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วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงลงได้ด้วยความอนุเคราะห์จากท่านผู้ทรงคุณวุฒิทั้งหลาย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ดร.สุชาดา เจริญพันธุ์ศิริกุล อาจารย์ที่ปรึกษา ที่เป็นผู้จุดประกายให้ผู้วิจัยได้รู้จัก
วิธีวิจัยและการสังเคราะห์งานวิจัยครั้งนี้จนท าให้ผู้วิจัยสามารถพัฒนาทักษะกระบวนการคิดท้ังในด้าน
การวิเคราะห์และสังเคราะห์ รวมทั้งคอยให้ค าปรึกษาชี้แนะ ตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ และ
เป็นก าลังใจทีด่ีตลอดมา และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สมยศ วัฒนากมลชัย อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม  
ที่คอยให้ค าชี้แนะแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขให้งานวิจัยในครั้งนี้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น ผู้วิจัยขอ
กราบขอบพระคุณในความเมตตาของอาจารย์ทั้ง 2 ท่าน ที่ช่วยส่งเสริมให้ผู้วิจัยสามารถท า
วิทยานิพนธ์ในครั้งนี้ส าเร็จได้ตามเป้าหมายที่ตั้งใจไว้ 

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วรรณา ศิลปอาชา และ ดร.คุณานันท์ 
สุขพาสน์เจริญ ที่ได้สละเวลาในการอ่านตรวจทานและให้ข้อเสนอแนะส าหรับการปรับปรุงเนื้อหาจน
ท าให้วิทยานิพนธ์ฉบับนี้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

ผู้วิจัยขอกราบขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านที่ได้สละเวลาในการตรวจสอบและให้
ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ส าหรับการปรับปรุงเครื่องมือวิจัย รวมทั้งเจ้าของวิทยานิพนธ์และสาร
นิพนธ์ทุกท่านที่ได้ผลิตผลงานวิจัยที่ถึงว่าเป็นข้อมูลส าคัญส าหรับการสังเคราะห์งานวิจัยในครั้งนี้ 

สุดท้ายนี้ ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ ที่คอยช่วยเหลือและเป็นก าลังใจ ตลอดจน
ขอขอบคุณเพ่ือน ๆ ทุกคนที่คอยให้ความช่วยเหลือ ให้ค าแนะน า และเป็นก าลังใจเสมอมาจน
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลงได้ 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันน้ีสภาพเศรษฐกจิของประเทศจีนไดสรางชนช้ันกลางที่มีฐานะดีมีศักยภาพในการ

บริโภคสงู และมีแนวโนมที่จะออกไปเปดวิสัยทัศนยังตางประเทศแลวการขยายตัวทางเศรษฐกิจและ

ขยายตัวของ GDP การสงออกการขยายตัวทางการคาและการลงทุนการลงทุนจากตางประเทศในจีน

สงผลใหประชากรในประเทศจีนมีรายไดสูงข้ึน ซึ่งอาจนําไปสูโอกาสในการเดินทางและมีการบรโิภค

เพิ่มข้ึน นอกจากน้ีการเปลี่ยนแปลงทางสังคม สทิธิเสรีภาพ ความสนใจอยากรูอยากเห็น มผีลตอ

พฤติกรรมการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวจีน จากผลวิเคราะหสถานการณการทองเที่ยวใน

ประเทศจีน และนักทองเที่ยวชาวจีนพบวา สถานการณการทองเที่ยวในตลาดโลกมีแนวโนมขยายตัว

อยางตอเน่ือง โดยเฉพาะตลาดการทองเที่ยวจีนที่มีการขยายตัวสูง นอกจากน้ีนักทองเที่ยวชาวจีนยัง

เปนกลุมตลาดที่มีศักยภาพ และมีกําลังซือ้สงู (EXIM E-News, 2556) 

 ภาษาตางประเทศที่ใชสื่อสารกันในปจจุบันนอกจากภาษาอังกฤษซึ่งเปนที่นิยมแลวภาษาจีน

นับเปนอีกหน่ึงภาษาที่มีความสําคัญสําหรับโลกธุรกจิ การคา การทองเที่ยว และอื่น ๆ และเปนภาษา

ที่มีคนใชกันมากทีสุ่ดในโลก เพราะภาษาจีนเปนภาษาของประชากรถึงหน่ึงในสี่ของโลกนอกจากน้ี 

ปจจุบันแมวาผูคนในประเทศสาธารณรัฐประชาชนจีนจะมีความสามารถในการใชภาษาอังกฤษไดมาก

ข้ึนเรื่อย ๆ แตในพื้นที่ซึง่หางไกลจากเมืองใหญและสถานทีท่องเที่ยวสําคัญ อาจประสบกับปญหาหรือ

ความไมสะดวกในการเดินทางได เชน กรณีที่ตองสือ่สารกบัคนทองถ่ิน เพราะชาวจีนสวนใหญไม

เขาใจภาษาอังกฤษหรือภาษาตางประเทศอื่น ๆ นอกเหนือจากภาษาจีนดังน้ัน การมีความรูภาษาจีน

พื้นฐานจึงเปนการเตรียมตัวในการติดตอและทําธุรกิจกับชาวจีนที่ดี เน่ืองจากมีชาวจีนกวาหน่ึง

พันลานคนใชภาษาจีนเปนหลักและประเทศอื่น ๆ อยางในเอเชียอาคเนยและสหรัฐอเมริกาก็ใชภาษา 

จีนอยางแพรหลายภาษาเปนเครื่องมือสื่อสารระหวางบุคคลโดยทําใหคนอื่นเขาใจความคิดเห็นและ

ความตองการของตนเอง ซึง่ในการใหบริการแกลกูคาภาษาเปนสิ่งที่สําคัญทีสุ่ด เพราะวาภาษาจะสื่อ

ใหทราบถึงความตองการของลูกคา และผูใหบรกิารสามารถใหบรกิารแกลูกคาไดอยางมีคุณภาพ  

(ชุติมา ศิริสมรรถการ, 2542, หนา 12) 

 ประเทศไทยมรีะบบเศรษฐกิจแบบผสมไดแก เกษตรกรรม อตุสาหกรรม การทองเที่ยว  

การบริการและทรัพยากรธรรมชาติ ซึ่งถือเปนกลุมเศรษฐกจิหลักที่ทํารายไดใหกับประเทศ และ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวถือไดวาเปนพลงัขับเคลื่อนทางเศรษฐกิจที่สําคัญของการพัฒนาเศรษฐกจิ 

ผลจากการพัฒนาการอุตสาหกรรมการทองเที่ยวของภาครัฐบาลและภาคเอกชนทีผ่านมาสงผลตอการ

เติบโตของธุรกิจทองเที่ยวเปนอยางมาก (ชาลิณี ดีรักษา, 2551, หนา 1) นอกจากน้ี ยังมีบทบาทอยาง
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ย่ิงตอการกระตุนใหเกิดการขยายตัวทางเศรษฐกจิซึ่งนําไปสูการจางงาน สรางอาชีพ การกระจาย

รายไดและการลงทุนในธุรกจิทีเ่กี่ยวเน่ืองมากมายหลายสาขาซึ่งเปนการสรางความมั่งค่ังใหกบั

ประชาชนและประเทศชาติ ตลอดจนนําไปสูความสําเรจ็ในการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน

ชาวไทย ทั้งน้ีการบรกิารโครงสรางพื้นฐานของไทยทําใหนักทองเที่ยวชาวจีนรูสกึสะดวกสบายเมื่อ 

มาทองเที่ยวในประเทศไทย โดยเฉพาะนโยบายการยกเวนวีซาทองเที่ยวระหวางประเทศไทย-จีน 

นักทองเที่ยวชาวจีนทุกกลุมตางใหความเห็นวาโครงสรางทางสาธารณูปโภคข้ันพื้นฐานเปนเหตุผลหลกั

ที่ทําใหนักทองเที่ยวชาวจีนเลือกมาทองเที่ยวในประเทศไทย นอกจากน้ี ยังมีอกีหลายเหตุผลทีท่ําให

นักทองเที่ยวชาวจีนเขามาทองเที่ยวในประเทศไทย เชน วัฒนธรรมทีม่ีความโดดเดน และอัตลักษณ

เฉพาะตัว อีกทั้งในดานกายภาพของสถานที่ซึง่ประกอบดวยทรัพยากรธรรมชาติ เชน ชายฝงทะเล 

หาดทราย ปา นํ้าตก สภาพภูมิอากาศ และที่ต้ังของประเทศไทยอยูไมหางไกลจากประเทศจีนมากนัก 

จึงใชเวลาเดินทางไมนาน ทําใหนักทองเที่ยวที่มีเวลาวางนอยตัดสินใจเลือกประเทศไทยเปนจุดหมาย

ปลายทางในการทองเที่ยว 

 นอกจากการทองเที่ยวแลวสิง่ที่เปนจุดดึงดูดใหนักทองเที่ยวชาวจีนเขามาเที่ยวในประเทศไทย

คือ เลือกซื้อสินคาในประเทศไทยอาจเปนเพราะสินคานําเขาที่ไปขายในประเทศจีนมีราคาแพงกวาการ

ซื้อสินคาจากประเทศผูผลิตเน่ืองจากประเทศจีนมีการเกบ็ภาษีแพง และมีผลิตภัณฑมากมายที่ไมวาง

จําหนายในประเทศจีน จงึทําใหนักทองเที่ยวชาวจีนชอบเดินทางไปซือ้สินคาจากตางประเทศ โดยอาจ

ซื้อเพื่อเปนของขวัญกลับไปฝากครอบครัวมิตรสหาย เพือ่นรวมงานหรอืผูที่เคารพนับถือรวม ถึงเพื่อ

เปนการแสดงฐานะทางสังคม โดยเฉพาะอยางย่ิงการซื้อสินคาที่มีราคาสงูหรือมีคุณภาพสงูจากยุโรป

กลับไปที่ประเทศจีน เชน สินคาแบรนดเนมทั้งหลาย หรือสนิคาฟุมเฟอยอื่น ๆ ย่ีหอดัง ๆ และมีมลูคา

สูง ซึ่งในประเทศไทยมีหางสรรพสินคาหลายแหง โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครมีหางสรรพสินคา

สยามพารากอน หรือเซ็นทรัลเวิลด ที่ต้ังอยูใจกลางเมือง เดินทางสะดวกสบาย แตถาซื้อในหาง

เหลาน้ัน อาจจะซื้อไดในราคาที่ไมตางกับประเทศจีนมากนัก  

 ดังน้ัน หางสรรพสินคาปลอดภาษี (Duty Free) หรอืหางที่ขายสินคาประเภทปลอดภาษี 

หางสรรพสินคาปลอดภาษี จึงเปนอกีทางเลอืกหน่ึงทีท่ําใหนักทองเที่ยวชาวจีนนิยมมาใชบริการมาก

ที่สุด เพราะหากเทียบกบัสินคาชนิดเดียวกันกบัทีจ่ําหนายในประเทศจีนหรอืในหางสรรพสินคาช้ันนํา

อื่น ๆ ในประเทศไทย สินคาที่จําหนายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี มีราคาถูกกวากันเกินครึ่งหน่ึงจาก

ราคาเต็ม อีกทัง้ยังสามารถมั่นใจไดวาสินคาที่ซือ้ไป เปนของแทและมีคุณภาพ นับเปนสาเหตุหลกัที่ทํา

ใหชาวจีนที่มีกําลังทรัพยนิยมเดินทางมาซือ้สินคาแบรนดเนมในประเทศไทยมากกวาประเทศของตน 

น่ันเอง 
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 ทั้งน้ี จากความนิยมของนักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางมาเลอืกซื้อสินในประเทศไทยน้ัน สงผล

ใหจํานวนของนักทองเที่ยวชาวจีนมีปริมาณเพิ่มข้ึน จํานวนพนักงานทีห่างสรรพสินคาไมเพียงพอตอ

การใหบริการไดอยางทั่วถึง อาจเปนสาเหตุหรือทําใหเกิดปญหาข้ึนได หรือปญหาในประเด็นอื่น ๆ ได 

อาทิ เชน ปญหาดานการสือ่สาร อาจพบวา พนักงานขายพดูภาษาจีนไมคลอง ฟงไมรูเรื่อง หรือ

นักทองเที่ยวชาวจีนพูดภาษาอื่นไมไดเลยนอกจากภาษาจีน ทําใหสื่อสารไมตรงกันและไมเขาใจกันซึ่ง

หากจะแกปญหาโดยการรบัสมัครพนักงานคนไทยทีส่ามารถพูดภาษาจีนไดอยางคลองแคลวอาจจะมี

ปริมาณไมเพียงพอ หรอืหากจะรับสมัครพนักงานชาวจีนเลยก็อาจจะหาไดนอยมาก นักศึกษาฝกงานที่

สามารถพูดภาษาจีนไดจงึเปนอีกทางเลือกหน่ึง เพราะสามารถจางไดในราคาถูกกวาพนักงานประจํา 

แตอาจจะพบปญหาในเรื่องของขอมูลสินคาในเชิงลกึ หรอืระยะเวลาในชวงการทํางานเพราะวาการ

ฝกงานเปนการทํางานแบบมีระยะเวลาที่กําหนดไมนาน จึงทําใหตําแหนงงานของพนักงานขายเปลี่ยน

คนบอยหรืออยูไดไมนาน เปนตน 

 ผูวิจัยจงึเห็นความสําคัญที่จะศึกษาการตัดสินใจใชบรกิารของนักทองเที่ยวชาวจีนที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเพือ่นําขอมูลที่ไดมาแกไขปรบัปรุง

กระบวนการเสนอสินคาการบรกิารรวมทั้งการสื่อสารกบันักทองเที่ยวชาวจีน และเสนอแนะสิง่ทีเ่ปน

ประโยชนตอการใหบรกิารของหางสรรพสินคาปลอดภาษีตอไป 

 

1.2 ปญหาวิจัย 

1.2.1 การใหบริการของพนักงานขายของหางสรรพสินคาปลอดภาษีอยูในระดับใด 

1.2.2 การสือ่สารของพนักงานขายหางสรรพสินคาปลอดภาษีอยูในระดับใด 

1.2.3 พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีของนักทองเที่ยวชาวจีน แตกตาง

กันหรอืไม ในระดับใด  

1.2.4 นักทองเที่ยวชาวจีนกับคุณภาพการใหบริการและการสื่อสารของพนักงานขาย มีความ 

สัมพันธกันหรือไม ในทิศทางใด 

 

1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย 

การศึกษาวิจัย เรือ่ง การตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวัตถุประสงค ดังน้ี  

1.3.1 ศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการขอพนักงานขายในสรรพสนิคาปลอดภาษี 

1.3.2 ศึกษาการสื่อสารของพนักงานขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

1.3.3 ศึกษาและเปรียบเทียบพฤติกรรมการตัดสินใจซือ้ของนักทองเที่ยวจีนจําแนกตาม

ปจจัยสวนบุคคล 
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1.3.4 ศึกษาความสัมพันธระหวางการตัดสินใจซื้อของนักทองเที่ยวชาวจีน กับคุณภาพการ

ใหบรกิารและการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 

เพื่อใหการดําเนินการวิจัยในครั้งน้ี เปนไปตามวัตถุประสงค ผูวิจัยจงึไดกําหนดขอบเขตของ

การวิจัยไว ดังน้ี 

 เน้ือหาการวิจัย ในการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวจีนทีม่า

ซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี กับพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี งานวิจัยน้ีจะ

ศึกษาที่เกี่ยวกับการในการใหบริการและดานการสื่อสารซึง่ประกอบดวยขอมลู ปจจัยสวนบุคคลของ

นักทองเที่ยวชาวจีน 

1.4.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  1.4.1.1 ประชากร คือ นักทองเที่ยวชาวจีนที่เขามาใชบรกิารที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษี กับพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

  1.4.1.2 กลุมตัวอยาง คือ นักทองเที่ยวชาวจีนทีซ่ื้อสินคาในหางสรรพสินคาปลอด

ภาษี โดยมีขนาดของตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครัง้น้ีเทากบั 400 ตัวอยาง และพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยมีขนาดของตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครั้งน้ีเทากับ 20 ตัวอยาง 

  1.4.1.3 การสุมตัวอยาง ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยสงกับนักทองเที่ยวชาวจีนที่ซือ้สินคาในหางสรรพสินคคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

  1.4.1.4 พื้นที่ในการศึกษา คือ พื้นที่ในการเก็บขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี โดยใช

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในชวงวันที่ 5 มกราคม 2558  

ถึงวันที่ 4 มีนาคม 2558 เปนระยะเวลา 2 เดือน 

1.4.2 ตัวแปรในการศึกษาแบงออกเปน 2 ประเภท คือ   

  1.4.2.1 ตัวแปรอิสระ คือ ประกอบดวย 1) ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 2) คุณภาพการใหบรกิาร 3) การสื่อสารของพนักงาน 

  1.4.2.2 ตัวแปรตาม ไดแก พฤติกรรมการซื้อสินคา 
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1.5 ระเบียบวิธีวิจัย 

การดําเนินงานวิจัยเรื่อง การตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลน้ีประกอบดวยข้ันตอนการดําเนินงาน 2 ข้ันตอน

หลักคือการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการศึกษาเชิงปรมิาณ (Quantitative 

Research) โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1.5.1 การศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

การสมัภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) การศึกษาเชิงคุณภาพใชการสัมภาษณเชิงลึก

เปนเครื่องมือในการเกบ็ขอมลู โดยสัมภาษณพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลจํานวน 20 คน โดยใชวิธีสงตัวอยางแบบสมัครใจ เพื่อใหไดผลลัพธ

และมุมมองที่มผีลตอนักทองเที่ยวชาวจีนทีเ่ดินทางมาทองเที่ยวและซื้อสินคาที ่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีในประเทศไทย และเพื่อใหสามารถเขาถึงความตองการและความคิดเห็นของผูใหบริการ 

(พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี) และผูรับบรกิาร (นักทองเที่ยวชาวจีน) โดยแทจริง โดย

ประเด็นคําถามมีการถามในสิ่งที่ผูใหบริการและผูรบับริการมีประเด็นสําคัญตาง ๆ อาทเิชน ทัศนคติ

เกี่ยวกับการใชภาษาจีนของพนักงานขาย การสื่อสารระหวางพนักงานขายกบันักทองเที่ยวชาวจีน

พฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีนหรอืความคิดเห็นคุณสมบัติที่ดีอันพึงประสงคสําหรับ

นักทองเที่ยวชาวจีน ซึ่งจะมผีลตอการจําหนายสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปจจุบันและใน

อนาคต (2-3 ปขางหนา) รวมถึงดานปญหา/ อุปสรรคและขอเสนอแนะจากผูใหบรกิาร แนวคําถาม

เหลาน้ีจะเปนประโยชนตอผูดําเนินการสัมภาษณใหสามารถดําเนินการสัมภาษณใหสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของการวิจัยโดยผูใหสัมภาษณในครั้งหน่ึงใชเวลาประมาณ 1-3 ช่ัวโมง และมีจํานวนผูให

สัมภาษณประมาณ 1 – 5 คนกระจายใหครอบคลุมทัง้ทีเ่ปนเพศชายและเพศหญงิโดยทําการ

สัมภาษณเชิงลกึ (In-depth Interview) กับผูใหบรกิาร (พนักงานขายที่ หางสรรพสินคาปลอดภาษี) 

เพื่อเปนขอมลูสนับสนุนและนํามาสรุปผลไวในบทที่ 5 

1.5.2 การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  

การศึกษาเชิงปริมาณ เปนการเกบ็รวบรวมขอมลูจากกลุมของนักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทาง

ที่มาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยการสํารวจในเรื่องทัศนคติ ความพึงพอใจและพฤติกรรม

ของการซื้อสินคาในรูปแบบตาง ๆ และสิ่งที่ควรปรับปรงุในการใหบริการในดานตาง ๆ ของพนักงาน

ขายซึ่งขอมลูที่ไดจากการศึกษาในเชิงปรมิาณน้ีนอกจากจะเปนตัวช้ีวัดในดานความพึงพอใจขอผูรบั 

บริการแลวสามารถนํามาใชในการพัฒนาการใหบรกิารรูปแบบใหม แนวนโยบายและวางแผนปรับปรงุ

วิธีการใหบริการและเปนการสรางภาพลักษณใหกบัประเทศไทย ตามความคาดหวังของนักทองเที่ยว

ชาวจีน 
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ในการเกบ็ขอมลูใชวิธีการทําแบบสอบถามซึง่แบบสอบถามที่ใชเปนแบบมีโครงสราง 

(Structure Questionnaire) ที่มีความเหมาะสมกับกลุมตัวอยาง 400 คน โดยโดยจํานวนที่ไดมาจาก

การสงตัวอยางแบบไมทราบจํานวนของ Yamane (1973) และผูที่ทําการเกบ็ขอมลูไดมีการทําความ

เขาใจในวัตถุประสงคข้ันตอนวิธีการสํารวจรายละเอียดการใหบริการตาง ๆ ที่ หางสรรพสินคาปลอด

ภาษี และเขาใจคําถามทุกขอในแบบสอบถามอยางชัดเจนเพือ่ใหมั่นใจในคุณภาพของการสํารวจวา

เปนไปตามวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

การเกบ็ขอมลูภาคสนามดําเนินการเกบ็ โดยการสุมตัวอยาง และใชแบบสอบถามทีเ่ปน  

2 ภาษา ไดแก ภาษาจนี และภาษาไทย 

 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 จากผลการศึกษาวิจัยครั้งน้ีจะกอใหเกิดผลประโยชน ดังน้ี 

1.6.1 ประโยชนตอประเทศชาติ สามารถนําผลที่ไดจากการศึกษาไปเปนแนวทางในการ

พัฒนาสงเสรมิการทองเที่ยวใหกบันักทองเที่ยวชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

1.6.2 ประโยชนตอชุมชน สามารถนําผลที่ไดจากการศึกษาไปปรบัใชเปนแนวทาง เพื่อใหเกิด

การพัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวของกับนักทองเที่ยวชาวจีนอยางย่ังยืนได 

1.6.3 ประโยชนตอผูประกอบการหางสรรพสินคาปลอดภาษี ในเขตกรุงเทพมหานคร

สามารถนําผลที่ไดจากการศึกษามาปรับใชใหเปนประโยชนในการจัดการใหสอดคลองกบัพฤติกรรม

ของนักทองเที่ยวชาวจีนและพัฒนาการใหบรกิารของพนักงานขายใหสอดคลองกบัพฤติกรรมของ

นักทองเที่ยวชาวจีน 

1.6.4 ประโยชนตอตนเอง ในการทําวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดมองถึงประโยชนที่ทําใหเกิดกระบวน 

การเรียนรูในการทํางานวิจัยและพัฒนาความรูเกี่ยวกบัพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีน

และการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

 

1.7 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

เพื่อใหเกิดความเขาใจตอความหมายและขอบเขตของคําอยางชัดเจนและตรงกัน ผูวิจัยได

กําหนดนิยามศัพทไวดังน้ี  

ภาษาจีน หมายถึง ภาษาจีนกลาง (พูตงหัว) และภาษาจีนทองถ่ิน ไตแก ภาษาจีนแตจิ๋ว

ภาษาจีนฮกเกี้ยน ภาษาจีนแคะ ภาษาจีนไหหลํา และภาษาจีนกวางตุง 

การทองเที่ยว หมายถึง การเดินทางไปเยือนสถานที่ตางถ่ินซึง่มิใชเปนที่พํานักอาศัยประจํา

ของบุคคลน้ัน และเปนการเยือนช่ัวคราวโดยไมใชเพือ่เปนการประกอบอาชีพหารายได 
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นักทองเที่ยว หมายถึง  ผูที่เดินทางไปอยูในสถานที่อันมิใชทีพ่ํานักถาวรของตน  ซึ่งเปนการ

เดินทางไปอยูช่ัวคราวต้ังแต 24 ช่ัวโมงข้ึนไป มีการคางคืนอยางนอย 1 คืน แตไมเกนิ 90 วัน เปนการ

เดินทางโดยสมัครใจ ดวยวัตถุประสงคใด ๆ ก็ตามที่มิใชการไปประกอบอาชีพ หรือหารายได   

ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง การศึกษาขนาดและจํานวนของประชากรรวมถึงคุณลักษณะ 

ตาง ๆ ของประชากรทีร่วมกลุมกัน ณ พื้นที่ใดพื้นทีห่น่ึง เชน เพศ อายุ สัญชาติ สถานภาพการสมรส 

รายได อาชีพ เปนตน ในงานวิจัยน้ีหมายถึง การศึกษาขนาดและจํานวนของนักทองเที่ยวชาวจีนทีเ่ดิน

ทางเขามาทองเที่ยวและซื้อสินคาที่หางคิงพาวเวอรรางนํ้าและสุวรรณภูมิ ประเทศไทย 

นักทองเที่ยวชาวจีน หมายถึง ชาวจีนที่เดินทางไปทองเที่ยวในตางประเทศ อันมิใชที่พํานัก 

ถาวรของตน ซึ่งเปนการเดินทางไปอยูช่ัวคราวต้ังแต 24 ช่ัวโมงข้ึนไป (มีการคางคืนอยางนอย 1 คืน  

แตไมเกิน 90 วัน) 

 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มตีอคุณภาพการใหบริการ การ

ปฏิบัติรบัใชการใหความสะดวกตาง ๆ เชน พนักงานผูใหบรกิาร เปนผูทีม่ีความรูและความชํานาญใน

ทักษะการทํางานของพนักงานขาย และความสามารถดานภาษาจีน  เปนตน 

 พฤติกรรมการซื้อสินคา หมายถึง การเลอืกซื้อสินคา และบรกิารตาง ๆ จากหลากหลาย

ทางเลือกที่มีอยูในตลาด หากนักการตลาดสามารถเขาใจความคิด และ การตัดสินใจเลือกซือ้สินคา

ของผูบริโภคไดก็จะสามารถเพิม่ประสทิธิภาพในการกระจายและขายสินคาในตลาดได  

 การสือ่สาร หมายถึง กระบวนการถายทอดขาวสาร ขอมลู ความรู ประสบการณ ความรูสึก 

ความคิดเห็น ความตองการจากผูสงสารโดยผานสื่อตาง ๆ ทีอ่าจเปนการพูด การเขียน สญัลกัษณ 

อื่นใด การแสดงหรือการจัดกิจกรรมตาง ๆ ไปยังผูรับสาร ซึง่อาจจะใชกระบวนการสื่อสารที่แตกตาง

กันไปตามความเหมาะสม หรือความจําเปนของตนเองและคูสื่อสาร โดยมีวัตถุประสงคใหเกิดการรับรู

รวมกันและมีปฏิกริิยาตอบสนองตอกัน   

 สินคาปลอดภาษี หมายถึง สินคาปลอดภาษีอากรประเภทตาง ๆ เชน ภาษีนําเขา 

ภาษีมูลคาเพิ่ม ภาษีสรรพสามิต ฯลฯ โดยถูกจําหนายใหแกผูซื้อที่จะเดินทางออกนอกราชอาณาจักร

ซึ่งในประเทศไทยมีหางสรรพสินคาปลอดภาษีที่ขายสินคาประเภทปลอดภาษี หรือ สินคาปลอดภาษี

อากร ชวยใหนักเดินทางสามารถซื้อสินคาตาง ๆ ไดมากข้ึนแตจายนอยลง และไดสินคาที่ตรงตาม

รสนิยม ไมวาจะเปนเครื่องประดับ อัญมณีทีห่รหูราหรอืสินคาแบรนดเนม ต้ังแตเครื่องหนัง นํ้าหอม 

เครื่องสําอาง และเครื่องด่ืมแอลกอฮอล 

 การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตาง ๆ เชน ปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติ 

งานที่ฝายหน่ึงเสนอใหกบัฝายอื่นแมวากระบวนการ (Process) อาจผูกพันกบัตัวสินคาก็ตามแต

ปฏิบัติการก็เปนสิง่ที่มองไมเห็นจบัตองไมไดและไมสามารถครอบครองได หรอืกิจกรรมทางเศรษฐกิจ
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ที่สรางคุณคาและจัดหาคุณประโยชน (Benefits) ใหแกลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหงอันเปน 

ผลมาจากการทีผู่รบับริการหรือผูแทนนําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให 

ผูใหบริการ หมายถึง ผูปฏิบัติรับใช และใหความสะดวกสบายตอผูรบับริการหรือผูอื่น  

ในงานวิจัยน้ีหมายถึง พนักงานที่ใหบริการลูกคาในดานตาง ๆ ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

ผูรบับริการ หมายถึง ผูที่เปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการขององคกรหรืออาจจะเปนในอนาคต 

รวมทั้งผูใชผลิตภัณฑหรอืบริการโดยตรง และผูซื้อผลิตภัณฑหรือบรกิารเพื่อจําหนายตอ เชน ผูคาสง 

ตัวแทนธุรกิจ หรือบริษัทที่ใชผลิตภัณฑขององคกรเปนสวนประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑน้ัน ในงานวิจัย

น้ีซึ่งหมายถึง นักทองเที่ยวชาวจีนทีซ่ื้อสนิคาและใชบรกิารตาง ๆ ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

 หางสรรพสินคาปลอดภาษี หมายถึง บริษัทดานธุรกจิคาปลกีสินคาปลอดอากรของไทย เปด

ดําเนินกิจการรานคาปลอดอากรในเมืองเปนรายแรกในประเทศไทย มีสํานักงานใหญต้ังอยูทีก่รงุเทพฯ

เลขที่ 8 ถนนรางนํ้า แขวงถนนพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพฯ และในป พ.ศ. 2549 ไดเขามาดําเนิน 

การสินคาปลอดอากรที่ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

 

   

 

 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมทีเ่กี่ยวของ 

 

การศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผูทําวิจยัไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

โดยสรปุไดดังน้ี 

2.1 รายละเอียดเกีย่วกับนักทองเที่ยวชาวจีน และปจจัยทางประชากรศาสตรที่เกี่ยวของ 

2.2 การสือ่สารการใชภาษาจีน  

2.3 คุณภาพการบริการของพนักงาน 

2.4 พฤติกรรมการทองเที่ยว 

2.5 พฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการตัดสินใจซือ้สินคา 

2.6 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.8 สมมติฐานการวิจัย 

2.9 กรอบแนวคิดในงานวิจัย 

   

2.1 รายละเอียดเกี่ยวกบันักทองเที่ยวชาวจีน และปจจัยทางประชากรศาสตรที่เกี่ยวของ 

 เบญจมาส อุทกศิริ (2549) กลาววา “นักทองเที่ยว” (Tourist) หมายถึง ผูที่เดินทางไปอยูใน

สถานที่อันมิใชที่พํานักถาวรของตน ซึ่งเปนการเดินทางไปอยูช่ัวคราวต้ังแต 24 ช่ัวโมงข้ึนไป (มีการ

คางคืนอยางนอย 1 คืน) แตไมเกิน 90 วัน เปนการเดินทางไปโดยสมัครใจดวยวัตถุประสงคใด ๆ              

ก็ตามที่มิใชการไปประกอบอาชีพหรือหารายได ทั้งน้ีผูโดยสารมามาทางเรือสําราญทางทะเลแลว     

ไมพักคางคืนบนฝงกจ็ะไมนับวาเปนนักทองเที่ยว และผูโดยสารผานที่แวะพักเพื่อตอเครื่องบินกจ็ะไม

นับวาเปนนักทองเที่ยวดวยเชนกัน 

องคการสหประชาชาติ (United Nation: UN) (2550) ใหความหมายของ “นักทองเที่ยว”  

ไวดังน้ี ผูมาเยือน (Visitor) หมายถึง บุคคลที่เดินทางไปยังประเทศที่ตนมิไดพักอาศัยอยูเปนประจําดวย

เหตุผลใด ๆ ก็ตามทีม่ิใชไปประกอบอาชีพเพือ่หารายได  

ดังน้ัน ผูมาเยือน จึงหมายรวมถึง ผูเดินทาง 2 ประเภท คือ 

1) นักทองเที่ยว (Tourist) คือ ผูเดินทางมาเยือนช่ัวคราวทีพ่ักอยูในประเทศที่มาเยือน     

ไมนอยกวา 24 ช่ัวโมง 
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2) นักทัศนาจร (Excursionist) คือ ผูเดินทางมาเยือนช่ัวคราวและอยูในประเทศที่มาเยือน 

นอยกวา 24 ช่ัวโมง จากความหมายของนักทองเที่ยวที่กลาวไวสรุปไดดังน้ี “นักทองเที่ยว” หมายถึง 

บุคคลที่ เดินทางไปประเทศอื่นหรือภูมลิําเนาที่มิใชถ่ินที่อยูอาศัยของตนเปนเวลาอยางนอย 24 ช่ัวโมง 

เชนบุคคลทีเ่ดินทางไปทองเที่ยวพักผอน ไปซือ้สินคา ไปเย่ียมญาติ ไปรักษาสุขภาพ ไปรวมประชุม 

เพื่อธุรกจิ เปนตน   

ประเภทของการทองเที่ยว 

ณัฐพล ตันติวงศตระกลู (2554) ไดกลาววา การจัดประเภทของการทองเที่ยว ตามหลัก

วิชาการทองเที่ยว มีดังน้ี 

 1) การทองเที่ยวเพื่อความสนุก เปนการทองเที่ยวโดยใชเวลาหยุดงานเพือ่เปลี่ยนบรรยากาศ 

เพื่อสนองความอยากรูอยากเห็น เพื่อพบเห็นสิ่งแปลก ๆ ใหม ๆ ทิวทัศนอันสวยงาม ขนบธรรมเนียม

ประเพณีทองถ่ิน เพื่อสงบอารมณและอื่น ๆ ที่มผีลเปนความสนุก 

 2) การทองเที่ยวเพื่อพักผอน เปนการใชเวลาวันหยุดเพื่อพัก โดยไมทําอะไร เพื่อขจัดความ

เมื่อยลาทั้งหลายทั้งปวง ทั้งทางกายและทางใจที่เกิดข้ึนในเวลาทํางานใหหมดสิ้นไป และเรียก

พละกําลังกลบัคืนมาสําหรบัเริ่มตนทํางานในวันใหม  

 นักทองเที่ยวในที่น้ี หมายถึง นักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขามาพํานักในราชอาณาจักรไทย

ชวงระยะเวลาหน่ึงหรอืช่ัวคราว เพื่อทองเที่ยวพักผอนหรือใชเวลาวางกับครอบครัวหรือเพื่อนฝูง หรือ

เพื่อเปลี่ยนบรรยากาศในกรณีเปนคูรัก เพื่อมาชมสถานที่และวัฒนธรรมอันสวยงามของประเทศไทย 

รวมถึงอาหาร ขาวของเครื่องใชทั้งทีผ่ลิตในประเทศไทยและตางประเทศ และสถานที่ซึง่เปนที่นิยม

ของนักทองเที่ยวมากทีสุ่ด คือ หางสรรพสินคาปลอดภาษี เพราะความหลากหลายของสินคาและเปน

สินคาที่ปลอดภาษี นักทองเที่ยวสามารถเลือกซื้อสินคาไดตามใจชอบ หากอยากไดขอมูลเพิ่มเติม

เกี่ยวกับสินคาน้ัน ๆ จะมีพนักงานขายคอยชวยเหลือ  

ปจจัยกําหนดการทองเที่ยว  

ปจจัยกําหนดการทองเที่ยว (Determinants) อาจกลาวได 2 กรณี คือ ปจจัยทีท่ําใหเกิดการ

ทองเที่ยว และปจจัยที่ทําใหเลอืกประเภทหรือลกัษณะในการทองเที่ยว การตัดสินใจทองเที่ยวอาจมี

การตัดสินใจในองคประกอบอื่นตามมา เชน แหลงทองเที่ยว เพื่อนเดินทาง ชวงเวลาในการเดินทาง 

พาหนะที่ใชระยะเวลาในการทองเที่ยว เพื่อนเดินทาง ที่พักกิจกรรมระหวางการทองเที่ยวงบประมาณ

ในการทองเที่ยว (Swarbrooke & Horner, 1999) แบงปจจัยที่เลือกในการทองเที่ยวออกเปน 2 

ปจจัย คือ ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยภายนอก ซึง่ปจจัยสวนบุคคลในพฤติกรรมนักทองเที่ยวแบงได 

4 ประเภท ไดแก  

1) สถานการณ  เชน  รายได สุขภาพ ภาระงาน ภาระครอบครวั เวลาพักผอน 

2) ความรู เชน ความรูเกี่ยวกับจุดหมายปลายทาง ตัวเลอืก ราคาของตัวเลือก 
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3) ทัศนคติ และการรบัรู เชน ความชอบสวนตัว ความกลัว มุมมองทางการเมือง  

