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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 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันน้ีสภาพเศรษฐกจิของประเทศจีนไดสรางชนช้ันกลางที่มีฐานะดีมีศักยภาพในการ

บริโภคสงู และมีแนวโนมที่จะออกไปเปดวิสัยทัศนยังตางประเทศแลวการขยายตัวทางเศรษฐกิจและ

ขยายตัวของ GDP การสงออกการขยายตัวทางการคาและการลงทุนการลงทุนจากตางประเทศในจีน

สงผลใหประชากรในประเทศจีนมีรายไดสูงข้ึน ซึ่งอาจนําไปสูโอกาสในการเดินทางและมีการบรโิภค

เพิ่มข้ึน นอกจากน้ีการเปลี่ยนแปลงทางสังคม สทิธิเสรีภาพ ความสนใจอยากรูอยากเห็น มผีลตอ

พฤติกรรมการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวจีน จากผลวิเคราะหสถานการณการทองเที่ยวใน

ประเทศจีน และนักทองเที่ยวชาวจีนพบวา สถานการณการทองเที่ยวในตลาดโลกมีแนวโนมขยายตัว

อยางตอเน่ือง โดยเฉพาะตลาดการทองเที่ยวจีนที่มีการขยายตัวสูง นอกจากน้ีนักทองเที่ยวชาวจีนยัง

เปนกลุมตลาดที่มีศักยภาพ และมีกําลังซือ้สงู (EXIM E-News, 2556) 

 ภาษาตางประเทศที่ใชสื่อสารกันในปจจุบันนอกจากภาษาอังกฤษซึ่งเปนที่นิยมแลวภาษาจีน

นับเปนอีกหน่ึงภาษาที่มีความสําคัญสําหรับโลกธุรกจิ การคา การทองเที่ยว และอื่น ๆ และเปนภาษา

ที่มีคนใชกันมากทีสุ่ดในโลก เพราะภาษาจีนเปนภาษาของประชากรถึงหน่ึงในสี่ของโลกนอกจากน้ี 

ปจจุบันแมวาผูคนในประเทศสาธารณรัฐประชาชนจีนจะมีความสามารถในการใชภาษาอังกฤษไดมาก

ข้ึนเรื่อย ๆ แตในพื้นที่ซึง่หางไกลจากเมืองใหญและสถานทีท่องเที่ยวสําคัญ อาจประสบกับปญหาหรือ

ความไมสะดวกในการเดินทางได เชน กรณีที่ตองสือ่สารกบัคนทองถ่ิน เพราะชาวจีนสวนใหญไม

เขาใจภาษาอังกฤษหรือภาษาตางประเทศอื่น ๆ นอกเหนือจากภาษาจีนดังน้ัน การมีความรูภาษาจีน

พื้นฐานจึงเปนการเตรียมตัวในการติดตอและทําธุรกิจกับชาวจีนที่ดี เน่ืองจากมีชาวจีนกวาหน่ึง

พันลานคนใชภาษาจีนเปนหลักและประเทศอื่น ๆ อยางในเอเชียอาคเนยและสหรัฐอเมริกาก็ใชภาษา 

จีนอยางแพรหลายภาษาเปนเครื่องมือสื่อสารระหวางบุคคลโดยทําใหคนอื่นเขาใจความคิดเห็นและ

ความตองการของตนเอง ซึง่ในการใหบริการแกลกูคาภาษาเปนสิ่งที่สําคัญทีสุ่ด เพราะวาภาษาจะสื่อ

ใหทราบถึงความตองการของลูกคา และผูใหบรกิารสามารถใหบรกิารแกลูกคาไดอยางมีคุณภาพ  

(ชุติมา ศิริสมรรถการ, 2542, หนา 12) 

 ประเทศไทยมรีะบบเศรษฐกิจแบบผสมไดแก เกษตรกรรม อตุสาหกรรม การทองเที่ยว  

การบริการและทรัพยากรธรรมชาติ ซึ่งถือเปนกลุมเศรษฐกจิหลักที่ทํารายไดใหกับประเทศ และ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวถือไดวาเปนพลงัขับเคลื่อนทางเศรษฐกิจที่สําคัญของการพัฒนาเศรษฐกจิ 

ผลจากการพัฒนาการอุตสาหกรรมการทองเที่ยวของภาครัฐบาลและภาคเอกชนทีผ่านมาสงผลตอการ

เติบโตของธุรกิจทองเที่ยวเปนอยางมาก (ชาลิณี ดีรักษา, 2551, หนา 1) นอกจากน้ี ยังมีบทบาทอยาง
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ย่ิงตอการกระตุนใหเกิดการขยายตัวทางเศรษฐกจิซึ่งนําไปสูการจางงาน สรางอาชีพ การกระจาย

รายไดและการลงทุนในธุรกจิทีเ่กี่ยวเน่ืองมากมายหลายสาขาซึ่งเปนการสรางความมั่งค่ังใหกบั

ประชาชนและประเทศชาติ ตลอดจนนําไปสูความสําเรจ็ในการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน

ชาวไทย ทั้งน้ีการบรกิารโครงสรางพื้นฐานของไทยทําใหนักทองเที่ยวชาวจีนรูสกึสะดวกสบายเมื่อ 

มาทองเที่ยวในประเทศไทย โดยเฉพาะนโยบายการยกเวนวีซาทองเที่ยวระหวางประเทศไทย-จีน 

นักทองเที่ยวชาวจีนทุกกลุมตางใหความเห็นวาโครงสรางทางสาธารณูปโภคข้ันพื้นฐานเปนเหตุผลหลกั

ที่ทําใหนักทองเที่ยวชาวจีนเลือกมาทองเที่ยวในประเทศไทย นอกจากน้ี ยังมีอกีหลายเหตุผลทีท่ําให

นักทองเที่ยวชาวจีนเขามาทองเที่ยวในประเทศไทย เชน วัฒนธรรมทีม่ีความโดดเดน และอัตลักษณ

เฉพาะตัว อีกทั้งในดานกายภาพของสถานที่ซึง่ประกอบดวยทรัพยากรธรรมชาติ เชน ชายฝงทะเล 

หาดทราย ปา นํ้าตก สภาพภูมิอากาศ และที่ต้ังของประเทศไทยอยูไมหางไกลจากประเทศจีนมากนัก 

จึงใชเวลาเดินทางไมนาน ทําใหนักทองเที่ยวที่มีเวลาวางนอยตัดสินใจเลือกประเทศไทยเปนจุดหมาย

ปลายทางในการทองเที่ยว 

 นอกจากการทองเที่ยวแลวสิง่ที่เปนจุดดึงดูดใหนักทองเที่ยวชาวจีนเขามาเที่ยวในประเทศไทย

คือ เลือกซื้อสินคาในประเทศไทยอาจเปนเพราะสินคานําเขาที่ไปขายในประเทศจีนมีราคาแพงกวาการ

ซื้อสินคาจากประเทศผูผลิตเน่ืองจากประเทศจีนมีการเกบ็ภาษีแพง และมีผลิตภัณฑมากมายที่ไมวาง

จําหนายในประเทศจีน จงึทําใหนักทองเที่ยวชาวจีนชอบเดินทางไปซือ้สินคาจากตางประเทศ โดยอาจ

ซื้อเพื่อเปนของขวัญกลับไปฝากครอบครัวมิตรสหาย เพือ่นรวมงานหรอืผูที่เคารพนับถือรวม ถึงเพื่อ

เปนการแสดงฐานะทางสังคม โดยเฉพาะอยางย่ิงการซื้อสินคาที่มีราคาสงูหรือมีคุณภาพสงูจากยุโรป

กลับไปที่ประเทศจีน เชน สินคาแบรนดเนมทั้งหลาย หรือสนิคาฟุมเฟอยอื่น ๆ ย่ีหอดัง ๆ และมีมลูคา

สูง ซึ่งในประเทศไทยมีหางสรรพสินคาหลายแหง โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครมีหางสรรพสินคา

สยามพารากอน หรือเซ็นทรัลเวิลด ที่ต้ังอยูใจกลางเมือง เดินทางสะดวกสบาย แตถาซื้อในหาง

เหลาน้ัน อาจจะซื้อไดในราคาที่ไมตางกับประเทศจีนมากนัก  

 ดังน้ัน หางสรรพสินคาปลอดภาษี (Duty Free) หรอืหางที่ขายสินคาประเภทปลอดภาษี 

หางสรรพสินคาปลอดภาษี จึงเปนอกีทางเลอืกหน่ึงทีท่ําใหนักทองเที่ยวชาวจีนนิยมมาใชบริการมาก

ที่สุด เพราะหากเทียบกบัสินคาชนิดเดียวกันกบัทีจ่ําหนายในประเทศจีนหรอืในหางสรรพสินคาช้ันนํา

อื่น ๆ ในประเทศไทย สินคาที่จําหนายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี มีราคาถูกกวากันเกินครึ่งหน่ึงจาก

ราคาเต็ม อีกทัง้ยังสามารถมั่นใจไดวาสินคาที่ซือ้ไป เปนของแทและมีคุณภาพ นับเปนสาเหตุหลกัที่ทํา

ใหชาวจีนที่มีกําลังทรัพยนิยมเดินทางมาซือ้สินคาแบรนดเนมในประเทศไทยมากกวาประเทศของตน 

น่ันเอง 
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 ทั้งน้ี จากความนิยมของนักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางมาเลอืกซื้อสินในประเทศไทยน้ัน สงผล

ใหจํานวนของนักทองเที่ยวชาวจีนมีปริมาณเพิ่มข้ึน จํานวนพนักงานทีห่างสรรพสินคาไมเพียงพอตอ

การใหบริการไดอยางทั่วถึง อาจเปนสาเหตุหรือทําใหเกิดปญหาข้ึนได หรือปญหาในประเด็นอื่น ๆ ได 

อาทิ เชน ปญหาดานการสือ่สาร อาจพบวา พนักงานขายพดูภาษาจีนไมคลอง ฟงไมรูเรื่อง หรือ

นักทองเที่ยวชาวจีนพูดภาษาอื่นไมไดเลยนอกจากภาษาจีน ทําใหสื่อสารไมตรงกันและไมเขาใจกันซึ่ง

หากจะแกปญหาโดยการรบัสมัครพนักงานคนไทยทีส่ามารถพูดภาษาจีนไดอยางคลองแคลวอาจจะมี

ปริมาณไมเพียงพอ หรอืหากจะรับสมัครพนักงานชาวจีนเลยก็อาจจะหาไดนอยมาก นักศึกษาฝกงานที่

สามารถพูดภาษาจีนไดจงึเปนอีกทางเลือกหน่ึง เพราะสามารถจางไดในราคาถูกกวาพนักงานประจํา 

แตอาจจะพบปญหาในเรื่องของขอมูลสินคาในเชิงลกึ หรอืระยะเวลาในชวงการทํางานเพราะวาการ

ฝกงานเปนการทํางานแบบมีระยะเวลาที่กําหนดไมนาน จึงทําใหตําแหนงงานของพนักงานขายเปลี่ยน

คนบอยหรืออยูไดไมนาน เปนตน 

 ผูวิจัยจงึเห็นความสําคัญที่จะศึกษาการตัดสินใจใชบรกิารของนักทองเที่ยวชาวจีนที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเพือ่นําขอมูลที่ไดมาแกไขปรบัปรุง

กระบวนการเสนอสินคาการบรกิารรวมทั้งการสื่อสารกบันักทองเที่ยวชาวจีน และเสนอแนะสิง่ทีเ่ปน

ประโยชนตอการใหบรกิารของหางสรรพสินคาปลอดภาษีตอไป 

 

1.2 ปญหาวิจัย 

1.2.1 การใหบริการของพนักงานขายของหางสรรพสินคาปลอดภาษีอยูในระดับใด 

1.2.2 การสือ่สารของพนักงานขายหางสรรพสินคาปลอดภาษีอยูในระดับใด 

1.2.3 พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีของนักทองเที่ยวชาวจีน แตกตาง

กันหรอืไม ในระดับใด  

1.2.4 นักทองเที่ยวชาวจีนกับคุณภาพการใหบริการและการสื่อสารของพนักงานขาย มีความ 

สัมพันธกันหรือไม ในทิศทางใด 

 

1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย 

การศึกษาวิจัย เรือ่ง การตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวัตถุประสงค ดังน้ี  

1.3.1 ศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการขอพนักงานขายในสรรพสนิคาปลอดภาษี 

1.3.2 ศึกษาการสื่อสารของพนักงานขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

1.3.3 ศึกษาและเปรียบเทียบพฤติกรรมการตัดสินใจซือ้ของนักทองเที่ยวจีนจําแนกตาม

ปจจัยสวนบุคคล 
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1.3.4 ศึกษาความสัมพันธระหวางการตัดสินใจซื้อของนักทองเที่ยวชาวจีน กับคุณภาพการ

ใหบรกิารและการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 

เพื่อใหการดําเนินการวิจัยในครั้งน้ี เปนไปตามวัตถุประสงค ผูวิจัยจงึไดกําหนดขอบเขตของ

การวิจัยไว ดังน้ี 

 เน้ือหาการวิจัย ในการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวจีนทีม่า

ซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี กับพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี งานวิจัยน้ีจะ

ศึกษาที่เกี่ยวกับการในการใหบริการและดานการสื่อสารซึง่ประกอบดวยขอมลู ปจจัยสวนบุคคลของ

นักทองเที่ยวชาวจีน 

1.4.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  1.4.1.1 ประชากร คือ นักทองเที่ยวชาวจีนที่เขามาใชบรกิารที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษี กับพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

  1.4.1.2 กลุมตัวอยาง คือ นักทองเที่ยวชาวจีนทีซ่ื้อสินคาในหางสรรพสินคาปลอด

ภาษี โดยมีขนาดของตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครัง้น้ีเทากบั 400 ตัวอยาง และพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยมีขนาดของตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครั้งน้ีเทากับ 20 ตัวอยาง 

  1.4.1.3 การสุมตัวอยาง ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยสงกับนักทองเที่ยวชาวจีนที่ซือ้สินคาในหางสรรพสินคคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

  1.4.1.4 พื้นที่ในการศึกษา คือ พื้นที่ในการเก็บขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี โดยใช

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในชวงวันที่ 5 มกราคม 2558  

ถึงวันที่ 4 มีนาคม 2558 เปนระยะเวลา 2 เดือน 

1.4.2 ตัวแปรในการศึกษาแบงออกเปน 2 ประเภท คือ   

  1.4.2.1 ตัวแปรอิสระ คือ ประกอบดวย 1) ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 2) คุณภาพการใหบรกิาร 3) การสื่อสารของพนักงาน 

  1.4.2.2 ตัวแปรตาม ไดแก พฤติกรรมการซื้อสินคา 
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1.5 ระเบียบวิธีวิจัย 

การดําเนินงานวิจัยเรื่อง การตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลน้ีประกอบดวยข้ันตอนการดําเนินงาน 2 ข้ันตอน

หลักคือการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการศึกษาเชิงปรมิาณ (Quantitative 

Research) โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1.5.1 การศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

การสมัภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) การศึกษาเชิงคุณภาพใชการสัมภาษณเชิงลึก

เปนเครื่องมือในการเกบ็ขอมลู โดยสัมภาษณพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลจํานวน 20 คน โดยใชวิธีสงตัวอยางแบบสมัครใจ เพื่อใหไดผลลัพธ

และมุมมองที่มผีลตอนักทองเที่ยวชาวจีนทีเ่ดินทางมาทองเที่ยวและซื้อสินคาที ่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีในประเทศไทย และเพื่อใหสามารถเขาถึงความตองการและความคิดเห็นของผูใหบริการ 

(พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี) และผูรับบรกิาร (นักทองเที่ยวชาวจีน) โดยแทจริง โดย

ประเด็นคําถามมีการถามในสิ่งที่ผูใหบริการและผูรบับริการมีประเด็นสําคัญตาง ๆ อาทเิชน ทัศนคติ

เกี่ยวกับการใชภาษาจีนของพนักงานขาย การสื่อสารระหวางพนักงานขายกบันักทองเที่ยวชาวจีน

พฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีนหรอืความคิดเห็นคุณสมบัติที่ดีอันพึงประสงคสําหรับ

นักทองเที่ยวชาวจีน ซึ่งจะมผีลตอการจําหนายสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปจจุบันและใน

อนาคต (2-3 ปขางหนา) รวมถึงดานปญหา/ อุปสรรคและขอเสนอแนะจากผูใหบรกิาร แนวคําถาม

เหลาน้ีจะเปนประโยชนตอผูดําเนินการสัมภาษณใหสามารถดําเนินการสัมภาษณใหสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของการวิจัยโดยผูใหสัมภาษณในครั้งหน่ึงใชเวลาประมาณ 1-3 ช่ัวโมง และมีจํานวนผูให

สัมภาษณประมาณ 1 – 5 คนกระจายใหครอบคลุมทัง้ทีเ่ปนเพศชายและเพศหญงิโดยทําการ

สัมภาษณเชิงลกึ (In-depth Interview) กับผูใหบรกิาร (พนักงานขายที่ หางสรรพสินคาปลอดภาษี) 

เพื่อเปนขอมลูสนับสนุนและนํามาสรุปผลไวในบทที่ 5 

1.5.2 การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  

การศึกษาเชิงปริมาณ เปนการเกบ็รวบรวมขอมลูจากกลุมของนักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทาง

ที่มาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยการสํารวจในเรื่องทัศนคติ ความพึงพอใจและพฤติกรรม

ของการซื้อสินคาในรูปแบบตาง ๆ และสิ่งที่ควรปรับปรงุในการใหบริการในดานตาง ๆ ของพนักงาน

ขายซึ่งขอมลูที่ไดจากการศึกษาในเชิงปรมิาณน้ีนอกจากจะเปนตัวช้ีวัดในดานความพึงพอใจขอผูรบั 

บริการแลวสามารถนํามาใชในการพัฒนาการใหบรกิารรูปแบบใหม แนวนโยบายและวางแผนปรับปรงุ

วิธีการใหบริการและเปนการสรางภาพลักษณใหกบัประเทศไทย ตามความคาดหวังของนักทองเที่ยว

ชาวจีน 
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ในการเกบ็ขอมลูใชวิธีการทําแบบสอบถามซึง่แบบสอบถามที่ใชเปนแบบมีโครงสราง 

(Structure Questionnaire) ที่มีความเหมาะสมกับกลุมตัวอยาง 400 คน โดยโดยจํานวนที่ไดมาจาก

การสงตัวอยางแบบไมทราบจํานวนของ Yamane (1973) และผูที่ทําการเกบ็ขอมลูไดมีการทําความ

เขาใจในวัตถุประสงคข้ันตอนวิธีการสํารวจรายละเอียดการใหบริการตาง ๆ ที่ หางสรรพสินคาปลอด

ภาษี และเขาใจคําถามทุกขอในแบบสอบถามอยางชัดเจนเพือ่ใหมั่นใจในคุณภาพของการสํารวจวา

เปนไปตามวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

การเกบ็ขอมลูภาคสนามดําเนินการเกบ็ โดยการสุมตัวอยาง และใชแบบสอบถามทีเ่ปน  

2 ภาษา ไดแก ภาษาจนี และภาษาไทย 

 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

 จากผลการศึกษาวิจัยครั้งน้ีจะกอใหเกิดผลประโยชน ดังน้ี 

1.6.1 ประโยชนตอประเทศชาติ สามารถนําผลที่ไดจากการศึกษาไปเปนแนวทางในการ

พัฒนาสงเสรมิการทองเที่ยวใหกบันักทองเที่ยวชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

1.6.2 ประโยชนตอชุมชน สามารถนําผลที่ไดจากการศึกษาไปปรบัใชเปนแนวทาง เพื่อใหเกิด

การพัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวของกับนักทองเที่ยวชาวจีนอยางย่ังยืนได 

1.6.3 ประโยชนตอผูประกอบการหางสรรพสินคาปลอดภาษี ในเขตกรุงเทพมหานคร

สามารถนําผลที่ไดจากการศึกษามาปรับใชใหเปนประโยชนในการจัดการใหสอดคลองกบัพฤติกรรม

ของนักทองเที่ยวชาวจีนและพัฒนาการใหบรกิารของพนักงานขายใหสอดคลองกบัพฤติกรรมของ

นักทองเที่ยวชาวจีน 

1.6.4 ประโยชนตอตนเอง ในการทําวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดมองถึงประโยชนที่ทําใหเกิดกระบวน 

การเรียนรูในการทํางานวิจัยและพัฒนาความรูเกี่ยวกบัพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีน

และการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

 

1.7 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

เพื่อใหเกิดความเขาใจตอความหมายและขอบเขตของคําอยางชัดเจนและตรงกัน ผูวิจัยได

กําหนดนิยามศัพทไวดังน้ี  

ภาษาจีน หมายถึง ภาษาจีนกลาง (พูตงหัว) และภาษาจีนทองถ่ิน ไตแก ภาษาจีนแตจิ๋ว

ภาษาจีนฮกเกี้ยน ภาษาจีนแคะ ภาษาจีนไหหลํา และภาษาจีนกวางตุง 

การทองเที่ยว หมายถึง การเดินทางไปเยือนสถานที่ตางถ่ินซึง่มิใชเปนที่พํานักอาศัยประจํา

ของบุคคลน้ัน และเปนการเยือนช่ัวคราวโดยไมใชเพือ่เปนการประกอบอาชีพหารายได 
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นักทองเที่ยว หมายถึง  ผูที่เดินทางไปอยูในสถานที่อันมิใชทีพ่ํานักถาวรของตน  ซึ่งเปนการ

เดินทางไปอยูช่ัวคราวต้ังแต 24 ช่ัวโมงข้ึนไป มีการคางคืนอยางนอย 1 คืน แตไมเกนิ 90 วัน เปนการ

เดินทางโดยสมัครใจ ดวยวัตถุประสงคใด ๆ ก็ตามที่มิใชการไปประกอบอาชีพ หรือหารายได   

ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง การศึกษาขนาดและจํานวนของประชากรรวมถึงคุณลักษณะ 

ตาง ๆ ของประชากรทีร่วมกลุมกัน ณ พื้นที่ใดพื้นทีห่น่ึง เชน เพศ อายุ สัญชาติ สถานภาพการสมรส 

รายได อาชีพ เปนตน ในงานวิจัยน้ีหมายถึง การศึกษาขนาดและจํานวนของนักทองเที่ยวชาวจีนทีเ่ดิน

ทางเขามาทองเที่ยวและซื้อสินคาที่หางคิงพาวเวอรรางนํ้าและสุวรรณภูมิ ประเทศไทย 

นักทองเที่ยวชาวจีน หมายถึง ชาวจีนที่เดินทางไปทองเที่ยวในตางประเทศ อันมิใชที่พํานัก 

ถาวรของตน ซึ่งเปนการเดินทางไปอยูช่ัวคราวต้ังแต 24 ช่ัวโมงข้ึนไป (มีการคางคืนอยางนอย 1 คืน  

แตไมเกิน 90 วัน) 

 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มตีอคุณภาพการใหบริการ การ

ปฏิบัติรบัใชการใหความสะดวกตาง ๆ เชน พนักงานผูใหบรกิาร เปนผูทีม่ีความรูและความชํานาญใน

ทักษะการทํางานของพนักงานขาย และความสามารถดานภาษาจีน  เปนตน 

 พฤติกรรมการซื้อสินคา หมายถึง การเลอืกซื้อสินคา และบรกิารตาง ๆ จากหลากหลาย

ทางเลือกที่มีอยูในตลาด หากนักการตลาดสามารถเขาใจความคิด และ การตัดสินใจเลือกซือ้สินคา

ของผูบริโภคไดก็จะสามารถเพิม่ประสทิธิภาพในการกระจายและขายสินคาในตลาดได  

 การสือ่สาร หมายถึง กระบวนการถายทอดขาวสาร ขอมลู ความรู ประสบการณ ความรูสึก 

ความคิดเห็น ความตองการจากผูสงสารโดยผานสื่อตาง ๆ ทีอ่าจเปนการพูด การเขียน สญัลกัษณ 

อื่นใด การแสดงหรือการจัดกิจกรรมตาง ๆ ไปยังผูรับสาร ซึง่อาจจะใชกระบวนการสื่อสารที่แตกตาง

กันไปตามความเหมาะสม หรือความจําเปนของตนเองและคูสื่อสาร โดยมีวัตถุประสงคใหเกิดการรับรู

รวมกันและมีปฏิกริิยาตอบสนองตอกัน   

 สินคาปลอดภาษี หมายถึง สินคาปลอดภาษีอากรประเภทตาง ๆ เชน ภาษีนําเขา 

ภาษีมูลคาเพิ่ม ภาษีสรรพสามิต ฯลฯ โดยถูกจําหนายใหแกผูซื้อที่จะเดินทางออกนอกราชอาณาจักร

ซึ่งในประเทศไทยมีหางสรรพสินคาปลอดภาษีที่ขายสินคาประเภทปลอดภาษี หรือ สินคาปลอดภาษี

อากร ชวยใหนักเดินทางสามารถซื้อสินคาตาง ๆ ไดมากข้ึนแตจายนอยลง และไดสินคาที่ตรงตาม

รสนิยม ไมวาจะเปนเครื่องประดับ อัญมณีทีห่รหูราหรอืสินคาแบรนดเนม ต้ังแตเครื่องหนัง นํ้าหอม 

เครื่องสําอาง และเครื่องด่ืมแอลกอฮอล 

 การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตาง ๆ เชน ปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติ 

งานที่ฝายหน่ึงเสนอใหกบัฝายอื่นแมวากระบวนการ (Process) อาจผูกพันกบัตัวสินคาก็ตามแต

ปฏิบัติการก็เปนสิง่ที่มองไมเห็นจบัตองไมไดและไมสามารถครอบครองได หรอืกิจกรรมทางเศรษฐกิจ
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ที่สรางคุณคาและจัดหาคุณประโยชน (Benefits) ใหแกลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหงอันเปน 

ผลมาจากการทีผู่รบับริการหรือผูแทนนําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให 

ผูใหบริการ หมายถึง ผูปฏิบัติรับใช และใหความสะดวกสบายตอผูรบับริการหรือผูอื่น  

ในงานวิจัยน้ีหมายถึง พนักงานที่ใหบริการลูกคาในดานตาง ๆ ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

ผูรบับริการ หมายถึง ผูที่เปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการขององคกรหรืออาจจะเปนในอนาคต 

รวมทั้งผูใชผลิตภัณฑหรอืบริการโดยตรง และผูซื้อผลิตภัณฑหรือบรกิารเพื่อจําหนายตอ เชน ผูคาสง 

ตัวแทนธุรกิจ หรือบริษัทที่ใชผลิตภัณฑขององคกรเปนสวนประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑน้ัน ในงานวิจัย

น้ีซึ่งหมายถึง นักทองเที่ยวชาวจีนทีซ่ื้อสนิคาและใชบรกิารตาง ๆ ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

 หางสรรพสินคาปลอดภาษี หมายถึง บริษัทดานธุรกจิคาปลกีสินคาปลอดอากรของไทย เปด

ดําเนินกิจการรานคาปลอดอากรในเมืองเปนรายแรกในประเทศไทย มีสํานักงานใหญต้ังอยูทีก่รงุเทพฯ

เลขที่ 8 ถนนรางนํ้า แขวงถนนพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพฯ และในป พ.ศ. 2549 ไดเขามาดําเนิน 

การสินคาปลอดอากรที่ทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

 

   

 

 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมทีเ่กี่ยวของ 

 

การศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผูทําวิจยัไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

โดยสรปุไดดังน้ี 

2.1 รายละเอียดเกีย่วกับนักทองเที่ยวชาวจีน และปจจัยทางประชากรศาสตรที่เกี่ยวของ 

2.2 การสือ่สารการใชภาษาจีน  

2.3 คุณภาพการบริการของพนักงาน 

2.4 พฤติกรรมการทองเที่ยว 

2.5 พฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการตัดสินใจซือ้สินคา 

2.6 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.8 สมมติฐานการวิจัย 

2.9 กรอบแนวคิดในงานวิจัย 

   

2.1 รายละเอียดเกี่ยวกบันักทองเที่ยวชาวจีน และปจจัยทางประชากรศาสตรที่เกี่ยวของ 

 เบญจมาส อุทกศิริ (2549) กลาววา “นักทองเที่ยว” (Tourist) หมายถึง ผูที่เดินทางไปอยูใน

สถานที่อันมิใชที่พํานักถาวรของตน ซึ่งเปนการเดินทางไปอยูช่ัวคราวต้ังแต 24 ช่ัวโมงข้ึนไป (มีการ

คางคืนอยางนอย 1 คืน) แตไมเกิน 90 วัน เปนการเดินทางไปโดยสมัครใจดวยวัตถุประสงคใด ๆ              

ก็ตามที่มิใชการไปประกอบอาชีพหรือหารายได ทั้งน้ีผูโดยสารมามาทางเรือสําราญทางทะเลแลว     

ไมพักคางคืนบนฝงกจ็ะไมนับวาเปนนักทองเที่ยว และผูโดยสารผานที่แวะพักเพื่อตอเครื่องบินกจ็ะไม

นับวาเปนนักทองเที่ยวดวยเชนกัน 

องคการสหประชาชาติ (United Nation: UN) (2550) ใหความหมายของ “นักทองเที่ยว”  

ไวดังน้ี ผูมาเยือน (Visitor) หมายถึง บุคคลที่เดินทางไปยังประเทศที่ตนมิไดพักอาศัยอยูเปนประจําดวย

เหตุผลใด ๆ ก็ตามทีม่ิใชไปประกอบอาชีพเพือ่หารายได  

ดังน้ัน ผูมาเยือน จึงหมายรวมถึง ผูเดินทาง 2 ประเภท คือ 

1) นักทองเที่ยว (Tourist) คือ ผูเดินทางมาเยือนช่ัวคราวทีพ่ักอยูในประเทศที่มาเยือน     

ไมนอยกวา 24 ช่ัวโมง 

 

 



10 

2) นักทัศนาจร (Excursionist) คือ ผูเดินทางมาเยือนช่ัวคราวและอยูในประเทศที่มาเยือน 

นอยกวา 24 ช่ัวโมง จากความหมายของนักทองเที่ยวที่กลาวไวสรุปไดดังน้ี “นักทองเที่ยว” หมายถึง 

บุคคลที่ เดินทางไปประเทศอื่นหรือภูมลิําเนาที่มิใชถ่ินที่อยูอาศัยของตนเปนเวลาอยางนอย 24 ช่ัวโมง 

เชนบุคคลทีเ่ดินทางไปทองเที่ยวพักผอน ไปซือ้สินคา ไปเย่ียมญาติ ไปรักษาสุขภาพ ไปรวมประชุม 

เพื่อธุรกจิ เปนตน   

ประเภทของการทองเที่ยว 

ณัฐพล ตันติวงศตระกลู (2554) ไดกลาววา การจัดประเภทของการทองเที่ยว ตามหลัก

วิชาการทองเที่ยว มีดังน้ี 

 1) การทองเที่ยวเพื่อความสนุก เปนการทองเที่ยวโดยใชเวลาหยุดงานเพือ่เปลี่ยนบรรยากาศ 

เพื่อสนองความอยากรูอยากเห็น เพื่อพบเห็นสิ่งแปลก ๆ ใหม ๆ ทิวทัศนอันสวยงาม ขนบธรรมเนียม

ประเพณีทองถ่ิน เพื่อสงบอารมณและอื่น ๆ ที่มผีลเปนความสนุก 

 2) การทองเที่ยวเพื่อพักผอน เปนการใชเวลาวันหยุดเพื่อพัก โดยไมทําอะไร เพื่อขจัดความ

เมื่อยลาทั้งหลายทั้งปวง ทั้งทางกายและทางใจที่เกิดข้ึนในเวลาทํางานใหหมดสิ้นไป และเรียก

พละกําลังกลบัคืนมาสําหรบัเริ่มตนทํางานในวันใหม  

 นักทองเที่ยวในที่น้ี หมายถึง นักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขามาพํานักในราชอาณาจักรไทย

ชวงระยะเวลาหน่ึงหรอืช่ัวคราว เพื่อทองเที่ยวพักผอนหรือใชเวลาวางกับครอบครัวหรือเพื่อนฝูง หรือ

เพื่อเปลี่ยนบรรยากาศในกรณีเปนคูรัก เพื่อมาชมสถานที่และวัฒนธรรมอันสวยงามของประเทศไทย 

รวมถึงอาหาร ขาวของเครื่องใชทั้งทีผ่ลิตในประเทศไทยและตางประเทศ และสถานที่ซึง่เปนที่นิยม

ของนักทองเที่ยวมากทีสุ่ด คือ หางสรรพสินคาปลอดภาษี เพราะความหลากหลายของสินคาและเปน

สินคาที่ปลอดภาษี นักทองเที่ยวสามารถเลือกซื้อสินคาไดตามใจชอบ หากอยากไดขอมูลเพิ่มเติม

เกี่ยวกับสินคาน้ัน ๆ จะมีพนักงานขายคอยชวยเหลือ  

ปจจัยกําหนดการทองเที่ยว  

ปจจัยกําหนดการทองเที่ยว (Determinants) อาจกลาวได 2 กรณี คือ ปจจัยทีท่ําใหเกิดการ

ทองเที่ยว และปจจัยที่ทําใหเลอืกประเภทหรือลกัษณะในการทองเที่ยว การตัดสินใจทองเที่ยวอาจมี

การตัดสินใจในองคประกอบอื่นตามมา เชน แหลงทองเที่ยว เพื่อนเดินทาง ชวงเวลาในการเดินทาง 

พาหนะที่ใชระยะเวลาในการทองเที่ยว เพื่อนเดินทาง ที่พักกิจกรรมระหวางการทองเที่ยวงบประมาณ

ในการทองเที่ยว (Swarbrooke & Horner, 1999) แบงปจจัยที่เลือกในการทองเที่ยวออกเปน 2 

ปจจัย คือ ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยภายนอก ซึง่ปจจัยสวนบุคคลในพฤติกรรมนักทองเที่ยวแบงได 

4 ประเภท ไดแก  

1) สถานการณ  เชน  รายได สุขภาพ ภาระงาน ภาระครอบครวั เวลาพักผอน 

2) ความรู เชน ความรูเกี่ยวกับจุดหมายปลายทาง ตัวเลอืก ราคาของตัวเลือก 
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3) ทัศนคติ และการรบัรู เชน ความชอบสวนตัว ความกลัว มุมมองทางการเมือง  

4) ประสบการณ เชน ประเภทของการทองเที่ยว รูปแบบการเดินทาง ผลิตภัณฑ ทีเ่คยไดรับ

จากการนําเสนอของธุรกิจ 

โดยงานวิจัยน้ี ไดนําแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนมาใชในการ

วิเคราะหวาปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวจีนดังกลาวสงผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาใน

หางสรรพสินคาปลอดภาษี หรอืไม ซึ่งหากปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวจีนมีความแตกตาง

กัน จะมีพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคาแตกตางกัน ซึ่งมีนักวิจัยหลายทานไดใหความเห็นไว ดังน้ี 

ณัฐพล ตันติวงศตระกลู (2554) กลาววา ประชากรศาสตรเปนแนวทางในการศึกษาถึงความ

เปนไปไดในการกําหนดตลาดเปาหมาย ประชากรศาสตร เปนศาสตรที่ใหความรูเกี่ยวกับขนาด 

องคประกอบ การกระจาย และการเปลี่ยนแปลงของประชากร ประชากรเหลาน้ี คือ มนุษยผูมีความ

ตองการตามธรรมชาติอยูแลวน่ันเอง สวนนักการตลาดเปนผูที่มีหนาที่ตองเขาไปสรางความอยากไดใน

