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บทคัดย่อ 
 

ห้างสรรพสินค้าสยามพารากอนเป็นแหล่งหาซื้อสินค้าแห่งแรกท่ีนักท่องเท่ียวชาวจีนเลือกท่ี
จะไปใช้บริการหลังเดินทางมายังประเทศไทย ซึ่งจะมีประโยชน์อันใหญ่หลวงต่อการส่งเสริมเศรษฐกิจ
ด้านการท่องเท่ียวของประเทศไทย เนื่องด้วยเหตุนี้การศึกษาวิจัยบทบาทของภาษาจีนเชิงธุรกิจท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการบริ โภคของนักท่อง เ ท่ียวชาว จีน จึงมีความส า คัญอย่างยิ่ ง  การวิ จัยครั้ ง นี้                           
มีวัตถุประสงค์สามประการ ประการท่ีหนึ่งเพื่อศึกษาความสามารถในการใช้ภาษาจีน เพื่อการค้าขาย
ของผู้ประกอบการและพนักงานในการส่ือสาร ประการท่ีสองศึกษาอุปสรรคและปัญหาท่ีพบใน     
การส่ือสารด้วยภาษาจีนเชิงธุรกิจของผู้ประกอบการและพนักงาน ประการท่ีสามศึกษาและวิเคราะห์
ผลกระทบของการใช้ภาษาจีนธุรกิจท่ีมีต่อการซื้อ-ขายของนักท่องเท่ียวจีนท่ีเดินทางมาบริโภคใน
ห้างสรรพสินค้าท่ีประเทศไทย        

ในการท าวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ผู้เขียนได้เลือกร้านค้าท่ีมีนักท่องเท่ียวชาวจีนเข้ามาใช้บริการมา
เป็นกลุ่มตัวอย่างโดยมีการสอบถามเจ้าของกิจการ พนักงาน และลูกค้าชาวจีนท่ีเข้ามาใช้บริการซื้อ
สินค้าเป็นผู้ตอบแบบสอบถามเพื่อท่ีจะส ารวจความสามารถในการส่ือสารด้วยภาษาจีน อุปสรรค์และ
ผลกระทบของการใช้ภาษาจีนเชิงธุรกิจมีต่อพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้าชาวจีน 

จากผลการวิจัย ผู้เขียนได้พบว่าผู้ประกอบการท่ีท าค้าขายในห้างสรรพสินค้ามีความสามารถ
ทางด้านภาษาจีนท่ีอยู่ในระดับข้ันดี ซึ่งมีประโยชน์ต่อการยกระดับความสามารถทางด้านภาษาจีนของ
พนักงานขายของอย่างเห็นผลได้ชัดเจน แต่ในขณะเดียวกัน ความรู้ทางด้านภาษาจีนของพนักงาน 
ขายของในห้างสยามพารากอนยังไม่แข็งแรง ความสามารถในการส่ือสารด้วยภาษาจีนยังไม่เพียงพอ 
ซึ่งได้กลายเป็นอุปสรรคต่อการส่ือสารระหว่างพนักงานกับผู้บริโภคชาวจีน  

นอกจากนี้ ผู้เขียนยังได้พบว่าผู้ประกอบการร้านค้า พนักงานประจ าร้านค้า และลูกค้า
นักท่องเท่ียวชาวจีนมีความต้องการให้ทุกฝ่ายสามารถใช้ภาษาจีนเพื่อการส่ือสารในการค้าขายให้          
มากท่ีสุดผู้ประกอบการและพนักงานมีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการเร่งพัฒนาศักยภาพของตนใน        
การเรียนรู้ภาษาจีนท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกิจให้มากยิ่งขึ้น ซึ่งสุดท้ายแล้วจะมีบทบาทเชิงบวกต่อเศรษฐกิจ
ด้านการท่องเท่ียวของประเทศไทยอย่างมาก 
 

ค าส าคัญ: ห้างสรรพสินค้าสยามพารากอน  ภาษาจีนธุรกิจ  การใช้ภาษาจีนเพื่อการส่ือสาร 
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ABSTRACT 
 

Siam Paragon Department store is the first destination of Chinese tourists to 
visit when they go to Thailand. The thesis is focused on three items (1) To study 
skillful of the Chinese business communication of the entrepreneurs and their staffs 
to communicate with their Chinese customers. (2) To analyze the Chinese business 
communication obstacle and the problem of the sellers (3) To Study on Chinese 
business communication affecting to consumer behavior of the Chinese tourists at 
Siam Paragon Department store. 

To collect the data, the method of this research is created by selecting the 
targetshops in  this department store to be the research places  and  Chinese 
tourists, toanswer the questionnaire.This questionnaire will study about the ability 
and the problem of Chinese business communication of selected shops that affect 
to Chinese tourists shopping behavior. 

The result of this research indicates that the entrepreneurs have a good level 
of Chinese languages skillful and try to develop extremely their staffs’ abilities 
too.The benefit of this Chinese skillful development shows the good improvement of 
the staffs.On the other hand, the knowledge of Chinese languages of the staffs in this 
department store is not strong enough. 

Nevertheless the researcher found that the entrepreneurs ,the staffs and the 
Chinese tourists need to achieve this is the main point to create the impression and 
the beneficial effect to increase sale volume of Chinese tourists buying 
behavior.Finally, Thailand will earn more benefit of tourism and good national 
economy. 
 
Keywords: Siam Paragon Department store,  Chinese Business languages,  
                Chinese business communication 
  



III 
 

商务汉语应用对中国游客消费行为的影响研究 
── 以暹罗百丽宫 (SIAM PARAGON) 商场为例 

 

雅娅.巴莫 586048 
文学硕士学位（商业汉语） 
指导教师: 刘丽芳 博士 
 

摘 要 
 

暹罗百丽宫(Siam Paragon)商场即是中国游客抵泰后前往商场购物的首选，

这对推动国家的旅游经济有着巨大的积极影响，也正因如此，研究商务汉语在

消费行为方面的相关影响显得尤其有意义。对此，本研究主要对如下问题作了

探讨：（1）了解暹罗百丽宫(Siam Paragon) 商场的经理和店员在工作中使用汉

语与中国游客沟通交际的能力水平（2）了解暹罗百丽宫(Siam Paragon) 商场的

经理和店员在汉语表达方面遇到的障碍和问题（3）研究和了解商务汉语的使用

对中国游客在商场消费行为的影响。 

    本研究中,笔者选择了暹罗百丽宫(Siam Paragon)商场中国游客喜爱消费的代

表品牌商店，对在商铺里工作的经理、店员以及进店消费的中国游客进行了问

卷调查,以了解他们的商务汉语交际能力，语言交际中的阻碍以及对中国游客在

商场消费行为产生的影响。 

  研究发现：在暹罗百丽宫(Siam Paragon) 商场工作的经理汉语水平普遍良好，

积极鼓励本店店员提高自己的汉语水平。这对提高店员的汉语水平起到了很大

的推动作用，但是，商场门店店员的汉语水平依然有限，汉语交际能力不足，

这造成了店员和中国顾客之间的沟通障碍；而中国游客使用汉语跟店员沟通的

频率不高，其根源也在于店员的汉语能力有限。 

另外，本研究还发现：商场的经理、店员以及中国顾客均希望在购物消费

体验过程中充分使用汉语作为语言沟通工具。经理和店员目前非常需要提高自

己的商务汉语水平以及相关的知识。但语言障碍并没有给中国游客的消费体验

照成严重影响，而中国游客虽购物时遇到了语言障碍，但对此表示理解，商场

的其他硬件条件弥补了此方面的不足，因此其购物体验基本满意，并为把语言

问题看作严重的问题。总之，如果商场能够培养和提高经理和店员的汉语水平，

提高他们的语言表达能力，这将会给中国游客带来极大方便，使其在购物方面

满意度更高，进而促进泰国的旅游经济发展。 
 

关键词： 暹罗百丽宫 (Siam Paragon)  购物中心   商务汉语   汉语交际能力  
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绪论 

 

一、选题背景及研究意义 

   “商务汉语的应用对中国游客在暹罗百丽宫(Siam Paragon) 购物的消费行为

影响研究”这一研究课题源自于目前有很多中国人到泰国旅游并到暹罗百丽宫

商场购物，与各商铺工作人员在沟通交流上产生了障碍，如笔者的朋友在该商

场购物时经常遇到类似问题，需要打电话向笔者求助，让笔者帮忙翻译以便购

买到心仪的商品。暹罗百丽宫(Siam Paragon) 商场工作人员的汉语沟通能力和相

关设施有待提高，以促进贸易的扩大和销售总额的增加，帮助提高中国游客的

购物效率。 

    选择暹罗百丽宫商场中具有代表性品牌商铺中的 5 名经理、10 名店员与

45 位中国游客,总计 60 名受调查者在运用商务汉语的语言沟通情况作为研究对

象，该商场作为世界级购物中心，位处曼谷商业中心，是泰国重要的经济地带,

非常具有代表性和研究价值。大部分外国游客，尤其是中国游客喜欢前往该商

场购买泰国本土和世界级著名品牌商品。此外，该商场将时尚、美容、珠宝、

餐厅、药店、大型超市、世界级影院等汇集于一身。 

商务汉语的使用在购物消费行为中的重要性引发了本次对暹罗百丽宫商场内各

类型店铺的研究。研究所选择的商铺是大量中国游客喜欢前往购物的品牌店，

比如香奈儿（Chanel）包、雅丝兰黛(Estee Lauder)化妆品、佛莱德•派瑞(Fred 

perry )男装、美食中心(Food hall)、美食家超市（Gourmet Super Market）等。 

在研究意义方面，本次研究将各商铺工作人员商务汉语使用情况和游客信

息调查作为重要内容，以期提高各商铺的商务汉语应用水平。2）本研究对泰

国购物中心商家和工作人员为迎合中国游客的需求在商务汉语应用方面所做的

改进和提高、商务汉语对泰国市场向中国游客销售商品所产生的影响进行了全

新地调查和了解，以期为泰国的商业文化发展提供新的文化视角和参考价值。

同时对提高泰国各商场的商务汉语应用水平发挥一定作用。 

二、选题的研究目的、范围、方法、内容和创新性 

1.研究目的 

 1）了解暹罗百丽宫(Siam Paragon) 商场代表性商铺的经理和店员在工

作中使用汉语与中国游客沟通交际的能力水平 



2 

2）了解暹罗百丽宫商场代表性商铺的经理和店员在汉语表达方面遇到的

障碍和问题 

3）研究和了解商务汉语的使用对中国游客在商场消费行为的影响 

2.研究范围 

本文主要研究暹罗百丽宫商场中具有代表性品牌商铺中的 5 名经理、10 名

店员与 45 位中国游客,总计 60 名受调查者在运用商务汉语的语言沟通情况、

问题和障碍、语言交际与消费行为的关系和影响。 

3.研究方法 

通过问卷调查、实地访谈、资料分析的方法研究，定量分析与定性分析相

结合。 

4.研究内容 

研究者通过对入驻暹罗百丽宫商场的五个典型代表品牌商家门店的 5 名经

理、 10 名店员以及进店消费的 45 位中国游客总计 60 个调查对象进行了的

问卷调查，主要调查暹罗百丽宫商铺工作人员使用商务汉语与中国游客的交际

能力水平、在沟通交际中遇到的语言阻碍问题、商场商务汉语的使用对于游客

的消费行为的影响。 

5. 研究的创新性 

在选题方面，本研究开创了泰国对大型购物中心经理与店员的商务汉语使

用情况作深入的行业性调查研究的先河。另外，本研究还对泰国购物中心商家

和工作人员为迎合中国游客的需求在商务汉语应用方面所做的改进和提高、商

务汉语对泰国市场向中国游客销售商品所产生的影响进行了全新地调查和了解。 

三、与论文选题有关的国内外研究综述 

1. 关于汉语学习和汉语应用方面的研究 

随着中国游客大量走出国门到泰国来旅游，2016 年中国游客人数更是多达

八百余万，中国游客的主要交际语言为汉语，作为以旅游业为主导的泰国，面

对庞大的中国旅游消费者群体，汉语的使用开始变得越来越必要，尤其是商务

汉语对泰国的旅游市场影响和重要不言而喻，而现在泰国教育部门规定从泰国

学生初中一年级开始学校就要开设汉语课，以培养汉语人才，希望汉语学习者

能够运用汉语作为学习其他领域的语言工具，对于汉语学习和汉语学习态度等

各类研究也层出不穷。本论文的主要目的是为了学习和研究商务汉语在泰国购
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物中心中所起的到作用和影响，因此，在研究和了解前人的研究成果基础上，

