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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา  (1) พฤติกรรมการใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ี
มีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเกต็ (2)  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อ
ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเกต็  (3)  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเกต็ 
 การวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงส ารวจโดยการเลือกสุ่มตวัอย่างแบบเป็นระบบ ไดข้นาดตวัอย่าง
จ านวน 400 คนจาก ประชากรนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาซ้ือสินคา้ในร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
ช่วงเดือนพฤษภาคม 2556 จ านวน 81,604 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติ
ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย (1) สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และ (2) สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ ค่าไคสแควร์ 
 ผลการศึกษา พบว่า  (1)  นกัท่องเท่ียวชาวจีนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการท่ี
ร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต เป็นคร้ังแรก โดยรู้จกัร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตจากการแนะน าของ มคัคุเทศกแ์ละ
ผูน้ าเท่ียวค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย ประมาณ 5,000 บาทต่อคน/คร้ัง ประเภทสินคา้ท่ีนิยมซ้ือ คือ เคร่ืองส าอาง
และน ้าหอม จุดประสงคก์ารเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตส่วนใหญ่คือ เพ่ือซ้ือสินคา้ใชเ้อง และผู ้
ท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกซ้ือ คือ  เพ่ือนท่ีมาดว้ย  (2)  การรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตของนกัท่องเท่ียวชาวจีนโดยภาพรวม พบว่าคุณภาพอยู่ในระดบัดีมาก  แต่
พิจารณารายดา้นพบว่า นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัต่อคุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด และระดบั
รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  (3)  ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีเก่ียวกับเพศ อายุ รายได้ ระดับ
การศึกษามีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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Abstract 

 

 The objectives of this study to study: (1) the purchasing behaviors of 

Chinese tourists in the King Power Duty Free Shop Phuket Branch; (2) to determine 

the level of perceived service quality among Chinese tourists towards the King Power 

Duty Free Shop Phuket Branch; and (3) to investigate the relationship between 

Chinese tourists personal factors and their levels of perceived service quality in the 

King Power Duty Free Shop Phuket Branch.  

 The study was conducted as a survey research. The sample selected by the 

systematic sampling consisted of 400 respondents. The survey questionnaires were 

used as an instrument to collect data. Data were analysed by statistical tools including 

(1) descriptive statistics as frequency, percentage, mean, standard deviation, and (2) 

inferential statistics as Chi-square  test. 

 The results showed that: (1) Chinese tourists’ purchasing behaviors who 

respondents, most of them visited the shop for the first time. They knew the shop by 

the tour guide recommendation. In addition, it was found that the average expenses 

spent at the shop were below 5,000 Baht/person/visit; the types of products bought 

were cosmetics and perfume; the purpose of visit to the King Power shop was to 

purchase products for themselves; and the influencers on their purchasing decisions 

were friends who traveled together. (2) The overall levels of Chinese tourist 

customer’ perceptions towards the King Power Duty Free Shop Phuket Branch were 

in the high level. When considering by each of service aspects, it was found that the 

aspect of reliability and responsiveness, respectively, were the most important; (3) It 

was found that there was a statistically significant relationship between Chinese 

tourists’ personal factors including gender, age, income, and education and their 

perceptions towards the service quality of King Power Duty Free Shop Phuket Branch 

at the 0.05 level. 
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1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 เม่ือกล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวในกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนแลว้ 
ประเทศไทยนบัไดว้า่ ไดโ้อกาสและไดเ้ปรียบประเทศอ่ืนในหลายๆ ดา้น ตั้งแต่แหล่งท่องเท่ียวท่ีมี
ช่ือเสียงและมีการยอมรับไปทัว่โลก ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน และท่ีเหนนไดช้ดัคือ ศนนยกกลาง
ของสายการบินหรือการเปน นประตนสน่ภนมิภาค (Gateway to ASEAN) และความคิดเหนนจากกลุ่ม
ประชาคมอาเซียน ต่างมีความเหนนตรงกนัวา่ “ประเทศไทยจะไดรั้บประโยชนกจากการท่องเท่ียวมาก
ท่ีสุดในจ านวนกลุ่มประเทศสมาชิกทั้งหมด” นั้ นหมายถึงโอกาสของประเทศไทย ท่ีมองเหนน
ช่องทางในการสร้างเงินจ านวนมหาศาลท่ีมาพร้อมกบัโอกาสท่ีก าลงัจะมาถึงในคร้ังน้ี หน่วยงาน
ต่างๆ ของประเทศไทยต่างมีความต่ืนตวั เพื่อรองรับตลาดประชาคมอาเซียน ตอบสนองไดทุ้กความ
ตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายท่ีประเทศไทยไดต้ั้งจุดมุ่งหมายไวว้่า ในพ.ศ.2558 ให้เปน นปีท่ีเร่ิมตน้ 
“การเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน”ในประเทศไทยอย่างเตนมศกัยภาพ จึงไดมี้การลงทุนเปน น
จ านวนมหาศาลเพื่อเปน นการส่งเสริม พฒันาปรับปรุง รวมไปถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั
คุณภาพการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวใหดี้พร้อมท่ีจะรองรับนกัท่องเท่ียวท่ีก าลงัจะเขา้มา 
 สมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้(Association of South East Asian 
Nations หรือ ASEAN) มีวตัถุประสงคกในการจดัตั้ง เพื่อเปน นการส่งเสริมและร่วมมือกนัในดา้น
สันติภาพ, ความมัน่คง, เศรษฐกิจ, องคกความรน ้, สังคมวฒันธรรม บนพื้นฐานความเท่าเทียมกนัและ
ผลประโยชนกร่วมกนัของประเทศสมาชิก และไดมี้การพฒันาปรับปรุงเร่ือยมา จนกลายเปน นกฎบตัร
อาเซียน (ธรรมนนญ อาเซียน หรือ ASEAN Charter) ซ่ึงเปน นเสมือนแนวทางการด าเนินงานท่ีจะ
น าไปสน่การเปน นประชาคมอาเซียนซ่ึงประกอบด้วย 3 ส่ิงหลกัๆ คือ การเมือง, ทางเศรษฐกิจ และ
สังคมวฒันธรรม เพื่อการด าเนินงานไปสน่ประชาคมอาเซียน โดยได้ในปีพ.ศ.2546 อาเซียนได้
ก าหนดทิศทางท่ีชดัเจนวา่ “ความร่วมมือไปสน่การเปน นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน” ในปี พ.ศ. 2558 
การร่วมมือคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคกร่วมกนั 4 ดา้น คือ การตลาดและฐานการผลิตร่วมกนั ,การสร้างขีด
ความสามารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจอาเซียน, การพฒันาเศรษฐกิจอยา่งเสมอภาค, และการบนรณา
การเขา้กบัเศรษฐกิจโลก วตัถุประสงคกเหล่าน้ีไดส่้งผลให้ประเทศสมาชิกกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจ
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อาเซียนต่างมีความต่ืนตวัเพื่อพร้อมรับโอกาสท่ีก าลงัจะมาถึงในไม่ช้าน้ี สมาชิกกลุ่มประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน แต่ละประเทศไดว้างเป้าหมายเพื่อรองรับการเขา้สน่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน
อยา่งเตนมศกัยภาพในทุกๆ ดา้น โดยมีแนวทางความร่วมมือดา้นการท่องเท่ียวในกรอบอาเซียนท่ีเปน น
แนวทางในการพฒันาปรับปรุงยุทธศาสตรกการท่องเท่ียวอาเซียนอยา่งแทจ้ริง โดยมุ่งหวงัเพื่อปรับ
โครงสร้างตลาดการท่องเท่ียว ส่งเสริมการพฒันาท่องเท่ียวเชิงคุณภาพ ให้เกิดความเช่ือมโยง
เส้นทางในภนมิภาค และสนบัสนุนการเดินทางท่องเท่ียวของเยาวชน ในปี พ.ศ.2554 ประเทศสมาชิก
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนมีนกัท่องเท่ียวเดินทางเขา้ประเทศ 82 ลา้นคน ในจ านวนนั้น 49% เปน น
การเดินทางภายในอาเซียน ขณะท่ีภาครัฐและเอกชนต่างมุ่งมัน่กบัการพฒันาปรับปรุงประเทศ เพิ่ม
ศกัยภาพทางการแข่งขนัดา้นคุณภาพการให้บริการนกัท่องเท่ียวขีดความสามารถทางการแข่งขนัใน
ตลาดอาเซียนและการสร้างรายไดใ้ห้กบัประเทศเพื่อมุ่งไปสน่การพฒันาคุณภาพชีวิตของประชากร
ในประเทศ ซ่ึงรายไดม้าจาก “คุณภาพการบริการ” นัน่เอง  
 ประเทศไทยเปน นตลาดท่องเท่ียวในต่างประเทศแห่งแรกๆ ของชาวจีน วฒันธรรมไทย 
อาหารไทย และสถานท่ีท่องเท่ียวไทยค่อนขา้งแพร่หลายในหมน่ชาวจีน ปัจจุบนันกัท่องเท่ียวจีนมอง
ประเทศไทยว่ามีค่าใช้จ่ายไม่สนง และอยน่ใกล้ประเทศจีน รวมถึงความสะดวกในการเดินทางจีน 
ขณะน้ีนกัท่องเท่ียวจากจีนเขา้มาท่องเท่ียวท่ีภนเกนตจ านวนมากเพิ่มข้ึนจากปีท่ีแลว้ 3-4 เท่าตวั ทั้งน้ี
เพราะภนเกนตเปน นแหล่งท่องเท่ียวท่ีคนจีนแผ่นดินใหญ่ช่ืนชอบทั้ งความสวยงามของธรรมชาติ 
ชายหาด น ้ าทะเล และอาหารทะเล เปน นตน้ (ผนจ้ดัการออนไลนก) ทั้งน้ีจงัหวดัภนเกนตเปรียบเสมือน
ไข่มุกแห่งอนัดามนัมีแหล่งท่องเท่ียวท่ีท่ีครบถว้นสมบนรณก ทั้งทางวฒันธรรม และทางธรรมชาติ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัค าขวญัของจงัหวดัภนเกนตท่ีว่า “ไข่มุกอนัดามนัสวรรคกเมืองใตห้าดทรายสีทอง สองวีร
สตรีบารมีหลวงพอ่เเช่ม” ซ่ึงความนิยมภนเกนตของคนจีนมีมากถึงขนาดมีเคร่ืองบินเช่าเหมาล า และยงั
มีแผนปรับเท่ียวบินเพิ่มข้ึนเพื่อรองรับการขยายตวัทางการท่องเท่ียวจากหลายมณฑลของจีนมาถึง
ภนเกนต เช่น แผนการตลาดของตลาดจีนในปีหน้า มีแผนเพิ่มความถ่ีในเส้นทางปักก่ิงจาก 7 เปน น 14 
เท่ียวบินต่อสัปดาหก คุนหมิงเพิ่มจาก 5 เปน น 7 เท่ียวบินต่อสัปดาหก เฉิงตนจาก 4 เปน น 5 เท่ียวบินต่อ
สัปดาหก  และการตดัสินใจยกเลิกการขอวีซ่าส าหรับคนจีนท่ีจะเขา้มาประเทศไทยเช่นเดียวกบัคน
ญ่ีปุ่นเกาหลีไตห้วนัรัสเซีย (วชิิต  ประกอบโกศล, 2555)  
 จากภาวะเศรษฐกิจจีนท่ีขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง มองไปขา้งหนา้อีก 5 ปีกนยงัจะเติบโตสนง 
ท าใหฐ้านชนชั้นกลางชาวจีนขยายตวัคิดเปน นสัดส่วน 30% ของจ านวนประชากรทั้งหมดหรือหลาย
ร้อยลา้นคน ซ่ึงชนชั้นกลางเหล่าน้ีพร้อมท่ีจะเดินทางมาเท่ียวประเทศไทยท าให้ชาวจีนมีก าลงัการ
บริโภคเพิ่มข้ึน นกัท่องเท่ียวจีนในปัจจุบนัมีก าลงัซ้ือค่อนขา้งสนง เม่ือก่อนพกัโรงแรม 3-4 ดาว แต่
ปัจจุบนัเปล่ียนไปพกัโรงแรม 5 ดาว และเปล่ียนเปน นมากบักรุ๊ปทวัรก เปน นเร่ิมเดินทางดว้ยตวัเอง และ
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เดินทางไปทัว่ประเทศไทยช่วง 3 ปีหลงัมาน้ี นกัท่องเท่ียวจีนมีก าลงัซ้ือมากข้ึน เพราะมีประสบการณก
มากข้ึน และเร่ิมเปน นทวัรกคุณภาพ ใชบ้ริการโรงแรม 5 ดาว 
 ภาคธุรกิจบริการเปน นท่ีไดรั้บความสนใจจากหลายฝ่าย ทั้งจากภาครัฐและเอกชนใน
ประเทศและรวมถึงนักลงทุนต่างประเทศ ทั้งน้ีเน่ืองจากทุกฝ่ายเลนงเหนนถึงศกัยภาพในการเปน น
แหล่งท่ีมาของรายไดท่ี้ส าคญัแหล่งหน่ึงของประเทศ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนัท่ี
ควรจะมีการกระจายความหลากหลายของลน่ทางท่ีสามารถน าเงินตราต่างประเทศเขา้สน่ประเทศให้
มากข้ึน ภาคธุรกิจบริการจึงกลายเปน นภาคธุรกิจท่ีมีความส าคญัในเชิงพาณิชยกมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
นอกจากน้ีภาคธุรกิจบริการยงัเปน นแหล่งสร้างงานจ านวนมาก จึงถือวา่เปน นภาคท่ีสร้างมนลค่าเพิ่มทั้ง
ทางการเงินและทางสังคมแก่ประเทศ การศึกษาวิจยัน้ีไดค้รอบคลุมธุรกิจบริการ 7 ประเภท ไดแ้ก่ 
การศึกษา การท่องเท่ียว โรงแรม ภตัตาคาร/ร้านอาหาร การคา้ปลีก การบริการสุขภาพ และการก่อสร้าง   
 บริษทัคิง เพาเวอรก อินเตอรกเนชนัแนล จ ากดั (King Power International Co., Ltd.) เปน น
บริษทัด้านธุรกิจคา้ปลีกสินคา้ปลอดอากรของไทย เดิมมีช่ือว่า บริษทั เจ.เอนม.ที. ดิวต้ีฟรี (J.M.T. 
Duty Free) ก่อตั้งในปี พ.ศ. 2536 ไดรั้บสัมปทานจากการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยเขา้บริหาร
ร้านคา้ปลอดภาษี ท่ีท่าอากาศยานดอนเมือง ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ท่าอากาศยานภนเกนต และท่า
อากาศยานหาดใหญ่ เน่ืองจากบริษทัเปน นด่านสุดทา้ยในการตอ้นรับนักท่องเท่ียวชาวจีนก่อนจะ
เดินทางกลบัประเทศ  ดงันั้นจึงได้จดัท างานวิจยัฉบบัน้ีข้ึนเพื่อส ารวจ การการรับรน ้คุณภาพการ
บริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ต่อบริษทัคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต เพื่อเตรียมพร้อมในการ
พฒันาคุณภาพในการบริการ และเตรียมพร้อมในการเปิดรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน รวมทั้ง
เตรียมแผนในการตอ้นรับนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเพิ่มจ านวนข้ึนเร่ือยๆ 
 จากข้อมนลดังกล่าว ผนศึ้กษามีความประสงคกท าการศึกษาเร่ืองการรับรน ้ คุณภาพการ
บริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต ผลการศึกษาน้ีใชเ้ปน นขอ้มนล
ในการปรับเปล่ียนการด าเนินงานดา้นการตลาดและผลิตภณัฑกท่ีจดัวางจ าหน่ายในร้านคิง เพาเวอรก 
ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต ผลการศึกษาน้ีใช้เปน นขอ้มนลในการพฒันาทางการตลาดให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต และผลการวิจยัสามารถ
น าไปใชเ้ปน นแนวทางก าหนดกลยุทธกทางการตลาดท่ีมีผลต่อนโยบายและแผนของร้านคิง เพาเวอรก 
ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต อยา่งย ัง่ยนื  
 
 
 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B9%87%E0%B8%95
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%8D%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%8D%E0%B9%88
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2.  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 
 2.1  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอรก 
ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต 
 2.2  เพื่อศึกษาระดบัการรับรน ้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอรก 
ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต 
 2.3  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธกต่อการรับรน ้คุณภาพการบริการของ 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต 
 

3.  ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 ประชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยั คือ นักท่องเท่ียวชาวจีนทั้งเพศชายและ
หญิงท่ีมาเลือกซ้ือสินคา้ในบริษทัคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต ผนศึ้กษาก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
กรณีทราบจ านวนประชากรท่ีเกนบรวบรวมขอ้มนลแน่นอน จึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้นตร
ของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane.1973:125, อา้งถึงใน สุทธนน  ศรีไสยก, 2551) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 390 ส ารองตวัอยา่งไว ้10 ตวัอยา่ง เพื่อป้องกนัความผิดพลาดของแบบสอบถาม รวมกลุ่ม
ตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง ใชว้ิธีการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเกนบขอ้มนล
เฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาซ้ือสินคา้ในร้านคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต ในเดือนพฤษภาคม 
2556 ทั้งเพศชายและเพศหญิงโดยเขา้ไปแจกแบบสอบถาม และรอเกนบแบบสอบถามทนัที 
 

4.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 4.1  ประชำกร หมายถึง นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาซ้ือสินคา้ในบริษทัคิง เพาเวอรก  
ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต   
 4.2  นักท่องเทีย่วชำวจีน หมายถึง ประชาชนจากประเทศจีนท่ีเดินทางเขา้มาเพื่อท่องเท่ียว 
ในจงัหวดัภนเกนตทั้งเพศชายและหญิง 
 4.3  กำรรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนไดรั้บบริการจากร้านคิง เพาเวอรก 
ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต แลว้ประเมินคุณค่าท่ีไดรั้บการบริการ โดยอาศยัความรน ้และประสบการณกเดิม
เปน นเคร่ืองมือ 
 



5 

 4.4  ข้อมูลส่วนบุคคล หมายถึง ปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 
ในบริษทัคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ีย ระดบัการศึกษา 
อาชีพ 
 4.5  พฤติกรรมกำรเข้ำใช้บริกำร หมายถึง พฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียว 
ชาวจีนท่ีแสดงออกของนักท่องเท่ียวชาวจีนแต่ละบุคคลท่ีมีผลต่อร้านคิง เพาเวอรก  ดิวต้ีฟรี สาขา
ภนเกนต จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ ท่านเคยมาใช้บริการท่ีร้านดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนตหรือไม่ แหล่งส่ือท่ีท าให้
ท่านรน ้จกัร้านดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคน/คร้ังในการเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขา
ภนเกนต ประเภทสินคา้ท่ีท่านเลือกซ้ือ จุดประสงคกการเขา้ใช้บริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต ท่าน
เดินทางมากบัใครท่ีมีผลเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต 
 4.6  คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง การท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนไดส้ัมผสัถึงถึงระดบัคุณภาพ 
ในการบริการต่อบริษทัคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต ซ่ึงแบ่งออกเปน น 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นทางกายภาพ
ของการบริการ (Tangible) ดา้นการตอบสนองต่อลนกคา้ (Responsiveness) ดา้นความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการดนแลเอาใจใส่ (Empathy) และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
 4.7  ด้ำนทำงกำยภำพของกำรบริกำร (Tangible) หมายถึง การใหสี้ แสงสวา่ง และเสียง 
ภายในร้านคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต การจดัเคานกเตอรกบริการ ความชดัเจนของป้ายราคา มีป้าย
แนะน าสินคา้ภายในร้านและนอกอาคาร อุปกรณกท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ือง Scan Barcode เชนคราคา
สินคา้ แสงไฟในตวัอาคารของร้านคา้ ความสะอาด เปน นระเบียบของร้านคา้ มีพนกังานเพียงพอต่อ
การบริการมีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีเพียงพอ 
 4.8  ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (Responsiveness) หมายถึง การทกัทายของพนกังาน  
พนกังานให้บริการอย่างรวดเรนว ความพร้อมท่ีจะให้บริการเสมอเม่ือลนกคา้ตอ้งการในทนัที การ
พนดจาและใบหนา้ท่ียิ้มแยม้ของพนกังาน พนกังานมีน ้ าใจช่วยเหลือในขณะท่ีก าลงัเลือกซ้ือสินคา้ 
พนกังานมีความรน ้ ส่ือสารไดเ้ขา้ใจ ชดัเจน 
 4.9  ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือและไว้วำงใจ (Reliability) หมายถึง ป้ายราคาและสินคา้ถนกตอ้ง 
ตรงกนั ตรวจสอบวนัหมดอายขุองสินคา้ เพื่อไม่ใหมี้สินคา้หมดอายวุางบนชั้นวาง ความชดัเจนของ
เอกสารท่ีประกอบการให้บริการ ภาพลกัษณกของตราสินคา้ท่ีมีวางขายภายในร้านคิง เพาเวอรก ดิวต้ี
ฟรี สาขาภนเกนต พนกังานมีความรน ้และเขา้ใจในตวัสินคา้สามารถตอบค าถามได ้
 4.10  ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ (Empathy) หมายถึง ตอ้งการความเปน นส่วนตวัในการเลือก 
ซ้ือสินคา้ ความสะดวกในการติดต่อกบัร้าน เช่น พนกังานมีความสนใจ/ใส่ใจ ส่ิงท่ีท่านพนด ช่องทาง
ใหล้นกคา้มีโอกาสร้องเรียน ตอ้งการพนกังานท่ีสามารถช้ีแจง / แนะน า / ให้ขอ้มนลท่ีสอบถามไดเ้ปน น
อยา่งดี การทกัทายและกล่าวขอบคุณเช้ือเชิญใหม้าใชบ้ริการใหม่หลงัใชบ้ริการ 
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 4.11  ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจ (Assurance) หมายถึง รับประกนัการเปล่ียนสินคา้ คืนเงิน 
ลนกคา้ เม่ือสินคา้มีปัญหา การจดัท า member card, voucher หรือของสมนาคุณสินคา้มีคุณภาพ
เหมาะสมกบัราคา  พนกังานมีการตอบปัญหาค าถามหรือขอ้สงสัยไดอ้ยา่งรวดเรนว 
 

5.  ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาเร่ืองการรับรน ้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอรก 
ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต สามารถแยกตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี   
 5.1  ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) ประกอบดว้ย 
  5.1.1  ข้อมูลส่วนบุคคล  
   - เพศ  
   - อาย ุ  
   - รายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ีย  
   - ระดบัการศึกษา  
   - อาชีพ 
  5.1.2  พฤติกรรมกำรเข้ำใช้บริกำรของนักท่องเทีย่วชำวจีน 

   - ความถ่ีของการมาใชบ้ริการ  
   - แหล่งส่ือท่ีท าใหร้น ้จกัร้าน  
   - ค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ 
   -  ประเภทสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ   
   - จุดประสงคกการเขา้ใชบ้ริการ  
   - ผนมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ 
 5.2  ตัวแปรตำม (Dependent Variables) คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น 
  5.2.1  ดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) 
  5.2.2  ดา้นการตอบสนองต่อลนกคา้ (Responsiveness)  
  5.2.3  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) 
  5.2.4  ดา้นการดนแลเอาใจใส่ (Empathy) 
  5.2.5  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)   
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6.  สมมติฐำนในกำรศึกษำ 
 
 นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน 
ระดบัการศึกษา และอาชีพ ต่างกนัมีความสัมพนัธกกบัการรับรน ้คุณภาพการบริการของร้านคิงเพาเวอรก 
ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต แตกต่างกนั   
 

7.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1  เพื่อท าใหท้ราบถึงพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อ 
ร้านคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต   
 7.2  ท าใหท้ราบถึงระดบัการรับรน ้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้าน 
คิงเพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต 
 7.3  ท าใหท้ราบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธกต่อการรับรน ้คุณภาพการบริการของ 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต 
 7.4  ผลการศึกษาน้ีใชเ้ปน นขอ้มนลในการพฒันาทางการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความ 
ตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิงเพาเวอรก ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต   
 

8.  กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
 ในการศึกษาเร่ืองการรับรน ้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิงเพาเวอรก 
ดิวต้ีฟรี สาขาภนเกนต ผนศึ้กษาใช้ทฤษฏีคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดของ Parasuraman et al. 
(1994) มาก าหนดกรอบแนวคิดการศึกษา เพื่อใหไ้ดผ้ลตามวตัถุประสงคกในการศึกษาคร้ังน้ี 
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของนักท่องเที่ยว 
ชำวจีนต่อร้ำนคิง เพำเวอร์ ดิวตีฟ้รี สำขำภูเกต็ 
คุณภำพกำรบริกำร   
-  ดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) 
-  ดา้นการตอบสนองต่อลนกคา้ (Responsiveness)  
-  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) 
-  ดา้นการดนแลเอาใจใส่ (Empathy) 
-  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)   

พฤติกรรมกำรเข้ำใช้บริกำรของ 
นักท่องเทีย่วชำวจีน 
- ความถ่ีของการมาใชบ้ริการ  
- แหล่งส่ือท่ีท าใหร้น ้จกัร้าน  
- ค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ 
-  ประเภทสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ   
- จุดประสงคกการเขา้ใชบ้ริการ  
- ผนมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ 

ตัวแปรอสิระ 
 

ตัวแปรตำม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ  
- อาย ุ  
- รายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ีย  
- ระดบัการศึกษา  
- อาชีพ 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 

 ในการศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ผูศึ้กษาไดท้บทวน แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบับริษทัคิง เพาเวอร์ อินเตอร์เนชนัแนล จ ากดั 
 2.  ความรู้เบ้ืองตน้เร่ืองการตลาดการท่องเท่ียวและอุตสาหกรรม 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมนกัท่องเท่ียว 
 4.  แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
 5.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 เพื่อให้ผูอ่้านไดมี้ความเขา้ใจเก่ียวกบัเน้ือหา ผูศึ้กษาจึงไดค้น้หาขุอ้มูล ความรู้เก่ียวกบั
การศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขา
ภูเก็ต ไวด้งัน้ี 
 

1  ความรู้เบือ้งต้นเกีย่วกบับริษทัคงิ เพาเวอร์ อนิเตอร์เนชันแนล จ ากดั 
 
 กลุ่มบริษทัคิง เพาเวอร์ ผูน้  าในโลกของธุรกิจคา้ปลีกสินคา้ปลอดภาษี และอากร พร้อม
มอบท่ีสุดแห่งบริการแก่ลูกคา้ทุกท่าน ดว้ยประสบการณ์กว่า 24 ปี คิง เพาเวอร์เขา้ใจถึงทุกความ
ตอ้งการ ดว้ยการคดัสรรสินคา้แบรนด์เนม ของขวญัช้ินพิเศษ ตลอดจนสินคา้ท่ีจะเติมเต็มทุกการ
เดินทางใหสุ้ดพิเศษ ในราคาท่ีพิเศษ 
 บนเส้นทางประสบการณ์ยาวนานกวา่ 24 ปี คิง เพาเวอร์กา้วผา่นการเปล่ียนแปลง และ
อุปสรรคมากมาย ดว้ยความสามารถในการบริหารจดัการ วสิัยทศัน์ท่ีชดัเจน และการร่วมแรงร่วมใจ
ท างานของพนกังานคุณภาพ ทั้งหมดน้ีลว้นเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้คิง เพาเวอร์กา้วข้ึนสู่การเป็นผูน้ า
ในธุรกิจคา้ปลีกสินคา้ปลอดภาษี และอากรของไทยในปัจจุบนั 
 ในวนัน้ี กลุ่มบริษทัคิง เพาเวอร์ ยงัคงกา้วเดินต่อไปอยา่งมุ่งมัน่ และยึดมัน่ในพนัธะสัญญา
ท่ีจะมอบบริการเหนือระดบัแก่ลูกคา้ผูท้รงเกียรติ สมดัง่สโลแกนของเราท่ีวา่ “King of Duty Free” 



