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บทคัดย่อ

	 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการให้บริการส�ำหรับผู้สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ และเพื่อน�ำ

เสนอการบริการรูปแบบใหม่ส�ำหรับผู้สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิจัยเชิง

คุณภาพ เก็บรวมรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก ระหว่างเดือน มกราคม ถึงเดือนมีนาคม 2560 แบ่ง

กลุ่มผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มที่ 1 ผู้สูงอายุ เพศชายและหญิง อายุ 55-59 ปี ที่เคยเข้ามาซื้อ

สินค้าและบริการในร้านสะดวกซื้อ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ จ�ำนวน 12 คน กลุ่มที่ 2 ผู้สูงอายุ เพศชายและหญิง 

อายุ 60 ปีขึ้นไป ที่เคยเข้ามาซื้อสินค้าและบริการในร้านสะดวกซื้อ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ จ�ำนวน 14 คน 

	 ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ห้ข้อมลูส�ำคญัส่วนใหญ่มคีวามต้องการ การบริการรปูแบบใหม่ ส�ำหรบัผูส้งูอายุ 

ในร้านสะดวกซือ้ รปูแบบการบรกิารแบบมสีนิค้าร่วมด้วย คอื การบรกิารชัน้วางสนิค้าส�ำหรบัผูส้งูอาย ุการ

บริการจุดช�ำระสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ การบริการช่วยหยิบสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ ส่วนรูปแบบการบริการที่

ไม่มีสินค้าร่วมด้วย พบว่าผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญต้องการ การบริการนวดเพื่อสุขภาพ การบริการท่องเทียว การ

บริการร้านเสริมสวย ผู้วิจัยได้น�ำผลการวิจัยไปแสดงข้อคิดเห็นในการสนทนากลุ่ม จนได้ข้อสรุปรูปแบบ

การบรกิารส�ำหรบัผูสู้งอาย ุแบบมสีนิค้าร่วมด้วยคอื บรกิารชัน้วางสินค้าส�ำหรบัผูสู้งอายโุดยเฉพาะ บรกิาร

จดุช�ำระสสิ�ำหรับผูส้งูอาย ุบริการช่วยหยิบสินค้าส�ำหรับผู้สงูอาย ุรปูแบบการบรกิารแบบไม่มสิีนค้าร่วมด้วย 

คือ บริการนวดเพื่อสุขภาพ และบริการท่องเที่ยวส�ำหรับผู้สูงอายุ
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Abstract

	 The focus of this qualitative research project was to develop a plan that would improve the 

shopping experience for the elderly at convenience stores in the Bangkok metropolitan area. To 

help devise a plan, in-depth interviews with senior citizens were conducted from January to March 

2017. The interview process involved 2 groups: one, a group of 12 elderly males and females 

aged 55-59 who had been customers at stores at least once or twice a week, and two, a group 

of 14 males and females aged over 60, who similarly, had been customers at least once or twice 

a week. The following information was gathered from the interviews: improve the shelving by  

placing products in a more convenient location for the elderly, and improve the check-out process 

to include elderly assisted service. Beyond these requests the elderly respondents also complained 

about the presence of certain products or services in the stores. The products and services  

included health massage, travel and tour services and beauty salons. After submitting their  

recommendations at a focus group, five of their recommendations were adopted: position of  

shelving, check-out service,, special assistance to elderly customers, absence of health massage 

products and travel services.

Keywords :	 The Development of Services, Services, Convenience stores, The Elder

บทน�ำ

	 ส�ำนักงานสถิติแห่งชาติ (2553) ได้ท�ำการ

ส�ำรวจ ส�ำมะโนประชากรทุก 10 ป ี พบว ่า

ประเทศไทยมีจ�ำนวนประชากรเพิม่ขึน้ทกุรอบ โดย

ทอีตัราการเพิม่ของประชากรแต่ละรอบแตกต่างกนั 

อย่างไรกต็ามพบว่า อตัราการเพิม่ของประชากรใน

ประเทศไทยได้ลดลงอย่างต่อเนื่องตั้งแต่ปี 2503 

เป็นต้นมา พบว่า อัตราการเพิ่มของประชากรใน

ระหว่างปี 2503-2513 เป็น ร้อยละ 2.70 ต่อปี, 

ระหว่างปี 2513-2523 เป็นร้อยละ 2.67 ต่อปี, 

ระหว่างปี 2523-2533 เป็นร้อยละ 1.96 ต่อปี, 

ระหว่างปี 2533-2543 เป็นร้อยละ 1.05 ต่อปี และ

ระหว่างปี 2543-2553 ลดลงเหลอื ร้อยละ 0.80ตาม

ล�ำดบั ซึง่เป็นผลมาจากประเทศไทยมอีตัราการเกดิ

ที่ลดต�่ำลงอย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง 

	 ส�ำ  นักงานคณะกรรมการพัฒนาการ

เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2553) ได้ประมาณ

การประชากรของประเทศไทย พ.ศ. 2553-2583 

โดยส�ำนักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจ

และสังคมแห่งชาติ (2553) พบว่าการเปลี่ยนแปลง

โครงสร้างทางอายุของประชากรในประเทศไทย

สามารถแสดงสัดส่วนของประชากรในวยัต่างๆ แบ่ง

ออกเป็น 3 กลุ่ม ดังนี้ คือ ประชากรวัยเด็ก (อายุ 

0-14 ปี) วัยแรงงาน (อายุ 15-59 ปี) และวัยสูงอายุ 

(อายุ 60 ปีขึ้นไป) จะเห็นได้ว่า ในระหว่างปี พ.ศ. 

2553 ถึง พ.ศ. 2583 จ�ำนวนของประชากรวัยเด็ก 

และวยัแรงงาน มแีนวโน้มลดลง ในขณะจ�ำนวนของ

วัยสูงอายุ มีแนวโน้มท่ีเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง จาก

จ�ำนวน 8.408 ล้านคน หรอืร้อยละ 13.18 ในปี 2553 

เพิ่มขึ้นเป็นจ�ำนวน 10.351 ล้านคน หรือร้อยละ 

15.90 ในปี 2558 เพิ่มขึ้นเป็นจ�ำนวน 12.622 ล้าน

คน หรือร้อยละ 19.12 ในปี 2563 เพิ่มขึ้นเป็น

จ�ำนวน 15.126 ล้านคน หรือร้อยละ 22.79 ในปี 

2568 เพิม่ขึน้เป็น จ�ำนวน 17.579 ล้านคน หรอืร้อย

ละ 26.56 ในปี 2573 เพิ่มขึ้นเป็นจ�ำนวน 19.361 



วารสารมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 3 ปีที่ 37 ฉบับที่ 3 พฤษภาคม - มิถุนายน พ.ศ.2561

