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บทคัดย่อ

	 การให้บริการของมัคคุเทศก์มีความส�ำคัญมากต่ออุตสาหกรรม        

การท่องเที่ยวในภาคใต้ของประเทศไทยส�ำหรับการให้บริการท่ีมีคุณภาพและ

สร้างประสบการณ์ท่องเทีย่วทีด่ ี การจ้างงานหลงัจากการเปิดประเทศหลงัโควดิ-19 

เป็นสิ่งที่ส�ำคัญอย่างมาก โดยต้องพิจารณาความรู้ความสามารถของมัคคุเทศก์

ให้เหมาะสมกับงานที่ได้รับมอบหมาย ซึ่งทักษะที่ส�ำคัญของมัคคุเทศก์หลังจาก

สถานการณ์โควดิ-19 จากการสมัภาษณ์มคัคเุทศก์ในพืน้ทีก่ารท�ำงานของ 3 จังหวดั 

คือ 1) จังหวัดกระบี่ 2) จังหวัดภูเก็ต และ 3) จังหวัดสุราษฎร์ธานี จ�ำนวน 25 คน 

โดยศึกษาและสังเคราะห์จากการวิจัยเชิงคุณภาพประเด็นเกี่ยวกับการให้ความ

ส�ำคัญในการน�ำเท่ียวและการให้บริการรวมถึงลักษณะทางกายภาพของ

มคัคุเทศก์ในการให้บริการทีย่อดเยีย่ม พบว่า การให้บรกิารท่ีดท่ีีสดุในการน�ำเท่ียว 

เป็นการน�ำเที่ยวที่มีการวางแผนล่วงหน้า การสื่อสารและการสร้างความสัมพันธ์

ทีด่ ีการให้บรกิารทีเ่ป็นกนัเอง มคีวามอ่อนโยน และให้เกยีรตกัิน  เป็นสิง่ท่ีมคัคเุทศก์

ให้ความส�ำคญัจึงท�ำให้เกดิการจ้างงานต่อเน่ือง ดังน้ัน การเตรยีมตวัให้มคัคเุทศก์ 

มีความพร้อมในการให้บริการในยุคปัจจุบันเป็นสิ่งท่ีส�ำคัญอย่างยิ่งโดยเฉพาะ

การให้ประสบการณ์ก่อนการท�ำงานจรงิ จากรูปแบบการฝึกประสบการณ์วชิาชีพ

ของนักศึกษาหรือบุคลากรทางด้านการท่องเท่ียวและบริการที่มีเป้าหมาย            

ทีต้่องการท�ำงานมคัคเุทศก์ การเพ่ิมทกัษะมคัคเุทศก์ระหว่างท�ำงาน และมกีารสะท้อน

คิดจากการให้บริการหลังจากการท�ำงาน สามารถท�ำให้มัคคุเทศก์มีการพัฒนา

ต่อเนื่อง

ค�ำส�ำคัญ: ให ้บริการของมัคคุเทศก์, สมรรถนะที่ส�ำคัญของมัคคุเทศก์, 

หลังสถานการณ์โควิด-19 
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Abstract

	 Tour guide services are very important to the tourism 

industry in Southern Thailand for providing quality service and 

creating a good travel experience. The employment after reopening 

the country after COVID-19 is very important for who consider the 

knowledge and competence of guides to suit the assigned tasks. 

Skills of tour guides after the COVID-19 situation from interviews 

with guides in working areas of 3 provinces, 1) Krabi, 2) Phuket, and 

3) Surat Thani, 25 people were studied and synthesized from 

qualitative research on the importance of tour guides and giving 

service includes the physical nature of tour guides in providing 

excellent service. It was found that providing the best tour guide 

service is a guided tour that has been planned in advance, with 

good communication and relationship building friendly service, 

gentleness, and respect for each other. Therefore, it is very important 

to prepare the tour guides to be ready to serve in the modern era, 

especially by providing the actual pre-work experience from the 

training format. The professional experience of students of tourism 

and service personnel who aim to work as tour guides is important. 

Increasing guide skills during work as well as there are reflections 

from service. After work can make guides develop continuously.

Keywords:  Tour Guide Service, Core Competencies of Tour Guide, 

After The COVID-19 Pandemic
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บทน�ำ

	 มัคคุเทศก์เป็นกลุ ่มอาชีพที่มีความส�ำคัญอย่างมากต่อการพัฒนา

เศรษฐกิจและการท่องเที่ยวของประเทศไทยมาต่อเนื่อง ตลอดช่วง พ.ศ. 2553-

2562 (Tourism Satellite Account: TSA, 2562) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาคใต้

ของประเทศไทยที่เป็นการท่องเที่ยวทางทะเลและทางธรรมชาติที่มีช่ือเสียง

ระดบัโลก อย่างไรกต็ามสถานการณ์โควดิ-19 ได้กระทบต่อกลุม่อาชีพนี ้อย่างมาก 

เน่ืองจากการเดนิทางเป็นจดุประสงค์หลกัของการท่องเทีย่ว ท�ำให้จ�ำนวน นกัท่องเทีย่ว

ต่างชาติลดลง ร้อยละ 72 (UNWTO, 2020) เป็นการสูญเสียรายได้จาก  

การท่องเที่ยวระหว่างประเทศถึง 935 พันล้านเหรียญสหรัฐ  ซึ่งมีผลกระทบต่อ

ประเทศไทยและธุรกิจน�ำเที่ยว มีนักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางเข้ามาใน

