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บทคัดย่อ 
บทความนี้เป็นการศึกษาและวิเคราะห์คุณภาพการบริการส าหรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ โดยมี

วัตถุประสงค์เพ่ืออธิบายการสร้างคุณภาพงานบริการทางการท่องเที่ยวส าหรับกลุ่มนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุ การศึกษาองค์ประกอบในการให้บริการทางการท่องเที่ยว การก าหนดคุณภาพบริการ รวมถึง
การศึกษาความต้องการพิเศษเพ่ือความส าเร็จในการจัดการท่องเที่ยว เพ่ือน าองค์ความรู้ที่ได้มาบูรณา
การและด าเนินการปรับใช้ให้เกิดความเหมาะสมกับกลุ่มผู้สูงอายุเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่ก าลังจะเพ่ิม
จ านวนมากขึ้นในอนาคต 
 
ค าส าคัญ 
 คุณภาพบริการ นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
 

ABSTRACT 
 The article was studied and analyzed the service quality for senior tourists. The 
objectives were to explain the construction of service quality for senior tourists, the 
components of service quality, specification of service quality and the special 
requirements for tourism’s success. As a consequence, knowledge of appropriation 
was integrated and adapted for increment of senior tourists in the future.  
 
Keywords 
 Service Quality, Senior Tourists 
 
บทน า 

การก้าวเข้าสู่ “สังคมผู้สูงอายุ” เป็นประเด็นที่ท้าทายที่ทุกประเทศในโลกก าลังประสบ  
ซึ่งองค์การสหประชาชาติได้มีการคาดการณ์จ านวนประชากรผู้สูงอายุในปี 2568 หรืออีก 9 ปีข้างหน้า 
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ประชากรผู้สูงอายุจะมีสูงถึง 800 ล้านคน การเพ่ิมจ านวนของผู้สูงอายุมีสาเหตุหลายประการนอกจาก
การเริ่มต้นเกษียณของกลุ่มประชากรที่เกิดหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 (Baby Boomers) แล้ว (ธีร์ ตีระจินดา 
และสมบัติ กาญจนกิจ, 2557) สาเหตุอีกประการหนึ่งที่ทุกประเทศไม่สามารถปฏิเสธได้  นั่นคือ 
วิวัฒนาการทางการแพทย์ที่มีคุณภาพและมีการพัฒนาอย่างชัดเจนอันส่งผลให้ประชากรมีอายุที่ยาวขึ้น 
(วารัชต์ มัธยมบุรุษ, 2552) นอกจากนี้อัตราการแต่งงานและการมีบุตรก็ลดน้อยลง สะท้อนถึงจ านวน
แรงงานในอนาคตที่จะมาขับเคลื่อนประเทศก็ลดน้อยลงไปด้วย ปรากฏการณ์ดังกล่าวส่งผลต่ อ
อุตสาหกรรมการผลิตสินค้าและบริการที่จะขาดแรงงานในการขับเคลื่อนอีกด้วย แต่ปัญหาในปัจจุบัน
ที่ทุกประเทศต้องเร่งด าเนินการ ก็คือ การเร่งพัฒนาและปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐานของประเทศเพ่ือ
รองรับสังคมผู้สูงอายุ (สมยศ วัฒนากมลชัย และเยาวลักษณ์ ยิ้มอ่อน, 2553) 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เป็นอุตสาหกรรมที่สร้างความสุขให้กับผู้สูงอายุ ดังนั้นทุกประเทศ
ควรส่งเสริมและพัฒนาอุตสาหกรรมทางการท่องเที่ยวส าหรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ เนื่องจากผู้สูงอายุ
ที่มีสภาพร่างกายแข็งแรง และมีฐานะทางเศรษฐกิจที่ดี เป็นกลุ่มที่มีความต้องการในการเดินทาง
ท่องเที่ยวสูง เพราะมีเวลาว่างในการพักผ่อน และมีก าลังทรัพย์ที่สามารถจับจ่ายใช้สอย ที่ส าคัญ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุนิยมเดินทางเป็นหมู่คณะโดยวัตถุประสงค์หลักเพ่ือต้องการแสวงหาความสุข
สบายให้ชีวิต (ธีร์ ตีระจินดา และสมบัต ิกาญจนกิจ, 2557) 

การสร้างคุณภาพทางการบริการทางการท่องเที่ยว จึงถือเป็นประเด็นส าคัญที่สามารถเสริม
ศักยภาพทางการแข่งขันเพ่ือดึงดูดนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ  โดยต้องศึกษาพฤติกรรมความต้องการ
ทางการบริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุทั้งก่อนรับบริการ ระหว่างบริการ และหลังรับบริการ เพ่ือ
ประเมินความต้องการและความพึงพอใจของผู้สูงอายุ  รวมทั้งการศึกษาข้อมูลของคู่แข่งขันก็เป็น
ปัจจัยส าคัญเพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพบริการทางการท่องเที่ยวที่เหนือชั้นยิ่งขึ้น 

 

เนื้อหา 
1. การท่องเที่ยวโลกและการท่องเที่ยวไทย 
ตั้งแต่ศตวรรษที่ 21 เป็นต้นมา ประชากรโลกมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องจาก 6,070.6 