ล้านคนหรอืร้อยละ 29.63 ในปี 2578 และในปี 2583 

เพิ่มขึ้นเป็นจ�ำนวน 20.519 ล้านคน หรือร้อยละ 

32.13 จากจ�ำนวนประชากรรวมทั้งหมดของ

ประเทศ ซึ่งน�ำไปสู่การเพิ่มขึ้นของประชากรผู้สูง

อายุที่อยู่ในวัยท่ีต้องพ่ึงพิง ท้ังในด้านเศรษฐกิจ 

สังคมและสุขภาพ ผลจากการพัฒนาทางเศรษฐกิจ 

ท�ำให้ประชาชนมีรายได้เพิ่มขึ้น มีความเป็นอยู่ที่ดี 

มีโภชนาการทางอาหารทีถู่กหลกัอนามยั ประชากร

มีมาตรฐานชีวิตท่ีดี มีการศึกษา มีความก้าวหน้า

ทางเทคโนโลยีและการแพทย์ ซ่ึงส่งผลท�ำให้

ประชาชนมีสุขภาพที่ดีขึ้น อัตราการตายลดลง 

ประชากรมีอายุยืนยาวจนท�ำให้ประเทศไทยเข้าสู่

สังคมผู้สูงอายุ 

	 Scb Economic Intelligence Center (2558) 

ระบุถึงแนวโน้มที่เป็นท้ังโอกาสและความท้าทาย

ส�ำหรับผู้ประกอบการค้าปลีก คือการเข้าสู่สังคม ผู้

สงูอาย ุซึง่มักจะมองว่าเป็นอปุสรรคมากกว่าจะช่วย

สนบัสนนุ เนือ่งจากผูส้งูอายเุป็นกลุม่ทีม่กีารใช้จ่าย

ลดลงแทบทกุด้าน ส่งผลให้ผู้ประกอบการยงัไม่เน้น

เจาะลูกค้ากลุ่มนี้มากเท่าที่ควร แต่ในระยะเวลาต่อ

ไป ผู้บริโภคกลุ่มนี้จะเป็นก�ำลังซื้อที่ส�ำคัญที่ธุรกิจ

ค้าปลกีไม่อาจมองข้าม เนือ่งจากในปี 2030 สดัส่วน

ของประชากรสูงอายุจะเพิ่มขึ้น 10% ในปัจจุบันอยู่

ที่ราว 20% ของประชากรทั้งหมด คิดเป็น 1 ใน 4 

ของมูลค่าตลาดค้าปลกีจะมาจากผูบ้รโิภคกลุม่นี ้ซึง่

มี่ค�ำถามท่ีตามมาคือ ผู ้ประกอบการค้าปลีกจะ

ต้องเตรยีมความพร้อมกบัความท้าทายนีใ้นยคุของ

ผู้สูงอายุอย่างไร      

	 ปราณิดา ศยามานนท์ (2558) ได้กล่าวถึง

แนวโน้มการเติบโตของธุรกิจค้าปลีกว่าในด้านการ

ให้บริการลูกค้าส�ำหรับผู้บริโภคกลุ่มผู้สูงอายุจะมี

ความส�ำคัญมาก เนื่องจากผู้สูงอายุต้องการเอาใจ

ใส่และค�ำแนะน�ำมากเป็นพเิศษ อกีบรกิารหนึง่ทีน่่า

จะได้รับความนิยมมากขึ้นคือ การจัดส่งสินค้าถึง

บ้าน และการสัง่ซือ้สินค้าออนไลน์หรอืทางโทรศพัท์ 

สามารถรอรบัสนิค้าทีบ้่านได้ ธรุกจิค้าปลกีทีม่หีน้า

ร้านควรเพิ่มบริการเหล่าน้ีให้มากขึ้นเพ่ืออ�ำนวย

ความสะดวก ให้กลับกลุ่มผู้สูงอายุที่มีความล�ำบาก

ในการน�ำสนิค้ากลบับ้านได้ นอกจากการปรบัตวัใน

ด้านสินค้าและบริการแล้ว ธุรกิจค้าปลีกก็ไม่ควร

มองข้ามการออกแบบร้านค้าให้เหมาะสมกบัการใช้

บริการของลูกค้าผู้สูงอายุ เช่น การจัดวางสินค้า 

ทางเดิน ทีจ่อดรถ ห้องน�ำ้ ทีปั่จจุบนัยงัเป็นอปุสรรค

ในการใช้บริการของผู้สูงอายุ และจากการปรับตัว

ของต่างประเทศ เช่น ญี่ปุ่นและยุโรปที่เข้าสู่สังคม

ผู้สูงอายุมาระยะหนึ่งแล้ว ธุรกิจค้าปลีกในประเทศ

เหล่านั้นมีการปรับตัวที่น่าสนใจในด้านของการ

เลือกสินค้าและบริการเพื่อเจาะกลุ่มผู้สูงอายุ เช่น

การออกแบบร้านค้าให้มีชั้นวางสินค้าให้ต�่ำลงเพื่อ

ให้สะดวกในการหยิบสินค้า การจัดมุมสินค้าเพื่อ

สุขภาพ การเพิ่มความสว่างของร้านค้าและปรับ

ขนาดป้ายสนิค้าให้ใหญ่ มแีว่นขยายตดิอยูท่ีร่ถเขน็ 

มีช่องช�ำระเงินส�ำหรับผู้ที่ใช้รถวีลแชร์ รวมไปถึง

การสรรหาผูเ้ช่าเข้ามาอยูใ่นร้านค้าปลกีทีต่อบโจทย์

ความต้องการของผูส้งูอาย ุเช่น โปรแกรมออกก�ำลงั

กายส�ำหรับผู้สูงอายุ (Aging Fitness) เป็นต้น 

	 ดังนั้น จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยจึง

มองเห็นโอกาส ท่ีจะหารูปแบบการบริการให้ตรง

ความต้องการของผูส้งูอายุในร้านสะดวกซือ้ และน�ำ

ผลวจิยัมาใช้ในการพฒันาการบรกิารในร้านสะดวก

ซื้อ จึงเป็นท่ีมาของการศึกษา การพัฒนาการ

บริการส�ำหรับผู้สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ เพื่อสร้าง

ความพึ่งพอใจให้แก่ลูกค้ากลุ่มผู้สูงอายุ และเพื่อ

เพิ่มยอดรายได้ให้กับองค์กรของกลุ่มธุรกิจร้าน

สะดวกซื้อในอนาคต

ความมุ่งหมายของการวิจัย

	 1.	 เพือ่ศกึษาการให้บรกิารส�ำหรบัผูส้งูอายุ

ในร้านสะดวกซื้อ จังหวัดกรุงเทพมหานคร

	 2.	 เพื่อน�ำเสนอการบริการรูปแบบใหม่

ส�ำ หรับผู ้ สู งอายุ ในร ้ านสะดวกซื้ อ  จั งหวัด

กรุงเทพมหานคร
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ขอบเขตของการวิจัย

