากภาครัฐเพียงอยางเดียวโดยไมมีนโยบายในการ

หารายไดเสริมจากแหลงอื่น อีกทั้งยังพบวาองคกร

ทองเที่ยวบางแหงไดรับงบประมาณที่จํากัดจึงตอง

อาศัยความรวมมือดานการใชทรัพยากรและการ

ดําเนินงานอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับผูมีสวนไดสวนเสีย

ในภาคสวนตางๆ ผูวิจัยจึงขอเสนอแนะใหพิจารณา

แนวคิดดานการบริการขอมูลทองเที่ยวเชิงธุรกิจใน

องคกร เชน การเก็บคาธรรมเนียมการจองตั๋วเขา

ชมแหลงทองเที่ยว กิจกรรมทางการทองเที่ยว 

โรงแรมที่พัก รถเชา การแลกเปลี่ยนเงินตรา การใหเชา 

ตูเก็บของ การขายซิมการดและของที่ระลึก ฯลฯ  

เพื่อเปนรายไดเสริมใหองคกรใหสามารถ ยืนหยัด

อยูไดดวยตนเองมากที่สุดและใชจายเงินงบประมาณ

ของภาครัฐใหนอยท่ีสุด  

  1.3  การสงเสริมอาสาสมัครทางการ

ท องเที่ ยว  จากผลการศึกษาพบว า  องค ก ร

ทองเที่ยวไมมีนโยบายสงเสริมใหคนทองถิ่นเขามา

มีสวนรวมในการเปนอาสาสมัครหรือฑูตทางการ

ท องเที่ ยวอย างเปนรูปธรรม แตมี การจัดทํ า

โครงการใหคนทองถิ่นเขามามีสวนรวมในการ

บริการสารสนเทศดานการทองเที่ยวเปนครั้งคราว 

เชน โครงการมัคคุเทศนนอยและการสงเสริม

นักศึกษาฝกงานที่ศูนยบริการขอมูลทองเที่ยว ทั้งนี้

อาสาสมัครทางการทองเที่ยวมีความสําคัญเปน

อยางมาก เนื่องจากเปนผูมีความรูในวัฒนธรรม

ทองถิ่นอยางลึกซึ้ง มีความสามารถถายทอดขอมูล

เชิงลึกที่ นักทองเที่ยวไมสามารถสืบคนไดดวย

ตนเองทางอินเทอรเน็ต อีกทั้งสามารถชวยองคกร

ประหยัดงบประมาณในการจางบุคลากรประจํา 
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รวมทั้งสรางภาพลักษณที่ดีใหกับแหลงทองเที่ยว

ทองถิ่นและอุตสาหกรรมการทองเที่ยวของประเทศ 

ผูวิจัยจึงขอเสนอใหมีการกําหนดนโยบายการ

จัดสรรบุ คลากรประเภทอาสาสมั คร เข ามา

ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศดานการทองเที่ยว 

เพ่ือประโยชนตอผู ใชบริการ องคกรทองเที่ยว 

แหลงทองเที่ยวในทองถิ่น และภาพลักษณของ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวของประเทศในภาพรวม 
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