ประเทศไทยในไตรมาส 1/2563 จ�ำนวน 6.69 ล้านคน ลดลงจากช่วงเวลาเดยีวกัน

ของปี 2562 ทีจ่�ำนวน 10.79 ล้านคน ลดลงร้อยละ 38.01  (กองเศรษฐกจิการท่องเทีย่ว

และกีฬา, 2563) การใช้จ่ายเพื่อการท่องเที่ยวโดยรวมทั้งหมดมีมูลค่าตลอดช่วง

ไตรมาสแรกเหลือเพยีง 524,570.19 ล้านบาท ลดลงจากระยะเดยีวกนัของปีท่ีแล้ว 

ร้อยละ 37.56 (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2562) การมีข้อจ�ำกัดเกี่ยวกับ

การเดินทางระหว่างประเทศ การระงับเที่ยวบินและการล็อคดาวน์ที่จ�ำกัด 

การเคลื่อนไหวของคนจ�ำนวนมาก ท�ำให้มัคคุเทศก์ทั่วประเทศไทยและทั่วโลก

ต้องเผชิญกับความท้าทายในการหางานและรักษางานในช่วงสถานการณ์ท่ีไม่

แน่นอนนี้ 

	 สถานการณ์โควิด-19 เป็นโอกาสส�ำหรับมัคคุเทศก์ในการพัฒนาความรู้

และทกัษะในการท�ำงานใหม่ ๆ และเตรียมความพร้อมอยูเ่สมอเมือ่มีนกัท่องเท่ียว

กลบัมาใช้บรกิาร  เช่น การสร้างเน้ือหาโฆษณาส�ำหรบัสือ่สงัคมออนไลน์ การสร้าง

ตัวตน การให้ความรู้เทคนิคการน�ำเที่ยว วิธีการตอบค�ำถามและการติดต่อกับ

ลูกค้าผ่านช่องทางออนไลน์ เป็นต้น การพัฒนาทักษะการเขียนและการสื่อสาร

ด้วยภาษาต่างประเทศก็เป็นสิ่งส�ำคัญในการเตรียมความพร้อมเมื่อเข้าสู ่
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สถานการณ์ปกติในการท่องเที่ยว ทั้งนี้ การพัฒนาความรู้ใหม่และทักษะต่าง ๆ 

จากช่วงสถานการณ์โควดิ-19 สามารถเกดิการบรูณาการสมรรถนะของมคัคเุทศก์

ได้อกีด้วย  ซึง่ประกอบด้วย 5 ข้อ คือ 1) องค์ประกอบด้านทัศนคต ิเช่น การเข้าใจ

ความต้องการของนักท่องเท่ียว การมีทัศนคติที่ดี ซึ่งช่วยให้เกิดการส่งมอบ    

การบริการที่ดีเยี่ยม 2) องค์ประกอบด้านความรู้ เช่น ความรู้เกี่ยวกับการบริการ 

ความรู้ด้านภาษาต่างประเทศ ความรู้ด้านการสื่อสาร เป็นต้น 3) องค์ประกอบ

ด้านคุณลักษณะที่พึงมีต่อนักท่องเที่ยว เช่น การดูแลนักท่องเที่ยว ความรับผิด

ชอบ 4) องค์ประกอบด้านทักษะ เช่น การรับมือแก้ไขปัญหา การท�ำงานอย่างมี

ประสิทธิภาพ และ 5) องค์ประกอบความเข้าใจพื้นท่ีท่องเที่ยว เช่น ความรู้      

ในพ้ืนที่แหล ่งท ่องเที่ยว ความสัมพันธ ์ที่ดี กับพื้น ท่ีท ่องเที่ยว เป ็นต ้น 

(Phamornsiritrakul & Sucher, 2019)

	 การเปิดประเทศหลังจากสถานการณ์โควิด-19 เป็นเรื่องที่ส�ำคัญมาก 

ในการฟ้ืนฟเูศรษฐกจิและส่งเสรมิการเจรญิเติบโตของอตุสาหกรรมต่าง ๆ รวมถึง

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวด้วย การจ้างงานในอุตสาหกรรมน้ีจึงเป็นเรื่องที่