	 1.	 ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ การศึกษา 

การพัฒนาการบริการส�ำหรับลูกค้าผู้สูงอายุเพศ

ชาย เพศหญิง ที่มีอายุ 55 ปีขึ้นไป 

	 2.	 ขอบเขตด ้านพื้นที่  ได ้แก ่  จังหวัด

กรุงเทพมหานคร

	 3. 	ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาท่ีด�ำเนิน

การวิจัย การศึกษาวิจัยใช้เวลา ในการด�ำเนินการ

วิจัยเพื่อรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือน มกราคม 

2560 -มีนาคม 2560

	 4. 	ขอบเขตด้านประชากร ผูใ้ห้ข้อมลูส�ำคญั 

ได้แก่ ผู้สูงอายุ เพศชายและหญิง อายุ 55 ปีขึ้นไป 

ที่เคยเข้ามาซื้อสินค้าและบริการในร้านสะดวกซื้อ 

1-2 ครั้งต่อสัปดาห์

วิธีการด�ำเนินการวิจัย

	 ผู้วิจัยได้ก�ำเนินการวิจัยแต่ละขั้นตอน โดย

แบ่งตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา

	 วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาการให้บริการ

ส�ำ ห รับผู ้ สู งอายุ ในร ้ านสะดวกซื้ อ  จั งหวัด

กรุงเทพมหานคร

	 ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ

	 ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ (Key informants) ที่ใช้ใน

การที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้สูงอายุ เพศชายและ

หญิง อายุ 55 ปีขึ้นไป โดยมีข้อมูลด้านอายุ เพศ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา ศาสนา และเงินเดือน ที่

เคยเข้ามาซือ้สนิค้าและบรกิารในร้านสะดวกซือ้ อย่าง

น้อย 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่มดังนี้

	 กลุ่มที่ 1 ผู้สูงอายุ เพศชายและหญิง อายุ 

55-59 ปี 

	 กลุ่มที่ 2 ผู้สูงอายุ เพศชายและหญิง อายุ 

60 ปีขึ้นไป 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 1.	 แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Inter-

view) ผู้วิจัยใช้การสัมภาษณ์โดยตรงกับผู้ให้ข้อมูล

ส�ำคัญ โดยข้อค�ำถามเป็นรูปแบบมีโครงสร้าง 

(Structured interview) ซึ่งมีแนวค�ำถามที่ชัดเจน 

โดยสัมภาษณ์ไปตามล�ำดับค�ำถามที่เตรียมไว้ และ

มีการเปิดโอกาสให้กลุ ่มผู ้ให้ข้อมูลส�ำคัญแสดง

แนวคดิ ความคดิเหน็ เพือ่ให้ได้ข้อมลูเชงิลกึทีเ่กีย่ว

กับแนวคิดการบริการรูปแบบใหม่ของร้านสะดวก

ซื้อ ให้เหมาะสมส�ำหรับผู้สูงอายุ

	 2.	 เครื่องบันทึกเสียง

	 3.	 อุปกรณ์ส�ำหรับจดบันทึก

	 4.	 อุปกรณ์ส�ำหรับถ่ายภาพ

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ผู้วิจัยก�ำหนดให้มีการเก็บรวบรวมข้อมูล

ภาคสนาม (Field research) โดยคัดเลือกกลุ่มผู้ให้

ข้อมูลส�ำคัญ แบบเจาะจง (Purposive sampling) 

เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงที่สุด 

น�ำข้อมลูท่ีได้จากการสมัภาษณ์ มาสรปุและอธบิาย

อย่างชดัเจนกลบัไปให้ผูใ้ห้ข้อมูลส�ำคญัยนืยันความ

ถูกต้องของข้อมูลว่าข้อมูลเป็นจริงตรงกับแนวคิด

ของผูใ้ห้ข้อมลูส�ำคญัหรอืไม่ เรยีกว่าการตรวจสอบ

ข้อมลูสามเส้า (Triangulation) (Denzin, 1978) การ

สัมภาษณ์แต่ละรายจะท�ำการสัมภาษณ์จนกว่าจะ

ไม่พบข้อมลูใหม่เกดิขึน้ทีเ่รยีกว่าข้อมลูอิม่ตวั (Data 

Saturation) จึงหยุดการสัมภาษณ์ (องอาจ นัย

พัฒน์, 2554) จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้

ข้อมูลจากกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญที่เคยเข้ามาใช้

บริการในร้านสะดวกซื้อ กลุ่มที่ 1 ผู้สูงอายุที่มีช่วง

อายุ 55-59 ปี จ�ำนวน 12 คน และ กลุ่มที่ 2 ผู้สูง

อายุที่มีช่วงอายุ 60 ปีขึ้นไป จ�ำนวน 14 คน รวม

ทั้งหมด 26 คน

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 ผู้วิจัยท�ำการวิเคราะห์ข้อมูล โดยน�ำข้อมูล

จากการสมัภาษณ์เชงิลกึมาท�ำการวเิคราะห์เนือ้หา 

(Content Analysis) เพือ่ศกึษาถงึความต้องการและ

ทศันคตขิองผูใ้ช้บรกิารทีม่คีวามต้องการการบรกิาร

ส�ำหรับผู ้ สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ และศึกษา

แนวทางในการพฒันาการบริการส�ำหรบัผูส้งูอายทุี่

สามารถตอบสนองความต้องการของผูส้งูอาย ุ(ภค



วารสารมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 5 ปีที่ 37 ฉบับที่ 3 พฤษภาคม - มิถุนายน พ.ศ.2561

