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การให้บริการที่สามารถสร้างความวางใจในการให้บริการด้านการท่องเที่ยว 
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กล่าวคอื นอกจากจะส่งผลต่อการลดจ�านวนร้องเรยีนแล้วยังจะเป็นปัจจัยเสรมิ
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เป็นคุณประโยชน์ต่อประชาคมที่เกี่ยวข้องต่อไป”
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    กรมการท่องเที่ยว
    พฤศจิกายน 2557

ค�าน�า





หน้า

ค�าน�า         ก 
สารบัญ       ข 

บทที่ 1 บทน�า     1
    1.1 ความเป็นมา  1
    1.2  วัตถุประสงค์  4
    1.3  ขอบเขตการด�าเนินงาน 5
    1.4  ประโยชน์ที่ได้รับ 6
    1.5  นิยามปฏิบัติการ 6

บทที่ 2 มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก 7
    (สินค้าอัญมณี)
    ส่วนที่ 1 เกณฑ์คุณลักษณะพ้ืนฐาน 7
    ส่วนที่ 2 เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย 8
      ของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)

บทที่ 3 การประเมินมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย 17
    ของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)

    ขั้นตอนที่ 1 การประเมินเกณฑ์คุณลักษณะพ้ืนฐาน 18
    ขั้นตอนที่ 2 การประเมินให้คะแนนตัวชี้วัดมาตรฐาน 19
       การให้บริการสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก
       (สินค้าอัญมณี)

สารบัญ



หน้า

    ขั้นตอนที่ 3 การประมวลผลคะแนนการประเมินมาตรฐาน 20
       การให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก 
       (สินค้าอัญมณี)
    ขั้นตอนที่ 4 การคิดค�านวณค่า “ดัชนีคุณภาพบริการ”  24
       ในภาพรวมของมาตรฐานการให้บริการ
       ในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)
    ขั้นตอนที่ 5 การวินิจฉัยผลการประเมินมาตรฐาน 26
       การให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก
       (สินค้าอัญมณี)

เอกสารอ้างอิง      28
ภาคผนวก      31
 - แบบตรวจประเมินมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย 33
  ของที่ระลึก (สิินค้าอัญมณี)

   
   



1มาตรฐานการให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าอัญมณี)
Souvenirs Shop (Gem Stone Products) Service Standard  •  กรมการท่องเที่ยว

1.1 ความเป็นมา

  นักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางมาประเทศไทยมักนิยมซื้อ 
“อัญมณีและเครื่องประดับ” ที่ประกอบด้วยอัญมณี จากร้านค้าและ 
แหล่งท่องเที่ยวเป็นของฝากและของที่ระลึก เนื่องจากประเทศไทย 
มีชื่อเสียงในด้านการเป็นแหล่งผลิตพลอย และสถานที่เจียระไนพลอย 
ที่อยู ่ในระดับแนวหน้าแห่งหนึ่งของโลกแรงงานของไทยเป็นแรงงาน 
ที่มีทักษะและมีสมรรถนะในการผลิตงานฝีมือที่มีคุณภาพและมาตรฐาน 
เนื่องจากสินค้าส่งออกประเภทสินค้าอัญมณีเคร่ืองประดับ และทอง 
รูปพรรณ เป็นสินค้าที่มีราคาสูงและเป็นที่นิยมอย่างแพร่หลายในหมู่ 
นักท่องเที่ยว จึงเป็นแรงจูงใจให้ผู้ประกอบการ ส่วนหนึ่งแสวงหาโอกาส
และช่องทางในการด�าเนินธุรกิจเพื่อให้ได้ก�าไรมากๆ ประกอบกับธุรกิจ 
การบริการประเภทนี้ ยังมีจุดอ่อนอยู่ตรงที่การขาดมาตรการด้านการ
ก�ากับและการควบคมุคณุภาพของสินค้าทีเ่ป็นมาตรฐาน กลุ่มผูป้ระกอบการ

1
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ทีมุ่ง่หวังแต่เพยีงผลประโยชน์ส่วนตนในระยะส้ัน ได้ใช้กลวิธีในการแข่งขนั
เพื่อช่วงชิงลูกค้าด้วยวิธีการต่างๆ ซึ่งได้ก่อให้เกิดปัญหาที่ติดตามมา 
อย่างหลากหลาย อันเป็นผลให้มีเร่ืองร้องเรียนจากนักท่องเที่ยวต่างชาติ
ในแต่ละปี

  สาเหตุแรกๆ ของปัญหาคือ “ตัวสินค้า” สินค้าประเภทอัญมณี
ประเภทเป็นพลอยร่วง และอัญมณีขึ้นรูปที่เป็นเคร่ืองประดับ ไม่มีเกณฑ์ 
ที่เป็นมาตรฐานส�าหรับการควบคุม เนื่องจากเป็นสินค้าที่ไม่จ�าเป็นต่อ 
การครองชีพ จึงไม่อยู ่ในข่ายการควบคุมเร่ือง การค้าก�าไรเกินควร 
และอื่นๆ ของทางราชการ (กระทรวงพาณิชย์) จึงขาดมาตรการก�าหนด
และควบคุมคุณภาพมาตรฐานของสินค้าประเภทอัญมณี ปัญหาที่ 2 คือ 
“นักท่องเที่ยว” (ผู ้รับบริการ-ผู้บริโภค) นักท่องเที่ยว ผู้หวังเก็งก�าไร 
ในการซือ้อญัมณีเพือ่ไปขายต่อ มกัจะน�าอญัมณีทีซ่ือ้ไปแล้วไปเปรียบเทยีบ
กับร้านอื่น ซึ่งท�าให้นักท่องเที่ยวผู ้ที่ไม่มีความรู้เก่ียวกับเร่ืองอัญมณี 

ถูกหลอกลวงได้ง่าย และปัญหาที่ 3 คือ “กฎหมายและวิธีบังคับใช้” 
เนื่องจากสินค้าอัญมณีและเคร่ืองประดับ เป็นสินค้าที่ไม่จ�าเป็นต่อการ 
ครองชีพและไม่อยู่ในข่ายการควบคุมใดๆ การซื้อขายสินค้าประเภทนี้ 
เกิดขึ้นจากความพอใจของทั้ง 2 ฝ่าย คือ ผู้ซื้อและผู้ขายโดยไม่มีมาตรฐาน
คุณภาพหรือก�าหนดราคา ดังนั้น จึงเป็นโอกาสให้ร้านค้าบางแห่งและ 
ผู้ให้บริการบางรายฉวยโอกาสหลอกขายสินค้าอัญมณี ในราคาที่สูง 
เกินกว่าความเป็นจริง

