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Abstract   
 This research has a purpose of the study in the marketing Mix Affecting the perception of 
The Senior Foreigner in Tourism Service Quality: Andaman Area. The research objective is 
recognition in the quality of businesses in tourism industry by using conceptual framework i.e. 
the strategic conceptualization of the 7 P’s service marketing mix. This research data collection 
employs the survey method by 100 senior foreigner tourists who traveled in Andaman. The 
research analysis applies descriptive statistics method to discover frequency rate, percentage 
rate, average rate, standard deviation. Moreover, this research employs the analyzing inferential 
statistics method and multiple regression analysis method by the significance of statistics at 
0.5. The results revealed that the man was 61-65 years as 55 percent who married as 37 percent 
and 32 percent of single and 31 percent of separated. The Senior Foreigner had the high level 
of the products desirability by average score of 3.88. Overall in the price was the middle level 
which had the average score of 3.39. In the promotion marketing desirability in overall was the 
middle range which had the average score of 3.29. In the personal was 3.65. Besides, the 
process was in the mid-level which had the average score of 3.33. The creation and 
presentation of the physical in overall was in the mid-level which had the average score of 
3.27 and based on the analysis of the 7 P’s service marketing mix, the two primary impacts were 
discovered i.e. price and personnel which have the impact to the quality perceived value of 
elderly tourists in the Andaman Sea’s tourist attractions. 
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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้ มีความมุ่งหมายศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ

ของนักท่องเที่ยวต่างชาติสูงอายุในเขตอันดามัน มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพ่ือให้ทราบถึงคุณภาพบริการของ
ธุรกิจท่องเที่ยว โดยใช้กรอบในการศึกษา ได้แก ่แนวคิดว่าด้วยกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s 
of marketing) เก็บข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ นักท่องเที่ยวต่างชาติสูงอายุที่เดิน
ทางเข้ามาท่องเที่ยวในเขตอันดามัน จ านวน 100 ราย และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ือหาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชาย คิดเป็น
ร้อยละ 55 และมีอายุระหว่าง 61-65 ปี มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 37 โสด ร้อยละ 32 และหม้าย หย่าร้าง 
แยกกันอยู่ ร้อยละ 31 โดยผู้สูงอายุชาวต่างชาติ มีความต้องการด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มี
คะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.39 ความ
ต้องการด้านสถานที่ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.23 ความต้องการด้านการ
ส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.29 ด้านบุคคล โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 ส่วนด้านกระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.33 และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีคะแนนค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.27 และจากส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s of Marketing) มีเพียงสองด้าน คือ ด้านราคา
และด้านบุคคล ที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการธุรกิจท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวต่างชาติสูงอายุ ในเขตพ้ืนที่
อันดามันของประเทศไทย 

 

ค าส าคัญ : ธุรกิจท่องเที่ยว  นักท่องเที่ยวต่างชาติ  ผู้สูงอายุ 

บทน า  
อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีความส าคัญยิ่ง ซึ่งภาคธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่

