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บทคัดย่อ
	 การศกึษาเรือ่งแนวทางการพฒันารปูแบบงานบรกิารในธรุกจิโรงแรมส�ำหรบันกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตวิยัเกษยีณ 

มวีตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความต้องการ ความคิดเหน็ และทัศนคต ิการรบับรกิารจากธรุกจิโรงแรมและท่องเท่ียว ศกึษา

ความพร้อมในการให้บรกิารแก่นักท่องเทีย่ว ส�ำหรับเป็นแนวทางการพัฒนาแก่ผูป้ระกอบการธรุกจิโรงแรมและท่องเทีย่ว 

เพ่ือรองรบักลุม่ลกูค้านกัท่องเทีย่วผูส้งูอายชุาวต่างชาต ิเป็นงานวจิยัแบบผสมผสาน (Mix Method) ระหว่างการวจิยั

เชงิปริมาณและการวิจยัเชงิคณุภาพ ด้วยการเกบ็แบบสอบถามกบันกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตวิยัเกษยีณ โดยการก�ำหนด

ขนาดประชากรจากการค�ำนวณของ Taro Yamane ณ ที่ค่าความคลาดเคลื่อน 0.10 พบว่า จะต้องใช้กลุ่มตัวอย่าง

ประชากรจ�ำนวนทัง้ส้ิน 100 คน และสมัภาษณ์เชงิลกึกบัผูท้ีเ่กีย่วข้องกบังานบรกิารโรงแรมและการท่องเทีย่ว จ�ำนวน 

10 คน ผลการศึกษาพบว่า ความต้องการเกี่ยวกับการรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและท่องเที่ยว ส�ำหรับนักท่องเที่ยว

ผู้สงูอายชุาวต่างชาตใินด้านราคา สถานที ่การส่งเสรมิการตลาด กระบวนการ และด้านการสร้างและน�ำเสนอลกัษณะ

ทางกายภาพอยู่ในระดับปานกลาง ในขณะที่ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านบุคคลอยู่ในระดับมาก ส�ำหรับความคิดเห็น 

เกี่ยวกับคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมส�ำหรับนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติวัยเกษียณอยู่ในระดับมากทุกด้าน และ

ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า องค์ประกอบหลักของรูปแบบงานบริการในธุรกิจโรงแรมและท่องเท่ียวส�ำหรับ

นักท่องเทีย่วชาวต่างชาตวิยัเกษียณ ควรสะท้อนความเป็นวฒันธรรมไทยในงานบรกิาร ลกูค้ากลุม่นีย้งัมคีวามต้องการ

ที่หลากหลาย โอกาสเติบโตของลูกค้ากลุ่มนี้ ซึ่งเป็นกลุ่มท่ีมีความสามารถในการจ่ายมาก เนื่องจากนักท่องเท่ียว 

ชาวต่างชาติที่มาใช้บริการจะมาใช้บริการเป็นระยะเวลายาวนานในแต่ละครั้ง ซ่ึงมีจ�ำนวนมากข้ึนทุกปี หากได้รับ 

การบริการที่ดีและราคาห้องพักไม่ได้ปรับสูงขึ้นมากในแต่ละปี ลูกค้ากลุ่มนี้มักจะมีการมาใช้บริการซ�้ำอยู่ตลอด
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Abstract
	 The study of Service Model Development in Hotel Business for foreign retirees tourist aims 
to study requirements, opinions and attitudes of services in the hotel and tourism business. Also 
study the availability of services for tourists and become a development guideline to accommodate 
customers traveling as elderly foreigners. Research is mixed of quantitative and qualitative method. 
The questionnaire to collect of the foreign retirees tourist retirement by determining population 
size from the calculation of Taro Yamane at 0:10 tolerances that are required to use the sample 
population consisted of 100 people, as well as in-depth interviews of 10 hotel and tourism  
related service’s people. The study indicated that the demand on the services of hotel and  
tourism business for elderly foreign tourists are price, promotion, place, process, and to create 
and present physical characteristics are moderate while hotel product and staff are high. Data 
from in-depth interviews found that the major forms of services in hotel and tourism business for 
foreign retirees should reflect the culture of its service. Moreover, Customers also have diverse 
needs. Potential growth of this segment is the group that has the ability to pay. The numbers  
of foreigners who come to spend long period of time during their stay has grown every year. 
Furthermore, good service and yearly increased reasonable room rate would draw these customers 
to return their visit.

Keywords: Service, Hotel, Foreigner, Retirees

บทน�ำ
	  	 การท่องเที่ยวเป็นเครื่องมือส�ำคัญในการพัฒนา
เศรษฐกิจอย่างหนึ่งของโลกในยุคปัจจุบันเนื่องจาก 
เป็นแหล่งทีม่าของรายได้หลกัของหลายประเทศรวมทัง้
ประเทศไทย ซึ่งรายรับจากนักท่องเที่ยวต่างประเทศ 
มสีดัส่วนถงึร้อยละ 6 ของรายได้ประชาชาตแิละยงัช่วย
ให้ประเทศไทยเกินดุลจากภาคการท่องเที่ยวมาตลอด 
เนื่องจากรายรับจากนักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางมา
ท่องเทีย่วในประเทศไทยมากกว่ารายจ่ายทีน่กัท่องเทีย่วไทย
เดนิทางไปต่างประเทศ ถงึแม้รายได้เงนิตราต่างประเทศ
จากนักท่องเที่ยวจะมีขนาดเพียง 1 ใน 10 ของมูลค่า
การส่งออกสนิค้า แต่รายได้ดังกล่าวส่วนใหญ่จะตกอยูก่บั
คนไทย เพราะการท่องเทีย่วใช้ทรพัยากรจากในประเทศ
เป็นหลัก (ธีร์ ตีระจินดา และสมบัติ กาญจนกิจ, 2557 
หลายประเทศทีใ่ห้ความส�ำคญักับการท่องเทีย่วในฐานะ
ที่เป็นการค้าบริการที่มีศักยภาพเพื่อสร้างงาน กระจาย

รายได้ และหารายได้จากเงนิตราต่างประเทศ โดยได้ระบุ
วตัถปุระสงค์และแนวทางในการพฒันาการท่องเทีย่วไว้
ในยุทธศาสตร์การเพิ่มสมรรถนะและขีดความสามารถ
ในการแข่งขนัของประเทศ กล่าวคอื “พฒันาการท่องเทีย่ว
เพือ่เพิม่การจ้างงานและกระจายรายได้สูชุ่มชน เน้นการ
มส่ีวนร่วมของท้องถิน่ ซึง่รวมถงึวถิชีวีติ สภาพแวดล้อม
ตามธรรมชาติ ศิลปวัฒนธรรม และประเพณีพื้นบ้าน 
ตลอดจนการส่งเสริมไทยเที่ยวไทย และการประสาน
ความร่วมมือ
	 ธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันกัน 
ค่อนข้างสูง ประเทศไทยไม่ใช่ประเทศเดียวที่ใช้การ 
ท่องเที่ยวเป็นเครื่องมือหลักในการสร้างรายได้ให้แก่
ประเทศ มคีูแ่ข่งมากมายท่ีสามารถเข้ามาช่วงชิงส่วนแบ่ง
ทางการท่องเท่ียวไปจากประเทศไทยได้ แต่การมุง่ส่งเสรมิ
การท่องเที่ยวไปที่ทุกกลุ่มเป้าหมายอาจไม่ใช่ความคิด 
ทีด่เีพราะเป็นการท�ำการตลาดทีไ่ร้ทศิทาง ประเทศไทย
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ควรจะมกีลุ่มเป้าหมายทีช่ดัเจนซึง่กลุม่เป้าหมายกลุม่หนึง่

