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1.1	คว�มเป็นม�
	 อุ ตสาหกรรมท่ อ ง เที่ ย วของประ เทศ 

มีการเติบโตมาอย่างต่อเนื่องนับตั้งแต่ ปี	 2503 

ซึ่งเป็นปีแรกที่มีการก่อตั้งองค์การส่งเสริม 

การท่องเที่ยว	 (อสท.)	 เพื่อส่งเสริมและพัฒนา 
ด้านการท่อง เที่ยวมี นักท่อง เที่ยว	 จำ านวน 

81,340	 คน	 และนำารายได้เข้าประเทศ	 จำานวน	 
196	 ล้านบาท	 (กรมการท่องเท่ียว,	 2555:  1)	 
ในปี	 2555 ประเทศไทยมีจำานวนนักท่องเที่ยว 
ต่างชาติ  จำานวน  22,303,065  คน  นำารายได้ 
เข้าประเทศ  จำานวน  968,247.86  ล้านบาท 

โดยตลาดที่มีจำานวนนักท่องเที่ยวมากที่ สุด 

10 อันดับแรก คือ มาเลเซีย จีน รัสเซีย	 ญี่ปุ่น 

เกาหลี	 สิงคโปร์  สหราชอาณาจักร  อินเดีย	
ออสเตรเลีย และสหรัฐอเมริกา (กรมการท่องเท่ียว,	
2556:	3)	
	 สะท้อนให้เห็นว่าอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
ได้สร้างรายได้ให้แก่ประเทศอย่างมหาศาล 

และมีแนวโน้มขยายตัวอย่างต่อเนื่อง	 แม้ในช่วง 

บทที่ 1

บทนำา
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ที่ประเทศประสบกับวิกฤติต่างๆ	ทั้งด้านการเมือง	
เศรษฐกิจ	 และภัยธรรมชาติ	 แต่การท่องเที่ยว 
ก็ยังคงสร้างรายได้หลักเช่นเดิม	 โดยเฉพาะ 
หมวดการขนส่ง	 คมนาคมและคลังสินค้าเก่ียวกับ 

การท่องเที่ยวที่มีบทบาทในการจ้างงานเป็น 

จำานวนมาก โดยปี 2553 หมวดการขนส่ง	คมนาคม 

และคลังสินค้าเกี่ยวกับการท่องเที่ยวมีการ 
จ้างงาน	 1.11	 ล้านคน	 (กรมการท่องเท่ียว, 2555:	 1) 
อย่างไร ก็ตาม  ในการพัฒนาอุตสาหกรรม 

การท่องเท่ียวจำาเป็นต้องพัฒนามาตรฐานบริการ 
ท่อง เ ท่ียว  ซ่ึง เ ป็น หัว ใจสำ า คัญในการส ร้าง 
ความเช่ือม่ันและดึงดูดนักท่องเที่ยวให้มาเยือนได้ 
จากการดำาเนินโครงการจัดทำาแผนยุทธศาสตร์ 
การพัฒนามาตรฐานบริการท่องเ ท่ียวไทย 

ต าม ห่ว ง โ ซ่ คุณ ค่า  ปี  พ . ศ . 2 5 5 4 - 2 5 58 

เพ่ือจัดทำาแผนพัฒนามาตรฐานบริการท่องเที่ยว	 
พ.ศ.2554-2558 พบว่า “มาตรฐานบริการท่องเท่ียว” 
เป็นเครื่องมือสำาคัญในการยกระดับคุณภาพ
มาตรฐานสินค้าและบริการท่องเที่ยว	 ซึ่งจะ 
ส่งผลต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน	
และสร้างภาพลักษณ์ด้านบริการที่โดดเด่น 

ให้แก่ประเทศ	โดยประเทศไทยยงัขาด		“มาตรฐาน
บริการท่องเท่ียว”	 สำาหรับธุรกิจบริการท่องเท่ียว 
อีกหลายประเภท	ส่งผลให้การยกระดับผู้ประกอบการ
ท่องเท่ียวไม่ครบตามห่วงโซ่คุณค่าของอุตสาหกรรม
ท่องเที่ยวไทย	 จึงจำาเป็นต้องพัฒนา	 “มาตรฐาน
บริการท่องเที่ยว”	 สำาหรับธุรกิจดังกล่าวเพิ่มเติม 
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ซึ่งธุรกิจบริการประเภท	 “บริการรถรับจ้าง 
เพ่ือการท่องเท่ียว”	 เป็นส่ิงสำาคัญต่อความปลอดภัย
ในการเดินทางของนักท่องเที่ยวมาตรฐาน 

ในป	ีพ.ศ.2555	จงึไดจ้ดัทำา	“มาตรฐานการบรกิาร
รถตู้ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว”	 ซึ่งเป็น
พาหนะที่กำาลังได้รับความนิยมจากนักท่องเที่ยว 
ในปัจจุบันเป็นอย่างมาก	 การจัดทำามาตรฐาน 

ดังกลา่วเป็นเครือ่งยนืยนัความปลอดภัยท่ีสามารถ 

สร้างความเ ช่ือ ม่ันแก่ นัก ท่อง เ ท่ียวอั น เ ป็น 

การส่งเสริมการท่องเที่ยวของไทยได้เป็นอย่างดี
	 กรมการท่องเที่ยว	 จึงได้จัดทำา	 “มาตรฐาน 

การบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว”
เพื่อกำาหนดปัจจัยตัวช้ีวัดและเกณฑ์มาตรฐาน 

การบริการ	 และสร้างหลักสูตรการฝึกอบรม 

การใหบ้รกิารรถตูป้รบัอากาศสำาหรบันักทอ่งเที่ยว	
เพื่อเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่อุตสาหกรรม 