พนธ์ ศาลาทอง, 2559) โดยมีขั้นตอนดังนี้

	 1.	 ถอดเทปการสัมภาษณ์เชิงลึก

	 2.	 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการอ่านข้อมูลท่ีได้

จากการถอดเทปทั้งหมด

	 3.	 จดักลุม่ความหมายแยกออกเป็นประเดน็ 

(Content Analysis) โดยจัดกลุ่มข้อมูลที่มีลักษณะ

ร่วมหรือที่มีความหมายเหมือนกันไว้ด้วยกัน

	 4.	 น�ำกลุ่มข้อมูลและข้อความประโยคที่ได้

มาตีความและให้ความหมายข้อมูล เพื่อสะสมข้อมูล

นัน้ไว้แล้วน�ำกลบัมาร่วมวิเคราะห์เม่ือได้ข้อมูลมากพอ

	 5.	 ท�ำการวิเคราะห์หาคุณลักษณะของ

ข้อมูลที่จ�ำแนกเป็นหัวข้อย่อยโดยพิจารณาความ

สอดคล้องกับค�ำถามวิจัย

	 6.	 เขียนค�ำบรรยายแนวคิดที่ค้นพบอย่าง

ละเอียดและชัดเจน พร้อมทั้งชี้แจงเหตุผลของค�ำ

พูดประกอบค�ำหลักส�ำคัญ เพื่อแสดงความชัดเจน

	 7.	 สรปุข้อมลูแนวคดิทีไ่ด้จากการสมัภาษณ์

เชงิลึกตามหวัข้อประเดน็ค�ำถาม เพือ่น�ำข้อมลูทีไ่ด้

มาเป็นแนวคิดของการพัฒนาการบริการส�ำหรับผู้

สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ

	 วัตถุประสงค์ท่ี 2 เพ่ือน�ำเสนอการบริการ

รูปแบบใหม่ส�ำหรับผู ้สูงอายุในร้านสะดวกซ้ือ 

จังหวัดกรุงเทพมหานคร

	 ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ

	 ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญท่ีใช้ในการวิจัยพิจารณา

จากกลุ ่มผู ้สูงอายุที่เคยเข้าไปใช้บริการในร้าน

สะดวกซื้อ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ ที่มีข้อมูลและ

ประสบการณ์ (ฉัตรชัย นิยะบุญ, 2555) ในร้าน

สะดวกซื้อเป็นอย่างดี จ�ำนวน 8 คน ซึ่งเป็นจ�ำนวน

ที่มีลักษณะโต้ตอบและโต้แย้งกันได้ดีท่ีสุด ก่อให้

เกิดการสนทนาที่เปิดกว้าง (เกษมสิงห์ เฟื่องฟู, 

2551) โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้

	 กลุ่มที่ 1 ผู้สูงอายุ เพศชายและหญิง อายุ 

55-59 ปี จ�ำนวน 4 คน

	 กลุ่มที่ 2 ผู้สูงอายุ เพศชายและหญิง อายุ 

60 ปีขึ้นไป จ�ำนวน 4 คน

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 แบบสัมภาษณ์การสนทนากลุ่ม (Focus 

group discussion) โดยให้ผู้ให้ข้อมลูส�ำคญัสนทนา

โตต้อบกนัในกลุ่ม ถึงประเดน็ที่ผูว้ิจัยเป็นผูก้�ำหนด

ขึน้ตามวตัถปุระสงค์ของการวจัิย โดยมผีูด้�ำเนนิการ

สนทนา (Moderator) เป็นผู ้จุดประเด็นในการ

สนทนาเพือ่ชกัจูงให้เกดิแนวคดิและแสดงความคิด

เหน็ต่อประเดน็ โดยผูเ้ข้าร่วมสนทนา จ�ำนวน 8 คน 

เลอืกมาจากประชากรเป้าหมายทีก่�ำหนดไว้ เพือ่ให้

ได้ข้อมลูทีเ่ป็น ข้อคดิเหน็และแนวทางในการพฒันา

บรกิารรปูแบบใหม่ส�ำหรบัผูส้งูอายใุนร้านสะดวกซือ้ 

นอกจากนี้ เครื่องมือที่ใช้ในการสนทนากลุ่ม ยัง

ได้แก่ เครื่องอัดเสียง กล้องถ่ายรูป สมุดบันทึก 

แล็ปท็อป และบอร์ดแสดงรูปแบบการบริการ (ฉัตร

ชัย นิยะบุญ, 2555)

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ส�ำหรบัขัน้ตอนในการเกบ็รวบรวมข้อมลูการ

ศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใช้ระยะเวลา 59 นาที โดยมีราย

ละเอียด ดังนี้	

	 1.	 ผู้ด�ำเนนิการสนทนาแนะน�ำตัว และชีแ้จง

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย

	 2.	 ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ จ�ำนวน 8 คน แนะน�ำ

ตัว

	 3.	 เริ่มสนทนาโดยเริ่มพูดคุยเรื่องท่ัวๆไป 

เพื่อสร้างสัมพันธภาพและบรรยากาศที่ดีในการ

สนทนากลุ่ม

	 4.	 ผู้ด�ำเนินการสนทนาสรุปรูปแบบการให้

บริการแบบใหม่ของร้านสะดวกซื้อ ให้เหมาะสม

ส�ำหรับผู้สูงอายุ จากการด�ำเนินการสัมภาษณ์เชิง

ลึก

 	 5.	 ด�ำเนินการสนทนากลุ่ม

	 6.	 สรุปข้อมูลที่ได้จากการสนทนากลุ่ม

	 7.	 สรปุแนวคดินวตักรรมการบรกิารส�ำหรับ

ผู้สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการสนทนากลุ่มใน

ครั้งนี้ เป็นการวิเคราะห์จากผู ้ให้ข้อมูลส�ำคัญ 



6 ชิดพงษ์ ใจภพ, ปาลิดา ศรีศรก�ำพลการพัฒนารูปแบบการให้บริการส�ำหรับผู้สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ...

จ�ำนวน 8 คน แบบสร้างข้อสรุป (Appleton, 1995) 

โดยข้อมลูในการวเิคราะห์ได้จากการสงัเกต การจด

บนัทกึ แนวคดิ ข้อคดิเหน็จากการสนทนากลุม่ โดย

แนวคดิจะเป็นไปตามข้อมลูทีม่มีากขึน้ น�ำมาขยาย

ทิศทางตามข้อคิดเห็น จนสรุปออกมาเป็นแนวคิด

บรกิารรปูแบบใหม่ส�ำหรบัผูส้งูอายใุนร้านสะดวกซือ้

ผลการวิจัย

	 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ สามารถสรุปผลการ

วิจัยออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้

	 ส่วนที ่1 การสมัภาษณ์เชงิลกึของผูใ้ห้ข้อมลู

ส�ำคัญ

	 กลุ่มที่ 1 ผู้สูงอายุ เพศชายและหญิง อายุ 

55-59 ปี ที่เคยเข้ามาซ้ือสินค้าและบริการในร้าน

สะดวกซื้อ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ ดังนี้

	 ประสบการณ์ในการเข้ามาใช้บริการในร้าน

สะดวกซื้อของผู ้สูงอายุ ส่วนใหญ่ยังไม่พบการ

บริการส�ำหรับผู้สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ

	 ประสบการณ์ด้านพนักงานในการเข้ามาใช้

บริการร้านสะดวกซื้อของผู้สูงอายุ พบว่าพนักงาน

ในร้านสะดวกซือ้มกีารบรกิารผูส้งูอายตุามขัน้ตอน

ปกติเหมือนกับลูกค้าทั่วไปที่มาใช้บริการ

	 รูปแบบการบริการในร้านสะดวกซ้ือส�ำหรับ

ผู้สูงอายุในปัจจุบัน คิดว่ารูปแบบในร้านสะดวกซื้อ

เหมาะสมกับผู ้ สูงอายุในปัจจุบันในด้านความ

สะดวก และอยู่ใกล้บ้านเท่านั้น

	 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 

ของผู้สงูอายชุ่วงอาย ุ55-59 ปีด้านการบรกิารแบบ

มีสินค้าร่วมด้วยในร้านสะดวกซื้อ มีดังนี้

	 การบริการชั้นวางสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ ผู้

ให้ข้อมูลส�ำคัญมีความต้องการให้ร้านสะดวกซื้อ

พัฒนารูปแบบของชั้นวางสินค้าที่วางจ�ำหน่าย

สินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุโดยเฉพาะ มีการเลือกสินค้า

