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และจัดระดับของการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายสินค้าของที่ระลึก 
(สินค้าทั่วไป) โดยใช้กรอบดัชนีชี้วัดคุณภาพที่ได้ผ่านกระบวนการจัดท�า
มาตรฐานอย่างเป็นขั้นตอน ซึ่งประกอบด้วย 4 เกณฑ์ 27 ตัวชี้วัด
 

	 	 กรมการท่องเที่ยว ขอขอบคุณหน่วยงานที่เ ก่ียวข้องที่ให ้
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ทุกท่านที่กรุณาสละเวลาให้ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์
ต่อการจัดท�ามาตรฐานคร้ังนีจ้นเป็นผลให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างสมบูรณ์

	 	 	 	 กรมการท่องเที่ยว
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มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป)
ความเป็นมา

	 	 ในปัจจุบัน	 งานศิลปหัตถกรรมของแต่ละท้องถ่ินได้กลายเป็น 
ของทีร่ะลึกทีม่บีทบาทส�าคญัยิง่ต่อการท่องเทีย่ว		นกัท่องเทีย่วทัง้ชาวไทย
และชาวต่างประเทศถือเป็นธรรมเนียมว่าจะต้องซื้อหาของที่ระลึก 
เพื่อเป็นของแทนความทรงจ�าที่ประทับใจ	 และเป็นของฝากญาติมิตร 
ทุกครั้งที่มีโอกาสไปท่องเที่ยว

	 สินค้าของทีร่ะลึกนอกจากจะท�ารายได้เป็นเงินตราต่างประเทศเข้า
มาสู่ประเทศจ�านวนมากมหาศาลแล้ว ยังจัดเป็นธุรกิจที่มีเครือข่าย 
การกระจายรายได้อยู่ในวงกว้าง คนทุกระดับมีโอกาสที่จะเป็นผู้ผลิต 
ของทีร่ะลึกขาย	นบัตัง้แต่การผลิตจากคนเดยีว	การผลิตเป็นอตุสาหกรรม
ในครัวเรือน การผลิตโดยการรวมตัวเป็นกลุ่มแม่บ้าน ไปจนถึงการผลิต 

1

บทที่  

บทน�า
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ในระบบโรงงานอุตสาหกรรมที่มีตั้งแต่ขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ มีทั้ง 
ที่จัดจ�าหน่ายในประเทศ และขยายตลาดส่งไปจ�าหน่ายยังต่างประเทศ

	 	 ดังนั้น กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา  
จึงได้จัดท�าโครงการมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของ 
ที่ระลึก เพื่อเสนอแนวทางด�าเนินการก�าหนดปัจจัยชี้วัด จัดท�ามาตรฐาน
การให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป) และก�าหนด 
ระดับขั้นมาตรฐานให้เป็นที่ยอมรับแก่นักท่องเที่ยว และบุคคลทั่วไป 
ให้กับร้านจ�าหน่ายของที่ระลึกได้น�าไปพัฒนารูปแบบการให้บริการที่มี
มาตรฐานอย่างต่อเนือ่งและยัง่ยนืต่อไป โดยมกีารก�าหนดเป็นองค์ประกอบ
หลักของตัวชี้วัด	อันประกอบไปด้วย	4	ด้าน	ดังนี้

	 	 •	 ด้านผลิตภัณฑ์	 •	 	ด้านบริการ
	 	 •	 ด้านสถานที่	 •	 ด้านบริหารจัดการ

วัตถุประสงค์

  1)	 เพื่อก�าหนดปัจจัยชี้วัดและเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ 
ในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก	(สินค้าทั่วไป)
	 	 2)	 เพื่อสร้างคู่มือแบบตรวจสอบประเมิน	 มาตรฐานการให้
บริการในสถานที่จ�าหน่าย
	 	 3)	 เพือ่วางแนวทางการขอใบรับรองมาตรฐานสถานทีจ่�าหน่าย
ของที่ระลึก	ตามระดับมาตรฐานที่ได้ก�าหนด
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ขอบเขตการด�าเนินงาน

  ด้านเน้ือหา	 การจัดท�ามาตรฐานการให้บริการในสถานที่
จ�าหน่ายของทีร่ะลึกคร้ังนี	้ใช้กรอบดชันชีีวั้ดคณุภาพมาตรฐานเป็นแนวทาง
การประเมิน	ซึ่งมีจ�านวน	4	ด้าน	ได้แก่	ผลิตภัณฑ์	การบริการ	สถานที่	
และบริหารจัดการ

  ด้านพื้นท่ีด�าเนินการ	 เป็นสถานประกอบการสถานที่จ�าหน่าย
ของที่ระลึก	ซึ่งมีลักษณะแบ่งออกเป็น	3	ประเภท

	 	 1.	 ร้านจ�าหน่ายของที่ระลึก
	 	 2.	 ร้านผลิตและจ�าหน่ายของที่ระลึก
	 	 3.	 ศูนย์จ�าหน่ายของที่ระลึก
	 	 	 ทั้งนี้ให้ความส�าคัญในพื้นที่แหล่งท่องเที่ยวและเส้นทาง 
การท่องเที่ยวทั่วประเทศ

นิยามปฏิบัติการ

  ของท่ีระลึก	(Souvenirs)	จากพจนานกุรม	ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน		
พ.ศ. 2538 ได้ให้ความหมายว่าของที่ระลึก หมายถึง ของที่ให้แก่กันเพื่อ 
ให้ระลึกถึงกันเมื่อยามที่ต้องจากไป

  ของท่ีระลึก คือ วัตถุ ส่ิงของ ที่เป็นสัญลักษณ์ใช้แทนบุคคล 
เร่ืองราว เหตุการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้น เพื่อเตือนความทรงจ�าให้ระลึกถึง 
ส่ิงทีเ่กิดขึน้หรือเคยพบเจอในเวลาทีผ่่านมา	หรือการทีไ่ด้มโีอกาส	แวะเวียน
ไปสัมผสั	แล้วอยากเก็บไว้ในความทรงจ�า	ในรูปแบบของส่ิงของชนดิต่างๆ
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สรุปนิยามปฏิบัติการ

	 	 ส�าหรับมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก		
(สินค้าทั่วไป)
  ของท่ีระลึก หมายถึง ของที่ระลึกซึ่งรวมของฝากที่เป็นอาหาร	
และไม่ใช่อาหาร
  คุณภาพ (Quality) หมายถึง ส่ิงที่เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้		
(Gronroos	1990)
  การบริการ (Service) หมายถึง ส่ิงที่ผู้ให้บริการหรือผู้ขาย 
ส่งมอบให้แก่ผู ้รับบริการหรือผู้ซื้อที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื่อผู้รับ 
บริการได้รับบริการไปแล้วเกิดความประทับใจกับส่ิงเหล่านั้น (วีระพงษ	์ 
เฉลิมจิราวัฒน์,	2542)
  ผู้ให้บริการหรือผู้ขาย หมายถึง ผู้ขายหรือพนักงานขายของ 
ร้านจ�าหน่ายของที่ระลึก
  ผู้รับบริการหรือผู้ซ้ือ หมายถึง ลูกค้าหรือนักท่องเที่ยวทั้ง 
ชาวไทยและต่างประเทศ
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ประโยชน์ที่ได้รับ

	 	 1.	 เป็นการยกระดบัคณุภาพมาตรฐานการให้บริการในสถานที่
จ�าหน่ายสินค้าของที่ระลึก	(สินค้าทั่วไป)	ในประเทศไทย
	 	 2.	 เสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน 
ด้านการท่องเที่ยวของประเทศไทยในตลาดโลก
	 	 3.	 นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศมีความมั่นใจ 
และเชื่อถือในสถานประกอบการที่ได ้รับการรับรองมาตรฐานการ 
ท่องเที่ยวไทย