ล้านคนในปี 2543 เป็น 7,851.4 ล้านคนในอีก 25 ปีข้างหน้าคือ ในปี 2568 ซึ่งประชากรผู้สูงอายุใน
ทวีปเอเซียจะมีจ านวนผู้สูงอายุมากที่สุด (สถาบันวิจัยประชากรและสังคม, 2549) การเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็วของประชากรโลกดังกล่าว สืบเนื่องมาจากโครงสร้างประชากรโลกที่มีสัดส่วนของ
ประชากรผู้สูงอายุเพ่ิมสูงขึ้นอย่างมาก โดยการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวมีสาเหตุมาจากกลุ่มประชากรที่
เกิดในช่วง baby boom ซึ่งเป็นกลุ่มประชากรกลุ่มใหญ่ของโลกได้ก้าวเข้าสู่วัยผู้สูงอายุ นอกจากนี้
อัตราการเกิดของประชากรที่เพ่ิมขึ้นในช่วงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ส่งผลให้อีกไม่เกิน 10 ปีจะมี
ผู้สูงอายุจ านวนเพ่ิมขึ้น และกลายเป็นสังคมผู้สูงอายุ (วารัชต์ มัธยมบุรุษ, 2552) อีกประการหนึ่ง คือ 
ความเจริญก้าวหน้าทางวิทยาการทางการแพทย์ที่ล้ าสมัยท าให้มนุษย์สามารถบรรเทาอาการเจ็บป่วย
และสามารถต่อสู้กับโรคภัยต่าง ๆ ท าให้อัตราการตายของประชากรน้อยลง จนปัจจุบันนี้หลาย
ประเทศได้ก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุอย่างเต็มรูปแบบ โดยสามประเทศที่มีจ านวนผู้สูงอายุสูงสุดในโลก 
ได้แก่ ญี่ปุ่น อิตาลี และเยอรมัน ด้วยสัดส่วนร้อยละ 32, 26.9 และ 26.8 ตามล าดับ ส าหรับประชากร
กลุ่มผู้สูงอายุของไทยก็มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นเช่นเดียวกันจาก 62.2 ล้านคนในปี 2543 เป็น 72.3 ล้านคน
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ในปี 2568  โดยมีอัตราผู้สูงอายุมากกว่าร้อยละ 20 ท าให้ประเทศไทยต้องเตรียมการเพ่ือรองรับ
ปัญหาดังกล่าวที่จะส่งผลต่อสังคม เศรษฐกิจ รวมทั้งการท่องเที่ยวในอนาคต (สถาบันวิจัยสังคม 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2557) 
 อุตสาหกรรมท่องเที่ยวถือเป็นอุตสาหกรรมที่มีความส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจของโลกและ
เป็นที่ยอมรับกันในหลายประเทศว่าเป็นอุตสาหกรรมที่ท ารายได้หลักเข้าสู่ประเทศ ซึ่งอยู่ในอันดับ 1 - 
3 จาก 10 อันดับแรก ในอุตสาหกรรมส าคัญของประเทศนั้น ๆ รวมทั้งประเทศไทยด้วย (ฉลองศรี 
พิมลสมพงศ์, 2548) แต่ในช่วง 10 ปีที่ผ่านมา การท่องเที่ยวของประเทศไทยต้องประสบกับปัญหา
วิกฤตและความเสี่ยงในด้านต่าง ๆ ทั้งวิกฤตการณ์โรคซาร์ส (SARS) เหตุการณ์สึนามิ (Tsunami) การ
รัฐประหาร การเกิดวิกฤตราคาน้ ามัน โรคระบาดไข้หวัดสายพันธุ์ใหม่ 2009 ซึ่งท าให้เกิดข้อจ ากัดใน
การพัฒนาตลาดทางการท่องเที่ยวไทย นอกจากนี้สถานการณ์ทางการเมืองที่ยังไม่นิ่งอันส่งผลกระทบ
ต่อการท่องเที่ยว ท าให้สถานการณ์การท่องเที่ยวของไทยในอนาคตมีความท้าทายมากขึ้น เนื่องจาก
นโยบายของผู้บริหารประเทศ แนวทางการปฏิบัติงานของกระทรวง ได้เกิดการเปลี่ยนแปลงตามผู้มี
อ านาจในแต่ละช่วงเวลา อันส่งผลกระทบต่อจ านวนนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้า - ออกประเทศ และ
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ทางการท่องเที่ยวของประเทศ อย่างไรก็ตาม การท่องเที่ยวของประเทศก็ยังมี
ความส าคัญ เนื่องจากผู้บริหารหลายประเทศให้ความส าคัญและผลักดันเพ่ือใช้ในการกระตุ้นเศรษฐกิจ
ของประเทศตนเอง 

อย่างไรก็ตามการท่องเที่ยวของประเทศไทยยังคงความได้เปรียบ เนื่องจากประเทศไทยมี
ทรัพยากรพ้ืนฐานด้านการท่องเที่ยวที่หลากหลายที่มีความสวยงามระดับโลกกระจายอยู่ในทุกภูมิภาค 
รวมทั้งศักยภาพที่มีเอกลักษณ์เฉพาะตัวในแต่ละภูมิภาค โดยเฉพาะความความพร้อมในการรองรับ
นักท่องเที่ยว ซึ่งสามารถพัฒนากิจกรรมทางงการท่องเที่ยวให้ตรงตามความต้องการของนักท่องเที่ยว 
รวมถึงอุตสาหกรรมต่าง ๆ ที่สนับสนุนเชื่อมโยง หากพิจารณาศักยภาพของแหล่งท่องเที่ยวในประเทศ
ไทยกับประเทศในทวีปเอเชีย พบว่าแหล่งท่องเที่ยวของไทยมีชื่อเสียงและเป็นที่รู้จักของนักท่องเที่ยว 
ประมาณ 100 แห่ง ซึ่งเป็นรองประเทศจีน ญี่ปุ่นและอินเดีย ตามล าดับ (คณะกรรมการนโยบายการ
ท่องเที่ยวแห่งชาติ, 2555) ความได้เปรียบด้านทรัพยากรการท่องเที่ยวของประเทศไทยจึงเป็นจุดแข็ง
ส าคัญที่ท าให้แหล่งท่องเที่ยวในประเทศไทยเป็นที่รู้จักแพร่หลาย รวมถึงการได้รับรางวัลจากการจัด
อันดับทางการท่องเที่ยวในเวทีระดับโลก แสดงให้เห็นว่ารางวัลที่ไทยได้รับเหล่านี้ สะท้อนภาพลักษณ์
ด้านบวกของประเทศไทย และเป็นการตอกย้ าให้เห็นถึงศักยภาพที่ด้านการท่องเที่ยวของประเทศไทย
ที่มีประสิทธิภาพอีกด้วย  

การพัฒนาศักยภาพทางการท่องเที่ยวของไทย มีการศึกษาและวางแผนในทุกมิติ ไม่ว่าจะเป็น 
ด้านระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน ด้านการคมนาคม ด้านการอ านวยความสะดวก ด้านกิจกรรมใน
แหล่งท่องเที่ยว นอกจากนี้ด้านข้อมูล และจ านวนของนักท่องเที่ยวในช่วงอายุต่าง  ๆ ก็เป็น
องค์ประกอบส าคัญ โดยการท่องเที่ยวปัจจุบันได้ส่งผ่านปรัชญาทางการท่องเที่ยวที่มีการเปลี่ยนแปลง
จากยุคสมัยใหม่สู่ยุคนวสมัย นั่นคือการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมนักท่องเที่ยว และวิถีชีวิต 
(Sanitmatcharo, 2006) ส่งผลให้เกิดการศึกษาพฤติกรรม และความต้องการของนักท่องเที่ยวอย่าง
แพร่หลาย หนึ่งในกลุ่มนักท่องเที่ยวที่จะมีจ านวนมากในอนาคต นั่นคือ “กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ” 
ในปี 2566 ประชากรชาวไทยจะก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุโดยมีสัดส่วนประชากรที่มีอายุเกิน 60 ปี
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มากกว่าร้อยละ 20 ท าให้ทุกภาคส่วนต้องวางโครงสร้างพ้ืนฐาน เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงในครั้งนี้ 
(ส านักงานสถิติแห่งชาติ ส านักนายกรัฐมนตรี, 2541) 

 
2. การท่องเที่ยวส าหรับผู้สูงอายุ 

 องค์การสหประชาชาติ (United Nation - UN) ได้สรุปว่าในอนาคตอันใกล้ การท่องเที่ยว
กลุ่มผู้สูงอายุจะมีปริมาณนักท่องเที่ยวเพ่ิมมากขึ้นกว่ากลุ่มอ่ืน โดยองค์การสหประชาชาติให้นิยามค า
ว่า “ผู้สูงอายุ” คือ คนที่มีอายุ “60 ปี” ขึ้นไป เนื่องจากปกติตามระบบราชการจะให้หยุดท างาน
ประจ า หรือเกษียณอายุ เป็นช่วงอายุที่ควรใช้เงินตอบแทนที่ราชการจ่ายให้เพ่ือกิจการต่าง ๆ ตามแต่
ประสงค์ เช่น การพักผ่อน การท่องเที่ยว โดยสมยศ วัฒนากมลชัย และ เยาวลักษณ์ ยิ้มอ่อน (2553) 
อ้างจากส านักงานสถิติแห่งชาติ ได้แบ่งผู้สูงอายุออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) ผู้สูงอายุวัยต้น (อายุ 60-69 
ปี) 2) ผู้สูงอายุวัยกลาง (อายุ 70-79 ปี) และ 3) ผู้สูงอายุวัยปลาย (อายุตั้งแต่ 80 ปีขึ้นไป) โดย
กิจกรรมทางการท่องเที่ยวส าหรับผู้สูงอายุต้องการ ได้แก่ กิจกรรมนันทนาการซึ่งถือว่าเป็นการกระท า
กิจกรรมยามว่าง เพ่ือการพักผ่อนหย่อนใจ หรือเพ่ือความบันเทิง โดยอาจจะกระท าคนเดียวหรือเป็น
หมู่คณะก็ได้ เพ่ือให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นทั้งร่างกายและจิตใจ ซึ่งกิจกรรมการท่องเที่ยวถือเป็น
กิจกรรมนันทนาการอีกรูปแบบหนึ่งที่มีแนวโน้มการเติบโตทางการตลาดสูงในอนาคต โดยพิจารณา
จากแนวโน้มด้านโครงสร้างของประชากรผู้สูงอายุของไทยและของโลกท่ีมีจ านวนเพิ่มสูงขึ้น 

