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บทคัดย่อ 
	 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อเสนอแนวคิดการพัฒนาสมรรถนะด้านความรู้และทักษะของบุคลากรในอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวส�ำหรับการให้บริการนักท่องเท่ียวผู้สูงอายุชาวต่างชาติ ผลการศึกษาวิเคราะห์ พบว่า สมรรถนะที่บุคลากรใน
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวจ�ำเป็นต้องได้รับการพัฒนาส�ำหรับการให้บริการนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติ คือ สมรรถนะ
ด้านความรู้ ได้แก่ ความรู้เกี่ยวกับสุขภาพของผู้สูงอายุ และความรู้ในการปฐมพยาบาลเบ้ืองต้น สมรรถนะด้านทักษะ ได้แก่ 
ทักษะทางการสื่อสาร ทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ทักษะการบริการ ทักษะในการแก้ไขปัญหา และทักษะด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ

ค�ำส�ำคัญ:  สมรรถนะ  บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว  นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
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บทน�ำ 
	 ปัจจุบันผู้สูงอายุของประชากรโลกมีความสนใจและ
มีความสามารถในการเดินทาง แสดงให้เห็นถึงโอกาสใน
การเตบิโตทีส่�ำคญัของอตุสาหกรรมการท่องเทีย่ว (Le Serre, 
Legoherel & Weber, 2013) การท่องเท่ียวของกลุ่มผู้สูง
อายุได้รับความสนใจอย่างกว้างขวางเนื่องจากองค์การ 
สหประชาชาติคาดว่าในปี 2050 จะมีประชากรที่มีอายุ 60 ปี
ขึน้ไป เป็นจ�ำนวน 22 เปอร์เซน็ต์ทัว่โลก (United Nations, 
2002) จึงเป็นประเด็นส�ำคัญในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
เพราะนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติมีรายได้ที่สามารถ
ใช้จ่ายได้และมกี�ำลงัซือ้มากกว่ากลุม่ทีม่อีายุน้อยกว่า (Alen, 
Losada & Domınguez, 2016) อีกทั้งมีแนวโน้มในการ
เดนิทางไกลและพกัระยะยาวกว่านกัท่องเทีย่วกลุม่อ่ืน ๆ ทกุ
กลุ่ม จะส่งผลต่อรายได้ทางการท่องเที่ยวของประเทศที่เป็น
จุดหมายปลายทางของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้
	 นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักทาง
การท่องเทีย่วของประเทศไทยเพราะเป็นนักท่องเท่ียวคณุภาพ 
แต่ในขณะเดียวกันนักท่องเที่ยวกลุ่มน้ีมีความต้องการและ
มีความชอบเฉพาะเมื่อบริโภคผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับการ
ท่องเที่ยวและบริการ อีกทั้งผู้สูงอายุมีข้อจ�ำกัดหลายอย่าง
ส�ำหรบัการท่องเทีย่ว ปัญหาเรือ่งสขุภาพ คอื หนึง่ในอุปสรรคที่
ส�ำคญัต่อการเดนิทาง (Morgan, Pritchard & Sedgley, 2015) 
ซ่ึงผู้สูงอายุมักอ่อนแอ มีความสามารถที่ลดลงและจ�ำเป็นต้อง
ได้รับการดแูล (Cummings, Adler & Decoster, 2005) และ
ถ้าไม่ได้เดินทางกับกลุม่แพทย์จะมีความกงัวลมาก (Zhang & 
Cui, 2012) นอกจากนี้ผู้สูงอายุมักจะมีปัญหาด้านภาษาและ
ความยากในการหาที่พักที่เหมาะสม (Huang & Tsai, 2003) 
เนื่องจากมีข้อจ�ำกัดในการท่องเที่ยว จึงส่งผลต่อการตัดสินใจ
ในการเดินทางพักผ่อนและลดระดับของการมีส่วนร่วมโดย
เฉพาะอย่างยิง่กิจกรรมกลางแจ้งและกจิกรรมเชิงกายภาพ (Son, 
Mowen & Kerstetter, 2008) นกัท่องเทีย่วผูส้งูอายโุดยทัว่ไป
จงึต้องการความช่วยเหลอืในการเดนิทางตลอดจนการบรกิาร

ท่ีเป็นมิตร ดังนั้นผู้ประกอบการทางการท่องเที่ยวจึงต้องให้

บริการที่มีคุณภาพแก่ลูกค้าเพราะการบริการลูกค้า คือ หัวใจ

หลักของธุรกิจที่ประสบความส�ำเร็จ (Chen, Chang & Wu, 

2013) และปัจจยัทีส่�ำคัญทีส่ดุในการให้บรกิารลกูค้าผูส้งูอายุ 

คอื การบรกิารของพนกังาน (Grougiou & Pettigrew, 2011) 