1 2 3 4 5 6 7

8 9 10 11 12 13 14 15

จัดประชุม
อนุกรรมการ
ทบทวน
มาตรฐาน

จัดประชา
พิจารณ์
มาตรฐาน/
ตัวชี้วัด

ปรับเปลี่ยน
ร่าง
มาตรฐาน/
ตัวชี้วัด

จัดประชุม
อนุกรรมการ
พิจารณาร่าง
มาตรฐาน

ศึกษา
รวบรวม
วิเคราะห์
ข้อมูล

จัดท�าคู่มือ
ตรวจ
ประเมิน
มาตรฐาน

ทดสอบ
ตัวชี้วัด/

แบบ
ประเมิน

จัดประชุม
อนกุรรมการ

พิจารณา
คู่มือตรวจ
ประเมิน

จัดประชุม
กรรมการฯ

พิจารณา
เห็นชอบ

ประกาศ
ใช้

มาตรฐาน

เผยแพร่
จัดอบรม

ส�ารวจ
ต้นแบบ

ตรวจ
ประเมิน/

รับรอง
มาตรฐาน

แต่งต้ังคณะ
กรรมการ
มาตรฐาน

จัดท�าร่าง
มาตรฐาน

การท่องเที่ยว

ข้ันตอนการจัดท�ามาตรฐานการท่องเท่ียวของประเทศไทย
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กรอบดัชนี ช้ี วัดมาตรฐานการให้บริการในสถานที่ จ� าหน่ ายของ 
ที่ระลึก (สินค้าทั่วไป)

	 	 กรอบดัชนีชี้วัดมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของ 
ที่ระลึก (สินค้าทั่วไป) ที่ใช้เป็นแนวทางในการประเมินคุณภาพมาตรฐาน
การให้บริการในสถานทีจ่�าหน่ายของทีร่ะลึก(สินค้าทัว่ไป) ซึง่ประกอบด้วย 
4 เกณฑ์ 27 ตัวชี้วัด ต้องประเมินผ่านระดับพอใช้ขึ้นไปทุกตัวชี้วัด  

ถ้าตัวชี้ วัดตัวใดตัวหนึ่งไม ่ผ ่าน จะไม ่ได ้ รับการรับรองมาตรฐาน 
การให้บริการในสถานทีจ่�าหน่ายของทีร่ะลึก	(สินค้าทัว่ไป) ทัง้นีม้แีนวทาง
ปฏิบัติและรายละเอียดต่างๆ	ดังต่อไปนี้

  ด้านผลิตภัณฑ	์มีแนวทางการปฏิบัติและรายละเอียดการตรวจ
ประเมิน	ดังนี้

	 	 1)	 มีความหลากหลายของสินค้า
   ❉	 จ�านวนชนดิของสินค้า หรือ สินค้าชนดิเดยีว มหีลากหลาย 
	 	 	 	 ประเภท ขนาดหรือรูปทรง
	 	 2)	 มีชื่อสินค้า และ ราคาชัดเจน
   ❉	 มป้ีายแสดงหมวดสินค้า	สัญลักษณ์หรือใบรับรองคณุภาพ 
	 	 	 	 สินค้าจากองค์กรที่เกี่ยวข้อง
   ❉	 มีวันที่ผลิตสินค้า	และวันที่หมดอายุสินค้า
   ❉	 มีฉลากชื่อสินค้าและร้านค้า
	 	 3)	 มีป้ายราคาชัดเจน
   ❉	 มีป้ายแสดงราคาติดอยู่ที่ตัวสินค้า หรือที่ชั้นวางสินค้า 
	 	 	 	 ป้ายแสดงราคา	ควรม ี 2  ภาษา  คือ  ภาษาไทย  และ 
	 	 	 	 ภาษาอังกฤษ	เป็นอย่างน้อย
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	 	 4)	 มีเอกลักษณ์สะท้อนความเป็นท้องถิ่น
   ❉	 ผลิตภัณฑ์สะท้อนภูมิปัญญาท้องถิ่น
   ❉	 มีข้อมูลบอกประวัติความเป็นมาของสินค้า
   ❉	 ผลิตภัณฑ์ส่ือความเป็นสัญลักษณ์ของท้องถ่ินหรือ 
	 	 	 	 มีเอกลักษณ์เฉพาะถิ่น
   ❉	 มีป้ายบอกแหล่งผลิต
	 	 5)	 บรรจุภัณฑ์เป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม
   ❉	 บรรจุภัณฑ์ธรรมชาต ิ เช่น  ไม้ไผ่	ป่าน	ใบตอง	ทางมะพร้าว	 
	 	 	 	 ถุงกระดาษ	ฯลฯ
   ❉	 วัสดุย่อยสลายได้ในช่วงเวลา	5	ปี
   ❉	 ยกเว้นผลิตภัณฑ์บางชนดิทีจ่�าเป็นใช้บรรจุภัณฑ์พลาสตกิ		 
	 	 	 	 เพื่อป้องกันน�้าหรือ	การออกซิเดชั่น	เช่น	เครื่องเงิน
	 	 6)	 การเก็บรักษาสินค้า
   ❉	 การเก็บรักษา	ต้องอยู่ในสถานที่ถูกสุขลักษณะ
   ❉	 จัดเก็บในอุณหภูมิที่เหมาะสมกับสินค้า
   ❉	 จัดเก็บโดยจ�าแนกประเภทต่างๆ ให้เป็นสัดส่วนตาม 
	 	 	 	 ข้อก�าหนดของสินค้า
   ❉	 จัดเก็บด้วยบรรจุภัณฑ์ที่เหมาะสม
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  ด้านสถานท่ี มีแนวปฏิบัติและรายละเอียดการประเมิน	ดังนี้
	 	 1)	 มีป้ายบอกช่ือร้านชัดเจน
   ❉	 ต�าแหน่งติดตั้งป้ายชื่อร้านสามารถสามารถมองเห็นได ้
	 	 	 	 ชัดเจน
   ❉	 มีป้ายบอกทางเข้าร้าน
   ❉	 มีป้ายบอกชื่อร้าน ขนาดตัวอักษร ไม่ต�่ากว่า 6 นิ้ว  
    หรือ 15 ซม. ป้ายบอกชื่อร้าน ควรมี 2 ภาษา เป็น 
	 	 	 	 อย่างน้อย

  2)	 สถานท่ีต้ังอยู่ในสภาวะแวดล้อมท่ีเหมาะสมกับประเภท
ของสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก
   ❉	 ไม่บกุรุกทีส่าธารณะ
   ❉	 เป็นอาคารพาณิชย์ ที่ไม่ก่อให้เกิดทัศนอุจาด ในแหล่ง 
	 	 	 	 ท่องเทีย่ว	หรือย่านการค้าของเมอืง
   ❉	 เป็นผู้มีสิทธ์ิ หรือเช่าพื้นที่จากผู้ครอบครองไม่น้อยกว่า 
	 	 	 	 อายใุบรับรอง คอื 3 ปี
    ❉	 เป็นบ้านก่ึงโรงงานหรือศนูย์ในชมุชนหรือหมูบ้่าน	ทีไ่ด้รับ 
	 	 	 	 อนุญาตให้ด�าเนินการได้ตามกฎหมาย หรือข้อบังคับ 
	 	 	 	 ในท้องถ่ิน
   ❉	 ไม่อยู่ในพื้นที่เส่ียงภัยธรรมชาติ หมายถึง พื้นที่ที่ได้รับ 
	 	 	 	 การประกาศจากหน่วยงานราชการ เป็นพื้นที่ที่มีภัย 
	 	 	 	 อนัตรายต่างๆ ทีเ่กิดขึน้ตามธรรมชาติ และมผีลกระทบ 
	 	 	 	 ต่อความเป็นอยู่ของมนุษย์ ซึ่งปรากฏการณ์ธรรมชาติ 
	 	 	 	 ทีเ่กิดขึน้ คร้ังคราใด	จะส่งผลกระทบอย่างรุนแรง ก่อให้เกิด 
	 	 	 	 ความเสียหายในชวิีต	 ทรัพย์สินและสภาพแวดล้อมต่างๆ 
	 	 	 	 อย่างเหลือทีจ่ะประมาณได้



9
มาตรฐานการให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าท่ัวไป)

Souvenirs Shop Service Standard for Tourism   •  กรมการท่องเที่ยว

	 	 3)	 โครงสร้างอาคารมคีวามปลอดภยั
   ❉	 โครงสร้างอาคารมัน่คงแขง็แรง
   ❉	 วัสดทุีใ่ช้ก่อสร้างมคีวามคงทน	ถาวร
   ❉	 มีการควบคุมปัจจัยการเกิดภัยต่างๆ	 เช่น	 อัคคีภัย	 
	 	 	 	 ไฟฟ้าลัดวงจร	เป็นต้น