นโยบายทางการท่องเที่ยวส าหรับผู้สูงอายุของไทย เริ่มศึกษามาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2493 โดยเน้น
ศึกษาด้านอนามัย และสุขภาพประชากร จนในปี พ.ศ. 2510 เริ่มกระจายการศึกษาสู่ภาคสังคม และ
เศรษฐกิจ (สุมาลย์ โทมัส, 2534) ในส่วนของภาครัฐบาลเริ่มสร้างแผนการบริการส าหรับผู้สูงอายุ   
ครั้งแรกในแผนผู้สูงอายุแห่งชาติฉบับที่ 2 และพระราชบัญญัติผู้สูงอายุ พ.ศ. 2546 โดยภาครัฐได้มี
ยุทธศาสตร์และมาตรการเพ่ือพัฒนาคุณภาพการดูแลผู้สูงอายุในระยะยาว และสร้างหลักประกันเพ่ือ
ผู้สูงอายุในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านสุขภาพ ด้านรายได้ ด้านที่อยู่อาศัย ด้านความปลอดภัย และด้าน
การเข้าถึงแหล่งข้อมูลข่าวสาร (รายงานสถานการณ์วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมปี 2551 และ
แนวโน้มปี 2552, 2551) 

ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548) ได้อธิบายองค์ประกอบทางการจัดการอุตสาหกรรมทางการ
ท่องเที่ยวเพ่ือกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ สามารถจ าแนกออกเป็น 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) กิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการน าเที่ยวโดยตรง ได้แก่ กิจกรรมการขนส่ง ที่พัก ภัตตาคาร บริการน าเที่ยว แหล่ง
ท่องเที่ยว 2) กิจกรรมเกี่ยวข้องกับการสนับสนุนการท่องเที่ยว ได้แก่ กิจกรรมทางบันเทิง พักผ่อน 
สินค้าที่ระลึก 3) กิจกรรมบริการอ่ืน ๆ เช่น สถานีน้ ามัน ร้านขายของช า กิจกรรมการรักษาพยาบาล
และเสริมสร้างสุขภาพ เป็นต้น และ 4) กิจกรรมการพัฒนาและส่งเสริมแหล่งท่องเที่ยว และบุคลากร
การท่องเที่ยว แต่การวัดผลความส าเร็จทางการท่องเที่ยว พิจารณาจากความพึงพอใจจาก
นักท่องเที่ยว ในส่วนของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุสามารถประเมินผล ได้จากการท าให้ผู้สูงอายุเหล่านั้น
เกิดความสุข ความสบายใจ ความสะดวกสบาย (ปิยฉัตร ทองแพง, มปป.) นอกจากนี้ ปัจจัยที่ควร
พิจารณาเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุเพ่ือกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุเกิดการท่องเที่ยว ก็คือ 
การบริการที่ตรงตามความต้องการ เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล จนกลายเป็นองค์ความรู้
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ทางด้าน “การสร้างคุณภาพงานบริการทางการท่องเที่ยวส าหรับกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ” เพ่ือเพ่ิม
ขีดความสามารถในการแข่งขันอันก่อให้เกิดประโยชน์ต่อธุรกิจด้านการท่องเที่ยวในกลุ่มผู้สูงอายุต่อไป  
 

3. แนวคิดเกี่ยวกับ “การบริการ” 
“การบริการ” ถือเป็นปัจจัยส าคัญที่ทุกประเทศให้ความส าคัญ เนื่องจากเป็นประเด็นชี้วัดใน

การแบ่งตลาดส าหรับการเข้ามาท่องเที่ยวของกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูง เนื่องจากผู้สูงอายุมีความต้องการ
ทางด้านการบริการมากกว่ากลุ่มนักท่องเที่ยวอ่ืน ๆ โดยความต้องการด้านการบริการดังกล่าว เกิด
จากปัญหาที่ผ้สูงอายุประสบไม่ว่าจะเป็น ปัญหาทางด้านร่างกาย ปัญหาทางด้านจิตใจ และปัญหา
ทางด้านเศรษฐกิจ (รายงานสถานการณ์วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมปี 2551 และแนวโน้มปี 
2552, 2551) ซึ่งปัญหาเหล่านี้จะท าให้ผู้สูงอายุไม่มีความสุข แต่หากได้รับการบริการที่ดีก็สามารถ
ส่งผลต่อความส าเร็จในการสร้างความพึงพอใจทางการท่องเที่ยวได้   

นักวิชาการหลายท่านได้ให้นิยามของค าว่า “การบริการ” ซ่ึงสามารถสรุปได้ดังนี้  
Kotler (1997) ได้นิยามค าว่า การบริการ หมายถึง การกระท าที่บุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอ

ให้อีกบุคคลหนึ่ง เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ และไม่สามารถแสดงกรรมสิทธิ์ในสินค้า ซึ่งตรีเพ็ชร์   
อ่ าเมือง และคณะ (2556) ได้อธิบาย การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จะต้องมีผู้ให้บริการจัดท าสินค้า
หรือกระบวนการ สร้างความพึงพอใจให้แก่ ผู้รับบริการ ลักษณะของการบริการมีทั้งไม่ปรากฏรูปร่าง
หรือตัวตน ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้ และสามารถเสื่อมสลายได้ง่าย ซึ่งทั้งสองคนเน้นว่า การบริการ
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่มีเจ้าของ และสามารถหายไปได้ตามระยะเวลา  

นอกจากนี้ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) และ กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2557) ได้กล่าวว่า 
การบริการ เป็นวิธีการส่งมอบสินค้าที่มีตัวตนและไม่มีตัว ของกิจการให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าหรือ
บริการเหล่านั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้า จนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ โดยเน้นว่า 
ความพึงพอใจทางงานบริการต้องบริการได้โดยพนักงานที่มีการบริการที่ดี โดยมีสาเหตุมาจากทักษะ
การปฏิบัติงานของพนักงานที่มีศักยภาพสูง  

หากพิจารณาจากนิยามที่นักวิชาการได้กล่าวไว้สามารถสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง 
กระบวนการส่งมอบสินค้าที่มีไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ สามารถเสื่อมสลายได้ โดยผู้ให้บริการ
ต้องศึกษาถึงความต้องการของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเป็นหลัก เนื่องจากลูกค้าแต่ละคนมีความต้องการ
ที่แตกต่างกัน ดังนั้นการส่งผ่านความต้องการต่าง ๆ ต้องอาศัยพนักงานหรือผู้ ให้บริการที่มี
ความสามารถ เพ่ือการออกแบบกระบวนการบริการที่มีมาตรฐาน ให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกค้าในระดับสูงสุด โดยมีการประเมินความต้องการของลูกค้าเป็นระยะ 