对于我们深入了解泰国商务领域，尤其是在职人员对于汉语学习的动因、态度

以及形势有很多帮助，而通过阅读参考文献，我们发现，目前国内外对于汉语

学习和应用的研究主要集中在如下几方面： 

首先，关于汉语学习的学习态度和动因，中国学者 Li（2014）认为：研究

对象的经历及过程其学习动因和态度有着巨大影响，学习者学习的主要因素是

汉语的重要性。如曾有汉语学习经历，学习态度则积极。在提高汉语水平能力

的需求方面，学习者的学习愿望和动机强烈有助于提高其汉语学习水平。 

泰国学者 Aorawan Prasobrat（2016）也认为学好汉语最重要的因素是学

习者的学习态度。汉语学习者的汉语交际水平能力，与自身对于学习需求的愿

望相互联系，学习愿望越强烈，投入越多，对于语言能力的提高很重要。因此,

从学习愿望和需求视角可以从一定程度了解到汉语学习者的学习能力水平以及

未来的语言能力发展潜力。 

泰国学者 Jarun Jaruwattanon（2015）在对泰国人对学习汉语的态度情况

研究中发现，目前许多泰国家长开始让自己的孩子去中文学校上课，希望自己

的孩子能掌握好汉语，同时也能学到中国文化，可以更好地了解中国人的思维

方式。可见汉语学习不仅需要语言环境，更需要文化环境来帮助提升其文化认

知和交际能力。如果在汉语交际中缺乏文化认知和对于风俗习惯、禁忌喜好等

等的了解，其汉语交际能力依然仍会不足。 

正如上文所述，基于当前中国经济发展的背景、学习汉语对于非汉语母语

人士、尤其是相关行业人员已经变得越来越重要，汉语学习直接与他们的外在

工作环境、内在需求紧密相连，学会汉语对自己的工作待遇、职位均有所影响，

种种因素使商业人士开始意识到汉语的重要性，并且开始学习汉语，并且特别

强调商务汉语的应用。而对于本文的研究对象暹罗百丽宫(Siam Paragon) 工

作的工作人员来说，为更好地与中国游客交流达到沟通、说服客人购买产品，

提高商品销售量也是他们学习汉语的直接动因，他们的学习动机愿望和需求越

强烈，将会促使他们努力去自身的汉语水平能力。但是，目前对于工作人员商

务汉语的研究，对其学习动机、需求、实际沟通交际能力水平等深入到行业领

域的调查分析还非常少。 

2. 关于语言对消费者的消费行为影响情况的研究 

在消费者行为研究中，国内外学者对消费者的消费行为已经进行了深入的

研究。 
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Howard 和 Sheth(1970)把影响消费者购买决策的因素归纳为三类：动机、

可供选择的产品和决策调节因素。其中，动机反映了消费者的潜在需求；可供

选择的产品是满足消费者动机的方式；调节因素是包括动机、认知、学习过程、

个性特征、态度及其态度的转变、外部环境等，消费者运用一系列的规则，使

得动机和可供选择的产品相匹配。这些因素涵盖了消费者的决策过程，即而确

定类别、收集信息、感知理解、形成态度和购买产品五个阶段。在此理论框架

下，后者对影响决策的因素进行了很大程度的拓展。 

Wutti Sukjarean（2012）也指出，不同群体的消费者的消费刺激因素可

分为外部和内部因素两种,商场活动、营造的当地气氛等外部因素将对消费者

产生不同刺激作用。消费的内部因素，包括相关的意识、动机以及满意的态度

等，与消费者的不同反应有直接关系。 

Thomas C. O'Guinn, Wei-Na Lee 和 Ronald J. Faber（1986）的研究认

为，文化对消费者行为产生影响，语言作为文化的一部分，也会影响到消费者

的消费行为。通过语言沟通的作用，能够对消费者进行消费价值观的引导、而

通过文字符号的广告作用，有助于消费者提供环境导向的品牌观念培养。而通

过文化适应和自我调适，消费者也会改变自己的消费行为。 

根据 Kardes 和 Cline(2011)的定义，消费情况指的是有关消费者的所有消

费情况，同时也包括了消费时的心情和反映，购买完之后获得满足感。如果商

家、销售人员通过语言文字、沟通交际来影响消费者的消费行为，提高消费者

对于商场环境的亲切感和消费体验，让其感受更为方便、舒适、方便购物，其

明显的表现即是消费者的消费满意度高。 

对于泰国暹罗百丽宫商场而言，如果商场里的店员能很好地使用汉语跟中

国游客沟通，中国顾客将会感到非常满意、心情愉快，甚至产生对商家信任感

和提高商场品牌的认知度和忠诚度、消费黏着性。因此，我们也可以从顾客对

于到商店消费后的满意度，调查其消费后满意度可以从一个角度了解到其消费

行为的特点、变化和营销过程中的各类因素，包括语言的使用对其消费行为产

生的影响。 

3.关于中国游客消费习惯和行为的研究 

对泰国旅游的形象及优质的中国游客的市场机会分析表明中国游客眼中的

最突出的泰国旅游产品就是大海，如普吉、沙梅和芭提雅是最值得去的旅游胜

地。 

此外，从旅行社为游客提供的住宿和旅游信息研究中发现，使让泰国旅游

成为中国游客眼中的旅游胜地的重要因素是服务因素，泰国的微笑服务使中国
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游客一来到泰国旅游就感受到方便舒适，其旅游目的就是想要看看新鲜事物和

从紧张的工作环境中走出来，使身心得以休息和放松。中国游客对服务的期望

包括出行便利和科技无法取代的贴心周到的服务，其中，购物愉快、舒适便利

也是一个不可缺少的因素。 

Papagiannidis（2014）认为购买商品的消费观念与顾客对于商品的使用

习惯、服务满意程度、自身的产品使用体验等方面均有影响。如果顾客对店员

的服务态度、产品的质量留下了良好印象，他们将会口口相传，向其他顾客宣

传并邀请他们一起来购买此产品。 

Kanokwan  Bawornsitiwong 和 PenjiraKonlawong（2016）在研究中指出 

40%来泰国旅游的中国游客喜欢前往暹罗百丽宫(Siam Paragon)购物中心购物，

因为他们认为这里的产品种类齐全，品牌产品集中，价格较之中国将对便宜，

他们还会告诉其他游客来前来暹罗百丽宫商场购物。 

另外，Chan Teeraksa（2015）研究了在泰国的中国游客的消费情况，发

现中国游客喜欢选择在大型购物中心购物，尤其是名牌产品集中的商场。此外，

他还认为对于中国消费群体应该关注高收入人群。 

从泰国旅游局的统计数据来看，中国高收入消费人群在暹罗百丽宫商场的

人均消费总量在五万泰铢以上。Jai‐Ok Kim, Sandra Forsythe, Qingliang 

Gu 和 Sook Jae Moon(2002)的研究中指出，在集体主义、群体主义的文化里，

在消费上注重大众化，在消费的过程中会产生从众心态；品牌意识强，购买奢

侈品是一种符号消费，使人们进入一个群体的符号标志，中国人注重“人情”

消费，看重面子、注重直接判断的购物决策方式等文化心理会在商品营销过程

中广告宣传等的影响，而最为直接即是销售人员的语言沟通技巧、能力、语言

水平的影响。 

由此可见，暹罗百丽宫商场作为泰国代表性的大型购物商场，是中国游客

这样典型的消费群体的首选的购物场所，以其为调查地点研究商务汉语应用对

于消费行为的影响将十分有意义，这将有助于我们对商务汉语的应用以及其中

国游客的消费行为获得更为深入的理解，以丰富目前汉语学习研究中行业性、

商业层面上的研究。 

四、要解决的问题 

从上述文献的研究中我们发现，目前对于汉语的研究侧重于于汉语语言学

习的动机、需求等方面，将商务汉语应用与泰国的商贸情况、消费者的消费行

为综合联系研究的著作几乎没有，但是这对于商务汉语在各商务活动中的应用、
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效果等的研究无疑是亟需的，因为在调查发现：目前有很多中国人到泰国旅游

在商场购物时，经常会与各商铺工作人员在沟通交流上产生障碍，比如商品信

息、产品性能了解不明确，不了解中国消费者的喜好、文化禁忌等导致的语言

文化误解等等，都会对商场的销售量产生影响。商店工作人员的汉语水平不足，

商场的中文配套措施不够完善，都会对游客在商场的消费产生影响，而这也是

本篇研究所研究的问题，因此需要通过调查了解泰国商务汉语的应用水平和情

况，找准其沟通的具体阻碍，对寻求解决办法具有重要意义。 
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第一章 暹罗百丽宫商场及中国游客的消费情况 
 

第一节暹罗百丽宫（Siam Paragon）商场的概况 
 

暹罗百丽宫（Siam Paragon）购物中心是泰国暹罗力量集团的最大商场，

也是泰国第三所最大的商场，仅次于中央世界（Central World）商场和西门

中心商场（ Central plaza westgate），由  泰国暹罗披湾有限公司

（Siam pewan）和购物商场集团（The mall）共同建立和管理，于 2005 年 12

月 9 日开业，商场位于曼谷巴通湾区（Patum wan）的拉玛一路（Praram1）。

商场的消费者定位人群主要以中产及以上阶级顾客、和外国游客为主。 

图 1.1 泰国暹罗百丽宫（Siam Paragon） 

资料来源：www.siamparagon.co.th 
 

    暹罗百丽宫是泰国人的自豪，商场高档奢华，各方面达到国际标准，目标

是打造”世界级购物目的地”,为国内外顾客提供全方位的服务，不管是美容、

珠宝、装饰品、美食、餐厅、超市都应有尽有，此外，商场设计兼具泰国传统

文化和科技感，让客户体验良好。 
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    暹罗百丽宫商场划分为十大中心区域：一、奢侈品中心，汇集了许多国内