ที่น่าจะให้ความส�ำคัญเป็นพิเศษในสถานการณ์ปัจจุบัน

และในอนาคตอันใกล้ คือ กลุ่มผู้สูงอายุ เนื่องจากในปี 

2554 มีนักท่องเที่ยวต่างชาติเดินทางเข้ามาท่องเที่ยว 

ยังประเทศไทยเป็นจ�ำนวนทั้งสิ้น 19,230,470 ล้านคน 

หรือเพิม่ขึน้จากปีก่อนร้อยละ 20.67 โดยก่อให้เกดิรายได้

ทางการท่องเทีย่วเป็นจ�ำนวนทัง้สิน้ 776,217.20 ล้านบาท 

เป็นนกัท่องเทีย่วทีม่อีาย ุ55 ปีขึน้ไป ประมาณ 2.9 ล้านคน 

คิดเป็นรายได้ประมาณ 115,656 ล้านบาท (กรมการ

ท่องเที่ยว, 2559) ในปี พ.ศ. 2549 และปี พ.ศ. 2550 

ประเทศไทยมจี�ำนวนนักท่องเทีย่วสงูอาย ุ2,119,675 คน 

และ 2,259,161 คน จากจ�ำนวนนักท่องเที่ยวทั้งสิ้น 

13,821,802 คน และ 14,464,228 คน คิดเป็นสัดส่วน

นักท่องเที่ยวผู ้สูงอายุเดินทางเข้ามายังประเทศไทย 

ร้อยละ 15.3 และ 15.6 ของนกัท่องเทีย่วทัง้หมดตามล�ำดบั 

และมอีตัราการเตบิโตจากปีทีผ่่านมาร้อยละ 17.87 และ

ร้อยละ 10.78 หากพิจารณานักท่องเที่ยวสูงอายุจาก

ทวปียโุรปทีม่าท่องเทีย่วในประเทศไทยเป็นรายประเทศ

พบว่า ในปี พ.ศ. 2550 จ�ำนวนนกัท่องเทีย่วสงูอายจุาก

ประเทศสหราชอาณาจักรมีจ�ำนวนมากที่สุด รองลงมา

คือ นักท่องเที่ยวสูงอายุจากประเทศเยอรมนี สวีเดน 

และฝรัง่เศส ตามล�ำดบั อย่างไรก็ด ีจะเหน็ได้ว่าสดัส่วน

ของนกัท่องเทีย่วสงูอายทุีเ่ดินทางเข้ามายงัประเทศไทย

ในช่วง 10 ปีที่ผ่านมาไม่มีการเปลี่ยนแปลงหรือเพิ่มขึ้น

เท่าใดนัก แม้ว่าตลาดนักท่องเทีย่วผูส้งูอายใุนประเทศไทย

จะเป็นกลุ่มตลาดเป้าหมายใหม่ทีม่ศีกัยภาพ เนือ่งจากมี

อตัราการเตบิโตทีเ่พิม่ขึน้เฉลีย่ระหว่างปี พ.ศ. 2549-2550 

ประมาณร้อยละ 20 ดงันัน้การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย

ได้เลง็เหน็ถงึการเปล่ียนแปลงทัง้ทางด้านโครงสร้างของ

ประชากรและพฤติกรรมของตลาดนักท่องเที่ยวสูงอายุ

และคนทีเ่กษยีณอายวุ่าเป็นตลาดทีก่�ำลงัเติบโตและเป็น

ตลาดเป้าหมายของไทย ก่อให้เกดิการเปลีย่นแปลงมาก

ในตลาดท่องเที่ยวพ�ำนักระยะยาวและตลาดท่องเที่ยว

เพื่อสุขภาพ

วัตถุประสงค์การวจิัย
	 1.	ศึกษาความต้องการ ความคิดเห็น และทัศนคติ 

การรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและท่องเท่ียว ส�ำหรับ

นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติ

	 2.	เพือ่ศกึษาความพร้อมในการให้บรกิารของธรุกจิ

โรงแรมและท่องเทีย่วแก่นกัท่องเทีย่วผูส้งูอายชุาวต่างชาติ

	 3.	เพือ่เป็นแนวทางการพฒันาให้แก่ผูป้ระกอบการ

ธุรกิจโรงแรมและท่องเที่ยว เพื่อรองรับกลุ ่มลูกค้า 

นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติ

ทบทวนวรรณกรรม
	 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตลาดธุรกิจบริการ 

(Services Marketing)

	 Lovelock and Wright (อ้างถึงในอดลุย์ จาตรุงคกุล, 

2546: 4) ให้นิยามบริการไว้ 2 แบบ ได้แก่ บริการ 

(Service) เป็นการปฏบัิตงิานท่ีฝ่ายหนึง่เสนอให้กับฝ่ายอืน่ 

แม้ว่ากระบวนการ (Process) อาจผูกพันกับตัวสินค้า 

แต่การปฏิบัติงานนั้นเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ 

และไม่สามารถครอบครองได้ และบริการเป็นกิจกรรม

ทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจัดหาคุณประโยชน์ 

(Benefits) ให้แก่ลูกค้าในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง 

อันเป็นผลมาจากการที่ผู ้ให้บริการหรือผู้แทนน�ำเอา

ความเปลีย่นแปลงมาให้การบรกิาร คอื กจิกรรม หรอืชุด

ของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับต้องได้ ซึ่งตามปกต ิ

มกัจะเกิดข้ึนเมือ่มกีารตดิต่อกันระหว่างลกูค้ากับพนกังาน

ผู้ให้บริการ และ/หรือทรัพยากรท่ีมีตัวตนหรือสินค้า 

และ/หรอืระบบของผูใ้ห้บรกิารนัน้ ซึง่เป็นการแก้ปัญหา

ให้กับลูกค้านั่นเอง

	 การบริการคือ การกระท�ำ หรือกระบวนการผลิต

ใดๆ ท่ีฝ่ายหนึ่งน�ำเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีไม่

สามารถจับต้องได้และไม่เกิดผลในความเป็นเจ้าของ  

โดยกระบวนการนัน้อาจจะเกีย่วข้องกบัสนิค้าทางกายภาพ

หรือไม่ก็ได้ (Kotler, 2003: 444) จากความหมายของ

ค�ำว่า “การบริการ” ข้างต้นอาจสรุปได้ว่า การบริการ

คือ การท่ีผู้ให้บริการ (ผู้น�ำเสนอกิจกรรม) น�ำเสนอ
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กิจกรรมหน่ึงให้แก่ผู้รับบริการ (ผู้บริโภคหรือลูกค้า)  