เนื่องจากปฏิสัมพนัธ์ในการบรกิารมคีวามส�ำคญักบัผูบ้รโิภคที่

เป็นผูส้งูอายุ ซึ่งมีความสามารถทางร่างกายและความรู้ความ

เข้าใจลดลง จงึควรเน้นคุณภาพของพนักงานผู้ให้บรกิาร ดงันัน้

ผู้ให้บรกิารในอตุสาหกรรมการท่องเทีย่วต้องค�ำนงึถงึสิง่เหล่านี้

ในการพัฒนาการบริการที่มุ่งเน้นส�ำหรับผู้สูงอายุ

	 บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวที่ท�ำงานอยู่

ในธุรกจิการท่องเทีย่วต่าง ๆ ส่วนใหญ่ต้องใช้ความรูร้อบด้าน

มาประกอบการท�ำงานในแต่ละต�ำแหน่ง ซึ่งมีบทบาทหน้าที่

และความรับผิดชอบแตกต่างกันไป การท�ำงานในธุรกิจการ

ท่องเที่ยวที่มีลูกค้าเป็นนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุต้องมีการปรับ

สินค้าและบริการให้มีความยืดหยุ่นและเหมาะสมกับนัก

ท่องเทีย่วกลุม่นีซ้ึง่มปีระสบการณ์ชวีติทีม่ากกว่านักท่องเท่ียว

กลุ่มอ่ืน ๆ จึงมีความต้องการการบริการและสินค้าที่มี

คุณภาพ คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปเพื่อตอบสนองความต้องการ

ของนักท่องเท่ียว เน่ืองจากในปัจจบุนับคุลากรในอตุสาหกรรม

การท่องเที่ยวของไทยยังขาดความพร้อมในการให้บริการ

นกัท่องเทีย่วผู้สงูอายหุลายด้านโดยเฉพาะสมรรถนะท่ีจ�ำเป็น

ในการให้บริการ ดังนั้นผู้ให้บริการควรมีความรู้และทักษะที่

สามารถใช้การได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ความรู้เกี่ยวกับ

สุขภาพของผู้สูงอายุเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการ

ของนกัท่องเทีย่วได้ ทกัษะทางด้านภาษาต่างประเทศส�ำหรบั

การส่ือสารและการให้บริการท่ีไม่มีข้อผิดพลาด เนื่องจาก

ปัญหาของการให้บริการส่วนใหญ่จะเกิดจากการสื่อสาร

ระหว่างผู้ให้กับผู้รับบริการ ถ้าผู้ให้บริการมีทักษะทางด้าน

ภาษาต่างประเทศที่ดีจะช่วยลดปัญหาลงได้ ทักษะทาง

ด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัยเนื่องจากนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุใช้

เทคโนโลยีเป็นและมีความต้องการการอ�ำนวยความสะดวก

Abstract 
	 This study aims to present the concept of tourism industry personnel competencies development 
including knowledge and skills aspects in order to serve senior foreign tourists. It is found that the tourism 
industry personnel competencies needed to be developed in order to serve senior foreign tourists are 
knowledge and skills competencies.  While the knowledge competencies needed to be developed are 
senior health and first aid, skills competencies needed to be developed are communication skills, inter-
personal skills, service skills, problem solving skills and information technology skills.
	
Keywords:  Competencies, Tourism Industry Personnel, Senior Tourists
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ในการใช้บรกิารทางด้านการท่องเท่ียวผ่านเทคโนโลยทีีท่นัสมยั

และเหมาะสมกับกลุ่มนี้โดยเฉพาะ 

	 ผู้ทีเ่กีย่วข้องจึงจ�ำเป็นต้องมกีารวางแผนด้านคณุภาพ

ของทรัพยากรมนุษย์ที่ท�ำหน้าที่ให้บริการนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้

เป็นอย่างดี ดังนั้นบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 

เช่น ผู้จัดการ ผู้น�ำทัวร์ มัคคุเทศก์และพนักงานของบริษัท

น�ำเที่ยว ที่ท�ำหน้าที่ให้บริการแก่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุควรมี

สมรรถนะทีจ่�ำเป็นส�ำหรบัการให้บรกิารนักท่องเทีย่วผูส้งูอายุ 

ได้แก่ ความรู้ และทักษะในด้านต่าง ๆ ท่ีจ�ำเป็นต่อการให้

บริการ การศึกษานี้จึงมีจุดมุ่งหมายเพ่ือเสนอแนวคิดการ

พัฒนาสมรรถนะ ด้านความรู้ และทักษะแก่บุคลากรใน

อตุสาหกรรมการท่องเทีย่วเพือ่ให้บรกิารนกัท่องเทีย่วผู้สงูอายุ

อย่างมีคุณภาพมากที่สุด

สมรรถนะของบคุลากรในอตุสาหกรรมการท่องเทีย่ว
ส�ำหรบัการบรกิารนกัท่องเทีย่วผูส้งูอายชุาวต่างชาติ
	 การศึกษานี้เน้นการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทย ได้แก่ ผู้จัดการ 

ผู้น�ำทัวร์ มัคคุเทศก์ และพนักงานของบริษัทน�ำเที่ยว เพราะ

นกัท่องเทีย่วผูส้งูอายนุยิมใช้บรกิารของบรษัิทน�ำเทีย่ว เนือ่งจาก

มข้ีอจ�ำกดัเรือ่งสขุภาพ ต้องการเพือ่นร่วมเดนิทางทีเ่ข้าใจกัน 

ความคุม้ค่าของเงนิ และไม่สบายใจทีจ่ะเผชญิกบัสถานการณ์

ทีไ่ม่คุน้เคยในขณะทีเ่ดนิทางไปยงัสถานทีแ่ปลกใหม่ (Lee, et 

al., 2012) จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับสมรรถนะ

ของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว มีแนวคิดในการ

พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว

ส�ำหรับการให้บริการนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 2 ด้าน ได้แก่ ด้าน

ความรู้ (Knowledge) (Tesone & Ricci, 2005; Chung-

Herrera, et al., 2003) และด้านทกัษะ (Skills) เช่น ทกัษะการ

สือ่สาร (Communication Skills) (Sisson & Adams, 2013; 

Banupriya, 2011; Mitchell, et al., 2010; Tesone & Ricci, 

2005) ทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal 

Skills) (Sisson & Adams, 2013; Banupriya, 2011; Huang, 

Hsu & Chan, 2010) ทักษะในการบริการ (Service Skills) 

