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บทคัดย่อ 

 ผลกระทบจำกกำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ท ำให้สภำพเศรษฐกิจถดทอยและ
ธุรกิจในอุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวและกำรบริกำรที่ได้รับผลกระทบโดยตรงอย่ำงรุนแรงจนท ำให้
ธุรกิจน ำเที่ยวต้องหยุดชะงัดและพฤติกรรมกำรเดินทำงเปลี่ยนไปโดยค ำนึงถึงควำมปลอดภัยมำกขึ้น                
จำกสถำนกำรณ์โรคระบำดดังกล่ำว ธุรกิจน ำเที่ยวจ ำเป็นต้องได้รับกำรฟ้ืนฟูให้กำรกลับมำด ำเนิน
ธุรกิจอีกครั้ง โดยพิจำรณำปรับเปลี่ยนวิถีกำรด ำเนินธุรกิจกำรบริกำรใหม่ (New Business Norms)  
โดยตระหนักถึงควำมส ำคัญของกำรปรับปรุงและพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรด้วยเทคนิคต่ำง ๆ พร้อม
กับยกระดับกำรสร้ำงประสบกำรณ์ที่มีคุณค่ำกับนักท่องเที่ยวที่มีควำมแตกต่ำงจำกกำรด ำเนินธุรกิจ 
น ำเที่ยวก่อนสถำนกำรณ์แพร่ระบำดของเชื้อไวรัสโควิด-19จะเกิดขึ้น ซึ่งบทควำมวิชำกำรนี้ ผู้เขียน 
จะน ำเสนอกำรทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ 1) แนวคิดคุณภำพกำรบริกำร  
2) ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรต่อคุณภำพบริกำรของธุรกิจน ำเที่ยวในยุคควำมปกติถัดไป  และ  
3) แนวทำงกำรปรับปรุงคุณภำพบริกำรของธุรกิจน ำเที่ยวในยุคควำมปกติถัดไป เพ่ือให้ผู้ประกอบกำร
ธุรกิจน ำเที่ยวใช้เป็นแนวทำงวำงแผนกำรจัดกำรคุณภำพกำรบริกำรและท ำให้เกิดกำรฟ้ืนตัวของ 
ธุรกิจน ำเที่ยวด้วยควำมเชื่อมั่นในยุคควำมปกติถัดไป (Next Normal) พร้อมกับเพ่ิมขีดควำมสำมำรถ
ในกำรแข่งขัน เสริมสร้ำงควำมมั่นใจและเรียกควำมเชื่อมั่นจำกผู้รับบริกำรไปสู่กำรสร้ำงควำมพึงพอใจ
ตลอดจนกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ้ ำและกำรบอกต่อในอนำคตและเพ่ือให้ธุรกิจน ำเที่ยวยังคงบทบำท           
ในอุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวและบริกำรต่อไปอย่ำงยั่งยืน  
 
ค าส าคัญ: คุณภำพกำรบริกำร  ธุรกิจน ำเที่ยว  ควำมปกติถัดไป   โควิด - 19  
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ABSTRACT 
 COVID-19 pandemic has severely affected global economy with the 
recessions all over the world. Businesses in the tourism and hospitality industry were 
directly impacted including the tour operator business that has been disrupted. In 
addition, the travel behavior has changed with the increased awareness in safety and 
security. Consequently, quick recovery and adaptability are necessary for tour 
operators to adjust their business operations according to the New Business Norms by 
prioritizing the service quality development and adding more value to the customer 
experience. In this academic article, the relevant concepts, theories, and researches in 
the following aspects are introduced: 1) service quality 2) expectations of the service 
receivers towards the service quality of tour operators in the next normal era, and                  
3) guidelines for tour operators’ service quality improvement in the next normal era. 
This study aims to create the service quality management guidelines for tour operator 
entrepreneurs to restore the customer confidence and to enhance customer 
satisfaction, repurchase intention, and word of mouth, in order for the business to 
sustainably remain in the tourism and hospitality industry. 
 
Keywords: Service quality, Tour operator, Next normal, COVID-19 
 
บทน า 
 สถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 (COVID-19) ที่กระจำยไป           
ทั่วโลกองค์กำรอนำมัยโลก (WHO) ประกำศยกระดับสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของโรคติดเชื้อไวรัส
โคโรนำ 2019 (COVID-19) เป็นกำรระบำดใหญ่ (Pandemic) แต่ละประเทศประกำศยกระดับ               
กำรควบคุมโรคระบำดในเดือนมีนำคม 2563 สหภำพยุโรปประกำศปิดพรหมแดน ห้ำมกำรเดินทำง
ทุกรูปแบบเข้ำสู่ 26 ประเทศสมำชิกสหภำพยุโรป (European Union) และประเทศไทยประกำศใช้ 
พระรำชก ำหนดฉุกเฉิน ประกำศจ ำกัดกำรเดินทำงระหว่ำงประเทศ ปิดพรมแดน ห้ำมออกนอกเคหะ
สถำนยำมวิกำล และให้ประชำชนชะลอกำรเดินทำงข้ำมจังหวัด (ปำริชำติ คุณปลื้ม, 2563)                
จำกสถำนกำรณ์โรคระบำดท ำให้เศรษฐกิจของประเทศได้รับผลกระทบหนัก โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง               
ภำคกำรท่องเที่ยวที่ได้รับผลกระทบอย่ำงหลีกเลี่ยงไม่ได้ ตั้งแต่ต้นปี 2563 ที่รัฐบำลประกำศปิดประเทศ 
(Lockdown) ห้ำมกำรเดินทำงท่องเที่ยวทั้งในและต่ำงประเทศส่งผลให้จ ำนวนนักท่องเที่ยวต่ำงชำติ               
ที่เดินทำงมำประเทศไทยลดลงจำก 40 ล้ำนคน ในปี 2562 เป็น 6.7 ล้ำนคน ในปี 2563 ซึ่งคิดเป็น