4) ประสบการณ เชน ประเภทของการทองเที่ยว รูปแบบการเดินทาง ผลิตภัณฑ ทีเ่คยไดรับ

จากการนําเสนอของธุรกิจ 

โดยงานวิจัยน้ี ไดนําแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนมาใชในการ

วิเคราะหวาปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวจีนดังกลาวสงผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาใน

หางสรรพสินคาปลอดภาษี หรอืไม ซึ่งหากปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวจีนมีความแตกตาง

กัน จะมีพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคาแตกตางกัน ซึ่งมีนักวิจัยหลายทานไดใหความเห็นไว ดังน้ี 

ณัฐพล ตันติวงศตระกลู (2554) กลาววา ประชากรศาสตรเปนแนวทางในการศึกษาถึงความ

เปนไปไดในการกําหนดตลาดเปาหมาย ประชากรศาสตร เปนศาสตรที่ใหความรูเกี่ยวกับขนาด 

องคประกอบ การกระจาย และการเปลี่ยนแปลงของประชากร ประชากรเหลาน้ี คือ มนุษยผูมีความ

ตองการตามธรรมชาติอยูแลวน่ันเอง สวนนักการตลาดเปนผูที่มีหนาที่ตองเขาไปสรางความอยากไดใน

ผลิตภัณฑของบริษัทใหบงัเกิดในหมูมวลมนุษย ดวยเหตุน้ี นักการตลาดจึงตองสนใจติดตามตรวจสอบ

ความเคลื่อนไหว ทางลักษณะประชากร โดยอาศัยความรูทางดานประชากรศาสตร ในประเด็นตาง ๆ 

อยูเสมอ ขนาดของประชากร หมายถึง จํานวนมนุษยในอาณาเขตหน่ึง ซึ่งนับได ณ เวลาใดเวลาหน่ึง

ย่ิงประชากรมีขนาดใหญเทาใด ความตองการของประชากรก็ย่ิงมีขนาดใหญและเอกภพของบุคคลย่ิง

มีจํานวนมากเปนเงาตามตัว ทําใหความอยากไดย่ิงหลากหลาย ชองทางในการทําธุรกิจก็ย่ิงมากข้ึน 

แตขนาดของตลาดจะคุมคากบัการลงทุนหรือไมน้ัน ตองอาศัยตัวแปรอื่นมาประกอบ เชน อํานาจซือ้

ของประชากรเหลาน้ัน นักการตลาดจงึตองสนใจติดตามตรวจสอบแนวโนมของประชากรตลอดเวลา

ซึ่งสามารถแบงสวนตลาดตามประชากรศาสตรไดดังน้ี 

 การแบงสวนตลาดโดยใชเกณฑประชากรศาสตร (Demographic Segmentation) มีการ

แบงตลาดออกเปนกลุม ๆ โดยใชเกณฑตัวแปรประชากรศาสตร เชน อายุ ขนาดครอบครัว วงจรชีวิต

ครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติ เปนตน ตัวแปรเหลาน้ีนิยมใชกันมาก 

ในการระบุความแตกตางระหวางกลุมลูกคาทัง้หลาย เหตุผลประการหน่ึงก็คือความตองการหรอื

ความชอบของผูบริโภครวมทั้งอัตราการใช (ใชมากหรือนอย) มักเกี่ยวพันเปนอยางมากกบัตัวแปร

ประชากรศาสตร เหตุผลอกีประการหน่ึงก็คือตัวแปรประชากรศาสตรงายตอการใชกวาตัวแปรชนิด

อื่น แมแตเมื่อใชตัวแปรที่ไมเกี่ยวกับประชากรศาสตร เชน ใหบุคลกิภาพเปนเกณฑสวนแบงตลาดก็

ตองหวนกลับมาใชลักษณะทางประชากรศาสตรอยูดี ถาตองการจะรูขนาดของตลาดเปาหมาย

ดังกลาวอยางมีประสิทธิภาพ ตัวแปรของประชากรศาสตรทีใ่ชมีดังน้ี 

 อายุและข้ันตอนของวงจรชีวิต ความตองการและความสามารถของผูบรโิภคจะเปลี่ยนไปตาม

อายุบางบริษัทจะใชอายุ และข้ันตอนของวงจรชีวิตเสนอสินคาที่ตางกัน หรอืวิธีการทางการตลาด

แตกตางกันกับกลุมอายุและวงจรชีวิตที่แตกตาง 
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 เพศ การแบงสวนตลาดโดยใชเพศเปนเกณฑใชกันมากในการจําหนายเสื้อผา แบบผม 

เครื่องสําอาง และนิตยสาร อยางไรก็ดี นักการตลาดบางราย พบโอกาสทีจ่ะแบงสวนตลาดโดยใช

เกณฑน้ี 

 รายได ใชกันมานานในการขายสินคาบริการ และประเภทบานพักอาศัย เสื้อผา เครื่องสําอาง 

และการทองเที่ยวอยางไรก็ดี รายไดไมอาจคาดคะเนของลูกคาของสินคาใดสินคาหน่ึงไดดีเสมอไป 

 อายุ ใชกันในหมูนักวิจัย โดยมุงที่ที่การเจรญิเติบโตของการดนตรี ภาพยนตร การเมอืง หรือ

เหตุการณตาง เชน นักการตลาดที่มุงที่ Baby Boomers หรือคนที่เกิดระหวาง 1946 และ 1964 โดย

ใชการสื่อสาร และสัญลักษณทีมุ่งสูสิง่ที่คนยุคน้ันเห็นวาดี นักการตลาดรายอื่นอาจมุงที่การจัดสินคาที ่

ดูสวย คนยุคน้ีมีความรูสงูข้ึน ในการประเมินสินคา และมักมีอิทธิพลที่ทําใหโฆษณาดู “เปนจริงเปนจัง” 

มากเกินไป ที่นาสนใจคือ ยุค IMF คนกลัวความฟุงเฟอหรหูราเปนผลทําใหผลิตภัณฑและโฆษณาเปนไป

โดยมุงประหยัด 

 การศึกษา การศึกษาของผูบริโภคเปนปจจัยหน่ึงทีส่งผลตอการซื้อสินคาอุปโภคบริโภคที่มี

การศึกษาแตละระดับจะมีความตองการที่แตกตางกัน ผูบริโภคที่มีการศึกษาสงูยอมตองการความ

เปนอยูที่ดีข้ึน ตองการสินคาที่จะมาตอบสนองใหชีวิตดีข้ึน ผูที่มกีารศึกษาสงูจะสนใจตัวเองมากข้ึน

และจะสรางความสุขใหกับชีวิตของตัวเอง โดยแสวงหาสินคาที่จะมาตอบสนองความตองการของตน

จํานวนของประชากรหรือผูบริโภคที่มกีารศึกษาสูงยอมจะเปนโอกาสที่ดีตอการตลาดตอไป 

 การแบงสวนตลาดตามตัวแปรดานประชากรศาสตร (Demographic) ประกอบดวย อายุ เพศ 

ขนาด ครอบครัว รายได การศึกษา ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะทีส่ําคัญและสถิติที่วัดได

ของประชากรและชวยในการกําหนดเปาหมาย ในขณะที่ลกัษณะดานจิตวิทยาและสงัคม วัฒนธรรม

ชวยอธิบายถึงความคิดและความรูสึกของกลุมเปาหมายเทาน้ัน ขอมูลดานประชากรจะสามารถเขาถึง

และมีประสิทธิผลตอการกําหนดตลาดเปาหมาย รวมทัง้งายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น โดยตัวแปร

ดานประชากรศาสตรที่สําคัญมีดังน้ี 

 อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่มีอายุ

แตกตางกัน โดยนักการตลาดจะสามารถใชประโยชนจากอายูเปนตัวแบงสวนตลาดได 

 เพศ (Sex) เปนตัวแปรที่สําคัญเชนกัน โดยสตรีจะเปนเปาหมาย และผูบริโภคทีม่ีอํานาจการซือ้

สูง ไมวาจะเปนสินคาประเภทใดก็ตาม เชน สินคาสําหรับผูชาย หรือเด็ก ก็มักจะสงัเกตไดวาผูตัดสินใจ

ซื้อมักเปนสตรมีากกวาเพศอื่น (อดุลย จาตุรงคกลุ, 2543, หนา 38-39) 

 ลักษณะครอบครัว (Marital Status) เปนเปาหมายที่สําคัญของนักการตลาด โดยจะใหความ

สนใจกบัจํานวน และลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคาใดสินคาหน่ึง เพื่อใชในการพัฒนา  

กลยุทธการตลาดใหเหมาะสมกบัผูบริโภคกลุมน้ี 
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 รายได การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) ซึ่งนับเปนตัวแปรที่

สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย มีอํานาจ

ซื้อสงู แตคนที่รายไดตํ่าจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ซึง่อาจมคีวามสามารถในการซื้อก็ไดอาจทําใหเกิด

การสญูเสียลกูคาในกลุมน้ีไปไดและปจจัยดานรปูแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ การศึกษา 

ฯลฯ ก็อาจเปนเกณฑในการตัดสินใจที่สําคัญไดนอกจากปจจัยดานรายไดเพียงอยางเดียว และในดาน

ของการศึกษา อาชีพ รายได จะมีแนวโนมความสมัพันธกันอยางใกลชิดในเชิงเหตุและผล เชน บุคคล

ที่มีการศึกษาตํ่า โอกาสจะหางานระดับสงูยาก จึงทําใหมรีายไดตํ่า เปนตน 

 สรปุไดวาลักษณะของ ประชากรศาสตรหรือปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มี

ความแตกตางกันจะมอีิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีของนักทองเที่ยวชาวจีน 

อยางไรก็ตาม ดานการสื่อสารก็เปนสิง่สําคัญที่จะทําใหสามารถเขาใจตรงกันไดทัง้ผูซื้อและ

ผูขาย โดยเฉพาะนักทองเที่ยวชาวจีนบางรายที่ไมสามารถสือ่สารเปนภาษาอังกฤษได ปจจัยดานการ

สื่อสารและการใชภาษาจีน เปนปจจัยสําคัญปจจัยหน่ึงทีส่งผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาของ

นักทองเที่ยวชาวจีน ซึ่งจะกลาวในหัวขอถัดไป 

 

2.2 ปจจัยดานการสือ่สารการใชภาษาจีน 

 สุปรีดี สุวรรณบูรณ (2556) ไดวิจัยและพบวา การสื่อสารเปนปจจัยสําคัญในการดํารงชีวิต

มนุษยจําเปนตองติดตอสื่อสารกันอยูตลอดเวลาการสื่อสารจงึเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึงนอกเหนือจาก

ปจจัยพื้นฐานในการดํารงชีวิตของมนุษย การสื่อสารมีบทบาทสําคัญตอการดําเนินชีวิตของมนุษยมาก 

การสือ่สารมีความสําคัญอยางย่ิงในปจจุบนัซึ่งไดช่ือวาเปนยุคโลกาภิวัตน เปนยุคของขอมลูขาวสาร การ

สื่อสารมปีระโยชนทั้งในแงบุคคลและสงัคม การสื่อสารทําใหคนมีความรูและโลกทัศนที่กวางขวางข้ึน

การสือ่สารเปนกระบวนการที่ทําใหสงัคม เจริญกาวหนาอยางไมหยุดย้ังทําใหมนุษยสามารถสืบทอด

พัฒนา เรียนรู และรับรูวัฒนธรรมของตนเองและสังคมไดการสื่อสารเปนปจจัยสําคัญในการพฒันา

ประเทศสรางสรรคความเจริญกาวหนาแกชุมชน และสังคมในทุกดาน 

โรเจอร (Rogers, 1976) ไดใหความหมายของการติดตอสือ่สารวาเปนการถายทอดและ 

แลกเปลี่ยนขอเทจ็จริง ความรูสึก ความคิด หรือการกระทําตาง ๆ โดยมีเจตนาที่จะเปลี่ยนพฤติกรรม 

ของบุคคล พฤติกรรมในที่น้ี หมายถึง การเปลี่ยนความรู ความเขาใจ ทัศนคติ และพฤติกรรมที ่

แสดงออกโดยเปดเผย 

ชรามม (Schramm, 1973) ไดพยายามอธิบายถึงกระบวนการติดตอสื่อสารเปนวงจรใน 

การแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางบุคคล 2 คน ซึ่งกระบวนการสื่อสารจะเริม่ต้ังแตการแปลความหมาย 

การถายทอดขาวสารซึ่งกันและกนัเปนกระบวนการที่เกิดข้ึนซ้ํากันไปเรื่อย จนกวาทัง้สองฝายจะ 
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เขาใจซึ่งกันและกัน สรปุไมมีคําจํากัดความของการสื่อสารอยางใดอยางหน่ึงทีจ่ะนําไปใชกับ 

พฤติกรรมการสื่อสารไดทกุรปูแบบแตละคําจํากัดความจะมวัีตถุประสงค และผลทีเ่กิดข้ึนแตกตาง 

กัน จึงทําใหความหมายของการสื่อสารกวาง และนําไปใชในสถานการณตาง ๆ การพิจารณา 

ความหมายของการสือ่สารจงึตองเลือกใชใหเหมาะสมกบักจิกรรมสื่อสารเปนเรื่อง ๆ ไป ดังน้ัน 

การสือ่สารตองเกี่ยวกับองคประกอบสําคัญ ๆ 3 ประการ อนัไดแก ผูสงขาวสาร (Sender) ผูรบั 

ขาวสาร (Receiver) และตัวขาวสาร (Message) เมื่อนํามารวมกันจะเรียกวาเปนการสื่อสาร 

 แมคครอสกี ้และรีชมอน (McCroskey & Richmond, 1997) ไดกลาววาการสื่อสารน้ีเกิด 

จากแนวความคิดที่วา การสื่อสารเปนกระบวนการ หรอืการแลกเปลี่ยนโดยมีสาระสําคัญที่วา 

ผูสื่อสารทําหนาที่ทั้งผูสง และผูรบัขาว ในขณะเดียวกันไมอาจระบุวาการสื่อสารเริ่มตนและสิน้สุด 

ที่จุดใด เพราะถือวาการสื่อสารมลีักษณะเปนวงกลม และไมมีที่สิ้นสุดผูรับขาว และผูสงขาวนอกจาก

จะทําหนาที่ทัง้การเขารหัส และถอดรหัสแลวยังเปนผูกอใหเกิดขาวสาร และกําหนดพฤติกรรม 

 ความหมายของการสือ่สาร 

 คําวา การสื่อสาร (Communications) หมายถึง กระบวนการถายทอดขาวสารขอมูล 

ความรู ประสบการณความรูสึก ความคิดเห็น ความตองการจากผูสงสารโดยผานสื่อตาง ๆ ที่อาจเปน

การพูด การเขียน สัญลักษณอื่นใด การแสดงหรือการจัดกิจกรรมตาง ๆ ไปยังผูรบัสาร ซึ่งอาจจะใช

กระบวนการสื่อสารที่แตกตางกันไปตามความเหมาะสม หรอืความจําเปนของตนเองและคูสื่อสารโดย

มีวัตถุประสงคใหเกิดการรบัรูรวมกันและมีปฏิกริิยาตอบสนองตอกัน บริบททางการสือ่สารทีเ่หมาะสม

เปนปจจัยสําคัญที่จะชวยใหการสือ่สารสมัฤทธ์ิผล (สปุรีดี สวุรรณบรูณ, 2556) 

การสือ่สารมีความสําคัญดังน้ี (สปุรีดี สุวรรณบูรณ, 2556) 

 1) การสื่อสารเปนปจจัยสําคัญในการดํารงชีวิตของมนุษยทกุเพศทุกวัย ไมมีใครที่จะดํารงชีวิต

ไดโดยปราศจากการสื่อสารทกุสาขาอาชีพก็ตองใชการสื่อสารในการปฏิบัติงานการทําธุรกิจตาง ๆ 

โดยเฉพาะสงัคมมนุษยทีม่ีการเปลี่ยนแปลงและพฒันาตลอดเวลา พัฒนาการทางสังคม จึงดําเนินไป

พรอม ๆ กบัพัฒนาการทางการสื่อสาร        

2) การสื่อสารกอใหเกิดการประสานสัมพันธกันระหวางบุคคลและสังคม ชวยเสริมสรางความ

เขาใจอันดีระหวางคนในสงัคมชวยสืบทอดวัฒนธรรมประเพณีสะทอนใหเห็นภาพความเจริญรุงเรือง

วิถีชีวิตของผูคน ชวยธํารงสังคมใหอยูรวมกันเปนปกติสุขและอยูรวมกันอยางสันติ  

 องคประกอบทีส่ําคัญของการสือ่สารมีดังน้ี     

1) ผูสงสาร (Sender) หรือ แหลงสาร (Source) หมายถึง บคุคล กลุมบุคคล หรอื หนวยงาน

ที่ทําหนาที่ในการสงสาร หรือเปนแหลงกําเนิดสารทีเ่ปนผูเริม่ตนสงสารดวยการแปลสารน้ันใหอยูใน

รูปของสัญลักษณทีม่นุษยสรางข้ึนแทนความคิด ไดแก ภาษา และอากัปกริิยาตาง ๆ เพือ่สื่อสาร

ความคิด ความรูสึก ขาวสาร ความตองการและวัตถุประสงคของตนไปยังผูรับสารดวยวิธีการใด ๆ 
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หรือสงผานชองทางใดก็ตามจะโดยต้ังใจหรือไมต้ังใจก็ตามเชนผูพูดผูเขียนกวีศิลปน นักจัดรายการ

วิทยุโฆษกรัฐบาลองคการสถาบันสถานีวิทยุกระจายเสียงสถานีวิทยุโทรทัศนกองบรรณาธิการ

หนังสือพิมพ หนวยงานของรัฐ บริษัทสถาบันสื่อมวลชน เปนตน 

คุณสมบัติของผูสงสาร        

(1) เปนผูที่มเีจตนาแนชัดที่จะใหผูอื่นรบัรูจุดประสงคของตนในการสงสาร แสดง

ความคิดเห็น หรือวิจารณ ฯลฯ         

(2) เปนผูที่มีความรู ความเขาใจ ในเน้ือหาของสารที่ตองการจะสื่อออกไปเปนอยางดี 

(3) เปนผูที่มบีุคลิกลักษณะที่ดี มีความนาเช่ือถือแคลวคลองเปดเผยจรงิใจ และมี

ความรับผิดชอบในฐานะเปนผูสงสาร 

(4) เปนผูที่สามารถเขาใจความพรอมและความสามารถในการรบัสารของผูรบัสาร  

(5) เปนผูรูจักเลือกใชกลวิธีที่เหมาะสมในการสงสารหรือนําเสนอสาร     

2) สาร (Message) หมายถึง เรื่องราวที่มีความหมาย หรอืสิง่ตาง ๆ ที่อาจอยูในรูปของขอมลู 

ความรู ความคิด ความตองการ อารมณ ฯลฯ ซึ่งถายทอดจากผูสงสารไปยังผูรับสารใหไดรับรู และ

แสดงออกมาโดยอาศัยภาษาหรือสญัลักษณใด ๆ ที่สามารถทําใหเกิดการรับรูรวมกันไดเชน ขอความที่

พูดขอความที่เขียนบทเพลงทีร่องรปูที่วาดเรือ่งราวที่อานทาทางทีส่ื่อความหมาย เปนตน   

(1) รหสัสาร (Message Code) ไดแก ภาษา สัญลักษณ หรือสญัญาณที่มนุษยใช

เพื่อแสดงออกแทนความรู ความคิด อารมณ หรือความรูสึกตาง ๆ     

(2) เน้ือหาของสาร (Message Content) หมายถึง บรรดาความรู ความคิดและ

ประสบการณทีผู่สงสารตองการจะถายทอดเพื่อการรบัรูรวมกัน แลกเปลี่ยนเพื่อความเขาใจรวมกัน

หรือโตตอบกัน  

(3) การจัดสาร (Message Treatment) หมายถึง การรวบรวมเน้ือหาของสาร  

แลวนํามาเรียบเรียงใหเปนไปอยางมีระบบ เพื่อใหไดใจความตามเน้ือหา ที่ตองการดวยการเลอืกใช

รหสัสารทีเ่หมาะสม            

3) สื่อ หรอืชองทาง (Media or Channel) เปนองคประกอบที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการ

สื่อสาร หมายถึง สิ่งทีเ่ปนพาหนะของสาร ทําหนาที่นําสารจากผูสงสารไปยังผูรับสารผูสงสารตองอาศัย

สื่อหรือชองทางทําหนาที่นําสารไปสูผูรบัสาร การแบงประเภทของสื่อมีหลากหลายตางกันออกไป  

4) ผูรับสาร (Receiver) หมายถึง บุคคล กลุมบุคคล หรือมวลชนที่รบัเรื่องราวขาวสาร  

จากผูสงสารและแสดงปฏิกริยิาตอบกลบั (Feedback) ตอผูสงสารหรือสงสารตอไปถึงผูรบัสารคน 

อื่น ๆ ตามจุดมุงหมายของผูสงสารเชนผูเขารวมประชุมผูฟงรายการวิทยุ กลุมผูฟงการอภิปรายผูอาน 

บทความจากหนังสือพมิพ เปนตนการสื่อสารจะประสบความสําเร็จตรงตามจุดประสงคหรือไมผูสง

สารควรคํานึงถึงหลักการสื่อสาร ดังน้ี (สุปรีดี สุวรรณบรูณ, 2556)     
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  (1) ผูที่จะสือ่สารใหไดผลและเกิดประโยชน จะตองทําความเขาใจเรื่ององคประกอบ

ในการสื่อสาร และปจจัยทางจิตวิทยาที่เกี่ยวของกับระบบการรับรู การคิด การเรียนรู การจํา ซึ่งมีผล

ตอประสิทธิภาพ ในการสื่อสาร        

  (2) ผูทีจ่ะสือ่สารตองคํานึงถึงบริบทในการสื่อสาร บริบทในการสือ่สาร หมายถึง  

สิ่งทีอ่ยูแวดลอมที่มีสวนในการกําหนดรูความหมายหรือความเขาใจในการสื่อสาร  

  (3) คํานึงถึงกรอบแหงการอางองิ (Frame of Reference) มนุษยทุกคนจะมีพื้น

ความรูทักษะ เจตคติ คานิยม สังคม ประสบการณ ฯลฯ เรียกวาภูมิหลังแตกตางกัน ถาคูสื่อสารใดมี

กรอบแหงการอางอิงคลายกันใกลเคียงกัน จะทําใหการสื่อสารงายข้ึน     

  (4) การสือ่สารจะมีประสิทธิผล เมือ่ผูสงสารสงสารอยางมีวัตถุประสงคชัดเจน  

ผานสื่อหรอืชองทางที่เหมาะสม ถึงผูรบัสารทีม่ีทักษะในการสื่อสารและมีวัตถุประสงคสอดคลองกัน  

5) ผูสงสารและผูรบัสาร ควรเตรียมตัวและเตรียมการลวงหนา เพราะจะทําใหการสื่อสาร

ราบรื่น สะดวก รวดเร็ว เปนไปตามวัตถุประสงคและสามารถแกไขไดทันทวงที หากจะเกิดอปุสรรคที่

จุดใดจุดหน่ึง            

6) คํานึงถึงการใชทักษะ เพราะภาษาเปนสัญลักษณทีม่นุษยตกลงใชรวมกันในการสื่อความหมาย 

ซึ่งถือไดวาเปนหัวใจในการสื่อสาร โดยผูสื่อสารตองศึกษาเรือ่งการใชภาษา และสามารถใชภาษาให

เหมาะสมกับกาลเทศะ บุคคล เน้ือหาของสาร และชองทางหรือสือ่ ที่ใชในการสื่อสาร    

 7) คํานึงถึงปฏิกิริยาตอบกลับตลอดเวลา ถือเปนการประเมนิผลการสื่อสารทีจ่ะทําใหคูสื่อสาร

รับรูผลของการสื่อสารวาประสบผลดีตรงตามวัตถุหรอืไม ควรปรบัปรุงเปลี่ยนแปลงหรือแกไขขอบกพรอง

ใด เพื่อที่จะทําใหการสือ่สารเกิดผลตามที่ตองการคณาจารย มหาวิทยาลัยจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

กลาวถึง วัตถุประสงคของการสือ่สารไวดังน้ี (สปุรีดี สุวรรณบูรณ, 2556)    

(1) เพื่อแจงใหทราบ (Inform) ในการทําการสื่อสารผูทําการสื่อสารควรมีความตองการ

ที่จะบอกกลาวหรือช้ีแจงขาวสารเรื่องราวเหตุการณ หรือสิ่งอื่นใดใหผูรับสารไดรบัทราบ 

  (2) เพื่อสอนหรือใหการศึกษา (Teach or Education) ผูทําการสือ่สารอาจมี

วัตถุประสงคเพื่อจะถายทอดวิชาความรูหรือเรื่องราวเชิงวิชาการ เพื่อใหผูรับสารไดมโีอกาสพัฒนา

ความรูใหเพิม่พูนย่ิงข้ึน         

  (3) เพื่อสรางความพอใจหรือใหความบันเทิง (Please of Entertain) ผูทําการสื่อสาร

อาจใชวัตถุประสงคในการสื่อสารเพื่อสรางความพอใจ หรือใหความบันเทิงแกผูรบัสารโดยอาศัยสารที่

ตนเองสงออกไปไมวาจะอยูในรูปของการพูด การเขียนหรอืการแสดงกิริยาตาง ๆ 

  (4) เพื่อเสนอหรอืชักจูงใจ (Propose or Persuade) ผูทําการสื่อสารอาจใช

วัตถุประสงคในการสื่อสารเพื่อใหขอเสนอแนะหรือชักจงูใจในสิ่งใดสิง่หน่ึงตอผูรบัสารและอาจชักจงูใจ

ใหผูรับสารมีความคิดคลอยตามหรือยอมปฏิบัติตามการเสนอแนะของตน   
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  (5) เพื่อเรียนรู (Learn) วัตถุประสงคน้ีมีความเกี่ยวของโดยตรงกบัผูรับสาร  

การแสวงหาความรูของผูรับสาร โดยอาศัยลกัษณะของสารในกรณีน้ีมักจะเปนสารทีม่ีเน้ือหาสาระ

เกี่ยวกับวิชาความรู เปนการหาความรูเพิม่เติมและเปนการทําความเขาใจกับเน้ือหาของสารทีผู่ทําการ

สื่อสารถายทอดมาถึงตน  

  (6) เพื่อกระทําหรอืตัดสินใจ (Dispose or Decide) ในการดําเนินชีวิตของคนเรามี 

สิ่งหน่ึงที่ตองกระทําอยูเสมอก็คือ การตัดสินใจกระทําการอยางใดอยางหน่ึงซึ่งการตัดสินใจ น้ันอาจ

ไดรับการเสนอแนะหรือชักจูงใจใหกระทําอยางน้ันอยางน้ีจากบุคคลอื่นอยูเสมอ ทางเลอืกในการ 

ตัดสินใจของเราจึงข้ึนอยูกบัขอเสนอแนะน้ัน 

ปจจัยดานการสื่อสารเปนเปนปจจัยที่สําคัญสําหรบัการดําเนินชีวิตของมนุษยทุกคน นอกจาก

จะเปนการสื่อสารใหเขาใจตรงกนัแลว การสื่อสารที่ดียังสามารถสงผลตอการตัดสินใจในบางกรณีและ

บางสถานการณอีกดวย การสื่อสารที่ใชภาษาเดียวกันก็จะมรีูปแบบการสื่อสารตางกันกบัการใชภาษา

ตางภาษากัน แตอยางไรก็ยังคงมีความหมายเดียวกันไมวาจะเปนภาษาใดก็ตาม  

ในกรณีศึกษา งานวิจัยช้ินน้ีเปนการสือ่สารโดยใชภาษาจีนของนักทองเที่ยวชาวจีน และ

พนักงานขายชาวไทยที่ใชภาษาจีนในการสื่อสาร หากพนักงานขายคนใดสามารถใชภาษาจีนไดอยาง

แตกฉาน จะสงผลดีตอทั้งตัวพนักงานขายเองและตอนักทองเที่ยวชาวจีนที่เปนผูซื้อ เชน ในดานการ

แจงเพือ่ทราบ พนักงานขายสามารถแจงขอมลูของสินคา ราคาและสวนลดตอนักทองเที่ยวชาวจีนให

เขาใจได หรือในดานการชักจงู พนักงานขายสามารถโนมนาวหรือเชิญชวนใหนักทองเที่ยวชาวจีนซื้อ

สินคาที่อาจจะไมไดต้ังใจซื้อหรือไมไดคิดไวลวงหนาได  

สรปุไดวา ปจจัยดานการสื่อสารการใชภาษาจีน เปนสิ่งสําคัญตอนักทองเที่ยวชาวจีนและ

พนักงานขายชาวไทยในหางสรรพสินคาปลอดภาษี เพราะนอกจากจะทําใหนักทองเที่ยวชาวจีนเขาใจ

ในขอมูลของสินคาและบรกิารแลว ยังทําใหเห็นถึงความสําคัญในการใหบรกิารของพนักงานขายชาว

ไทยที่ใหความสําคัญตอผูซือ้ที่เปนชาวตางชาติ ซึ่งจะสงผลตอการตัดสินใจซื้อของนักทองเที่ยวชาวจีน

และเปนการสรางภาพลกัษณของประเทศไทยและทัศนคติทีดี่ของชาวตางชาติไดเปนอยางดี 

 

2.3 คุณภาพการบริการของพนักงาน 

คุณภาพการบริการของพนักงาน เปนความแตกตางระหวางความคาดหวัง กับการรับรู 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ซึ่งปจจัยพื้นฐานของผูบริโภคที่ใชในการตัดสินคุณภาพ

การบริการ มี 10 ดาน ดังน้ี  

1) ความไววางใจได (Reliability) หมายถึง เกี่ยวของกบัความถูกตองในกระบวนการใหบริการ 

ไดแก ความสามารถการใหบรกิารแกลูกคาไดอยางถูกตองต้ังแตแรก และ สามารถใหบรกิารแกลูกคา 

ไดตามที่สัญญาไดอยางครบถวน  
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 2) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) หมายถึง ความต้ังใจและความพรอมที่

จะใหบริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบรกิารดวย เชน พนักงานจะตอง

ใหบรกิารและแกปญหาของลกูคาอยางรวดเร็วตามความตองการของลูกคา  

 3) ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบัติในการมีทกัษะ  

และความรูความสามารถในการใหบริการ น้ันคือ พนักงานทีใ่หบรกิารลกูคาตองมีความรูความชํานาญ 

และความสามารถในงานที่ใหบริการ  

 4) การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอสือ่สาร เชน สามารถ

โทรศัพทติดตอไดตลอดเวลา การบริการที่มอบแกลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาและ 

สถานที่ ไมใหลกูคาตองคอยนาน ทําเลตองมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง  

 5) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง พนักงานที่ใหบริการลูกคาตองมีอัธยาศัยไมตร ี         

มีความสุภาพ และมีมนุษยสัมพันธที่ดี รวมไปถึงการแตงกายที่สุภาพ และเหมาะสมของพนักงานดวย 

 6) การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการอธิบายลูกคาให

เขาใจอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย เชน การใหขอมลูเกี่ยวกบัการบริการรวมทัง้อัตรา

คาบริการ และสวนลด 

 7) ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ช่ือเสียงขององคกร ลักษณะที่นาเช่ือถือของ

พนักงานที่ติดตอกบัลูกคา ความซือ่สัตย นาไววางใจ ความเช่ือถือได และการนําเสนอบริการที่ดีทีสุ่ด

ใหแกลูกคา 

 8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการทีส่งมอบแกลูกคาไมมีอันตราย ความเสี่ยง 

และปญหาตาง ๆ ซึง่ไดแก ความปลอดภัยของรางกาย ทรัพยสิน และความเปนสวนตัว 

 9) การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing the Customer) หมายถึง 

การเขาใจความตองการของลกูคา และเรียนรูเกี่ยวกับความตองการสวนตัว ใหความสนใจลูกคา

เฉพาะบุคคล และสามารถจําช่ือลูกคาได 

 10) ความเปนรูปธรรมของการบริหาร (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพขององคกร 

ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณอํานวยความสะดวกในการใหบริการตาง ๆ  

 กนกพร ลลีาเทพินทร, พัชญา มาลือศร ีและปรารถนา ปุณณกิติเกษม (2554) ไดทําการวิจัย

สําหรับแบบจําลอง SERVQUAL ผูรบับริการจะประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑวัดคุณภาพบริการที่

เรียกวา “RATER” มีรายละเอียดดังน้ี 

 1) ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซึง่ไดแก เครือ่งมอือุปกรณบุคลากรและการใชสญัลักษณหรือเอกสาร

ที่ใชในการติดตอสื่อสารใหผูรับบรกิารไดสมัผสัและการบรกิารน้ันมคีวามเปนรปูธรรมสามารถรบัรูได 
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 2) ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบรกิารน้ันตรงกบั

สัญญาที่ใหไวกับผูรบับริการการบรกิารที่ใหทุกครั้งมีความถูกตองเหมาะสมและมีความสม่ําเสมอทุก

ครั้งของการบริการทีจ่ะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรบัน้ันมีความนาเช่ือถือสามารถใหความ

ไววางใจได 

 3) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่

จะใหบริการโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงทีผูรับบริการสามารถ

เขารับบรกิารไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบรกิารรวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไป

อยางทั่วถึงรวดเร็วไมตองรอนาน 

 4) การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทกัษะความรู

ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพมีกริิยา

ทาทางและมารยาทที่ดีในการใหบริการสามารถทีจ่ะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจและเกิดความ

มั่นใจวาจะไดบริการที่ดีทีสุ่ด 

 5) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบรกิาร (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ

ดูแลความเอื้ออาทรเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการทีแ่ตกตางของผูรับบรกิารในแตละคนเกณฑ

วัดคุณภาพบริการ 5 ดานน้ีไดมีผูนํามาใชในการวัดคุณภาพบริการของโรงพยาบาลโดยวัดจากการรบัรู

และความคาดหวังของผูรบับริการซึ่งผลที่ไดแปรผันตรงกบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลในมมุมอง

ของผูรับบริการโดยสิ่งสําคัญทีจ่ะทําใหการจัดบริการมีคุณภาพสูงก็คือการจัดบริการใหผูรับบรกิารรับรู

ตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการตองไมใหเกิดชองวางระหวางความคาดหวังและการรบัรูของ

ผูรบับริการและการจัดบรกิารใหมีคุณภาพน้ันจะตองเกี่ยวของกับกระบวนการซึ่งมีข้ันตอนตาง ๆ ที่

สัมพันธกัน 

 ดังน้ัน คุณภาพการบริการ สิ่งที่เกิดข้ึนจากการทีผู่รบับริการไดรับรูการบริการจากผูใหบรกิาร

แลวเกิดการเปรียบเทียบกบัเกณฑหรอืมาตรฐานที่ผูรับบรกิารไดต้ังเอาไว ซึ่งเกณฑหรือมาตรฐานของ

ผูรบับริการแตละคนจะแตกตางกันออกไป ซึ่งเกณฑดังกลาวน้ีมีตัววัดคือความคาดหวัง และมัก

ปรากฏผล ลพัธอยูในรูปแบบของ ความพึงพอใจ หรือ ความไมพึงพอใจ”ของผูรบับริการ 

  

2.4 พฤติกรรมการทองเที่ยว  

 แนวคิดพฤติกรรมนักทองเที่ยว (Tourist Behavior) 

พฤติกรรมของนักทองเที่ยว หมายถึง การแสดงออกของแตละบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับ

การใชสินคาและบรกิารในอตุสาหกรรมทองเที่ยว รวมทั้งกระบวนการในการตัดสินใจที่มผีลตอการ

แสดงออก ดังน้ัน สรปุในเรื่องของกระบวนการ 3 พฤติกรรม (Process of Behavior) คือ พฤติกรรม

เกิดข้ึนไดตองมสีาเหตุทําใหเกิด พฤติกรรมเกิดข้ึนไดจะตองมีสิ่งจูงใจหรือแรงกระตุน และพฤติกรรมที่
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เกิดข้ึนยอมมุงไปสูเปาหมายในการตอบสนองแรงจูงใจเหลาน้ัน (สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬา

จังหวัดระนอง, ม.ป.ป.) 