(Tesone & Ricci, 2005; Gursoy & Swanger, 2004) และ

ทกัษะในการแก้ไขปัญหา (Problem Solving Skills) (Huang, 

Hsu & Chan, 2010; Raybould & Wilkins, 2006) นอกเหนอื

จากน้ี ปัจจบุนัเทคโนโลยไีด้พฒันาอย่างรวดเรว็และนกัท่องเที่ยว

ผู้สูงอายุมีการเข้าถึงเทคโนโลยีและสื่อออนไลน์ต่าง ๆ  มากขึน้ 

ดังนั้นจึงควรมีการยกระดับการพัฒนาสมรรถนะในยุค

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) หรือ 

ไอที 4.0 เพื่อสนองความต้องการของผู้สูงอายุที่มีใจยังเป็น

วัยรุ่นอยู่และมีความรู้ความเข้าใจในการใช้เทคโนโลยี การ

พัฒนาสมรรถนะด้านความรู้และทักษะมีรายละเอียดดังนี้

	 1. 	ด้านความรู้ (Knowledge) ความรู้เก่ียวกับ

ผูส้งูอายทุีบ่คุลากรในอตุสาหกรรมการท่องเทีย่วควรจะได้รบั

การอบรมเชิงปฏิบัติการ มีดังนี้

	 	 1.1 	ความรู้เกี่ยวกับสุขภาพของผู้สูงอายุ ส่วน

ใหญ่จะเป็นเรือ่งทีเ่ก่ียวข้องกบัการดแูลสุขภาพ (Chu & Chu, 

2013) โดยให้บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวได้มี

ความรูแ้ละเข้าใจว่า ผูส้งูอายุมคีวามสามารถทางร่างกายและ

ความรู้ความเข้าใจลดลง มีการเปลี่ยนแปลงทางด้านร่างกาย

และสุขภาพไปตามวัย เช่น ความสามารถในการเคลื่อนไหว

ลดลง มีความเสื่อมของเซลล์อย่างต่อเน่ือง ความเจ็บปวด 

ศักยภาพของปอดและความแข็งแรงของกล้ามเน้ือลดลง ซึ่ง

ผู้ให้บริการต้องค�ำนึงถึงสิ่งเหล่านี้เม่ือต้องให้บริการ (Zsar

noczky, David, Mukaev & Baiburive, 2016) ผู้สูงอายุ

จะมคีวามเสือ่มในเร่ืองความทรงจ�ำ การตดัสนิใจ วจิารณญาณ 

วิสัยทัศน์และการได้ยิน มักจะลืมบางสิ่งบางอย่างที่ส�ำคัญ

ในระหว่างการเดินทาง ตัดสินใจได้ช้าลงในสถานการณ์ที่

ไม่คุ้นเคย บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวสามารถ

อ�ำนวยความสะดวกและให้บริการที่เหมาะสมได้ (Ericsson, 

2003) การที่ผู้ให้บริการได้รับความรู้เรื่องผู้สูงอายุจะส่งผล

ทางอ้อมต่อความตั้งใจในการให้บริการและมีบทบาทเพิ่มข้ึน

ในการก�ำหนดพฤติกรรมการท�ำงานของแต่ละบุคคล (Chu 

& Chu, 2013) 

	 	 1.2 	การปฐมพยาบาลเบือ้งต้น เช่น CPR: Car-

diopulmonary Resuscitation มีความส�ำคัญมากเพราะ

การเดินทางท่องเที่ยวแต่และคร้ังอาจมีความเสี่ยงที่อาจเป็น

อันตรายข้ึนต่อร่างกายของนักท่องเท่ียว เช่น อุบัติเหตุ โรค

ภัยไข้เจ็บ อันตรายจากสิ่งแวดล้อม สัตว์มีพิษ เป็นต้น ดังนั้น

หากบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมีความรู้และ

ความเช่ียวชาญเบือ้งต้นเพยีงพอกจ็ะสามารถให้ความช่วยเหลอื

นักท่องเที่ยวได้อย่างถูกวิธี ทันเวลาและปลอดภัย

	 2. 	ด้านทักษะ (Skills) ที่จ�ำเป็นส�ำหรับการปฏิบัติ

งานจริง ได้แก่ ทักษะทางการสื่อสาร ความสัมพันธ์ระหว่าง

บุคคล การบริการลูกค้า การแก้ไขปัญหา และเทคโนโลยี

การสื่อสาร ดังนี้

	 	 2.1 	ทักษะการส่ือสาร คือ หนึ่งในคุณลักษณะ

ท่ีส�ำคัญของหัวหน้าทัวร์ ผู้ซึ่งมีบทบาทส�ำคัญในการส่งมอบ
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บริการ Esichaikul & Songsonthonwong (2009) ได้

เสนอแนะว่า บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวควรมี

ทักษะในการสื่อสาร เช่น มัคคุเทศก์ควรบริการดี ภาษาดี 

เข้าใจผู้สูงอายุ เน้นการให้ข้อมูลในพื้นที่ เช่น ประวัติสถานที่ 

วัฒนธรรม ต้นไม้ ผู้คน การตอบข้อซักถามดี เน้นสนุกสนาน 

เล่นเกม เล่าข�ำขนั เป็นต้น และยงัสอดคล้องกบัการศกึษาของ 

Dueraman, et al., (2017) กล่าวว่า บุคลากรโรงแรมส่วน

ใหญ่ต้องติดต่อสื่อสารกับผู้เข้าพักชาวต่างชาติ จึงควรพัฒนา

ด้านทักษะภาษาต่างประเทศเพ่ือการสื่อสารให้ได้มากกว่า 

2 ภาษา เช่น จีน มาเลเซีย และอินเดีย เป็นต้น 

	 	 ทักษะในการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ เกิดข้ึนได้

จากการฝึกฝนและฝึกปฏิบัติในสถานการณ์จริงซึ่งจะท�ำให้

บุคลากรได้เรียนรู้วิธีการสื่อสารกับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุซ่ึง

มีพฤติกรรมที่แตกต่างจากนักท่องเที่ยวกลุ่มอื่น ๆ  นอกจากนี้

งานวิจัยของ Sujarittanonta & Khemapanya (2014) 

พบว่า ผู้สูงอายุต้องใช้เวลามากขึน้ในการสนทนากบัพนกังาน

บรกิาร ต้องการสนทนาเป็นการส่วนบคุคลมากกว่าการสือ่สาร

ด้วยวาจาตามปกติ Bauer (2012) ได้ระบุว่า นักท่องเที่ยว

ผู้สูงอายุอาจมีระดับของการได้ยินลดลงและยากที่จะ

ได้ยินการประกาศที่ส�ำคัญต่าง ๆ หากบุคลากรได้เรียนรู้และ

ฝึกปฏิบัติทักษะการสื่อสารบนพื้นฐานของพฤติกรรมของ

นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ จะส่งผลให้การสื่อสารมีประสิทธิภาพ