กำรลดลงกว่ำร้อยละ 83 (กองทุนส่งเสริมวิทยำศำสตร์วิจัยและนวัตกรรม, 2564) ในไตรมำส 1/2563 
นักท่องเที่ยวต่ำงชำติเดินทำงเข้ำมำในประเทศไทย ลดลงจำกช่วงเวลำเดียวกันของปี 2562 ที่จ ำนวน 
10.79 ล้ำนคนคิดเป็นร้อยละ 38.1 ค่ำใช้จ่ำยเฉลี่ยต่อวัน 4,798.51 บำท ลดลงร้อยละ 10.07 รำยได้
จำกนักท่องเที่ยวต่ำงชำติลดลดจำกช่วงเวลำเดียวกันของปี 2562 ร้อยละ 40.39 (มหำวิทยำลัยมหิดล, 
2564) ส่งผลต่ออัตรำกำรว่ำงงำนในภำคบริกำรเดิมที่ก่อนเกิดวิกฤตกำรแพร่ระบำดของโรคติด                 
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เชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 จ ำนวนผู้ว่ำงงำนในภำคบริกำรเฉลี่ย 169,625 คน แต่เมื่อเกิดวิกฤตกำรระบำด
ส่งผลให้จ ำนวนผู้ว่ำงงำนในภำคบริกำรสูงเฉลี่ย 394,520 คนหรือเพ่ิมเป็น 2 เท่ำเมื่อเทียบกับ
สภำวกำรณ์ปกติ ในไตรมำส 1/2563 จ ำนวน 45,176 คน อัตรำกำรว่ำงงำนเพ่ิมขึ้นต่อเนื่องไปยัง                 
ไตรมำส 1/2564 จ ำนวน 758,056 คน (สถำบันวิจัยเพ่ือกำรพัฒนำประเทศไทย, 2564) กำรเผชิญหน้ำ
กับสถำนกำรณ์ดังกล่ำวภำครัฐและหน่วยงำน ด้ำนกำรท่องเที่ยวมีมำตรกำรควำมช่วยเหลือเยียวยำ
ผู้ประกอบกำรด้ำนกำรท่องเที่ยวตลอดทั้งห่วงโซ่อุปทำน เพ่ือให้สำมำรถกลับมำประกอบธุรกิจได้อย่ำง
ต่อเนื่อง อำทิ โครงกำรเตรียมควำมพร้อมผู้ประกอบกำร “ท่องเที่ยวจับคู่ กู้เศรษฐกิจ (Restart 
Tourism)” กำรกระตุ้นให้เกิดกำรเดินทำงภำยในประเทศ เช่น “โครงกำรเรำเที่ยวด้วยกัน โครงกำร
ก ำลังใจ” “โครงกำรทัวร์เที่ยวไทย” เป็นต้น รวมถึงกำรขับเคลื่อนกำรเปิดประเทศรองรับนักท่องเที่ยว
ต่ำงชำติเพ่ือฟ้ืนฟูกำรท่องเที่ยวในเมืองท่องเที่ยวส ำคัญ เช่น กำรเปิดพ้ืนที่ สีฟ้ำด้ำนกำรท่องเที่ยว 
(Sandbox) กำรเข้ำประเทศโดยไม่กักตัว ในรูปแบบ Test & Go (มหำวิทยำลัยมหิดล, 2564)               
และโครงกำรมำตรฐำนควำมปลอดภัย ด้ำนสุขอนำมัย (Amazing Thailand Safety & Health 
Administration: SHA) เพ่ือเป็นกำรยกระดับมำตรฐำนอุตสำหกรรมท่องเที่ยวควบคู่ไปกับมำตรฐำน
ควำมปลอดภัย ด้ำนสุขอนำมัย (ศุภัตรำ ฮวบเจริญ และนันทินี ทองอร, 2565)  
 จำกมำตรกำรและแนวทำงกำรร่วมมือระหว่ำงภำครัฐและภำคธุรกิจกำรท่องเที่ยวในกำรน ำ
นโยบำยไปปรับใช้อย่ำงเคร่งครัดส่งผลให้กำรเดินทำงท่องเที่ยวปรับตัวดีขึ้น และเตรียมควำมพร้อม             
สู่ก้ำวส ำคัญในกำรเปิดประเทศไทยต้อนรับนักท่องเที่ยวชำวต่ำงชำติอย่ำงเต็มรูปแบบ ในเดือน
พฤษภำคม 2565 (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2565) ซึ่งจำกสถิติและสถำนกำรณ์กำรท่องเที่ยวระหว่ำง  
เดือนมกรำคม 2565 กำรท่องเที่ยวภำยในประเทศ ขยำยตัวร้อยละ 113.31 (กระทรวงกำรท่องเที่ยว
และกีฬำ, 2565ก) ต่อมำเดือนกุมภำพันธ์ 2565 มีนักท่องเที่ยวชำวต่ำงชำติเดินทำงมำท่องเที่ยว
ประเทศไทยผ่ำนโครงกำร Test & Go ในรูปแบบไม่ต้องกักตัว รวมถึงโครงกำร Phuket Sandbox 
และ Alternative Quarantine จ ำนวน 152,954 คน ขยำยตัวร้อยละ 2,565.24 (กระทรวง                    
กำรท่องเที่ยวและกีฬำ, 2565ข) และกำรท่องเที่ยวของประเทศไทยยังคงฟ้ืนตัวอย่ำงต่อเนื่อง 
นักท่องเที่ยวชำวต่ำงชำติเดินทำงมำท่องเที่ยวเพ่ิมขึ้นร้อยละ 138 ในเดือนมีนำคม 2565 (กระทรวง
กำรท่องเที่ยวและกีฬำ, 2565ค) จำกนโยบำยกำรส่งเสริมและกระตุ้นกำรท่องเที่ยวที่ส่งผลให้แนวโน้ม
จ ำนวนนักท่องเที่ยวภำยในประเทศและต่ำงชำติที่มีกำรปรับตัวมำกขึ้น  ถือเป็นสัญญำณที่ดีของ             
กำรฟ้ืนตัวของธุรกิจด้ำนกำรท่องเที่ยว โดยมุ่งเน้นกำรท่องเที่ยวภำยในประเทศ โดยมีแผนฟ้ืนฟู              
ทำงธุรกิจระยะสั้นกับกำรบริกำรเพ่ือให้ธุรกิจสำมำรถปรับตัวได้ทันต่อยุคควำมปกติถัดไปหลังโควิด - 19 
(Wongmonta, 2021) ธุรกิจน ำเที่ยวมีกำรเตรียมควำมพร้อมและปรับรูปแบบกำรบริกำรให้สอดคล้อง
กับควำมต้องกำรและพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวในแบบควำมปกติถัดไป (Next Normal) ถือเป็น             
สิ่งส ำคัญในกำรปรับกลยุทธ์กำรบริหำรเพื่อให้ธุรกิจยังคงอยู่ได้เป็นสิ่งส ำคัญ   
 จำกที่มำและปัญหำดังกล่ำวแสดงให้เห็นถึงสถำนกำรณ์ที่เกิดจะคำดกำรณ์และส่งผลต่อ
ถดถอยได้เฉียบพลันในอุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวที่ส่งผลต่อผู้ประกอบกำรธุรกิจน ำเที่ยวโดยตรง
ผู้เขียนจึงต้องกำรน ำเสนอบทควำมคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจน ำเที่ยวในยุคควำมปกติถัดไป               
(Next Normal) เพ่ือเป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรให้มีขีดควำมสำมำรถในกำรบริหำร
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จัดกำรด้ำนกำรบริกำรให้เกิดประโยชน์ต่อกำรสร้ำงสรรค์กำรบริกำร กำรจัดกำรควำมเสี่ยง              
ด้ำนกำรบริกำรและกำรปรับตัวสู่กำรแข่งขันภำยใต้สถำนกำรณ์ที่ ไม่แน่นอนของโรคระบำดให้มี
ประสิทธิภำพสูงสุด   
 ธนำคำรแห่งประเทศไทย (2563) ได้กล่ำวถึง รูปแบบกำรใช้ชีวิตของผู้คนทั่วโลก                     