3.1 การบริการเพื่อผู้สูงอายุ 
การให้บริการผู้สูงอายุจ าเป็นต้องค านึงระดับช่วงอายุที่มีความแตกต่าง จากรายงาน

สถานการณ์วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมปี 2551 และแนวโน้มปี 2552 (2551 ) อธิบายระดับ
สังคมผู้สูงอายุสามารถแบ่งออกเป็น 3 ระดับ ได้แก่ 

 Aging Society: มีประชากรอายุ 60 ปีขึ้นไป มากกว่าร้อยละ 10 ของประชากรทั้ง
ประเทศ หรือมีประชากรอายุ 65 ปีขึ้นไป มากกว่าร้อยละ 7 ของประชากรทั้งประเทศ  
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 Aged Society: มีประชากรอายุ 60 ปีขึ้นไป มากกว่าร้อยละ 20 ของประชากรทั้ง
ประเทศ หรือมีประชากรอายุ 65 ปีขึ้นไป มากกว่าร้อยละ 14 ของประชากรทั้งประเทศ 

 Super-Aged Society: มีมีประชากรอายุ 65 ปีขึ้นไป มากกว่าร้อยละ 20 ของประชากร
ทั้งประเทศ 

จากการแบ่งระดับผู้สูงอายุดังกล่าว ท าให้การออกแบบการบริการมีความครบวงจรมากขึ้น 
โดยอาศัยความร่วมมือจากภาครัฐและเอกชน ร่วมกับส านักส่งเสริมและสนับสนุนวิชา โดยจ าแนกการ
บริการมี 4 รูปแบบ ดังนี้ (เอกวรา ธรรมกีรติวงศ์ และคณะ, 2556) 1) การจัดการบริการด้านการ
ส่งเสริมสุขภาพ เป็นวิธีการป้องกันและฟ้ืนฟูสภาพร่างกายให้แข็งแรง มีความเหมาะสาหรับผู้สูงอายุที่
ไม่ประสบปัญหาด้านสุขภาพหรือมีโรคประจ าตัว เช่น การบริการสปา สมุนไพรไทย การเข้าฟิตเนส 
การประกอบอาหาร การนั่งสมาธิ การตรวจสุขภาพในสถานพยาบาล เป็นต้น 2) การจัดการบริการ
ด้านกิจกรรมนันทนาการและการท่องเที่ยว ควรออกแบบให้เหมาะสมกับช่วงอายุของนักท่องเที่ยว
เนื่องจากผู้สูงอายุบางกลุ่มไม่สามารถเข้าร่วมกิจกรรมสันทนาการบางประเภท ที่ต้องใช้ความแข็งแรง
ของร่างกาย อีกทั้งต้องค าถึงความสะดวกสบายในการเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยวแต่ละสถานที่ และ
กิจกรรมต้องสามารถสร้างสรรค์ความรู้และมนุษยสัมพันธ์ที่ร่วมกับผู้อ่ืน เช่น การเต้นลีลาศ การเรียน
ท าอาหาร การเรียนรู้งานหัตถกรรมและสร้างสรรค์สิ่งประดิษฐ์จากเศษวัสดุ การรับฟังค าปรึกษาด้าน
การด าเนินชีวิตจากผู้เชี่ยวชาญ การขับร้องเพลงและการรับชมภาพยนตร์ย้อนยุค การก าหนด
ระยะทางในการท่องเที่ยวที่ใช้ระยะเวลาในการเดินทางที่ไม่ไกล 3) การจัดการบริการด้านการ
บ าบัดรักษาสุขภาพ เหมาะส าหรับผู้สูงอายุที่มีอาการเจ็บป่วยเรื้อรังหรือมีโรคประจ าตัว เช่น การนวด
บ าบัด การฝังเข็ม และการตรวจรักษาอาการเจ็บป่วยจากแพทย์ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะทาง รวมถึงการ
ประเมินผลการรักษาและติดตาม เพ่ือวินิจฉัยอาการเจ็บป่วยที่คาดว่าจะเกิดขึ้นต่อไปในอนาคต และ 
4) การจัดการบริการด้านการดูแลผู้สู งอายุ  เป็นกิจกรรมที่มีความเกี่ยวข้องกับการด าเนิน
ชีวิตประจ าวันของผู้สูงอายุ โดยจะมีเจ้าหน้าที่คอยดูแลช่วยเหลืออย่างใกล้ชิด เช่น การบริการจัดส่ง
อาหาร การบริการท าความสะอาดที่พัก การบริการรับส่งตามสถานที่ต่าง  ๆ และการบริการซักรีด
เสื้อผ้า เป็นต้น 

นอกจากนี้ผู้สูงอายุยังมีความต้องการบริการจากผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งผู้ให้บริการ
ออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มอาสาสมัครที่เข้ามาดูแลท าหน้าที่ในการคอยให้ข้อมูลค าปรึกษา พร้อม
อ านวยความสะดวกในการท ากิจกรรมต่าง ๆ และ 2) กลุ่มผู้ให้บริการตามศูนย์บริการสาธารณสุขที่
เข้าถึงง่ายในแต่ละชุมชน รวมถึงการดูแลสุขภาพด้านร่างกายและจิตใจควบคู่กันไป (วิราพรรณ วิโรจน์รัตน์ 
และคณะ, 2557) 

การจัดสรรรูปแบบการบริการให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้สูงอายุ  จ าเป็นที่จะต้องศึกษาขนาดของ
กลุ่มประชากรผู้สูงอายุในแต่ละพ้ืนที่  เพ่ือให้ทราบถึงจ านวนของผู้สูงอายุที่แน่นอน โดยเฉพาะ
อัตราส่วนของประชากรที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป ซึ่งเป็นกลุ่มผู้สูงอายุที่เกษียนจากอาชีพและไม่
สามารถช่วยเหลือตัวเองได้ เกิดความต้องการรูปแบบการบริการที่อ านวยความสะดวกสบายและ
เสริมสร้างความสุขในชีวิตประจ าวัน เช่น การบริการส่งเสริมและรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพส าหรับกลุ่ม
ผู้สูงอายุที่มีโรคประจ าตัวและผู้ที่ต้องการดูแลรักษาสุขภาพ การบริการท่องเที่ยวและกิจกรรม
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นันทนาการตามสมรรถนะร่างกายของผู้สูงอายุในแต่ละช่วง และ การบริการอาสาสมัครหรือผู้ดูแล
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุในการด าเนินกิจวัตรประจ าวัน 

3.2 องค์ประกอบของการบริการ 
การบริการ เป็นปัจจัยที่ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญ โดยองค์ประกอบทางการบริการ

ด้านการท่องเที่ยวมีมากมาย แต่องค์ประกอบทางการบริการที่มีคุณภาพ ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ
ส าคัญ ภายใต้แนวคิด EECE มีรายละเอียด ดังนี้  