10 

 ปัจจุบนั กลุ่มบริษทัคิง เพาเวอร์ ไดข้ยายขอบเขตการให้บริการครอบคลุมทุกพื้นท่ี เพื่อ
เติมเต็มความสะดวกสบายให้แก่ลูกคา้ทุกท่าน ดว้ยร้านจ าหน่ายสินคา้ปลีกปลอดภาษี และอากร
ภายในสนามบินหลกั ทั้งภายในอาคารผูโ้ดยสารภายในประเทศ และระหวา่งประเทศกวา่ 76 ร้านคา้ 
รวมถึงการเปิดตวัศูนยก์ลางการชอ้ปป้ิงครบวงจรใจกลางกรุงเทพฯ คิง เพาเวอร์ คอมเพล็กซ์ (ถนน
รางน ้า) ท่ีพร้อมใหบ้ริการทุกท่านแลว้วนัน้ี 
 ในปี พ.ศ. 2553 กลุ่มบริษทัคิง เพาเวอร์ ประสบความส าเร็จในการน าพาตวัเองเขา้สู่
การด าเนินธุรกิจในระดบัสากล โดยไดรั้บการรับรองมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9001:2000 จาก
สถาบนั United Registrar of Systems Limited (URS) 
 นอกเหนือจากการสร้างสรรค์บริการท่ีสมบูรณ์แบบ กลุ่มบริษทัคิง เพาเวอร์ ยงั
ภาคภูมิใจเป็นอย่างยิ่งท่ีได้เป็นส่วนหน่ึงในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ จากการได้ความ
ไวว้างใจจากหน่วยงานของรัฐ ให้เป็นผูบ้ริหารจดัการพื้นท่ีเชิงพาณิชยภ์ายในอาคารผูโ้ดยสาร
สนามบินหลกั มูลค่ากว่า 7,000 ลา้นบาท รวมถึงการมีอตัราการจา้งงานถึงกวา่ 3,000 ต าแหน่ง
 ปัจจุบนับริษทั มี 6 สาขา ในประเทศ ไดแ้ก่ 
 1.  Downtown Duty free( Rangnam) 
 2.  Suvarnabhumi  Duty free 
 3.  Phuket Airport Shopping 
 4.  Changmai Airport Shopping 
 5.  Pattaya Duty free 
 6.  Hatyai Airport Shopping 
 คิง เพาเวอร์ ดิวต้ี ฟรี ภูเก็ต ตั้งอยู่ภายในอาคารผูโ้ดยสารของสนามบินนานาชาติภูเก็ต 
คิง เพาเวอร์ ดิวต้ี ฟรี ภูเก็ต พร้อมมอบสินคา้คุณภาพครบทุกความตอ้งการ ไม่ว่าจะเป็นเคร่ืองด่ืม 
แอลกอฮอลล ์บุหร่ี น ้าหอม เคร่ืองส าอาง อาหารทานเล่น นาฬิกา ปากกา ไฟแช็ก ตลอดจนถึงสินคา้
แฟชัน่ และเคร่ืองประดบัอญัมณี พร้อมต่ืนตาไปกบัความพร้อมพร่ังของสินคา้แบรนด์เนมน ้ าหอม
และเคร่ืองส าอาง ชั้นน าจากทัว่โลก อาทิ Chanel, Clinique, Dior, Estee Lauder   Lancome และแบ
รนด์อ่ืนๆอีกมากมาย  นอกจากน้ียงัเพลิดเพลินไปกบัการชอ้ปป้ิงนาฬิกา กระเป๋าหนงั และอ่ืนๆอีก
มากมาย  โดยในอีก 3ปีขา้งหน้า สนามบินภูเก็ตมีแผนท่ีจะขยายสนามบิน  ดงันั้นทางร้านจึงไดรั้บ
สัมปทานท่ีใหญ่ขั้นกว่าเดิม 3 เท่า เพื่อรองรับการขยายตวัในอนาคต จึงจ าเป็นตอ้งศึกษาเร่ือง
การตลาดต่อไป 
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2  ความรู้เบือ้งต้นเร่ืองการตลาดท่องเทีย่วและอตุสาหกรรม 
 
 2.1  ความหมายของการตลาด 
  ส าหรับความหมายของการตลาดนั้น มีผูใ้ห้ความหมายไวห้ลากหลาย บา้งก็เขา้ใจว่า 
เป็นองค์ประกอบของการขาย การโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ และในทศันะคติของคนบางกลุ่ม 
เขา้ใจว่าการตลาด คือ การขายและการส่งเสริมการขาย และบางกลุ่มก็มองเห็นการตลาดเป็นการ
กระท าท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการของสรรพส่ิงต่างๆ การวิจยัการตลาด การพฒันาผลิตภณัฑ์ การก าหนด
ราคา การจดัจ าหน่าย  
  โดยสรุปการตลาด (marketing) หมายถึง การจดัการความตอ้งการของลูกคา้หรือ
ผูบ้ริโภค และการท าให้ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคไดรั้บการตอบสนองอย่างเป็นท่ีพึง
พอใจโดยอาศยักระบวนการของการแลกเปล่ียน (เชาว ์  โรจนแสง 2544; Bearden, et al., 2007)
หลกัการตลาดทัว่ไป ประกอบดว้ย 4 ขั้นตอนหลกั คือ  1) การวิเคราะห์  2) การวางแผน  3) การ
ปฏิบติัตามแผนและควบคุม  4) การควบคุมการจดัการการตลาด  ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี (Reid and 
Bojanic, 2010, pp .28-29)  
  2.1.1  การวเิคราะห์ เป็นขั้นตอนแรกท่ีมีความส าคญัของกระบวนการจดัการตลาด 
ทุกธุรกิจ ขั้นตอ้นน้ีประกอบดว้ย การวิเคราะห์โอกาสทางการตลาด การศึกษาความตอ้งการ และ
ความจ าเป็นของลูกคา้  
   1)  การวเิคราะห์โอกาสทางการตลาด โดยทัว่ไปจะวเิคราะห์ไดจ้ากสภาพแวดลอ้ม 
ภายนอก และสภาพแวดลอ้มภายในขององคก์ร หรือ ธุรกิจ 
   2)  การศึกษาความตอ้งการ ความจ าเป็นของลูกคา้ และการเลือกตลาดเป้าหมาย  
เป็นการวจิยัเพื่อหาขอ้มูลน ามาวเิคราะห์และแบ่งตลาดออกเป็นส่วนๆแลว้เลือกตลาดออกเป็นส่วนๆ 
แลว้เลือกส่วนตลาดท่ีกิจการสามารถตอบสนองความตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี และตลาดเป้าหมายท่ีจะ
วางแผนด าเนินทางการตลาดใหส้ามารถเขา้ถึงตลาดเป้าหมายหรือลูกคา้ได ้
  2.1.2  การวางแผน ประกอบดว้ย ขั้นตอนท่ีส าคญั 2 ขั้นตอนยอ่ย คือ 
   1)  การออกแบบกลยทุธ์ เป็นการก าหนดวธีิการสนองความตอ้งการาของตลาด 
เป้าหมาย หรือผูบ้ริโภค โดยยึดกรอบตามองค์ประกอบของส่วนประสมการตลาด คือ ผลิตภณัฑ ์
ราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงถือไดว้า่เป็นแผนกลยทุธ์การตลาด 
   2)  การวางแผนการปฏิบติัการการตลาด เป็นการก าหนดท่ีมีความชดัเจนเป็น 
รูปธรรมวา่จะท าอยา่งไร ท าท่ีใด ท าเม่ือใด และโดยใคร ส่วนใหญ่สอดรับกบัแผนกลยทุธ์การตลาด 
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  2.1.3  การปฏิบติัตามแผนและควบคุม เป็นขั้นตอนหลกัท่ีประกอบดว้ย สองขั้นตอนยอ่ย 
   1)  การจดัองคก์ารการตลาด เป็นขั้นตอนการจดัโครงสร้างขององคก์าร การตลาด 
ท่ีเหมาะสมกบัวตัถุประสงคข์นาดและลกัษณะการด าเนินการกิจการ ซ่ึงแต่ละองคก์รมีโครงสร้างท่ี
แตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายในและภายนอกขององคก์าร 
   2)  การปฏิบติัการทางกการตลาด เป็นขั้นของการด าเนินการตามแผนท่ีวาง 
ไว ้4 การควบคุมการจดัการตลาด เป็นการควบคุมและตรวจสอบใหก้ารด าเนินงานทางการตลาด 
เป็นไปตามแผนปฏิบติัการทางการตลาดท่ีวางไว ้
   จากหลกัการตลาดขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ การจดัการตลาด คือ กระบวนการ
ท่ีคลอบคลุมกิจกรรมการวางแผน การปฏิบติัการทางการตลาด และการประเมินผลทางการตลาด 
และเป็นหลกัการท่ีใชใ้นการจดัการทางธุรกิจทุกประเภท (Reid and Bojanic 2010)  
   ความหมายของการท่องเท่ียวนั้นมีผูใ้ห้ความหมายไวห้ลากหลาย โดย
องคก์ารท่องเท่ียวโลก (World Tourism Organization : W.T.O) ไดใ้ห้ความหมายของการท่องเท่ียว
ดงัน้ี “Tourism comprises the activities of the person traveling to and staying in places outside 
their usual environment for not more than one consecutive year for leisure, business and other 
purpose.” จากความหมายน้ีสรุปไดว้า่ การท่องเท่ียว หมายถึง การเดินทางของบุคคลจากท่ีอยูอ่าศยั
ปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราว (ไม่มากกว่า 1 ปี ติดต่อกนั) เดินทางดว้ยความสมคัรใจเพื่อการ
พกัผ่อนหย่อนใจ ติดต่อธุระและวตัถุประสงคใ์ดๆ ก็ได ้แต่ไม่ใช่เพื่อการประกอบอาชีพ หรือหา
รายได ้
   ส านกังานพฒันาการท่องเท่ียว (2546) การท่องเท่ียว หมายถึง การเดินทาง
เพื่อผอ่นคลายความเครียด แสวงหาประสบการณ์แปลกใหม่ โดยมีเง่ือนไขวา่ การเดินทางนั้น เป็น
การเดินทางเพียงชัว่คราว ผูเ้ดินทางจะตอ้งไม่ถูกบงัคบัใหเ้ดินทาง 
   โดยสรุป ความหมายของการท่องเท่ียวคือ การเดินทางของบุคคลท่ีเดินทาง
จากสถานท่ีหน่ึงไปยงัสถานท่ีอ่ืนเป็นการชั่วคราว โดยการเดินทางนั้นไม่ใช่เพื่อประกอบอาชีพ
โดยตรง มีระยะเวลาไม่ต ่ากวา่ 24 ชัว่โมง และมีการใชจ่้ายเงิน  
 2.2  ความส าคัญของของการท่องเทีย่ว 
  โสภวรรณ  ตรีสุวรรณ์ และคณะ(2554) ไดอ้ธิบายวา่ การท่องเท่ียว เป็นอุตสาหกรรม
บริการท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาประเทศอยา่งมาก โดยเฉพาะประเทศท่ีไม่มีอุตสาหกรรมหนกั 
การท่องเท่ียวยงัถือไดว้า่เป็นสินคา้ส่งออกท่ีไม่สามารถมองเห็นดว้ยตาเปล่า แต่สามารถ แต่สามารถ
น าเงินตราเขา้มาในประเทศมากมาย ทั้งจากการขายสินคา้ หรือบริการ อีกทั้งยงัท าให้เกิดอาชีพ
หลายแขนง นอกจากน้ีการท่องเท่ียวยงัเป็นการพกัผ่อน คลายความตึงเครียด และได้รับความรู้ 
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ความเข้าใจวฒันธรรมและยงัเป็นการน าทรัพยากรของประเทศมาใช้ให้เกิดประโยชน์อย่าง
กวา้งขวาง โดยความส าคญัของของการท่องเท่ียวมี ดงัน้ี 
  1)  การท่องเท่ียวก่อให้เกิดการสร้างรายได ้โดยการน าเงินตราต่างประเทศเขา้มาให้แก่ 
ประเทศชาติ ซ่ึงก็คือ ค่าใชจ่้ายของนกัท่องเท่ียวท่ีใชเ้พื่อซ้ือสินคา้ และบริการทางการท่องเท่ียวใน
ประเทศ ซ่ึงสามารถค านวณรายไดจ้ากจ านวนนกัท่องเท่ียว × วนัพกัเฉล่ีย ×ค่าใชจ่้ายเฉล่ีย/วนั/คน 
  2)  การท่องเท่ียวแกปั้ญหาการขาดดุลการคา้และดุลช าระเงินของประเทศ เน่ืองจาก 
ประเทศก าลงัพฒันาจะตอ้งพึ่งพาประเทศท่ีพฒันาแลว้ในการน าเขา้สินคา้ท่ีไม่สาดมารถผลิตเองได ้
เช่น เคร่ืองจกัรและเทคโนโลยีต่างๆ นอกจากน้ีประเทศท่ีก าลงัพฒันายงัตอ้งพึ่งพาสถาบนัการเงิน
ระหว่างประเทศเพื่อกูย้ืมมาใช้ในการพฒันาประเทศ ดงันั้น รายไดจ้ากการท่องเท่ียวซ่ึงมีมูลค่านบั
แสนลา้นบาทต่อปี จึงช่วยลดดุลการคา้ไดอ้ยา่งมาก 
  3)  การท่องเท่ียวยงัช่วยเพิ่มรายไดข้องรัฐบาลในการจดัเก็บภาษี กล่าวคือ นกัท่องเท่ียว 
ตอ้งจ่ายภาษีต่างๆ ทั้งทางตรงและทางออ้มเม่ือซ้ือสินคา้หรือบริการ ตอ้งจ่ายค่าธรรมเนียมการใช้
สนามบิน เป็นตน้ 
  4)  การท่องเท่ียวเป็นการกระจายรายไดอ้อกไปตามส่วนภูมิภาคของประเทศ เน่ืองจาก 
การท่องเท่ียวประกอบดว้ยธุรกิจขนาดเล็กจ านวนมากมาย ดงันั้นรายรับจากการท่องเท่ียวจึงกระจาย
ออกไปสู่ประชาชนอยา่งรวดเร็วทั้งระบบเศรษฐกิจ 
  5)  การท่องเท่ียวก่อใหเ้กิดการจา้งงาน สร้างอาชีพใหแ้ก่ประชาชนทั้งแรงงานทัว่ไป  
(Unskilled) และแรงงานท่ีมีความช านาญ (Skill) เพราะเป็นอุสาหกรรมท่ีมีสัดส่วนของแรงงานสูง
กวา่เคร่ืองจกัร (Labour intensive skill) 
  6)  การท่องเท่ียวท าให้เกิดการหมุนเวยีนเงินตราอยา่งกวา้งขวาง และกระตุน้การผลิต  
การลงทุนในอตัราสูง โดยค่าทวีทางเศรษฐกิจ เป็นผลดีต่อระบบเศรษฐกิจอย่างยิ่ง เพราะนอกจาก
ค่าใชจ่้ายของนกัท่องเท่ียวจะมีผลโดยตรงต่อผูจ้ดัการเร่ืองท่ีพกัและธุรกิจต่างๆ รวมทั้งสร้างรายได้
อีกมากมายแล้ว ผลทางออ้มจากค่าใช้จ่ายของนักท่องเท่ียวยงัท าให้รายได้ของแรงงานในธุรกิจ
ท่องเท่ียวต่างๆ หมุนเวียน รับ-จ่าย ต่อไปอีกหลายธุรกิจ ยิ่งหมุนเวียนเพิ่มมากข้ึนเท่าใด ก็ยิ่งเพิ่ม
มูลค่ามากข้ึนเท่านั้น 
  7)  การท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีไม่มีขีดจ ากดั ไม่มีปัญหาเร่ืองการผลิตและไม่มี 
การก าหนดโควตาการจ าหน่าย กล่าวคือการผลิตไม่ข้ึนกบัการก าหนดสภาพดินฟ้าอากาศ หรือ
เคร่ืองมือโดยเฉพาะเจาะจงเหมือนเช่นการผลิตในธุรกิจอ่ืนๆ การท่องเท่ียวสามารถเกิดข้ึนไดทุ้กเวลา 
แล้วแต่ความเมาะสมของแต่ละประเทศ แต่ละภูมิภาคของประเทศ นอกจากน้ีย ังข้ึนอยู่กับ
ความสามารถของรัฐบาลท่ีจะใชก้ลยทุธ์ในการพฒันาและส่งเสริมอุตสาหรรมการท่องเท่ียว 
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  นกัท่องเท่ียวเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการท่องเท่ียว แบ่งเป็น 2 กลุ่มใหญ่ คือ 
  1)  การท่องเท่ียวภายในประเทศ เป็นการท่องเท่ียวไปตามสถานท่ีต่างๆ ภายในประเทศ  
การท่องเท่ียวลักษณะน้ีจะตอ้งมีแรงจูงใจหลายอย่าง เช่น ความสวยงามของภูมิประเทศ ความ
สะดวกสบายในการเดินทาง ความปลอดภยั ตลอดจนการโฆษณา หรือมีส่ิงจูงใจโดยเฉพาะของ
สถานท่ีนั้นๆ เช่น หลกัฐานทางประวติัศาสตร์ หรือ ศิลปะประจ าทอ้งถ่ิน เป็นตน้ 
  2)  การท่องเท่ียวต่างประเทศ เป็นการท่องเท่ียวท่ีท่ีต่างไปจากประเทศของตน และ 
ตอ้งผ่านกระบวนการระหว่างประเทศหลายอย่าง เช่น ศุลกากร ด่านตรวจคนเขา้เมือง เป็นตน้ ใช้
ภาษาต่างประเทศ และอาจตอ้งมีมคัคุเทศก์เป็นผูน้ า การท่องเท่ียวต่างประเทศน้ีขนาดประเทศเป็น
ส่ิงส าคัญ เช่น ประเทศท่ีมีขนาดใหญ่จะมีส่ิงดึงดูดนักท่องเท่ียวมาก เพราะมีโอกาสท่ีจะมี
สภาพแวดลอ้มทางธรรมชาติ และส่ิงอ่ืนๆ หลายอยา่งมากกวา่ประเทศท่ีมีขนาดเล็ก แต่บางคร้ังการ
ท่ีจะตอ้งเดินทางไกลๆ ก็อาจเป็นอุปสรรคท่ีท าให้นักท่องเท่ียวหมดความสนใจ หรืออาจท าให้
สนใจนอ้ยลงก็ได ้ 
  องค์ประกอบท่ีส าคญัของการท่องเท่ียว มี 5 องคป์ระกอบ โสภวรรณ  ตรีสุวรรณ์ 
และคณะ (2554) 
  1)  คมนาคมขนส่ง การคมนาคมถือวา่เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการท่องเท่ียว  
แหล่งท่องเท่ียวใดก็ตามท่ีถึงแมจ้ะมีส่ิงดึงดูดความสนใจมากเพียงใด แต่หากขาดการคมนาคมท่ี
สะดวก การท่องเท่ียวก็ยอ่มไม่เกิดข้ึน  
  2)  การคมนาคมขนส่งเพื่อการท่องเท่ียว หมายถึง ธุรกิจเชิงพาณิชยท่ี์มีการใชย้านพาหนะ 
หรืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกในการเดินทางจากสถานท่ีหน่ึงไปยงัอีกสถานท่ีหน่ึง ซ่ึงการ
ขนส่งก็แบ่งออกเป็น 4 ประเภท คือ การขนส่งทางรถยนต์ การขนส่งทางรถไฟ การขนส่งทางเรือ 
การขนส่งทางเคร่ืองบิน 
  3)  ทรัพยากรการท่องเท่ียว หมายถึง สถานท่ีท่องเท่ียว ซ่ึงรวมถึงสถานท่ีเกิดข้ึนเอง 
ตามธรรมชาติและส่ิงท่ีมนุษย์สร้างข้ึนเพื่อใช้เป็นสถานท่ีท่องเท่ียว กิจกรรม วฒันธรรม และ
ประเพณีของแต่ละท้องถ่ินท่ีมีลักษณะเด่นและดึงดูดความสนใจของท่องเท่ียว เช่น ประเพณี
สงกรานต ์การแข่งเรือยาว ส าหรับในประเทศไทยแบ่งออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ๆ คือ 
   (1)  ประเภทธรรมชาติเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีสวยงาม เช่น ภูเขา ป่าไม ้ป่าชายเลน  
ถ ้า น ้าตก บ่อพุร้อน ชายหาด เกาะต่างๆ เป็นตน้ 
   (2)  ประเภทประวติัศาสตร์โบราณสถานและโบราณวตัถุ บา้นเรือน ท่ีอยูอ่าศยั  
ซ่ึงเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีมนุษยท์  าข้ึนในอดีต หรือแมแ้ต่จะเสริมสร้างในปัจจุบนั เช่น โบราณสถาน 
พิพิธภณัฑ ์อุทยานประวติัศาสตร์ เป็นตน้ 
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   (3)  ประเภทศิลปวฒันธรรมและประเพณี เป็นกิจกรรมท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน เช่น  
วถีิในชนบท หมู่บา้น ตลาดน ้า ศูนยว์ฒันธรรมการแสดงสินคา้พื้นบา้น เป็นตน้ 
  4)  ส่ิงอ านวยความสะดวกทางการท่องเท่ียว มีทั้งทางตรงและทางออ้ม ส่ิงอ านวย 
ความสะดวกโดยตรง ไดแ้ก่ การให้บริการแก่นกัท่องเท่ียวให้ไดรั้บความสะดวกสบาย การอ านวย
ความสะดวกในการเขา้ออกในประเทศ การขนถ่ายสัมภาระ การตรวจตราหนงัสือเดินทาง เป็นตน้ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกโดยออ้ม ไดแ้ก่ ดา้นสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เป็นการอ านวยความ
สะดวกต่อการยงัชีพของคนในชุมชนทอ้งถ่ิน ขณะเดียวกนัก็เป็นประโยชน์ต่อท่องเท่ียวดว้ย เช่น 
ไฟฟ้า ประปา โทรศพัท ์การคมนาคม เป็นตน้ ความปลอดภยั การป้องกนัปราบปรามอาชญากรรม 
การก่อความไม่สงบ การรักษาพยาบาล เป็นตน้ 
  5)  การตลาดการท่องเท่ียว หมายถึง การพยายามดึงใหก้ลุ่มเป้าหมายเขา้มาท่องเท่ียว 
ในท่องเท่ียว โดยท าได้ 2 วิธี คือ  1. การให้บริการข้อมูลข่าวสารเก่ียวกบัเร่ืองต่างๆ ของการ
ท่องเท่ียว เช่น ทรัพยากรการท่องเท่ียว การบริการการท่องเท่ียว  2. การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ 
การท่องเท่ียว การส่ือสารข้อมูลข่าวสารไปยงันักท่องเท่ียวผ่านส่ือต่างๆ เช่น โทรทัศน์ วิทย ุ
นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์แผน่พบั ฯลฯ 
  ส่วนประกอบของการตลาด การตลาดมีส่วนประกอบเหมือนตลาดสินคา้ทัว่ไป 
ประกอบด้วย ผูผ้ลิต สินคา้ และผูซ้ื้อ แต่รายละเอียด ในแต่ละองค์ประกอบอาจแตกต่างกนับา้ง
เล็กนอ้ย ดงัน้ี 
  1)  ผูผ้ลิตสินคา้และบริการท่องเท่ียวประกอบดว้ยหลายกลุ่ม ไดแ้ก่ 
   (1)  กลุ่มผูผ้ลิตภาคเอกชน มีบทบาทในการจดัการน าเสนอสินคา้และบริการท่ี 
คาดวา่จะเป็นประโยชน์ต่อกลุ่มผูผ้ลิต และสร้างความพึงพอใจให้ผูซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือบริการ
ของตนโดยเฉพาะทนัทีประกอบดว้ย (1) ผูผ้ลิตดา้นท่ีพกั เช่น โรงแรม รีสอร์ท บงักะโล เป็นตน้ (2) 
ผูผ้ลิตดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม เช่น ภตัตาคารร้านอาหาร ร้านกาแฟ บาร์ เป็นตน้ (3) ผูผ้ลิตดา้นการ
ท่องเท่ียว เช่น บริษทัน าเท่ียวต่างๆ เป็นตน้ (4) ผูผ้ลิตดา้นการขนส่ง เช่น สายการบิน รถไฟ รถทวัร์ 
เป็นตน้ (5) ผูผ้ลิตดา้นสถานท่ีท่องเท่ียว เช่น อุทยานแห่งชาติ วนอุทยาน เป็นตน้ (6) ผูผ้ลิตสินคา้
อ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ผูผ้ลิตสินคา้ท่ีระลึก สวนสนุก พิพิธภณัฑ ์เป็นตน้ 
   (2)  ผูผ้ลิตภาครัฐบาล เป็นผูผ้ลิตในระดบัประเทศ ระดบัภาค และระดบัทอ้งถ่ิน  
ผูผ้ลิตภาครัฐบาลมีบทบาทส าคญัในการส่งเสริมอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศ เป็นผูว้าง
นโยบาย ออกกฎหมายและขอ้บงัคบัท่ีมีผลต่อการพฒันาการท่องเท่ียว และน าเสนอสินคา้และ
บริการท่ีรัฐบาลตอ้งการส่งเสริมการท่องเท่ียวในแต่ละปีผ่านส่ือและช่องทางการจดัจ าหน่ายทุก



16 

ช่องทาง เช่น การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยท่ีมีหน้าท่ีในการพฒันา ส่งเสริมเผยแพร่ และด าเนิน
กิจการใหมี้การพฒันาแหล่งท่องเท่ียว 
  2)  สินคา้ (Product) กระบวนการผลิตและบริการสินคา้ทัว่ๆ ไปจะเสร็จส้ินในขั้นตอน 
เดียวไม่ยุง่ยาก ผูบ้ริโภคสามารถบริโภคสินคา้เป็นหน่วยได ้แต่สินคา้ท่องเท่ียวตอ้งอาศยัผูผ้ลิตหลาย
ส่วนประกอบกนั ทั้งภายในและภายนอกอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ผูบ้ริโภคจึงจะไดรั้บสินคา้และ
บริการท่ีครบถว้นตามตอ้งการ ซ่ึงสินคา้และบริการในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวประกอบดว้ย 
   (1)  ส่ิงดึงดูดใจในการท่องเท่ียว (Tourist attractions) คือ ส่ิงดึงดูใจใหเ้กิดการ 
ตดัสินใจซ้ือและสร้างความพึงพอให้แก่ผูซ้ื้อ ได้แก่ สถานท่ีท่องเท่ียวประเภทต่างๆ เทศกาลงาน
ประเพณี เป็นตน้ 
   (2)  ส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilities) เป็นส่ิงท่ีอ านวยใหผู้ซ้ื้อเขา้ถึงส่ิงดึงดูด 
ในทางการท่องเท่ียวไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั ไดแ้ก่ 