ที่เปลี่ยนไปหลังวิกฤติโควิด 19 ที่เรียกว่ำ “ควำมปกติถัดไป” หรือ “Next Normal” สะท้อนให้เห็น
พฤติกรรมและทัศนคติในกำรด ำรงชีวิตที่ไม่เหมือนเดิมอีกต่อไป โดยเฉพำะกำรเปิดรับเทคโนโลยี 
บริกำรดิจิทัลใหม่ ๆ รวมถึงแพลตฟอร์มออนไลน์ ซึ่งตอบโจทย์เรื่องควำมสะดวกสบำย โดยมุ่งเน้น
เรื่องควำมปลอดภัยด้ำนสุขอนำมัย และผลกระทบกับสิ่งแวดล้อมมำกขึ้น ดังนั้นผู้ประกอบธุรกิจ     
น ำเที่ยวต้องสะท้อนกลับสู่กำรวำงแผนกำรด ำเนินของธุรกิจน ำเที่ยวได้ทันต่อสถำนกำรณ์ท่ีปรับเปลี่ยน
ตำมรูปแบบกำรใช้ชีวิตใหม่ของผู้รับบริกำรหรือนักท่องเที่ยว โดยเริ่มจำกกำรให้ควำมส ำคัญ                   
ด้ำนแนวคิดคุณภำพกำรบริกำรซึ่งเป็นหนึ่งในหัวใจหลักของกำรจัดกำรกำรบริกำรให้ประสบ
ควำมส ำเร็จซึ่งมีรำยละเอียดดังนี้ 
 
แนวคิดคุณภาพการบริการ 
 แนวคิดคุณภำพกำรบริกำรถือเป็นเครื่องมือเพ่ือเชื่อมโยงเรื่องคุณภำพกับกำรบริกำรเข้ำ
ด้วยกันและผู้ประกอบกำรธุรกิจน ำเที่ยว สำมำรถใช้เป็นเครื่องมือประเมินหรือชี้วัดถึงระบบ 
กำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรเพ่ือน ำไปสู่กำรปรับปรุงรูปแบบกำรบริกำรของ
ธุรกิจน ำเที่ยวได้อย่ำงมีประสิทธิภำพมำกขึ้น ยังรวมถึงกำรส่งมอบบริกำรที่มีคุณภำพ (Delivering 
Service Quality) สำมำรถตอบสนองต่อพ้ืนฐำนควำมคำดหวัง (Expectation) ของผู้รับบริกำรได้ 
(Lewis & Bloom, 1983; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) และ Buzzell & Gale, 1987 
อ้ำงใน ภำวิณี ทองแย้ม, 2560) นอกจำกนี้แนวคิดคุณภำพกำรบริกำรยังคงขยำยควำมได้ว่ำ 
กำรบริกำรสำมำรถสร้ำงควำมแตกต่ำงของธุรกิจให้เหนือกว่ำคู่แข่งขันเป็นสิ่งส ำคัญที่สุด กำรเข้ำถึง
กำรบริกำรที่สำมำรถประเมินคุณภำพ กำรบริกำรได้ ซึ่งผู้รับบริกำรจะท ำกำรเปรียบเทียบระหว่ำง
ควำมคำดหวังก่อนกำรเข้ำรับบริกำรกับกำรบริกำรจริงที่ได้รับโดยผู้รับบริกำรจะประเมินองค์ประกอบ
คุณภำพกำรบริกำร 2 ด้ำน ได้แก่  
  คุณภำพเชิงเทคนิค (Technical Quality) กล่ำวถึงควำมให้ควำมส ำคัญกับคุณภำพ               
กำรบริกำรที่ผู้รับบริกำรได้รับจำกบริกำรนั้น ยกตัวอย่ำงเช่น ในยุคหลังโควิด-19 ผู้ประกอบกำรธุรกิจ
น ำเที่ยวต้องปรับรูปแบบกำรข้อมูลด้ำนกำรสื่อสำรเพ่ือสร้ำงควำมเชื่อมั่นในกำรเดินทำง เป็นอย่ำงมำก 
ควำมแม่นย ำในกำรให้ข้อมูลจำกผู้ให้บริกำรโดยเฉพำะด้ำนนโยบำยด้ำนควำมปลอดภัยในกำรเดินทำง
ในแต่ละจุดหมำยปลำยทำงเป็นกุญแจส ำคัญในกำรสร้ำงกำรยอมรับคุณภำพกำรบริกำรที่ผู้รับบริกำร
ประเมินก่อนกำรเลือกใช้บริกำร และน ำไปสู่กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรและรวมถึงกำรประเมิน
ประสบกำรณ์ท่ีคำดว่ำได้รับในกำรเดินทำง (Gowreesunkar, Maingi, Roy & Micera, 2022)  
  คุณภำพเชิงหน้ำที่  ( Functional Quality) เป็นกำรให้ควำมส ำคัญกับกระบวน                 
กำรประเมินคุณภำพบริกำรส่งผลต่อกำรสร้ำงทัศคติที่มีต่อกำรบริกำรนั้น ๆ ซึ่งในยุคกำรบริกำร                   
หลังโควิด-19 ดังเช่น กำรประยุกต์ใช้ข้อมูลด้ำนเทคโนโลยีที่เกี่ยวโยงกับสินค้ำหรือกำรบริกำรต่ำง ๆ  
กำรบริหำรจัดกำรข้อมูลและกำรสื่อสำรให้ข้อมูลกับนักท่องเที่ยวอย่ำงถูกต้อง แม่นย ำ ตำมกฎระเบียบ
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กำรเดินทำง ท ำให้นักท่องเที่ยวรู้สึกปลอดภัยตั้งแต่ก่อนกำรเดินทำง และระหว่ำงกำรเดินทำง                 
ผ่ำนช่องทำงกำรสื่อสำรที่หลำกหลำย จะท ำให้ธุรกิจน ำเที่ยวนั้นได้รับควำมไว้วำงใจในคุณภำพ                
กำรบริกำรมำกยิ่งขึ้นและเป็นไปตำมเกณฑ์กำรก ำหนดคุณภำพตำม (World Travel & Tourism 
Council, 2021) 

  จำกข้อมูลข้ำงต้นสรุปได้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรต้องสำมำรถปรับและยืดหยุ่น               
ตำมเกณฑ์ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร ดังนั้นธุรกิจน ำเที่ยวยุคควำมปกติถัดไปต้องควำมเข้ำใจ
เส้นทำงกำรเดินทำงของผู้บริโภค (Customer Journey) เริ่มตั้งแต่กำรรับรู้ชื่อแบรนด์ (Brand) หรือ 
ผ่ำนจุดสัมผัสต่ำง ๆ ที่ธุรกิจน ำเที่ยวน ำเสนอ เช่น สื่อออนไลน์และออฟไลน์ และมีปฏิสัมพันธ์กับ              
ชื่อแบรนด์จนเกิดกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรและบอกต่อน ำไปสู่กำรเพ่ิมขึ้นของผู้รับบริกำร                    
และกลำยเป็นกลุ่ มผู้ รั บบริ กำรที่ มี ควำมภักดี  (Royalty Customer) ต่ อผลิตภัณฑ์บริกำร 
(มหำวิทยำลัยมหิดล, 2564) นอกจำกนี้กำรบริหำรธุรกิจน ำเที่ยวในยุคควำมปกติถัดไป (Next 
Normal) มีกำรปรับลดต้นทุนและขนำดของธุรกิจ (Business Scale) แต่ต้องพิจำรณำไม่ลดคุณภำพ
กำรให้บริกำรและคงไว้ซึ่งมำตรฐำนกำรบริกำร (ส ำนักงำนส่งเสริมวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อม, 
2564) 

คุณภำพกำรบริกำรข้ำงต้น (Service Quality) เป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับกำรมองหรือ
ทัศนคติ หรือประสบกำรณ์กำรรับบริกำรที่ผ่ำนมำของผู้รับบริกำรนั้น ๆ และควำมพร้อมของธุรกิจ        
น ำเที่ยวในกำรน ำเสนอกำรบริกำรที่ดีเลิศ (Excellent service) ตรงตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
จนเกิดควำมพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ซึ่งควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรต่อกำรบริกำรของ
ธุรกิจน ำเที่ยวในยุคควำมปกติถัดไป (Next Normal) ที่ต่ำงจำกพฤติกรรมควำมต้องกำรของ
นักท่องเที่ยวก่อนสถำนกำรณ์โรคระบำดประกอบด้วยรำยละเอียดดังต่อไปนี้ 

 
ความคาดหวังของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการของธุรกิจน าเที่ยวในยุคความปกติถัดไป (Next 
Normal)  
 1. รูปแบบกำรเดินทำงและเงื่อนไขกำรบริกำรที่มีควำมยืดหยุ่น (Flexi Needed) ร่วมกับ
กำรเลือกจุดหมำยปลำยทำงที่ตอบโจทย์ด้ำนควำมปลอดภัยด้ำนโรคระบำดโควิด -19 และ                     
สร้ำงรูปแบบและประสบกำรณ์กำรท่องเที่ยวๆ ตำมควำมต้องกำรและควำมคำดหวังผู้รับบริกำร                 
แต่ละกลุ่มหรือควำมต้องกำรเฉพำะบุคคล (Customer Segmentation and Personalization)  
มำกขึ้น เช่น กำรท่องเที่ยวธรรมชำติที่ไม่แออัดหรือมีผู้คนจ ำนวนมำก กำรท่องเที่ยวเชิงสร้ำงสรรค์ 
(Creative Tourism) ร่วมกับกำรท่องเที่ยวชุมชน หรือกำรวำงแผนกำรท่องเที่ยวส ำหรับกลุ่มเดินทำง
คนเดียว (Solo Traveler) นอกจำกนี้ควำมคำดหวังให้ธุรกิจน ำเที่ยวปรับเงื่อนไขกำรให้บริกำร                    
ที่ต่ำงจำกอดีต เช่นเงื่อนไขกำรยกเลิกทัวร์ กะทันหัน โดยเหตุปัจจัยที่เกิดขึ้นกับสุขภำพจำก                  
กำรแพร่ระบำดของเชื้อไวรัสโควิด-19 มียังคงด ำเนินอยู่ 
 2. ยกระดับควำมน่ำเชื่อถือด้ำนกำรบริกำร (Reliable Service) ธุรกิจน ำเที่ยวควรมี
มำตรกำรด้ำนควำมสะอำด สุขอนำมัย ควำมปลอดภัย รวมถึงควำมพร้อมของผู้ให้บริกำรที่ได้รับวัคซีน 
รำยกำรน ำเที่ยวที่มีรำยละเอียดส ำคัญที่ระบุถึงกำรใส่ใจเรื่องด้ำนควำมปลอดภัยในกำรเลือกสถำนที่
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ท่องเที่ยวท่องเที่ยว มีมำตรฐำน และกำรเฝ้ำระวังกำรแพร่ระบำดของโรค สถำนที่พักแรมมีนโยบำย
ให้บริกำรภำยใต้มำตรฐำนเรื่องสุขอนำมัยที่จับต้องได้เช่น กำรท ำควำมสะอำดห้องพัก กำรแยกพ้ืนที่
เช็คอินส ำหรับลูกค้ำหมู่คณะ เป็นต้น  
 3. รำคำ (Price) ปฏิเสธไม่ได้ว่ำกำรตั้งรำคำเพ่ือกำรตลำดเป็นปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อ
ควำมคำดหวังยิ่งอัตรำค่ำบริกำรสูงจะน ำมำซึ่งกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพสูง ผู้รับบริกำรให้ควำมส ำคัญ
ถึงควำมเหมำะสมกับคุณภำพของกำรบริกำรตำมควำมเต็มใจที่จะจ่ำย (Willingness to Pay) ของ
ผู้รับบริกำรจะได้รับ (Johnston & Clark, 2008)  
 4. ตัวเลือกเพ่ิมเติมในกำรใช้บริกำร (Alternative Services Available) กำรให้บริกำร             
ในยุคแพร่ระบำดของเชื้อไวรัสโควิด -19 ที่ยังคงด ำเนินอยู่  ผู้รับบริกำรจะมีควำมอ่อนไหวต่อ
สถำนกำรณ์และปัจจัยต่ำง ๆ ที่เข้ำมำกระทบหรือส่งผลต่อควำมรู้สึกและกำรตัดสินใจใช้บริกำร                  
ในแต่ละครั้ง ดังนั้นผู้ประกอบกำรต้องท ำควำมเข้ำใจต่อควำมคำดหวัง เข้ำถึงควำมรู้สึก บุคลิกภำพ              
ที่แตกต่ำงของผู้รับบริกำรในภำวะสถำนกำรณ์แบบนี้ด้วยควำมเข้ำใจ และส่งมอบกำรบริกำรได้               
อย่ำงไม่ต้องร้องขอ แสดงออกถึงกำรให้เกียรติ และให้ควำมส ำคัญด้ำนสุขอนำมัยของผู้รับบริกำร              
ผ่ำนกิจกรรมต่ำง ๆ ตำมมำตรกำรและมำตรฐำนด้ำนสุขอนำมัยที่ส่งผลต่อกำรบริกำร ยกตัวอย่ำงเช่น 
กำรให้ข้อมูลด้ำนสุขอนำมัยของที่พักแรม ตัวอย่ำงเช่น กำรฆ่ำเชื้อทุก 15 นำที ในพ้ืนที่โรงแรม หรือ
กำรฟอกอำกำศส ำหรับรถโค้ชเพ่ือกำรบริกำรน ำเที่ยว ซึ่งสิ่งเหล่ำนี้เป็นส่วนหนึ่งขององค์ประกอบหลัก
ของบริกำรน ำเที่ยวในแต่ละครั้ง หรือ กำรตอบค ำถำมและหำค ำตอบเพ่ือให้เกิดควำมสบำย                   
ในกำรเลือกใช้บริกำร เป็นต้น กำรสร้ำงและน ำเสนอผลิตภัณฑ์และสินค้ำด้ำนบริกำรที่มีคุณภำพ 
รักษำมำตรฐำนในกำรบริกำร น ำเสนอกำรบริกำรตรงกับควำมต้องกำร ใส่ใจรำยละเอียดกำรให้บริกำร
กับผู้รับบริกำร และส่งมอบกำรบริกำรที่สมบูรณ์แบบให้กับผู้รับบริกำร (ค ำนำย อภิปรัชญำสกุล , 
2557) ก็จะท ำให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรแต่ละครั้ง และท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกเป็นคนส ำคัญ
ผู้รับบริกำรก็สัมผัสได้ถึงกำรบริกำรที่ต้องหรือเกิดควำมคำดหวังในเวลำเดียวกัน  
 5. กำรตลำด (Marketing) ปัจจัยส ำคัญต่อกำรด ำเนินธุรกิจน ำเที่ยวและกำรสร้ำง               
ควำมคำดหวังของผู้ รับบริกำรเป็นอย่ำงมำกผ่ำนมุมมองควำมเชื่อในคุณภำพกำรบริกำร                           
โดยผู้ประกอบธุรกิจน ำเที่ยวจ ำเป็นต้องปรับตัวและเพ่ิมทักษะด้ำนกำรตลำดดิจิทัล ( Digital 
Marketing) กำรน ำเสนอด้ำนควำมปลอดภัย ควำมถูกต้องของข้อมูล ร่วมกับกำรประชำสัมพันธ์