พฤติกรรมของมนุษยอาจแตกตางกันไปตาม สถานภาพทางสังคมของแตละคน ซึ่งการ

แสดงออกอาจมีเหตุผลหลายอยางประกอบกัน กลาวคือ สวนหน่ึงมาจากความพอใจสวนตัวและอกี

สวนหน่ึงเพื่อตองการแสดงสถานภาพของตนเพือ่ใหสังคมยอมรับและยกยอง สําหรบัคนบางคนการ

เดินทางทองเที่ยวมีเหตุผลมาจากความตองการทีจ่ะหลกีหนีภาระกิจประจําวันที่ซ้ําซาก นอกจากน้ีก็มี

การเดินทางเพื่อตอบสนองความอยากรู อยากมีประสบการณแปลก ๆ ใหม ๆ หรือการทองเที่ยวเพื่อ

ซื้อสินคาในตางประเทศทีม่ีราคาถูกกวาในประเทศของตนเอง 

องคประกอบสําคัญของพฤติกรรมนักทองเที่ยวมี 7 องคประกอบ คือ เปาหมาย หมายถึง 

พฤติกรรมนักทองเที่ยวทุก ๆ พฤติกรรมจะตองมีเปาหมายในการกระทําความพรอม หมายถึง ความมี

วุฒิภาวะและความสามารถในการทํากจิกรรม เพื่อตอบสนองตอความตองการ สถานการณ หมายถึง 

เหตุการณหรือโอกาสทีเ่อื้ออํานวยใหเลือกกระทํากิจกรรม เพื่อตอบสนองความตองการ การแปล

ความหมาย หมายถึง วิธีการคิดแบบตาง ๆ เพื่อตอบสนองตอความตองการที่พอใจมากทีสุ่ด 

ในสถานการณหน่ึง ๆ การตอบสนอง คือ การตัดสินใจกระทาํกิจกรรมตามที่ตนไดตัดสินใจเลือกสรร

แลว เพื่อใหบรรลเุปาหมายที่ตองการ ผลลัพธที่ตามมา อาจไดผลตามที่คาดหมายไว หรืออาจตรงกัน

ขามกับความคาดหวังที่ต้ังใจไว ปฏิกิริยาตอความผิดหวัง คือ ความรูสึกทีเ่กิดข้ึนเมือ่สิง่ที่กระทําลงไป

ไมบรรลเุปาหมายตามที่ตองการ จึงตองกลับมาแปลความหมาย ไตรตรอง เพือ่เลือกหาวิธีใหม ๆ มา

ตอบสนองความตองการ หรืออาจจะเลกิความตองการไปเพราะเห็นวาเปนสิ่งที่เกินความสามารถ 

(กรวรรณ สังขกร, 2551) 

เลวิทท (Leavitt, n.d. อางใน ทิวา พงศธนไพบูลย, ศิริจรรยา เครือวิริยะพันธ และอมรศรี 

ตันพิพัฒน, 2544) ไดกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมา จะตองมี

สาเหตุที่ทําใหเกิด พฤติกรรมน้ันเสมอ ซึ่งสาเหตุตังกลาวจะเปนสิ่งกระตุนทําใหมนุษยเกิดความ

ตองการ และจากความตองการตังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจงูใจ เพื่อแสดงพฤติกรรมออกมา”  

จากทฤษฎีขางดน สามารถสรปุไดวาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจะมลีักษณะ ดังน้ี  

- พฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการข้ึน  

- พฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมีสิง่จงูใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ  

- พฤติกรรมนักทองเที่ยวที่เกิดข้ึน ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความตองการ

ของนักทองเที่ยว 

คอตเลอร (Kotler, n.d. อางใน ทิวา พงศธนไพบูลย และคณะ, 2544) บิดาแหงวงการดาน

การตลาดทองเที่ยว ไดนําทฤษฎีพฤติกรรมนักทองเที่ยวขางดน มาสรางเปนตัวแบบพฤติกรรม

นักทองเที่ยวข้ึน โดยกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีสิง่เราหรือสิง่กระตุนทําใหเกิด
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ความตองการ โดยจะถูกปอนเขาสูความรูสึกนึกคิดของผูเที่ยว ซึ่งเปรยีบเสมอืนกลองดําโดยผูผลิต   

ไมสามารถคาดคะเนไดวา ความรูสึกนึกคิดไดเกิดข้ึนเน่ืองจากไดรับอิทธิพลจากปจจัยใดบาง ซึ่ง

นักทองเที่ยวกจ็ะเกิดการตอบสนอง เรียกตัวแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยววา สิ่งกระตุน การตอบสนอง 

(Stimulus – Response Model – R Model) โดยมีรายละเอียดดังน้ี  

สิ่งกระตุน หมายถึง สิ่งเราทีจ่ะทําใหเกิดความตองการ หรอืเกิดความนึกคิดอยางใด  

อยางหน่ึง (ทิวา พงศธนไพบูลย และคณะ, 2544) สามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ  

1) สิ่งกระตุนภายใน หมายถึง สิง่กระตุนที่เกิดจากความตองการภายในรางกายของ 

นักทองเที่ยว หรอืเปนความตองการที่เกิดข้ึนตามสญัชาติญาณ เชน ความหวิ ความเจ็บปวย  

ความกลัว เปนตน 

2) สิ่งกระตุนภายนอก หมายถึง สิ่งกระตุนที่มิไดเกิดข้ึนเองจากความตองการภายในรางกาย

เปนสิ่งที่นักการตลาดทองเที่ยวสรางใหเกิดข้ึน เพื่อใหนักทองเที่ยวเกิดความตองการ โดยใชสิ่งจงูใจ 

ทางดานเหตุผลและอารมณ คือ  

สิ่งกระตุนทางการตลาดทองเที่ยว เกิดจากการที่นักการตลาดทองเที่ยวนําสวนประสมทาง 

การตลาดทองเที่ยว (4 Ps) มาเปนตัวกระตุนใหเกิดความตองการ (วารุณี ตันติวงศวาณิช, 2535) 

ไดแก (1) ผลิตภัณฑโดยการพัฒนาสวนประกอบตาง ๆ ซึ่งอาจเปนคุณภาพปริมาณ การ ออกแบบ

บรรจุภัณฑเปนดน (2) ราคา โดยการกําหนดราคาผลิตภัณฑใหเหมาะสมลับคุณภาพ (3) ชองทางการ

จัดจําหนาย โดยการวางจําหนายผลิตภัณฑอยางทั่วถึง สามารถหาซื้องายและสะดวก ในการเดินทาง 

หรือจัดตกแตงรานคาใหสวยงาม เปนระเบียบ และ (4) การสงเสริมการตลาดทองเที่ยว โดยมกีาร

โฆษณาสม่ําเสมอ มีการสงพนักงานขายไปสาธิตสินคา การแจกสินคาตัวอยางเพื่อทดลองใช มีการลด

ราคาสินคา เปนตน  

อยางไรก็ตาม พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนในปจจุบันไดสรางความเสียหายในดาน

ภาพลักษณใหแกประเทศจีนอยางมาก โดยเฉพาะในดานความไมเปนศิวิไลซ เชน การถมนํ้าลายไม

เปนที่ ทิง้ขยะเกลื่อนกราดตามทีส่าธารณะ การปสสาวะในสระ การขโมยสิ่งของอยางแจคเก็ต

ชวยชีวิตบนเครื่องบิน การปนเหยียบเลนโบราณสถาน เปนตน ซึ่งเกิดจากปญหาแพคเกจทองเที่ยว

ราคาถูก ที่เรียกวา “ทัวรศูนยเหรียญ” ซึ่งผูกเงื่อนไข “บังคับใหลกูทัวรซื้อสินคา” นักทองเที่ยวถูก

หลอกไปซื้อสินคาที่โกงราคาสูงเกนิความเปนจริง 

ดังน้ันรัฐบาลจีนไดบังคับใชกฎหมายการทองเที่ยวฉบบัแรกของประเทศในวันชาติของ

ประเทศจีนซึ่งมีเปาหมายในการจัดการกบั “ทัวรศูนยเหรียญ” โดยระบุหามบรรดาสํานักงานจัดการ

ทองเที่ยว บังคับลูกทัวรซื้อสินคา หรือบรกิารจากการกจิกรรมทางเลือกตาง ๆ พรอมกําหนดโทษ

สําหรับผูฝาฝน เปนโทษปรับ ระหวาง 30,000 - 300,000 หยวน หรือราว 150,000 ถึง 1 ลาน 5 

แสนบาท และถูกเพกิถอนใบอนุญาตการดําเนินธุรกิจโดยทนัทีอีกดวย และการทองเที่ยวแหงประเทศ



22 

จีน ไดออกกฎระเบียบเรียกรองใหนักทองเที่ยวจีนประพฤติตัวตามบรรทัดฐานทีพ่ฒันาและเจริญแลว 

จากแนวคิดทั้งหมดที่ไดกลาวมา ทําใหการวิเคราะหพฤติกรรมนักทองเที่ยวเปนการวิเคราะหเพื่อ

คนหาลักษณะความตองการ และพฤติกรรมการซื้อ การบริโภคของนักทองเที่ยว 

 

2.5 พฤติกรรมผูบริโภคและพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคา  

แนวคิดพฤติกรรมผูบริโภค 

พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา 

การซื้อการใชการประเมินผลการใชสอยผลิตภัณฑและการบริการ ซึง่คาดวาจะสนองความ 

ตองการของเขา (Schiffman & Kanuk, 1994)  

แองเจลิ คอลแลต และแบลคเวลล (Engel, Kollat & Blackwell, 1968) ใหความหมายของ

พฤติกรรมผูบริโภควาเปนการกระทําของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกบัการไดรับและการใชสินคาและ

บริการรวมไปถึงกระบวนการตัดสินใจที่มีอยูกอนและมสีวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว 

 เลาวดอน และเดลลา บิตตา (Loudon & Della Bitta, 1988, p. 4) ไดใหความหมายไววา 

พฤติกรรมผูบริโภคอาจ หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไป

เกี่ยวของเมื่อมีการประเมินการไดมาการใชหรือการจบัจายใชสอย ซึ่งสนิคาและบริการ 

ชิฟแมน และคะนุค (Schiffman & Kanuk, 1987) ไดใหความหมายของพฤติกรรมของ 

ผูบริโภคไววาเปนพฤติกรรมทีบู่ริโภคแสดงออกไมวาจะเปนการเสาะหา ซือ้ใชประเมินผล หรือการ

บริโภคผลิตภัณฑบริการและแนวคิดตาง ๆ ซึ่งผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของ

ตนได เปนการศึกษาการตัดสินใจของบูริโภคในการใชทรัพยากรที่มอียู ทั้งเงิน เวลา และกําลงัเพือ่

บริโภคสินคาและบริการตาง ๆ อันประกอบดวย ซื้ออะไร ทาํไมจึงซือ้ ซื้อเมื่อไร อยางไร ที่ไหน  

และบอยแคไหน 

ชิฟแมน และคะนุค (Schiffman & Kanuk, 1994) กลาวถึง แนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรม

ผูบริโภคไววา เปนการคนหาเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ หรือการใชของผูบรโิภคเพื่อทราบถึงลักษณะ

ความตองการ และพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย ซึง่มีคําถามที่จะชวยในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบรโิภค 

คือ 6w และ 1h ซึ่งคําตอบของคําถามเหลาน้ีจะทําใหไดทราบถึงพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย เพื่อทีจ่ะ

ไดนํามาจัดสิ่งที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสม คําถามเหลาน้ี 

ประกอบไปดวย  

1) ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?)  

2) ผูบริโภคซื้ออะไร (Who does the consumer buy?)  

3) ทําไมผูบริโภคจงึซื้อ (Why participates in the buying?)  

4) ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?)  
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5) ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?)  

6) ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?)  

7) ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?)  

ทฤษฎีปฏิสัมพันธทั่วไปผูบรโิภคจะพจิารณาระดับการดึงดูด และระดับการผลกัดันของ

รานคา เพื่อประเมินเพือ่อรรถประโยชนของสถานที่เหลาน้ี “ความนาจะเปน” ในการที่จะเดินทางไป

จัดซื้อหรือรับบรกิาร ณ สถานที่ แหงใดจะข้ึนอยูกบัอรรถประโยชนของสถานที่แหงน้ัน 

ทฤษฎีอรรถประโยชนเปนทฤษฎีที่ใชอธิบายพฤติกรรมตาง ๆ ของผูบริโภค ไดโดยมีการเริม่น

นําทฤษฎีน้ีมาใชในศตวรรษที่ 19 โดยนักเศรษฐศาสตรหลายทานสํานักนีโอคลาสสิค ซึ่งมีความเช่ือวา

สินคาและบริการตาง ๆ สามารถทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ และความพอใจน้ีสามารถวัดเปน

หนวยหรือ UTIL ไดความหมายของอรรถประโยชน  

อรรถประโยชน (Utility) คือ ความพอใจที่บุคคลไดรับจากการบรโิภคสินคาชนิดใดชนิดหน่ึง 

ณ เวลาใดเวลาหน่ึง เชน กระเปาแบรนดเนม 1 ใบ ใหอรรถประโยชน 9 อยาง ผูซือ้จะไดรบัความ

พอใจมากหรอืนอยข้ึนอยูกบัความตองการในการซื้อซึง่จะแตกตางกันไปตามเวลา สถานที่ และความ

จําเปน  

ดังน้ัน สินคาชนิดเดียว จํานวนเทากัน จึงใหอรรถประโยชนตางกันสําหรบัผูบริโภคแตละคน 

ถาผูบรโิภคมีความตองการสินคาหรือบริการชนิดใดมากเพียงใด ก็จะมีอรรถประโยชนสําหรับผูบริโภค

มากเทาน้ัน  

ทฤษฎีอรรถประโยชน (Theory of Utility) มีขอสมมติพื้นฐาน (Basic Assumption) 

ดังตอไปน้ี 

1) ผูบริโภคมีรายไดจํากัด ดังน้ัน จึงเลือกสินคาที่ใหความพอใจสูงสุด ภายใตงบประมาณที่มี

อยูอยางจํากัด 

2) อรรถประโยชน หรือความพอใจสามารถวัดคาเปนตัวเลขได เรียกวา Util 

3) อรรถประโยชนรวมวัดจากความพอใจทีผู่บริโภคไดรับ โดยสมมติเปนตัวเลขเชิงปริมาณ

และแปรตามปริมาณของสินคาที่บริโภคเพิม่ 

4) อรรถประโยชนเพิ่มที่ไดรับจากการบริโภคสินคาเพิม่ข้ึนทลีะหน่ึงหนวยจะมลีักษณะลดลง

เรื่อย ๆ ซึง่สอดคลองกับกฎการลดนอยลงของอรรถประโยชนเพิ่ม (Law of diminishing Marginal 

Utility Global Blue Analytics 2012) ซึ่งเปนบริษัททีป่รกึษาการตลาดช่ือดังไดทําวิจัยพบวา

นักทองเที่ยวจีนครองสัดสวนการซื้อสินคาปลอดภาษี (Tax Free Shopping) สูงสุด คิดเปนรอยละ 

20 ของมูลคาการซื้อสินคาปลอดภาษีของนักทองเที่ยวทั่วโลกในป 2554 และในชวง 9 เดือนแรกของ

ป 2555 นักทองเที่ยวจีนมีคาใชจายในการซื้อสินคาปลอดภาษีเฉลี่ยคนละ 813 ยูโร (ราว 1,045 

ดอลลารสหรัฐ) เทียบกบัคาเฉลี่ยของนักทองเที่ยวทั่วโลกที่ 485 ยูโร (ราว 623 ดอลลารสหรฐั) ทั้งน้ี 
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Euromonitor คาดวาในระยะขางหนาคาใชจายในการซื้อสนิคาจะยังคงครองสัดสวนสงูสุดของ

คาใชจายทั้งหมดในการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวจีน และคาดวาในป 2559 นักทองเที่ยวจีนจะมี

มูลคาเลือกซื้อสินคาเปนเงินทัง้สิ้น 36 พันลานดอลลารสหรฐั หรือราว 2 เทาของมูลคาเลือกซื้อสินคา

ของนักทองเที่ยวจีนในป 2554 

พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคจะแตกตางกันไปข้ึนอยูกับระดับความผูกพันและระดับความ

แตกตางระหวางตราสินคาตาง ๆ ซึ่งพฤติกรรมเหลาน้ี จะสงผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาในข้ันตอน

ตอไป 

แนวคิดทฤษฎีการตัดสินใจซื้อ 

ทฤษฎีการตัดสินใจเปนการนําแนวความคิดที่มีเหตุผลทีผู่บรหิารใชในการเลือกทางเลอืกที่ดี

ที่สุด ซึ่งสามารถจําแนกไดเปน 2 ประเภท คือ ทฤษฎีการตัดสินใจจําแนกตามวิธีการตัดสินใจและ

ทฤษฎีการตัดสินใจตามบุคคลที่ตัดสินใจดังน้ี (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548) 

1) ทฤษฎีการตัดสินใจจําแนกตามวิธีการตัดสินใจสามารถจําแนกทฤษฎีการตัดสินใจตาม

วิธีการตัดสินใจออกเปน 3 แบบ ดังตอน้ี  

  1.1) ทฤษฎีการตัดสินใจโดยการคาดการณมีการใชเทคนิคการคาดการณและการ

พยากรณเขามาประกอบการตัดสินใจเชนการพยากรณโดยใชแนวโนม เปนตน 

  1.2) ทฤษฎีการตัดสินใจโดยการพรรณนาเปนการใชกระบวนการวิจัยเปนเครื่องมือ

ในการตัดสินใจดังน้ันผูวิจัยจะตองมกีารพสิูจนและเห็นจรงิจงึจะดําเนินการตัดสินใจไดบางครั้งเรยีก

การตัดสินใจแบบน้ีวาการตัดสินใจทางวิทยาศาสตร 

  1.3) ทฤษฎีการตัดสินใจโดยกําหนดความเปนทฤษฎีที่คํานึงถึงวาแนวทางการ

ตัดสินใจควรจะเปนหรือนาจะเปนอยางไรจึงจะสามารถบรรลุเปาหมายที่ตองการตัดสินใจได 

 2) ทฤษฎีการตัดสินใจจําแนกตามบุคคลที่ตัดสินใจสามารถจาํแนกทฤษฎีการตัดสินใจโดย

การจําแนกตามบุคคลที่ตัดสินใจไดเปน 2 ลักษณะ ดังน้ี  

  2.1) การตัดสินใจโดยคนเดียวเปนการตัดสินใจโดยคน ๆ เดียวจะทําใหเกิดความ

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการตัดสินใจมกัจะใชธุรกจิขนาดยอมที่มผีูประกอบการที่เปนเจาของ

กิจการและเปนผูที่ใกลชิดปญหาและทราบขอมลูไดดีกวา 

  2.2) การตัดสินใจโดยกลุมเปนการตัดสินใจที่ยึดทีมงานและคณะกรรมการเปนผูรวม

ตัดสินใจเปนการมุงเนนการมีสวนรวมในการตัดสินใจเมื่อใดก็ตามที่ตองการความรวมมือผูบริหารจงึ

ควรใหผูทีเ่กี่ยวของเขามามสีวนรวมดังน้ันการกระจายอํานาจและการมสีวนรวมในการตัดสินใจจงึ

จําเปนสําหรบัองคการในอนาคตอยางไรก็ตามในการตัดสินใจโดยคนเดียวหรือกลุมน้ันผูบริหารจําเปน

ที่จะตองพิจารณาความสลับซบัซอนของปญหาปจจัยทีเ่กี่ยวของกับการตัดสินใจดวยซึ่งความ

สลบัซบัซอนของปญหา 
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 สรปุ การตัดสินใจเปนเครื่องมือในการตัดสินใจเกี่ยวกับบุคคลคนเดียวที่ตองการใหรูผลตาง ๆ 

เพื่อใหบรรลเุปาหมายของตนที่ไดต้ังเอาไวและเพื่อแสดงความคิดเห็นทีอ่อกมาอยางชัดเจน 

ประเภทของการตัดสินใจ 

วรพจน บุษราคัมวดี (2551) ไดนําเสนอของประเภทการตัดสินใจ การตัดสินใจเปน

กระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงจากหลาย ๆ ทางเลอืกที่ไดพจิารณาหรือประเมินอยางดี

แลววาเปนทางใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายขององคการในขณะที่การตัดสินใจจะเปนปจจัยที่มี

ความสําคัญและเกี่ยวของกบัหนาที่การบรหิารหรอืการจัดการเกือบทกุข้ันตอนไมวาจะเปนการ

ตัดสินใจเพื่อการวางแผนการจัดองคการการจัดคนเขาทํางานการประสานงานและการควบคุม เปนตน 

ดังน้ันผูบรหิารจึงตองมีบทบาทและหนาที่ในการตัดสินใจผูบริหารที่ทําการตัดสินใจเลือก

ทางเลือกภายใตสถานการณตาง ๆ น้ันอาจตองทําการตัดสนิใจในลักษณะที่แตกตางกันซึง่ข้ึนอยูกบั

ขอมูลขาวสารที่จะเกิดข้ึนทัง้ในปจจบุันและเหตุการณในอนาคตสําหรบัการแบงประเภทของการ

ตัดสินใจจงึข้ึนอยูกบัขอมลูที่มีอยูเปนสําคัญอยางไรก็ตามผูตัดสินใจสามารถคาดคะเนสถานการณ

ทั้งหมดที่จะเปนไปไดในอนาคตน้ันเปนเพียงการระบุความเปนไปไดของสถานการณที่อาจจะเกิดข้ึน

ซึ่งผูตัดสินใจยังไมทราบถึงความแนนอนของสถานการณจะเกิดข้ึนและสถานการณทั้งหมดน้ันกม็ีเพียง

สถานการณเดียวเทาน้ันทีจ่ะเกิดข้ึนนอกน้ันอาจเปนเพียงสถานการณที่มีโอกาสเปนไปไดแตไมได

เกิดข้ึนจริงก็ไดจากความหมายขางตนผูบริหารแตละคนอาจใหความหมายและความสําคัญของการ

ตัดสินใจที่แตกตางกันออกไปในรายละเอียดของแตละสถานการณในสวนที่พจิารณาเหมอืนกันไดแก 

1) กระบวนการการตัดสินใจ เปนการตัดสินใจที่ตองผานกระบวนการวิเคราะหและพจิารณา

ถึงขอมูลทีเ่กิดข้ึนจากน้ันผูบรหิารจึงทําการตัดสินใจเลอืกทางเลอืกทีเ่หมาะสมและดีที่สดุสําหรับ

กระบวนการตัดสินใจประกอบดวยข้ันตอนการแสวงหาขอมลูการออกแบบการตัดสินใจรวมทัง้การ

ตัดสินใจเลือกทางเลือกเพือ่ใหสามารถเลือกทางเลอืกไดดีทีสุ่ดดังน้ันในการวิเคราะหและพิจารณา

จะตองมีการเกบ็รวบรวมขอมลูสารสนเทศและผานกระบวนการตัดสินใจน่ันเอง 

2) การตัดสินใจเกี่ยวของกับทางเลือกการตัดสินใจ เปนความพยายามในการสรางทางเลือกให

มากที่สุดเทาที่ทําไดทางเลือกที่นอยอาจปดโอกาสความคิดสรางสรรคหรอืทางเลอืกที่ดีกวาไดดังน้ัน

ผูบริหารจงึมีความจําเปนตองมีการฝกฝนในการสรางทางเลอืกที่หลากหลายและมีความสรางสรรค  

อีกดวยการตัดสินใจเกี่ยวของกับทางเลือกซึ่งโดยทั่วไปจะเปนการตัดสินใจที่ไมไดกําหนดแนวทางการ

ปฏิบัติไวลวงหนาเปนการตัดสินใจที่แตกตางออกไปจากสถานการณปกติที่ไมไดมีการกําหนดโครงสราง

การตัดสินใจไวดังน้ันผูบรหิารจงึตองคนหาแนวทางการตัดสนิใจ 

 3) การตัดสินใจเกี่ยวของกับโครงสรางขององคการ ผูบรหิารในแตละระดับจะมีบทบาทและ

หนาที่ในการตัดสินใจที่แตกตางกันเชนผูบรหิารระดับสูงจะเกี่ยวของกับการตัดสินใจเชิงกลยุทธ

ผูบริหารระดับกลางจะเกี่ยวของกับการตัดสินใจดานการใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพผูบรหิาร
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ระดับปฏิบัติจะเกี่ยวของกับการตัดสินใจในการดําเนินงานใหสําเรจ็ตามระยะเวลาและเปาหมายที่

กําหนดไวการตัดสินใจเกี่ยวกบัโครงสรางขององคการเปนการตัดสินใจในงานประจําโดยทั่วไปจะเปน

กฎระเบียบขอบังคับข้ันตอนการปฏิบัติเปนตนเพื่อใหทุกคนทราบและถือปฏิบัติดังน้ันผูบรหิารจึงตอง

มีบทบาทในการกําหนดมาตรฐานและแนวทางการปฏิบัติไวลวงหนาในองคการ 

4) การตัดสินใจเกี่ยวของกับพฤติกรรมของบุคลากร การตัดสินใจจะมผีลกระทบตอบุคคล

กลุมและทัง้องคการซึง่พฤติกรรมของบุคคลแตละคนจะมีความแตกตางกันดังน้ันผูบริหารจะตองมี

ความเขาใจและมจีิตวิทยาทีเ่กี่ยวของกบับุคคลกลุมและองคการที่ดีจึงจะทําใหการตัดสินใจประสบ

ความสําเรจ็ไดสําหรบัการตัดสินใจที่มลีักษณะสรางสรรคที่เปนการตัดสินใจทีเ่กิดจากความคิดริเริ่ม

ของผูบงัคับบัญชาเปนสําคัญและเปนการตัดสินใจโดยคน ๆ เดียวสวนการตัดสินใจโดยกลุมเปนการ

ตัดสินใจทีม่คีวามสลับซบัซอนที่ไมสามารถตัดสินใจโดยคน ๆ เดียวไดจึงตองอาศัยความรวมมือจาก

ทุกฝายกจ็ําเปนทีจ่ะตองมีการตัดสินใจโดยกลุมเพือ่แกไขปญหารวมกัน 

 ดังน้ันประเภทของการตัดสินใจน้ัน ข้ึนอยูกับสถานการณของตนเพื่อใหการตัดสินใจน้ันมีผล

ตอการทํางานหรือการลงมือทําในการทํางานตาง ๆ เพื่อใหเกิดผลประโยชนตอตนเองและตอสงัคม 

เพื่อนรวมงาน 

ในกรณีของนักทองเที่ยวชาวจีน การตัดสินใจซื้อข้ึนอยูกับหลายปจจัย ไดแก 1) ปจจัยสวน

บุคคล เพศ อายุ การศึกษา รายได โดยเฉพาะรายไดมสีวนสาํคัญมาก เพราะถาผูซือ้มีกําลังซื้อมาก

เพียงพอทําใหสามารถตัดสินใจซื้อไดอยางรวดเร็ว และหลากหลายประเภท 2) ปจจัยดานการสื่อสาร

ภาษาจีน โดยเนนที่พนักงานขายชาวไทยที่สามารถสือ่สารภาษาจีนกับนักทองเที่ยวชาวจีนไดอยาง

คลองแคลว ทําใหผูซื้อมีความเขาใจในตัวสินคาและถาพนักงานขายสามารถโนมนาวไดดี สามารถ

กระตุนใหผูซือ้เกิดความอยากซื้อ จะสงผลตอการตัดสินใจซือ้ไดดีเชนกัน 3) ปจจัยดานคุณภาพการ

บริการของพนักงานขายชาวไทย การบรกิารที่มีคุณภาพ ย้ิมแยมแจมใส เอาใจใสตอผูซื้ออยางทั่วถึง

เสมอภาค และมีความนาเช่ือถือจะทําใหผูซื้อเกิดความเช่ือถือในตัวผูขายและสนิคาน้ัน ๆ รวมทั้ง

สามารถสรางมิตรภาพและความประทบัใจที่ดีตอผูซื้อ ทําใหตัดสินใจซือ้ไดอยางรวดเร็วหรือทําใหผูซื้อ

ที่ไมไดคาดหวังตัดสินใจซื้อรวมอีกดวย อีกทั้งการเลือกซื้อสนิคาถือเปน 1 ใน 2 จุดมุงหมายหลักใน

การเดินทางไปตางประเทศของชาวจีน นอกจากการไปเย่ียมชมแหลงทองเที่ยวสําคัญ นักทองเที่ยว

ชาวจีนเลือกซื้อสินคาเพื่อซื้อของขวัญกลับไปฝากครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือผูทีเ่คารพ

นับถือ รวมถึงเพื่อเปนการแสดงฐานะทางสังคม โดยเฉพาะอยางย่ิงการซื้อสินคาที่มรีาคาสงูหรือมี

คุณภาพสงูจากยุโรปกลบัไปทีจ่ีน นอกจากน้ีการที่จีนเรียกเกบ็ภาษีนําเขาสินคาฟุมเฟอยในอัตราสูง 

ทําใหสินคาปลอดภาษีที่ซือ้จากตางประเทศ (คิงพาวเวอร ในประเทศไทย) มรีาคาถูกกวาสินคาชนิด

เดียวกันที่จําหนายในจีนกวาครึง่ประกอบกบัการขาดความมัน่ใจในสินคาทีจ่ําหนายในจีน เพราะเกรง
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วาสินคาน้ันจะไมใชของแท หรือมีคุณภาพดอยกวาที่จําหนายในตางประเทศ ทําใหชาวจีนทีม่ีกําลัง

ทรัพยนิยมเดินทางไปเลือกซื้อสินคาสินคาแบรนดเนมจากตางประเทศมากกวา 

 

2.6 ทฤษฏีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 กรรวี กันเงิน (2548) กลาววา ความพึงพอใจเปนการใหคาความรูสึกของเราที่ตองสมัผสักับ

โลกทัศนเกี่ยวกับความหมายของการจัดการสภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลทีม่ีตอการจัดการ

สภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน ความรูสึกดี-เลว พอใจ-ไมพอใจ สนใจ-ไมสนใจ เปนตน 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสกึชอบหรือพอใจในองคประกอบ และสิ่งจูงใจดานตาง ๆ ที่

สามารถตอบสนองความตองการไดโดยแสดงออกจากพฤติกรรม เชน สายตาคา พูดลกัษณะทาทาง 

เปนตน (กิตติธัช อิ่มวัฒนกลุ, 2553) 

 สรปุไดวา ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนเปนอยูเปนนามธรรม  

เปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ข้ึนอยูกบัความคาดหวังกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดและความ

สมดุลระหวางความตองการของมนุษยกับการที่ไดรบัการตอบสนอง 

 ความพึงพอใจของนักทองเที่ยว หมายถึง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มาทองเที่ยว 

ระดับความรูสึกที่มีตอการเลือกซื้อสินคาหรอื บรกิารเปนความรูสกึความตองการใหเปนไปตาม

เปาหมายที่คาดหวังไว โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดรับจริงมากกวา หรือเทียบเทากบัที่คาดหวังไว 

นักทองเที่ยวจะรูสึกเกิดความพึงพอใจทางตรงกันขาม ถาสิ่งที่ไดรับจรงินอยกวาที่คาดหวังซึ่ง

ความรูสึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเงือ่นไขของนักทองเที่ยวแตละ

บุคคล ซึ่งมรีะดับความพึงพอใจไมเทากัน มีดังน้ี (จรรนิยา อินตะเอย, 2554) 

 1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคา หรอืบริการที่ผูประกอบการสามารถทีจ่ะผลิตเอง

หรือจัดหาเพื่อสนองความตองการของตลาดได ปจจุบนัผลิตภัณฑ หมายถึง ตัวสินคารวมกับความ 

พึงพอใจ และผลประโยชนเพื่อผูบริโภคไดรับจากการซื้อสินคาน้ัน รวมถึงการบรรจุหบีหอ และย่ีหอ

ผลิตภัณฑที่นําออกสูตลาดตองมีคุณภาพดีเปนที่ยอมรบัของผูบริโภค 

 2) ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของสินคาหรือบริการที่แสดงออกมาในรูปจํานวนเงิน หรือ

เปนสื่อกลางการแลกเปลี่ยนในรปูเงินตรา 

 3) การจัดจําหนาย/ ทําเลที่ต้ัง (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางการจําหนายซึง่

ประกอบดวย สถาบัน และกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑ และบรกิารจากองคการไปยังตลาด

สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย 

 4) การสงเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถึง การทําใหการตลาดบรรลเุปาหมายได  

ทําใหลกูคามาซื้อสินคา สนใจสินคาของผูประกอบการ ลูกคาเปลี่ยนพฤติกรรมใหสอดคลองกับสินคา

และรักษาไวไมใหเปลี่ยนแปลง 
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2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 นํ้าฝน จันทรนวล (2556) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มอีทิธิพลตอการตอการสินใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทย งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ปจจัยที่มีอทิธิพลตอการตัดสินใจของนักทองเที่ยวชาวจีนทีเ่ดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทย

กลุมตัวอยางที่ใช คือ นักทองเทีย่วชาวจีนที่เขามาทองเที่ยวในประเทศไทยใชขอมูลการใหบริการของ

สายการบินไทยแอรเอเชียจํานวน 400 คน โดยเก็บขอมูลแบบสอบถามเปนภาษาจีน ใชวิธีการเลอืก

ตัวอยางแบบสะดวก นําผลที่ไดมาวิเคราะหทางสถิติโดยหาคาเฉลี่ยคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบคาที

จําแนกตามเพศและวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวดวยการทดสอบคาเอฟ จําแนกตามกลุมที่มี

อายุ อาชีพ ระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตอเดือน เมื่อพบความแตกตางใชการทดสอบความ

แตกตางเปนรายคูดวยวิธีแอลเอสดีที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ขอมูลพื้นฐาน พบวานักทองเที่ยว

ชาวจีนที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยสวนมากเปนนักทองเที่ยวเพศหญงิมีอายุระหวาง  

25-30 ปมีการศึกษาระดับอนุปรญิญาและมรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001-7,000 หยวน หรือประมาณ 

25,000-35,000 บาท         

ผลจากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางมาทองเที่ยวในประเทศไทยในระดับมากและเมื่อเปรียบเทียบระหวาง

รายไดคาใชจายอายุอาชีพแหลงทองเที่ยว ฯลฯ ที่แตกตางกนั มีผลตอการตัดสินใจของนักทองเที่ยว

ชาวจีนที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยแตกตางกันดวย เชนกันวิเคราะหขอมลูพฤติกรรม

และประสบการณในการเดินทางมาทองเที่ยวในประเทศไทยพบวานักทองเที่ยวชาวจีนทีเ่ดินทางมา

เปนครัง้แรกเลอืกเดินทางมากับบริษัททัวรและแหลงทองเทีย่วทางธรรมชาติที่นิยมมากที่สุด คือทะเล

ทางภาคใต  

ณิชาพัฒน ลําภูพินิจพงศ (2550) ไดทําการศึกษาเรื่อง การรบัรูทีม่ีผลกระทบจากปจจยัดาน

การตลลาดบริการตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยงชาวจีนในประเทศไทย โดยมีวัตถุงประสงคเพือ่

ศึกษาการรบัรูทีม่ีผลกระทบจากปจจัยดานการตลลาดบริการตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยง 

ชาวจีนและเพื่อศึกษาศักยภาพทางดานกลยุทธทางการตลาดที่เกี่ยวของ 

การศึกษาวิจัยครัง้น้ีเปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจโดยกรเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม

สํารวจความคิดเห็นจํานวน 400 ชุด จากนักทองเที่ยวจีนทีเ่คยใชบริการบริษัททัวร เกบ็ขอมลู ณ 

สนามบินสุวรรณภูมิ ระหวางเดือนตุลาคม-ธันวาคม 2550 จากน้ันจึงวิเคราะหขอมูลดวย ความถ่ี  

คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยดวยการทดสอบ F-test และ

Regression ผลจากการวิเคราะหดวย F-test แสดงสมมติฐานทั้งหมด 23 ขอ ยอมรับทั้งหมด 9 ขอ 

นอกจากน้ันผลจากการใชสมการ Regression แสดงใหเห็นถึงระดับความสัมพันธระหวางตัวแปร 
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ตาง ๆ สามรรถแบงแยกออกมาไดเปน 3 ระดับ คือ ระดับความสัมพันธสงูมเีพียงตัวแปร 1 ตัวแปร 

คือ ความสามารถในการใหบริการของพนักงาน ระดับความสัมพันธปานกลาง มี 4 ตัวแปร คือ  

การบริการที่รวดเร็ว สิ่งอํานวยความสะดวก ความรูและทกัษะของพนักงาน ความสามารถในการ 

ใหความชวยเหลือของบริษัททัวร และระดับความสมัพันธตํ่ามี 11 ตัวแปร คือ ความสนใจของสถานที่

ทองเที่ยว ความสะดวกในการเดินทาง ความเหมาะสมของราคา การใหบรกิารดานขอมลู พนักงาน

ใหบรกิารอยางมปีระสิทธิภาพ การแตงงานของพนักงาน ความสะดวกสบาย การโฆษณาที่นาสนใจ 

การสงเสรมิการขาย ความไววางใจในคุณภาพบริการ การตอนรับของพนักงาน 

     ฐิติพรรณ ศิริตระกลูวงศ (2554) ไดทําการศึกษาเรือ่งปจจัยทางการตลาดทีม่ีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก: กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาว

เกาหลี จีน ญี่ปุน โดยการวิจัยครัง้น้ีมีวัตถุประสงคเพือ่ศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอทิธิพลตอการ

ตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย ศึกษาแรงจูงใจที่มอีิทธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย และ

ศึกษาผลกระทบตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย รวมทั้งศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยทาง

การตลาดกบัแรงจงูใจทีม่ีอิทธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย ศึกษาความสัมพันธระหวาง

ปจจัยทางการตลาดกับปจจัยที่มผีลกระทบตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย ศึกษาความแตกตาง

ระหวางปจจัยดานประชากรศาสตรกบัแรงจงูใจทีม่ีอิทธิพตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย และ

ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานประชากรศาสตรกับพฤติกรรมการทองเที่ยวประเทศไทยของ

นักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน ญี่ปุนกลุมตัวอยางที่ใชใน

การศึกษา คือ กลุมนักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน ญี่ปุน  

ที่เดินทางเขามาทองเที่ยวประเทศไทยในชวงเดือนมีนาคม ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2553 โดยใช

แบบสอบถามในการเก็บขอมลู จํานวน 400 ชุด ณ สถานที่ทองเที่ยวในจังหวัดกรงุเทพมหานคร 

จังหวัดชลบุรี (พัทยา) และจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ทําการวิเคราะหขอมลูโดยใชโปรแกรม ซึ่งสถิติ 

ที่ใชไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต คาสวนเบีย่งเบนมาตรฐานและทดสอบสมมติฐาน

ดวยการหาคาสหสมัพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment) การหาคาที (T-test) กับ 

กลุมตัวอยางที่มี 2 กลุม และการหาคา (F-test) กับกลุมตัวอยางที่มมีากกวา 2 กลุม และการหาคา

ไคสแควร (Chi-square) โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผลการวิจัยพบวานักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน 

ญี่ปุนที่ตัดสินใจมาทองเที่ยวประเทศไทยสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 - 30 ป การศึกษา

ระดับปรญิญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน สถานภาพคือสมรส รายได 60,001 - 70,000 USD 

ตอป และมีถ่ินทีอ่ยูอาศัย อยูประเทศเกาหลี สําหรบัพฤติกรรมการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวสวน

ใหญเดินทางมาทองเที่ยวประเทศไทย 2 - 3 ครั้ง มีระยะเวลาการทองเที่ยวประเทศไทย 4 - 5 วัน  

ตอครั้ง และจะเดินทางมาทองเที่ยวประเทศไทยพรอมกบัครอบครัวมีวัตถุประสงคหลักเพื่อพักผอน 
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กิจกรรมที่ชอบคือ ประเพณี/ วัฒนธรรม เลือกใชโรงแรมเปนสถานที่พักและใชขอมูลการเดินทาง

ทองเที่ยวจากตัวแทนการทองเทีย่ว ซึ่งผลิตภัณฑทางการทองเที่ยวมีอทิธิพลตอการตัดสนิใจมา

ทองเที่ยวประเทศไทยมากทีสุ่ด แรงจูงใจที่มีอทิธิพลในการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย คือ 

ตองการผอนคลายความเครียดและตองการความสนุกสนานเพลิดเพลนิ สวนปจจัยทีม่ีผลกระทบ   

ตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย คือ ปญหามลภาวะและสิง่แวดลอม 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1) ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑทางการทองเที่ยว ราคาทางการทองเที่ยว การสงเสรมิ

การตลาดทางการทองเที่ยวและลกัษณะทางกายภาพทางการทองเที่ยว มีความสมัพันธกับแรงจูงใจที่

มีอิทธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทยในระดับตํ่าและตํ่ามาก 

2) ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑทางการทองเที่ยว ราคาทางการทองเที่ยว และลกัษณะ

ทางกายภาพทางการทองเที่ยวมีความสมัพันธกับปจจัยที่มผีลกระทบตอการตัดสินใจทองเที่ยว

ประเทศไทยในระดับตํ่ามาก 

3) เพศ อายุ การศึกษาและรายไดตอปที่แตกตางกันมีแรงจูงใจที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

ทองเที่ยวประเทศไทยไมแตกตางกัน สวนอาชีพ สถานภาพและถ่ินที่อยูอาศัยที่แตกตางกัน มีแรงจงูใจ 

ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทยแตกตางกนั 

4) เพศและการศึกษามีความสมัพันธกับบุคคลผูรวมเดินทาง วัตถุประสงคหลักของการ

เดินทาง กจิกรรมที่ชอบมากที่สุด ที่พกัอาศัยในการเดินทางและแหลงขอมลูที่ใชเดินทาง อายุมีความ 

สัมพันธกบัจํานวนครั้งของการเดินทาง บุคคลผูรวมเดินทาง วัตถุประสงคหลักของการเดินทาง 

กิจกรรมที่ชอบมากทีสุ่ด และแหลงขอมูล ที่ใชเดินทาง อาชีพและถ่ินที่อยูอาศัยมีความสัมพันธกบั

จํานวนครั้งของการเดินทาง ระยะเวลาของการเดินทาง บุคคลผูรวมเดินทาง วัตถุประสงคหลักของ

การเดินทาง กิจกรรมที่ชอบมากที่สุด ที่พักอาศัยในการเดินทาง รายไดตอปมีความสัมพันธกบัจํานวน

ครั้งของการเดินทาง ระยะเวลาของการเดินทาง วัตถุประสงคหลักของการเดินทางและแหลงขอมลูที่

ใชเดินทางทาง สถานภาพมีความสัมพนัธกบับุคคลผูรวมเดินทาง และทีพ่ักอาศัยในการเดินทาง 

รายไดตอปมีความสมัพันธกับจํานวนครั้งของการเดินทาง ระยะเวลาของการเดินทาง วัตถุประสงค

หลักของการเดินทางและแหลงขอมลูที่ใชเดินทาง 

แสงเดือน รตินธร (2555) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยผลักดันและปจจัยดึงดูดทีม่ผีลตอ

นักทองเที่ยวชาวจีนในการตัดสินใจเลือก มาทองเที่ยวในประเทศไทย การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงค

เพื่อวิเคราะหความสมัพันธระหวางลักษณะประชากรศาสตรกับพฤติกรรมการทองเที่ยวของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอปจจัยผลักดัน และเพื่อวิเคราะหความแตกตางของลกัษณะประชากรศาสตร 

พฤติกรรมการทองเที่ยว และความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอปจจัยดึงดูดในการตัดสินใจ

เลือกมาทองเที่ยวในประเทศไทย กลุมตัวอยางเปนนักทองเที่ยวชาวจีนที่ทองเที่ยวในกรงุเทพมหานคร 
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400 คน เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามภาษาจีน และใชวิธีการเลอืกตัวอยางแบบสะดวก สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ ความถ่ี คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติการทดสอบไคสแควร 

สถิติการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหความแตกตางของ

คาเฉลี่ยเปนรายคูดวยวิธีเชฟเฟ ผลการวิจัย พบวา นักทองเที่ยวชาวจีนสวนใหญเปนเพศชาย อายุ

ระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 29,931 หยวนข้ึนไป 

พฤติกรรมการทองเที่ยวทีเ่ปนปจจัยผลักดันในการตัดสินใจเลือกมาทองเที่ยวในประเทศไทยคือ การมี

ประสบการณในการมาเยือนประเทศไทยแลวอยางนอย 1 ครั้ง วางแผนการเดินทางทองเที่ยวทุกอยาง

ดวยตนเองและเดินทางกับบริษัททัวรในระดับที่ใกลเคียงกัน มีเพื่อนหรือญาติเปนผูรวมเดินทาง

ทองเที่ยว มีคาใชจายสาหรับการทองเที่ยวประมาณ 5,991-11970 หยวน คนหาขอมูลการทองเที่ยว

ผานสื่ออินเทอรเน็ต มีวัตถุประสงคการทองเที่ยวคือ เพือ่การพักผอนวันหยุด โดยตองการไปแหลง

ทองเที่ยวทางธรรมชาติ ในภาคตะวันออกและภาคใตเมื่อมาเยือนประเทศไทย สวนปจจัยดึงดูดที่มี

อิทธิพลตอนักทองเที่ยวชาวจีนในการเลอืกมาทองเที่ยวในประเทศไทย คือ อาหารไทย วัฒนธรรมไทย 

ความงดงามของธรรมชาติ ทะเลและชายหาดทีส่วยงาม และความพรอมของขอมลูการทองเที่ยว 

ตามลําดับ โดยมีคะแนนเฉลี่ยอยูที่ระดับเห็นดวยระดับมาก จากการวิเคราะหทางสถิติพบวา 

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลีย่ตอเดือนตางกัน จะมีปจจัยผลักดันใน 

การตัดสินใจเลือกมาทองเที่ยวในประเทศไทยตางกัน และยังพบวา นักทองเที่ยวทีม่ีกิจกรรมที่ตองการ

จะทําเมื่อมาเยือนประเทศไทยแตกตางกัน จะมีคาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดึงดูดในการ

ตัดสินใจเลือกมาทองเที่ยวในประเทศไทยแตกตางกันอยางมนัียสําคัญทีร่ะดับ 0.05 

สิปปศิณี บาเรย (2555) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มผีลตอการเลือกใช

บริการสปาในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวจีน กรณีศึกษาจังหวัดภูเก็ต มีวัตถุประสงคในการวิจัย

เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสปาในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวจีน ปจจัยทางการตลาดที่มี

ผลตอการเลือกใชบริการ สปาในประเทศไทย โดยใชกรอบในการศึกษา ไดแก ทฤษฎีวาดวยกลยุทธ

สวนประสมทางการ ตลาดบริการ (7 P’s of Marketing) เก็บขอมลูโดยการใชแบบสอบถามจากกลุม

ตัวอยางไดแกนักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต จานวน 400 ราย และ

วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรปูดานสถิติ เพื่อหาคาสถิติ คาความถ่ี คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไคสแควร 

ผลการวิจัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุระหวาง 20-30 ป

ประกอบอาชีพเปนลูกจาง พนักงาน และขาราชการ มีการศึกษาอยูในระดับปรญิญาตรี พฤติกรรมใน

การเลือกใชบริการสปาของนักทองเที่ยวชาวจีน พบวา สวนใหญเคยมปีระสบการณในการใชบรกิาร 

สปามากอนทัง้ในประเทศไทยและตางประเทศ โดยเลือกใชบริการสปาในโรงแรม ชอบการบรกิาร 
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นวดตัว โดยมีเหตุจูงใจ คือ ตองการคลายเครียดจากการทางานเปนหลกั เลอืกใชบรกิารสปาในชวง

วันหยุดสุดสปัดาห เวลาที่เหมาะสมในการทรีตเมนทในสปาคือไมเกิน 2 ช่ัวโมง ในการตัดสินใจ

เลือกใชบริการสปาจะเลือกดวยตนเอง จะจองการใชบริการสปาผานโทรศัพท ใหความเช่ือถือขอมลู

ขาวสารเกี่ยวกบัสปาจากการบอกตอจากเพื่อนหรือคนรูจัก และมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการใชบริการ 

สปาในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวจีนในอนาคตวา แนวโนมของความนิยมใชบรกิารสปาใน

ประเทศไทยจะเพิม่ข้ึนมากกวาในปจจบุัน สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดทีม่ีผลตอการเลือกใช

บริการสปาในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวจีน พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพของสปา

มีความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเฉพาะความเงียบสงบของสปาเปนความตองการทีม่าเปนอับดับแรก 

ตองการใชบริการสปาที่มีช่ือเสียงเปนที่เช่ือถือได ควรมีการแสดงราคาคาบริการของสปาไวอยาง

ชัดเจน มีระบบการชําระเงินคาบริการของสปาทีส่ะดวกและหลายชองทาง ควรลดราคาคาบริการชวง

โลวซีซั่น บุคลากรในสปาควรมีกริิยามารยาทสุภาพเรียบรอยและตองมั่นใจในความปลอดภัยการใช

บริการสปา สวนความสัมพันธระหวางอาชีพของนักทองเที่ยวชาวจีนกับพฤติกรรมการเลือกใช

บริการสปาในประเทศไทย พบวา อาชีพที่ตางกันมผีลตอพฤติกรรมในการเลอืกใชบรกิารสปาที่ตางกัน 

ทั้งในดานสถานที่ ประเภทของการบริการ เหตุจงูใจการเลือกชวงเวลา ระยะเวลาของการบริการ  

ผูมสีวนรวมในการตัดสินใจเลอืกใชบรกิารสปา วิธีการจองหรือเลือกใชบริการสปา และการรบัรูขอมูล

ขาวสารเกี่ยวกบัสถานบริการสปาที่ตางกัน 

 

2.8 สมมติฐานการวิจัย 

จากทําการวิจัยในครัง้น้ี มีสมมติฐาน 3 ขอ ดังน้ี 

1) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มปีจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

1.1) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มเีพศที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

1.2) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

1.3) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มรีะดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคา

ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตางกัน 

1.4) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มปีจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพที่แตกตางกันมรีะดับ

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

1.5) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มปีจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่แตกตางกันมี พฤติกรรม

การช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 
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1.6) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มปีจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่แตกตางกันมีพฤติกรรม

การช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน 

2) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ของนักทองเที่ยวชาวจีนมีความสัมพันธกบัคุณภาพการใหบรกิารของพนักงานขาย 

2.1) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามีความสัมพันธกบัคุณภาพ

การใหบริการของพนักงานขาย 

2.2) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามคีวามสมัพันธกับ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย 

3) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ของนักทองเที่ยวชาวจีน มีความสมัพันธกับการสื่อสารของพนักงานขาย 

3.1) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามีความสัมพันธกบัการสื่อสาร

ของพนักงานขาย 

3.2) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามีความสมัพันธกบั

การสือ่สารของพนักงานขาย 
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2.9 กรอบแนวคิดในงานวิจัย 

การกําหนดแนวคิดในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาทฤษฏีแนวคิด และนําไปเปนแนวคิดเพื่อ

ศึกษาการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

 

ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิด                                                                   

 

                                         

                           ปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวชาวจีน 

คุณภาพการใหบริการ 

การสื่อสารของพนักงานขาย 

 

พฤติกรรมการซื้อสินคา 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

การวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูศึกษาไดดําเนินการศึกษาตามข้ันตอนดังน้ี 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

3.2 กลุมประชากร และการสุมกลุมตัวอยาง 

3.3 การสรางเครื่องมือวิจัย 

3.4 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัยและการตรวจสอบเครื่องมอื 

3.5 การเกบ็รวบรวมขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 

3.6 การจัดทําและการวิเคราะหขอมลู 

3.7 สถิติที่ใชในการศึกษา 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

 การศึกษาในครั้งน้ี เปนการวิจัยแบบผสม (Mixed Method) ซึ่งเปนการใชการวิจัยเชิงปรมิาณ

และเชิงคุณภาพในการวิจัย 

 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เปนการวิจยัที่มีขอมลูที่ไดอยูในลกัษณะของ

ตัวเลขหรือกําหนดคาเปนปริมาณไดและตองใชวิธีการทางสถิติโดยใชในการวิเคราะหขอมูลเพื่อลงสรปุ

และสวนใหญเปนการใชสถิติอนุมานโดยมกีารศึกษาคือการเก็บรวบรวมขอมลูจากการตอบแบบสอบถาม

จากนักทองเที่ยวชาวจีนที่ใชบริการทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

จํานวน 400 ชุด จากจํานวนประชากรทั้งหมด 5,692,284 คน ในกรุงเทพมหานคร (สํานักขาวอิศรา, 

2558) 

 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เปนการใชขอมูลเชิงคุณลักษณะ และไมไดใช

คณิตศาสตร หรือสถิติเขามาชวย การเก็บขอมลูทําไดโดยการใชการสมัภาษณพนักงานขาย เพื่อนํามา

วิเคราะหในรูปแบบการพรรณนา และสรปุเปนความคิดเห็น มีการใชคาสถิติไดเล็กนอยในเชิงรอยละ

เปนตน โดยมีการศึกษาคือ การสัมภาษณพนักงานขายที่เคยใหบรกิารแกนักทองเที่ยวชาวจีนที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 20 คน 
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3.2 กลุมประชากร และการสุมกลุมตัวอยาง 

3.2.1 ประชากรในการศึกษาครั้งน้ี แบงออกเปน 2 กลุม คือนักทองเที่ยวชาวจีนที่มาซื้อ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี กับพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

3.2.2 กลุมตัวอยางนักทองเที่ยวชาวจีนที่มาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี โดยใช

วิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร (Infinite Population) ไดกําหนดขนาดของ

กลุมตัวอยางโดยใชสูตรดังน้ี (Cochran, n.d. อางใน อาทิตย แซยาง, 2553)   

 

                                    n =   P (1-P) Z2 

                 E2  

 

  โดย      n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

             E  แทน สัดสวนของความคาดเคลือ่นที่ยอมใหเกิดข้ึนได 

Z  แทน ระดับความมั่นใจที่ผูวิจัยกําหนดไว Z มีคาเทากับ 1.96  

ที่ระดับความมั่นใจ 95% (0.05) 

          P  แทน คาระดับความนาจะเปนของประชากร 

โดยแทนที่ระดับความนาจะเปนของประชากรเทากบั 0.5 คา Z ที่ระดับความเช่ือมั่น 95%

และมีคาความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 จะไดผลดังน้ี 

 

   n =   (0.5) (1-0.5) (1.96)2 

            0.052 

   n =  384.16 หรือ 385  

 

จากคาที่คํานวณได พบวา กลุมตัวอยางที่ตองการใชไมควรตํ่ากวา 385 แตเพื่อใหไดขอมูลที่มี

ความหนาเช่ือถือและเพื่อลดความคลาดเคลื่อนตาง ๆ ที่อาจเกิดข้ึนจึงไดสํารองความผิดพลาด 4% 

จํานวน 15 คน การศึกษาครั้งน้ีจึงกําหนดขนาดตัวอยางไว จํานวน 400 ชุด 

       3.2.3 เลือกตัวอยางของแตละกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน 

(Non-Probability Sampling) เปนหลักโดยมีข้ันตอนดังตอไปน้ี 

        ข้ันที่ 1 โดยใชการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เลือกพื้นที่เจาะจง

เพื่อเขาถึงกลุมตัวอยางโดยใชหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเปน

สถานที่เกบ็กลุมตัวอยาง  
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ข้ันที่ 2 โดยใชการสุมตัวอยางแบบวิธีแบบสะดวก (Convenient Sampling) โดยมีคําถาม

เบื้องตน คือ ตองเปนชาวจีนทีเ่ขามาเที่ยวในประเทศไทยและมาใชบริการทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

 3.2.4 กลุมตัวอยางพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีที่สัมภาษณเชิงลกึ (In-depth 

Interview) โดยใชแบบสัมภาษณ (Interview Form) ไดแก 

  3.2.4.1 พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร จํานวน 

10 คน จากจํานวนพนักงานขาย (รับผิดชอบดูแลนักทองงเที่ยวชาวตางชาติ) หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมดประมาณ 100 คน โดยคิดเปนรอยละ 10 ของหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร 

  3.2.4.2 พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล จํานวน 10 คน  

จากจํานวนพนักงานขาย (รับผิดชอบดูแลนักทองงเที่ยวชาวตางชาติ) หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

ปริมณฑล ทั้งหมดประมาณ 200 คน โดยคิดเปนรอยละ 5 ของหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล 
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3.3 การสรางเครื่องมือวิจัย 

 

ภาพที่ 3.1: ข้ันตอนการสรางเครื่องมอื 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ศึกษางานเอกสารและวิจัยที่เก่ียวของ 

กําหนดโครงสรางของแบบสอบถาม 

เสนออาจารยที่ปรึกษา สัมภาษณนักทองเที่ยวชาวจีน 20 คน  

โดยมีขอคําถาม 14 ขอ 

ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย (IOC) ปรับปรุงแกไข 

เสนออาจารยที่ปรึกษา 

แปลแบบสอบถามเปนภาษาจีน 

เสนอผูเชี่ยวชาญแปลภาษาจีน 

ทดลองใชแบบสอบถาม 

ปรับปรุงแกไข 

ประเมินคุณภาพแบบสอบถาม 

จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ 

นําแบบสอบถามเชิงปริมาณไปทดลอง

กับตัวอยางจํานวน 30 ราย 
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จากผงัข้ันตอนการสรางเครื่องมือผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล

จากตัวอยาง โดยมรีายละเอียดเกี่ยวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังตอไปน้ี 

 3.3.1 ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวของสราง

แบบสอบถามแบงเปน 4 สวน ไดแก แบบสอบถามเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งถาม

ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวจีนในประเด็นตอไปน้ี คือ 1) ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

เปนขอมลูสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  2) พฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนในการเลือกซื้อ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 3) ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของ

พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 4) ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมของนักทองเที่ยว 

ชาวจีน และแบบสัมภาษณ (Interview Form) ซึงถามความคิดเห็นของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีของพนักงานขายสินคาปลอดภาษี ในประเด็นตอไปน้ี 1) ความสามารถในการใชภาษาจีน

ของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 2) ความคิดเห็นตอองคกรหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

และนักทองเที่ยวชาวจีนที่มาซื้อของทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี                

 3.3.2 นําแบบสอบถามเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) และแบบสัมภาษณ  

(Interview Form) ที่ไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบเน้ือหาและเสนอแนะขอ

ปรับปรงุแกไข 

 3.3.3 สัมภาษณนักทองเที่ยวชาวจีน 20 คน โดยมีขอคําถาม 14 ขอ เพื่อทราบความตองการ

ของนักทองเที่ยวชาวจีนในเรื่องการใหบริการและการสือ่สารของพนักงานขาย แลวนําคําตอบของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่ไดมาจัดการสอบถามนํามาปรับปรงุแบบสอบถาม เพื่อใหสอดคลองกบั

วัตถุประสงค และคําถามในงานวิจัยครัง้น้ี 

 3.3.4 ทําการปรับปรงุแกไขและนําเสนอผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย (IOC) อีกครั้งหน่ึง 

 3.3.5 ทําการแกไขปรบัปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะใหถูกตอง 

 3.3.6 นําแบบสอบถามเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) ไปทดลองกับตัวอยางจํานวน 

30 ราย เพื่อหาคาความเช่ือมั่นและนําผลที่ไดไปปรึกษากบัอาจารยทีป่รกึษาอีกครัง้ 

3.3.7 ทําการปรับปรงุแบบสอบถามฉบบัสมบูรณและนําเสนอใหอาจารยทีป่รึกษาอนุมัติกอน

แจกแบบสอบถาม 

 3.3.8 เมื่ออาจารยทีป่รึกษาอนุมัติแลวแลวจงึนําแบบสอบมาแปลเปนภาษาจีนเพือ่สงให

ผูเช่ียวชาญตรวจสอบแลวนํามาการปรับปรุงแบบสอบถามอกีครั้ง 

 3.3.9 เมื่อปรับปรงุแบบสอบถามเสรจ็สิ้นแลว นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง

เพื่อประเมินคุณภาพแบบสอบถามในเรือ่งของความเขาใจภาษาจีนของกลุมตัวอยางที่ไมใชกลุม

ตัวอยางจรงิ 
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 3.3.10 แจกแบบสอบถามที่สมบรูณแลวไปใชกับกลุมตัวอยางจรงิจํานวน 400 ชุด และแบบ

สัมภาษณที่สมบรูณแลวไปสมัภาษณพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

 ทั้งน้ีผูวิจัยจะตองไดรบัการอนุญาตจากผูถูกสัมภาษณ โดยตลอดการสัมภาษณจะมีการ

บันทึกเสียง (Voice Record) ของผูสัมภาษณและผูถูกสมัภาษณ โดยประเภทการสมัภาษณที่ผูวิจัย

เลือกใช คือ การสัมภาษณแบบไมมโีครงสราง (Unstructured Interview) ผูวิจัยจะกําหนดคําถามไว

กอนลวงหนาเพือ่เปนแนวทางในการสัมภาษณ (Interview Guide) 

 

3.4 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัยและการตรวจสอบเครือ่งมือ 

3.4.1 การตรวจสอบเครื่องมือ 

               3.4.1.1 การตรวจสอบเน้ือหา (Validity) ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่ไดสราง

ข้ึนตออาจารยทีป่รกึษาและผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน เพื่อตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลอง

ของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องทีจ่ะศึกษาวิจัย โดยมีผูทรงคุณวุฒิทัง้ 3 ทาน มีดังตอไปน้ี 

1) ผูชวยศาสตราจารย ดร.สมยศ วัฒนากมลชัย              

2) อาจารย ดร.ฉวีวรรณ วองเจริญกุล 

3) อาจารย ดร.ปานชีวา ภูขวัญพงษ 

            3.4.1.2 การตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไป

ทดสอบ เพื่อใหแนใจวาผูตอบแบบสอบถามจะมีความเขาใจตรงกัน และตอบคําถามไดตามความเปน

จริงทุกขอ รวมทั้งขอคําถามมีความนาเช่ือถือทางสถิติ วิธีการทดสอบกระทําโดยการทดลองนํา

แบบสอบถามไปเกบ็ขอมลูจากกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ตัวอยาง หลงัจากน้ันจึงนําแบบสอบถามที่

ทดลองทําแลว ไปตรวจสอบคําตอบในแบบสอบถาม วิเคราะหความเช่ือมั่นโดยใชสถิติ คาสมัประสทิธ์ิ

แอลฟา ของครอนบาช (Cronbach's Alpha Coefficient) ของคําถามในแตลดาน ซึ่งไดคา

สัมประสิทธ์ิเทากับ 0.749 

        3.4.2 องคประกอบของแบบสอบถาม 

ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซึ่งแบงเปนแบบสอบถาม 2 ประเภท ไดแก แบบสอบถาม 

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ประกอบดวย 4 สวน พรอมกบัวิธีการตอบคําถาม

ดังตอไปน้ี 

 สวนที่ 1: เปนคําถามเกี่ยวกบัขอมลูลกัษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยลักษณะคําถามเปน

คําถามปลายปดแบบใหเลือกคําตอบ มจีํานวน 6 ขอ  

         สวนที่ 2: เปนคําถามเกี่ยวของกับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนในการเลือกซื้อสินคาที่ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษี มีจํานวน 11 ขอ โดยแตละขอสอดคลองกบัทฤษฎีและแนวคิดพฤติกรรม
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การซื้อสินคาที่ไดทบทวนในบทที ่2 ไดแก  

1) การรูจักหางสรรพสินคาปลอดภาษีครัง้แรก 

2) จํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

3) บุคคลที่ซือ้สินคาปลอดภาษีดวย 

4) การรบัรูขอมูลขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

5) เหตุผลทีส่ําคัญที่สุดทีม่าซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

6) คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

7) ภาษาที่สามารถใชสื่อสารกับพนักงานขายได  

8) ความประทบัใจครั้งแรกที่เขามาหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

9) ประเภทของสินคาที่นิยมซื้อ  

10) การเปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีนของพนักงานขายในหางสรรพสินคา  

11) คุณลักษณะของพนักงานขายที่อยากเห็น 

 พฤติกรรมการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวจีน   

 โดยลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบใหเลือกคําตอบ  

 สวนที่ 3: เปนคําถามเกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการและการสือ่สารของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยลักษณะเปนคําถามปลายปดซึ่งประกอบดวยคําตอบยอยที่แบงเปน  

5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคาคะแนนนอย

ที่สุดคือ 1 ถึงคาคะแนนมากที่สุดคือ 5 โดยที่ในแตละขอผูตอบแบบสอบถามจะตองเลือกคําตอบเดียว

เทาน้ันที่ตรงกบัระดับการใหความคิดเห็นทีต่รงกับตนเอง ซึ่งมเีกณฑการใหคะแนนดังรายละเอียดคือ  

1) ไมเห็นดวยอยางย่ิง  

2) ไมเห็นดวย  

3) ไมแนใจ  

4) เห็นดวย  

5) เห็นดวยอยางย่ิง 

คําถามเกี่ยวของกับคุณภาพและการสื่อสารทีม่ีตอการใหบรกิารของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีมจีํานวน 13 ขอ แบงเปน 2 ดาน ซึ่งมีดังตอไปน้ี 

1) ดานการใชภาษาจีนของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

2) ดานการใหบริการของพนักงานขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

         สวนที่ 4: ดานการสื่อสารของพนักงานขาย จํานวน 3 ขอ  
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 สวนที่ 5: เปนขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิม่เติมของนักทองเที่ยวชาวจีน แบบสอบถาม 

การวิจัยเชิงคุณภาพเลือกใชวิธีสัมภาษณ (Interview) โดยใชชุดคําถามแบบไมมีโครงสรางแบงเปน  

2 สวน มีดังตอไปน้ี 

1) ความสามารถในการใชภาษาจีนเพื่อการสื่อสารมีจํานวน 10 ขอ 

2) ความคิดเห็นที่มีตอพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนและการบริการลูกคามจีํานวน 6 ขอ 

          คําถามที่เกี่ยวของกบัความคิดเห็นของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ที่มีตอการ

บริการนักทองเที่ยวชาวจีนที่มาซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี โดยลักษณะคําถามเปน

ปลายเปดม ี

1) ความสามารถในการใชภาษาจีนเพือ่การสื่อสาร 

1.1) ประเทศทีลู่กคาชาวตางชาติและตามภูมิภาคที่เดินทางมา 

1.2) ภาษาที่ใชในการสื่อสารกับนักทองเที่ยวชาวจีน 

1.3) ระดับการศึกษาของพนักงานบริการ 

1.4) ความรูดานภาษาจีน 

1.5) การสอบภาษาจีน 

1.6) ระยะเวลาเรียนภาษาจีน 

1.7) ความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสินคาใหนักทองเที่ยวชาวจนี 

1.8) นักทองเที่ยวชาวจีนจะเขาใจในสิง่ที่พนักงานสื่อสารออกไป 

1.9) เขาใจความตองการของนักทองเที่ยวชาวจีน 

1.10) การใชสื่อประชาสัมพันธเปนภาษาจีน 

           2) ความคิดเห็นที่มีตอพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนและการบริการลกูคา 

2.1) ความรูสึกที่มีตอพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีน 

2.2) ปญหาในการใหบรกิารแกนักทองเที่ยวชาวจีน 

2.3) ความจําเปนเรียนภาษาจีน 

2.4) ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะในการติดตอนักทองเทียวชาวจีน 

2.5) ประเมินการใหบริการนักทองเที่ยวชาวจีน 

2.6) คุณสมบัติที่ดีสําหรับนักทองเที่ยวชาวจีน 

 

3.5 การเกบ็รวบรวมขอมลู และการวิเคราะหขอมลู 

          การศึกษา “ปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจใชบรกิารของนักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผูวิจัยใชวิธีการรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลที่

สําคัญ 2 แหลง ดังตอไปน้ี  
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       3.5.1 แหลงขอมลูทุติยภูม ิ(Secondary Data) เปนการเกบ็รวบรวมขอมูลขาวบทความ

หนังสือเอกสารทางวิชาการงานวิจยัในอดีตทีเ่กี่ยวของขอมูลจากอินเตอรเน็ตเอกสารตาง ๆ  

การทองเที่ยวแหงประเทศไทย หองสมุดวารสาร กรมสงเสรมิการทองเที่ยว กระทรวงการทองเที่ยว

และกีฬา บทความ และงานวิจัยจากตางประเทศ 

        3.5.2 แหลงขอมลูปฐมภูม ิ(Primary Data) เปนการเกบ็รวบรวมโดยการใชวิธีแจก

แบบสอบถามแกกลุมตัวอยางที่อยูในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง จากน้ันนํา

แบบสอบถามมาลงรหัสเพื่อนําไปวิเคราะหและแปรผลขอมลูทางสถิติ โดยผูวิจัยไดดําเนินการเก็บ

ขอมูลตามข้ันตอนตอไปน้ี  

    3.5.2.1 ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกบัเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการ

ตอบแกตัวแทนและทีมงาน 

    3.5.2.2 ผูวิจัยหรือทีมงานเขาไปในทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

                3.5.2.3 ผูวิจัยหรือทีมงานไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอเกบ็

แบบสอบถามครบถวน ซึ่งเมื่อผูตอบคําถามแบบสอบถามไดตอบเสรจ็แลว  

        3.5.3 เมื่อไดผลวิจัยเรียบรอยแลวการนําเสนอขอมูล (Presentation) นําเสนอขอมูลที่ไดใน

รูปแบบตารางเปรียบเทียบ 

การแปลผลขอมลู 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคช้ัน สําหรบัการแปลผลขอมลูโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน 

เพื่อกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรบัแตละชวงช้ัน ดังน้ี 

  

อันตรภาคช้ัน =  คาสูงสุด – คาตํ่าสุด 

          จํานวนช้ัน 

   = 5 – 1  =   0.80 

       5 

ชวงช้ันของคาคะแนน   คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

1.00 – 1.80    ระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 1.81 – 2.61    ระดับไมเห็นดวย 

 2.62 – 3.42    ระดับเฉย ๆ 

 3.43 – 4.23    ระดับเห็นดวย 

 4.24 – 5.00    ระดับเห็นดวยอยางย่ิง 
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3.6 การจัดทําและการวิเคราะหขอมลู 

 เมื่อไดรบัแบบสอบถามกลับคืนมาแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังน้ี 

 3.6.1 การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบรูณของการตอบ

แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบรูณออก 

 3.6.2 การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหสัตามที่ได

กําหนดรหัสไวลวงหนา 

 3.6.3 การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมลูทีล่งรหสัแลวมาบนัทึกและประมวลผลโดยใช

โปรแกรมสถิติสําเรจ็รปูทางคอมพิวเตอร เพื่อวิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 

 

3.7 สถิติที่ใชในการศึกษา 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรบัการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งน้ีไว

ดังน้ี 

         3.7.1 สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนาสําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง

การตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร

และปริมณฑลตอไปน้ี   

          3.7.1.1 ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได

ตอเดือน สถานภาพ และอาชีพ ซึ่งเปนขอมูลที่ใชมาตรวัดแบบนามบัญญัติ เน่ืองจากไมสามารถวัด

เปนมลูคาไดและผูวิจัยตองการบรรยายเพื่อใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทาน้ัน 

ดังน้ัน สถิติที่เหมาะสม คือ คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ 

 3.7.1.2 ตัวแปรดานพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนในการเลอืกซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี ไดแก 1) ครั้งแรกทีรู่จกัหางสรรพสินคาปลอดภาษี 2) จํานวนครั้งที่เขา 

มาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 3) ซื้อสินคาปลอดภาษี ครั้งน้ีมากบัใคร 4) สื่อที่รบัรูขอมลู

ขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี 5) เหตุผลในการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

6) คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 7) ภาษาที่สามารถใชสื่อสาร 

กับพนักงานขายได 8) ความประทับใจครั้งแรกของทานทีเ่ขามาหางสรรพสินคาปลอดภาษี 9) ประเภท

ของสินคาที่นิยมซื้อ 10) เปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีนของพนักงานขายในหางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 11) คุณลักษณะของพนักงานขายที่อยากเห็น คือ คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ 

               3.7.1.3 คุณภาพการใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีทั้ง  

2 ดาน โดยวัดความคิดเห็นนักทองเที่ยว ไดแก 1) ดานการใชภาษาจีนของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี 2) ดานการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี    

และการสื่อสารของพนักงานขาย โดยเปนขอมลูที่ใชมาวัดอนัตรภาคช้ันเน่ืองจากผูวิจัยไดกําหนดคา
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คะแนนใหแตละระดับความพึงพอใจ สถิติที่ใช ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอางองิ ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางองิ สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของ

ตัวอยางในเรื่องการสงผลของความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของพนักงาน

ขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

       3.7.2 สถิติเชิงอนุมาน ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอนุมานสําหรับการอธิบายผลการศึกษาใน

สมมติฐานที่ผูวิจัยไดต้ังเอาไวในบทที่ ดังตอไปน้ี   

 3.7.2.1 การวิเคราะหเพื่อทดสอบข้ึนอยูกบัสมมติฐานของลกัษณะสวนบุคคล

ประกอบดวยเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพที่แตกตางกัน ใชการ

วิเคราะหตัวแปรดวยสถิติการเปรียบเทียบทดสอบความแตกตาง 

1) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยสําหรับประชากร 2 กลุมทีเ่ปนอสิระตอกัน (t-test)  

2) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพื่อทดสอบ

สมมติฐานโดยมีเงื่อนไขดังน้ี 

2.1) ถาความแปรปรวนของประชากรทกุกลุมเทากันตองใชสถิติ 

F-test ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา มีความแตกตางของคาเฉลี่ย

อยางนอย 1 คู จะใชการเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) โดยใชวิธี (Least Significant 

Differences: LSD)  

2.2) ถาความแปรปรวนของประชากรทกุกลุมไมเทากันตองใช

สถิติ  Brown Forsytheในการทดสอบสมมติฐาน ซึง่หากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา มีความ

แตกตางของคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู จะใชการเปรียบเทยีบพหุคูณ (Multiple Comparison) โดยใช

วิธี (Dunnett T3) ในการวิเคราะหในครั้งน้ีไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไวที่ระดับ 0.05  

 3.7.2.2 การวิเคราะหเพื่อทดสอบความสมัพันธหรือการสงผลตอกัน ระหวางตัวแปร

พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนในการเลือกซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ไดแก ซึ่งเปนตัวแปร

อิสระที่ใชมาตรวัดอันตรภาคช้ัน และความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของ

พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ซึ่งเปนตัวแปรตามที่ใชมาตรวัดอันตรภาคช้ันดังน้ันสถิติที่ใช

ในการวิเคราะห คือ การวิเคราะหคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธของเพียรสัน (Pearson Correlation) 

อยางงายซึง่ในการวิเคราะหในครั้งน้ีไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไวที่ระดับ 0.05 



บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมลู 

 

 บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปร

แตละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณ จํานวน

ทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด โดยผูวิจัยไดทําสรุป 

Research Matrix เพื่อสรปุผลการวิเคราะหขอมลู ปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจใชบริการของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต กรงุเทพมหานครและปรมิณฑล เพื่อใหเห็น

ภาพรวมความสัมพันธระหวางวัตถุประสงคในงานวิจัยกบัขอคําถามในแบบสอบถาม กับสถิติที่ใช 

ดังตอไปน้ี  

 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมลู ปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
   

ตารางที่ 4.1: สรุปภาพรวมความสัมพันธระหวางวัตถุประสงคในงานวิจัยกับขอคําถามใน

แบบสอบถาม (Research Matrix) 

 

วัตถุประสงค

การวิจัย 
ขอแบบสอบถาม สถิติที่ใช 

1.1 ศึกษาระดับ

คุณภาพการ

ใหบรกิารของ

พนักงานขายใน

หางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

1. แบบสอบถาม 

สวนที่ 3.2 การใหบริการของพนักงานขายในหางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

1) ใหบรกิารดวยความสุภาพ ออนนอม และเปนกันเอง 

2) มีความเอาใจใส กระตือรือรน และเต็มใจใหบรกิาร 

3) รับฟงปญหาในขอซกัถามของผูรบับริการอยางเต็มใจ 

4) สามารถตอบขอสงสัยไดชัดเจน 

5) การบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลงั 

6) การบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว ตามกําหนดเวลา 

7) พนักงานขายแสดงกิริยาทีอ่อนนอมตอทานต้ังแตแรก

จนสิ้นสุดการใหบริการ 

คารอยละ, 

คาความถ่ี, 

Mean, 

SD 

                                                                                                     (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): สรุปภาพรวมความสมัพันธระหวางวัตถุประสงคในงานวิจัยกบัขอคําถามใน

แบบสอบถาม (Research Matrix) 

 

วัตถุประสงค

การวิจัย 
ขอแบบสอบถาม สถิติที่ใช 

1.2 ศึกษาการ

สื่อสารของ

พนักงานขายใน

หางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

2. แบบสัมภาษณ 

1) ประเทศทีลู่กคาชาวตางชาติและภูมิภาคที่เดินทางมา 

2) ภาษาที่ใชในการสื่อสารกับนักทองเที่ยวชาวจีน 

3) ระดับการศึกษาของพนักงานบริการ 

4) ความรูดานภาษาจีน 

5) การสอบภาษาจีน 

6) ระยะเวลาเรียนภาษาจีน 

7) ความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสินคาใหนักทองเที่ยว 

8) นักทองเที่ยวชาวจีนจะเขาใจในสิง่ที่พนักงานสื่อสาร 

9) เขาใจความตองการของนักทองเที่ยวชาวจีน  

10) การใชสื่อประชาสัมพันธเปนภาษาจีน 

คารอยละ, 

คาความถ่ี, 

Mean, 

SD 

1.3 ศึกษาการ

พฤติกรรมการ

ซื้อของ

นักทองเที่ยวจีน

จําแนกตาม

ปจจัยสวน

บุคคล 

 

1. แบบสอบถาม 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล 

1) เพศ 

2) อายุ 

3) ระดับการศึกษา 

4) สถานภาพ 

5) อาชีพ 

6) รายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีน 

1) ดานการใชภาษาจีนของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

2) ดานการใหบริการของพนักงานขายในหางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

3) ดานการสื่อสาร 

คารอยละ, 

คาความถ่ี, 

Mean, 

SD, 

One-way 

ANOVA 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): สรุปภาพรวมความสมัพันธระหวางวัตถุประสงคในงานวิจัยกบัขอคําถามใน

แบบสอบถาม (Research Matrix) 

 

วัตถุประสงค

การวิจัย 
ขอแบบสอบถาม สถิติที่ใช 

1.4 ศึกษา

ความสัมพันธ

ระหวางการ

ตัดสินใจซือ้ของ

นักทองเที่ยว

ชาวจีนกับ

คุณภาพการ

ใหบรกิารและ

การสือ่สารของ

พนักงานขาย 

  

1. แบบสอบถาม 

สวนที่ 2 พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนการซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

1) จํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษี 

2) คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา 

ปลอดภัย 

สวนที่ 4 ดานการสื่อสาร 

1) เขาใจคําพูดของพนักงานขายในหางสรรพสินคา 

ปลอดภาษี 

2) เขาใจสื่อที่ใชในการประชาสมัพันธ 

3) พนักงานขายเขาใจความตองการอยางชัดเจน 

คารอยละ, 

คาความถ่ี, 

Pearson 

Correlation 
2. แบบสัมภาษณ 

1) ความรูสึกที่มีตอพฤติกรรมการซื้อสินคาของ

นักทองเที่ยวชาวจีน 

2) ปญหาในการใหบรกิารแกนักทองเที่ยวชาวจีน 

3) ความจําเปนเรียนภาษาจีน 

4) ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะในการติดตอ

นักทองเที่ยวชาวจีน 

5) ประเมินการใหบริการนักทองเที่ยวชาวจีน 

6) คุณสมบัติที่ดีสําหรับนักทองเที่ยวชาวจีน 
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โดยผูวิจัยไดนําเสนอขอมลูในรปูแบบตารางรอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ตารางทดสอบความสัมพันธ และตารางทดสอบคาเฉลี่ย ซึง่ผลการวิจัยจะนําเสนอตามลําดับดังน้ี 

1) เปนขอมลูทั่วไปเกี่ยวกับคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม 

2) เปนขอมลูเกี่ยวกับการพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา 

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3) เปนขอมลูเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวจีนที่มตีอการใหบรกิารของพนักงาน

ขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

4) เปนขอมลูเกี่ยวกับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

5) การทดสอบสมมติฐาน 

6) เปนขอมลูเกี่ยวกับพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

 

 1) ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม 

 การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถามหรือลักษณะ

ทางปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และ รายไดตอเดือน  

โดยสรปุไดตามตารางที่ 4.2  

 

ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม 

 

คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (N=400) รอยละ 

เพศ 

ชาย  178 44.5 

หญิง     222 55.5 

รวม 400 100.0 

อายุ 

นอยกวา 20 ป  14 3.4 

21- 30 ป     241 60.3 

31– 40 ป  62 15.5 

41- 50  ป                   48 12.0 

51ข้ึนไป 35 8.8 

รวม 400 100.0 

 (ตารางมีตอ) 



50 

ตารางที่ 4.2 (ตอ): จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคุณสมบัติของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (N=400) รอยละ 

ระดับการศึกษา 

มัธยมศึกษาตอนตน 12 3.0 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 46 11.5 

อนุปรญิญา/ ปวส. 68 17.0 

ปริญญาตร ี 214 53.4 

ปริญญาโท 49 12.3 

ปริญญาเอก 11 2.8 

รวม 400 100.0 

สถานภาพ 

โสด 196 49.0 

นักเรียน/ นักศึกษา 188 47.0 

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 13 3.2 

หมาย 3 0.8 

รวม 400 100.0 

อาชีพ 

พนักงานบริษัท 56 14.0 

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 100 25.0 

แมบาน/ พอบาน 22 6 

พนักงานบริษัท 133 33.3 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 87 21.7 

รวม 400 100.0 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ): จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคุณสมบัติของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (N=400) รอยละ 

รายไดตอเดือน 

ตํ่ากวา 2,000 หยวน 45 11.2 

2,001-5,000 หยวน 145 36.3 

5,001-10,000 หยวน 105 26.3 

10,001-15,000 หยวน 44 11.0 

15,001-20,000 หยวน 24 6.0 

มากกวา 20,001 หยวนข้ึนไป 37 9.2 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมคุีณสมบติัของผูตอบแบบสอบถาม

ดังตอไปน้ี 

(1) เพศ: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง ซึง่มจีํานวน 222 คน 

คิดเปนรอยละ 55.5 สวนเพศชายซึ่งมีจํานวน 178 คน คิดเปน รอยละ 44.5 

(2) อายุ: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญมีอายุ 21 – 30 ป ซึ่งมีจํานวน 241 คน 

คิดเปนรอยละ 60.3 รองลงมา มีอายุ 31 - 40 ป ซึ่งมจีํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 สวนนอยกวา 

20 ป พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยที่สุด มจีํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.4      

(3) ระดับการศึกษา: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คนสวนใหญมรีะดับการศึกษา ปริญญา

ตรี ซึ่งมจีํานวน 214 คน คิดเปนรอยละ 53.4 รองลงมา อนุปริญญา/ ปวส. ซึง่มจีํานวน 68 คน คิดเปน

รอยละ 17.0 สวนระดับการศึกษาอื่น ๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีนอยทีสุ่ด มีจํานวน 0 คน  

คิดเปนรอยละ 0.0   

(4) สถานภาพ: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญ มีสถานภาพโสด ซึง่มจีํานวน 

196 คน คิดเปนรอยละ 49.0 รองลงมา สถานภาพสมรส ซึง่มีจํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 47.0 

สวนสถานหมาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยทีสุ่ด มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8     

(5) อาชีพ: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญมีอาชีพ พนักงานบริษัท ซึ่งมี

จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 33.3 รองลงมา ขาราชการ/ รัฐวิสาหกจิ ซึ่งมีจํานวน 100 คน คิดเปน

รอยละ 25.0 สวนมีอาชีพอื่น ๆ มีนอยทีสุ่ด มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 
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(6) รายไดตอเดือน: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญ มีรายได 2,001-5,000 

หยวนตอเดือน ซึ่งมีจํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 รองลงมา รายได 5,001-10,000 หยวนตอ

เดือน ซึ่งมจีํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยที่สุด คือ ชวงรายได 

15,001-20,000 หยวนตอเดือน มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0        

 

 2) ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนการซือ้สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนการซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก ครั้งแรกทีรู่จักหางสรรพสินคา

ปลอดภาษี จํานวนครั้งทีเ่ขามาซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ซื้อสินคาปลอดภาษีครั้งน้ีมากับ

ใคร สื่อที่รบัรูขอมูลขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี เหตุผลในการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษี คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ภาษาที่สามารถใช

สื่อสารกบัพนักงานขายได ความประทับใจครั้งแรกของทานที่เขามาหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

ประเภทของสินคาที่นิยมซื้อ เปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีนของพนักงานขายในหาง 

สรรพสินคาปลอดภาษี และคุณลักษณะของพนักงานขายที่อยากเห็น โดยสรปุไดตามตาราง 

ที่ 4.3 - 4.15 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามครั้งแรกทีรู่จักหางสรรพสินคา

ปลอดภาษี  

 

ครั้งแรกที่รูจักหางสรรพสินคาปลอดภาษี  จํานวน (N=400) รอยละ 

จากมัคคุเทศก 121 30.3 

จากเพือ่นที่เคยมาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 192 48.0 

จาก Internet และหนังสอืทองเที่ยว 81 20.3 

อื่น ๆ  6 1.4 

รวม 400 100.0 

  

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.3 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญ 

มีครั้งแรกทีรู่จักหางสรรพสินคาปลอดภาษีจากเพื่อนทีเ่คยมาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ซึ่ง

มีจํานวน 192 คน คิดเปน รอยละ 48.0 รองลงมา จากมัคคุเทศก ซึ่งมีจํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 
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30.3 สวนรูจักจากอื่น ๆ เชน ครูสอนภาษาไทย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยที่สุด มจีํานวน 6 คน 

คิดเปนรอยละ 1.4 
        

ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามจํานวนครั้งทีเ่ขามาซือ้สินคาที่ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษี  
 

 

จํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  จํานวน (N=400) รอยละ 

ครั้งแรก 206 51.4 

2-3 ครั้ง 110 27.5 

4-5 ครั้ง 39 9.8 

มากกวา 6 ครั้ง 45 11.3 

รวม 400 100.0 
  

  

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.4 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญ 

เปนครัง้แรกที่ซื้อสินคาหางสรรพสินคาปลอดภาษี ซึ่งมจีํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 51.4 รองลงมา 

2-3 ครั้ง ซึ่งมจีํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.5 สวน 4-5 ครั้ง พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยทีสุ่ด 

มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.8 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษี ครั้งน้ีมากับใคร 

 

ซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

ครั้งน้ีมากบัใคร 
จํานวน  รอยละ 

มากับแฟน 59 14.8 

มากับเพื่อน 146 36.5 

มากับครอบครัว 110 27.5 

มากับคณะทัวร 85 21.3 

มาคนเดียว 65 16.3 

มากับญาติ 38 9.5 

อื่น ๆ (มากับอาจารย) 2 0.5 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบไดมากกวา 1 คําตอบ  
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         จากตารางที่ 4.5 กลุมตัวอยางที่ซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีครั้งน้ี สามารถตอบได

มากกวา 1 คําตอบ ดังน้ันจึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกบักลุมตัวอยางทัง้หมด 400 คน พบวา กลุม

ตัวอยาง สวนใหญซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ครั้งน้ีมากับเพื่อน คิดรอยละ 36.5 รองลงมา 

มากับครอบครัว คิดเปนรอยละ 27.5 สวนมากับอื่น ๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยที่สุด คิดเปน 

รอยละ 0.5   

 

ตารางที่ 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสื่อที่รบัรูขอมลูขาวสารของ

หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

 

สื่อทีร่ับรูขอมลูขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี  จํานวน  รอยละ 

อินเทอรเน็ต 140 35.0 

โทรทัศน 12 3.0 

วิทยุ 3 0.8 

นิตยสาร 17 4.3 

หนังสือพิมพ 7 1.8 

เพื่อน 160 40.0 

มัคคุเทศก 187 46.8 

ญาติ 38 9.5 

อื่น ๆ (เพื่อนรวมงาน) 1 0.3 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบไดมากกวา 1 คําตอบ  

 

 จากตารางที่ 4.6 กลุมตัวอยางที่รบัรูขอมูลขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี ผานสื่อ

สามารถตอบไดมากกวา 1 คําตอบ ดังน้ัน จึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกับกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรับรูขอมลูขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษีผานมัคคุเทศก คิดรอยละ 

46.8 รองลงมา รับรูขอมลูขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษีผานเพื่อน คิดรอยละ 40.0 สวนรับรู

ขอมูลขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษีผานอื่น ๆ มีนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 0.3 

 

 

 



55 

ตารางที่ 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลในการซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

  

เหตุผลในการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  จํานวน (N=400) รอยละ 

มัคคุเทศกพามา 74 18.5 

เพื่อนแนะนํามา 38 9.5 

เปนสินคาปลอดภาษี  116 29.0 

ราคาถูกกวาที่ประเทศจีน 85 21.3 

สินคาตราสินคาแท 29 7.3 

พนักงานขายใหบริการดี 0 0.0 

ใชภาษาจีนสื่อสารกันได 0 0.0 

มีการจัดโปรโมช่ันลดราคา 3 0.8 

ความทันสมัยและความหลากหลายของสนิคา 6 1.5 

คุณภาพสินคาดี 12 3.0 

มีสื่อประชาสัมพันธเปนภาษาจีน 4 1.0 

มีจําหนายสินคาไทย 11 2.7 

เพื่อใชเวลารอข้ึนเครือ่งบิน 22 5.4 

อื่น ๆ 0 0.0 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน พบวา สวนใหญให 

เหตุผลวาเปนสินคาปลอดภาษีจํานวน 116 คน คิดรอยละ 29.0 รองลงมา ราคาถูกกวาทีป่ระเทศจีน 

จํานวน 85 คน คิดรอยละ 21.3 สวนมีการจัดโปรโมช่ันลดราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหเหตุผล

นอยที่สุด มจีํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8        
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ตารางที่ 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคาใชจาย ทั้งหมดที่ใชในการช้ือ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

 

คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา 

ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  
จํานวน (N=400) รอยละ 

ตํ่ากวา 1,000 บาท 24 6.0 

1,000-5,000 บาท 92 23.0 

5,001-10,000 บาท 97 24.3 

10,001-15,000 บาท 53 13.3 

15,001-20,000 บาท 44 11.0 

20,000 บาทข้ึนไป 90 22.4 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน พบวา สวนใหญมี 

คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ที่ 5,001-10,000 บาท จํานวน 97 คน 

คิดรอยละ 24.3 รองลงมา 1,000-5,000 บาท จํานวน 92 คน คิดรอยละ 23.0 สวนตํ่ากวา 1,000 บาท 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีคาใชจายนอยทีสุ่ด มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0  

 

ตารางที่ 4.9: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามภาษาที่ สามารถใชสื่อสารกับ

พนักงานขายได 

 

ภาษาที่สามารถใชสื่อสารกับพนักงานขายได จํานวน รอยละ 

ภาษาจีน 397 99.3 

ภาษาอังกฤษ 95 23.8 

ภาษาไทย 20 5.0 

อื่น ๆ  1 0.3 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 
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 จากตารางที่ 4.9 กลุมตัวอยางที่ภาษาที่สามารถใชสื่อสารกบัพนักงานขายไดสามารถตอบได

มากกวา 1 คําตอบ ดังน้ันจึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกบักลุมตัวอยางทัง้หมด 400 คน พบวา  

สวนใหญใชภาษาจีน คิดรอยละ 99.3 รองลงมาภาษาอังกฤษ คิดรอยละ 23.8 สวนภาษาอื่น ๆ เชน 

ภาษาแตจิ๋ว พบวา ผูตอบแบบสอบถามใชนอยทีสุ่ด คิดเปนรอยละ 0.3 

 

ตารางที่ 4.10: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจาํแนกตามความประทับใจ ครัง้แรกของ 

ทานที่เขามาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

 

ความประทบัใจครั้งแรกที่เขามา 

ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  
จํานวน  รอยละ 

ความสะอาด สินคาวางไวอยาง มีระเบียบเรียบรอย 

(อันดับ 1) 
160 40.0 

มีประชาสัมพันธเปนภาษาจีน (อันดับ 2) 123 30.8 

พนักงานขายพูดภาษาจีนได (อันดับ 3) 129 32.3 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบเรียงอันดับ 1-3  

  

 จากตารางที่ 4.10 กลุมตัวอยางที่มีความประทบัใจครัง้แรกที่เขามาหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

สามารถตอบเรียงอันดับ 1-3 ดังน้ันจึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกบักลุมตัวอยางทัง้หมด 400 คน พบวา 

อันดับที ่1 กลุมตัวอยางเลอืกความสะอาด สินคาวางไวอยางระเบยีบเรียบรอย มากทีสุ่ด คิดเปนรอยละ 

40.0 สวนอันดับที ่2 กลุมตัวอยางเลือกมีประชาสมัพันธเปนภาษาจีน คิดเปนรอยละ 30.8 และอันดับที ่

3 กลุมตัวอยางเลือกพนักงานขายพูดภาษาจีนได คิดเปนรอยละ 32.3 

 

ตารางที่ 4.11: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจาํแนกตามประเภทของสินคาที่นิยมซื้อ 

 

ประเภทของสินคาที่นิยมซื้อ จํานวน  รอยละ 

สินคาเครื่องหนังเชนกระเปา/ รองเทา (อันดับ 1) 179 44.8 

นํ้าหอม/ เครือ่งสําอาง (อันดับ 2) 143 35.9 

สินคาตกแตง (อันดับ 3) 69 21.5 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบเรียงอันดับ 1-3  
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 จากตารางที่ 4.11 กลุมตัวอยางที่เลือกประเภทของสนิคาทีนิ่ยมซื้อ สามารถตอบเรียงอันดับ

1-3 ดังน้ันจึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกับกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน พบวา อันดับที ่1 กลุม

ตัวอยางเลือก สินคาเครือ่งหนังเชนกระเปา/ รองเทา คิดเปนรอยละ 44.8 สวนอันดับที ่2 กลุม

ตัวอยางเลือกนํ้าหอม/ เครื่องสําอาง คิดเปนรอยละ 35.9 และอันดับที ่3 กลุมตัวอยางเลือก  

สินคาตกแตงคิดเปนรอยละ 21.5 

 

ตารางที่ 4.12: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจาํแนกตามเปรียบเทียบความสามารถ  

การใชภาษาจีนของพนักงานขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี  

 

เปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีน 

ของพนักงานขายในหางสรรพสินคา 

ดี 

จํานวน (%) 

พอใช 

จํานวน (%) 

ควรปรับปรุง 

จํานวน (%) 

หางสรรพสินคาปลอดภาษี  320 (80) 52 (13.0) 28 (7.0) 

MBK 64 (19.0) 236 (59.0) 36 (9.0) 

Siam Paragon 12 (7.5) 44 (27.5) 104 (65.0) 

  

 จากตารางที่ 4.12 กลุมตัวอยางเปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีนของพนักงานขาย 

ในหางสรรพสินคาดังตอไปน้ี 

(1) หางสรรพสินคาปลอดภาษี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประเมินความสามารถ การใช

ภาษาจีนของพนักงานขายในระดับดี จํานวน 320 คน คิดเปนรอยละ 80    

(2) หางสรรพสินคา MBK พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประเมินความสามารถ การใช

ภาษาจีนขอพนักงานขายในระดับพอใช จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.0 

(3) หางสรรพสินคา Siam Paragon พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประเมินความสามารถ 

การใชภาษาจีนขอพนักงานขายในระดับควรปรับปรงุ จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 65.0 

 สวนหางสรรพสินคา Siam Discovery Siam Center, Central World, Terminal 21, 

Emporium และ The Mall พบวา กลุมตัวอยางไมไดเลือก ประเมินความสามารถการใชภาษาจีน 

ของพนักงานขาย 
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ตารางที่ 4.13: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจาํแนกตามคุณลักษณะของพนักงานขาย  

ที่อยากเห็น 

 

คุณลักษณะของพนักงานขายที่อยากเห็น จํานวน (N=400)  รอยละ 

จรรยาบรรณของพนักงานขาย (อันดับ 1) 200 50.0 

ควรพูดไดหลายภาษาโดยใชภาษาเดียวกันกับลูกคาได 

(อันดับ 2) 
112 28.0 

เขาใจความตองการของลูกคาไดดี (อันดับ 3) 140 35.0 

ใหบรกิารดวยความสุภาพ (อันดับ 4) 172 43.0 

การดําเนินการแนะนําสินคาโดยพนักงานขายเปนฝายเขา

หาลูกคากอน (อันดับ 5) 
336 84.0 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบเรียงอันดับ 1-5  

 

 จากตารางที่ 4.13 กลุมตัวอยางที่เลือกประเภทของสินคาทีนิ่ยมซื้อ สามารถตอบเรียงอันดับ 

1-5 ดังน้ันจึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกับกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน พบวา กลุมตัวอยาง       

สวนใหญเลือกจรรยาบรรณของพนักงานขายที่อยากเห็นเปนอันดับ 1 คิดเปนรอยละ 50.0 รองลงมา 

กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกควรพูดไดหลายภาษาโดยใชภาษาเดียวกันกับลูกคา เปนอันดับ 2 คิดเปน 

รอยละ 28.0 เขาใจความตองการของลกูคาไดดีเปนอันดับ 3 คิดเปนรอยละ 35.0 ใหบริการดวย 

ความสุภาพเปนอันดับ 4 คิดเปนรอยละ 43.0 และใหบริการดวยความสุภาพเปนอันดับ 5 คิดเปน 

รอยละ 84.0 

 

3) เปนขอมลูเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการ ของพนักงาน

ขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการ

ใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก  

ดานการใชภาษาจีนของพนักงานขายที ่หางสรรพสินคาปลอดภาษี และดานการใหบริการของพนักงาน

ขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยสรปุไดตามตารางที่ 4.14  
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ตารางที่ 4.14: จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานจําแนกตามความพงึพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

 

ความพึงพอใจของนักทอง 

เท่ียวชาวจีน 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD การแปลผล 

เห
็นด

วย
 

อย
าง

ยิง่
 

เห
็นด

วย
 

ไม
แน

ใจ
 

ไม
เห

็นด
วย

 

ไม
เห

็นด
วย

 

อย
าง

ยิง่
 

ดานการใชภาษาจีนของ 

พนักงานขายท่ี

หางสรรพสินคาปลอดภาษ ี  

 

3.72 .878 เห็นดวย 

1. ความสามารถในการพูด-

ฟงภาษาจีนของพนักงาน

ขายท่ีอยูในระดับท่ี

หางสรรพสินคาปลอดภาษ ี

สื่อสารกันได 

94 

(23.5) 

178 

(44.5) 

122 

(30.5) 

6 

(1.5) 

0 

(0.0) 
3.90 .769 เห็นดวย 

2. ความสามารถในการอาน 

ภาษาจีนของพนักงานขายท่ี

หางสรรพสินคาปลอดภาษี

อยูในระดับท่ีสือ่สารกันได 

49 

(12.3) 

113 

(28.3) 

220 

(55.0) 

12 

(3.0) 

6 

(1.5) 
3.46 .803 เห็นดวย 

3. ความคลองในการใช

ภาษาจีน ของพนักงานขาย 

เพ่ือสือ่สารกับนักทองเท่ียว

ชาวจีนท่ีหางสรรพสินคา

ปลอดภาษ ี

58 

(14.5) 

155 

(38.8) 

171 

(42.8) 

7 

(1.8) 

9 

(2.3) 
3.61 .835 เห็นดวย 

4. ความชัดเจนการออก

เสียง ภาษาจีนของพนักงาน

ขายท่ีหางสรรพสินคาปลอด

ภาษเีขาใจเปนอยางด ี

60 

(15.0) 

144 

(36.0) 

163 

(40.8) 

21 

(5.3) 

12 

(3.0) 
3.54 .913 เห็นดวย 

5. หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีมีพนักงานท่ีสามารถพูด

ภาษาจีนไดอยางพอเพียง 

91 

(22.8) 

122 

(30.5) 

165 

(41.3) 

12 

(3.0) 

10 

(2.5) 
3.68 .940 เห็นดวย 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.14 (ตอ): จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานจําแนกตามความพึงพอใจ        

ของนักทองเที่ยวชาวจีนทีม่ีตอการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

 

ความพึงพอใจของนักทอง 

เท่ียวชาวจีน 

ระดับความคิดเห็น 

X  SD การแปลผล 
เห

็นด
วย

 

อย
าง

ยิ่ง
 

เห
็นด

วย
 

ไม
แน

ใจ
 

ไม
เห

็นด
วย

 

ไม
เห

็นด
วย

 

อย
าง

ยิ่ง
 

6. ตองการใหมีปายราคา

ปายบอกทางและโฆษณา

สินคาเปนภาษาจีนใน

หางสรรพสินคาปลอดภาษ ี 

182 

(45.5) 

129 

(32.3) 

68 

(17.0) 

5 

(1.3) 

15 

(4.0) 
4.14 1.008 เห็นดวย 

ดานการใหบริการของ 

พนักงาน 
 3.97 .903 เห็นดวย 

1. ใหบริการดวย ความ

สุภาพ ออนนอม และเปน

กันเอง 

129 

(32.3) 

172 

(43.0) 

78 

(19.5) 

14 

(3.5) 

7 

(1.8) 
4.00 .903 เห็นดวย 

2. มีความเอาใจใส 

กระตือรือรน และเต็มใจ 

ใหบริการ 

140 

(35.0) 

140 

(35.0) 

100 

(25.0) 

13 

(3.3) 

7 

(1.8) 
3.98 .943 เห็นดวย 

3. รับฟงปญหาในขอซักถาม 

ของผูรับบริการอยางเต็มใจ 

140 

(35.0) 

152 

(38.0) 

94 

(23.5) 

6 

(1.5) 

8 

(2.0) 
4.02 .909 เห็นดวย 

4. สามารถตอบขอสงสัยได 

ชัดเจน 

118 

(29.5) 

153 

(38.3) 

109 

(27.3) 

13 

(3.3) 

7 

(1.8) 
3.90 .920 เห็นดวย 

5. การบริการดวยความเสมอ 

ภาคตามลําดับกอน-หลัง 

135 

(33.8) 

142 

(35.5) 

102 

(25.5) 

14 

(3.5) 

7 

(1.8) 
3.96 .943 เห็นดวย 

 

ผลการศึกษาตารางที่ 4.14 พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความ 

พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

โดยภาพรวมในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.88) เมื่อพิจารณาเปนประเด็นความคิดเห็นเกี่ยวกับความ

พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี    

แตละประเด็นพบวา สวนผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเหน็ เกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว  
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ชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ในภาพรวมดานสื่อสารระดับ

เห็นดวย (คาเฉลี่ย = 4.01) โดยผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกีย่วกบัระดับพงึพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับเห็นดวย 

ไดแก เขาใจสื่อที่ใชในการประชาสัมพันธ เชน แผนพับ ปายโฆษณาในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 4.11) 

เขาใจคําพูดของพนักงานขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี (คาเฉลี่ย = 3.99) และพนักงานขายเขา

ใจความตองการอยางชัดเจน (คาเฉลี่ย = 3.93) 

  สวนผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่ม ี

ตอการใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในภาพรวม ดานการใหบริการของ

พนักงานในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.97) โดยผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัพงึพอใจ

ของนักทองเที่ยวชาวจีนทีม่ีตอการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับ 

เห็นดวย ไดแก รับฟงปญหาในขอซักถามของผูรับบรกิารอยางเต็มใจในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 4.02) 

ใหบรกิารดวยความสุภาพ ออนนอม และเปนกันเองในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 4.00) การบริการดวย

ความสะดวกรวดเร็วตามกําหนดเวลาในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.97) พนักงานขายแสดงกิริยาที่

ออนนอมตอต้ังแตแรกจนสิ้นสุดการใหบริการในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.97) การบริการดวยความ

เสมอภาคตามลําดับกอน-หลงัในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.96) สามารถตอบขอสงสัยไดชัดเจนใน

ระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.90)   

สวนผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่ม ี

ตอการใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในภาพรวม ดานการใชภาษาจีนของ

พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.72) เมื่อพจิารณาเปน

ประเด็นความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพงึพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของ

พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี แตละประเด็นพบวา นักทองเที่ยวชาวจีนตองการใหมีปาย

ราคา ปายบอกทางและโฆษณาสินคาเปนภาษาจีนในหางสรรพสินคาปลอดภาษี ในระดับเห็นดวย 

(คาเฉลี่ย = 4.14) ความสามารถในการพูด-ฟงภาษาจีนของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี

อยูในระดับที่สื่อสารกันไดในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.90) หางสรรพสินคาปลอดภาษีมีพนักงานที่

สามารถพูดภาษาจีนไดอยางพอเพียงไดในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.68) ความคลองในการใช

ภาษาจีนของพนักงานขายเพื่อสือ่สารกับนักทองเที่ยวชาวจนีที่มาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.61) ความชัดเจนการออกเสียงภาษาจีนของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีเขาใจเปนอยางในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.54) และความสามารถใน

การอานภาษาจีนของพนักงานขายที่ หางสรรพสินคาปลอดภาษีอยูในระดับทีส่ื่อสารกันไดในระดับ

เห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.46) 
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4) เปนขอมลูเกี่ยวกบัขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิม่เติมในเรื่องการตัดสินใจใชบริการของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยสรปุได

ตามน้ี 

 

ตารางที่ 4.15: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจาํแนกตามขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ

เพิ่มเติม 

 

                     ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ จํานวน (N=8)  รอยละ 

ควรมีโปรโมช่ันมากกวาน้ี 2 25.0 

ปรับราคาใหถูกหนอย 2 25.0 

ควรใหบรกิารดีกวาน้ี 1 12.5 

รูสึกพนักงานที่หางสรรพสินคาปลอดภาษียุงเกินไป 1 12.5 

ควรมีประเภทสินคาและตราสินคา (Brand) มากกวาน้ี 1 12.5 

ควรมีพนักงานที่พูดภาษาจีนไดมากกวาน้ี 1 12.5 

รวม 8 100.0 

      

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.15 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 8 คน สวนใหญมี

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิม่เติมในเรือ่งเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มาซื้อ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี กับพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ประเด็นควรมี

โปรโมช่ันมากกวาน้ี ซึ่งมีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 25.0 และปรับราคาใหถูกหนอยซึ่งมีจํานวน  

2 คน คิดเปนรอยละ 25.0 

 

4.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานขอที่ 1 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลทีแ่ตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

           สมมติฐานขอที่ 1.1 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีเพศที่แตกตางกนัมีพฤติกรรมการช้ือ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.16: ผลทดสอบความแตกตางของระดับพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตามเพศ 

 

 

เพศ 

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จํานวน X  SD t-value 2-tailed Sig. 

ชาย 178 3.86 .759 -.631 .528 

หญิง 222 3.91 .813   

รวม 400 3.88 .786   

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีเพศที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีเพศที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

           ผลการศึกษาตามตารางที ่4.16 พบวา เพศมีคานัยสําคัญ (2-tailed) มีคาเทากบั 0.528 

มากกวาคาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีคือ 0.05 ดังน้ัน นักทองเที่ยวชาวจีนที่มเีพศ

แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไมสนับสนุนสมมติฐานที่ 1.1  

หรือปฏิเสธสมมติฐาน H0 แตยอมรับสมมติฐาน H1 

 

          สมมติฐานขอที่ 1.2 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุที่แตกตางกนัมีพฤติกรรมการช้ือ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.17: ผลทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลจําแนกตามอายุ 

 

ความแปรปรวน Levene Statistic df1 df2 Sig. 

อายุ 18.890 4 395 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
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H0: บางชวงอายุที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกนั 

H1: บางชวงอายุที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสนิคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน  

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.17 พบวา อายุมีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวามีบางชวงอายุ

ที่มีผลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมี

ความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐาน H0 ดังน้ันจึง

ใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในตาราง ANOVA ในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยและถา

พบความแตกตางของคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู จะใชการเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) 

ของ Dunnett T3 

 

ตารางที่ 4.18: แสดงผลการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA ระหวางอายุที่แตกตางกันมีผลตอ 

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลแตกตางกัน 

 

พฤติกรรมการซื้อสินคา Brown-Forsythe df1 df2 Sig. 

