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หัวข้อหัวข้อหวขอหวขอ

้ ื้้ ื้ความรู้พืนฐาน ความรู้พืนฐาน : : การออกแบบการบริการการออกแบบการบริการ

หลักการจัดเส้นทางของกล่มสถานที่ท่องเที่ยวหลักการจัดเส้นทางของกล่มสถานที่ท่องเที่ยวหลกการจดเสนทางของกลุมสถานททองเทยวหลกการจดเสนทางของกลุมสถานททองเทยว

หลักการจัดเส้นทางภายในสถานที่ท่องเที่ยวหลักการจัดเส้นทางภายในสถานที่ท่องเที่ยวหลกการจดเสนทางภายในสถานททองเทยวหลกการจดเสนทางภายในสถานททองเทยว



การออกแบบการบริการการออกแบบการบริการการออกแบบการบรการการออกแบบการบรการ

 ิ ่ ี่  ื  ไ  ป ้ ไ ้ิ ่ ี่  ื  ไ  ป ้ ไ ้บริการการทองเทียว คือ อะไร ประกอบด้วยอะไรบ้างบริการการทองเทียว คือ อะไร ประกอบด้วยอะไรบ้าง

ทําไมต้องออกแบบการบริการการท่องเที่ยวทําไมต้องออกแบบการบริการการท่องเที่ยวทาไมตองออกแบบการบรการการทองเทยวทาไมตองออกแบบการบรการการทองเทยว

การออกแบบการบริการการท่องเที่ยว คือ เป็นการนําเอาข้อมูลการออกแบบการบริการการท่องเที่ยว คือ เป็นการนําเอาข้อมูล

ของนักท่องเที่ยวที่สําคัญมาจัดกลุ่ม และพัฒนารูปแบบการบริการของนักท่องเที่ยวที่สําคัญมาจัดกลุ่ม และพัฒนารูปแบบการบริการ

ให้ลกค้าได้รับประสบการณ์ที่สอดคล้องตามความต้องการ ผลลัพธ์ให้ลกค้าได้รับประสบการณ์ที่สอดคล้องตามความต้องการ ผลลัพธ์ใหลูกคาไดรบประสบการณทสอดคลองตามความตองการ ผลลพธใหลูกคาไดรบประสบการณทสอดคลองตามความตองการ ผลลพธ

ที่ได้จากการออกแบบบริการคือ มาตรฐานการบริการ ที่ได้จากการออกแบบบริการคือ มาตรฐานการบริการ ((Service Service 

ี่ ใ ้ใ ใ ้ ั ี่ี่ ใ ้ใ ใ ้ ั ี่StandardStandard) ) ทีหน่วยงานใช้ในการส่งมอบบริการให้แก่นักท่องเทียวทีหน่วยงานใช้ในการส่งมอบบริการให้แก่นักท่องเทียว

  



เครื่องมือในการออกแบบการบริการเครื่องมือในการออกแบบการบริการเครองมอในการออกแบบการบรการเครองมอในการออกแบบการบรการ

ี่ ืี่ ื ์์ ใ ้ ัใ ้ ัการบริการการท่องเทียว คอื การส่งมอบ การบริการการท่องเทียว คอื การส่งมอบ ““ประสบการณ์ประสบการณ์” ” ให้กับให้กับ

นักท่องเที่ยวนักท่องเที่ยว

 คําถามคําถาม เราจะส่งมอบ เราจะส่งมอบ ““ประสบการณ์ประสบการณ”์ ” อย่างไรให้นักท่องเที่ยวเกิดอย่างไรให้นักท่องเที่ยวเกิด

ึ ึ้ ใ ใึ ึ้ ใ ใความตราตรึงขึนในใจความตราตรึงขึนในใจ

่่ ผู้ให้บริการจึงต้อง ผู้ให้บริการจึงต้อง ““จัดการจัดการ””  กับประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวกับประสบการณ์ของนักท่องเที่ยว

 คําถามคําถาม เราจะ เราจะ ““จัดการกับประสบการณ์จัดการกับประสบการณ์” ” ของนักท่องเที่ยวด้วยของนักท่องเที่ยวด้วย คาถามคาถาม เราจะ เราจะ จดการกบประสบการณจดการกบประสบการณ   ของนกทองเทยวดวยของนกทองเทยวดวย

วิธีการใดได้บ้าง วิธีการใดได้บ้าง ; ; ประสบการณ์ ประสบการณ์ = = คุณคา่ที่ได้รับคุณคา่ที่ได้รับ



เครื่องมือในการออกแบบการบริการเครื่องมือในการออกแบบการบริการเครองมอในการออกแบบการบรการเครองมอในการออกแบบการบรการ

ั ์ ั ี่ั ์ ั ี่การจัดการประสบการณ์ของนักท่องเทียว การจัดการประสบการณ์ของนักท่องเทียว ((Customer Customer 

Experience Management: CEMExperience Management: CEM) ) คอื อะไรคอื อะไรp gp g ))

 การค้นหาความคาดหวังของนักท่องเที่ยวการค้นหาความคาดหวังของนักท่องเที่ยว; ; ประเมินลักษณะประเมินลักษณะ