และป้องกันความผิดพลาดจากการสื่อสารได้

	 	 นอกจากนีบ้คุลากรในอตุสาหกรรมการท่องเทีย่ว

ยงัจ�ำเป็นต้องสือ่สารภาษาต่างประเทศได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 

ทั้งภาษาอังกฤษและภาษาอื่น ๆ ส�ำหรับนักท่องเท่ียวผู้สูง

อายุที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย เช่น ภาษาญี่ปุ่น ปัญหาทางด้าน

ภาษาของบุคลากรยังเป็นจุดอ่อนของประเทศไทย Ministry 

of Tourism & Sports (2017) ระบุว่า ปัญหาด้านความ

สามารถทางภาษาของบุคลากรด้านการบริการซ่ึงจะส่งผล

ต่อศักยภาพของการท่องเที่ยวไทยในอนาคต หากยังไม่มี

มาตรการด้านการบรหิารจดัการอย่างเร่งด่วนเพือ่รกัษาระดบั

ขีดความสามารถในการแข่งขันและพัฒนาอย่างยั่งยืน งาน

วิจัยของ Esichaikul (2012) ระบุว่า ผู้ให้บริการบางราย

สื่อสารภาษาอังกฤษได้ไม่คล่องกับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาว

ยุโรปและขาดมัคคุเทศก์ท้องถิ่นที่สามารถพูดภาษาที่สามได้ 

เช่น ภาษาฝรั่งเศส เยอรมัน อิตาลี เป็นต้น ตลอดจนคนใน

ท้องถิ่นไม่ค่อยพูดภาษาต่างประเทศอื่น ๆ ที่นอกเหนือจาก

ภาษาอังกฤษ นอกจากนี้งานวิจัยของ Sujarittanonta & 

Khemapanya (2014) พบว่า ผู้ให้บริการไทยทั้งผู้จัดการ

และบุคลากรต่างยอมรับว่าพวกเขาจ�ำเป็นต้องพัฒนาทักษะ

ทางด้านภาษาต่างประเทศและเรียนรู้ภาษาอังกฤษมากกว่า

ขั้นพื้นฐาน และควรมีการพัฒนาทักษะทางภาษาอื่น ๆ นอก

เหนือจากภาษาอังกฤษ เพราะยังมีนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุจาก

หลายประเทศที่ไม่สามารถพูดภาษาอังกฤษได้ เช่น งานวิจัย

ของ Fukahori, et al., (2011) พบว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ

โดยปกตมิกัมปัีญหาในการใช้ภาษาองักฤษในการตดิต่อส่ือสาร 

เช่น ผู้สูงอายุชาวญี่ปุ่นจ�ำนวนมากพูดภาษาอังกฤษและ

ภาษาไทยไม่ได้ จึงน�ำไปสู่ปัญหาในการส่ือสารเมื่ออยู่ใน

ประเทศไทย ท�ำให้ผู้ให้บริการในประเทศไทยบางแห่งต้อง

จ้างบุคลากรที่สามารถพูดภาษาญี่ปุ่นและภาษาจีนได้คล่อง

มาให้บริการ หากบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมี

ทักษะทางด้านการสื่อสารและสามารถสื่อสารภาษาต่าง

ประเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพจะส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของนักท่องเที่ยวได้มากขึ้น 

	 	 2.2 	ทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Inter-

personal Skills) ท้ังความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรใน

อตุสาหกรรมการท่องเทีย่วและความสมัพนัธ์กบันกัท่องเทีย่ว

ผูส้งูอาย ุเช่น การมีมนุษยสมัพนัธ์ การน�ำเสนอ และการแสดง

ออก (Huang, Hsu & Chan, 2010) การจัดการความขัดแย้ง 

และการเจรจาต่อรอง การสื่อสารทางโทรศัพท์ ซึ่งเป็นทักษะ

ที่จ�ำเป็นในการปฏิบัติงานซึ่งต้องเผชิญหน้ากับนักท่องเท่ียว

ในการให้บริการ ปฏิกิริยาของบุคลากรที่แสดงออกต่อนัก

ท่องเที่ยวจึงเป็นสิ่งส�ำคัญและน�ำไปสู่คุณภาพของการบริการ

และจะส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจของนกัท่องเท่ียว การวจิยั