ประกอบด้วยธุรกิจหลากหลายประเภททั้งที่เกี่ยวข้องโดยตรง ได้แก่ ด้านการขนส่ง ที่พัก อาหาร และธุรกิจ
น าเที่ยว ซึ่งผลผลิตหลักที่นักท่องเที่ยวซื้อโดยตรงคือ บริการกับที่เกี่ยวข้องทางอ้อม ได้แก่ การผลิตสินค้า เป็นตน้ 
รวมเป็นการซื้อสินค้าและการบริการ เนื่องจากสามารถสร้างรายได้ให้แก่หลาย ๆ ประเทศเป็นอย่างมาก 
ประเทศไทยเองก็ใช้การท่องเที่ยวเป็นเครื่องมือหลักในการสร้างรายได้ให้แก่ประเทศ ซึ่งมีกลุ่มนักท่องเที่ยว
หลากหลายช่วงวัยที่มีความสนใจและมาเที่ยวในเมืองไทย ด้วยในปัจจุบันนี้ สภาวะสังคมตามช่วงวัยมีความ
เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งกลุ่มช่วงวัยที่มีจ านวนเพ่ิมขึ้นเป็นจ านวนมากในหลาย ๆ ประเทศนั้นคือ กลุ่มผู้สูงอายุ โดย
จากแนวโน้มของประชากรทั่วโลกพบว่า ประชากรโลกที่เป็นผู้สูงอายุจะมีจ านวนเพ่ิมสูงขึ้นอย่างมากเนื่องด้วย
วิทยาการทางการแพทย์ที่มีความก้าวหน้าขึ้น โดยประเทศที่มีสัดส่วนของผู้สูงอายุมากที่สุดในโลก 5 ประเทศ 
คือ อิตาลี ญี่ปุ่น กรีซ เยอรมัน และสวิสเซอร์แลนด์ (Phormpak, Chompunut, 2013) องคก์ารสหประชาชาติได้
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คาดการณจากผลส ารวจที่จัดท าขึ้นในปี พ.ศ. 2549 ว่าจ านวนผู้ที่มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไปท่ัวโลกจะเพ่ิมจาก 
687.9 ล้านคนในปี พ.ศ. 2549 เป็น 1,968 ล้านคนในปีพ.ศ. 2593 โดยจะมีจ านวนผู้สูงอายุในทวีปเอเชียมาก
ที่สุด และจากผลการศึกษาของ University of Surrey สหราชอาณาจักร ในปีพ.ศ. 2549 พบว่า ตลาดการท่องเที่ยว
ในกลุ่มผู้สูงอายุ กลุ่มคนพิการ และกลุ่มครอบครัวของสหภาพยุโรป มีจ านวนประมาณ 134- 267.9 ล้านคน 
ซึ่งก่อให้เกิดรายได้จากการท่องเที่ยว ประมาณ 3,910-7,820 ล้านบาท ผู้สูงอายุที่มีภาวะสุขภาพในเกณฑ์ดี ที่
เกษียณอายุจะมีระยะเวลาหลังเกษียณอายุงานมากขึ้น ซึ่งผู้สูงอายุส่วนใหญ่จะใช้ชีวิตช่วงหลังเกษียณอายุงาน
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ โดยเฉพาะกิจกรรมสันทนาการ และการเดินทางท่องเที่ยว เพ่ือการพักผ่อน หรือเที่ยว
ชมศิลปวัฒนธรรมและธรรมชาติ เนื่องจากมีเวลามากกว่านักท่องเที่ยววัยอ่ืน ๆ และมีความพร้อมทางด้านการเงิน 
ตลาดนักท่องเที่ยวสูงอายุจึงเป็นส่วนตลาดที่มีความส าคัญเนื่องจากเป็นตลาดขนาดใหญ่และเป็นตลาดที่ก าลัง
เจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง ทั้งยังมีอ านาจในการซื้อมาก (Greenberg, 1999)  
  ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเดินทางท่องเที่ยวของผู้สูงอายุ ได้แก่ ระดับรายได้ สุขภาพร่างกาย และ
เพ่ือนร่วมเดนิทาง ส าหรับปัจจัยจูงใจในการท่องเที่ยวของผู้สูงอายุ ได้แก่ การเรียนรู้สิ่งใหม่ การได้รับประสบการณ์
ที่แปลกใหม่ การได้รับความสนุกสนานเพลิดเพลิน การท่องเที่ยวร่วมกับผู้อ่ืน การผ่อนคลายความตึงเครียด 
การเข้าถึงธรรมชาติ การเรียนรู้วัฒนธรรม เป็นต้น อย่างไรก็ดีตลาดนักท่องเที่ยวสูงอายุค่อนข้างเข้าถึงได้ยาก 
เนื่องจากนักท่องเที่ยวสูงอายุ มีความต้องการที่แน่นอนและจะพิจารณาสินค้าและบริการต่าง ๆ อย่างถี่ถ้วน 
ท าให้เป็นตลาดที่มีความซับซ้อน จึงควรมีการศึกษาความต้องการที่แท้จริงของนักท่องเที่ยวสูงอายุ ซึ่งจะ
สามารถพัฒนารูปแบบการให้บริการที่เหมาะสม  
 โดยสถิติจ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติอายุ 55 ปีขึ้นไปที่เข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทย มีจ านวนเพ่ิมข้ึน
อย่างต่อเนื่อง ในปี 2557 มีจ านวน 4,253,590 คน และในปี 2558 มีจ านวน 5,769,762 คน โดยเป็นนักท่องเที่ยว
จากยุโรปมากที่สุด รองลงมาเป็นอเมริกา เอเชียใต้และโอเชียเนีย (National Statistical Office, 2560) ใน
ขณะเดียวกันปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อการรับรู้และความพึงพอใจของนักท่องที่ยวกลุ่มนี้ยังมีข้อมูลมากนัก ดังนั้น 
ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาปัจจัย ด้านการตลาดที่ท าให้นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ รับรู้ถึงคุณภาพงานบริการ ซ่ึง
เป็นประเด็นส าคัญและโอกาสส าหรับธุรกิจบริการด้านต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว ที่ควรให้ความส าคัญ
แก่ลูกค้ากลุ่มนี้ในการมุ่งเน้นตอบสนองความต้องการเพ่ือเป็นการดึงดูดให้นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวต่างชาติ
นี้เดินทางมาท่องเที่ยวในประเทศไทยเพ่ิมมากขึ้น และมีการกลับมาเที่ยวซ้ าให้มากขึ้นด้วย เพ่ือเป็นการสร้าง
รายได้จากการท่องเที่ยวให้ยั่งยืน โดยพิจารณาถึงความแตกต่างของเพศของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติ 
ในด้านความคิดเห็นและทัศนคติต่อความต้องการของการบริการในท่องเที่ยวของไทยเพ่ือให้ทราบถึงความ
ต้องการที่แท้จริงของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ 
 

วัตถุประสงค์ 
เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการธุรกิจท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว

ต่างชาติสูงอายุ  
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ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยนี้ผู้วิจัยมีแหล่งข้อมูล อันประกอบด้วย ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากค้นคว้าจากเอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
จ านวน 100 ชุด ซ่ึงมีขอบเขตการวิจัยดังนี้ 
  1.  ขอบเขตด้านข้อมูล 
  คณะผู้วิจัยมุ่งศึกษาแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัย หนังสือ ต ารา และบทความวิชาการ ที่เกี่ยวข้องกับ
ความต้องการ ทัศนคติในการใช้บริการในธุรกิจท่องเที่ยวและโรงแรมของนักท่องเที่ยว ด้วยแนวคิดส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ (Service Marketing) แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) แนวคิด
เกี่ยวกับพฤติกรรมและแรงจูงใจในการท่องเที่ยว แนวคิดเกี่ยวกับผู้สูงอายุ ส าหรับน าไปก าหนดเป็นกรอบ
แนวคิด และเป็นแนวทางการศึกษา 
 2.  ขอบเขตด้านพ้ืนที่  
   การวิจัยครั้งนี้เลือกเก็บข้อมูลที่จากนักท่องเที่ยวในแหล่งที่มีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมาท่องเที่ยว 
กลุ่มงานบริการการท่องเที่ยวและโรงแรม ได้แก่ ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจน าเที่ยว สปา แหล่งท่องเที่ยว และ
หน่วยงานที่มีหน้าที่ส่งเสริมการท่องเที่ยว โดยการเขตพ้ืนที่ท่องเที่ยวโซนอันดามันของประเทศไทย ในที่นี่
ประกอบด้วย ภูเก็ต พังงา ระนอง กระบี่ 

