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บทคัดยอ :

โครงการพัฒนารูปแบบการจัดการขอรองเรียนตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและ
มัคคุเทศก พ.ศ.2551 เปนโครงการท่ีไดรับการสนับสนุนงบประมาณโดยกรมการทองเท่ียว กระทรวง
การทองเท่ียวและกีฬา โครงการฯ มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษา รวบรวมขอมูลในการพัฒนาแนวทางการ
จัดการขอรองเรียนตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก พ.ศ. 2551 และเพ่ือจัดทําคูมือ
การจัดการขอรองเรียนสําหรับผูปฏิบัติงานขอบเขตของการดําเนินงานโครงการ ประกอบดวย
การศึกษาสถานการณปจจุบันของกรมการทองเท่ียวในการจัดการขอรองเรียนของนักทองเท่ียว
ผานชองทางตางๆ รวมถึงการรวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอดี ขอเสียประเด็นปญหาในการจัดการ
ขอรองเรียนในชวงเวลาท่ีผานมา การศึกษาตัวอยางรูปแบบและแนวทางการจัดการขอรองเรียนของ
หนวยงานท่ีกํากับดูแลดานการทองเท่ียวในประเทศอ่ืนๆ การจัดทําแนวทางการจัดการขอรองเรียนฯ
และการจัดทําคูมือการจัดการขอรองเรียนตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกพ.ศ. 2551
สําหรับผูปฏิบัติงาน จากการศึกษาวิเคราะหขอมูลและการสัมภาษณความคิดเห็นของบุคลากร
ผูปฏิบัติงานดานการจัดการขอรองเรียนในสํานักงานทะเบียนธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกสาขาตางๆ
จํานวน 6 จังหวัด สามารถนําไปสูการจัดทําขอเสนอแนะในการพัฒนาแนวทางการจัดการขอรองเรียน
ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนได
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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.