ที่เหมาะกับผู้สูงอายุ และมีความหลากหลายของ

สินค้า เช่น อาหารพร้อมทานส�ำหรับผู้สูงอายุ ยา 

และอาหารเสริม รวมไปถึงของใช้ท่ีจ�ำเป็นในชีวิต

ประจ�ำวนัทีผู่สู้งอายมุคีวามต้องการเช่น แผ่นกนัลืน่

ในห้องน�้ำ ไม้เท้า รถเข็น เป็นต้น ต�ำแหน่งในการ

วางชั้นวางควรอยู่ด้านหน้ามองเห็นชัด มีราย

ละเอียดของสินค้าทีชั่ดเจน พนกังานในร้านสามารถ

แนะน�ำและให้ข้อมลูทีจ่�ำเป็นส�ำหรบัผูส้งูอายไุด้ ซึง่

ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญมองว่าจะสะดวกในการเข้าไปซื้อ

สินค้าถ้าหากอยู่ใกล้บ้าน

	 การบริการจุดช�ำระสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ ผู้

ให้ข้อมูลส�ำคัญมีความต้องการให้ร้านสะดวกซื้อ

พัฒนาเป็นจุดรับช�ำระสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุโดย

เฉพาะ มีป้ายระบุชัดเจน มีพนักงานให้บริการท่ี

ใส่ใจและคอยอ�ำนวยความสะดวกได้ 

	 การบริการช่วยหยิบสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ 

ผูใ้ห้ข้อมลูส�ำคัญมคีวามต้องการให้ร้านสะดวกซ้ือมี

จุดไว ้บริการเมื่อผู ้สูงอายุไปใช ้บริการที่ร ้าน 

พนักงานสามารถรับออเดอร์ และน�ำสินค้าที่ผู้สูง

อายุต้องการมาให้พร้อมกับด�ำเนินขั้นตอนช�ำระ

สินค้าให้ทันที

	 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 

ของผูส้งูอายชุ่วงอาย ุ55-59 ปีด้านการบรกิารแบบ

ไม่มีสินค้าร่วมด้วยในร้านสะดวกซื้อ ดังนี้

	 การบริการนวดเพ่ือสุขภาพ เนื่องจากจะ

สามารถช่วยเร่ืองความเมื่อยล้าและช่วยคลาย

เครียด เป็นลักษณะของเก้าอี้นวดแบบหยอด

เหรียญที่สามารถเลือกเวลาได้ เช่น 5-10 นาที ซึ่ง

วางไว้ด้านหลังหรอืด้านข้างของร้านสะดวกซือ้กไ็ด้ 

เพื่อให้ง่ายต่อการใช้บริการ

	 การบรกิารร้านเสรมิสวย ผูใ้ห้ข้อมลูส�ำคญัมี

ความต้องการให้มีบริการนี้เนื่องจากยังให้ความ

ส�ำคัญกับความสวย ความงาม ซึ่งรูปแบบการ

บริการก็เหมือนร้านเสริมสวยท่ัวไปที่สามารถมี

บริการในร้านสะดวกซื้อโดยใช้พื้นที่ด้านหลังของ

ร้านหรือที่ที่มองเห็นได้ชัดเจนในการเข้าไปใช้

บริการ

	 การบริการท ่องเทียวส�ำหรับผู ้ สูงอาย ุ

เนือ่งจากผูใ้ห้ข้อมลูส�ำคญัคิดว่าถ้ามีบริการนีจ้ะช่วย

อ�ำนวยความสะดวก เพราะสามารถเข้าไปซื้อได้
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ทันทีในร้านสะดวกซ้ือ ซ่ึงรูปแบบท่ีต้องการเป็น

แบบแพ็คเก็จทัวร์ จัดรูปแบบทัวร์ให้เหมาะสม

ส�ำหรับผู้สูงอายุโดยเฉพาะ เช่น ทัวร์ไหว้พระ หรือ

ท่องเทียวตามเทศกาล

	 กลุ่มที่ 2 ผู้สูงอายุ เพศชายและหญิง อายุ 

60 ปีขึน้ไป ทีเ่คยเข้ามาซือ้สนิค้าและบรกิารในร้าน

สะดวกซื้อ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ ผลการวิจัยพบว่า

	 ประสบการณ์ในการเข้ามาใช้บริการในร้าน

สะดวกซื้อของผู้สูงอายุ พบว่ามีการบริการส�ำหรับ

ผู้สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ

	 ประสบการณ์ด้านพนักงานในการเข้ามาใช้

บริการร้านสะดวกซื้อของผู้สูงอายุ พบว่าพนักงาน

ในร้านสะดวกซื้อมีการบริการผู้สูงอายุด้วยความ

สุภาพ อ่อนน้อม และให้ความช่วยเหลือ

	 รูปแบบการบริการในร้านสะดวกซ้ือส�ำหรับ

ผู้สูงอายุในปัจจุบัน คิดว่ารูปแบบในร้านสะดวกซื้อ

เหมาะสมกับผู้สูงอายุในด้านความสะดวก และอยู่

ใกล้บ้าน

	 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 

ของผู้สูงอายุช่วงอายุ 60 ปีขึ้นไปด้านการบริการ

แบบมีสินค้าร่วมด้วยในร้านสะดวกซื้อ ดังนี้

	 การบริการชั้นวางสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ ผู้

ให้ข้อมูลส�ำคัญมีความต้องการให้ร้านสะดวกซื้อ

พัฒนารูปแบบของชั้นวางสินค้าที่วางจ�ำหน่าย

สินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุโดยเฉพาะ มีการเลือกสินค้า

ที่เหมาะกับผู้สูงอายุ และมีความหลากหลายของ

สินค้า เช่น อาหารพร้อมทานส�ำหรับผู้สูงอายุ ยา 

และผักผลไม้ เป็นต้น เนื่องจากต้องการความ

สะดวก และไม่ต้องเดนิทางไกลไปซือ้ตามห้างสรรพ

สินค้าต�ำแหน่งในการวางชั้นวางควรอยู่ด้านหน้า

มองเหน็ชดั มรีถเขญ็ไว้คอยบรกิาร และรายละเอยีด

ของสนิค้าทีช่ดัเจน พนกังานในร้านสามารถแนะน�ำ

และให้ข้อมูลที่จ�ำเป็นส�ำหรับผู้สูงอายุได้ และดูแล

เรื่องความปลอดภัยได้

	 การบริการช่วยหยิบสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ 

ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญมีความต้องการให้ร้านสะดวกซื้อ