3.  ขอบเขตประชากร และผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Information) ในการวิจัยนี้ ได้แก่ นักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติสูงอายุที่มีอายุตั้งแต่ 55 ปีขึ้นไป ประกอบด้วย ภูเก็ต พังงา ระนอง กระบี่ 
 

กรอบแนวคิด 
    ตัวแปรอิสระ                                                                  ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 

นิยามศัพท์ 
ธุรกิจท่องเที่ยว หมายถึง ธุรกิจเกี่ยวกับการงานบริการนักท่องเที่ยว โดยจัดให้มีบริการหรือการอ านวย

ความสะดวก อันได้แก่ ธุรกิจโรงแรม ภัตตาคาร บริษัทน าเที่ยว หรือบริการอ่ืนใดตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ หมายถึง บุคคลที่เดินทางจากท้องถิ่นที่อยู่โดยปกติของตน ไปยังท้องถิ่นอื่นเป็น

การชั่วคราวด้วยความสมัครใจ และด้วยวัตถุประสงค์ที่มิใช่เพ่ือประกอบอาชีพหรือหารายได้ ที่มีอายุตั้งแต่ 55 ปี
ขึ้นไป 

 

การรับรู ้
คุณภาพบริการ 
(Perception 

Service Quality) 
 

 

ปัจจัยส่วน
ประสมทาง
การตลาด 
(7Ps) 

 

ลักษณะ
ประชากร 
ศาสตร ์
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เขตอันดามัน หมายถึง จังหวัดที่มีพ้ืนที่ติดกับทะเลอันดามันซึ่งตั้งอยู่ในภาคใต้ ทางทิศตะวันตกในงานวิจัยนี้ 
ได้แก่ จังหวัด กระบี่ พังงา ระนองและภูเก็ต เท่านั้น 

การรับรู้ หมายถึง การรู้สึกสัมผัสที่ได้รับมาจากการใช้อวัยวะสัมผัส ทั้ง 5 อันได้แก่ ตา หู จมูก ลิ้น และ
ผิวหนัง 

คุณภาพการบริการ หมายถึง สินค้าหรือบริการที่ดีที่สุดโดยมีคุณค่าที่เหมาะสมตรงตามความต้องการที่
เกิดจาหความคาดหวัง   

ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดเพ่ือความส าเร็จของธุรกิจ ประกอบด้วย 
สินค้า หรือบริการ ราคา สถานที่จ าหน่าย การส่งเสริมการขาย คน ลักษณะทางกายภาพ กระบวนการ 

 

การทบทวนวรรณกรรม  
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวสูงอายุ โดย Peter Carr ผู้อ านวยการบริษัท SAGA Holidays ในประเทศไทย

กล่าวว่า บริษัท SAGA Holidays ซึ่งเป็นบริษัทน าเที่ยวที่มีความช านาญในการเสนอบริการท่องเที่ยวให้กลุ่ม
สูงอายุ ซึ่งก่อตั้งมากว่า 50 ปี ในประเทศอังกฤษ บริษัทจะรับฟังความเห็นของลูกค้าว่าต้องการการบริการ 
อย่างไร และพร้อมจะปรับปรุงเปลี่ยนแปลง ซึ่งความต้องการและรสนิยมของนักท่องเที่ยว กลุ่มนี้ได้เปลี่ยนแปลง
ไปจากเมื่อก่อนพอสมควร จากประสบการณ์ท าให้บริษัททราบว่าตลาดนักท่องเที่ยวสูงอายุ เป็นตลาดที่
ค่อนข้างจะเข้าถึงได้ยาก เนื่องจากฉลาดกว่าตลาดนักท่องเที่ยวที่มีอายุน้อยกว่า เนื่องจากนักท่องเที่ยวมี
ประสบการณ์ชีวิตมากกว่า จึงต้องการบริการและสินค้าที่มีคุณภาพ คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป ตลาดนักท่องเที่ยว
สูงอายุเป็นตลาดที่ก าลังขยายตัว มีอ านาจซื้อมาก และค่อนข้างท้าทาย ในการเข้าถึง เพราะลูกค้าจะพิจารณา
สินค้าอย่างถี่ถ้วน ท าให้ตลาดมีความซับซ้อนพอสมควร ในขณะเดี่ยวกันนักท่องเที่ยวสูงอายุมีความต้องการที่
แน่นอน และต้องการจะหาประสบการณ์ใหม่ ๆ ผู้ประกอบธุรกิจท่องเที่ยวจะต้องให้การดูแลเอาใจใส่อย่าง 
ใกล้ชิดมากกว่านักท่องเที่ยวกลุ่มอ่ืน การขายบริการให้นักท่องเที่ยวสูงอายุจึงต้องมีความรับผิดชอบสูงในการ
จัดรายการน าเที่ยวให้เหมาะกับอายุของคนกลุ่มนี้ นักท่องเที่ยวสูงอายุเป็นกลุ่มที่มาท่องเที่ยวอยู่นานจึงไม่
ค่อยเร่งรีบ และมีแรงกดดัน เกี่ยวกับเวลาน้อยกว่านักท่องเที่ยวกลุ่มอ่ืน ผู้ให้บริการแก่นักท่องเที่ยวสูงอายุจึง
ต้องปรับเวลาการท่องเที่ยวให้ยืดหยุ่นเหมาะสมกับพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ นักท่องเที่ยว
สูงอายุต้องการมปีฏิสัมพันธ์ พบปะพูดคุยกับผู้คนไม่ประทับใจกับสิ่งหรูหรา ทันสมัยหรือบริการที่รวดเร็วมากนัก 
ปรับตัวเข้ากับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ได้ดี ต้องการการเข้ากลุ่ม และต้องการความเป็นมนุษย์ที่มีชีวิตชีวามากกว่า
กลุ่มอ่ืน ในที่พักหรือโรงแรมจึงควรจัดสถานที่ให้นักท่องเที่ยวสูงอายุได้มีโอกาสอยู่รวมกลุ่มพบปะพูดคุยกันได้ 
นักท่องเที่ยวสูงวัยต้องการเปลี่ยนวิถีการด าเนินชีวิตบ้าง (Peter Carr, According to Varaphon Sudapron, 1999) 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
Kotler (2003) ให้ความหมายของการบริการ คือ การกระท าหรือการปฏิบัติใด ๆ ก็ตามที่ฝ่ายหนึ่งเสนอ