ผลิตภัณฑของบริษัทใหบงัเกิดในหมูมวลมนุษย ดวยเหตุน้ี นักการตลาดจึงตองสนใจติดตามตรวจสอบ

ความเคลื่อนไหว ทางลักษณะประชากร โดยอาศัยความรูทางดานประชากรศาสตร ในประเด็นตาง ๆ 

อยูเสมอ ขนาดของประชากร หมายถึง จํานวนมนุษยในอาณาเขตหน่ึง ซึ่งนับได ณ เวลาใดเวลาหน่ึง

ย่ิงประชากรมีขนาดใหญเทาใด ความตองการของประชากรก็ย่ิงมีขนาดใหญและเอกภพของบุคคลย่ิง

มีจํานวนมากเปนเงาตามตัว ทําใหความอยากไดย่ิงหลากหลาย ชองทางในการทําธุรกิจก็ย่ิงมากข้ึน 

แตขนาดของตลาดจะคุมคากบัการลงทุนหรือไมน้ัน ตองอาศัยตัวแปรอื่นมาประกอบ เชน อํานาจซือ้

ของประชากรเหลาน้ัน นักการตลาดจงึตองสนใจติดตามตรวจสอบแนวโนมของประชากรตลอดเวลา

ซึ่งสามารถแบงสวนตลาดตามประชากรศาสตรไดดังน้ี 

 การแบงสวนตลาดโดยใชเกณฑประชากรศาสตร (Demographic Segmentation) มีการ

แบงตลาดออกเปนกลุม ๆ โดยใชเกณฑตัวแปรประชากรศาสตร เชน อายุ ขนาดครอบครัว วงจรชีวิต

ครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติ เปนตน ตัวแปรเหลาน้ีนิยมใชกันมาก 

ในการระบุความแตกตางระหวางกลุมลูกคาทัง้หลาย เหตุผลประการหน่ึงก็คือความตองการหรอื

ความชอบของผูบริโภครวมทั้งอัตราการใช (ใชมากหรือนอย) มักเกี่ยวพันเปนอยางมากกบัตัวแปร

ประชากรศาสตร เหตุผลอกีประการหน่ึงก็คือตัวแปรประชากรศาสตรงายตอการใชกวาตัวแปรชนิด

อื่น แมแตเมื่อใชตัวแปรที่ไมเกี่ยวกับประชากรศาสตร เชน ใหบุคลกิภาพเปนเกณฑสวนแบงตลาดก็

ตองหวนกลับมาใชลักษณะทางประชากรศาสตรอยูดี ถาตองการจะรูขนาดของตลาดเปาหมาย

ดังกลาวอยางมีประสิทธิภาพ ตัวแปรของประชากรศาสตรทีใ่ชมีดังน้ี 

 อายุและข้ันตอนของวงจรชีวิต ความตองการและความสามารถของผูบรโิภคจะเปลี่ยนไปตาม

อายุบางบริษัทจะใชอายุ และข้ันตอนของวงจรชีวิตเสนอสินคาที่ตางกัน หรอืวิธีการทางการตลาด

แตกตางกันกับกลุมอายุและวงจรชีวิตที่แตกตาง 
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 เพศ การแบงสวนตลาดโดยใชเพศเปนเกณฑใชกันมากในการจําหนายเสื้อผา แบบผม 

เครื่องสําอาง และนิตยสาร อยางไรก็ดี นักการตลาดบางราย พบโอกาสทีจ่ะแบงสวนตลาดโดยใช

เกณฑน้ี 

 รายได ใชกันมานานในการขายสินคาบริการ และประเภทบานพักอาศัย เสื้อผา เครื่องสําอาง 

และการทองเที่ยวอยางไรก็ดี รายไดไมอาจคาดคะเนของลูกคาของสินคาใดสินคาหน่ึงไดดีเสมอไป 

 อายุ ใชกันในหมูนักวิจัย โดยมุงที่ที่การเจรญิเติบโตของการดนตรี ภาพยนตร การเมอืง หรือ

เหตุการณตาง เชน นักการตลาดที่มุงที่ Baby Boomers หรือคนที่เกิดระหวาง 1946 และ 1964 โดย

ใชการสื่อสาร และสัญลักษณทีมุ่งสูสิง่ที่คนยุคน้ันเห็นวาดี นักการตลาดรายอื่นอาจมุงที่การจัดสินคาที ่

ดูสวย คนยุคน้ีมีความรูสงูข้ึน ในการประเมินสินคา และมักมีอิทธิพลที่ทําใหโฆษณาดู “เปนจริงเปนจัง” 

มากเกินไป ที่นาสนใจคือ ยุค IMF คนกลัวความฟุงเฟอหรหูราเปนผลทําใหผลิตภัณฑและโฆษณาเปนไป

โดยมุงประหยัด 

 การศึกษา การศึกษาของผูบริโภคเปนปจจัยหน่ึงทีส่งผลตอการซื้อสินคาอุปโภคบริโภคที่มี

การศึกษาแตละระดับจะมีความตองการที่แตกตางกัน ผูบริโภคที่มีการศึกษาสงูยอมตองการความ

เปนอยูที่ดีข้ึน ตองการสินคาที่จะมาตอบสนองใหชีวิตดีข้ึน ผูที่มกีารศึกษาสงูจะสนใจตัวเองมากข้ึน

และจะสรางความสุขใหกับชีวิตของตัวเอง โดยแสวงหาสินคาที่จะมาตอบสนองความตองการของตน

จํานวนของประชากรหรือผูบริโภคที่มกีารศึกษาสูงยอมจะเปนโอกาสที่ดีตอการตลาดตอไป 

 การแบงสวนตลาดตามตัวแปรดานประชากรศาสตร (Demographic) ประกอบดวย อายุ เพศ 

ขนาด ครอบครัว รายได การศึกษา ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะทีส่ําคัญและสถิติที่วัดได

ของประชากรและชวยในการกําหนดเปาหมาย ในขณะที่ลกัษณะดานจิตวิทยาและสงัคม วัฒนธรรม

ชวยอธิบายถึงความคิดและความรูสึกของกลุมเปาหมายเทาน้ัน ขอมูลดานประชากรจะสามารถเขาถึง

และมีประสิทธิผลตอการกําหนดตลาดเปาหมาย รวมทัง้งายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น โดยตัวแปร

ดานประชากรศาสตรที่สําคัญมีดังน้ี 

 อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่มีอายุ

แตกตางกัน โดยนักการตลาดจะสามารถใชประโยชนจากอายูเปนตัวแบงสวนตลาดได 

 เพศ (Sex) เปนตัวแปรที่สําคัญเชนกัน โดยสตรีจะเปนเปาหมาย และผูบริโภคทีม่ีอํานาจการซือ้

สูง ไมวาจะเปนสินคาประเภทใดก็ตาม เชน สินคาสําหรับผูชาย หรือเด็ก ก็มักจะสงัเกตไดวาผูตัดสินใจ

ซื้อมักเปนสตรมีากกวาเพศอื่น (อดุลย จาตุรงคกลุ, 2543, หนา 38-39) 

 ลักษณะครอบครัว (Marital Status) เปนเปาหมายที่สําคัญของนักการตลาด โดยจะใหความ

สนใจกบัจํานวน และลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคาใดสินคาหน่ึง เพื่อใชในการพัฒนา  

กลยุทธการตลาดใหเหมาะสมกบัผูบริโภคกลุมน้ี 
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 รายได การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) ซึ่งนับเปนตัวแปรที่

สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย มีอํานาจ

ซื้อสงู แตคนที่รายไดตํ่าจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ซึง่อาจมคีวามสามารถในการซื้อก็ไดอาจทําใหเกิด

การสญูเสียลกูคาในกลุมน้ีไปไดและปจจัยดานรปูแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ การศึกษา 

ฯลฯ ก็อาจเปนเกณฑในการตัดสินใจที่สําคัญไดนอกจากปจจัยดานรายไดเพียงอยางเดียว และในดาน

ของการศึกษา อาชีพ รายได จะมีแนวโนมความสมัพันธกันอยางใกลชิดในเชิงเหตุและผล เชน บุคคล

ที่มีการศึกษาตํ่า โอกาสจะหางานระดับสงูยาก จึงทําใหมรีายไดตํ่า เปนตน 

 สรปุไดวาลักษณะของ ประชากรศาสตรหรือปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มี

ความแตกตางกันจะมอีิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีของนักทองเที่ยวชาวจีน 

อยางไรก็ตาม ดานการสื่อสารก็เปนสิง่สําคัญที่จะทําใหสามารถเขาใจตรงกันไดทัง้ผูซื้อและ

ผูขาย โดยเฉพาะนักทองเที่ยวชาวจีนบางรายที่ไมสามารถสือ่สารเปนภาษาอังกฤษได ปจจัยดานการ

สื่อสารและการใชภาษาจีน เปนปจจัยสําคัญปจจัยหน่ึงทีส่งผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาของ

นักทองเที่ยวชาวจีน ซึ่งจะกลาวในหัวขอถัดไป 

 

2.2 ปจจัยดานการสือ่สารการใชภาษาจีน 

 สุปรีดี สุวรรณบูรณ (2556) ไดวิจัยและพบวา การสื่อสารเปนปจจัยสําคัญในการดํารงชีวิต

มนุษยจําเปนตองติดตอสื่อสารกันอยูตลอดเวลาการสื่อสารจงึเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึงนอกเหนือจาก

ปจจัยพื้นฐานในการดํารงชีวิตของมนุษย การสื่อสารมีบทบาทสําคัญตอการดําเนินชีวิตของมนุษยมาก 

การสือ่สารมีความสําคัญอยางย่ิงในปจจุบนัซึ่งไดช่ือวาเปนยุคโลกาภิวัตน เปนยุคของขอมลูขาวสาร การ

สื่อสารมปีระโยชนทั้งในแงบุคคลและสงัคม การสื่อสารทําใหคนมีความรูและโลกทัศนที่กวางขวางข้ึน

การสือ่สารเปนกระบวนการที่ทําใหสงัคม เจริญกาวหนาอยางไมหยุดย้ังทําใหมนุษยสามารถสืบทอด

พัฒนา เรียนรู และรับรูวัฒนธรรมของตนเองและสังคมไดการสื่อสารเปนปจจัยสําคัญในการพฒันา

ประเทศสรางสรรคความเจริญกาวหนาแกชุมชน และสังคมในทุกดาน 

โรเจอร (Rogers, 1976) ไดใหความหมายของการติดตอสือ่สารวาเปนการถายทอดและ 

แลกเปลี่ยนขอเทจ็จริง ความรูสึก ความคิด หรือการกระทําตาง ๆ โดยมีเจตนาที่จะเปลี่ยนพฤติกรรม 

ของบุคคล พฤติกรรมในที่น้ี หมายถึง การเปลี่ยนความรู ความเขาใจ ทัศนคติ และพฤติกรรมที ่

แสดงออกโดยเปดเผย 

ชรามม (Schramm, 1973) ไดพยายามอธิบายถึงกระบวนการติดตอสื่อสารเปนวงจรใน 

การแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางบุคคล 2 คน ซึ่งกระบวนการสื่อสารจะเริม่ต้ังแตการแปลความหมาย 

การถายทอดขาวสารซึ่งกันและกนัเปนกระบวนการที่เกิดข้ึนซ้ํากันไปเรื่อย จนกวาทัง้สองฝายจะ 



14 

เขาใจซึ่งกันและกัน สรปุไมมีคําจํากัดความของการสื่อสารอยางใดอยางหน่ึงทีจ่ะนําไปใชกับ 

พฤติกรรมการสื่อสารไดทกุรปูแบบแตละคําจํากัดความจะมวัีตถุประสงค และผลทีเ่กิดข้ึนแตกตาง 

กัน จึงทําใหความหมายของการสื่อสารกวาง และนําไปใชในสถานการณตาง ๆ การพิจารณา 

ความหมายของการสือ่สารจงึตองเลือกใชใหเหมาะสมกบักจิกรรมสื่อสารเปนเรื่อง ๆ ไป ดังน้ัน 

การสือ่สารตองเกี่ยวกับองคประกอบสําคัญ ๆ 3 ประการ อนัไดแก ผูสงขาวสาร (Sender) ผูรบั 

ขาวสาร (Receiver) และตัวขาวสาร (Message) เมื่อนํามารวมกันจะเรียกวาเปนการสื่อสาร 

 แมคครอสกี ้และรีชมอน (McCroskey & Richmond, 1997) ไดกลาววาการสื่อสารน้ีเกิด 

จากแนวความคิดที่วา การสื่อสารเปนกระบวนการ หรอืการแลกเปลี่ยนโดยมีสาระสําคัญที่วา 

ผูสื่อสารทําหนาที่ทั้งผูสง และผูรบัขาว ในขณะเดียวกันไมอาจระบุวาการสื่อสารเริ่มตนและสิน้สุด 

ที่จุดใด เพราะถือวาการสื่อสารมลีักษณะเปนวงกลม และไมมีที่สิ้นสุดผูรับขาว และผูสงขาวนอกจาก

จะทําหนาที่ทัง้การเขารหัส และถอดรหัสแลวยังเปนผูกอใหเกิดขาวสาร และกําหนดพฤติกรรม 

 ความหมายของการสือ่สาร 

 คําวา การสื่อสาร (Communications) หมายถึง กระบวนการถายทอดขาวสารขอมูล 

ความรู ประสบการณความรูสึก ความคิดเห็น ความตองการจากผูสงสารโดยผานสื่อตาง ๆ ที่อาจเปน

การพูด การเขียน สัญลักษณอื่นใด การแสดงหรือการจัดกิจกรรมตาง ๆ ไปยังผูรบัสาร ซึ่งอาจจะใช

กระบวนการสื่อสารที่แตกตางกันไปตามความเหมาะสม หรอืความจําเปนของตนเองและคูสื่อสารโดย

มีวัตถุประสงคใหเกิดการรบัรูรวมกันและมีปฏิกริิยาตอบสนองตอกัน บริบททางการสือ่สารทีเ่หมาะสม

เปนปจจัยสําคัญที่จะชวยใหการสือ่สารสมัฤทธ์ิผล (สปุรีดี สวุรรณบรูณ, 2556) 

การสือ่สารมีความสําคัญดังน้ี (สปุรีดี สุวรรณบูรณ, 2556) 

 1) การสื่อสารเปนปจจัยสําคัญในการดํารงชีวิตของมนุษยทกุเพศทุกวัย ไมมีใครที่จะดํารงชีวิต

ไดโดยปราศจากการสื่อสารทกุสาขาอาชีพก็ตองใชการสื่อสารในการปฏิบัติงานการทําธุรกิจตาง ๆ 

โดยเฉพาะสงัคมมนุษยทีม่ีการเปลี่ยนแปลงและพฒันาตลอดเวลา พัฒนาการทางสังคม จึงดําเนินไป

พรอม ๆ กบัพัฒนาการทางการสื่อสาร        

2) การสื่อสารกอใหเกิดการประสานสัมพันธกันระหวางบุคคลและสังคม ชวยเสริมสรางความ

เขาใจอันดีระหวางคนในสงัคมชวยสืบทอดวัฒนธรรมประเพณีสะทอนใหเห็นภาพความเจริญรุงเรือง

วิถีชีวิตของผูคน ชวยธํารงสังคมใหอยูรวมกันเปนปกติสุขและอยูรวมกันอยางสันติ  

 องคประกอบทีส่ําคัญของการสือ่สารมีดังน้ี     

1) ผูสงสาร (Sender) หรือ แหลงสาร (Source) หมายถึง บคุคล กลุมบุคคล หรอื หนวยงาน

ที่ทําหนาที่ในการสงสาร หรือเปนแหลงกําเนิดสารทีเ่ปนผูเริม่ตนสงสารดวยการแปลสารน้ันใหอยูใน

รูปของสัญลักษณทีม่นุษยสรางข้ึนแทนความคิด ไดแก ภาษา และอากัปกริิยาตาง ๆ เพือ่สื่อสาร

ความคิด ความรูสึก ขาวสาร ความตองการและวัตถุประสงคของตนไปยังผูรับสารดวยวิธีการใด ๆ 
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หรือสงผานชองทางใดก็ตามจะโดยต้ังใจหรือไมต้ังใจก็ตามเชนผูพูดผูเขียนกวีศิลปน นักจัดรายการ

วิทยุโฆษกรัฐบาลองคการสถาบันสถานีวิทยุกระจายเสียงสถานีวิทยุโทรทัศนกองบรรณาธิการ

หนังสือพิมพ หนวยงานของรัฐ บริษัทสถาบันสื่อมวลชน เปนตน 

คุณสมบัติของผูสงสาร        

(1) เปนผูที่มเีจตนาแนชัดที่จะใหผูอื่นรบัรูจุดประสงคของตนในการสงสาร แสดง

ความคิดเห็น หรือวิจารณ ฯลฯ         

(2) เปนผูที่มีความรู ความเขาใจ ในเน้ือหาของสารที่ตองการจะสื่อออกไปเปนอยางดี 

(3) เปนผูที่มบีุคลิกลักษณะที่ดี มีความนาเช่ือถือแคลวคลองเปดเผยจรงิใจ และมี

ความรับผิดชอบในฐานะเปนผูสงสาร 

(4) เปนผูที่สามารถเขาใจความพรอมและความสามารถในการรบัสารของผูรบัสาร  

(5) เปนผูรูจักเลือกใชกลวิธีที่เหมาะสมในการสงสารหรือนําเสนอสาร     

2) สาร (Message) หมายถึง เรื่องราวที่มีความหมาย หรอืสิง่ตาง ๆ ที่อาจอยูในรูปของขอมลู 

ความรู ความคิด ความตองการ อารมณ ฯลฯ ซึ่งถายทอดจากผูสงสารไปยังผูรับสารใหไดรับรู และ

แสดงออกมาโดยอาศัยภาษาหรือสญัลักษณใด ๆ ที่สามารถทําใหเกิดการรับรูรวมกันไดเชน ขอความที่

พูดขอความที่เขียนบทเพลงทีร่องรปูที่วาดเรือ่งราวที่อานทาทางทีส่ื่อความหมาย เปนตน   

(1) รหสัสาร (Message Code) ไดแก ภาษา สัญลักษณ หรือสญัญาณที่มนุษยใช

เพื่อแสดงออกแทนความรู ความคิด อารมณ หรือความรูสึกตาง ๆ     

(2) เน้ือหาของสาร (Message Content) หมายถึง บรรดาความรู ความคิดและ

ประสบการณทีผู่สงสารตองการจะถายทอดเพื่อการรบัรูรวมกัน แลกเปลี่ยนเพื่อความเขาใจรวมกัน

หรือโตตอบกัน  

(3) การจัดสาร (Message Treatment) หมายถึง การรวบรวมเน้ือหาของสาร  

แลวนํามาเรียบเรียงใหเปนไปอยางมีระบบ เพื่อใหไดใจความตามเน้ือหา ที่ตองการดวยการเลอืกใช

รหสัสารทีเ่หมาะสม            

3) สื่อ หรอืชองทาง (Media or Channel) เปนองคประกอบที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการ

สื่อสาร หมายถึง สิ่งทีเ่ปนพาหนะของสาร ทําหนาที่นําสารจากผูสงสารไปยังผูรับสารผูสงสารตองอาศัย

สื่อหรือชองทางทําหนาที่นําสารไปสูผูรบัสาร การแบงประเภทของสื่อมีหลากหลายตางกันออกไป  

4) ผูรับสาร (Receiver) หมายถึง บุคคล กลุมบุคคล หรือมวลชนที่รบัเรื่องราวขาวสาร  

จากผูสงสารและแสดงปฏิกริยิาตอบกลบั (Feedback) ตอผูสงสารหรือสงสารตอไปถึงผูรบัสารคน 

อื่น ๆ ตามจุดมุงหมายของผูสงสารเชนผูเขารวมประชุมผูฟงรายการวิทยุ กลุมผูฟงการอภิปรายผูอาน 

บทความจากหนังสือพมิพ เปนตนการสื่อสารจะประสบความสําเร็จตรงตามจุดประสงคหรือไมผูสง

สารควรคํานึงถึงหลักการสื่อสาร ดังน้ี (สุปรีดี สุวรรณบรูณ, 2556)     
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  (1) ผูที่จะสือ่สารใหไดผลและเกิดประโยชน จะตองทําความเขาใจเรื่ององคประกอบ

ในการสื่อสาร และปจจัยทางจิตวิทยาที่เกี่ยวของกับระบบการรับรู การคิด การเรียนรู การจํา ซึ่งมีผล

ตอประสิทธิภาพ ในการสื่อสาร        

  (2) ผูทีจ่ะสือ่สารตองคํานึงถึงบริบทในการสื่อสาร บริบทในการสือ่สาร หมายถึง  

สิ่งทีอ่ยูแวดลอมที่มีสวนในการกําหนดรูความหมายหรือความเขาใจในการสื่อสาร  

  (3) คํานึงถึงกรอบแหงการอางองิ (Frame of Reference) มนุษยทุกคนจะมีพื้น

ความรูทักษะ เจตคติ คานิยม สังคม ประสบการณ ฯลฯ เรียกวาภูมิหลังแตกตางกัน ถาคูสื่อสารใดมี

กรอบแหงการอางอิงคลายกันใกลเคียงกัน จะทําใหการสื่อสารงายข้ึน     

  (4) การสือ่สารจะมีประสิทธิผล เมือ่ผูสงสารสงสารอยางมีวัตถุประสงคชัดเจน  

ผานสื่อหรอืชองทางที่เหมาะสม ถึงผูรบัสารทีม่ีทักษะในการสื่อสารและมีวัตถุประสงคสอดคลองกัน  

5) ผูสงสารและผูรบัสาร ควรเตรียมตัวและเตรียมการลวงหนา เพราะจะทําใหการสื่อสาร

ราบรื่น สะดวก รวดเร็ว เปนไปตามวัตถุประสงคและสามารถแกไขไดทันทวงที หากจะเกิดอปุสรรคที่

จุดใดจุดหน่ึง            

6) คํานึงถึงการใชทักษะ เพราะภาษาเปนสัญลักษณทีม่นุษยตกลงใชรวมกันในการสื่อความหมาย 

ซึ่งถือไดวาเปนหัวใจในการสื่อสาร โดยผูสื่อสารตองศึกษาเรือ่งการใชภาษา และสามารถใชภาษาให

เหมาะสมกับกาลเทศะ บุคคล เน้ือหาของสาร และชองทางหรือสือ่ ที่ใชในการสื่อสาร    

 7) คํานึงถึงปฏิกิริยาตอบกลับตลอดเวลา ถือเปนการประเมนิผลการสื่อสารทีจ่ะทําใหคูสื่อสาร

รับรูผลของการสื่อสารวาประสบผลดีตรงตามวัตถุหรอืไม ควรปรบัปรุงเปลี่ยนแปลงหรือแกไขขอบกพรอง

ใด เพื่อที่จะทําใหการสือ่สารเกิดผลตามที่ตองการคณาจารย มหาวิทยาลัยจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

กลาวถึง วัตถุประสงคของการสือ่สารไวดังน้ี (สปุรีดี สุวรรณบูรณ, 2556)    

(1) เพื่อแจงใหทราบ (Inform) ในการทําการสื่อสารผูทําการสื่อสารควรมีความตองการ

ที่จะบอกกลาวหรือช้ีแจงขาวสารเรื่องราวเหตุการณ หรือสิ่งอื่นใดใหผูรับสารไดรบัทราบ 

  (2) เพื่อสอนหรือใหการศึกษา (Teach or Education) ผูทําการสือ่สารอาจมี

วัตถุประสงคเพื่อจะถายทอดวิชาความรูหรือเรื่องราวเชิงวิชาการ เพื่อใหผูรับสารไดมโีอกาสพัฒนา

ความรูใหเพิม่พูนย่ิงข้ึน         

  (3) เพื่อสรางความพอใจหรือใหความบันเทิง (Please of Entertain) ผูทําการสื่อสาร

อาจใชวัตถุประสงคในการสื่อสารเพื่อสรางความพอใจ หรือใหความบันเทิงแกผูรบัสารโดยอาศัยสารที่

ตนเองสงออกไปไมวาจะอยูในรูปของการพูด การเขียนหรอืการแสดงกิริยาตาง ๆ 

  (4) เพื่อเสนอหรอืชักจูงใจ (Propose or Persuade) ผูทําการสื่อสารอาจใช

วัตถุประสงคในการสื่อสารเพื่อใหขอเสนอแนะหรือชักจงูใจในสิ่งใดสิง่หน่ึงตอผูรบัสารและอาจชักจงูใจ

ใหผูรับสารมีความคิดคลอยตามหรือยอมปฏิบัติตามการเสนอแนะของตน   
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  (5) เพื่อเรียนรู (Learn) วัตถุประสงคน้ีมีความเกี่ยวของโดยตรงกบัผูรับสาร  

การแสวงหาความรูของผูรับสาร โดยอาศัยลกัษณะของสารในกรณีน้ีมักจะเปนสารทีม่ีเน้ือหาสาระ

เกี่ยวกับวิชาความรู เปนการหาความรูเพิม่เติมและเปนการทําความเขาใจกับเน้ือหาของสารทีผู่ทําการ

สื่อสารถายทอดมาถึงตน  

  (6) เพื่อกระทําหรอืตัดสินใจ (Dispose or Decide) ในการดําเนินชีวิตของคนเรามี 

สิ่งหน่ึงที่ตองกระทําอยูเสมอก็คือ การตัดสินใจกระทําการอยางใดอยางหน่ึงซึ่งการตัดสินใจ น้ันอาจ

ไดรับการเสนอแนะหรือชักจูงใจใหกระทําอยางน้ันอยางน้ีจากบุคคลอื่นอยูเสมอ ทางเลอืกในการ 

ตัดสินใจของเราจึงข้ึนอยูกบัขอเสนอแนะน้ัน 

ปจจัยดานการสื่อสารเปนเปนปจจัยที่สําคัญสําหรบัการดําเนินชีวิตของมนุษยทุกคน นอกจาก

จะเปนการสื่อสารใหเขาใจตรงกนัแลว การสื่อสารที่ดียังสามารถสงผลตอการตัดสินใจในบางกรณีและ

บางสถานการณอีกดวย การสื่อสารที่ใชภาษาเดียวกันก็จะมรีูปแบบการสื่อสารตางกันกบัการใชภาษา

ตางภาษากัน แตอยางไรก็ยังคงมีความหมายเดียวกันไมวาจะเปนภาษาใดก็ตาม  

ในกรณีศึกษา งานวิจัยช้ินน้ีเปนการสือ่สารโดยใชภาษาจีนของนักทองเที่ยวชาวจีน และ

พนักงานขายชาวไทยที่ใชภาษาจีนในการสื่อสาร หากพนักงานขายคนใดสามารถใชภาษาจีนไดอยาง

แตกฉาน จะสงผลดีตอทั้งตัวพนักงานขายเองและตอนักทองเที่ยวชาวจีนที่เปนผูซื้อ เชน ในดานการ

แจงเพือ่ทราบ พนักงานขายสามารถแจงขอมลูของสินคา ราคาและสวนลดตอนักทองเที่ยวชาวจีนให

เขาใจได หรือในดานการชักจงู พนักงานขายสามารถโนมนาวหรือเชิญชวนใหนักทองเที่ยวชาวจีนซื้อ

สินคาที่อาจจะไมไดต้ังใจซื้อหรือไมไดคิดไวลวงหนาได  

สรปุไดวา ปจจัยดานการสื่อสารการใชภาษาจีน เปนสิ่งสําคัญตอนักทองเที่ยวชาวจีนและ

พนักงานขายชาวไทยในหางสรรพสินคาปลอดภาษี เพราะนอกจากจะทําใหนักทองเที่ยวชาวจีนเขาใจ

ในขอมูลของสินคาและบรกิารแลว ยังทําใหเห็นถึงความสําคัญในการใหบรกิารของพนักงานขายชาว

ไทยที่ใหความสําคัญตอผูซือ้ที่เปนชาวตางชาติ ซึ่งจะสงผลตอการตัดสินใจซื้อของนักทองเที่ยวชาวจีน

และเปนการสรางภาพลกัษณของประเทศไทยและทัศนคติทีดี่ของชาวตางชาติไดเปนอยางดี 

 

2.3 คุณภาพการบริการของพนักงาน 

คุณภาพการบริการของพนักงาน เปนความแตกตางระหวางความคาดหวัง กับการรับรู 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ซึ่งปจจัยพื้นฐานของผูบริโภคที่ใชในการตัดสินคุณภาพ

การบริการ มี 10 ดาน ดังน้ี  

1) ความไววางใจได (Reliability) หมายถึง เกี่ยวของกบัความถูกตองในกระบวนการใหบริการ 

ไดแก ความสามารถการใหบรกิารแกลูกคาไดอยางถูกตองต้ังแตแรก และ สามารถใหบรกิารแกลูกคา 

ไดตามที่สัญญาไดอยางครบถวน  
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 2) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) หมายถึง ความต้ังใจและความพรอมที่

จะใหบริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบรกิารดวย เชน พนักงานจะตอง

ใหบรกิารและแกปญหาของลกูคาอยางรวดเร็วตามความตองการของลูกคา  

 3) ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบัติในการมีทกัษะ  

และความรูความสามารถในการใหบริการ น้ันคือ พนักงานทีใ่หบรกิารลกูคาตองมีความรูความชํานาญ 

และความสามารถในงานที่ใหบริการ  

 4) การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอสือ่สาร เชน สามารถ

โทรศัพทติดตอไดตลอดเวลา การบริการที่มอบแกลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาและ 

สถานที่ ไมใหลกูคาตองคอยนาน ทําเลตองมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง  

 5) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง พนักงานที่ใหบริการลูกคาตองมีอัธยาศัยไมตร ี         

มีความสุภาพ และมีมนุษยสัมพันธที่ดี รวมไปถึงการแตงกายที่สุภาพ และเหมาะสมของพนักงานดวย 

 6) การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการอธิบายลูกคาให

เขาใจอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย เชน การใหขอมลูเกี่ยวกบัการบริการรวมทัง้อัตรา

คาบริการ และสวนลด 

 7) ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ช่ือเสียงขององคกร ลักษณะที่นาเช่ือถือของ

พนักงานที่ติดตอกบัลูกคา ความซือ่สัตย นาไววางใจ ความเช่ือถือได และการนําเสนอบริการที่ดีทีสุ่ด

ใหแกลูกคา 

 8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการทีส่งมอบแกลูกคาไมมีอันตราย ความเสี่ยง 

และปญหาตาง ๆ ซึง่ไดแก ความปลอดภัยของรางกาย ทรัพยสิน และความเปนสวนตัว 

 9) การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing the Customer) หมายถึง 

การเขาใจความตองการของลกูคา และเรียนรูเกี่ยวกับความตองการสวนตัว ใหความสนใจลูกคา

เฉพาะบุคคล และสามารถจําช่ือลูกคาได 

 10) ความเปนรูปธรรมของการบริหาร (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพขององคกร 

ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณอํานวยความสะดวกในการใหบริการตาง ๆ  

 กนกพร ลลีาเทพินทร, พัชญา มาลือศร ีและปรารถนา ปุณณกิติเกษม (2554) ไดทําการวิจัย

สําหรับแบบจําลอง SERVQUAL ผูรบับริการจะประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑวัดคุณภาพบริการที่

เรียกวา “RATER” มีรายละเอียดดังน้ี 

 1) ความเปนรปูธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซึง่ไดแก เครือ่งมอือุปกรณบุคลากรและการใชสญัลักษณหรือเอกสาร

ที่ใชในการติดตอสื่อสารใหผูรับบรกิารไดสมัผสัและการบรกิารน้ันมคีวามเปนรปูธรรมสามารถรบัรูได 
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 2) ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบรกิารน้ันตรงกบั

สัญญาที่ใหไวกับผูรบับริการการบรกิารที่ใหทุกครั้งมีความถูกตองเหมาะสมและมีความสม่ําเสมอทุก

ครั้งของการบริการทีจ่ะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรบัน้ันมีความนาเช่ือถือสามารถใหความ

ไววางใจได 

 3) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่

จะใหบริการโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงทีผูรับบริการสามารถ

เขารับบรกิารไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบรกิารรวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไป

อยางทั่วถึงรวดเร็วไมตองรอนาน 

 4) การใหความมั่นใจแกผูรับบรกิาร (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทกัษะความรู

ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพมีกริิยา

ทาทางและมารยาทที่ดีในการใหบริการสามารถทีจ่ะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจและเกิดความ

มั่นใจวาจะไดบริการที่ดีทีสุ่ด 

 5) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูรับบรกิาร (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ

ดูแลความเอื้ออาทรเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการทีแ่ตกตางของผูรับบรกิารในแตละคนเกณฑ

วัดคุณภาพบริการ 5 ดานน้ีไดมีผูนํามาใชในการวัดคุณภาพบริการของโรงพยาบาลโดยวัดจากการรบัรู

และความคาดหวังของผูรบับริการซึ่งผลที่ไดแปรผันตรงกบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลในมมุมอง

ของผูรับบริการโดยสิ่งสําคัญทีจ่ะทําใหการจัดบริการมีคุณภาพสูงก็คือการจัดบริการใหผูรับบรกิารรับรู

ตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการตองไมใหเกิดชองวางระหวางความคาดหวังและการรบัรูของ

ผูรบับริการและการจัดบรกิารใหมีคุณภาพน้ันจะตองเกี่ยวของกับกระบวนการซึ่งมีข้ันตอนตาง ๆ ที่

สัมพันธกัน 

 ดังน้ัน คุณภาพการบริการ สิ่งที่เกิดข้ึนจากการทีผู่รบับริการไดรับรูการบริการจากผูใหบรกิาร

แลวเกิดการเปรียบเทียบกบัเกณฑหรอืมาตรฐานที่ผูรับบรกิารไดต้ังเอาไว ซึ่งเกณฑหรือมาตรฐานของ

ผูรบับริการแตละคนจะแตกตางกันออกไป ซึ่งเกณฑดังกลาวน้ีมีตัววัดคือความคาดหวัง และมัก

ปรากฏผล ลพัธอยูในรูปแบบของ ความพึงพอใจ หรือ ความไมพึงพอใจ”ของผูรบับริการ 

  

2.4 พฤติกรรมการทองเที่ยว  

 แนวคิดพฤติกรรมนักทองเที่ยว (Tourist Behavior) 

พฤติกรรมของนักทองเที่ยว หมายถึง การแสดงออกของแตละบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับ

การใชสินคาและบรกิารในอตุสาหกรรมทองเที่ยว รวมทั้งกระบวนการในการตัดสินใจที่มผีลตอการ

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

เกิดข้ึนไดตองมสีาเหตุทําใหเกิด พฤติกรรมเกิดข้ึนไดจะตองมีสิ่งจูงใจหรือแรงกระตุน และพฤติกรรมที่
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เกิดข้ึนยอมมุงไปสูเปาหมายในการตอบสนองแรงจูงใจเหลาน้ัน (สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬา

จังหวัดระนอง, ม.ป.ป.) 