	 	 4)	 การเดินทางเข้าถงึร้านค่อนข้างสะดวกและปลอดภยั
   ❉	 มทีีจ่อดรถรับ-ส่ง	สะดวก	สะอาด	ปลอดภัยภายใต้ส่ิงปกคลุม 
	 	 	 	 ทีใ่ห้ร่มเงาได้
   ❉	 มทีีจ่อดรถคนพกิาร	อยูบ่ริเวณทางเข้าร้าน
   ❉	 มีป้ายส่ือความหมายของอาคารที่อยู่ในบริเวณเดียวกัน		 
	 	 	 	 เช่น	ป้ายบอกทาง	ไปห้องสุขา	ห้องละมาด	เป็นต้น
   ❉	 มผีงัแสดงเส้นทางหนไีฟ	ประจ�าชัน้ของแต่ละอาคาร
   ❉	 มทีางสัญจรของรถและคนเดนิเท้า	แยกส่วนกัน
   ❉	 มแีสงสว่างทีบ่ริเวณทางเดนิและทีจ่อดรถในเวลากลางคนื
	 	 	 	 ทางเข้าสู่บริเวณร้านมกีารค�านงึถึงคนพกิารและผูสู้งอายุ		 
	 	 	 	 เช่น	มทีางลาดส�าหรับรถเขน็คนพกิาร	เป็นต้น
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	 	 5)	 รปูแบบการจดัแสดงสินค้า
   ❉	 รูปแบบการจัดแสดงสินค้า โดดเด่นด้วยการตกแต่ง 
    มีบรรยากาศสะท้อนวัฒนธรรม และความเป็นท้องถ่ิน 
	 	 	 	 ของแหล่งผลิตสินค้าทีจั่ดแสดง
    ❉	 มรีะเบยีบสวยงาม  เหมาะสมกับท้องถ่ิน

	 	 6)	 มส่ิีงอ�านวยความสะดวกท่ีมองเห็นได้ง่าย
   ❉	 มห้ีองน�า้สาธารณะ
	 	 	 	 1)	มคีวามสะอาด	ถูกสุขลักษณะ
	 	 	 	 2)	แยกการใช้	ชาย-หญิง
	 	 	 	 3)	มส่ีวนบริการให้แก่ผูพ้กิาร
	 	 	 	 4)	ตัง้อยูใ่นพืน้ทีท่ีเ่หมาะสม
	 	 	 	 5)	มีอ่างล้างมือพร้อมกระดาษเช็ดมือที่ใช้การได้ดีและ 
	 	 	 	 	 มสีบูเ่หลวใช้ตลอดเวลา
	 	 	 	 6)	ควรมสีายช�าระภายในห้องน�า้
    ❉	 มบีริการโทรศพัท์สาธารณะ
   ❉	 มตีู	้ATM	ตูโ้ทรศพัท์สาธารณะหรือรับช�าระผ่านบตัรเครดติ

	 	 7)	 ความสะอาดภายในและภายนอกร้าน
    ❉	 สะอาด	เป็นระเบยีบ	ถูกสุขลักษณะ
    ❉	 มแีสงสว่างพอเพยีง
    ❉	 มกีารระบายอากาศทีด่ี
    ❉	 ตดิเคร่ืองหมายห้ามสูบบหุร่ีในสถานทีไ่ม่อนญุาตให้สูบบหุร่ี
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	 	 8)	 มกีารจดัภมูทัิศน์/สวนหย่อม/ต้นไม้ภายนอกอาคาร
    ❉	 มกีารจัดสวนหย่อมในบริเวณนอกร้าน
    ❉	 มบีริเวณพกัรอส�าหรับลูกค้า
    ❉	 มกีารจัดภูมทิศัน์เข้ากับสถานที่
    ❉	 ไม่มส่ิีงทีท่�าลายภาพลักษณ์ทีด่ขีองประเทศ

  ด้านบรกิาร	มแีนวปฏิบตัแิละรายละเอยีดการประเมนิ	ดงันี้
	 	 1)	 การมอีธัยาศยัไมตรีของพนกังานขาย
    ❉	 ต้อนรับนกัท่องเทีย่วด้วยอธัยาศยัไมตรีอนัดงีามแบบไทย
    ❉	 ยิม้แย้มแจ่มใสเมือ่ลูกค้าสอบถามสินค้า
    ❉	 สามารถให้บริการข้อมลูเก่ียวกับสินค้าได้ถูกต้อง
    ❉	 สามารถให้บริการข้อมลูทางการท่องเทีย่วในบริเวณ
	 	 	 	 ใกล้เคยีงได้
	 	 2)	 มคีวามน่าเชือ่ถือ
    ❉	 มเีคร่ืองหมายรับรองมาตรฐานสินค้า	เช่น	OTOP	มผช.,		 
	 	 	 	 มาตรฐานสินค้าไทย	เป็นต้น
    ❉	 มสิีนค้าให้ทดสอบหรือทดลองก่อนซือ้
    ❉	 พนกังานแต่งกายสะอาด	สุภาพและเหมาะสม
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	 	 3)	 การตอบสนองของพนกังานขายสินค้า
    ❉	 พนกังานสามารถส่ือสารกับชาวต่างชาตไิด้อย่างน้อย	1  คน
    ❉	 ให้บริการอย่างมนี�า้ใจ
    ❉	 ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานเกิน	10	นาที
    ❉	 สนใจลูกค้าเมือ่ลูกค้าต้องการความช่วยเหลือ
	 	 4)	 การประกันสินค้าและการคนืสินค้า
    ❉	 มีการแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงเง่ือนไขก�าหนดเวลาการ 
	 	 	 	 รับประกันสินค้าและการรับคนืสินค้า
    ❉	 มใีบรับประกันสินค้า
    ❉	 มกีารตรวจสอบสินค้าหรือทดสอบสินค้าก่อนออกจากร้าน
	 	 5)	 มีกล่องรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า
    ❉	 มีกล่องรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า
    ❉	 เมื่อมีลูกค้าร้องเรียนต้องน�ามาปรับปรุงแก้ไขทันที
	 	 	 	 อย่างเป็นระบบ