พฒันาเป็นจดุเคาน์เตอร์ช่วยหยบิสนิค้าส�ำหรบัผูส้งู

อายุโดยเฉพาะ ท่ีสามารถบอกให้พนักงานไปช่วย

หยิบสินค้าตามท่ีต้องการให้พร้อมท้ังด�ำเนินการ

ช�ำระสินค้าได้ทันที

	 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 

ของผู้สูงอายุช่วงอายุ 60 ปีขึ้นไปด้านการบริการ

แบบไม่มีสินค้าร่วมด้วยในร้านสะดวกซื้อ ดังนี้

	 การบริการนวดเพ่ือสุขภาพ เนื่องจากจะ

สามารถช่วยเรือ่งความเมือ่ยล้าและช่วยผ่อนคลาย 

รูปแบบร้านนวดแผนไทย หรือร้านนวดสปา มี

พนักงานที่มีความรู้และเรียนมาด้านการนวดโดย

เฉพาะ และควรจัดเป็นห้องแยกจากร้านสะดวกซื้อ

ไว้ด้านหลังของร้าน 

	 การบริการท่องเที่ยวส�ำหรับผู้สูงอายุ ผู้ให้

ข้อมลูส�ำคญัมคีดิว่าเนือ่งจากปัญหาด้านสขุภาพ ที่

จะช่วยอ�ำนวยความสะดวกได้ โดยสามารถเข้าไป

ซื้อบริการนี้ได้ที่เคาน์เตอร์ขายแพ็คเก็จทัวร์โดย

เฉพาะ และออกแบบรูปแบบทัวร์ให้เหมาะสมกับผู้

สูงอายุ

	 หลังจากผลการสัมภาษณ์เชิงลึกข้างต้น ผู้

วิจัยจึงน�ำผลเสนอแนวคิดรูปแบบการบริการ

ส�ำหรับผู้สูงอายุ จ�ำนวน 6 รูปแบบการบริการ เข้า

สู่การสนทนากลุ่ม (Focus Group) ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1	แสดงแนวคิดรูปแบบการบริการส�ำหรับผู้สูงอายุในการท�ำ Focus group

รูปแบบการบริการที่มีสินค้าร่วมด้วย รูปแบบการบริการที่ไม่มีสินค้าร่วมด้วย

1.	 บริการชั้นวางสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุโดยเฉพาะ 1.	 บริการท่องเที่ยวส�ำหรับผู้สูงอายุ

2.	 บริการจุดช�ำระสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ 2.	 บริการนวดเพื่อสุขภาพ

3.	 บริการช่วยหยิบสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ 3.	 บริการเสริมสวย
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	 ส่วนที่ 2 การสนทนากลุ่ม (Focus Group 

Discussion) ของผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ

	 จากการสนทนากลุ่มของผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ 

จ�ำนวน 8 คน ที่มีการสนทนาแสดงข้อคิดเห็นเพื่อ

น�ำเสนอการบริการรูปแบบใหม่ส�ำหรับผู้สูงอายุใน

ร้านสะดวกซ้ือ พบว่า ผูใ้ห้ข้อมลูความส�ำคญัทีเ่ป็นก

ลุม่เป้าหมาย   ต้องการให้พฒันารปูแบบการบรกิาร

ที่มีสินค้าร่วมด้วยทั้ง 3 รูปแบบ คือ การบริการชั้น

วางส�ำหรับผู ้สูงอายุ การบริการจุดช�ำระสินค้า

ส�ำหรับผู้สูงอายุ และการบริการช่วยหยิบสินค้า

ส�ำหรับผู้สูงอายุ เน่ืองจากเป็นการบริการท่ีตอบ

โจทย์ และมีความสัมพันธ์กันในการช่วยอ�ำนวย

ความสะดวกในการเข้าไปใช้บริการในร้านสะดวก

ซื้อที่ผู้ให้ความส�ำคัญ มีข้อคิดเห็นสอดคล้องกันใน

ด้านการตัดสินใจที่จะมาใช้บริการตามรูปแบบการ

บริการดังกล่าว

	 ในด้านการพัฒนารูปแบบการบริการท่ีไม่มี

สนิค้าร่วมด้วยพบว่ามรูีปแบบการบรกิาร 2 รปูแบบ 

ที่ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญมีความต้องการคือ การบริการ

ท่องเที่ยวส�ำหรับผู้สูงอายุ การบริการนวดเพื่อ

สุขภาพ ซึ่งเป็นบริการที่ใหม่ที่ไม่เคยเห็นในร้าน

สะดวกซือ้ อาจมข้ีอคดิเหน็ในเรือ่งของข้อจ�ำกดัด้าน

พื้นที่ในการพัฒนารูปแบบการบริการดังกล่าวจะ

สามารถท�ำได้หรือไม่ แต่ถ้าร้านสะดวกซื้อสามารถ

ออกแบบรูปแบบการบริการดังกล่าวได้ก็จะเป็น

ประโยชน์ส�ำหรับผู้สูงอายุ และจะตัดสินใจมาใช้

บริการดังกล่าว ส่วนบริการเสริมสวย ผู้ให้ข้อมูล

ส�ำคัญทั้งหมดยืนยันว่าเม่ือผู้วิจัยท�ำการพัฒนารูป

แบบการบริการและข้อคิดเห็นข้างต้น จะตัดสินใจ

ไม่มาใช้บรกิารเสรมิสวย เนือ่งจากมองว่าไม่สะดวก

ในการมาใช้บริการที่ร้าน

สรุปผลการวิจัย

	 การวิจัยในครั้งน้ีเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยมุ่งศึกษาถึงแนวคิด

ความต้องการ การบริการของผู ้สูงอายุในร้าน

สะดวกซื้อ และน�ำเสนอรูปแบบการบริการส�ำหรับ

ผู้สูงอายุในกร้านสะดวกซื้อ รูปแบบการบริการ

ส�ำหรับผู้สูงอายุ การบริการแบบที่มีสินค้าร่วมด้วย 

คือ บริการชั้นวางสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ บริการจุด

ช�ำระสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ และบริการช่วยหยิบ

สินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ เนื่องจากเป็นบริการท่ีเป็น

รูปแบบใหม่ และไม่เคยมีในร้านสะดวกซื้อ ซึ่งรูป

แบบการบริการดังกล่าวมีความสัมพันธ์กัน ในการ

ช่วยอ�ำนวยความสะดวกให้กับผู้สูงอายุได้จริง และ

รูปแบบการบริการแบบที่ไม่มีสินค้าร่วมด้วย คือ 

บริการนวดเพื่อสุขภาพ เป็นเก้าอี้นวดแบบหยอด

เหรียญ 5-10 นาที จัดวางด้านหน้าเห็นชัดไว้ค่อย

ให้บริการ พนักงานก็สามารถให้ค�ำแนะน�ำขั้นตอน

วิธีการใช้ได้ บริการท่องเทียวส�ำหรับผู้สูงอายุ มีจุด

เคาน์เตอร์บริการท่ีสามารถเข้าไปซื้อทัวร์โดย

เฉพาะ มีพนักงานสามารถให้รายละเอียดเกี่ยวกับ

ทัวร์ได้ รูปแบบท่องเที่ยวที่ต้องการคือให้ออกแบบ

ให้เป็นแพค็เกจ็ทวัร์ มรีปูแบบทวัร์ทีห่ลากหลาย ไม่

ซ�้ำกัน เช่น ทัวร์ไหว้พระ ทัวร์ดูดอกไม้ หรือจัดทัวร์

ตามช่วงฤดู หรือเทศกาล ราคาเหมาะสม ไม่แพง

จนเกินไป และหากร้านสะดวกซื้อมีรูปแบบการ

บริการส�ำหรับผู้สูงอายุท้ัง 5 รูปแบบ ผู้ให้ข้อมูล

ส�ำคัญจะตัดสินใจไปใช้บริการที่ร้านสะดวกซื้อ

อภิปรายผล

	 จากการวจิยัพบว่าผู้ให้ข้อมลูส�ำคญัส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 55-59 ปี สถานภาพโสด 