    ก.  โครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure) คือ ปัจจยัพื้นฐานทุกดา้น ไดแ้ก่ ถนน  
ไฟฟ้า ประปา การติดต่อส่ือสาร เป็นตน้ 
    ข.  โครงสร้างพิเศษ (Superstructure) คือ ปัจจยัท่ีเพิ่มความสะดวกสบาย 
และมีทางเลือกท่ีหลายหลายใหเ้ลือกซ้ือ ไดแ้ก่ ท่ีพกัแรม ภตัตาคารร้านอาหาร สถานบนัเทิง เป็นตน้ 
    ค.  ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น (Safety) ความปลอดภยัในขณะ 
เดินทางท่องเท่ียวเป็นปัจจยัท่ีส าคญั และเป็นความตอ้งการของมนุษยทุ์กคน ตั้งแต่ออกเดินทาง
จนกระทั่งการเดินทางส้ินสุดลง ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฎีความต้องการขั้นท่ีสองของมาสโลว ์
(Maslow) 
   (3)  วถีิชีวติ (Way of life) ลกัษณะรูปแบบชีวติความเป็นอยู ่ความเป็นมิตรไมตรี 
และความโอบออ้มอารีของคนในประเทศท่ีเดินทางไปท่องเท่ียว ส่ิงเหล่าน้ีสร้างความรู้สึกอบอุ่น
และรู้สึกเขา้กนัไดก้บัสังคมอ่ืนท่ีตนเองไม่คุน้เคย นัน่คือ ความตอ้งการของมนุษยทุ์กคนท่ีตอ้งการ
เขา้สังคม ตอ้งการการยอมรับ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีความตอ้งการขั้นท่ีสามและขั้นท่ีส่ีของมาส
โลว ์(Maslow)  
  3)  ผูซ้ื้อ (Buyer) ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีผูซ้ื้ออยู ่2 ประเภท คือ 
   (1)  ผูซ้ื้อท่ีเป็นผูบ้ริโภค (Consumer) คือ ผูซ้ื้อรายบุคคลหรือกลุ่มทัว่ๆ ไป ท่ี 
ตดัสินใจซ้ือและจดัการเดินทางท่องเท่ียวดว้ยตนเองหรือผา่นบริษทัน าเท่ียว ซ่ึงจ าแนกไดห้ลายกลุ่ม 
ดงัน้ี 
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    ก.  จ  าแนกตามจ านวนนกัท่องเท่ียวในกลุ่ม (1) นกัท่องเท่ียวท่ีท่องเท่ียวเอง  
อาจจะท่องเท่ียวคนเดียวหรือครอบครัวเดียว มีการวางแผนการเดินทางท่องเท่ียวเองวา่จะไปไหน 
เม่ือไหร่ อยา่งไร (2) นกัท่องเท่ียวกลุ่ม ท่องเท่ียวเป็นหมู่คณะตั้งแต่ 10 คนข้ึนไป ส่วนใหญ่มกัใช้
บริการของบริษทัน าเท่ียวหรือจดัไปกนัเองเป็นหมู่คณะใหญ่ 
    ข.  จ าแนกตามวตัถุประสงคท่ี์ท่องเท่ียว (1) เพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจหรือท่องเท่ียว 
ในวนัหยุด ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์เพื่อผ่อนคลายความตึงเครียด ฟ้ืนฟูสภาพร่างกายและจิตใจ 
หรือเท่ียวชมธรรมชาติ (2) เพื่อศึกษาวฒันธรรมขนบธรรมเนียมประเพณี เป็นการท่องเท่ียวเพื่อ
ศึกษาหาขอ้มูลและความรู้แปลกใหม่ท่ีไม่ใช่ลกัษณะสังคมท่ีตนเองอยู่ ชมนิทรรศการ การแสดง
ต่างๆหรือเทศกาลงานประเพณี (3) เพื่อสุขภาพ รักษาโรค เช่น อาบน ้ าแร่ นวด สปา เป็นตน้ (4) 
เพื่อการกีฬา เช่น ตกปลา ด าน ้ า เดินป่า เป็นตน้ (5) เพื่อเขา้ร่วมประชุมสัมมนา เม่ือมีเวลาวา่งก่อน
หรือหลงัการประชุมก็ถือโอกาสท่องเท่ียวไปดว้ย 
    ค.  จ าแนกตามลกัษณะการเดินทาง เช่น ทางบก ทางเรือ ทางอากาศ 

    ง.  จ าแนกตามภูมิประเทศ (1) นกัท่องเท่ียวในประเทศ หมายถึงนกัท่องเท่ียว 
ท่ีเดินทางจากภูมิล าเนาของตนไปยงัจงัหวดัอ่ืนหรือระหวา่งรอยต่อจงัหวดั (2) นกัท่องเท่ียวต่างประเทศ 
หมายถึง นกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางจากภูล าเนาของตนไปยงัประเทศอ่ืนๆ 
    จ.  จ าแนกตามอาย ุไดแ้ก่ (1) เยาวชน ชอบการเดินทางแบบผจญภยั ต่ืนเตน้  
และมีก าลงักานซ้ือไม่สูง จึงไม่ตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวกเกินความจ าเป็น และนิยมท่องเท่ียว
ด้วยตนเอง (2) ผูสู้งอายุมีเวลาท่องเท่ียว มีก าลงัซ้ือค่อนขา้งสูง จึงตอ้งการไปเท่ียวในแหล่งท่ี
สะดวกสบาย และท่ีส าคญัคือไม่ตอ้งเตรียมการส่ิงใดดว้ยตนเอง 
    ฉ.  จ าแนกตามเพศ (1) เพศชาย เพศหญิง 
    ช.  จ าแนกตามฐานะทางสังคมหรือฐานะทางเศรษฐกิจ ไดแ้ก่ (1) นกัท่องเท่ียว 
ท่ีมีฐานะทางสังคมดี รายไดสู้ง ตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวกในระดบัหรูหรา (2) นกัท่องเท่ียว
แบบประหยดัหรือผูท่ี้มีรายไดค่้อยขา้งน้อยถึงปานกลาง เช่น เยาวชน ลูกจา้งบริษทั เป็นตน้ ซ่ึงมี
ก าลงัซ้ือค่อนขา้งจ ากดั ตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวกในระดบัพอใช ้กลุ่มผูบ้ริโภคเป็นกลุ่มตลาด
ท่ีมีปริมาณมากกวา่กลุ่มผูซ้ื้อประเภทองค์กร และมีอยู่หลายประเภทแยกย่อยลงไป ความแตกต่าง
ของผูซ้ื้อจะเป็นเหตุใหอ้ านาจในการต่อรองกบับริษทัผูผ้ลิต/ผูข้ายสินคา้ต่างกนั ดงันั้นนกัการตลาด
ตอ้งก าหนดกลุ่มผูซ้ื้อหรือลูกคา้เป้าหมาย และศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้
ของกลุ่มผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ปัจจยัทางประชากรศาสตร์รายได ้สถานภาพทางสังคม อายุ และปริมาณ
การซ้ือสินคา้และบริการ เป็นตน้ เพื่อวางแผนกลยทุธ์การตลาดต่อไป 
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   (2)  ผูซ้ื้อประเภทองคก์ร (Organizational marketing) เป็นกลุ่มผูซ้ื้อท่ีไม่ไดซ้ื้อ 
เพื่อการท่องเท่ียวส าหรับตนเอง กลุ่มน้ีมีสิทธิในการตดัสินใจและจดัการซ้ือให้บุคคลอ่ืนๆ ไดแ้ก่ กลุ่ม
ผูจ้ดัประชุม (Convention organizer) กลุ่มผูจ้ดัหาการท่องเท่ียวเป็นรางวลัให้พนกังานหรือตวัแทน
ขาย (Incentive travel organizer) ซ่ึงกลุ่มผูซ้ื้อประเภทน้ีเรียกวา่ กลุ่มอุตสาหกรรม ผูซ้ื้อกลุ่มน้ีมี
จ านวนไม่มาก แต่มีพลังอ านาจในการต่อรองสูงกว่า เช่น โรงแรมเป็นผูผ้ลิตห้องพกั สถานท่ี
พกัผอ่นส าหรับนกัท่องเท่ียวของบริษทัทวัร์ท่ีเป็นผูซ้ื้อประเภทองคก์ร ถา้บริษทัทวัร์รายนั้นมีลูกคา้
มากตลอดทั้งปี บริษทัทวัร์ก็จะมีอ านาจในการต่อรองการซ้ือ/ขาย สูงกว่าราคาสินคา้และบริการ 
สิทธิพิเศษท่ีจะไดรั้บก็มากกวา่บริษทัทวัร์อ่ืน เป็นตน้ 
   อุตสาหกรรมท่องเท่ียว ความหมายโดยรวมของ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
หมายถึง การประกอบกิจกรรมดว้ยการน าปัจจยัการ ผลิตต่างๆ มาผลิตบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงดา้น
การท่องเท่ียว ท่ีก่อให้เกิดความสะดวกสบายหรือความพึงพอใจ และขายบริการดา้นการท่องเท่ียว
นั้นให้แก่ผูเ้ยี่ยมเยือน ประกอบดว้ยธุรกิจหลายประเภท ทั้งธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง และธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้งทางออ้ม หรือธุรกิจสนบัสนุนต่างๆ การซ้ือบริการของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ถือได้
วา่เป็น การส่งสินคา้ออกท่ีมองไม่เห็นดว้ยสายตา (Invisible Export) เพราะเป็นการซ้ือดว้ยเงินตรา
ต่างประเทศ การผลิต สินค้า คือ บริการต่างๆ ท่ีนักท่องเท่ียวซ้ือก็จะต้องมีการลงทุน ซ่ึงผล 
ประโยชน์จะตกอยู่ในประเทศและจะช่วยให้เกิด งานอาชีพอีกหลายแขนง เกิดการหมุนเวียนทาง
เศรษฐกิจ นอกจากน้ีทางดา้นสังคมการท่องเท่ียวเป็นการพกัผอ่นคลาย ความตึงเครียด พร้อม กบั
การไดรั้บความรู้ ความเขา้ใจในวฒันธรรมท่ีผดิแผกแตกต่างออกไปอีกคร้ัง อุตสาหกรรม ท่องเท่ียว
เป็นแหล่งท่ีมาของรายได้ในรูปเงินตราต่างประเทศ ซ่ึงจะมีส่วนช่วยสร้างเสถียรภาพให้กับ
ดุลการช าระเงินได ้เป็นอยา่งมาก นอกจากน้ี การท่องเท่ียวยงัมีบาทบาทช่วยกระตุน้ให้มีการน าเอา
ทรัพยากรของประเทศมาใช้ ประโยชน์อย่างกวา้งขวาง ท่ีผูอ้ยู่ในทอ้งถ่ินไดเ้ก็บมาประดิษฐ์เป็น
หตัถกรรมพื้นบา้น ขายเป็นของท่ีระลึกส าหรับนกัท่องเท่ียว  
 

3.  แนวคดิเร่ืองพฤติกรรมนักท่องเทีย่ว 
 
 ไดมี้ผูใ้หนิ้ยามของพฤติกรรมนกัท่องเท่ียวไวห้ลากหลาย โดย ชวลันุช  อุทยาน (2009) 
ไดก้ล่าวว่า พฤติกรรมนกัท่องเท่ียว เป็นการกระท าทุกอย่างของนกัท่องเท่ียวไม่ว่าการกระท านั้น
นกัท่องเท่ียวจะรู้ ตวัหรือไม่รู้ตวัก็ตาม  และบุคคลอ่ืนจะสังเกตการกระท านั้นไดห้รือไม่ก็ตามก็เพื่อ
มุ่งตอบสนองส่ิงใด ส่ิงหน่ึงในสภาพการณ์ใดสภาพการณ์หน่ึง โดยพฤติกรรมภายนอกของ
นกัท่องเท่ียว (Tourist’s Overt Behaviour) เป็นพฤติกรรมท่ีผูอ่ื้นสังเกตไดโ้ดยอาศยัประสาท
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สัมผสั  ส่วนพฤติกรรมภายในของนกัท่องเท่ียว (Tourist’s Covert Behaviour) เป็นการท างานของ
อวยัวะต่างๆ ภายในร่างกายรวมทั้งความรู้สึกนึกคิดและอารมณ์ท่ีถูกควบคุมอยู่ภายในจะมี 
ความสัมพนัธ์กนั โดยพฤติกรรมภายในจะเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมภายนอกเป็นส่วนใหญ่ 
 โดยสรุปพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว (Tourist Behavior) หมายถึง การแสดงออกของ
แต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการใช้สินคา้และบริการใน อุตสาหกรรมท่องเท่ียว รวมทั้ง
กระบวนการในการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการแสดงออก 
 องคป์ระกอบของพฤติกรรมนกัท่องเท่ียวนั้นมีองคป์ระกอบส าคญั 7 ประการ คือ 
 1.  เป้าหมาย หมายถึง พฤติกรรมนกัท่องเท่ียวทุกๆ พฤติกรรม จะตอ้งมีเป้าหมายในการ 
กระท า เช่น นกัท่องเท่ียวกลุ่มอนุรักษต์อ้งการ เกียรติยศโดยการแสดงให้ผูอ่ื้นเห็นวา่ตนเดินทาง
ท่องเท่ียวโดยท่ีสภาพแวดลอ้ม ในสถานท่ีตนเดินทางยงัคงสภาพความสมบูรณ์ของระบบนิเวศน์
ดงัเดิม 
 2.  ความพร้อม หมายถึง ความมีวฒิุภาวะ และความสามารถในการท ากิจกรรม เพื่อตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการ เช่น นกัท่องเท่ียวกลุ่มท่ีรักความผจญภยั นิยมไต่เขา ปีนหนา้ผาตอ้งมีความพร้อม
ทั้งสภาพร่างกายและจิตใจแลว้สามารถจะท ากิจกรรมท่ี ตนชอบได ้
 3.  สถานการณ์ หมายถึง เหตุการณ์หรือโอกาสท่ีเอ้ืออ านวยให้เลือกกระท ากิจกรรม เพื่อ 
ตอบสนองความตอ้งการ เช่น การท่องเท่ียวตามหมู่เกาะ ควรกระท าในยามคล่ืนลมสงบ ไม่ควรท า
ในขณะท่ีมีพายฝุนฟ้าคะนอง 
 4.  การแปลความหมาย หมายถึง วธีิการคิดแบบต่างๆ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ท่ีพอใจมากท่ีสุดในสถานการณ์หน่ึงๆ เช่น เวลาสิบสองนาฬิกา เป็นเวลาท่ีนกัท่องเท่ียวควรเป็น
เวลาท่ีนกัท่องเท่ียวควรหยดุพกัรับประทาน อาหารกลางวนั 
 5.  การตอบสนอง คือ การตดัสินใจกระท ากิจกรรมตามท่ีตนไดต้ดัสินใจเลือกสรรแลว้  
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ เช่น นกัท่องเท่ียวไดต้ดัสินใจท่ีจะเดินทางท่องเท่ียวในช่วงวนัหยุด 
เพื่อพกัผอ่น ดงันั้นนกัท่องเท่ียวจะตอ้งวางแผนการเดินทาง และจดัการด าเนินการล่วงหนา้ ในการ
กระท ากิจกรรมเพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ ตั้งแต่กิจกรรมการก าหนดสถานท่ีท่องเท่ียว 
กิจกรรมการเดินทาง กิจกรรมการจองท่ีพกั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 
 6.  ผลลพัธ์ท่ีตามมา คือ ผลจากการกระท าหน่ึงๆ อาจไดผ้ลตามท่ีคาดหมายไว ้หรืออาจ 
ตรงกนัขา้มกบัความคาดหวงัท่ีตั้งใจไว ้เช่น นกัท่องเท่ียวไดมี้ก าหนดการเดินทางไวเ้พื่อมาพกัผอ่น
วนัหยดุในประเทศไทย แต่ปรากฏวา่ในเวลานั้นเกิดการชุมนุมท่ีสนามบิน และท าให้สนามบินตอ้ง
ปิดท าการ เคร่ืองบินไม่สามารถลงจอดได ้ มีผลลพัธ์ท าให้นกัท่องเท่ียวไม่สามารถบรรลุผลตามท่ี
คาดหมายไวไ้ด ้
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 7.  ปฏิกิริยาต่อความผิดหวงั คือ ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือส่ิงท่ีกระท าลงไปไม่บรรลุเป้าหมาย 
ตามท่ีตอ้งการ จึงตอ้งกลบัมาแปลความหมาย ไตร่ตรอง เพื่อเลือกหาวิธีใหม่ๆ มาตอบสนองความ
ตอ้งการ หรืออาจจะเลิกความตอ้งการไป เพราะเห็นว่าเป็นส่ิงท่ีเกินความสามารถ เช่น การก่อ
วินาศกรรมในเมืองมุมไบ ประเทศอินเดียในเดือนพฤศจิกายน ปี 2008 นักท่องเท่ียวท่ีตั้งใจจะ
เดินทางไปเมืองดงักล่าว จะตอ้งเกิดความผิดหวงัเพราะเกิดความกงัวลดา้นความปลอดภยั และอาจ
ลม้เลิกความตั้งใจในการเดินทาง หรืออาจเปล่ียนเส้นทางไปเมืองอ่ืนท่ีปลอดภยักวา่ 
 3.1  ประโยชน์ของการศึกษาพฤติกรรมนักท่องเที่ยว 
  1)  ช่วยใหน้กัการตลาดเขา้ใจถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ สินคา้ของ 
นกัท่องเท่ียว 
  2)  ช่วยใหผู้เ้ก่ียวขอ้งสามารถหาหนทางแกไ้ขพฤติกรรม ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ 
ของนกัท่องเท่ียวในสังคมไดถู้กตอ้งและสอดคลอ้งกบั ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ
ท่องเท่ียวมากยิง่ข้ึน 
  3)  ช่วยใหก้ารพฒันาตลาดและการพฒันาผลิตภณัฑส์ามารถท าไดดี้ข้ึน 
  4)  เพื่อประโยชน์ในการแบ่งส่วนตลาด เพื่อการตอบสนองความตอ้งการของ 
นกัท่องเท่ียว ใหต้รงกบัชนิดของสินคา้และบริการท่ีตอ้งการ 
  5)  ช่วยในการปรับปรุงกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจท่องเท่ียวต่างๆ เพื่อความ 
ไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั 
  6)  กระบวนการพฤติกรรม (Process of Behavior) 
  7)  พฤติกรรมเกิดข้ึนไดต้อ้งมีสาเหตุท าใหเ้กิด 
  8)  พฤติกรรมเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน้ 
  9)  พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอ่มมุ่งไปสู่เป้าหมาย 
 3.2  บทบาทของพฤติกรรมนักท่องเทีย่ว 
  การส่งเสริมและพฒันาการท่องเท่ียวของประเทศไทยไดเ้ติบโตอย่างรวดเร็วและ
ต่อ เน่ืองมาตลอดระยะเวลากวา่ 40 ปี ท่ามกลางความราบร่ืนและอุปสรรคนานาประการ ทั้งน้ี เป็นท่ี
ตระหนกัวา่ อุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีส่วนแกไ้ขปัญหาวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจของประเทศ ดงันั้น
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวจึงจดัเป็นสาขาการพฒันาท่ีมีความส าคญัสูง อยา่งไรก็ตาม การเจริญเติบโต
ของอุตสาหกรรมท่องเท่ียวของประเทศยงัมีปัญหาดา้นความย ัง่ยืน อนัเน่ืองมาจากปัจจยัท่ีเกิดข้ึนทั้ง
ภายในประเทศและภายนอกประเทศ 
  ส าหรับกระแสดา้นการท่องเท่ียวของไทย พบวา่มีการน าเสนอแนวคิดและผลกัดนั
กิจกรรมดา้นการส่งเสริมและพฒันาการท่อง เท่ียวท่ียึดกระแสหลกัดา้นเศรษฐกิจมาโดยตลอด อาทิ 
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ในช่วงปี 2547-2549 มุ่งกระแสหลักด้านการน าการท่องเท่ียวเป็นเคร่ืองมือในการแก้ปัญหา
เศรษฐกิจ ดงันั้น เป้าหมายการพฒันาการท่องเท่ียวจึงมุ่งเน้นเร่ืองจ านวนคน และรายได้ในรูป
เงินตราต่างประเทศ 
  แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 9 ไดค้  านึงถึงความส าคญัของการ
ท่องเท่ียวในฐานะเป็นภาคบริการท่ีเสริมสร้างความ เขม้แข็งทางเศรษฐกิจของประเทศ จึงได้
ก าหนดใหก้ารท่องเท่ียวจดัอยูใ่นยทุธศาสตร์การเพิ่มสมรรถนะและขีดความ สามารถในการแข่งขนั
ของประเทศ โดยการปรับโครงสร้างของการบริการบนพื้นฐานการใชท้รัพยากรธรรมชาติอย่างมี 
ประสิทธิภาพและย ัง่ยืน ให้ความส าคญักบัการเพิ่มผลิตและการสร้างมูลค่าเพิ่มของสินคา้ซ่ึงมี
เป้าหมาย ให้ประเทศไทยมีรายได้จากนกัท่องเท่ียวต่างประเทศเพิ่มข้ึนโดยเฉล่ียร้อยละ 7 – 8 ต่อปี 
และใหค้นไทยท่องเท่ียวในประเทศเพิ่มข้ึนไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 3 ต่อปี 
  ส าหรับปี 2550 ไดมี้ปรากฏการณ์ท่ีเป็นกระแสหลกัในสังคมไทย คือ “ปรัชญา
เศรษฐกิจพอเพียง” ซ่ึงไดรั้บการตอบสนองถึงขั้นเป็นวาระแห่งชาติ ดงัจะพิจารณาไดจ้าก เป้าหมาย
ท่ีระบุ ในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 10 (พ.ศ.2550-2555) นักท่องเท่ียวมี
ความส าคญัในภาคเศรษฐกิจท่ีจะ ไดรั้บประโยชน์สูงสุดทั้งจากรายไดแ้ละจากการจา้งงานไดแ้ก่ 
ภาคการคา้ส่งและคา้ปลีก (wholesale and retail sector) ตามมาดว้ยภาคการใหก้ารบริการทางธุรกิจ 
 3.3  การท่องเทีย่วมีความส าคัญต่อด้านเศรษฐกจิและสังคม ดังนี้ 
  3.3.1  ดา้นเศรษฐกิจ 
   (1)  ก่อใหเ้กิดรายไดใ้นรูปของเงินตราต่างประเทศ การท่องเท่ียวเป็นส่วนหน่ึง 
ของอุตสาหกรรมบริการ และเป็นแหล่งส าคญัของการน าเงินตราต่างประเทศเขา้ประเทศ โดยในปี 
2545 อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวสามารถส่งเสริมการเจริญเติบโตให้แก่เศรษฐกิจโลกเป็น มูลค่า
ประมาณ 3,300 พนัลา้นดอลลาร์สหรัฐ ของผลิตภณัฑม์วลรวม (GDP) 
   (2)  เกิดการจา้งแรงงาน สร้างอาชีพ โดยในปี 2545 อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
สามารถสร้างงานจ านวนประมาณ 200 ล้านต าแหน่งทัว่โลกส าหรับการจ้างงานในปี 2545 
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีส่วนช่วยในการสร้างงานให้แก่ประเทศในภูมิภาค เอเชียตะวนัออก
เฉียงใตใ้นอตัราร้อยละ 7.3 ของการจา้งงานโดยรวม หรือจ านวน 1 คน ต่อ 13.7 งาน 
    ทั้งน้ีคาดวา่ในปี 2555 อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวจะมีส่วนช่วยในการ
จา้งงานในอตัราร้อยละ 7.6 ในจ านวนงาน 23 ลา้นต าแหน่ง ซ่ึงโดยเฉล่ียจะมีอตัราส่งเสริมการจา้ง
งานร้อยละ 2.9 ต่อปี ระหว่างปี 2545-2555 และเม่ือพิจารณาถึงแนวโน้มการเจริญเติบโตของ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในช่วง ทศวรรษหนา้ คาดวา่ส่วนแบ่งของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ใน 
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GDP และการสร้างงานจะเพิ่มข้ึนในประเทศอาเซียนทั้งหกประเทศ ยกเวน้ประเทศไทย ซ่ึงจะคง
เดิมท่ีอตัราร้อยละ 12 และร้อยละ 9.4 ตามล าดบั 
  3.3.2  ดา้นสังคม 
   (1)  เกิดการพฒันาสาธารณูปโภค ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
   (2)  ปลูกจิตส านึกการอนุรักษท์รัพยากรการท่องเท่ียว 
   (3)  เปิดโลกทศัน์ใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว  
 3.4  สิทธิประโยชน์ของนักท่องเทีย่ว 
  นักท่องเท่ียวจะได้รับความคุ้มครองตามพระราช บญัญติัธุรกิจน าเท่ียวและ
มคัคุเทศก์ พ.ศ. 2535 ก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจน าเท่ียว และผูท่ี้เป็นมคัคุเทศก์ตอ้งไดรั้บอนุญาต 
ให้ประกอบการและอาชีพ ดงักล่าว เพื่อคุม้ครองนกัท่องเท่ียวท่ีเปรียบเสมือนผูบ้ริโภคสินคา้ และ
บริการทางการท่องเท่ียว มิให้ถูกเอารัดเอาเปรียบ และยงัสามารถช่วย ให้การด าเนินธุรกิจ น าเท่ียว
และมคัคุเทศก ์เป็นระเบียบและไดม้าตรฐาน ซ่ึงจะเป็นประโยชน์แก่ผูเ้ก่ียวขอ้งทุกๆ ฝ่าย 
  นกัท่องเท่ียวมีบทบาทส าคญัยิ่ง เพราะเป็นผูเ้ลือกใชบ้ริการจากบริษทัน าเท่ียว ท่ีมี
อยูใ่นประเทศไทยขณะน้ี รวมทั้งบริการจากมคัคุเทศกซ่ึ์งจากพระราชบญัญติัฉบบัดงักล่าว จะท าให้
การตดัสินใจเลือกใช้บริการง่ายข้ึนเพราะ นกัท่องเท่ียวสามารถตรวจสอบ ก่อนใชบ้ริการได ้ และ
สามารถร้องเรียนความไม่ถูกตอ้ง หลงัจากการใชบ้ริการไปแลว้ได ้เช่นกนั วธีิง่ายๆ คือ 
  1)  พิจารณารายการน าเท่ียวท่ีบริษทัเสนอขาย 
  2)  ตรวจสอบบริษทัท่ีจะใชบ้ริการวา่มีใบอนุญาตหรือไม่ 
  3)  สอบประวติัเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน 
  4)  เม่ือตกลงใจวา่จะซ้ือบริการบริษทัน าเท่ียวใดแลว้ ขอใหเ้ก็บเอกสารรายการน าเท่ียว / 
ใบเสร็จรับเงิน ท่ีช าระค่าบริการไวใ้หดี้ เพราะอาจจะมีความจ าเป็นตอ้งร้องเรียนภายหลงั 
  เม่ือเกิดปัญหาเก่ียวกบับริษทัน าเท่ียวและมคัคุเทศก์ เพื่อเป็นการรักษาสิทธิของ
นกัท่องเท่ียว นกัท่องเท่ียวสามารถติดต่อหน่วยงานโดยตรงซ่ึงมีส านกังานอยูใ่นพื้นท่ี 
 3.5  การก าหนดรูปแบบพฤติกรรมนักท่องเทีย่ว 
  นักวิชาการด้านการท่องเท่ียวได้ก าหนดรูปแบบของนักท่องเท่ียว (Typology: a 
systematic classification or study of types) เพื่ออธิบายพฤติกรรมนกัท่องเท่ียว การพฒันารูปแบบ
ของนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่ได้มาจากขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการ สัมภาษณ์หรือการใช้แบบสอบถาม 
(questionnaire) การก าหนดรูปแบบพฤติกรรมนักท่องเท่ียวอาจท าได้หลายวิธี ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบั
วตัถุประสงคแ์ละวธีิการท่ีใช ้
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  การก าหนดรูปแบบพฤติกรรมนักท่องเท่ียวรูปแบบพื้นฐานท่ีสุดคือ การแบ่ง
นกัท่องเท่ียวออกเป็น 2 กลุ่ม ตามลกัษณะของพฤติกรรมของการเดินทาง คือ การแบ่งวา่บุคคลนั้น
เป็น  1) นกัท่องเท่ียว (Tourists) หรือ 2) นกัเดินทาง (travelers) นกัท่องเท่ียวคือ บุคคลซ่ึงซ้ือรายการ
น าเท่ียวเหมาจ่ายจากบริษทัน าเท่ียว ในขณะท่ีนกัเดินทางคือบุคคลซ่ึงจดัการการเดินทางดว้ยตนเอง 
เช่น ซ้ือตัว๋เคร่ืองบินเอง จองท่ีพกัเอง ก าหนดสถานท่ีท่องเท่ียวดว้ยตนเอง เป็นตน้ 
  ชวลันุช  อุทยาน (2009) (อา้งอิงใน Perreault และ Dorden 1979) ไดเ้สนอรูปแบบ
พฤติกรรมนกัท่องเท่ียวออกเป็น 4 รูปแบบ ไดแ้ก่ 
  1)  นกัท่องเท่ียวแบบประหยดั (Budget Travelers) โดยทัว่ไปแลว้นกัท่องเท่ียว 
ประเภทน้ีทีรายไดป้านกลาง แต่แสวงหาการหยดุพกัผอ่นหรือท่องเท่ียวท่ีใชค่้าใชจ่้ายต ่า 
  2)  นกัท่องเท่ียวชอบผจญภยั (Adventurous Travelers) เป็นนกัท่องเท่ียวท่ีมีการศึกษา 
ดีและมีรายได้ปานกลางถึงสูง มีความช่ืนชอบในกิจกรรมระหว่างการหยุดพกัผ่อนหรือการ
ท่องเท่ียวแบบผจญภยั 
  3)  นกัท่องเท่ียวประเภทเดินทางระหวา่งวนัหยดุ (Vacationers Travelers) เป็น 
นกัท่องเท่ียวกลุ่มเล็กๆ ซ่ึงมกัใชเ้วลาในการคิดเก่ียวกบัการท่องเท่ียวหรือการเดินทางในคร้ังต่อไป  
วา่จะไปท่ีไหน อยา่งไร นกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีค่อนขา้งมีความกระตือรือร้นแต่มีรายไดค้่อนขา้งนอัย 
  4)  นกัท่องเท่ียวแบบชอบเดินทางโดยใชร้ะยะเวลาเดินทางยาวนาน (Moderates  
Travelers) เป็นนกัท่องเท่ียวท่ีมีใจรักการท่องเท่ียวเดินทางอยา่งมากแต่ไม่สนใจการท่อง เท่ียวใน
ระหวางวนัหยุดสุดสัปดาห์หรือการใช้เวลากับการเล่นกีฬา แต่จะชอบการเดินทางท่ีใช้ระยะ
เวลานานมากกวา่ 
  ชวลันุช  อุทยาน (2009) (อา้งอิงใน Cohen 1979) ได้เสนอรูปแบพฤติกรรม
นกัท่องเท่ียวไว ้ดงัน้ี 
  1)  นกัท่องเท่ียวแบบนนัทนาการ (Recreational Tourists) เป็นนกัท่องเท่ียว 
ซ่ึงเนน้ความส าคญัในกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนนัทนาการหรือการพกัผอ่นทางร่างกาย 
  2)  นกัท่องเท่ียวแบบปลีกตวัหาความเพลิดเพลิน (The Diversionary Tourists)  
เป็นนกัท่องเท่ียวท่ีพยายามทางแนวทางเพื่อลืมความจ าเจในชีวติประจ าวนั 
  3)  นกัท่องเท่ียวมุ่งหาประสบการณ์ (The Experiential Tourists) เป็นนกัท่องเท่ียวท่ี 
เดินทางเพื่อแสวงหาประสบการณ์ท่ีแท้จริง นักท่องเท่ียวประเภทน้ีสนใจศึกษาและได้รับ
ประสบการณ์ท่ีแทจ้ริงของแหล่งท่องเท่ียวท่ีไดไ้ปสัมผสั ตวัอยา่งเช่น เม่ือเดินทางไปประเทศสเปน 
ก็ตอ้งการสัมผสัวถีิชีวติของผูค้นทอ้งถ่ินหรือวฒันธรรมต่างๆ ท่ีแทจ้ริงเป็นของสเปน 
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  4)  นกัท่องเท่ียวแบบชอบทดลอง (The Experimental Tourists) มีลกัษณะท่ีเห็น 
เด่นชดั คือ ชอบติดต่อพูดคุยกบัคนทอ้งถ่ินเพื่อเรียนรู้และท าความเขา้ใจในชีวิตความเป็นอยู่ การ
ปรับตวัใหเ้ขา้กบัส่ิงแวดลอ้มของคนทอ้งถ่ิน 
  5)  นกัท่องเท่ียวท่ีใชชี้วติแบบคนทอ้งถ่ิน (The Existential Tourists) นกัท่องเท่ียว 
ประเภทน้ีต้องการฝังตัวเองหรือใช้ชีวิตภายใต้วฒันธรรมและวิถี ชีวิตเดียวกับคนท้องถ่ิน 
นกัท่องเท่ียวประเภทน้ีจะใชเ้วลาอยูใ่นแหล่งท่องเท่ียวนั้นเป็นเวลานาน ตวัอยา่งเช่น นกัท่องเท่ียว
ท่ีมาใชเ้วลาอยูใ่นแหล่งท่องเท่ียวบางแห่งในประเทศไทย เช่น พทัยาหรือเชียงใหม่ และพยายามใช้
ชีวิตเช่นเดียวกบัคนทอ้งถ่ิน ไม่วา่จะเป็นการปฏิบติัตวั การับประทานอาหาร การพยายามพูดภาษา
ทอ้งถ่ิน เป็นตน้ 
  ส านกังานเศรษฐกิจศึกษา Westvlaams (อา้งจาก Swarbrook และ Horner 1999) ได้
เสนอรูปแบพฤติกรรมนกัท่องเท่ียวไว ้ดงัน้ี 
  1)  นกัท่องเท่ียวประเภทหลงใหลในทะเล (Active sea lovers) 
  2)  นกัท่องเท่ียวประเภทชอบผกูมิตร (Contact-minded holiday makers) มีจิตใจ 
ชอบติดต่อพบปะกบัผูอ่ื้น แสวงหามิตรใหม่โดนเฉพาะท่ีเป็นคนทอ้งถ่ิน 
  3)  นกัท่องเท่ียวประเภทชอบชมธรรมชาติ (Nature Viewers) ชอบความงดงาม 
ของภูมิทศัน์ของแหล่งท่องเท่ียว 
  4)  นกัท่องเท่ียวประเภทแสวงหาการพกัผอ่น (Rest-seekers) ใชเ้วลาไปกบัการ 
นอนพกัผอ่นหยอ่นใจมากกวา่การท ากิจกรรมอ่ืนๆ 
  5)  นกัคน้หา (Discovers) ชอบกิจกรรมประเภทผจญภยัและชอบแสวงหามิตรใหม่ 
  6)  นกัท่องเท่ียวแบบเดินทางพร้อมครอบครัว (Family-orientated) เป็นนกัท่องเท่ียวท่ี 
หลงใหลในแสงแดดและทะเล และชอบเดินทางท่องเท่ียวแบบไปเป็นครอบครัว 
  7)  นกัท่องเท่ียวแบบประเพณีนิยม (Traditionalists) ชอบเดินทางท่องเท่ียวท่ีเนน้ 
ความปลอดภยัและไม่เส่ียงภยั 
  จะเ ห็นได้ว่าพฤติกรรมของนักท่อง เ ท่ียวมีหลากหลายประเภท  ดังนั้ น
ผู ้ประกอบการควรเข้าใจรูปแบบของนักท่องเท่ียวแต่ละประเภทเพื่อเป็นประโยชน์ในการ
ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวแต่ละแบบได ้
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4.  แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมนักท่องเทีย่วชาวจีน 
 