ให้ต่ออีกฝ่ายหนึ่งซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่อาจจับต้องได้ และจึงไม่มีการยกกรรมสิทธิ์การเป็นเจ้าของใด ๆ  ทั้งสิ้น ผลิตภัณฑ์
การบริการนี้อาจจะผูกติดหรือไม่ผูกติดกับตัวสินค้าก็ได้ Lovelock & Wright, 2007 กล่าวว่า การให้บริการ 



วารสารวิทยาลยัดุสติธานี ปีที่ 11 ฉบับพิเศษ เดือนพฤษภาคม 2560 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการธุรกิจท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวต่างชาติสูงอายุ เขตอันดามัน 23 

คือ กิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยส่วนใหญ่ใช้ระยะเวลาเป็นพ้ืนฐาน ในการ
ปฏิบัติงานเพ่ือน าส่งผลที่ลูกค้าต้องการกับการแลกเปลี่ยนเงิน เวลา ความพยายาม ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับ
คุณค่าจากสินค้า แรงงาน ทักษะ การอ านวยความสะดวก แต่ลูกค้าไม่สามารถ ครอบครองสิ่งเหล่านั้นได้ ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) คือ เครื่องมือหรือปัจจัยทาง การตลาดที่ควบคุมได้ที่
ธุรกิจต้องใช้ร่วมกัน เพ่ือตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย หรือเพ่ือกระตุ้น
ให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิดความต้องการสินค้าและบริการของตน ซึ่งหมายถึง ส่วนประกอบที่เป็นปัจจัยในการ
วางแผนการตลาดในสินค้าหรือบริการ โดยมากแล้ว หากเป็นสินค้าจะมีส่วนประสม 4 ปัจจัยคือ สินค้า/บริการ 
(Product/Service) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Distribution Channel) และกิจกรรมการ
ส่งเสริมการขาย (Promotion) แต่ส่วนผสมทางการตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทาง
การตลาดของสินค้าธรรมดาทั่ว ๆ  ไป เพราะต้องมีการเน้นถึงพนักงาน การให้บริการในกระบวนการต่าง ๆ และ
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งปัจจัยทั้งสามส่วนนี้ผสมกันเป็นหลักของการส่งมอบการบริการ ส าหรับตลาดธุรกิจ
บริการนั้น เพ่ิมอีก 3 ปัจจัยคือ ผู้ให้บริการ (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และสภาพแวดล้อมใน
การให้บริการ (Physical Evidence) ดังนั้นส่วนประสมทางการตลาดส าหรับตลาดบริการ ซึ่งบริการ (Service) 
เป็นกิจกรรมที่สนองต่อความต้องการของลูกค้า เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้าจะเห็นได้ว่าก่อนที่จะมี
การซื้อ ผู้ซื้อจะต้องพยายาม วางกฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพ และประโยชน์ที่จะได้จากบริการที่จะได้รับผู้ขาย
ต้องสร้างความเชื่อมั่น โดยจะต้องพยายามหาหลักประกันให้ผู้ซื้อสามารถ ท าการตัดสินใจได้เร็วขึ้นซึ่งก็คือ 
ส่วนประสมทาง การตลาดทั้ง 7 หรือ 7 P’s (Pimolsompong Chalongsri, 1999)  
 การรับรู้คุณภาพบริการ 