  ในช่วงระยะเวลาที่ผ่านมา หน่วยงานของรัฐและเอกชนได้
พยายามแก้ไขปัญหาด้วยวิธีการที่หลากหลาย โดยให้นักท่องเที่ยว 
ด�าเนนิการร้องเรียนผ่านกรมการท่องเทีย่ว การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย
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ในต่างประเทศหรือสถานเอกอัครราชฑูตไทย สถานกงสุลไทย หรือ 
หน่วยงานอื่นๆ ของภาครัฐ โดยหากพบว่าสินค้าที่นักท่องเที่ยวได้ซื้อ 
ไปแล้วเป็นสินค้าปลอม จะให้การช่วยเหลือด้วยวิธีการรับคืนสินค้าและ 
รับเงินคืนร้านค้าได้ในทันที และในกรณีที่สินค้าเป็นของแท้ หากแต่ 
มีคุณภาพต�่า ทางเจ้าหน้าที่ก็ไม่อาจเอาผิดกับร้านค้าได้จึงต้องใช้วิธี 
เจรจาและประนีประนอมระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย นอกจากนั้นยังได้มีการ 
จัดท�ามาตรฐานราคากลาง เพื่อป้องกัน และแก้ไขปัญหาการหลอกลวง 
และการเอารัดเอาเปรียบนกัท่องเทีย่วในการซือ้สินค้าและบริการ ด้วยการ
จัดท�าส่ือข้อมลู “Advice For Visitor” ลงแสดงใน Website (www.tourism 
Thaiang.org) และผลิตเอกสารในรูปแบบต่าง เพือ่เตอืน (ให้ Awareness) 
และเป็นข้อมูลส�าหลับนักท่องเที่ยว

  ในส่วนของภาคเอกชน ได้มีการด�าเนินการเพื่อที่จะแก้ไขปัญหา
ข้างต้นเหล่านี ้โดยการจัดตัง้กลุ่มสินค้าของทีร่ะลึกทีม่มีาตรฐาน ทัง้ในด้าน
ราคาและคุณภาพ โดยมีคณะกรรมการเฉพาะท�าการพิจารณาคัดเลือก 
เพื่อจัดมอบประกาศนียบัตรและเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพของสินค้า 
และบริการ หากสมาชิกรายใดได้ถูกร้องเรียนและได้สอบสวนแล้วว่า
พฤติกรรมไม่เหมาะสมก็จะเพิกถอนประกาศนียบัตรและเคร่ืองรับรอง
คุณภาพ และล�าดับต่อมา ได้มีการจัดตั้ง “ศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเที่ยว”  
และจัดตั้ง “ชมรมผู้ค้าอัญมณีและเคร่ืองประดับ” เพื่อส่งเสริมการขาย 
สินค้าอัญมณีและเคร่ืองประดับที่มีคุณภาพมาตรฐานสากลให้แก ่ 
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ โดยจัดออกเคร่ืองหมายรับรองมาตรฐาน 
ที่เรียกว่า Jewel Fest Club และพยายามขยายจ�านวนร้านค้าสมาชิก 
ให้ครอบคลุมทั่วทุกภูมิภาคของประเทศ
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  จากสภาพปัญหาดังกล่าว ส�านักพัฒนาบริการท่องเที่ยว  
กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา จึงได้จัดท�ามาตรฐาน
การให้บริการในสถานทีจ่�าหน่ายของทีร่ะลึก (สินค้าอญัมณี) เพือ่สนบัสนนุ
การท่องเทีย่วของประเทศ และบรรเทาปัญหาการร้องเรียนจากนกัท่องเทีย่ว 
โดยการสร้างดชันชีีวั้ดคณุภาพมาตรฐานการให้บริการในสถานทีจ่�าหน่าย
ของทีร่ะลึก (สินค้าอญัมณี) ซึง่ประกอบด้วย 2 ส่วน คอื เกณฑ์คณุลักษณะ
พื้นฐาน 5 ข้อ และเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย 
ของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) มี 5 องค์ประกอบ 20 เกณฑ์ 74 ตัวชี้วัด 
เพื่อก�าหนดแนวทางการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้า
อัญมณี)

1.2 วัตถุประสงค์

  1. เพื่อก�าหนดปัจจัยมาตรฐาน (Standard Factors) และ 
ตวัชีวั้ด (Indicators) ของเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการในสถานทีจ่�าหน่าย
ของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)
  2. เพื่อเป็นกรอบและแนวทางการประเมินคุณภาพมาตรฐาน 
ทั้งที่เป็นแบบการประเมินตนเอง และโดย External Monitoring &  

Evaluation Counterparts ส�าหรับใช้ประเมินการให้บริการของสถานที่
จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)  
  3. เพื่อให้สถานประกอบการน�าไปเป็นแนวทางการพัฒนาการ
ให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)
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1.3  ขอบเขตการด�าเนินงาน

  1. การจัดท�ามาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย 
ของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) ได้น�ากรอบมาตรฐานที่ได้รับการยอมรับ 
ในกระบวนการ และผ่านการประชาพิจารณ์มาแล้ว โดยมีเนื้อหาประกอบ
ด้วยเกณฑ์การประเมิน 2 ส่วน คือ 

  1) เกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐานของสถานประกอบการมีทั้งส้ิน 
5 ข้อ
  2) เกณฑ์ตัวชี้วัดมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย 
ของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) ซึ่งประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่
   (1) ด้านผลิตภัณฑ์
   (2) ด้านสถานที่และสภาวะแวดล้อม
   (3) ด้านการให้บริการ
    (4) ด้านการบริหารจัดการ
   (5) ด้านจริยธรรม จรรยาบรรณของธุรกิจ

  แบ่งเป็น 20 เกณฑ์ 74 ตัวชี้วัด
  2. การน�าไปใช้หรือพัฒนาสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้า
อัญมณี) มีความสมัครใจ และประสงค์จะเข้าโครงการตรวจประเมิน 
และรับรองมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้า
อัญมณี)
  3. กลุ่มบุคคลที่จะน�ามาตรฐานไปใช้ ได้แก่ เจ้าของสถาน-
ประกอบการ เจ้าหน้าที่ตรวจประเมินและบุคลากรที่เก่ียวข้องกับการให้ 
บรกิารในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)
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  4. มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก 