 การท่องเท่ียวเป็นธุรกิจบริการท่ีส าคญัสาขาหน่ึงของไทยสามารถสร้างรายได้เข้า
ประเทศเป็นจ านวนมากในแต่ละปี ทั้ งน้ี จ  านวนนักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางเข้ามาเท่ียวใน
ประเทศไทยเพิ่มข้ึนเกือบเท่าตวัจาก 11.6 ลา้นคน ในปี 2548 เป็น 22.3 ลา้นคน ในปี 2555 หรือ
เพิ่มข้ึนเฉล่ีย(CAGR) ร้อยละ 9.9 ต่อปี ขณะท่ีดุลบริการรับค่าท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนจาก 3.9 แสนลา้น
บาท ในปี 2548 เป็น 1 ลา้นลา้นบาท ในปี 2555 หรือเพิ่มข้ึนเฉล่ีย (CAGR) ร้อยละ 15.3 ต่อปี 
นกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทยมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกในปี 2555 ไดแ้ก่ 
จีน 2.8 ลา้นคน มาเลเซีย 2.6 ลา้นคน และรัสเซีย 1.3 ลา้นคน 
 

 
ภาพท่ี 2.1  จ านวนนกัท่องเท่ียวและดุลบริการรับค่านกัท่องเท่ียวของไทยปี 2548-2555 

ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 
 ขอ้มูลจาก ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย (2555) ระบุวา่ ปัจจยั
ส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงก าลงัซ้ือของนกัท่องเท่ียวจีน คือ จ านวนนกัท่องเท่ียวและค่าใชจ่้ายต่อการเดินทาง 
แต่ละคร้ังท่ีเติบโตอยา่งกา้วกระโดด ซ่ึงส่วนหน่ึงเป็นผลจากการขยายตวัของเศรษฐกิจจีนตลอด
หลายปีท่ีผ่านมาและระดับรายได้ท่ี เพิ่มข้ึน โดยจ านวนนักท่องเท่ียวจีนท่ีเดินทางไปเท่ียว
ต่างประเทศเพิ่มข้ึนอยา่งต่อ เน่ืองจาก 31 ลา้นคนใน ปี 2548 เป็น 83 ลา้นคนในปี 2555 จนกา้วข้ึน
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เป็นอนัดบั 1 ของโลก และคาดวา่จะเพิ่มข้ึนเป็น 100 ลา้นคนในปี 2563 ขณะท่ีค่าใชจ่้ายต่อการ
เดินทางแต่ละคร้ังอยูใ่นระดบัสูง      
 นอกจากน้ีในระยะ 3-4 ปีทีผ่านมายงัพบว่า มีนักท่องเท่ียวชาวจีนเดินทางเขา้มาใน
ประเทศไทยเพิ่มข้ึนอยา่งกา้วกระโดด จนมีสัดส่วนในตลาดท่องเท่ียวไทยเพิ่มข้ึนแซงหนา้มาเลเซีย
ท่ีครองสัดส่วนสูงสุดมาตลอด 10 ปี ท่ีผา่นมา พบวา่ ในปี 2555 นกัท่องเท่ียวจีนมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียใน
การเดินทางไปต่างประเทศสูงถึง 3,824 ดอลลาร์สหรัฐ เป็นอนัดบั 3 ของโลก (รองจากซาอุดีอาระเบีย 
และออสเตรเลีย) สูงกวา่ค่าใชจ่้ายเฉล่ียของนกัท่องเท่ียวทัว่โลกท่ีอยูใ่นระดบั 2,390 ดอลลาร์สหรัฐ 
อีกทั้งพบว่าค่าใชจ่้ายในการเดินทางคร้ังต่อไปของนกัท่องเท่ียวจีนมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนถึงร้อยละ 18 
นอกจากน้ี นกัท่องเท่ียวจีนยงัเป็นกลุ่มท่ีครองสัดส่วนการซ้ือสินคา้ปลอดภาษีสูงสุดราว 1 ใน 5 
ของมูลค่าการซ้ือสินคา้ ปลอดภาษีรวมของนกัท่องเท่ียวทัว่โลก  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2  สัดส่วนมูลค่าการซ้ือสินคา้ปลอดภาษีของนกัท่องเท่ียวแต่ละชาติ2554 
ท่ีมา : Global Blue Analytics 2012 
 
 จ านวนนกัท่องเท่ียวจีนท่ีเดินทางไปเท่ียวต่างประเทศเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองเป็นผลจาก
การขยายตวัของเศรษฐกิจจีนตลอดหลายปีท่ีผ่านมา ระดบัรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนตลอดจนการผ่อนคลาย
นโยบายควบคุมนกัท่องเท่ียวของรัฐบาลจีน ท่ีท าให้การขอหนงัสือเดินทางหรือการน าเงินออกไป
ใช้จ่ายในต่างประเทศมากข้ึนส่งผลให้ชาวจีนมีทางเลือกในการเดินทางออกไปท่องเท่ียวใน
ต่างประเทศเพิ่มข้ึนจาก 31 ลา้นคน ในปี 2548 เป็นกวา่ 80 ลา้นคนในปี 2555 และคาดวา่จะเพิ่มข้ึน
เป็น 100 ลา้นคนในปี 2563  
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ตารางท่ี 2.1  จ านวนและสัดส่วนนกัท่องเท่ียวจีนต่อนกัท่องเท่ียวต่างชาติทั้งหมดของไทย 
 

ปี พ.ศ. 2552 2553 2554 2555 
จ านวนนกัท่องเท่ียว (คน) 777,508 1,222,219 1,721,247 2,786,860 
สัดส่วนต่อนกัท่องเท่ียว 
ต่างชาติทั้งหมด(ร้อยละ) 5.5 7.0 9.0 12.5 

ท่ีมา : กรมการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา 
 
 รวมถึงข้อมูลจากศูนย์บริการข้อมูลเศรษฐกิจระหว่างประเทศ กรมเศรษฐกิจระหว่าง
ประเทศ กระทรวงการต่างประเทศ (2555) เผยว่า ภายใต้กรอบความร่วมมืออาเซียน +3 อัน
ประกอบดว้ยจีน ญ่ีปุ่น และเกาหลีใตน้ั้น ท าใหมี้การขยายขนาดตลาดอยา่งรวดเร็ว การจะเจาะตลาด
ประเทศจีน ซ่ึงมีประชากรอยูก่วา่ 1,300 ลา้นคน และไดก้ลายเป็นตลาดเป้าหมายของผูป้ระกอบการ
ในธุรกิจหลากหลายสาขาจากทัว่ทุกมุมโลก จึงจ าเป็นตอ้งมีการเสริมสร้างขีดความสามารถในการ
แข่งขนัของผูป้ระกอบการในการวางแผนกลยุทธ์เจาะตลาดแดนมงักรอยา่งรอบคอบโดยเฉพาะการ
สร้างองคค์วามรู้และฐานขอ้มูลท่ีรอบดา้นเพื่อสนองตอบพฤติกรรมการบริโภคของชาวจีนในแต่ละ
ช่วงวยัท่ีมีหลากหลาย 
 ศูนยบ์ริการขอ้มูลธุรกิจไทยในจีน หรือ BIC ไดท้  าการศึกษาวิจยัส ารวจพฤติกรรม
ผูบ้ริโภครุ่นใหม่ชาวจีน ซ่ึงเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคขนาดใหญ่ท่ีมีก าลงัซ้ือสูงมาก โดยจ าแนกการศึกษา
ออกเป็น 3 ช่วงวยั ไดแ้ก่ กลุ่มท่ีเกิดหลงัปี ค.ศ. 1970 (1970s) กลุ่มท่ีเกิดหลงัปี ค.ศ. 1980 (1980s) 
และกลุ่มท่ีเกิดหลงัปี ค.ศ. 1990 (1990s) โดยผูบ้ริโภค 3 กลุ่มน้ีต่างมีวิถีชีวิตและพฤติกรรมการ
บริโภคสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั อยา่งค่อนขา้งชดัเจน 
 กลุ่มผูบ้ริโภค 1970s ซ่ึงอยูใ่นช่วงอายุระหวา่ง 32 - 42 ปี มกัมีพฤติกรรมการบริโภคท่ี
ค่อนขา้งมธัยสัถ์ ให้ความส าคญักบัการออมเงิน ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงการสร้างความมัน่คงของชีวิต
และครอบครัว มีการจบัจ่ายสอยเท่าท่ีจ  าเป็นโดยเฉพาะอยา่งยิ่งหากเป็นการเปล่ียนแปลงเพื่อท าให้
คุณภาพชีวิตดีข้ึน โดยคนกลุ่มน้ีเติบโตในช่วงท่ีจีนยงัค่อนขา้งยากจน วิถีชีวิตยงัคงเป็นแบบสังคม
รวมหมู่ ความสนใจของคนกลุ่มน้ีจะอยูท่ี่เร่ืองทัว่ไปในชีวิตประจ าวนัและประเด็นทางสังคม อาทิ 
ราคาอสังหาริมทรัพย  ์ โทรทศัน์เป็นตวัเลือกอนัดบัหน่ึง ดา้นความบนัเทิงเพราะเป็นกิจกรรมท่ีท า
ร่วมกนัไดท้ั้งครอบครัว ในขณะท่ีส่ืออินเตอร์เน็ตและส่ิงพิมพจ์ะเป็นตวัเลือกในการคน้หาและ
เขา้ถึงขอ้มูลดา้นต่างๆ 
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 กลุ่ม 1980s ซ่ึงอยู่ในช่วงอายุระหวา่ง 22 - 32 ปี มีพฤติกรรมการบริโภคซ่ึงเนน้การ
สร้างความมัน่คงในชีวิตเพื่อสร้างภาพลกัษณ์และสถานะทางสังคม ควบคู่ไปกบัการจบัจ่ายใชส้อย
เพื่อความบนัเทิงและความสุขในการใชชี้วิต เน่ืองจากคนกลุ่มน้ีเติบโตในช่วงเปล่ียนผา่นท่ีส าคญั
ของจีนจากวถีิสังคมแบบเก่าไปสู่วถีิเสรีนิยมภายใตน้โยบายลูกคนเดียว ซ่ึงบริบททางสังคมดงักล่าว
ไดส่้งผลต่อพฤติกรรมการใชชี้วติและบริโภคของคนกลุ่มน้ีโดยเฉพาะการให้ความส าคญักบัการท า
กิจกรรมเป็นกลุ่มในหมู่เพื่อนฝูงและความนิยมเลือกซ้ือสินคา้ตามกระแสใหม่ๆ ท่ีส าคญัโดยท่ีคน
กลุ่มน้ีเติบโตข้ึนมาในยุคเฟ่ืองฟูของคอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ต  จึงให้ความส าคญัล าดบัแรกกบั
การใชส่ื้อเหล่าน้ีเพื่อเขา้ถึงแหล่งขอ้มูลต่างๆรวมทั้งสินคา้และบริการ ในขณะท่ีส่ือส่ิงพิมพท์  าหนา้ท่ี
เป็นแหล่งขอ้มูลท่ีรองลงมาและโทรทศัน์ก็เป็นแหล่งบนัเทิงมิใช่แหล่งขอ้มูลแต่อยา่งใด 
 กลุ่ม 1990s เติบโตในยุคท่ีจีนมีการใชอิ้นเตอร์เน็ตอย่างแพร่หลายและมีการขยายตวั
อย่าง รวดเร็วของสังคมเมือง ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีน้ียงัไม่มีความกดดนัทางการเงินเพราะยงัคงอยู่ใน
ความดูแลของผูป้กครอง โดยส่ิงท่ีคนกลุ่มน้ีให้ความส าคญัท่ีสุดคือตวัเอง ท าให้มีความเป็นปัจเจก
สูงมาก มีความเช่ือมัน่ในตวัเองสูง กลา้แสดงออก เสพส่ือเป็นปกติ กลา้น าเสนอส่ิงใหม่ในรูปแบบ
ของตวัเอง โดยคนกลุ่มน้ีมองว่าการปฏิสัมพนัธ์กับผูค้นผ่านโลกออนไลน์และกิจกรรมบน
อินเตอร์เน็ตเป็นเร่ืองปกติและพยายามท าตวัเป็นไอดอล  นัน่คือตอ้งการเป็นประเด็นให้ผูอ่ื้นพูดถึง
ตวัเอง อยา่งไรก็ตามหนงัสือพิมพย์งัคงเป็นส่ือทางเลือกของคนกลุ่มน้ีอยู ่
 นอกจากน้ีอา้งอิงจาก ผูจ้ดัการออนไลน์ (1: กรกฎาคม 2556) ระบุวา่นกัท่องเท่ียวจีน
เดินทางมาท่องเท่ียวตลอดทั้งปีและคาดวา่จะส่งผลดีต่อโรงแรมราคาระดบัปานกลางมากข้ึน จาก
เดิมท่ีเป็นประโยชน์กบัโรงแรมระดบัประหยดัเป็นส่วนใหญ่เพราะชาวจีนมี ประสบการณ์การ
เดินทางมากข้ึนและมีความตอ้งการคุณภาพการท่องเท่ียวท่ีดีข้ึนกวา่เดิม นอกจากน้ี การปรับเปล่ียน
ส่ิงอ านวยความสะดวกในหอ้งพกัใหส้อดรับกบันกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีมีความส าคญัมากข้ึน ซ่ึงอุปกรณ์
ชงชาและกาแฟเป็นอีกหน่ึงอยา่งท่ีนกัท่องเท่ียวจีนใหค้วามส าคญัมาก  
 ส าหรับประเทศไทยนั้นในไตรมาสแรกปี 2013 จ านวนนกัท่องเท่ียวชาวจีนเพิ่มข้ึน
เกือบเท่าตวัเม่ือเทียบกบัปีท่ีผ่านมา และกลายเป็นตลาดนกัท่องเท่ียวต่างชาติอนัดบัหน่ึงของไทย
แทนท่ีชาวมาเลเซียไปแลว้ตั้งแต่ในปีท่ีผา่นมาส่งผลใหน้กัท่องเท่ียวจากภูมิภาคเอเชียทวีความส าคญั
มากยิง่ข้ึนเม่ือเทียบกบักลุ่มหลกัเดิมอยา่งชาวยโุรปและอเมริกา 
 ทั้งน้ี นอกจากจะส่งผลดีในเชิงจ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเพิ่มข้ึนมากแลว้ ดว้ยพฤติกรรม
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาเมืองไทยไม่มีรูปแบบของฤดูกาล (seasonality) จึงคาดวา่จะมีแนวโนม้ส่ง
ผลดีมากข้ึนเร่ือยๆ ต่อธุรกิจโรงแรมและธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียวในเชิงท่ีจะสามารถท า
การตลาดและสร้างรายไดม้ากข้ึนในช่วงไตรมาส 2 และ 3 ซ่ึงเป็น low season ของไทยมาโดยตลอด 
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 ธรรมชาติและพฤติกรรมการท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวจีน 
 นกัท่องเท่ียวจีนส่วนใหญ่มีอายตุ  ่ากวา่ 45 ปี ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีเกิดหลงัการปฏิวติัวฒันธรรม
จีนในช่วงคริสตศ์ตวรรษท่ี 1960 และ 1970 ท าใหมี้โอกาสไดรั้บการศึกษาท่ีดีกวา่ชาวจีนท่ีเกิดในยุค
ก่อนหนา้ จึงมีหนา้ท่ีการงานดี มีรายไดสู้ง โดยส่วนใหญ่ท างานในบริษทัเอกชนและบริษทัขา้มชาติ 
จึงมีความพร้อมในการเดินทางท่องเท่ียวในต่างประเทศ ส าหรับนกัท่องเท่ียวจีนท่ีเขา้มาเท่ียวใน
ประเทศไทยร้อยละ 35.4 มีอายรุะหวา่ง 25-34 ปี รองลงมาร้อยละ 25.7 คือ กลุ่มอายรุะหวา่ง 35-44 ปี 
 นกัท่องเท่ียวจีนมกัเดินทางมามากบัคณะทวัร์ เน่ืองจากส่วนใหญ่ยงัมีความรู้เก่ียวกบั
สถานท่ีท่องเท่ียวจ ากดั และขาดประสบการณ์ การเดินทางมากบัคณะทวัร์ท่ีมีโปรแกรมการเดินทาง 
มีการติดต่อท่ีพกัไวพ้ร้อมแล้ว และมีมคัคุเทศก์น าเท่ียวรวมทั้งอ านวยความสะดวก ทั้งดา้นภาษา 
และช่วยแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนระหวา่งการเดินทาง จึงเป็นทางเลือกท่ีช่วยให้นกัท่องเท่ียวจีน
ไดรั้บความสะดวกและรู้สึกปลอดภยักวา่การเดินทางมาเอง นอกจากน้ี การเดินทางมากบัคณะทวัร์
ยงัช่วยใหข้อวซ่ีาไดง่้ายข้ึน และมีค่าใชจ่้ายท่ีต ่ากวา่เดินทางมาเอง อยา่งไรก็ตาม นกัท่องเท่ียวจีนท่ีมี
ประสบการณ์การเดินทางมากข้ึน มีแนวโน้มจะเลือกเดินทางเอง เพื่อเลือกกิจกรรมพกัผ่อนท่ี
เหมาะสมกบัความตอ้งการของตนเองมากข้ึน หรือเพื่อหาประสบการณ์เชิงลึกและท าความรู้จกักบั
ผูค้นในทอ้งถ่ินใหม้ากข้ึน 
 กิจกรรมหลักในการท่องเท่ียวของชาวจีน คือ การไปเยี่ยมชมสถานท่ีส าคัญ
(Sightseeing) เน่ืองจากส่วนใหญ่ยงัเป็นนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางไปต่างประเทศเป็นคร้ังแรกจึง
เดินทางมากบัคณะทวัร์ ซ่ึงมกัจะพานกัท่องเท่ียวไปชมสถานท่ีท่ีมีช่ือเสียง จุดท่องเท่ียวส าคญั หรือ
จุดท่องเท่ียวท่ีเป็นท่ีนิยม รองลงมาคือการไปชอ้ปป้ิง 
 นักท่องเท่ียวใช้เงินไปกับการช้อปป้ิงมากท่ีสุดในกิจกรรมเก่ียวกับการท่องเท่ียว
ทั้งหมด เพราะการชอ้ปป้ิงถือเป็น 1 ใน 2 จุดมุ่งหมายหลกัในการเดินทางไปต่างประเทศของชาวจีน 
นอกเหนือจากการไปเยี่ยมชมแหล่งท่องเท่ียวส าคญั จากผลส ารวจของ China Tourism Academy 
(CTA) ในปี 2554 พบวา่ชาวจีนท่ีเดินทางออกไปท่องเท่ียวในต่างประเทศกวา่ร้อยละ 26 ใชเ้งินไป
กบัการท่องเท่ียวมากท่ีสุด ทั้งน้ี นกัท่องเท่ียวจีนชอ้ปป้ิงเพื่อซ้ือของขวญักลบัไปฝากครอบครัว มิตร
สหาย เพื่อนร่วมงาน หรือผูท่ี้เคารพนบัถือ รวมถือเพื่อเป็นการแสดงถึงฐานะทางสังคม โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งการซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาสูงหรือมีคุณภาพสูงจากยุโรปกลบัไปท่ีจีน นอกจากน้ี การท่ีจีนเรียก
เก็บภาษีน าเขา้สินคา้ฟุ้มเฟือยในอตัราสูง ท าให้สินคา้ปลอดภาษีท่ีซ้ือจากต่างประเทศมีราคาถูกกวา่
สินคา้ชนิดเดียวกนัท่ีจ าหน่ายในจีนกว่าคร่ึงประกอบกบัการขาดความมัน่ใจในสินคา้ท่ีจ  าหน่ายใน
จีน เพราะเกรงว่าสินคา้นั้นจะไม่ใช่ของแท ้หรือมีคุณภาพดอ้ยกวา่ท่ีจ  าหน่ายในต่างประเทศ ท าให้
ชาวจีนท่ีมีก าลงัทรัพยนิ์ยมเดินทางไปชอปป้ิงสินคา้แบรนดเ์นมจากต่างประเทศมากกวา่ 
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 สินค้าฟุ่มเฟือยท่ีนักท่องเท่ียวจีนท่ีมีฐานะดีนิยมซ้ือมากท่ีสุด คือ นาฬิกาและ
เคร่ืองประดับ รองลงมาคือเคร่ืองหนัง เส้ือผา้และเคร่ืองแต่งกาย เคร่ืองส าอางค์และอุปกรณ์
อิเล็คทรอนิกส์ โดยมีฮ่องกงเป็นปลายทางหลกัท่ีเศรษฐีจีนเหล่าน้ีนิยมออกไปซ้ือสินคา้ฟุ่มเฟือย 
รองลงมาคือ ประเทศในแถบยุโรป สหรัฐฯ ญ่ีปุ่น และสิงคโปร์ ตามล าดบั ทั้งน้ี ผูช้ายมีแนวโนม้ท่ี
จะซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาแพงกวา่ผูห้ญิง นอกจากน้ีเศรษฐีจีน (ผูมี้สินทรัพย ์1 ลา้นดอลล่าร์สหรัฐข้ึนไป) 
มกัจะซ้ือนาฬิกาใหเ้ป็นของขวญัส าหรับผูช้าย ขณะท่ีกลุ่มมหาเศรษฐี (ผูมี้สินทรัพย ์100 ลา้นหยวน 
หรือ 15.8 ลา้นดอลล่าร์สหรัฐข้ึนไป) มกัจะมอบไวน์แดงใหแ้ก่ผูรั้บในโอกาสต่างๆ 
 ส่ือออนไลน์และอินเทอร์เน็ตมีบทบาทมากข้ึนในหมู่นกัท่องเท่ียวจีน โดยได้รับแรง
หนุนจากอตัราการใชอิ้นเตอร์เน็ตของจีนท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว จากราวร้อยละ 9 ของประชากรในปี 
2548 เป็นร้อยละ 42 หรือมากกวา่ 560 ลา้นคน ในปี 2555 ปัจจุบนันกัท่องเท่ียวจีนกวา่ร้อยละ 80 หา
ขอ้มูลท่ีหมายการเดินทางใหม่ๆ รวมถึงท่ีพกัและการเดินทาง จากอินเทอร์เน็ต โดยเวป็ไซต์ท่ีชาว
จีนใช้หาข้อมูลส าหรับการเดินทางการท่องเท่ียวมากท่ีสุด คือ www.ctrip.com นอกจากน้ี ใน
ระหว่างการท่องเท่ียว ชาวจีนยุคใหม่ยงันิยมแสดงข้อมูลเก่ียวกับการเดินทางของตนลงในส่ือ
ออนไลน์อีกดว้ย 
 