การรับรู้ (Perception) มีรากศัพทมาจากภาษาละติน คือ “Percipere” ซึ่ง Per หมายถึง ผาน (Through) 
และ Cipere หมายถึง การน า (To Take) ถือเปนกระบวนการทางจิตวิทยาพ้ืนฐานของบุคคลที่ส าคัญ เพราะถา 
ปราศจากการรับรูแลวจะไม่สามารถมีความจ าหรือการเรียนรูได (Pongmali buppa, 1999 ) ดังนั้นการรับรู
จึงเปนวิธีการที่บุคคลมองโลกที่อยูรอบ ๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คน อาจมีความคิดต่อตัวกระตุนอยาง
เดียวกันภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน แตละบุคคล ทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุน (Recognize) การเลือกสรร 
(Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุนดังกลาวไม่เหมือนกัน ซึ่ง
สอดคลองกับแนวความคดิของ Schiffman & Kanuk, 1991 ที่กลาวว่า การรับรู  (Perception) หมายถึง 
“กระบวนการที่บุคคล แตละคนมีการเลือก ประมวลและตีความหมาย เกี่ยวกับตัวกระตุ้นออกมาใหความหมาย
และไดภาพของโลกที่มีเนื้อหา”  

Kast & Rosenzweig (1985) กลาววา การรับรูเปนการแปลความหมายของสิ่งเราและการตอบสนอง
ของรางกายของคนตอสิ่งเราจะแตกตางกันในแตละบุคคลขึ้นอยูกับประสบการณเดิม และท าใหบุคคลจะ
พฤติกรรมแตกต่างกัน แตละบุคคลจะเลือกรับรูเฉพาะขอมูลที่ตรงกับความต้องการ และความพอใจอยางไรก็
ตาม ยังขึ้นกับพื้นฐานของกระบวนการของแตละบุคคลแตละคนเกี่ยวกับความตองการคานิยม การคาดหวัง
และปัจจยอ่ืน ๆ  
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คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เชื่อว่าคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับช่องว่างระหว่างความ
คาดหวัง และการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับบริการที่ได้รับจริง ซึ่งความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นผลจาก
ค าบอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของผู้รับบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการที่ผ่านมา 
รวมถึงข่าวสารจากผู้ให้บริการทั้งโดยตรงและโดย อ้อมส่วนการรับรู้ของผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับ
บริการและการสื่อสารจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ถ้าบริการที่ได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือ
ว่าบริการนั้นมีคุณภาพ (Parasuraman et al., 1985) 
  นักการตลาดได้น าแนวคิดด้านการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการ ให้เท่ากับหรือมากกว่าที่ลูกค้า
คาดหวัง เมื่อลูกค้าได้รับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับกับคุณภาพการบริการที่คาดหวังไว้ 
ถ้าผลที่ได้พบว่า คุณภาพการบริการที่ได้รับจริงน้อยกว่าที่คาดหวังไว้ ลูกค้าจะไม่พอใจและไม่มาใช้บริการอีก 
ในทางตรงกันขา้ม ถ้าการบริการที่ได้รับจริงเท่ากับหรือมากกว่าที่คาดหวัง ลูกค้าจะพอใจและกลับมาใช้บริการอีก 
(Kotler, 2003: 455) 

Parasuraman และคณะ (1985) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล 
2 ด้าน คือ ด้านการรับรู้จากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า (Experienced Quality) และด้านการ
คาดหวัง (Expected Quality) พบว่า ปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินคุณภาพของการบริการประกอบด้วย 
(Parasuraman et al., 1985: 47) ความไว้วางใจได้ (Reliability) เกี่ยวข้องกับความถูกต้องในกระบวนการ
ให้บริการ การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อมที่จะให้บริการของ
พนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) 
หมายถึง คุณสมบัติในการมีทักษะและความรู้ความสามารถในการให้บริการ การเข้าถึงการบริการ (Access) 
หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร การบริการที่มอบแก่ลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลาและ 
สถานที่ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ท าเลต้องมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง ความมีอัธยาศัย 
(Courtesy) พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีอัธยาศัยไมตรี มีความสุภาพ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีรวมไปถึงการ
แต่งกายที่สุภาพและเหมาะสมของพนักงานด้วย การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการ
อธิบายลูกค้าให้เข้าใจอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ได้แก่ ชื่อเสียงของ
องค์กร ลักษณะที่น่าเชื่อถือของพนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า ความซื่อสัตย์ น่าไว้วางใจ ความเชื่อถือได้และการ
น าเสนอบริการที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า ความปลอดภัย (Security) การบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้าไม่มีอันตราย 
ความเสี่ยง และปัญหาต่าง ๆ การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing the Customer) การ
เข้าใจความต้องการของลูกค้า และเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว ให้ความสนใจลูกค้าเฉพาะบุคคล และ
สามารถจ าชื่อลูกค้าได้ และสิ่งสุดท้ายคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ได้แก่ ลักษณะทาง
กายภาพขององค์กร ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการต่าง ๆ 

Meimana, Khalifah & Hakemi 2013 (According to Inchayayan Aketanavat, 2015) พบว่า นักท่องเที่ยว
มีความพึงพอใจกับคุณลักษณะของแหล่งท่องเที่ยว คือ บางโฮรีส โฮมสเตย์ (Banghuris homestay) ในด้าน
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การแสดงและการละเล่นพื้นบ้าน ความปลอดภัยของกิจกรรมการท่องเที่ยว ความตรงต่อเวลาของการบริการ 
ความหลากหลายของกิจกรรมท่องเที่ยว การรักษาความปลอดภัย การต้อนรับ ความสะดวกสบาย รสชาติอาหาร 
และออกแบบกิจกรรมการท่องเที่ยว กล่าวได้ว่า คุณลักษณะเชิงบวกทั้งห้าด้านเป็นคุณลักษณะของแหล่ง
ท่องเที่ยวที่สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับแหล่งท่องเที่ยวเมืองพัทยา เพราะภาพลักษณ์มีความส าคัญเป็นอย่าง
มากต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกแหล่งท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว 