ท่องเที่ยวของไทยต่อไป

1.2	 วัตถุประสงค์
	 1)	 เ พ่ือกำาหนดปัจจัยตัวช้ีวัดและเกณฑ์  

มาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับ 

นักท่องเที่ยว
	 2)	 เพื่อเป็นกรอบและแนวทางการประเมิน
คุณภาพมาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศ
สำาหรับนักท่องเที่ยว
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	 3)	 เพื่อให้ผู้ประกอบการนำาไปเป็นแนวทาง 
ในการพัฒนาการให้บริการของรถตู้ปรับอากาศ 

สำาหรับบริการนักท่องเที่ยว

1.3	 ขอบเขตของก�รดำ�เนินง�น
	 1)	 การจัดทำามาตรฐานการบริการรถตู้ 
ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว	 ได้นำากรอบ
มาตรฐานที่ได้รับการยอมรับในกระบวนการ
และผ่านการประชาพิจารณ์มาแล้ว	 โดยมีเนื้อหา
ประกอบด้วย	2	ส่วน	คือ	
	 	 1.1)	 เกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐานของรถตู้
ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว	 ประกอบด้วย	 
3	ข้อ
	 	 	 (1)	 มีการจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลหรือ
บุคคลตามที่กฎหมายกำาหนด
	 	 	 (2)	 เป็นผู้ประกอบการขนส่งประเภท 

การขนส่งไม่ประจำาทาง
	 	 	 (3)	 ให้บริการสำาหรับนักท่องเที่ยว
	 	 1.2)	 เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการรถตู้
ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว	 ประกอบด้วย 

5	องค์ประกอบ	14	เกณฑ์	65	ตัวชี้วัด	ได้แก่	
	 	 	 (1)	 สภาพตัวรถตู้
	 	 	 (2)	 คุณภาพการบริการของพนักงาน 

ขับรถ	
	 	 	 (3)	 การจัดการองค์กร	
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	 	 	 (4)	 การจัดการด้านอุบัติเหตุ	
	 	 	 (5)	 การส่งเสริมด้านสิ่งแวดล้อม
	 2)	 การนำาไปใช้หรือพัฒนาผู้ประกอบการ 
รถตู้ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยวที่มีความ 

สมัครใจและประสงค์จะเข้าร่วมการประเมิน 

มาตรฐานการให้บริการของรถตู้ปรับอากาศ
สำาหรับนักท่องเที่ยว
	 3)	 กลุ่มบุคคลที่จะนำามาตรฐานไปใช้	 ได้แก่	 
ผู้ประกอบการ	 เจ้าหน้าที่ตรวจประเมินและ 
บุคลากรที่ เกี่ยวข้องกับการให้บริการรถตู้  
ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว
	 4)	 มาตรฐานการ ใ ห้บ ริการของรถ ตู้  

ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว	 มีกระบวนการ
ตรวจประเมินและรับรองมาตรฐานโดยบุคคล	 
หรือคณะกรรมการที่ ได้รับการแต่งตั้ งจาก 

กรมการท่องเที่ยว	 กระทรวงการท่องเที่ยว 
และกีฬา

1.4	 ประโยชน์ท่ีได้รับ
	 1)	 เพื่อ เ ป็นแนวทางในการพัฒนาและ
ประเมินมาตรฐานการให้บริการรถตู้ปรับอากาศ
สำาหรับนักท่องเท่ียว
	 2)	 เพื่อยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 
รถตู้ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยวที่ส่งเสริม 

ภาพลักษณ์เชิงบวกและเพิ่มขีดความสามารถ
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ทางการแข่งขันของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
ของประเทศไทย

1.5 นิยามปฏิบัติการ
 รถต ู้	 หมายถึง	 รถโดยสารไม่ประจำาทางที่
ใช้ขนส่งผู้โดยสารเพื่อสินจ้างโดยไม่จำากัดเส้น
ทาง	 เป็นรถตู้ปรับอากาศขนาดกลางมีระวางที่น่ัง 
10-11	ที่น่ัง	
 ผู้ประกอบการรถตู้ หมายถึง	 ผู้ให้บริการ 
รถตู้สำาหรับนักท่องเที่ยวเพื่อเดินทางไปยัง 
แหล่งท่องเที่ยว
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มาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศ
สำาหรับนักท่องเที่ยว

	 มาตรฐานการให้บริการรถตู้ปรับอากาศ
สำาหรับนักท่องเที่ยวแบ่งออกเป็น	 2	 ส่วน	 ได้แก่	 
(1)	 เกณฑ์คุณลักษณะพ้ืนฐานของรถตู้ปรับอากาศ
สำาหรับนักท่องเท่ียว	 และ	 (2)	 เกณฑ์มาตรฐาน 

การใหบ้รกิารรถตูป้รบัอากาศสำาหรบันักทอ่งเที่ยว	
ดังนี้

บทที่ 2

มาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศ
สำาหรับนักท่องเที่ยว
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ส่วนที่ 1

เกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐ�น
ของรถตู้ปรับอากาศ
สำาหรับนักท่องเที่ยว
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ส่วนท่ี	1		เกณฑ์คุณลักษณะพ้ืนฐ�นของรถตู้ปรับอ�ก�ศ 
    สำาหรับนักท่องเที่ยว

	 ผู้ประกอบรถตู้ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเท่ียว
ที่สนใจยื่นขอรับรองมาตรฐานการบริการรถตู้ 
ปรบัอากาศสำาหรบันักทอ่งเที่ยว	จะตอ้งผา่นเกณฑ์
คุณลักษณะพื้นฐานของรถตู้ปรับอากาศสำาหรับ 

นักท่องเที่ยว	ซึ่งคุณลักษณะพื้นฐานประกอบด้วย	
เกณฑ์การประเมิน	 3	 ข้อ	 โดยผู้ประกอบการน้ันๆ	
จะต้องผ่านการประเมินในข้ันน้ีท้ัง	3	ข้อ	ดังนี้