เพือ่ตอบสนองความต้องการ และความพงึพอใจของผูร้บั

บริการ ซึ่งกิจกรรมที่น�ำเสนอในกระบวนการนี้เป็นสิ่งที่

ไม่สามารถจบัต้องได้ จากแนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการตลาด

ธรุกจิบรกิาร ท�ำให้ทราบว่า งานบรกิารมีความแตกต่างจาก

รปูแบบงานชนดิอืน่อย่างยิง่ เน่ืองจากเป็นการตอบสนอง

ความพงึพอใจให้แก่อกีฝ่ายหนึง่โดยไม่สามารถจับต้องได้ 

ซ่ึงการบริการมักจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลา

เดียวกนั โดยลกูค้าทีเ่ป็นผูซ้ือ้บรกิารมกัจะต้องมส่ีวนร่วม

ในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย และในแต่ละ

กระบวนการในการบรกิารนัน้คุณภาพการบรกิารไม่คงท่ี 

ไม่เหมอืนการผลติสนิค้า จงึเน้นความส�ำคญัไปยังบคุคล

ที่ให้บริการ มุ่งเน้นให้งานบริการมีมาตรฐาน

	 จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) โดยความหมายของคณุภาพ (Quality) 

คือ ส่ิงที่เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้ (Gronroos, 1990; 

Buzzell & Gale, 1987 อ้างในธรีกติิ นวรัตน ณ อยธุยา, 

2557: 179) คุณภาพของสินค้า (Product Quality) 

คือ ระดับของคุณประโยชน์แห่งคุณสมบัติของสินค้าท่ี

เอื้ออ�ำนวยต่อผู้ใช้สอยและตอบสนองความต้องการที่

ตัง้ใจหรือความคาดหวงัก่อนใช้สอยสนิค้าหรอืผลติภณัฑ์

นั้นๆ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 14)

	 คณุภาพบรกิาร (Service Quality) ตามแนวคดิของ 

Parasuraman เชื่อว่าคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวงั และการรบัรูข้องผูร้บับรกิารเกีย่วกบั

บรกิารทีไ่ด้รบัจรงิ ซึง่ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็น

ผลจากค�ำบอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของ

ผูร้บับรกิารเอง และประสบการณ์ในการรบับรกิารทีผ่่านมา 

รวมถึงข่าวสารจากผู้ให้บริการทั้งโดยตรงและโดยอ้อม 

ส่วนการรับรู้ของผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับ

บริการและการสื่อสารจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ 

ถ้าบริการที่ได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวัง

ถือว่าบริการนั้นมีคุณภาพ (Parasuraman, Zeithaml 

& Berry, 1985)

	  นักการตลาดได้น�ำแนวคิดด้านการตลาดในการ

สร้างคุณภาพการบริการให้เท่ากับหรือมากกว่าที่ลูกค้า

คาดหวงั เมือ่ลกูค้าได้รบับรกิารจะเปรยีบเทยีบคณุภาพ

การบริการท่ีได้รับกับคุณภาพการบริการท่ีคาดหวังไว้  

ถ้าผลทีไ่ด้พบว่า คณุภาพการบรกิารทีไ่ด้รบัจรงิน้อยกว่า

ที่คาดหวังไว้ ลูกค้าจะไม่พอใจและไม่มาใช้บริการอีก  

ในทางตรงกันข้ามถ้าการบริการท่ีได้รับจริงเท่ากับหรือ

มากกว่าท่ีคาดหวงั ลกูค้าจะพอใจและกลบัมาใช้บรกิารอกี 

(Kotler, 2003: 455)

	 Gronroos (1982, 1983, 1984, 1990 อ้างใน 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557: 182) ให้แนวทางที่ 

ผู้บริโภคใช้ประเมินคุณภาพของการบริการ การศึกษา

ทางด้านคณุภาพการบรกิารของ Gronroos และงานของ 

Parasuraman และคณะเสนอแนวความคิดที่ส�ำคัญ

เกีย่วกบัคณุภาพของการบรกิารท่ีเรยีกว่า “คณุภาพของ

การบรกิารทีล่กูค้ารบัรู”้ (Perceived Service Quality 

- PSQ) และ “คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด” (Total 

Perceived Quality) ซึ่งเป็นแนวคิดที่เกิดจากการวิจัย

เกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคและผลกระทบที่เกิดจาก 

“ความคาดหวงั” ของลกูค้าด้านคณุภาพของสนิค้าท่ีมต่ีอ 

“การประเมินคุณภาพ” ของสินค้าหลังจากการบริโภค

สนิค้านัน้ Gronroos อธบิายแนวความคดิเรือ่ง “คณุภาพ

ท่ีลกูค้ารบัรูท้ั้งหมด” โดยกล่าวว่า คณุภาพของการบรกิาร

ท่ีลกูค้ารบัรูจ้ะเกิดจากความสมัพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบ

ที่ส�ำคัญ 2 ประการ คือ คุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง (Ex-

pected Quality) และคณุภาพทีเ่กดิจากประสบการณ์

ในการใช้บริการของลูกค้า (Experienced Quality) 

โดยทัว่ไปลกูค้าจะท�ำการประเมนิคุณภาพของการบรกิาร

จากการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวัง (Expected 

Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้

บริการ (Experienced Quality) ว่าคุณภาพท้ังสอง

ประเภทนั้นสอดคล้องกันหรือไม่ เมื่อน�ำมาพิจารณา 

รวมกันเป็นคุณภาพที่รับรู้ทั้งหมดก็จะท�ำให้ได้ผลสรุป

เป็นคุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้ได้ (PSQ) นั่นเอง ถ้าจากการ

พจิารณาเปรยีบเทียบในประเดน็ดงักล่าวพบว่า คณุภาพ

ทีเ่กดิจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคณุภาพทีค่าดหวงั
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จะท�ำให้ลูกค้ามีการรับรู้ว่า คุณภาพของการบริการไม่ดี

อย่างที่คาดหวัง โดยการศึกษาของ Parasuraman  

และคณะ ได้ท�ำการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

พบว่า ปัจจยัพืน้ฐานทีผู่บ้รโิภคใช้ในการตดัสนิคณุภาพของ

การบรกิารม ี10 ด้าน โดยการเกบ็รวบรวมข้อมลู 2 ด้าน 

คือ ด้านการรับรู้และด้านการคาดหวัง มีรายละเอียด

ดังนี้ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985: 47)

	 1.	ความไว้วางใจได้ (Reliability) เกี่ยวข้องกับ

ความถกูต้องในกระบวนการให้บรกิาร ได้แก่ ความสามารถ

ในการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตั้งแต่แรก  

และสามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้ตามที่สัญญาไว้อย่าง

ครบถ้วน

	 2.	การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

คอื ความต้ังใจและความพร้อมทีจ่ะให้บรกิารของพนกังาน 

รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย 

เช่น พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหาของลูกค้า

อย่างรวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า

	 3.	ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) 