 ผู้ให้บริการ (Employee) ท าหน้าที่เป็นตัวแทนในการส่งมอบการบริการ โดยต้อง
อาศัยองค์ความรู้ ทักษะ ความช านาญ ประสบการณ์ในการท างาน รวมถึงทัศนคติที่ดีต่อองค์กรและ
ลูกค้า ผู้ ให้บริการที่ดีต้องยึดหลักองค์ประกอบ 7 ประการ ตามพยัญชนะที่ปรากฏในค าว่า 
“SERVICE” เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการได้ (จินตนา บุญบงการ, 2539) ดังนี้ 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้ม ใส่ใจต่อความล าบาก  
E = Early Response ตอบสนองต่อความต้องการ  
R = Respectful แสดงออกถึงการยกย่องนับถือผู้ใช้บริการ  
V = Voluntariness Manner บริการด้วยความเต็มใจ หรือสมัครใจท า  
I = Image Enhancing รักษาภาพลักษณ์ตนเองและองค์การ  
C = Courtesy สุภาพและมีมารยาทดี  
E = Enthusiasm การแสดงออกถึงความว่องไวและบริการให้เหนือระดับกว่าความ 
      คาดหวัง  

 องค์การหรือกิจการ (Enterprise) ท าหน้าที่ออกแบบสินค้าและบริการภายใต้ในการ
สร้างความพึงพอใจและการสร้างมูลค่า รวมถึงเป็นจุดนัดพบระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ เช่น 
โครงสร้างอาคาร การจัดวางสิ่งอ านวยความสะดวก ความปลอดภัยของสภาพแวดล้อม เป็นต้น  

การออกแบบการบริการทางการท่องเที่ยวส าหรับผู้สู งอายุเป็นสิ่งจ าเป็นที่ต้องอาศัยความ
ร่วมมือระหว่างภาครัฐบาลและเอกชน เพ่ือจัดวิธีการในการอ านวยความสะดวกและให้ข้อมูลผู้สูงอายุ
อย่างใกล้ชิด โดยจะต้องค านึงถึงความเหมาะสมในแต่ละช่วงอายุ  สามารถก าหนดแนวทางในการ
จัดการบริการออกมาเป็น 3 ประเภท (วิราพรรณ วิโรจน์รัตน์ และคณะ, 2557) ได้แก่ 1) การ
ประสานงานในสถานที่บริการส่งเสริมและรักษาฟ้ืนฟูสุขภาพ คือ การดูแลกลุ่มผู้สูงอายุที่มีอาการ
เจ็บป่วยหรือมีโรคประจ าตัว และการเข้ารับการตรวจสุขภาพต่าง ๆ เช่น การประสานงานกับแพทย์ผู้
ช านาญเพ่ือการรักษาโรค รวมถึงกลุ่มผู้สูงอายุที่มีความต้องการเสริมสร้างสุขภาพและป้องกันโรคภัย
ไข้เจ็บ เช่น บริการสปา การเข้าโรงยิมฟิตเนส 2) การจัดสรรสิ่งอ านวยความสะดวกในแหล่งท่องเที่ยว
และกิจกรรมนันทนาการ คือ การเตรียมความพร้อมในสถานที่ท่องเที่ยวที่ผู้สูงอายุก าลังจะเดินทางไป 
เช่น การเยี่ยมชมความงดงามทางธรรมชาติ การเข้าไปศึกษาศิลปะวัฒนธรรม และประเพณีท้องถิ่น   
ที่ต้องอาศัยป้ายสื่อความหมายในการอธิบายรายละเอียดที่เป็นข้อมูลส าคัญของแหล่งท่องเที่ยว 
รวมถึงกิจกรรมที่มีส่วนช่วยให้ผู้สูงอายุได้ผ่อนคลาย เช่น การเรียนท าอาหาร การนั่งสมาธิ การขับร้อง
เพลงและกิจกรรมเข้าจังหวะ การลงมือประดิษฐ์สิ่งของ เป็นต้น ซึ่งการบริการการท่องเที่ยวและ
กิจกรรมนันทนาการต้องออกแบบให้เหมาะสมกับสุขภาพของผู้สูงอายุในแต่ละกลุ่มด้วย ตลอดจนการ
ค านึงถึงความปลอดภัยที่จะส่งผลต่อชีวิตและทรัพย์สินของนักท่องเที่ยว 3) การแสวงหาก าลังคนที่จะ
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มาเป็นอาสาสมัครหรือผู้ดูแลเฉพาะ คือ การคัดเลือกกลุ่มคนที่มีความสมัครใจในการเข้ามาส่วนหนึ่ง
ในการช่วยเหลือผู้สูงอายุในการด าเนินกิจวัตรประจ าวัน เช่น การเคลื่อนย้ายผู้สูงอายุในแต่ละสถานที่ 
การท าอาหาร การท าความสะอาด เป็นต้น ซึ่งอาสาสมัครจะต้องคอยดูแลผู้สูงอายุตลอดเวลา อาจจะ
ต้องพักอาศัยในบริเวณเดียวกัน รวมถึงต้องประสานงานไปยังครอบครัวและสถานพยาบาลที่ใกล้เคียง  

 ผู้ใช้บริการ (Customer) เป็นผู้รับมอบอาจแตกต่างไปตามพฤติกรรมและความ
ต้องการของแต่ละบุคคล อีกท้ังยังเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการควบคุมได้ยาก เนื่องจากมีการปรับเปลี่ยนไป
ตามยุคสมัยใหม่  

ส าหรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ มีความต้องการทางการท่องเที่ยวที่แตกต่างจากนักท่องเที่ยว
กลุ่มอ่ืน ซึ่งส านักงานส่งเสริมรัฐวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (2551) ได้สรุปความต้องการของ
ผู้สูงอายุไว้ 4 ประเด็น ได้แก่ 1) ผู้สูงอายุมีความต้องการด้านการบริการสุขภาพที่สนับสนุนการสร้าง
เสริมสุขภาพ การป้องกันโรคและฟ้ืนฟูสภาพร่างกาย เช่น การส่งเสริมให้มีการออกก าลังกาย การให้
ความรู้เกี่ยวกับการโภชนาการอาหาร การให้ค าแนะน าแนวทางการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม การบริการ
ในศูนย์สุขภาพ การบริการสปา การบริการฟิตเนส การบริการนวดแผนต่าง ๆ 2) ผู้สูงอายุมีความ
ต้องการด้านการบริการด้านนันทนาการและการท่องเที่ยว เหมาะส าหรับนักท่องเที่ยวที่มีสภาพ
ร่างกายแข็งแรงสมบูรณ์ สามารถด าเนินกิจกรรมการท่องเที่ยวได้ เช่น กิจกรรมการเข้าไปเยี่ยมชมและ
จับจ่ายซื้อสินค้าท้องถิ่น 3) ผู้สูงอายุมีความต้องการด้านการบริการสุขภาพที่เน้นการรักษาและฟ้ืนฟู
สภาพร่างกายและจิตใจ โดยจะด าเนินกิจกรรมในส่วนของโรงพยาบาล และ 4) ผู้สูงอายุมีความ
ต้องการด้านการบริการดูแล เป็นการจัดสรรผู้ดูแลประจ าตัวให้แก่ผู้สูงอายุเป็นรายบุคคล ซึ่งเป็นการ
ดูแลกิจกรรมต่าง ๆ ภายในที่พักอาศัย เช่น ท าความสะอาดบ้าน เป็นการบริการที่มีค่าใช้จ่ายที่สูง อีก
ทั้งยังไม่มีการก าหนดมาตรฐานในการให้บริการ 

 ผู้ประกอบการ (Entrepreneur) เป็นหน่วยงานที่ต้องอาศัยวิสัยทัศน์และความคิด
สร้างสรรค์ในการขับเคลื่อนองค์กรไปสู่เป้าหมาย ก าหนดสร้างค่านิยมองค์กร พร้อมใช้ทักษะในการ
บริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ และเป็นศูนย์กลางระหว่างลูกค้ากับพนักงาน 