	 (1)	 มกีารจดทะเบยีนเป็นนติบุิคคลหรอืบุคคล
ตามที่กฎหมายกำาหนด
	 (2)	 เป็นผู้ประกอบการขนส่งประเภทการ 
ขนส่งไม่ประจำาทาง
	 (3)	 ให้บริการสำาหรับนักท่องเที่ยว
	 เกณฑ์คุณลักษณะพ้ืนฐานน้ี		ผู้ประกอบการใด 

ที่ขาดคุณสมบัติข้อใดข้อหนึ่งเพียง	 1	 ข้อ	จะไม่ได้
รับการประเมินมาตรฐานต่อไป
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ส่วนที่ 2

เกณฑ์ม�ตรฐ�น
การบริการรถตู้ปรับอากาศ

สำาหรับนักท่องเที่ยว
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ส่วนท่ี	2	 เกณฑ์ม�ตรฐ�นก�รบริก�รรถตู้ปรับอ�ก�ศ
   สำาหรับนักท่องเที่ยว 

	 	 เกณฑ์มาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศ
สำาหรับนักท่องเที่ยว	 ที่ใช้เป็นเครื่องมือสำาหรับ 

การตรวจประเมินมาตรฐาน	 ประกอบด้วย	 
5	 องค์ประกอบ	 14	 เกณฑ์	 65	 ตัวชี้วัด	 ได้แก่	 
(1)	 สภาพตัวรถตู้ 	 (2)	 คุณภาพการบริการ 
ของพนักงานขับรถ	 (3)	 การจัดการองค์กร	 
(4)	 การจัดการด้านอุบัติเหตุ	 (5)	 การส่งเสริม 

ด้านสิ่งแวดล้อม	ดังรายละเอียดต่อไปนี้	

องค์ประกอบท่ี		1
สภ�พตัวรถ	ประกอบด้วย	2	เกณฑ์	19	ตัวชี้วัด

1.1	 ลักษณะทั่วไปของรถ
	 1.1.1	 การแสดงชือ่ผูป้ระกอบการและจำานวน 

ผู้โดยสารที่ตัวรถ
	 1.1.2	 โครงสร้างภายนอกของรถมีความ
สมบูรณ์
	 1.1.3	 เครื่องยนต์มีการตรวจสอบและซ่อม
บำารุงให้พร้อมใช้งานตลอดเวลา
	 1.1.4	 ระบบสัญญาณไฟมกีารตรวจสอบและ 
ซ่อมบำารุงให้พร้อมใช้งานตลอดเวลา
	 1.1.5	 ยางรถมีความสมบูรณ์
	 1.1.6	 ระบบเช้ือเพลิงมีการติดต้ังตามมาตรฐาน
ของผู้ผลิตหรือมาตรฐานความปลอดภัยตามที่
กฎหมายกำาหนด
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	 1.1.7	 อายุการใช้งานของรถ
	 1.1.8	 ระบบเปิด-ปิด	 ประตูไฟฟ้าอัตโนมัติ 
และล็อคอัตโนมัติอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน
	 1.1.9	 เครือ่งปรบัอากาศได้รบัการตรวจสอบ
และบำารุงให้พร้อมใช้งานตลอดเวลา

1.2	 ลักษณะภายในของรถ
	 1.2.1	 ภาย ในรถ ได้ รั บการ ดู แลรั กษา 
ความสะอาดพร้อมให้บริการ
	 1.2.2	 เบาะน่ังสามารถปรับระดับการเอนได้
และอยู่ในสภาพสมบูรณ์
	 1.2.3	 เข็มขัดนิรภัยมีทุกเบาะที่น่ัง	 อยู่ใน 

สภาพสมบูรณ์	และสามารถใช้งานได้
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	 1.2.4	 การแบ่งสรรพ้ืนท่ีใช้สอย	 สำาหรับ 

ผู้โดยสารและวางสัมภาระ
	 1.2.5	 การติดต้ังถังดับเพลิงท่ีมีการตรวจสอบ
และมีสภาพพร้อมใช้งานตลอดเวลา
	 1.2.6	 การติดต้ังเคร่ืองเสียง	 โทรทัศน์	 และ 
เคร่ืองเล่น	CD/DVD	ที่พร้อมใช้งาน
	 1.2.7	 การติดตั้งระบบ	GPS	ที่พร้อมใช้งาน
	 1.2.8	 อุปกรณ์วางแก้วนำา้และเครื่องดื่ม
	 1.2.9	 การจัดอุปกรณ์รองรับขยะ
	 1.2.10	การเตรียมเจลทำาความสะอาดและ
กระดาษชำาระไว้บริการ

องค์ประกอบท่ี	2
คุณภ�พก�รบริก�รของพนักง�นขับรถ
ประกอบด้วย	2	เกณฑ์	14	ตัวชี้วัด

2.1	 การแต่งกาย
	 2.1.1	 การแต่งกายสะอาดและเป็นระเบียบ

2.2	 ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน
	 2.2.1	การกล่าวทักทายนักท่องเที่ยว
	 2.2.2	การให้คำาแนะนำาหรือคำา เ ตือนแก่  

นักท่องเที่ยว
	 2.2.3	ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
เบื้องต้นเกี่ยวกับเครื่องยนต์
	 2.2.4	การดูแลและรักษารถตู้เบื้องต้นได้
	 2.2.5	ความสามารถในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับ 

เส้นทางในการเดินทางแต่ละครั้ง
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	 2.2.6	ความสามารถในการขับรถในสภาพ
ภูมิประเทศที่แตกต่างกันได้
	 2.2.7	ความสามารถในการปฐมพยาบาล
	 2.2.8	ความสามารถในการสื่อสารด้วย 