Sonda Jirayu (2016) ได้ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ของการท่องเที่ยว และการรับรู้การประชาสัมพันธ์ทาง
การตลาด ที่ส่งผลต่อการกลับมาเที่ยวซ้ าของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดจันทบุรี โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอย
เชิงพหุและการถดถอยแบบง่าย ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้การประชาสัมพันธ์ทางการตลาดส่งผลต่อการ 
เที่ยวซ้ าของนักท่องเที่ยวในจังหวัดจันทบุรีมากที่สุด ตามด้วยภาพลักษณ์ของการท่องเที่ยวในด้านงบประมาณ
การท่องเที่ยวและภาพลักษณ์ด้านสถานที่ท่องเที่ยว  

Choi & Chu (2001) ศึกษาเรื่องปัจจัยส าคัญต่อระดับความพึงพอใจในการเข้าพักโรงแรมในฮ่องกงและ
แนวโน้มในการกลับมาพักซ้ าในอนาคต โดยได้ศึกษาปัจจัย 7 ประการ ได้แก่คุณภาพบริการของพนักงาน 
คุณภาพห้องพัก สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในโรงแรม ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยส าคัญ 3 อันดับแรกที่มีผล
ต่อความพึงพอใจของแขกผู้เข้าพักและแนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าในอนาคต ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ
ของพนักงานและคุณภาพของห้องพักและความคุ้มค่าของเงิน  

ดังนั้น การด าเนินธุรกิจท่องเที่ยวที่มีกลุ่มเป้าหมายเป็นนักท่องเที่ยวต่างชาติผู้สูงอายุนั้น ต้องน ามีความรู้
ด้านพฤติกรรมและความต้องการของผู้สูงอายุ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจและสามารถสร้างสิ่งดึงดูดส าหรับผู้ที่มาใช้
บริการ อันมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องค านึงถึง ผู้วิจัยจึงน าประโยชน์จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีดังกล่าวมา
ใช้ในงานวิจัยชิ้นนี้ 

 

วิธีด าเนินการวิจัย  
ส่วนที่ 1 การส ารวจข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติสูงอายุ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้

สถิติบรรยายด้วยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) ของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 
  การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการศึกษานี้ คือ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติสูงอายุ 
ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากร  การค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างจึงใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบ
ไม่ทราบจ านวนประชากรโดยใช้สูตรของ Taro Yamane โดยขนาดของตัวอย่างประชากรที่ระดับนัยส าคัญ 0.10 
คิดขนาดของความคลาดเคลื่อน (e) เป็นร้อยละ และสัมประสิทธิ์ของความผันแปรเท่ากับ 0.10 (วิชิต อู่อ้น, 
2550, 599) สามารถแสดงได้ดังนี้  
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       n = 
𝑍2

4𝑒2
 

    

โดยที ่ n = ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
    Z = ระดับความเชื่อมั่นก าหนดที่ 90% 
    e = ค่าความผิดพลาดที่ยอมรับได้โดยก าหนดที่ ±10% 
 

    แทนค่า   n = 
1.652

4∗(0.10)2
 = 68 

 

  จากการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างผู้วิจัยได้ปรับเป็น 100 คน ดังนั้นขนาดตัวอย่างของการวิจัยนี้เท่ากับ 
100 คน การเลือกกลุ่มตัวอย่างและแผนการสุ่มตัวอย่างอาศัยหลักความน่าจะเป็น (Probability Sampling) 
คือ การสุ่มตัวอย่างใช้การเลือกเก็บตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลือกสถานที่เก็บ
แบบสอบถามตามพ้ืนที่ในแหล่งท่องเที่ยวฝั่งอันดามัน 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับความต้องการ ความคิดเห็นและทัศนคติ การรับบริการ
จากธุรกิจท่องเที่ยว ส าหรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติ ซึ่งเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ  

การเก็บรวบรวมข้อมูล จากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ การสอบถาม
ความคิดเห็นจากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติวัยสูงอายุ จ านวน 100 คน  

วิเคราะห์ข้อมูล การค านวณสถิติแยกเป็น 2 ขั้นตอน โดยขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) การวิเคราะห์โดยใช้การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ขั้นตอนที่ 2 การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบสมมติฐานด้วยวิธีการวิเคราะห์ความถดถอย
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เสนอผลในรูปแบบของตาราง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.5  
 

สรุปผลการวิจัย 
 ตอนที่ 1 ผลการส ารวจปัจจัยบุคคลของนักท่องเที่ยวต่างชาติผู้สูงอายุ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
55 และเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 45 โดยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 61-65 ปี มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 
37 โสด ร้อยละ 32 และหม้าย หย่าร้าง แยกกันอยู่ ร้อยละ 31 โดย ผู้สูงอายุชาวต่างชาติ มีความต้องการด้าน
ผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มี
คะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.39 ความต้องการ ด้านสถานที่ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.23 ความต้องการด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.29
ด้านบุคคล โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 ส่วนด้านกระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดับ
ปานกลาง มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.33 และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.27 
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ตอนที่ 2 การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อ 
การรับรู้คุณภาพบริการของนักท่องเที่ยวต่างชาติสูงอายุ  