(สินค้าอญัมณี)  มกีระบวนการตรวจประเมนิและรับรองมาตรฐานโดยบคุคล 
หรือ คณะกรรมการที่ได้รับการแต่งตั้งจากกรมการท่องเที่ยว กระทรวง 
การท่องเที่ยวและกีฬา 

1.4 ประโยชน์ที่ได้รับ 

  1. เพือ่ใช้เป็นเอกสารส�าหรับในการด�าเนนิงานทีเ่ป็น Road Map 

ของโครงการที่ เป ็นรูปธรรม และเป็นเอกสารประกอบการพัฒนา 
สถานประกอบการตรวจประเมิน
   2. เพื่อท�าเป็น Bench Mark ของมาตรฐานนี้ ส�าหรับการที่จะ
น�าไปปรับปรุงมาตรฐานให้มีความคล่องตัวในเชิงการปฏิบัติ (Flexibility 
and Practicality) ได้อย่างเหมาะสมและเพิ่มประสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 
ในอนาคต

1.5 นิยามปฏิบัติการ

  ของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) หมายถึง วัตถุ ส่ิงของที่ประกอบ 
ประดับหรือขึ้นรูปด้วย รัตนชาติ ที่เป็นเพชร พลอยตามธรรมชาต ิ

ไข่มุกและอ�าพัน ฯลฯ ที่น�ามาตกแต่ง ขัดมัน เจียระไน แกะสลัก ใช้เป็น
เคร่ืองประดับและส่ิงของเคร่ืองใช้ต่างๆ มีคุณสมบัติที่ส�าคัญคือ ความ
สวยงาม ความคงทนถาวร และความหายาก ทีเ่ป็นสัญลักษณ์ใช้แทนบคุคล 
สถานที่หรือเร่ืองราว เหตุการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้น เพื่อเตือนความทรงจ�า 
ให้ระลึกถึงส่ิงทีเ่กิดขึน้หรือเคยพบเจอในเวลาทีผ่่านมา หรือการทีม่โีอกาส
แวะเวียนไปสัมผัสแล้วอยากเก็บไว้ในความทรงจ�า ในรูปแบบของส่ิงของ
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บทที่  
มาตรฐานการให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่าย

ของท่ีระลึก (สินค้าอัญมณี)

  มาตรฐานการให ้บริการในสถานที่จ�าหน ่ายของที่ระลึก
(สินค้าอัญมณี) แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ (1) เกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐาน 
(Basic Compulsory Criteria) และ (2) เกณฑ์ตวัชีวั้ดมาตรฐานการให้บริการ
ในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) ดังนี้

 ส่วนที่ 1 เกณฑ์คุณลักษณะพ้ืนฐาน ของสถานประกอบการ
   ที่จะเข้าสู่มาตรฐาน

  สถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) ที่สนใจจะยื่น 
ขอรับการรับรองมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก 
(สินค้าอัญมณี) จะต้องผ่านเกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐาน หรือเรียกว่า 
Basic Compulsory Criteria เสียก่อน ซึง่คณุลักษณะพืน้ฐานทีก่ล่าวถึงนี้
ประกอบด้วยเกณฑ์กระบวบการประเมนิ 5 ข้อ โดยสถานประกอบการนัน้ๆ 
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จะต้องผ่านการประเมินในขั้นนี้ทั้ง 5 ข้อ ดังนี้
  (1) ให้บริการเฉพาะสินค้าอัญมณี
  (2) ประกอบธุรกิจเป็นรูปของนติบิคุคลทีม่กีารจดทะเบยีนการค้า
กับกระทรวงพาณิชย์
  (3) เป็นสมาชิกของสมาคมหรือชมรมที่เก่ียวข้องการค้าอัญมณี
และเป็นสมาชิกของสภาอุตสาหกรรมท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย
  (4) ไม่เคยมปีระวัตกิารถูกร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์สินค้าอญัมณี 
ในรอบ 1 ปี
  (5) ไม่ละเมิดเทศบัญญัติ และกฎหมายใดๆ

  เกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐานนี้ สถานประกอบการใดที่ขาดข้อหนึ่ง
ข้อใดเพียง 1 ข้อ ก็จะไม่ได้รับการประเมินในส่วนที่ 2

 ส่วนที่ 2 เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก
    (สินค้าอัญมณี)

  เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก 
(สินค้าอัญมณี) ที่ใช้เป็นเคร่ืองมือส�าหรับการตรวจประเมินมาตรฐาน 
ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ 20 เกณฑ์ 74 ตัวชี้วัด ได้แก่
  (1) ด้านผลิตภัณฑ์ (2) ด้านสถานที่และสภาวะแวดล้อม 
(3) ด้านการบริการ (4) ด้านการบริหารจัดการ และ (5) ด้านจริยธรรม 
จรรยาบรรณของธุรกิจ โดยมีเกณฑ์ตัวชี้วัดมาตรฐานการให้บริการใน
สถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) มีรายละเอียดดังนี้
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องค์ประกอบที่ 1 : ด้านผลิตภัณฑ์ ประกอบด้วย 5 เกณฑ์ 16 ตัวช้ีวัด

  1.1 ประเภทสินค้ามีความหลากหลาย
   1.1.1 มกีารขายสินค้าอญัมณีหลากหลายประเภท อาทเิช่น  
    สร้อย แหวน ต่างหู และเข็มกลัด เป็นต้น
   1.1.2 มีสินค้าที่แตกต่าง ทั้งน�้าหนัก และขนาด (Size)
   1.1.3 มสีต๊อกสินค้าไว้บริการ ให้ลูกค้าสามารถเลือกสินค้าได้
  1.2 รูปลักษณ์และเอกลักษณ์ของสินค้า
   1.2.1 สวยงาม ดึงดูดใจ มีแบบที่ทันสมัย และมีลักษณะ 
    คงทน
   1.2.2 สินค้ามีเอกลักษณะเฉพาะตัว หรือมีการแสดงออก 
    ถึงความเป็นไทย (หรืออาจมีเพียงบางส่วน)
   1.2.3 มีข้อมูลบอกประวัติและความเป็นมาของสินค้า  
    (เฉพาะสินค้าประเภทที่โดดเด่น)
  1.3 มาตรฐานสินค้า
   1.3.1 มีใบรับประกันคุณภาพ
   1.3.2 มีฉลากส�าหรับสินค้าแต่ละประเภท
   1.3.3 สถานประกอบการมีระบบตรวจสอบคุณภาพสินค้า 
    ที่อยู่ในร้าน
   1.3.4 แนะน�าวิธีการใช้และวิธีเก็บรักษาผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้า
   1.3.5 มีการคัดเลือกวัตถุดิบที่มีมาตรฐานในการผลิต
  1.4 บรรจุภัณฑ์
   1.4.1 ดูงาม สมค่า สะท้อนวัฒนธรรม และเป็นสากล
   1.4.2 มีคู่มือการใช้และการเก็บรักษาผลิตภัณฑ์
   1.4.3 บรรจุภัณฑ์มีสัญลักษณ์ที่ส่ือถึงสินค้าบริการ
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  1.5 มาตรฐานราคา
   1.5.1 มีป้ายราคาไว้เป็นมาตรฐาน
   1.5.2 มีรูปแบบ (สูตร) ในการคิดค�านวณราคาของสินค้า