外的品牌珠宝、手表以及各类饰品；二、时尚中心聚集了各种国际产品来满足

国内外顾客的需求；三、生活方式和科技中心，聚集了各种先进的电子产品，

使顾客充分享受到现代化的高科技；四、汽车中心聚集了来自世界的名车；五、

艺术中心，聚集了国内外知名设计师的产品；六、美食区，商场里涵盖多国美

食的美食区可容纳 1500 人，除了当地泰式料理，还有日式、中式、果汁吧、

甜点、面包店。不仅有高档餐厅及大型超级市场，也有平价的美食街，顾客可

以在这里享用到各种美食；七、购物中心区，场地宽广，面积达到 80，000 平

方米，聚集了世界各地的名牌产品，价格合理，质量优良，满足了顾客的各种

需求；八、超级市场，商品琳琅满目，让顾客拥有充分的选择空间；九、教育

中心，作为一个学习中心，包括语言学校、音乐学校、艺术学校等，是周末周

日家庭儿童学习的好去处；十、娱乐中心，拥有全国最先进的 IMAX 电影院，

可容纳 5，000 名观众，还有歌剧院、保龄球场，包括商场最大特色主题馆－

暹罗海洋世界（Siam Ocean World），可容纳两万人，饲养了约四百多种逾三

万只海洋生物，是东南亚最大的水族馆。 

此外，商场的地理位置优越，处于曼谷的市中心，交通方便，设备齐全，

天铁直达、停车场容量大。无论是交通、金融、教育、娱乐，均与商场有联通。

商场的附近还酒店林立，是集购物、娱乐、餐饮为一体的大型购物商场，吸引

了巨大的客流。 
 

第二节 暹罗百丽宫商场对中国游客促销措施 
 

    泰国的旅游业获得持续增长，2016 年外国游客的数量增长率达到 9%，其

中以中国游客的人均消费领先，其消费水平与去年一样保持增长，外国游客为

泰国带来多达 2.23 万亿泰铢收入，增长率为 20%，外国游客总计 2,980 万，尤

其是中国游客人数达到 790 万人，与去年相比增长 71%。泰中商贸资料中心的

资料显示，这些消费者的习惯在各大购物中心消费，据调查，中国游客 50%的

消费发生在购物中心，尤其是泰国暹罗百丽宫（Siam Paragon）商场。 

    泰国暹罗百丽宫商场资深副董事长玛育妮.猜鹏博拉希表示，自暹罗披湾

（Siam pewan）公司自 2016 年 6 至 7 月开始首年运营以来，中国游客消费者

是暹罗百丽宫（Siam Paragon）奢侈品品牌店的重要消费人群，目前商场也在

制作和准备中文欢迎牌和促销活动的海报，包括在暹罗百丽宫购物中心、暹罗

中心（Siam centre）、暹罗发现（Siam discovery）三大商场组建能够使用
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汉语的欢迎工作团队以接待中国游客，为中国游客提供咨询和便利，以使游客

获得最满意的服务。 

    此外，三大商场还联合力量一起接待中国游客，暹罗百丽宫购物中心通过

举办面向中国游客的专门特别免费促销活动以及挑选游客喜爱的礼品以增加其

独特性，例如：如在商场购物金额满 5000 泰铢，即可免费获得限量版大象图

案包包一个；如在商场购物金额满 10000 泰铢，可获得价值 500 泰铢的现金券

等。 

另外，在中国游客在国庆节或黄金周入境旅游期间，商场还通过提供对于

游客具有吸引力的奖品和设计便利、易于参与的促销活动，以使游客的在泰旅

游和购物获得满意的体验。例如,在黄金周的特别促销活动中：如果中国游客

到专柜登记注册，即可马上获得游客优惠套餐，包含获得折扣券和商场中进驻

的众多品牌商铺的特别服务,甚至还可免费获得中国游客喜爱的手信小礼物。 

    在具有中国文化特色的节庆特色促销方面，商场还与泰国开泰银行信用卡

合作，投入五千万泰铢举办了中国农历春节庆祝优惠活动“2017 年中国春节，

壮丽暹罗”活动(Siam Magnificent Chinese New Year 2017),其午夜卖场将

吸引泰国华裔和中国游客前来购物消费达到每天 200，000 人次。这一活动还

也得到了入驻三大商场的知名品牌商家的大力支持, 促销力度非常大、活动档

次也非常高，这为商场带来了大量的中国购物者。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 2.1 暹罗百丽宫具有中国文化特色的春节促销 

资料来源：www.siamparagon.co.th 
 

    每年的春节游行活动也作为一个亮点，获得了人们的追捧和喜爱。2017 年

春节期间，除了吉祥舞狮一系列活动，三大商场还联合举办了的知名品牌商铺

的红包让利活动，免费发放给包括泰国人和外国人在内的消费者超过 10,000

http://www.siamparagon.co.th/
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个现金券、折扣券、特惠卡等奖品，总值达到了 600 万泰铢，以吸引来自世界

各地的外国游客和泰国消费者，当然其中消费力日益提高的中国游客的消费力

量不容忽视。 

    暹罗披湾（Siam pewan）公司的客户关系及市场部资深副董事长查尼沙.

较乐安称：“中国农历春节是华裔泰国人庆祝的节日，也是大多数中国人的公

共长假和选择来泰旅游的时间。”而据泰国旅游体育部的数据预计：2017 年来

泰旅游的人数将不少于 3,400 万人，预期旅游收入可达到 1.78 万亿铢。比去

年同期相比增加 8.5%, 可以说中国的农历春节将有助于刺激国家经济发展，

同时也是泰国旅游业和零售业的一个大好机会。 

    商场的管理者非常有信心能够吸引游客前来暹罗商圈消费，除了消费者不

会失望的年度展销会，还举办了消费者喜爱和符合消费者生活方式的不同活动，

如：暹罗百丽宫（Siam Paragon)举办了中国金曲音乐盛会,邀请来参加乐团表

演的音乐家多达 50 位，包括当代的泰国乐团“Guopai”，同时还有中国的古

筝、二胡表演，优秀歌手的中国歌曲演唱表演，此次乐团的中国流行歌曲表演，

可以说是非常难得一见的，仅在这一特殊场合才会演出，而拥有出席观看表演

的优先权的开泰银行信用卡持有者，还可获得中国特色文化吉祥纪念品，包括

中国龙汉字春联和吉祥龙画卷等。 

    另外，而通过对已经来过泰国的中国游客的调查了解到，已经来泰国旅游

过的游客需要新奇的事情以增加对他们的吸引力，而今年暹罗商圈地带，各大

商场总共增加了 40 多个知名商家品牌。例如：暹罗商圈的暹罗发现（Siam 

discovery）商场也装修一新以便迎接中国游客，除了不计其数的具有创意和

特别设计的商品,还特别设立了泰国创造性设计的工艺纪念品区，最新在商场

的 2 楼还开了泰国第一家 Billboard Café咖啡甜品店以及在 G 层开的泰国第一

家深受巧克力爱好者喜爱的 Be Chocolate Bar 店，使得商场迎来了大批前来

感受商场新奇体验的中国游客。 

总之，基于暹罗百丽宫商场在泰国众多购物商场中的一流的硬件设施、高

端大气的品牌林立以及舒适便利的购物环境和条件，再加上商场致力于通过富

有吸引力的特惠促销活动、深受游客欢迎、德与众不同的主题活动，有针对性

的特色节庆文化活动以及全新的管理运作、为顾客创造新奇体验等，暹罗百丽

宫成为了外国游客热衷追捧的购物天堂，其中针对中国游客的各类活动，也极

大地拉近了商场与中国游客之间的关系。 
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第三节  中国游客喜欢光顾的五家暹罗百丽宫店铺情况 
 

    根据 2016 年万事达卡全球目的城市指数，泰国曼谷是世界上第二个游客

特别喜欢的国家, 来泰的中国游客非常热衷购物，甚至形成了“买买买”这样

的口号。泰国一家公司的调查结果发现，中国游客热爱购物，他们 50% 的消费

都花在购物方面，而且最受欢迎的商场也是暹罗百丽宫（Siam Paragon）商场。 

    在对暹罗百丽宫中购物的中国游客的消费情况调查中，我们发现，深受中

国游客喜爱、中国游客消费次数和频率高的品牌商铺有如下五大品牌：香奈儿

（chanel）、弗莱德·派瑞（Fred Perry）、雅诗兰黛（Estee Lauder）、暹

罗百丽宫美食区(paragon food hall)以及美食家国际超市(Gourmet super 

maket)。香奈儿这些品牌商铺消费的中国游客包含了高收入的中产以上人士、

热衷时尚产品的青年人以及热爱各类美食、零售品的各层级的庞大群体，可以

说他们的消费行为将非常具有代表性。 

    1.香奈儿（chanel）品牌,秉承创始人嘉柏丽尔•香奈儿女士划时代的创新

理念与前瞻创意,成为现代女性美学的风向标。无论是时尚精品、香水与美容

产品、腕表与高级珠宝，都致力于为女性塑造自由、优雅、与众不同的风格。

由于以上的各种优点，这吸引了许多中国的消费者暹罗百丽宫商场购买香奈儿

产品，路过香奈儿商铺的人都会看到前面排着很长的队。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 3.1 暹罗百丽宫香奈儿(chanel）品牌商铺 

资料来源：www.siamparagon.co.th 
 

    通过对暹罗百丽宫（Siam Paragon）中香奈儿（Chanel）品牌商铺的观察

和采访调查发现，进入香奈儿商铺购物的消费者约为每小时 50 到 100 人，因

为商铺店员不够导致顾客需要排队进店，该商铺规定如果没有店员接待不可让
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顾客进店，其中中国顾客占了进店消费者的 40%，通过访谈了解到：如果拿泰

国香奈儿店包包的售价和中国香奈儿店的售价比较，泰国香奈儿店的售价较之

低 10-25%，这也是中国游客争相到店消费的原因，还有一些消费者满意于泰国

店面服务人员的接待服务，购买包包超过一个的消费者多替朋友代购，人均消

费额度为 10000到 50000泰铢，该商铺有能够讲中文的店员两人。 

             2.弗莱德·派瑞（Fred Perry）,英国著名的男装品牌，目前极受年轻人

喜爱，在全世界各地均有拥护者，穿戴时很舒服，品牌的创造者是弗莱德·派

瑞。这品牌也非常受到中国游客的欢迎，他们经常在暹罗百丽宫购买此品牌的

各种产品。在笔者对商铺调查期间，发现购买者大多为年轻人，中国消费者者

数量不多，1 小时内有中国游客 10 到 40 人，人均消费额度为 20000 到 30000

泰铢，其一般都是专门前来购买，该商铺有一个会讲基本汉语的店员。 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 3.2 暹罗百丽宫弗莱德·派瑞（Fred Perry）品牌商铺 

资料来源：www.siamparagon.co. 