5.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 ได้มีผูใ้ห้ความหมายของการบริการไวห้ลากหลาย โดยนักวิชาการชาวต่างประเทศ 
ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้า่ คุณภาพการให้บริการไดม้า
จากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาด ว่าจะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ใน
บริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ 
หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บ
จริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ
นัน่เอง ในประเด็นเดียวกนัน้ี เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการให้บริการวา่มีความหมาย
อยา่งกวา้งๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพใน การซ้ือหา 
สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น และซีเนลดีน 
(Zineldin, 1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการใน ดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้นๆ และมีความ
ตอ้งการท่ีจะใช้บริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ ส่วนชเชอร์ 
และคอร์เนย ์(Wisher and Corney, 2001) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีแนวการศึกษาท่ีส าคญัคือ
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การวิเคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ทั้งน้ี นกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการ 
เป็นการตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (superiority of the service)  
 ในทศันะของนกัวิชาการไทย เช่น วีรพงษ ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543, 14-15) คุณภาพการ
ให้บริการ คือความสอดคล้องกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของ
ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือ ผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกคา้
หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ ส่วนสมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2550: 66) เสนอ
ความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะ
ไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้(tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึง
พอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง  
 สรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือ กวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ี ตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี
ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 สามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้4 ประการ Kotler (2000) ดงัน้ี 
 1)  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นกิจการตอ้ง 
หาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 
  (1)  สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
  (2)  บุคคล (people) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พดูจาดี เพื่อให ้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 
  (3)  เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพให ้ 
บริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 
  (4)  วสัดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ  
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
  (5)  สัญลกัษณ์ (symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการเพื่อให้ 
ผูบ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้
  (6)  ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและ 
ง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 
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 2)  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (inseparability) การใหบ้ริการเป็นทั้งการผลิต  
และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผูข้ายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืน
ใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้การขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัใน
เร่ืองของเวลา 
 3)  ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัผูข้ายบริการ 
จะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 
 4)  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืนๆ  
ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
 จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวก ับการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของ
การให้บริการนั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นการท่ีจะวดัการให้บริการว่าจะ
บรรลุเป้าหมายหรือไม่นั้น วิธีหน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพราะการ
วดัความพึงพอใจน้ี เป็นการตอบค าถามวา่หน่วยงานมีหนา้ท่ีใหบ้ริการมีความสามารถสนองตอบต่อ
ความตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่ เพียงใด อย่างไร พอสรุปความหมายของการบริการไดว้่า 
เป็นการปฏิบติัรับใช้เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็นของลูกคา้หรือคนที่มาขอรับ
บริการ บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดห้รือแสดงความเป็นเจา้ของได ้แต่สามารถท่ีจะ
ถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้
 ขณะท่ี Parasuraman และคณะ (1991) รายงานว่าทัว่ไปการวดัคุณภาพของการ
ใหบ้ริการสามารถวดัไดโ้ดยวดัช่องวา่ง (Gap) ระหวา่งการบริการท่ีลูกคา้รับรู้และการบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงับนพื้นฐานของ 5 ปัจจยั โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจยั ดงัน้ี 
 1)  ความเช่ือถือได ้(reliability) คือ ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามค ามัน่ดว้ยความถูกตอ้ง 
 2)  ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและบริการ 
อยา่งรวดเร็ว 
 3)  ความแน่นอน (assurance) คือ การใหค้วามรู้ความสุภาพของพนกังานและความสามารถ 
ในการส่งมอบความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 
 4)  ความเขา้ใจลูกคา้ (empathy) คือ การดูแลลูกคา้ของกิจการอยา่งทัว่ถึงเฉพาะราย 
 5) ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(tangible) คือ แสดงลกัษณะทางกายภาพของส่ิงอ านวยความสะดวก  
อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสาร 
 5.1  ประเภทของการบริการ 
  คอตเลอร์ (Kotler.1997) กล่าววา่ ประเภทของการบริการมี 4 ประเภท คือ 1. บริการท่ี
มีรูปลกัษณ์พร้อมสินคา้ เช่น การผลิตและขายรถยนต ์ ยอดขายของผลิตภณัฑ์จะข้ึนอยูก่บัคุณภาพ
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และการบริการลูกคา้ท่ีมาพร้อมกบั ผลิตภณัฑ์ 2. บริการท่ีผสมผสานกบัสินคา้ เป็นการผสมผสาน
ระหวา่งการบริการกบัสินคา้ในสัดส่วนท่ีเท่าๆ กนั เช่น ผูค้นมกัเขา้ไปในร้านอาหารเพื่อตอ้งการ
รับประทานอาหารและการบริการ 3. การบริการหลกัพร้อมดว้ยสินคา้และบริการรอง เป็นการ
บริการท่ีประกอบไปดว้ยการบริการหลกัท่ีพร้อมดว้ยการบริการเสริม และหรือ สินคา้สนบัสนุน 
เช่น การซ้ือบริการโดยสารเคร่ืองบิน ซ่ึงจุดประสงค ์คือ การเดินทางไปยงัจุดหมายปลายทาง แต่ใน
การเดินทางนั้นๆ จะรวมค่าสินคา้รูปลกัษณ์ เช่น อาหารและเคร่ืองด่ืม รวมถึงนิตยสารต่างๆ บนสาย
การบินไวแ้ลว้ 4. การบริการท่ีแทจ้ริง เช่น การเล้ียงเด็ก การบ าบดัทางจิต และการนวด เป็นตน้ 
 5.2  องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
  ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ 
เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บ
และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ี ผนัแปรไป
ตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ทั้ งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ 
(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช หน่วยท่ี 8-15, 2545) คือ 
  1)  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะ 
รับรู้ว่าผลิตภณัฑ์บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะ
เป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะได้พกัในห้องพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปใน
ภตัตาคารควรจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตาม
ลกัษณะของการบริการ แต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  2)  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการ 
จะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อย
เพียงใด ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตาม
บทบาทหน้าท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความ
รับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ 
  จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้
คุณภาพของการบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการ
น าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการมีความต้องการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการ
ตามองค์ประกอบดังกล่าวขา้งตน้ก็ย่อมจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไป
ในทางตรงกนัขา้ม ส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการย่อมเกิด
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ความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และการน าเสนอบริการได ้จึงสามารถแสดงเป็นภาพองค์ประกอบ
ของความพึงพอใจในการบริการได ้ดงัน้ี 

 
การรับรู้การบริการ    การรับรู้การบริการ 

 ท่ีควรจะเป็น  ท่ีเกิดข้ึนจริง  ท่ีควรจะเป็น  ท่ีเกิดข้ึนจริง 
  

การรับรู้คุณภาพ           การรับรู้คุณภาพ 
             ของผลิตภณัฑบ์ริการ    ของการน าเสนอบริการ 
 
         ความพึงพอใจในการบริการ 
 

ภาพท่ี 2.3   องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ท่ีมา: (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช หน่วยท่ี 8-15, 2545) 
 
  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความส าคญัต่อความส าเร็จ
ของการด าเนินงานบริการ ดงันั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการ
ควบคู่กนัไป ทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  หน่วยท่ี 8-15, 
2545) 
 5.3  กระบวนการให้บริการ 
  การบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยา่งเป็นระบบ มีขั้นตอนและองคป์ระกอบ
เช่นเดียวกบักิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ (ปัจจยัน าเขา้) และความ
ต้องการน้ีจะเป็นแรงกระตุ้นให้ผูรั้บบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของตนได้ ดงันั้นจึงเกิดการปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการ ในการท่ี
ผูรั้บบริการจะแสดงความตอ้งการออกมาเพื่อท่ีผูใ้หบ้ริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการในอนัท่ี
จะสนองตอบความตอ้งการนั้น (กระบวนการให้บริการ) จนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจยั
น าออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได ้ข้ึนอยูก่บัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัได้มากน้อยเพียงใด (ขอ้มูล
ยอ้นกลบั) ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัภาพ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  หน่วยท่ี 1-7, 2545 
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 5.4  เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพของการบริการ 
  โดยทั่วไปเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีต้องค านึงถึง
คุณลักษณะท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั หากองค์กรใดตระหนักถึงความส าคญัของคุณภาพของการ
บริการ เพื่อใชเ้ป็นแรงจูงใจให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและติดใจท่ีจะใชบ้ริการ จ าเป็นตอ้ง
ท าความเพื่อวางไวแ้ละค านึงถึงคุณลกัษณะดงักล่าว 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยั        
ธรรมาธิราช หน่วยท่ี 1-7, 2545) 
  1)  ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้ง 
ไดใ้นการใหบ้ริการ เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกต่างๆ 
  2)  ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์บริการ  
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
  3)  ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ 
และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการทนัทีทนัใด 
  4)  ความเช่ียวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน 
บริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  5)  ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพอ่อนน้อม 
เป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะ
ผูป้ฏิบติังานท่ีจะตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 
  6)  ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ 
ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 
  7)  ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและ 
ปัญหาต่างๆ 
  8)  การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวก 
ไม่ยุง่ยาก 
  9)  การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ  
สัมพนัธ์และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 
  10)  ความเขา้ใจลูกคา้ (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการ 
คน้หาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าว  
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  จากปัจจยัทั้ง 10 ดงักล่าวน้ีซ่ึงเม่ือไดท้  าการศึกษาต่อไปพบวา่มีบางปัจจยัท่ีมีความ
ซ ้ าซ้อนกนัในบางดา้นจึงไดร้วบรวมจนเหลือปัจจยัในการวดัคุณภาพการบริการเพียง 5 ปัจจยัดงัท่ี
รู้จกัในช่ือ SERVQUAL Model พาราสุรามาน (Parasuraman, et al, 1990) ดงัน้ี 
  1)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถคาดคะเน 
การบริการท่ีจะได้รับไดอ้ย่างชดัเจนลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวกสามารถจบัตอ้งได้ เช่น  
อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ 
  2)  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการได ้
ตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรงและสม ่าเสมอ 
  3)  ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีความพร้อมในการท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีตามความตอ้งการของลูกคา้ 
  4)  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ 
ในการใหบ้ริการมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ท าใหลู้กคา้มัน่ใจในการบริการของบริษทั 
  5)  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่และความ 
สนใจท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

6.  ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 6.1  งานวจัิยในประเทศ 
  ทศันีย ์ บวัระภา (2556)ท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของท่ีระลึกของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวเวียดนาม ตามแนวเส้นทางการพัฒนาพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจ
ตะวนัออก – ตะวนัตก พบว่า พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ของท่ีระลึกของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
และนกัท่องเท่ียวชาวเวียดนาม มีจุดประสงคคื์อ เพื่อใชเ้อง โดยงบประมาณการเลือกซ้ือสินคา้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวเวียดนาม อยูร่ะหวา่ง301- 500 เหรียญ  ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวไทยอยู่ระหว่าง 30- 
150 เหรียญ และผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ คือ ตนเอง 
  พันธ์ทิพย์  สิทธิปัญญา (2553) ได้ท าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเลือกซ้ือ
ผลิตภณัฑ์ประเภทผลิตภณัฑ์อาหารเสริมประเภทวิตามินชนิดเม็ดของนกัศึกษาคณะเศรษฐศาสตร์  
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ซ่ึงพบวา่ ค่าใชจ่้ายในการเลือกซ้ือสินคา้แต่ละคร้ัง ประมาณ 500-1000 บาท  
จุดประสงค์ของการเลือกซ้ือ คือ ซ้ือเพื่อใช้เอง  แต่แตกต่างกันในเร่ืองบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการ
ตดัสินใจซ้ือ คือ ตนเอง และรับทราบขอ้มูลจากญาติหรือเพื่อน    
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  มทันา  โสพิพฒัน์ (2553) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การับรู้คุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา  พบวา่คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองของโรงพยาบาลพญาไท 
ศรีราชา ภาพรวมอยูใ่นระดบัมีคุณภาพมากโดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 แพทย ์
พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ มีกิริยามารยาทการพูดจาสุภาพ อธัยาศยัไมตรีดี และให้บริการดว้ย
ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส อนัดบัท่ี 2 แพทยพ์ยาบาล และเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆมีความพร้อมและเต็มใจในการ
ใหบ้ริการแก่ท่าน อนัดบัท่ี 3 มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการในขั้นตอนต่างๆ เช่น ระยะเวลาในการ
รอพบแพทย์ ซ่ึงคุณภาพด้านการตอบสนองย่อมส่งผลให้การบริการต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนสร้างความ
ประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี โดยเฉพาะความพร้อม และความเร็วในการใหบ้ริการ   
  ยุพาภรณ์  พีรภูติ (2551) ท าการศึกษา เร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้
ธนาคารออมสินสาขาในสังกดัเขตบางแค กรุงเทพมหานคร พบวา่ มีการรับรู้คุณภาพการบริการทุก
ดา้นในระดบัมากทุกดา้นแต่ยงัพบปัญหาในการให้บริการทุกดา้นของธนาคารในระดบัปานกลาง 
ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าธนาคารยงัมีปัญหาในการให้บริการอยู่ในหลายๆเร่ืองท่ีตอ้งแก้ไขปรับปรุง 
โดยเฉพาะในเร่ืองของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดงันั้น ธนาคารควรจดัใหมี้การเรียนรู้ในธนาคาร และส่ง
พนกังานเขา้อบรมเพิ่มความรู้พร้อมกบัสร้างจิตส านึกในการใหบ้ริการ เพื่อแข่งขนักบัคู่แข่งขนัอ่ืนๆ 
  รัชฎา  ศาลกลาง (2551) ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้เร่ือง “ปัจจยัในการตดัสินใจเลือก
ซ้ือเคร่ืองส าอางน าเขา้จากต่างประเทศของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา” ผลการศึกษา
พบวา่ พฤติกรรมการเลือกซ้ือเคร่ืองส าอางน าเขา้จากต่างประเทศเพราะเช่ือมัน่ในคุณภาพของสินคา้ 
ประเภทของเคร่ืองส าอางท่ีเลือกซ้ือเป็นประจ าคือ ผลิตภณัฑ์แต่งแต้มสีสัน และซ้ือเพื่อใช้ใน
ชีวิตประจ าวนั ซ่ึงมีการตดัสินใจเลือกซ้ือดว้ยตนเอง และเห็นว่าปัจจยัท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดตามล าดบัคือ คุณสมบติัของพนกังานบริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นสังคม ดา้นการ
จดัจ าหน่าย ด้านวฒันธรรม ด้านโฆษณา และด้านราคา โดยผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน อายุ
แตกต่างกนั ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั อาชีพแตกต่างกนั และรายไดแ้ตกต่างกนั เห็นว่าปัจจยั
ดงักล่าวมีความส าคญัแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  สุรียรั์ตน์  รัตนมณี (2551) ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้เร่ือง “การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อ
ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์เคร่ืองส าอางน าเขา้จากต่างประเทศในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” จาก
การศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลในการตดัสินใจเลือกใชเ้คร่ืองส าอางน าเขา้จากต่างประเทศท่ีมีค่าเฉล่ีย
ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือในคุณสมบติัต่างๆ และความปลอดภยัในการใช ้ส่วนปัจจยั
ท่ีมีผลในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือในคุณสมบติัต่างๆ ความมีรสนิยม นวตักรรมใหม่ๆ ของ
เคร่ืองส าอาง บรรจุภณัฑห์รูหรา สวยงาม ช่ือเสียงของตรายี่ห้อ ประเทศแหล่งท่ีมาของสินคา้ สินคา้
มีราคาในระดบับน และภาพลกัษณ์โดยรวมของตรายีห่อ้ 
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  อรวิกา  นิตยนนัทเวช (2553) ท าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการับรู้คุณภาพ
การบริการด้านเงินฝากธนาคารนครหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาธนาคารนคร
หลวงไทย พบว่าผูใ้ช้บริการด้านเงินฝากธนาคารนครหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัสูง โดยเรียงค่าจากระดบัการรับรู้จากมากไปน้อย 
ไดด้งัน้ี คือ การเอาใจใส่ในการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ  ดา้นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 4.02, 3.99, 
3.98, 3.88 และ 3.86 ตามล าดบั 
  อนนัต ์ จนัทร์พร้ิม และศรัณยพงศ์  เท่ียงธรรม (2554) ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพ
การบริการศูนยย์างบางพลี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลี  
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ สามารถจดัอนัดบัความส าคญัไดด้งัน้ี อนัดบั 
1 คือ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ มีการรับรู้ในระดบัสูง (3.97) อนัดบั 2 คือ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัผูรั้บบริการ มีการรับรู้ในระดบัท่ีสูง (3.95) อนัดบั 3คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดข้อง
ศูนยย์างบางพลีมีการรับรู้ในระดบัท่ีสูง (3.93) อนัดบั 4 คือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ มีการรับรู้ในระดบัท่ีสูง (3.88) และ อนัดบั 5 คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดมี้การน้ีในระดบัท่ีสูง 
(3.76) ผลการทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 1 พบวา่ผูบ้ริโภคปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น ระดบัการศึกษา
รายได ้ และอายุการใช้งาน ท่ีแตกต่างกนัท าให้เกิดการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั และ
สมมติฐานขอ้ท่ี 2พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ บริการท่ีเขา้ใช้ ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง ความถ่ีใน
การเขา้รับบริการ และเหตุผลในการรับบริการ ท่ีแตกต่างกนัท าให้เกิดการรับรู้คุณภาพการบริการ
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  อุไรวรรณ  จันห์จเริญวงษ์ และคณะ (2555)ท าการศึกษา เร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการธนาคารไทยพาณิชย ์ในอ าเภอปากเกร็ด นนทบุรี พบว่า คุณภาพการให้บริการธนาคาร
ไทยพาณิชยข์นาดใหญ่ กลาง เล็ก ในอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 เม่ือพิจารณารายไดพ้บว่าทุกดา้นมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัดีมาก ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความ
น่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.92 ,3.88,3.86 และ3.85 ตามล าดบั 
 6.2  งานวจัิยต่างประเทศ 
  Athena H.N. Mak,Kevin K.F. Wong, Richard C.Y. Chang (2011: หนา้ 1442-1452) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ประเด็นท่ีส าคญัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการและเป็นมืออาชีพของมคัคุเทศก์ใน
ฮ่องกงและมาเก๊า ผลการวิจยัให้ความส าคญัต่อการก าหนดเป้าหมายการแทรกแซงเพื่อปรับปรุง

https://vpn.stou.ac.th/+CSCO+ch756767633A2F2F6A6A6A2E667076726170727176657270672E70627A++/science/article/pii/S0261517711000069
https://vpn.stou.ac.th/+CSCO+ch756767633A2F2F6A6A6A2E667076726170727176657270672E70627A++/science/article/pii/S0261517711000069
https://vpn.stou.ac.th/+CSCO+ch756767633A2F2F6A6A6A2E667076726170727176657270672E70627A++/science/article/pii/S0261517711000069
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คุณภาพการให้บริการและเป็นมืออาชีพของทวัร์แนวทางอาชีพในฮ่องกงและมาเก๊า ในการจดัการ
กบัตลาดการท่องเท่ียวจีน พิจารณาความส าคญัของการตลาดการท่องเท่ียวของจีนในฮ่องกงและมาเก๊า 
ผลของการศึกษาน้ีมีส่วนร่วมต่อความเขา้ใจท่ีลึกซ้ึงของธรรมชาติของตลาดน้ีซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัใน
การสร้างความมัน่ใจการพฒันาท่ีเหมาะสมและย ัง่ยืนของตลาดการท่องเท่ียวในทั้งสองภูมิภาค ควร
ตระหนกัถึงความส าคญัท่ีเพิ่มข้ึนของตลาดการท่องเท่ียวจีน (UNWTO, 2003) ผลการศึกษาน้ีจะ
ดงันั้นเช่ือวา่จะเป็นของค่านยัส าคญัไปยงัจุดหมายปลายทางอ่ืนๆ การก าหนดเป้าหมายตลาดจีน 
  Jong-In Choi (2009 ) ไดท้  าการศึกษา เร่ือง การออกแบบการวดัคุณภาพการ
บริการใหม่ ของศูนย ์ Call Center สายการบินเกาหลี พบวา่ ปัจจยัการวดัคุณภาพท่ีใชโ้ดย KMA 
ของสายการบิน แอร์เกาหลี ส่วนใหญ่มุ่งเนน้ไปท่ีมิติของความเช่ือมัน่และความเห็นอกเห็นใจ ซ่ึง
จะเนน้ถึงการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มากกวา่ปัจจยัทางกายภาพ การวดัคุณภาพการให้บริการ
ท่ีกระท าโดย SQM มีการประเมินประสิทธิภาพของการจดัการศูนยบ์ริการทางโทรศพัท์เพื่อดูว่า
ศูนยบ์ริการของบริษทั เป็นไปอย่างเหมาะสมด าเนินการภายใตว้ตัถุประสงคข์องบริษทัโดยเฉพาะ 
ดงันั้นวตัถุประสงค์และลกัษณะของคุณภาพการให้บริการดงักล่าวการวดัอาจจะค่อนขา้งแตกต่าง
จากแง่มุมท่ีคนอ่ืนๆ ท ากนัในประเทศเกาหลี 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การด าเนินการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) มีวตัถุประสงค ์          
เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเขา้ใช้บริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ 
ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต และเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาว
จีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ซ่ึงผูศึ้กษาไดก้ าหนดวธีิการด าเนินการศึกษา ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4.  การเก็บรวมรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 1.1  ประชำกร 
  ประชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยั คือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนทั้งเพศชาย
และหญิงท่ีมาเลือกซ้ือสินคา้ในบริษทัคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ประจ าเดือนพฤษภาคม 2555 
จ านวนทั้งส้ิน 16,773 คน (บริษทัคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต, 2555) 
 1.2  กลุ่มตัวอย่ำง 
  กรณีทราบจ านวนประชากรท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลแน่นอน ผูศึ้กษาจึงก าหนดขนาด
กลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane.1973: 125, อา้งถึงใน สุทธนู  ศรีไสย,์ 2551) 
ไดพ้ฒันาสูตรข้ึนมาเพื่อใช้ในการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง มีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % และ
ความคลาดเคล่ือน  5 ท าใหไ้ดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 กลุ่มตวัอยา่ง  



41 

           n     =           N  
                                  1 + N (e)2 
             e     คือ    ความคาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง                       
             N    คือ    ขนาดของประชากร 
             n     คือ    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 
 จากสูตรในการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ตอ้งการทดสอบการวิจยัระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% สูตรการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง แทนค่าในสูตร ดงัน้ี 
 

แทนค่าลงในสูตร 
n     =         16,773     

                 1+16,773 (0.05)² 
                  =  390 คน 

 
 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 390 ส ารองตวัอย่างไว ้10 ตวัอย่าง เพื่อป้องกนัความ
ผดิพลาดของแบบสอบถาม รวมกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 
 1.3  กำรสุ่มตัวอย่ำง 
  ผูศึ้กษาใช้วิธีการเลือกสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเก็บ
ขอ้มูลเฉพาะนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาซ้ือสินคา้ในร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ในเดือน
พฤษภาคม 2556 ทั้งเพศชายและเพศหญิงโดยเขา้ไปแจกแบบสอบถามหลงัจากท่ีนกัท่องเท่ียวชาว
จีนเลือกซ้ือสินคา้เสร็จแลว้และรอเก็บแบบสอบถามทนัที 
 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีเป็นการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลโดยท าการศึกษา มาจากการคน้ควา้จากเอกสาร งานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ซ่ึงเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม ทั้งส้ิน 41 ขอ้ แบ่งแบบสอบถามออก เป็น 3 ส่วน 
ดงัน้ี  
 ส่วนที่ 1  ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน 5 ขอ้  ไดแ้ก่ เพศ อายุ  รายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ีย 
ระดบัการศึกษา และอาชีพ เป็นขอ้ค าถามแบบมีตวัเลือกตอบตามรายการ (checklist) 
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 ส่วนที ่2  พฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ ความถ่ี
ของการมาใช้บริการ แหล่งส่ือท่ีท าให้รู้จกัร้าน ค่าใช้จ่ายในการซ้ือสินคา้ ประเภทสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 
จุดประสงค์การเขา้ใช้บริการ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ เป็นขอ้ค าถามแบบมีตวัเลือกตอบตาม
รายการ (checklist) 
 ส่วนที่ 3  คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต จ านวน 30 ขอ้ แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านทางกายภาพของการบริการ (Tangible)      
2. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 3. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) 
4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และ 5. ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ก าหนดการตอบ
เป็น 5 ตวัเลือก คือ มากท่ีสุด  มาก  ปานกลาง  นอ้ย  นอ้ยท่ีสุด โดยใชห้ลกัเกณฑ์การตอบตามมาตร
วดัของลิเคิร์ท (likert scale) ดงัน้ี 
 คะแนน ความหมาย 
 5 มีคุณภาพมากท่ีสุด  
 4 มีคุณภาพมาก  
 3 มีคุณภาพปานกลาง  
 2 มีคุณภาพนอ้ย 
 1 มีคุณภาพนอ้ยท่ีสุด 
 ก าหนดเกณฑใ์นการอภิปรายอาศยัสูตรค านวณช่วงกวา้งระหวา่งชั้น (ชูศรี  วงศรั์ตนะ  
2549: 25) ดงัต่อไปน้ี 