องค์ประกอบที่ 2 : ดา้นสถานที่และสภาวะแวดล้อม ประกอบดว้ย 6 เกณฑ์ 26 ตวัช้ีวัด

  2.1 ป้ายช่ือร้าน
   2.1.1 ต�าแหน่งตดิตัง้ป้ายชือ่ร้านสามารถมองเหน็ได้ชดัเจน
   2.1.2 ป้ายชื่อร้านมีขนาดตัวอักษร สามารถมองเห็นได้ 
    ชัดเจน
   2.1.3 ป้ายชื่อร้านมีไม่น้อยกว่าสองภาษา
  2.2 สถานท่ีต้ังร้าน
   2.2.1 การใช้พื้นที่ไม่บุกรุกที่สาธารณะ
   2.2.2 เป็นบ้านก่ึงโรงงานหรือศูนย์ในชุมชนหรือหมู่บ้าน 
    ที่ได้รับอนุญาต ให้ด�าเนินการได้ตามกฎหมายหรือ 
    ตามข้อบังคับในท้องถิ่น

  2.3 ความปลอดภัยของอาคาร
   2.3.1 อาคารและส่ิงปลูกสร้างมีลักษณะ มั่นคงแข็งแรง  
    และคงทนถาวร
   2.3.2 ในเวลากลางคืนบริเวณทางเดินและที่จอดรถ 
    มแีสงสว่างเพียงพอ
   2.3.3 มเีคร่ืองบนัทกึภาพวงจรปิดทีพ่ร้อมใช้งาน (มากกว่า  
    1 จุด)
   2.3.4 มผีงัแสดงเส้นทางหนไีฟ ประจ�าชัน้ของแต่ละอาคาร 
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   2.3.5 มีระบบรักษาความปลอดภัย ได้แก่ การเข้าถึง 
    ต�ารวจท้องที ่หรือการซกัซ้อมแผนรักษาความปลอดภัย 
    แผนเผชิญปัญหา เกี่ยวกับเรื่องความปลอดภัย เช่น 
     โจรปล้น เพลิงไหม้ และไฟฟ้าดับ เป็นตัน
  2.4 ความสะดวกในการเข้าถึงร้านค้า
   2.4.1 การคมนาคมสามารถเข้าถึงร้านได้สะดวก
   2.4.2 มีที่จอดรถรับ-ส่ง สะดวก สะอาด ปลอดภัย
   2.4.3 มีที่จอดรถคนพิการ อยู่ใกล้ทางเข้าร้าน
   2.4.4 มทีางสัญจรของรถ และคนเดนิเท้า แยกส่วนจากกัน
   2.4.5 มป้ีายส่ือความหมายของส่ิงอ�านวยความสะดวก ได้แก่ 
    ป้ายบอกทางไปห้องสุขา และห้องละหมาด เป็นต้น
   2.4.6 ทางเข้าร้านมีการค�านึงถึง คนพิการและผู้สูงอายุ  
    เช่น มีทางลาดส�าหรับรถเข็นคนพิการ เป็นต้น
  2.5 สถานท่ีจัดจ�าหน่ายสินค้าและการจัดแสดงสินค้า
   2.5.1 มีป้ายบอกชื่อหรือรายละเอียดของสินค้าที่แสดงอยู่
   2.5.2 ภายในร้านและทีจั่ดจ�าหน่ายสินค้ามแีสงไฟส่องสว่าง 
    เพียงพอ
   2.5.3 มีตู้ และอุปกรณ์ส�าหรับแสดงสินค้า
   2.5.4 มีการจัดวางสินค้าแยกประเภทของสินค้าไว้อย่าง 
    ชัดเจน
   2.5.5 มอีปุกรณ์สนบัสนนุการตรวจสอบสินค้า ได้แก่ แสงไฟ 
    ส่องสว่างเพื่อดูสินค้าที่เหมาะสมตามชนิดสินค้า 
    อุปกรณ์หรือเครื่องตรวจสอบสินค้า เป็นต้น
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   2.5.6 มคีวามสะอาด เป็นระเบยีบ และมรีะบบถ่ายเทอากาศ 
    ที่ถูกสุขลักษณะ
   2.5.7 การจัดแสดงสินค้า ใช้รูปแบบที่โดดเด่น ด้วยการ 
    ตกแต่งสวยงามที่ทันสมัย และสะท้อนวัฒนธรรม 

  2.6 สิ่งอ�านวยความสะดวก
   2.6.1 มีห้องน�้าสะอาด ถูกสุขลักษณะ
   2.6.2 จัดบริเวณไว้ส�าหรับนั่งรอคอย บริการอาหารว่าง 
    และเครื่องเดิมส�าหรับลูกค้า
   2.6.3 มีการแจ้งอัตราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศที่ 
    ชดัเจน หรือมกีารบริการรับช�าระเงินโดยบตัรเครดติ  
    หรือเงินตราต่างประเทศ