องค์ประกอบท่ี	4	ด้านการบรหิารจดัการ	ประกอบไปด้วย	8	ตวัชีวั้ด
	 	 1)	 มีเกณฑ์การคัดเลือกสินค้า	 มีแนวปฏิบัติและรายละเอียด 
การประเมนิ	ดังนี้
    ❉	 มีวิธีการคัดเลือกสินค้าเข้ามาขายในร้าน  เช่น  สินค้า 
	 	 	 	 ที่จะน�ามาขายในร้านต้องได้รับมาตรฐานที่เก่ียวข้องกับ 
	 	 	 	 สินค้าประเภทนัน้ๆ เช่น OTOP, มผช. ฯลฯ หรือ	เป็นสินค้า 
	 	 	 	 ทีข่ึน้ชือ่ของท้องถ่ิน	เป็นต้น
	 	 2)	 รักษามาตรฐานการด�าเนินงานของร้านไว้ได้อย่างต่อเนื่อง 
มีแนวปฏิบัติและรายละเอียดการประเมิน	ดังนี้
    ❉	 มีระบบตรวจสอบคุณภาพสินค้าที่อยู่ในร้าน
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    ❉	 เมือ่ตรวจสอบพบสินค้าทีช่�ารุดหรือไม่มคีณุภาพ	ต้องแจ้ง 
	 	 	 	 ให้ลูกค้าทราบหรือขายเป็นสินค้าลดราคาที่มีต�าหนิ
    โดยแสดงป้ายและรายละเอียดอย่างชัดเจน
	 	 3)	 มีการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง มีแนวปฏิบัติและ 
รายละเอียดการประเมิน	ดังนี้
    ❉	 มกีารสอนงานแก่พนกังานเข้าใหม่
    ❉	 มีเอกสารหรือคู่มือช่วยในการปฏิบัติงานให้พนักงาน 
	 	 	 	 ถือปฏิบตัิ
    ❉	 มีกิจกรรมเพื่อสร้างเสริมคุณภาพชีวิตให้แก่พนักงาน
    ❉	 มกีารฝึกอบรมเพือ่เพิม่ทกัษะในการท�างาน	เช่น		หลักสูตร 
	 	 	 	 ภาษาต่างประเทศ	การตลาด	กลยทุธการขาย	เป็นต้น
	 	 4)	 การรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน มีแนวปฏิบัติและ 
รายละเอียดการประเมิน	ดังนี้
    ❉ มกีารรับฟังข้อเสนอแนะจากพนกังานและท�าการจดบนัทกึ 
	 	 	 	 อย่างเป็นรูปธรรม
    ❉	 มกีารประชมุแก้ไขปัญหาในการท�างาน  อย่างน้อยเดอืนละ   
    1  ครั้ง
	 	 5)	 มีระบบประเมินพนักงาน  มีแนวปฏิบัติและรายละเอียดการ
ประเมิน	ดังนี้
    ❉	 มกีารจัดท�าเอกสารประเมนิผลงาน  เช่น  เวลาการปฏิบตังิาน	 
	 	 	 	 (ขาด	สาย	ลา)
    ❉	 ให้คะแนนรายบุคคลประจ�าเดือน
    ❉	 มีค่าคอมมิชชั่น
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	 	 6)	 ในกรณีทีม่กีารจ้างแรงงานถูกต้องตามกฎหมายและข้อบงัคบั
ที่เกี่ยวข้องมีแนวปฏิบัติและรายละเอียดการประเมิน	ดังนี้
    ❉	 ปฏิบัติตามกฎหมายแรงงานในเร่ืองค่าจ้าง สวัสดิการ		 
	 	 	 	 ชัว่โมงการท�างาน
    ❉	 ไม่ละเมดิการใช้แรงงานเดก็
    ❉	 กรณีใช้แรงงานต่างชาต	ิ ต้องด�าเนนิการให้ถูกต้องตาม 
	 	 	 	 กฎหมายแรงงาน
    ❉	 ไม่สนบัสนนุหรือจัดให้มกีารขายบริการทางเพศ
	 	 หมายเหตุ	:	กรณีเจ้าของด�าเนนิการเองโดยไม่มกีารจ้างแรงงาน
ภายนอก	ถือว่าผ่านการประเมินในข้อ	4),	5)	และ	6)
	 	 7)	 ความรับผิดชอบต่อสังคม มีแนวปฏิบัติและรายละเอียด 
การประเมิน	ดังนี้
    ❉	 มกีารบริหารจัดการด้านส่ิงแวดล้อมของร้าน
    ❉	 สนบัสนนุการใช้ผลิตภัณฑ์ทีเ่ป็นมติรกับส่ิงแวดล้อม
    ❉	 ส่งเสริมให้มกีารประหยดัพลังงาน	ไฟฟ้า	น�า้มนั	และน�า้ 
    ❉	 ไม่ด�าเนนิการให้เกิดมลภาวะทางเสียง	แสง	กล่ินต่อชมุชน 
	 	 	 	 โดยรวม
	 	 8)	 ความสัมพันธ์กับชุมชน มีแนวทางปฏิบัติและรายละเอียด 
การประเมิน	ดังนี้
    ❉	 ให้ความส�าคญักับการสร้างความสัมพนัธ์และการเสริมสร้าง 
	 	 	 	 กิจกรรมการมส่ีวนร่วมกับชมุชน
    ❉	 สนบัสนนุผลิตภัณฑ์จากชมุชน
    ❉	 สร้างโอกาสท�างานให้กับชมุชน
    ❉	 สนบัสนนุให้มกีารรักษาวัฒนธรรมประเพณีท้องถ่ิน
    ❉	 ควรมข้ีอมลูเก่ียวกับสถานทีท่่องเทีย่วในบริเวณใกล้เคยีง
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บทที่  
มาตรฐานการให้บริการ

ในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าท่ัวไป) 2

2.1 วิธีการประเมินคุณภาพมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย 
 ของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป)

	 	 2.1.1	ใช้แบบประเมินเป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพ
มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป)  
ซึ่งประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบ 27 ตัวชี้วัด ต้องประเมินผ่าน 
ระดับดีขึ้นไปทุกตัวชี้วัด ถ้าตัวชี้วัดตัวใดตัวหนึ่งไม่ผ่าน จะไม่ได้รับรอง
มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป)
	 	 ดัชนีตัวชี้วัดคุณภาพมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย
ของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป) มี 27 ตัวชี้วัด ก�าหนดให้เป็นแบบมาตราส่วน 
การประเมินค่า (Rating Scales)	มี 3 ระดับ โดยก�าหนดค่าคะแนน ดังนี้
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ตัวอย่างบางส่วนของแบบประเมิน

องค์ประกอบ ตัวช้ีวัด น�้าหนัก

ระดับคุณภาพ

ดี
3

พอใช้
2

ควร
ปรับปรุง

1

1.	ด้านผลิตภัณฑ์		 22	
	 	 1.1	มีความหลากหลายของสินค้า	 3
	 	 1.2	มีช่ือสินค้าและร้านค้าชัดเจน	 3
	 	 1.3	มีป้ายราคาชัดเจน	 6

  2.1.2	 การค�านวณค่าคะแนนทีไ่ด้จากการตรวจประเมนิ

สูตรการค�านวณ
	 	 หลังจากทีค่ณะผูป้ระเมนิลงพืน้ทีเ่พือ่ตรวจประเมนิการให้บริการ
ในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป) ที่ขอรับการประเมินและ
ด�าเนนิการประเมนิตามแบบประเมนิเรียบร้อยแล้ว น�าแบบประเมนิดงักล่าว
มาประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีการทางสถิติซึ่งมีรายละเอียด 
การวิเคราะห์โดยสมการ	ดังนี้

Σ W
i 
X

i  
= W

1 
X

1 
 + W

2 
X

2 
 + W

3 
X

3 
 +... W

n 
X

n 

	 	 W	 หมายถึง	 ค่าน�้าหนักประจ�าตัวชี้วัด
	 	 X		หมายถึง	 ค่าคะแนนที่กรรมการประเมินประจ�าตัวชี้วัด
	 	 i			หมายถึง	 ล�าดับที่ของตัวชี้วัด	1,	2,	3	...	28
	 	 n	 หมายถึง	 ล�าดับตัวสุดท้ายของตัวชี้วัด	ในที่นี้ได้แก่	28

n

i = 1
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	 	 เกณฑ์การแปลความหมายของมาตรฐานการให้บริการในสถานที่
จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป) น�าค่าระดับคะแนนของแต่ละด้าน 
ที่ได้แปลความตามเกณฑ์ ดังนี้

	 ค่าคะแนน	 หมายถึง
 3	 ดีเยี่ยม
	 2	 ดี
	 1	 ควรปรับปรุง

ด้านผลิตภัณฑ์

ระดับคุณภาพดัชนีชี้วัด ระดับคะแนน ผลการประเมิน
ผ่าน ไม่ผ่าน

1.	ดีเย่ียม	 63-69	 •
2.	ดี		 55-62	 •  

3.	ควรปรับปรุง	 ไม่เกิน	54	 	 •  

ระดับคุณภาพดัชนีชี้วัด ระดับคะแนน ผลการประเมิน
ผ่าน ไม่ผ่าน

1.	ดีเย่ียม	 61-66	 •
2.	ดี		 53-60	 •  

3.	ควรปรับปรุง	 ไม่เกิน	52	 	 •  

ด้านสถานท่ี
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ด้านการบริการ

ระดับคุณภาพดัชนีชี้วัด ระดับคะแนน ผลการประเมิน
ผ่าน ไม่ผ่าน

1.	ดีเย่ียม	 88 - 96	 •
2.	ดี		 77 - 87	 •  

3.	ควรปรับปรุง	 ไม่เกิน	76	 	 •  

สรุป		 ก�าหนดค่าคะแนนรวมทุกองค์ประกอบดังนี้

	 	 ดีเยี่ยม	 270 - 300	คะแนน…ผ่านการประเมิน
	 	 ดี	 240 - 269	คะแนน…ผ่านการประเมิน
	 	 ควรปรับปรุง	 239	 คะแนน…ไม่ผ่านการประเมิน