3．雅思兰黛（Estes Lauder）, 美国著名的化妆品牌，非常受到中国女

生的喜爱，拥有“大家都可以变美”的口号。她们认为 Estes Lauder 雅思兰

黛的质量比中国国产的产品好，因此，来 Siam Paragon 商场购物的女游客基

本上都会购买此品牌。 
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图 3.3 暹罗百丽宫雅思兰黛（Estes Lauder）品牌商铺 

资料来源：www.siamparagon.com 
 

    根据对暹罗百丽宫（Siam Paragon）中对雅思兰黛（Estes Lauder）品牌

商铺的商品库存情况调查，中国旅客的人均消费为 3000 到 20000 泰铢，现在

消费者已经不到商场购物，中国游客大多都是询问价格后到免税店购买，每小

时进店看化妆品的游客人数为 30 至 70人，且该商铺没有会讲中文的员工。 

             4.美食家国际超市(Gourmet super maket)，该超市坐落在 Siam Paragon

商场里一楼的一角，周围都是大大小小的餐饮店。超市相当整洁，货架间距宽，

拉高式使其显得有档次。商品种类较多，食材新鲜，达到了世界一流的国际超

市标准。超市的顾客不仅是本地人，而且还有许多外国游客，特别是中国游客。

他们最喜欢吃的有榴莲干、芒果干等各种美食。另外，超市里还有来自世界各

地的日常用品，也包括泰国的特产，不少游客在这里买了泰国的特产回去送朋

友和家人作为纪念品。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 3.4 暹罗百丽宫美食家国际超市(Gourmet super maket)品牌商铺 

资料来源：www.siamparagon.com 

 

http://www.siamparagon.com/
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  通过笔者对该超市的观察研究发现，约百分之 80 的商品都有简短的中文

说明标签，以使顾客了解其商品类别，百分之九十的店员说泰语，进店消费的

中国游客大多为现在网上查询后与朋友一起来泰国或自由行的游客，其人均消

费为 2000到 5000 泰铢。 

    5.美食区(Paragon Food Hall) 共分为 3 个区域：1. Food Court; 

2. food hall gallery ;3. food hall take home，这里汇集了世界各地

的美食和饮料，特别是泰国餐厅。这些美食吸引了许多泰国和外国的顾客来超

市里购买东西。 

    通过对前来的中国游客的消费情况调查发现，前来消费的中国顾客多为群

体消费，每次 1 到 2 个群体或团组，每次消费在 300 到 2000 泰铢之间，喜欢

成箱购买泰国零食或者花生豆类商品，约有 1-5%的员工可以讲中文，由此可见，

中国游客喜欢在泰国暹罗百丽宫商场购物，其消费金额从 1,000 到 100,000 泰

铢不等，中国游客在购物场所的消费约占其总体旅游消费的百分之五十，因此，

使用汉语与中国消费者沟通非常重要。 

 

 

 

 

 

 

图 3.5 暹罗百丽宫美食区(Paragon Food Hall) 

资料来源：www.siamparagon.com 
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第二章 对暹罗百丽宫商场汉语服务和中国游客 

购物行为的调查分析 

 

第一节 对暹罗百丽宫商场五家店铺经理人员的调查分析 
 

一、调查方案设计与实施 

    为了调查和了解暹罗百丽宫商场物价店铺在汉语服务方面对中国游客消费

欣慰的影响，根据前人的理论基础及研究结果，笔者设计了 3 套调查问卷，分

别针对商铺的经理、店员以及中国游客进行调查。 

调查地点是暹罗百丽宫商场中中国游客喜爱的五个代表性商铺：香奈儿

（chanel）、弗莱 德•派瑞 （ Fred Perry）、雅诗兰黛（ Estee Lauder）、

美食中心(Food hall)、美食家超市（Gourmet Super Market） 。 

此次调查通过对 3 组不同人群中进行的问卷调查和访谈研究，采用定量分

析和定性分析的办法对其进行分析，受调查对象为 5 名店铺经理,10 名店铺工

作人员,45名中国游客,总计为 60 人,如图所示: 
 

表 2.1.1 受调查人群 
 

受调查人群 数量 百分比 

代表商店商铺经理 5 12.0 

代表品牌商铺店员 10 6.0 

在暹罗百丽宫购物的中国游客 45 75.0 

受调查人数总计  60 100.0 
 

所收集回收到有效调查问卷回复总计 60 份,其中包括 5 份针对商店经理

的调查问卷,目的是了解他们的商务汉语水平能力、学习的动机、需求以及对

培养店员汉语使用能力的重视程度、态度；另外，通过 10 份对店员的问卷调

查，了解店员应用商务汉语为中国顾客销售商品和提供服务的能力；最后，通

过调查在 5 家代表性品牌商铺购物的 45 名中国游客在商场中语购买商品时遇

到的问题和障碍、满意度，了解影响中国游客消费行为的因素和探索问题解决

办法。 

对于 3个群体的调查结果分析如下： 
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二、对暹罗百丽宫代表性品牌商铺经理的调查情况 

第一组研究人群是 5 位在暹罗百丽宫 Siam Paragon 商场经营商铺的经理，

他们分别来自 香奈儿 Chanel（名牌包）、雅思兰黛 Estee Lauder（化妆品）、

弗莱德·派瑞 Fred Perry（服饰）、 Gourmet market （零售百货）与 

Paragon food hall （餐饮）五个暹罗百丽宫代表性品牌商铺。 
 

表 2.1.2 商铺经理样本数量和基本比例信息 
 

基本信息 数量 百分比 

性别   

男 4 80.0 

女 1 20.0 

人数总计 5 100.0 

年龄 
  

34 1 20.0 

35 1 20.0 

38 2 40.0 

42 1 20.0 

学历水平   

高中 1 20.0 

大学 4 80.0 

商铺类别 
  

化妆品 1 20.0 

服饰 1 20.0 

名牌包 1 20.0 

零售百货 1 20.0 

餐饮 1 20.0 

营业时长 
  

6-10 年 2 40.0 

11-15年 2 40.0 

16-20年 1 20.0 
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表格 2.1.2(续) 

 

基本信息 数量 百分比 

在暹罗百丽宫商场的经营原因 
  

地理位置好 2 40.0 

对泰国人和外国人来说知名度高 2 40.0 

消费者消费能力高 1 20.0 

消费者类别   

两者都差不多（外国人和泰国人） 5 100.0 

学习汉语的重要性 
  

非常重要 1 20.0 

很重要 4 80.0 

借助汉语销售所增加的销售量   

增加很多 4 80.0 

中等 1 20.0 

总数 5 100.0 

 

    从表格 2.1.2 中 5 位经理的基本信息显示：大部分经理的性别为男性，共

有 4 位(占百分之 80.0)，女性 1 位 (占百分之 20.0)。岁数在于 34-38 岁的

共有 4 位 (占百分比 80.0) ，大部分人学历在大学的占 4 位人数 (占百分比 

80.0)，营业时间 6 至 10 年与 11 至 15 年的人数一致各占 2 人 (占百分比 

40.0) ，因为地理位置好以及对泰国人和外国人中来说知名度高而选择在暹罗

百丽宫 Siam Paragon 商场经营的数据相同各占 2 位 (占百分比 40.0)，选择

消费者消费能力高的人数为 1 位(占百分比 20.0) ，从调查中，我们了解到,

前来消费的消费者有包括外国人和泰国人占人数 5位(占百分比 100.0)  

认为学习商务汉语的重要性的程度为重要的人数有 4 位 (占百分之 

80.0) ，觉得很重要的人数有 1 位 (占百分比 20.0)，认为若店员使用汉语来

销售会使销售量增加的人数有 4 位(占百分之 80.0) 认为销售量中等的人数 1

位 (占百分比 20.0)。 



18 

三、在暹罗百丽宫 Siam Paragon 商场商铺经理在营业使用汉语沟通情况的调

查分析 

    通过对在暹罗百丽宫商场五家店铺经理的访谈调查中发现,这些商铺经理

普遍汉语水平较高,并且曾经参加过商务汉语培训, 这些商铺的经理大多都能

会说汉语,尤其是商务汉语,从学习动机、对汉语学习的态度、以及汉语学习在

商场经营方面起到的作用来看，这些商铺经理认为汉语在未来和英语一样非常

重要，尤其是在商业上对生意经营、接触中国客户方面起到很大的帮助作用。

商铺经理们普遍认为使用汉语销售商品很多好处，首先直接表现为提高了销售

量，经理们在做商品销售介绍时，通过使用汉语，顾客对商品的性能等有了更

清晰的了解，他们的购买决定会做得非常快，而在介绍的时候，也会对其他中

国顾客起到一个很好的引导作用，引发他们对这个产品的兴趣，所吸引来中国

顾客人数数量也很多，因此，通过使用汉语直接与中国游客沟通，不管是前来

消费的中国顾客数目还是为商铺做宣传的效果程度都很高。 

  而在询问与中国游客的沟通互动和心理调适方面，这些商铺经理认为自己

在与中国顾客通过汉语交流以后，发现更能够理解顾客的确切产品需求和客户

的购物习惯、心理，他们在接待中国顾客方面会更有商业洽谈技巧，比如重点

强调中国喜欢的类型，会采取相应的营销策略息影中国顾客关注本商铺的商品。 

  另外，通过对商业经营上所遇到的问难题调查发现，在暹罗百丽宫商场营

业的商铺经理认为经营中所出现问题中主要集中表现在商品的本身的问题和在

与中国顾客沟通时出现的汉语使用问题上，店员的销售能力其次，而客观原因，

如商铺的位置问题等影响程度也仅为中等。而由于商铺经理很少全天候在店铺

为顾客服务,与顾客和店员使用商务汉语沟通的时间相对较少, 如果在买卖过

程中如果发现沟通障碍、产品质量和问题时，还需要店员再向经理上报协调，

这个协调过程花费了一定时间，导致了出现问题的时候不能够即使为中国客户

解决。 

最后，调查过程中商铺的经理也表示，聘请能对中国顾客说汉语的店员难

度很高。但是，目前的商店里会讲汉语的人数量由有限，还达不到顾客的需求，

所以使用汉语来促进销售的效果也被打了折扣。因此他们也对自己店铺的员工

的汉语学习有要求，并认为目前公司员工的汉语水平还不能满足商业上的需求。

他们非常希望加强自己店员的汉语水平，以促进和提高商铺的销售量。从管理

者的角度，他们期望通过汉语学习机构对员工作普遍的商务汉语培训，因为即

使他们对自身的汉语水平评价程度高,但他们认为对店员的汉语培训能力一般。 
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第二节 对暹罗百丽宫五家商铺店员的问卷调查 

  在本研究中，通过对店员和游客的调查问卷和访谈数据,对以下三种信息

主要分析如下: 