ภาษาอังกฤษหรือภาษาอื่นๆ	เบื้องต้น
	 2.2.9	ความสามารถในการทำาความสะอาด	 
จัดเก็บขยะและนำาไปทิ้งในที่ที่เหมาะสมเมื่อถึง 
จุดพักรถ
	 2.2.10	การช่วยบริการสัมภาระ	 จัดเรียงให้
เป็นระเบียบและตรวจสอบความครบถ้วน

	 2.2.11	การให้คำาแนะนำาและอธิบายการใช้
อุปกรณ์และสิ่งอำานวยความสะดวกภายในรถ
	 2.2.12	การตรวจสอบการข้ึน  -  ลง  ของ 
นักท่องเที่ยว
	 2.2.13	การหยุดพักไม่น้อยกว่า	 30	 นาที 
เมื่อมีการขับรถ	4	ชั่วโมงแล้ว
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องค์ประกอบท่ี	3
ก�รจัดก�รองค์กร	ประกอบด้วย	7	เกณฑ์	23	ตัวช้ีวัด

3.1	 สำานักงาน
	 3.1.1	 การได้รับอนุญาตให้ดำาเนินการได้ 
ตามกฎหมายหรือตามข้อบังคับของท้องถิ่น
	 3.1.2	ลักษณะเป็นอาคาร ท่ีมี ส่ิงอำ านวย 

ความสะดวกสำาหรับการติดต่อและประสานงาน
	 3.1.3	ที่จอดรถสำาหรับผู้มาติดต่อ
	 3.1.4	ห้องนำ้าสะอาด	 ถูกสุขลักษณะสำาหรับ 

พนักงานและผู้มาตดิต่อ
	 3.1.5	การจัดบริเวณไว้สำาหรับการให้บริการ
ลูกค้า

3.2	 สถานที่จอดรถ
	 3.2.1	สถานที่จอดรถเพื่อเก็บรักษาและ 
ซ่อมบำารุงรถอย่างเพียงพอ
	 3.2.2	การจัดระบบให้ถูกสุขลักษณะ	ไม่รบกวน
ชุมชนใกล้เคียง
	 3.2.3	บริเวณทางเดินและท่ีจอดรถมีแสงสว่าง
เพียงพอในเวลากลางคืน

3.3	 พนักงานประจำาสำานักงาน
	 3.3.1	ความสามารถในการสื่อสารด้วย 

ภาษาอังกฤษและภาษาอื่นๆ	เบื้องต้น
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3.4	 พนักงานขับรถ
	 3.4.1	การตรวจสุขภาพและไม่เป็นโรคติดต่อ
	 3.4.2	การตรวจสารเสพติด
	 3.4.3	การตรวจสอบประวัติอาชญากรรม

3.5	 ระบบการตรวจสอบเวลาและความเร็ว
	 3.5.1	ระบบควบคุมเวลาในการขับรถของ
พนักงานขับรถ													
	 3.5.2	ระบบบันทึกความเร็วในการขับรถ

3.6	 เงื่อนไขการเช่าและการชำาระเงิน
	 3.6.1	การกำาหนดราคาค่าเช่าและข้อตกลง 
ในการให้บริการไว้เป็นลายลักษณ์อักษร	 และ 
แสดงให้เห็นชัดเจน
	 3.6.2	การกำาหนดเงื่อนไขการชำาระเงินไว้ 
เป็นลายลักษณ์อักษรและแสดงให้เห็นชัดเจน

3.7	 ผลการดำาเนินงานขององค์กร
	 3.7.1	แผนพัฒนาพนักงานขับรถและพนักงาน 

ผู้ให้บริการ
	 3.7.2	การฝึกอบรมพนักงานขับรถและ 
พนักงานผู้ให้บริการ	
	 3.7.3	การตรวจสอบและประเมินผลการ 
ดำาเนินงานขององค์กร
	 3.7.4	 การจัดทำาทะเบียนประวัติผู้ขับขี่รถตู้ 
อย่างเป็นปัจจุบัน
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	 3.7.5	การจั ดทำ าทะ เบี ยนประ วัติ ร ถ ตู้  
อย่างเป็นปัจจุบัน
	 3.7.6	ระเบียบการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ขับรถ
	 3.7.7	 การจัดสวัสดิการให้พนักงานตามที่
กฎหมายกำาหนด

องค์ประกอบท่ี	4
ก�รจัดก�รด้�นอุบัติเหตุ
ประกอบด้วย	2	เกณฑ์	6	ตัวชี้วัด

4.1	 การจัดเตรียมก่อนการให้บริการ
	 4.1.1	 การจัดทำาประกันภัยสำาหรับพนักงาน
ขับรถ	ผู้โดยสารและรถ
	 4.1.2	การจัดเตรียมกล่องอุปกรณ์ปฐม-
พยาบาลที่สามารถใช้งานได้ทันที
	 4.1.3	การจัดเตรียมสมุดโทรศัพท์ของบริษัท
ประกันภัยและสถานพยาบาลไว้ในรถ
	 4.1.4	การจัดเตรียมอุปกรณ์พ้ืนฐานประจำารถ
และยางอะไหล่ที่พร้อมใช้งาน

4.2	 การจัดการในภาวะฉุกเฉิน
	 	 4.2.1	การจัดทำาแผนการจัดรถสำารอง	 
กรณีรถขัดข้อง
	 	 4.2.2	การจัดทำาแผนการจัดการผู้บาดเจ็บ	
กรณีเกิดอุบัติเหตุ
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องค์ประกอบท่ี	5
ก�รส่งเสริมด้�นสิ่งแวดล้อม
ประกอบด้วย	1	เกณฑ์	3	ตัวชี้วัด

5.1	 การรักษาสิ่งแวดล้อม
	 5.1.1	 การจัดการขยะอย่างเหมาะสม
	 5.1.2	การควบคุมระดับเสียงที่ เกิดจาก 

เคร่ืองยนต์และกิจกรรมสันทนาการของนักท่องเท่ียว 
ให้เหมาะสม
	 5.1.3	ก า รควบ คุมระ ดับ ไอ เ สีย ขอ ง รถ 