ระดับคุณภาพดัชนีชี้วัด ระดับคะแนน ผลการประเมิน
ผ่าน ไม่ผ่าน

1.	ดีเย่ียม	 63 - 69	 •
2.	ดี		 55 - 62 •  

3.	ควรปรับปรุง	 ไม่เกิน	54	 	 •  

ด้านการจัดการ

การก�าหนดค่าคะแนนรวมของทุกองค์ประกอบ	เป็นดังนี้
ดีเย่ียม	 	 =	(61+63+88+63) - (66+69+96+69)	=	275 - 300
ดี	 	 	 =	(53+55+77+55) - (60+62+87+62)	 =	240 - 271

ควรปรับปรุง	 =	52+54+76+54	 =	239
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2.2 องค์ประกอบด้านผลิตภัณฑ์ มาตรฐานการให้บริการในสถานที่ 
 จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป)

  ด้านผลิตภัณฑ	์มีค่าน�้าหนัก	22%	ประกอบไปด้วยปัจจัยชี้วัด
ที่ใช้เป็นเกณฑ์	6	เกณฑ์	คือ
	 	 1)	 มีความหลากหลายของสินค้า	 ค่าน�้าหนัก	3%
	 	 2)	 มีชื่อสินค้า		และร้านค้าชัดเจน	 ค่าน�้าหนัก	3%
	 	 3)	 มีป้ายราคาชัดเจน	 ค่าน�้าหนัก	6%
	 	 4)	 มีเอกลักษณ์สะท้อนความเป็นท้องถิ่น	 ค่าน�้าหนัก	2%
	 	 5)	 บรรจุภัณฑ์เป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม	 ค่าน�้าหนัก	4%
	 	 6)	 การเก็บรักษาสินค้า	 ค่าน�้าหนัก	4%



20
มาตรฐานการให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าท่ัวไป)
Souvenirs Shop Service Standard for Tourism   •  กรมการท่องเที่ยว

2.3 องค์ประกอบด้านสถานที่ มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย 
 ของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป)

  ด้านสถานท่ี	มีค่าน�้าหนัก	23%	ประกอบไปด้วยปัจจัยชี้วัดที่ใช้
เป็นเกณฑ์	8	เกณฑ์	คือ
	 	 1)	 มีป้ายบอกชื่อร้านชัดเจน	 ค่าน�้าหนัก	2%
	 	 2)	 สถานที่ตั้งอยู่ในสภาวะแวดล้อม	 ค่าน�้าหนัก	3%
	 	 	 ที่เหมาะสมกับ	
	 	 3)	 โครงสร้างอาคารมีความปลอดภัย	 ค่าน�้าหนัก	3%
	 	 4)	 ประเภทของสถานที่จ�าหน่าย	 ค่าน�้าหนัก	3%
	 	 	 ของที่ระลึก	การเดินทางเข้าถึงร้าน
	 	 	 ค่อนข้างสะดวกและปลอดภัย	
	 	 5)	 รูปแบบการจัดแสดงสินค้า	 ค่าน�้าหนัก	3%
	 	 6)	 มีส่ิงอ�านวยความสะดวกที่มองเห็น	 ค่าน�้าหนัก	3%
	 	 	 ได้ง่าย		
	 	 7)	 ความสะอาดภายในและภายนอกร้าน		ค่าน�้าหนัก	4%
	 	 8)	 มีการจัดภูมิทัศน์/สวนหย่อม/ต้นไม้	 ค่าน�้าหนัก	2%
	 	 	 ภายนอกอาคาร	
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2.4 องค์ประกอบด้านบริการ มาตรฐานการให้บริการ  ในสถานที่จ�าหน่าย 
ของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป)

ด้านบริการ	มีค่าน�้าหนัก	32%	ประกอบไปด้วยปัจจัยชี้วัดที่ใช้
เป็นเกณฑ์	5	เกณฑ์	คือ

1) การมีอัธยาศัยไมตรีของพนักงานขาย	 ค่าน�้าหนัก	6%
2) มีความน่าเชื่อถือ ค่าน�้าหนัก	8%
3) การตอบสนองของพนักงานขายสินค้า	ค่าน�้าหนัก	5%
4) การประกันสินค้าและคืนสินค้า ค่าน�้าหนัก	7%
5) มีกล่องรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า ค่าน�้าหนัก	6%	

2.5 องค์ประกอบด้านบริหารจัดการ มาตรฐานการให้บริการ ในสถานที่ 
จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าทั่วไป)

ด้านบริหารจัดการ	มีค่าน�้าหนัก	23%	ประกอบไปด้วยปัจจัย
ชี้วัดที่ใช้เป็นเกณฑ์	8	เกณฑ์	คือ

1) มีหลักเกณฑ์การคัดเลือกสินค้า ค่าน�้าหนัก	3%
2) รักษามาตรฐานการด�าเนินงาน ค่าน�้าหนัก	3%

ของร้านไว้ได้อย่างต่อเนื่อง
3) มีการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง	 ค่าน�้าหนัก	3%
4) การรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน	 ค่าน�้าหนัก	3%
5) มีระบบการประเมินพนักงานที่โปร่งใส	ค่าน�้าหนัก	3%
6) มีการจ้างแรงงานถูกต้องตามกฎหมาย	ค่าน�้าหนัก	3%

และข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง
7) ความรับผิดชอบต่อสังคม ค่าน�้าหนัก	3%
8) ความสัมพันธ์กับชุมชน ค่าน�้าหนัก	2%
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บรรณานุกรม

ตาบทพิย์	ไกรพรศกัดิ:์ 2545. กลยทุธ์การตลาดในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว
เอกสารการสอน ชุดวิชา หน่วยที่ 1-15 ภาควิชาการจัดการ,

	 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.	กรุงเทพมหานคร.
พัฒนาการท่องเที่ยว ส�านักงาน: 2550 โครงการมาตรฐานการจัด	

กจิกรรมค่ายพกัแรม	(camping)	ข้อเสนอ	โครงการ, สถาบนัวิจัย
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งประเทศไทย.	กรุงเทพมหานคร.

พัฒนาการท่องเที่ยว มาตรฐาน ส�านักงาน: 2549. มาตรฐานท่ีพัก	
การท่องเท่ียว (serviced	 Apartment and Guest House)		
เอกสารเพื่อประกอบการประชุมคณะกรรมการด้านที่พัก
การท่องเทีย่ว	3/2549.	กรุงเทพมหานคร.

พัฒนาการท่องเที่ยว ส�านักงาน:	2550 ข้อก�าหนด การจัดท�าโครงการ	
พฒันามาตรฐานอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว มาตรฐานสถานท่ี	
จ�าหน่ายของท่ีระลึก,	 กลุ่มพัฒนามาตรฐานการท่องเที่ยว.
กรุงเทพมหานคร.

เภสัชกรรม, สภา: 2551. มาตรฐานร้านยา, การพัฒนาและรับรอง
คุณภาพร้านยา (Standard of Drugstores)

	 https://www.doctorcodmetics.com,	กรุงเทพมหานคร.
มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม ส�านักงาน: 2542. ระบบคุณภาพของ	

โลกวันนี้	(ISO	9000).	กองส่งเสริมและฝึกอบรม. ส�านักงาน
มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม.	กรุงเทพมหานคร.
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Souvenirs Shop Service Standard for Tourism   •  กรมการท่องเที่ยว

มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม ส�านักงาน: 2546.	 ข้อแนะน�าในการ	
	 	 ตรวจประเมินระบบ	 (มอก.19011-2546)	 กระทรวง	
	 	 อุตสาหกรรม	 บริหารงานคุณภาพและหรือระบบจัดการ	
	 	 สิ่งแวดล้อม.	กรุงเทพมหานคร.
สินิทธ์	บุญสิทธิ์:	2550.	ควบคุมอาคาร	กฎหมาย.	วิทยาลัยพัฒนาการ 
	 	 ปกครองท้องถิ่น	สถาบันพระปกเกล้า.	กรุงเทพมหานคร.
อดุม	ดจุศรีวัชร:	2543.	ทรพัยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม.	ความรูแ้ละ
	 	 ความส�าคญั.	ทพิยวิสุทธ์ิ	โรงพมิพ์.	บางกอกน้อย.	กรุงเทพมหานคร.
ทวีป	ศิริรัศมี	และพรพิมล	เตียมวัง:	2549.	การศึกษาการใช้ภูมิปัญญา	
	 	 ท้องถิ่น	 ในการผลิตสินค้าของท่ีระลึกในจังหวัดนครปฐม		
	 	 และจังหวัดใกล้เคียง	รายงานวิจัย’	179	หน้า	(อัดส�าเนา)
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หนาวาง
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ภาคผนวก
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หนาวาง
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน
เกณฑ์การให้คะแนน/