และ อายุ 60 ปี ขึ้นไป มีสถานภาพสมรส ทั้งหมด

มีระดับการศึกษาต�่ำกว่าปริญญาตรี และเป็นผู้สูง

อายทุีเ่คยเข้าไปใช้บรกิารในร้านสะดวกซือ้ และพบ

ว่าในร้านสะดวกซื้อยังไม่มีบริการส�ำหรับผู้สูงอาย ุ

ดังนั้นเพื่อให้สอดคล้องกับการเข้าสู่สังคมผู้สูงอาย ุ

ผู้วิจัยจึงด�ำเนินการศึกษาแนวคิด ในการพัฒนารูป

แบบการให้บริการส�ำหรบัผูสู้งอายใุนร้านสะดวกซือ้ 

ทีม่รีปูแบบการให้บรกิารแบบใหม่ๆ ทีย่งัไม่เคยมใีน

ร้านสะดวกซื้อ และต้องเป็นรูปแบบการบริการที่
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เหมาะสมกับพฤติกรรมและตรงตามความต้องการ

ของกลุ่มเป้าหมายด้วย 

	 การพฒันารปูแบบการให้บริการส�ำหรบัผูส้งู

อายใุนร้านสะดวกซือ้ จงัหวดักรงุเทพมหานคร ทีผู่้

วิจัยท�ำการวิจัยนั้น มีความสอดคล้องกับกลยุทธ์

ความต้องการทางด้านการบริการท่ีชัยสมพล ชาว

ประเสริฐ (2551) กล่าวว่า ความต้องการของลูกค้า

ในอดีตจนถึงปัจจุบันนั้นมีความแตกต่างกัน ขึ้นอยู่

กับสังคม วัฒนธรรม และเทคโนโลยีรวมถึงความ

แตกต่างกันทางด้านเพศ อายุ วัย การศึกษา และ

รายได้ ซึ่งเป็นสิ่งท่ีธุรกิจหรือองค์กรต้องค�ำนึงถึง

เป็นอย่างมาก เพื่อให้ทราบความต้องการเพื่อปรับ

เปลีย่นกลยทุธ์ทางด้านการบรกิาร ให้เหมาะสมกบั

พฤติกรรมและความต ้ องการของ ลูกค ้ าที่

เปลี่ยนแปลง

	 ผู้วิจัยด�ำเนินการท�ำการวิจัยโดยการส�ำรวจ

ความต้องการของผู้สูงอายุ จากการสัมภาษณ์เชิง

ลกึเกีย่วกบัแนวคดิการพฒันารปูแบบการให้บรกิาร

ส�ำ ห รับผู ้ สู งอายุ ในร ้ านสะดวกซื้ อ  จั งหวัด

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเม่ือได้ผลจากการสัมภาษณ์

เชิงลึก ผู้วิจัยได้น�ำรูปแบบการบริการที่ผู้สูงอายุใน

แต่และกลุม่ทีไ่ด้ให้ข้อมลูส�ำคญั มาคดัเลอืกรปูแบบ

การบริการรูปแบบใหม่ ๆ ที่มีความเหมาะสม และ

มีความเป็นไปได้ในร้านสะดวกซือ้ทีย่งัไม่เคยท�ำรปู

แบบบรกิารดงักล่าวมาก่อน ซึง่มรีปูแบบการบรกิาร

ที่มีความหลากหลาย น�ำเข้าไปสู่การสนทนากลุ่ม 

โดยน�ำประเด็นปัญหามาชักจูงให้กลุ่มเกิดแนวคิด 

และแสดงข้อคิดเห็นต่อประเด็นอย่างลึกซ้ึง จนได้

ข้อสรุปของรูปแบบการบริการส�ำหรับผู้สูงอายุใน

ร้านสะดวกซื้อ ซึ่งสอดคล้องกับ พงศ์ศรันย์ พลศรี

เลศิ (2556) ได้แบ่งความต้องการของผูส้งูอายุ ตาม

ช่วงอายุ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการประเมินความ

พฤตกิรรมความต้องการ และเลอืกตอบสนองความ

ต้องการของกลุ ่มผู ้สูงอายุในแต่ละกลุ ่ม และ

สอดคล้องกับ Lovelock (2002) ท่ีได้จ�ำแนก

ประเภทของธุรกิจบริการที่มีการขยายตัวอย่าง

กว้างขวาง และมีความหลากหลายของบริการมาก

ขึน้ เนือ่งจากความเจรญิทางด้านต่างๆ ส่งผลให้คน

มีความต้องการความเป็นอยู่ทีดีขึ้น จึงท�ำให้เกิด

ธุรกิจบริการขึ้นมากมาย ท้ังบริการที่มีสินค้าร่วม

ด้วย และบริการที่ไม่มีสินค้าร่วมด้วย โดยเป็นการ

บริการที่มุ่งเน้นตัวบุคคล เป็นการบริการที่ลูกค้า

ต้องเข้าร่วมอยู่ในระบบการให้บริการนั้น นอกจาก

นี้ยังสอดคล้องกับ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2551) 

ได้กล่าวว่ากลยุทธ์การสร้างบริการเกินความคาด

หมาย ธุรกิจจะต้องวางต�ำแหน่งบริการ (Service 

Positioning) ในตลาด เพื่อเป็นจุดขายไว้มัดใจให้

ลูกค้าให้นึกถึงธุรกิจนั้นตลอดเวลา มีการพัฒนา

บริการใหม่ (New Service Development) ให้กับ

ธุรกจิ เพือ่เพิม่บรกิารเสริมให้กบับรกิารหลกั (Core 

Service) และสามารถสร้างความแตกต่าง (Differ-

entiation) ลูกค้าให้การยอมรับ เหมาะกับความ

ต้องการของลูกค้า ธุรกิจนั้นอาจจะวางต�ำแหน่ง

บริการใหม่ให้ตนเป็น “ธุรกิจแห่งนวัตกรรม” ผู้วิจัย

จึงได้ด�ำเนินการวิจัยตามทฤษฎี ยืนยันผลที่ได้รับ

จากการวิจัย ท�ำให้ได้รูปแบบการบริการส�ำหรับผู้

สงูอายใุนร้านสะดวกซือ้ตรงตามความต้องการของ

ผู้สูงอายุในแต่ละกลุ่มยอมรับ

	 จากการวิจัย การพัฒนารูปแบบการให้

บริการส�ำหรับผู้สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ จังหวัด

กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้สูงอายุมีความต้องการ 

การบรกิารทีม่สีนิค้าร่วมด้วย และการบรกิารทีไ่ม่มี

สินค้าร่วมด้วย สอดคล้องกับ SCB SME (2559) 