ไม่ให้เกินเกณฑ์มาตรฐาน
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	 	 การประเมินมาตรฐานการบริการรถตู้ 

ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว	 เป็นขั้นตอน 

ที่ มี ค ว ามสำ า คัญ ใ นก า ร แปลคว ามหมาย 

การใหบ้รกิารรถตูป้รบัอากาศสำาหรบันักทอ่งเที่ยว 
มาเป็นค่าคะแนนของการบริการ	 และการนำา
คะแนนมาประมวลและวิเคราะห์เป็นค่าคะแนน
คณุภาพบรกิารของมาตรฐานการบรกิารรถตูป้รบั
อากาศสำาหรับนักท่องเท่ียว	 เพ่ือการรับรองหรือ 

เ พ่ือการปรับปรุงมาตรฐาน	 มี 	 5 	 ขั้นตอน	 
ดังต่อไปนี้

 ขั้นตอนท่ี	1	การประเมินเกณฑ์คุณลักษณะ
พื้นฐาน
 ขั้นตอนท่ี	2	การประเมินให้คะแนนตัวชี้วัด
มาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับ 

นักท่องเที่ยว
 ขัน้ตอนท่ี	3	การประมวลผลคะแนนการประเมิน
มาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับ 

นักท่องเที่ยว

บทที่ 3

การประเมินมาตรฐานการบริการ
รถตู้ปรับอากาศ สำาหรับนักท่องเที่ยว
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	 ขั้นตอนท่ี	4	การคิดคำานวณค่า	“ดัชนีคุณภาพ
บริการ”	 ในภาพรวมของมาตรฐานการบริการรถตู้
ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว
 ขั้นตอนท่ี	5	การ วินิจ ฉัยผลการประเ มิน 

เพ่ือการรับรองหรือเพ่ือการปรับปรุงมาตรฐาน 

การบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว

ขั้นตอนท่ี	1	ก�รประเมินเกณฑ์คุณลักษณะพ้ืนฐ�น
	 ผู้ประกอบการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับ 

นักท่องเท่ียวท่ีสนใจจะย่ืนขอรับการรับรองมาตรฐาน	
จะต้องผ่านเกณฑ์คุณลักษณะพ้ืนฐาน	 (Basic	 
Compulsory	 Criteria)	 ก่อน	 ซ่ึงอยู่ในกระบวนการ
ประเมินขั้นต้นผู้ประกอบการนั้น	 จะต้องมี
คุณสมบัติ	 “ผ่าน”	 การประเมินในขั้นต้นนี้ทั้ง	 3	
ข้อ	เกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐาน	ประกอบด้วย
	 (1)	 มีการจดทะเบียนเป็นนิติ บุคคลหรือ 

บุคคลตามที่กฎหมายกำาหนด
	 (2)	 เป็นผู้ประกอบการขนส่งประเภทการ 
ขนส่งไม่ประจำาทาง
	 (3)	 ให้บริการสำาหรับนักท่องเที่ยว
	 เกณฑ์คุณลักษณะพ้ืนฐานในส่วนท่ี	 1	 น้ี 

ผู้ประกอบการใดที่ขาดคุณสมบัติข้อใดข้อหนึ่ง 
เพยีง	1	ขอ้	จะไมไ่ดร้บัการประเมนิมาตรฐานตอ่ไป
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ขั้นตอนท่ี	2	 ก�รประเมินให้คะแนนตัวชี้วัดม�ตรฐ�น 
     การบริ ก า รรถตู้ ป รั บอากาศสำ าห รับ 
     นักท่องเที่ยว
	 	 ขั้ น ตอนนี้ เ ป็ นก า ร ให้ค ะ แนน ในกา ร 
ตรวจประเมินผู้ประกอบการรถตู้ปรับอากาศ 

สำาหรับนักท่อง เที่ยว	 การประเมินจะแปล 

ความหมายออกมาในรูปของคะแนนในแต่ละ
เกณฑ์ตัวชี้วัด	 ทั้ง	 5	 องค์ประกอบ	 14	 เกณฑ์	 
65	 ตัวชี้วัด	 โดยจะแบ่งตัวชี้วัดตามรูปแบบการ 
ให้คะแนน	ทั้ง	65	ตัวชี้วัด	แบ่งออกเป็น	2	กลุ่ม	คือ

	 (1)	 ตัวชี้ วัดกลุ่มแรก	 มีคำาตอบเป็น	 “มี”	 
หรือ	“ไม่มี”	จำานวน	36	 ตัวชี้วัด	คำาตอบว่า	 “มี”	 
จะได้คะแนนเป็น	 3	 คะแนน	 และ	 “ไม่มี”	 จะได้
คะแนนเป็น	0	คะแนน	
	 (2)	 ตัวชี้วัดกลุ่มที่สอง	 ให้คะแนนอยู่ระหว่าง 
0-3	 คะแนน	 จำานวน	 29	 ตัวชี้วัด	 เมื่อให้คะแนน 

เป็น	0	หรือ	 1	หรือ	2	หรือ	3	คะแนน	ขึ้นอยู่กับ 

ระดับที่เป็นผลการวินิจฉัยตามผลการให้คะแนน 

ของผู้ประเมิน กรณีท่ีผู้ประกอบการใดไม่มีข้อมูล 

ในตัวชี้ วัดหนึ่ งๆ	 หรือไม่อยู่ ในสภาวะที่จะ
ถูกประเมินด้วยตัวชี้ วัดนั้นๆ	 คะแนนที่ได้รับ 

สำาหรับตัวชี้วัดจะไม่มีหรือจะถูกระบุเป็น	“N/A”	
	 ดังนั้น	 การให้คะแนนทั้ง	 65	 ตัวชี้ วัดนั้น 