อายุ 19.245 4 96.033 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกนั 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

 จากตารางที ่4.18 พบวา อายุ มีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึง่นอยกวาระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่กําหนดไวทีร่ะดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวาอายุที่แตกตางกันมผีลตอ

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงสนับสนุนยอมรับสมมติฐานที่ 1.2 หรือยอมรบัสมมติฐาน H0 

กลาวคืออายุที่แตกตางกันมผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกันจึงทําการทดสอบเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3  

ดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.19: การเปรียบเทียบพหุคูณเพือ่ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยอายุของนักทองเที่ยวชาวจีน

ที่มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลเปนรายคู โดยวิธี Dunnett T3  

 

อายุ X  
Sig 

1 2 3 4 5 6 

1. ตํ่ากวา 20 ป 4.33 - .744 .025* .000* .000* - 

2. 21-30 ป 4.09 
 

- .000* .000* .001* - 

3. 31-40 ป 3.75 
  

- .004* .106 - 

4. 41-50 ป 3.38 
   

- .998 - 

5. 50 ปข้ึนไป 3.24 
    

- - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

           จากตารางที ่4.19 ผลการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยอายุของ

นักทองเที่ยวชาวจีนเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  

1) กลุมตัวอยางที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป มีคานัยสําคัญ เทากบั 0.025 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ป แตกตางกันเปน

รายคูกับกลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่

มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 31-40 ป 

2) กลุมตัวอยางที่มีอายุตํ่ากวา 20 ปมีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ป แตกตางกันเปน

รายคูกับกลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 41-50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่

มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 41-50 ป 

3) กลุมตัวอยางที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป มีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ป แตกตางกันเปน

รายคูกับกลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 50 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยาง

ที่มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล มากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 50 ปข้ึนไป 
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4) กลุมตัวอยางที่มีอายุ 21-30 ปมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 21-30 ป แตกตางกันเปนราย

คูกับกลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

ชวงอายุ 21-30 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 31-40 ป 

5) กลุมตัวอยางที่มีอายุ 21-30 ปมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 21-30 ป แตกตางกันเปนราย

คูกับกลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 41-50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

ชวงอายุ 21-30 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 41-50 ป 

6) กลุมตัวอยางที่มีอายุ 21-30 ปมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 21-30 ป แตกตางกันเปนราย

คูกับกลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 50 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

ชวง 21-30 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 50 ปข้ึนไป 

7) กลุมตัวอยางที่มีอายุ 31-40 ปมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.004 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 31-40 ป แตกตางกันเปนราย

คูกับกลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 41-50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

ชวง 31-40 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 41-50 ป 

 

              สมมติฐานขอที่ 1.3 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มรีะดับการศึกษาที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.20: ผลทดสอบความแปรปรวนของ พฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ความแปรปรวน Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ระดับการศึกษา 2.742 5 394 .019 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 H0: ระดับการศึกษาที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกนั 

 H1: ระดับการศึกษาที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน 

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.20 พบวา ระดับการศึกษา มีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.019 ซึ่งนอย

กวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวามี

บางนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีชวงระดับการศึกษาแตกตางกันมคีวามแปรปรวนแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐาน H0: ดังน้ัน จึงใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe 

ในตาราง ANOVA ในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยและถาพบความแตกตางของคาเฉลี่ยอยาง

นอย 1 คู จะใชการเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) ของ Dunnett T3 

 

ตารางที่ 4.21: แสดงผลการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA ระหวางระดับการศึกษาที่แตกตางกันมี

ผลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล แตกตางกัน 

 

พฤติกรรมการช้ือสินคา Brown-Forsythe df1 df2 Sig. 

ระดับการศึกษา 20.320 5 47.372 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

          จากตารางที ่4.21 พบวา ระดับการศึกษา มีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติทีก่ําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวาระดับ

การศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงสนับสนุนยอมรบัสมมติฐานที่ 1.3 

หรือยอมรบัสมมติฐาน H0 กลาวคือนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการ

ช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตางกันจึงทําการ

ทดสอบเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 ดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.22: การเปรียบเทียบพหุคูณเพือ่ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับการศึกษาของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเปนรายคู โดยวิธีผลตาง นัยสําคัญ (DunnettT3)  

 

ระดับการศึกษา X  
Sig 

1 2 3 4 5 6 

1. มัธยมศึกษาตอนตน 3.48 - .598 .062 .829 .639 1.000 

2. มัธยมศึกษาปลาย     4.05 - .005* .953 .145 .372 

3. อนุปริญญา/ ปวส.        4.47 - .000* .000* .209 

4. ปริญญาตร ี 3.92 - .000* .946 

5. ปริญญาโท     2.92 - .871 

6. ปริญญาเอก               3.47 - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

          จากตารางที ่4.22 ผลการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับ

การศึกษาของนักทองเที่ยวชาวจีนเปนรายคูโดยวิธี DunnettT3 พบวา  

1) กลุมตัวอยางทีม่รีะดับการศึกษามัธยมศึกษาปลาย มีคานัยสาํคัญ เทากับ 0.005 ซึ่งมีคา

นอยกวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่มีชวงระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาปลาย แตกตางกันเปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มชีวงระดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มชีวงระดับการศึกษามัธยมศึกษาปลาย  

มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวา

กลุมตัวอยางที่มีชวงอนุปริญญา/ ปวส.   

2) กลุมตัวอยางที่มรีะดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. มีคานัยสาํคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคา

นอยกวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษา

อนุปรญิญา/ ปวส. แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ชีวงระดับการศึกษาปรญิญาตร/ี ปวส.  

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มชีวงระดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส.   

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวา

กลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษาปริญญาตร ี
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3) กลุมตัวอยางที่มรีะดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. มีคานัยสาํคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคา

นอยกวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษา

อนุปรญิญา/ ปวส. แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ชีวงระดับการศึกษา ปริญญาโท อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 มีโดยกลุมตัวอยางทีม่ีชวงระดับการศึกษาอนุปรญิญา/ ปวส. มี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มากกวา

กลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษาปริญญาโท 

4) กลุมตัวอยางที่มรีะดับการศึกษาปริญญาตรหีมายความวา กลุมตัวอยางทีม่ีชวงระดับ

การศึกษา ปรญิญาตรีแตกตางกันเปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษาปรญิญาโทอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 มีโดยกลุมตัวอยางทีม่ีชวงระดับการศึกษาปรญิญาตรพีฤติกรรมการ

ช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล มากกวากลุมตัวอยางที่มี

ชวงระดับการศึกษาปรญิญาโท 

 

              สมมติฐานขอที่ 1.4 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพที่

แตกตางกันมรีะดับพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.23: ผลทดสอบความแปรปรวนของระดับพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตามสถานภาพ 

 

ความแปรปรวน Levene Statistic df1 df2 Sig. 

สถานภาพ 4.870 3 396 .002 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 H0: บางชวงระดับสถานภาพที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกัน 

 H1: บางชวงระดับสถานภาพที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน 

           ผลการศึกษาตามตารางที ่4.23 พบวา สถานภาพมีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.002 ซึ่งนอยกวา

ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีก่ําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวามีบาง

ชวงของสถานภาพของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน
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เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 โดยยอมรับสมมติฐาน H0 ดังน้ัน จึงใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในตาราง ANOVA ในการ

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยและถาพบความแตกตางของคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู จะใชการ

เปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) ของ Dunnett T3 

 

ตารางที่ 4.24: แสดงผลการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA ระหวางสถานภาพที่แตกตางกันมี

ระดับพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล แตกตางกัน 

 

พฤติกรรมการช้ือสินคา Brown-Forsythe df1 df2 Sig. 

สถานภาพ 42.066 3 18.476 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

                  

 H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีสถานภาพที่แตกตางกันมพีฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีสถานภาพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

จากตารางที ่4.24 พบวา สถานภาพ มีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติทีก่ําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวาที่แตกตางกันมีระดับ

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน

อยางมนัียสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 1.4 และยอมรบัสมมติฐาน H0 

กลาวคือ นักทองเที่ยวชาวจีนที่มสีถานภาพที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของ

พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีแตกตางกันจึงทําการทดสอบเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 

ดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.25: การเปรียบเทียบพหุคูณเพือ่ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับสถานภาพ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเปนรายคู โดยวิธีผลตาง นัยสําคัญ (Dunnett T3)  

 

สถานภาพ X  
Sig 

1 2 3 4 5 

1. โสด 4.30 - .000* .000* .509 - 

2. สมรส 3.57 
 

- .007* 1.00 - 

3. หยาราง 2.31 
  

- .238 - 

4. หมาย 3.54 
   

- - 

5. แยกกันอยู - 
    

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

           จากตารางที ่4.25 ผลการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยสถานภาพ

ของนักทองเที่ยวชาวจีนเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  

1) กลุมตัวอยางที่มสีถานภาพโสดมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่มสีถานภาพโสดแตกตางกันเปนรายคู

กับกลุมตัวอยางทีม่สีถานภาพสมรส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ี

สถานภาพโสด มีระดับพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร

และปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มสีถานภาพสมรส  

2) กลุมตัวอยางที่มสีถานภาพโสดมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มสีถานภาพโสดแตกตางกันเปนรายคู 

กับกลุมตัวอยางทีม่สีถานภาพหยาราง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

สถานภาพโสดมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีสถานภาพหยาราง  

3) กลุมตัวอยางที่มสีถานภาพสมรสมีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มสีถานภาพสมรส แตกตางกันเปนรายคู

กับกลุมตัวอยางทีม่สีถานภาพหยาราง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

สถานภาพสมรสมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีสถานภาพหยาราง  
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  สมมติฐานขอที่ 1.5 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.26: ผลทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จําแนกตามอาชีพ 

 

ความแปรปรวน Levene Statistic df1 df2 Sig. 

อาชีพ 15.000 3 307 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

H0: บางชวงอาชีพที่มีผลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกนั 

H1: บางชวงอาชีพที่มีผลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน 

           ผลการศึกษาตามตารางที ่4.26 พบวา อาชีพมีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวามีบางชวงของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอาชีพที่ตางกันมรีะดับพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 โดยยอมรับสมมติฐาน H0 ดังน้ันจึงใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในตาราง ANOVA ในการ

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยและถาพบความแตกตางของคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู จะใชการ

เปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) ของ Dunnett T3 

 

ตารางที่ 4.27: แสดงผลการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA ระหวางอาชีพที่แตกตางกันมีระดับ

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลแตกตางกัน 

 

พฤติกรรมการช้ือสินคา Brown-Forsythe df1 df2 Sig. 

อาชีพ 17.029 3 161.595 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสนิคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกนั 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

จากตารางที ่4.27 พบวา อาชีพมีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่กําหนดไวทีร่ะดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวาอาชีพที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงสนับสนุนยอมรับสมมติฐานที่ 1.5 และยอบรับสมมติฐาน H0  

กลาวคือ นักทองเที่ยวชาวจีนที่มอีาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน

ขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีแตกตางกันจึงทําการทดสอบเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 ดังตาราง

ตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.28: การเปรียบเทียบพหุคูณเพือ่ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับอาชีพนักทองเที่ยวชาว

จีนที่พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลเปนรายคู โดยวิธีผลตาง นัยสําคัญ (Dunnett T3)  

 

อาชีพ X  
Sig 

1 2 3 4 5 6 

1. นักเรียน/ นักศึกษา 4.39 - .508 .982 .000* - - 

2. ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 4.21 - .225 .000* - - 

3. แมบาน/ พอบาน 4.49 - .000* - - 

4. พนักงานบริษัท 3.86    - - - 

5. ประกอบธุรกจิสวนตัว -     - - 

6. อื่น ๆ -      - 

 *มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

           จากตารางที ่4.28 ผลการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยอาชีพของ

นักทองเที่ยวชาวจีนเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  

1) กลุมตัวอยางที่มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษามีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา 
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แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีอาชีพพนักงานบริษัทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

โดยกลุมตัวอยางที่มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่อีาชีพพนักงานบริษัท 

2) กลุมตัวอยางที่มีอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกจิมีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอย

กวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางทีม่ีอาชีพขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจแตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานบริษัทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มอีาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพ

พนักงานบริษัท 

3) กลุมตัวอยางที่มอีาชีพแมบาน/ พอบานมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีอาชีพแมบาน/ พอบานแตกตาง

กันเปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานบริษัทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุม

ตัวอยางที่มีอาชีพแมบาน/ พอบานมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีอาชีพพนักงานบริษัท 

 

                 สมมติฐานขอที ่1.6 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.29: ผลทดสอบความแปรปรวนของระดับพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจําแนกตามรายได 

 

ความแปรปรวน Levene Statistic df1 df2 Sig. 

รายได 22.158 5 394 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

H0: บางชวงรายไดที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกนั 

H1: บางชวงรายไดที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน 

           ผลการศึกษาตามตารางที ่4.29 พบวา รายไดมคีานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวามีบางชวง
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รายไดที่มีผลตอระดับความพงึพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึง

ยอมรบัสมมติฐาน H0 ดังน้ัน จึงใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในตาราง ANOVA ในการทดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยและถาพบความแตกตางของคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู จะใชการเปรียบเทียบ

พหุคูณ (Multiple Comparison) ของ Dunnett T3 

 

ตารางที่ 4.30: แสดงผลการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA ระหวางรายไดที่แตกตางกันมีผลตอ 

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลแตกตางกัน 

 

พฤติกรรมการตัดสินช้ือ Brown-Forsythe df1 df2 Sig. 

รายได 58.496 5 131.294 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่รายไดที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกนั 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีรายไดที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

จากตารางที ่4.30 พบวา รายไดมีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่กําหนดไวทีร่ะดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวารายไดที่แตกตางกันมีผลตอ

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงสนับสนุนยอมรับสมมติฐานที่ 1.6 และยอมรับสมมติฐาน H0

กลาวคือ รายไดที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกันจงึทําการทดสอบเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3  

ดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.31: การเปรียบเทียบพหุคูณเพือ่ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับรายไดนักทองเที่ยว

ชาวจีนที่มีพฤติกรรมการช้ือสนิคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลเปนรายคู โดยวิธีผลตาง นัยสําคัญ (Dunnett T3)  

 

รายได X  
Sig 

1 2 3 4 5 6 

1. ตํ่ากวา 2,000 หยวน 4.33 - .000* .000* .000* .000* .000* 

2. 2,001-5,000 หยวน 4.42 - .000* .000* .000* .000* 

3. 5,001-10,000 หยวน 3.69 - .007* .987 .000* 

4. 10,001-15,000 หยวน 3.38 - .976 .003* 

5. 15,001-20,000 หยวน 3.55 . .001 

6. >20,001 หยวนข้ึนไป 2.63 - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

           จากตารางที ่4.31 ผลการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายไดของ

นักทองเที่ยวชาวจีนเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  

1) กลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่ม ีแตกตางกันเปนรายคูกบักลุม

ตัวอยางที่มีรายได 2,001-5,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

รายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ี รายได 2,001-5,000 หยวน 

2) กลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่ม ีแตกตางกันเปนรายคูกบักลุม

ตัวอยางที่มีรายได 5,001-10,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

รายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ี รายได 5,001-10,000 หยวน 

3) กลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่ม ีรายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน

แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีรายได 10,001-15,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่
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หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มรีายได 

10,001-15,000 หยวน  

4) กลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่มี มากกวา 20,000 หยวน 

แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีรายได 15,001-20,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่ มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มี รายได 

15,001-20,000 หยวน 

5) กลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีรายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน 

แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีรายได 20,001 หยวนข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

0.05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ีรายไดตํ่ากวา 2,001 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มี รายได 20,001 หยวนข้ึนไป 

6) กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 2,001-5,000 หยวน

แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีรายได 5,001-10,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มรีายได 

5,001-10,000 หยวน 

7) กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 2,001-5,000 หยวน

แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีรายได 10,001-15,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มรีายได             

10,001-15,000 หยวน 

8) กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 2,001-5,000 หยวน

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มรีายได 15,001-20,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

โดยกลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มีรายได 15,001-20,000 หยวน 



79 

9) กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางมีรายได 2,001-5,000 หยวน

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มรีายได 20,001 หยวนข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย

กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่รีายได 20,001 หยวนข้ึนไป 

10) กลุมตัวอยางที่มรีายได 5,001-10,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอย

กวาอยางมนัียสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางมรีายได 5,001-10,000 หยวน

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มรีายได 10,001-15,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

โดยกลุมตัวอยางที่มรีายได 5,001-10,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มรีายได 10,001-15,000 หยวน 

11) กลุมตัวอยางที่มรีายได 5,001-10,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอย

กวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางมรีายได 5,001-10,000 หยวน

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มรีายได 20,001 หยวนข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย

กลุมตัวอยางที่มรีายได 5,001-10,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่รีายได 20,001 หยวนข้ึนไป 

12) กลุมตัวอยางที่มรีายได 10,001-15,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอย

กวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางมรีายได 10,001-15,000 

หยวนแตกตางอยางทีม่ีรายได 20,001 หยวนข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุม

ตัวอยางที่มีรายได 10,001-15,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่รีายได 20,001 หยวนข้ึนไป 

 

สมมติฐานขอที่ 2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนมีความสมัพันธกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย 

  สมมติฐานขอที่ 2.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามี

ความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย 
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ตารางที ่4.32: ผลทดสอบการใหบรกิารของพนักงานในหางสรรพสินคาปลอดภาษีมีความสัมพันธกบั

การตัดสินใจซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีน  

 

การใหบริการของพนักงานขาย R Sig. (2-tailed) 

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน  

ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา  

-0.744** 0.000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

 

H0: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งที่เขามาซือ้สินคา มีความสัมพันธกบัการใหบริการ

ของพนักงานขาย 

H1: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งที่เขามาซือ้สินคา ไมมีความสัมพันธกบัการ

ใหบรกิารของพนักงานขาย 

ตารางที่ 4.32 พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคากับการใหบริการของพนักงาน

ขายโดยพบวา คานัยสําคัญ (2-tailed) มีคาเทากบั .000 ตํ่ากวาคาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ใชใน

การศึกษาครั้งน้ีที่ 0.01 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ดังน้ัน พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนดานจํานวนครั้งที่เขามาซื้อ

สินคามีความสัมพันธกับการใหบริการของพนักงานขายและเมื่อพิจารณาคา r พบวา มีคาเทากับ   

-0.744 แสดงใหเห็นวามีความสมัพันธในทิศทางตรงกันขามและมรีะดับความสัมพันธคอนขางสูง 

กลาวคือ นักทองเที่ยวชาวจีนย่ิงมพีฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามากเทาไร 

ย่ิงมีผลตอการใหบรกิารของพนักงานขายลดลงตาม 

 

                   สมมติฐานขอที ่2.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามี

ความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย 
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ตารางที่ 4.33: ผลทดสอบความสมัพันธระหวางพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใช

ในการช้ือสินคากบัการใหบริการของพนักงานขาย 

 

การใหบริการของพนักงานขาย R Sig. (2-tailed) 

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน  

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา  

-.512** 0.000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

 

H0: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา มีความสัมพันธกบัการ

ใหบรกิารของพนักงานขาย 

H1: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา ไมมีความสัมพันธกบัการ

ใหบรกิารของพนักงานขาย 

ตารางที ่4.33 พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคากับการใหบริการของ

พนักงานขายโดยพบวา คานัยสําคัญ (2-tailed) มีคาเทากบั .000 ตํ่ากวาคาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ใชในการศึกษาครั้งน้ีที่ 0.01 จึงยอมรบัสมมติฐาน H0 ดังน้ัน พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชใน

การช้ือสินคา มีความสมัพันธกับการใหบรกิารของพนักงานขายและเมือ่พิจารณาคา r พบวา มีคา

เทากับ -0.512 แสดงใหเห็นวาความสมัพันธในทิศทางตรงกนัขามและมรีะดับความสัมพันธคอนขางสูง 

กลาวคือ ย่ิงมีพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามากเทาไรย่ิงมีผลตอการ

ใหบรกิารของพนักงานขายลดลงตาม 
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สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน มีความสัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

                  สมมติฐานขอที ่3.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามีความ 

สัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

ตารางที ่4.34: ผลทดสอบความสมัพันธระหวางพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามา

ซื้อสินคากบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

การสือ่สารของพนักงานขาย R Sig. (2-tailed) 

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน 

ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา  

-.718** .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

 

H0: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งที่เขามาซือ้สินคามีความสมัพันธกับการสื่อสารของ

พนักงานขาย 

H1: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งที่เขามาซือ้สินคาไมมีความสมัพันธกับการสื่อสาร

ของพนักงานขาย 

ตารางที่ 4.34 พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคากับการสือ่สารของพนักงาน

ขายโดยพบวา คานัยสําคัญ (2-tailed) มีคาเทากบั .000 ตํ่ากวาคาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ใชใน

การศึกษาครั้งน้ีที่ 0.01 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ดังน้ัน พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซือ้

สินคา มีความสัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขายและเมือ่พิจารณาคา r พบวา มีคาเทากับ -0.718 

แสดงใหเห็นวามีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมีระดับความสัมพันธคอนขางสูง กลาวคือ 

นักทองเที่ยวชาวจีนย่ิงมีพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร
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และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามากเทาไรย่ิงมีผลตอการ

สื่อสารของพนักงานขายลดลงตาม 

 

                 สมมติฐานขอที่ 3.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามี

ความสัมพันธกับการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

ตารางที่ 4.35: ผลทดสอบความสมัพันธระหวางพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใช

ในการช้ือสินคากบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

การสือ่สารของพนักงานขาย R Sig. (2-tailed) 

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน  

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา  

-.492** 0.000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

 

H0: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสนิคา มีความสัมพันธกบัการ

สื่อสารของพนักงานขาย 

H1: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา ไมมีความสัมพันธกบัการ

สื่อสารของพนักงานขาย 

ตารางที ่4.35 พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคากับการใหบริการของ

พนักงานขายโดยพบวา คานัยสําคัญ (2-tailed) มีคาเทากบั .000 ตํ่ากวาคาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ใชในการศึกษาครั้งน้ีที่ 0.01 จึงยอมรบัสมมติฐาน H0 ดังน้ัน พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชใน

การช้ือสินคา มีความสมัพันธกับการสื่อสารของพนักงานขายและเมือ่พิจารณาคา r พบวา มีคาเทากบั  

-0.492 แสดงใหเห็นวาความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมรีะดับความสัมพันธคอนขางสูง 

กลาวคือ ย่ิงมีพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ
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ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา มากเทาไรย่ิงมผีลตอการ

สื่อสารของพนักงานขายลดลงตาม 
 

4.3 สรุปการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตารางที่ 4.36: ตารางสรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

 

สมมติฐานที่ 1.1 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานเพศที่

แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม

สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.2 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานอายุที ่

แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.3 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานระดับ

การศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.4 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานระดับสถา

ภาพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี

แตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.5 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่

แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

แตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.6 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่

แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

แตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.36 (ตอ): ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน 

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนมี

ความสัมพันธกับการใหบรกิารของพนักงานขาย 

 

สมมติฐานที่ 2.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคา  

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน 

ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา มีความสัมพันธกบัการใหบริการของ

พนักงานขาย 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน  

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามีความสัมพันธกบัการใหบริการ

ของพนักงานขาย 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนมีความสัมพันธกบั

การสือ่สารของพนักงานขาย 

 

สมมติฐานที่ 3.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวน

ครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา มีความสัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน  

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามีความสัมพันธกบัการสือ่สาร

ของพนักงานขาย 

เปนไปตามสมมติฐาน 
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6) เปนขอมลูเกี่ยวกบัความคิดเห็นของพนักงานขายที ่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล 

การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของพนักงานขายที่             

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลที่มีตอ

พฤติกรรมการการซื้อสินคาที ่ของนักทองเทียวจีนโดยสรุปไดตามโดยสรปุไดตาม ขอ 1-16 

ขอ 1 ลูกคาชาวตางชาติสวนใหญมาจากประเทศไหนบาง 

 โดยผลวิจัยพบวา ลูกคาทีเ่ขามาซือ้เลือกซือ้สนิคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีที่ทาอากาศ

ยานสุวรรณภูมิมาจากหลายประเทศ แตลูกคาทีม่าจากทางโซนยุโรปแลทวีปอเมริกาคอนขางจะมีนอย

แตโดยสวนใหญจะเปนลกูคาที่มาจากทางทวีบเอชียมากกวา ซึ่งพบวานักทองเที่ยวมาจากจีน คิดเปน

รอยละ 74.47 รองลงมา ชาวไทย คิดเปนรอยละ 7.41 รัสเซีย คิดเปนรอยละ 3.7 เวียดนาม  

คิดเปนรอยละ 3.7 อินเดีย คิดเปนรอยละ 3.7 และเกาหลี คิดเปนรอยละ 3.7 ตามลําดับ 

ขอ 2 ภาษาที่ใชในการสื่อสารกบันักทองเที่ยวชาวจีน 

  โดยผลวิจัยพบวา พนักงานขายใชภาษาจีน คิดเปนรอยละ 86.96 เพราะวาการใชภาษาจีน 

เปนกฎระเบียบของหางสรรพสินคาปลอดภาษี ในการรับพนักงานขาย โดยพนักงานทีเ่ขามาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครจะตองมคีวามสามารถในการใชภาษาจีนและอังกฤษ

ในการสื่อสารกับลูกคา เน่ืองจาก หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร มีนักทองเที่ยวจาก

ประเทศจีนมาใชบริการทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครคอนขางเยอะ สวนพนักงาน

ที่เขามาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลจะตองมีความสามารถในการใชภาษาอังกฤษในการ

สื่อสารกบัลกูคา โดยผลวิจัยพบวา พนักงานสามารถใชภาษาอังกฤษ ไดเพียงคิดเปนรอยละ 13.04 

เน่ืองจาก ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล ซึ่งอยูในสนามบินสุวรรณภูมิดังน้ันจงึตองใช

ภาษาอังกฤษในการสื่อสารกับลูกคาเน่ืองจากสนามบินสุวรรณภูมิเปนสนามบินนานาชาติ     

ขอ 3 ระดับการศึกษาของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล  

วิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และในปริมณฑล 

เกือบทั้งหมดจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี จะมสีวนนอยที่จบในระดับปรญิญาโท โดยสวนใหญไมได

จบสายตรง คือจบดานภาษาจีนหรือองักฤษ แตมีความรูในเรือ่งการใชภาษาจีนและภาษาอังกฤษ โดย 

พบวา สวนใหญเปนปริญญาตร ีจํานวน (ไมระบสุาขา) 9 คน คิดเปนรอยละ 45.0 รองลงมา ปริญญาตรี

สาขาภาษาจีนเพื่อการธุรกจิ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.0 ปริญญาตรีสาขาภาษาอังกฤษสื่อสาร

ธุรกิจ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ปริญญาโท จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.0 ปริญญาตรสีาขา

ปรัชญาและศาสนา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.0 ปริญญาตรีสาขาภาษาญี่ปุน จํานวน 1คน คิดเปน

รอยละ 5.0 ปริญญาตรสีาขาวิชาดนตรีศึกษา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.0 ปรญิญาตรีสาขาวิชารัส
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เชียศึกษา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.0 และปรญิญาตร ีสาขาการเงิน จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 

5.0 ตามลําดับ 

 ขอ 4 การประเมินความรูดานภาษาจีน 

ผลวิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล สวนใหญมีพื้นฐานความรูดานภาษาจีน โดยการฟง การพูด 

การอาน การเขียนอยูในระดับปานกลาง จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 45.0 สวนระดับเบือ้งตน 

จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 40.0 สวนไมมีความรู จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.0 และสวนนอย

ที่สุดคือระดับชํานาญ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 

ขอ 5 เคยสอบภาษาจีน HSK หรือไม 

ผลวิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล สวนใหญไมเคยสอบภาษาจีน HSK จํานวน 14 คน คิดเปน

รอยละ 70 สวนพนักงานที่เคยสอบสวนใหญไดในระดับ 5 จาํนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.0 

รองลงมา สอบไดระดับ จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 10.0 และสอบไดระดับ 4 จํานวน 1 คน  

คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 

ขอ 6 สถานที่และเวลาทีเ่รียนภาษาจีน 

ผลวิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล สวนใหญเรียนมาจากสถานศึกษา และที่ทํางานโดยใชเวลา

เรียน 4 ป 38 คน คิดเปนรอยละ 57.14 รองลงมา 5 ป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 14.25 และ  

5-6 ป คิดเปนรอยละ 14.25 ตามลําดับ 

ขอ 7 ความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสิง่คาใหนักทองเที่ยวชาวจีนไดอยางชัดเจน และการ

แกปญหาในกรณีที่ไมสามารถอธิบายได 

 ผลวิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล เกือบทั้งหมดมีความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสิ่งคาให

นักทองเที่ยวชาวจีนไดอยางชัดเจน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 90.0 รองลงมา อธิบายไดเบื้องตน

จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ซึ่งโดยสวนใหญแลว นักทองเที่ยวชาวจีนจะซือ้สินคา สําหรบัการ

แกปญหาในกรณีทีพ่นักงานขายไมสามารถอธิบายสิ่งคาใหนักทองเที่ยวชาวจีนไดหรือฟงแลวไมเขาใจ 

จะใชลามจีนที่กรุปทั้วรมีนํามาชวย หรอืใชทีป่รึกษาดานภาษาจีน ซึ่งหางสรรพสินคาปลอดภาษี ไดจาง

มาเปนที่ปรึกษา  
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ขอ 8 ความเขาใจของนักทองเที่ยวชาวจีนเมื่อสื่อสารกับพนักงานขายและการแกปญหาของ

พนักงานขาย เมื่อลูกคาไมเขาใจ 

 ผลวิจัยพบวา นักทองเที่ยวชาวจีนเมื่อสือ่สารกับพนักงานขายที่หางสรรพสนิคาปลอดภาษี 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล มีความเขาใจในระดับดี จํานวน 

15 คน คิดเปนรอยละ 75.0 รองลงมา นักทองเที่ยวชาวจีนเขาใจในการสือ่สารระดับปานกลางจํานวน 

4 คน คิดเปนรอยละ 20.0 และนักทองเที่ยวชาวจีนไมเขาใจในการสื่อสาร จํานวน 1 คน คิดเปน 

รอยละ 5.0 ซึ่งในกรณีที่นักทองเที่ยวชาวจีน ไมเขาใจ ทางพนักงานขายอาจจะใชศัพทที่ใกลเคียงใน 

การสือ่สาร ยกเวนในกรณีทีลู่กคาไมเขาใจจริง ๆ ทางพนักงานขายจะใหลามจีนหรอื Consult  

เขามาชวย  

ขอ 9 พนักงานขายเขาใจความตองการของนักทองเที่ยวชาวจีน และการแกปญหาในการ

สื่อสารเมื่อลูกคาไมเขาใจ 

  ผลวิจัยพบวา พนักงานขายที่พนักงานขายทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล เขาใจความตองการของนักทองเที่ยว

ชาวจีน จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 60.0 รองลงมาพนักงานขาย เขาใจความตองการระดับปาน

กลาง )เฉพาะตราสินคาที่พนักงานดูแล (จํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ 25.0 และเขาใจความตองการ

ของนักทองเที่ยวในระดับเบื้องตน จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.0 ตามลําดับ โดยลกูคาสวนใหญ

ถามถึง ตราสินคาของสินคา แลวพนักงานขายทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษี สวนใหญกร็ูถึงสินคาแตละ

ตราสินคาอยูแลว เน่ืองจากมีการอบรมในเรื่องของคุณสมบติัของสินคาแตละช้ิน และในกรณีที่

พนักงานขายไมเขาใจตองการของนักทองเที่ยวชาวจีน จะใชภาษามือในการสื่อสาร ถาลกูคายังไม

เขาใจก็จะใชหรือใหเพื่อนรวมงานที่มฟีนฐานจีนมาชวยเหลอืหรือ Consult มาชวย 

ขอ 10 การใชสื่อประชาสมัพันธเปนภาษาจีนในหางสรรพสนิคาปลอดภาษี 

  ผลวิจัยพบวาหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในปริมณฑล มีการใชสื่อประชาสมัพันธเปนภาษาจีนในหางสรรพสินคาปลอดภาษี ทุกอยาง อาทิ  

ปายบอกโปรโมช่ันของสินคา ปายประชาสัมพันธของ Duty Free Shopping โดยใชมีภาษาจีนในการ

ประชาสมัพันธ และนอกจากน้ียังมีจอ LCD ประชาสัมพนัธในหองนํา รวมไปถึงมีเสียงตามสาย ปายบอก

ทาง ใบปลิว โดยพนักงานขายใหความการใชสื่อประชาสมัพนัธของหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑลสวนใหญมองวามีสื่อประชาสัมพันธทกุ

อยางสําหรบันักทองเที่ยวชาวจีนชวยใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาไดดีข้ึน คิดเปนรอยละ 59.0 รองลงมา 

สื่อประชาสมัพันธแตลูกคาไมคอยอานตองถามพนักงานอกีที คิดเปนรอยละ 27.0 เปนเครื่องมือชวยได

อยางดีเพียงแคแจงใหลูกคาอาน คิดเปนรอยละ 4.75 มีสื่อประชาสัมพนัธดีแตคอนขางวุนวาย คิดเปน

รอยละ 4.75 และมีสื่อประชาสัมพันธแต เขาใจอะไรยาก คิดเปนรอยละ 4.75 ตามลําดับ 
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ขอ 11 ความรูสึกทีม่ีตอนักทองเที่ยวชาวจนี และพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีน 

 ผลวิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล ใหความเห็นพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีน

และความรูสึกทีม่ีตอนักทองเที่ยวชาวจนีวานักทองเที่ยวชาวจีน มี 2  กลุม คือกลุมแรก กลุมที่มี

มารยาท พูดจารูเรื่อง มกีําลงัซื้อสูงมาก และซือ้สินคางาย ตัดสินใจงาย ไมตอรองเรื่องราคา ซึง่

พนักงานขายมีความรูสึกดีกบันักทองเที่ยวกลุมน้ี สวนกลุมที ่2  กลุมที่ไมมีมารยาท พูดจาไมรูเรื่อง 

เรื่องมาก และชอบแทรกเวลาพนักงานกําลงัใหความรูกับลูกคาทานอื่นอยู มีกําลงัซื้อสูง แตชอบ

ตอรองราคา ซึ่งพนักงานขายมีความรูสึกแยกบันักทองเที่ยวกลุมน้ี โดยพนักงานสวนใหญใหความเห็น

เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีนวา 50% ดี พูดรูเรื่อง 50% มารยาทแย เขาใจ

อะไรยากแตเปนกลุมลกูคาที่ซื้องาย คิดเปนรอยละ 42.85 รองลงมา มีกําลังการจายเยอะ บางคนก็

เรื่องมากเลือกชา บางคนไมมีมารยาท ชอบซือ้ตาม ๆ กัน คิดเปนรอยละ 14.30 คอนขางวุนวาย และ

เรื่องมากคิดเปนรอยละ 14.30 ตามลําดับ 

ขอ 12 ปญหาในการใหบรกิารแกนักทองเที่ยวชาวจีน 

 ผลวิจัยพบวาพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล พบวา สวนใหญไมมปีญหาในการใหบรกิารแกนักทองเที่ยว 

ชาวจีน คิดเปนรอยละ 22.72 แตถามีปญหาพบวาสวนใหญมีปญหาในเรื่อง ปริมาณของนักทองเที่ยว 

ชาวจีนที่เขามาในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

ปริมณฑลทีม่ีปริมาณมาก ทําใหบริการไมไดทั่วถึง คิดเปนรอยละ 18.18 ซึ่งเกิดคอยบอย โดยปญหาน้ี

เกิดจากเวลาทัวรจีนลงพรอมกันและลูกคาถามแลวไมคอยฟง มักจะถามคําถามซ้ํา ๆ คิดเปนรอยละ 

18.18 นอกจากน้ีปญหาหลักในการใหบรกิารแกนักทองเที่ยวชาวจีน คือ คนจีนมักงายมักชอบทําอะไร

ตามอําเภอใจ คิดเปนรอยละ 10.12 อธิบายโดยใชภาษาจีนที่ชัดเจน แตชาวจีนยังคงไมเขาใจ และหา

เรื่องกอปญหาตลอดเวลา คิดเปนรอยละ 4.54 ลูกคาชอบบนสินคาราคาแพงมีขอเปรียบเทียบกันที่อื่น 

คิดเปนรอยละ 4.54 และลูกคาชอบแกะสินคา และขโมยสินคา คิดเปนรอยละ 4.54 ตามลําดับ   

ขอ 13 ความจําเปนเรียนภาษาจีนสําหรับคนที่อยูในตําแหนงที่ตองทํางานในหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล   

 ผลวิจัยพบวาพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล พบวาสวนใหญมีความคิดเห็นวามีความจําเปนอยางย่ิง เพราะ

ลูกคารอยละ 90 เปนชาวจีน คิดเปนรอยละและมีกําลังซือ้สงู คิดเปนรอยละ 70.37 รองลงมา จําเปน 

ตองเรียน เพราะลูกคาชาวจีนเปนลูกคาหลักของบริษัท คิดเปนรอยละ 7.41 จําเปนอยางมากโดยเฉพาะ

ในตําแหนงลามความจําเปนในคําศัพทที่ฟงไมรู คิดเปนรอยละ 7.41 จําเปนบางอยางนอยนาจะเรียน