พฤติกรรมของมนุษยอาจแตกตางกันไปตาม สถานภาพทางสังคมของแตละคน ซึ่งการ

แสดงออกอาจมีเหตุผลหลายอยางประกอบกัน กลาวคือ สวนหน่ึงมาจากความพอใจสวนตัวและอกี

สวนหน่ึงเพื่อตองการแสดงสถานภาพของตนเพือ่ใหสังคมยอมรับและยกยอง สําหรบัคนบางคนการ

เดินทางทองเที่ยวมีเหตุผลมาจากความตองการทีจ่ะหลกีหนีภาระกิจประจําวันที่ซ้ําซาก นอกจากน้ีก็มี

การเดินทางเพื่อตอบสนองความอยากรู อยากมีประสบการณแปลก ๆ ใหม ๆ หรือการทองเที่ยวเพื่อ

ซื้อสินคาในตางประเทศทีม่ีราคาถูกกวาในประเทศของตนเอง 

องคประกอบสําคัญของพฤติกรรมนักทองเที่ยวมี 7 องคประกอบ คือ เปาหมาย หมายถึง 

พฤติกรรมนักทองเที่ยวทุก ๆ พฤติกรรมจะตองมีเปาหมายในการกระทําความพรอม หมายถึง ความมี

วุฒิภาวะและความสามารถในการทํากจิกรรม เพื่อตอบสนองตอความตองการ สถานการณ หมายถึง 

เหตุการณหรือโอกาสทีเ่อื้ออํานวยใหเลือกกระทํากิจกรรม เพื่อตอบสนองความตองการ การแปล

ความหมาย หมายถึง วิธีการคิดแบบตาง ๆ เพื่อตอบสนองตอความตองการที่พอใจมากทีสุ่ด 

ในสถานการณหน่ึง ๆ การตอบสนอง คือ การตัดสินใจกระทาํกิจกรรมตามที่ตนไดตัดสินใจเลือกสรร

แลว เพื่อใหบรรลเุปาหมายที่ตองการ ผลลัพธที่ตามมา อาจไดผลตามที่คาดหมายไว หรืออาจตรงกัน

ขามกับความคาดหวังที่ต้ังใจไว ปฏิกิริยาตอความผิดหวัง คือ ความรูสึกทีเ่กิดข้ึนเมือ่สิง่ที่กระทําลงไป

ไมบรรลเุปาหมายตามที่ตองการ จึงตองกลับมาแปลความหมาย ไตรตรอง เพือ่เลือกหาวิธีใหม ๆ มา

ตอบสนองความตองการ หรืออาจจะเลกิความตองการไปเพราะเห็นวาเปนสิ่งที่เกินความสามารถ 

(กรวรรณ สังขกร, 2551) 

เลวิทท (Leavitt, n.d. อางใน ทิวา พงศธนไพบูลย, ศิริจรรยา เครือวิริยะพันธ และอมรศรี 

ตันพิพัฒน, 2544) ไดกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมา จะตองมี

สาเหตุที่ทําใหเกิด พฤติกรรมน้ันเสมอ ซึ่งสาเหตุตังกลาวจะเปนสิ่งกระตุนทําใหมนุษยเกิดความ

ตองการ และจากความตองการตังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจงูใจ เพื่อแสดงพฤติกรรมออกมา”  

จากทฤษฎีขางดน สามารถสรปุไดวาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจะมลีักษณะ ดังน้ี  

- พฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการข้ึน  

- พฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมีสิง่จงูใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ  

- พฤติกรรมนักทองเที่ยวที่เกิดข้ึน ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความตองการ

ของนักทองเที่ยว 

คอตเลอร (Kotler, n.d. อางใน ทิวา พงศธนไพบูลย และคณะ, 2544) บิดาแหงวงการดาน

การตลาดทองเที่ยว ไดนําทฤษฎีพฤติกรรมนักทองเที่ยวขางดน มาสรางเปนตัวแบบพฤติกรรม

นักทองเที่ยวข้ึน โดยกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีสิง่เราหรือสิง่กระตุนทําใหเกิด
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ความตองการ โดยจะถูกปอนเขาสูความรูสึกนึกคิดของผูเที่ยว ซึ่งเปรยีบเสมอืนกลองดําโดยผูผลิต   

ไมสามารถคาดคะเนไดวา ความรูสึกนึกคิดไดเกิดข้ึนเน่ืองจากไดรับอิทธิพลจากปจจัยใดบาง ซึ่ง

นักทองเที่ยวกจ็ะเกิดการตอบสนอง เรียกตัวแบบพฤติกรรมนักทองเที่ยววา สิ่งกระตุน การตอบสนอง 

(Stimulus – Response Model – R Model) โดยมีรายละเอียดดังน้ี  

สิ่งกระตุน หมายถึง สิ่งเราทีจ่ะทําใหเกิดความตองการ หรอืเกิดความนึกคิดอยางใด  

อยางหน่ึง (ทิวา พงศธนไพบูลย และคณะ, 2544) สามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ  

1) สิ่งกระตุนภายใน หมายถึง สิง่กระตุนที่เกิดจากความตองการภายในรางกายของ 

นักทองเที่ยว หรอืเปนความตองการที่เกิดข้ึนตามสญัชาติญาณ เชน ความหวิ ความเจ็บปวย  

ความกลัว เปนตน 

2) สิ่งกระตุนภายนอก หมายถึง สิ่งกระตุนที่มิไดเกิดข้ึนเองจากความตองการภายในรางกาย

เปนสิ่งที่นักการตลาดทองเที่ยวสรางใหเกิดข้ึน เพื่อใหนักทองเที่ยวเกิดความตองการ โดยใชสิ่งจงูใจ 

ทางดานเหตุผลและอารมณ คือ  

สิ่งกระตุนทางการตลาดทองเที่ยว เกิดจากการที่นักการตลาดทองเที่ยวนําสวนประสมทาง 

การตลาดทองเที่ยว (4 Ps) มาเปนตัวกระตุนใหเกิดความตองการ (วารุณี ตันติวงศวาณิช, 2535) 

ไดแก (1) ผลิตภัณฑโดยการพัฒนาสวนประกอบตาง ๆ ซึ่งอาจเปนคุณภาพปริมาณ การ ออกแบบ

บรรจุภัณฑเปนดน (2) ราคา โดยการกําหนดราคาผลิตภัณฑใหเหมาะสมลับคุณภาพ (3) ชองทางการ

จัดจําหนาย โดยการวางจําหนายผลิตภัณฑอยางทั่วถึง สามารถหาซื้องายและสะดวก ในการเดินทาง 

หรือจัดตกแตงรานคาใหสวยงาม เปนระเบียบ และ (4) การสงเสริมการตลาดทองเที่ยว โดยมกีาร

โฆษณาสม่ําเสมอ มีการสงพนักงานขายไปสาธิตสินคา การแจกสินคาตัวอยางเพื่อทดลองใช มีการลด

ราคาสินคา เปนตน  

อยางไรก็ตาม พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนในปจจุบันไดสรางความเสียหายในดาน

ภาพลักษณใหแกประเทศจีนอยางมาก โดยเฉพาะในดานความไมเปนศิวิไลซ เชน การถมนํ้าลายไม

เปนที่ ทิง้ขยะเกลื่อนกราดตามทีส่าธารณะ การปสสาวะในสระ การขโมยสิ่งของอยางแจคเก็ต

ชวยชีวิตบนเครื่องบิน การปนเหยียบเลนโบราณสถาน เปนตน ซึ่งเกิดจากปญหาแพคเกจทองเที่ยว

ราคาถูก ที่เรียกวา “ทัวรศูนยเหรียญ” ซึ่งผูกเงื่อนไข “บังคับใหลกูทัวรซื้อสินคา” นักทองเที่ยวถูก

หลอกไปซื้อสินคาที่โกงราคาสูงเกนิความเปนจริง 

ดังน้ันรัฐบาลจีนไดบังคับใชกฎหมายการทองเที่ยวฉบบัแรกของประเทศในวันชาติของ

ประเทศจีนซึ่งมีเปาหมายในการจัดการกบั “ทัวรศูนยเหรียญ” โดยระบุหามบรรดาสํานักงานจัดการ

ทองเที่ยว บังคับลูกทัวรซื้อสินคา หรือบรกิารจากการกจิกรรมทางเลือกตาง ๆ พรอมกําหนดโทษ

สําหรับผูฝาฝน เปนโทษปรับ ระหวาง 30,000 - 300,000 หยวน หรือราว 150,000 ถึง 1 ลาน 5 

แสนบาท และถูกเพกิถอนใบอนุญาตการดําเนินธุรกิจโดยทนัทีอีกดวย และการทองเที่ยวแหงประเทศ
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จีน ไดออกกฎระเบียบเรียกรองใหนักทองเที่ยวจีนประพฤติตัวตามบรรทัดฐานทีพ่ฒันาและเจริญแลว 

จากแนวคิดทั้งหมดที่ไดกลาวมา ทําใหการวิเคราะหพฤติกรรมนักทองเที่ยวเปนการวิเคราะหเพื่อ

คนหาลักษณะความตองการ และพฤติกรรมการซื้อ การบริโภคของนักทองเที่ยว 

 

2.5 พฤติกรรมผูบริโภคและพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคา  

แนวคิดพฤติกรรมผูบริโภค 

พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา 

การซื้อการใชการประเมินผลการใชสอยผลิตภัณฑและการบริการ ซึง่คาดวาจะสนองความ 

ตองการของเขา (Schiffman & Kanuk, 1994)  

แองเจลิ คอลแลต และแบลคเวลล (Engel, Kollat & Blackwell, 1968) ใหความหมายของ

พฤติกรรมผูบริโภควาเปนการกระทําของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกบัการไดรับและการใชสินคาและ

บริการรวมไปถึงกระบวนการตัดสินใจที่มีอยูกอนและมสีวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว 

 เลาวดอน และเดลลา บิตตา (Loudon & Della Bitta, 1988, p. 4) ไดใหความหมายไววา 

พฤติกรรมผูบริโภคอาจ หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไป

เกี่ยวของเมื่อมีการประเมินการไดมาการใชหรือการจบัจายใชสอย ซึ่งสนิคาและบริการ 

ชิฟแมน และคะนุค (Schiffman & Kanuk, 1987) ไดใหความหมายของพฤติกรรมของ 

ผูบริโภคไววาเปนพฤติกรรมทีบู่ริโภคแสดงออกไมวาจะเปนการเสาะหา ซือ้ใชประเมินผล หรือการ

บริโภคผลิตภัณฑบริการและแนวคิดตาง ๆ ซึ่งผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของ

ตนได เปนการศึกษาการตัดสินใจของบูริโภคในการใชทรัพยากรที่มอียู ทั้งเงิน เวลา และกําลงัเพือ่

บริโภคสินคาและบริการตาง ๆ อันประกอบดวย ซื้ออะไร ทาํไมจึงซือ้ ซื้อเมื่อไร อยางไร ที่ไหน  

และบอยแคไหน 

ชิฟแมน และคะนุค (Schiffman & Kanuk, 1994) กลาวถึง แนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรม

ผูบริโภคไววา เปนการคนหาเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ หรือการใชของผูบรโิภคเพื่อทราบถึงลักษณะ

ความตองการ และพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย ซึง่มีคําถามที่จะชวยในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบรโิภค 

คือ 6w และ 1h ซึ่งคําตอบของคําถามเหลาน้ีจะทําใหไดทราบถึงพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย เพื่อทีจ่ะ

ไดนํามาจัดสิ่งที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสม คําถามเหลาน้ี 

ประกอบไปดวย  

1) ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?)  

2) ผูบริโภคซื้ออะไร (Who does the consumer buy?)  

3) ทําไมผูบริโภคจงึซื้อ (Why participates in the buying?)  

4) ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?)  
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5) ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?)  

6) ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?)  

7) ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?)  

ทฤษฎีปฏิสัมพันธทั่วไปผูบรโิภคจะพจิารณาระดับการดึงดูด และระดับการผลกัดันของ

รานคา เพื่อประเมินเพือ่อรรถประโยชนของสถานที่เหลาน้ี “ความนาจะเปน” ในการที่จะเดินทางไป

จัดซื้อหรือรับบรกิาร ณ สถานที่ แหงใดจะข้ึนอยูกบัอรรถประโยชนของสถานที่แหงน้ัน 

ทฤษฎีอรรถประโยชนเปนทฤษฎีที่ใชอธิบายพฤติกรรมตาง ๆ ของผูบริโภค ไดโดยมีการเริม่น

นําทฤษฎีน้ีมาใชในศตวรรษที่ 19 โดยนักเศรษฐศาสตรหลายทานสํานักนีโอคลาสสิค ซึ่งมีความเช่ือวา

สินคาและบริการตาง ๆ สามารถทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ และความพอใจน้ีสามารถวัดเปน

หนวยหรือ UTIL ไดความหมายของอรรถประโยชน  

อรรถประโยชน (Utility) คือ ความพอใจที่บุคคลไดรับจากการบรโิภคสินคาชนิดใดชนิดหน่ึง 

ณ เวลาใดเวลาหน่ึง เชน กระเปาแบรนดเนม 1 ใบ ใหอรรถประโยชน 9 อยาง ผูซือ้จะไดรบัความ

พอใจมากหรอืนอยข้ึนอยูกบัความตองการในการซื้อซึง่จะแตกตางกันไปตามเวลา สถานที่ และความ

จําเปน  

ดังน้ัน สินคาชนิดเดียว จํานวนเทากัน จึงใหอรรถประโยชนตางกันสําหรบัผูบริโภคแตละคน 

ถาผูบรโิภคมีความตองการสินคาหรือบริการชนิดใดมากเพียงใด ก็จะมีอรรถประโยชนสําหรับผูบริโภค

มากเทาน้ัน  

ทฤษฎีอรรถประโยชน (Theory of Utility) มีขอสมมติพื้นฐาน (Basic Assumption) 

ดังตอไปน้ี 

1) ผูบริโภคมีรายไดจํากัด ดังน้ัน จึงเลือกสินคาที่ใหความพอใจสูงสุด ภายใตงบประมาณที่มี

อยูอยางจํากัด 

2) อรรถประโยชน หรือความพอใจสามารถวัดคาเปนตัวเลขได เรียกวา Util 

3) อรรถประโยชนรวมวัดจากความพอใจทีผู่บริโภคไดรับ โดยสมมติเปนตัวเลขเชิงปริมาณ

และแปรตามปริมาณของสินคาที่บริโภคเพิม่ 

4) อรรถประโยชนเพิ่มที่ไดรับจากการบริโภคสินคาเพิม่ข้ึนทลีะหน่ึงหนวยจะมลีักษณะลดลง

เรื่อย ๆ ซึง่สอดคลองกับกฎการลดนอยลงของอรรถประโยชนเพิ่ม (Law of diminishing Marginal 

Utility Global Blue Analytics 2012) ซึ่งเปนบริษัททีป่รกึษาการตลาดช่ือดังไดทําวิจัยพบวา

นักทองเที่ยวจีนครองสัดสวนการซื้อสินคาปลอดภาษี (Tax Free Shopping) สูงสุด คิดเปนรอยละ 

20 ของมูลคาการซื้อสินคาปลอดภาษีของนักทองเที่ยวทั่วโลกในป 2554 และในชวง 9 เดือนแรกของ

ป 2555 นักทองเที่ยวจีนมีคาใชจายในการซื้อสินคาปลอดภาษีเฉลี่ยคนละ 813 ยูโร (ราว 1,045 

ดอลลารสหรัฐ) เทียบกบัคาเฉลี่ยของนักทองเที่ยวทั่วโลกที่ 485 ยูโร (ราว 623 ดอลลารสหรฐั) ทั้งน้ี 
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Euromonitor คาดวาในระยะขางหนาคาใชจายในการซื้อสนิคาจะยังคงครองสัดสวนสงูสุดของ

คาใชจายทั้งหมดในการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวจีน และคาดวาในป 2559 นักทองเที่ยวจีนจะมี

มูลคาเลือกซื้อสินคาเปนเงินทัง้สิ้น 36 พันลานดอลลารสหรฐั หรือราว 2 เทาของมูลคาเลือกซื้อสินคา

ของนักทองเที่ยวจีนในป 2554 

พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคจะแตกตางกันไปข้ึนอยูกับระดับความผูกพันและระดับความ

แตกตางระหวางตราสินคาตาง ๆ ซึ่งพฤติกรรมเหลาน้ี จะสงผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาในข้ันตอน

ตอไป 

แนวคิดทฤษฎีการตัดสินใจซื้อ 

ทฤษฎีการตัดสินใจเปนการนําแนวความคิดที่มีเหตุผลทีผู่บรหิารใชในการเลือกทางเลอืกที่ดี

ที่สุด ซึ่งสามารถจําแนกไดเปน 2 ประเภท คือ ทฤษฎีการตัดสินใจจําแนกตามวิธีการตัดสินใจและ

ทฤษฎีการตัดสินใจตามบุคคลที่ตัดสินใจดังน้ี (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2548) 

1) ทฤษฎีการตัดสินใจจําแนกตามวิธีการตัดสินใจสามารถจําแนกทฤษฎีการตัดสินใจตาม

วิธีการตัดสินใจออกเปน 3 แบบ ดังตอน้ี  

  1.1) ทฤษฎีการตัดสินใจโดยการคาดการณมีการใชเทคนิคการคาดการณและการ

พยากรณเขามาประกอบการตัดสินใจเชนการพยากรณโดยใชแนวโนม เปนตน 

  1.2) ทฤษฎีการตัดสินใจโดยการพรรณนาเปนการใชกระบวนการวิจัยเปนเครื่องมือ

ในการตัดสินใจดังน้ันผูวิจัยจะตองมกีารพสิูจนและเห็นจรงิจงึจะดําเนินการตัดสินใจไดบางครั้งเรยีก

การตัดสินใจแบบน้ีวาการตัดสินใจทางวิทยาศาสตร 

  1.3) ทฤษฎีการตัดสินใจโดยกําหนดความเปนทฤษฎีที่คํานึงถึงวาแนวทางการ

ตัดสินใจควรจะเปนหรือนาจะเปนอยางไรจึงจะสามารถบรรลุเปาหมายที่ตองการตัดสินใจได 

 2) ทฤษฎีการตัดสินใจจําแนกตามบุคคลที่ตัดสินใจสามารถจาํแนกทฤษฎีการตัดสินใจโดย

การจําแนกตามบุคคลที่ตัดสินใจไดเปน 2 ลักษณะ ดังน้ี  

  2.1) การตัดสินใจโดยคนเดียวเปนการตัดสินใจโดยคน ๆ เดียวจะทําใหเกิดความ

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการตัดสินใจมกัจะใชธุรกจิขนาดยอมที่มผีูประกอบการที่เปนเจาของ

กิจการและเปนผูที่ใกลชิดปญหาและทราบขอมลูไดดีกวา 

  2.2) การตัดสินใจโดยกลุมเปนการตัดสินใจที่ยึดทีมงานและคณะกรรมการเปนผูรวม

ตัดสินใจเปนการมุงเนนการมีสวนรวมในการตัดสินใจเมื่อใดก็ตามที่ตองการความรวมมือผูบริหารจงึ

ควรใหผูทีเ่กี่ยวของเขามามสีวนรวมดังน้ันการกระจายอํานาจและการมสีวนรวมในการตัดสินใจจงึ

จําเปนสําหรบัองคการในอนาคตอยางไรก็ตามในการตัดสินใจโดยคนเดียวหรือกลุมน้ันผูบริหารจําเปน

ที่จะตองพิจารณาความสลับซบัซอนของปญหาปจจัยทีเ่กี่ยวของกับการตัดสินใจดวยซึ่งความ

สลบัซบัซอนของปญหา 
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 สรปุ การตัดสินใจเปนเครื่องมือในการตัดสินใจเกี่ยวกับบุคคลคนเดียวที่ตองการใหรูผลตาง ๆ 

เพื่อใหบรรลเุปาหมายของตนที่ไดต้ังเอาไวและเพื่อแสดงความคิดเห็นทีอ่อกมาอยางชัดเจน 

ประเภทของการตัดสินใจ 

วรพจน บุษราคัมวดี (2551) ไดนําเสนอของประเภทการตัดสินใจ การตัดสินใจเปน

กระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงจากหลาย ๆ ทางเลอืกที่ไดพจิารณาหรือประเมินอยางดี

แลววาเปนทางใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายขององคการในขณะที่การตัดสินใจจะเปนปจจัยที่มี

ความสําคัญและเกี่ยวของกบัหนาที่การบรหิารหรอืการจัดการเกือบทกุข้ันตอนไมวาจะเปนการ

ตัดสินใจเพื่อการวางแผนการจัดองคการการจัดคนเขาทํางานการประสานงานและการควบคุม เปนตน 

ดังน้ันผูบรหิารจึงตองมีบทบาทและหนาที่ในการตัดสินใจผูบริหารที่ทําการตัดสินใจเลือก

ทางเลือกภายใตสถานการณตาง ๆ น้ันอาจตองทําการตัดสนิใจในลักษณะที่แตกตางกันซึง่ข้ึนอยูกบั

ขอมูลขาวสารที่จะเกิดข้ึนทัง้ในปจจบุันและเหตุการณในอนาคตสําหรบัการแบงประเภทของการ

ตัดสินใจจงึข้ึนอยูกบัขอมลูที่มีอยูเปนสําคัญอยางไรก็ตามผูตัดสินใจสามารถคาดคะเนสถานการณ

ทั้งหมดที่จะเปนไปไดในอนาคตน้ันเปนเพียงการระบุความเปนไปไดของสถานการณที่อาจจะเกิดข้ึน

ซึ่งผูตัดสินใจยังไมทราบถึงความแนนอนของสถานการณจะเกิดข้ึนและสถานการณทั้งหมดน้ันกม็ีเพียง

สถานการณเดียวเทาน้ันทีจ่ะเกิดข้ึนนอกน้ันอาจเปนเพียงสถานการณที่มีโอกาสเปนไปไดแตไมได

เกิดข้ึนจริงก็ไดจากความหมายขางตนผูบริหารแตละคนอาจใหความหมายและความสําคัญของการ

ตัดสินใจที่แตกตางกันออกไปในรายละเอียดของแตละสถานการณในสวนที่พจิารณาเหมอืนกันไดแก 

1) กระบวนการการตัดสินใจ เปนการตัดสินใจที่ตองผานกระบวนการวิเคราะหและพจิารณา

ถึงขอมูลทีเ่กิดข้ึนจากน้ันผูบรหิารจึงทําการตัดสินใจเลอืกทางเลอืกทีเ่หมาะสมและดีที่สดุสําหรับ

กระบวนการตัดสินใจประกอบดวยข้ันตอนการแสวงหาขอมลูการออกแบบการตัดสินใจรวมทัง้การ

ตัดสินใจเลือกทางเลือกเพือ่ใหสามารถเลือกทางเลอืกไดดีทีสุ่ดดังน้ันในการวิเคราะหและพิจารณา

จะตองมีการเกบ็รวบรวมขอมลูสารสนเทศและผานกระบวนการตัดสินใจน่ันเอง 

2) การตัดสินใจเกี่ยวของกับทางเลือกการตัดสินใจ เปนความพยายามในการสรางทางเลือกให

มากที่สุดเทาที่ทําไดทางเลือกที่นอยอาจปดโอกาสความคิดสรางสรรคหรอืทางเลอืกที่ดีกวาไดดังน้ัน

ผูบริหารจงึมีความจําเปนตองมีการฝกฝนในการสรางทางเลอืกที่หลากหลายและมีความสรางสรรค  

อีกดวยการตัดสินใจเกี่ยวของกับทางเลือกซึ่งโดยทั่วไปจะเปนการตัดสินใจที่ไมไดกําหนดแนวทางการ

ปฏิบัติไวลวงหนาเปนการตัดสินใจที่แตกตางออกไปจากสถานการณปกติที่ไมไดมีการกําหนดโครงสราง

การตัดสินใจไวดังน้ันผูบรหิารจงึตองคนหาแนวทางการตัดสนิใจ 

 3) การตัดสินใจเกี่ยวของกับโครงสรางขององคการ ผูบรหิารในแตละระดับจะมีบทบาทและ

หนาที่ในการตัดสินใจที่แตกตางกันเชนผูบรหิารระดับสูงจะเกี่ยวของกับการตัดสินใจเชิงกลยุทธ

ผูบริหารระดับกลางจะเกี่ยวของกับการตัดสินใจดานการใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพผูบรหิาร
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ระดับปฏิบัติจะเกี่ยวของกับการตัดสินใจในการดําเนินงานใหสําเรจ็ตามระยะเวลาและเปาหมายที่

กําหนดไวการตัดสินใจเกี่ยวกบัโครงสรางขององคการเปนการตัดสินใจในงานประจําโดยทั่วไปจะเปน

กฎระเบียบขอบังคับข้ันตอนการปฏิบัติเปนตนเพื่อใหทุกคนทราบและถือปฏิบัติดังน้ันผูบรหิารจึงตอง

มีบทบาทในการกําหนดมาตรฐานและแนวทางการปฏิบัติไวลวงหนาในองคการ 

4) การตัดสินใจเกี่ยวของกับพฤติกรรมของบุคลากร การตัดสินใจจะมผีลกระทบตอบุคคล

กลุมและทัง้องคการซึง่พฤติกรรมของบุคคลแตละคนจะมีความแตกตางกันดังน้ันผูบริหารจะตองมี

ความเขาใจและมจีิตวิทยาทีเ่กี่ยวของกบับุคคลกลุมและองคการที่ดีจึงจะทําใหการตัดสินใจประสบ

ความสําเรจ็ไดสําหรบัการตัดสินใจที่มลีักษณะสรางสรรคที่เปนการตัดสินใจทีเ่กิดจากความคิดริเริ่ม

ของผูบงัคับบัญชาเปนสําคัญและเปนการตัดสินใจโดยคน ๆ เดียวสวนการตัดสินใจโดยกลุมเปนการ

ตัดสินใจทีม่คีวามสลับซบัซอนที่ไมสามารถตัดสินใจโดยคน ๆ เดียวไดจึงตองอาศัยความรวมมือจาก

ทุกฝายกจ็ําเปนทีจ่ะตองมีการตัดสินใจโดยกลุมเพือ่แกไขปญหารวมกัน 

 ดังน้ันประเภทของการตัดสินใจน้ัน ข้ึนอยูกับสถานการณของตนเพื่อใหการตัดสินใจน้ันมีผล

ตอการทํางานหรือการลงมือทําในการทํางานตาง ๆ เพื่อใหเกิดผลประโยชนตอตนเองและตอสงัคม 

เพื่อนรวมงาน 

ในกรณีของนักทองเที่ยวชาวจีน การตัดสินใจซื้อข้ึนอยูกับหลายปจจัย ไดแก 1) ปจจัยสวน

บุคคล เพศ อายุ การศึกษา รายได โดยเฉพาะรายไดมสีวนสาํคัญมาก เพราะถาผูซือ้มีกําลังซื้อมาก

เพียงพอทําใหสามารถตัดสินใจซื้อไดอยางรวดเร็ว และหลากหลายประเภท 2) ปจจัยดานการสื่อสาร

ภาษาจีน โดยเนนที่พนักงานขายชาวไทยที่สามารถสือ่สารภาษาจีนกับนักทองเที่ยวชาวจีนไดอยาง

คลองแคลว ทําใหผูซื้อมีความเขาใจในตัวสินคาและถาพนักงานขายสามารถโนมนาวไดดี สามารถ

กระตุนใหผูซือ้เกิดความอยากซื้อ จะสงผลตอการตัดสินใจซือ้ไดดีเชนกัน 3) ปจจัยดานคุณภาพการ

บริการของพนักงานขายชาวไทย การบรกิารที่มีคุณภาพ ย้ิมแยมแจมใส เอาใจใสตอผูซื้ออยางทั่วถึง

เสมอภาค และมีความนาเช่ือถือจะทําใหผูซื้อเกิดความเช่ือถือในตัวผูขายและสนิคาน้ัน ๆ รวมทั้ง

สามารถสรางมิตรภาพและความประทบัใจที่ดีตอผูซื้อ ทําใหตัดสินใจซือ้ไดอยางรวดเร็วหรือทําใหผูซื้อ

ที่ไมไดคาดหวังตัดสินใจซื้อรวมอีกดวย อีกทั้งการเลือกซื้อสนิคาถือเปน 1 ใน 2 จุดมุงหมายหลักใน

การเดินทางไปตางประเทศของชาวจีน นอกจากการไปเย่ียมชมแหลงทองเที่ยวสําคัญ นักทองเที่ยว

ชาวจีนเลือกซื้อสินคาเพื่อซื้อของขวัญกลับไปฝากครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนรวมงาน หรือผูทีเ่คารพ

นับถือ รวมถึงเพื่อเปนการแสดงฐานะทางสังคม โดยเฉพาะอยางย่ิงการซื้อสินคาที่มรีาคาสงูหรือมี

คุณภาพสงูจากยุโรปกลบัไปทีจ่ีน นอกจากน้ีการที่จีนเรียกเกบ็ภาษีนําเขาสินคาฟุมเฟอยในอัตราสูง 

ทําใหสินคาปลอดภาษีที่ซือ้จากตางประเทศ (คิงพาวเวอร ในประเทศไทย) มรีาคาถูกกวาสินคาชนิด

เดียวกันที่จําหนายในจีนกวาครึง่ประกอบกบัการขาดความมัน่ใจในสินคาทีจ่ําหนายในจีน เพราะเกรง
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วาสินคาน้ันจะไมใชของแท หรือมีคุณภาพดอยกวาที่จําหนายในตางประเทศ ทําใหชาวจีนทีม่ีกําลัง

ทรัพยนิยมเดินทางไปเลือกซื้อสินคาสินคาแบรนดเนมจากตางประเทศมากกวา 

 

2.6 ทฤษฏีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 กรรวี กันเงิน (2548) กลาววา ความพึงพอใจเปนการใหคาความรูสึกของเราที่ตองสมัผสักับ

โลกทัศนเกี่ยวกับความหมายของการจัดการสภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลทีม่ีตอการจัดการ

สภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน ความรูสึกดี-เลว พอใจ-ไมพอใจ สนใจ-ไมสนใจ เปนตน 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสกึชอบหรือพอใจในองคประกอบ และสิ่งจูงใจดานตาง ๆ ที่

สามารถตอบสนองความตองการไดโดยแสดงออกจากพฤติกรรม เชน สายตาคา พูดลกัษณะทาทาง 

เปนตน (กิตติธัช อิ่มวัฒนกลุ, 2553) 

 สรปุไดวา ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนเปนอยูเปนนามธรรม  

เปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ข้ึนอยูกบัความคาดหวังกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดและความ

สมดุลระหวางความตองการของมนุษยกับการที่ไดรบัการตอบสนอง 

 ความพึงพอใจของนักทองเที่ยว หมายถึง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มาทองเที่ยว 

ระดับความรูสึกที่มีตอการเลือกซื้อสินคาหรอื บรกิารเปนความรูสกึความตองการใหเปนไปตาม

เปาหมายที่คาดหวังไว โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดรับจริงมากกวา หรือเทียบเทากบัที่คาดหวังไว 

นักทองเที่ยวจะรูสึกเกิดความพึงพอใจทางตรงกันขาม ถาสิ่งที่ไดรับจรงินอยกวาที่คาดหวังซึ่ง

ความรูสึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเงือ่นไขของนักทองเที่ยวแตละ

บุคคล ซึ่งมรีะดับความพึงพอใจไมเทากัน มีดังน้ี (จรรนิยา อินตะเอย, 2554) 

 1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคา หรอืบริการที่ผูประกอบการสามารถทีจ่ะผลิตเอง

หรือจัดหาเพื่อสนองความตองการของตลาดได ปจจุบนัผลิตภัณฑ หมายถึง ตัวสินคารวมกับความ 

พึงพอใจ และผลประโยชนเพื่อผูบริโภคไดรับจากการซื้อสินคาน้ัน รวมถึงการบรรจุหบีหอ และย่ีหอ

ผลิตภัณฑที่นําออกสูตลาดตองมีคุณภาพดีเปนที่ยอมรบัของผูบริโภค 

 2) ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของสินคาหรือบริการที่แสดงออกมาในรูปจํานวนเงิน หรือ

เปนสื่อกลางการแลกเปลี่ยนในรปูเงินตรา 

 3) การจัดจําหนาย/ ทําเลที่ต้ัง (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางการจําหนายซึง่

ประกอบดวย สถาบัน และกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑ และบรกิารจากองคการไปยังตลาด

สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย 

 4) การสงเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถึง การทําใหการตลาดบรรลเุปาหมายได  

ทําใหลกูคามาซื้อสินคา สนใจสินคาของผูประกอบการ ลูกคาเปลี่ยนพฤติกรรมใหสอดคลองกับสินคา

และรักษาไวไมใหเปลี่ยนแปลง 
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2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 นํ้าฝน จันทรนวล (2556) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มอีทิธิพลตอการตอการสินใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทย งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ปจจัยที่มีอทิธิพลตอการตัดสินใจของนักทองเที่ยวชาวจีนทีเ่ดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทย

กลุมตัวอยางที่ใช คือ นักทองเทีย่วชาวจีนที่เขามาทองเที่ยวในประเทศไทยใชขอมูลการใหบริการของ

สายการบินไทยแอรเอเชียจํานวน 400 คน โดยเก็บขอมูลแบบสอบถามเปนภาษาจีน ใชวิธีการเลอืก

ตัวอยางแบบสะดวก นําผลที่ไดมาวิเคราะหทางสถิติโดยหาคาเฉลี่ยคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบคาที

จําแนกตามเพศและวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวดวยการทดสอบคาเอฟ จําแนกตามกลุมที่มี

อายุ อาชีพ ระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตอเดือน เมื่อพบความแตกตางใชการทดสอบความ

แตกตางเปนรายคูดวยวิธีแอลเอสดีที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ขอมูลพื้นฐาน พบวานักทองเที่ยว

ชาวจีนที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยสวนมากเปนนักทองเที่ยวเพศหญงิมีอายุระหวาง  

25-30 ปมีการศึกษาระดับอนุปรญิญาและมรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001-7,000 หยวน หรือประมาณ 

25,000-35,000 บาท         

ผลจากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางมาทองเที่ยวในประเทศไทยในระดับมากและเมื่อเปรียบเทียบระหวาง

รายไดคาใชจายอายุอาชีพแหลงทองเที่ยว ฯลฯ ที่แตกตางกนั มีผลตอการตัดสินใจของนักทองเที่ยว

ชาวจีนที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยแตกตางกันดวย เชนกันวิเคราะหขอมลูพฤติกรรม

และประสบการณในการเดินทางมาทองเที่ยวในประเทศไทยพบวานักทองเที่ยวชาวจีนทีเ่ดินทางมา

เปนครัง้แรกเลอืกเดินทางมากับบริษัททัวรและแหลงทองเทีย่วทางธรรมชาติที่นิยมมากที่สุด คือทะเล

ทางภาคใต  

ณิชาพัฒน ลําภูพินิจพงศ (2550) ไดทําการศึกษาเรื่อง การรบัรูทีม่ีผลกระทบจากปจจยัดาน

การตลลาดบริการตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยงชาวจีนในประเทศไทย โดยมีวัตถุงประสงคเพือ่

ศึกษาการรบัรูทีม่ีผลกระทบจากปจจัยดานการตลลาดบริการตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยง 

ชาวจีนและเพื่อศึกษาศักยภาพทางดานกลยุทธทางการตลาดที่เกี่ยวของ 

การศึกษาวิจัยครัง้น้ีเปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจโดยกรเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม

สํารวจความคิดเห็นจํานวน 400 ชุด จากนักทองเที่ยวจีนทีเ่คยใชบริการบริษัททัวร เกบ็ขอมลู ณ 

สนามบินสุวรรณภูมิ ระหวางเดือนตุลาคม-ธันวาคม 2550 จากน้ันจึงวิเคราะหขอมูลดวย ความถ่ี  

คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยดวยการทดสอบ F-test และ

Regression ผลจากการวิเคราะหดวย F-test แสดงสมมติฐานทั้งหมด 23 ขอ ยอมรับทั้งหมด 9 ขอ 

นอกจากน้ันผลจากการใชสมการ Regression แสดงใหเห็นถึงระดับความสัมพันธระหวางตัวแปร 
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ตาง ๆ สามรรถแบงแยกออกมาไดเปน 3 ระดับ คือ ระดับความสัมพันธสงูมเีพียงตัวแปร 1 ตัวแปร 

คือ ความสามารถในการใหบริการของพนักงาน ระดับความสัมพันธปานกลาง มี 4 ตัวแปร คือ  

การบริการที่รวดเร็ว สิ่งอํานวยความสะดวก ความรูและทกัษะของพนักงาน ความสามารถในการ 

ใหความชวยเหลือของบริษัททัวร และระดับความสมัพันธตํ่ามี 11 ตัวแปร คือ ความสนใจของสถานที่

ทองเที่ยว ความสะดวกในการเดินทาง ความเหมาะสมของราคา การใหบรกิารดานขอมลู พนักงาน

ใหบรกิารอยางมปีระสิทธิภาพ การแตงงานของพนักงาน ความสะดวกสบาย การโฆษณาที่นาสนใจ 

การสงเสรมิการขาย ความไววางใจในคุณภาพบริการ การตอนรับของพนักงาน 

     ฐิติพรรณ ศิริตระกลูวงศ (2554) ไดทําการศึกษาเรือ่งปจจัยทางการตลาดทีม่ีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก: กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาว

เกาหลี จีน ญี่ปุน โดยการวิจัยครัง้น้ีมีวัตถุประสงคเพือ่ศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอทิธิพลตอการ

ตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย ศึกษาแรงจูงใจที่มอีิทธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย และ

ศึกษาผลกระทบตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย รวมทั้งศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยทาง

การตลาดกบัแรงจงูใจทีม่ีอิทธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย ศึกษาความสัมพันธระหวาง

ปจจัยทางการตลาดกับปจจัยที่มผีลกระทบตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย ศึกษาความแตกตาง

ระหวางปจจัยดานประชากรศาสตรกบัแรงจงูใจทีม่ีอิทธิพตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย และ

ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานประชากรศาสตรกับพฤติกรรมการทองเที่ยวประเทศไทยของ

นักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน ญี่ปุนกลุมตัวอยางที่ใชใน

การศึกษา คือ กลุมนักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน ญี่ปุน  

ที่เดินทางเขามาทองเที่ยวประเทศไทยในชวงเดือนมีนาคม ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2553 โดยใช

แบบสอบถามในการเก็บขอมลู จํานวน 400 ชุด ณ สถานที่ทองเที่ยวในจังหวัดกรงุเทพมหานคร 

จังหวัดชลบุรี (พัทยา) และจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ทําการวิเคราะหขอมลูโดยใชโปรแกรม ซึ่งสถิติ 

ที่ใชไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต คาสวนเบีย่งเบนมาตรฐานและทดสอบสมมติฐาน

ดวยการหาคาสหสมัพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment) การหาคาที (T-test) กับ 

กลุมตัวอยางที่มี 2 กลุม และการหาคา (F-test) กับกลุมตัวอยางที่มมีากกวา 2 กลุม และการหาคา

ไคสแควร (Chi-square) โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผลการวิจัยพบวานักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน 

ญี่ปุนที่ตัดสินใจมาทองเที่ยวประเทศไทยสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 - 30 ป การศึกษา

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

ตอป และมีถ่ินทีอ่ยูอาศัย อยูประเทศเกาหลี สําหรบัพฤติกรรมการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวสวน

ใหญเดินทางมาทองเที่ยวประเทศไทย 2 - 3 ครั้ง มีระยะเวลาการทองเที่ยวประเทศไทย 4 - 5 วัน  

ตอครั้ง และจะเดินทางมาทองเที่ยวประเทศไทยพรอมกบัครอบครัวมีวัตถุประสงคหลักเพื่อพักผอน 
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กิจกรรมที่ชอบคือ ประเพณี/ วัฒนธรรม เลือกใชโรงแรมเปนสถานที่พักและใชขอมูลการเดินทาง

ทองเที่ยวจากตัวแทนการทองเทีย่ว ซึ่งผลิตภัณฑทางการทองเที่ยวมีอทิธิพลตอการตัดสนิใจมา

ทองเที่ยวประเทศไทยมากทีสุ่ด แรงจูงใจที่มีอทิธิพลในการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย คือ 

ตองการผอนคลายความเครียดและตองการความสนุกสนานเพลิดเพลนิ สวนปจจัยทีม่ีผลกระทบ   

ตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทย คือ ปญหามลภาวะและสิง่แวดลอม 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1) ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑทางการทองเที่ยว ราคาทางการทองเที่ยว การสงเสรมิ

การตลาดทางการทองเที่ยวและลกัษณะทางกายภาพทางการทองเที่ยว มีความสมัพันธกับแรงจูงใจที่

มีอิทธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทยในระดับตํ่าและตํ่ามาก 

2) ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑทางการทองเที่ยว ราคาทางการทองเที่ยว และลกัษณะ

ทางกายภาพทางการทองเที่ยวมีความสมัพันธกับปจจัยที่มผีลกระทบตอการตัดสินใจทองเที่ยว

ประเทศไทยในระดับตํ่ามาก 

3) เพศ อายุ การศึกษาและรายไดตอปที่แตกตางกันมีแรงจูงใจที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

ทองเที่ยวประเทศไทยไมแตกตางกัน สวนอาชีพ สถานภาพและถ่ินที่อยูอาศัยที่แตกตางกัน มีแรงจงูใจ 

ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทยแตกตางกนั 

4) เพศและการศึกษามีความสมัพันธกับบุคคลผูรวมเดินทาง วัตถุประสงคหลักของการ

เดินทาง กจิกรรมที่ชอบมากที่สุด ที่พกัอาศัยในการเดินทางและแหลงขอมลูที่ใชเดินทาง อายุมีความ 

สัมพันธกบัจํานวนครั้งของการเดินทาง บุคคลผูรวมเดินทาง วัตถุประสงคหลักของการเดินทาง 

กิจกรรมที่ชอบมากทีสุ่ด และแหลงขอมูล ที่ใชเดินทาง อาชีพและถ่ินที่อยูอาศัยมีความสัมพันธกบั

จํานวนครั้งของการเดินทาง ระยะเวลาของการเดินทาง บุคคลผูรวมเดินทาง วัตถุประสงคหลักของ

การเดินทาง กิจกรรมที่ชอบมากที่สุด ที่พักอาศัยในการเดินทาง รายไดตอปมีความสัมพันธกบัจํานวน

ครั้งของการเดินทาง ระยะเวลาของการเดินทาง วัตถุประสงคหลักของการเดินทางและแหลงขอมลูที่

ใชเดินทางทาง สถานภาพมีความสัมพนัธกบับุคคลผูรวมเดินทาง และทีพ่ักอาศัยในการเดินทาง 

รายไดตอปมีความสมัพันธกับจํานวนครั้งของการเดินทาง ระยะเวลาของการเดินทาง วัตถุประสงค

หลักของการเดินทางและแหลงขอมลูที่ใชเดินทาง 

แสงเดือน รตินธร (2555) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยผลักดันและปจจัยดึงดูดทีม่ผีลตอ

นักทองเที่ยวชาวจีนในการตัดสินใจเลือก มาทองเที่ยวในประเทศไทย การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงค

เพื่อวิเคราะหความสมัพันธระหวางลักษณะประชากรศาสตรกับพฤติกรรมการทองเที่ยวของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอปจจัยผลักดัน และเพื่อวิเคราะหความแตกตางของลกัษณะประชากรศาสตร 

พฤติกรรมการทองเที่ยว และความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอปจจัยดึงดูดในการตัดสินใจ

เลือกมาทองเที่ยวในประเทศไทย กลุมตัวอยางเปนนักทองเที่ยวชาวจีนที่ทองเที่ยวในกรงุเทพมหานคร 
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400 คน เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามภาษาจีน และใชวิธีการเลอืกตัวอยางแบบสะดวก สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ ความถ่ี คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติการทดสอบไคสแควร 

สถิติการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหความแตกตางของ

คาเฉลี่ยเปนรายคูดวยวิธีเชฟเฟ ผลการวิจัย พบวา นักทองเที่ยวชาวจีนสวนใหญเปนเพศชาย อายุ

ระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 29,931 หยวนข้ึนไป 

พฤติกรรมการทองเที่ยวทีเ่ปนปจจัยผลักดันในการตัดสินใจเลือกมาทองเที่ยวในประเทศไทยคือ การมี

ประสบการณในการมาเยือนประเทศไทยแลวอยางนอย 1 ครั้ง วางแผนการเดินทางทองเที่ยวทุกอยาง

ดวยตนเองและเดินทางกับบริษัททัวรในระดับที่ใกลเคียงกัน มีเพื่อนหรือญาติเปนผูรวมเดินทาง

ทองเที่ยว มีคาใชจายสาหรับการทองเที่ยวประมาณ 5,991-11970 หยวน คนหาขอมูลการทองเที่ยว

ผานสื่ออินเทอรเน็ต มีวัตถุประสงคการทองเที่ยวคือ เพือ่การพักผอนวันหยุด โดยตองการไปแหลง

ทองเที่ยวทางธรรมชาติ ในภาคตะวันออกและภาคใตเมื่อมาเยือนประเทศไทย สวนปจจัยดึงดูดที่มี

อิทธิพลตอนักทองเที่ยวชาวจีนในการเลอืกมาทองเที่ยวในประเทศไทย คือ อาหารไทย วัฒนธรรมไทย 

ความงดงามของธรรมชาติ ทะเลและชายหาดทีส่วยงาม และความพรอมของขอมลูการทองเที่ยว 

ตามลําดับ โดยมีคะแนนเฉลี่ยอยูที่ระดับเห็นดวยระดับมาก จากการวิเคราะหทางสถิติพบวา 

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลีย่ตอเดือนตางกัน จะมีปจจัยผลักดันใน 

การตัดสินใจเลือกมาทองเที่ยวในประเทศไทยตางกัน และยังพบวา นักทองเที่ยวทีม่ีกิจกรรมที่ตองการ

จะทําเมื่อมาเยือนประเทศไทยแตกตางกัน จะมีคาเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดึงดูดในการ

ตัดสินใจเลือกมาทองเที่ยวในประเทศไทยแตกตางกันอยางมนัียสําคัญทีร่ะดับ 0.05 

สิปปศิณี บาเรย (2555) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มผีลตอการเลือกใช

บริการสปาในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวจีน กรณีศึกษาจังหวัดภูเก็ต มีวัตถุประสงคในการวิจัย

เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสปาในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวจีน ปจจัยทางการตลาดที่มี

ผลตอการเลือกใชบริการ สปาในประเทศไทย โดยใชกรอบในการศึกษา ไดแก ทฤษฎีวาดวยกลยุทธ

สวนประสมทางการ ตลาดบริการ (7 P’s of Marketing) เก็บขอมลูโดยการใชแบบสอบถามจากกลุม

ตัวอยางไดแกนักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต จานวน 400 ราย และ

วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรปูดานสถิติ เพื่อหาคาสถิติ คาความถ่ี คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไคสแควร 

ผลการวิจัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุระหวาง 20-30 ป

ประกอบอาชีพเปนลูกจาง พนักงาน และขาราชการ มีการศึกษาอยูในระดับปรญิญาตรี พฤติกรรมใน

การเลือกใชบริการสปาของนักทองเที่ยวชาวจีน พบวา สวนใหญเคยมปีระสบการณในการใชบรกิาร 

สปามากอนทัง้ในประเทศไทยและตางประเทศ โดยเลือกใชบริการสปาในโรงแรม ชอบการบรกิาร 
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นวดตัว โดยมีเหตุจูงใจ คือ ตองการคลายเครียดจากการทางานเปนหลกั เลอืกใชบรกิารสปาในชวง

วันหยุดสุดสปัดาห เวลาที่เหมาะสมในการทรีตเมนทในสปาคือไมเกิน 2 ช่ัวโมง ในการตัดสินใจ

เลือกใชบริการสปาจะเลือกดวยตนเอง จะจองการใชบริการสปาผานโทรศัพท ใหความเช่ือถือขอมลู

ขาวสารเกี่ยวกบัสปาจากการบอกตอจากเพื่อนหรือคนรูจัก และมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการใชบริการ 

สปาในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวจีนในอนาคตวา แนวโนมของความนิยมใชบรกิารสปาใน

ประเทศไทยจะเพิม่ข้ึนมากกวาในปจจบุัน สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดทีม่ีผลตอการเลือกใช

บริการสปาในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวจีน พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพของสปา

มีความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเฉพาะความเงียบสงบของสปาเปนความตองการทีม่าเปนอับดับแรก 

ตองการใชบริการสปาที่มีช่ือเสียงเปนที่เช่ือถือได ควรมีการแสดงราคาคาบริการของสปาไวอยาง

ชัดเจน มีระบบการชําระเงินคาบริการของสปาทีส่ะดวกและหลายชองทาง ควรลดราคาคาบริการชวง

โลวซีซั่น บุคลากรในสปาควรมีกริิยามารยาทสุภาพเรียบรอยและตองมั่นใจในความปลอดภัยการใช

บริการสปา สวนความสัมพันธระหวางอาชีพของนักทองเที่ยวชาวจีนกับพฤติกรรมการเลือกใช

บริการสปาในประเทศไทย พบวา อาชีพที่ตางกันมผีลตอพฤติกรรมในการเลอืกใชบรกิารสปาที่ตางกัน 

ทั้งในดานสถานที่ ประเภทของการบริการ เหตุจงูใจการเลือกชวงเวลา ระยะเวลาของการบริการ  

ผูมสีวนรวมในการตัดสินใจเลอืกใชบรกิารสปา วิธีการจองหรือเลือกใชบริการสปา และการรบัรูขอมูล

ขาวสารเกี่ยวกบัสถานบริการสปาที่ตางกัน 

 

2.8 สมมติฐานการวิจัย 

จากทําการวิจัยในครัง้น้ี มีสมมติฐาน 3 ขอ ดังน้ี 

1) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มปีจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

1.1) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มเีพศที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

1.2) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

1.3) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มรีะดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคา

ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตางกัน 

1.4) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มปีจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพที่แตกตางกันมรีะดับ

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

1.5) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มปีจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่แตกตางกันมี พฤติกรรม

การช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 
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1.6) นักทองเที่ยวชาวจีนที่มปีจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่แตกตางกันมีพฤติกรรม

การช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน 

2) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ของนักทองเที่ยวชาวจีนมีความสัมพันธกบัคุณภาพการใหบรกิารของพนักงานขาย 

2.1) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามีความสัมพันธกบัคุณภาพ

การใหบริการของพนักงานขาย 

2.2) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามคีวามสมัพันธกับ

คุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย 

3) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ของนักทองเที่ยวชาวจีน มีความสมัพันธกับการสื่อสารของพนักงานขาย 

3.1) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามีความสัมพันธกบัการสื่อสาร

ของพนักงานขาย 

3.2) พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามีความสมัพันธกบั

การสือ่สารของพนักงานขาย 
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2.9 กรอบแนวคิดในงานวิจัย 

การกําหนดแนวคิดในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาทฤษฏีแนวคิด และนําไปเปนแนวคิดเพื่อ

ศึกษาการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

 

ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิด                                                                   

 

                                         

                           ปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวชาวจีน 

คุณภาพการใหบริการ 

การสื่อสารของพนักงานขาย 

 

พฤติกรรมการซื้อสินคา 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

การวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูศึกษาไดดําเนินการศึกษาตามข้ันตอนดังน้ี 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

3.2 กลุมประชากร และการสุมกลุมตัวอยาง 

3.3 การสรางเครื่องมือวิจัย 

3.4 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัยและการตรวจสอบเครื่องมอื 

3.5 การเกบ็รวบรวมขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 

3.6 การจัดทําและการวิเคราะหขอมลู 

3.7 สถิติที่ใชในการศึกษา 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

 การศึกษาในครั้งน้ี เปนการวิจัยแบบผสม (Mixed Method) ซึ่งเปนการใชการวิจัยเชิงปรมิาณ

และเชิงคุณภาพในการวิจัย 

 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เปนการวิจยัที่มีขอมลูที่ไดอยูในลกัษณะของ

ตัวเลขหรือกําหนดคาเปนปริมาณไดและตองใชวิธีการทางสถิติโดยใชในการวิเคราะหขอมูลเพื่อลงสรปุ

และสวนใหญเปนการใชสถิติอนุมานโดยมกีารศึกษาคือการเก็บรวบรวมขอมลูจากการตอบแบบสอบถาม

จากนักทองเที่ยวชาวจีนที่ใชบริการทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

จํานวน 400 ชุด จากจํานวนประชากรทั้งหมด 5,692,284 คน ในกรุงเทพมหานคร (สํานักขาวอิศรา, 

2558) 

 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เปนการใชขอมูลเชิงคุณลักษณะ และไมไดใช

คณิตศาสตร หรือสถิติเขามาชวย การเก็บขอมลูทําไดโดยการใชการสมัภาษณพนักงานขาย เพื่อนํามา

วิเคราะหในรูปแบบการพรรณนา และสรปุเปนความคิดเห็น มีการใชคาสถิติไดเล็กนอยในเชิงรอยละ

เปนตน โดยมีการศึกษาคือ การสัมภาษณพนักงานขายที่เคยใหบรกิารแกนักทองเที่ยวชาวจีนที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 20 คน 
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3.2 กลุมประชากร และการสุมกลุมตัวอยาง 

3.2.1 ประชากรในการศึกษาครั้งน้ี แบงออกเปน 2 กลุม คือนักทองเที่ยวชาวจีนที่มาซื้อ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี กับพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

3.2.2 กลุมตัวอยางนักทองเที่ยวชาวจีนที่มาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี โดยใช

วิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร (Infinite Population) ไดกําหนดขนาดของ

กลุมตัวอยางโดยใชสูตรดังน้ี (Cochran, n.d. อางใน อาทิตย แซยาง, 2553)   

 

                                    n =   P (1-P) Z2 

                 E2  

 

  โดย      n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

             E  แทน สัดสวนของความคาดเคลือ่นที่ยอมใหเกิดข้ึนได 

Z  แทน ระดับความมั่นใจที่ผูวิจัยกําหนดไว Z มีคาเทากับ 1.96  

ที่ระดับความมั่นใจ 95% (0.05) 

          P  แทน คาระดับความนาจะเปนของประชากร 

โดยแทนที่ระดับความนาจะเปนของประชากรเทากบั 0.5 คา Z ที่ระดับความเช่ือมั่น 95%

และมีคาความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 จะไดผลดังน้ี 

 

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

            0.052 

   n =  384.16 หรือ 385  

 

จากคาที่คํานวณได พบวา กลุมตัวอยางที่ตองการใชไมควรตํ่ากวา 385 แตเพื่อใหไดขอมูลที่มี

ความหนาเช่ือถือและเพื่อลดความคลาดเคลื่อนตาง ๆ ที่อาจเกิดข้ึนจึงไดสํารองความผิดพลาด 4% 

จํานวน 15 คน การศึกษาครั้งน้ีจึงกําหนดขนาดตัวอยางไว จํานวน 400 ชุด 

       3.2.3 เลือกตัวอยางของแตละกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน 

(Non-Probability Sampling) เปนหลักโดยมีข้ันตอนดังตอไปน้ี 

        ข้ันที่ 1 โดยใชการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) เลือกพื้นที่เจาะจง

เพื่อเขาถึงกลุมตัวอยางโดยใชหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเปน

สถานที่เกบ็กลุมตัวอยาง  
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ข้ันที่ 2 โดยใชการสุมตัวอยางแบบวิธีแบบสะดวก (Convenient Sampling) โดยมีคําถาม

เบื้องตน คือ ตองเปนชาวจีนทีเ่ขามาเที่ยวในประเทศไทยและมาใชบริการทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

 3.2.4 กลุมตัวอยางพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีที่สัมภาษณเชิงลกึ (In-depth 

Interview) โดยใชแบบสัมภาษณ (Interview Form) ไดแก 

  3.2.4.1 พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร จํานวน 

10 คน จากจํานวนพนักงานขาย (รับผิดชอบดูแลนักทองงเที่ยวชาวตางชาติ) หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมดประมาณ 100 คน โดยคิดเปนรอยละ 10 ของหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร 

  3.2.4.2 พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล จํานวน 10 คน  

จากจํานวนพนักงานขาย (รับผิดชอบดูแลนักทองงเที่ยวชาวตางชาติ) หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

ปริมณฑล ทั้งหมดประมาณ 200 คน โดยคิดเปนรอยละ 5 ของหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล 
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3.3 การสรางเครื่องมือวิจัย 

 

ภาพที่ 3.1: ข้ันตอนการสรางเครื่องมอื 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ศึกษางานเอกสารและวิจัยที่เก่ียวของ 

กําหนดโครงสรางของแบบสอบถาม 

เสนออาจารยที่ปรึกษา สัมภาษณนักทองเที่ยวชาวจีน 20 คน  

โดยมีขอคําถาม 14 ขอ 

ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย (IOC) ปรับปรุงแกไข 

เสนออาจารยที่ปรึกษา 

แปลแบบสอบถามเปนภาษาจีน 

เสนอผูเชี่ยวชาญแปลภาษาจีน 

ทดลองใชแบบสอบถาม 

ปรับปรุงแกไข 

ประเมินคุณภาพแบบสอบถาม 

จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ 

นําแบบสอบถามเชิงปริมาณไปทดลอง

กับตัวอยางจํานวน 30 ราย 
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จากผงัข้ันตอนการสรางเครื่องมือผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล

จากตัวอยาง โดยมรีายละเอียดเกี่ยวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังตอไปน้ี 

 3.3.1 ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวของสราง

แบบสอบถามแบงเปน 4 สวน ไดแก แบบสอบถามเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งถาม

ความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวจีนในประเด็นตอไปน้ี คือ 1) ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

เปนขอมลูสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  2) พฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนในการเลือกซื้อ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 3) ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของ

พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 4) ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติมของนักทองเที่ยว 

ชาวจีน และแบบสัมภาษณ (Interview Form) ซึงถามความคิดเห็นของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีของพนักงานขายสินคาปลอดภาษี ในประเด็นตอไปน้ี 1) ความสามารถในการใชภาษาจีน

ของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 2) ความคิดเห็นตอองคกรหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

และนักทองเที่ยวชาวจีนที่มาซื้อของทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี                

 3.3.2 นําแบบสอบถามเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) และแบบสัมภาษณ  

(Interview Form) ที่ไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบเน้ือหาและเสนอแนะขอ

ปรับปรงุแกไข 

 3.3.3 สัมภาษณนักทองเที่ยวชาวจีน 20 คน โดยมีขอคําถาม 14 ขอ เพื่อทราบความตองการ

ของนักทองเที่ยวชาวจีนในเรื่องการใหบริการและการสือ่สารของพนักงานขาย แลวนําคําตอบของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่ไดมาจัดการสอบถามนํามาปรับปรงุแบบสอบถาม เพื่อใหสอดคลองกบั

วัตถุประสงค และคําถามในงานวิจัยครัง้น้ี 

 3.3.4 ทําการปรับปรงุแกไขและนําเสนอผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย (IOC) อีกครั้งหน่ึง 

 3.3.5 ทําการแกไขปรบัปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะใหถูกตอง 

 3.3.6 นําแบบสอบถามเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) ไปทดลองกับตัวอยางจํานวน 

30 ราย เพื่อหาคาความเช่ือมั่นและนําผลที่ไดไปปรึกษากบัอาจารยทีป่รกึษาอีกครัง้ 

3.3.7 ทําการปรับปรงุแบบสอบถามฉบบัสมบูรณและนําเสนอใหอาจารยทีป่รึกษาอนุมัติกอน

แจกแบบสอบถาม 

 3.3.8 เมื่ออาจารยทีป่รึกษาอนุมัติแลวแลวจงึนําแบบสอบมาแปลเปนภาษาจีนเพือ่สงให

ผูเช่ียวชาญตรวจสอบแลวนํามาการปรับปรุงแบบสอบถามอกีครั้ง 

 3.3.9 เมื่อปรับปรงุแบบสอบถามเสรจ็สิ้นแลว นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง

เพื่อประเมินคุณภาพแบบสอบถามในเรือ่งของความเขาใจภาษาจีนของกลุมตัวอยางที่ไมใชกลุม

ตัวอยางจรงิ 
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 3.3.10 แจกแบบสอบถามที่สมบรูณแลวไปใชกับกลุมตัวอยางจรงิจํานวน 400 ชุด และแบบ

สัมภาษณที่สมบรูณแลวไปสมัภาษณพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

 ทั้งน้ีผูวิจัยจะตองไดรบัการอนุญาตจากผูถูกสัมภาษณ โดยตลอดการสัมภาษณจะมีการ

บันทึกเสียง (Voice Record) ของผูสัมภาษณและผูถูกสมัภาษณ โดยประเภทการสมัภาษณที่ผูวิจัย

เลือกใช คือ การสัมภาษณแบบไมมโีครงสราง (Unstructured Interview) ผูวิจัยจะกําหนดคําถามไว

กอนลวงหนาเพือ่เปนแนวทางในการสัมภาษณ (Interview Guide) 

 

3.4 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัยและการตรวจสอบเครือ่งมือ 

3.4.1 การตรวจสอบเครื่องมือ 

               3.4.1.1 การตรวจสอบเน้ือหา (Validity) ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่ไดสราง

ข้ึนตออาจารยทีป่รกึษาและผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน เพื่อตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลอง

ของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องทีจ่ะศึกษาวิจัย โดยมีผูทรงคุณวุฒิทัง้ 3 ทาน มีดังตอไปน้ี 

1) ผูชวยศาสตราจารย ดร.สมยศ วัฒนากมลชัย              

2) อาจารย ดร.ฉวีวรรณ วองเจริญกุล 

3) อาจารย ดร.ปานชีวา ภูขวัญพงษ 

            3.4.1.2 การตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไป

ทดสอบ เพื่อใหแนใจวาผูตอบแบบสอบถามจะมีความเขาใจตรงกัน และตอบคําถามไดตามความเปน

จริงทุกขอ รวมทั้งขอคําถามมีความนาเช่ือถือทางสถิติ วิธีการทดสอบกระทําโดยการทดลองนํา

แบบสอบถามไปเกบ็ขอมลูจากกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ตัวอยาง หลงัจากน้ันจึงนําแบบสอบถามที่

ทดลองทําแลว ไปตรวจสอบคําตอบในแบบสอบถาม วิเคราะหความเช่ือมั่นโดยใชสถิติ คาสมัประสทิธ์ิ

แอลฟา ของครอนบาช (Cronbach's Alpha Coefficient) ของคําถามในแตลดาน ซึ่งไดคา

สัมประสิทธ์ิเทากับ 0.749 

        3.4.2 องคประกอบของแบบสอบถาม 

ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซึ่งแบงเปนแบบสอบถาม 2 ประเภท ไดแก แบบสอบถาม 

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ประกอบดวย 4 สวน พรอมกบัวิธีการตอบคําถาม

ดังตอไปน้ี 

 สวนที่ 1: เปนคําถามเกี่ยวกบัขอมลูลกัษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยลักษณะคําถามเปน

คําถามปลายปดแบบใหเลือกคําตอบ มจีํานวน 6 ขอ  

         สวนที่ 2: เปนคําถามเกี่ยวของกับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนในการเลือกซื้อสินคาที่ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษี มีจํานวน 11 ขอ โดยแตละขอสอดคลองกบัทฤษฎีและแนวคิดพฤติกรรม
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การซื้อสินคาที่ไดทบทวนในบทที ่2 ไดแก  

1) การรูจักหางสรรพสินคาปลอดภาษีครัง้แรก 

2) จํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

3) บุคคลที่ซือ้สินคาปลอดภาษีดวย 

4) การรบัรูขอมูลขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

5) เหตุผลทีส่ําคัญที่สุดทีม่าซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

6) คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

7) ภาษาที่สามารถใชสื่อสารกับพนักงานขายได  

8) ความประทบัใจครั้งแรกที่เขามาหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

9) ประเภทของสินคาที่นิยมซื้อ  

10) การเปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีนของพนักงานขายในหางสรรพสินคา  

11) คุณลักษณะของพนักงานขายที่อยากเห็น 

 พฤติกรรมการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวชาวจีน   

 โดยลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบใหเลือกคําตอบ  

 สวนที่ 3: เปนคําถามเกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการและการสือ่สารของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยลักษณะเปนคําถามปลายปดซึ่งประกอบดวยคําตอบยอยที่แบงเปน  

5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคาคะแนนนอย

ที่สุดคือ 1 ถึงคาคะแนนมากที่สุดคือ 5 โดยที่ในแตละขอผูตอบแบบสอบถามจะตองเลือกคําตอบเดียว

เทาน้ันที่ตรงกบัระดับการใหความคิดเห็นทีต่รงกับตนเอง ซึ่งมเีกณฑการใหคะแนนดังรายละเอียดคือ  

1) ไมเห็นดวยอยางย่ิง  

2) ไมเห็นดวย  

3) ไมแนใจ  

4) เห็นดวย  

5) เห็นดวยอยางย่ิง 

คําถามเกี่ยวของกับคุณภาพและการสื่อสารทีม่ีตอการใหบรกิารของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีมจีํานวน 13 ขอ แบงเปน 2 ดาน ซึ่งมีดังตอไปน้ี 

1) ดานการใชภาษาจีนของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

2) ดานการใหบริการของพนักงานขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

         สวนที่ 4: ดานการสื่อสารของพนักงานขาย จํานวน 3 ขอ  
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 สวนที่ 5: เปนขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิม่เติมของนักทองเที่ยวชาวจีน แบบสอบถาม 

การวิจัยเชิงคุณภาพเลือกใชวิธีสัมภาษณ (Interview) โดยใชชุดคําถามแบบไมมีโครงสรางแบงเปน  

2 สวน มีดังตอไปน้ี 

1) ความสามารถในการใชภาษาจีนเพื่อการสื่อสารมีจํานวน 10 ขอ 

2) ความคิดเห็นที่มีตอพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนและการบริการลูกคามจีํานวน 6 ขอ 

          คําถามที่เกี่ยวของกบัความคิดเห็นของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ที่มีตอการ

บริการนักทองเที่ยวชาวจีนที่มาซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี โดยลักษณะคําถามเปน

ปลายเปดม ี

1) ความสามารถในการใชภาษาจีนเพือ่การสื่อสาร 

1.1) ประเทศทีลู่กคาชาวตางชาติและตามภูมิภาคที่เดินทางมา 

1.2) ภาษาที่ใชในการสื่อสารกับนักทองเที่ยวชาวจีน 

1.3) ระดับการศึกษาของพนักงานบริการ 

1.4) ความรูดานภาษาจีน 

1.5) การสอบภาษาจีน 

1.6) ระยะเวลาเรียนภาษาจีน 

1.7) ความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสินคาใหนักทองเที่ยวชาวจนี 

1.8) นักทองเที่ยวชาวจีนจะเขาใจในสิง่ที่พนักงานสื่อสารออกไป 

1.9) เขาใจความตองการของนักทองเที่ยวชาวจีน 

1.10) การใชสื่อประชาสัมพันธเปนภาษาจีน 

           2) ความคิดเห็นที่มีตอพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนและการบริการลกูคา 

2.1) ความรูสึกที่มีตอพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีน 

2.2) ปญหาในการใหบรกิารแกนักทองเที่ยวชาวจีน 

2.3) ความจําเปนเรียนภาษาจีน 

2.4) ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะในการติดตอนักทองเทียวชาวจีน 

2.5) ประเมินการใหบริการนักทองเที่ยวชาวจีน 

2.6) คุณสมบัติที่ดีสําหรับนักทองเที่ยวชาวจีน 

 

3.5 การเกบ็รวบรวมขอมลู และการวิเคราะหขอมลู 

          การศึกษา “ปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจใชบรกิารของนักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผูวิจัยใชวิธีการรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลที่

สําคัญ 2 แหลง ดังตอไปน้ี  
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       3.5.1 แหลงขอมลูทุติยภูม ิ(Secondary Data) เปนการเกบ็รวบรวมขอมูลขาวบทความ

หนังสือเอกสารทางวิชาการงานวิจยัในอดีตทีเ่กี่ยวของขอมูลจากอินเตอรเน็ตเอกสารตาง ๆ  

การทองเที่ยวแหงประเทศไทย หองสมุดวารสาร กรมสงเสรมิการทองเที่ยว กระทรวงการทองเที่ยว

และกีฬา บทความ และงานวิจัยจากตางประเทศ 

        3.5.2 แหลงขอมลูปฐมภูม ิ(Primary Data) เปนการเกบ็รวบรวมโดยการใชวิธีแจก

แบบสอบถามแกกลุมตัวอยางที่อยูในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง จากน้ันนํา

แบบสอบถามมาลงรหัสเพื่อนําไปวิเคราะหและแปรผลขอมลูทางสถิติ โดยผูวิจัยไดดําเนินการเก็บ

ขอมูลตามข้ันตอนตอไปน้ี  

    3.5.2.1 ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกบัเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการ

ตอบแกตัวแทนและทีมงาน 

    3.5.2.2 ผูวิจัยหรือทีมงานเขาไปในทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

                3.5.2.3 ผูวิจัยหรือทีมงานไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอเกบ็

แบบสอบถามครบถวน ซึ่งเมื่อผูตอบคําถามแบบสอบถามไดตอบเสรจ็แลว  

        3.5.3 เมื่อไดผลวิจัยเรียบรอยแลวการนําเสนอขอมูล (Presentation) นําเสนอขอมูลที่ไดใน

รูปแบบตารางเปรียบเทียบ 

การแปลผลขอมลู 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคช้ัน สําหรบัการแปลผลขอมลูโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน 

เพื่อกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรบัแตละชวงช้ัน ดังน้ี 

  

อันตรภาคช้ัน =  คาสูงสุด – คาตํ่าสุด 

          จํานวนช้ัน 

   = 5 – 1  =   0.80 

       5 

ชวงช้ันของคาคะแนน   คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

1.00 – 1.80    ระดับไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 1.81 – 2.61    ระดับไมเห็นดวย 

 2.62 – 3.42    ระดับเฉย ๆ 

 3.43 – 4.23    ระดับเห็นดวย 

 4.24 – 5.00    ระดับเห็นดวยอยางย่ิง 
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3.6 การจัดทําและการวิเคราะหขอมลู 

 เมื่อไดรบัแบบสอบถามกลับคืนมาแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังน้ี 

 3.6.1 การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบรูณของการตอบ

แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบรูณออก 

 3.6.2 การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหสัตามที่ได

กําหนดรหัสไวลวงหนา 

 3.6.3 การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมลูทีล่งรหสัแลวมาบนัทึกและประมวลผลโดยใช