1.分析基本信息和所占的百分比。 

2.通过百分比、平均值和标准偏差来分析所收集的资料和数据，其中对平均数

的可衡量值确定如下： 

    1.00-1.80表示频率很低、程度很低、水平很差 

    1.81-2.60表示频率较低、程度低、水平差 

    2.61-3.40表示频率中等、程度中等、水平一般 

    3.41-4.20表示频率高、程度高、水平好 

    4.21-5.00表示频率很高、程度非常高、水平非常好 

在具体的评估值中，最小值为 1.00，最大值为 5.00。 

1.受调查店员的基本信息  
 

表 2.2.1 受调查商铺店员的基本信息 
 

基本信息 数量 百分比 

性别   

男 3 30.0 

女 7 70.0 

人数总计 10 100.0 

年龄 
  

不超过 20岁 3 30.0 

21-25 岁 4 40.0 

26-30岁 2 20.0 

31岁以上 1 10.0 

学历   

高中 5 50.0 

技术学院 2 20.0 

大学 1 10.0 
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基本信息 数量 百分比 

硕士 2 20.0 

店员所在的商铺类别 
  

化妆品店 1 10.0 

名牌包店 5 50.0 

Spa 产品商店 1 10.0 

纪念品商店 1 10.0 

餐饮店 2 20.0 

在暹罗百丽宫商场做销售的时间   

少于 1年 1 10.0 

1-5年 6 60.0 

6-10年 2 20.0 

10年以上 1 10.0 

英语 7 70.0 

汉语与英语 3 30.0 

接受汉语培训时长   

少于 1个月 4 40.0 

2-3个月 2 20.0 

3 个月以上 4 40.0 

总数 10 100.0 

 

  从表格 2.2.1 中 10 位商铺店员的基本信息显示：接受调查的店员大部分

为女性，共 7 位，占总数的百分之 70；其中年龄为 21 至 25 岁 4 人，占总数的

百分之 40；大部分教育程度达到高中水平，人数为 5 位，占总人数的百分之

50；名牌包商铺员工有 5 人，餐饮店 2 人，占总数的百分之 20.0；大部分员工

已在商铺工作一定时间，工作时长在 1 至 5 年之间的人数最多，共有 6 人，占

总人数的百分之 60.0；其次是 2 位中国人，占总人数的百分 20；其中使用英

语交流的的人数 7 人，占总人数的百分之 70；接受超过 3 个月汉语销售培训的

员工共有 4位，占总人数的百分之 40； 
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2.暹罗百丽宫 Siam Paragon 商铺店员使用汉语向中国顾客销售商品的语言交

际问题的调查分析结果 
 

表 2.2.2 暹罗百丽宫商铺店员使用汉语向中国顾客销售 

商品的语言沟通问题的平均数、标准偏差和程度水平 
 

暹罗百丽宫商铺店员使用汉语向中国顾客

销售商品的语言沟通问题 
平均数 标准偏差 程度水平 

1.您在日常生活中通常都使用泰语没有机

会使用汉语 
4.20 0.56 高 

2.您在销售商品的时候主要使用泰语 4.13 0.64 高 

3.您只有泰国同事 4.53 0.52 非常高 

4.您的泰国顾客超过中国顾客 3.93 0.70 高 

5. 您的中国顾客更多 3.93 0.59 高 

业务范围内的销售语言沟通 4.15 0.35 高 

 

从 2.2.2 表暹罗百丽宫商铺店员使用汉语向中国顾客销售商品的语言沟通

问题的调查结果显示：接受调查的店员使用泰语的频率高，平均数为 4.15，具

体分析则发现,大多数店员只有泰国同事，平均数为 4.53，这些接受调查的店

员在日常生活中通常都使用泰语没有机会使用汉语，该项平均数为 4.20，其次

这些店员在销售商品的时候主要使用泰语，平均数结果为 4.13，他们接待的泰

国顾客超过中国顾客的较多,相反认为自己接待的中国顾客更多的平均数为

3.93。由此可见，店铺里的店员平时所使用的销售语言还是以泰语为主，由于

语言环境的问题，大多数店员能得到的商务汉语语言锻炼的时间较少。 
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表 2.2.3 暹罗百丽宫商铺店员使用汉语向中国顾客销售商品的语言沟通 

中所遇到的主要困难调查的平均数、标准偏差和程度水平结果 

 

暹罗百丽宫商铺店员使用汉语向中国顾客

销售商品的语言沟通中所遇到的主要困难 
平均数 标准偏差 程度水平 

1.您在销售商品过程中使用汉语的水平如何 3.60 0.99 高 

2.您学习汉语的困难程度如何 
4.00 0.65 高 

3．您在沟通的过程中肢体语言的使用比口

语表达频率多 
4.40 0.74 非常高 

4.你所在的部门对于汉语学习的支持程度如

何 
4.00 0.76 高 

5.您与中国顾客达成交易的成功率 3.87 0.64 高 

使用汉语沟通过程中遇到的困难 3.97 0.47 高 

 

从表 2.2.3 暹罗百丽宫 Siam Paragon 商铺店员使用汉语对中国顾客销售

商品的语言沟通中所遇到的主要困难调查结果显示：被调查店员普遍认为在使

用汉语沟通中所遇到的困难多，大家都反映学习汉语的困难程度高，但是与此

同时，他们所在部门对汉语学习的支持程度的也很高，虽然他们与中国顾客达

成交易的成功率也较高，但他们在沟通过程中使用肢体语言更多，因此认为自

己在销售商品过程中使用汉语的水平略低于其他项。 
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表 2.2.4暹罗百丽宫商铺店员使用汉语向中国顾客销售商品的语言沟通中的中

国顾客的消费习惯的了解程度调查的平均数、标准偏差和程度水平结果 

 

暹罗百丽宫商铺店员使用汉语向中国

顾客销售商品的语言沟通中的中国顾

客的消费习惯 

平均数 标准偏差 程度水平 

1.您认为使用汉语会使您的销售更加

容易 
4.07 0.70 高 

2.您通过使用汉语表达了解到了中国

顾客的消费习惯 
3.87 0.64 高 

3．因为您会汉语，所以经常会有很多

中国顾客都选择进店消费 
3.93 0.96 高 

4.您认为汉语对您的工作有重要意义 3.87 0.52 高 

对中国顾客消费习惯的了解 
3.96 0.47 高 

 

    从表格 2.2.4 暹罗百丽宫商铺店员使用汉语对中国顾客销售商品的语言沟

通中对于中国顾客的消费习惯的了解情况的调查结果显示被调查店员的自身认

为其对中国顾客的消费情况比较了解，具体分析则发现,按其程度水平高的依

次为：店员们认为使用汉语会使销售更加容易；接下来依次是，因为店员能够

使用汉语，所以很多中国顾客都选择进店消费，而店员们也以为通过使用汉语

沟通，而了解到更多中国顾客的消费习惯，这也在一定程度使他们认为汉语对

其工作具有重要意义。 
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表 2.2.5 店员对接待中国顾客的自身适应调适情况的平均数、 

标准偏差和程度水平调查结果 

 

您对接待中国顾客在观点方面的自身调适 平均数 标准偏差 程度水平 

1.您认为汉语比英语更重要 4.27 0.70 非常高 

2.您认为中国顾客具有在 Siam Paragon

消费的潜力 
4.13 0.64 高 

3．您认为在汉语语言沟通方面的调整适

应将会有助于销售和提高销售额 
4.00 0.65 高 

4.您认为讲汉语有助于提高销售 4.47 0.64 非常高 

观点的改变和调整 4.24 0.50 非常高 

 

从表格 2.2.5 店员对于中国顾客在观点方面的自身调适的平均数、标准偏

差和程度水平调查结果显示：被调查店员对于在接待中国顾客的过程中对于自

身观点方面的调整程度非常高，平均数为 4.24。大家都非常认可：汉语比英语

更重要，还认为中国顾客具有在暹罗百丽宫 Siam Paragon 消费的潜力，最后

依程度为他们认为在汉语语言沟通方面的调整适应将会有助于销售和提高销售

额。 
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表 2.2.6 店员对接待中国顾客在态度方面的自身调适的平均数、 

标准偏差和程度水平 

 

您对于中国顾客在态度方面的自身调适 平均数 标准偏差 
程度水

平 

1．您对流利使用汉语销售感到高兴 3.93 0.70 高 

2.您对目前您使用汉语的能力感到满意 3.87 1.06 高 

3.您认为能够讲汉语对于薪水水平有影响 4.27 0.88 非常高 

4.您认为讲汉语有助于升职 4.00 0.65 高 

5.您认为泰国人会讲汉语将使中国更喜爱

泰国 
3.93 0.59 高 

态度方面的改变调整 4.00 0.46 高 

 
  从表格 2.2.6 中店员对接待中国顾客在态度方面的自身调适的调查结果显

示：被调查店员在对接待中国顾客在态度方面的自身调适的整体程度水平高，

平均数为 4.00。具体分析按其程度水平由高到低其次为：认为能讲汉语对薪水

水平有影响，平均数为 4.27；认为讲汉语有助于升职的平均数为 4.00，认为

泰国人会讲汉语将使中国更喜爱泰国的平均数为 3.93，与之相比较以后，店员

们对自身使用汉语的能力感到满意略低于其他项，平均数为 3.87。 
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表 2.2.7 店员对接待中国顾客在行为习惯方面的自身调适的平均数、 

标准偏差和程度水平 
 

您对接待中国顾客在行为习惯方面的自身

调适 
平均数 标准偏差 程度水平 

1．您对于学习汉语的热情和兴趣程度 4.07 0.88 高 

2.您日常工作中使用汉语的频率如何 4.20 0.68 高 

3．您在接待中国顾客方面处理问题的能力

如何 
4.07 0.59 高 

4.您获得更高的汉语销售培训机会概率如

何 
4.20 0.56 高 

行为习惯方面的改变调整 4.16 0.54 高 

 

            从表格 2.2.7 店员对于接待中国顾客在行为习惯方面的自身调适的调查结

果显示：被调查店员在行为习惯方面的整体程度水平也高，平均数为 4.16，他

们在日常工作中使用汉语的频率高，使得他们在接待中国顾客方面中处理问题

的能力得到了锻炼，大多被调查人员都对汉语学习的保持较高的热情和兴趣度，

并且大多数店员对自己在接待中国顾客方面处理问题的能力都很有信心。 

 

第三节 对在五家店铺购物的中国游客的调查分析 
 

1.参与调查的中国游客基本情况 

表 2.3.1 参与调查的中国游客的基本信息和百分比 

基本信息 数量 百分比 

性别   

男 16 35.6 

女 29 64.4 

人数总计 45 100.0 

年龄   

不超过 25岁 9 20.0 
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基本信息 数量 百分比 

26-35岁 23 56.1 

36-45岁 6 14.6 

46 岁以上 3 7.3 

学历水平   

初中以下 1 2.2 

高中以下 23 51.1 

技术学院 3 6.7 

本科 7 15.6 

硕士 11 24.4 

购买商品类别 
  

化妆品 2 4.4 

名牌包 7 15.6 

Spa 商品 2 4.4 

纪念品 1 2.2 

餐饮美食 3 6.6 

来泰旅游次数 
  

1 次 17 37.8 

2 次 15 33.3 

3 次 4 8.9 

3 次以上 9 20.0 

在暹罗百丽宫购物时间长度 
  

1 年以下 26 57.8 

1-5年 16 35.6 

6-10年 

10 年以上 

2 

1 

4.4 

2.2 

每次来泰会都来购物 15 33.3 

有时间就来 9 20.0 

不怎么来 4 8.9 
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基本信息 数量 百分比 

不来 17 37.8 

在暹罗百丽宫的购物满意度 
  

非常高 12 26.7 

高 22 48.9 

一般 

低 

10 

1 

22.2 

2.2 

对于店员的满意度 
  

非常高 9 20.0 

高 29 64.4 

一般 6 13.3 

低 1 2.2 

总计 45 100 

 