หมายถงึ คณุสมบตัใินการมทีกัษะและความรูค้วามสามารถ

ในการให้บรกิาร นัน่คอื พนกังานทีใ่ห้บรกิารลกูค้าต้องมี

ความรูค้วามช�ำนาญ และความสามารถในงานทีใ่ห้บรกิาร

	 4.	การเข้าถงึการบรกิาร (Access) หมายถงึ ความ

สะดวกในการตดิต่อส่ือสาร เช่น สามารถโทรศัพท์ติดต่อ

ได้ตลอดเวลา การบริการที่มอบแก่ลูกค้าต้องอ�ำนวย

ความสะดวกในด้านเวลาและสถานที่ ไม่ให้ลูกค้าต้อง

คอยนาน ท�ำเลต้องมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการ

เดินทาง

	 5.	ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานที่ให้

บริการลูกค้าต้องมีอัธยาศัยไมตรี มีความสุภาพ และมี

มนุษยสัมพันธ์ที่ดีรวมไปถึงการแต่งกายที่สุภาพและ

เหมาะสมของพนักงานด้วย

	 6.	การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความ

สามารถในการอธบิายลกูค้าให้เข้าใจอย่างถกูต้อง โดยใช้

ภาษาที่เข้าใจง่าย เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ 

รวมทั้งอัตราค่าบริการและส่วนลด

	 7.	ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ได้แก่ ชื่อเสียง

ขององค์กร ลกัษณะทีน่่าเชือ่ถอืของพนกังานทีต่ดิต่อกบั

ลูกค้า ความซื่อสัตย์ น่าไว้วางใจ ความเชื่อถือได้ และ

การน�ำเสนอบริการที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า

	 8.	ความปลอดภยั (Security) การบรกิารทีส่่งมอบ

แก่ลกูค้าไม่มอีนัตราย ความเสีย่ง และปัญหาต่างๆ ซึง่ได้แก่ 

ความปลอดภัยของร่างกาย ทรัพย์สิน และความเป็น

ส่วนตัว

	 9.	การเข้าใจและการรูจ้กัลกูค้า (Understanding / 

Knowing the customer) การเข้าใจความต้องการของ

ลกูค้า และเรยีนรูเ้กีย่วกบัความต้องการส่วนตวั ให้ความ

สนใจลูกค้าเฉพาะบุคคล และสามารถจ�ำชื่อลูกค้าได้

	 10. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 

ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพขององค์กร ลกัษณะภายนอก

ของพนกังาน รวมถึงอปุกรณ์อ�ำนวยความสะดวกในการ

ให้บริการต่างๆ

	 ต่อมา Parasuraman และคณะ ได้น�ำปัจจัยทั้ง  

10 ปัจจัย ไปพัฒนาเป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพ

บริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยปัจจัย 

ในการประเมนิคณุภาพบรกิารให้เหลอืเพยีง 5 ด้านดงันี้ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985: 23)

	 1.	ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) บรกิาร

ทีใ่ห้แก่ผูร้บับรกิารต้องแสดงให้เหน็ว่ารบับรกิาร สามารถ

คาดคะเนคุณภาพการบริการได้ชัดเจน เช่น สถานท่ี 

ทีใ่ห้บรกิารมคีวามสะดวก สบาย และเครือ่งมอือปุกรณ์

ที่ใช้ในการให้บริการมีความสวยงาม ทันสมัย เป็นต้น

	 2.	ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability)  

ผู้ให้บริการมีความสามารถในการปฏิบัติงาน ท�ำให้ผู้รับ

บริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจได้ว่าการให้บริการมีความ

ถูกต้องเที่ยงตรง

	 3.	การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

ผูใ้ห้บรกิารมคีวามพร้อมและเตม็ใจทีจ่ะให้บรกิาร สามารถ

ตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารได้ตามต้องการ

	 4.	การให้ความมั่นใจ (Assurance) ผู้ให้บริการมี

ความรูแ้ละมอีธัยาศยัทีด่ใีนการให้บรกิาร และความสามารถ
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ของผู้ให้บริการส่งผลให้ผู ้รับบริการเกิดความเชื่อมั่น 

ในการใช้บริการ

	 5.	การเข้าใจการรับรูค้วามต้องการของผูร้บับรกิาร 

(Empathy) ผู้ให้บริการต้องค�ำนึงถึงจิตใจ และความ

แตกต่างของผู้รับบริการตามลักษณะของแต่ละบุคคล

เป็นส�ำคัญ เครื่องมือ SERVQUAL ตามปัจจัยประเมิน

คุณภาพ 5 ด้านนี้ ประกอบด้วยข้อค�ำถามแบ่งเป็น  

2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 เป็นการประเมินคุณภาพบริการ

ตามความคาดหวัง ส่วนที่ 2 เป็นการประเมินคุณภาพ

บริการตามการรับรู้ของผูร้บับรกิาร โดยเรยีกเครือ่งมอืนี้

ว่า “RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, 

Empathy & Responsiveness) (Buttle, 1996: 9) 

จะเห็นได้ว่า ปัจจัย 5 ด้านของ SERVQUAL นี้ ปัจจัย

ที่ 1, 2 และ 3 ซึ่งได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ความน่าเชือ่ถอืหรอืไว้วางใจได้ และการตอบสนองความ

ต้องการ เป็นปัจจยัเดมิซึง่ได้จากการท�ำการสมัภาษณ์กลุ่ม 

(Focus Group Interview) ในงานวิจัยเมื่อปี 1985 

ส่วนข้อที่ 4 และ 5 ซึ่งได้แก่ การให้ความมั่นใจ และ 

การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ เป็น

ปัจจยัใหม่แต่กป็ระกอบไปด้วยรายการต่างๆ ทีส่ือ่ไปถงึ

ปัจจัยเดิมอีก 7 ด้านที่เหลือ ดังน้ันแม้ SERVQUAL  

จะประกอบด้วยปัจจัยในการวัดคุณภาพบริการเพียง  

5 ด้านแต่ก็ครอบคลุมแง่มุมต่างๆ ของปัจจัยเดิมทั้ง  

10 ด้าน และเป็นแนวคิดที่ใช้กันอย่างแพร่หลายในการ

ประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผู้รับบริการ

วธิกีารวจิัย
	 ในการวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงผสมผสาน (Mix 

Method) โดยมสีาระส�ำคญัถงึวธิดี�ำเนนิการวจิยัอย่างเป็น

ขั้นตอน เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง และจะ

น�ำไปวิเคราะห์ด้วยวิธีทางสถิติต่อไป ในการวิจัยครั้งนี ้

ผู้วิจัยได้แบ่งการศึกษาเป็น 2 ส่วน ได้แก่

	 ตอนที่ 1 การส�ำรวจความคิดเห็นนักท่องเที่ยว 

ชาวต่างชาติวัยสูงอายุ

	 ตอนที่ 2 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ที่เกี่ยวข้องกับงาน