ส่วนบุคคลา สอบถาม สังเกต ทดสอบ ฯลฯ ส่วนบุคคลา สอบถาม สังเกต ทดสอบ ฯลฯ = = ““วิจัยวิจัย” ” 

 การออกแบบประสบการณ์และมาตรฐานการบริการ การออกแบบประสบการณ์และมาตรฐานการบริการ ; ; รปแบบรปแบบ การออกแบบประสบการณและมาตรฐานการบรการ การออกแบบประสบการณและมาตรฐานการบรการ ; ; รูปแบบรูปแบบ

และกลวิธี เครื่องมือสนับสนุนและกลวิธี เครื่องมือสนับสนุน

 การสร้างจุดสัมผัส การสร้างจุดสัมผัส ((Touch PointTouch Point) ) ของการบริการ ของการบริการ ; ; ช่องช่อง

ทางการรับร้ที่ตรงความคาดหวัง ทางการรับร้ที่ตรงความคาดหวัง   ““โดนใจโดนใจ””ทางการรบรูทตรงความคาดหวง ทางการรบรูทตรงความคาดหวง = = ““โดนใจโดนใจ””



ลักษณะการจัดเส้นทางนําชมลักษณะการจัดเส้นทางนําชมลกษณะการจดเสนทางนาชมลกษณะการจดเสนทางนาชม

้ ็้ ็ ืืการจัดเส้นทางนําชม แบ่งออกเป็น การจัดเส้นทางนําชม แบ่งออกเป็น 22  ระดับ คอืระดับ คอื

ระดับที่ ระดับที่ 11    กล่มสถานที่ท่องเที่ยว เช่น โบราณสถานในกล่มสถานที่ท่องเที่ยว เช่น โบราณสถานใน ระดบท ระดบท 11  : : กลุมสถานททองเทยว เชน โบราณสถานในกลุมสถานททองเทยว เชน โบราณสถานใน

เกาะรัตนโกสินทร์ เป็นต้นเกาะรัตนโกสินทร์ เป็นต้น

 ระดับที่ ระดับที่ 22  : : ภายในสถานที่ท่องเที่ยว เช่น บ้านคุณจิมทอมภายในสถานที่ท่องเที่ยว เช่น บ้านคุณจิมทอม

สัน พระที่นั่งวิมานเมฆ นิทรรศน์รัตนโกสินทร์ เป็นสัน พระที่นั่งวิมานเมฆ นิทรรศน์รัตนโกสินทร์ เป็น



การจัดเส้นทางนําชมในกล่มสถานที่ท่องเที่ยวการจัดเส้นทางนําชมในกล่มสถานที่ท่องเที่ยวการจดเสนทางนาชมในกลุมสถานททองเทยวการจดเสนทางนาชมในกลุมสถานททองเทยว

 สิ่งที่ต้องคํานึงถึงสิ่งที่ต้องคํานึงถึงสงทตองคานงถงสงทตองคานงถง

 ลักษณะของนักท่องเที่ยว ลักษณะของนักท่องเที่ยว ((ข้อมูลส่วนบุคคล พฤติกรรม ความข้อมูลส่วนบุคคล พฤติกรรม ความ

คาดหวัง ความต้องการ ฯลฯคาดหวัง ความต้องการ ฯลฯ))

 เวลาในการเดินทาง เวลาในการเดินทาง ((ภาพรวม จากสถานที่หนึ่งไปอีกสถานที่หนึ่งภาพรวม จากสถานที่หนึ่งไปอีกสถานที่หนึ่ง)) เวลาในการเดนทาง เวลาในการเดนทาง ((ภาพรวม จากสถานทหนงไปอกสถานทหนงภาพรวม จากสถานทหนงไปอกสถานทหนง))

 ยานพาหนะที่ใช้ยานพาหนะที่ใช้

 ภูมิอากาศ สภาพอากาศภูมิอากาศ สภาพอากาศ

เส้นทาง ระยะทาง ความเชื่อมโยงเส้นทาง ระยะทาง ความเชื่อมโยง เสนทาง ระยะทาง ความเชอมโยงเสนทาง ระยะทาง ความเชอมโยง

 การผูกโยงสถานที่ท่องเที่ยวเข้ากับเรื่องราวการผูกโยงสถานที่ท่องเที่ยวเข้ากับเรื่องราว



การจัดเส้นทางนําชมภายในสถานที่ท่องเที่ยวการจัดเส้นทางนําชมภายในสถานที่ท่องเที่ยวการจดเสนทางนาชมภายในสถานททองเทยวการจดเสนทางนาชมภายในสถานททองเทยว

่ ี่ ้ ํ ึ ึ่ ี่ ้ ํ ึ ึ สิงทีต้องคํานึงถึงสิงทีต้องคํานึงถึง

 ข้อมลที่จะนําเสนอ ข้อมลที่จะนําเสนอ ((เรื่องราว เรื่องราว / / เรื่องเลา่ เรื่องเลา่ / / เกร็ดนอกพงศาวดารเกร็ดนอกพงศาวดาร)) ขอมูลทจะนาเสนอ ขอมูลทจะนาเสนอ ((เรองราว เรองราว / / เรองเลา เรองเลา / / เกรดนอกพงศาวดารเกรดนอกพงศาวดาร))