表 2.3.1 从统计的参与本次研究调查的中国游客的基本情况可以看出，本

次参与调查的中国游客大多为女性，共有 29 位，占总人数的百分之 64.4，其

中年龄在 26 至 35 岁之间的人数为 23 人（占百分之 56.1）；高中文化水平 23

人（占百分之 5,1.1）；大多数游客所购买的商品类型为名牌包，共计有 7 人

（占百分之 15.6）；来泰旅游仅一次 17 人（占百分之 37.8）；在 Siam 

Paragon 购物低于一年的有 26 人（占百分之 57.8）；尚未来过的人数有 17 人

（占百分之 37.8）；大多数人对在暹罗百丽宫 Siam Paragon 的购物体验满意

度高，共有 22 人（占百分之 48.9）对商铺店员服务满意的人数为 29 人（占百

分之 64.4）。 
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2.中国游客在暹罗百丽宫 Siam Paragon 购物在语言沟通方面遇到的问题调查 

表 2.3.2   中国游客在暹罗百丽宫 Siam Paragon 购物在语言沟通方面遇

到的问题调查平均数、标准偏差和程度水平 

中国游客在暹罗百丽宫购物在语言沟通

方面的情况 
平均数 标准偏差 程度水平 

1．用汉语与店员沟通购物遇到的问题 3.64 0.93 高 

2.在希望获得清楚明确的商品介绍时遇

到的问题 
3.82 0.81 高 

3．您能够使用其他外语 3.89 0.93 高 

4.您需要通过中文媒介获得关于商品的

信息 
3.91 0,64 

高 
 

沟通方面的问题 3.84 0.64 高 
 

    从表 2.3.2 中国游客在暹罗百丽宫购物在语言沟通方面遇到的语言沟通问

题反映出比较多方面是：大多数中国游客认为他们需要通过中文媒体获得关于

商品的信息，他们在购物过程中需要使用其他外语沟通，他们对于希望获得清

楚明确的商品介绍、与店员使用汉语与店员沟通购物方面的期望都很高。 
 

表 2.3.3 中国游客在暹罗百丽宫购物在商品和服务方面遇到的 

问题的平均数、标准偏差和程度水平 

 

中国游客在暹罗百丽宫购物在商品服务

方面遇到的问题 
平均数 标准偏差 程度水平 

1．店员态度热衷为您服务 3.64 0.93 高 

2. 店员能为您作清楚明确的商品介绍 3.82 0.81 高 

3．您对商品的质量和价格满意 3.89 0.93 高 

4.您在本商场消费购物，所买商品交付

齐全 
3.91 0,85 高 

商品、服务方面的问题 3.84 0.64 高 
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             从表 2.3.3 中国游客在暹罗百丽宫 Siam Paragon 购物在商品服务方面遇

到的问题调查中，游客们认为在购物中在商品质量和服务方面出现问题的频率

高，其余具体分析程度水平由高到低分别为：本商场消费购物的商品交付，平

均数为 3.91，游客可使用其他外语，平均数为 3.89，大部分人也表示，其获

得了清楚明确的商品介绍，可以用汉语与店员沟通购物情况相互县频率较之其

他项目略低。由此可见，中国游客在泰国暹罗百丽宫购物中出现的问题在产品

质量和服务上大于语言沟通所产生的问题。 
 

表 2.3.4 中国游客到暹罗百丽宫购物消费，在沟通方面遇到的具体问题 

 

中国游客在暹罗百丽宫购物遇到的具体

问题 
平均数 标准偏差 程度水平 

1．Siam Paragon 的地理位置 4.07 0.72 高 

2. 如何前往 Siam Paragon 4.20 0.81 高 

3．商场能够使用汉语的员工数量 4.11 0.57 高 

4. 所需的商品及商铺的数量 4,18 0.58 高 

到商场消费所遇到的困难和问题 4.17 0.44 高 

 

从表格 2.3.4 的调查结果可以看出，中国游客普遍在商场购物过程中遇到

问题，具体遭遇问题的出现频率和程度由高到低依次为：如何前往暹罗百丽宫

Siam Paragon，平均数为 4.20；所需的商品及商铺的数量，平均数为 4.11；

最后是暹罗百丽宫 Siam Paragon 的地理位置，平均数为 4.07，由此可见，在

中国游客所遇到的问题中，对于商场位置的描述、线路说明等的不足，均反映

出商场中使用商务汉语在信息说明方面还有所欠缺。 
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图 3.6 暹罗百丽宫商场商品价格说明表 

资料来源：www.siamparagon.co. 

 

表 2.3.5.中国游客对再次到暹罗百丽宫购物消费的期待的平均数、 

标准偏差和程度水平 

 

中国游客再次到暹罗百丽宫购物消费的

期待 
平均数 标准偏差 程度水平 

1．商铺店员能够使用汉语沟通 4.16 0.90 高 

2. 还可使用英语作为服务语言 4.27 1.01 非常高 

3．中文广告宣传 4.09 0.79 高 

4.整体店员便捷优良的服务 4,18 0.58 高 

到对再次购物消费的期待 4.17 0.66 高 

 

             从表格 2.3.5.中国游客对再次到暹罗百丽宫 Siam Paragon 购物消费的期

待的程度水平调查中，游客对于再次来购物消费的期待整体程度水平高，其期

望水平依各项程度水平由高到低依次为：对可使用英语作为服务语言一项期待

很高，其次为商铺店员能够使用汉语沟通、希望整体店员便捷优良的服务和能

够使用中文广告宣传。 
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表 2.3.6中国顾客对于在暹罗百丽宫购物的自我调适 

的平均数、标准偏差和程度水平 

 

中国顾客对于在暹罗百丽宫购物的自
我调适 

 

平均数 标准偏差 程度水平 

1．您认为您在本商场所购买到的商品
质量好 

3.98 0.58 高 

2. 您认为每家商铺的店员服务都达到

标准 
3.98 0.72 高 

3．您认为您在购物的时候有必要使用
英语 

4.18 0.68 高 

4.您认为您来泰国购物本商场将是首
选 

4.24 0.68 非常高 

5.您认为汉语对泰国的商贸业具有影
响 

4.13 0.55 
高 

 

6.您认为销售人员的汉语水平有待提
高 

4.07 0.69 
高 

 

中国游客在观点方面的调适 4.10 0.42 高 

 
    从表 2.3.6 通过对中国游客的自我调适的程度水平调查中发现，游客自身

调适的程度高，平均数为 4.10，具体分析后发现调适程度最高的一项为：中国

游客们认为来泰购物暹罗百丽宫商场将是首选;其次是在购物中有必要使用英

文，大多数人都认为销售人员的汉语水平有待提高，并且认为商铺的店员服务

都达到标准、所购买到的商品质量好，最后是商场的中文广告宣传方面，统计

后平均数为 3.98 
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表 2.3.7 中国顾客对于在暹罗百丽宫 Siam Paragon 购物在满意度方面的 

自我调适的平均数、标准偏差和程度水平 

 

中国顾客对于在暹罗百丽宫购物的

自我调适 
平均数 标准偏差 程度水平 

1. 您对店员服务感到满意 4.07 0.78 高 

2. 您对本商场休闲消费感到满意 4.07 0.69 高 

3．当您在购物时店员会讲汉语您会

觉得格外温馨 
4.24 0.68 非常高 

4. 如果店员能够讲汉语,您将会再

次到商铺消费 
3.87 0.76 高 

5. 您在来泰旅游过程中并没有感觉

到担心 
4,18 0.72 

高 

 

态度方面的调适 4.07 0.35 高 

 
    从表 2.3.7 中国顾客对于在暹罗百丽宫购物在满意度方面的自我调适的程

度水平调查中，游客的调适程度也非常高，平均数为 4.07，具体分析后发现认

可度最高的一项为：当游客在购物时店员会讲汉语他们年会觉得格外温馨，另

外依次还有:在来泰旅游过程中有安全感,对本商场休闲消费满意，对店员服务

满意,最后是如果店员能够讲汉语,他们将会再次到商铺消费。可见，商务汉语

的应用将会拉近与游客的距离感，对于游客的销费行为产生积极的影响。 
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表 2.3.8 中国顾客对于在暹罗百丽宫购物在行为习惯方面的自我调适的

平均数、标准偏差和程度水平 

 

中国顾客对于在 Siam Paragon 购物的

自我调适 
平均数 标准偏差 程度水平 

1．您在来泰旅游之前已经查过泰国相

关的信息 
4.13 0.76 高 

2. 您期望在泰旅游愉快 4.42 0.69 非常高 

3．您在来泰旅游时会学习其他外语以

作自我调适 
4.40 0.62 非常高 

4.您喜欢到暹罗百丽宫购物和用餐 3.89 0.78 高 

5.您主要根据商场的主要活动购物,如

降价等 
4,36 0.57 

非常高 

 

6.如果店员会讲汉语您将会采购更多地

商品 
4.38 0.65 非常高 

行为习惯方面的调适 4.26 0.44 非常高 

 
             从表格 2.3.8 中国顾客对于在暹罗百丽宫 Siam Paragon 购物在行为习惯

方面的自我调适的程度水平调查中，游客在行为习惯方面的调适非常高，平均

数为 4.026，具体分析后发现程度水平最高的一项为：游客期望在泰旅游愉快，

平均数为 4.42; 其次为: 游客在来泰旅游时会学习其他外语以作自我调适,平

均数为 4.40，如果店员会讲汉语他们将会采购更多地商品，平均数为 4.38，

游客们主要根据商场的主要活动购物,如降价折扣等,平均数为 4.63，也有游客

表示，他们在来泰旅游之前已经查过泰国相关的信息，此项的平均数结果为

4.13，最后是喜欢到暹罗百丽宫 Siam Paragon 购物和用餐，平均数结果为

3.89 
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3．商务汉语应用对中国游客爱暹罗百丽宫购物消费行为的影响的调查结果分

析比较 

3.1 中国游客在沟通方面所遇到的不同困难和问题对在暹罗百丽宫商铺的购物

消费满意度的不同影响 

 

表 2.3.9 中国顾客在暹罗百丽宫购物遇到的沟通问题和商铺满意度差异比较 

 

中国顾客在暹罗

百丽宫购物遇到

的沟通问题 

对商铺的满意

度 
平均数 标准偏差 F Sig 

沟通问题 

非常高 4.18 0.50 1.656 0.191 

高 3.77 0.59 

一般 3.61 0.81 

低 4.00  

商品质量及 

服务问题 

非常高 4.18 0.50 1.656 0.191 

 
高 3.77 0.59 

一般 3.61 0.81 

低 4.00  

前来暹罗百丽宫

购物 

遇到的困难 

非常高 4.35 0.53 0.959 0.421 

高 4.12 0.40 

一般 4.12 0.42 

低 3.80  

对再次到暹罗百

丽宫购物的期待 

非常高 4.36 0.48 0.687 0.565 

高 4.18 0.59 

一般 3.98 0.96 

低 3.80  
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从表 2.3.9 通过对中国游客对商铺的满意度和沟通中遇到的问题之间的 c