องค์ประกอบที่ 3 : ด้านการให้บริการ ประกอบด้วย 3 เกณฑ์ 15 ตัวช้ีวัด

  3.1 การให้บริการของพนักงาน
   3.1.1 มีการต้อนรับนักท่องเที่ยวและลูกค้าด้วยมารยาท 
    และอัธยาศัยอันดีแบบไทยๆ
   3.1.2 ให้บริการที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีน�้าใจ มีมารยาท 
    ในการขาย
   3.1.3 การแต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย และแต่งกาย 
    ตามวัฒนธรรมของท้องถิ่น
   3.1.4 ให้บริการข้อมลูเก่ียวกับสินค้าทีถู่กต้องและเพยีงพอ 
   3.1.5 ไม่ก่อความเดือดร้อน และความร�าคาญให้กับลูกค้า 
   3.1.6 มีพนักงานขายที่สามารถส่ือสารกับชาวต่างชาติได้
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  3.2 ประชาสัมพันธ์
   3.2.1 ประชาสัมพันธ์สินค้า โดยส่ิงพิมพ์หรือส่ือ
    อิเล็กทรอนิกส์
  3.3 การให้บริการหลังการขาย
   3.3.1 มีใบประกันสินค้าที่ระบุคุณสมบัติสินค้าครบถ้วน
   3.3.2 มีเงื่อนไขและระบบการคืนสินค้าที่ชัดเจน
   3.3.3 มีข้อตกลงหรือระเบียบในการส่งซ่อมที่ชัดเจน
   3.3.4 มกีารส่งข่าวและประชาสัมพนัธ์ถึงลูกค้าในวาระเฉพาะ  
    เช่น มีโปรโมชั่น หรือส่งของขวัญปีใหม่ เป็นต้น
   3.3.5 มกีารแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงระยะเวลาการประกันสินค้า
   3.3.6 อ�านวยความสะดวก ในกรณีที่ลูกค้าจะส่งสินค้า 
    มาซ่อมหรือปรับปรุง โดยให้ความส�าคัญกับการ 
    สูญหาย ความปลอดภัย การสับเปล่ียนสินค้า และ 
    ความเสียหายอื่นๆ
   3.3.7 มีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า และหรือ 
    มีตู้รับความคิดเห็นจากลูกค้า
   3.3.8 มกีารน�าผลการประเมนิจากลูกค้ามาใช้ในการพฒันา 
    และปรับปรุงการใช้บริการ

องค์ประกอบที่ 4 : ด้านบริหารจัดการ ประกอบด้วย 3 เกณฑ์ 10 ตัวช้ีวัด

  4.1 การบริหารทรัพยากรมนุษย์
   4.1.1 มีแผนการพัฒนาบุคลากรประจ�าปี
   4.1.2 มีการจัดสรรงบประมาณส�าหรับพัฒนาบุคลากร
   4.1.3 มีคู่มือในการปฏิบัติงาน
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   4.1.4 มีนโยบายการฝึกอบรมพนักงานในด้านการบริการ 
    ภาษาต่างประเทศ และวัฒนธรรมของชาติต่างๆ  
    เป็นต้น
   4.1.5 มกีารประชมุรับฟังความคดิเหน็ ปัญหาของพนกังาน

  4.2 มีระบบการประเมินพนักงาน
   4.2.1 มีการสรุปเอกสารที่แสดงถึงการประเมินพนักงาน
   4.2.2 มีเอกสารการให้คะแนนพนักงานตามการประเมิน
   4.2.3 มกีารน�าผลการประเมนิของลูกค้ามาพฒันาพนกังาน

  4.3 มีการจ้างงานท่ีถูกต้องตามกฎหมาย
   4.3.1 มีการจ้างพนักงานตามกฎหมายแรงงาน
   4.3.2 กรณีมแีรงงานต่างชาต ิได้ด�าเนนิการตามกฎหมาย

องค์ประกอบที่ 5 : ด้านจริยธรรม จรรยาบรรณของธุรกิจ ประกอบด้วย 3 เกณฑ์  
    7 ตัวช้ีวัด

  5.1 ส่งเสริมจรรยาบรรณในการท�างาน
   5.1.1 มีข้อปฏิบัติหรือจรรยาบรรณในการท�างานเป็น 
    ลายลักษณ์อักษรแสดงให้ผู้ปฏิบัติสามารถมองเห็น 
    ได้ชัดเจน
   5.1.2 มส่ืีอเตอืนใจทีเ่ป็นค�าขวัญหรือข้อคดิให้กับผูป้ระกอบการ 
    หรือพนักงาน
  5.2 มีความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม
   5.2.1 สนับสนุนการใช้ผลิตภัณฑ์ที่เป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม 
   5.2.2 มกีารจัดการด้านส่ิงแวดล้อมอย่างเป็นระบบภายใน 
    บริเวณร้านค้า
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  5.3 การบริการสังคม 
   5.3.1 ส่งเสริมธุรกิจชุมชน
   5.3.2 เป็นผู ้อุปถัมภ์และร่วมรับผิดชอบด�าเนินงานใน 
    โครงการของชุมชน
   5.3.3 เป็นสมาชกิของกลุ่มหรือชมรมธุรกิจทีม่กีารด�าเนนิการ 
    สาธารณะประโยชน์
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3

บทที่  
การประเมินมาตรฐานการให้บริการในสถานท่ี

จ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าอัญมณี)

  การประเมินมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย 
ของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) เป็นขั้นตอนที่มีความส�าคัญในการแปล 
ความหมายการให้บริการของสถานประกอบการขายสินค้าอัญมณี 

มาเป็นค่าคะแนนของการบริการ และการน�าคะแนนมาประมวลและ
วิเคราะห์เป็นค่าคะแนนคุณภาพบริการของมาตรฐานการให้บริการ 
ในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) เพื่อการรับรองหรือเพื่อ 
การปรับปรุงมาตรฐาน มี 5 ขั้นตอน ต่อไปนี้
 

  ข้ันตอนท่ี 1 การประเมินเกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐาน
  ข้ันตอนท่ี 2 การประเมินให้คะแนนตัวชี้วัดมาตรฐานการให้
บรกิารในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)
  ข้ันตอนท่ี 3 การประมวลผลคะแนนการประเมินมาตรฐาน 
การให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)
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   ข้ันตอนท่ี 4 การคดิค�านวณค่า “ดชันคีณุภาพบริการ” ในภาพรวม 
ของมาตรฐานการให้บริการในสถานทีจ่�าหน่ายของทีร่ะลึก (สินค้าอญัมณี) 
  ข้ันตอนท่ี 5 การวนิิจฉัยผลการประเมินเพื่อนการรบัรองหรือ
เพื่อการปรับปรุงมาตรฐาน การให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก 
(สินค้าอัญมณี)

ขัน้ตอนที่ 1 การประเมินเกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐาน

  สถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) ที่สนใจจะยื่นขอรับ
การรับรองมาตรฐาน จะต้องผ่านเกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐาน หรือเรียกว่า 
Basic Compulsory Criteria ก่อน ซึ่งอยู่ในกระบวนการประเมินขั้นต้น
สถานประกอบการนั้นๆ จะต้องมีคุณสมบัติ “ผ่าน” การประเมินในขั้นต้น
นี้ทั้ง 5 ข้อ เกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐาน ประกอบด้วย