 ความสัมพันธ์ระหว่างเวลากับจุดหยุดนําชมความสัมพันธ์ระหว่างเวลากับจุดหยุดนําชม

 จํานวนนักท่องเที่ยว จํานวนนักท่องเที่ยว ((รอบ กลุ่ม การจราจรรอบ กลุ่ม การจราจร))

 ขีดความสามารถในการรองรับขีดความสามารถในการรองรับ ขดความสามารถในการรองรบขดความสามารถในการรองรบ

 จุดเด่น จุดเด่น ((HiHi--LightLight) ) ที่จะที่จะต้องต้องนําเสนอนําเสนอ

 กิจกรรมการเรียนรู้กิจกรรมการเรียนรู้

 การมีส่วนร่วมของนักท่องเที่ยวการมีส่วนร่วมของนักท่องเที่ยว การมสวนรวมของนกทองเทยวการมสวนรวมของนกทองเทยว



การจัดเส้นทางนําชมแบบวงรอบ การจัดเส้นทางนําชมแบบวงรอบ ((LoopLoop))การจดเสนทางนาชมแบบวงรอบ การจดเสนทางนาชมแบบวงรอบ ((LoopLoop))

ํํ ีี ั ืั ืการนําชมแบบวงรอบ การนําชมแบบวงรอบ ((LoopLoop) ) มี มี 22  ลักษณะ คอืลักษณะ คอื

 แบบวงรอบทางเดียว แบบวงรอบทางเดียว ((OneOne--WayWay  LoopLoop) ) : : เริ่มต้นและเริ่มต้นและ แบบวงรอบทางเดยว แบบวงรอบทางเดยว ((OneOne--WayWay  LoopLoop) ) : : เรมตนและเรมตนและ

สิ้นสุดที่บริเวณเดียวกันสิ้นสุดที่บริเวณเดียวกัน

•• เช่น เช่น 11) ) พระที่นั่งวิมานเมฆ พระราชวังดุสิต พระที่นั่งวิมานเมฆ พระราชวังดุสิต 22) ) บ้านจิมทอมสันบ้านจิมทอมสัน

แบบวงรอบสองทาง แบบวงรอบสองทาง ((TT W  LW  L ) )   เริ่มต้นและเริ่มต้นและ แบบวงรอบสองทาง แบบวงรอบสองทาง ((TwoTwo--Way LoopWay Loop) ) : : เรมตนและเรมตนและ

สิ้นสุดที่บริเวณต่างกันสิ้นสุดที่บริเวณต่างกัน

•• เช่น วัดพระแก้วและพระบรมมหาราชวัง เช่น วัดพระแก้วและพระบรมมหาราชวัง 







การกําหนดจดหยดนําชมการกําหนดจดหยดนําชมการกาหนดจุดหยุดนาชมการกาหนดจุดหยุดนาชม

ืื  จุดหยุดนําชม คือ จุดสัมผัส จุดหยุดนําชม คือ จุดสัมผัส ((Touch PointTouch Point))

  สิ่งที่ต้องคํานึงถึงสิ่งที่ต้องคํานึงถึง  สงทตองคานงถงสงทตองคานงถง

 ความสําคัญความสําคัญ ความสาคญความสาคญ

 ความน่าสนใจและความดึงดูดความน่าสนใจและความดึงดูด

 ทัศนวิสัยทัศนวิสัย

ื่ ี่ื่ ี่ เรืองราวทีพอเหมาะเรืองราวทีพอเหมาะ





สรปสรปสรุปสรุป

ั ้ ํ ื ์ั ้ ํ ื ์ เทคนิคการจัดเส้นทางนําชม คือ การออกแบบประสบการณ์เทคนิคการจัดเส้นทางนําชม คือ การออกแบบประสบการณ์

ของนักท่องเที่ยว โดยเฉพาะ ของนักท่องเที่ยว โดยเฉพาะ ““WOW ExperienceWOW Experience””pp

 เส้นทางนําชมต้องสอดคล้องกับ เส้นทางนําชมต้องสอดคล้องกับ ““แนวเรื่องแนวเรื่อง” ” ((Story LineStory Line) ) ที่ที่

่ ่่ ่สื่อความหมายด้วยวิธีที่เน้น สื่อความหมายด้วยวิธีที่เน้น ““คุณค่าคุณค่า” ” เช่น นําชมพระพุทธรูป เช่น นําชมพระพุทธรูป 

แทนที่จะเน้นการบอกขนาด วัสด สมัย ก็ควรจะบอกด้วยว่า แทนที่จะเน้นการบอกขนาด วัสด สมัย ก็ควรจะบอกด้วยว่า ““ดดแทนทจะเนนการบอกขนาด วสดุ สมย กควรจะบอกดวยวา แทนทจะเนนการบอกขนาด วสดุ สมย กควรจะบอกดวยวา ดูดู

ให้งดงาม จะดูอย่างไรให้งดงาม จะดูอย่างไร””