ผลคะแนนที่ผู้ประกอบการได้รับจากการประเมิน	
จะมีความเป็นไปได้	 5	 ทางเลือก	 คือ	 0,	 1,	 2,	 3	
และ	“N/A”	ดังตารางที่	1
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ตารางที่		 1	จำานวนตัวช้ีวัด	จำาแนกตามองค์ประกอบ 

	 	 	 	 	 ทั้ง	5	องค์ประกอบ	และกลุ่มของการ 
	 	 	 	 	 ให้คะแนน

องค์ประกอบ
รูปแบบการให้คะแนน

“มี”	หรือ	“ไม่มี”
(ตัวชี้วัด)

คะแนน	0,	1,	2,	3
(ตัวชี้วัด)

1.	 สภาพตัวรถ	 	 4	 15
2.		คุณภาพการบริการของ	 9	 5
	 พนักงานขับรถ	
3.	 การจัดการองค์กร	 17	 6
4.	 การจัดการด้านอุบัติเหตุ	 3	 3
5.	 การส่งเสริมด้านสิ่งแวดล้อม	 3	 0
  รวม	 36	 29

ขั้นตอนท่ี	3	ก�รปร ะมวลผลคะแนนก�รปร ะ เ มิน 
     มาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศ 
     สำาหรับนักท่องเที่ยว

	 เมื่อได ้ผลการตรวจประเมินให ้ ตัวชี้ วัด 

มาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับ 

นักท่องเที่ยว	 ซึ่งเป็นค่าคะแนนรวมในแต่ละ 
องค์ประกอบ	จะมค่ีาคะแนนรวมอยูร่ะหว่างตำา่สุด
และสูงสุดของแต่ละองค์ประกอบ	ดังตารางที่	2
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องค์ประกอบ
คะแนนในแต่ละองค์ประกอบ
ตำ่าสุด สูงสุด

1.	 สภาพตัวรถตู้	 0	 57
2.	 คุณภาพการบริการของ	 0	 42
	 พนักงานขับรถ	
3.	 การจัดการองค์กร	 0	 69
4.	 การจัดการด้านอุบัติเหตุ	 0	 18
5.	 การส่งเสริมด้านสิ่งแวดล้อม	 0	 9

ตารางที่	2	 ช่วงค่าคะแนน	[Q]	ของแต่ละ
	 	 	 	 	 องค์ประกอบ

	 การประมวลผลการให้คะแนนตัวชี้ วัด 

มาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับ 

นักท่องเที่ยว	 จะนำาค่าคะแนนรวมในแต่ละ 
องค์ประกอบในส่วนที่	 1	 มาคิดคำานวณ	 แล้ว 
แปลงค่าเป็นคะแนนคุณภาพบริการมาตรฐาน 

การบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว	
เพ่ือนำามาคิดคำานวณ  โดยใช้สูตร  “ดัชนีคุณภาพบริการ” 
(SQI:	Service	Quality	Index)	รายละเอยีดดังตอ่ไปนี้

ก�รปรับค่�คะแนนรวม	 [Q]	 ในแต่ละองค์ประกอบ 
เพ่ือนำ�ม�คิดคำ�นวณในขั้นตอนท่ี	4
	 	 ในการประเมินอาจมีค่าคะแนนของตัวชี้วัด 

บางตัวถูกบันทึกไว้เป็น	 “N/A”	 แฝงอยู่	 จะมี 

คะแนนเต็มไมเ่ป็นไปตามตารางที่	2	ดังนัน้	การปรบั
ค่าคะแนนรวม	Qj	ขององค์ประกอบที่	j	[j	=	1,	2,	
3,	4,	5]	ไปเป็น	Qj*	คำานวณได้โดยสูตรข้างล่างนี้
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Qj*		=				Aj	X	Qj

          
Aj	-	Kj ……………………………………………	สูตรที่	(1)

เมื่อ		Qj	 =	ค่าคะแนนรวมจากการประเมิน
	 	 	 	 ในองค์ประกอบที่	Jth
	 Aj	 =	จำานวนตัวชี้วัดทั้งหมดใน
	 	 	 	 องค์ประกอบที่	Jth
 kj	 =	จำานวนตัวชี้วัดในในองค์ประกอบ
	 	 	 	 ที่	Jth		ที่ได้คะแนนเป็น	“N/A”
	 Qj*	=	ค่าคะแนนรวมที่ปรับแก้แล้ว
	 	 	 	 ในองค์ประกอบที่	th	J	th
	 [	j	 =	1,	2,	3,	4,	5	]

	 การวินิจฉัยว่าผู้ประกอบการหน่ึงๆ	 ท่ีได้รับ 

การประเมินจะมีระดับคุณภาพตัวช้ีวัด	จะพจิารณา 
ได้จากค่าของ	 Q j*	 ในแต่ละองค์ประกอบอยู่ 
ในช่วงระดับคุณภาพใด	 ทั้ง	 5	 องค์ประกอบ
และนำาค่าระดับคะแนนของแต่ละด้านที่ได้แปล 

ความหมายตามเกณฑ์ดังนี้

องค์ประกอบท่ี	1	สภ�พตัวรถ		คะแนนสูงสุด	57	คะแนน

	 ระดับคุณภาพตัวชี้วัด			 ระดับคะแนน

	 1.	 ดีเยี่ยม	 53	–	57
	 2.	 ดี	 47	–	52
	 3.	 พอใช้	 41	–	46
	 4.	 ควรปรับปรุง	 35	–	40
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องค์ประกอบท่ี	2	 คุณภ�พก�รบริก�รของพนักง�นขับรถ	
	 	 	 	 	 	 คะแนนสูงสุด	42	คะแนน

	 ระดับคุณภาพตัวชี้วัด			 ระดับคะแนน

	 1.	 ดีเยี่ยม	 39	–	42
	 2.	 ดี	 35	–	38
	 3.	 พอใช้	 31	–	34
	 4.	 ควรปรับปรุง	 26	–	30