โฆษณำและกำรสร้ำงรำยกำรส่งเสริมกำรขำยต่ำง ๆ เพ่ือโน้มนำวหรือกระตุ้นกำรตัดสินใจซื้อ                
จำกผู้รับบริกำรได้อย่ำงรวดเร็ว   
 6. กำรบอกปำกต่อปำก (Word Of Mouth) ถือเป็นอำวุธทำงกำรตลำดที่มีไม่มีค่ำใช้จ่ำย
และสร้ำงมูลค่ำได้อย่ำงสูงสุดถือกำรบอกเล่ำประสบกำรณ์และควำมรู้สึกหลังจำกใช้บริกำรของ
ผู้รับบริกำรไปยังกลุ่มคนอ่ืนได้อย่ำงชัดเจน ซึ่งกำรบอกเล่ำประสบกำรณ์ที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรถือ
ได้ว่ำมีอิทธิพลเป็นอย่ำงมำกต่อกำรสร้ำงควำมคำดหวังให้กับผู้รับบริกำรคนต่อไป กำรเปรียบเทียบ
ระหว่ำงควำมคำดหวังกับประสบกำรณ์ต่ำง ๆ ที่ เป็นไปในเชิงของกำรกระท ำ ( Performance)                     
หำกประสบกำรณ์ที่เกิดขึ้นมีแนวโน้มไปทำงลบนั่นหมำยถึงควำมคำดหวังในกำรตอบสนองประสบกำรณ์ 
จะอยู่ในทำงลบเช่นกัน (เลิศพร ภำระสกุล, 2559)   
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 7. เคยมีประสบกำรณ์กำรใช้บริกำรมำก่อน (Previous Experience) เมื่อผู้รับบริกำรหรือ
นักท่องเที่ยวเคยมีประสบกำรณ์กำรใช้บริกำรมำก่อนจะท ำให้เกิดรูปแบบควำมคำดหวัง ในระดับสูง 
เนื่องจำกกำรเคยมีประสบกำรณ์รับกำรบริกำรมำก่อนท ำให้ผู้รับบริกำรจัดระดับและสัมผัสถึงปัญหำ              
ที่ เกิดขึ้นจำกกำรบริกำรได้ ดังนั้นกำรอบรมและให้องค์ควำมรู้ใหม่ด้ำนกำรบริกำรในภำยใต้                       
กำรควบคุมกำรแพร่ระบำดเชื้อไวรัสโควิด-19 ระเบียบข้อบังคับกำรเดินทำงของจุดหมำยปลำยทำง      
แต่ละสถำนที่ เงื่อนไขกำรให้บริกำรจำกผู้ให้บริกำรร่วม (Business partner) ส่งมอบข้อมูลที่มีควำม
ทันสมัยทันต่อเหตุกำรณ์ ชัดเจน เพ่ือแก้ไขสถำนกำรณ์ต่ำง ๆ ได้อย่ำงเหมำะสม 
 8. ควำมมั่นใจ (Confidence) ควำมมั่นใจในกำรให้บริกำรต่ำง ๆ ของธุรกิจน ำเที่ยว              
มีอิทธิพลต่อกำรสร้ำงควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร โดยเฉพำะชื่อเสียงและผลงำนกำรให้บริกำร               
ที่ผ่ำนมำของผู้ประกอบกำร ผู้รับบริกำรจะมีควำมคำดหวังต่อกำรใช้บริกำรเริ่มต้นจำกกำรได้รับ 
กำรติดต่อสื่อสำรที่ดีกับธุรกิจน ำเที่ยว รวมไปถึงกำรบริกำรจำกผู้ให้บริกำรทุกระดับล้วนเป็นบุคคล               
ที่มีบทบำทส ำคัญ โดยเฉพำะระดับผู้บริหำรหน่วยงำนท ำหน้ำที่ในกำรก ำหนดนโยบำยและเงื่อนไข 
กำรบริกำรโดยค ำนึงถึงควำมส ำคัญของผู้รับบริกำรเป็นหลัก ย่อมสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรให้เกิดควำมพึงพอใจได้ง่ำย  
 จำกควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรต่อคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจน ำเที่ยวในยุคควำมปกติ
ถัดไป (Next Normal)  แสดงให้เห็นว่ำ ผู้รับบริกำรโดยเฉพำะในยุคของกำรเปลี่ยนแปลง ปรับตัว              
มีควำมคำดหวังและมีควำมอ่อนไหวต่อกำรรับข้อมูลกำรใช้บริกำรมีมำกขึ้นกว่ำช่วยเวลำก่อนกำรเกิด
โรคระบำด รวมถึงรูปแบบกำรท่องเที่ยวที่มีควำมคำดหวังเป็นไปตำมควำมต้องกำรเฉพำะบุคคล               
หรือเฉพำะกลุ่มมำกขึ้น และควำมคำดหวังกับเงื่อนไขกำรให้บริกำรที่มีควำมยืดหยุ่นตำมสถำนกำรณ์ 
ที่เปลี่ยนแปลง ไม่มีควำมแน่นอนควำมกว่ำเดิม นอกจำกนี้กำรบอกเล่ำประสบกำรณ์กำรใช้บริกำร  
ผ่ำนสื่อต่ำง ๆ ท ำให้ผู้รับบริกำรสร้ำงควำมคำดหวังกำรใช้บริกำรไม่มีที่สิ้นสุด  
 กุญแจสู่ควำมส ำเร็จ (Key to Success) ของงำนบริกำร คือควำมพึงพอใจที่ผู้รับบริกำร 
ได้รับกำรบริกำรที่ตรงตำมควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง (Need And Expectation) ดวงศิริ      
ภูมิวิชชุเวช (2564) ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรมีควำมสัมพันธ์โดยตรงกับคุณภำพของกำรบริกำร 
(Perceived Quality) และคุณค่ำของสินค้ำและบริกำร (Perceived Valued) โดยควำมคำดหวังนั้น
เกิดจำกประสบกำรณ์และควำมรู้ในอดีตของผู้รับบริกำร ถือว่ำเป็นตัวชี้วัดคุณภำพของกำรบริกำร               
ซึ่งถ้ำผลของกำรบริกำรต่ ำกว่ำควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรน ำมำซึ่งควำมไม่พึงพอใจและ                           
หำกผลของกำรบริกำรเกินควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรก็จะก่อให้เกิดควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำร 
นั้นด้วย (พิสิทธิ์ พิพัฒน์ โภคำกุล, 2553; อิทธิกร ค ำไล้ , 2561 และ Sareerat, 2009 อ้ำงถึงใน                
วรลักษณ์ เขียวมีส่วน, สันติภำพ ค ำสะอำด และ พิทักษ์ ศิริวงศ์, 2561) นอกจำกนี้ควำมคำดหวัง
ขึ้นอยู่กับควำมเชื่อว่ำ กำรบริกำรที่เกิดขึ้นต้องตรงกับข้อมูลที่ได้รับมำจริงและควำมคำดหวังขึ้นอยู่กับ
อัตรำค่ำบริกำรที่สมเหตุสมผลกับกำรบริกำรที่ผู้รับบริกำรได้รับ ( Johnston & Clark, 2008)                 
หำกกล่ำวถึงธุรกิจน ำเที่ยวในยุคควำมปกติถัดไป (Next Normal ) ต้องปรับปรุงและพัฒนำรูปแบบ
กำรให้บริกำรที่คงไว้ซึ่งคุณภำพกำรบริกำรให้ทันต่อควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรที่ เปลี่ยน                   