โปรแกรมสถิติสําเรจ็รปูทางคอมพิวเตอร เพื่อวิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 

 

3.7 สถิติที่ใชในการศึกษา 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรบัการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งน้ีไว

ดังน้ี 

         3.7.1 สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนาสําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง

การตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร

และปริมณฑลตอไปน้ี   

          3.7.1.1 ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได

ตอเดือน สถานภาพ และอาชีพ ซึ่งเปนขอมูลที่ใชมาตรวัดแบบนามบัญญัติ เน่ืองจากไมสามารถวัด

เปนมลูคาไดและผูวิจัยตองการบรรยายเพื่อใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทาน้ัน 

ดังน้ัน สถิติที่เหมาะสม คือ คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ 

 3.7.1.2 ตัวแปรดานพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนในการเลอืกซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี ไดแก 1) ครั้งแรกทีรู่จกัหางสรรพสินคาปลอดภาษี 2) จํานวนครั้งที่เขา 

มาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 3) ซื้อสินคาปลอดภาษี ครั้งน้ีมากบัใคร 4) สื่อที่รบัรูขอมลู

ขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี 5) เหตุผลในการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

6) คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 7) ภาษาที่สามารถใชสื่อสาร 

กับพนักงานขายได 8) ความประทับใจครั้งแรกของทานทีเ่ขามาหางสรรพสินคาปลอดภาษี 9) ประเภท

ของสินคาที่นิยมซื้อ 10) เปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีนของพนักงานขายในหางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 11) คุณลักษณะของพนักงานขายที่อยากเห็น คือ คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ 

               3.7.1.3 คุณภาพการใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีทั้ง  

2 ดาน โดยวัดความคิดเห็นนักทองเที่ยว ไดแก 1) ดานการใชภาษาจีนของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี 2) ดานการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี    

และการสื่อสารของพนักงานขาย โดยเปนขอมลูที่ใชมาวัดอนัตรภาคช้ันเน่ืองจากผูวิจัยไดกําหนดคา
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คะแนนใหแตละระดับความพึงพอใจ สถิติที่ใช ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอางองิ ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางองิ สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของ

ตัวอยางในเรื่องการสงผลของความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของพนักงาน

ขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

       3.7.2 สถิติเชิงอนุมาน ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอนุมานสําหรับการอธิบายผลการศึกษาใน

สมมติฐานที่ผูวิจัยไดต้ังเอาไวในบทที่ ดังตอไปน้ี   

 3.7.2.1 การวิเคราะหเพื่อทดสอบข้ึนอยูกบัสมมติฐานของลกัษณะสวนบุคคล

ประกอบดวยเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพที่แตกตางกัน ใชการ

วิเคราะหตัวแปรดวยสถิติการเปรียบเทียบทดสอบความแตกตาง 

1) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยสําหรับประชากร 2 กลุมทีเ่ปนอสิระตอกัน (t-test)  

2) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพื่อทดสอบ

สมมติฐานโดยมีเงื่อนไขดังน้ี 

2.1) ถาความแปรปรวนของประชากรทกุกลุมเทากันตองใชสถิติ 

F-test ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา มีความแตกตางของคาเฉลี่ย

อยางนอย 1 คู จะใชการเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) โดยใชวิธี (Least Significant 

Differences: LSD)  

2.2) ถาความแปรปรวนของประชากรทกุกลุมไมเทากันตองใช

สถิติ  Brown Forsytheในการทดสอบสมมติฐาน ซึง่หากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา มีความ

แตกตางของคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู จะใชการเปรียบเทยีบพหุคูณ (Multiple Comparison) โดยใช

วิธี (Dunnett T3) ในการวิเคราะหในครั้งน้ีไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไวที่ระดับ 0.05  

 3.7.2.2 การวิเคราะหเพื่อทดสอบความสมัพันธหรือการสงผลตอกัน ระหวางตัวแปร

พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนในการเลือกซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ไดแก ซึ่งเปนตัวแปร

อิสระที่ใชมาตรวัดอันตรภาคช้ัน และความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของ

พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ซึ่งเปนตัวแปรตามที่ใชมาตรวัดอันตรภาคช้ันดังน้ันสถิติที่ใช

ในการวิเคราะห คือ การวิเคราะหคาสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธของเพียรสัน (Pearson Correlation) 

อยางงายซึง่ในการวิเคราะหในครั้งน้ีไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไวที่ระดับ 0.05 



บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมลู 

 

 บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปร

แตละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณ จํานวน

ทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด โดยผูวิจัยไดทําสรุป 

Research Matrix เพื่อสรปุผลการวิเคราะหขอมลู ปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจใชบริการของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต กรงุเทพมหานครและปรมิณฑล เพื่อใหเห็น

ภาพรวมความสัมพันธระหวางวัตถุประสงคในงานวิจัยกบัขอคําถามในแบบสอบถาม กับสถิติที่ใช 

ดังตอไปน้ี  

 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมลู ปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
   

ตารางที่ 4.1: สรุปภาพรวมความสัมพันธระหวางวัตถุประสงคในงานวิจัยกับขอคําถามใน

แบบสอบถาม (Research Matrix) 

 

วัตถุประสงค

การวิจัย 
ขอแบบสอบถาม สถิติที่ใช 

1.1 ศึกษาระดับ

คุณภาพการ

ใหบรกิารของ

พนักงานขายใน

หางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

1. แบบสอบถาม 

สวนที่ 3.2 การใหบริการของพนักงานขายในหางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

1) ใหบรกิารดวยความสุภาพ ออนนอม และเปนกันเอง 

2) มีความเอาใจใส กระตือรือรน และเต็มใจใหบรกิาร 

3) รับฟงปญหาในขอซกัถามของผูรบับริการอยางเต็มใจ 

4) สามารถตอบขอสงสัยไดชัดเจน 

5) การบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลงั 

6) การบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว ตามกําหนดเวลา 

7) พนักงานขายแสดงกิริยาทีอ่อนนอมตอทานต้ังแตแรก

จนสิ้นสุดการใหบริการ 

คารอยละ, 

คาความถ่ี, 

Mean, 

SD 

                                                                                                     (ตารางมีตอ) 



47 

ตารางที่ 4.1 (ตอ): สรุปภาพรวมความสมัพันธระหวางวัตถุประสงคในงานวิจัยกบัขอคําถามใน

แบบสอบถาม (Research Matrix) 

 

วัตถุประสงค

การวิจัย 
ขอแบบสอบถาม สถิติที่ใช 

1.2 ศึกษาการ

สื่อสารของ

พนักงานขายใน

หางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

2. แบบสัมภาษณ 

1) ประเทศทีลู่กคาชาวตางชาติและภูมิภาคที่เดินทางมา 

2) ภาษาที่ใชในการสื่อสารกับนักทองเที่ยวชาวจีน 

3) ระดับการศึกษาของพนักงานบริการ 

4) ความรูดานภาษาจีน 

5) การสอบภาษาจีน 

6) ระยะเวลาเรียนภาษาจีน 

7) ความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสินคาใหนักทองเที่ยว 

8) นักทองเที่ยวชาวจีนจะเขาใจในสิง่ที่พนักงานสื่อสาร 

9) เขาใจความตองการของนักทองเที่ยวชาวจีน  

10) การใชสื่อประชาสัมพันธเปนภาษาจีน 

คารอยละ, 

คาความถ่ี, 

Mean, 

SD 

1.3 ศึกษาการ

พฤติกรรมการ

ซื้อของ

นักทองเที่ยวจีน

จําแนกตาม

ปจจัยสวน

บุคคล 

 

1. แบบสอบถาม 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล 

1) เพศ 

2) อายุ 

3) ระดับการศึกษา 

4) สถานภาพ 

5) อาชีพ 

6) รายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีน 

1) ดานการใชภาษาจีนของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

2) ดานการใหบริการของพนักงานขายในหางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

3) ดานการสื่อสาร 

คารอยละ, 

คาความถ่ี, 

Mean, 

SD, 

One-way 

ANOVA 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): สรุปภาพรวมความสมัพันธระหวางวัตถุประสงคในงานวิจัยกบัขอคําถามใน

แบบสอบถาม (Research Matrix) 

 

วัตถุประสงค

การวิจัย 
ขอแบบสอบถาม สถิติที่ใช 

1.4 ศึกษา

ความสัมพันธ

ระหวางการ

ตัดสินใจซือ้ของ

นักทองเที่ยว

ชาวจีนกับ

คุณภาพการ

ใหบรกิารและ

การสือ่สารของ

พนักงานขาย 

  

1. แบบสอบถาม 

สวนที่ 2 พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนการซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

1) จํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษี 

2) คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา 

ปลอดภัย 

สวนที่ 4 ดานการสื่อสาร 

1) เขาใจคําพูดของพนักงานขายในหางสรรพสินคา 

ปลอดภาษี 

2) เขาใจสื่อที่ใชในการประชาสมัพันธ 

3) พนักงานขายเขาใจความตองการอยางชัดเจน 

คารอยละ, 

คาความถ่ี, 

Pearson 

Correlation 
2. แบบสัมภาษณ 

1) ความรูสึกที่มีตอพฤติกรรมการซื้อสินคาของ

นักทองเที่ยวชาวจีน 

2) ปญหาในการใหบรกิารแกนักทองเที่ยวชาวจีน 

3) ความจําเปนเรียนภาษาจีน 

4) ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะในการติดตอ

นักทองเที่ยวชาวจีน 

5) ประเมินการใหบริการนักทองเที่ยวชาวจีน 

6) คุณสมบัติที่ดีสําหรับนักทองเที่ยวชาวจีน 
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โดยผูวิจัยไดนําเสนอขอมลูในรปูแบบตารางรอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ตารางทดสอบความสัมพันธ และตารางทดสอบคาเฉลี่ย ซึง่ผลการวิจัยจะนําเสนอตามลําดับดังน้ี 

1) เปนขอมลูทั่วไปเกี่ยวกับคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม 

2) เปนขอมลูเกี่ยวกับการพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา 

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3) เปนขอมลูเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวจีนที่มตีอการใหบรกิารของพนักงาน

ขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

4) เปนขอมลูเกี่ยวกับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

5) การทดสอบสมมติฐาน 

6) เปนขอมลูเกี่ยวกับพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

 

 1) ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม 

 การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถามหรือลักษณะ

ทางปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และ รายไดตอเดือน  

โดยสรปุไดตามตารางที่ 4.2  

 

ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม 

 

คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (N=400) รอยละ 

เพศ 

ชาย  178 44.5 

หญิง     222 55.5 

รวม 400 100.0 

อายุ 

นอยกวา 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 

 (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ): จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคุณสมบัติของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (N=400) รอยละ 

ระดับการศึกษา 

มัธยมศึกษาตอนตน 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 

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 13 3.2 

หมาย 3 0.8 

รวม 400 100.0 

อาชีพ 

พนักงานบริษัท 56 14.0 

ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 100 25.0 

แมบาน/ พอบาน 22 6 

พนักงานบริษัท 133 33.3 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 87 21.7 

รวม 400 100.0 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ): จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคุณสมบัติของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

คุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (N=400) รอยละ 

รายไดตอเดือน 

ตํ่ากวา 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 

มากกวา 20,001 หยวนข้ึนไป 37 9.2 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมคุีณสมบติัของผูตอบแบบสอบถาม

ดังตอไปน้ี 

(1) เพศ: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง ซึง่มจีํานวน 222 คน 

คิดเปนรอยละ 55.5 สวนเพศชายซึ่งมีจํานวน 178 คน คิดเปน รอยละ 44.5 

(2) อายุ: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญมีอายุ 21 – 30 ป ซึ่งมีจํานวน 241 คน 

คิดเปนรอยละ 60.3 รองลงมา มีอายุ 31 - 40 ป ซึ่งมจีํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 สวนนอยกวา 

20 ป พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยที่สุด มจีํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.4      

(3) ระดับการศึกษา: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คนสวนใหญมรีะดับการศึกษา ปริญญา

ตรี ซึ่งมจีํานวน 214 คน คิดเปนรอยละ 53.4 รองลงมา อนุปริญญา/ ปวส. ซึง่มจีํานวน 68 คน คิดเปน

รอยละ 17.0 สวนระดับการศึกษาอื่น ๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีนอยทีสุ่ด มีจํานวน 0 คน  

คิดเปนรอยละ 0.0   

(4) สถานภาพ: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญ มีสถานภาพโสด ซึง่มจีํานวน 

196 คน คิดเปนรอยละ 49.0 รองลงมา สถานภาพสมรส ซึง่มีจํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 47.0 

สวนสถานหมาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยทีสุ่ด มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8     

(5) อาชีพ: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญมีอาชีพ พนักงานบริษัท ซึ่งมี

จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 33.3 รองลงมา ขาราชการ/ รัฐวิสาหกจิ ซึ่งมีจํานวน 100 คน คิดเปน

รอยละ 25.0 สวนมีอาชีพอื่น ๆ มีนอยทีสุ่ด มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 
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(6) รายไดตอเดือน: ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญ มีรายได 2,001-5,000 

หยวนตอเดือน ซึ่งมีจํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 รองลงมา รายได 5,001-10,000 หยวนตอ

เดือน ซึ่งมจีํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยที่สุด คือ ชวงรายได 

15,001-20,000 หยวนตอเดือน มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0        

 

 2) ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนการซือ้สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนการซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก ครั้งแรกทีรู่จักหางสรรพสินคา

ปลอดภาษี จํานวนครั้งทีเ่ขามาซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ซื้อสินคาปลอดภาษีครั้งน้ีมากับ

ใคร สื่อที่รบัรูขอมูลขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี เหตุผลในการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษี คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ภาษาที่สามารถใช

สื่อสารกบัพนักงานขายได ความประทับใจครั้งแรกของทานที่เขามาหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

ประเภทของสินคาที่นิยมซื้อ เปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีนของพนักงานขายในหาง 

สรรพสินคาปลอดภาษี และคุณลักษณะของพนักงานขายที่อยากเห็น โดยสรปุไดตามตาราง 

ที่ 4.3 - 4.15 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามครั้งแรกทีรู่จักหางสรรพสินคา

ปลอดภาษี  

 

ครั้งแรกที่รูจักหางสรรพสินคาปลอดภาษี  จํานวน (N=400) รอยละ 

จากมัคคุเทศก 121 30.3 

จากเพือ่นที่เคยมาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 192 48.0 

จาก Internet และหนังสอืทองเที่ยว 81 20.3 

อื่น ๆ  6 1.4 

รวม 400 100.0 

  

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.3 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญ 

มีครั้งแรกทีรู่จักหางสรรพสินคาปลอดภาษีจากเพื่อนทีเ่คยมาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ซึ่ง

มีจํานวน 192 คน คิดเปน รอยละ 48.0 รองลงมา จากมัคคุเทศก ซึ่งมีจํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 
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30.3 สวนรูจักจากอื่น ๆ เชน ครูสอนภาษาไทย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยที่สุด มจีํานวน 6 คน 

คิดเปนรอยละ 1.4 
        

ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามจํานวนครั้งทีเ่ขามาซือ้สินคาที่ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษี  
 

 

จํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  จํานวน (N=400) รอยละ 

ครั้งแรก 206 51.4 

2-3 ครั้ง 110 27.5 

4-5 ครั้ง 39 9.8 

มากกวา 6 ครั้ง 45 11.3 

รวม 400 100.0 
  

  

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.4 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน สวนใหญ 

เปนครัง้แรกที่ซื้อสินคาหางสรรพสินคาปลอดภาษี ซึ่งมจีํานวน 206 คน คิดเปนรอยละ 51.4 รองลงมา 

2-3 ครั้ง ซึ่งมจีํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.5 สวน 4-5 ครั้ง พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยทีสุ่ด 

มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.8 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษี ครั้งน้ีมากับใคร 

 

ซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

ครั้งน้ีมากบัใคร 
จํานวน  รอยละ 

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 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบไดมากกวา 1 คําตอบ  
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         จากตารางที่ 4.5 กลุมตัวอยางที่ซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีครั้งน้ี สามารถตอบได

มากกวา 1 คําตอบ ดังน้ันจึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกบักลุมตัวอยางทัง้หมด 400 คน พบวา กลุม

ตัวอยาง สวนใหญซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ครั้งน้ีมากับเพื่อน คิดรอยละ 36.5 รองลงมา 

มากับครอบครัว คิดเปนรอยละ 27.5 สวนมากับอื่น ๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีนอยที่สุด คิดเปน 

รอยละ 0.5   

 

ตารางที่ 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสื่อที่รบัรูขอมลูขาวสารของ

หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

 

สื่อทีร่ับรูขอมลูขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี  จํานวน  รอยละ 

อินเทอรเน็ต 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 (เพื่อนรวมงาน) 1 0.3 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบไดมากกวา 1 คําตอบ  

 

 จากตารางที่ 4.6 กลุมตัวอยางที่รบัรูขอมูลขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี ผานสื่อ

สามารถตอบไดมากกวา 1 คําตอบ ดังน้ัน จึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกับกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญรับรูขอมลูขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษีผานมัคคุเทศก คิดรอยละ 

46.8 รองลงมา รับรูขอมลูขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษีผานเพื่อน คิดรอยละ 40.0 สวนรับรู

ขอมูลขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษีผานอื่น ๆ มีนอยที่สุด คิดเปนรอยละ 0.3 
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ตารางที่ 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลในการซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

  

เหตุผลในการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  จํานวน (N=400) รอยละ 

มัคคุเทศกพามา 74 18.5 

เพื่อนแนะนํามา 38 9.5 

เปนสินคาปลอดภาษี  116 29.0 

ราคาถูกกวาที่ประเทศจีน 85 21.3 

สินคาตราสินคาแท 29 7.3 

พนักงานขายใหบริการดี 0 0.0 

ใชภาษาจีนสื่อสารกันได 0 0.0 

มีการจัดโปรโมช่ันลดราคา 3 0.8 

ความทันสมัยและความหลากหลายของสนิคา 6 1.5 

คุณภาพสินคาดี 12 3.0 

มีสื่อประชาสัมพันธเปนภาษาจีน 4 1.0 

มีจําหนายสินคาไทย 11 2.7 

เพื่อใชเวลารอข้ึนเครือ่งบิน 22 5.4 

อื่น ๆ 0 0.0 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน พบวา สวนใหญให 

เหตุผลวาเปนสินคาปลอดภาษีจํานวน 116 คน คิดรอยละ 29.0 รองลงมา ราคาถูกกวาทีป่ระเทศจีน 

จํานวน 85 คน คิดรอยละ 21.3 สวนมีการจัดโปรโมช่ันลดราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหเหตุผล

นอยที่สุด มจีํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8        
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ตารางที่ 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคาใชจาย ทั้งหมดที่ใชในการช้ือ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  

 

คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา 

ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  
จํานวน (N=400) รอยละ 

ตํ่ากวา 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 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน พบวา สวนใหญมี 

คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ที่ 5,001-10,000 บาท จํานวน 97 คน 

คิดรอยละ 24.3 รองลงมา 1,000-5,000 บาท จํานวน 92 คน คิดรอยละ 23.0 สวนตํ่ากวา 1,000 บาท 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีคาใชจายนอยทีสุ่ด มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0  

 

ตารางที่ 4.9: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามภาษาที่ สามารถใชสื่อสารกับ

พนักงานขายได 

 

ภาษาที่สามารถใชสื่อสารกับพนักงานขายได จํานวน รอยละ 

ภาษาจีน 397 99.3 

ภาษาอังกฤษ 95 23.8 

ภาษาไทย 20 5.0 

อื่น ๆ  1 0.3 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 
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 จากตารางที่ 4.9 กลุมตัวอยางที่ภาษาที่สามารถใชสื่อสารกบัพนักงานขายไดสามารถตอบได

มากกวา 1 คําตอบ ดังน้ันจึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกบักลุมตัวอยางทัง้หมด 400 คน พบวา  

สวนใหญใชภาษาจีน คิดรอยละ 99.3 รองลงมาภาษาอังกฤษ คิดรอยละ 23.8 สวนภาษาอื่น ๆ เชน 

ภาษาแตจิ๋ว พบวา ผูตอบแบบสอบถามใชนอยทีสุ่ด คิดเปนรอยละ 0.3 

 

ตารางที่ 4.10: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจาํแนกตามความประทับใจ ครัง้แรกของ 

ทานที่เขามาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

 

ความประทบัใจครั้งแรกที่เขามา 

ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี  
จํานวน  รอยละ 

ความสะอาด สินคาวางไวอยาง มีระเบียบเรียบรอย 

(อันดับ 1) 
160 40.0 

มีประชาสัมพันธเปนภาษาจีน (อันดับ 2) 123 30.8 

พนักงานขายพูดภาษาจีนได (อันดับ 3) 129 32.3 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบเรียงอันดับ 1-3  

  

 จากตารางที่ 4.10 กลุมตัวอยางที่มีความประทบัใจครัง้แรกที่เขามาหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

สามารถตอบเรียงอันดับ 1-3 ดังน้ันจึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกบักลุมตัวอยางทัง้หมด 400 คน พบวา 

อันดับที ่1 กลุมตัวอยางเลอืกความสะอาด สินคาวางไวอยางระเบยีบเรียบรอย มากทีสุ่ด คิดเปนรอยละ 

40.0 สวนอันดับที ่2 กลุมตัวอยางเลือกมีประชาสมัพันธเปนภาษาจีน คิดเปนรอยละ 30.8 และอันดับที ่

3 กลุมตัวอยางเลือกพนักงานขายพูดภาษาจีนได คิดเปนรอยละ 32.3 

 

ตารางที่ 4.11: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจาํแนกตามประเภทของสินคาที่นิยมซื้อ 

 

ประเภทของสินคาที่นิยมซื้อ จํานวน  รอยละ 

สินคาเครื่องหนังเชนกระเปา/ รองเทา (อันดับ 1) 179 44.8 

นํ้าหอม/ เครือ่งสําอาง (อันดับ 2) 143 35.9 

สินคาตกแตง (อันดับ 3) 69 21.5 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบเรียงอันดับ 1-3  
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 จากตารางที่ 4.11 กลุมตัวอยางที่เลือกประเภทของสนิคาทีนิ่ยมซื้อ สามารถตอบเรียงอันดับ

1-3 ดังน้ันจึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกับกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน พบวา อันดับที ่1 กลุม

ตัวอยางเลือก สินคาเครือ่งหนังเชนกระเปา/ รองเทา คิดเปนรอยละ 44.8 สวนอันดับที ่2 กลุม

ตัวอยางเลือกนํ้าหอม/ เครื่องสําอาง คิดเปนรอยละ 35.9 และอันดับที ่3 กลุมตัวอยางเลือก  

สินคาตกแตงคิดเปนรอยละ 21.5 

 

ตารางที่ 4.12: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจาํแนกตามเปรียบเทียบความสามารถ  

การใชภาษาจีนของพนักงานขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี  

 

เปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีน 

ของพนักงานขายในหางสรรพสินคา 

ดี 

จํานวน (%) 

พอใช 

จํานวน (%) 

ควรปรับปรุง 

จํานวน (%) 

หางสรรพสินคาปลอดภาษี  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 กลุมตัวอยางเปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีนของพนักงานขาย 

ในหางสรรพสินคาดังตอไปน้ี 

(1) หางสรรพสินคาปลอดภาษี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประเมินความสามารถ การใช

ภาษาจีนของพนักงานขายในระดับดี จํานวน 320 คน คิดเปนรอยละ 80    

(2) หางสรรพสินคา MBK พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประเมินความสามารถ การใช

ภาษาจีนขอพนักงานขายในระดับพอใช จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59.0 

(3) หางสรรพสินคา Siam Paragon พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประเมินความสามารถ 

การใชภาษาจีนขอพนักงานขายในระดับควรปรับปรงุ จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 65.0 

 สวนหางสรรพสินคา Siam Discovery Siam Center, Central World, Terminal 21, 

Emporium และ The Mall พบวา กลุมตัวอยางไมไดเลือก ประเมินความสามารถการใชภาษาจีน 

ของพนักงานขาย 
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ตารางที่ 4.13: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจาํแนกตามคุณลักษณะของพนักงานขาย  

ที่อยากเห็น 

 

คุณลักษณะของพนักงานขายที่อยากเห็น จํานวน (N=400)  รอยละ 

จรรยาบรรณของพนักงานขาย (อันดับ 1) 200 50.0 

ควรพูดไดหลายภาษาโดยใชภาษาเดียวกันกับลูกคาได 

(อันดับ 2) 
112 28.0 

เขาใจความตองการของลูกคาไดดี (อันดับ 3) 140 35.0 

ใหบรกิารดวยความสุภาพ (อันดับ 4) 172 43.0 

การดําเนินการแนะนําสินคาโดยพนักงานขายเปนฝายเขา

หาลูกคากอน (อันดับ 5) 
336 84.0 

*กลุมตัวอยางสามารถตอบเรียงอันดับ 1-5  

 

 จากตารางที่ 4.13 กลุมตัวอยางที่เลือกประเภทของสินคาทีนิ่ยมซื้อ สามารถตอบเรียงอันดับ 

1-5 ดังน้ันจึงจําแนกคารอยละโดยเทียบกับกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน พบวา กลุมตัวอยาง       

สวนใหญเลือกจรรยาบรรณของพนักงานขายที่อยากเห็นเปนอันดับ 1 คิดเปนรอยละ 50.0 รองลงมา 

กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกควรพูดไดหลายภาษาโดยใชภาษาเดียวกันกับลูกคา เปนอันดับ 2 คิดเปน 

รอยละ 28.0 เขาใจความตองการของลกูคาไดดีเปนอันดับ 3 คิดเปนรอยละ 35.0 ใหบริการดวย 

ความสุภาพเปนอันดับ 4 คิดเปนรอยละ 43.0 และใหบริการดวยความสุภาพเปนอันดับ 5 คิดเปน 

รอยละ 84.0 

 

3) เปนขอมลูเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการ ของพนักงาน

ขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการ

ใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแก  

ดานการใชภาษาจีนของพนักงานขายที ่หางสรรพสินคาปลอดภาษี และดานการใหบริการของพนักงาน

ขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยสรปุไดตามตารางที่ 4.14  
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ตารางที่ 4.14: จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานจําแนกตามความพงึพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

 

ความพึงพอใจของนักทอง 

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
 

ดานการใชภาษาจีนของ 

พนักงานขายท่ี

หางสรรพสินคาปลอดภาษ ี  

 

3.72 .878 เห็นดวย 

1. ความสามารถในการพูด-

ฟงภาษาจีนของพนักงาน

ขายท่ีอยูในระดับท่ี

หางสรรพสินคาปลอดภาษ ี

สื่อสารกันได 

94 

(23.5) 

178 

(44.5) 

122 

(30.5) 

6 

(1.5) 

0 

(0.0) 
3.90 .769 เห็นดวย 

2. ความสามารถในการอาน 

ภาษาจีนของพนักงานขายท่ี

หางสรรพสินคาปลอดภาษี

อยูในระดับท่ีสือ่สารกันได 

49 

(12.3) 

113 

(28.3) 

220 

(55.0) 

12 

(3.0) 

6 

(1.5) 
3.46 .803 เห็นดวย 

3. ความคลองในการใช

ภาษาจีน ของพนักงานขาย 

เพ่ือสือ่สารกับนักทองเท่ียว

ชาวจีนท่ีหางสรรพสินคา

ปลอดภาษ ี

58 

(14.5) 

155 

(38.8) 

171 

(42.8) 

7 

(1.8) 

9 

(2.3) 
3.61 .835 เห็นดวย 

4. ความชัดเจนการออก

เสียง ภาษาจีนของพนักงาน

ขายท่ีหางสรรพสินคาปลอด

ภาษเีขาใจเปนอยางด ี

60 

(15.0) 

144 

(36.0) 

163 

(40.8) 

21 

(5.3) 

12 

(3.0) 
3.54 .913 เห็นดวย 

5. หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีมีพนักงานท่ีสามารถพูด

ภาษาจีนไดอยางพอเพียง 

91 

(22.8) 

122 

(30.5) 

165 

(41.3) 

12 

(3.0) 

10 

(2.5) 
3.68 .940 เห็นดวย 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.14 (ตอ): จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานจําแนกตามความพึงพอใจ        

ของนักทองเที่ยวชาวจีนทีม่ีตอการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษี 

 

ความพึงพอใจของนักทอง 

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. ตองการใหมีปายราคา

ปายบอกทางและโฆษณา

สินคาเปนภาษาจีนใน

หางสรรพสินคาปลอดภาษ ี 

182 

(45.5) 

129 

(32.3) 

68 

(17.0) 

5 

(1.3) 

15 

(4.0) 
4.14 1.008 เห็นดวย 

ดานการใหบริการของ 

พนักงาน 
 3.97 .903 เห็นดวย 

1. ใหบริการดวย ความ

สุภาพ ออนนอม และเปน

กันเอง 

129 

(32.3) 

172 

(43.0) 

78 

(19.5) 

14 

(3.5) 

7 

(1.8) 
4.00 .903 เห็นดวย 

2. มีความเอาใจใส 

กระตือรือรน และเต็มใจ 

ใหบริการ 

140 

(35.0) 

140 

(35.0) 

100 

(25.0) 

13 

(3.3) 

7 

(1.8) 
3.98 .943 เห็นดวย 

3. รับฟงปญหาในขอซักถาม 

ของผูรับบริการอยางเต็มใจ 

140 

(35.0) 

152 

(38.0) 

94 

(23.5) 

6 

(1.5) 

8 

(2.0) 
4.02 .909 เห็นดวย 

4. สามารถตอบขอสงสัยได 

ชัดเจน 

118 

(29.5) 

153 

(38.3) 

109 

(27.3) 

13 

(3.3) 

7 

(1.8) 
3.90 .920 เห็นดวย 

5. การบริการดวยความเสมอ 

ภาคตามลําดับกอน-หลัง 

135 

(33.8) 

142 

(35.5) 

102 

(25.5) 

14 

(3.5) 

7 

(1.8) 
3.96 .943 เห็นดวย 

 

ผลการศึกษาตารางที่ 4.14 พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความ 

พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

โดยภาพรวมในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.88) เมื่อพิจารณาเปนประเด็นความคิดเห็นเกี่ยวกับความ

พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี    

แตละประเด็นพบวา สวนผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเหน็ เกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว  
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ชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ในภาพรวมดานสื่อสารระดับ

เห็นดวย (คาเฉลี่ย = 4.01) โดยผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกีย่วกบัระดับพงึพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับเห็นดวย 

ไดแก เขาใจสื่อที่ใชในการประชาสัมพันธ เชน แผนพับ ปายโฆษณาในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 4.11) 

เขาใจคําพูดของพนักงานขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี (คาเฉลี่ย = 3.99) และพนักงานขายเขา

ใจความตองการอยางชัดเจน (คาเฉลี่ย = 3.93) 

  สวนผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่ม ี

ตอการใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในภาพรวม ดานการใหบริการของ

พนักงานในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.97) โดยผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัพงึพอใจ

ของนักทองเที่ยวชาวจีนทีม่ีตอการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับ 

เห็นดวย ไดแก รับฟงปญหาในขอซักถามของผูรับบรกิารอยางเต็มใจในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 4.02) 

ใหบรกิารดวยความสุภาพ ออนนอม และเปนกันเองในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 4.00) การบริการดวย

ความสะดวกรวดเร็วตามกําหนดเวลาในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.97) พนักงานขายแสดงกิริยาที่

ออนนอมตอต้ังแตแรกจนสิ้นสุดการใหบริการในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.97) การบริการดวยความ

เสมอภาคตามลําดับกอน-หลงัในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.96) สามารถตอบขอสงสัยไดชัดเจนใน

ระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.90)   

สวนผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่ม ี

ตอการใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในภาพรวม ดานการใชภาษาจีนของ

พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.72) เมื่อพจิารณาเปน

ประเด็นความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพงึพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของ

พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี แตละประเด็นพบวา นักทองเที่ยวชาวจีนตองการใหมีปาย

ราคา ปายบอกทางและโฆษณาสินคาเปนภาษาจีนในหางสรรพสินคาปลอดภาษี ในระดับเห็นดวย 

(คาเฉลี่ย = 4.14) ความสามารถในการพูด-ฟงภาษาจีนของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี

อยูในระดับที่สื่อสารกันไดในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.90) หางสรรพสินคาปลอดภาษีมีพนักงานที่

สามารถพูดภาษาจีนไดอยางพอเพียงไดในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.68) ความคลองในการใช

ภาษาจีนของพนักงานขายเพื่อสือ่สารกับนักทองเที่ยวชาวจนีที่มาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.61) ความชัดเจนการออกเสียงภาษาจีนของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีเขาใจเปนอยางในระดับเห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.54) และความสามารถใน

การอานภาษาจีนของพนักงานขายที่ หางสรรพสินคาปลอดภาษีอยูในระดับทีส่ื่อสารกันไดในระดับ

เห็นดวย (คาเฉลี่ย = 3.46) 
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4) เปนขอมลูเกี่ยวกบัขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิม่เติมในเรื่องการตัดสินใจใชบริการของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยสรปุได

ตามน้ี 

 

ตารางที่ 4.15: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจาํแนกตามขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ

เพิ่มเติม 

 

                     ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ จํานวน (N=8)  รอยละ 

ควรมีโปรโมช่ันมากกวาน้ี 2 25.0 

ปรับราคาใหถูกหนอย 2 25.0 

ควรใหบรกิารดีกวาน้ี 1 12.5 

รูสึกพนักงานที่หางสรรพสินคาปลอดภาษียุงเกินไป 1 12.5 

ควรมีประเภทสินคาและตราสินคา (Brand) มากกวาน้ี 1 12.5 

ควรมีพนักงานที่พูดภาษาจีนไดมากกวาน้ี 1 12.5 

รวม 8 100.0 

      

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.15 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 8 คน สวนใหญมี

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิม่เติมในเรือ่งเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มาซื้อ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี กับพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ประเด็นควรมี

โปรโมช่ันมากกวาน้ี ซึ่งมีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 25.0 และปรับราคาใหถูกหนอยซึ่งมีจํานวน  

2 คน คิดเปนรอยละ 25.0 

 

4.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานขอที่ 1 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลทีแ่ตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

           สมมติฐานขอที่ 1.1 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีเพศที่แตกตางกนัมีพฤติกรรมการช้ือ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.16: ผลทดสอบความแตกตางของระดับพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตามเพศ 

 

 

เพศ 

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

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: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีเพศที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีเพศที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

           ผลการศึกษาตามตารางที ่4.16 พบวา เพศมีคานัยสําคัญ (2-tailed) มีคาเทากบั 0.528 

มากกวาคาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีคือ 0.05 ดังน้ัน นักทองเที่ยวชาวจีนที่มเีพศ

แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงไมสนับสนุนสมมติฐานที่ 1.1  

หรือปฏิเสธสมมติฐาน H0 แตยอมรับสมมติฐาน H1 

 

          สมมติฐานขอที่ 1.2 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุที่แตกตางกนัมีพฤติกรรมการช้ือ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.17: ผลทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลจําแนกตามอายุ 

 

ความแปรปรวน Levene Statistic df1 df2 Sig. 