ผู้ประกอบการจะสร้างคุณภาพบริการให้ประสบความส าเร็จได้ โดยจะต้องสร้างความเข้าใจ
ในกระบวนการในการสร้างคุณภาพบริการ โดยแบ่งออกเป็น 3 ช่วงล าดับขั้นตอน ตามที่ชัยสมพล 
ชาวประเสริฐ (2546) ได้อธิบายไว้เป็น 3 ระดับ ดังนี้ 1) ก่อนการบริการ (Before) ต้องศึกษาความ
คาดหวังของลูกค้า พร้อมเลือกกลุ่มลูกค้าที่ผู้ประกอบการต้องการ และก าหนดช่องทางในการสื่อสาร 
รวมถึงช่องทางที่ใช้ในการเผยแพร่ข้อมูล 2) ระหว่างการบริการ (Process) เช่น การต้อนรับ การสร้าง
จุดเด่นที่แตกต่าง การช าระเงิน และการบริการจัดส่งถึงบ้าน และ 3) หลังจากรับบริการ (After) เป็น
ขั้นตอนสุดท้าย ที่ลูกค้าจะเมินความคุ้มค่ากับราคาที่เสียไป ส่งผลต่อทัศคติเชิงบวกหรือลบต่อกิจการ 
ขึ้นอยู่กับการบริการที่ได้รับ 

นอกจากนี้ผู้ประกอบการต้องก าหนดวิธีการด าเนินงาน ซึ่งสามารถแบ่งวิธีการด าเนินงาน
ออกเป็น 5 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การวิเคราะห์ความคาดหวังและความต้อง โดยจะต้องศึกษาลักษณะของ
พฤติกรรมผู้สูงอายุ 2) ก าหนดวิธีการสื่อสารไปยังช่องทางต่าง ๆ  ที่ผู้สูงอายุ สามารถรับข้อมูลข่าวสารได้ 
3) การสร้างความแตกต่างในการบริการลูกค้าผู้สูงอายุ เช่น การศึกษาข้อมูลพ้ืนฐานของลูกค้าผู้สูงอายุ
ก่อนเดินทางมาใช้บริการ การให้ค าแนะน าเกี่ยวกับรายการอาหารที่ส่งผลเสียต่อสุขภาพ และ 4) การ
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ประเมินการบริการหลังจากที่ผู้สูงอายุใช้บริการเสร็จสิ้นแล้ว เช่น การโทรศัพท์ไปสอบถามพูดคุย
เกี่ยวกับข้อผิดพลาดในการให้บริการ การให้ท าแบบประเมินความพึงพอใจ และ 5) การวิเคราะห์
ผลลัพธ์จากการแสดงความคิดเห็นของการบริการที่ผิดพลาด พร้อมแก้ไขรายละเอียดของการบริการ
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มผู้สูงอายุ (ฤดี หลิมไพโรจน์, 2557) 

การให้บริการส าหรับกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุจะเกิดขึ้นได้  ต้องอาศัยองค์ประกอบ  
4 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) ผู้ให้บริการ (Employee) เป็นผู้ที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้สูงอายุ จ าเป็นต้อง
มีคุณลักษณะที่เหมาะสม มีความรู้เกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติ มีทัศนคติที่ต่อผู้ใช้บริการ 2) องค์การหรือ
กิจการ (Enterprise) เป็นสถานที่ส าหรับการปรนนิบัติแก่ผู้รับบริการ ต้องค านึงการออกแบบ
โครงสร้างอาคาร การจัดวางสิ่งอ านวยความสะดวก ความปลอดภัยของสภาพแวดล้อมโดยรอบ 3) 
ผู้รับบริการ (Customer) เป็นผู้สูงอายุที่เดินทางเข้ามาใช้บริการ ในแต่ละรายจะมีความต้องการที่
แตกต่างกันไปตามช่วงอายุ และ 4) ผู้ประกอบการ (Entrepreneur) เป็นผู้ก าหนดวิสัยทัศน์ในการ
ด าเนินกิจการ โดยจะต้องอาศัยประสบการณ์ร่วมกับความคิดสร้างสรรค์ ในการผลักดันให้เกิดกลยุทธ์
ให้เกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขันรายอ่ืน ๆ 

 
4. คุณภาพของงานบริการด้านการท่องเที่ยวส าหรับกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง การมอบการบริการให้ตรงตามความต้องการ 

หรือเกินกว่าความต้องการของผู้ใช้บริการ ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และ
เกิดความภักดี (Customer Loyalty) (Lloy-Walker & Cheung, 1998) ซึ่งคุณภาพของการบริการ
ถือว่าเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินผลการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อการบริการทางการท่องเที่ยว ซึ่ง
วัดผลจากการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ เพ่ือเป็นการยืนยันศักยภาพของกิจการ
อีกดว้ย (อรทัย เลิศวรรณวิทย์ และณักษ์ กุลิสร์, 2554) 

บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา และ พรภัทรวดี วงศ์ปันทะนัน (2557) ได้ให้นิยาม “คุณภาพการบริการ
ด้านการท่องเที่ยว” ซึ่งในทางธุรกิจ หมายถึง กระบวนการที่คาดคะเนถึงการกลับมาใช้ซ้ า โดย
พิจารณาจาก 3 ปัจจัย ได้แก่ 1) การบริการตามมาตรฐานที่ก าหนด 2) การบริการต้องสร้างความพึง
พอใจแก่ลูกค้าทั้งภายในและภายนอกองค์กร 3) การบริการต้องเน้นต้นทุนในการด าเนินงานที่
เหมาะสม และ การบริการต้องส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 

คุณภาพการบริการด้านการท่องเที่ยวส าหรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ หมายถึง การสร้างความ
พึงพอใจให้กับผู้สูงอายุที่มาใช้บริการทางการท่องเที่ยวให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือเกินกว่าความ
คาดหวัง โดยสามารถตรวจสอบความพึงพอใจซึ่งวัดจากความรู้สึกของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุว่ามีความ
คุ้มค่าหรือไม่ เมื่อเทียบกับพฤติกรรมการใช้จ่ายที่เกิด ทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการซื้อบริการด้าน
การท่องเที่ยว ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องตรวจสอบข้อผิดพลาดและอุปสรรคในกระบวนการบริการ เพ่ือ
เตรียมความพร้อมในการพัฒนาและยกระดับมาตรฐานคุณภาพบริการให้ตรงตามความคาดหวังของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
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4.1 การสร้างคุณภาพบริการในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว 
การสร้างคุณภาพบริการ ต้องค านึงถึงความพึงพอใจและมูลค่าที่ลูกค้าได้รับ พิจารณาจาก 6 

หลักการ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550) ดังนี้ 1) การเป็นมืออาชีพ (Professional: Knowledge & 
Skill) 2) ทัศนคติและพฤติกรรม (Attitude & Behavior) 3) การเข้าถึงง่ายและการอ านวยความ
สะดวก (Position & Facilities) 4) ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ (Trust & Assurance) 5) การ
แก้ไขสถานการณ์ให้สู่ภาวะปกติ (Applied) และ 6) ชื่อเสียง (Branding)  