บริการโรงแรมและการท่องเที่ยว

	 คณะผูว้จิยัได้ศกึษาข้อมลูปฐมภมู ิและข้อมลูทตุยิภมูิ 

เพื่อช่วยสร้างความเข้าใจพื้นฐานในการวิจัย ช่วยออก 

แบบสอบถาม ตลอดจนช่วยให้ได้ข้อมูลที่สมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

โดยมีแหล่งที่มาของข้อมูล

	 แหล่งข้อมลูปฐมภมู ิ(Primary Data) คณะผูว้จิยัใช้

การศกึษาข้อมลูในแหล่งปฐมภมู ิ2 แนวทาง 1) การวจิยั

เชงิปรมิาณ การสอบถามความคดิเหน็จากนกัท่องเทีย่ว

ชาวต่างชาติวัยสูงอายุ จ�ำนวน 100 คน ในเขตพื้นท่ี

จังหวัดภูเก็ต โดยพิจารณาผู้ให้ข้อมูลที่เป็นชาวต่างชาติ 

อายุตั้งแต่ 55 ปีขึ้นไป และ 2) การวิจัยเชิงคุณภาพ  

ด้วยการสมัภาษณ์เชงิลกึ ผูใ้ห้ข้อมลูหลกั (Key informa-

tion) ได้แก่ ผูท้ีเ่กีย่วข้องกบังานบรกิารโรงแรม อนัได้แก่

เจ้าของธุรกิจโรงแรม ผู้จัดการฝ่าย ฝ่ายการตลาด และ

พนกังานฝ่ายปฏบัิตงิานในโรงแรมระดบั 3 ดาว และธรุกิจ

บริการท่องเที่ยว ได้แก่ เจ้าของธุรกิจทัวร์และพนักงาน

ทัวร์ไกด์ รวมทั้งสิ้นจ�ำนวน 10 คน โดยเป็นผู้ที่ท�ำงาน

ในธุรกิจดังกล่าวไม่ต�่ำกว่า 5 ปี

	 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ การ

ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัย หนังสือ ต�ำรา และบทความ

วชิาการทีเ่กีย่วข้องกบั “แนวทางการพฒันารปูแบบงาน

บรกิารในธรุกจิโรงแรมส�ำหรบันักท่องเทีย่วชาวต่างชาติ

วยัเกษยีณ” ได้แก่ แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตลาด

ธรุกจิบรกิาร (Services Marketing) แนวคดิและทฤษฎี

เกีย่วกบัคณุภาพการบรกิาร (Service Quality) แนวคดิ

เกีย่วกบัพฤตกิรรมและแรงจงูใจในการท่องเท่ียว แนวคดิ

เก่ียวกับผู้สูงอายุ และธุรกิจและการปฏิบัติงานโรงแรม

ในปัจจุบัน ส�ำหรับน�ำไปก�ำหนดเป็นกรอบแนวคิดและ

เป็นแนวทางการศึกษา
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กรอบแนวคดิในการวจิัย

ความต้องการ ความคิดเห็นและ

ทัศนคติ การรับบริการจากธุรกิจ

โรงแรมและท่องเที่ยว ส�ำหรับ

นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ

ความพร้อมในการให้บริการแก่

นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ

ชาวต่างชาติ

แนวทางการ

พัฒนาแก่

ผู้ประกอบการ

ธุรกิจโรงแรม

และท่องเที่ยว

เพื่อรองรับกลุ่ม

ลูกค้า

นักท่องเที่ยว

ผู้สูงอายุ

ชาวต่างชาติ

ความคิดเห็นจาก

นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ

ความคิดเห็นจากผู้ที่เกี่ยวข้อง

กับงานบริการโรงแรมและ

การท่องเที่ยว

สัมภาษณ์เชิงลึก

การส�ำรวจ
(Survey)

	 ผลการวิจัย

	 ตอนที่ 1 การส�ำรวจความคิดเห็น นักท่องเที่ยว 

ชาวต่างชาติวัยสูงอายุ

	 ส่วนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติบรรยายด้วย

การแจกแจงความถี่ (frequency) และหาค่าร้อยละ 

(percentage) ของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมด

	 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน  

(Inferential Statistics)

	 2.1	 การทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกต่าง

ระหว่างค่าเฉล่ียของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ทีเ่ป็นอสิระกนั 

โดยใช้สถติ ิt-test แบบ Independent Sample ทีร่ะดบั

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.5

	 2.2	 การทดสอบสมมติฐานในความแตกต่างระหว่าง

ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างทีม่มีากกว่า 2 กลุม่ใช้วเิคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 

Variance)

	 ตอนที่ 2 การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ที่เกี่ยวข้องกับงาน

บริการโรงแรมและการท่องเที่ยว

ตอนที่ 1

	 ส่วนที่ 1

	 ผลการส�ำรวจความคิดเห็น ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

คดิเป็นร้อยละ 55 และเป็นเพศหญงิ คดิเป็นร้อยละ 45 

โดยส่วนใหญ่มอีายรุะหว่าง 61-65 ปี มสีถานภาพสมรส 

คิดเป็นร้อยละ 37 โสด ร้อยละ 32 และหม้าย หย่าร้าง 

แยกกันอยู่ ร้อยละ 31 โดยผู้สูงอายุชาวต่างชาติมีความ

ต้องการด้านผลติภณัฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มคีะแนน

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับ 

ปานกลาง มคีะแนนค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.39 ความต้องการ

ด้านสถานท่ี โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีคะแนน 

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.23 ความต้องการด้านบคุคล โดยรวม

อยู่ในระดับมาก มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 ความ

ต้องการด้านความไว้วางใจได้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 ความต้องการด้าน 

การตอบสนองความต้องการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  

มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 ความต้องการด้านความ

สามารถของผูใ้ห้บรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มคีะแนน

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.55 ความต้องการด้านความมอีธัยาศยั 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.48 ความต้องการ

ด้านการติดต่อสื่อสาร โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  

มคีะแนนค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.52 ความต้องการด้านการเข้าใจ

และการรู้จักลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีคะแนน

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68

	 ส่วนที่ 2

	 การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

Statistics) การทดสอบสมมตฐิานทดสอบความแตกต่าง

ระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ทีเ่ป็นอสิระกนั 

โดยใช้สถติ ิt-test แบบ Independent Sample ทีร่ะดบั

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.5
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ตารางที่ 1 ผลการทดสอบสมมติฐาน เพศที่แตกต่างกันมีความต้องการเก่ียวกับการรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและ

ท่องเที่ยวแตกต่างกัน

ข้อความ เพศ

t – test for Equality of Means

X S.D. df. t
Sig.