วิธีการให้คะแนน

1. ด้านผลิตภัณฑ์
1

2

รวม
1.1	มีความหลากหลาย

1.2	มีชื่อสินค้าและ
ร้านค้าชัดเจน

-	จ�านวนชนิดของสินค้า	หรือ
สินค้าชนิดเดียวมีหลากหลาย

	 ประเภทขนาดหรือรูปทรง
-	ตัวอย่างความหลากหลาย
ประเภท	ได้แก่	อาหาร	เครื่องดื่ม
ผ้า	เครื่องแต่งกาย	ของใช้และ
ของประดับตกแต่ง	ศิลปะประดิษฐ์
และของที่ระลึก	สมุนไพรที่ไม่ใช่
อาหาร

-	ตัวอย่างขนาดที่หลากหลาย
-	มีป้ายแสดงหมวดสินค้า	ใบรับรอง
คุณภาพสินค้าจากองค์กรที่
เกี่ยวข้องวันที่ผลิตสินค้า	
วันหมดอายุฉลากชื่อสินค้าและ
ชื่อร้านค้า

22

3

 3

3 = ดี/มีการปฏิบัติทั้งหมด
2 = พอใช้/มีการปฏิบัติ
	 บางส่วน
1 = ควรปรับปรุง/มีการ
	 ปฏิบัติน้อยมาก
0 = ไม่มี/ไม่ปฏิบัติ

ด้านผลิตภัณฑ์
เกณฑ์ที่ผ่านการประเมิน
34-66	คะแนน

ภาคผนวก	ก
แบบตรวจประเมินมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก	(สินค้าทั่วไป)

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน
เกณฑ์การให้คะแนน/

วิธีการให้คะแนน

3

4

5

1.3	มีป้ายราคาชัดเจน

1.4	มีเอกลักษณ์สะท้อน
	 ความเป็นท้องถิ่น

1.5	บรรจุภัณฑ์เป็นมิตร
	 กับสิ่งแวดล้อม

-	มีป้ายแสดงราคาติดที่สินค้า	หรือ
	 ที่ชั้นวางสินค้า	ทั้งภาษาไทยและ
	 ภาษาอังกฤษ
-	ผลิตภัณฑ์สะท้อนภูมิปัญญา
	 ท้องถิ่น
-	มีข้อมูลบอกประวัติความเป็นมา
	 ของสินค้า
-	ผลิตภัณฑ์สื่อความเป็นสัญลักษณ์
	 ของท้องถิ่น	หรือมีเอกลักษณ์
	 เฉพาะถิ่น
-	มีป้ายบอกแหล่งผลิต
-	บรรจุภัณฑ์ธรรมชาติ	เช่น	ไม้ไผ่
	 ป่าน	ใบตอง	ทางมะพร้าว
	 ถุงกระดาษ	ฯลฯ
-	วัสดุที่ย่อยสลายได้ในช่วงเวลา	
	 5	ปี
-	ยกเว้นผลิตภณัฑ์บางชนดิที่จ�าเป็น
	 ต้องใช้บรรจุภัณฑ์พลาสติก	เพื่อ
	 ป้องกันน�้า	หรือการออกซิเดชั่น		
	 เช่น	เครื่องเงิน

6

2

4 วิธีการหาข้อมูล
1.	สังเกตจากสภาพที่เป็นจริง
2.	สัมภาษณ์เกี่ยวกับการให้
	 บริการ
3.	มีหลักฐานเป็นเอกสาร
	 รองรับ	(ในกรณีเป็น
	 เอกสารให้ขอดูบันทึก)

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน เกณฑ์การให้คะแนน/
วิธีการให้คะแนน

6

7

8

-	การเก็บรักษาสินค้า	ต้องอยู่ใน
	 สถานที่ถูกสุขลักษณะ
-	จัดเก็บในอุณหภูมิที่เหมาะสมกับ
	 สินค้า
-	จัดเก็บโดยจ�าแนกประเภทต่างๆ
	 ให้เป็นสัดส่วนตามข้อก�าหนด
	 ของสินค้า
-	จัดเก็บด้วยบรรจุภัณฑ์ที่เหมาะสม
-	ต�าแหน่งติดตั้งป้ายชื่อร้าน
	 สามารถมองเห็นได้ชัดเจน
-	มีป้ายบอกทางเข้าร้าน
-	มีป้ายบอกชื่อร้านขนาดตัวอักษร
	 ไม่ต�่ากว่า	6	นิ้ว	หรือ	15	ซม.
-	ป้ายบอกชื่อร้านมี	2	ภาษา
	 อย่างน้อย	เช่น	ไทย-อังกฤษ,
	 ไทย-จีน,	ไทย-อาหรับ

-	ไม่บุกรุกที่สาธารณะ
-	เป็นอาคารพาณิชย์	ที่ไม่ก่อให้เกิด
	 ทัศนอุจาดในแหล่งท่องเที่ยวหรือ
	 ย่านการค้าของเมือง

4

23

2

3

3 = ดี/มีการปฏิบัติทั้งหมด
2 = พอใช้/มีการปฏิบัติ
	 บางส่วน
1 = ควรปรับปรุง/มีการ
	 ปฏิบัติน้อยมาก
0 = ไม่มี/ไม่ปฏิบัติ

ด้านสถานที่
เกณฑ์ที่ผ่านการประเมิน
41-69	คะแนน

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม

1.6	การเก็บรักษาสินค้า

รวม
2.1	มีป้ายบอกชื่อร้าน
	 ชัดเจน

2.2	สถานที่ตั้งอยู่ใน
	 สภาวะแวดล้อมที่
	 เหมาะสมกบัประเภท
	 ของสถานที่จ�าหน่าย
	 ของที่ระลึก

2.	ด้านสถานที่
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน เกณฑ์การให้คะแนน/
วิธีการให้คะแนน

9

10

2.3	โครงสร้างอาคาร
	 มีความปลอดภัย

2.4	การเดินทางเข้าถึง
	 ร้านค่อนข้างสะดวก
	 และปลอดภัย

-	เป็นผู้มีสิทธิ์	หรือเช่าพื้นที่จาก
	 ผู้ครอบครองไม่น้อยกว่าอายุของ
	 ใบรับรอง	คือ	3	ปี
-	 เป็นบ้านกึ่งโรงงานหรือศูนย์ใน
	 ชุมชนหรือหมู่บ้านที่ได้รับอนญุาต
	 ให้ด�าเนนิการได้ตามกฎหมายหรือ
	 ข้อบังคับในท้องถิ่น
-	ไม่ตั้งอยู่ในพื้นที่เสี่ยงภัย	เช่น	
	 พื้นที่น�้าท่วม
-	โครงสร้างอาคารมั่นคงแข็งแรง
-	วัสดุที่ใช้ก่อสร้างมีความคงทน
	 ถาวร
-	มีการควบคุมปัจจัยการเกิดภัย
	 ต่างๆ	เช่น	อัคคีภัย	ไฟฟ้าลัดวงจร
	 เป็นต้น
-	มีที่จอดรถรับ-ส่ง	สะดวก	สะอาด
	 ปลอดภัยภายใต้สิ่งปกคลุมที่ให้
	 ร่มเงาได้
-	มีที่จอดรถคนพิการ	อยู่ใกล้ทาง
	 เข้าร้าน

3

3

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน เกณฑ์การให้คะแนน/
วิธีการให้คะแนน

11 2.5	รูปแบบการ
	 จัดแสดงสินค้า

-	มีป้ายสื่อความหมายของอาคาร
	 ที่อยู่ในบริเวณเดียวกัน	เช่น
	 ป้ายบอกทางไปห้องสุขา	
	 ห้องละหมาด	เป็นต้น
-	มีผังแสดงเส้นทางหนไีฟประจ�าชั้น
	 ของแต่ละอาคาร
-	มีทางสัญจรของรถและ
	 คนเดินเท้า	แยกส่วนกัน
-	มีแสงสว่างที่บริเวณทางเดินและ
	 ที่จอดรถ	ในเวลากลางคืน
-	รูปแบบการจัดแสดงสินค้า
	 โดดเด่นด้วยการตกแต่ง
	 มีบรรยากาศสะท้อนวัฒนธรรม
	 และความเป็นพื้นถิ่นของแหล่ง
	 ผลิตสินค้าที่จัดแสดง
-	มีระเบียบสวยงาม