差异比较发现：游客在沟通中出现的不同困难将不会显著印象其对商铺的满意

度，（显著性水平值为 0.5，Sig 值依次等于 0.191,0.191.0.421 和 0.565）即：

中国游客在商品和服务问题沟通、前来 Siam Paragon 购物和对再次 Siam 

Paragon 购物的期待存在不同沟通困难问题没有对其对于商铺的印象产生影响

（显著性水平值为 0.5） 
 

3.2 中国游客到暹罗百丽宫 Siam Paragon 购物的频率或次数不同在汉语沟通中

遇到的沟通问题和困难程度差异 

表 2.3.10 中国游客到暹罗百丽宫购物的频率或次数与沟通问题的差异比较 

中国顾客在暹罗

百丽宫购物遇到

的沟通问题 

对商铺的满意

度 
平均数 标准偏差 F Sig 

沟通问题 

每次来泰都来 3.82 0.60 0.906 0.447 

有空就来 3.68 0.81 

不怎么来 3.53 0.56 

不来 4.01 0.61 

商品质量及 

服务问题 

每次来泰都来 3.82 0.60 0.815 0.547 

有空就来 3.68 0.81 

不怎么来 3.53 0.56 

不来 4.01 0.61 

前来暹罗百丽宫

购物遇到的困难 

每次来泰都来 4.29 0.62 0.781 

 

0.512 

 有空就来 4.03 0.37 

不怎么来 4.23 0.43 

不来 4.10 0.29 

对再次到暹罗百

丽宫购物的期待 

每次来泰都来 4.14 0.68 1.418 0．252 

有空就来 3.86 0.96 

不怎么来 4.00 0.71 

不来 4.39 0.38 
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从表 2.3.10 通过中国游客到暹罗百丽宫 Siam Paragon 购物的频率或次数

和沟通问题的差异比较发现：游客在暹罗百丽宫购物的频率或次数不同不会对

其 沟 通 问 题 产 生 影 响 ， （ 显 著 性 水 平 值 为 0.5,Sig 值 依 次 等 于

0.447,0.547.0.512 和 0.252）即：中国游客在暹罗百丽宫购物的频率或次数

的不同在商品和服务问题沟通、前来暹罗百丽宫购物和对再次暹罗百丽宫 Siam 

Paragon 购物的困难预期方面存在不同程度沟通困难问题没有显著差异（显著

性水平值为 0.5） 
 

3.3 店员对中国游客所作的不同自身调适对语言沟通问题的不同程度影响 

表 2.3.11 店员对中国游客所作的自身调适和汉语沟通问题的比较 

沟通问题 平均数 标准偏差 F Sig 

对中国游客所作

的自身调适 
4.03 0.35 0.941 0.363 

 4.13 0.44   

 
             从表格 2.3.11 通过对店员对中国游客所作的自身调适和汉语沟通问题的

比较发现：店员对中国游客所作的自身调适不会对语言沟通问题产生影响（显

著性水平值为 0.5） 
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第三章对暹罗百丽宫商场商务汉语应用的评估 
 

第一节  暹罗百丽宫商场商务汉语应用存在的问题 

 
一、管理人员和管理方面的问题 

            笔者通过以上对于总计将 60 人包括商店经理、店员和中国游客全部 60 人

的调查情况发现,目前暹罗百丽宫商务汉语的应用中主要存在的问题有: 

1．虽然商铺的经理大多都能会说汉语, 尤其是商务汉语, 他们对自身的

汉语水平评价程度高，也认识到学习汉语的重要性，但其对店员的汉语培训能

力处于中等水平, 问题的原因在于管理方面, 商店经理在培训员工的商务汉语

水平方面还需要加强力度。 

2. 会汉语的店员水平和数量没有满足顾客的需求。虽然经理的商务汉语

水平不错，但是在管理协调过程中，由于会商务汉语的工作人员少，在买卖过

程中发生沟通障碍、产品质量和问题时，店员还需要再向经理上报协调，这个

协调过程花费了一定时间，导致了出现问题的时候不能够即使为中国客户解决。 

二、商铺店员汉语服务方面的问题 

            在经营中所出现问题中主要集中表现在商品的本身的问题和在与中国顾客

沟通时出现的汉语使用问题，这都反映出商店的店员的商务汉语交际能力仍旧

有待提高,水平还不能与游客作顺利沟通,不能够用语言表达商品的基本特质、

类别等详细信息，导致顾客无法清楚正确地了解商品，甚至容易因此发生误会，

直接影响了商品的销售，因此，说明店员还是前缺乏应学习和商务汉语培训，

特别是销售术语以及中国文化的机会。 

            另外，店铺里的店员平时所使用的销售语言还是以泰语为主，辅助英语销

售，由于缺乏语言环境，大多数店员能得到的商务汉语语言锻炼的时间较少。

导致他们在沟通过程中使用肢体语言更多，无疑在销售商品过程中使用汉语的

水平略低，并对其销售过程仍然会产生信息交流无法顺利表达的情况. 

三、中国游客反映的商场汉语服务方面的问题 

            作为游客来说，他们在购物过程中需要使用其他外语沟通，增加了一定的

交际困难，游客对于希望获得清楚明确的商品介绍、与店员使用汉语与店员沟

通购物方面的期望都很高,这反映了游客需求与店员能力的反差和矛盾。另外，

中国游客还希望商场能够使用中文广告宣传.说明在使用中文标识来优化商场
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环境，用于清楚描述商场位置、作线路说明等仍旧存在不足，商场中在使用商

务汉语的信息说明方面还有所欠,这也是一个需要解决的问题。 

             这使我们发现问题的症结所在：游客需求与商务汉语服务的提供在软件和

硬件方面都还没有满足游客的需求。 

 

第二节 改进暹罗百丽宫商场汉语服务的建议和措施 

 

    随着目前中国游客来泰国旅游数量逐渐增多，中文已经是商务交流、旅游

出行的一个必要语言, 为促进旅游业的发展，泰国政府部门和相关部门给与了

积极的支持和大力推广,做好中文接待准备既是接待游客的基本, 只有在语言

方面做好了充分准备才能够促进游客来泰购物消费、繁荣国家经济，以下针对

本次研究中体现出商场中商店经理、员工因为商务汉语水平能力不足的情况导

致了与游客的沟通不顺畅、影响了产品的介绍与销售的情况,在解决和改善情

况方面笔者认为，最重要的是做好对商场的商务汉语人员培训和中文使用，提

出建议如下： 

一、对在暹罗百丽宫 Siam Paragon 商场员工商务汉语学习方面的建议 

    暹罗百丽宫应该在员工培训中重视汉语交际能力培训，应该请专业人士对

员工定期的、不间断的培训。商场的员工应该充分利用业余时间增加中文技能

培训以提高中文水平，商场培训方应该在每一堂课上根据员工的兴趣爱好针对

性组织培训，教授如用中文打招呼、导购、进行简单会话、场地描述及介绍各

类便利设施、指路、景点介绍、介绍泰国文化和传统节日以及道谢、道别等相

关常用语的基础表达、皮具包饰等商务汉语术语和中国传统习俗等常识。教学

模式可灵活多变，按照销售产品不同分组培训，无论是媒体授课到还是实践训

练都要加强全面监督和指导, 使商场的员工切切实实提高商贸汉语的交际能力。 

二、对暹罗百丽宫商场中文运用的应对措施和建议 

    本研究发现,,大多数员工在和中国游客沟通时遇到的问题都是由商品和产

品本身造成的，其中包括信息不明确等各方面情况，因此建议在暹罗百丽宫

Siam Paragon 商场内，应注重使用中文标识和中文媒介信息工具，包括指路牌、

地名、商品名、商品价目表、地图、观光区、公共休息区、餐厅等标志牌的制

作,都应该完善中文介绍，让标识更简单易理解, 这样服务人员也更便于通过

使用中文媒介方式引导和介绍主要商业区，给游客全方位的服务和支持。 
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结语 
  

    笔者通过这次针对 5 位商铺经理和 10 名店铺员工应用商务汉语交流的主

要问题的因素的调查研究，加上收集 45 名中国游客的满意度调查资料，通过

统计数据，调查分析，最终得出结论如下： 

一、本研究的调查结果说明了暹罗百丽宫代表性品牌商店的经理、店员在向中

国游客销售商品时所遇到的语言沟通情况和问题包括： 

1.通过第一部分对暹罗百丽宫 Siam Paragon 商场分别来自香奈儿 Chanel

（名牌包）、雅思兰黛 Estee Lauder（化妆品）、弗莱德·派瑞 Fred Perry

（服饰）、Gourmet market （零售超市）与 Paragon food hall （餐饮）这

五大代表性店铺的经理的调查表明：大多数参与调查的商店经理为男性，年龄

于 34-38 之间，大学本科学位，经商时间为期约 6-10 年和 11-15 年不等。在

暹罗百丽宫 Siam Paragon 做生意的原因是由于商场地段好而且是泰国人和外

国人众所周知的地方，另外，顾客的购买力也是一个重要原因。 

    各个商铺的经理都认为：商务汉语的学习在商店的市场营销和各方面来说

都很重要， 如果员工在销售中能够很好地运用汉语流利沟通交际，将会对产

品的销售额提升起到很大的推动作用。另外，各商铺的经理们对于商务汉语的

应用也存在不同意见，其中遇到最多的问题还是来自于汉语的使用问题，其次

是汉语应用对销售额的影响、汉语表达水平和能力在销售中遇到的具体问题。

在对于接待中国顾客的自我调适方面，他们都依次从态度、观点和行为举止做

了相应调整，其中态度的改变最大。 

2.通过第二部分对商铺店员得调查可以发现： 暹罗百丽宫商场里接受调

查的店铺员工大部分为女性，年龄在 21-25 岁，文化水平为高中文化，大多为

名牌包员工和餐饮店员工 1-5 年店内销售经验 1-5 年。他们所接待的顾客大部

分为外国欧美顾客，在销售过程中主要以英文交流为主，另外为了提高自身的

销售水平，他们还参加了至少 3 个月以上的中文培训。受访员工在暹罗百丽宫

Siam Paragon 商场的销售中多出现的语言沟通问题最主要体现在营销中，其次

是语言障碍和中国顾客购物时的消费行为习惯。店员们在应对接待中国顾客方

面的调整，在观念方面的调整对大，其次是行为习惯和态度的调整。 

    由此可发现，在商务汉语沟通交际方面，暹罗百丽宫商场的经理和店员以

及开始认识到商务汉语的重要性，不管是在学习动机、态度和汉语所带来的实

际效能方面，他们都已认识到如果掌握更高的汉语能力、对交际文化、风俗习

惯的理解程度越高，他们在使用汉语并通过促销手段说服游客购买商品的的概
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率就会增加，也解决了他们与游客产生的文化障碍、沟通问题，并可通过汉语