อย่ำงรวดเร็วเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อกำรจัดกำรธุรกิจท่องเที่ยว จนท ำให้เกิดควำมภักดีต่อ                
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ตัวสินค้ำและบริกำรในที่สุด ซึ่งแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจน ำเที่ยวในยุค                
ควำมปกติถัดไป (Next Normal) แสดงรำยละเอียดดังนี้  
 
แนวทางการปรับปรุงคุณภาพบริการของธุรกิจน าเที่ยวในยุคความปกติถัดไป (Next Normal)  
 รูปแบบกำรใช้ชีวิตใหม่ของคนในสังคมในรูปแบบควำมปกติถัดไป (Next Normal) มีผล
โดยตรงต่อกำรปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจน ำเที่ยวเพ่ือกำรคงอยู่ของธุรกิจในยุคควำมปกติ
ถัดไปซึ่ง ผู้ประกอบกำรธุรกิจน ำเที่ยวและทุกฝ่ำยต้องใส่ใจและพร้อมปฏิบัติในทิศทำงเดียวกัน 
ประกอบด้วยรำยละเอียดดังนี้ 
 1. ก ำหนดนโยบำยกำรให้บริกำรหลักขององค์กร (Service policy) กำรสร้ำงภำพลักษณ์ 
(Image) ของธุรกิจน ำเที่ยวถูกน ำเสนอผ่ำนนโยบำยกำรบริกำรที่มีระบบเป็นขั้นตอนกำรก ำหนด
นโยบำยและสร้ำงคู่มือกำรให้บริกำรจะท ำให้ผู้รับบริกำรไว้ใจ เชื่อใจ ไม่มีควำมกังวล ในกระบวนกำร
บริกำรตั้งแต่กระบวนก่อนกำรเดินทำง (Pre-Touring) ไปจนถึงเสร็จสิ้นกระบวนกำรให้บริกำร                 
อย่ำงสมบูรณ์ (Post-Touring) และในหลำยครั้งที่ผู้รับบริกำรอำจใช้ทัศนคติส่วนตัวตัดสินคุณภำพ    
กำรบริกำรร่วมควำมคำดหวังกำรบริกำรที่มำกกว่ำช่วงก่อนสถำนกำรณ์โรคระบำด ดังนั้น กำรแสดง
นโยบำยกำรบริกำรที่ชัดเจนจะลดข้อบกพร่องในกำรท ำงำนบริกำรได้ 
 2. สร้ำงควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) ยกระดับควำมน่ำเชื่อถือในกำรบริกำรโดยมำตรกำร
รองรับชัดเจนทั้งด้ำนควำมปลอดภัยในชีวิต  ทรัพย์สิน สุขอนำมัยระหว่ำงกำรเดินทำงและ                    
ทุกจุดท่องเที่ยว จะสำมำรถกระตุ้นให้ผู้รับบริกำรตัดสินใจเลือกจุดหมำยปลำยทำงหรือบริกำรที่จ ำ
เป็นได้ง่ำยขึ้น ซึ่งผู้ให้บริกำรจะควรมีกำรติดตำม (Monitor) ร่วมกับสื่อสำรกับผู้รับบริกำรอย่ำงใกล้ชิด
และต่อเนื่อง ผ่ำนช่องทำงออนไลน์ต่ำง ๆ ท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกว่ำบริกำรที่ได้รับนั้นสำมำรถไว้วำงใจ
และควำมเชื่อถือได้  (Reliability And Trustworthiness) ภำยใต้สถำนกำรณ์ที่ไม่มีควำมแน่นอน               
และ ข้อก ำหนด ข้อควบคุมใหม่ที่เกิดขึ้นในจุดหมำยปลำยทำงของผู้รับบริกำร  
 3. กำรเข้ำถึงกำรบริกำรได้ง่ำยโดยระบบเทคโนโลยี  (Technology) กำรวำงแผนและ              
กำรจัดกำรบริกำรโดยใช้ระบบเทคโนโลยีเป็นตัวช่วยถือเป็นกำรยกระดับคุณภำพของงำนบริกำร                
ในยุคควำมปกติถัดไปได้เป็นอย่ำงดี  ผู้รับบริกำรยุคหลังโควิด-19 จะพิจำรณำกำรบริกำรที่มี                   
ควำมรวดเร็ว สะดวกและเข้ำถึงได้จริง นั้นหมำยถึงกำรพัฒนำระบบแอปพลิเคชั่นต่ำง ๆ ในหลำย
ช่องทำงและแพลตฟอร์ม (Platform) ส ำหรับกำรตรวจสอบข้อมูลกำรเดินทำง กำรสอบถำมข้อมูล
ผ่ำนระบบตอบกลับอัตโนมัติ (Live Chat)  ถือเป็นเครื่องมือทำงเทคโนโลยีที่บ่งบอกถึงควำมพร้อม 
(Responsiveness) ในกำรน ำเสนอกำรบริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 4. กำรบริกำรภำยใต้เงื่อนไขควำมยืดหยุ่น (Flexibility) ธุรกิจน ำเที่ยวให้บริกำรโดยมี
เงื่อนไขกำรบริกำรก ำกับอยู่ เสมอ กำรระบุเงื่อนไขกำรให้บริกำรในยุคควำมควำมปกติถัดไป                    
ควรค ำนึงถึงกำรให้บริกำรที่ปรับเปลี่ยนได้ตำมสถำนกำรณ์จะได้รับควำมนิยมมำกขึ้น เงื่อนไข                 
กำรบริกำรด้ำนข้อจ ำกัดกำรให้บริกำร กำรเลื่อน ยกเลิก เงื่อนไขทำงกำรเงิน ควรได้รับกำรพิจำรณำให้
ได้รับควำมยืดหยุ่นมำกขึ้นโดยยังคงให้ควำมส ำคัญกับเอกสำรกำรฉีดวัคซีน เอกสำรตรวจสุขภำพ
ส ำคัญ และประโยชน์ที่เกิดข้ึนทั้งผู้รับบริกำรและธุรกิจน ำเที่ยว 
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 5. น ำเสนอรำยกำรน ำเที่ยวที่มีคุณภำพและประสบกำรณ์หลำกหลำย (Quality and 
Travel Experience) ก่อนกำรแพร่ระบำดเชื้อไวรัสโควิด-19 ผู้รับบริกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร     
น ำเที่ยวโดยพิจำรณำจำกปัจจัยด้ำนรำคำเป็นหลัก แต่หลังจำกสถำนกำรณ์โรคระบำดเกิดขึ้น 
พฤติกรรมนักท่องเที่ยวเปลี่ยนแปลงตำมวิถีกำรด ำเนินชีวิตในรูปแบบใหม่  ๆ ดังนั้นธุรกิจน ำเที่ยว               
ควรพิจำรณำปัจจัยกำรออกแบบวำงแผนรำยกำรน ำเที่ยวในยุคควำมปกติถัดไป (Next Normal) 
ดังต่อไปนี้  
  5.1 สุขอนำมัยและควำมปลอดภัย (Safety and Hygiene) ปรับจ ำนวนนักท่องเที่ยว
ต่อคณะกำรเดินทำงมีขนำดเล็กลง แต่เพ่ิมจ ำนวนครั้งในน ำเที่ยวเพ่ือแสดงถึงกำรใส่ใจเรื่อง                   
ควำมปลอดภัยและสุขอนำมัย ดังเช่นตัวอย่ำง พฤติกรรมนักท่องเที่ยวกลุ่ม Baby-Boomers และ 
Silver Hair ก่อนกำรแพร่ระบำดของ COVID-19 มีกำรคำดกำรณ์ว่ำกลุ่มนี้มีศักยภำพในกำรใช้จ่ำย