    อนัตรภาคชั้น (Interval)   =      พิสัย (Range) 
                                                จ  านวนชั้น (Class) 
                                                                              =      5 – 1 
                                                                                            5 
                                                                      =     0.8            
 การวดัค่าเฉล่ียตวัแปรแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาว
จีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ผูศึ้กษาแบ่งเกณฑ์การให้คะแนนโดยให้แต่ละหน่วยมี
ช่วงเท่าๆ กนั ดงัน้ี 
 คะแนน  4.21- 5.00  หมายถึง  มีคุณภาพมากท่ีสุด 
 คะแนน  3.41- 4.20  หมายถึง  มีคุณภาพมาก 
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 คะแนน  2.61- 3.40  หมายถึง  มีคุณภาพปานกลาง 
 คะแนน  1.81- 2.60  หมายถึง  มีคุณภาพนอ้ย 
 คะแนน  1.00- 1.80  หมายถึง  มีคุณภาพนอ้ยท่ีสุด 
 

3.  กำรสร้ำงเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
ท่ีผูศึ้กษาวจิยัสร้างข้ึนมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 3.1  กำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
  3.1.1  ศึกษาความรู้จากต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลกัการ และงานวจิยัท่ี 
เก่ียวขอ้งเพื่อก าหนดขอบเขตของการวจิยั  
  3.1.2  ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร เพื่อก าหนดขอบเขตและเน้ือหา 
ของแบบทดสอบจะไดมี้ความชดัเจนตามความหมายของการวจิยัยิง่ข้ึน 
  3.1.3  น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษางานวจิยั เพื่อตรวจสอบ 
ให้สอดคล้องกบันิยามศพัท์ จากนั้นน าแบบสอบถามเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบความ
เหมาะสมทั้งดา้นเน้ือหาและภาษาท่ีใช ้จากนั้นน ามาปรับปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้งก่อนน าไปทดลองใช ้
  3.1.4  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยักบักลุ่ม 
ตวัอยา่งจริง 
 3.2  ตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
  3.2.1  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ เสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน  
เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมทั้งดา้นเน้ือหา (Content validity) และภาษาท่ีใช ้ 
  3.2.2  น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขเรียบร้อยไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มท่ีกลุ่ม 
ตวัอยา่ง จ านวน 20  ตวัอยา่ง  เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
อลัฟ่า ( - Coefficient) ค่าอลัฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม จะมีค่าระหวา่ง 

10    ค่าท่ีใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงวา่มีความเช่ือมัน่สูง (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2546: 449)  
ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั .97 
  3.3.3  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยักบักลุ่ม 
ตวัอยา่งจริง 
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4.  กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 ในการศึกษาไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
 4.1  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถาม 
ให้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ชุด ในระหว่างวนัท่ี 1-31 พฤษภาคม 2556 โดยเก็บข้อมูลเฉพาะ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาซ้ือสินคา้ในร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต โดยเขา้ไปแจกแบบสอบถาม
หลงัจากท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนเลือกซ้ือสินคา้เสร็จแลว้และรอเก็บแบบสอบถามทนัที 
 4.2  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้เอกสารต ารา 
ทางวิชาการ บทความ เวบ็ไซด์ของหน่วยงานและองคก์ร วารสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 

5.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผูศึ้กษาน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Windows เพื่อหาค่าสถิติต่างๆ ตามล าดบัขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 5.1  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบูรณ์ก่อนท่ีจะแปลง 
ขอ้มูล และเขา้รหสั (Coding) 
 5.2  น าส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ รายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ีย  
ระดบัการศึกษา และอาชีพ วเิคราะห์โดยใชแ้จกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 5.3  น าส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่  
ท่านเคยมาใชบ้ริการท่ีร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตหรือไม่ แหล่งส่ือท่ีท าให้ท่านรู้จกัร้านดิวต้ีฟรี สาขา
ภูเก็ต ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคน/คร้ังในการเขา้ใช้บริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ประเภทสินคา้ท่ี
ท่านเลือกซ้ือ จุดประสงค์การเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ  
มาวเิคราะห์โดยใชแ้จกแจงความถ่ี (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) 
 5.4  น าส่วนท่ี 3 คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ี 
ฟรี สาขาภูเก็ต จ านวน 30 ขอ้ แบ่งเป็น 5 ดา้น วิเคราะห์โดยใช้ ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
 5.5  วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต โดยใชส้ถิติไคสแควร์ (Chi Square) 
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6.  สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล และน าผลการศึกษามาวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ทางสถิติ 
SPSS for Windows ในการค านวณค่าสถิติ ดงัน้ี 
 6.1  สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) 
  6.1.1  ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใชอ้ธิบายปัจจยัส่วนบุคคล 
และพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต
ของกลุ่มตวัอยา่ง 
  6.1.2  ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช ้
อธิบายถึงระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต แบ่งเป็น 5 ดา้น   
 6.2  สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics)  
  ใชส้ถิติค่าไคสแควร์ (Chi Square) ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ โดยใชค้่า p-value < 0.05 วา่มีความส าคญั
ทางสถิติ  



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขา
ภูเก็ต ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 ตวัอยา่ง และไดแ้บ่งผล
การวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 
 

1.  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ในส่วนน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดน้ ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูล  
แบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคล  
 ส่วนท่ี 2  พฤติกรรมการเขา้มาใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีร้านคิงเพาเวอร์  
ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 ส่วนท่ี 3  ระดบัคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์  
ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 ส่วนท่ี 4  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 ส่วนท่ี 5  สรุปผลสมมติฐาน 
 

2.  สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 เพื่อให้เขำ้ใจตรงกนัในกำรแปลควำมหมำยผลกำรวิเครำะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัได้ก ำหนด
สัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นกำรวเิครำะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

   แทน ค่ำเฉล่ีย (Mean) 
 S.D. แทน ค่ำควำมเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 
 n แทน จ ำนวนกลุ่มตวัอยำ่ง 
 2 แทน ไคสแควร์ (Chi –Square Test)   
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 df แทน ค่ำอตัภำพชั้น (n-1) 
 *    แทน ค่ำนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั .05  
 **    แทน ค่ำนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั .01  
 กำรวเิครำะห์ขอ้มูลจำกแบบสอบถำมผูว้จิยัน ำเสนอรำยละเอียดดงัน้ี 
 

3.  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ส่วนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคล 
 กำรวิ เครำะห์ ปัจจัย ส่วนบุคคลแสดงถึงลักษณะประชำกรศำสตร์ของผู ้ตอบ
แบบสอบถำม จ ำแนกตำม เพศ อำย ุรำยไดต้่อเดือนโดยเฉล่ีย ระดบักำรศึกษำ และอำชีพ โดยกำรหำ
ค่ำควำมถ่ีและร้อยละ มีผลกำรวเิครำะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 

(n = 400) 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ   
     ชาย 137 34.25 
     หญิง 263 65.75 

รวม 400 100.00 
2.  อาย ุ   
     ต ่ากวา่ 30  ปี 255 63.75 
     31-40 ปี 80 20.00 
     41 ปีข้ึนไป 65 16.25 

รวม 400 100.00 
3. รายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ีย   
    ต ่ากวา่ 20,000 บาท 144 36.00 
    20,001 - 30,000 บาท 175 43.75 
    30,001 บาทข้ึนไป 81 20.25 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
4.  ระดบัการศึกษา   
     ต ่ากวา่ปริญญาตรี 102 25.50 
    ปริญญาตรี 251 62.75 
    สูงกวา่ปริญญาตรี 47 11.75 

รวม 400 100.00 
5.  อาชีพ   
     รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 192 48.00 
    พนกังานเอกชน 25 6.25 
    ธุรกิจส่วนตวั 147 36.75 
    แม่บา้น/พอ่บา้น/นกัศึกษา 36 9.00 

รวม 400 100.00 

 
 จำกตำรำงท่ี4.1 ผลกำรวิเครำะห์ปัจจยัส่วนบุคคลแสดงถึงลกัษณะประชำกรศำสตร์
ของผูต้อบแบบสอบถำม จ ำนวน 400 ตวัอยำ่ง มีดงัน้ี  
 เพศ พบว่ำ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มำกท่ีสุด จ ำนวน 236 คิดเป็นร้อยละ 65.75 
รองลงมำเป็นเพศชำย จ ำนวน 137 คิดเป็นร้อยละ 34.25 ตำมล ำดบั 
 อายุ พบว่ำ ส่วนใหญ่มีอำยุต  ่ำกว่ำ 30 ปี เป็นจ ำนวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.75  
รองลงมำไดแ้ก่ อำยุระหว่ำง 31 - 40 ปี จ  ำนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 และอำยุ 41 ปีข้ึนไป 
จ ำนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25  ตำมล ำดบั 
 รายได้ต่อเดือนโดยเฉลี่ย พบวำ่ ส่วนใหญ่มีรำยไดต่้อเดือนโดยเฉล่ียระหวำ่ง 20,001 - 
30,000 บำท มำกท่ีสุด จ ำนวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 รองลงมำไดแ้ก่ รำยไดต่้อเดือนต ่ำกวำ่ 
20,000 บำท จ ำนวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00  และรำยไดต่้อเดือน 30,001 ข้ึนไป จ ำนวน 81 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.25 ตำมล ำดบั 
 ระดับการศึกษา พบวำ่ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญำตรี จ ำนวน 251 คน คิดเป็น
ร้อยละ 62.75 รองลงมำไดแ้ก่ ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี  จ  ำนวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 และสูงกวำ่
ปริญญำตรี จ ำนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 ตำมล ำดบั 
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 อาชีพ พบวำ่ ส่วนใหญ่มีอำชีพรับรำชกำร / รัฐวสิำหกิจ จ ำนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 
48.00  รองลงมำไดแ้ก่ ธุรกิจส่วนตวั จ ำนวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75   แม่บำ้น/พ่อบำ้น 
นกัศึกษำ  จ ำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00  และพนกังำนเอกชน  จ ำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.25  ตำมล ำดบั 
 

ส่วนที ่2  พฤติกรรมการเข้ามาใช้บริการของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ร้านคิงเพาเวอร์  
 ดิวตีฟ้รี สาขาภูเกต็ 
 

ตารางท่ี 4.2  จ านวนและร้อยละของพฤติกรรมการเขา้มาใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีร้าน 
 คิงเพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 

(n = 400) 

พฤติกรรมการเขา้มาใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 
การมาใชบ้ริการท่ีร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต   

ไม่เคย 302 75.50 
1-2 คร้ัง 65 16.25 
2 คร้ังข้ึนไป 33 8.25 
รวม 400 100.00 

แหล่งส่ือท่ีท าใหรู้้จกัร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต   
ไกด/์หวัหนา้ทวัร์ 140 35.00 
เพื่อน 47 11.75 
อินเตอร์เน็ต 94 23.50 
ป้าย ประกาศ 48 12.00 
โฆษณาทางโทรทศัน์ /วทิย ุ 37 9.25 
รู้ดว้ยตนเอง 34 8.50 
รวม 400 100.00 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคน/คร้ังในการเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 217 54.25 
5,001- 10000 บาท 126 31.50 
มากกวา่ 10,001 บาท 57 14.25 
รวม 400 100.00  
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
(n = 400) 

พฤติกรรมการเขา้มาใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 
ประเภทสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

เคร่ืองส าอาง/น ้าหอม 308 77.00 
นาฬิกา/แวน่ตา/กระเป๋าหนงั/เขม็ขดัหนงั 82 20.50 
เหลา้/บุหร่ี 93 23.25 
ขนม/ช็อคโกแลต 167 41.75 
รวม 650 162.50 

จุดประสงคก์ารเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต   
ซ้ือสินคา้เพื่อใชเ้อง 219 54.75 
ซ้ือฝากใหค้นในครอบครัว/คนรัก 74 18.50 
ซ้ือฝากใหเ้พื่อน 75 18.75 
ซ้ือสินคา้เพื่อน าไปขายต่อ 32 8.00 
รวม 400 100.00 

ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ   
ตนเอง 93 23.25 
ครอบครัว/คนรัก 73 18.25 
เพื่อน 174 43.50 
ทวัร์ 60 15.00 
รวม 400 100.00 

 
 จำกตำรำงท่ี 4.2 ผลกำรวิเครำะห์พฤติกรรมการเขา้มาใช้บริการของนกัท่องเท่ียวชาว
จีนท่ีร้านคิงเพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต จำกผูต้อบแบบสอบถำม จ ำนวน 400 ตวัอยำ่ง มีดงัน้ี  
 การมาใชบ้ริการท่ีร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต พบว่า ส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวจีนไม่เคย
มาใชบ้ริการท่ีร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต มำกท่ีสุด จ ำนวน 302 คน คิดเป็นร้อยละ 75.50 รองลงมำ เคยมา
ใช้บริการท่ีร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต แบ่งเป็น เคยใช้บริกำร 1-2 คร้ัง จ  ำนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.25 และนอ้ยท่ีสุดเคยใชบ้ริกำร 2 คร้ังข้ึนไป จ ำนวน 33 คิดเป็นร้อยละ 8.25 ตำมล ำดบั 
 แหล่งส่ือท่ีท าให้รู้จกัร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต พบว่า ส่วนใหญ่รู้จกัร้านดิวต้ีฟรี สาขา
ภูเก็ต จำกไกด/์หวัหนำ้ทวัร์ มำกท่ีสุด จ ำนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมำ ไดแ้ก่  
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จำกอินเตอร์เน็ต จ ำนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 ป้ำย ประกำศ จ ำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.0 จำกเพื่อน จ ำนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 จำกโฆษณำทำงโทรทศัน์ /วิทยุ จ  ำนวน 37 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.25 และนอ้ยท่ีสุดรู้ดว้ยตนเอง จ ำนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ตำมล ำดบั 
 ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคน/คร้ังในการเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต พบวำ่ ส่วนใหญ่
มีค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียต่อคน/คร้ังต ่ากวา่ 5,000 บำท จ ำนวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.25 รองลงมำ 
ไดแ้ก่ ระหวำ่ง 5,001- 10000 บำท จ ำนวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 และ มำกกวำ่ 20,000 บำท 
จ ำนวน 57คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 ตำมล ำดบั 
 ประเภทสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ เน่ืองจากเลือกตอบได้มากกว่า 1 ขอ้ จึงพบว่ำ ส่วนใหญ่  
เลือกซ้ือเคร่ืองส ำอำง/น ้ ำหอม จ ำนวน 308 คน คิดเป็นร้อยละ 77.0 รองลงมำไดแ้ก่ ขนม/ช็อคโกแลต 
จ ำนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 เหลำ้/บุหร่ี จ  ำนวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 และเลือกซ้ือ
นำฬิกำ/ แวน่ตำกระเป๋ำหนงั/เขม็ขดัหนงั จ ำนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 ตำมล ำดบั 
 จุดประสงคก์ารเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต พบวำ่ ส่วนใหญ่มีจุดประสงคก์าร
เขา้ใชบ้ริการซ้ือสินคำ้เพื่อใชเ้อง มำกท่ีสุด จ ำนวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.75  รองลงมำ ไดแ้ก่
ซ้ือฝำกให้เพื่อน จ ำนวน75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 ซ้ือฝำกให้คนในครอบครัว/คนรัก จ ำนวน 74 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.75 และน้อยท่ีสุดคือ ซ้ือสินคำ้เพื่อน ำไปขำยต่อ จ ำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.00 ตำมล ำดบั 
 ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ  พบวำ่ ส่วนใหญ่คือ เพื่อน มำกท่ีสุด จ ำนวน 174 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมำ ไดแ้ก่ ตนเอง จ  ำนวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 ครอบครัว/คนรัก 
จ ำนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25  และน้อยท่ีสุด คือ ทวัร์ จ  ำนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 
ตำมล ำดบั 
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ส่วนที ่3  ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวจีนทีม่ีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี  
 สาขาภูเกต็ 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อ 
 ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ภาพรวมรายดา้น 
 

คุณภาพการบริการ 
n = 400 ระดบั

คุณภาพ 
ล าดบั 
ท่ี Mean S.D. 

1. ดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) 3.73 .647 มาก 5 
2. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 3.94 .784 มาก 2 
3. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) 3.96 .554 มาก 1 
4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 3.91 .612 มาก 3 
5. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 3.85 .652 มาก 4 

ค่าเฉล่ียรวม 3.88 .417 มาก  

 
 จำกตำรำงท่ี 4.3 พบว่ำ คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.88 เม่ือพิจำรณำรำยดำ้น พบว่ำ 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนให้ควำมส ำคญัล ำดบัแรก คือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) มี
ค่ำเฉล่ีย 3.96  ล ำดบัรองลงมำ ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) มีค่ำเฉล่ีย 3.94 
และล ำดบัสุดทำ้ยคือดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) มีค่ำเฉล่ีย 3.73 ตำมล ำดบั 
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ตำรำงท่ี 4.4  ค่ำเฉล่ีย ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำนของคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อ 
 ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) 
 

ดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) 
n = 400 ระดบั

คุณภาพ 
ล าดบั 
ท่ี Mean S.D. 

1.  การใหสี้ แสงสวา่ง และเสียงภายในร้าน 3.58 1.284 มาก 9 
2.  การจดัเคาน์เตอร์บริการ 3.61 1.274 มาก 8 
3.  ความชดัเจนของป้ายราคา  3.71 1.269 มาก 5 
4.  มีป้ายแนะน าสินคา้ภายในร้านและนอกอาคาร 3.71 1.217 มาก 6 
5.  อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ือง Scan Barcode 

เช็คราคาสินคา้ 
3.76 1.269 มาก 3 

6.  แสงไฟในตวัอาคาร ของร้านคา้เพียงพอ 3.80 1.222 มาก 2 
7.  ความสะอาด เป็นระเบียบของร้านคา้ 3.70 1.259 มาก 7 
8.  มีพนกังานเพียงพอต่อการบริการ 3.74 1.260 มาก 4 
9.  มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีเพียงพอ 3.99 1.127 มาก 1 

ค่ำเฉล่ียรวม 3.73 .647 มาก  

 
 จำกตำรำงท่ี 4.4 พบว่ำ คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) ภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก มี
ค่ำเฉล่ีย 3.73 เม่ือพิจำรณำละเอียด พบวำ่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ใหค้วำมส ำคญัล ำดบัแรก คือ 
มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีเพียงพอ มีค่ำเฉล่ีย 3.99  ล ำดบัรองลงมำได้แก่ แสงไฟในตวั
อาคาร ของร้านคา้เพียงพอ มีค่ำเฉล่ีย 3.80 และล ำดบัสุดทำ้ยคือ การใหสี้ แสงสวา่ง และเสียงภายใน
ร้าน มีค่ำเฉล่ีย 3.58 ตำมล ำดบั 
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ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อ 
 ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
n = 400 ระดบั

คุณภาพ 
ล าดบั 
ท่ี Mean S.D. 

1. การทกัทายของพนกังาน 3.92 1.282 มาก 3 
2. พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 3.80 1.272 มาก 6 
3. ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอเม่ือลูกคา้ตอ้งการ

ในทนัที 
3.94 1.135 มาก 2 

4. การพดูจาและมีใบหนา้ท่ียิม้แยม้ของพนกังาน 4.11 1.152 มาก 1 
5. พนกังานมีน ้าใจช่วยเหลือในขณะท่ีก าลงัเลือกซ้ือ

สินคา้ 
3.91 1.235 มาก 4 

6. พนกังานมีความรู้ ส่ือสารไดเ้ขา้ใจ ชดัเจน 3.82 1.325 มาก 5 
ค่าเฉล่ียรวม 3.94 .784 มาก  

 
 จำกตำรำงท่ี 4.5 พบว่ำ คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ภำพรวมอยู่ในระดบั
มำก มีค่ำเฉล่ีย 3.94 เม่ือพิจำรณำละเอียด พบวำ่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนให้ควำมส ำคญัล ำดบัแรก คือ 
การพูดจาและมีใบหนา้ท่ียิม้แยม้ของพนกังาน มีค่ำเฉล่ีย 4.11 ล ำดบัรองลงมำ ไดแ้ก่ ความพร้อมท่ี
จะให้บริการเสมอเม่ือลูกค้าต้องการในทนัที  มีค่ำเฉล่ีย 3.94 และล ำดับสุดทำ้ย คือ พนักงาน
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว มีค่ำเฉล่ีย 3.80 ตำมล ำดบั 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อ 
 ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) 
 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) 
n = 400 ระดบั

คุณภาพ 
ล าดบั 
ท่ี Mean S.D. 

1. ป้ายราคาและสินคา้ถูกตอ้งตรงกนั 4.12 1.111 มาก 1 
2. ตรวจสอบวนัหมดอายขุองสินคา้ เพื่อไม่ใหมี้สินคา้

หมดอายวุางบนชั้นวาง 
4.00 .787 มาก 2 

3. ความชดัเจนของเอกสารท่ีประกอบการใหบ้ริการ 3.87 .749 มาก 4 
4. ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีวางขายภายใน 
ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 

3.87 .779 มาก 5 

5. พนกังานมีความรู้และเขา้ใจในตวัสินคา้สามารถ
ตอบค าถามได ้

3.95 .769 มาก 3 

ค่าเฉล่ียรวม 3.96 .554 มาก  

 
 จำกตำรำงท่ี 4.6 พบว่ำ คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก 
มีค่ำเฉล่ีย 3.96 เม่ือพิจำรณำละเอียด พบวำ่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนให้ควำมส ำคญัล ำดบัแรก คือ ป้ายราคา
และสินคา้ถูกตอ้งตรงกนั มีค่ำเฉล่ีย 4.12 ล ำดบัรองลงมำ ไดแ้ก่ ตรวจสอบวนัหมดอายุของสินคา้ 
เพื่อไม่ให้มีสินคา้หมดอายุวางบนชั้นวาง มีค่ำเฉล่ีย 4.00 และล ำดบัสุดทำ้ย คือภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ท่ีมีวางขายภายในร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต มีค่ำเฉล่ีย 3.87 ตำมล ำดบั 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อ 
 ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
n = 400 ระดบั

คุณภาพ 
ล าดบั 
ท่ี Mean S.D. 

1. พนกังานมีความสนใจ/ใส่ใจ ส่ิงท่ีท่านพดู 3.86 .794 มาก 5 
2. ความสะดวกในการติดต่อกบัร้าน เช่น ระบบลูกคา้

สัมพนัธ์ (Call center) 
3.90 .832 มาก 3 

3. ช่องทางใหลู้กคา้มีโอกาสร้องเรียน 3.88 .758 มาก 4 
4.พนกังานสามารถช้ีแจง/แนะน า/ใหข้อ้มูลท่ี

สอบถามไดเ้ป็นอยา่งดี 
3.99 .784 มาก 1 

5. การทกัทายและกล่าวขอบคุณเช้ือเชิญใหม้าใช้
บริการใหม่หลงัใชบ้ริการ 

3.94 .758 มาก 2 

ค่าเฉล่ียรวม 3.91 .612 มาก  

 
 จำกตำรำงท่ี 4.7 พบว่ำ คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดำ้นกำรดูแลเอำใจใส่ (Empathy) ภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก มีค่ำเฉล่ีย 
3.91 เม่ือพิจำรณำละเอียด พบวำ่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนใหค้วำมส ำคญัล ำดบัแรก คือ พนกังำนสำมำรถ
ช้ีแจง/แนะน ำ/ให้ขอ้มูลท่ีสอบถำมไดเ้ป็นอยำ่งดี มีค่ำเฉล่ีย 3.99 ล ำดบัรองลงมำ ไดแ้ก่ กำรทกัทำย
และกล่ำวขอบคุณเช้ือเชิญให้มำใชบ้ริกำรใหม่หลงัใชบ้ริกำร มีค่ำเฉล่ีย 3.94 และล ำดบัสึดทำ้ย คือ
พนกังานมีความสนใจ/ใส่ใจ ส่ิงท่ีท่านพดู มีค่ำเฉล่ีย 3.86 ตำมล ำดบั 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อ 
 ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
n = 400 ระดบั

คุณภาพ 
ล าดบั 
ท่ี Mean S.D. 