ของ Chu & Chu (2013) พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล

กับลูกค้าผู้สูงอายเุป็นวธิทีีม่ปีระสทิธภิาพมาก บคุลากรควรได้รับ

การอบรมหรือการสนับสนุนเพื่อปรับปรุงสมรรถนะความ

สามารถในการปฏิบตังิานให้มีประสิทธภิาพเม่ือต้องเผชญิหน้า

กับแรงกดดันจากการให้บริการนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 

	 2.3 	 ทักษะการบริการ (Service Skills) Khong-

harn, Vadhanapakorn & Katekaew (2016) เสนอแนะ

ว่า การให้บริการส�ำหรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุควรมุ่งเน้น

การบริการในด้านจิตใจ ความเอาใจใส่ในเชิงประจักษ์เพราะ

ลูกค้ากลุ่มนี้ต้องการได้รับการดูแลทางด้านความรู้สึกและ

ด้านจิตใจมากกว่าความต้องการทางด้านกายภาพ งานวิจัย

ของ Bernard (2010) สนบัสนนุว่า จ�ำเป็นต้องมกีารฝึกอบรม

พนักงานที่ต้องเผชิญกับนักท่องเที่ยวโดยตรงในทุก ๆ ด้าน 

ทัง้การขายปลกี ทีพ่กั การต้อนรบั การขนส่งและการท่องเทีย่ว 

การฝึกอบรมจะมีความส�ำคัญต่อการเพิ่มขีดความสามารถ

ของพนักงานระดับหน้างานซึ่งผู้รับผิดชอบควรพิจารณา

ออกแบบหลกัสตูรการฝึกอบรมให้แก่พนกังานกลุ่มเสีย่งส�ำหรบั
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การบริการผู้สูงอายุโดยเฉพาะ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ของ

การบรกิารคณุภาพทีด่ขีึน้ และมคีวามเตม็ใจในการให้บรกิาร

อย่างมอือาชพีทางการท่องเทีย่ว (Chu & Chu, 2013) เพราะ

แรงจูงใจหลักของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ คือ การได้สัมผัสกับ

ความรู้สึกของความสะดวกสบาย คุณภาพของการบริการ 

ส่วนความอยากรู้อยากเห็นในการส�ำรวจสถานที่ใหม่ ๆ เป็น

เพียงเรื่องรองเท่านั้น 

	 2.4 	 ทักษะในการแก้ไขปัญหา (Problem Solving 

Skills) อาจพบปัญหาเฉพาะหน้าได้ในขณะปฏิบัติงาน 

บคุลากรต้องมีความรอบรู ้มปีฏภิาณไหวพรบิ ควบคมุอารมณ์

ให้มีความมั่นคงไม่หวั่นไหว มีสติ มีการเตรียมแผนส�ำรอง

เพื่อป้องกันและแก้ไขปัญหาที่อาจเกิดขึ้นได้ สามารถควบคุม

สติได้ดีเมื่อเกิดปัญหาและสามารถจัดการกับปัญหาได้อย่าง

มีระบบและมีประสิทธิภาพ

	 2.5 	 ทกัษะด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 

Technology Skills) รัฐบาลมีนโยบายขับเคลื่อนเศรษฐกิจ 

“ไทยแลนด์ 4.0” ซึ่งจะต้องขับเคลื่อนด้วยการใช้นวัตกรรม 

เทคโนโลยีและความคิดสร้างสรรค์ ตลอดจนการพัฒนา

บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวให้มีสมรรถนะสูงสุด

เพือ่เพิม่ขดีความสามารถในการรองรับการแข่งขนัของประเทศ 

รองรับการพัฒนาทักษะในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจอุตสาห-

กรรมในอนาคตและเตรียมพร้อมกับการเข้าสู่ยุคไทยแลนด ์

4.0 ดังนั้นการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในอุตสาหกรรม

การท่องเท่ียวในยุคไอที 4.0 จึงเป็นสิ่งท่ีจ�ำเป็นเพื่อให้สอด

คล้องกับการพัฒนาของเทคโนโลยีดิจิทัลที่มีความก้าวหน้า

อย่างรวดเร็ว ท�ำให้สื่อสังคมออนไลน์และสมาร์ตโฟนมีบท

บาทส�ำคัญในชีวิตประจ�ำวันของผู้บริโภคมากขึ้น และส่งผล

ให้พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวเปล่ียนไปรวมถึงนักท่องเที่ยว

ผู้สูงอายุด้วย ดังนั้นบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว

ต้องปรับตัวและมีการเตรียมความพร้อมเพื่อให้ทันต่อการ

เปลี่ยนแปลง โดยการพัฒนาสมรรถนะทักษะด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ ดังนี้