(2 tailed)

ด้านผลิตภัณฑ์ ชาย 3.78 0.69 99 52.231** .000

หญิง 4.00 0.79

ด้านราคา ชาย 3.35 0.56 99 55.329** .000

หญิง 3.44 0.67

ด้านสถานที่ ชาย 3.30 0.77 99 38.414** .000

หญิง 3.14 0.92

ด้านการส่งเสริมการตลาด ชาย 3.05 1.06 99 34.603** .000

หญิง 3.59 0.70

ด้านบุคคล ชาย 3.77 0.65 99 42.502** .000

หญิง 3.51 1.05

ด้านกระบวนการ ชาย 3.32 0.94 99 22.396** .000

หญิง 3.34 1.97

ด้านการสร้างและน�ำเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ 

ชาย 3.43 0.96 99 34.320** .000

หญิง 3.08 0.92

** มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 ผลการทดสอบสมมติฐานทีร่ะดับนยัส�ำคญัทางสถิติ 

0.05 พบว่า Sig. (2 tailed) ของความต้องการเกี่ยวกับ

การรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและท่องเที่ยว มีค่า 

น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า เพศที่แตกต่างกันมีความ

ต้องการเกี่ยวกับการรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและ 

ท่องเที่ยวแตกต่างกัน

	 การทดสอบสมมติฐานในความแตกต่างระหว่าง 

ค่าเฉลีย่ของกลุม่ตวัอย่างท่ีมมีากกว่า 2 กลุม่ใช้วเิคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 

Variance) ทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความ 

แตกต่างในด้านต่างๆ มีผลการทดสอบดังนี้
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ตารางที่ 2 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของความต้องการเกี่ยวกับการรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและ 

ท่องเที่ยว จ�ำแนกตามลักษณะคุณสมบัติส่วนบุคคล

ข้อมูลที่
แตกต่างกัน

คุณภาพ
การบริการ

อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายได้ อาชีพ

แตกต่าง ไม่แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง แตกต่าง ไม่แตกต่าง

ค่า Sig 
(2-tailed)

<0.05 > 0.05 <0.05 > 0.05 <0.05 > 0.05 <0.05 > 0.05 <0.05 > 0.05

ด้านผลิตภัณฑ์ .013 .265 .006 .031 .000

ด้านราคา .579 .355 .110 .000 .000 .175

ด้านสถานที่ .000 .748 .617 .073 .000

ด้านการส่งเสริม
การตลาด

.105 .199 .121 .144 .226

ด้านบุคคล .000 .283 .923 .237 .005 .005

ด้านกระบวนการ .027 .010 .176 .631 .045

ด้านการสร้าง
และน�ำเสนอ
ลักษณะทาง

กายภาพ

.000 .279 .004 .466 .002 .002

** มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จากตารางที่ 2 แสดงการทดสอบสมมติฐานจาก 

การทดสอบความแตกต่างของด้านลักษณะคุณสมบัติ

ส่วนบคุคลทีแ่ตกต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อความต้องการ

เกี่ยวกับการรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและท่องเที่ยว 

ที่แตกต่างกัน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดียว (One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบว่า 

ค่า Sig (2-tailed) ของความคิดเห็นต่อความต้องการ

เกี่ยวกับการรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและท่องเที่ยว 

จ�ำแนกตามความแตกต่าง พบว่า ด้านอายทุีแ่ตกต่างมผีล

ต่อความต้องการเกีย่วกบัการรับบริการจากธรุกจิโรงแรม

และท่องเทีย่วในด้านสถานที ่ด้านบคุคล และด้านการสร้าง

และน�ำเสนอ ลกัษณะทางกายภาพ ส่วนด้านสถานภาพ

สมรสที่แตกต่างมีผลต่อความต้องการเกี่ยวกับการรับ

บริการจากธุรกิจโรงแรมและท่องเที่ยว ด้านการสร้าง

และน�ำเสนอลักษณะทางกายภาพ ส่วนด้านรายได้ที ่

แตกต่างมผีลต่อความต้องการเกีย่วกบัการรบับรกิารจาก

ธรุกจิโรงแรมและท่องเท่ียวด้านราคา ส่วนความแตกต่าง

ด้านอาชีพมผีลต่อความต้องการเก่ียวกับการรบับรกิารจาก

ธุรกิจโรงแรมและท่องเที่ยวด้านผลิตภัณฑ์ ด้านสถานที่ 

ด้านบุคคล และด้านการน�ำเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ซึง่ค่าน้อยกว่า 0.05 นัน้คอื ยอมรบั สมมตฐิานหลกั (H0) 

ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความคดิเหน็

ต่อความต้องการด้านต่างๆ ทีก่ล่าวข้างต้นในความต้องการ

การรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและท่องเที่ยวมีความ

แตกต่างกัน ในขณะที่ ค่า Sig (2-tailed) ด้านอายุที่

แตกต่างมผีลต่อความต้องการเกีย่วกบัการรบับรกิารจาก

ธุรกิจโรงแรมและท่องเที่ยวด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ส่วนด้าน

การศกึษาท่ีแตกต่างกันพบว่า มผีลความต้องการเก่ียวกับ

การรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและท่องเท่ียวกับด้าน
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ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริม 

การตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ ด้านการสร้าง

และน�ำเสนอ ลักษณะทางกายภาพ ส่วนความแตกต่าง

ด้านสถานภาพสมรส มผีลต่อความต้องการเกีย่วกบัการ

รบับรกิารจากธรุกจิโรงแรมและท่องเทีย่ว ด้านผลติภณัฑ์ 

ด้านราคา ด้านสถานที ่ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบคุคล 

ด้านกระบวนการ ความแตกต่างของรายได้มีผลต่อ 

ความต้องการเกี่ยวกับการรับบริการจากธุรกิจโรงแรม

และท่องเที่ยวด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ 

ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ 

ด้านการสร้างและน�ำเสนอลักษณะทางกายภาพ และ

ความแตกต่างด้านอาชีพมีผลต่อความต้องการเกี่ยวกับ

การรับบริการจากธุรกจิโรงแรมและท่องเทีย่ว ด้านราคา 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบคุคล ด้านกระบวนการ 

ด้านการสร้างและน�ำเสนอลักษณะทางกายภาพ โดย

ท้ังหมดมค่ีามากกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานรอง 

(H1) ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความว่า 

ความคิดเห็นต่อความต้องการด้านต่างๆ ที่กล่าวข้างต้น

เกี่ยวกับการรับบริการจากธุรกิจโรงแรมและท่องเที่ยว 

ไม่แตกต่าง

ตอนที ่2 การสมัภาษณ์เชงิลกึผูท้ีเ่กีย่วข้องกบังานบรกิาร

โรงแรมและการท่องเที่ยว

	 ด้วยการเลือกสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive sampling) และเกบ็รวบรวมข้อมลูจากการ