อายุ 18.890 4 395 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05      
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H0: บางชวงอายุที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกนั 

H1: บางชวงอายุที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสนิคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน  

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.17 พบวา อายุมีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวามีบางชวงอายุ

ที่มีผลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมี

ความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐาน H0 ดังน้ันจึง

ใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในตาราง ANOVA ในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยและถา

พบความแตกตางของคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู จะใชการเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) 

ของ Dunnett T3 

 

ตารางที่ 4.18: แสดงผลการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA ระหวางอายุที่แตกตางกันมีผลตอ 

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลแตกตางกัน 

 

พฤติกรรมการซื้อสินคา Brown-Forsythe df1 df2 Sig. 

อายุ 19.245 4 96.033 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกนั 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

 จากตารางที ่4.18 พบวา อายุ มีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึง่นอยกวาระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่กําหนดไวทีร่ะดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวาอายุที่แตกตางกันมผีลตอ

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงสนับสนุนยอมรับสมมติฐานที่ 1.2 หรือยอมรบัสมมติฐาน H0 

กลาวคืออายุที่แตกตางกันมผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกันจึงทําการทดสอบเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3  

ดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.19: การเปรียบเทียบพหุคูณเพือ่ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยอายุของนักทองเที่ยวชาวจีน

ที่มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลเปนรายคู โดยวิธี Dunnett T3  

 

อายุ X  
Sig 

1 2 3 4 5 6 

1. ตํ่ากวา 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 ปข้ึนไป 3.24 
    

- - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

           จากตารางที ่4.19 ผลการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยอายุของ

นักทองเที่ยวชาวจีนเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  

1) กลุมตัวอยางที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป มีคานัยสําคัญ เทากบั 0.025 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ป แตกตางกันเปน

รายคูกับกลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่

มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 31-40 ป 

2) กลุมตัวอยางที่มีอายุตํ่ากวา 20 ปมีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ป แตกตางกันเปน

รายคูกับกลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 41-50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่

มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 41-50 ป 

3) กลุมตัวอยางที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป มีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ป แตกตางกันเปน

รายคูกับกลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 50 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยาง

ที่มีชวงอายุตํ่ากวา 20 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล มากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 50 ปข้ึนไป 
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4) กลุมตัวอยางที่มีอายุ 21-30 ปมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 21-30 ป แตกตางกันเปนราย

คูกับกลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 31-40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

ชวงอายุ 21-30 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 31-40 ป 

5) กลุมตัวอยางที่มีอายุ 21-30 ปมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 21-30 ป แตกตางกันเปนราย

คูกับกลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 41-50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

ชวงอายุ 21-30 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 41-50 ป 

6) กลุมตัวอยางที่มีอายุ 21-30 ปมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 21-30 ป แตกตางกันเปนราย

คูกับกลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 50 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

ชวง 21-30 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 50 ปข้ึนไป 

7) กลุมตัวอยางที่มีอายุ 31-40 ปมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.004 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวากลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 31-40 ป แตกตางกันเปนราย

คูกับกลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 41-50 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

ชวง 31-40 ปมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงอายุ 41-50 ป 

 

              สมมติฐานขอที่ 1.3 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มรีะดับการศึกษาที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.20: ผลทดสอบความแปรปรวนของ พฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ความแปรปรวน Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ระดับการศึกษา 2.742 5 394 .019 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 H0: ระดับการศึกษาที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกนั 

 H1: ระดับการศึกษาที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน 

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.20 พบวา ระดับการศึกษา มีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.019 ซึ่งนอย

กวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวามี

บางนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีชวงระดับการศึกษาแตกตางกันมคีวามแปรปรวนแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐาน H0: ดังน้ัน จึงใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe 

ในตาราง ANOVA ในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยและถาพบความแตกตางของคาเฉลี่ยอยาง

นอย 1 คู จะใชการเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) ของ Dunnett T3 

 

ตารางที่ 4.21: แสดงผลการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA ระหวางระดับการศึกษาที่แตกตางกันมี

ผลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล แตกตางกัน 

 

พฤติกรรมการช้ือสินคา Brown-Forsythe df1 df2 Sig. 

ระดับการศึกษา 20.320 5 47.372 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

          จากตารางที ่4.21 พบวา ระดับการศึกษา มีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติทีก่ําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวาระดับ

การศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงสนับสนุนยอมรบัสมมติฐานที่ 1.3 

หรือยอมรบัสมมติฐาน H0 กลาวคือนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการ

ช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตางกันจึงทําการ

ทดสอบเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 ดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.22: การเปรียบเทียบพหุคูณเพือ่ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับการศึกษาของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเปนรายคู โดยวิธีผลตาง นัยสําคัญ (DunnettT3)  

 

ระดับการศึกษา X  
Sig 

1 2 3 4 5 6 

1. มัธยมศึกษาตอนตน 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 ผลการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับ

การศึกษาของนักทองเที่ยวชาวจีนเปนรายคูโดยวิธี DunnettT3 พบวา  

1) กลุมตัวอยางทีม่รีะดับการศึกษามัธยมศึกษาปลาย มีคานัยสาํคัญ เทากับ 0.005 ซึ่งมีคา

นอยกวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่มีชวงระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาปลาย แตกตางกันเปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มชีวงระดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มชีวงระดับการศึกษามัธยมศึกษาปลาย  

มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวา

กลุมตัวอยางที่มีชวงอนุปริญญา/ ปวส.   

2) กลุมตัวอยางที่มรีะดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. มีคานัยสาํคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคา

นอยกวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษา

อนุปรญิญา/ ปวส. แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ชีวงระดับการศึกษาปรญิญาตร/ี ปวส.  

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มชีวงระดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส.   

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวา

กลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษาปริญญาตร ี
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3) กลุมตัวอยางที่มรีะดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. มีคานัยสาํคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคา

นอยกวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษา

อนุปรญิญา/ ปวส. แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ชีวงระดับการศึกษา ปริญญาโท อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 มีโดยกลุมตัวอยางทีม่ีชวงระดับการศึกษาอนุปรญิญา/ ปวส. มี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มากกวา

กลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษาปริญญาโท 

4) กลุมตัวอยางที่มรีะดับการศึกษาปริญญาตรหีมายความวา กลุมตัวอยางทีม่ีชวงระดับ

การศึกษา ปรญิญาตรีแตกตางกันเปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษาปรญิญาโทอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 มีโดยกลุมตัวอยางทีม่ีชวงระดับการศึกษาปรญิญาตรพีฤติกรรมการ

ช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล มากกวากลุมตัวอยางที่มี

ชวงระดับการศึกษาปรญิญาโท 

 

              สมมติฐานขอที่ 1.4 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพที่

แตกตางกันมรีะดับพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.23: ผลทดสอบความแปรปรวนของระดับพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตามสถานภาพ 

 

ความแปรปรวน Levene Statistic df1 df2 Sig. 

สถานภาพ 4.870 3 396 .002 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

 H0: บางชวงระดับสถานภาพที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกัน 

 H1: บางชวงระดับสถานภาพที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน 

           ผลการศึกษาตามตารางที ่4.23 พบวา สถานภาพมีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.002 ซึ่งนอยกวา

ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีก่ําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวามีบาง

ชวงของสถานภาพของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน
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เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 โดยยอมรับสมมติฐาน H0 ดังน้ัน จึงใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในตาราง ANOVA ในการ

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยและถาพบความแตกตางของคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู จะใชการ

เปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) ของ Dunnett T3 

 

ตารางที่ 4.24: แสดงผลการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA ระหวางสถานภาพที่แตกตางกันมี

ระดับพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล แตกตางกัน 

 

พฤติกรรมการช้ือสินคา Brown-Forsythe df1 df2 Sig. 

สถานภาพ 42.066 3 18.476 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

                  

 H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีสถานภาพที่แตกตางกันมพีฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีสถานภาพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

จากตารางที ่4.24 พบวา สถานภาพ มีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติทีก่ําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวาที่แตกตางกันมีระดับ

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน

อยางมนัียสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 1.4 และยอมรบัสมมติฐาน H0 

กลาวคือ นักทองเที่ยวชาวจีนที่มสีถานภาพที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของ

พนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีแตกตางกันจึงทําการทดสอบเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 

ดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.25: การเปรียบเทียบพหุคูณเพือ่ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับสถานภาพ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเปนรายคู โดยวิธีผลตาง 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. หยาราง 2.31 
  

- .238 - 

4. หมาย 3.54 
   

- - 

5. แยกกันอยู - 
    

- 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

           จากตารางที ่4.25 ผลการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยสถานภาพ

ของนักทองเที่ยวชาวจีนเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  

1) กลุมตัวอยางที่มสีถานภาพโสดมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่มสีถานภาพโสดแตกตางกันเปนรายคู

กับกลุมตัวอยางทีม่สีถานภาพสมรส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ี

สถานภาพโสด มีระดับพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร

และปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มสีถานภาพสมรส  

2) กลุมตัวอยางที่มสีถานภาพโสดมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มสีถานภาพโสดแตกตางกันเปนรายคู 

กับกลุมตัวอยางทีม่สีถานภาพหยาราง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

สถานภาพโสดมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีสถานภาพหยาราง  

3) กลุมตัวอยางที่มสีถานภาพสมรสมีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มสีถานภาพสมรส แตกตางกันเปนรายคู

กับกลุมตัวอยางทีม่สีถานภาพหยาราง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

สถานภาพสมรสมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีสถานภาพหยาราง  
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  สมมติฐานขอที่ 1.5 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.26: ผลทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จําแนกตามอาชีพ 

 

ความแปรปรวน Levene Statistic df1 df2 Sig. 

อาชีพ 15.000 3 307 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

H0: บางชวงอาชีพที่มีผลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกนั 

H1: บางชวงอาชีพที่มีผลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน 

           ผลการศึกษาตามตารางที ่4.26 พบวา อาชีพมีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวามีบางชวงของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอาชีพที่ตางกันมรีะดับพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 โดยยอมรับสมมติฐาน H0 ดังน้ันจึงใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในตาราง ANOVA ในการ

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยและถาพบความแตกตางของคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู จะใชการ

เปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) ของ Dunnett T3 

 

ตารางที่ 4.27: แสดงผลการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA ระหวางอาชีพที่แตกตางกันมีระดับ

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลแตกตางกัน 

 

พฤติกรรมการช้ือสินคา Brown-Forsythe df1 df2 Sig. 

อาชีพ 17.029 3 161.595 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสนิคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกนั 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

จากตารางที ่4.27 พบวา อาชีพมีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่กําหนดไวทีร่ะดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวาอาชีพที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงสนับสนุนยอมรับสมมติฐานที่ 1.5 และยอบรับสมมติฐาน H0  

กลาวคือ นักทองเที่ยวชาวจีนที่มอีาชีพแตกตางกันมรีะดับความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน

ขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีแตกตางกันจึงทําการทดสอบเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 ดังตาราง

ตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.28: การเปรียบเทียบพหุคูณเพือ่ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับอาชีพนักทองเที่ยวชาว

จีนที่พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลเปนรายคู โดยวิธีผลตาง นัยสําคัญ (Dunnett T3)  

 

อาชีพ X  
Sig 

1 2 3 4 5 6 

1. นักเรียน/ นักศึกษา 4.39 - .508 .982 .000* - - 

2. ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 4.21 - .225 .000* - - 

3. แมบาน/ พอบาน 4.49 - .000* - - 

4. พนักงานบริษัท 3.86    - - - 

5. ประกอบธุรกจิสวนตัว -     - - 

6. อื่น ๆ -      - 

 *มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

           จากตารางที ่4.28 ผลการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยอาชีพของ

นักทองเที่ยวชาวจีนเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  

1) กลุมตัวอยางที่มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษามีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา 
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แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีอาชีพพนักงานบริษัทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

โดยกลุมตัวอยางที่มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่อีาชีพพนักงานบริษัท 

2) กลุมตัวอยางที่มีอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกจิมีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอย

กวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางทีม่ีอาชีพขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจแตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานบริษัทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มอีาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มีอาชีพ

พนักงานบริษัท 

3) กลุมตัวอยางที่มอีาชีพแมบาน/ พอบานมีคานัยสําคัญ เทากบั 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีอาชีพแมบาน/ พอบานแตกตาง

กันเปนรายคูกับกลุมตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานบริษัทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุม

ตัวอยางที่มีอาชีพแมบาน/ พอบานมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีอาชีพพนักงานบริษัท 

 

                 สมมติฐานขอที ่1.6 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4.29: ผลทดสอบความแปรปรวนของระดับพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจําแนกตามรายได 

 

ความแปรปรวน Levene Statistic df1 df2 Sig. 

รายได 22.158 5 394 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

H0: บางชวงรายไดที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนแตกตางกนั 

H1: บางชวงรายไดที่มผีลตอพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน 

           ผลการศึกษาตามตารางที ่4.29 พบวา รายไดมคีานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวามีบางชวง
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รายไดที่มีผลตอระดับความพงึพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึง

ยอมรบัสมมติฐาน H0 ดังน้ัน จึงใชสถิติทดสอบ Brown-Forsythe ในตาราง ANOVA ในการทดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยและถาพบความแตกตางของคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู จะใชการเปรียบเทียบ

พหุคูณ (Multiple Comparison) ของ Dunnett T3 

 

ตารางที่ 4.30: แสดงผลการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA ระหวางรายไดที่แตกตางกันมีผลตอ 

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลแตกตางกัน 

 

พฤติกรรมการตัดสินช้ือ Brown-Forsythe df1 df2 Sig. 

รายได 58.496 5 131.294 .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

H0: นักทองเที่ยวชาวจีนที่รายไดที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกนั 

H1: นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีรายไดที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไมแตกตางกัน 

จากตารางที ่4.30 พบวา รายไดมีคานัยสําคัญ อยูที่ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่กําหนดไวทีร่ะดับ 0.05 ทําใหตัวแปรดังกลาวสามารถพยากรณไดวารายไดที่แตกตางกันมีผลตอ

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จึงสนับสนุนยอมรับสมมติฐานที่ 1.6 และยอมรับสมมติฐาน H0

กลาวคือ รายไดที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกันจงึทําการทดสอบเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3  

ดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.31: การเปรียบเทียบพหุคูณเพือ่ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยระดับรายไดนักทองเที่ยว

ชาวจีนที่มีพฤติกรรมการช้ือสนิคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลเปนรายคู โดยวิธีผลตาง นัยสําคัญ (Dunnett T3)  

 

รายได X  
Sig 

1 2 3 4 5 6 

1. ตํ่ากวา 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 ผลการเปรียบเทียบพหุคูณเพื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยรายไดของ

นักทองเที่ยวชาวจีนเปนรายคูโดยวิธี Dunnett T3 พบวา  

1) กลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่ม ีแตกตางกันเปนรายคูกบักลุม

ตัวอยางที่มีรายได 2,001-5,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

รายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ี รายได 2,001-5,000 หยวน 

2) กลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่ม ีแตกตางกันเปนรายคูกบักลุม

ตัวอยางที่มีรายได 5,001-10,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มี

รายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ี รายได 5,001-10,000 หยวน 

3) กลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่ม ีรายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน

แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีรายได 10,001-15,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่
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หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มรีายได 

10,001-15,000 หยวน  

4) กลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยาง ที่มี มากกวา 20,000 หยวน 

แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีรายได 15,001-20,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่ มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มี รายได 

15,001-20,000 หยวน 

5) กลุมตัวอยางที่มรีายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีรายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน 

แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีรายได 20,001 หยวนข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 

0.05 โดยกลุมตัวอยางทีม่ีรายไดตํ่ากวา 2,001 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มี รายได 20,001 หยวนข้ึนไป 

6) กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 2,001-5,000 หยวน

แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีรายได 5,001-10,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มรีายได 

5,001-10,000 หยวน 

7) กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 2,001-5,000 หยวน

แตกตางกันเปนรายคูกบักลุมตัวอยางทีม่ีรายได 10,001-15,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มรีายได             

10,001-15,000 หยวน 

8) กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางที่มีรายได 2,001-5,000 หยวน

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มรีายได 15,001-20,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

โดยกลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มีรายได 15,001-20,000 หยวน 
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9) กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางมีรายได 2,001-5,000 หยวน

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มรีายได 20,001 หยวนข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย

กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่รีายได 20,001 หยวนข้ึนไป 

10) กลุมตัวอยางที่มรีายได 5,001-10,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอย

กวาอยางมนัียสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางมรีายได 5,001-10,000 หยวน

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มรีายได 10,001-15,000 หยวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

โดยกลุมตัวอยางที่มรีายได 5,001-10,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มรีายได 10,001-15,000 หยวน 

11) กลุมตัวอยางที่มรีายได 5,001-10,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอย

กวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางมรีายได 5,001-10,000 หยวน

แตกตางกับกลุมตัวอยางที่มรีายได 20,001 หยวนข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย

กลุมตัวอยางที่มรีายได 5,001-10,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่รีายได 20,001 หยวนข้ึนไป 

12) กลุมตัวอยางที่มรีายได 10,001-15,000 หยวน มีคานัยสําคัญ เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอย

กวาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวา กลุมตัวอยางมรีายได 10,001-15,000 

หยวนแตกตางอยางทีม่ีรายได 20,001 หยวนข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยกลุม

ตัวอยางที่มีรายได 10,001-15,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่รีายได 20,001 หยวนข้ึนไป 

 

สมมติฐานขอที่ 2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนมีความสมัพันธกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย 

  สมมติฐานขอที่ 2.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามี

ความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย 
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ตารางที ่4.32: ผลทดสอบการใหบรกิารของพนักงานในหางสรรพสินคาปลอดภาษีมีความสัมพันธกบั

การตัดสินใจซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีน  

 

การใหบริการของพนักงานขาย R Sig. (2-tailed) 

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน  

ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา  

-0.744** 0.000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

 

H0: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งที่เขามาซือ้สินคา มีความสัมพันธกบัการใหบริการ

ของพนักงานขาย 

H1: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งที่เขามาซือ้สินคา ไมมีความสัมพันธกบัการ

ใหบรกิารของพนักงานขาย 

ตารางที่ 4.32 พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคากับการใหบริการของพนักงาน

ขายโดยพบวา คานัยสําคัญ (2-tailed) มีคาเทากบั .000 ตํ่ากวาคาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ใชใน

การศึกษาครั้งน้ีที่ 0.01 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ดังน้ัน พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนดานจํานวนครั้งที่เขามาซื้อ

สินคามีความสัมพันธกับการใหบริการของพนักงานขายและเมื่อพิจารณาคา r พบวา มีคาเทากับ   

-0.744 แสดงใหเห็นวามีความสมัพันธในทิศทางตรงกันขามและมรีะดับความสัมพันธคอนขางสูง 

กลาวคือ นักทองเที่ยวชาวจีนย่ิงมพีฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามากเทาไร 

ย่ิงมีผลตอการใหบรกิารของพนักงานขายลดลงตาม 

 

                   สมมติฐานขอที ่2.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามี

ความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานขาย 
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ตารางที่ 4.33: ผลทดสอบความสมัพันธระหวางพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใช

ในการช้ือสินคากบัการใหบริการของพนักงานขาย 

 

การใหบริการของพนักงานขาย R Sig. (2-tailed) 

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน  

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา  

-.512** 0.000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

 

H0: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา มีความสัมพันธกบัการ

ใหบรกิารของพนักงานขาย 

H1: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา ไมมีความสัมพันธกบัการ

ใหบรกิารของพนักงานขาย 

ตารางที ่4.33 พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคากับการใหบริการของ

พนักงานขายโดยพบวา คานัยสําคัญ (2-tailed) มีคาเทากบั .000 ตํ่ากวาคาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ใชในการศึกษาครั้งน้ีที่ 0.01 จึงยอมรบัสมมติฐาน H0 ดังน้ัน พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชใน

การช้ือสินคา มีความสมัพันธกับการใหบรกิารของพนักงานขายและเมือ่พิจารณาคา r พบวา มีคา

เทากับ -0.512 แสดงใหเห็นวาความสมัพันธในทิศทางตรงกนัขามและมรีะดับความสัมพันธคอนขางสูง 

กลาวคือ ย่ิงมีพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามากเทาไรย่ิงมีผลตอการ

ใหบรกิารของพนักงานขายลดลงตาม 
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สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน มีความสัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

                  สมมติฐานขอที ่3.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามีความ 

สัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

ตารางที ่4.34: ผลทดสอบความสมัพันธระหวางพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามา

ซื้อสินคากบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

การสือ่สารของพนักงานขาย R Sig. (2-tailed) 

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน 

ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา  

-.718** .000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

 

H0: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งที่เขามาซือ้สินคามีความสมัพันธกับการสื่อสารของ

พนักงานขาย 

H1: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งที่เขามาซือ้สินคาไมมีความสมัพันธกับการสื่อสาร

ของพนักงานขาย 

ตารางที่ 4.34 พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคากับการสือ่สารของพนักงาน

ขายโดยพบวา คานัยสําคัญ (2-tailed) มีคาเทากบั .000 ตํ่ากวาคาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ใชใน

การศึกษาครั้งน้ีที่ 0.01 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ดังน้ัน พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซือ้

สินคา มีความสัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขายและเมือ่พิจารณาคา r พบวา มีคาเทากับ -0.718 

แสดงใหเห็นวามีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมีระดับความสัมพันธคอนขางสูง กลาวคือ 

นักทองเที่ยวชาวจีนย่ิงมีพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร
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และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามากเทาไรย่ิงมีผลตอการ

สื่อสารของพนักงานขายลดลงตาม 

 

                 สมมติฐานขอที่ 3.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามี

ความสัมพันธกับการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

ตารางที่ 4.35: ผลทดสอบความสมัพันธระหวางพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใช

ในการช้ือสินคากบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

การสือ่สารของพนักงานขาย R Sig. (2-tailed) 

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน  

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา  

-.492** 0.000 

*มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

 

H0: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสนิคา มีความสัมพันธกบัการ

สื่อสารของพนักงานขาย 

H1: พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา ไมมีความสัมพันธกบัการ

สื่อสารของพนักงานขาย 

ตารางที ่4.35 พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคากับการใหบริการของ

พนักงานขายโดยพบวา คานัยสําคัญ (2-tailed) มีคาเทากบั .000 ตํ่ากวาคาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ใชในการศึกษาครั้งน้ีที่ 0.01 จึงยอมรบัสมมติฐาน H0 ดังน้ัน พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชใน

การช้ือสินคา มีความสมัพันธกับการสื่อสารของพนักงานขายและเมือ่พิจารณาคา r พบวา มีคาเทากบั  

-0.492 แสดงใหเห็นวาความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมรีะดับความสัมพันธคอนขางสูง 

กลาวคือ ย่ิงมีพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและ
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ปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา มากเทาไรย่ิงมผีลตอการ

สื่อสารของพนักงานขายลดลงตาม 
 

4.3 สรุปการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตารางที่ 4.36: ตารางสรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

 

สมมติฐานที่ 1.1 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานเพศที่

แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม

สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.2 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานอายุที ่

แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.3 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานระดับ

การศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีแตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.4 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานระดับสถา

ภาพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี

แตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.5 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่

แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

แตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.6 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีปจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่

แตกตางกันมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

แตกตางกัน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.36 (ตอ): ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน 

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนมี

ความสัมพันธกับการใหบรกิารของพนักงานขาย 

 

สมมติฐานที่ 2.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคา  

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน 

ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา มีความสัมพันธกบัการใหบริการของ

พนักงานขาย 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน  

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามีความสัมพันธกบัการใหบริการ

ของพนักงานขาย 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนมีความสัมพันธกบั

การสือ่สารของพนักงานขาย 

 

สมมติฐานที่ 3.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวน

ครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา มีความสัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

เปนไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน  

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามีความสัมพันธกบัการสือ่สาร

ของพนักงานขาย 

เปนไปตามสมมติฐาน 
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6) เปนขอมลูเกี่ยวกบัความคิดเห็นของพนักงานขายที ่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล 

การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของพนักงานขายที่             

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลที่มีตอ

พฤติกรรมการการซื้อสินคาที ่ของนักทองเทียวจีนโดยสรุปไดตามโดยสรปุไดตาม ขอ 1-16 

ขอ 1 ลูกคาชาวตางชาติสวนใหญมาจากประเทศไหนบาง 

 โดยผลวิจัยพบวา ลูกคาทีเ่ขามาซือ้เลือกซือ้สนิคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีที่ทาอากาศ

ยานสุวรรณภูมิมาจากหลายประเทศ แตลูกคาทีม่าจากทางโซนยุโรปแลทวีปอเมริกาคอนขางจะมีนอย

แตโดยสวนใหญจะเปนลกูคาที่มาจากทางทวีบเอชียมากกวา ซึ่งพบวานักทองเที่ยวมาจากจีน คิดเปน

รอยละ 74.47 รองลงมา ชาวไทย คิดเปนรอยละ 7.41 รัสเซีย คิดเปนรอยละ 3.7 เวียดนาม  

คิดเปนรอยละ 3.7 อินเดีย คิดเปนรอยละ 3.7 และเกาหลี คิดเปนรอยละ 3.7 ตามลําดับ 

ขอ 2 ภาษาที่ใชในการสื่อสารกบันักทองเที่ยวชาวจีน 

  โดยผลวิจัยพบวา พนักงานขายใชภาษาจีน คิดเปนรอยละ 86.96 เพราะวาการใชภาษาจีน 

เปนกฎระเบียบของหางสรรพสินคาปลอดภาษี ในการรับพนักงานขาย โดยพนักงานทีเ่ขามาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครจะตองมคีวามสามารถในการใชภาษาจีนและอังกฤษ

ในการสื่อสารกับลูกคา เน่ืองจาก หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร มีนักทองเที่ยวจาก

ประเทศจีนมาใชบริการทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครคอนขางเยอะ สวนพนักงาน

ที่เขามาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลจะตองมีความสามารถในการใชภาษาอังกฤษในการ

สื่อสารกบัลกูคา โดยผลวิจัยพบวา พนักงานสามารถใชภาษาอังกฤษ ไดเพียงคิดเปนรอยละ 13.04 

เน่ืองจาก ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล ซึ่งอยูในสนามบินสุวรรณภูมิดังน้ันจงึตองใช

ภาษาอังกฤษในการสื่อสารกับลูกคาเน่ืองจากสนามบินสุวรรณภูมิเปนสนามบินนานาชาติ     

ขอ 3 ระดับการศึกษาของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล  

วิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และในปริมณฑล 

เกือบทั้งหมดจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี จะมสีวนนอยที่จบในระดับปรญิญาโท โดยสวนใหญไมได

จบสายตรง คือจบดานภาษาจีนหรือองักฤษ แตมีความรูในเรือ่งการใชภาษาจีนและภาษาอังกฤษ โดย 

พบวา สวนใหญเปนปริญญาตร ีจํานวน (ไมระบสุาขา) 9 คน คิดเปนรอยละ 45.0 รองลงมา ปริญญาตรี

สาขาภาษาจีนเพื่อการธุรกจิ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.0 ปริญญาตรีสาขาภาษาอังกฤษสื่อสาร

ธุรกิจ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ปริญญาโท จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.0 ปริญญาตรสีาขา

ปรัชญาและศาสนา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.0 ปริญญาตรีสาขาภาษาญี่ปุน จํานวน 1คน คิดเปน

รอยละ 5.0 ปริญญาตรสีาขาวิชาดนตรีศึกษา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.0 ปรญิญาตรีสาขาวิชารัส
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เชียศึกษา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.0 และปรญิญาตร ีสาขาการเงิน จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 

5.0 ตามลําดับ 

 ขอ 4 การประเมินความรูดานภาษาจีน 

ผลวิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล สวนใหญมีพื้นฐานความรูดานภาษาจีน โดยการฟง การพูด 

การอาน การเขียนอยูในระดับปานกลาง จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 45.0 สวนระดับเบือ้งตน 

จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 40.0 สวนไมมีความรู จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.0 และสวนนอย

ที่สุดคือระดับชํานาญ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 

ขอ 5 เคยสอบภาษาจีน HSK หรือไม 

ผลวิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล สวนใหญไมเคยสอบภาษาจีน HSK จํานวน 14 คน คิดเปน

รอยละ 70 สวนพนักงานที่เคยสอบสวนใหญไดในระดับ 5 จาํนวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.0 

รองลงมา สอบไดระดับ จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 10.0 และสอบไดระดับ 4 จํานวน 1 คน  

คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 

ขอ 6 สถานที่และเวลาทีเ่รียนภาษาจีน 

ผลวิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล สวนใหญเรียนมาจากสถานศึกษา และที่ทํางานโดยใชเวลา

เรียน 4 ป 38 คน คิดเปนรอยละ 57.14 รองลงมา 5 ป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 14.25 และ  

5-6 ป คิดเปนรอยละ 14.25 ตามลําดับ 

ขอ 7 ความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสิง่คาใหนักทองเที่ยวชาวจีนไดอยางชัดเจน และการ

แกปญหาในกรณีที่ไมสามารถอธิบายได 

 ผลวิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล เกือบทั้งหมดมีความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสิ่งคาให

นักทองเที่ยวชาวจีนไดอยางชัดเจน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 90.0 รองลงมา อธิบายไดเบื้องตน

จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ซึ่งโดยสวนใหญแลว นักทองเที่ยวชาวจีนจะซือ้สินคา สําหรบัการ

แกปญหาในกรณีทีพ่นักงานขายไมสามารถอธิบายสิ่งคาใหนักทองเที่ยวชาวจีนไดหรือฟงแลวไมเขาใจ 

จะใชลามจีนที่กรุปทั้วรมีนํามาชวย หรอืใชทีป่รึกษาดานภาษาจีน ซึ่งหางสรรพสินคาปลอดภาษี ไดจาง

มาเปนที่ปรึกษา  
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ขอ 8 ความเขาใจของนักทองเที่ยวชาวจีนเมื่อสื่อสารกับพนักงานขายและการแกปญหาของ

พนักงานขาย เมื่อลูกคาไมเขาใจ 

 ผลวิจัยพบวา นักทองเที่ยวชาวจีนเมื่อสือ่สารกับพนักงานขายที่หางสรรพสนิคาปลอดภาษี 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล มีความเขาใจในระดับดี จํานวน 

15 คน คิดเปนรอยละ 75.0 รองลงมา นักทองเที่ยวชาวจีนเขาใจในการสือ่สารระดับปานกลางจํานวน 

4 คน คิดเปนรอยละ 20.0 และนักทองเที่ยวชาวจีนไมเขาใจในการสื่อสาร จํานวน 1 คน คิดเปน 

รอยละ 5.0 ซึ่งในกรณีที่นักทองเที่ยวชาวจีน ไมเขาใจ ทางพนักงานขายอาจจะใชศัพทที่ใกลเคียงใน 

การสือ่สาร ยกเวนในกรณีทีลู่กคาไมเขาใจจริง ๆ ทางพนักงานขายจะใหลามจีนหรอื Consult  

เขามาชวย  

ขอ 9 พนักงานขายเขาใจความตองการของนักทองเที่ยวชาวจีน และการแกปญหาในการ

สื่อสารเมื่อลูกคาไมเขาใจ 

  ผลวิจัยพบวา พนักงานขายที่พนักงานขายทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล เขาใจความตองการของนักทองเที่ยว

ชาวจีน จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 60.0 รองลงมาพนักงานขาย เขาใจความตองการระดับปาน

กลาง )เฉพาะตราสินคาที่พนักงานดูแล (จํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ 25.0 และเขาใจความตองการ

ของนักทองเที่ยวในระดับเบื้องตน จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.0 ตามลําดับ โดยลกูคาสวนใหญ

ถามถึง ตราสินคาของสินคา แลวพนักงานขายทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษี สวนใหญกร็ูถึงสินคาแตละ

ตราสินคาอยูแลว เน่ืองจากมีการอบรมในเรื่องของคุณสมบติัของสินคาแตละช้ิน และในกรณีที่

พนักงานขายไมเขาใจตองการของนักทองเที่ยวชาวจีน จะใชภาษามือในการสื่อสาร ถาลกูคายังไม

เขาใจก็จะใชหรือใหเพื่อนรวมงานที่มฟีนฐานจีนมาชวยเหลอืหรือ Consult มาชวย 

ขอ 10 การใชสื่อประชาสมัพันธเปนภาษาจีนในหางสรรพสนิคาปลอดภาษี 

  ผลวิจัยพบวาหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในปริมณฑล มีการใชสื่อประชาสมัพันธเปนภาษาจีนในหางสรรพสินคาปลอดภาษี ทุกอยาง อาทิ  

ปายบอกโปรโมช่ันของสินคา ปายประชาสัมพันธของ Duty Free Shopping โดยใชมีภาษาจีนในการ

ประชาสมัพันธ และนอกจากน้ียังมีจอ LCD ประชาสัมพนัธในหองนํา รวมไปถึงมีเสียงตามสาย ปายบอก

ทาง ใบปลิว โดยพนักงานขายใหความการใชสื่อประชาสมัพนัธของหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑลสวนใหญมองวามีสื่อประชาสัมพันธทกุ

อยางสําหรบันักทองเที่ยวชาวจีนชวยใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาไดดีข้ึน คิดเปนรอยละ 59.0 รองลงมา 

สื่อประชาสมัพันธแตลูกคาไมคอยอานตองถามพนักงานอกีที คิดเปนรอยละ 27.0 เปนเครื่องมือชวยได

อยางดีเพียงแคแจงใหลูกคาอาน คิดเปนรอยละ 4.75 มีสื่อประชาสัมพนัธดีแตคอนขางวุนวาย คิดเปน

รอยละ 4.75 และมีสื่อประชาสัมพันธแต เขาใจอะไรยาก คิดเปนรอยละ 4.75 ตามลําดับ 
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ขอ 11 ความรูสึกทีม่ีตอนักทองเที่ยวชาวจนี และพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีน 

 ผลวิจัยพบวา พนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล ใหความเห็นพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีน

และความรูสึกทีม่ีตอนักทองเที่ยวชาวจนีวานักทองเที่ยวชาวจีน มี 2  กลุม คือกลุมแรก กลุมที่มี

มารยาท พูดจารูเรื่อง มกีําลงัซื้อสูงมาก และซือ้สินคางาย ตัดสินใจงาย ไมตอรองเรื่องราคา ซึง่

พนักงานขายมีความรูสึกดีกบันักทองเที่ยวกลุมน้ี สวนกลุมที ่2  กลุมที่ไมมีมารยาท พูดจาไมรูเรื่อง 

เรื่องมาก และชอบแทรกเวลาพนักงานกําลงัใหความรูกับลูกคาทานอื่นอยู มีกําลงัซื้อสูง แตชอบ

ตอรองราคา ซึ่งพนักงานขายมีความรูสึกแยกบันักทองเที่ยวกลุมน้ี โดยพนักงานสวนใหญใหความเห็น

เกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีนวา 50% ดี พูดรูเรื่อง 50% มารยาทแย เขาใจ