การสร้างคุณภาพบริการ เป็นการเสนอแนวทางในการควบคุมกระบวนการปฏิบัติงานให้แก่
กิจการ สามารถขับเคลื่อนภายใต้นโยบายหรือกฎระเบียบที่ผู้ประกอบการเป็นผู้ก าหนด สามารถน าไป
เป็นตัวชี้วัดในการปรับคุณภาพบริการในครั้งต่อไป ส าหรับการควบคุมมีประเด็นส าคัญดังต่อไปนี้ 1) 
การควบคุมวัตถุดิบ 2) การควบคุมเครื่องจักรกลในการผลิต อุปกรณ์ เครื่องมือต่าง ๆ 3) การควบคุม
วิธีการผลิต 4) การควบคุมสภาพแวดล้อมในระหว่างการผลิต และ 5) การควบคุมแรงงานและฝีมือ
การปฏิบัติ ซึ่งการควบคุมในประเด็นต่าง ๆ สามารถช่วยลดต้นทุนในการด าเนินงานและสินทรัพย์ของ
กิจการได ้

4.2 มิติคุณภาพงานบริการทางการท่องเที่ยวส าหรับกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวังที่สูงกว่านักท่องเที่ยวกลุ่มอ่ืน โดยเฉพาะอย่างยิ่งความ

คาดหวังทางคุณภาพทางด้านงานบริการที่พึงประสงค์ โดยการวัดมิติคุณภาพบริการมีวิธีการวัดระดับ 
(SERVQUAL) ประกอบด้วยหลายปัจจัย สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 1 แสดงแนวคิดเกี่ยวกับมิติคุณภาพบริการทางการท่องเที่ยว  

 
จิตตินันท์             
นันทไพบูลย์ (2556) 

ทัดดาว ค ายอดใจ (2556) กตัญญู หิรัญญ
สมบูรณ์ (2557) 

อริสรา เสยานนท์ 
(2558) 

1) ความน่าเชื่อถือ 
2) การให้ความมั่นใจ  
3) การตอบสนอง
ลูกค้า  
4) การดูแลเอาใจใส่ 
5) รูปลักษณ์ 

1) ความน่าเชื่อถือ  
2) ความไว้วางใจได้ 
3) การตอบสนองความต้องการ  
4) การเข้าถึงการบริการ  
5) ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
6) การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า  
7) การติดต่อสื่อสาร  
8) ความสามารถของผู้ให้บริการ 
9)  ความปลอดภัย  
10) ความมีอัธยาศัย 

1) ความน่าเชื่อถือได้  
2) ความมั่นใจ  
3) การตอบสนอง  
4) ความเอาใจใส่ 
5) ความมีตัวตน 
6) ความ
สะดวกสบาย  
7) ความรวดเร็ว  
 

1) ความน่าเชื่อถือ  
2) การให้ความ
มั่นใจ 
3) การตอบสนอง
ลูกค้า  
4) การดูแลเอาใจใส่  
5) ลักษณะทาง
กายภาพ  
 

 
ที่มา: (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ และ ทัดดาว ค ายอดใจ, 2556, กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์, 2557 และ

อริสรา เสยานนท์, 2558) 
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จากตารางดังกล่าวจะเห็นได้ว่า การวัดระดับคุณภาพงานบริการทางการท่องเที่ยวส าหรับ
กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ตั้งแต่ปี 2556 เป็นต้นมา ได้ให้ความส าคัญกับมิติที่ส าคัญ 5 ประการ ได้แก่  

1) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นค ามั่นสัญญาในมาตรฐานที่ประกาศออกไป มีเงื่อนไข
พิจารณาจากเวลาและความถูกต้อง เพ่ือให้นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุได้มั่นใจกับสินค้า และบริการทางการ
ท่องเที่ยว 

2) การให้ความมั่นใจ (Assurance) เป็นการแสดงออกถึงศักยภาพหรือสมรรถนะในการ
บริการ เช่น ใบประกอบวิชาชีพ ใบอนุญาตต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ องค์การ หน่วยงาน
ทางการท่องเที่ยว 

3) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) เป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุ เช่น การไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนาน การตอบสนองสิ่งที่นักท่องเที่ยวร้องขอ เป็นต้น 

4) การดูแลเอาใจใส่  (Empathy) เป็นการแสดงความห่วงใยและความเอาใจใส่แก่
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ เช่น การไต่ถามหลังการบริการ การจดจ ารายละเอียดส าคัญของลูกค้า น าไปสู่
การสร้างมูลค่าและต่อยอดกิจการ เป็นต้น 

5) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลักษณะทางกายภาพขององค์กร และลักษณะ
ภายนอกของพนักงาน ตลอดจนการจัดวางอุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ท่องเที่ยว 
 นอกจากนี้ยังมีองค์ประกอบอ่ืน ๆ อีกหลายประการที่สามารถเป็นองค์ประกอบทางการวัด
คุณภาพทางการบริการ ได้แก่ การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding) การติดต่อสื่อสาร 
(Communication) ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) ความปลอดภัย (Security) และ
ความมีอัธยาศัย (Courtesy) เป็นต้น 

นอกจากนี้ การวิเคราะห์สาเหตุของคุณภาพด้านการบริการในอุตสาหกรรมการบริการและ
การท่องเที่ยวที่ไม่มีคุณภาพ ก็เป็นปัจจัยที่ผู้ให้บริการกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุต้องน ามาวิเคราะห์ 
โดยบุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา และ พรภัทรวดี วงศ์ปันทะนัน (2557) ได้อธิบายสาเหตุดังกล่าวไว้ 5 ข้อ 
ดังนี้ 1) การคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ของผู้ประกอบการ เช่น ขาดการวิจัยตลาด การเพิกเฉยต่อ
ข้อร้องเรียน และการติดต่อสื่อสารภายในที่ไร้ประสิทธิภาพ 2) มาตรฐานคุณภาพบริการของการ
ท่องเที่ยวที่ก าหนดขึ้นไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าที่ฝ่ายบริหารรับรู้ ได้แก่ ขาดทักษะในการ
บริการจัดการ และการสื่อสารและการตีความที่ผิดความหมาย 3) การให้บริการที่ไม่เป็นไปตาม
มาตรฐานที่ก าหนดไว้ รวมถึงการขาดการทบทวนมาตรฐานที่ผู้ประกอบการได้ก าหนด 4) การน าเสนอ
การบริการที่ไม่ตรงตามสัญญากับลูกค้า และการติดต่อสื่อสารผิดความหมาย 5) การบริการท่องเที่ยว
ที่ลูกค้ารับรู้ไม่ตรงตามความคาดหวัง อาจมีผลมาจากประสบการณ์ของลูกค้าที่เคยใช้บริการในอดีต
ข้อมูลที่มาจากค าบอกเล่าไม่ตรงตามสถานการณ์จริง รวมถึงการศึกษาข้อมูลจากคู่แข่งขัน เพ่ือน าไปสู่
การปรับคุณภาพบริการภายในกิจการเพื่อการแข่งขันที่เหนือชั้นยิ่งขึ้น 

4.3 ความต้องการพิเศษเพื่อความส าเร็จในการจัดการท่องเที่ยวส าหรับกลุ่มนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุ 