3  วิธีการหาข้อมูล
	1.	สังเกตจากสภาพที่
	 	 	 เป็นจริง
	 2.	สัมภาษณ์เกี่ยวกับ
	 	 	 การให้บริการ
	3.	 มีหลักฐานเป็นเอกสาร
	 	 	 รองรับ	(ในกรณีเป็น
	 	 	 เอกสารให้ขอดูบันทึก)

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน เกณฑ์การให้คะแนน/
วิธีการให้คะแนน

12

13

14

-	มีห้องน�้าสาธารณะที่สะอาด
	 ถูกสุขลักษณะแยกการใช้ชาย-
	 หญิง	มีส่วนบริการส�าหรับผู้พกิาร
	 มีอ่างล้างมือพร้อมกระดาษเช็ดมือ
	 ที่ใช้การได้ดีใช้ตลอดเวลา	และมี
	 สายช�าระภายในห้องน�้า
-	มีบริการโทรศัพท์สาธารณะ
-	มีตู้	ATM	หรือธนาคารใกล้เคียง
-	สะอาด	เป็นระเบยีบ	ถกูสุขลักษณะ
-	มีแสงสว่างพอเพียง
-	มีการระบายอากาศที่ดี
-	 ติดเครื่องหมายห้ามสูบบุหรี่ใน
	 สถานที่ไม่อนุญาตให้สูบบุหรี่
	 เป็นภาษาไทยและภาษาอังกฤษ
-	มีการจัดสวนหย่อมในบริเวณ
	 นอกร้าน
-	มีบริเวณพักรอส�าหรับลูกค้า
-	มีการจัดภูมิทัศน์เข้ากับสถานที่
-	 ไม่มีสิ่งที่ท�าลายภาพลักษณ์ที่ดี
	 ของประเทศ

3

 

4

2

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม

2.6	มีสิ่งอ�านวยความ
	 สะดวกที่มองเห็น
	 ได้ง่าย

2.7	ความสะอาดภายใน
	 และภายนอกร้าน

2.8	มีการจัดภูมิทัศน์/
	 สวนหย่อม/ต้นไม้
	 ภายนอกอาคาร
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน เกณฑ์การให้คะแนน/
วิธีการให้คะแนน

15

16

17

รวม
3.1	การมีอัธยาศัยไมตรี
	 ของพนักงาน

3.2	มีความน่าเชื่อถือ

3.3	การตอบสนองของ
	 พนักงานขายสินค้า	

-	ต้อนรับนักท่องเที่ยวด้วยอัธยาศัย
	 ไมตรีอันดีงามแบบไทย
-	ยิ้มแย้มแจ่มใสเมื่อลูกค้าสอบถาม
	 สินค้า
-	สามารถให้บริการข้อมูลเกี่ยวกับ
	 สินค้าได้ถูกต้อง
-	สามารถให้บริการข้อมูลทางการ
	 ท่องเที่ยวในบริเวณใกล้เคียงได้
-	มีเครื่องหมายรับรองมาตรฐาน
	 สินค้า	เช่น	OTOP,	มผช.,	
	 มาตรฐานสินค้าไทย	เป็นต้น
-	มีสินค้าให้ทดสอบหรือทดลอง
	 ก่อนซื้อ
-	พนักงานแต่งกายสะอาด	สุภาพ
	 และเหมาะสม
-	พนักงานสามารถสื่อสารกับ
	 ชาวต่างชาติเป็นภาษาอังกฤษได้
	 อย่างมีน�้าใจ
-	ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานเกิน	
	 10	นาที

32

6

3 = ดี/มีการปฏิบัติทั้งหมด
2 = พอใช้/มีการปฏิบัติ
	 บางส่วน
1 = ควรปรับปรุง/มีการ
	 ปฏิบัติน้อยมาก
0 = ไม่มี/ไม่ปฏิบัติ
ด้านการบริการ
เกณฑ์ที่ผ่านการประเมิน
64-96	คะแนน

วิธีการหาข้อมูล
1.	สังเกตจากสภาพที่
	 เป็นจริง
2.	สัมภาษณ์เกี่ยวกับการ
	 ให้บริการ

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม

3.	 ด้านการ
	 บริการ
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน
เกณฑ์การให้คะแนน/

วิธีการให้คะแนน

18

19

3.4	การประกันสินค้า
	 และการคืนสินค้า

3.5	มีกล่องรับ
	 ข้อร้องเรียนจาก
	 ลูกค้า

-	สนใจลูกค้าเมื่อลูกค้าต้องการ
	 ความช่วยเหลือ

-	มีการแจ้งให้ลูกค้าทราบถงึเงือ่นไข
	 ก�าหนดเวลาการรับประกันสินค้า
	 และการรับคืนสินค้าโดยการ
	 ติดป้าย	หรือพิมพ์ในใบเสร็จ
	 รับเงนิ	หรือแจ้งให้ทราบด้วยวาจา
	 โดยลูกค้าไม่ต้องร้องขอ
-	มีใบรับประกันสินค้า
-	มีการตรวจสอบสินค้า	หรือ
	 ทดสอบสินค้าก่อนออกจากร้าน
-	มีกล่องรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า
-	เมื่อมีลูกค้าร้องเรียนต้องน�ามา
	 ปรับปรุงแก้ไขทันทีอย่างเป็นระบบ

7

6

3.	มีหลักฐานเป็นเอกสาร
	 รองรับ	(ในกรณีเป็น
	 เอกสารให้ขอดูบันทึก)

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน
เกณฑ์การให้คะแนน/

วิธีการให้คะแนน

20

21

22

รวม
4.1	มีเกณฑ์การคัดเลือก
	 สินค้า

4.2	รักษามาตรฐาน
	 การด�าเนินงานของ
	 ร้านไว้ได้อย่าง
	 ต่อเนื่อง

4.3	มีการพัฒนา
	 บุคลากรอย่าง
	 ต่อเนื่อง

-	มีวิธีการคัดเลือกสินค้าเข้ามาขาย
	 ในร้าน	เช่น	สินค้าที่จะน�าเข้ามา
	 ขายนัน้	ดูจากมาตรฐานของสินค้า
	 ที่ได้รับ	เช่น	OTOP,	มผช.	หรือ
	 เป็นสินค้าที่ขึ้นชื่อของท้องถิ่น	
	 เป็นต้น
-	มีระบบตรวจสอบคุณภาพสินค้า
	 ทีอยู่ในร้าน
-	เมื่อตรวจพบสินค้าที่ช�ารุดหรือ
	 ไม่มีคุณภาพต้องแจ้งให้ลูกค้า
	 ทราบหรือขายเป็นสินค้าลดราคา
	 ที่มีต�าหนิ	โดยแสดงป้ายอย่าง
	 ชัดเจน
-	มีการสอนงานแก่พนกังานเข้าใหม่
-	มีเอกสารหรือคู่มือช่วยในการ
	 ปฏิบัติงานให้พนักงานถือปฏิบัติ
-	 มีกิจกรรมเพื่อสร้างเสริมคุณภาพ
	 ชีวิตให้พนักงาน
-	มีการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทักษะ
	 ในการท�างาน	เช่น	หลักสูตรภาษา
	 ต่างประเทศ	การตลาด/กลยุทธ์
	 การขาย	เป็นต้น

23

3

3

3

3 = ดี/มีการปฏิบัติทั้งหมด
2 = พอใช้/มีการปฏิบัติ
	 บางส่วน
1 = ควรปรับปรุง/มีการ
	 ปฏิบัติน้อยมาก
0 = ไม่มี/ไม่ปฏิบัติ

ด้านการบริหารจัดการ
เกณฑ์ที่ผ่านการประเมิน
41-69	คะแนน

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม

4.	 ด้านการ
	 บริหารจดัการ
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน
เกณฑ์การให้คะแนน/