อาทิตยละ 1-2 ครั้ง คิดเปนรอยละ 7.41 จําเปนตองเรียน เพราะวาในการการอธิบาย สินคาและ
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ผลิตภัณฑใหลูกคาเขาใจ คิดเปนรอยละ 4.55 และไมจําเปนเพราะลูกคาเยอะและสวนใหญพูดจีนได  

คิดเปนรอยละ 4.55 ตามลําดับ 

ขอ 14 ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะในการติดตอกับนักทองเที่ยวชาวจีน 

ผลวิจัยพบวาพนักงานขายหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล มีความคิดเห็นหรือขอเสนอในการติดตอกบันักทองเที่ยวชาว

จีนวาแนะนําสินคาใหลูกคาจีนอยางจริงใจ และอดทน คิดเปนรอยละ 40.0 รองลงมา ไมมีความ

คิดเห็นหรือขอเสนอแนะ คิดเปนรอยละ 35.0 อยากใหปลูกฝงมารยาทสากลใหคนจีน คิดเปนรอยละ 

20.0 และควรเลือกคุณภาพของลูกคาชาวจีน คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 

ขอ 15 การประเมินตนเองในการใหบริการนักทองเที่ยวชาวจีน 

  ผลวิจัยพบวาพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล พบวาสวนใหญมองวาตัวเองบรกิารไดในระดับปานกลาง คิด

เปนรอยละ 40.0 รองลงมา บริการไดอยางดี และพยายามชวยอยางเต็มที ่จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 

35.0 บรกิารไดอยางดี เพราะคิดวานักทองเที่ยวก็เหมือนญาติของเรา คิดเปนรอยละ 15.0 บริการได

อยางดี เพราะไมมีลกูคาจีนไมไดรายไดจากตรงน้ี คิดเปนรอยละ 5.0 และบริการไดแลวแคคนเพราะ

คุณภาพของลูกคาชาวจีนแตกตางกันคิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 

ขอ 16 ความคิดเห็นที่มีตอคุณสมบัติที่ดีสําหรบันักทองเที่ยวชาวจีน 

 ผลวิจัยพบวาพนักงานที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล มีความคิดเห็นทีม่ีตอคุณสมบัติที่ดีสําหรบันักทองเที่ยวชาวจีน 

โดยสวนใหญเกือบทั้งหมดใหความเห็นวาคุณสมบัติที่ดีสําหรบันักทองเที่ยวชาวจีน จะตองมีควรมี

มารยาทมากกวาน้ี คิดเปนรอยละ 39.9 รองลงมา ปฏิบัติตามกฎมารยาทของประเทศน้ัน ๆ และ

สถานที่ คิดเปนรอยละ 15.5 มีมารยาทในการซื้อสินคา คิดเปนรอยละ 9.09 อยากใหเสียงเบาหนอย 

คิดเปนรอยละ 9.09 ความรูเบือ้งตนมาบางในการซื้อสินคาในสนามบิน คิดเปนรอยละ 6.06 ไมมีความ

คิดเห็น คิดเปนรอยละ 6.06 ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมใหเขากบัสถานที่ทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 3.03 

ควรมีระเบียบวินัย คิดเปนรอยละ 3.03 ไมควรขโมยของ คิดเปนรอยละ 3.03 และความสามารถทาง

ภาษาอังกฤษ คิดเปนรอยละ 3.03 ตามลําดับ    

 

 

 
 



บทที่ 5 

สรปุ และอภิปรายผล 

 

บทน้ีเปนการสรุปผลการศึกษาปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีน

ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการ

อภิปรายผลของการศึกษาเปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของทีผู่วิจัยไดทําการ

สืบคนและนําเสนอไวในบทที่ 2 การนําผลการศึกษาไปใชในทางปฏิบัติและขอเสนอแนะสําหรับการ

วิจัยครั้งตอไป 

5.1 สรปุผลการศึกษา 

5.2 การอภิปรายผล 

5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา    

ผลการศึกษาเรื่องปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของผูตอบแบบสอบถาม และผลสรุป

ตามวัตถุประสงค โดยแบงตามรปูแบบการวิจัยดังตอไปน้ี 

5.1.1 ผลวิจัยเชิงปริมาณ 

  5.1.1.1 สรุปขอมูลลักษณะทางปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามหรอื

ลักษณะทางปจจัยสวนบุคคล 

  จากผลการศึกษาสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุ 21 – 

30 ป มีระดับการศึกษาปรญิญาตร ีโดยสวนใหญมีสถานภาพโสดมีอาชีพพนักงานบริษัท และมีรายได 

2,001-5,000 หยวนตอเดือน 

  5.1.1.2 สรุปขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนการซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี จากผลการศึกษาสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรูจัก

หางสรรพสินคาปลอดภาษีครั้งแรก จากเพื่อนที่เคยมาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี โดยกลุม

ตัวอยางสวนใหญเปนครั้งแรกที่ซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี และซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีครั้งน้ีมากับเพื่อน และรบัรูขอมลูขาวสารของทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีผานมัคคุเทศก  

โดยสวนใหญใหเหตุผลวาเปนสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีและมีคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 5,001-10,000 บาท ซึ่งเกือบทัง้หมดใชภาษาจีนในการสื่อสารกับ

พนักงานขาย และนอกจากน้ีกลุมตัวอยางมคีวามประทบัใจครั้งแรกที่เขามาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 
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กลุมตัวอยางใหอับดับ 1 คือ ความสะอาดสินคาวางไวอยางระเบียบเรียบรอยและประเภทของสินคาที่

นิยมซื้อ คือ สินคาเครือ่งหนังเชนกระเปา/ รองเทา เปนอันดับ 1 ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบความสามารถการ

ใชภาษาจีนของพนักงานขายในหางสรรพสินคาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประเมินความสามารถการ

ใชภาษาจีนขอพนักงานขายในระดับปรบัปรุง ของหางสรรพสินคา Siam Paragon, Siam Discovery 

และ Siam Center และคุณลักษณะของพนักงานขายที่กลุมตัวอยางอยากเห็นพบวา กลุมตัวอยาง

อยากเห็นจรรยาบรรณของพนักงานขายมากทีสุ่ด 

  5.1.1.3 สรุปขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการ

ใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

  จากผลการศึกษาสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษี โดยภาพรวมในระดับเห็นดวย เมื่อพจิารณาเปนประเด็นความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี แตละประเด็น

พบวา สวนผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอ

การใหบริการของพนักงานขายที ่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ในภาพรวมดานสื่อสารระดับเห็นดวย

โดยผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการ

ใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับเห็นดวย ไดแก เขาใจสื่อที่ใชในการ

ประชาสมัพันธ เชน แผนพับ ปายโฆษณาในระดับเห็นดวย 

  สวนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ในภาพรวม 

ดานการใหบริการของพนักงานในระดับเห็นดวยโดยผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกับความ

พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

ระดับเห็นดวย ไดแก รับฟงปญหาในขอซักถามของผูรับบรกิารอยางเต็มใจในระดับเห็นดวย 

  สวนผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาว

จีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในภาพรวม ดานการใชภาษาจีน

ของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับเห็นดวย เมื่อพิจารณาเปนประเด็นความคิดเห็น

เกี่ยวกับความพงึพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มตีอการใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีแตละประเด็นพบวา นักทองเที่ยวชาวจีนตองการใหมีปายราคา ปายบอกทางและโฆษณา

สินคาเปนภาษาจีนในทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับเห็นดวย 
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  5.1.1.4 สรุปขอมูลเกี่ยวกับการทดสอบสมมติฐาน 

  จากผลการศึกษาสรุปไดวาการทดสอบสมมติฐาน พบวาผลการทดสอบสมมติฐานมี

ดังตอไปน้ี 

  สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวจีนที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

แตกตางกัน 

   สมมติฐานขอที่ 1.1 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีเพศแตกตางกันมพีฤติกรรมการ

ตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไมแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติทีสู่งกวาระดับ 0.05 

         สมมติฐานขอที่ 1.2 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุแตกตางกนัมพีฤติกรรมการ

ตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีตํ่่ากวาระดับ 0.05 

         สมมติฐานขอที่ 1.3 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกันมี

พฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีตํ่่ากวาระดับ 0.05 

         สมมติฐานขอที่ 1.4 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มสีถานภาพแตกตางกันมี

พฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีตํ่่ากวาระดับ 0.05 

         สมมติฐานขอที่ 1.5 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอาชีพแตกตางกนัม ีพฤติกรรม

การตัดสินช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีตํ่่ากวาระดับ 0.05 

         สมมติฐานขอที่ 1.6 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มรีายไดแตกตางกนัมพีฤติกรรม

การตัดสินช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีตํ่่ากวาระดับ 0.05 

  สมมติฐานขอที่ 2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนมีความสัมพันธกบัคุณภาพการใหบรกิารของ

พนักงานขาย 

สมมติฐานขอที่ 2.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามี

ความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานขายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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สมมติฐานขอที่ 2.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา

มีความสัมพันธกบัคุณภาพการใหบรกิารของพนักงานขายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

           สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน มีความสัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

 สมมติฐานขอที่ 3.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามี

ความสัมพันธกับการสื่อสารของพนักงานขายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 สมมติฐานขอที่ 3.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา

มีความสัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 5.1.2 ผลวิจัยเชิงคุณภาพ 

 5.1.2.1 สรุปขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล 

 จากผลการศึกษาสรุปไดวา ผูใหสัมภาษณมีความเห็นตอพฤติกรรมการการซื้อสินคา 

ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลของ 

นักทองเทียวจีนดังตอไปน้ี 

 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญ มีความเห็นวาลูกคาที่เขามาซื้อเลอืกซื้อสินคาที่ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลมาจาก

หลายประเทศ แตลูกคาทีม่าจากทางโซนยุโรปและทวีปอเมริกาคอนขางจะมีนอยแตโดยสวนใหญจะเปน

ลูกคาที่มาจากทางทวีปเอเชียมากกวา แตสวนใหญแลวนักทองเที่ยวชาวจีน โดยพนักงานขายใชภาษาจีน

ในการสื่อสารกับนักทองเที่ยวชาวจีน โดยสวนใหญจบปริญญาตรี มีพื้นฐานความรูดานภาษาจีนอยูใน

เบื้องตนถึงระดับปานกลาง ซึง่สวนใหญไมเคยสอบภาษาจีน HSK แตเรียนมาจากมหาวิทยาลยั ใชเวลา

เรียน 3-4 ป โดยเกือบทั้งหมดมีความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสิ่งคาใหนักทองเทีย่วชาวจีนไดอยาง

ชัดเจน ซึ่งโดยสวนใหญแลว นักทองเที่ยวจีนจะซือ้สินคาและจะแกปญหาดวยตัวเอง แตนักทองเที่ยว 

ชาวจีนเขาใจในการสื่อสารของพนักงานขายเปนอยางดีและสวนใหญไมเคยเกิดเมื่อลูกคาไมเขาใจ

นอกจากน้ีกลุมตัวอยางสวนใหญยังมีความคิดเห็นวา ตัวเองเขาใจความตองการของนักทองเที่ยวชาวจีน 

สวนประเด็นสื่อประชาสัมพันธในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในปริมณฑล ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นวามีสื่อประชาสัมพันธทกุอยางสําหรับ

นักทองเที่ยวจีนนอกจากน้ีกลุมตัวอยางใหความเห็นพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีนและ

ความรูสึกที่มีตอนักทองเที่ยวชาวจีนวานักทองเที่ยวชาวจีน สวนใหญจะมองวาครึ่งหน่ึงเปนลูกคาที่ดี  
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พูดรูเรื่องครึ่งหน่ึงมารยาทไมดี และเขาใจอะไรยาก และใหความเห็นปญหาในการใหบรกิารแก

นักทองเที่ยวชาวจีนวาสวนใหญมีปญหาในเรื่อง ปริมาณของนักทองเที่ยวจีนที่เขามาในหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลที่มีปริมาณมาก ทําให 

บริการไมไดทั่วถึง ซึ่งเกิดคอยบอย โดยปญหาน้ีเกิดจากเวลาทัวรจีนลงพรอมกันและลูกคาถามแลวไม

คอยฟง มักจะถามคําถามซ้ํา ๆ และการสือ่สารที่ไมตรงกันทาํใหเขาใจไมตรงกันซึ่งสวนใหญเห็นตรงกัน

วาควรเรียนภาษาจีนสําหรบัคนที่อยูในตําแหนงที่ตองทํางานในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล มิเน่ืองจากมองวาลูกคาที่เขามาใชบริการ

ในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลเปน

ชาวจีนรอยละ 90 และมกีําลงัซื้อสูง 

 กลุมตัวอยางมีขอเสนอแนะในการติดตอกับนักทองเที่ยวชาวจีน ซึ่งสวนใหญมี

ขอเสนอแนะในเรื่องแนะนําสินคาใหลกูคาจีนอยางจรงิใจและอดทน และประเมินตัวเองวาบรกิารได

อยางดี และพยายามชวยอยางเต็มทีน่อกจากน้ียังมีความคิดเห็นเรื่องคุณสมบัติทีดี่สําหรบันักทองเที่ยว

ชาวจีน โดยพบวาสวนใหญควรมมีารยาทมากกวาน้ี 

 

5.2 การอภิปรายผล 

 5.2.1 การอภิปรายผลวิจัยเชิงปรมิาณ 

 จากผลการศึกษาสรุปในสวนของลกัษณะทางปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่เขา 

มาใชบริการในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

ปริมณฑล ซึ่งพบวา มีประเด็นที่นาสนใจ คือ กลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมีอายุ 21-30 ป มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรีโดยสวนใหญมสีถานภาพโสดมีอาชีพพนักงานบริษัทและขาราชการรัฐวิสาหกิจ

และมรีายได 2,001-5,000 หยวนตอเดือน ซึ่งคิดเปนเงินไทยประมาณ 11,425-28,550 บาท (ธนาคาร

กรุงเทพ, 2558) ซึ่งผลวิจัยน้ีการที่กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 21-30 ป สถานภาพโสดมีอาชีพพนักงาน

บริษัทและขาราชการรัฐวิสาหกจิและมีรายได 2,001-5,000 หยวนตอเดือน ซึ่งอยูในชวงรายได SEC  

D-C (รายไดระดับ 15,000-34,999 บาทตอเดือน) เน่ืองจากกลุมตัวอยางที่ไปเปนนักทองเที่ยวมากบั

กลุมทัวร ซึ่งเปนกลุมทัวรอยูในระดับเกรด D-C (รายไดระดับ 15,000-34,999 บาทตอเดือน) ดังน้ัน

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มามอีายุไมมากมักเปนกลุมวัยรุนและกลุมทํางาน โดยรายไดไมสงูโดยสวนมากจะ

เปนกลุมพวกที่ทํางานบริษัทและขาราชการรัฐวิสาหกจิ ซึงโดยเฉพาะกลุมอาชีพขาราชการรัฐวิสาหกจิ

ของจีนคอนขางมเีวลาในการลาพักรอนเยอะ แตกลุมน้ีมเีงินเดือนและรายไดไมสงูมาก จากทั้งหมดที่

กลาวมาสอดคลองกับงานวิจัยของ ฐิติพรรณ ศิริตระกลูวงศ (2554) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยทาง

การตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก: 

กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน ญีปุ่น พบวา นักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก กรณีศึกษา
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นักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน ญี่ปุนที่ตัดสินใจมาทองเที่ยวประเทศไทยสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุ

ระหวาง 21-30 ป การศึกษาระดับปรญิญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน สถานภาพ คือ สมรส  

และงานวิจัยของ นํ้าฝน จันทรนวล (2556) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอทิธิพลตอการตัดสินใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทย พบวานักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขา 

มาทองเที่ยวในประเทศไทยสวนมากเปนนักทองเที่ยวเพศหญิงมีอายุระหวาง 25-30 ป มีการศึกษา

ระดับอนุปรญิญาและมรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001-7,000 หยวน หรือประมาณ 25,000-35,000 บาท 

โดยงานวิจัยของ ฐิติพรรณ ศิริตระกูลวงศ (2554) มีเหมอืนหรือคลายกับงานวิจัยของผูวิจัยตรงที่

นักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน ญี่ปุนที่ตัดสินใจมาทองเที่ยวประเทศไทยสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุ

ระหวาง 21-30 ป การศึกษาระดับปรญิญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน สถานภาพ คือ สมรส 

ในขณะที่งานวิจัยของผูวิจัย กลุมตัวอยางเปนเพศหญงิมีอายุ 21-30 ป มีระดับการศึกษาปรญิญาตรีโดย

สวนใหญมสีถานภาพโสดมีอาชีพพนักงานบริษัทและขาราชการรัฐวิสาหกจิและมรีายได 2,001-5,000 

หยวนตอเดือน ซึ่งแตกตางกันตรงทีส่ถานภาพของงานวิจัยของ ฐิติพรรณ ศิริตระกลูวงศ (2554) เปน

สถานภาพสมรส สวนงาน วิจัยของผูวิจัยเปนสถานภาพโสด ในขณะที่งานวิจัยของ นํ้าฝน จันทรนวล 

(2556) ก็มีความคลายกับงานวิจัยของผูวิจัย คือเปนนักทองเที่ยวเพศหญงิมีอายุระหวาง 25-30 ป แต

แตกตางกันตรงทีง่านวิจัยของผูวิจัยมรีะดับการศึกษาปริญญาตรีและมรีายได 2,001-5,000 หยวนตอ

เดือน แตงานวิจัยของ นํ้าฝน จันทรนวล (2556) กลุมตัวอยางมีระดับการศึกษาระดับอนุปริญญาและ 

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001-7,000 หยวน หรือประมาณ 25,000-35,000 บาท สวนงานวิจัยของ  

แสงเดือน รตินธร (2555) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยผลักดันและปจจัยดึงดูดที่มผีลตอนักทองเที่ยว 

ชาวจีนในการตัดสินใจเลอืก มาทองเที่ยวในประเทศไทย พบวานักทองเที่ยวชาวจีนสวนใหญเปนเพศ

ชาย อายุระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 29,931 หยวน 

ข้ึนไป ซึ่งเหมือนกบัผลวิเคราะหของงานวิจัยน้ีทีก่ลุมตัวอยางมีอายุระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี นอกจากน้ี ยังมสีวนทีเ่หมอืนกับงานวิจัยของ สปิปศิณี บาเรย (2555) ที่ไดศึกษาเรื่อง 

ปจจัยทางการตลาดที่มผีลตอการเลือกใชบรกิารสปาในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวจีนกรณีศึกษา

จังหวัดภูเก็ต พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป ประกอบอาชีพ

เปนลูกจาง พนักงาน และขาราชการ มีการศึกษาอยูในระดับปรญิญาตรี ซึ่งมสีวนเหมือนกับงานวิจัยน้ีที่

กลุมตัวอยางมีอายุระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตร ีเชนกัน 

 จากการศึกษาครั้งน้ีสรปุในสวนพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนการซือ้สินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลพบวา 

มีประเด็นที่นาสนใจ คือ นักทองเที่ยวชาวจีนที่มาเปนครั้งแรกซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

และ 2-3 ครั้ง ซึ่งแสดงใหเห็นนักทองเที่ยวชาวจีนยังตัดสินใจเดินทานกลบัมาเที่ยวที่ประเทศไทยใน 
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จํานวนครั้งที่นอยอยู และนักทองเที่ยวชาวจีนสวนใหญเดินทานมากับเพื่อน โดยไดรบัขอมลูขาวจาก

มัคคุเทศก เพื่อน และอินเทอรเน็ต (Internet) 

 การซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคา 

ปลอดภาษีในปริมณฑล เปนสินคาปลอดภาษี โดยคาใชจาย 5,001-10,000 บาท และใชภาษาจีน

สื่อสารกบัพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี การใชภาษาจีนอยูในระดับดี แตพนักงานขายที ่

MBK อยูในระดับพอใช และ Siam Paragon อยูในระดับปรับปรุง ทีเ่ปนเชนน้ีเพราะวา กลุมตัวอยาง 

ที่เปนนักทองเที่ยวชาวจีนมากบักลุมทัวร ซึ่งเปนกลุมนักทองเที่ยวทีม่ีรายไดอยูใน SEC D-C (รายได 

15,000-34,999 บาทตอเดือน) ทําใหยอดการซื้อสินคาสวนใหญจะอยูที ่1,000-10,000 บาท ซึ่งถือวา

เปนยอดที่ไมสงูแตเนนทีจ่ํานวนนักทองเที่ยว ถาเทียบตอคนแตเน่ืองจากปริมาณนักทองเที่ยวชาวจีน

ที่มากับกลุมทัวรมจีํานวนคอนขางมาก ซึง่กลุมนักทองเที่ยวจะเปนกลุมทีม่ีรายไดไมสงูและอยากเที่ยว

ประเทศทีม่ีคาใชจายไมสูง ซึง่ประเทศไทยก็เปนเปาหมายทีก่ลุมนักทองเที่ยวกลุมน้ีจะเลือกมาทองเที่ยว

จึงมาประเทศไทยครัง้แรก หรืออาจจะเคยมา 1 ครั้งหรอื 2 ครั้ง โดยมากบัเพื่อน เพื่อหาคนมาแบง

คาใชจาย และตองการซื้อสินคาปลอดภาษี เน่ืองจากมีปลอดภาษีและมีราคาถูก สวนขอมูลขาวสาร 

จากหางสรรพสินคาปลอดภาษี สวนใหญไดรบัจากมัคคุเทศกอยูแลว เพราะเวลาบริษัทนําเที่ยวนํา

นักทองเที่ยวมาซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี สวนใหญมกีารทําสัญญาและขอตกลงกับ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลในเรื่อง

ขอตกลงสวนแบงการขาย เมื่อพานักทองเที่ยวมาซื้อของ หานักทองเที่ยวซื้อสินคาของหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลทางบริษัทนําทัวรจะ 

ไดเปอรเซ็นตสวนแบงจากยอดขายสินคาช้ินน้ัน ดังน้ัน มัคคุเทศกจงึมหีนาที่ใหขอมูลขาวสารเกี่ยว 

กับหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล 

อยูแลว ซึ่งตัวนักทองเที่ยวเองอาจจะรูจักหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล จากเพื่อนทีเ่คยมาซือ้กอนหรือศึกษาจากอินเทอรเน็ตอยางไร 

ก็ตามกลุมนักทองเที่ยวที่มาซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหาง 

สรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลเปนกลุมนักทองเที่ยวคุณภาพคอนขางตํ่า ดังน้ันจึงตองใชภาษาจีน

ในการสื่อสาร ซึ่งในปจจบุันชาวจีนสามารถใชภาษาอังกฤษในการสือ่สารได เน่ืองจากบริษัทขามชาติ

จากทางยุโรปและอเมริกามาลงทุนในประเทศจีน คอนขางเยอะ และบริษัทของประเทศจีนก็ไปลงทุน 

ในอเมรกิาและยุโรปคอนขางเยอะ ทําใหรฐับาลจีนเห็นถึงความสําคัญของภาษาอังกฤษ จึงใหการ

สนับสนุนการใชภาษาอังกฤษ ซึงสวนใหญจะเปนกลุมชาวจนีรุนใหมและคอนขางมรีะดับการศึกษาดี

สวนประเด็นทีก่ลุมตัวอยางประเมินใหการใชภาษาจีนของพนักงานขายของหางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลอยูในระดับดี แตของ MBK อยูใน

ระดับพอใช และ Siam Paragon อยูในระดับปรับปรงุ ซึ่งผูวิจัยวา 3 หางสรรพสินคามกีลุมเปาหมาย
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แตกตางกัน อยางเชน หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอด

ภาษีในปริมณฑล ซึง่มีกลุมเปาหมายเปนชาวจีน เน่ืองจากกลุมลูกคาเปนกลุมชาวจีนรอยละ 80 สวน 

MBK มีกลุมเปาหมายเปนชาวจีนและกลุมลกูคาจากประเทศยานตะวันออกกลาง ทําใหตองใชทัง้

ภาษาอังกฤษและจีน สวน Siam Paragon มีกลุมเปาหมายเปนชาวญีปุ่น เกาหลี มาเลเซีย สงิคโปร 

หรือทางยุโรปและทวีปอเมริกา ซึง่เนนการใชภาษาอังกฤษเปนหลักแตไมไดใหความสําคัญกับภาษาจีน  

จากผลการศึกษาสรุปในสวนของการทดสอบสมมติฐานพบวาในสวนของลักษณะทางปจจัย

สวนบุคคลที่แตกตางกันมผีลตอพฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนแตกตางกัน ซึ่งอายุระดับการศึกษาสถานภาพ 

อาชีพ และรายได มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนแตกตางกัน โดยผูวิจัยไดวิเคราะหสาเหตุ 

ของผลการทดสอบสมมติฐานดังตอไปน้ี 

ชวงอายุตํ่ากวา 20 ป และ 21-30 ป มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลสูงกวาชวงอายุอื่น ๆ ซึ่งนาจะมาจากการที่กลุมชวงอายุตํ่ากวา 20 ป

และ 21-30 ป เปนกลุมที่ไมมีภาระครอบครัวและคาใชจายแตละเดือนไมสงูมาก ถึงแมวาจะมีรายได 

มาสูงมากตอเดือน จึงทําใหมีพฤติกรรมการตัดสินช้ือสนิคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ถึงแมวาสินคาในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑลราคาคอนขางสงู แตโดยปกติแลว กลุมนักทองเที่ยวจีนทีม่า

เที่ยวเมืองไทยมกัเตรียมคาใชจายเพือ่มาซื้อสินคาในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑลอยูแลว รวมไปถึงกลุมชวงอายุตํ่ากวา 20 ป และ 21-30 ป 

สวนใหญมพีื้นฐานความรูในเรื่องของหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหาง 

สรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลอยูแลว โดยศึกษาจากอนิเทอรเน็ตและเพือ่นที่เคยซื้อสินคาปลอด

ภาษีของหางสรรพสินคาปลอดภาษี ดังน้ันความตองการซื้อสินคาในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล คอนขางสูงมากนักเมื่อเทียบกลุมชวงอายุ

ที่สูงกวาซึ่งสอดคลองกบัแนวคิดของ (Kotler, 2000, pp. 264-266 อางใน ณัฐพล ตันติวงศตระกูล, 

2554) ไดกลาวถึงการแบงสวนตลาดโดยใชเกณฑประชากรศาสตร (Demographic Segmentation)  

มีการแบงตลาดออกเปนกลุม ๆ โดยใชเกณฑตัวแปรประชากรศาสตร เชน อายุ ขนาดครอบครัว วงจร

ชีวิตครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติ เปนตน ตัวแปรเหลาน้ีนิยมใชกันมาก

ในการระบุความแตกตางระหวางกลุมลูกคาทัง้หลาย เหตุผลประการหน่ึงก็คือความตองการหรอื

ความชอบของผูบริโภครวมทั้งอัตราการใช (ใชมากหรือนอย) มักเกี่ยวพันเปนอยางมากกบัตัวแปร

ประชากรศาสตร เหตุผลอกีประการหน่ึงก็คือ ตัวแปรประชากรศาสตรงายตอการใชกวาตัวแปรชนิดอื่น 

แมแตเมื่อใชตัวแปรที่ไมเกี่ยวกบัประชากรศาสตร เชน ใหบคุลิกภาพเปนเกณฑสวนแบงตลาดก็ตองหวน
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กลับมาใชลักษณะทางปจจัยสวนบุคคลอยูดี ถาตองการจะรูขนาดของตลาดเปาหมายดังกลาวอยางมี

ประสิทธิภาพ ตัวแปรของประชากรศาสตรที่ใช คือ อายุและข้ันตอนของวงจรชีวิต ความตองการและ

ความสามารถของผูบริโภคจะเปลี่ยนไปตามอายุบางบริษัทจะใชอายุและข้ันตอนของวงจรชีวิตเสนอ

สินคาที่ตางกัน หรือวิธีการทางการตลาดแตกตางกันกับกลุมอายุและวงจรชีวิตที่แตกตาง  

ระดับการศึกษามัธยมศึกษาปลาย มพีฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน 

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลสูงกวากลุมระดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. กลุมระดับการศึกษา

อนุปรญิญา/ ปวส. มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงระดับการศึกษาปริญญาตรีและโท ชวงระดับการศึกษาปรญิญา

ตรี มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมาก 

กวากลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษาปรญิญาโท ซึ่งผูวิจัยมองวามีขอสังเกตวา คูที่มีพฤติกรรมการ 

ช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑลแตกตางกันจะพบวา  

ระดับการศึกษาที่ตํ่ากวาจะมีพฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลสูงกวาระดับการศึกษาทีสู่งกวา โดยกลุมที่มรีะดับการศึกษาไมสูงมกั 

จะเปนกลุมรายไดนอย และไมคอยมีโอกาศไดมาเที่ยวประเทศไทย ซึ่งอาจจะเปนเพราะกลุมน้ีคอนขาง

มีกําลงัซื้อนอย เมื่อถามโีอกาสมาเที่ยวประเทศไทย กลุมน้ีจะมีแนวโนมที่เตรียมงบประมาณสําหรบั 

การใชจายในการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลสูงกวา 

กลุมอื่น ๆ ทําใหมีแนวโนมทีจ่ะซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีมากกวาทุกชวงระดับการศึกษา 

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ณัฐพล ตันติวงศตระกูล (2554) กลาววา ระดับการศึกษาของผูบริโภค 

เปนปจจัยหน่ึงที่สงผลตอการซื้อสินคาอปุโภคบริโภคทีม่ีการศึกษาแตละระดับจะมีความตองการที่

แตกตางกัน ผูบริโภคที่มีการศึกษาสงูยอมตองการความเปนอยูที่ดีข้ึน ตองการสินคาที่จะมาตอบสนอง

ใหชีวิตดีข้ึน ผูที่มีการศึกษาสงูจะสนใจตัวเองมากข้ึนและจะสรางความสุขใหกบัชีวิตของตัวเอง โดย

แสวงหาสินคาที่จะมาตอบสนองความตองการของตนจํานวนของประชากรหรือผูบริโภคที่มกีารศึกษาสงู

ยอมจะเปนโอกาสที่ดีตอการตลาดตอไป 

 สถานภาพโสดมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มสีถานภาพสมรสซึ่งผูวิจัยมองวา นาจะมาจากกลุมตัวอยางสวน

ใหญมสีถานะโสดและไมมีภาระคาใชจาย เน่ืองจากรัฐบาลจนีกําหนดใหประชาชนมีบุตรไดไมเกิน  

2 คน ทําใหเมื่อชาวจีนทํางานแลวตองมีภาระเลี้ยงบิดาและมารดา เมื่อแตงงานมีครอบครัวภาระก็จะ

เพิ่มมากข้ึน ดังน้ันผูวิจัยจึงมองวาการที่นักทองเที่ยวจีนทีม่ี สถานภาพโสดมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มสีถานภาพ

สมรส นาจะมาจากกลุมตัวอยางที่มสีถานภาพโสดไมมีภาระคาใชจายเหมือนกลุมตัวอยางที่มสีถานภาพ

สมรส ดังน้ันจึงมงีบประมาณที่จะใชจายสําหรบัการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต
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กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดอยางเต็มทีซ่ึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ ฐิติพรรณ ศิริตระกลูวงศ 

(2554) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสนิใจทองเที่ยวประเทศไทยของ

นักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก: กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวเกาหล ีจีน ญี่ปุน พบวา สถานภาพ 

ของกลุมตัวอยางที่แตกตางกัน มีแรงจูงใจ ที่มีอทิธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทยแตกตางกัน 

ซึ่งจากงานวิจัยทีเ่กี่ยวของสอดคลองกบัแนวคิดลักษณะทางประชากรศาสตรที่ไววา ลักษณะทาง

ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางมีผลตอพฤติกรรมของกลุมตัวอยาง เชน ความพึงพอใจ แรงจูงใจ  

การตัดสินใจ หรอือื่น ๆ โดยงานวิจัยของ ฐิติพรรณ ศิริตระกลูวงศ (2554) สอดคลองกับงานวิจัยของ

ผูวิจัยตรงทีล่ักษณะทางประชากรศาสตรมผีลกับตัวแปรตามเหมอืนกัน เพียงแตทั้งสองงานวิจัยตัวแปร

ตามไมเหมือนกัน 

       รายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวาทุกชวงรายได กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวนมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มากกวา

ทุกชวงรายไดยกเวนชวงรายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน ซึ่งผูวิจยัมองวากลุมตัวอยางทีร่ายไดตํ่ากวา 

2,000 หยวน ซึ่งถาคิดเปนเงินไทย เทียบเทากบัมรีายไดตํ่ากวา 11,140 บาท (ธนาคารกรุงเทพ, 

2558) ซึ่งเทากบัมรีายไดใน SEC E-D (รายไดตํ่ากวา 15,000 บาทตอเดือน) ซึ่งกลุมตัวอยางทีม่ีรายได

ตํ่ากวา 2,000 หยวน ซึ่งเปนกลุมรายไดนอยทีสุ่ดและไมคอยมโีอกาสไดมาเที่ยวประเทศไทย ซึ่งอาจ 

จะเปนเพราะกลุมน้ีคอนขางมีกําลังซือ้นอย เมื่อถามโีอกาสมาเที่ยวประเทศไทยกลุมน้ีจะมีแนวโนม 

ที่เตรียมงบประมาณสําหรบัการใชจายในการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลสูงกวากลุมอื่น ๆ ทําใหมีแนวโนมที่จะซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีมากกวาทกุชวง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ณัฐพล ตันติวงศตระกลู (2554) กลาววา

รายได การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) ซึ่งนับเปนตัวแปรทีส่ําคัญ 

ในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคทีม่ีความร่ํารวย มีอํานาจซื้อสูง 

แตคนที่รายไดตํ่าจะเปนตลาดทีม่ีขนาดใหญ ซึง่อาจมีความสามารถในการซื้อก็ไดอาจทําใหเกิดการ

สูญเสียลูกคาในกลุมน้ีไปไดและปจจัยดานรปูแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ การศึกษา 

ฯลฯ ก็อาจเปนเกณฑในการตัดสินใจที่สําคัญไดนอกจากปจจัยดานรายไดเพียงอยางเดียว และในดาน

ของการศึกษา อาชีพ รายได จะมีแนวโนมความสมัพันธกันอยางใกลชิดในเชิงเหตุและผล เชน บุคคลที่

มีการศึกษาตํ่า โอกาสจะหางานระดับสูงยาก จึงทําใหมรีายไดตํ่า เปนตน 

   กลุมตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานบริษัทมพีฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สงูกวากลุมตัวอยางทีม่ีอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกจิ แมบาน/

พอบาน นักเรียน/ นักศึกษา เน่ืองจากกลุมอาชีพพนักงานบริษัทเปนกลุมที่ตอบแบบสอบถามมาก

ที่สุดและสวนใหญมีชวงรายได 5,001-10,000 หยวน ซึ่งถาคิดเปนเงินไทย เทียบเทากับมรีายไดตํ่า
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กวา 27,855-55,700 บาท (ธนาคารกรงุเทพ, 2558) ซึ่งเทากับมรีายไดใน SEC C-B ดังน้ันมีกําลังซื้อ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีสูง ซึง่สอดคลองกับแนวคิดของแนวคิดของ ณัฐพล ตันติวงศตระกูล 

(2554) กลาววารายได การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) ซึ่งนับเปน

ตัวแปรที่สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคทีม่ีความร่ํารวย 

มีอํานาจซือ้สงู แตคนที่รายไดตํ่าจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ซึ่งอาจมีความสามารถในการซื้อก็ไดอาจ

ทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาในกลุมน้ีไปไดและปจจัยดานรปูแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ 

การศึกษา ฯลฯ ก็อาจเปนเกณฑในการตัดสินใจที่สําคัญไดนอกจากปจจัยดานรายไดเพียงอยางเดียว 

และในดานของการศึกษา อาชีพ รายได จะมีแนวโนมความสัมพันธกันอยางใกลชิดในเชิงเหตุและผล 

เชน บุคคลทีม่ีการศึกษาตํ่า โอกาสจะหางานระดับสงูยาก จงึทาํใหมรีายไดตํ่า เปนตน 

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา มีความสัมพันธกบัการใหบริการของพนักงานขายย่ิงมีพฤติกรรมการ

ซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ดานจํานวนครัง้ที่เขามา

ซื้อสินคา มากเทาไรย่ิงมีผลตอการใหบรกิารของพนักงานขายลดลงตามซึง่อาจจะเปนเพราะกลุม

ตัวอยางมีรายไดไมสงูมาก และมีขอจํากัดในการซื้อสินคารวมไปถึงโดยปกติ วัฒนธรรมของชาวจีน