องค์ประกอบท่ี	3	ก�รจัดก�รองค์กร	คะแนนสูงสุด	69	คะแนน

	 ระดับคุณภาพตัวชี้วัด			 ระดับคะแนน

	 1.	 ดีเยี่ยม	 63	–	69
	 2.	 ดี	 56	–	62
	 3.	 พอใช้	 49	–	55
	 4.	 ควรปรับปรุง	 41	–	48

องค์ประกอบท่ี	4	 ก�รจัดก�รด้�นอุบัติเหตุ	
	 	 	 	 	 	 คะแนนสูงสุด	18	คะแนน

	 ระดับคุณภาพตัวชี้วัด			 ระดับคะแนน

	 1.	 ดีเยี่ยม	 17	–	18
	 2.	 ดี	 15	–	16
	 3.	 พอใช้	 13	–	14
	 4.	 ควรปรับปรุง	 11	–	12
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องค์ประกอบท่ี	5	 ก�รส่งเสริมด้�นสิ่งแวดล้อม	
	 	 	 	 	 	 คะแนนสูงสุด	9	คะแนน

	 ระดับคุณภาพตัวชี้วัด			 ระดับคะแนน

	 1.	 ดีเยี่ยม	 9
	 2.	 ดี	 8
	 3.	 พอใช้	 7
	 4.	 ควรปรับปรุง	 6

ขั้นตอนท่ี	4	 ก�รคิดคำ�นวณค่�	 “ดัชนีคุณภ�พบริก�ร”	 
ในภ�พรวมของม�ตรฐ�นก�รบริก�รรถตู้ปรับอ�ก�ศ
สำาหรับนักท่องเที่ยว
	 	 การประมวลผลคะแนนที่ไดจ้ากการประเมนิ 

ที่ปรับค่าคะแนนในข้ันตอนท่ี	 1	 [ค่า	 Q’s	 :	 Q
1
,  

Q2,	 Q3,	 Q4
,	 Q5]	 จะต้องนำาค่าถ่วงน้ำาหนักและ 

ตัวช้ีวัด	ในองค์ประกอบ	5		องค์ประกอบมาประกอบ
การคิดคำานวณค่าคะแนนโดยกระจายออกตาม
องค์ประกอบทั้ง	5	ได้ดังนี้

องค์ประกอบท่ี	1	สภ�พตัวรถ
	 19	ตัวชี้วัด	 ค่าถ่วงนำา้หนัก	=	30

องค์ประกอบท่ี	2	คุณภ�พก�รบริก�รของพนักง�นขับรถ	 
	 14	ตัวชี้วัด	 ค่าถ่วงนำา้หนัก	=	30

องค์ประกอบท่ี	3	 ก�รจัดก�รองค์กร		  

	 23	ตัวชี้วัด	 ค่าถ่วงนำา้หนัก	=	10
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องค์ประกอบท่ี	4	 ก�รจัดก�รด้�นอุบัติเหตุ		 
	 6	ตัวชี้วัด	 ค่าถ่วงนำา้หนัก	=	20

องค์ประกอบท่ี	5		ก�รส่งเสริมด้�นสิ่งแวดล้อม	
	 3	ตัวชี้วัด	 ค่าถ่วงนำ้าหนัก	=	10
	 	 ในการคำานวณตอ้งอาศยัคา่ของขอ้มลูนำาเขา้	
(Input	Data	Values)	มากถึง	4	ชุด	ได้แก่

ชุดที่	1	 ค่าถ่วงนำา้หนัก
W

1
	=	30,	W2	=	30	W3	=	10,	W4

	=	20,	W5	=	10

ชุดที่	2	 คา่คะแนนรวมจากการประเมนิของแตล่ะ
	 	 	 องค์ประกอบ

Q	:	Q
1
,	Q2,	Q3,	Q4

,	Q5

ชุดที่	3	 ค่าจำานวนตัวชี้วัดทั้งหมดของแต่ละ
	 	 	 องค์ประกอบ

A	:	A
1
,	A2,	A3,	A4

,	A5

	 	 ดังน้ัน	 ตัวช้ีวัดแต่ละองค์ประกอบตาม
มาตรฐานการบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับ 

นักท่องเที่ยว	 คือ	 A
1
	 =	 19,	 A2	 =	 14,	 A3	 =	 23,	 

A
4
	=	6,	A5	=	3

ชุดที่	4	 ค่าจำานวนตัวชี้ วัดที่ไม่มีข้อมูลหรือได้ 
	 	 	 คะแนนเป็น	“N/A”	ของแต่ละองค์ประกอบ 

		 	 	 คือ	 k
1
, k2, k3, k

4
, k5	 โดยมีข้อจำากัด 

	 	 	 ที่ค่าของ	kj	แต่ละตัวดังนี้
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	 	 จากค่าทั้ง	 4	 ชุด	 ในทั้ง	 5	 องค์ประกอบ 

กส็ามารถนำามาคำานวณหาคา่	SQI	(Service	Quality	
Index)	ได้ตามสูตรที่	(2)	ดังนี้

	 	 ค่าของ	 SQI	 จะมีค่าสูงสุดเมื่อ	 Q
1
	 =	 30,	 

Q2	 =	 30,	 Q3=	 10,	 Q4
=	 20,	 Q5=10	 ในกรณีที่	 

k
1
, k2, k3, k

4
, k5	 =	 0	 จะทำาให้การคำานวณหา 

ค่า	SQI	ได้ดังนี้

ขั้นตอนท่ี	5	 ก�รวนิิจฉยัผลก�รประเมินเพ่ือก�รรบัรอง 
หรอืเพ่ือก�รปรบัปรงุม�ตรฐ�นก�รบรกิ�รรถตู้ปรบัอ�ก�ศ
สำาหรับนักท่องเที่ยว