 
คุณภาพบริการ 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจท่องเท่ียวส าหรับชาวต่างชาติวัยเกษียณ 

 
t 

 
p-value 

Collinearity 
Statistics 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน Tolerance VIF 

(Constant) 1.428 .338 4.221 .000   
ด้านผลิตภัณฑ ์ -.095 .061 -1.554 .124 .902 1.108 

ด้านราคา .259 .097 2.666** .009 .528 1.894 

ด้านสถานที่ .050 .066 .760 .449 .611 1.637 

ด้านการส่งเสริมการตลาด .061 .055 1.126 .263 .697 1.435 

ด้านบุคคล .249 .063 3.935** .000 .633 1.581 

ด้านกระบวนการ .059 .034 1.744 .084 .731 1.369 

ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

.042 .059 .716 .476 .587 1.704 

R =   .685  
2AdjR = .428   estSE  =   .43104      F = 11.593   

*    มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตาราง พบว่า ด้านราคา และด้านบุคคล มีความสัมพันธ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น
จึงยอมรับสมมติฐาน (P >0.05) ส าหรับด้านผลิตภัณฑ์ ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
กระบวนการ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพันธ์  

กล่าวคือ ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย การรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยว
ต่างชาติสูงอายุจะเพ่ิมขึ้น 0.259 และ ส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคคล เพ่ิมขึ้น 1 หน่วยการยอมรับ
คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวต่างชาติสูงอายุจะเพ่ิมขึ้น 0.249 เมื่อทดสอบความมีนัยส าคัญแสดงว่า 
ราคา และบุคคลส่งผลต่อการยอมรับคุณภาพบริการธุรกิจท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวต่างชาติสูงอายุ 

จากการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ ด้านราคา และด้านบุคคล เป็นตัวพยากรณ์ของความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
คุณภาพการบริการในธุรกิจท่องเที่ยวส าหรับผู้สูงอายุชาวต่างชาติ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสร้างสมการพยากรณ์ โดย
ท าการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ประกอบด้วย ตัวแปรข้างต้น ซึ่งได้
ค่าคงที่เท่ากับ 1.428 ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง (Adjusted R2) ร้อยละ 42.8 และค่าคลาดเคลื่อน
มาตรฐานเนื่องจากการวัด (SEest) เท่ากับ 0.43104 ซึ่งสามารถเขียนสมการพยากรณ์ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการในธุรกิจท่องเที่ยวส าหรับชาวต่างชาติสูงอายุ ได้ดังนี้  
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 การรับรู้คุณภาพบริการในธุรกิจโรมแรมส าหรับชาวต่างชาติวัยเกษียณ 
   = 1.428+ 0.259 (ด้านราคา) + 0.249 (ด้านบุคคล)  
  จากข้อมูลข้างต้นจึงสรุปได้ว่า ราคา และบุคคลหรือตัวพนักงานที่ให้บริการมีความส าคัญต่อการการรับรู้
คุณภาพบริการของนักท่องเที่ยวต่างชาติสูงอายุ ดังนั้นทางสถานประกอบการจึงควรให้ความส าคัญในการดูแล
เรื่องการก าหนดราคา และคุณภาพการบริการของพนักงานเป็นล าดับต้น ๆ  
  และเมื่อตรวจสอบ Collinearity พบว่า ค่าองค์ประกอบความแปรปรวนที่สูงเกินความเป็นจริง (Variance 
Inflation Factor : VIF) และค่าการยอมรับ (Tolerance) พบว่าอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ กล่าวคือ องค์ประกอบ
ความแปรปรวนที่สูงเกินความเป็นจริง (Variance Inflation Factor : VIF) ตัวแปรพยากรณ์ทั้งสองตัวจะเกิด
ปัญหา Collinearity ก็ต่อเมื่อ ค่า VIF มีค่าตั้งแต่ 10 ขึ้นไป และวิธีพิจารณาจากค่าการยอมรับ (Tolerance) 
ค่า Tolerance มี ค่าตั้งแต่ 0 ถึง 1 ถ้าค่า Tolerance เข้าใกล้ 1 แสดงว่า ตัวแปรเป็นอิสระจากกัน แต่ถ้าค่า 
Tolerance เข้าใกล้ 0 แสดงว่าเกิดปัญหา Collinearity (ฉัตรศิริ ปิยะพิมลสิทธิ์, 2553) 
 

อภิปรายผล 
การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความต้องการคุณภาพบริการของนักท่องเที่ยว