ส�ำคัญอย่างยิ่ง เนื่องจากจะมีผลต่อการให้บริการและมีผลต่อภาพลักษณ์ของ

ประเทศด้วย การเปิดประเทศท�ำให้นักท่องเที่ยวจากทั่วโลกได้เดินทางมากขึ้น

โดยเฉพาะภาคใต้ของประเทศไทยมีทรัพยากรที่สมบูรณ์ มีแหล่งท่องเที่ยวที่มี 

ช่ือเสียงระดับโลกนั้น จึงเป็นสถานที่ที่ท�ำให้เกิดการแข่งขันสูงในการให้บริการ

ของกลุ่มมัคคุเทศก์ ดังนั้น การศึกษาในครั้งนี้จะท�ำให้ได้เรียนรู้เกี่ยวกับการให้

กลยุทธ์ความส�ำคญัในการน�ำเทีย่วและการให้บรกิารจากมคัคเุทศก์ในพืน้ท่ีภาคใต้

ที่ได้รับการจ้างงานทันทีจากบริษัทน�ำเที่ยว 

วัตถุประสงค์

	 เพื่อศึกษาการให้ความส�ำคัญต่อการให้บริการของมัคคุเทศก์ภาคใต้   

ที่ได้รับการจ้างงานทันทีหลังจากการเปิดประเทศ 
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วิธีการศึกษา	

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรในการศึกษา คือ กลุ่มมัคคุเทศก์ภาคใต้ ได้รับค่าตอบแทน

เป็นรายเดอืนโดยการให้ท�ำงานเป็นประจ�ำ มปีระสบการณ์การท�ำงานมากกว่า 3 ปี 

อยู่ในสถานที่ท่องเที่ยว 3 จังหวัด ที่มีจ�ำนวนนักท่องเที่ยวเข้ามาเที่ยวหลังจาก

เปิดประเทศ จ�ำนวนนักท่องเที่ยวที่มาเที่ยวในภาคใต้ของประเทศไทยในปี 2566 

มีทั้งหมด 21,165,132 คน ได้แก่ 1) กระบี่ จ�ำนวน  1,879,976 คน  2) ภูเก็ต 

จ�ำนวน 5,510,089 คน  และ 3) สุราษฎร์ธานี จ�ำนวน  3,551,421 คน (กรมการ

ท่องเที่ยว, 2566)

	 จากกลุ ่มตัวอย่างผู ้ให้ข้อมูลส�ำคัญจากการสัมภาษณ์ซึ่งเป็นขนาด

ตัวอย่างในการวิจัยเชิงคุณภาพมักมีขนาดเล็ก เน้นการส�ำรวจเชิงลึกและท�ำความ

เข้าใจปรากฏการณ์เฉพาะ ขนาดตัวอย่างในการวิจัยเชิงคุณภาพถูกก�ำหนดโดย

หลักการความอิ่มตัว หมายความว่า การรวบรวมข้อมูลจะด�ำเนินต่อไปจนกว่า  

จะไม่มีข้อมูลหรือประเด็นใหม่เกิดขึ้น ขนาดตัวอย่างเฉพาะส�ำหรับการวิจัย

เชงิคณุภาพอาจแตกต่างกันไป ขึน้อยูก่บัรปูแบบการวจิยั วธิกีาร และค�ำถามการวจัิย 

อย่างไรก็ตาม ช่วงที่มีการอ้างถึงโดยทั่วไปคือผู้เข้าร่วม 20-30 คน ส�ำหรับการ

สัมภาษณ์รายบุคคลหรือการสนทนากลุ่ม (Guest, Bunce, & Johnson, 2006) 

ซึ่งในงานวิจัยนี้ เป็นมัคคุเทศก์ จ�ำนวน 25 คน เป็นข้อมูลส�ำคัญที่ถูกคัดเลือก

แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) โดยใช้กลยุทธ์ในการเลือก

ตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบเอกพันธ์ (Homogeneous) กลุ่มตัวอย่าง

เป็นกลุ่มบุคคลที่ประสบการณ์ที่คล้ายกัน ซึ่งเป็นกลุ่มมัคคุเทศก์ที่ได้ท�ำงาน   

หลังจากการเปิดประเทศ ดังนั้น จะน�ำไปสู่การใช้เครื่องมือในการวิจัยแบบการ

สมัภาษณ์เชิงลึกและแบบการสังเกต 

	 เครื่องมือใช้การวิจัย

	 วิจัยเชิงคุณภาพ ในครั้งนี้จะใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกและการสังเกต   
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เป็นแนวทางเก็บรวบรวมข้อมูลโดยมีรายละเอียดในข้อค�ำถาม ดังนี้ 1) มัคคุเทศก์

ให้ความส�ำคัญในการน�ำเที่ยวและการให้บริการอย่างไรบ้าง และ 2) มัคคุเทศก์ 

มีกลยุทธ์น�ำเที่ยวและการให้บริการอย่างไรจึงได้รับท�ำงานต่อเนื่องจนถึงปัจจุบัน

เครือ่งมอืในการสงัเกตเป็นหน่ึงวิธทีีจ่ะใช้ จะใช้วธิกีาร 5 เทคนิค คอื 1) การสงัเกต

