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บทคัดยอ :

โครงการพัฒนารูปแบบการจัดการขอรองเรียนตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและ
มัคคุเทศก พ.ศ.2551 เปนโครงการท่ีไดรับการสนับสนุนงบประมาณโดยกรมการทองเท่ียว กระทรวง
การทองเท่ียวและกีฬา โครงการฯ มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษา รวบรวมขอมูลในการพัฒนาแนวทางการ
จัดการขอรองเรียนตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก พ.ศ. 2551 และเพ่ือจัดทําคูมือ
การจัดการขอรองเรียนสําหรับผูปฏิบัติงานขอบเขตของการดําเนินงานโครงการ ประกอบดวย
การศึกษาสถานการณปจจุบันของกรมการทองเท่ียวในการจัดการขอรองเรียนของนักทองเท่ียว
ผานชองทางตางๆ รวมถึงการรวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอดี ขอเสียประเด็นปญหาในการจัดการ
ขอรองเรียนในชวงเวลาท่ีผานมา การศึกษาตัวอยางรูปแบบและแนวทางการจัดการขอรองเรียนของ
หนวยงานท่ีกํากับดูแลดานการทองเท่ียวในประเทศอ่ืนๆ การจัดทําแนวทางการจัดการขอรองเรียนฯ
และการจัดทําคูมือการจัดการขอรองเรียนตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกพ.ศ. 2551
สําหรับผูปฏิบัติงาน จากการศึกษาวิเคราะหขอมูลและการสัมภาษณความคิดเห็นของบุคลากร
ผูปฏิบัติงานดานการจัดการขอรองเรียนในสํานักงานทะเบียนธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกสาขาตางๆ
จํานวน 6 จังหวัด สามารถนําไปสูการจัดทําขอเสนอแนะในการพัฒนาแนวทางการจัดการขอรองเรียน
ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนได
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Abstract :

The project on ‘Development of Tourist Complaints Management under the
Act B.E. 2551’ is funded by the Department of Tourism, Ministry of Tourism and Sports
of Thailand. The project’s objectives are (i) to study on guidelines for effective tourist
complaints management and (ii) to prepare the manual on tourist complaints
management for DOT officers. Scope of works include preparing the situational
analysis for the existing DOT management on tourist complaints, identifying strengths
and weaknesses of the current practices, reviewing case study on tourist complaints
management from other countries, providing recommendations for effective tourist
complaints management under the ACT B.E. 2551 and developing the manual on
tourist complaints management (100 copies) for DOT officers. Based on the study,
data gathering with the DOT officers in provincial offices and analysis, there are
a number of recommendations for DOT to improve its tourist complaints
management to be more effectively.