สมัภาษณ์เชงิลกึ (In-depth Interviewing) กบัผูท้ีเ่กีย่วข้อง

กบังานบรกิารโรงแรมและการท่องเทีย่ว มวีตัถปุระสงค์

คอื เพือ่ศกึษาความพร้อมในการให้บรกิารแก่นกัท่องเทีย่ว

ผู้สูงอายุชาวต่างชาติโดยมีรายละเอียดดังนี้

	 องค์ประกอบหลักของรูปแบบงานบริการในธุรกิจ

โรงแรมและท่องเที่ยวส�ำหรับชาวต่างชาติวัยเกษียณนั้น

ผู ้ท�ำงานบริการควรสะท้อนและมุ ่งเน้นความเป็น

วัฒนธรรมไทยในงานบริการ เช่น การไหว้ การกล่าวค�ำ

ทักทาย ความมไีมตรีจิตและการสร้างความสมัพนัธ์ในด้าน

การเอาใจใส่แก่ลูกค้ากลุ่มนี้เป็นสิ่งส�ำคัญอันดับแรก  

ดังนั้นบุคลากรท่ีจะเข้ามาร่วมท�ำงานในด้านงานบริการ

โดยเฉพาะการบรกิารกลุม่ลกูค้าวยัเกษยีณ จงึต้องได้รบั

การคดัเลอืกเป็นอย่างด ีซึง่บุคลากรเหล่านีจ้ะต้องมใีจรกั

งานด้านบรกิารเป็นอย่างมาก มคีวามรูเ้ก่ียวกับวฒันธรรม

ของชาวต่างชาติ เพราะการบริการแก่ชาวต่างชาติ 

โดยเฉพาะกลุม่ผูส้งูอาย ุจะมคีวามแตกต่างทางด้านอายุ

แก่ผู้ให้บริการ เกิดช่องว่างของอายุ และควรเรียนรู้

วัฒนธรรมของลูกค้าท่ีเราให้บริการด้วย ซ่ึงส่งผลท�ำให้

เรือ่งของวฒันธรรมจงึเป็นส่วนท่ีบุคลากรจะต้องท�ำความ

เข้าใจ เพือ่ทีจ่ะได้ถ่ายทอดการให้บรกิารได้อย่างถกูต้อง

และเข้าใจลกูค้ากลุม่นี ้รวมทัง้เสนอความเป็นวฒันธรรม 

มารยาทของไทย เพราะโดยส่วนใหญ่กลุ่มนักท่องเที่ยว

ในวัยนี้ ท่ีเลือกมาท่องเท่ียวและใช้บริการธุรกิจโรงแรม

และท่องเที่ยวมีความชื่นชอบความเป็นวัฒนธรรม 

ของไทย การบรกิารท่ีแตกต่างส�ำหรบัลกูค้ากลุม่วยัเกษียณ 

ลูกค้ากลุ่มนี้ยังมีความต้องการที่หลากหลาย ในสิ่งที่

ต้องการการรับบริการ โดยกลุ่มเกษียณวัยส่วนใหญ่ท่ี 

มาใช้บริการในส่วนของโรงแรมนั้นต้องการการดูแล 

ในลักษณะเดียวกับลูกค้าวัยอื่นทั่วไป เนื่องจากลูกค้า

สามารถทราบหลกัการบรกิารของโรงแรมตามมาตรฐาน

สากลของโรงแรมท่ีได้จัดมาตรฐานไว้ เช่น ห้าดาว สามดาว 

เพยีงแต่ผูป้ระกอบการจะเพิม่สิง่อ�ำนวยความสะดวกให้

เพิม่มากข้ึนให้แก่ลกูค้ากลุม่นี ้เช่น การออกแบบทางเดนิ 

การมรีาวจบั และการบรกิารเกีย่วกบัสขุภาพ ซ่ึงสามารถ

สร้างความสะดวกและสร้างความประทับใจให้ลูกค้า

ตดัสนิใจกลบัมาเลอืกใช้บรกิารซ�ำ้ได้อกีด้วย โดยสามารถ

สรปุรปูแบบงานบรกิารในธรุกิจโรงแรมส�ำหรบัชาวต่างชาติ

วัยเกษียณ ได้ดังตารางนี้
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วารสารปัญญาภวิัฒน์  ปีที่ 8 ฉบับที่ 3 ประจ�ำเดอืนกันยายน - ธันวาคม 2559

ตารางที่ 3 รูปแบบงานบริการในธุรกิจโรงแรมส�ำหรับชาวต่างชาติวัยเกษียณ

รายการ แนวทางการบริหารจัดการ

ด้านผลิตภัณฑ์ มีรูปแบบห้องพักให้เลือกหลากหลาย ห้องพักมีมาตรฐานและมีความปลอดภัย

ด้านราคา มีหลากหลายระดับราคาให้เลือก ราคาและมาตรฐานการให้บริการที่ลูกค้าได้รับ

มีความเหมาะสม

ด้านสถานที่ สถานที่ตั้งของโรงแรมสามารถเดินทางไปมาสะดวก สถานที่ภายในโรงแรมตกแต่ง

อย่างสะอาด มีความเป็นระเบียบ รู้สึกปลอดภัยเมื่อเข้ามาใช้บริการ

ด้านการส่งเสริมการตลาด มีการประชาสัมพันธ์ในสื่อที่หลากหลาย มีการจัดแพ็คเก็จการใช้บริการที่น่าสนใจ

ด้านบุคคล พนักงานให้ค�ำแนะน�ำแก่ลูกค้าที่โทรมาสอบถามอย่างละเอียด มีพนักงานคอยให้

บริการอย่างทั่วถึง

ด้านกระบวนการ มีการติดตั้งกล้องวงจรปิดเพื่อควบคุมกระบวนการให้บริการของพนักงาน มีการน�ำ

เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการให้บริการ

ด้านการสร้างและน�ำเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ

โรงแรมตั้งอยู่ในที่ที่เข้าถึงได้ง่าย การตกแต่งโรงแรมท�ำให้รู้สึกผ่อนคลาย

ที่มา: สังเคราะห์จากข้อมูลความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ

สรุปและอภปิรายผล
	 จากผลการศึกษางานวิจัยแนวทางการพัฒนา 

รูปแบบงานบริการในธุรกิจโรงแรมส�ำหรับนักท่องเที่ยว

ชาวต่างชาตวัิยเกษียณนัน้จากผลการศึกษาสามารถสรปุ

ได้ว่าผู้ประกอบการควรมุ่งเน้นการบริการที่มีรูปแบบ 

ในการบริการในทิศทางของการบริการในด้านจิตใจ 

ความเอาใจใส่ในเชิงประจักษ์แก่ลูกค้ากลุ่มนี้ โดยลูกค้า

กลุม่น้ีต้องการบรกิารทีไ่ด้รบัการดแูลทางด้านความรูส้กึ

และด้านจิตใจมากกว่าความต้องการทางด้านกายภาพ 

อันจะเห็นได้จากความต้องการทางด้านบุคคลในความ 

ไว้วางใจ ด้านความตอบสนองความต้องการ ทางด้าน

ความสามารถของผูใ้ห้บริการ ความมอีธัยาศัย ความรู้สกึ

ปลอดภัย และความต้องการด้านความเข้าใจและการที่

ผูใ้ห้บรกิารรูจ้กัลกูค้า สอดคล้องกบังานวจัิยของพรหมพร 

ธรามงคล (2549) อ้างในผกาวรรณ ผดุงสินเลิศวัฒนา 

(2554) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ 

นกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตขิองโรงแรมโนโวเทล กรงุเทพ-