อย่างเป็นระบบ 2) การบันทกึค�ำอธิบาย 3) การวิเคราะห์ 4) การตีความพฤติกรรม

ของผู้คนในสถานที่ที่ก�ำหนด และ 5) การใช้ประสาทสัมผัสทั้ง 5 (Saunders, 

Lewis & Thornhill, 2019) ซึ่งจะท�ำการวิเคราะห์และสรุปในประเด็นเกี่ยวกับ

ลักษะทางกายภาพของมัคคุเทศก์ในการให้บริการ เช่น น�้ำเสียงในการให้ข้อมูล

แก่ลูกค้า วิธีการสื่อสารทั้งภาษาพูดและภาษากาย เป็นต้น

	 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

	 หลังจากได้ท�ำการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อเก็บข้อมูลในงานวิจัยแล้ว ผู้วิจัย

ได้ท�ำการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการสัมภาษณ์นั้นเป็นอย่างดี เพื่อให้

ได้ข้อมลูทีถ่กูต้องและเชือ่ถอืได้ในการวเิคราะห์ ซึง่การตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมือ

การสัมภาษณ์เชิงลึกนั้นสามารถท�ำได้โดยใช้เครื่องมือ ดังนี้

	 1. การตรวจสอบความเหมาะสมของค�ำถามจากผูเ้ช่ียวชาญ จ�ำนวน 3 คน 

ได้แก่ 1) นายธนดล หนูน้อย ผู้ประกอบการธุรกิจน�ำเที่ยวและเป็นมัคคุเทศก ์  

2) นายณัฐนวรรธ ศักดา นายกสมาคมส่งเสริมการท่องเที่ยวจังหวัดสุราษฎร์ธานี 

และ 3) ดร.มัลลิตา ชูติระกะ มีค่าความเที่ยงตรงตามเนื้อหาโดยใช้ดัชน ี    

ความสอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามกับจุดประสงค์ (Index of Item-Objective 

Congruence : IOC) จากการหาค่า Cronbach’s alpha พบว่า ทุกประเด็น    

มีค่าระหว่าง 0.60-0.74 (Nunnally & Bernstein, 1994; Pallant,2001) และ

วัดค่าความคงที่ภายในของแบบวัดทั้งฉบับ เท่ากับ 0.70 ซ่ึงหมายถึง มีค่า    

ความน่าเชือ่ถือสูงและดัชนทีีย่อมรับได้ (Nunnally & Bernstein, 1994; Pallant, 2001) 

	 2. การตรวจสอบผู้สัมภาษณ์ ต้องพิจารณาว่าผู้สัมภาษณ์มีความเหมาะ

สมกบังานวจิยัและผูส้มัภาษณ์มคีวามรู้เกีย่วกับเรือ่งตามวตัถุประสงค์ นอกจากนี ้
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ยังต้องพิจารณาว่า ผู้สัมภาษณ์มีทักษะในการสื่อสารและเป็นผู้ที่เปิดเผยข้อมูล

ได้อย่างเหมาะสม

	 3. การบันทึกการสัมภาษณ์ ต้องพิจารณาว่าการบันทึกการสัมภาษณ์

นั้นถูกท�ำได้อย่างถูกต้องและการบันทึกนั้นสามารถช่วยในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ได้อย่างถูกต้องตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 การวิจัยเชิงคุณภาพคร้ังน้ีเป็นการวิเคราะห์เน้ือหาโดยประยุกต์ใช้ใน

รูปแบบการวิจัยแบบเล่าเรื่อง (Narrative Analysis) ซึ่งจะท�ำการวิเคราะห์

เนือ้หาทีเ่กีย่วข้องกบัประสบการณ์ของบคุคล ซึง่เป็นวธิกีารท่ีจะท�ำให้เกดิการรบัรู้

เรื่องราวที่เกิดขึ้น  (Flick, 2018) ซึ่งการเล่าเรื่องที่มีลักษณะส�ำคัญประกอบด้วย

เรื่องเล่านั้นเป็นไปตามล�ำดับเวลา สามารถสื่อความได้ และมีความเกี่ยวข้องกับ

สงัคมอย่างแท้จรงิ (Elliot, 2005) เพือ่หาแนวโน้มหรอืลกัษณะเฉพาะของการให้

ความส�ำคัญในการน�ำเที่ยวต่อการให้บริการของมัคคุเทศก์ภาคใต้ที่ได้รับจ้างงาน

ทันทีหลังเปิดประเทศ ซึ่งจะท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลตาม 6 ขั้นตอน (Braun & 

Clarke, 2006) ดงัต่อไปนี ้ 1) การถอดความจากข้อมลูการสมัภาษณ์และตรวจสอบ 

2) จ�ำแนกและจัดหมวดหมู่เนื้อหา 3) จัดวางประเด็นหลักโดยการเชื่อมโยง

หมวดหมูข่องเนือ้หาตามแก่นสาระและกรอบการวจัิย   4) ทบทวนและตรวจสอบ

แก่นสาระทีไ่ด้เพือ่ให้เกดิความชดัเจน มคีวามหมายและสอดคล้องกับวตัถุประสงค์

ในการวิจัย 5) วิเคราะห์ จ�ำแนก และระบุแก่นสาระหลักเพื่อหาประเด็นย่อย 

ต่าง ๆ ในแต่ละแก่นสาระ และ 6) น�ำเสนอข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์ โดยลด