  (1) ให้บริการเฉพาะสินค้าอัญมณี
  (2) ประกอบธุรกิจเป็นรูปของนติบิคุคลทีม่กีารจดทะเบยีนการค้า 
   กับกระทรวงพาณิชย์
  (3) เป็นสมาชกิของสมาคมหรือชมรม ทีเ่ก่ียวข้องการค้าอญัมณี 

   และเป็นสมาชกิของสภาอตุสาหกรรมท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย
  (4) ไม่เคยมปีระวัตกิารถูกร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์สินค้าอญัมณี 

   ในรอบ 1 ปี
  (5) ไม่ละเมิดเทศบัญญัติ และกฎหมายใดๆ

เกณฑ์คุณลักษณะพื้นฐานในส่วนที่ 1 นี้ สถานประกอบการใดที่ขาด
คุณสมบัติข้อหนึ่งข้อใดเพียง 1 ข้อจะไม่ได้รับการประเมินมาตรฐานต่อไป 
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ขัน้ตอนที่ 2 การประเมินให้คะแนนตัวช้ีวัดมาตรฐานการให้บริการสถานที่
จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)

  ขัน้ตอนนีเ้ป็นการให้คะแนนในการตรวจประเมนิสถานประกอบการ
สถานทีจ่�าหน่ายของทีร่ะลึก (สินค้าอญัมณี) การประเมนิจะแปลความหมาย
ออกมาในรูปแบบคะแนนในแต่ละเกณฑ์ตวัชีวั้ด ทัง้ 5 องค์ประกอบ 20 เกณฑ์ 
74 ตัวชี้วัด โดยจะแบ่งตัวชี้วัดตามรูปแบบการให้คะแนน ทั้ง 74 ตัวชี้วัด 
แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 

   1) ตัวชี้วัดกลุ่มแรก มีค�าตอบเป็น “ใช่” หรือ “ไม่ใช่” จ�านวน 
34 ตัวชี้วัด ค�าตอบว่า “ใช่” จะได้คะแนน 5 คะแนน และ “ไม่ใช่” จะได้
คะแนนเป็น 0 คะแนน
  2) ตัวชี้วัดกลุ่มที่สอง ให้คะแนนอยู่ระหว่าง 1 ถึง 5 คะแนน 
และมี 40 ตัวชี้วัด เมื่อให้คะแนนเป็น 1 หรือ 2 หรือ 3 หรือ 4 หรือ  
5 คะแนน ขึ้นอยู่กับระดับที่เป็นผลการวินิจฉัยตามผลการให้คะแนนของ 
ผู้ประเมิน กรณีที่สถานประกอบการใดไม่มีข้อมูลในตัวชี้วัดหนึ่งๆ หรือไม่
อยูใ่นสภาวะทีจ่ะถูกประเมนิด้วยตวัชีวั้ดนัน้ๆ คะแนนทีไ่ด้รับส�าหรับตวัชีวั้ด
จะไม่มีหรือจะถูกระบุเป็น “N/A” ดังนั้น การให้คะแนนทั้ง 74 ตัวชี้วัด 
ผลคะแนนที่สถานประกอบการได้รับการประเมิน จะมีความเป็นไปได ้

7 อย่าง (ทางเลือก) คือ 0, 1, 2, 3, 4, 5, และ N/A ดังตารางที่ 1
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ตารางท่ี 1 แสดงจ�านวนตวัชีวั้ด จ�าแนกตามองค์ประกอบทัง้ 5 องค์ประกอบ  
   และกลุ่มของการให้คะแนน

องค์ประกอบ
รูปแบบการให้คะแนน

“ใช่” หรือ “ไม่ใช่” คะแนน 1, 2, 3, 4, 5

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 7 9

2.  ด้านสถานท่ีและสภาวะแวดล้อม 13 13

3.  ด้านการให้บริการ 5 10

4.  ด้านการบริหารจัดการ 6 4

5.  ด้านจริยธรรม จรรยาบรรณของธุรกิจ 3 4
  รวม 34 40

ขั้นตอนที่ 3 การประมวลผลคะแนนการประเมินมาตรฐานการให้บริการในสถานที่
จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)
 

  เมื่อได้ผลการตรวจประเมินให้คะแนนตัวชี้วัดมาตรฐานการให้
บริการในสถานทีจ่�าหน่ายของทีร่ะลึก (สินค้าอญัมณี) ซึง่เป็นค่าคะแนนรวม 
ในแต่ละองค์ประกอบ จะมีค่าคะแนนรวมอยู่ระหว่างต�่าสุดและสูงสุด 
ของแต่ละองค์ประกอบ ดังตารางที่ 2
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ตารางท่ี 2 ช่วงค่าคะแนน [Q] ของแต่ละองค์ประกอบ

องค์ประกอบ
คะแนนรวมในแต่ละองค์ประกอบ

ต�่าสุด สูงสุด

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 9 80
2. ด้านสถานที่และสภาวะแวดล้อม 13 130
3. ด้านการให้บริการ 10 75
4.  ด้านการบริหารจัดการ 4 50
5.  ด้านจริยธรรม จรรยาบรรณของธุรกิจ 4 35

  การประมวลผลการให้คะแนนตัวชี้วัดมาตรฐานการให้บริการ 
ในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี) จะน�าค่าคะแนนรวม 
ในแต่ละองค์ประกอบในส่วนที่ 1 มาคิดค�านวณ แล้วแปลงค่าเป็นคะแนน
คุณภาพบริการมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก 
(สินค้าอัญมณี) เพื่อน�ามาคิดค�านวณ โดยใช้สูตร “ดัชนีคุณภาพบริการ” 
(SQI: Service Quality Index) รายละเอียดดังต่อไปนี้

การปรับค่าคะแนนรวม [Q] ในแต่ละองค์ประกอบเพ่ือน�ามาคิดค�านวณ 
ในขัน้ตอนที่ 4

  ในการประเมินอาจมีค่าคะแนนของตัวชี้วัดบางตัวถูกบันทึก 
ไว้เป็น “N/A” ปะปนอยู่ด้วย จึงท�าให้เกิดประเด็นที่แต่ละองค์ประกอบที่มี
คะแนน “N/A” แฝงอยู่ จะมีคะแนนเต็มไม่เป็นไปตามตารางที่ 2 ดังนั้น 
การปรับค่าคะแนนรวม Q

j
 ขององค์ประกอบที่ j [ j = 1, 2, 3, 4, 5] 