ด้ำนกำรท่องเที่ยว ไม่มีข้อจ ำกัดเรื่องระยะเวลำแต่หลังกำรแพร่ระบำด คนกลุ่มนี้จะมีควำมรู้สึกกังวล
ในกำรเดินทำงมำกเป็นพิเศษ เนื่องจำกข้อมูลเชิงประจักษ์ชี้ว่ำผู้สูงอำยุมีแนวโน้มที่จะมีอำกำรข้ำงเคียง
จำกกำรติดเชื้อรุนแรงกว่ำเมื่อเทียบกับประชำกรกลุ่ม อ่ืน  ธุรกิจน ำเที่ยวจ ำเป็นต้องเลือก                    
กลยุทธ์กำรบริกำรที่ให้ควำมส ำคัญเรื่องควำมสะอำดมำกขึ้นเป็นต้น (วิจัยกรุงศรี, 2564)  
  5.2 ป ร ะสบกำ รณ์ เ ดิ น ท ำ ง  ( Personalized travel planning and designing)                   
กำรปรับกลยุทธ์กำรน ำเสนอประสบกำรณ์กำรเดินทำงโดยปรับให้เหมำะสมกับพฤติกรรมกำรท่องเที่ยว
ที่เปลี่ยนไป กล่ำวคือกำรให้บริกำรแบบ “เฉพำะเจำะจง” (Targeted approach) กับรูปแบบ               
ควำมต้องกำรและพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวในแต่ละช่วงวัย  (Generation) ตอบโจทย์รำยบุคคล              
ไม่ว่ำจะเป็นแบบแผนกำรเดินทำง กิจกรรมที่สนใจ และงบประมำณที่เหมำะสม ซึ่งผลกำรส ำรวจ
รูปแบบกำรท่องเที่ยวทั้งคนรุ่นใหม่และครอบครัวในสถำนกำรณ์โรคระบำดที่อยำกไปมำกที่สุด คือ 
“กำรท่องเที่ยวธรรมชำติ” และกิจกรรมท่องเที่ยวที่คนรุ่นใหม่สนใจมำกที่สุด คือ กำรไปคำเฟ่และ
ตระเวนกินตำมร้ำนอำหำร ส่วนครอบครัวต้องกำรพักผ่อนในที่พัก ซึมซับบรรยำกำศ และเปลี่ยน                
ที่นอนเท่ำนั้น เพ่ือเป็นกำรลดควำมเสี่ยง (ศูนย์พัฒนำวิชำกำรด้ำนตลำดกำรท่องเที่ยว, 2564)  
  5.3 คุณภำพและคุณค่ำ (Quality and Valued) คุณภำพของผลิตภัณฑ์กำรบริกำร คือ
สิ่งที่นักท่องเที่ยวจะพิจำรณำเป็นอันดับแรกมำกกว่ำเรื่องของรำคำ ศูนย์พัฒนำวิชำกำรด้ำนตลำด              
กำรท่องเที่ยว (2564) แสดงให้เห็นผลส ำรวจนักท่องเที่ยวคนรุ่นใหม่กว่ำ 75.2% และกลุ่มครอบครัว 
70.2% ยินดีที่จะจ่ำยค่ำที่พักและค่ำเดินทำงที่สูงกว่ำปกติ เพ่ือแลกกับควำมสบำยใจในกำรยกเลิก   
หรือปรับเปลี่ยนฉุกเฉิน โดยเฉพำะในปี 2565 ที่สถำนกำรณ์โรคระบำดยังไม่แน่นอน กำรให้บริกำร          
วำงแผนกำรเดินทำงตำมควำมต้องกำรเฉพำะกลุ่มหรือบุคคลตำม  (Personalization Needs)  
มีจ ำนวนมำกขึ้น และถึงแม้ผู้รับบริกำรยินดีกับค่ำใช้จ่ำยที่สูงขึ้นแต่นั้นหมำยถึงผู้ประกอบธุรกิจน ำ
เที่ยวต้องคงไว้พ่ึงระลึกถึงจรรยำบรรณกำรให้บริกำรอย่ำงยุติธรรม (Fair Play) เพ่ือคงไว้ซึ่งชื่อเสียง
และควำมน่ำเชื่อถือ (Reputation And Credibility) จำกผู้รับบริกำรต่อไปในระยะยำว 
  5.4 กำรบริกำรที่เกินควำมคำดหมำย (Surprising Customer) กำรน ำเสนอหรือมอบ  
กำรบริกำรที่เกินควำมคำดหมำยท ำให้ระดับควำมพึงพอใจมำกขึ้น ยกตัวอย่ำงเช่น ธุรกิจน ำเที่ยวเพ่ิม
กำรบริกำร รถรับ-ส่งสนำมบิน โดยกำรจัดกำรเป็นส่วนตัว ท ำให้นักท่องเที่ยวรู้สึกควำมมั่นใจ                    
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ให้ควำมส ำคัญกับระยะห่ำงทำงสังคม (Social Distancing) หรือกำรเลือกที่พักที่ใช้ เทคโนโลยี                  
จำกสมำร์ทโฟนเพ่ือช่วยอ ำนวยควำมสะดวกและสำมำรถออกค ำสั่งควบคุมกำรท ำงำนต่ำง ๆ                
ในห้องพักช่วยลดกำรสัมผัสโดยตรง (Touchless Service) ระหว่ำงกำรเดินทำง เป็นต้น 
 6. ผู้ให้บริกำรมืออำชีพ (Professional Service provider) เพ่ือให้ผู้ประกอบกำรเร่ง
ปรับตัวเพ่ือให้สำมำรถด ำเนินธุรกิจต่อไปได้ต้องเกิดจำกควำมร่วมมือจำกผู้ให้บริกำรทุกส่วน ดังนั้น
ธุรกิจน ำเที่ยวจ ำเป็นต้องมีกำรปรับกำรท ำงำนให้มีควำมเป็นมืออำชีพด้ำนกำรบริกำรมำกขึ้นกว่ำ               
ก่อนสถำนกำรณ์ระบำดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ดังต่อไปนี้  
  6.1 ปรับทัศนคติและพฤติกรรมกำรให้บริกำร (Attitude and Behavior) ภำยใต้
วัฒนธรรมกำรให้บริกำร (Service Culture) ขององค์กรแบบเป็นอันหนึ่งอันเดียว (Teamwork)                     
คงไว้ซึ่งกำรน ำเสนอกำรบริกำรอย่ำงมีแบบแผนตำมมำตรฐำนกำรท ำงำน ท ำงำนด้วยทัศนคติใจรัก    
งำนบริกำร (Service Mind) เพ่ือให้เกิดกำรบริกำรที่เป็นเลิศ 
  6.2 กำรปรับปรุง (Recovery) กำรเดินทำงท่องเที่ยวในสถำนกำรณ์โรคระบำดที่ยังคง
ด ำเนินอยู่ ผู้ให้บริกำรต้องมีทักษะกำรแก้ไขปัญหำ (Problem Solving) อย่ำงถูกต้องและรวดเร็ว 
และแก้ไขสถำนกำรณ์ให้กลับสู่ภำวะปกติ (Recovery) ไดด้้วยวิธีกำรที่เหมำะสม รวมถึงกำรสื่อสำรกับ
ผู้รับบริกำรโดยใช้เทคโนโลยีในลักษณะต่ำง ๆ ซึ่งเป็นทักษะที่จ ำเป็นในยุคกำรบริกำรหลังโควิด-19 
(World Travel & Tourism Council, 2021) เพ่ือสร้ำงระบบกำรส่งมอบกำรบริกำรตั้งแต่แรกจนถึง               
จุดสุดท้ำยได้อย่ำงสมบูรณ์ 
  6.3 กำรให้ควำมมั่นใจต่อผู้รับบริกำร (Assurance) หำกผู้ประกอบกำรสำมำรถ                 
สร้ำงควำมเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริกำรผ่ำนทักษะ ควำมรู้ บุคลิกภำพที่แสดงออกอย่ำงสุภำพ    
อ่อนน้อม กิริยำมำรยำทบริกำรที่ดี และมีเทคนิคกำรสื่อสำรอย่ำงมีประสิทธิภำพของผู้ให้บริกำร                