	 	 1) 	การเข้าถึงแหล่งข้อมูลเกี่ยวกับการท่องเที่ยว

และการบริการ ผู้ให้บริการต้องมีทักษะ มีความเข้าใจและมี

ความรู้พื้นฐานเพียงพอเพื่อสร้างความเชี่ยวชาญในการใช้

เทคโนโลยี เพราะนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีทางเลือกและวิธี

การเข้าถึงข้อมูลมากขึ้น เน่ืองจากผู้สูงอายุรุ่นใหม่มีความ

แตกต่างจากคนรุ่นเดียวกันในสมัยก่อนหลายด้าน หนึ่งในนั้น 

คือ การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพิ่มขึ้น ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งใน

กระบวนการหาข้อมูลข่าวสารด้านการท่องเที่ยวในรูปแบบ

ต่าง ๆ  การค้นหาข้อมูลของนักท่องเที่ยวนั้นจะมีการใช้ข้อมูล

ที่สืบค้นได้จากระบบอินเทอร์เน็ตหลาย ๆ แหล่งที่มาเพื่อให้

ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการเดินทางมากที่สุด โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งเมื่อวางแผนการเดินทางไปต่างประเทศที่อยู่ห่างไกล

ทั้งทางด้านภูมิศาสตร์และวัฒนธรรม นักท่องเที่ยวมักจะใช้

อินเทอร์เน็ตและอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อรับข้อมูล

ที่เกี่ยวข้อง เป็นการลดความเสี่ยงจากอันตรายที่อาจเกิดข้ึน

ได้ในระหว่างการเดินทางท่องเที่ยวและช่วยในการตัดสินใจ

ได้ดีขึ้น จากงานวิจัยของ Thebault, Picard & Ouedraogo 

(2013) พบว่า ผู้สูงอายุใช้บริการอินเทอร์เน็ตในส่วนของ

เว็บไซต์ อีเมล์ และกูเกิลซึ่งเป็นที่นิยมมาก โดยใช้เว็บไซต์

หลักที่เกี่ยวข้องกับสายการบิน รถเช่าและรถไฟ การจอง

โรงแรม ผู้ผลิตโปรแกรมการท่องเท่ียว ตัวแทนบริษัทท่อง

เทีย่ว เวบ็ไซต์เปรยีบเทยีบราคา คูม่อืน�ำเทีย่วออนไลน์ สภาพ

ภูมิศาสตร์ของสถานที่ ข้อมูลที่ต้องการ คือ ราคา สถานที่

ท่องเที่ยว ต�ำแหน่งที่ตั้ง รายการน�ำเที่ยว และความสะดวก

สบาย มกีารพูดคยุถงึประเดน็ทีเ่ก่ียวข้องกับการเดนิท่องเทีย่ว

กับผู้ใช้อินเทอร์เน็ตอื่น ๆ การอ่านรีวิวจากเว็บ เช่น Pantip 

เป็นต้น ในขณะท่ีนักท่องเท่ียวผู้สูงอายุส่วนหนึ่งไม่นิยมขอ

ค�ำแนะน�ำจากผู้ใช้อินเทอร์เน็ตรายอื่น ๆ ที่ไม่รู้จัก

	 	 2) 	การพัฒนาเว็บไซต์ให้เหมาะสมกับนักท่อง

เที่ยวผู้สูงอายุ เนื่องจากนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุจ�ำเป็นต้องใช้

เทคโนโลยีใหม่ ๆ  เพื่อช่วยและสนับสนุนการเดินทาง เทคโน-

โลยีเหล่านี้ควรน�ำไปสู่ประสบการณ์ที่สนุกสนานและปลอด

ภัยและท�ำได้ด้วยตนเอง เช่น การซ้ือสินค้าและบริการทาง

การท่องเที่ยวผ่านอินเทอร์เน็ตได้โดยไม่ต้องขอความช่วย

เหลือจากพนักงานขาย การจองผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ที่