ไปเป็น Q
j
  *  ค�านวนได้โดยสูตรดังนี้
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  Q
j
 *  = A

j
 x Q

j

     (A
j
 - K

j
)   ...........................สูตรที่ (1)

 เมื่อ Q
j 

= ค่าคะแนนรวมจากการประเมินในองค์ประกอบที่ j th

  A
j
  = จ�านวนตัวชี้วัดทั้งหมดในองค์ประกอบที่ j th

  K
j
   = จ�านวนชีวั้ดในองค์ประกอบที ่j th ทีไ่ด้คะแนนเป็น “N/A”

  Q
j
   = ค่าคะแนนรวมที่ปรับแก้แล้วในองค์ประกอบที่ j th

    [ j = 1, 2, 3, 4, 5]

  การวินิจฉัยว่าสถานประกอบการหนึ่งๆ ที่ได้รับการประเมิน 
จะมีระดับคุณภาพตัวชี้วัด จะพิจารณาได้จากค่าของ Q

j
 * ในแต่ละองค์

ประกอบอยู่ในช่วงระดับคุณภาพใด ทั้ง 5 องค์ประกอบ และน�าค่าระดับ
คะแนนของแต่ละด้านที่ได้แปลความหมายตามเกณฑ์ดังนี้

องค์ประกอบท่ี 1 ด้านผลิตภัณฑ์   คะแนนสูงสุด 80 คะแนน

 ระดับคุณภาพตัวช้ีวัด ระดับคะแนน

  1. ดีเยี่ยม 72-80
  2. ดี 64-71
  3. พอใช้ 56-63
  4. ควรปรับปรุง 48-55
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องค์ประกอบท่ี 2  ด้านสถานท่ีและสภาวะแวดล้อม คะแนนสูงสุด  
     130 คะแนน
      

  ระดับคุณภาพตัวช้ีวัด  ระดับคะแนน

  1. ดีเยี่ยม   117-130
  2. ดี    104-116
  3. พอใช้   91-103
  4. ควรปรับปรุง  78-90
      

องค์ประกอบท่ี 3  ด้านการให้บริการ  คะแนนสูงสุด 75 คะแนน
      

  ระดับคุณภาพตัวช้ีวัด  ระดับคะแนน

  1. ดีเยี่ยม   68-75
  2. ดี    60-67
  3. พอใช้   53-59
  4. ควรปรับปรุง  45-52

องค์ประกอบท่ี 4 ด้านการบริหารจัดการ คะแนนสูงสุด 50 คะแนน

  ระดับคุณภาพตัวช้ีวัด  ระดับคะแนน

  1. ดีเยี่ยม   46-50
  2. ดี    41-45
  3. พอใช้   36-40
  4. ควรปรับปรุง  31-35
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องค์ประกอบท่ี 5 ด้านจรยิธรรม จรรยาบรรณของธุรกิจ คะแนนสูงสุด 
    35 คะแนน

  ระดับคุณภาพตัวช้ีวัด  ระดับคะแนน

  1. ดีเยี่ยม   32-35
  2. ดี    29-31
  3. พอใช้   25-28
  4. ควรปรับปรุง  20-24

ขัน้ตอนที่ 4 การคิดค�านวณค่า “ดัชนีคุณภาพบริการ” ในภาพรวมของมาตรฐาน 
  การให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)

  การประมวลผลคะแนนที่ได้จากการประเมินที่ปรับค่าคะแนน 
ในขั้นตอนที ่1 [ค่า Q’s : Q

1 
, Q2, Q3

, Q4 และ Q5] จะต้องน�าค่าถ่วง
น�้าหนักและตัวชี้วัด ในองค์ประกอบ 5 องค์ประกอบ มาประกอบการ 
คิดค�านวณค่าคะแนน โดยกระจายออกตามองค์ประกอบทั้ง 5 ได้ดังนี้
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องค์ประกอบที่ 1 ด้านผลิตภัณฑ์  16 ตวัชีวั้ด ค่าถ่วงน�า้หนกั = 20
องค์ประกอบที่ 2 ด้านสถานที่ และสภาวะแวดล้อม 26 ตวัชีวั้ด ค่าถ่วงน�า้หนกั = 15
องค์ประกอบที่ 3 ด้านการให้บริการ 15 ตวัชีวั้ด ค่าถ่วงน�า้หนกั = 20
องค์ประกอบที่ 4 ด้านการบริหารจัดการ 10 ตวัชีวั้ด ค่าถ่วงน�า้หนกั = 15
องค์ประกอบที ่5 ด้านจรยิธรรม จรรยาบรรณของธรุกจิ 7 ตวัชีวั้ด ค่าถ่วงน�า้หนกั  = 20

ในการค�านวณต้องอาศัยค่าของข้อมูลน�าเข้า (Input Data Values) มากถึง 4 ชุด ได้แก่

 ชุดที่ 1 ค่าถ่วงน�้าหนัก
   w

1
 = 30 , w2 = 15 , w 3

 = 20 , w 4  = 15 , w 5 =  20

 ชุดที่ 2 ค่าคะแนนรวมจากการประเมินของแต่ละองค์ประกอบ
   คือ Q : Q

1
, Q2 , Q3

 , Q
4
 , Q5

 ชุดที่ 3  ค่าจ�านวนตัวชี้วัดทั้งหมดของแต่ละองค์ประกอบ
   คือ A : A

1
  , A2 , A3

 , A4 , A5  

 ดังนั้น ตัวชี้วัดแต่ละองค์ประกอบตามมาตรฐานการให้บริการสถานที่จ�าหน่าย 
ของทีร่ะลกึ (สนิค้าอัญมณ)ี คอื A

1
 = 16 , A2 = 26 , A3

 = 15 , A4 = 10 , A5 = 7

 ชุดที่ 4  ค่าจ�านวนตัวชี้วัดที่ไม่มีข้อมูลหรือได้คะแนนเป็น “N/A” ของแต่ละ 
   องค์ประกอบ
   คือ k

1
 , k2 , k3

 , k4 , k5 โดยมีข้อจ�ากัดที่ค่าของ kj
 แต่ละตัวดังนี้ 

   0 ≤ k
j
 ≤    A

 j
   [ j = 1, 2, 3, 4, 5]

 จากค่าทั้ง 4 ชุด ในทั้ง 5 องค์ประกอบก็สามารถนามาค�านวณหาค่า SQI  
(Service Quality Index) ได้ตามสูตรที่ (2) ดังนี้