1. รับประกนัการเปล่ียนสินคา้  3.86 .775 มาก 3 
2. คืนเงินลูกคา้ เม่ือสินคา้มีปัญหา 3.90 .782 มาก 1 
3. การจดัท า  member card, voucher หรือของ

สมนาคุณ 
3.85 .837 มาก 4 

4. สินคา้มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา   3.88 .822 มาก 2 
5. พนกังานมีการตอบปัญหาค าถามหรือขอ้สงสัย

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
3.76 .822 มาก 5 

ค่าเฉล่ียรวม 3.85 .652 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.85 เม่ือพิจารณาละเอียด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนให้ความส าคญัล าดบัแรก คือ คืนเงินลูกคา้ เม่ือ
สินคา้มีปัญหา มีค่าเฉล่ีย 3.90  ล าดบัรองลงมา ไดแ้ก่ สินคา้มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา มีค่าเฉล่ีย 
3.88 รับประกนัการเปล่ียนสินคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.86 และล าดบัสุดทา้ย คือพนกังานมีการตอบปัญหา
ค าถามหรือขอ้สงสัยไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 3.76 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่4  ปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเทีย่วชาวจีน 
 ทีม่ีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี สาขาภูเกต็ 
 

 ในส่วนน้ีท าการทดสอบ เพื่อท่ีจะทราบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลตวัแปรใดบา้งท่ีมีความสัมพนัธ์
ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ โดยการหาค่าไคสแควร์ (Chi-square) ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.9  ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
 ต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต  
 

*Sig  ≤ .05 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าเพศมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวจีน
เพศหญิงมีการรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 50.57 

เพศ 

ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการบริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 

รวม 2 df Sig 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ้
ย 

นอ้
ยที่

สุด
 

ชาย 42 
30.66% 

76  
55.47% 

19 
13.87% 

- - 137 
100.00% 

   

หญิง 65 
24.71% 

133 
50.57% 

64 
24.33% 

1 
0.38% 

- 263 
100.00% 

 
 

  

รวม 107 
26.75% 

209 
52.25% 

83 
20.75% 

1 
0.25% 

- 400 
100.00% 

9.33 3 .028* 
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ตารางท่ี 4.10  ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน  
 ต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต  
 

อาย ุ

ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการบริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี  

สาขาภูเก็ต 
รวม 2 df Sig 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ้
ย 

นอ้
ยที่

สุด
 

ต ่ากวา่ 
30 ปี 

71 
27.84% 

95 
37.25% 

85 
33.33% 

4 
1.57% 

- 255 
100.00% 

   

31-40 ปี 17 
21.25% 

36 
45.00% 

27 
33.75% 

- - 80 
100.00% 

   

41 ปี 
ข้ึนไป 

21 
32.31% 

25 
38.46% 

17 
26.15% 

2 
3.08% 

- 
 

65 
100.00% 

   

รวม 109 
27.25% 

156 
39.00% 

129 
32.25% 

6 
1.50% 

 400 
100.00% 

36.434 15 .000** 

**Sig  ≤ .01 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ อายุมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวจีน
ท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นร้อยละ 37.25 
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ตารางท่ี 4.11  ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดต่้อเดือนกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียว 
 ชาวจีน ต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต  
 

รายได้
ต่อเดือน 

ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการบริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี  

สาขาภูเก็ต 
รวม 2 df Sig 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ้
ย 

นอ้
ยที่

สุด
 

ต ่ากวา่ 
20,000 
บาท 

55 
38.46% 

41 
28.67% 

34 
23.78% 

11 
7.69% 

3 
2.10% 

143 
100.00% 

   

20,001 - 
30,000 
บาท 

70 
40.00% 

 

66 
37.71% 

 

22 
12.57% 

14 
8.00% 

3 
1.71% 

 

175 
100.00% 

   

30,001 
บาท 
ข้ึนไป 

27 
33.33% 

40 
49.38% 

9 
11.11% 

5 
6.17% 

- 81 
100.00% 

   

รวม 152 
38.00% 

147 
36.75% 

65 
16.25% 

30 
7.50% 

6 
1.50% 

400 
100.00% 

33.491 20 .020* 

*Sig  ≤ .05 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ รายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยนกัท่องเท่ียวชาว
จีนท่ีมีรายได้ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.00 
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ตารางท่ี 4.12  ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียว 
 ชาวจีน ต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต  
 

ระดบั
การศึกษา 

ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการบริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี  

สาขาภูเก็ต 
รวม 2 df Sig 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ้
ย 

นอ้
ยที่

สุด
 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

31 
30.39% 

43 
42.16% 

27 
26.47% 

1 
0.98% 

- 102 
100.00% 

   

ปริญญาตรี 70 
27.89% 

117 
46.61% 

57 
22.71% 

7 
2.79% 

- 
 

251 
100.00% 

   

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

14 
29.79% 

25 
53.19% 

6 
12.77% 

2 
4.26% 

- 47 
100.00% 

   

รวม 115 
28.75% 

185 
46.25% 

90 
22.50% 

10 
2.50% 

 400 
100.00% 

25.803 20 .042* 

*Sig  ≤ .05 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ระดบัการศึกษาความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยส่วนใหญ่
นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการศึกษาปริญญาตรีมีการรับรู้คุณภาพการบริการ อยู่ในระดบัมาก  คิดเป็น
ร้อยละ 46.61 
 
 
 



62 

ตารางท่ี 4.13  ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัอาชีพกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียว 
 ชาวจีน ต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต  
 

อาชีพ 

ระดบัความคิดเห็นการรับรู้คุณภาพการบริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี  

สาขาภูเก็ต 
รวม 2 df Sig 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ้
ย 

นอ้
ยที่

สุด
 

รับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

60 
31.25% 

81 
42.19 % 

42 
21.88 % 

9 
4.69 % 

- 
 

192 
100.00% 

   

พนกังาน
เอกชน 

6 
24.00% 

15 
60.00% 

4 
16.00% 

- 
 

- 
 

25 
100.00% 

   

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

46 
31.29% 

61 
41.50% 

32 
21.77% 

8 
5.44% 

- 147 
100.00% 

   

แม่บา้น/
พอ่บา้น/
นกัศึกษา 

8 
22.22% 

 

17 
47.22% 

6 
16.67% 

 

5 
13.89% 

 

- 
 

36 
100.00% 

 

   

รวม 120 
30.00% 

174 
43.50% 

84 
21.00% 

22 
5.50% 

- 400 
100.00% 

 
14.119 

 
15 

 
.591 

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ อาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อ
ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ส่วนที ่5  สรุปผลสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.14  สรุปปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียว 
 ชาวจีน ต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต  
 

 
 จากตารางท่ี 4.14  พบวา่ 
 เพศ มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 อายุ มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 รายได้ต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ระดับการศึกษา ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 อาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 

มีความสัมพนัธ์ ไม่มีความสัมพนัธ์ 
เพศ     

อาย ุ    
รายไดต่้อเดือน    
ระดบัการศึกษา    
อาชีพ    



บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ 
ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ี
มีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ และเพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 กลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาซ้ือสินคา้ในร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขา
ภูเก็ต เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ  
ตามแนวทางทฤษฎีคุณภาพการบริการของพาราซูไรมาน ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 390 ส ารอง
ตวัอยา่งไว ้10 ตวัอยา่ง เพื่อป้องกนัความผดิพลาดของแบบสอบถาม รวมกลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 
และใช้วิธีการเลือกสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเก็บข้อมูลเฉพาะจาก
นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาซ้ือสินค้าในร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต โดยเข้าไปแจก
แบบสอบถามหลงัจากท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนเลือกซ้ือสินคา้เสร็จแลว้และรอเก็บแบบสอบถามทนัที 
 เคร่ืองมือในการใช้วิจยั แบบสอบถาม มีทั้งส้ิน 41 ขอ้ แบ่งแบบสอบถามออก เป็น 3 
ส่วน ดังน้ี ส่วนท่ี 1  ข้อมูลส่วนบุคคล เป็นค าถามแบบมีตวัเลือกตอบตามรายการ (checklist) 
จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ต่อเดือนโดยเฉล่ีย ระดับการศึกษา และอาชีพ ส่วนท่ี 2  
พฤติกรรมการเขา้ใช้บริการของนักท่องเท่ียวชาวจีน เป็นค าถามแบบมีตวัเลือกตอบตามรายการ 
(checklist) จ  านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ ความถ่ีของการมาใชบ้ริการ  แหล่งส่ือท่ีท าให้รู้จกัร้าน  ค่าใชจ่้ายใน
การซ้ือสินคา้  ประเภทสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ  จุดประสงคก์ารเขา้ใชบ้ริการ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ 
ส่วนท่ี 3  คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
จ านวน 30 ข้อ แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่  ด้านทางกายภาพของการบริการ (Tangible) ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการดูแล
เอาใจใส่ (Empathy) และ ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ก าหนดการตอบเป็น 5 ตวัเลือก คือ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย  โดยใชห้ลกัเกณฑก์ารตอบตามมาตรวดัของลิเคิร์ท (likert scale)  
และการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูศึ้กษาท าการเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาซ้ือสินคา้ในร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต โดยเขา้ไปแจกแบบสอบถามหลงัจากท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนเลือกซ้ือ
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สินคา้เสร็จแลว้และรอเก็บแบบสอบถามทนัที หลงัจากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถาม
มาตรวจสอบความสมบูรณ์ก่อนท่ีจะแปลงขอ้มูล และเขา้รหสั (Coding) จากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดม้า
ท าการวิเคราะห์ในเชิงสถิติด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์ เรียกวา่ SPSS for windows วิเคราะห์โดยใช้แจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อย
ละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และวิเคราะห์ปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต โดยใชส้ถิติไคสแควร์ (Chi Square) และจดัท าตารางวิเคราะห์ทางสถิติ
เพื่อน าเสนอข้อมูลและแปลผลการศึกษา  โดยน าเสนอการสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและ
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1.  สรุปผลการศึกษา 
 
 1.1  ปัจจัยส่วนบุคคล พบวา่ ส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวจีนเป็นเพศหญิง จ านวน 263 คน  
คิดเป็นร้อยละ 65.75 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.25 ตามล าดบั  โดย
ส่วนใหญ่มีอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี เป็นจ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.75  รองลงมาไดแ้ก่ อายุระหวา่ง 
31 - 40 ปี จ  านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 มีรายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ียระหวา่ง 20,001 - 30,000 บาท 
มากท่ีสุด จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75 รองลงมาไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 20,000 บาท 
จ านวน 144 คน  คิดเป็นร้อยละ  36.00  ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  จ  านวน  251  คน  
คิดเป็นร้อยละ 62.75 รองลงมาไดแ้ก่ ต ่ากวา่ปริญญาตรี  จ  านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 และ
ส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.00  รองลงมาไดแ้ก่ 
ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 ตามล าดบั 
 1.2  พฤติกรรมการเข้ามาใช้บริการของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ร้านคิงเพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี  
สาขาภูเก็ต พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ไม่เคยมาใชบ้ริการท่ีร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตเป็น
จ านวน 302 คน คิดเป็นร้อยละ 75.50  ซ่ึงแหล่งส่ือท่ีท าให้รู้จกัร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตส่วนใหญ่คือ 
ไกด/์หวัหนา้ทวัร์ จ  านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 โดยมีค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย ต ่ากวา่ 5,000 บาท
ต่อคน/คร้ัง จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.25 ในการเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ซ่ึง
ส่วนใหญ่ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือ คือ คือ เคร่ืองส าอาง/น ้ าหอม จ านวน 308 คน คิดเป็นร้อยละ 77.00 
โดยส่วนใหญ่มีจุดประสงค์การเข้าใช้บริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตเพื่อ ซ้ือสินค้าเพื่อใช้เอง 
จ านวน 219  คน คิดเป็นร้อยละ 54.75  และส่วนใหญ่ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ คือ  เพื่อน   
คิดเป็นจ านวน 174  คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 
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 1.3  ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวจีนทีม่ีต่อร้านคิง เพาเวอร์  
ดิวตีฟ้รี สาขาภูเกต็ พบวา่ คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิงเพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ให้
ความส าคญั ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) เป็นล าดบัแรกแรก รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
(Assurance) และดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) เป็นล าดบัสุดทา้ย ตามล าดบั 
  1.3.1  ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) พบวา่ คุณภาพการบริการ 
ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
(Reliability) ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาละเอียด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัมากท่ีสุด ในเร่ืองป้ายราคาและสินคา้ถูกตอ้งตรงกนั รองลงมาได้แก่ ตรวจสอบวนั
หมดอายุของสินคา้ เพื่อไม่ให้มีสินคา้หมดอายุวางบนชั้นวาง พนักงานมีความรู้และเขา้ใจในตวั
สินคา้สามารถตอบค าถามไดค้วามชดัเจนของเอกสารท่ีประกอบการให้บริการ และน้อยท่ีสุด คือ
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีวางขายภายในร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
  1.3.2  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) พบวา่ คุณภาพการบริการ 
ของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาละเอียด พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วน
ใหญ่ให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ การพูดจาและมีใบหน้าท่ียิ้มแยม้ของพนกังาน รองลงมาไดแ้ก่ 
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอเม่ือลูกคา้ตอ้งการในทนัที การทกัทายของพนกังาน พนกังานมีน ้ าใจ
ช่วยเหลือในขณะท่ีก าลงัเลือกซ้ือสินคา้ พนกังานมีความรู้ ส่ือสารไดเ้ขา้ใจ ชดัเจน และนอ้ยท่ีสุดคือ
พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
  1.3.3  ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) พบวา่ คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียว 
ชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาละเอียด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ 
พนกังานสามารถช้ีแจง/แนะน า/ให้ขอ้มูลท่ีสอบถามไดเ้ป็นอยา่งดี รองลงมา ไดแ้ก่ การทกัทายและ
กล่าวขอบคุณเช้ือเชิญให้มาใช้บริการใหม่หลงัใช้บริการ ความสะดวกในการติดต่อกบัร้าน เช่น 
ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ (Call center) ช่องทางให้ลูกคา้มีโอกาสร้องเรียน และนอ้ยท่ีสุดคือพนกังานมี
ความสนใจ/ใส่ใจ ส่ิงท่ีท่านพดู 
  1.3.4  ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) พบวา่ คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียว 
ชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาละเอียด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ 
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คืนเงินลูกคา้ เม่ือสินคา้มีปัญหา รองลงมาไดแ้ก่ สินคา้มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา รับประกนัการ
เปล่ียนสินคา้ การจดัท า member card, voucher หรือของสมนาคุณ และนอ้ยท่ีสุดคือพนกังานมีการ
ตอบปัญหาค าถามหรือขอ้สงสัยไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
  1.3.5  ด้านทางกายภาพของการบริการ (Tangible) พบวา่ คุณภาพการบริการของ 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ด้านทางกายภาพของการบริการ 
(Tangible) ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาละเอียด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัมากท่ีสุด คือ มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีเพียงพอ รองลงมาไดแ้ก่ แสงไฟในตวั
อาคาร ของร้านคา้เพียงพอ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ือง Scan Barcode เช็คราคาสินคา้ มีพนกังาน
เพียงพอต่อการบริการ ความชดัเจนของป้ายราคา มีป้ายแนะน าสินคา้ภายในร้านและนอกอาคาร 
ความสะอาด เป็นระเบียบของร้านคา้ การจดัเคาน์เตอร์บริการ และนอ้ยท่ีสุด คือการให้สี แสงสวา่ง 
และเสียงภายในร้าน 
 1.4  ปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเทีย่ว 
ชาวจีนทีม่ีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี สาขาภูเกต็ พบวา่ 
  เพศ  รายได้ต่อเดือน  ระดับการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  อายุมีความสัมพนัธ์กับการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  ส่วนอาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ 
ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

2.  อภิปรายผล 
 
 การรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
ประเด็นส าคญัน ามาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
 2.1  พฤติกรรมการเข้ามาใช้บริการของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ร้านคิงเพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี  
สาขาภูเกต็ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ไม่เคยมาใชบ้ริการท่ีร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตเป็น ซ่ึง
แหล่งส่ือท่ีท าใหรู้้จกัร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตส่วนใหญ่คือ ไกด/์หวัหนา้ทวัร์ โดยมีค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย 
ต ่ากวา่ 5,000 บาทต่อคน/คร้ัง ซ่ึงส่วนใหญ่ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือ คือ คือ เคร่ืองส าอาง/น ้ าหอม โดยมี
จุดประสงค์การเขา้ใช้บริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตเพื่อ ซ้ือสินคา้เพื่อใช้เอง และผูท่ี้มีอิทธิพลใน
การเขา้ใช้บริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต คือ เพื่อน ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของพนัธ์ทิพย ์ 
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สิทธิปัญญา (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ประเภทผลิตภณัฑ์อาหาร
เสริมประเภทวิตามินชนิดเม็ดของนักศึกษาคณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ซ่ึงพบว่า 
ค่าใชจ่้ายในการเลือกซ้ือสินคา้แต่ละคร้ัง ประมาณ 500-1000 บาท จุดประสงคข์องการเลือกซ้ือ คือ 
ซ้ือเพื่อใชเ้อง แต่แตกต่างกนัในเร่ืองบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ คือ ตนเอง และรับทราบ
ขอ้มูลจากญาติหรือเพื่อน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของทศันีย ์ บวัระภา (2556) โดยท าการศึกษา
เก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของท่ีระลึกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวเวียดนาม ตามแนว
เส้นทางการพฒันาพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจตะวนัออก – ตะวนัตก พบวา่ พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้
ของท่ีระลึกของนกัท่องเท่ียวชาวไทย และนกัท่องเท่ียวชาวเวียดนาม มีจุดประสงค์คือ เพื่อใช้เอง 
โดยงบประมาณการเลือกซ้ือสินคา้ของนกัท่องเท่ียวชาวเวียดนาม อยู่ระหวา่ง 301 - 500 เหรียญ 
ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวไทยอยูร่ะหวา่ง 30- 150 เหรียญ และผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ คือ ตนเอง 
จากการศึกษาพบวา่เน่ืองจากร้านคิงเพาเวอร์ ดิวต้ีฟรื สาขาภูเก็ต เป็นร้านคา้ปลอดภาษีท่ีตั้งอยูฝ่ั่งขา
ออกระหว่างประเทศ กลุ่มเป้าหมายคือ นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางกลับประเทศ โดย
เป้าหมายหลกัคือ นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีสัดส่วนการเดินทางมาท่องเท่ียวในจงัหวดัภูเก็ตเป็น
สัดส่วนสูง  ส่วนใหญ่เดินทางมาท่องเท่ียวกบัเท่ียวจึงตอ้งมีไกด์/หวัหนา้ทวัร์คอยแนะน า โดยไกด์/
หัวหน้าทวัร์เป็นส่ือท่ีท าให้นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติรู้จกัร้านคิงเพาเวอร์ ดิวต้ีฟรื สาขาภูเก็ต และ
เน่ืองจากร้านเป็นประตูด่านสุดทา้ยก่อนเดินทางออกนอกประเทศ จึงท าให้นกัท่องเท่ียวเหลือเงินไม่
มากส าหรับใช้ในการซ้ือสินคา้ จึงท าให้มีค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ีย ต ่ากว่า 5,000 บาทต่อคน/คร้ัง  และ
เน่ืองจากนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิงจึงนิยมเลือกซ้ือเคร่ืองส าอาง/น ้ าหอม โดยจุดประสงค์
หลกัคือ ซ้ือเพื่อใชเ้อง  และผูท่ี้มีอิทธิพลในการเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต คือ เพื่อน 
 2.2  ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวจีนทีม่ีต่อร้านคิง เพาเวอร์  
ดิวตฟรี สาขาภูเก็ต  พบว่า คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิงเพาเวอร์ ดิวต้ี
ฟรี สาขาภูเก็ต ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่
ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
(Assurance) และดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของยุพาภรณ์  พีรภูติ (2551) เร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน
สาขาในสังกดัเขตบางแค กรุงเทพมหานคร พบวา่ มีการรับรู้คุณภาพการบริการทุกดา้นในระดบัมาก
ทุกดา้น นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มนสั  โสพิพฒัน์ (2553) ซ่ึงไดท้  าการศึกษาเร่ือง การ
รับรู้คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมีคุณภาพมาก 
และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Jong-In Choi (2009) เร่ือง การออกแบบการวดัคุณภาพการบริการใหม่ 
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ของศูนย ์Call Center สายการบินเกาหลี พบวา่ ปัจจยัการวดัคุณภาพท่ีใชโ้ดย KMA ของสายการบิน 
แอร์กาหลี ส่วนใหญ่มุ่งเนน้ไปท่ีมิติของความเช่ือมัน่และความเห็นอกเห็นใจ ซ่ึงจะเนน้ถึงการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มากกวา่ปัจจยัทางกายภาพเม่ือพิจารณารายดา้น สามารถอภิปรายผล ตามล าดบั 
ดงัน้ี 
  2.2.1  ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) พบวา่ คุณภาพการบริการ 
ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
(Reliability) ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาละเอียด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัมากท่ีสุด คือป้ายราคาและสินคา้ถูกตอ้งตรงกนั รองลงมาไดแ้ก่ ตรวจสอบวนัหมดอายุ
ของสินค้า เพื่อไม่ให้มีสินค้าหมดอายุวางบนชั้นวาง พนักงานมีความรู้และเข้าใจในตวัสินค้า
สามารถตอบค าถามได้ความชัดเจนของเอกสารท่ีประกอบการให้บริการ และน้อยท่ีสุด คือ 
ภาพลักษณ์ของตราสินค้าท่ีมีวางขายภายในร้านคิง เพาเวอร์  ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตสอดคล้องกับ
งานวิจัยของสุรีย์รัตน์  รัตนมณี (2551) ได้ท าการศึกษาค้นควา้เร่ือง “การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อ
ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์เคร่ืองส าอางน าเขา้จากต่างประเทศในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” ผลการศึกษา
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีอายุ 21 – 30 ปี มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือก าลงั
ศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน รายได้ส่วนตวัเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 
10,000 บาท  จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลในการตดัสินใจเลือกใช้เคร่ืองส าอางน าเขา้จาก
ต่างประเทศท่ีมีค่าเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ ความน่าเช่ือถือในคุณสมบติัต่างๆ และความ
ปลอดภยัในการใช ้ส่วนปัจจยัท่ีมีผลในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือในคุณสมบติัต่างๆ ความมี
รสนิยม นวตักรรมใหม่ๆ ของเคร่ืองส าอาง บรรจุภณัฑ์หรูหรา สวยงาม ช่ือเสียงของตรายี่ห้อ 
ประเทศแหล่งท่ีมาของสินคา้  สินคา้มีราคาในระดบับน และภาพลกัษณ์โดยรวมของตรายี่ห้อ และ
ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของรัชฎา  ศาลกลาง (2551) ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้เร่ือง “ปัจจยัในการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือเคร่ืองส าอางน าเข้าจากต่างประเทศของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นครราชสีมา” ซ่ึงพบวา่ พฤติกรรมการเลือกซ้ือเคร่ืองส าอางน าเขา้จากต่างประเทศเพราะเช่ือมัน่ใน
คุณภาพของสินคา้ 
  2.2.2  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า(Responsiveness) พบวา่ คุณภาพการบริการ 
ของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาละเอียด พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วน
ใหญ่ให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ การพูดจาและมีใบหน้าท่ียิ้มแยม้ของพนกังาน รองลงมา ไดแ้ก่ 
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอเม่ือลูกคา้ตอ้งการในทนัที การทกัทายของพนกังาน พนกังานมีน ้ าใจ
ช่วยเหลือในขณะท่ีก าลงัเลือกซ้ือสินคา้ พนกังานมีความรู้ ส่ือสารไดเ้ขา้ใจ ชดัเจน และนอ้ยท่ีสุดคือ
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พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มทันา  โสพิพฒัน์ (2553) ซ่ึงไดท้  าการศึกษา
เร่ือง การับรู้คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา พบวา่คุณภาพการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ภาพรวมอยู่ในระดบัมีคุณภาพมากโดยเม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ อนัดบัท่ี 1 แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ มีกิริยามารยาทการพูดจาสุภาพ 
อธัยาศยัไมตรีดี และให้บริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส อนัดบัท่ี 2 แพทยพ์ยาบาล และเจา้หนา้ท่ี
อ่ืนๆมีความพร้อมและเตม็ใจในการใหบ้ริการแก่ท่าน อนัดบัท่ี 3 มีความรวดเร็วในการให้บริการใน
ขั้นตอนต่างๆ เช่น ระยะเวลาในการรอพบแพทย์ ซ่ึงคุณภาพดา้นการตอบสนองยอ่มส่งผลให้การ
บริการต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนสร้างความประทบัใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี โดยเฉพาะความพร้อม 
และความเร็วในการให้บริการ ซ่ึงทั้งหมดลว้นแต่สอดคลอ้งกบั ปัจจยัในการวดัคุณภาพการบริการ
ช่ือ SERVQUAL Model ของพาราสุรามาน คือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
หมายถึงการท่ีผูใ้ห้บริการมีความพร้อมในการท่ีจะให้บริการลูกค้าได้อย่างทนัท่วงทีตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
  2.2.3  ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) พบวา่ คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียว 
ชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์  ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาละเอียด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ 
พนกังานสามารถช้ีแจง/แนะน า/ให้ขอ้มูลท่ีสอบถามไดเ้ป็นอยา่งดี รองลงมาไดแ้ก่ การทกัทายและ
กล่าวขอบคุณเช้ือเชิญให้มาใช้บริการใหม่หลงัใช้บริการ ความสะดวกในการติดต่อกบัร้าน เช่น 
ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ (Call center) ช่องทางให้ลูกคา้มีโอกาสร้องเรียน และน้อยท่ีสุดพนกังานมี
ความสนใจ/ใส่ใจ ส่ิงท่ีท่านพูด สอดคลอ้งกบัปัจจยัในการวดัคุณภาพการบริการช่ือ SERVQUAL 
Model ของพาราสุรามานดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และความ
สนใจท่ีผูใ้ห้บริการมีต่อผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของอรวิกา  นิตยนันทเวช ความ
คาดหวงัและการับรู้คุณภาพการบริการดา้นเงินฝากธนาคารนครหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
กรณีศึกษาธนาคารนครหลวงไทย (2553) พบวา่ผูใ้ชบ้ริการดา้นเงินฝากธนาคารนครหลวงไทยใน
เขตกรุงเทพมหานครมีการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัสูง โดยเรียงค่าจากระดบัการรับรู้จากมาก
ไปนอ้ย ไดด้งัน้ี คือ การเอาใจใส่ในการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ  ดา้นการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 
4.02, 3.99, 3.98,  3.88 และ 3.86 ตามล าดบั 
  2.2.4  ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) พบวา่ คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียว 
ชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาละเอียด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ 
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คืนเงินลูกคา้ เม่ือสินคา้มีปัญหา รองลงมาไดแ้ก่ สินคา้มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา รับประกนัการ
เปล่ียนสินคา้ การจดัท า member card, voucher หรือของสมนาคุณ และน้อยท่ีสุดพนกังานมีการ
ตอบปัญหาค าถามหรือขอ้สงสัยไดอ้ยา่งรวดเร็ว สอดคลอ้งกบังานเขียนของธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา 
(2547) ซ่ึงได้กล่าวถึง แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้าว่า ความพึงพอใจของลูกค้า จะเกิดจาก
ประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มท่ีจนสุดความสามารถลูกคา้จะรู้สึกว่าคุม้ค่าท่ีได้มาใช้
บริการ ส าหรับการบริการนั้นสร้างไดย้ากกว่าสินคา้เน่ืองจากคุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงท่ีพฒันา
มาแลว้อยู่น่ิงไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการบริการข้ึนกบัพนกังาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์ 
และสถานการณ์ต่างๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบางรายอาจมีความตอ้งการเฉพาะท่ีมากเกินความ
ตอ้งการท่ีพนกังานจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี จึงท าใหเ้กิดความไม่พอใจ และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของนางยุพาภรณ์  พีรภูติ (2551) เร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขา
ในสังกดัเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดา้นการให้ความมัน่ใจ พบวา่ส่วนมากผูต้อบแบบสอบถามมี
การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นในระดบัมาก  แต่มีการรับรู้คุณภาพการบริการล าดบัสุดทา้ยคือ 
ธนาคารมีมาตรการและระบบจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ท่ีดี 
  2.2.5  ด้านทางกายภาพของการบริการ (Tangible) พบวา่ คุณภาพการบริการของ 
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ด้านทางกายภาพของการบริการ 
(Tangible) ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาละเอียด พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัมากท่ีสุด คือ มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีเพียงพอ รองลงมาไดแ้ก่ แสงไฟในตวั
อาคาร ของร้านคา้เพียงพอ อุปกรณ์ท่ีทันสมยั เช่น เคร่ือง Scan Barcode เช็คราคาสินคา้ มีพนกังาน
เพียงพอต่อการบริการ ความชดัเจนของป้ายราคา มีป้ายแนะน าสินคา้ภายในร้านและนอกอาคาร 
ความสะอาด เป็นระเบียบของร้านคา้ การจดัเคาน์เตอร์บริการ และนอ้ยท่ีสุด คือ การให้สี แสงสวา่ง 
และเสียงภายในร้าน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอุไรวรรณ  จนัห์จเริญวงษ์ และคณะ (2555) เร่ือง 
คุณภาพการให้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ ในอ าเภอปากเกร็ด นนทบุรี พบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการธนาคารไทยพาณิชยข์นาดใหญ่ กลาง เล็ก ในอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ภาพรวมอยู่
ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 เม่ือพิจารณารายไดพ้บว่าทุกดา้นมีคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดบัดีมาก  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  รองลงมา คือ ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัเอาใจ
ใส่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.92 ,3.88,3.86 และ3.85 ตามล าดบั 
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 2.3  ปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเทีย่ว 
ชาวจีนทีม่ีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี สาขาภูเกต็ พบวา่ 
  เพศ  รายได้ต่อเดือน  ระดับการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  อายุมีความสัมพนัธ์กับการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
  ส่วนอาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ 
ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  ทั้งน้ีเน่ืองเน่ืองจากเพศ  รายได้ต่อเดือน  ระดับการศึกษา อายุ แตกต่างกัน มี
ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตท่ีแตกต่างกนั 
แต่อาชีพ เป็นปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต เน่ืองจากไม่วา่จะประกอบอาชีพอะไรก็จ  าเป็นตอ้งซ้ือสินคา้ทั้งส้ิน 
  จากผลการศึกษาพบวา่ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อนนัต ์จนัทร์พร้ิม และ ศรัณยพงศ ์
เท่ียงธรรม (2554) เร่ือง คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลี พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น ระดบั
การศึกษา  รายได ้และอายกุารใชง้าน ท่ีแตกต่างกนัท าใหเ้กิดการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั   
และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของรัชฎา  ศาลกลาง (2551) ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้เร่ือง “ปัจจยัใน
การตดัสินใจเลือกซ้ือเคร่ืองส าอางน าเขา้จากต่างประเทศของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
นครราชสีมา” ผลการศึกษาพบว่าผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนั อายุแตกต่างกนั ระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนั อาชีพแตกต่างกนั และรายไดแ้ตกต่างกนั เห็นวา่ปัจจยัดงักล่าวมีความส าคญัแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั เร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ของมนสั  โสพิพฒัน์ (2553) ในบางเร่ือง คือพบว่า เพศ  
อายุ  การศึกษาแตกต่างกนั ท าให้ คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาไม่แตกต่าง
กนั และอาชีพ และ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ท าให้ คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท 
ศรีราชาแตกต่างกนั 
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะเพือ่การน าไปใช้ 
  การรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขา
ภูเก็ต ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก แต่อย่างไรก็ตามผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยขน์ท่ีได้จาก
การศึกษาคน้ควา้ ดงัน้ี 
  3.1.1  พฤติกรรมการเข้ามาใช้บริการของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ร้านคิงเพาเวอร์  
ดิวตี้ฟรี สาขาภูเก็ต พบว่า นักท่องเท่ียวชาวจีนส่วนใหญ่ไม่เคยมาใช้บริการท่ีร้านดิวต้ีฟรี สาขา
ภูเก็ตเป็น ซ่ึงแหล่งส่ือท่ีท าให้รู้จกัร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตส่วนใหญ่คือ ไกด์/หัวหน้า
ทวัร์ โดยมีค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย ต ่ากวา่ 5,000 บาทต่อคน/คร้ัง ซ่ึงส่วนใหญ่ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือ คือ คือ 
เคร่ืองส าอาง/น ้ าหอม โดยมีจุดประสงค์การเขา้ใช้บริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตเพื่อ ซ้ือสินคา้เพื่อ
ใชเ้อง และผูท่ี้มีอิทธิพลในการเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต คือ เพื่อน จากพฤติกรรมของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนดงักล่าว ท าให้พบวา่ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ควรจะเพิ่มช่องทางท่ี
ท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนรู้จกัร้านมากข้ึน เช่น โฆษณาทางป้าย ประกาศ และเน่ืองจากไกด์/หวัหนา้
ทวัร์ เป็นส่ือท่ีท าให้รู้จกัร้าน มากท่ีสุด ดงันั้นควรมีการให้ค่าตอบแทนเพิ่มมากข้ึน เพื่อเป็นแรงจูง
ในการแนะน าลูกทวัร์คร้ังต่อไป และควรเพิ่มสินคา้ประเภทเคร่ืองส าอาง/น ้ าหอม ให้มากกวา่เดิม 
ควรมีนโยบายส่งเสริมการขายมากข้ึนเอส่งเสริมใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนใชจ่้ายมากข้ึน 
  3.1.2  ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวจีนทีม่ีต่อร้านคิง  
เพาเวอร์ ดิวตฟรี สาขาภูเก็ต  พบว่า คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาว
จีนส่วนใหญ่ให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) รองลงมา
ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ดา้นการให้
ความมัน่ใจ (Assurance) และดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั จึงมี
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
   1)  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) พนกังานและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
ควรติดป้ายราคาและสินคา้ถูกตอ้งชดัเจน  ควรตรวจสอบวนัหมดอายุของสินคา้สม ่าเสมอเพื่อเป็น
การป้องกนัความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อีกทั้งเพื่อป้องกนัไม่ให้มี
สินคา้หมดอายวุางบนชั้นวาง พนกังานควรมีความรู้และเขา้ใจในตวัสินคา้ถูกตอ้ง พร้อมตอบค าถาม
ได้ความชัดเจนตรงตามเอกสารท่ีประกอบการให้บริการ และควรส่งเสริมความน่าเช่ือถือของ
ผลิตภณัฑ ์เพื่อสร้างฐานลูกคา้ไวต้ลอดไป 
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   2.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
ควรพูดจาดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน พนกังานควรมีใบหน้าท่ียิ้มแยม้พร้อมให้บริการ ควรมีความ
พร้อมท่ีจะให้บริการอยูเ่สมอเม่ือลูกคา้ตอ้งการในทนัที พนกังานควรกล่าวทกัทายลูกคา้ก่อนเสมอ
ดว้ยน ้ าเสียงท่ีนุ่มนวลและสุภาพ เป็นการบ่งบอกถึงความเอาใจใส่ให้บริการ และพนักงานควรมี
น ้ าใจช่วยเหลือในขณะท่ีก าลงัเลือกซ้ือสินคา้ พนกังานควรมีความรู้เขา้ใจตวัสินคา้สามารถส่ือสาร
ใหลู้กคา้เขา้ใจไดช้ดัเจน และพนกังานควรใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
   3)  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) พนกังานและผูท่ี้เก่ียวขอ้งควรช้ีแจง/ 
แนะน า/ให้ขอ้มูลถูกตอ้งแม่นย  ากบัลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี พนกังานควรกล่าวขอบคุณดว้ยน ้ าเสียงท่ี
นุ่มนวลและสุภาพ และควรเช้ือเชิญใหม้าใชบ้ริการใหม่หลงัใชบ้ริการ ควรเพิ่มความสะดวกในการ
ติดต่อกบัร้าน เช่น ก าหนดให้มีระบบลูกคา้สัมพนัธ์ (Call center) เพิ่มช่องทางให้ลูกคา้มีโอกาส
แนะน าสินค้าและบริการเพื่อเป็นการแสดงความสนใจ/ใส่ใจ ปรับปรุงการด าเนินงานร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตใหดี้ข้ึน 
   4)  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) พนกังานและผูท่ี้เก่ียวขอ้งควรคืนเงินทอน  
ลูกคา้พร้อมแจ้งใบเสร็จรับเงินอย่างครบถ้วนถูกต้อง เพื่อป้องกนัความเส่ียงไม่ให้เกิดปัญหากับ
พนกังานและร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต เม่ือสินคา้มีปัญหาควรรีบเปล่ียนสินคา้ทนัทีเพื่อ
เป็นการรับประกนัของสินคา้ และสินคา้ควรมีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา ควรจดัท า member card, 
voucher หรือของสมนาคุณให้กบัลูกคา้ และเม่ือลูกคา้มีขอ้ค าถามใดๆ กบัตวัสินคา้ พนกังานควร
ตอบปัญหาค าถามไดอ้ยา่งรวดเร็วถูกตอ้ง แม่นย  า 
   5)  ดา้นทางกายภาพของการบริการ (Tangible) บริเวณรอบอาคารและภายใน 
ตวัอาคาร ควรมีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีให้เพียงพอ ก าหนดแสงไฟในตวัอาคารของร้านคา้
ใหม้ากพอ ควรติดตั้งกลอ้งวงจรปิด เพื่อป้องกนัการสูญหายของทรัพยสิ์นของลูกคา้  นอกจากน้ีควร
มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ือง Scan Barcode เช็คราคาสินคา้เพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจให้กบั
ลูกคา้ก่อนซ้ือสินคา้ ควรมีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ ควรติดป้ายราคาให้ชดัเจนเป็นราคา
ปัจจุบนั ควรป้ายแนะน าสินคา้ภายในร้านและนอกอาคาร บริเวณรอบอาคารและภายในตวัอาคาร
ควรมีความสะอาดเป็นระเบียบ   
  3.1.3  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ
นักท่องเทีย่วชาวจีนทีม่ีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี สาขาภูเกต็ พบวา่ 
   เพศ  รายได้ต่อเดือน  ระดับการศึกษา อายุ มีความสัมพนัธ์กับการรับรู้
คุณภาพการบริการต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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   ส่วนอาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์กับการรับรู้คุณภาพการบริการต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ดงันั้นผูป้ระกอบควรวางแผนการตลาดท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตวัแปรเหล่าน้ีเป็นหลกัเพื่อจะไดก้ าหนดกลุ่มเป้าหมายไดช้ดัเจน
มากยิง่ข้ึน 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  ข้อเสนอแนะงานวิจยั การศึกษาคร้ังต่อไป ควรท าการปรับปรุงศึกษาเพิ่มเติม
ดงัต่อไปน้ี   
  3.2.1  ควรท าการศึกษาเร่ือง การเสริมสร้างความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
ต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต เพื่อพฒันาการตลาดใหเ้ติบโตข้ึนมากกวา่เดิม 
  3.2.2  ควรมีการศึกษาความคาดหวงักบัการรับรู้คุณภาพการบริการ เพื่อจะไดน้ ามา 
วเิคราะห์ถึงแนวโนม้ทางการตลาดท่ีสามารถสนองความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคตได ้
  3.2.3  ควรท าการศึกษาคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาติอ่ืนๆ เพื่อเป็นแนวทาง 
ในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดต่อไป และรองรับการขยายสนามบินในอีก 3 ปีขา้งหนา้ 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 
การรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเทีย่วชาวจีน  