อะไรยากแตเปนกลุมลกูคาที่ซื้องาย คิดเปนรอยละ 42.85 รองลงมา มีกําลังการจายเยอะ บางคนก็

เรื่องมากเลือกชา บางคนไมมีมารยาท ชอบซือ้ตาม ๆ กัน คิดเปนรอยละ 14.30 คอนขางวุนวาย และ

เรื่องมากคิดเปนรอยละ 14.30 ตามลําดับ 

ขอ 12 ปญหาในการใหบรกิารแกนักทองเที่ยวชาวจีน 

 ผลวิจัยพบวาพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล พบวา สวนใหญไมมปีญหาในการใหบรกิารแกนักทองเที่ยว 

ชาวจีน คิดเปนรอยละ 22.72 แตถามีปญหาพบวาสวนใหญมีปญหาในเรื่อง ปริมาณของนักทองเที่ยว 

ชาวจีนที่เขามาในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

ปริมณฑลทีม่ีปริมาณมาก ทําใหบริการไมไดทั่วถึง คิดเปนรอยละ 18.18 ซึ่งเกิดคอยบอย โดยปญหาน้ี

เกิดจากเวลาทัวรจีนลงพรอมกันและลูกคาถามแลวไมคอยฟง มักจะถามคําถามซ้ํา ๆ คิดเปนรอยละ 

18.18 นอกจากน้ีปญหาหลักในการใหบรกิารแกนักทองเที่ยวชาวจีน คือ คนจีนมักงายมักชอบทําอะไร

ตามอําเภอใจ คิดเปนรอยละ 10.12 อธิบายโดยใชภาษาจีนที่ชัดเจน แตชาวจีนยังคงไมเขาใจ และหา

เรื่องกอปญหาตลอดเวลา คิดเปนรอยละ 4.54 ลูกคาชอบบนสินคาราคาแพงมีขอเปรียบเทียบกันที่อื่น 

คิดเปนรอยละ 4.54 และลูกคาชอบแกะสินคา และขโมยสินคา คิดเปนรอยละ 4.54 ตามลําดับ   

ขอ 13 ความจําเปนเรียนภาษาจีนสําหรับคนที่อยูในตําแหนงที่ตองทํางานในหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล   

 ผลวิจัยพบวาพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล พบวาสวนใหญมีความคิดเห็นวามีความจําเปนอยางย่ิง เพราะ

ลูกคารอยละ 90 เปนชาวจีน คิดเปนรอยละและมีกําลังซือ้สงู คิดเปนรอยละ 70.37 รองลงมา จําเปน 

ตองเรียน เพราะลูกคาชาวจีนเปนลูกคาหลักของบริษัท คิดเปนรอยละ 7.41 จําเปนอยางมากโดยเฉพาะ

ในตําแหนงลามความจําเปนในคําศัพทที่ฟงไมรู คิดเปนรอยละ 7.41 จําเปนบางอยางนอยนาจะเรียน

อาทิตยละ 1-2 ครั้ง คิดเปนรอยละ 7.41 จําเปนตองเรียน เพราะวาในการการอธิบาย สินคาและ
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ผลิตภัณฑใหลูกคาเขาใจ คิดเปนรอยละ 4.55 และไมจําเปนเพราะลูกคาเยอะและสวนใหญพูดจีนได  

คิดเปนรอยละ 4.55 ตามลําดับ 

ขอ 14 ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะในการติดตอกับนักทองเที่ยวชาวจีน 

ผลวิจัยพบวาพนักงานขายหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล มีความคิดเห็นหรือขอเสนอในการติดตอกบันักทองเที่ยวชาว

จีนวาแนะนําสินคาใหลูกคาจีนอยางจริงใจ และอดทน คิดเปนรอยละ 40.0 รองลงมา ไมมีความ

คิดเห็นหรือขอเสนอแนะ คิดเปนรอยละ 35.0 อยากใหปลูกฝงมารยาทสากลใหคนจีน คิดเปนรอยละ 

20.0 และควรเลือกคุณภาพของลูกคาชาวจีน คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 

ขอ 15 การประเมินตนเองในการใหบริการนักทองเที่ยวชาวจีน 

  ผลวิจัยพบวาพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล พบวาสวนใหญมองวาตัวเองบรกิารไดในระดับปานกลาง คิด

เปนรอยละ 40.0 รองลงมา บริการไดอยางดี และพยายามชวยอยางเต็มที ่จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 

35.0 บรกิารไดอยางดี เพราะคิดวานักทองเที่ยวก็เหมือนญาติของเรา คิดเปนรอยละ 15.0 บริการได

อยางดี เพราะไมมีลกูคาจีนไมไดรายไดจากตรงน้ี คิดเปนรอยละ 5.0 และบริการไดแลวแคคนเพราะ

คุณภาพของลูกคาชาวจีนแตกตางกันคิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 

ขอ 16 ความคิดเห็นที่มีตอคุณสมบัติที่ดีสําหรบันักทองเที่ยวชาวจีน 

 ผลวิจัยพบวาพนักงานที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล มีความคิดเห็นทีม่ีตอคุณสมบัติที่ดีสําหรบันักทองเที่ยวชาวจีน 

โดยสวนใหญเกือบทั้งหมดใหความเห็นวาคุณสมบัติที่ดีสําหรบันักทองเที่ยวชาวจีน จะตองมีควรมี

มารยาทมากกวาน้ี คิดเปนรอยละ 39.9 รองลงมา ปฏิบัติตามกฎมารยาทของประเทศน้ัน ๆ และ

สถานที่ คิดเปนรอยละ 15.5 มีมารยาทในการซื้อสินคา คิดเปนรอยละ 9.09 อยากใหเสียงเบาหนอย 

คิดเปนรอยละ 9.09 ความรูเบือ้งตนมาบางในการซื้อสินคาในสนามบิน คิดเปนรอยละ 6.06 ไมมีความ

คิดเห็น คิดเปนรอยละ 6.06 ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมใหเขากบัสถานที่ทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 3.03 

ควรมีระเบียบวินัย คิดเปนรอยละ 3.03 ไมควรขโมยของ คิดเปนรอยละ 3.03 และความสามารถทาง

ภาษาอังกฤษ คิดเปนรอยละ 3.03 ตามลําดับ    

 

 

 
 



บทที่ 5 

สรปุ และอภิปรายผล 

 

บทน้ีเปนการสรุปผลการศึกษาปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีน

ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการ

อภิปรายผลของการศึกษาเปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของทีผู่วิจัยไดทําการ

สืบคนและนําเสนอไวในบทที่ 2 การนําผลการศึกษาไปใชในทางปฏิบัติและขอเสนอแนะสําหรับการ

วิจัยครั้งตอไป 

5.1 สรปุผลการศึกษา 

5.2 การอภิปรายผล 

5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา    

ผลการศึกษาเรื่องปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวชาวจีนที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของผูตอบแบบสอบถาม และผลสรุป

ตามวัตถุประสงค โดยแบงตามรปูแบบการวิจัยดังตอไปน้ี 

5.1.1 ผลวิจัยเชิงปริมาณ 

  5.1.1.1 สรุปขอมูลลักษณะทางปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามหรอื

ลักษณะทางปจจัยสวนบุคคล 

  จากผลการศึกษาสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุ 21 – 

30 ป มีระดับการศึกษาปรญิญาตร ีโดยสวนใหญมีสถานภาพโสดมีอาชีพพนักงานบริษัท และมีรายได 

2,001-5,000 หยวนตอเดือน 

  5.1.1.2 สรุปขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจีนการซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี จากผลการศึกษาสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรูจัก

หางสรรพสินคาปลอดภาษีครั้งแรก จากเพื่อนที่เคยมาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี โดยกลุม

ตัวอยางสวนใหญเปนครั้งแรกที่ซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี และซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีครั้งน้ีมากับเพื่อน และรบัรูขอมลูขาวสารของทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีผานมัคคุเทศก  

โดยสวนใหญใหเหตุผลวาเปนสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีและมีคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 5,001-10,000 บาท ซึ่งเกือบทัง้หมดใชภาษาจีนในการสื่อสารกับ

พนักงานขาย และนอกจากน้ีกลุมตัวอยางมคีวามประทบัใจครั้งแรกที่เขามาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 
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กลุมตัวอยางใหอับดับ 1 คือ ความสะอาดสินคาวางไวอยางระเบียบเรียบรอยและประเภทของสินคาที่

นิยมซื้อ คือ สินคาเครือ่งหนังเชนกระเปา/ รองเทา เปนอันดับ 1 ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบความสามารถการ

ใชภาษาจีนของพนักงานขายในหางสรรพสินคาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญประเมินความสามารถการ

ใชภาษาจีนขอพนักงานขายในระดับปรบัปรุง ของหางสรรพสินคา Siam Paragon, Siam Discovery 

และ Siam Center และคุณลักษณะของพนักงานขายที่กลุมตัวอยางอยากเห็นพบวา กลุมตัวอยาง

อยากเห็นจรรยาบรรณของพนักงานขายมากทีสุ่ด 

  5.1.1.3 สรุปขอมูลเกี่ยวกับความพงึพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการ

ใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี  

  จากผลการศึกษาสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความคิดเห็นเกี่ยวกบั

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษี โดยภาพรวมในระดับเห็นดวย เมื่อพจิารณาเปนประเด็นความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี แตละประเด็น

พบวา สวนผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอ

การใหบริการของพนักงานขายที ่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ในภาพรวมดานสื่อสารระดับเห็นดวย

โดยผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการ

ใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับเห็นดวย ไดแก เขาใจสื่อที่ใชในการ

ประชาสมัพันธ เชน แผนพับ ปายโฆษณาในระดับเห็นดวย 

  สวนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ในภาพรวม 

ดานการใหบริการของพนักงานในระดับเห็นดวยโดยผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกับความ

พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีตอการใหบรกิารของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

ระดับเห็นดวย ไดแก รับฟงปญหาในขอซักถามของผูรับบรกิารอยางเต็มใจในระดับเห็นดวย 

  สวนผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาว

จีนที่มีตอการใหบริการของพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในภาพรวม ดานการใชภาษาจีน

ของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับเห็นดวย เมื่อพิจารณาเปนประเด็นความคิดเห็น

เกี่ยวกับความพงึพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มตีอการใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคา

ปลอดภาษีแตละประเด็นพบวา นักทองเที่ยวชาวจีนตองการใหมีปายราคา ปายบอกทางและโฆษณา

สินคาเปนภาษาจีนในทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในระดับเห็นดวย 
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  5.1.1.4 สรุปขอมูลเกี่ยวกับการทดสอบสมมติฐาน 

  จากผลการศึกษาสรุปไดวาการทดสอบสมมติฐาน พบวาผลการทดสอบสมมติฐานมี

ดังตอไปน้ี 

  สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวจีนที่แตกตางกันมี

พฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

แตกตางกัน 

   สมมติฐานขอที่ 1.1 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีเพศแตกตางกันมพีฤติกรรมการ

ตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไมแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติทีสู่งกวาระดับ 0.05 

         สมมติฐานขอที่ 1.2 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอายุแตกตางกนัมพีฤติกรรมการ

ตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีตํ่่ากวาระดับ 0.05 

         สมมติฐานขอที่ 1.3 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มรีะดับการศึกษาแตกตางกันมี

พฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีตํ่่ากวาระดับ 0.05 

         สมมติฐานขอที่ 1.4 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มสีถานภาพแตกตางกันมี

พฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีตํ่่ากวาระดับ 0.05 

         สมมติฐานขอที่ 1.5 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มีอาชีพแตกตางกนัม ีพฤติกรรม

การตัดสินช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีตํ่่ากวาระดับ 0.05 

         สมมติฐานขอที่ 1.6 นักทองเที่ยวชาวจีนที่มรีายไดแตกตางกนัมพีฤติกรรม

การตัดสินช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีตํ่่ากวาระดับ 0.05 

  สมมติฐานขอที่ 2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนมีความสัมพันธกบัคุณภาพการใหบรกิารของ

พนักงานขาย 

สมมติฐานขอที่ 2.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามี

ความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของพนักงานขายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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สมมติฐานขอที่ 2.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา

มีความสัมพันธกบัคุณภาพการใหบรกิารของพนักงานขายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

           สมมติฐานขอที่ 3 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน มีความสัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขาย 

 สมมติฐานขอที่ 3.1 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคามี

ความสัมพันธกับการสื่อสารของพนักงานขายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 สมมติฐานขอที่ 3.2 พฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีน ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา

มีความสัมพันธกบัการสื่อสารของพนักงานขายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 5.1.2 ผลวิจัยเชิงคุณภาพ 

 5.1.2.1 สรุปขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล 

 จากผลการศึกษาสรุปไดวา ผูใหสัมภาษณมีความเห็นตอพฤติกรรมการการซื้อสินคา 

ที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลของ 

นักทองเทียวจีนดังตอไปน้ี 

 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญ มีความเห็นวาลูกคาที่เขามาซื้อเลอืกซื้อสินคาที่ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลมาจาก

หลายประเทศ แตลูกคาทีม่าจากทางโซนยุโรปและทวีปอเมริกาคอนขางจะมีนอยแตโดยสวนใหญจะเปน

ลูกคาที่มาจากทางทวีปเอเชียมากกวา แตสวนใหญแลวนักทองเที่ยวชาวจีน โดยพนักงานขายใชภาษาจีน

ในการสื่อสารกับนักทองเที่ยวชาวจีน โดยสวนใหญจบปริญญาตรี มีพื้นฐานความรูดานภาษาจีนอยูใน

เบื้องตนถึงระดับปานกลาง ซึง่สวนใหญไมเคยสอบภาษาจีน HSK แตเรียนมาจากมหาวิทยาลยั ใชเวลา

เรียน 3-4 ป โดยเกือบทั้งหมดมีความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสิ่งคาใหนักทองเทีย่วชาวจีนไดอยาง

ชัดเจน ซึ่งโดยสวนใหญแลว นักทองเที่ยวจีนจะซือ้สินคาและจะแกปญหาดวยตัวเอง แตนักทองเที่ยว 

ชาวจีนเขาใจในการสื่อสารของพนักงานขายเปนอยางดีและสวนใหญไมเคยเกิดเมื่อลูกคาไมเขาใจ

นอกจากน้ีกลุมตัวอยางสวนใหญยังมีความคิดเห็นวา ตัวเองเขาใจความตองการของนักทองเที่ยวชาวจีน 

สวนประเด็นสื่อประชาสัมพันธในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในปริมณฑล ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญมีความคิดเห็นวามีสื่อประชาสัมพันธทกุอยางสําหรับ

นักทองเที่ยวจีนนอกจากน้ีกลุมตัวอยางใหความเห็นพฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยวชาวจีนและ

ความรูสึกที่มีตอนักทองเที่ยวชาวจีนวานักทองเที่ยวชาวจีน สวนใหญจะมองวาครึ่งหน่ึงเปนลูกคาที่ดี  
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พูดรูเรื่องครึ่งหน่ึงมารยาทไมดี และเขาใจอะไรยาก และใหความเห็นปญหาในการใหบรกิารแก

นักทองเที่ยวชาวจีนวาสวนใหญมีปญหาในเรื่อง ปริมาณของนักทองเที่ยวจีนที่เขามาในหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลที่มีปริมาณมาก ทําให 

บริการไมไดทั่วถึง ซึ่งเกิดคอยบอย โดยปญหาน้ีเกิดจากเวลาทัวรจีนลงพรอมกันและลูกคาถามแลวไม

คอยฟง มักจะถามคําถามซ้ํา ๆ และการสือ่สารที่ไมตรงกันทาํใหเขาใจไมตรงกันซึ่งสวนใหญเห็นตรงกัน

วาควรเรียนภาษาจีนสําหรบัคนที่อยูในตําแหนงที่ตองทํางานในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล มิเน่ืองจากมองวาลูกคาที่เขามาใชบริการ

ในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลเปน

ชาวจีนรอยละ 90 และมกีําลงัซื้อสูง 

 กลุมตัวอยางมีขอเสนอแนะในการติดตอกับนักทองเที่ยวชาวจีน ซึ่งสวนใหญมี

ขอเสนอแนะในเรื่องแนะนําสินคาใหลกูคาจีนอยางจรงิใจและอดทน และประเมินตัวเองวาบรกิารได

อยางดี และพยายามชวยอยางเต็มทีน่อกจากน้ียังมีความคิดเห็นเรื่องคุณสมบัติทีดี่สําหรบันักทองเที่ยว

ชาวจีน โดยพบวาสวนใหญควรมมีารยาทมากกวาน้ี 

 

5.2 การอภิปรายผล 

 5.2.1 การอภิปรายผลวิจัยเชิงปรมิาณ 

 จากผลการศึกษาสรุปในสวนของลกัษณะทางปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่เขา 

มาใชบริการในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

ปริมณฑล ซึ่งพบวา มีประเด็นที่นาสนใจ คือ กลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมีอายุ 21-30 ป มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรีโดยสวนใหญมสีถานภาพโสดมีอาชีพพนักงานบริษัทและขาราชการรัฐวิสาหกิจ

และมรีายได 2,001-5,000 หยวนตอเดือน ซึ่งคิดเปนเงินไทยประมาณ 11,425-28,550 บาท (ธนาคาร

กรุงเทพ, 2558) ซึ่งผลวิจัยน้ีการที่กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 21-30 ป สถานภาพโสดมีอาชีพพนักงาน

บริษัทและขาราชการรัฐวิสาหกจิและมีรายได 2,001-5,000 หยวนตอเดือน ซึ่งอยูในชวงรายได SEC  

D-C (รายไดระดับ 15,000-34,999 บาทตอเดือน) เน่ืองจากกลุมตัวอยางที่ไปเปนนักทองเที่ยวมากบั

กลุมทัวร ซึ่งเปนกลุมทัวรอยูในระดับเกรด D-C (รายไดระดับ 15,000-34,999 บาทตอเดือน) ดังน้ัน

นักทองเที่ยวชาวจีนที่มามอีายุไมมากมักเปนกลุมวัยรุนและกลุมทํางาน โดยรายไดไมสงูโดยสวนมากจะ

เปนกลุมพวกที่ทํางานบริษัทและขาราชการรัฐวิสาหกจิ ซึงโดยเฉพาะกลุมอาชีพขาราชการรัฐวิสาหกจิ

ของจีนคอนขางมเีวลาในการลาพักรอนเยอะ แตกลุมน้ีมเีงินเดือนและรายไดไมสงูมาก จากทั้งหมดที่

กลาวมาสอดคลองกับงานวิจัยของ ฐิติพรรณ ศิริตระกลูวงศ (2554) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยทาง

การตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก: 

กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน ญีปุ่น พบวา นักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก กรณีศึกษา
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นักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน ญี่ปุนที่ตัดสินใจมาทองเที่ยวประเทศไทยสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุ

ระหวาง 21-30 ป การศึกษาระดับปรญิญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน สถานภาพ คือ สมรส  

และงานวิจัยของ นํ้าฝน จันทรนวล (2556) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอทิธิพลตอการตัดสินใจของ

นักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทย พบวานักทองเที่ยวชาวจีนที่เดินทางเขา 

มาทองเที่ยวในประเทศไทยสวนมากเปนนักทองเที่ยวเพศหญิงมีอายุระหวาง 25-30 ป มีการศึกษา

ระดับอนุปรญิญาและมรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001-7,000 หยวน หรือประมาณ 25,000-35,000 บาท 

โดยงานวิจัยของ ฐิติพรรณ ศิริตระกูลวงศ (2554) มีเหมอืนหรือคลายกับงานวิจัยของผูวิจัยตรงที่

นักทองเที่ยวชาวเกาหลี จีน ญี่ปุนที่ตัดสินใจมาทองเที่ยวประเทศไทยสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุ

ระหวาง 21-30 ป การศึกษาระดับปรญิญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน สถานภาพ คือ สมรส 

ในขณะที่งานวิจัยของผูวิจัย กลุมตัวอยางเปนเพศหญงิมีอายุ 21-30 ป มีระดับการศึกษาปรญิญาตรีโดย

สวนใหญมสีถานภาพโสดมีอาชีพพนักงานบริษัทและขาราชการรัฐวิสาหกจิและมรีายได 2,001-5,000 

หยวนตอเดือน ซึ่งแตกตางกันตรงทีส่ถานภาพของงานวิจัยของ ฐิติพรรณ ศิริตระกลูวงศ (2554) เปน

สถานภาพสมรส สวนงาน วิจัยของผูวิจัยเปนสถานภาพโสด ในขณะที่งานวิจัยของ นํ้าฝน จันทรนวล 

(2556) ก็มีความคลายกับงานวิจัยของผูวิจัย คือเปนนักทองเที่ยวเพศหญงิมีอายุระหวาง 25-30 ป แต

แตกตางกันตรงทีง่านวิจัยของผูวิจัยมรีะดับการศึกษาปริญญาตรีและมรีายได 2,001-5,000 หยวนตอ

เดือน แตงานวิจัยของ นํ้าฝน จันทรนวล (2556) กลุมตัวอยางมีระดับการศึกษาระดับอนุปริญญาและ 

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001-7,000 หยวน หรือประมาณ 25,000-35,000 บาท สวนงานวิจัยของ  

แสงเดือน รตินธร (2555) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยผลักดันและปจจัยดึงดูดที่มผีลตอนักทองเที่ยว 

ชาวจีนในการตัดสินใจเลอืก มาทองเที่ยวในประเทศไทย พบวานักทองเที่ยวชาวจีนสวนใหญเปนเพศ

ชาย อายุระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 29,931 หยวน 

ข้ึนไป ซึ่งเหมือนกบัผลวิเคราะหของงานวิจัยน้ีทีก่ลุมตัวอยางมีอายุระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี นอกจากน้ี ยังมสีวนทีเ่หมอืนกับงานวิจัยของ สปิปศิณี บาเรย (2555) ที่ไดศึกษาเรื่อง 

ปจจัยทางการตลาดที่มผีลตอการเลือกใชบรกิารสปาในประเทศไทยของนักทองเที่ยวชาวจีนกรณีศึกษา

จังหวัดภูเก็ต พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป ประกอบอาชีพ

เปนลูกจาง พนักงาน และขาราชการ มีการศึกษาอยูในระดับปรญิญาตรี ซึ่งมสีวนเหมือนกับงานวิจัยน้ีที่

กลุมตัวอยางมีอายุระหวาง 21-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตร ีเชนกัน 

 จากการศึกษาครั้งน้ีสรปุในสวนพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนการซือ้สินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลพบวา 

มีประเด็นที่นาสนใจ คือ นักทองเที่ยวชาวจีนที่มาเปนครั้งแรกซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

และ 2-3 ครั้ง ซึ่งแสดงใหเห็นนักทองเที่ยวชาวจีนยังตัดสินใจเดินทานกลบัมาเที่ยวที่ประเทศไทยใน 
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จํานวนครั้งที่นอยอยู และนักทองเที่ยวชาวจีนสวนใหญเดินทานมากับเพื่อน โดยไดรบัขอมลูขาวจาก

มัคคุเทศก เพื่อน และอินเทอรเน็ต (Internet) 

 การซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคา 

ปลอดภาษีในปริมณฑล เปนสินคาปลอดภาษี โดยคาใชจาย 5,001-10,000 บาท และใชภาษาจีน

สื่อสารกบัพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี การใชภาษาจีนอยูในระดับดี แตพนักงานขายที ่

MBK อยูในระดับพอใช และ Siam Paragon อยูในระดับปรับปรุง ทีเ่ปนเชนน้ีเพราะวา กลุมตัวอยาง 

ที่เปนนักทองเที่ยวชาวจีนมากบักลุมทัวร ซึ่งเปนกลุมนักทองเที่ยวทีม่ีรายไดอยูใน SEC D-C (รายได 

15,000-34,999 บาทตอเดือน) ทําใหยอดการซื้อสินคาสวนใหญจะอยูที ่1,000-10,000 บาท ซึ่งถือวา

เปนยอดที่ไมสงูแตเนนทีจ่ํานวนนักทองเที่ยว ถาเทียบตอคนแตเน่ืองจากปริมาณนักทองเที่ยวชาวจีน

ที่มากับกลุมทัวรมจีํานวนคอนขางมาก ซึง่กลุมนักทองเที่ยวจะเปนกลุมทีม่ีรายไดไมสงูและอยากเที่ยว

ประเทศทีม่ีคาใชจายไมสูง ซึง่ประเทศไทยก็เปนเปาหมายทีก่ลุมนักทองเที่ยวกลุมน้ีจะเลือกมาทองเที่ยว

จึงมาประเทศไทยครัง้แรก หรืออาจจะเคยมา 1 ครั้งหรอื 2 ครั้ง โดยมากบัเพื่อน เพื่อหาคนมาแบง

คาใชจาย และตองการซื้อสินคาปลอดภาษี เน่ืองจากมีปลอดภาษีและมีราคาถูก สวนขอมูลขาวสาร 

จากหางสรรพสินคาปลอดภาษี สวนใหญไดรบัจากมัคคุเทศกอยูแลว เพราะเวลาบริษัทนําเที่ยวนํา

นักทองเที่ยวมาซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี สวนใหญมกีารทําสัญญาและขอตกลงกับ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลในเรื่อง

ขอตกลงสวนแบงการขาย เมื่อพานักทองเที่ยวมาซื้อของ หานักทองเที่ยวซื้อสินคาของหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลทางบริษัทนําทัวรจะ 

ไดเปอรเซ็นตสวนแบงจากยอดขายสินคาช้ินน้ัน ดังน้ัน มัคคุเทศกจงึมหีนาที่ใหขอมูลขาวสารเกี่ยว 

กับหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล 

อยูแลว ซึ่งตัวนักทองเที่ยวเองอาจจะรูจักหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล จากเพื่อนทีเ่คยมาซือ้กอนหรือศึกษาจากอินเทอรเน็ตอยางไร 

ก็ตามกลุมนักทองเที่ยวที่มาซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหาง 

สรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลเปนกลุมนักทองเที่ยวคุณภาพคอนขางตํ่า ดังน้ันจึงตองใชภาษาจีน

ในการสื่อสาร ซึ่งในปจจบุันชาวจีนสามารถใชภาษาอังกฤษในการสือ่สารได เน่ืองจากบริษัทขามชาติ

จากทางยุโรปและอเมริกามาลงทุนในประเทศจีน คอนขางเยอะ และบริษัทของประเทศจีนก็ไปลงทุน 

ในอเมรกิาและยุโรปคอนขางเยอะ ทําใหรฐับาลจีนเห็นถึงความสําคัญของภาษาอังกฤษ จึงใหการ

สนับสนุนการใชภาษาอังกฤษ ซึงสวนใหญจะเปนกลุมชาวจนีรุนใหมและคอนขางมรีะดับการศึกษาดี

สวนประเด็นทีก่ลุมตัวอยางประเมินใหการใชภาษาจีนของพนักงานขายของหางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลอยูในระดับดี แตของ MBK อยูใน

ระดับพอใช และ Siam Paragon อยูในระดับปรับปรงุ ซึ่งผูวิจัยวา 3 หางสรรพสินคามกีลุมเปาหมาย
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แตกตางกัน อยางเชน หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอด

ภาษีในปริมณฑล ซึง่มีกลุมเปาหมายเปนชาวจีน เน่ืองจากกลุมลูกคาเปนกลุมชาวจีนรอยละ 80 สวน 

MBK มีกลุมเปาหมายเปนชาวจีนและกลุมลกูคาจากประเทศยานตะวันออกกลาง ทําใหตองใชทัง้

ภาษาอังกฤษและจีน สวน Siam Paragon มีกลุมเปาหมายเปนชาวญีปุ่น เกาหลี มาเลเซีย สงิคโปร 

หรือทางยุโรปและทวีปอเมริกา ซึง่เนนการใชภาษาอังกฤษเปนหลักแตไมไดใหความสําคัญกับภาษาจีน  

จากผลการศึกษาสรุปในสวนของการทดสอบสมมติฐานพบวาในสวนของลักษณะทางปจจัย

สวนบุคคลที่แตกตางกันมผีลตอพฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนแตกตางกัน ซึ่งอายุระดับการศึกษาสถานภาพ 

อาชีพ และรายได มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนักทองเที่ยวชาวจีนแตกตางกัน โดยผูวิจัยไดวิเคราะหสาเหตุ 

ของผลการทดสอบสมมติฐานดังตอไปน้ี 

ชวงอายุตํ่ากวา 20 ป และ 21-30 ป มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลสูงกวาชวงอายุอื่น ๆ ซึ่งนาจะมาจากการที่กลุมชวงอายุตํ่ากวา 20 ป

และ 21-30 ป เปนกลุมที่ไมมีภาระครอบครัวและคาใชจายแตละเดือนไมสงูมาก ถึงแมวาจะมีรายได 

มาสูงมากตอเดือน จึงทําใหมีพฤติกรรมการตัดสินช้ือสนิคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ถึงแมวาสินคาในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑลราคาคอนขางสงู แตโดยปกติแลว กลุมนักทองเที่ยวจีนทีม่า

เที่ยวเมืองไทยมกัเตรียมคาใชจายเพือ่มาซื้อสินคาในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑลอยูแลว รวมไปถึงกลุมชวงอายุตํ่ากวา 20 ป และ 21-30 ป 

สวนใหญมพีื้นฐานความรูในเรื่องของหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหาง 

สรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลอยูแลว โดยศึกษาจากอนิเทอรเน็ตและเพือ่นที่เคยซื้อสินคาปลอด

ภาษีของหางสรรพสินคาปลอดภาษี ดังน้ันความตองการซื้อสินคาในหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล คอนขางสูงมากนักเมื่อเทียบกลุมชวงอายุ

ที่สูงกวาซึ่งสอดคลองกบัแนวคิดของ (Kotler, 2000, pp. 264-266 อางใน ณัฐพล ตันติวงศตระกูล, 

2554) ไดกลาวถึงการแบงสวนตลาดโดยใชเกณฑประชากรศาสตร (Demographic Segmentation)  

มีการแบงตลาดออกเปนกลุม ๆ โดยใชเกณฑตัวแปรประชากรศาสตร เชน อายุ ขนาดครอบครัว วงจร

ชีวิตครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติ เปนตน ตัวแปรเหลาน้ีนิยมใชกันมาก

ในการระบุความแตกตางระหวางกลุมลูกคาทัง้หลาย เหตุผลประการหน่ึงก็คือความตองการหรอื

ความชอบของผูบริโภครวมทั้งอัตราการใช (ใชมากหรือนอย) มักเกี่ยวพันเปนอยางมากกบัตัวแปร

ประชากรศาสตร เหตุผลอกีประการหน่ึงก็คือ ตัวแปรประชากรศาสตรงายตอการใชกวาตัวแปรชนิดอื่น 

แมแตเมื่อใชตัวแปรที่ไมเกี่ยวกบัประชากรศาสตร เชน ใหบคุลิกภาพเปนเกณฑสวนแบงตลาดก็ตองหวน
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กลับมาใชลักษณะทางปจจัยสวนบุคคลอยูดี ถาตองการจะรูขนาดของตลาดเปาหมายดังกลาวอยางมี

ประสิทธิภาพ ตัวแปรของประชากรศาสตรที่ใช คือ อายุและข้ันตอนของวงจรชีวิต ความตองการและ

ความสามารถของผูบริโภคจะเปลี่ยนไปตามอายุบางบริษัทจะใชอายุและข้ันตอนของวงจรชีวิตเสนอ

สินคาที่ตางกัน หรือวิธีการทางการตลาดแตกตางกันกับกลุมอายุและวงจรชีวิตที่แตกตาง  

ระดับการศึกษามัธยมศึกษาปลาย มพีฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน 

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลสูงกวากลุมระดับการศึกษาอนุปริญญา/ ปวส. กลุมระดับการศึกษา

อนุปรญิญา/ ปวส. มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางทีม่ีชวงระดับการศึกษาปริญญาตรีและโท ชวงระดับการศึกษาปรญิญา

ตรี มีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลมาก 

กวากลุมตัวอยางที่มีชวงระดับการศึกษาปรญิญาโท ซึ่งผูวิจัยมองวามีขอสังเกตวา คูที่มีพฤติกรรมการ 

ช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑลแตกตางกันจะพบวา  

ระดับการศึกษาที่ตํ่ากวาจะมีพฤติกรรมการตัดสินช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลสูงกวาระดับการศึกษาทีสู่งกวา โดยกลุมที่มรีะดับการศึกษาไมสูงมกั 

จะเปนกลุมรายไดนอย และไมคอยมีโอกาศไดมาเที่ยวประเทศไทย ซึ่งอาจจะเปนเพราะกลุมน้ีคอนขาง

มีกําลงัซื้อนอย เมื่อถามโีอกาสมาเที่ยวประเทศไทย กลุมน้ีจะมีแนวโนมที่เตรียมงบประมาณสําหรบั 

การใชจายในการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลสูงกวา 

กลุมอื่น ๆ ทําใหมีแนวโนมทีจ่ะซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีมากกวาทุกชวงระดับการศึกษา 

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ณัฐพล ตันติวงศตระกูล (2554) กลาววา ระดับการศึกษาของผูบริโภค 

เปนปจจัยหน่ึงที่สงผลตอการซื้อสินคาอปุโภคบริโภคทีม่ีการศึกษาแตละระดับจะมีความตองการที่

แตกตางกัน ผูบริโภคที่มีการศึกษาสงูยอมตองการความเปนอยูที่ดีข้ึน ตองการสินคาที่จะมาตอบสนอง

ใหชีวิตดีข้ึน ผูที่มีการศึกษาสงูจะสนใจตัวเองมากข้ึนและจะสรางความสุขใหกบัชีวิตของตัวเอง โดย

แสวงหาสินคาที่จะมาตอบสนองความตองการของตนจํานวนของประชากรหรือผูบริโภคที่มกีารศึกษาสงู

ยอมจะเปนโอกาสที่ดีตอการตลาดตอไป 

 สถานภาพโสดมีพฤติกรรมการช้ือสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มสีถานภาพสมรสซึ่งผูวิจัยมองวา นาจะมาจากกลุมตัวอยางสวน

ใหญมสีถานะโสดและไมมีภาระคาใชจาย เน่ืองจากรัฐบาลจนีกําหนดใหประชาชนมีบุตรไดไมเกิน  

2 คน ทําใหเมื่อชาวจีนทํางานแลวตองมีภาระเลี้ยงบิดาและมารดา เมื่อแตงงานมีครอบครัวภาระก็จะ

เพิ่มมากข้ึน ดังน้ันผูวิจัยจึงมองวาการที่นักทองเที่ยวจีนทีม่ี สถานภาพโสดมีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวากลุมตัวอยางที่มสีถานภาพ

สมรส นาจะมาจากกลุมตัวอยางที่มสีถานภาพโสดไมมีภาระคาใชจายเหมือนกลุมตัวอยางที่มสีถานภาพ

สมรส ดังน้ันจึงมงีบประมาณที่จะใชจายสําหรบัการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต
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กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดอยางเต็มทีซ่ึ่งสอดคลองกบังานวิจัยของ ฐิติพรรณ ศิริตระกลูวงศ 

(2554) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสนิใจทองเที่ยวประเทศไทยของ

นักทองเที่ยวชาวเอเชียตะวันออก: กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวเกาหล ีจีน ญี่ปุน พบวา สถานภาพ 