1
3
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 ค่าของ SQI จะมีค่าสูงเม่ือ Q
1
= 80, Q 2 = 130, Q3

 X
1
 = 75, Q4 = 50 และ 

Q5 = 35 ในกรณีที่หากว่า k
1
, k2, k3

, k4, k5 = 0 จะท�าให้การค�านวณหาค่า  
SQI (Maximum) ได้ดังนี้

ขั้นตอนที่ 5 การวินิจฉัยผลการประเมินมาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่าย 
  ของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)

 SQI =   
(A

1
-k

1
)

W
1
× Q

1 + + + +
(A

2
-k

2
) (A

3
-k

3
) (A

4
-k

4
) (A

5
-k

5
)

W
2

 × Q
2

W
3

 × Q
3

W
4

 × Q
4

W
5

 × Q
5

       …………………. สูตรที่ (2)

 SQI (Maximum) =   + + + + = 500 คะแนน30×80
16

15×130
26

20×75
15

15×50
10

20×35
7

  จากการค�านวณค่าสูงสุดของ SQI มีค่าเท่ากับ 500 คะแนน 
ฉะนั้นข้อเสนอคะแนน SQI ที่เป็นจุดผ่านการประเมินไว้ที่ 350 คะแนน 
SQI หรือ 70% ของค่าสูงสุด
  นอกจานนี้ สถานประกอบการที่สมควรได้รับการรับรอง
มาตรฐาน ต้องได้คะแนนดัชนีคุณภาพบริการ (SQI) และคะแนนระดับ 
ขั้นต�่าของแต่ละองค์ประกอบ ทั้ง 5 องค์ประกอบ คือ ปริมาณสอดคล้อง
กับเงื่อนไขทั้ง 6 ข้อ ต่อไปนี้ 

  1) SQI ≥ 350 หมายถึง คะแนนรวมจากการประเมินดัชนีคุณภาพ 
     บริการ (SQI: Service Quality Index)  
     มีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 350
  2) Q

1
* ≥ 48 หมายถึง คะแนนรวมจากการประเมินองค์ประกอบ 

     ท่ี 1 ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่ามากกว่าหรือ 
     เท่ากับ 48
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  3) Q
2
* ≥ 78 หมายถึง คะแนนรวมจากการประเมินองค์ประกอบ 

     ท่ี 2 ด้านสถานท่ีและสภาวะแวดล้อม มีค่า 
     มากกว่าหรือเท่ากับ 78
  4) Q

3
* ≥ 45 หมายถึง  คะแนนรวมจากการประเมินองค์ประกอบ 

     ท่ี 3 ด้านการให้บริการ มีค่ามากกว่า 
     หรือเท่ากับ 45
  5) Q

4
* ≥ 30 หมายถึง คะแนนรวมจากการประเมินองค์ประกอบ 

     ท่ี 4 ด้านการบริหารจัดการ มีค่ามากกว่า 
     หรือเท่ากับ 30
  6)  Q5* ≥ 21 หมายถึง คะแนนรวมจากการประเมินองค์ประกอบ 
     ท่ี 5 ด้านจริยธรรม จรรยาบรรณของธุรกิจ 
      มีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 21
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  Diamond in business world.
สมพร คงเจริญเกียรต.ิ 2541. บรรจภุณัฑ์อาหาร. Publisher, กรุงเทพฯ:  
  บริษัทแพคเมทส์; Material, 358.
อรทัย วานิชดี. 2545. ธุรกิจท่ัวไป. กรุงเทพมหานคร: ประสานมิตร.
______. 2550. การออกแบบของท่ีระลึก. Art Chandra UBI Club: 
  ชุมนุมบ่มเพาะวิสาหกิจศิลปะและ การออกแบบ อาร์ตจันทรา.
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45มาตรฐานการให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าอัญมณี)
Souvenirs Shop (Gem Stone Products) Service Standard  •  กรมการท่องเที่ยว

ประกาศกรมการท่องเท่ียว
เรื่อง ก�าหนดมาตรฐานการท่องเที่ยวไทย

มาตรฐานการให้บริการในสถานที่จ�าหน่ายของที่ระลึก (สินค้าอัญมณี)

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

  โดยท่ีเป็นการสมควรก�าหนดมาตรฐานการท่องเท่ียวไทย ประเภท
มาตรฐานการให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าอัญมณี) เพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพ และพัฒนาการบริการด้านการท่องเท่ียว
  กรมการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา เป็นหน่วยงานท่ีมี 
ภารกิจในการพัฒนามาตรฐานบริการด้านการท่องเท่ียว จึงจัดท�ามาตรฐาน 
การให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่ายของท่ีระลึก (สินค้าอัญมณี) เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ 
ทางเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และการท่องเท่ียวอย่างยั่งยืน
  อาศัยอ�านาจตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 

พ.ศ. 2534 มาตรา 32 และกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมการท่องเท่ียว 
กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา พ.ศ. 2553 ข้อ 2 (5) ข้อ 8 (2) จึงประกาศ 
ก�าหนดมาตรฐานการท่องเท่ียวไทย มาตรฐานการให้บริการในสถานท่ีจ�าหน่าย 
ของท่ีระลึก (สินค้าอัญมณี) ส�าหรับส่งเสริมให้ผู้ประกอบการธุรกิจท่ีเก่ียวข้อง 
ท้ังหลายได้ทราบ และน�าไปใช้ปฏิบัติโดยท่ัวกัน ดังมีรายละเอียดแนบท้ายประกาศน้ี

      ประกาศ ณ วันท่ี 14 กรกฎาคม พ.ศ. 2554
 

      (นายสุพล ศรีพันธุ์)
      อธิบดีกรมการท่องเท่ียว
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  คณะที่ปรึกษา

  อธิบดีกรมการท่องเที่ยว

  รองอธิบดีกรมการท่องเที่ยว

  ผู้อ�านวยการส�านักพัฒนาบริการท่องเที่ยว

  คณะผู้จัดท�า

  นางสาวรัตนาวลัย  ขันติจันฤาไชย นักพัฒนาการท่องเที่ยวช�านาญการพิเศษ

  นางสาวจรินทร วิศวสุขมงคล  นักพัฒนาการท่องเที่ยวช�านาญการ

  นายสันติพงศ์ บุลยเลิศ  นักพัฒนาการท่องเที่ยวช�านาญการ

  นายชิษณุพงศ์  อติลักขณเมธี  นักพัฒนาการท่องเที่ยวช�านาญการ

  

คณะผู้จัดท�า