ทอนข้อมูลที่ไม่จ�ำเป็นออก เพื่อให้ได้ข้อมูลที่กระชับ สอดคล้อง และเป็นเหตุ

เป็นผลในรูปแบบของการวิจัย

ผลการศึกษา

	 ข้อมูลจาการสัมภาษณ์จากมัคคุเทศก์ในประเด็นแรก คือ การให้ความ
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ส�ำคัญในการน�ำเที่ยวและการให้บริการของมัคคุเทศก์ภาคใต้ พบว่า การให้ความ

ส�ำคัญในการน�ำเที่ยวและการให้บริการ การให้บริการที่ดีที่สุดในการน�ำเที่ยว 

ผู้น�ำทัวร์ควรเป็นคนง่าย ๆ สบาย ๆ มีแบบอย่างที่ดีในการเพิ่มความต้องการ    

ในการมุ่งมั่น กระตือรือร้น การท�ำงานความทะเยอทะยานในการท�ำงานให้ดี

ท่ีสุดส่งผลต่อการประสบความส�ำเร็จ เรียนรู้ด้วยตนเอง จนเกิดความเชี่ยวชาญ

ในการน�ำเทีย่ว นอกจากนี ้ยงัควรมคีวามรบัผดิชอบ ซือ่สตัย์ และมคีวามเป็นผูน้�ำสงู 

ให้ความส�ำคัญกับความปลอดภัย การให้ข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง เป็นกันเอง 

ใส่ใจลูกค้า อีกทั้งยังต้องมีความรู้เกี่ยวกับประเทศไทยและวัฒนธรรมหลากหลาย

ของแต่ละประเทศ ในท�ำนองเดียวกันยงัต้องมกีารสือ่สารท่ีด ี ระลกึเสมอว่าลูกทัวร์ 

คือ คนในครอบครัว ซึ่งทั้งหมดนี้จะช่วยให้ผู้น�ำทัวร์สร้างประสบการณ์การน�ำ

เที่ยวที่ดีและปลอดภัยให้แก่นักท่องเที่ยวได้

	 “มไีอดอลเป็นคณุพ่อให้ความส�ำคญักับลกูค้าทุกคน ตลอด 10 ปี ท่ีผ่านมา 

เรยีนรูจ้ากประสบการณ์ ใช้หวัใจในการท�ำงานและลกูค้าเสมอืนคนในครอบครัว”

	 	 	 ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 11 

	 “ไกด์จะต้องน�ำหน้าลูกค้า สร้างความมั่นใจ ดูแลเอาใจใส่ สื่อสารให้

ลูกค้าเราให้ชัดเจนว่าเราก�ำลังจะพาไปเจออะไร ที่ไหนบ้าง และส�ำคัญที่สุดคือ

ความปลอดภัยทุกเวลา ”

ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 21

	 “เจอลูกค้าก่อนเวลาทุกวัน พาไปทุกที่ตามโปรแกรม ส่งลูกค้าถึงที่พัก 

ให้ข้อมูลจนกว่าลูกค้าจะหมดค�ำถาม หลาย ๆ สัญชาติมีความแตกต่างกัน เราเอา

ความใส่ใจจากวัฒนธรรมไทยของเราไปเชื่อมต่อกันจนท�ำให้ลูกค้าเกิดความ

ประทับใจกลับมาใช้บริการกับพวกเรา”

ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 13
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	 ข้อมลูจาการสมัภาษณ์จากมัคคุเทศก์ในประเดน็ท่ีสอง คอื กลยทุธ์น�ำเท่ียว

และการให้บริการทีท่�ำให้มคัคเุทศก์ได้ท�ำงานต่อเนือ่งจนถงึปัจจบัุน พบว่า การน�ำเทีย่ว 

ที่มีความสมบูรณ์และการสื่อสารท่ีดี ซึ่งผู้น�ำเที่ยวควรมีการวางแผนล่วงหน้า 

มีการแนะน�ำตัวเองที่ท�ำให้ลูกค้าจดจ�ำได้ง่าย และมีความรอบคอบในการท�ำงาน 

การสร้างความสัมพันธ์ที่ดี การวางแผนการน�ำเที่ยวต่อเนื่องพร้อมกับการ

ดูแลความปลอดภัยระหว่างเส้นทาง และการดึงดูดนักท่องเที่ยวด้วยสถานที่

ที่มีความสวยงามจากกลยุทธ์ในการเตรียมความพร้อม มีความรู้ในแต่ละสถานที่ 

และมีการบริการลูกค้าที่เหมาะสมกับแต่ละกลุ่ม นอกจากนี้ ยังควรมีการสื่อสาร

ที่ดีและให้เข้าใจชัดเจนก่อนจะให้ลูกค้าท�ำแต่ละกิจกรรม ดังนั้น กลยุทธ์น�ำ

เที่ยวทั้งหมดนี้มุ ่งเน้นการสร้างประสบการณ์การน�ำเท่ียวท่ีเต็มเปี ่ยมและมี

คุณภาพสูงให้แก่นักท่องเที่ยว

	 “เมื่อเราสร้างความสัมพันธ์ที่ดี ทักทายลูกค้า ต้อนรับ แนะน�ำตัวเอง 

ท�ำให้ลกูค้าเกิดความม่ันใจในตัวเรา เชือ่เรา และเดินทางไปพร้อม ๆ กบัเราตลอดทรปิ”

ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 5 

	 “การวางแผน การเตรียมความพร้อมทั้งร่างกายและจิตใจ ข้อมูลต่าง ๆ 

ที่ลูกค้าต้องรู้และพูดให้เขาเข้าใจที่เราขอความร่วมมือในทุกอย่าง เป็นการใส่ใจ

และต้องการให้ลูกค้าทุกคนปลอดภัยตลอดการเที่ยว”

ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 18 

	 “เรารู้จักลูกค้าก่อนเพื่อให้วางแผน ท�ำการบ้าน ว่าลูกค้าชอบอะไร     

ไม่ชอบอะไร ตรงน้ีแหละท�ำให้นักท่องเทีย่วกลับมาเทีย่วกับพวกเราอกี  ดแูลทุกวัน 

ดูแลนอกเหนือจากโปรแกรมเที่ยว”

ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 19
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	 ข้อมูลจากการสังเกตประเด็นที่สาม คือ ลักษะทางกายภาพของ

มัคคุเทศก์ในการให้บริการ เช่น น�้ำเสียง การให้ข้อมูลแก่ลูกค้า วิธีการสื่อสารทั้ง

ภาษาพูดและภาษากาย ผลการศึกษา พบว่า การสื่อสารและการให้บริการที่เป็น

กันเอง อ่อนโยน และให้เกียรติ  เป็นการท�ำให้ลูกค้ามีความมั่นใจและเชื่อใจใน

การให้บรกิารของมคัคเุทศก์ ส่วนด้านการสร้างความสัมพนัธ์กับลกูค้าท่ีดจีากการใช้

จังหวะการพูดและน�้ำเสียงที่เหมาะสม การให้ค�ำแนะน�ำและการตอบค�ำถามที่ดี 

การใช้ภาษาชัดเจนและมีพลัง การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ดีอย่างรวดเร็ว การให้

ความใส่ใจและความรอบคอบในการบริการ การใช้ท่าทางประกอบการสื่อสาร      

ที่เหมาะสม การให้ความเคลื่อนไหวคล่องตัว การสังเกต ใส่ใจผู้ฟัง และการ

ใส่ใจสิ่งรอบตัว ลักษณะทางกายภาพทั้งหมดนี้เป็นการสร้างประสบการณ์ให้แก่

นักท่องเที่ยวทั้งการสื่อสาร การให้บริการที่น่าเชื่อถือและสร้างความพึงพอใจ

สรุปผล

	 การให้ความส�ำคญัต่อการให้บรกิารของมคัคเุทศก์ภาคใต้ท่ีได้รบัการจ้างงาน

ทันทีหลังจากการเปิดประเทศมีผลกระทบที่ส�ำคัญต่ออาชีพและภูมิภาคนั้น   

โดยมีสรุปผลดังนี้ 1) การเพิ่มสมรรถนะในการให้บริการ การจ้างงานมัคคุเทศก์

ภาคใต้ทนัทหีลงัจากการเปิดประเทศช่วยเพิม่สมรรถนะในการให้บริการในภมูภิาค

นัน้ โดยมกีารพฒันาทกัษะและความรูเ้ฉพาะทางทีจ่�ำเป็นในการตอบสนองต่อความ

ต้องการของนกัท่องเทีย่วทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเข้ามาใช้บรกิาร เช่น การใช้

เทคโนโลยใีนการตดิต่อสือ่สารกบัลกูค้า เป็นต้น 2) การสร้างภมูลิ�ำเนาท่ีแข็งแกร่ง 

มัคคุเทศก์ที่ได้รับการจ้างงานทันทีหลังจากการเปิดประเทศมีบทบาทส�ำคัญ    

ในการสร้างภูมิล�ำเนาที่แข็งแกร่งในภูมิภาค โดยส่งเสริมการพัฒนาอุตสาหกรรม

ท่องเที่ยว สร้างอัตราการจัดส่งงานและสร้างโอกาสในการท�ำงานและรายได้

ให้แก่ประชากรในภูมภิาค  3) การสร้างรายได้และเพิม่อัตราการจัดส่งงาน การจ้าง

งานมัคคุเทศก์ภาคใต้ทันทีหลังจากการเปิดประเทศมีผลต่อการสร้างรายได้และ
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เพ่ิมอตัราการจดัส่งงานในภมูภิาค โดยมกีารเพิม่อตัราการจ้างงานในอตุสาหกรรมท่อง