มหานคร โดยศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ 6 ด้าน 

คือ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือได้ ด้านการ

ตอบสนอง ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านการเอาใจใส่ และ

ด้านราคา อันส่งผลต่อความพึงพอใจ ผลการวิจัยพบว่า 

นักท่องเท่ียวให้ความส�ำคัญกับด้านความน่าเช่ือถือได้ 

ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการ

เอาใจใส่มากกว่าด้านอื่นๆ ซ่ึงข้อมูลด้านความแตกต่าง 

สถานภาพบุคคล รายได้ การศึกษา และอายุ มีผลต่อ

ความต้องการการรับบริการและจากผู้ประกอบการ  

มีผลที่สอดคล้องกันในเรื่องการดูแลและความเอาใจใส่ 

เป็นสิง่ท่ีผูจ้ะด�ำเนนิธรุกจิในการเจาะกลุม่ลกูค้าเป้าหมาย

ท่ีเป็นกลุ ่มวัยเกษียณอันเป็นกลุ ่มท่ีมีก�ำลังซ้ือมาก 

และเป็นกลุ่มที่มีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับ

งานวจิยัของประสงค์ ฤทธเิดช (2550) เรือ่ง การวเิคราะห์
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ความจ�ำเป็นในการฝึกอบรมบุคลากรของธุรกิจโรงแรม 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของไชยชนะ จันทรอารีย์,  
มาเรียม นะมิ และอัมพล ชูสนุก (2559) ได้ศึกษา
อทิธพิลของคณุภาพการให้บริการต่อความไว้เนื้อเชือ่ใจ 
ความพึงพอใจ การบอกต่อและการกลับมาใช้บริการซ�้ำ
ของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2 ความไว้เน้ือเชื่อใจ 
มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า หากด�ำเนนิ
ธุรกิจด้วยความโปร่งใสแสดงให้เห็นถึงความซื่อสัตย์
สุจริต มอบการให้บริการที่ซื่อตรงและจริงใจ สามารถ
ท�ำให้ลกูค้าเกดิความไว้เน้ือเชือ่ใจวางใจได้ต่อโรงพยาบาล 
ส่งผลให้ลกูค้าเกดิความพึงพอใจต่อบรกิารทางการแพทย์
เป็นอย่างมาก โดยสรุปได้ว่า เมื่อลูกค้าเกิดความไว้เนื้อ
เชื่อใจที่เพิ่มมากขึ้น จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจต่อ 
โรงพยาบาลที่เพิ่มมากขึ้นเช่นกัน ดังจะเห็นได้ว่าความ

ไว้วางใจมีผลต่องานบริการ
	 ส�ำหรบัแนวทางรปูแบบงานบรกิารในธรุกจิโรงแรม
และท่องเทีย่วส�ำหรบันกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตวิยัเกษยีณ 
ผูป้ระกอบการต้องเป็นผูท้ีเ่ข้าใจลกัษณะของความต้องการ
การได้รับบริการจากลูกค้ากลุ่มนี้ว่าต้องการการบริการ
ที่เน้นในด้านจิตใจมากกว่าด้านกายภาพ ดังนั้นรูปแบบ
ในการบรกิารจงึต้องสะท้อนถงึความเอาใจใส่ สร้างความ
ไว้เนือ้เช่ือใจ โดยการน�ำเอาวฒันธรรมไทยอันประกอบด้วย
กริยิามารยาท ขนบธรรมเนยีมประเพณทีีม่อียูม่าจดัเป็น
ลักษณะของการบริการ อันจะส่งผลถึงความพึงพอใจ
และการกลับมาใช้ซ�ำ้ ท�ำให้เกิดความยั่งยืนในธุรกิจงาน
บริการโรงแรมและท่องเท่ียว ซ่ึงถือได้ว่าเป็นธุรกิจท่ีมี
ความเติบโตในประเทศไทยเป็นอย่างมาก

References
Buttle, F. (1996). Relationship marketing. London: Paul Chapman Publishing.
Chalermjirarat, W. (1996). Service Quality. Bangkok: Prachachol. [in Thai]
Chantra-ari, C., Nami, M. & Choosanook, A. (2015). The Influence of Service Quality on trust,  

Satisfaction and Customer Positive Word of mouth and revisit of RAMA II Hospital. Panyapiwat 
Journal, 8(2), 25-40. [in Thai]

Department of Tourism. (2016). Statistics Available. Retrieved March 5, 2016, from http://newdot2.
samartmultimedia.com/home/listcontent/11/221/276 [in Thai]

Jaturongkakul, A. (2003). Management, Marketing Strategy and Tactics. Bangkok: Thammasat Printing. 
[in Thai]

Kotler, P. (2003). Marketing Management (11th ed.). Upper Saddle River, New Jersey: Prentice Hall.
Nawarat Na Ayudhya, T. (2004). The market for services: concepts and strategies. Bangkok:  

Chulalongkorn University. [in Thai]
Padungsinleartwattana, P. (2011). Factors affecting the loyalty of the five star hotels in Bangkok. 

MBA Thesis, Valaya Alongkorn Rajabhat University. [in Thai]
Parasuraman, A., Zeithaml V. A. & Berry L. L. (1985). A conceptual model of services quality and 

its implication for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.
Rittidate, P. (2007). Analyzed the need for trained personnel of the hotel business in Phuket. MBA 

Thesis, Sukhothaithammathirat University. [in Thai]
Theerachinda, T. & Kanrchanakij, S. (1994). The Promotional tour for Japanese elderly in Thailand 

Tourism Market. Journal of Institute of Physical Education, 6(1), 111-125. [in Thai]



134

ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

วารสารปัญญาภวิัฒน์  ปีที่ 8 ฉบับที่ 3 ประจ�าเดอืนกันยายน - ธันวาคม 2559

Name and Surname: Rajit Khongharn

Highest Education: Master of Business Administration: 

Tourism and Hotel Management, Silpakorn University

University or Agency: Panyapiwat Institute of Management

Field Expertise: Hospitality Management and Tourism Business

Address: 85/1 Moo 2, Chaengwattana Rd., Bang Talad, Pakkred, 

Nonthaburi 11120

Name and Surname: Wisakha Vadhanapakorn

Highest Education: MA in Human Behavior, National University, 

San Diego, U.S.A.

University or Agency: Panyapiwat Institute of Management

Field Expertise: Hospitality Management and Human Behavior

Address: 85/1 Moo 2, Chaengwattana Rd., Bang Talad, Pakkred, 

Nonthaburi 11120

Name and Surname: Aunjana Katekaew

Highest Education: Master of Business Administration: 

Tourism and Hotel Management, Silpakorn University

University or Agency: Panyapiwat Institute of Management

Field Expertise: Hospitality Management

Address: 85/1 Moo 2, Chaengwattana Rd., Bang Talad, Pakkred, 

Nonthaburi 11120