ช่วยให้การเปรียบเทียบราคาสะดวกขึ้น ดังนั้นการออกแบบ

เทคโนโลยีต้องระมัดระวังและเข้าถึงง่าย ใช้งานง่าย เมื่อ

อินเทอร์เน็ตเป็นเคร่ืองมือส�ำคัญต่อข้อมูลที่ใช้ในการเข้าถึง

ข้อมูลการท่องเที่ยว ดังน้ันเว็บไซต์ ควรมีโปรแกรมเฉพาะ

เพือ่ตอบสนองความจ�ำเป็นและความต้องการของนกัท่องเท่ียว

ผู้สูงอายุ ที่สามารถเลือกโปรแกรมการท่องเที่ยว การขนส่ง 

ที่พักและกิจกรรมในเว็บไซต์ได้ด้วยตัวเอง เว็บไซต์ควรใช้ตัว

หนังสือที่มีขนาดใหญ่กว่าปกติซึ่งช่วยให้เห็นได้อย่างชัดเจน

รวมไปถึงการใช้สีที่ชัดเจน หากบุคลากรมีทักษะทางด้าน

เทคโนโลยีจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและอ�ำนวยความสะดวก

ด้านข้อมูลแก่นักท่องเที่ยว 

	 การใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศของนักท่องเที่ยว

เกีย่วข้องกบัการใช้อปุกรณ์เทคโนโลยขีัน้สงู เช่น คอมพวิเตอร์

ส่วนบุคคลหรือโทรศัพท์มือถือเพื่อค้นหาข้อมูลและตัดสินใจ
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เก่ียวกับการเดินทาง วิธีการเหล่านี้มีผลต่อพฤติกรรมการ

ท่องเทีย่วของนักท่องเท่ียวผูส้งูอาย ุดงันัน้บคุลากรในอตุสาห-

กรรมการท่องเที่ยวควรให้ความส�ำคัญอย่างยิ่งกับการใช้

เทคโนโลยใีนวงกว้างของนกัท่องเทีย่วผูส้งูอายุ และต้องตอบสนอง

ความท้าทายนี้โดยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย

มาเป็นส่วนส�ำคัญในการให้บริการ

สรุป
	 บคุลากรในอตุสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นหัวใจหลัก
ในการพัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ดังนั้นบุคลากรจึง
ควรมีความรู้และทักษะที่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน การ
พัฒนาสมรรถนะของบคุลากรส�ำหรบัการบรกิารนกัท่องเทีย่ว
ผู้สูงอายุชาวต่างชาติจึงเป็นเรื่องที่จ�ำเป็น เนื่องจากจะก่อให้
เกิดประโยชน์แก่กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) ที่
เกี่ยวข้อง ดังนี้ 1) ภาครัฐ เป็นการยกระดับสมรรถนะของ
บุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ท�ำให้บุคลากรมี
ความรู้และทักษะในการบริการนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุต่าง
ชาติมากขึ้น เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ
ไทยในการเป็นจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาว
ต่างชาต ิ และดึงดดูนกัท่องเทีย่วคณุภาพสงูให้มาเยอืนประเทศ
ไทย โดยเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวจากประเทศในทวีปยุโรป 
และญี่ปุ่น เป็นต้น สร้างโอกาสในการเพิ่มรายได้และสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่ประเทศไทย 
	 2) 	ผู้ประกอบการทางการท่องเที่ยวและบุคลากรผู้
มีหน้าที่ให้บริการ ผู้ประกอบการมีบุคลากรที่มีคุณภาพโดย
มีความพร้อมทั้งด้านความรู้และทักษะที่จ�ำเป็นในการปฏิบัติ
งาน สามารถบริการนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุได้อย่างมีประสิทธิ
ภาพ ลดปัญหาที่อาจเกิดจากความผิดพลาดของบุคลากรส่ง
ผลให้นักท่องเที่ยวได้รับความพึงพอใจในการบริการ และ
สร้างรายได้ให้แก่ผู้ประกอบการ ส่วนบุคลากรผู้มีหน้าที่ให้
บริการได้พัฒนาตนเองท�ำให้มีความรู้ความสามารถเพิ่มขึ้น 
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมั่นใจและเป็นการสร้างโอกาส
และความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของตน
	 3) 	นักท่องเท่ียวผู้สูงอายุเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มี
ความส�ำคัญต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียว หากบุคลากรใน
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมีความรู้และทักษะในการบริการ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุโดยเฉพาะ จะส่งผลให้นักท่องเท่ียวมี
ความเชือ่มัน่ขณะทีเ่ดนิทางท่องเทีย่วอยูใ่นประเทศไทย ช่วย
ลดความกังวลจากปัญหาต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นจากการขาด
ความรู้และทักษะของบุคลากร ท�ำให้เกิดการบอกต่อและ
เพิ่มโอกาสในการกลับมาท่องเที่ยวซ�้ำของนักท่องเที่ยวผู้สูง
อายุชาวต่างชาติ
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