เที่ยวและบริการ ซึ่งเป็นก้าวส�ำคัญในการสร้างความเจริญก้าวหน้าของ

เศรษฐกจิภาคใต้ และ 4) การเพิม่คณุภาพการบรกิาร มคัคเุทศก์ท่ีได้รบัการจ้างงาน

ทันทีหลังจากการเปิดประเทศมีบทบาทในการเพ่ิมคุณภาพการบริการใน

ภูมิภาค โดยมีการสร้างแรงบันดาลใจและความกระตือรือร้นในการให้บริการที่ดี

ที่สุดแก่ลูกค้า โดยการพัฒนาทักษะการสื่อสาร การบริการลูกค้า และการจัดการ

สถานการณ์ที่ซับซ้อน

	 ดังน้ัน การให้ความส�ำคัญต่อการให้บริการของมัคคุเทศก์ภาคใต้ที่ได้

รบัการจ้างงานทนัทหีลงัจากการเปิดประเทศ มผีลกระทบท่ีชัดเจนต่อการพฒันา

และเติบโตของภูมิภาค โดยมัคคุเทศก์กลุ่มดังกล่าวได้เตรียมตัว เพิ่มทักษะอย่าง

ต่อเน่ืองทัง้ในด้านการเพิม่คณุภาพการให้บรกิาร วธิกีารสร้างรายได้ต่อเนือ่ง และการสร้าง

ภมูลิ�ำเนาทีแ่ขง็แกร่ง รวมถงึการเพ่ิมคุณภาพการบรกิารท่ีแตกต่างในการให้บรกิาร

จึงท�ำให้

อภิปรายผล

	 การให้ความส�ำคัญในการน�ำเทีย่วและการให้บรกิารของมคัคเุทศก์ภาคใต้ 

มผีลส�ำคญัต่อประสบความส�ำเรจ็ในการน�ำเทีย่วและการให้บรกิารท่ีดท่ีีสดุ ผูน้�ำทัวร์

ควรมกีารเปิดใจเรียนรู ้ เพือ่เพิม่ความต้องการในการเรยีนรูแ้ละพฒันาในการท�ำงาน  

การมุ่งมั่นและความทะเยอทะยานในการท�ำงานให้ดีที่สุด เป็นตัวชี้วัดที่ส�ำคัญใน

การประสบความส�ำเรจ็ การเรียนรูด้้วยตนเองและพัฒนาความเชีย่วชาญในการน�ำเท่ียว

มีบทบาทส�ำคัญในการเพ่ิมความเชื่อมั่นและความสามารถในการให้บริการ   

ความรบัผดิชอบและความซือ่สตัย์ของผูน้�ำทวัร์มคีวามส�ำคญัในการสร้างความเช่ือมัน่

และความเข้าใจกับลูกค้า การให้ความส�ำคัญกับความปลอดภัยและการให้ข้อมูล

ที่ชัดเจนและถูกต้องเป็นตัวชี้วัดส�ำคัญในการเสริมสร้างความไว้วางใจของลูกค้า 

นอกจากนี้ ยังต้องมีความเป็นกันเองในการให้บริการและใส่ใจลูกค้า การมีความ
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รู ้เก่ียวกับประเทศไทยและวัฒนธรรมหลากหลายของแต่ละประเทศมีความ

ส�ำคัญในการเสริมสร้างประสบการณ์การน�ำเที่ยวที่น่าจดจ�ำแก่นักท่องเท่ียว 

การสื่อสารที่ดีและเข้าใจชัดเจนก่อนที่จะให้ลูกค้าท�ำแต่ละกิจกรรม สอดคล้อง

กับด้านเทคนิคในการท�ำงานในอุตสาหกรรมการบริการ เช่น ทักษะการสื่อสาร 

การท�ำงานเป็นทีม การแก้ไขปัญหา และการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า สอดคล้อง

กับการศึกษาเรื่องทักษะซอฟสกิลในศตวรรษที่ 21 เป็นการเพิ่มความพึงพอใจ

จากลูกค้าและความแตกต่างทางด้านการให้บริการ (Anh Thi Van Pham & 

Huong Thi Thu Dao, 2021)

	 กลยทุธ์ทีม่ผีลส�ำเรจ็ในการน�ำเทีย่วและการให้บรกิารทีช่่วยให้มคัคเุทศก์

ท�ำงานต่อเนื่องจนถึงปัจจุบัน โดยการน�ำเที่ยวที่มีความสมบูรณ์และการสื่อสาร

ที่ดี การน�ำเที่ยวที่มีความสมบูรณ์และการสื่อสารที่ดีช่วยสร้างประสบการณ ์

ท่องเที่ยวที่น่าจดจ�ำแก่นักท่องเที่ยว มีการจัดการสถานที่ท่องเที่ยวให้มี ความน่า

สนใจและพร้อมใช้งาน การวางแผนล่วงหน้าและการแนะน�ำตัวเอง ผู้น�ำเที่ยว

ควรมีการวางแผนล่วงหน้าในการน�ำเที่ยวและมีการแนะน�ำตัวเองที่ท�ำให้ลูกค้า

จดจ�ำได้ง่าย นอกจากนี้ควรมีความรอบคอบในการท�ำงานและการดูแลลูกค้า

อย่างเป็นระเบยีบ การสร้างความสัมพนัธ์ทีดี่และการวางแผนการน�ำเท่ียวต่อเนือ่ง 

การสร้างความสัมพันธ์ทีดี่กบัลกูค้าช่วยให้มคัคเุทศก์สามารถวางแผนการน�ำเท่ียว

ต่อเน่ืองได้ โดยการดูแลความปลอดภยัระหว่างเส้นทางและการดงึดดูนกัท่องเท่ียว

ด้วยสถานที่ที่มีความสวยงาม สอดคล้องกับการจัดการที่ดีของทรัพยากรมนุษย์

จะท�ำให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดี การจัดการกับสถานการณ์ที่ซับซ้อน ซึ่งสอดคล้อง