ของกลุมตัวอยางที่แตกตางกัน มีแรงจูงใจ ที่มีอทิธิพลตอการตัดสินใจทองเที่ยวประเทศไทยแตกตางกัน 

ซึ่งจากงานวิจัยทีเ่กี่ยวของสอดคลองกบัแนวคิดลักษณะทางประชากรศาสตรที่ไววา ลักษณะทาง

ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางมีผลตอพฤติกรรมของกลุมตัวอยาง เชน ความพึงพอใจ แรงจูงใจ  

การตัดสินใจ หรอือื่น ๆ โดยงานวิจัยของ ฐิติพรรณ ศิริตระกลูวงศ (2554) สอดคลองกับงานวิจัยของ

ผูวิจัยตรงทีล่ักษณะทางประชากรศาสตรมผีลกับตัวแปรตามเหมอืนกัน เพียงแตทั้งสองงานวิจัยตัวแปร

ตามไมเหมือนกัน 

       รายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน มีพฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากกวาทุกชวงรายได กลุมตัวอยางที่มรีายได 2,001-5,000 หยวนมี

พฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มากกวา

ทุกชวงรายไดยกเวนชวงรายไดตํ่ากวา 2,000 หยวน ซึ่งผูวิจยัมองวากลุมตัวอยางทีร่ายไดตํ่ากวา 

2,000 หยวน ซึ่งถาคิดเปนเงินไทย เทียบเทากบัมรีายไดตํ่ากวา 11,140 บาท (ธนาคารกรุงเทพ, 

2558) ซึ่งเทากบัมรีายไดใน SEC E-D (รายไดตํ่ากวา 15,000 บาทตอเดือน) ซึ่งกลุมตัวอยางทีม่ีรายได

ตํ่ากวา 2,000 หยวน ซึ่งเปนกลุมรายไดนอยทีสุ่ดและไมคอยมโีอกาสไดมาเที่ยวประเทศไทย ซึ่งอาจ 

จะเปนเพราะกลุมน้ีคอนขางมีกําลังซือ้นอย เมื่อถามโีอกาสมาเที่ยวประเทศไทยกลุมน้ีจะมีแนวโนม 

ที่เตรียมงบประมาณสําหรบัการใชจายในการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลสูงกวากลุมอื่น ๆ ทําใหมีแนวโนมที่จะซื้อสินคาที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษีมากกวาทกุชวง ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ณัฐพล ตันติวงศตระกลู (2554) กลาววา

รายได การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) ซึ่งนับเปนตัวแปรทีส่ําคัญ 

ในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคทีม่ีความร่ํารวย มีอํานาจซื้อสูง 

แตคนที่รายไดตํ่าจะเปนตลาดทีม่ีขนาดใหญ ซึง่อาจมีความสามารถในการซื้อก็ไดอาจทําใหเกิดการ

สูญเสียลูกคาในกลุมน้ีไปไดและปจจัยดานรปูแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ การศึกษา 

ฯลฯ ก็อาจเปนเกณฑในการตัดสินใจที่สําคัญไดนอกจากปจจัยดานรายไดเพียงอยางเดียว และในดาน

ของการศึกษา อาชีพ รายได จะมีแนวโนมความสมัพันธกันอยางใกลชิดในเชิงเหตุและผล เชน บุคคลที่

มีการศึกษาตํ่า โอกาสจะหางานระดับสูงยาก จึงทําใหมรีายไดตํ่า เปนตน 

   กลุมตัวอยางที่มีอาชีพพนักงานบริษัทมพีฤติกรรมการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สงูกวากลุมตัวอยางทีม่ีอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกจิ แมบาน/

พอบาน นักเรียน/ นักศึกษา เน่ืองจากกลุมอาชีพพนักงานบริษัทเปนกลุมที่ตอบแบบสอบถามมาก

ที่สุดและสวนใหญมีชวงรายได 5,001-10,000 หยวน ซึ่งถาคิดเปนเงินไทย เทียบเทากับมรีายไดตํ่า
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กวา 27,855-55,700 บาท (ธนาคารกรงุเทพ, 2558) ซึ่งเทากับมรีายไดใน SEC C-B ดังน้ันมีกําลังซื้อ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีสูง ซึง่สอดคลองกับแนวคิดของแนวคิดของ ณัฐพล ตันติวงศตระกูล 

(2554) กลาววารายได การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) ซึ่งนับเปน

ตัวแปรที่สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคทีม่ีความร่ํารวย 

มีอํานาจซือ้สงู แตคนที่รายไดตํ่าจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ซึ่งอาจมีความสามารถในการซื้อก็ไดอาจ

ทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาในกลุมน้ีไปไดและปจจัยดานรปูแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ 

การศึกษา ฯลฯ ก็อาจเปนเกณฑในการตัดสินใจที่สําคัญไดนอกจากปจจัยดานรายไดเพียงอยางเดียว 

และในดานของการศึกษา อาชีพ รายได จะมีแนวโนมความสัมพันธกันอยางใกลชิดในเชิงเหตุและผล 

เชน บุคคลทีม่ีการศึกษาตํ่า โอกาสจะหางานระดับสงูยาก จงึทาํใหมรีายไดตํ่า เปนตน 

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา มีความสัมพันธกบัการใหบริการของพนักงานขายย่ิงมีพฤติกรรมการ

ซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ดานจํานวนครัง้ที่เขามา

ซื้อสินคา มากเทาไรย่ิงมีผลตอการใหบรกิารของพนักงานขายลดลงตามซึง่อาจจะเปนเพราะกลุม

ตัวอยางมีรายไดไมสงูมาก และมีขอจํากัดในการซื้อสินคารวมไปถึงโดยปกติ วัฒนธรรมของชาวจีน

คอนขางทําอะไรเสียงดังและบางคนไมคอยมมีารยาท ซึ่งหลายครั้งมันมีขาววานักทองเที่ยวจีนแสดง

พฤติกรรมที่ไมเหมาะสมออกมาในขณะเดียวกันพนักงานขายที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล ก็จะเลือกปฏิบัติแตนักทองเที่ยวทีซ่ื้อ

ของเทาน้ัน และปจจยัเรื่องการใชภาษาจีนในการสื่อสาร เน่ืองจากในประเทศจีนมีการภาษาจีนมีหลาย

สําเนียงเพราะประเทศจีนมหีลายมณฑล จึงทําใหบางครั้ง ทาํใหตางฝายตางมีความรูสึกที่ไมดีตอกัน 

ดังน้ัน ถาเราดูจากผลวิจัย แสดงถึงพฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดานจํานวนครั้งที่เขามาซื้อสินคา มีความสัมพันธกบัการใหบริการ  

ของพนักงานขายในทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ ย่ิงจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคาย่ิงมากเทาไรการให 

บริการของพนักงานขายลดลงตามตาม ซึ่งนาจะมาจากการที่ทั้ง 2 ฝาย มอีคติหรือความไมพึงพอใจ 

กันอยูแลว ซึ่งสอดคลองกบั เลวิทท (Leavitt, n.d. อางใน ทิวา พงศธนไพบูลย และคณะ, 2544,  

หนา 16) ไดกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมาจะตองมีสาเหตุที่ทํา 

ใหเกิดพฤติกรรมน้ัน ๆ เสมอ ซึ่งสาเหตุตังกลาวจะเปนสิ่งกระตุนทําใหมนุษยเกิดความตองการ และ

จากความตองการตังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อแสดงพฤติกรรมออกมา” จากทฤษฎีขางตน 

สามารถสรปุไดวา พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจะมลีักษณะคือ พฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได 

ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการข้ึนพฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมสีิ่งจูงใจใหแสดง

พฤติกรรมตาง ๆ และพฤติกรรมนักทองเที่ยวที่เกิดข้ึน ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความ

ตองการของนักทองเที่ยว และแนวคิดของ จรรนิยา อินตะเอย (2554) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจของ
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นักทองเที่ยวที่มาทองเที่ยว ระดับความรูสกึที่มีตอการเลอืกซื้อสินคา หรือบริการเปนความรูสกึความ

ตองการใหเปนไปตามเปาหมายที่คาดหวังไว โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดรับจรงิมากกวา หรือเทียบเทา

กับที่คาดหวังไว นักทองเที่ยวจะรูสึกเกิดความพึงพอใจในทางตรงกันขาม ถาสิง่ที่ไดรับจริงนอยกวาที่

คาดหวัง ซึ่งความรูสึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเงื่อนไขของ

นักทองเที่ยวแตละบุคคล ซึ่งมีระดับความพึงพอใจไมเทากัน  

    พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา กับการใหบรกิารของพนักงานขายโดยถาเราดูจากผลวิจัย 

แสดงถึงพฤติกรรมการซื้อการใหบริการของพนักงานขายดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี มากเทาไรย่ิงมีผลทําใหการใหบรกิารของพนักงานขายลดลงตาม นาจะมา

จากการผลวิจัยในบทที่ 4 ในสวนของลักษณะทางประชากร พบวา กลุมตัวอยางมสีวนใหญมีรายได 

2,001-5,000 หยวนตอเดือน ซึ่งคิดเปนเงินไทยประมาณ 11,425-28,550 บาท (ธนาคารกรุงเทพ, 

2558) อยูใน SEC D-C (รายได 15,000-34,999 บาทตอเดือน) มีกําลงัซื้อไมสูง ดังน้ันจึงมีคาใชจายใน

การซื้อสินคาปลอดภาษีและคาดหวังวาจะไดสินคาราคาถูก โดยมีคาใชจายใหนอยทีสุ่ดแตใหไดสินคา

ปลอดภาษีมากที่สุด ซึ่งในขณะเดียวกันการใหบริการของพนักงานขายก็ตองการทีจ่ะขายสินคาให

ไดมากที่สุดและไดกําไรใหมากทีสุ่ด เพื่อยอดขายของหางสรรพสินคาปลอดภาษี และสวนแบงคา

คอมมชิช่ันของพนักงานขายเมื่อจบการขายสินคาช้ินน้ัน ดังน้ันเมื่อทัง้สองฝายมีความตองการที่ไม

ตรงกัน จงึทําใหความสัมพันธตรงกันขามกันซึ่งสอดคลองกัน เลวิทท (Leavitt, n.d. อางใน ทิวา  

พงศธนไพบูลย และคณะ, 2544, หนา 16) ไดกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยาง

หน่ึงออกมาจะตองมีสาเหตุทีท่ําใหเกิดพฤติกรรมน้ัน ๆ เสมอ ซึ่งสาเหตุตังกลาวจะเปนสิง่กระตุนทําให

มนุษยเกิดความตองการ และจากความตองการตังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อแสดงพฤติกรรม

ออกมา” จากทฤษฎีขางตน สามารถสรปุไดวาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวจะมลีักษณะคือ พฤติกรรม

นักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมสีาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการข้ึนพฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได 

ตองมีสิง่จงูใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ และ พฤติกรรมนักทองเที่ยวทีเ่กิดข้ึน ยอมมเีปาหมายในเรื่อง

ของการตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว พฤติกรรมการซือ้สินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดานจํานวนครั้งที่เขามาซื้อสินคา มีความสัมพันธกับการสื่อสาร

ของพนักงานขายในทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ นักทองเทีย่วชาวจีนย่ิงมีพฤติกรรมการซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดานจํานวนครั้งทีเ่ขามาซื้อสินคา 

มากเทาไรย่ิงมผีลตอการสื่อสารของพนักงานขายลดลงตามซึ่งนาจะเกิดจากการที่พนักงานขายยังมี

ทักษะในดานภาษาจีนไมสูงมากนัก โดยปกติแลวพนักงานที่เขามาเปนพนักงานขายที่หางสรรพสินคา

ปลอดภาษี จะมทีักษะภาษาจีนในระดับเบื้องตนถึงปานกลาง ดังน้ัน เน่ืองจากประเทศจีนมหีลาย

มณฑลและนักทองเที่ยวมาจากหลายเมอืง ทําใหภาษาจีนที่ใชมีหลายสําเนียงบวกกบัสําเนียงภาษาจีน
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คอนขางเร็ว ดังน้ันจงึทําใหมีปญหาเวลาติดตอสือ่สารกับนักทองเที่ยวจีน เมือ่บางครั้งพนักงานขาย   

ไมเขาใจสิง่ที่นักทองเที่ยวจีนสื่อสารออกมา ก็ทําใหนักทองเที่ยวจีนเกิดความหงุดหงิด ถึงแมวาจะที่

ปรึกษาผูเช่ียวชาญดานภาษาจีนคอยชวย แตดวยปริมาณฯ นักทองเที่ยวชาวจีนที่เขามาซื้อสินคาที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีคอนขางสูง ดังน้ัน เมื่อนักทองเทีย่วจีนเกิดความหงุดหงิดก็ไมอยากมาซื้อ

สินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี ดังน้ันเมื่อทั้งสองฝายมีความตองการที่ไมตรงกัน จึงทําใหความ 

สัมพันธตรงกันขามกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ เลวิทท (Leavitt, n.d. อางใน ทิวา พงศธนไพบูลย 

และคณะ, 2544, หนา 16) ไดกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมา 

จะตองมีสาเหตุทีท่ําใหเกิดพฤติกรรมน้ัน ๆ เสมอ ซึ่งสาเหตุตังกลาวจะเปนสิง่กระตุนทําใหมนุษยเกิด

ความตองการ และจากความตองการตังกลาวจะสงผลใหเกดิแรงจงูใจ เพือ่แสดงพฤติกรรมออกมา” 

จากทฤษฎีขางตน สามารถสรปุไดวา พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจะมลีักษณะคือ พฤติกรรม

นักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมสีาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการข้ึนพฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได 

ตองมีสิง่จงูใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ และพฤติกรรมนักทองเที่ยวทีเ่กิดข้ึน ยอมมเีปาหมายในเรื่อง

ของการตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว  

พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาที่ กบัมีความสมัพนัธกับการสื่อสารของพนักงานขายใน

ทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ ย่ิงมีพฤติกรรมการซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคามากเทาไรย่ิงมผีลตอการ

สื่อสารของพนักงานขายลดลงตาม ซึ่งนาจะมาจาการที่นักทองเที่ยวชาวจีนชอบตอรองราคาสินคา 

ในหางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยเฉพาอยางย่ิงสินคาทีม่ีราคาสูง โดยการขอสวนลดราคาสินคา  

แตในขณะเดียวกันพนักงานขายจะพยายามใหมสีวนลดราคาสินคาใหนอยทีสุ่ดหรือไมมเีลย เมื่อ

นักทองเที่ยวชาวจีนไมสามรถขอสวนลดไดตามทีตั่วเองตองการกจ็ะเกิดอาการหงดุงหงิด ทําใหเปน

อุปสรรคในการสือ่สาร บวกกับนักทองเที่ยวจีนยังขาดความเขาใจในตัวสินคาที่หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีดวย ดังน้ันเมื่อทั้งสองฝายมีความตองการที่ไมตรงกัน จงึทําใหความสมัพันธตรงกันขามกัน  

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ เลวิทท (Leavitt, n.d. อางใน ทิวา พงศธนไพบูลย และคณะ, 2544, 

หนา 16) ไดกลาววา “นักทองเที่ยวจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมา จะตองมสีาเหตุทีท่ํา

ใหเกิดพฤติกรรมน้ัน ๆ เสมอ ซึ่งสาเหตุตังกลาวจะเปนสิ่งกระตุนทําใหมนุษยเกิดความตองการ และ

จากความตองการตังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อแสดงพฤติกรรมออกมา” จากทฤษฎีขางตน 

สามารถสรปุไดวา พฤติกรรมของนักทองเที่ยวจะมลีักษณะคือ พฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได 

ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการข้ึนพฤติกรรมนักทองเที่ยวจะเกิดข้ึนได ตองมสีิ่งจูงใจใหแสดง

พฤติกรรมตาง ๆ และพฤติกรรมนักทองเที่ยวที่เกิดข้ึน ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนอง

ความตองการของนักทองเที่ยว  
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5.2.2 การอภิปรายผลวิจัยเชิงคุณภาพ 

 จากผลการศึกษาสรุป ความคิดเห็นของพนักงานหางสรรพสนิคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล ซึ่งใหความเห็นในประเด็นที่นาสนใจ 

คือ นักทองเที่ยวจีนเปนลกูคารายใหญของหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล เน่ืองจากกลุมนักทองเที่ยวจีนเปนกลุมตลาดใหญที่ในแตละป 

มีปรมิาณนักทองเที่ยวจีนเขามาเที่ยวประเทศไทยคอนขางมาก ถาเทียบกบันักทองเที่ยวที่มาจาก

ประเทศญีปุ่น เกาหลี หรือ จากทวีปยุโรป อเมริกา ประกอบกับบริษัทนําเที่ยวนักทองเที่ยวจีนมาเปด 

ในประเทศไทยคอนขางมาก เน่ืองจากนักทองเทียวชาวจีนเขามาเที่ยวประเทศไทยคอนขางมาก ดังน้ัน

ตลาดนักทองเที่ยวชาวจีนจงึสรางรายไดใหกบัหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรงุเทพมหานคร และ

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล คอนขางสูง ดังน้ันทางหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล จึงรับพนักงานขายที่มีความสามารถ 

การใชภาษาจีนในการสือ่สาร เพือ่รองรับตลาดนักทองเที่ยวชาวจีนที่ขยายตัวมากข้ึน และเน่ืองจาก

นักทองเที่ยวชาวจีนไมไดสามารถพูดภาษาอังกฤษไดทุกคน 

    พนักงานขายสวนใหญจบปรญิญญาตรี มีพื้นฐานความรูดานภาษาจนีอยูในเบื้องตนถึงระดับ

ปานกลาง ซึ่งสวนใหญไมเคยสอบภาษาจีน HSK แตเรียนมาจากมหาวิทยาลัย ใชเวลาเรียน 3-4 ป 

เพราะพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษี

ในปริมณฑล ถูกกําหนดคุณสมบัติใหมีพื้นฐานความรูดานภาษาจีนและภาษาอังกฤษ ในการสื่อสารกบั

นักทองเที่ยวชาวจีนอยูในระดับเบื้องตนถึงระดับปานกลาง แตถาเปนตําแหนงลามจะตองมีพื้น

ฐานความรูภาษาจีนอยูในระดับข้ันสูงซึ่งสวนใหญจบมาจากคณะมนุษยศาสตร เอกวิชาภาษาจีน ซึ่งมี

พื้นฐานความรูจากการเรียนมหาวิทยาลัย และมีความสามารถใชภาษาจีนอธิบายสินคาใหนักทองเที่ยว

ชาวจีนไดอยางชัดเจนเพราะมพีื้นฐานความรูดานภาษาจีน ในระดับข้ันสูงยกเวนในกรณีฉุกเฉินก็จะใช

ลามเขามาชวยเหลอืภาษา นอกจาน้ีพนักงานขายใหความเหน็พฤติกรรมการซื้อสินคาของนักทองเที่ยว

ชาวจีนและความรูสกึที่มีตอนักทองเทีย่วชาวจีนวานักทองเทีย่วชาวจีน สวนใหญจะมองวา จํานวน

ครึ่งหน่ึงของนักทองเที่ยวชาวจีน มีมารยาทไมดี และเขาใจอะไรยาก ซึ่งประเด็นน้ี นาจะมาจาก 

คุณภาพของนักทองเที่ยวจีนที่คอนขางตํ่า และการศึกษาของคนจีนทําใหเมื่อนักทองเที่ยวจีนออกนอก

ประเทศก็มกัจะมาสรางปญหาและกอความเดือดรอนใหประเทศน้ัน ๆ หรือแสดงมารยาทที่ไมสุภาพ

ออกมา ซึ่งพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนมกัจะเปนขาวเผยแพรไปทั่วโลก อยางเชน กรณี คูรัก

นักทองเที่ยวชาวจีนทะเลาะกับพนักงานตอนรับบนเครือ่งบนิและขูสาดนํ้ารอนจนมีคนเอาไปข้ึนเว็บไซต

ยูทูป สรางความเสื่อเสียใหกับประเทศจีนอยางมาก (“แผลงฤทธ์ิ! นักทองเที่ยวจีน”, 2558) 
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5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช 

  ผลการศึกษาสามารถนําไปใชสําหรับการพฒันาการบริการของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล  

ไดดังน้ี 

5.3.1 ควรตองปรับปรุงในเรือ่งของการบรหิารจัดการนักทองเที่ยวชาวจีน เน่ืองจากในแตละ

วันมีกลุมทัวรนักทองเที่ยวชาวจีนมาคอนขางเยอะ ทําใหการบริการไมทั่วถึง 

5.3.2 ควรตองจัดใหมีการอบรมพนักงานขายในเรื่องจิตวิทยาในการขายสินคาและการรับมอื

กับลกูคา โดยเฉพาะอยางย่ิงลกูคาที่คอนขางเรื่องมาก 

5.3.3 ควรจัดกิจกรรมใหพนักงานขายทกุเดือน เพือ่ลดความเครียดที่เกิดจากการทํางาน  

5.3.4 เน่ืองจากกลุมลูกคาที่เขามาใชบริการทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑลเปนกลุมลกูคาที่มรีายไดไมคอยสูง  

ควรทําการสงเสริมการขายในเรือ่งของการลดราคา เพื่อสรางแรงจูงใจใหกบันักทองเที่ยวชาวจีน 

5.3.5 การทดสอบสมมติฐาน พบวา พฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ดานจํานวนครั้งที่เขามาซื้อสินคา กับการใหบรกิารของพนักงาน

ขาย มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และพฤติกรรมการซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ดานคาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคา กับการสื่อสารของ

พนักงานขาย มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงความรูสึกที่ไมดีตอกันของทัง้ 

2 ฝาย ระหวางนักทองเที่ยวชาวจีนและพนักงานขาย ดังน้ัน ทางหางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขต

กรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปรมิณฑล ควรอบรมและปรบัทัศนคติที่มีตอ 

นักทองเทียวชาวจีนและควรมีการทํากาปะชาสัมพันธเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของหางสรรพสินคา

ปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล เพื่อสรางภาพลักษณ

ที่ดีและสรางความมั่นใจใหแกนักทองเที่ยวชาวจีน 

 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครัง้ตอไป 

 เพื่อใหผลการศึกษาในครัง้น้ีสามารถขยายตอไปในทัศนะที่กวางมากข้ึนอันจะเปนประโยชน

ในการอธิบายปรากฏการณและปญหาคุณภาพการบริการของพนักงานขาย หางสรรพสินคาปลอด

ภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑลหรือปญหาอื่นที่มีความ

เกี่ยวของกบัการทําวิจัยครัง้น้ี ผูทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไปดังน้ี 

 5.4.1 ควรทําการศึกษาเกี่ยวกบัพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนทุกเดือน ๆ เพือ่นํามา

พัฒนาการในการใหบรกิารลูกคานําผลการดําเนินงานดานการใหคุณภาพการบริการในภาพรวมของ 

หางสรรพสินคาปลอดภาษีในเขตกรุงเทพมหานคร และหางสรรพสินคาปลอดภาษีในปริมณฑล   
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 5.4.2 ควรศึกษาพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีนที่มีมีอทิธิพลตอระตับความพึงพอใจใน

การใหบริการของพนักงานขายทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี ควรใชสถิติ Multilevel Structural 

Equation Modeling (MSEM) ซึ่งเปนสถิติวิเคราะหโครงสรางความสมัพันธของตัวแปรอยางละเอียด

ในครั้งตอไปควบคูกับการใชการวิเคราะหสมการถดถอยพหคูุณ (Multiple Regression Analysis) 

เพื่อผลการศึกษาทีล่ะเอียดและมีความเที่ยงตรง 
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แบบสอบถาม 

 

ช่ือเรื่อง: การตัดสินใจใชบรกิารของนักทองเที่ยวชาวจีนที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี (Duty Free) 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความคิดเห็นความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวจีนที่

ใชบริการหางสรรพสินคาปลอดภาษี เพื่อนําผลการประเมินไปประกอบการวิจัยและพฒันาประสิทธิภาพ

ดานการบริการและใหสามารถตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวไดอยางมปีระสิทธิภาพตอไป 

จึงใครขอความกรุณาจากทานในการกรอกแบบสอบถาม โดยการวิเคราะหขอมลูจะทําในภาพรวม  

ไมเปดเผยขอมลูรายบุคคล 

............................................................................................................. 

 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล  

คําชี้แจง โปรดทําเครือ่งหมาย ลงใน (  ) ที่ตรงกับขอมูลของทาน 

1.1 เพศ       

(   ) 1. ชาย  (   ) 2. หญิง 

1.2 อายุ 

  (   ) 1. ตํ่ากวา 20 ป (   ) 2. 21-30 ป  (   ) 3. 31-40 ป        

  (   ) 4. 41-50 ป   (   ) 5. 50 ปข้ึนไป    

1.3 ระดับการศึกษา   

(   ) 1. มัธยมศึกษาตอนตน  (   ) 2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.             

(   ) 3. อนุปริญญา/ ปวส.         (   ) 4. ปริญญาตร ี      

(   ) 5. ปริญญาโท            (   ) 6. ปริญญาเอก      

(   ) 7. อื่น ๆ 

1.4 สถานภาพ 

  (   ) 1. โสด (   ) 2. สมรส   (   ) 3. หยาราง        

(   ) 4. หมาย   (   ) 5. แยกกันอยู 

1.5 อาชีพ  

  (   ) 1. นักเรียน/ นักศึกษา (   ) 2. ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  

(   ) 3. แมบาน/ พอบาน  (   ) 4. พนักงานบริษัท    

(   ) 5. ประกอบธุรกจิสวนตัว    (   ) 6. อื่น ๆ  
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1.6 รายไดตอเดือน 

(   ) 1. ตํ่ากวา 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. มากกวา 20,001 หยวนข้ึนไป 

 

สวนท่ี 2 พฤติกรรมของนักทองเท่ียวจีนในการเลือกซื้อสนิคาท่ีหางสรรพสินคาปลอดภาษี  

2.1 ทานรูจักหางสรรพสินคาปลอดภาษี ครั้งแรกไดอยางไร 

       (   ) 1. จากมัคคุเทศก  (   ) 2. จากเพื่อนทีเ่คยมาซื้อสินคาทีห่างสรรพสินคาปลอดภาษี 

       (   ) 3. จาก Internet และหนังสือทองเที่ยว  (   ) 4. อื่น ๆ   

2.2 จํานวนครั้งที่ทานเขามาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

       (   ) 1. ครั้งแรก   (   ) 2. 2-3 ครั้ง   

(   ) 3. 4-5 ครั้ง   (   ) 4. มากกวา 6 ครั้ง 

2.3 ทานมาซื้อสินคาสินคาปลอดภาษี ครั้งน้ีมากับใคร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

       (   ) 1. มากับแฟน    (   ) 2. มากับเพือ่น  (   ) 3. มากับครอบครัว 

       (   ) 4. มากับคณะทัวร (   ) 5. มาคนเดียว  (   ) 6. มากับญาติ                        

       (   ) 7. อื่น ๆ 

2.4 ทานรับรูขอมูลขาวสารของหางสรรพสินคาปลอดภาษี โดยสื่อใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

      (   ) 1. Internet           (   ) 2. โทรทัศน           (   ) 3. วิทยุ           

      (   ) 4. นิตยสาร            (   ) 5. หนังสอืพิมพ       (   ) 6. เพื่อน              

      (   ) 7. มัคคุเทศก         (   ) 8. ญาติ         (   ) 9. อื่น ๆ 

2.5 เหตุผลทีส่ําคัญทีสุ่ดทานมาซื้อสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี คือ (เลือกเพียง 1 ขอ) 

(   ) 1. มัคคุเทศกพามา   (   ) 2. เพื่อนแนะนํามา         

(   ) 3. เปนสินคาปลอดภาษี  (   ) 4. ราคาถูกกวาที่ประเทศจีน      

(   ) 5. สินคา brandแท         (   ) 6. พนักงานขายใหบริการดี 

(   ) 7. ใชภาษาจีนสื่อสารกันได  (   ) 8. มีการจัดโปรโมช่ันลดราคา    

(   ) 9. ความทันสมัยและความหลากหลายของสินคา   (   ) 10. คุณภาพสินคาดี          

(   ) 11. มีสื่อประชาสมัพันธเปนภาษาจีน   (   ) 12. มีจําหนายสินคาไทย            

(   ) 13. เพื่อใชเวลารอข้ึนเครื่องบิน   (   ) 14. อื่น ๆ 

2.6 คาใชจายทั้งหมดที่ใชในการช้ือสินคาที่หางสรรพสินคาปลอดภาษี 

(   ) 1. ตํ่ากวา 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 ภาษาที่ทานสามารถใชสื่อสารกบัพนักงานขายได (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

(   ) 1. ภาษาจีน  (   ) 2. ภาษาอังกฤษ   

(   ) 3. ภาษาไทย  (   ) 4. อื่น ๆ  

2.8 ความประทับใจครั้งแรกของทานทีเ่ขามาหางสรรพสินคาปลอดภาษี เปนอยางไร 3 อันดับโดย

ระบหุมายเลข 1 2 และ 3 ใน (  ) เรียงลําดับตามความสําคัญ 1-3 (1 หมายถึง สําคัญมากทีสุ่ด,   

2 หมายถึง ปานกลาง, 3 หมายถึง นอย) 

(   ) 1. ความสะอาด สนิคาวางไวอยางระเบียบเรียบรอย      

(   ) 2. มีประชาสัมพันธเปนภาษาจีน          

(   ) 3. พนักงานขายพูดภาษาจีนได                                  

(   ) 4. พนักงานขายใหบริการดี                                        

(   ) 5. มีสินคาปลอดภาษี หลากหลาย                              

(   ) 6. อื่น ๆ 

2.9 ประเภทของสินคาที่นิยมซื้อ 3 อันดับโดยระบหุมายเลข 1 2 และ 3 ใน (  ) เรียงลําดับตามความ

ตองการ 

(   ) 1. สินคาเครื่องหนังเชน กระเปา/ รองเทา           

(   ) 2. นํ้าหอม/ เครื่องสําอาง     

(   ) 3. สินคาตกแตง                                         

(   ) 4. เสื้อผา/ เครื่องแตงกาย                                             

(   ) 5. สินคาเครื่องประดับเชน เพชร พลอย อญัมณี 

(   ) 6. สินคาอุปโภคเชน ขนมขบเค้ียว               

(   ) 7. สุรา/ บุหรี ่           

(   ) 8. ของที่ระลึก               

(   ) 9. อุปกรณสื่อสาร/ เครือ่งใชไฟฟา            

(   ) 10. อื่น ๆ  

2.10 เปรียบเทียบความสามารถการใชภาษาจีนของพนักงานขายในหางสรรพสินคาตอไปน้ี โดยระบุ

หมายเลขใน (  ) 1 ดี 2 พอใช 3 ควรปรับปรุง 

(   ) 1. หางสรรพสินคาปลอดภาษี       (   ) 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 คุณลักษณะของพนักงานขายที่ทานอยากเห็นควรมีคุณสมบัติอยางไร โดยระบุหมายเลข 1 2 3 

4 5 ใน (  ) เรียงลําดับตามความสําคัญ 

(   ) 1. จรรยาบรรณของพนักงานขาย          

(   ) 2. การดําเนินการแนะนําสินคาโดยพนักงานขายเปนฝายเขาหาลกูคากอน 

(   ) 3. ควรพูดไดหลายภาษาโดยใชภาษาเดียวกันกับลูกคาได           

(   ) 4. เขาใจความตองการของลกูคาไดดี         

(   ) 5. ใหบริการดวยความสุภาพ                                  

(   ) 6. อื่น ๆ 

 

สวนท่ี 3 แบบสอบถามคณุภาพการใหบริการของพนักงานขายท่ีหางสรรพสินคาปลอดภาษี  

คําชี้แจง โปรดระบุระดับความพึงพอใจของทานในประเด็นตาง ๆ ตอไปน้ี โดยทําเครื่องหมาย   

บนหมายเลขที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด 

 

 

 

ประเด็นเพื่อพิจารณา 

ระดับความคิดของทาน 

ไมเห็น 

ดวย 

อยางย่ิง 

ไม 

เห็นดวย 

ไม 

แนใจ 

เห็น 

ดวย 

เห็นดวย

อยางย่ิง 

3.1 ดานการใชภาษาจีนของพนักงานขายท่ีหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

3.1.1 ความสามารถในการพูด-ฟงภาษาจีนของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี อยูในระดับที่ส่ือสารกันได 
1 2 3 4 5 

3.1.2 ความสามารถในการอานภาษาจีนของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี อยูในระดับที่ส่ือสารกันได 
1 2 3 4 5 

3.1.3 ความคลองในการใชภาษาจีนของพนักงานขายเพื่อ

ส่ือสารกับนักทองเที่ยวชาวจีนที่ หางสรรพสินคาปลอดภาษี  
1 2 3 4 5 

3.1.4 ความชัดเจนการออกเสียงภาษาจีนของพนักงานขายที่

หางสรรพสินคาปลอดภาษี เขาใจเปนอยางดี 
1 2 3 4 5 

3.1.5 หางสรรพสินคาปลอดภาษีมีพนักงานที่สามารถพูด

ภาษาจีนไดอยางพอเพียง 
1 2 3 4 5 

3.1.6 ทานตองการใหมีปายราคา ปายบอกทางและโฆษณา

สินคาเปนภาษาจีนในหางสรรพสินคาปลอดภาษี 
1 2 3 4 5 
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สวนท่ี 4 ดานการสื่อสารของพนักงานขาย 

 

 

 

 

 

 

ประเด็นเพื่อพิจารณา 

ระดับความคิดของทาน 

ไมเห็น 

ดวย 

อยางย่ิง 

ไม 

เห็นดวย 

ไม 

แนใจ 

เห็น 

ดวย 

เห็นดวย

อยางย่ิง 

3.2 ดานการใหบริการของพนักงานขายในหางสรรพสินคาปลอดภาษี 

3.2.1 ใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม และเปนกันเอง 1 2 3 4 5 

3.2.2 มีความเอาใจใส กระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 1 2 3 4 5 

3.2.3 รับฟงปญหาในขอซักถามของผูรับบริการอยางเต็มใจ 1 2 3 4 5 

3.2.4 สามารถตอบขอสงสัยไดชัดเจน 1 2 3 4 5 

3.2.5 การบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง 1 2 3 4 5 

3.2.6 การบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว  

ตามกําหนดเวลา 
1 2 3 4 5 

3.2.7 พนักงานขายแสดงกิริยาที่ออนนอมตอทานตั้งแตแรกจน

ส้ินสุดการใหบริการ 
1 2 3 4 5 

ประเด็นเพื่อพิจารณา 

ระดับความคิดของทาน 

ไมเห็น 

ดวย 

อยางย่ิง 

ไม 

เห็นดวย 

ไม 

แนใจ 

เห็น 

ดวย 

เห็นดวย

อยางย่ิง 

4.1 ทานเขาใจคําพูดของพนักงานขายใน หางสรรพสินคา 

ปลอดภาษี 

1 2 3 4 5 

4.2 ทานเขาใจส่ือที่ใชในการประชาสัมพันธ เชน แผนพับ ปาย

โฆษณา 

1 2 3 4 5 

4.3 พนักงานขายเขาใจความตองการของทานอยางชัดเจน 1 2 3 4 5 
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สวนท่ี 5 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 
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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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