วิธีการให้คะแนน

23

24

25

4.4	การรับฟังความ
	 คิดเห็นของพนกังาน

4.5	มีระบบประเมิน
	 พนักงานที่โปร่งใส

4.6	ในกรณีมีการจ้าง
	 แรงงานถูกต้อง
	 ตามกฎหมายและ
	 ข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง

-	มีการรับฟังข้อเสนอแนะจาก
	 พนักงานและท�าการจดบันทึก
	 อย่างเป็นรูปธรรม
-	มีการประชุมแก้ไขปัญหาในการ
	 ท�างานร่วมกันอย่างน้อยเดือนละ
	 1	ครั้ง
-	มีการจัดท�าเอกสารประเมินผล
	 เช่น	เช็คเวลาการปฏิบัติงาน
	 (ขาด	สาย	ลา)
-	ให้คะแนนรายบุคคลประจ�าเดือน
-	มีระบบค่าคอมมิชชั่น
-	ปฏิบัติตามกฎหมายแรงงาน
	 ในเรื่องค่าจ้างสวัสดิการ	ชั่วโมง
	 การท�างาน
-	ไม่ละเมิดการใช้แรงงานเด็ก
-	กรณีใช้แรงงานต่างชาติ	ต้อง
	 ด�าเนนิการให้ถกูต้องตามกฎหมาย
	 แรงงาน
-	ไม่สนับสนุนหรือจัดให้มีการขาย
	 บริการทางเพศ

3

3

3

วิธีการหาข้อมูล
1.	สังเกตจากสภาพที่เป็นจริง
2.	สัมภาษณ์เกี่ยวกับการให้
	 บริการ
3.	มีหลักฐานเป็นเอกสาร
	 รองรับ	(ในกรณีเป็น
	 เอกสารให้ขอดูบันทึก)

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม
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เกณฑ์มาตรฐาน ล�าดับที่ ตัวชี้วัด วิธีการวัด/ประเมิน
เกณฑ์การให้คะแนน/

วิธีการให้คะแนน

26

27

4.7	ความรับผิดชอบ
	 ต่อสังคม

4.8	ความสัมพันธ์กับ
	 ชุมชน

-	มีการบริหารจัดการด้าน
	 สิ่งแวดล้อมของร้าน
-	สนับสนุนการใช้ผลิตภัณฑ์ที่เป็น
	 มิตรกับสิ่งแวดล้อม
-	ส่งเสริมให้มีการประหยดัพลังงาน
	 ไฟฟ้า	น�้ามันและน�้า
-	ไม่ด�าเนินการให้เกิดมลภาวะทาง
	 เสียง	แสง	กลิ่น	ต่อชุมชนโดยรวม
-	ให้ความส�าคัญกับการสร้างความ
	 สัมพันธ์	และการเสริมสร้าง
	 กิจกรรมการมีส่วนร่วมกับชุมชน
-	สนับสนุนผลิตภัณฑ์จากชุมชน
-	สร้างโอกาสการท�างานให้กับ
	 ชุมชน
-	สร้างโอกาสการท�างานให้กับ
	 ชุมชน
-	สนบัสนนุให้มีการรักษาวฒันธรรม
	 ประเพณีท้องถิ่น
-	ควรมีข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่
	 ท่องเที่ยวในบริเวณใกล้เคียง

3

3

น�้าหนัก
คะแนน

3 2 1 0 รวม
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สถานประกอบการย่ืนค�าขอรับ
การตรวจประเมินและรับรองมาตรฐาน

การท่องเที่ยวไทย

หน่วยตรวจสอบและรับรองแจ้ง
ให้ส่งเอกสาร/หลักฐานเพิ่มเติม

เอกสารไม่ครบถ้วน

เอกสาร	/	หลักฐานครบถ้วน

ผลการตรวจประเมินไม่ผ่านเกณฑ์
ผลการตรวจประเมินผ่านเกณฑ์

หน่วยตรวจสอบและรับรองให้การรับรอง
และออกใบรับรองให้สถานประกอบการ

หน่วยตรวจสอบและรับรองแจ้งผลการตรวจ
ประเมินและรับรองมายังกรมการท่องเที่ยว

หน่วยตรวจสอบและรับรอง
แจ้งผลการพิจารณา	ค�าขอ/หลักฐาน

หน่วยตรวจสอบและรับรอง
ตรวจประเมินสถานประกอบการ

หน่วยผลิตตรวจสอบและรับรองที่ได้รับ
การขึ้นทะเบียนจากกรมการท่องเที่ยว

ผลการตรวจประเมิน
พบข้อบกพร่องและแจ้ง

สถานประกอบการ
แก้ไขข้อบกพร่อง

กรมการท่องเที่ยวมอบ
เครื่องหมายรับรอง

มาตรฐานการท่องเที่ยวไทย

หมายเหตุ	กรมการท่องเทีย่ว	และหน่วยตรวจสอบและรบัรอง	จะท�าการตรวจตดิตามผล 
	 การรับรองอย่างน้อยปีละ	1	ครั้ง

กระบวนการตรวจประเมินและรับรองมาตรฐานการท่องเท่ียวไทย
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ภาคผนวก ข
ประกาศส�านักงานพัฒนาการท่องเที่ยว

เร่ือง มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก
(สินค้าทั่วไป)
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ประกาศส�านักงานพัฒนาการท่องเท่ียว
เรื่อง	ก�าหนดมาตรฐานการท่องเท่ียวไทย

มาตรฐานการให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก	(สินค้าท่ัวไป)

-----------------------

 	 โดยท่ีเป็นการสมควรก�าหนดมาตรฐานการท่องเท่ียวไทย ประเภท
มาตรฐานการให้บรกิารในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลกึ	(สนิค้าท่ัวไป)	เพือ่เป็นประโยชน์
ต่อการปรับปรุงคุณภาพ	และพัฒนาการบริการด้านการท่องเท่ียว
	 	 ส�านักงานพัฒนาการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา	 เป็น 
หน่วยงานท่ีมีภารกิจในการพัฒนามาตรฐานบริการด้านการท่องเท่ียว จึงจัดท�า
มาตรฐานการให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าท่ัวไป) เพื่อก่อให้เกิด
ประโยชน์ทางเศรษฐกิจ	สังคม	วัฒนธรรม	และการท่องเท่ียวอย่างยั่งยืน
	 	 อาศัยอ�านาจตามความในมาตรา 32 มาตรา 36 และมาตรา 37 
แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และกฎกระทรวง 
แบ่งส่วนราชการ ส�านักงานพัฒนาการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา 
พ.ศ.	2545	จงึประกาศก�าหนดมาตรฐานการท่องเท่ียวไทย	มาตรฐานการให้บรกิาร
ในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าท่ัวไป) ส�าหรับส่งเสริมให้ผู้ประกอบการ 
ธุรกิจท่ีเก่ียวข้องท้ังหลายได้ทราบและน�าไปใช้ปฏิบัติโดยท่ัวกัน	 ดังมีรายละเอียด 
แนบท้ายประกาศน้ี

	 	 	 	 	 	 ประกาศ	ณ	วันท่ี	23	พฤศจิกายน	พ.ศ.	2552

	 (นายเสกสรร	นาควงศ์)
	 	 	 	 	 ผู้อ�านวยการส�านักงานพัฒนาการท่องเท่ียว
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คณะผู้จัดท�า

  คณะที่ปรึกษา

  อธิบดีกรมการท่องเที่ยว

	 	 รองอธิบดีกรมการท่องเที่ยว

	 	 ผู้อ�านวยการส�านักพัฒนาบริการท่องเที่ยว

  คณะผู้จัดท�า

	 	 นางสาวรัตนาวลัย		ขันติจันฤาไชย	 นักพัฒนาการท่องเที่ยวช�านาญการพิเศษ

	 	 นางสาวจรินทร	วิศวสุขมงคล	 	นักพัฒนาการท่องเที่ยวช�านาญการ

	 	 นายสันติพงศ์	บุลยเลิศ	 	นักพัฒนาการท่องเที่ยวช�านาญการ

	 	 นายชิษณุพงศ์		อติลักขณเมธี	 	นักพัฒนาการท่องเที่ยวช�านาญการ



44
มาตรฐานการให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าท่ัวไป)
Souvenirs Shop Service Standard for Tourism   •  กรมการท่องเที่ยว

บันทึก
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