	 	 จากการคำานวณค่าสูงสุดของ	 SQI	 มีค่า
เท่ากับ	 300	 คะแนน	 ฉะนั้นข้อเสนอแนะคะแนน	
SQI	 (Service	 Quality	 Index)	 ที่เป็นจุดผ่าน 

การประเมินไว้ที่	 200	 คะแนน	 SQI	 หรือ	 70% 

ของค่าสูงสุด

	 	 นอกจากนี้	 ผู้ประกอบการที่สมควรได้รับ 

การรับรองมาตรฐาน	 ต ้องได ้คะแนนดัชน ี

คุณภาพบริการ	 (SQI)	 และคะแนนระดับขั้นตำ่า 

SQI	=	30X57	+	30X42	+	10X69	+	20X18	+		10X9		=		300	คะแนน
											19										14										23								6												3	

SQI		=		 W
1
xQ

1
	+	W2xQ2	+	W3xQ3		+		W4

xQ
4
	+	W5xQ5	 

	 	 A
1
-K

1
		+	A2-K2	+		A3-K3		+		A4

-K
4
		+		A5-K5	 

…………………สูตรที่	(2)
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ของแต่ละองค์ประกอบ	ทัง้	5	องค์ประกอบ	น่ันคอื	
ปรมิาณสอดคล้องกับเงื่อนไขทัง้	6	ข้อ	ต่อไปนี้
	 	 1)	SQI	≥	 210	 หมายถึง	 คะแนนรวมจาก
การประเมินดัชนีคุณภาพบริการ	 (SQI	 :	 Service	
Quality	Index)	มีมากกว่าหรือเท่ากับ	210
	 	 2)	Q

1
	 ≥	 35	 หมายถึง	 คะแนนรวมจาก 

องค์ประกอบที่	 1	 สภาพตัวรถ	 มีมากกว่าหรือ
เท่ากับ	35
	 	 3)	Q2	 ≥	 26	 หมายถึง	 คะแนนรวมจาก 

องค์ประกอบที่	2	คณุภาพการบรกิารของพนักงาน
ขับรถ	มีมากกว่าหรือเท่ากับ	26
	 	 4)	Q3	 ≥	 41	 หมายถึง	 คะแนนรวมจาก 

องค์ประกอบที่	 3	 การจัดการองค์กร	 มีมากกว่า
หรือเท่ากับ	41
	 	 5)	Q

4
	 ≥	 11	 หมายถึง	 คะแนนรวมจาก 

องค์ประกอบที่	 4	 การจัดการด้านอุบัติ เหตุ 

มีมากกว่าหรือเท่ากับ	11
	 	 6)	Q5	 ≥	 6	 หมายถึง	 คะแนนรวมจาก 

องค์ประกอบที่	 5	 การส่งเสริมด้านสิ่งแวดล้อม 

มีมากกว่าหรือเท่ากับ	6



ภาคผนวก
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ประกาศกรมการท่องเที่ยว
เรื่อง	กำาหนดมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย

การบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับนักท่องเที่ยว
มาตรฐานเลขที่	มทท.	311-2557	

………………………

  โดยที่ เป็นการสมควรกำาหนดมาตรฐานการ 
ท่องเที่ ยวไทย	 การบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับ 

นักทอ่งเทีย่ว	มาตรฐานเลขที	่มทท.	311-2557	เพื่อประโยชน์
ต่อการยกระดับคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ 
ด้านการท่องเที่ยวของประเทศไทย
	 	 อาศัยอำานาจตามความในมาตรา	 32	 แห่ง 
พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน	พ.ศ.	2534	 
ซึ่ ง แ ก้ ไ ข เ พิ่ ม เ ติ ม 	 โ ด ยพ ร ะ ร า ชบัญญั ติ ร ะ เ บี ย บ 

บริหารราชการแผ่นดิน  (ฉบับที่  5)  พ.ศ.  2545  และ 
กฎกระทรวง	 แบ่ งส่ วนราชการกรมการท่อง เที่ ยว
ก ร ะท ร ว ง ก า รท่ อ ง เ ที่ ย ว แ ล ะกี ฬ า 	 พ . ศ .  2 5 5 3 

อธิบดีกรมการท่องเที่ยว	 จึงออกประกาศกำาหนดมาตรฐาน
การท่องเที่ยวไทย	 การบริการรถตู้ปรับอากาศสำาหรับ 

นั กท่ อ ง เที่ ย ว  มาตรฐาน เลขที่ 	 มทท .3 1 1 -2557 

ดังมีรายละเอียดแนบท้ายประกาศนี้
	 	 ทั้งนี้	ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป

	 	 	 ประกาศ	ณ	วันที่	9	เมษายน	พ.ศ.	2557

	 			ว่าที่ร้อยตรี		 (อานุภาพ		เกษรสุวรรณ์)
	 	 อธิบดีกรมการท่องเที่ยว
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คณะผู้จัดทำ�

ที่ปรึกษา
ว่าที่ร้อยตรี	อานุภาพ		เกษรสุวรรณ์				
อธิบดีกรมการท่องเที่ยว
นายภาษิต		พุ่มชูศรี		
รองอธิบดีกรมการท่องเที่ยว
นางสุพิทย์		วีระใจ	
ผู้อำานวยการสำานักพัฒนาบริการท่องเที่ยว

ที่ปรึกษาโครงการ
ดร.แสงแข		บุญศิริ	
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม
ดร.สุเมธี		วงค์ศักดิ์
มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม

ผู้เรียบเรียง 

นางสาวรัตนาวลัย		ขันติจันฤาไชย
นักพัฒนาการท่องเที่ยวชำานาญการพิเศษ
นายชิษณุพงศ์		อติลักขณเมธี	
นักพัฒนาการท่องเที่ยวชำานาญการ
นางสาววัลภา		ดงเรืองศรี
นักพัฒนาการท่องเที่ยว   
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