ต่อร้านคงิ เพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี สาขาภูเกต็ 
 
 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการวจิยัเพื่อการศึกษา  นกัศึกษาหลกัสูตรปริญญาโท 
มหาบณัฑิต สาขาวิชาวิทยาการจดัการ แขนงวิชาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ต่อร้านคิง 
เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 ผู ้วิจ ัยขอขอบพระคุณทุกท่าน และขอเรียนว่าจะไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีกรุณาให้ความอนุเคราะห์ เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม และแสดงความ
คิดเห็นอนัเป็นประโยชน์เพื่อใชใ้นการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ต่อ
ร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 
แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ตอน 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการเขา้มาใชบ้ริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีร้านคิงเพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต 
 ตอนท่ี 3 คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี 
สาขาภูเก็ต 
 
 

ขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 
 

นางสาวกมลวรรณ  ศิลรัตน์ 
นกัศึกษาระดบัปริญญาโท สาขาวชิาวทิยาการจดัการ 

แขนงวชิาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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แบบสอบถาม 
การรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเทีย่วชาวจีน  

ต่อร้านคงิ เพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี สาขาภูเกต็ 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ค าช้ีแจง   
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อการศึกษาเท่านั้น ผูศึ้กษาวิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่ จะไดรั้บ
การอนุเคราะห์จากท่านดว้ยดีในการตอบแบบสอบถาม 
 
ส่วนที ่1 : ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย () ลงในช่องท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสุด 
 
1. เพศ 
 (    )  ชาย (    )  หญิง 
2. อาย ุ 
 (    )  ต  ่ากวา่ 30 ปี 
 (    )  31-40 ปี 
 (    )  41 ปีข้ึนไป 
3. รายไดต่้อเดือนโดยเฉล่ีย 
 (    )  นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 
 (    )  20,001 - 30,000 บาท 
 (    )  30,001 บาทข้ึนไป 
4. ระดบัการศึกษา 
 (    )  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
 (    )  ปริญญาตรี 
 (    )  สูงกวา่ปริญญาตรี 
5. อาชีพ  
 (    )  รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ (    )  พนกังานเอกชน 
 (    )  ธุรกิจส่วนตวั (    )  อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………….. 
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ส่วนที ่2 : พฤติกรรมการเข้ามาใช้บริการของนักท่องเที่ยวชาวจีนทีร้่านคิงเพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี ภูเกต็ 
ค าช้ีแจง  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย () ลงในช่องท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสุด 
1. ท่านเคยมาใชบ้ริการท่ีร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ตหรือไม่ 
 (    )  ไม่เคย (    )  เคย คร้ังน้ีเป็นคร้ังท่ี................................ 
2.  แหล่งส่ือท่ีท าใหท้่านรู้จกัร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 (    )  ไกด/์หวัหนา้ทวัร์ (    )  เพื่อน 
 (    )  อินเตอร์เน็ต (    )  ป้ายประกาศ 
 (    )  โฆษณาทางโทรทศัน์ /วทิยุ 
 (    )  อ่ืนๆ โปรดระบุ............................. 
3. ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคน/คร้ังในการเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 (    )  ต  ่ากวา่ 5,000 บาท 
 (    )  5,001 - 10000 บาท  
 (    )  มากกวา่ 10,001  บาท 
4. ประเภทสินคา้ท่ีท่านเลือกซ้ือ (ตอบไดม้ากกวา่ 1ขอ้)  
 (    )  เคร่ืองส าอาง/น ้าหอม (    )  นาฬิกา/แวน่ตา/)  กระเป๋าหนงั/เขม็ขดัหนงั 
 (    )  เหลา้/บุหร่ี (    )  ขนม/ช็อคโกแลต 
 (    )  อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................ 
5. จุดประสงคก์ารเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 (    )  ซ้ือสินคา้เพื่อใชเ้อง (    )  ซ้ือฝากใหค้นในครอบครัว / คนรัก 
 (    )  ซ้ือฝากใหเ้พื่อน (    )  ซ้ือสินคา้เพื่อน าไปขายต่อ 
 (    )  อ่ืนๆ โปรดระบุ ............................................ 
6. ท่านเดินทางมากบัใครท่ีมีผลเขา้ใชบ้ริการร้านดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต 
 (    )  คนเดียว (    )  ครอบครัว / คนรัก 
 (    )  เพื่อน (    )  อ่ืนๆ โปรดระบุ ....................................... 
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ส่วนที ่3 : คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวจีนทีม่ีต่อร้านคิง เพาเวอร์ ดิวตีฟ้รี สาขาภูเกต็ 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน ช่องวา่งดา้นขวามือท่ีตรงกบัความจริง 
ระดับคะแนน 5  = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอ้ย 1 = นอ้ยท่ีสุด 

 

ด้านทางกายภาพของการบริการ (Tangible) 
ระดบัคุณภาพ 

5 4 3 2 1 
1. การใหสี้ แสงสวา่ง และเสียงภายในร้าน      
2. การจดัเคาน์เตอร์บริการ      
3. ความชดัเจนของป้ายราคา       
4. มีป้ายแนะน าสินคา้ภายในร้านและนอกอาคาร      
5. อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ือง Scan Barcode เช็คราคาสินคา้      
6. แสงไฟในตวัอาคาร ของร้านคา้เพียงพอ      
7.  ความสะอาด เป็นระเบียบของร้านคา้      
8.  มีพนกังานเพียงพอต่อการบริการ      
9. มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีเพียงพอ      

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 5 4 3 2 1 
1. การทกัทายของพนกังาน      
2. พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว      
3. ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอเม่ือลูกคา้ตอ้งการในทนัที      
4. การพดูจาและมีใบหนา้ท่ียิม้แยม้ของพนกังาน      
5. พนกังานมีน ้ าใจช่วยเหลือในขณะท่ีก าลงัเลือกซ้ือสินคา้      
6. พนกังานมีความรู้ ส่ือสารไดเ้ขา้ใจ ชดัเจน      

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) 5 4 3 2 1 
1. ป้ายราคาและสินคา้ถูกตอ้งตรงกนั      
2. ตรวจสอบวนัหมดอายขุองสินคา้ เพ่ือไม่ใหมี้สินคา้หมดอายวุางบนชั้นวาง      
3. ความชดัเจนของเอกสารท่ีประกอบการใหบ้ริการ      
4. ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีวางขายภายในร้านคิง เพาเวอร์ ดิวต้ีฟรี สาขาภูเก็ต      
5. พนกังานมีความรู้และเขา้ใจในตวัสินคา้สามารถตอบค าถามได ้      
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ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
ระดบัคุณภาพ 

5 4 3 2 1 
1. พนกังานมีความสนใจ/ใส่ใจ ส่ิงท่ีท่านพดู      
2. ความสะดวกในการติดต่อกบัร้าน เช่น ระบบลูกคา้สมัพนัธ์ (Call center)      
3. ช่องทางใหลู้กคา้มีโอกาสร้องเรียน      
4.พนกังานสามารถช้ีแจง/แนะน า/ใหข้อ้มูลท่ีสอบถามไดเ้ป็นอยา่งดี      
5. การทกัทายและกล่าวขอบคุณเช้ือเชิญใหม้าใชบ้ริการใหม่หลงัใชบ้ริการ      

ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 5 4 3 2 1 
1. รับประกนัการเปล่ียนสินคา้       
2. คืนเงินลูกคา้ เม่ือสินคา้มีปัญหา      
3. การจดัท า  member card, voucher หรือของสมนาคุณ      
4. สินคา้มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา        
5. พนกังานมีการตอบปัญหาค าถามหรือขอ้สงสยัไดอ้ยา่งรวดเร็ว      

 
ขอบพระคุณในการสละเวลา และความร่วมมือของท่าน 
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Research questionnaire 

The perceived service quality among Chinese tourists toward 

The King Power Duty Free Phuket Shop 

 
Explanation 

 This questionnaire is part of  education research  of student in Master 

of Business Administration of Sukhothai Thammathirat Open University. The 

objective was to study the perceived service quality among  Chinese tourists 

toward the King Power Duty Free Phuket Shop. 

 The researcher would like to thank you for your time to answer. All 

your answer non effect to you, and your comment are useful for study the 

perceived service quality among Chinese tourists toward The King Power Duty 

Free Phuket Shop. 

The questionnaire have 3 parts 

 Part 1  Personal Information. 

 Part2 Purchasing behavior of Chinese tourists in the King Power 

Duty Free Phuket Shop 

 Part3 Service quality of Chinese tourists to the King Power Duty 

Free Phuket Shop 

 

 

 

Thank you in advance 

Miss Kamonwan Sinrat 

Master of Business Administration 

Sukhothai Thammathirat Open University 
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Questionnaire 

The perceived service quality among Chinese tourists toward 

The King Power Duty Free Phuket Shop 
----------------------------------------------------------------------------------------------- 

Explanation 

The intention of this questionnaire is for education purpose only. The 

researcher hope that we would received a great support from our valued 

customer. 

 

Part 1 : Personal Information. 

Description  Please mark () in the box that matches you the most. 

1.Gender 

 (   ) Male 

 (   ) Female 

2.Age 

 (   ) Less than 30 years old 

 (   ) 31-40 years old 

 (   ) More than 41 years old 

3. Income per month on average. 

 (   ) Less than 20,000 THB 

 (   ) 20,001 - 30,000 THB 

 (   ) More than to 30,001 THB 

4.Levels of education 

 (   ) Less than Bachelor’s degree  

 (   ) Bachelor’s degree 

 (   ) Higher than Bachelor’s degree 

5.Occupation 

 (   ) Government Officer/State Enterprise  Official 

 (   ) Individual employees 

 (   ) Self-Employed  

 (   ) Other , please specific.....................  
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Part 2 : Purchasing behavior of Chinese tourists in the King Power Duty  

 Free Phuket Shop 

Description  Please mark () in the box that matches you the most. 

1. Have you ever been to King Power Duty Free Phuket Shop before? 

 (   ) No 

 (   ) Yes ,this is …………….times 

2 How did you know King Power Duty Free Phuket Shop ? 

 (   ) Guide/Tour leader (   ) Friends 

 (   ) Internet (   ) Billboard 

 (   ) Television /Radio (   ) Other , please specific..................... 

3. Average expense you spend for shopping at the King Power Duty Free 

Phuket shop per time 

 (   ) less than 5,000 Baht 

 (   ) 5,001-10000 Baht 

 (   ) More than 10,001 Baht 

4. Which product categories that you purchased? (can choose more than 1 choice) 

 (   ) Cosmetic / Perfume 

 (   ) Watches/ Glasses/) Leather Bag / Leather belt 

 (   ) Alcohols/ Cigarette  

 (   ) Thai package food/ Chocolate 

 (   ) Other, please specify ................. 

5. Purpose of purchasing the products? 

 (   ) For own use (   ) For Family / relatives  

 (   ) For friends (   ) For resell 

 (   ) Other , please specific..................... 

6. Who are you travelling with? 

 (   ) Alone 

 (   ) Family / relatives. 

 (   ) Friends 

 (   ) Other , please specific..................... 
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Part 3 : Service quality of Chinese tourists to the King PowerDuty Free  

 Phuket Shop 

Description  Please mark  in the box on the right that corresponds to the truth. 

 Level :  5 = fabulous, 4 = good, 3 = moderate, 2 = less. ,1 = minimal 

 

Physical of service (Tangible) 
Level of quality 

5 4 3 2 1 

1. The color, light and sound in the shop      

2. Service counter’s decoration      

3. Clarity of price tag      

4. Products’ introduction sign in the shop       

5. Supporting innovation ,such as barcode reader machine  

for price checking 

     

6. Enough light in the shop      

7. Shop’s cleanness      

8. Enough of staffs to service      

9. Enough of security system      

The responsiveness to the client (Responsiveness) 5 4 3 2 1 

1. Staffs greeting      

2. Staffs service quickly      

3 .Always ready to serve the customer's needs immediately      

4. Parlance and smiling faces of the staff      

5. Staffs generous help while shopping      

6. Staffs have knowledge, and clear communication       

Reliable and trust (Reliability) 5 4 3 2 1 

1. Price tag and products are accurate      

2. Check validity of the products, to prevent expired products  

on the shelves. 

     

3. Clarity of supporting document such as brochure      

4. Appearance of brands which sold in the shop      

5. Employees have knowledge and well understanding which  

can answers your questions about products. 
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The care (Empathy) 
Level of quality 

5 4 3 2 1 

1. Employees pay attention to what you said      

2. Easy to contact with the customer relationship  

(Call center) 

     

3. Customers’ opportunity to access complain channel      

4. Staff can clarify / suggest / provide information requested  

very well. 

     

5. Invitation of greeting and thanks after service      

The assurance (Assurance) 5 4 3 2 1 

1. Guarantee o f changing products       

2. Refund customers when a product has a problem      

3. Member card, voucher or gift’s preparation      

4. Quality products with reasonable price      

5. Staff answer questions or problems quickly      

 

Thank you for your time, and kind cooperation 
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研究查询 

普吉皇权免税店中国游客服务质量调查 

 

 

解释 

  这份问卷是一项研究的一部分。法师科学的学生管

理。工商管理系。素可泰王国大学。其目的是研究中国游

客服务的感知质量皇权免税品普吉。 

  研究者想谢谢你的时间来回答，所有这些没有任何

效果。您的评论是有用的研究在普吉皇权免税店中国游客

服务质量调查。 

 

现在查询所有三个。 

第 1 部分：个人信息 

第 2 部分：中国游客在皇权免税品布吉店购买产品的行为 

第 3 部分：皇权免税店普吉岛店对中国游客服务质量的调

查 
 

 

 

谢谢！ 

杨愛 玉 女士 

研究生。管理科学系 
工商管理系。素可泰王国大学 
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调查问卷 

普吉皇权免税店中国游客服务质量调查 

--------------------------------------------------- 

解释 

 此问卷仅用于教育目的，研究人员希望这份问卷对你

有所帮助。第一部分：个人信息 

 

描述  请勾(  )出与你匹配的信息 

1.性别 

 (  ) 男 (  ) 女 

 

2.年龄 

 (  ) 少于 30 岁 

 (  ) 31-40 岁 

 (  ) 41 岁以上 

3.月平均收入 (汇率 4.5) 

 

 (  ) 少于 4,400元 

 (  ) 6,601 至 8,800 元 

 (  ) 超过 6,601元 

 

4.受教育程度 

 (  ) 学士学位下 

 (  ) 学士学位 

 (  ) 更学士学位高 

 

5.职业 

 (  ) 政府官员/国有企业 

 (  ) 私人雇员 

 (  ) 自由职业者 

 (  ) 其它职业，请具体填写....................................................... 
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第 2 部分：中国游客在皇权免税品布吉店购买产品的行为 

描述  请勾(  )出与你匹配的信息 

1.你之前是否曾经来过皇权免税品普吉岛店？ 

 (  )否 (  )是的，这是.....次 

2 你是怎么知道皇权免税品布吉店的？ 

 (  )导游或领队 (  )朋友 

 (  )网络 (  )广告 

 (  )电视或电台 (  )其他方式,请填写具体…................ 

3.购买商品的费用 (汇率 4.5) 

 (  )少于 1,111元 

 (  )1,112 至 2,222 元 

 (  )超过 2,223元 

4.你购买的哪一类产品？（可多选） 

 (  )化妆品/香水 (  )手表/眼镜/皮包/皮带 

 (  )醇/香烟 (  )泰国包装食品/巧克力 

 (  )其它，请具体填写............................................................. 
5.你购买商品的目的？ 

 (  )只用 (  )给家人/亲戚 

 (  )给朋友 (  )转售 

 (  )其它，请具体填写............................................................. 
6. 你和谁一起旅行? 

 (  )单独 

 (  )家人或/亲戚 

 (  )朋友 

 (  )其它，请具体填写........................................................... 
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第 3 部分：皇权免税店普吉岛店对中国游客服务质量的调查 
 

描述  请勾(  )出与你匹配的信息 

水平 :  5 =很好 ,4 =好,3 =一般, 2 =差,1 = l很差 
 

店内设施 
水平 

5 4 3 2 1 

1.店内的色彩，光线和声音      

2.店内装潢      

3.是否明码标价      

4.店内的产品介绍      

5.高科技，如是否有条码扫描机      

6.店内的光线      

7.店内的清洁度      

8.店内员工的服务质量      

9.店内的安全系统      

对工作人员的评价 5 4 3 2 1 

1.工作人员打招呼      

2.工作人员的服务速度      

3.随时准备满足客户的需求      

4.工作人员的介绍和服务态度      

5.工作人员尽力协助购物      

6.工作人员的业务知识      

可靠性和信任度（可靠性） 5 4 3 2 1 

1.产品有准确的价格标签      

2.检查产品的有效性，防止过期的产品在货

架上。 

     

3.清晰的文字服务      

4.商店出售正规品牌，      

5.员工有知识，了解产品，能够回答的问题      
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售后关照 
水平 

5 4 3 2 1 

1.员工了解你的兴趣      

2.方便客户联系（呼叫中心）      

3.客户投诉渠道      

4.工作人员解释，建议，以及提供信息      

5.邀请问候合售后服务及感谢      

放心度（保障） 5 4 3 2 1 

1.保证有问题时可以奂产品      

2.有问题时处理客户退货      

3.预备会员卡，优惠券或礼品      

4.产品质量与合理的价格      

5.工作人员回答问题迅速      

 
感谢你的配合 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ผลการวเิคราะห์หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม  
 

Item-Total Statistics 

 

ขอ้ค าถาม 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

ขอ้ 1 121.6500 362.976 .735 .973 

ขอ้ 2 121.8500 359.503 .798 .972 

ขอ้ 3 121.5500 362.155 .804 .973 

ขอ้ 4 121.5500 364.787 .784 .973 

ขอ้ 5 121.9000 361.884 .700 .973 

ขอ้ 6 121.6000 356.463 .818 .972 

ขอ้ 7 121.4500 366.682 .710 .973 

ขอ้ 8 121.9000 354.621 .776 .973 

ขอ้ 9 121.6500 359.397 .918 .972 

ขอ้ 10 121.8000 361.432 .837 .972 

ขอ้ 11 121.9500 367.945 .635 .973 

ขอ้ 12 121.8500 359.503 .798 .972 

ขอ้ 13 121.9000 357.568 .737 .973 

ขอ้ 14 121.8500 360.661 .764 .973 

ขอ้ 15 121.6500 369.503 .713 .973 

ขอ้ 16 121.4500 369.103 .695 .973 

ขอ้ 17 121.5000 368.053 .663 .973 

ขอ้ 18 121.6500 367.818 .634 .973 

ขอ้ 19 121.5000 370.368 .739 .973 

ขอ้ 20 121.5000 368.789 .709 .973 
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ผลการวเิคราะห์หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (ต่อ) 
 
Item-Total Statistics 

 

ขอ้ค าถาม 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

ขอ้ 21 121.8000 368.274 .609 .974 

ขอ้ 22 122.0500 363.629 .633 .974 

ขอ้ 23 122.0500 358.050 .747 .973 

ขอ้ 24 121.9500 362.682 .814 .972 

ขอ้ 25 121.7000 368.958 .559 .974 

ขอ้ 26 121.9000 359.989 .711 .973 

ขอ้ 27 122.0000 358.000 .726 .973 

ขอ้ 28 121.8500 357.713 .800 .972 

ขอ้ 29 121.6000 361.726 .827 .972 

ขอ้ 30 121.9500 356.997 .816 .972 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.974 30 
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