ผู้สูงอายุมีความต้องการรับการบริการที่นอกเหนือจากการบริการทางการท่องเที่ยวที่
หลากหลายจากหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน ซึ่งผู้ประกอบต้องค านึงถึงการควบคุมคุณภาพ และ
การสอดคล้องกับหลักกฎหมายทางการส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุในปัจจุบัน โดยภูมิ โชคเหมาะ (2552) 
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ให้ความส าคัญกับความต้องการที่พิเศษเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุไว้ 6 ล าดับ ดังนี้ 1) มีความ
ต้องการให้มีการส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพอนามัยทางกายและจิตใจของผู้สูงอายุ 2) มีความต้องการ
ให้มีการจัดสวัสดิการ รวมถึงสภาพแวดล้อมที่ผู้สูงอายุสามารถเข้าถึงได้ง่าย 3) มีความต้องการความ
มั่นคงในการด ารงชีวิตของผู้สูงอายุ จะส่งผลให้เกิดความมั่นใจและมีก าลังใจที่ดีในการด าเนินชีวิต  
4) มีความต้องการสังคมและวัฒนธรรมระหว่างผู้สูงอายุมากขึ้น มีการนัดหมายท ากิจกรรมร่วมกัน  
5) มีความต้องการรายได้เลี้ยงชีพ เนื่องจากผู้สูงอายุบางกลุ่มจ าเป็นต้องหารายได้เลี้ยงตนเอง และ  
6) มีความต้องการการศึกษาและการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ส่งผลให้ผู้สูงอายุปรับเปลี่ยนมุมมองในการ
ด าเนินชีวิต เกิดแนวคิดใหม่ในการตระหนักถึงคุณค่าของตนเอง  

หากผู้สูงอายุที่ได้รับการตอบสนองความต้องการในการบริการจะส่งผลต่อคุณภาพในการ
ด ารงชีวิต การแสดงออกถึงการมีพ้ืนที่ทางสังคม การยอมรับการเปลี่ยนแปลงรูปแบบวิถีชีวิ ต ซึ่งเป็น
เครื่องมือที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น (ชวกร ชมภูคา, 2555) สามารถแบ่งออกเป็น  
4 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านจิตใจ เป็นการรับรู้สภาพจิตของตนเองมีความพึงพอใจในตนเอง และ
ความเชื่อทางศาสนามีผลต่อการด าเนินชีวิต ลดระดับความวิตกกังวล 2) ด้านร่างกายเป็นการ
เสริมสร้างสุขภาพร่างกายในการด าเนินชีวิต หลีกเลี่ยงสาเหตุการเกิดโรคภัยไข้เจ็บ มีความปรารถนาที่
อยากจะมีชีวิตต่อไปในวันพรุ่งนี้ 3) ด้านสัมพันธ์ทางสังคม เป็นการแสดงความมีน้ าใจในการช่วยเหลือ
ผู้อื่นในสังคม และชื่นชอบการสนทนาแลกเปลี่ยนประสบการณ์ 4) ด้านสิ่งแวดล้อม เป็นการตระหนัก
ถึงทรัพยากรทางธรรมชาติ ที่มีการปรับเปลี่ยนอยู่เสมอ พร้อมมีจิตส านึกในการอนุรักษ์สภาพแวดล้อม
ให้คงอยู่ 

การชี้วัดผลลัพธ์ของการควบคุมคุณภาพบริการในกลุ่มผู้สูงอายุ สามารถพิจารณาได้จาก  
1) ความสัมพันธ์ในระดับสังคม เป็นการเพ่ิมทักษะด้านมนุษย์สัมพันธ์ร่วมกันผู้อ่ืน โดยการบริการที่มี
คุณภาพจะต้องสนับสนุนให้ผู้สูงอายุสามารถท ากิจกรรมร่วมกัน มุ้งเน้นการสร้างปฏิสัมพันธ์กัน
ระหว่างผู้สูงอายุ 2) การเสริมสร้างความแข็งแรงทางด้านร่างกาย โดยการบริการที่มีคุณภาพต้อง
สามารถสนับสนุนให้ผู้สูงอายุสภาพร่างกายที่แข็งแรง หันมาใส่ใจรูปร่างและนิยมการออกก าลังกาย
เพ่ิมขึ้น และ 3) การเสริมสร้างการตระหนักในคุณค่าตนเอง เป็นการบริการที่ให้ผู้สูงอายุได้เข้าใจถึง
การเปลี่ยนแปลงทุกสรรพสิ่งรอบตัว ลดระดับความเครียดในการด าเนินชีวิตลดลง เกิดความภาคภูมิใจ
ในการมีชีวิต 
 
สรุป 
 ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว ต้องทบทวนองค์ประกอบการ
บริการที่มีคุณภาพส าหรับกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ภายใต้แนวความคิด EECE ประกอบไปด้วย               
ผู้ให้บริการ (Employee) องค์การหรือกิจการ (Enterprise) ผู้ใช้บริการ (Customer) และผู้ประกอบ 
การ (Entrepreneur) เพ่ือเข้าใจถึงศักยภาพในแต่ละด้านของกิจการ ซึ่งผู้ประกอบการสามารถ
เสริมสร้างศักยภาพทางการท่องเที่ยวได้ โดยเริมจากการพัฒนาพนักงานบริการ การออกแบบสถานที่
ในการให้บริการ ศึกษาพฤติกรรมของกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ และด าเนินการปรับวิสัยทัศน์ของ
ตนเองในการด าเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย โดยเริ่มต้นการออกแบบ
การบริการที่เหมาะสมส าหรับกลุ่มผู้สูงอายุ ทั้ง 3 ประเภท ได้แก่ 1) การบริการส่งเสริมและรักษา
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ฟ้ืนฟูสุขภาพ เหมาะส าหรับกลุ่มผู้สูงอายุที่มีอาการเจ็บป่วยหรือมีโรคประจ าตัว และกลุ่มผู้สูงอายุที่มี
ความต้องการและป้องกันโรคภัยไข้เจ็บ 2) การบริการการท่องเที่ยวและกิจกรรมนันทนาการ ซึ่งต้อง
ศึกษาและออกแบบให้เหมาะสมกับสุขภาพของผู้สูงอายุในแต่ละกลุ่มด้วย 3) การบริการอาสาสมัคร
หรือผู้ดูแลเฉพาะในการช่วยเหลือผู้สูงอายุในการด าเนินกิจวัตรประจ าวัน ซึ่งการบริการส าหรับ
ผู้สูงอายุจะมีคุณภาพที่ดี ผู้ประกอบการต้องก าหนดระดับในการวัดประสิทธิภาพ เพ่ือเป็นแนวทางใน
การปรับปรุงคุณภาพสามารถแบ่งมาตรฐานการออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 1) ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) 2) การให้ความมั่นใจ (Assurance) 3) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 4) การ
ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 5) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) นอกจากนี้การสร้างคุณภาพบริการ
ส าหรับกลุ่มผู้สูงอายุ สามารถแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การวิเคราะห์ความคาดหวังและความ
ต้องการ 2) ก าหนดวิธีการสื่อสารไปยังช่องทางต่างๆ 3) การสร้างความแตกต่างในการบริการลูกค้า
ผู้สูงอายุ 4) การประเมินการบริการหลังจากที่ผู้สูงอายุใช้บริการเสร็จสิ้นแล้ว 5) การวิเคราะห์ผลลัพธ์จาก
การแสดงความคิดเห็นของการบริการที่ผิดพลาดพร้อมปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น ซึ่งผลแห่งความส าเร็จใน
การจัดการคุณภาพบริการจะส่งผลลัพธ์แก่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ เกิดการสร้างมนุษยสัมพันธ์ที่ต่อตนเอง 
ผู้อ่ืน สังคมและสิ่งแวดล้อม ที่ส าคัญเป็นการสร้างการตระหนักรู้ถึงการมีชีวิตอยู่ในแต่ละวัน เกิด
ทัศนคติที่ดีต่อตนเอง พร้อมทั้งริเริ่มให้ความส าคัญกับการเอาใจใส่สุขภาพร่างกายมากยิ่งขึ้น 
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