กับการศึกษาเก่ียวกับการให้บริการที่มีคุณภาพของอุตสาหกรรมบริการ ที่มี

การเตรียมความพร้อมและความรู ้ การเตรยีมความพร้อมก่อนการน�ำเทีย่วเป็นสิง่ส�ำคญั 

ควรมีความรู ้ เกี่ยวกับแต ่ละสถานที่  และสิ่ งที่น ่าสนใจในภูมิภาคนั้น ๆ 

(Abdullateef&Olyaiyekan, 2020; Kim&Part, 2020; Kuo, Wu & Deng, 

2009; Li, Gu & Chen, 2020; Öztürk&Bilgin, 2021) รวมถึงการบริการลูกค้า
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ที่เหมาะสมกับแต่ละกลุ่ม การสื่อสารที่ดีและเข้าใจชัดเจน การสื่อสารที่ดีและ

เข้าใจชดัเจนเป็นสิง่ส�ำคญัก่อนทีจ่ะให้ลกูค้าท�ำแต่ละกจิกรรม โดยควรมกีารอธบิาย

อย่างชัดเจนและพร้อมให้ค�ำแนะน�ำในทุกขั้นตอน 

	 ลักษะทางกายภาพของมัคคุเทศก์ในการให้บริการ เช่น น�้ำเสียงการให้

ข้อมูลแก่ลูกค้า วิธีการสื่อสารทั้งภาษาพูดและภาษากาย ผลการศึกษาพบว่า 

การสือ่สารและการให้บริการทีเ่ป็นกนัเอง อ่อนโยน และให้เกยีรต ิ เป็นการท�ำให้

ลูกค้ามีความมั่นใจและเชื่อใจในการให้บริการของมัคคุเทศก์ ส่วนด้านการสร้าง

ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าทีดี่จากการใช้จังหวะการพูดและน�ำ้เสยีงท่ีเหมาะสม การให้

ค�ำแนะน�ำและการตอบค�ำถามที่ดี การใช้ภาษาชัดเจนและมีพลัง การแก้ไข

ปัญหาทีเ่กดิขึน้ได้ดอีย่างรวดเรว็ การให้ความใส่ใจและความรอบคอบในการบรกิาร 

การใช้ท่าทางประกอบการสื่อสารที่เหมาะสม การให้ความเคลื่อนไหวคล่องตัว 

การสังเกต ใส่ใจผู้ฟัง และการใส่ใจสิ่งรอบตัว เป็นการสร้างประสบการณ์ให้แก่

นักท่องเที่ยวทั้งการสื่อสาร สอดคล้องกับการให้บริการที่น่าเชื่อถือและสร้าง

ความพึงพอใจ ลักษณะทางกายภาพทั้งหมดนี้จะช่วยสร้างประสบการณ์ที่ดี

และปลอดภัยให้แก่นักท่องเที่ยวในการสื่อสารและการให้บริการท่ีดี ข้ึน

สอดคล้องกับการศึกษาด้านผลกระทบของ COVID-19 ต่อพนกังานต้อนรับ 

วิกฤตใหม่หรือการขยายตัวของบรรทัดฐาน (Horváth, Viola & Kenesei, 

Zsófia, 2023)

ข้อเสนอแนะ

	 1. การปรับตัวในทุกช่วงเวลาของผู้น�ำเที่ยวหรือมัคคุเทศก์เป็นสิ่งท�ำให้

สามารถได้รับการจ้างงานได้มากกว่ามัคคุเทศก์ที่ไม่เข้าใจและไม่สามารถปรับตัว

ให้เข้ากับสถานการณ์ที่เปลี่ยนไปได้

	 2. การมีทัศนคติที่ดีของผู้น�ำเที่ยวหรือมัคคุเทศก์ เป็นสิ่งส�ำคัญที่ท�ำให้

การส่งมอบการบริการให้แก่นักท่องเที่ยว เป็นการบริการท่ีเป็นมิตรไมตรี  
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โดยธรรมชาติและเป็นสิ่งที่สร้างความประทับใจให้แก่นักท่องเที่ยวได้อย่างดี

	 3. การสร้างความรู้สึกให้นักท่องเที่ยวมั่นใจ รวมถึงความรู้สึกปลอดภัย 

ด้วยการใช้น�้ำเสียง การระแวดระวังและสังเกตสิ่งรอบตัว เป็นสิ่งที่มัคคุเทศก์ 

ควรให้ความส�ำคัญในอันดับต้น ๆ เนื่องจากการไม่มั่นใจในสถานการณ์หลังวิกฤต

โรคระบาดที่เกิดขึ้น
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