นักท่องเที่ยวต่างชาติสูงอายุ ผลวิจัยพบว่า จากส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 ด้านนั้น มีเพียงสองด้าน 
คือ ด้านราคาและด้านบุคคล ที่ส่งผลต่อการยอมรับคุณภาพบริการธุรกิจท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวต่างชาติ
สูงอายุ ในเขตพ้ืนที่อันดามันของประเทศไทย ซึ่งด้านราคานั้น ประกอบด้วย การมีมาตรฐานของราคาของสินค้า
และบริการท่องเที่ยว ที่ผู้สูงอายุต้องการให้มีความชัดเจน เชื่อถือในราคา โดยหากเป็นธุรกิจที่พักนักท่องเที่ยว
กลุ่มนี้ไม่ต้องการให้ผู้ประกอบการปรับเปลี่ยนราคาตามช่วงฤดูกาล คือ ให้คงราคาขายเท่ากันตลอดทุกช่วงเวลา
ทั้งปี มีความหลากหลายของห้องพัก ส่วนธุรกิจอื่น ๆ ต้องการให้มีราคาของสินค้าและบริการที่ใกล้เคียงกัน 
ไม่ให้มรีาคาที่สูงเกินไปจากลักษณะสินค้าและบริการ ประเภทส่วนด้านบุคคล กล่าวคือ คุณลักษณะของพนักงาน
ในสายธุรกิจบริการท่องเที่ยวนั้นผู้ให้บริการที่ดีควรประกอบไปด้วยคุณลักษณะทางกาย คือ มีบุคลิกภาพที่ดีมี
การแสดงออกที่เหมาะสม โดยการมีบุคลิกภาพที่ดีนั้น ต้องดีทั้งภายนอกและภายใน โดยบุคลิกภาพภายนอก 
ได้แก ่ยิ้มแย้มแจ่มใส ร่างกายสะอาด แต่งกายที่เหมาะสม มีกิริยาอ่อนน้อม มีการไหว้ที่เป็นอัตลักษณ์ของการ
แสดงความเป็นไทย และบุคลิกภาพภายใน ได้แก่ การมีความกระตือรือร้น มีความรอบรู้ มีปฏิภาณไหวพริบ 
การแสดงออกถึงความเต็มใจและจริงใจในการให้บริการ การควบคุมอารมณ์ให้มีความมั่นคงไม่หวั่นไว สามารถ
ควบคุมสติได้ในขณะท างานบริการ และคุณลักษณะทางวาจา เนื่องจากปัญหาของการให้บริการส่วนใหญ่จะ
เกิดจากการสื่อสารระหว่างผู้ให้กับผู้รับบริการ ซ่ึงหากมีคุณลักษณะทางวาจาที่ดจีะสามารถช่วยลดปัญหาลงได้ 
โดยคุณลักษณะทางวาจา สรุปได้คือ การพูดชัดเจน กระชับ เข้าใจง่าย ใช้ถ้อยค าภาษาให้ถูกต้อง ใช้น้ าเสียงที่
เหมาะสมกับผู้ฟังและสถานการณ์ โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sun & Morrison (2007) ศึกษาเรื่อง Senior 
citizens and their dining-out traits: Implications for restaurants พบว่า ผู้สูงอายุนิยมเลือกร้านอาหาร
โดยพิจารณาจากปัจจัยหลัก ได้แก่ การบริการจากพนักงาน บรรยากาศภายในร้าน ประเภทของอาหารและราคา 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการธุรกิจท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวต่างชาติสูงอายุ เขตอันดามัน 29 

กล่าวคือ กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติผู้สูงอายุยอมรับคุณภาพบริการโดยพิจาณาจากราคาและบุคคลผู้ให้บริการ
เป็นส าคัญ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Choi & Chu (2001) ศึกษาเรื่องปัจจัยส าคัญต่อระดับความพึง
พอใจในการเข้าพักโรงแรมในฮ่องกงและแนวโน้มในการกลับมาพักซ้ าในอนาคต โดยได้ศึกษาปัจจัย 7 ประการ 
ได้แก่ คุณภาพบริการของพนักงาน คุณภาพห้องพัก สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในโรงแรม ผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยส าคัญ 3 อันดับแรกท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของแขกผู้เข้าพักและแนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการ
ซ้ าในอนาคต ได้แก่ คุณภาพการให้บริการของพนักงานและคุณภาพของห้องพักและความคุ้มค่าของเงิน  

ดังนั้นในการท าการตลาดเพ่ือเจาะกลุ่มลูกค้าต่างชาติวัยสูงอายุ ซึ่งเป็นกลุ่มที่มีก าลังซื้อมากและเป็นที่น่าสนใจ
เพราะมีอัตราเพิ่มข้ึนตลอดทุกปี เพ่ือเป็นการสร้างความพึงพอใจ และการน าไปสู่การเพิ่มยอดขาย ผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับธุรกิจท่องเที่ยว ควรวางแผนก าหนดทิศทางกลยุทธ์ทางการตลาดที่มุ่งเน้นด้านราคาและการ
วางแผนพัฒนาบุคคลากรให้ตรงตามลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี ซึ่งผู้ประกอบการต้องยอมรับที่จะมีการ
เปลี่ยนแปลง (Change) เพ่ือเป็นการพัฒนาธุรกิจ อันเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการ การ
สร้างการยอมรับและสร้างความพึงพอใจเกินความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะส่งเสริมให้เป็นการสร้างธุรกิจ
ทีย่าวนาน (Long - term Business) เพ่ือให้เกิดความยั่งยืนในธุรกิจ (Sustainable)  

 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเพื่อการน าผลวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
1. น าไปใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้มุ่งเน้นด้านราคาสินค้าและราคาค่าบริการรวมถึงการ

น าเสนอให้กลุ่มลูกค้ามีความมั่นใจในการให้บริการของพนักงาน  
2. ผู้ประกอบการสามารถน าไปก าหนดรูปแบบทิศทางของการบริหารธุรกิจเพ่ือเจาะกลุ่มตลาดของ

นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติ  
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 

  ควรจะพิจาณากลุ่มนักท่องเที่ยวสูงอายุชาวต่างชาติโดยแยกตามภูมิภาคเช่น ทวีปเอเซีย ทวียุโรปหรือ
อเมริกา เป็นต้น และครอบคลุมข้อมูลในแต่ภูมิภาคของไทยที่เป็นเมืองหลักในธุรกิจท่องเที่ยว 
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