อย่ำงมีประสิทธิภำพ ท ำให้เกิดควำมม่ันใจต่อจำกผู้รับบริกำร 
 จำกแนวทำงกำรปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจน ำเที่ยวในยุคควำมปกติถัดไป 
(Next Normal) ผู้ประกอบกำรธุรกิจน ำเที่ยวต้องเริ่มจำกปรับกลยุทธกำรบริหำรจัดกำรภำยใน              
ของตนเองด้วยกำรก ำหนดเป้ำหมำยและนโยบำยกำรบริหำรจัดกำรด้ำนกำรบริกำรที่เน้นย้ ำเรื่อง
จัดกำรคุณภำพกำรบริกำรในจุดสัมผัสกำรบริกำรต่ำง ๆ ด้วยวัฒนธรรมกำรบริกำรแสดงถึงควำมเป็น
มืออำชีพ พัฒนำศักยภำพ ทักษะและควำมคิดสร้ำงสรรค์ออกแบบวำงแผนและบริกำรน ำเที่ยว               
ตำมพฤติกรรมควำมต้องกำรของนักท่องเที่ยวบนพ้ืนฐำนมำตรกำรกำรเฝ้ำระวังกำรแพร่ระบำดของ
เชื้อไวรัสโควิด-19 สิ่งเหล่ำนี้จะท ำให้ผู้ประกอบธุรกิจน ำเที่ยวปรับสู่กำรแข่งขันร่วมกับกำรจัดกำร 
ด้ำนควำมเสี่ยงและคุณภำพกำรบริกำรไปได้อย่ำงมีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น 
 
บทสรุป  
 สรุปในภำพรวมของบทควำมกำรปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจน ำเที่ยวในยุค 
ควำมปกติถัดไป (Next Normal) สิ่งใหม่ที่ยังเป็นควำมท้ำทำยส ำหรับผู้ประกอบกำรที่ต้องเผชิญคือ       
กำรปรับรูปแบบกำรด ำเนินธุรกิจกำรบริกำรใหม่ (New Business Norms) โดยเตรียมควำมพร้อม              
ในกำรด ำเนินธุรกิจน ำเที่ยวในยุคควำมปกติถัดไป (Next Normal) ดังต่อไปนี้ 
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 1. ธุรกิจน ำเที่ยวต้องปรับบทบำทกำรให้บริกำรเน้นกำรขำยสู่กำรเป็นที่ปรึกษำทำง 
กำรเดินทำง (Travel Consultant)  โดยกำรจัดหำประสบกำรณ์ใหม่ทำงกำรท่องเที่ยวมีเอกลักษณ์
ตำมโจทย์ควำมต้องกำรของนักท่องเที่ยวด้วยเงื่อนไขควำมยืนหยุ่น  ระยะเวลำกำรเดินทำง 
งบประมำณ ควำมสะอำดปลอดภัยและสุขอนำมัย และคุณภำพกำรบริกำร เป็นส ำคัญ 
 2. มุ่งเน้นกำรใช้เทคโนโลยี (Technology) กำรมำประยุกต์ยกระดับกำรบริหำรจัดกำร 
กำรบริกำรและควำมต้องกำรและควำมคำดหวังที่ซับซ้อนของนักท่องเที่ยว ตัวอย่ำงเช่น ระบบติดตำม
ออนไลน์ (Online Tracking) เพ่ือให้ผู้รับบริกำรเข้ำถึงกำรจองและใบเสนอรำคำได้อย่ำงรวดเร็วและ
ข้อมูลถูกต้องแม่นย ำและสิ่งส ำคัญที่สุดคือ นักท่องเที่ยวสำมำรถสนทนำแบบเรียลไทม์ (Realtime) 
กับประกอบกำรธุรกิจน ำเที่ยวที่ก ำหนดได้ นอกจำกนี้เทคโนโลยียังเอ้ือประโยชน์ต่อกำรจัดเก็บข้อมูล 
(Date base) เพ่ือกำรวิเครำะห์พฤติกรรมและควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรได้เป็นอย่ำงดี   
 3. สร้ำงและเพ่ิมพันธมิตรธุรกิจ (Alliance) ในอุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวและกำรบริกำร
เพ่ือควำมแข็งแกร่งทำงธุรกิจมีแนวร่วมด้ำนกำรบริหำรควำมเสี่ยงในสถำนกำรณ์ที่ไม่แน่นอน                  
และสำมำรถผนึกก ำลังพัฒนำผลิตภัณฑ์กำรท่องเที่ยวและกำรบริกำรแบบบูรณำกำร (Integration) 
ยิ่งขึ้น ส่งผลต่อเนื่องถึงกำรสร้ำงกลยุทธ์ทำงตลำดได้อย่ำงแข็งแกร่งเกิดสิทธิประโยชน์และมูลค่ำเพ่ิม
ทั้งธุรกิจน ำเที่ยวและผู้รับบริกำรในเวลำเดียวกัน 
 4. ใช้ระบบกำรสื่อสำรแบบไร้รอยต่อ (Seamless Communication สร้ำงควำมเชื่อมั่น
และเชื่อใจต่อคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจน ำเที่ยว ผ่ำนช่องทำงกำรสื่อสำรที่มีควำมก้ำวหน้ำของ
เทคโนโลยีและสื่อดิจิทัลต่ำง ๆ กำรสร้ำงปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริกำรและเป็นกระบวนกำรบริกำร                
ที่สำมำรถวัดมำตรฐำนบริกำรได้ไปพร้อมกัน (Ali, Saleh, Akoi, Abdulrahman, Muhamed, Noori 
& Anwar, 2021) เช่น กำรตรวจสอบ วิเครำะห์ข้อมูล ทบทวนควำมคิดเห็น (Reviews) ประสิทธิภำพ
ของโปรแกรมกำรเดินทำงและแง่มุมอ่ืน ๆ หรือกำรตอบข้อร้องเรียนในเวลำที่ก ำหนด เป็นต้น 
 5. ปรับปรุงศักยภำพบุคลำกรที่มีควำมพร้อมในกำรบริกำร  ด้วยกำรยกระดับทักษะ        
กำรให้บริกำรเดิม (Upskill) เช่นกำรฝึกอบรมให้บุคลำกรเปลี่ยนทักษะกำรท ำงำนจำกหน้ำที่เดิมไปสู่
หน้ำที่ใหม่ เช่น กำรวำงแผนรำยกำรน ำเที่ยวด้วยแพลตฟอร์มหรือวัตกรรมใหม่ ๆ เป็นต้น และ
เพ่ิมเติมทักษะใหม่ (Reskill) เพ่ือให้บุคลำกรปรับตัวทันต่อกำร เปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว เช่น                      
กำรเพ่ิมเติมทักษะด้ำนเทคโนโลยีดิจิทัลและกำรท่องเที่ยวบนโลกออนไลน์ เป็นต้น ซึ่งกระบวนนี้                
จะช่วยเพ่ิมแรงจูงใจ ก ำลังใจในกำรสร้ำงควำมก้ำวหน้ำในสำยอำชีพของบุคลำกรในธุรกิจน ำเที่ยวไป
พร้อมกัน 
 แม้กำรระบำดของโรค COVID-19 ยังคงด ำเนินอยู่แต่กำรฟ้ืนฟู ปรับปรุงศักยภำพ                   
ด้ำนกำรบริกำรที่คงไว้ซึ่งคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจน ำเที่ยวยังคงต่อมีกำรด ำเนินต่อไปอย่ำง
ต่อเนื่องในยุคควำมปกติถัดไป (Next Normal) ซึ่งเรียกได้ว่ำเป็นปัจจัยส ำคัญและหัวใจของกำรบริกำร 
ที่จะสำมำรถเรียกควำมเชื่อมั่นและกำรเชื่อถือกลับคืนให้กับธุรกิจน ำเที่ยวต่อไป  
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