กล่าวว่าผู้สูงอายุ มีไลฟ์สไตล์ และพฤติกรรมที่

เปลี่ยนไป เช่น มีก�ำลังซื้อสูง ไม่ยึดติดกับแบรนด์

แนม ชอบความรวดเรว็ และเน้นความสะดวกสบาย 

ใส่ใจสุขภาพ ผูสู้งอายรุุน่ใหม่นีย้งัต้องการสังคมและ

การพบปะสงัสรรค์ ร้านสะดวกซือ้บางแห่งอาจจะมี

พื้นท่ีส�ำหรับพบปะของผู้สูงอายุก็ได้ ซึ่งแนวคิด

ลักษณะนี้มีการประยุกต์ใช้และประสบความส�ำเร็จ

ในญี่ปุ่นมาแล้ว

	 ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการวิจัยเพื่อค้นหารูปแบบ

การให้บริการส�ำหรับผู้สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ 

จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยได้บริการรูปแบบ



10 ชิดพงษ์ ใจภพ, ปาลิดา ศรีศรก�ำพลการพัฒนารูปแบบการให้บริการส�ำหรับผู้สูงอายุในร้านสะดวกซื้อ...

ใหม่ๆ ซึง่ผู้ให้ข้อมลูส�ำคญัเป็นกลุม่ผูส้งูอายทุัง้หมด 

จ�ำนวน 26 คน จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้สูงอายุ

มีความต้องการการบริการส�ำหรับผู้สูงอายุในร้าน

สะดวกซือ้ คอื รปูแบบการบรกิารทีม่สีนิค้าร่วมด้วย 

คือ บริการชั้นวางสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุโดยเฉพาะ 

บริการจุดช�ำระสินค้าส�ำหรับผู้สูงอายุ บริการช่วย

หยบิสนิค้าส�ำหรับผูส้งูอาย ุและ รปูแบบการบรกิาร

ที่ไม่มีสินค้าร่วมด้วย คือ การบริการนวดเพื่อ

สุขภาพ (แบบเก้าอี้นวดหยอดเหรียญ) การบริการ

ท่องเที่ยวส�ำหรับผู้สูงอายุ (รูปแบบแพ็คเก็จทัวร์) 

ซึ่งสอดคล้องกับบทความของ ASTV ผู้จัดการ

ออนไลน์ (2558) ได้อ้างอิงส�ำนกัข่าว NHK รายงาน

ว่า Lawson เครือข่ายร้านสะดวกซ้ือรายใหญ่ใน

ญี่ปุ่น เปิดร้านค้าบริการพิเศษรูปแบบใหม่ส�ำหรับ

ผู้สูงอายุร้านแรกขึ้นที่เมืองคะวะงุชิ ที่จังหวัดไซตะ

มะ โดยภายในร้านจะรวมบริการสิ่งอ�ำนวยความ

สะดวกในชวีิตประจ�ำวันของผู้สงูอายุ พร้อมกบัเคา

ร์เตอร์ บริการดูแลผู้สูงอายุ มีพนักงานคอยให้

บรกิารแก่ผูส้งูอายปุระจ�ำอยูใ่นร้าน พร้อมทีจ่ะให้ค�ำ

ปรกึษาด้านการพยาบาล รวมทัง้จะแนะน�ำดแูลผูสู้ง

วัย และให้บริการอื่นๆ ด้วย นอกจากนี้ ทางร้านยัง

จะเพิ่มสินค้าส�ำหรับการดูแลผู้สูงอายุ เช่น ผ้าอ้อม

ส�ำหรับผู้ใหญ่ และของใช้ส�ำหรับผู้สูงวัย

	

ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา

	 1.	 การสัมภาษณ์กลุม่เป้าหมายซึง่เป็นผูส้งู

อายทุีมี่ช่วงอายตุัง้แต่ 70 ปีขึน้ไป ทีเ่คยไปใช้บรกิาร

ในร้านสะดวกซื้อ จะเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีได้ข้อมูล

ยาก เนื่องจากส่วนใหญ่จะอาศัยอยู่กับบ้าน และจะ

มีลูกหลานคอยช่วยเหลือดูแลที่บ้าน และไม่ค่อย

ออกมาใช้บริการในร้านสะดวกซื้อ ดังนั้นการเลือก

กลุ่มเป้าหมายอาจใช้เป็นผู้ที่มีผู้สูงอายุอาศัยอยู่ที่

บ้าน หรือเป็นผู้ที่ดูแลผู้สูงอายุ แทนได้

	 2.	 ผู้สูงอายุมีความรู้สึกกังวล ขณะเข้าไป

สัมภาษณ์และบางครั้งก็จะไม่ได้ข้อมูล เนื่องจาก

เป็นคนที่ไม่รู้จักมาก่อน อาจต้องใช้ผู้ที่คุ้นเคยช่วย

แนะน�ำผู้ท�ำการวิจัยเพื่อให้ได้ข้อมูลส�ำคัญนั้นมา

	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับงานวิจัยในอนาคต

	 1.	 ควรมีการศึกษาวิจัยการพัฒนาสินค้า

ส�ำหรบัผูส้งูอายใุนร้านสะดวกซือ้ ทีอ่อกแบบมาเพือ่

ผู้สูงอายุโดยเฉพาะ ไม่ว่าจะเป็นสินค้าที่จ�ำเป็นใน

ชวีติประจ�ำวนั และสนิค้าอาหารส�ำเรจ็รปูพร้อมทาน 

เพื่ออ�ำนวยความสะดวกและเป็นทางเลือกให้ผู้สูง

อายุ เพื่อเพิ่มยอดขายให้กับธุรกิจ

	 2.	 การศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับผู้สูง

อายพุบว่า ผูใ้ห้ข้อมลูส�ำคญัทีเ่ป็นผูส้งูอาย ุไม่เข้าใจ

กับค�ำถามท่ีสัมภาษณ์ในบางประเด็น ซึ่งต้องใช้

เวลานานในการอธบิายค�ำถาม หากต้องการท�ำงาน

วิจัยที่เกี่ยวข้องกับผู้สูงอายุควรเลือกใช้ค�ำถามที่

เข้าใจง่าย

	 ข้อจ�ำกัด

	 1.	 งานวจิยันีไ้ด้ท�ำการศกึษากบั ผูใ้ห้ข้อมลู

ส�ำคัญ จ�ำนวน 26 คน ซึ่งเป็นจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง

ที่น้อย หากผู้ประกอบการร้านสะดวกซื้อต้องการ

น�ำไปพัฒนา ให้เกิดการบริการขึ้นจริง ควรท�ำการ

วิจัยเชิงปริมาณเพื่อยืนยันผลอีกครั้งหนึ่ง
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