คอนขางทําอะไรเสียงดังและบางคนไมคอยมมีารยาท ซึ่งหลายครั้งมันมีขาววานักทองเที่ยวจีนแสดง

พฤติกรรมที่ไมเหมาะสมออกมาในขณะเดียวกันพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล ก็จะเลือกปฏิบัติแตนักทองเที่ยวทีซ่ื้อ

ของเทาน้ัน และปจจยัเรื่องการใชภาษาจีนในการสื่อสาร เน่ืองจากในประเทศจีนมีการภาษาจีนมีหลาย

สําเนียงเพราะประเทศจีนมหีลายมณฑล จึงทําใหบางครั้ง ทาํใหตางฝายตางมีความรูสึกที่ไมดีตอกัน 

ดังน้ัน ถาเราดูจากผลวิจัย แสดงถึงพฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดานจํานวนครั้งที่เขามาซื้อสินคา มีความสัมพันธกบัการใหบริการ  

ของพนักงานขายในทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ ย่ิงจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคาย่ิงมากเทาไรการให 

บริการของพนักงานขายลดลงตามตาม ซึ่งนาจะมาจากการที่ทั้ง 2 ฝาย มอีคติหรือความไมพึงพอใจ 

กันอยูแลว ซึ่งสอดคลองกบั เลวิทท (Leavitt, n.d. อางใน ทิวา พงศธนไพบูลย และคณะ, 2544,  

หนา 16) ไดกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมาจะตองมีสาเหตุที่ทํา 

ใหเกิดพฤติกรรมน้ัน ๆ เสมอ ซึ่งสาเหตุตังกลาวจะเปนสิ่งกระตุนทําใหมนุษยเกิดความตองการ และ

จากความตองการตังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อแสดงพฤติกรรมออกมา” จากทฤษฎีขางตน 

สามารถสรปุไดวา พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจะมลีักษณะคือ พฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได 

ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการข้ึนพฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมสีิ่งจูงใจใหแสดง

พฤติกรรมตาง ๆ และพฤติกรรมนักทองเที่ยวที่เกิดข้ึน ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความ

ตองการของนักทองเที่ยว และแนวคิดของ จรรนิยา อินตะเอย (2554) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจของ
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นักทองเที่ยวที่มาทองเที่ยว ระดับความรูสกึที่มีตอการเลอืกซื้อสินคา หรือบริการเปนความรูสกึความ

ตองการใหเปนไปตามเปาหมายที่คาดหวังไว โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดรับจรงิมากกวา หรือเทียบเทา

กับที่คาดหวังไว นักทองเที่ยวจะรูสึกเกิดความพึงพอใจในทางตรงกันขาม ถาสิง่ที่ไดรับจริงนอยกวาที่

คาดหวัง ซึ่งความรูสึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเงื่อนไขของ

นักทองเที่ยวแตละบุคคล ซึ่งมีระดับความพึงพอใจไมเทากัน  

    พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา กับการใหบรกิารของพนักงานขายโดยถาเราดูจากผลวิจัย 

แสดงถึงพฤติกรรมการซื้อการใหบริการของพนักงานขายดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี มากเทาไรย่ิงมีผลทําใหการใหบรกิารของพนักงานขายลดลงตาม นาจะมา

จากการผลวิจัยในบทที่ 4 ในสวนของลักษณะทางประชากร พบวา กลุมตัวอยางมสีวนใหญมีรายได 

2,001-5,000 หยวนตอเดือน ซึ่งคิดเปนเงินไทยประมาณ 11,425-28,550 บาท (ธนาคารกรุงเทพ, 

2558) อยูใน SEC D-C (รายได 15,000-34,999 บาทตอเดือน) มีกําลงัซื้อไมสูง ดังน้ันจึงมีคาใชจายใน

การซื้อสินคาปลอดภาษีและคาดหวังวาจะไดสินคาราคาถูก โดยมีคาใชจายใหนอยทีสุ่ดแตใหไดสินคา

ปลอดภาษีมากที่สุด ซึ่งในขณะเดียวกันการใหบริการของพนักงานขายก็ตองการทีจ่ะขายสินคาให

ไดมากที่สุดและไดกําไรใหมากทีสุ่ด เพื่อยอดขายของหางสรรพสินคาปลอดภาษี และสวนแบงคา

คอมมชิช่ันของพนักงานขายเมื่อจบการขายสินคาช้ินน้ัน ดังน้ันเมื่อทัง้สองฝายมีความตองการที่ไม

ตรงกัน จงึทําใหความสัมพันธตรงกันขามกันซึ่งสอดคลองกัน เลวิทท (Leavitt, n.d. อางใน ทิวา  

พงศธนไพบูลย และคณะ, 2544, หนา 16) ไดกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยาง

หน่ึงออกมาจะตองมีสาเหตุทีท่ําใหเกิดพฤติกรรมน้ัน ๆ เสมอ ซึ่งสาเหตุตังกลาวจะเปนสิง่กระตุนทําให

มนุษยเกิดความตองการ และจากความตองการตังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อแสดงพฤติกรรม

ออกมา” จากทฤษฎีขางตน สามารถสรปุไดวาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจะมลีักษณะคือ พฤติกรรม

นักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมสีาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการข้ึนพฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได 

ตองมีสิง่จงูใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ และ พฤติกรรมนักทองเที่ยวทีเ่กิดข้ึน ยอมมเีปาหมายในเรื่อง

ของการตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดานจํานวนครั้งที่เขามาซื้อสินคา มีความสัมพันธกับการสื่อสาร

ของพนักงานขายในทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ นักทองเทีย่วชาวจีนย่ิงมีพฤติกรรมการซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา 

มากเทาไรย่ิงมผีลตอการสื่อสารของพนักงานขายลดลงตามซึ่งนาจะเกิดจากการที่พนักงานขายยังมี

ทักษะในดานภาษาจีนไมสูงมากนัก โดยปกติแลวพนักงานที่เขามาเปนพนักงานขายที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษี จะมทีักษะภาษาจีนในระดับเบื้องตนถึงปานกลาง ดังน้ัน เน่ืองจากประเทศจีนมหีลาย

มณฑลและนักทองเที่ยวมาจากหลายเมอืง ทําใหภาษาจีนที่ใชมีหลายสําเนียงบวกกบัสําเนียงภาษาจีน
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คอนขางเร็ว ดังน้ันจงึทําใหมีปญหาเวลาติดตอสือ่สารกับนักทองเที่ยวจีน เมือ่บางครั้งพนักงานขาย   

ไมเขาใจสิง่ที่นักทองเที่ยวจีนสื่อสารออกมา ก็ทําใหนักทองเที่ยวจีนเกิดความหงุดหงิด ถึงแมวาจะที่

ปรึกษาผูเช่ียวชาญดานภาษาจีนคอยชวย แตดวยปริมาณฯ นักทองเที่ยวชาวจีนที่เขามาซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีคอนขางสูง ดังน้ัน เมื่อนักทองเทีย่วจีนเกิดความหงุดหงิดก็ไมอยากมาซื้อ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ดังน้ันเมื่อทั้งสองฝายมีความตองการที่ไมตรงกัน จึงทําใหความ 

สัมพันธตรงกันขามกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ เลวิทท (Leavitt, n.d. อางใน ทิวา พงศธนไพบูลย 

และคณะ, 2544, หนา 16) ไดกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมา 

จะตองมีสาเหตุทีท่ําใหเกิดพฤติกรรมน้ัน ๆ เสมอ ซึ่งสาเหตุตังกลาวจะเปนสิง่กระตุนทําใหมนุษยเกิด

ความตองการ และจากความตองการตังกลาวจะสงผลใหเกดิแรงจงูใจ เพือ่แสดงพฤติกรรมออกมา” 

จากทฤษฎีขางตน สามารถสรปุไดวา พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจะมลีักษณะคือ พฤติกรรม

นักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมสีาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการข้ึนพฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได 

ตองมีสิง่จงูใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ และพฤติกรรมนักทองเที่ยวทีเ่กิดข้ึน ยอมมเีปาหมายในเรื่อง

ของการตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว  

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาที่ กบัมีความสมัพนัธกับการสื่อสารของพนักงานขายใน

ทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ ย่ิงมีพฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามากเทาไรย่ิงมผีลตอการ

สื่อสารของพนักงานขายลดลงตาม ซึ่งนาจะมาจาการที่นักทองเที่ยวชาวจีนชอบตอรองราคาสินคา 

ในหางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยเฉพาอยางย่ิงสินคาทีม่ีราคาสูง โดยการขอสวนลดราคาสินคา  

แตในขณะเดียวกันพนักงานขายจะพยายามใหมสีวนลดราคาสินคาใหนอยทีสุ่ดหรือไมมเีลย เมื่อ

นักทองเที่ยวชาวจีนไมสามรถขอสวนลดไดตามทีตั่วเองตองการกจ็ะเกิดอาการหงดุงหงิด ทําใหเปน

อุปสรรคในการสือ่สาร บวกกับนักทองเที่ยวจีนยังขาดความเขาใจในตัวสินคาที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีดวย ดังน้ันเมื่อทั้งสองฝายมีความตองการที่ไมตรงกัน จงึทําใหความสมัพันธตรงกันขามกัน  

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ เลวิทท (Leavitt, n.d. อางใน ทิวา พงศธนไพบูลย และคณะ, 2544, 

หนา 16) ไดกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมา จะตองมสีาเหตุทีท่ํา

ใหเกิดพฤติกรรมน้ัน ๆ เสมอ ซึ่งสาเหตุตังกลาวจะเปนสิ่งกระตุนทําใหมนุษยเกิดความตองการ และ

จากความตองการตังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อแสดงพฤติกรรมออกมา” จากทฤษฎีขางตน 

สามารถสรปุไดวา พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจะมลีักษณะคือ พฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได 

ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการข้ึนพฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมสีิ่งจูงใจใหแสดง

พฤติกรรมตาง ๆ และพฤติกรรมนักทองเที่ยวที่เกิดข้ึน ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนอง

ความตองการของนักทองเที่ยว  
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5.2.2 การอภิปรายผลวิจัยเชิงคุณภาพ 

 จากผลการศึกษาสรุป ความคิดเห็นของพนักงานหางสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล ซึ่งใหความเห็นในประเด็นที่นาสนใจ 

คือ นักทองเที่ยวจีนเปนลกูคารายใหญของหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล เน่ืองจากกลุมนักทองเที่ยวจีนเปนกลุมตลาดใหญที่ในแตละป 

มีปรมิาณนักทองเที่ยวจีนเขามาเที่ยวประเทศไทยคอนขางมาก ถาเทียบกบันักทองเที่ยวที่มาจาก

ประเทศญีปุ่น เกาหลี หรือ จากทวีปยุโรป อเมริกา ประกอบกับบริษัทนําเที่ยวนักทองเที่ยวจีนมาเปด 

ในประเทศไทยคอนขางมาก เน่ืองจากนักทองเทียวชาวจีนเขามาเที่ยวประเทศไทยคอนขางมาก ดังน้ัน

ตลาดนักทองเที่ยวชาวจีนจงึสรางรายไดใหกบัหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล คอนขางสูง ดังน้ันทางหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล จึงรับพนักงานขายที่มีความสามารถ 

การใชภาษาจีนในการสือ่สาร เพือ่รองรับตลาดนักทองเที่ยวชาวจีนที่ขยายตัวมากข้ึน และเน่ืองจาก

นักทองเที่ยวชาวจีนไมไดสามารถพูดภาษาอังกฤษไดทุกคน 

    พนักงานขายสวนใหญจบปรญิญญาตรี มีพื้นฐานความรูดานภาษาจนีอยูในเบื้องตนถึงระดับ

ปานกลาง ซึ่งสวนใหญไมเคยสอบภาษาจีน HSK แตเรียนมาจากมหาวิทยาลัย ใชเวลาเรียน 3-4 ป 

เพราะพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในปริมณฑล ถูกกําหนดคุณสมบัติใหมีพื้นฐานความรูดานภาษาจีนและภาษาอังกฤษ ในการสื่อสารกบั

นักทองเที่ยวชาวจีนอยูในระดับเบื้องตนถึงระดับปานกลาง แตถาเปนตําแหนงลามจะตองมีพื้น

ฐานความรูภาษาจีนอยูในระดับข้ันสูงซึ่งสวนใหญจบมาจากคณะมนุษยศาสตร เอกวิชาภาษาจีน ซึ่งมี

พื้นฐานความรูจากการเรียนมหาวิทยาลัย และมีความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสินคาใหนักทองเที่ยว

ชาวจีนไดอยางชัดเจนเพราะมพีื้นฐานความรูดานภาษาจีน ในระดับข้ันสูงยกเวนในกรณีฉุกเฉินก็จะใช

ลามเขามาชวยเหลอืภาษา นอกจาน้ีพนักงานขายใหความเหน็พฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยว

ชาวจีนและความรูสกึที่มีตอนักทองเทีย่วชาวจีนวานักทองเทีย่วชาวจีน สวนใหญจะมองวา จํานวน

ครึ่งหน่ึงของนักทองเที่ยวชาวจีน มีมารยาทไมดี และเขาใจอะไรยาก ซึ่งประเด็นน้ี นาจะมาจาก 

คุณภาพของนักทองเที่ยวจีนที่คอนขางตํ่า และการศึกษาของคนจีนทําใหเมื่อนักทองเที่ยวจีนออกนอก

ประเทศก็มกัจะมาสรางปญหาและกอความเดือดรอนใหประเทศน้ัน ๆ หรือแสดงมารยาทที่ไมสุภาพ

ออกมา ซึ่งพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนมกัจะเปนขาวเผยแพรไปทั่วโลก อยางเชน กรณี คูรัก

นักทองเที่ยวชาวจีนทะเลาะกับพนักงานตอนรับบนเครือ่งบนิและขูสาดนํ้ารอนจนมีคนเอาไปข้ึนเว็บไซต

ยูทูป สรางความเสื่อเสียใหกับประเทศจีนอยางมาก (“แผลงฤทธ์ิ! นักทองเที่ยวจีน”, 2558) 
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5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช 

  ผลการศึกษาสามารถนําไปใชสําหรับการพฒันาการบริการของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล  

ไดดังน้ี 

5.3.1 ควรตองปรับปรุงในเรือ่งของการบรหิารจัดการนักทองเที่ยวชาวจีน เน่ืองจากในแตละ

วันมีกลุมทัวรนักทองเที่ยวชาวจีนมาคอนขางเยอะ ทําใหการบริการไมทั่วถึง 

5.3.2 ควรตองจัดใหมีการอบรมพนักงานขายในเรื่องจิตวิทยาในการขายสินคาและการรับมอื

กับลกูคา โดยเฉพาะอยางย่ิงลกูคาที่คอนขางเรื่องมาก 

5.3.3 ควรจัดกิจกรรมใหพนักงานขายทกุเดือน เพือ่ลดความเครียดที่เกิดจากการทํางาน  

5.3.4 เน่ืองจากกลุมลูกคาที่เขามาใชบริการทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑลเปนกลุมลกูคาที่มรีายไดไมคอยสูง  

ควรทําการสงเสริมการขายในเรือ่งของการลดราคา เพื่อสรางแรงจูงใจใหกบันักทองเที่ยวชาวจีน 

5.3.5 การทดสอบสมมติฐาน พบวา พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ดานจํานวนครั้งที่เขามาซื้อสินคา กับการใหบรกิารของพนักงาน

ขาย มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา กับการสื่อสารของ

พนักงานขาย มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงความรูสึกที่ไมดีตอกันของทัง้ 

2 ฝาย ระหวางนักทองเที่ยวชาวจีนและพนักงานขาย ดังน้ัน ทางหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล ควรอบรมและปรบัทัศนคติที่มีตอ 

นักทองเทียวชาวจีนและควรมีการทํากาปะชาสัมพันธเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล เพื่อสรางภาพลักษณ

ที่ดีและสรางความมั่นใจใหแกนักทองเที่ยวชาวจีน 

 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครัง้ตอไป 

 เพื่อใหผลการศึกษาในครัง้น้ีสามารถขยายตอไปในทัศนะที่กวางมากข้ึนอันจะเปนประโยชน

ในการอธิบายปรากฏการณและปญหาคุณภาพการบริการของพนักงานขาย หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลหรือปญหาอื่นที่มีความ

เกี่ยวของกบัการทําวิจัยครัง้น้ี ผูทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไปดังน้ี 

 5.4.1 ควรทําการศึกษาเกี่ยวกบัพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนทุกเดือน ๆ เพือ่นํามา

พัฒนาการในการใหบรกิารลูกคานําผลการดําเนินงานดานการใหคุณภาพการบริการในภาพรวมของ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล   
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 5.4.2 ควรศึกษาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีมีอทิธิพลตอระตับความพึงพอใจใน

การใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ควรใชสถิติ Multilevel Structural 

Equation Modeling (MSEM) ซึ่งเปนสถิติวิเคราะหโครงสรางความสมัพันธของตัวแปรอยางละเอียด

ในครั้งตอไปควบคูกับการใชการวิเคราะหสมการถดถอยพหคูุณ (Multiple Regression Analysis) 

เพื่อผลการศึกษาทีล่ะเอียดและมีความเที่ยงตรง 
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แบบสอบถาม 

 

ช่ือเรื่อง: การตัดสินใจใชบรกิารของนักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี (Duty Free) 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความคิดเห็นความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่

ใชบริการหางสรรพสินคาปลอดภาษี เพื่อนําผลการประเมินไปประกอบการวิจัยและพฒันาประสิทธิภาพ

ดานการบริการและใหสามารถตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวไดอยางมปีระสิทธิภาพตอไป 

จึงใครขอความกรุณาจากทานในการกรอกแบบสอบถาม โดยการวิเคราะหขอมลูจะทําในภาพรวม  

ไมเปดเผยขอมลูรายบุคคล 

............................................................................................................. 

 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล  

คําชี้แจง โปรดทําเครือ่งหมาย ลงใน (  ) ที่ตรงกับขอมูลของทาน 

1.1 เพศ       

(   ) 1. ชาย  (   ) 2. หญิง 

1.2 อายุ 

  (   ) 1. ตํ่ากวา 20 ป (   ) 2. 21-30 ป  (   ) 3. 31-40 ป        

  (   ) 4. 41-50 ป   (   ) 5. 50 ปข้ึนไป    

1.3 ระดับการศึกษา   

(   ) 1. มัธยมศึกษาตอนตน  (   ) 2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.             

(   ) 3. อนุปริญญา/ ปวส.         (   ) 4. ปริญญาตร ี      

(   ) 5. ปริญญาโท            (   ) 6. ปริญญาเอก      

(   ) 7. อื่น ๆ 

1.4 สถานภาพ 

  (   ) 1. โสด (   ) 2. สมรส   (   ) 3. หยาราง        

(   ) 4. หมาย   (   ) 5. แยกกันอยู 

1.5 อาชีพ  

  (   ) 1. นักเรียน/ นักศึกษา (   ) 2. ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  

(   ) 3. แมบาน/ พอบาน  (   ) 4. พนักงานบริษัท    

(   ) 5. ประกอบธุรกจิสวนตัว    (   ) 6. อื่น ๆ  
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1.6 รายไดตอเดือน 

(   ) 1. ตํ่ากวา 2,000 หยวน (   ) 2. 2,001-5,000 หยวน      

(   ) 3. 5,001-10,000 หยวน (   ) 4. 10,001-15,000 หยวน       

(   ) 5. 15,001-20,000 หยวน  (   ) 6. มากกวา 20,001 หยวนข้ึนไป 

 

สวนท่ี 2 พฤติกรรมของนักทองเท่ียวจีนในการเลือกซื้อสนิคาท่ีหางสรรพสินคาปลอดภาษี  

2.1 ทานรูจักหางสรรพสินคาปลอดภาษี ครั้งแรกไดอยางไร 

       (   ) 1. จากมัคคุเทศก  (   ) 2. จากเพื่อนทีเ่คยมาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

       (   ) 3. จาก Internet และหนังสือทองเที่ยว  (   ) 4. อื่น ๆ   

2.2 จํานวนครั้งที่ทานเขามาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

       (   ) 1. ครั้งแรก   (   ) 2. 2-3 ครั้ง   

(   ) 3. 4-5 ครั้ง   (   ) 4. มากกวา 6 ครั้ง 

2.3 ทานมาซื้อสินคาสินคาปลอดภาษี ครั้งน้ีมากับใคร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

       (   ) 1. มากับแฟน    (   ) 2. มากับเพือ่น  (   ) 3. มากับครอบครัว 

       (   ) 4. มากับคณะทัวร (   ) 5. มาคนเดียว  (   ) 6. มากับญาติ                        

       (   ) 7. อื่น ๆ 

2.4 ทานรับรูขอมูลขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยสื่อใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

      (   ) 1. Internet           (   ) 2. โทรทัศน           (   ) 3. วิทยุ           

      (   ) 4. นิตยสาร            (   ) 5. หนังสอืพิมพ       (   ) 6. เพื่อน              

      (   ) 7. มัคคุเทศก         (   ) 8. ญาติ         (   ) 9. อื่น ๆ 

2.5 เหตุผลทีส่ําคัญทีสุ่ดทานมาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี คือ (เลือกเพียง 1 ขอ) 

(   ) 1. มัคคุเทศกพามา   (   ) 2. เพื่อนแนะนํามา         

(   ) 3. เปนสินคาปลอดภาษี  (   ) 4. ราคาถูกกวาที่ประเทศจีน      

(   ) 5. สินคา brandแท         (   ) 6. พนักงานขายใหบริการดี 

(   ) 7. ใชภาษาจีนสื่อสารกันได  (   ) 8. มีการจัดโปรโมช่ันลดราคา    

(   ) 9. ความทันสมัยและความหลากหลายของสินคา   (   ) 10. คุณภาพสินคาดี          

(   ) 11. มีสื่อประชาสมัพันธเปนภาษาจีน   (   ) 12. มีจําหนายสินคาไทย            

(   ) 13. เพื่อใชเวลารอข้ึนเครื่องบิน   (   ) 14. อื่น ๆ 

2.6 คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

(   ) 1. ตํ่ากวา 1,000 บาท      (   ) 2. 1,000-5,000 บาท     (   ) 3. 5,001-10,000 บาท 

(   ) 4. 10,001-15,000 บาท   (   ) 5. 15,001-20,000 บาท  (   ) 6. 20,000 บาทข้ึนไป 
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2.7 ภาษาที่ทานสามารถใชสื่อสารกบัพนักงานขายได (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

(   ) 1. ภาษาจีน  (   ) 2. ภาษาอังกฤษ   

(   ) 3. ภาษาไทย  (   ) 4. อื่น ๆ  

2.8 ความประทับใจครั้งแรกของทานทีเ่ขามาหางสรรพสินคาปลอดภาษี เปนอยางไร 3 อันดับโดย

ระบหุมายเลข 1 2 และ 3 ใน (  ) เรียงลําดับตามความสําคัญ 1-3 (1 หมายถึง สําคัญมากทีสุ่ด,   

2 หมายถึง ปานกลาง, 3 หมายถึง นอย) 

(   ) 1. ความสะอาด สนิคาวางไวอยางระเบียบเรียบรอย      

(   ) 2. มีประชาสัมพันธเปนภาษาจีน          

(   ) 3. พนักงานขายพูดภาษาจีนได                                  

(   ) 4. พนักงานขายใหบริการดี                                        

(   ) 5. มีสินคาปลอดภาษี หลากหลาย                              

(   ) 6. อื่น ๆ 

2.9 ประเภทของสินคาที่นิยมซื้อ 3 อันดับโดยระบหุมายเลข 1 2 และ 3 ใน (  ) เรียงลําดับตามความ

ตองการ 

(   ) 1. สินคาเครื่องหนังเชน กระเปา/ รองเทา           

(   ) 2. นํ้าหอม/ เครื่องสําอาง     

(   ) 3. สินคาตกแตง                                         

(   ) 4. เสื้อผา/ เครื่องแตงกาย                                             

(   ) 5. สินคาเครื่องประดับเชน เพชร พลอย อญัมณี 

(   ) 6. สินคาอุปโภคเชน ขนมขบเค้ียว               

(   ) 7. สุรา/ บุหรี ่           

(   ) 8. ของที่ระลึก               

(   ) 9. อุปกรณสื่อสาร/ เครือ่งใชไฟฟา            

(   ) 10. อื่น ๆ  

2.10 เปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีนของพนักงานขายในหางสรรพสินคาตอไปน้ี โดยระบุ

หมายเลขใน (  ) 1 ดี 2 พอใช 3 ควรปรับปรุง 

(   ) 1. หางสรรพสินคาปลอดภาษี       (   ) 2. MBK   

(   ) 3. Siam Paragon   (   ) 4. Siam Discovery                 

(   ) 5. Siam Center          (   ) 6. Central World         

(   ) 7. Terminal 21                        (   ) 8. Emporium           

(   ) 9. The Mall             (   ) 10. อื่น ๆ  
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2.11 คุณลักษณะของพนักงานขายที่ทานอยากเห็นควรมีคุณสมบัติอยางไร โดยระบุหมายเลข 1 2 3 

4 5 ใน (  ) เรียงลําดับตามความสําคัญ 

(   ) 1. จรรยาบรรณของพนักงานขาย          

(   ) 2. การดําเนินการแนะนําสินคาโดยพนักงานขายเปนฝายเขาหาลกูคากอน 

(   ) 3. ควรพูดไดหลายภาษาโดยใชภาษาเดียวกันกับลูกคาได           

(   ) 4. เขาใจความตองการของลกูคาไดดี         

(   ) 5. ใหบริการดวยความสุภาพ                                  

(   ) 6. อื่น ๆ 

 

สวนท่ี 3 แบบสอบถามคณุภาพการใหบริการของพนักงานขายท่ีหางสรรพสินคาปลอดภาษี  

คําชี้แจง โปรดระบุระดับความพึงพอใจของทานในประเด็นตาง ๆ ตอไปน้ี โดยทําเครื่องหมาย   

บนหมายเลขที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 

 

 

 

ประเด็นเพื่อพิจารณา 

ระดับความคิดของทาน 

ไมเห็น 

ดวย 

อยางย่ิง 

ไม 

เห็นดวย 

ไม 

แนใจ 

เห็น 

ดวย 

เห็นดวย

อยางย่ิง 

3.1 ดานการใชภาษาจีนของพนักงานขายท่ีหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

3.1.1 ความสามารถในการพูด-ฟงภาษาจีนของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี อยูในระดับที่ส่ือสารกันได 
1 2 3 4 5 

3.1.2 ความสามารถในการอานภาษาจีนของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี อยูในระดับที่ส่ือสารกันได 
1 2 3 4 5 

3.1.3 ความคลองในการใชภาษาจีนของพนักงานขายเพื่อ

ส่ือสารกับนักทองเที่ยวชาวจีนที่ หางสรรพสินคาปลอดภาษี  
1 2 3 4 5 

3.1.4 ความชัดเจนการออกเสียงภาษาจีนของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี เขาใจเปนอยางดี 
1 2 3 4 5 

3.1.5 หางสรรพสินคาปลอดภาษีมีพนักงานที่สามารถพูด

ภาษาจีนไดอยางพอเพียง 
1 2 3 4 5 

3.1.6 ทานตองการใหมีปายราคา ปายบอกทางและโฆษณา

สินคาเปนภาษาจีนในหางสรรพสินคาปลอดภาษี 
1 2 3 4 5 
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สวนท่ี 4 ดานการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

 

 

 

 

 

ประเด็นเพื่อพิจารณา 

ระดับความคิดของทาน 

ไมเห็น 

ดวย 

อยางย่ิง 

ไม 

เห็นดวย 

ไม 

แนใจ 

เห็น 

ดวย 

เห็นดวย

อยางย่ิง 

3.2 ดานการใหบริการของพนักงานขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

3.2.1 ใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม และเปนกันเอง 1 2 3 4 5 

3.2.2 มีความเอาใจใส กระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 1 2 3 4 5 

3.2.3 รับฟงปญหาในขอซักถามของผูรับบริการอยางเต็มใจ 1 2 3 4 5 

3.2.4 สามารถตอบขอสงสัยไดชัดเจน 1 2 3 4 5 

3.2.5 การบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 1 2 3 4 5 

3.2.6 การบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว  

ตามกําหนดเวลา 
1 2 3 4 5 

3.2.7 พนักงานขายแสดงกิริยาที่ออนนอมตอทานตั้งแตแรกจน

ส้ินสุดการใหบริการ 
1 2 3 4 5 

ประเด็นเพื่อพิจารณา 

ระดับความคิดของทาน 

ไมเห็น 

ดวย 

อยางย่ิง 

ไม 

เห็นดวย 

ไม 

แนใจ 

เห็น 

ดวย 

เห็นดวย

อยางย่ิง 

4.1 ทานเขาใจคําพูดของพนักงานขายใน หางสรรพสินคา 

ปลอดภาษี 

1 2 3 4 5 

4.2 ทานเขาใจส่ือที่ใชในการประชาสัมพันธ เชน แผนพับ ปาย

โฆษณา 

1 2 3 4 5 

4.3 พนักงานขายเขาใจความตองการของทานอยางชัดเจน 1 2 3 4 5 
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สวนท่ี 5 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 
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卷问 调查 
 

标 题： 到 王 权 免 税 店 购 物 的 中 国 游 客 与 免 税 店 销 

售 人 员 在 服 务 与 沟 通 方 面 的 意 见 比 较 

此项调查旨为了解中国游客对免税店的满意度，评估
结果将用于分析如何改进服务效率，以利于今后更有效地
满足中国游客的需求。为此，期望您填写问卷，参与调查

。我们将对资料进行综合分析，不会透露您的个人信息。 
……………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

第一部分：个人资料调查 

（说明：请在符合您的个人信息选项的括号 (    ) 内勾划符号

“”） 

1.1 性别   

(    ) 男         (    ) 女 

1.2 年龄 

(    ) 20 岁以下 (    ) 21-30 岁        (    ) 31-40 岁     

(    ) 41-50 岁           (    ) 51-60 岁        (    ) 61 岁以上   

1.3 教育程度 

(    ) 初中   (    ) 高中/中专  (    ) 大专  

(    ) 本科      (    ) 研究生              (    ) 博士                               

(    ) 其它 

1.4 婚姻状况 

(    ) 单身 (    ) 已婚 (    ) 离异 (    ) 丧偶    (    ) 分居 

1.5 职业 

(    ) 在校学生                 (    ) 公务员/国营企业雇员          

(    ) 家庭主妇/家庭主夫     (    ) 公司职员                   

(    ) 私营个体户                   (    ) 其它 
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1.6 每月收入 

(    ) 低于 2,000 元         (    ) 2,001-5,000 元       

(    ) 5,001-10,000 元     (    ) 10,001-15,000 元               

(    ) 15,001-20,000 元 (    )  20,001 元以上 

 

第二部分：中国游客在免税店选购物品的行为特征 

2.1 您最初以什么方式认识王权免税店？ 

(    ) 通过导游                  

(    ) 通过曾在王权免税店购物的朋友 

(    ) 通过网络或旅游书籍介绍               

(    ) 其它 

2.2 您到王权免税店购物的次数 

(    ) 第一次       (    ) 2-3 次        (    ) 4-5 次        (    ) 6 次以上     

2.3这次您是和谁一起到王权免税店购物的？ 

（可以做多项选择） 

(    ) 伴侣        (    ) 朋友          (    ) 家人         

 (    ) 和旅行团    (    ) 单人        (    ) 和亲戚       

 (    ) 其他 

2.4 您通过什么方式了解到王权免税店的信息？ 

（可做多项选择） 

(    ) 网络     (    ) 电话      (    ) 收音机        

(    ) 杂志    (    ) 报纸  (    ) 朋友         

(    ) 导游      (    ) 亲戚       (    ) 其它 
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2.5 您到王权免税店购物最主要的原因是什么？ 

（仅选择一项） 

(    ) 导游带来            (    ) 朋友介绍                

(    ) 是免税商品   (    ) 价格比中国便宜       

(    ) 真正品牌商品         (    ) 销售人员服务态度好      

(    ) 能用中文沟通        (    ) 有降价促销活动      

(    ) 商品时尚多样化         (    ) 商品质量好          

(    ) 有中文宣传媒介      (    ) 有泰式商品销售  

(    ) 登机前消磨时间          (    ) 其它 

2.6 您在王权免税店的消费总额是多少 

(    ) 低于1,000 泰铢  (    ) 1,000-5,000 泰铢     

(    ) 5,001-10,000 泰铢       (    ) 10,001-15,000 泰铢   

(    ) 15,001-20,000 泰铢          (    ) 20,000 泰铢以上 

2.7 您能用哪种语言与销售人员沟通（可以做多项选择） 

(    ) 中文   (    ) 英文   

(    ) 泰文   (    ) 其它 

2.8 您踏进王权免税店的第一印象是什么？在括号 (    ) 内分别

以数字1,2,3标识三个等级的重要性。（1 表示最具重要性， 

2 表示重要性一般，3 表示重要性较小） 

(    ) 干净，商品摆放整齐   

(    )  有中文的推荐宣传   

(    ) 销售人员会说中文        

(    ) 销售人员服务态度好   

(    ) 免税商品多样化                

(    ) 其它 
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2.9 在括号 (    ) 内分别以数字 1, 2, 3 标识三个您最喜好的商品

种类。 

(    ) 如皮包、皮鞋等皮制品                

(    ) 香水/化妆品           

(    ) 装饰品                

(    ) 衣服/饰品                  

(    ) 如钻石、宝石、玛瑙等首饰      

(    ) 零食                    

(    ) 烟酒                      

(    ) 纪念品                

(    ) 通讯设备/电器          

(    ) 其它 

2.10 比较以下各商场销售人员的中文运用水平，依次以1, 2, 3 的

顺序填入 (    ) 内。1 表示好，2 表示一般，3 表示需要改进。 

(    ) 王权免税店   (    ) MBK  (    ) Siam Paragon    

(    ) Siam Discovery  (    ) Siam Center  (    ) Central World         

(    )  Terminal 21      (    ) Emporium         (    ) The Mall   

(    ) 其它 

2.11 您希望销售人员具有怎样的职业素质？按其重要性依次

以 1, 2, 3, 4, 5 的顺序填入括号 (     ) 内。 

(    ) 有销售员的职业道德        

(    ) 销售人员应先主动向顾客推荐商品 

(    ) 应具备多国语言能力，能用顾客的母语进行交流 

(    ) 善于了解顾客的需求        

(    ) 有礼貌的服务 

(    ) 其它 
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第三部分：中国游客对王权免税店销售人员的服务质量度
评估表。 

说明：请对以下项目注明您的满意程度，在您认为最符合

的选项勾划符号“” 

 

 

 

调查事项 
 

您的看法 

非

常

不

认

同 

不

认

同 

不

确

定 

认

同 

非

常

认

同 

3.1 王权免税店销售人员的中文运用方面 

3.1.1 王权免税店销售人员听、说中文能力处于

能交流的水平 
1 2 3 4 5 

3.1.2 王权免税店销售人员的中文阅读能力处于

能交流的水平 
1 2 3 4 5 

3.1.3 销售人员以流利的中文与惠顾免税店的中

国游客进行交流 
1 2 3 4 5 

3.1.4 王权免税店销售人员的中文发音清晰明了 1 2 3 4 5 

3.1.5 王权免税店会说中文的销售人才足够 1 2 3 4 5 

3.1.6 您需要王权免税店有中文的标价牌、指路

牌和商品广告 
1 2 3 4 5 

3.2 销售人员的服务方面 

3.2.1 服务态度有礼、优雅和亲善 1 2 3 4 5 

3.2.2 服务用心热情 1 2 3 4 5 

3.2.3 认真、用心地倾听您的问题 1 2 3 4 5 

3.2.4 能够清晰，准确的回答您的问题 1 2 3 4 5 

3.2.5 按照先后次序提供服务 1 2 3 4 5 

3.2.6 能在规定时间内提供便捷服务 1 2 3 4 5 

3.2.7 销售人员在整个服务过程自始至终保持对

您态度温和 
1 2 3 4 5 
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第四部分：销售人员沟通方面 

说明：请对以下项目注明您的满意程度，在您认为最符合

的选项勾划符号“” 

  

 

第五部分：附加意见与建议 

填写问卷调查后如有补充内容，请填写在下面的横线上。 
 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

调查事项 
 

您的看法 

非

常

不

认

同 

不

认

同 

不

确

定 

认

同 

非

常

认

同 

4.1您能听明白王权免税店销售人员所说内容 1 2 3 4 5 

4.2 您能看懂商场内的表示和介绍，如；宣传

单、指示牌、 

      广告 

1 2 3 4 5 

4.3 销售人员能够清楚地明白您的需要 1 2 3 4 5 
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