的沟通能使中国游客产生文化亲近感，并且能让他们关注产品介绍和了解产品，

产品性能，从而产生消费行为，进而对品牌和商品的黏着性更强。但是通过调

查也发现了在管理方面,商店在培训员工的商务汉语水平方面还需要加强力度， 

会汉语的店员水平和数量没有满足顾客的需求。导致了在出现沟通问题时，不

能及时有效地解决。另外，商店的店员的商务汉语交际能力仍旧有待提高,水

平还不能与游客作顺利沟通,尤其是商业术语方面，大多数店员缺乏足够的语

言学习环境，能得到的商务汉语语言锻炼的时间较少，导致他们在沟通过程中

使用肢体语言更多，从而不能完整清晰地对商品信息、品类等做介绍，影响了

游客对商品性能和特点的了解，甚至有时造成误会。 

3.通过第三部分以 45 名中国游客的调查发现，接受调查的中国游客大部

分为女性，文化水平为高中文化，主要购买产品为名牌包，大多数人都是第一

次来泰国，在暹罗百丽宫 Siam Paragon 商场的购物体验小于一年，对于大部

分第一次到泰国的游客来说，对暹罗百丽宫的购物体验印象都非常深。从中国

游客在暹罗百丽宫购物过程中度所反映的沟通信息问题表明，沟通阻碍主要来

自于商品质量和服务，其次消费预期和交际语言方面的问题。从中国游客对暹

安罗百丽宫购物体验后对自身的调适角度调查，可发现中国游客在行为习惯方

面调整最大，其次是观念和态度方面的调整。 

    当然，中国游客对于商场工作人员、以及包括软件和硬件环境设施在内中

文配套服务期望也很高，简单易懂、富有冲击性的汉语宣传标题、广告语等，

将会对消费者起到直接刺激作用，尤其对于喜欢群体性消费、冲动型消费的大

多数中国来说顾客的吸引巨大如果商务汉语能够充分的服务与商场的方方面面，

将会大大提高中国游客的购物体验和消费满意度，商家和消费者之间的调适就

减免了过多烦恼。这个研究，也印证了 WuttiSukarean 研究中的消费刺激理论，

同时也让我们对中国消费者的消费行为调适和心理有了更进一步的了解。 

    从本研究中，我们发现： 商场中使用商务汉语，主要对游客的消费行为

产生了如下影响， 

1. 对于语言水平比较好的商铺经理而言，他们借助汉语做沟通，使中国

消费者对于产品的认知增多，再加上借助广告语的宣传、销售语言技巧等，促

使中国游客产生消费动机，并加快了购物消费的决策过程，从而提高购物消费

的数量。 

2. 但是，对于直接触到汉语交际能力水平不高的店员的中国游客来说，

由于他们与店员的沟通并不是非常顺畅，所以他们会使用大量的肢体语言、英
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语来与店员进行沟通，另外还会通过网络自行搜索商品的性能、做价格对比等

等，在购买商品决策过程中的收集信息、感知理解两个阶段通过自助方式做出

判断，可以说已经改变了他们的消费方法和购物方式。   

3.从游客的满意度调查来看，游客的满意度较高，这一点在游客再次来商

场购物的愿望可以看出，他们对店员的服务态度满意度高，并且表示如果店员

使用汉语他们更会感觉到文化亲近感，可见他们也从自我的行为方式上作了调

适，所以就很自然地形成消费态度和作出了购买产品决策，直接影响到了他们

的购物决策。 

     4. 从商场目前只有少数经理可以说中文，绝大多数的店员都不能用中文

与中国客户沟通，但是游客依旧满意的调查结果来看，说明了与商务汉语的使

用相比而言，影响中商场品牌、高质量的产品，良好的服务和购物氛围，以及

可接受的性价比，影响和刺激中国游客的购物行为的主要因素。 

二、通过三个角度的调查后发现的情况、问题及原因进行分析，本研究给了我

们如下启发： 

    在使用商务汉语沟通的过程中，商场管理人员、店员和中国游客都在沟通

交流的过程中作出了相应的行为调适。泰国的商场经理和店员开始意识到了商

务汉语的重要性，从观念及态度上开始逐渐尝试了解中国游客的消费行为，但

由于其语言水平有限，导致其沟通效果仍打折扣。而中国游客因为消费群体、

年龄层级、性别等各方面特点，在语言沟通、行为方式上采取了改变、包容学

习和借助英语以及信息咨询来完善其购物体验，反而没有因为商务汉语的语言

交际造成严重障碍。因此在行业性的汉语学习中除可考虑学习者的动机态度、

动机方面，还需要考虑到语言环境的互动对象对其作用产生的心理、态度和行

为的调适，可以说本研究在这一点上在前人的研究基础上作了更进一步深入和

细化研究。本研究从一个新的角度考察了中国游客消费行为调适的过程，总结

来说，通过外因和内因的互动作用，包括语言交际和文化环境等，均对消费者

的消费心理和行为产生一定影响，但其影响是否负面甚至造成交际障碍，还需

从双发的自我调适互动过程来做一个考量。 

    暹罗百丽宫商场作为泰国代表性的大型购物商场，是中国游客这样典型的

消费群体的首选的购物场所，以其为调查地点研究商务汉语应用对于消费行为

的影响十分有意义，但从本研究中的代表商铺店员商务汉语的使用以及中国游

客的消费满意度反馈来看，暹罗百丽宫商场虽然已经做足商场文化促销市场营

销活动氛围，但是在软硬件配套方面，尤其是工作人员的商务汉语和相关中文

标识服务等方面仍有不足，工作人员的汉语沟通水平需要提高，商场非常有必
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要对经理和店员作商务汉语的培训工作，以使满足顾客需求，同时相关中文配

套环境设施仍然需要进一步提高，才能够进一步提高产品销售量，提高中国游

客的用户体验。 

三、研究的不足之处 

    在本次调查研究中，因代表性品牌商铺的商业保密性问题，笔者无法了解

和比较中国游客在一定时间内进店消费的具体消费数据等，导致了无法对比详

细数据，只能通过实地观察和对店员的访谈过程中了解到其销售情况，来了解

和比较使用汉语交际和不使用汉语交际情况下的商品销售情况，在具体数据研

究方面还须进一步调查和深入研究。另外，本研究的调查问卷基于前人对于汉

语学习者的动机、态度以及效能作用等角度来了解商店经理和店员的汉语能力

水平，以及通过研究游客满意度的反馈可以了解游客的消费行为变化，在这一

过程中，尚缺乏对经理和店员的汉语能力直接考核，其汉语能力的评估从调查

的自我主观评价来做统计，这是研究的不足之处，但从另外一个角度反映出了

出了数据表证下面的经理、店员对于商务汉语的学习心理动机、学习态度和汉

语使用效能的观点态度与看法，这对于了解商场经理、店员与中国游客互动变

化无疑是非常具有参考意义的。 

四、下一步研究建议 

    关于本次选题的进一步研究，建议下一步进行针对商场员商务汉语学习的

短期培训办法进行拓展以及对消费者的消费行为受到语言影响的因素深入挖掘

和分析，也可以做商务汉语的相关行业语言研究学习参考。另外，在本研究中，

作为特定研究对象的暹罗百丽宫商铺受采访样本数量较少，因此在下次研究当

中, 样本数量应增加，以利于更好地对问题的多样性进行了解和研究。最后，

在深入研究过程中，如前文所述，可直接对商场经理和店员作汉语水平能力直

接考核以及进一步收集商场因商务汉语的使用影响所反映出的销售数据等，以

使研究更加具体详细，为进一步发掘数据信息作参考。 

总之，本研究通过对暹罗百丽宫商场经理、员工在扩大中国业务时使用中文和

中国游客交流过程中遇到的问题和经理的意见、经营类型、运用中文的重要性

运用中文的能力差异，经理运用中文和中国游客沟通中存在问题的相同性和差

异性对比分析，对泰国商场的商务汉语应用情况和对中国游客消费行为的影响

进行了意见探讨，该研究结果将可作为泰国商务人士在与中国游客进行沟通、

业务往来时中文学习准备的指导。 
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      ประกอบการเรียนวิชา พค. 800. กรุงเทพมหานคร : สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์. 
[17] เอกสัณห ์ชินอัครพงศ์. (ม.ป.ป) ภาษาจีนเบื องต้น 1 และ 2. พิษณุโลก : ภาควิชาภาษาจีน  
      คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยนเรศวร. 
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附录 
แบบสอบถามการใช้กลวิธีการสื่อสารภาษาจีนกับนักท่องเที่ยวชาวจีน 

ของผู้ขายสินค้าในห้างสรรพสินค้าสยามพารากอน 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค้าชี แจง กรุณาท าเครื่องหมายหรือเติมข๎อความลงในชํองค าตอบท่ีตรงกับความเกี่ยวกับตัวทําน
มากท่ีสุด 
1.  เพศ  ชาย   หญิง อายุ.....................................ป ี
2.  ระดับการศึกษา 

 ต่ ากวํามัธยมศึกษาตอนต๎น   ปริญญาตร ี
 มัธยมศึกษาปีท่ี 6    ปริญญาโท 
 อนุปริญญา     ปริญญาเอก 

3.  ทํานขายสินค๎าประเภทใด (ตอบได๎มากกวํา 1 ข๎อ) 
 เบเกอรี่    แวํนตา   เส้ือผ๎าบุรุษและสตรี 
 เครื่องส าอางค์   สินค๎าเบ็ดเตล็ด  รองเท๎า 
 กระเป๋าแบรนด์เนม   เครื่องประดับ  ของท่ีระลึก 
 กระเป๋าท่ัวไป อาหารและเครื่องด่ืม  อื่น ๆ (ระบ)ุ..............................  

4.  ทํานได๎ขายสินค๎าในห๎างสรรพสินค๎าสยามพารากอนมาเป็นเวลานานเทําใด 
 น๎อยกวํา 1 ปี   1-5 ปี   6-10 ปี 
 มากกวํา 10 ปีขึ้นไป 

5.  ทํานเป็นพนักงานในองค์กรของทํานมาเป็นเวลาเทําใด 
 1-5 ปี    6-10 ปี   11-15 ปี 
 16-20 ปี     อื่น ๆ (โปรดระบุ)...................................................... 

6.  ลูกค๎าของทํานสํวนใหญํเป็นชาว........................................ 
 ชาวไทย    ชาวจีน   ชาติอื่น(ระบ)ุ.................... 

7.  ถ๎าลูกค๎าของทํานเป็นชาวตํางประเทศทํานใช๎ภาษาใดในการส่ือสาร 
 ภาษาไทย    ภาษาจีน 
 ภาษาอังกฤษ    ภาษาจีนและภาษาอังกฤษ 

8. ทํานได๎รับการอบรมการใช๎ภาษาจีนในการขายกํอนปฏิบัติงานจริงเป็นเวลานานเทําใด 
 น๎อยกวํา 1 เดือน   1 เดือนขึ้นไปไมํเกิน 2 เดือน 
 2-3 เดือน    มากกวํา 3 เดือนขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 ปัญหาในการสื่อสารทางภาษาในการขายสินค้าในห้างสรรพสินค้าสยามพารากอนใหกั้บ
ลูกค้าชาวจีน 
กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงในชํองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทํานมากท่ีสุด 
มากท่ีสุด=5         มาก=4      ปานกลาง=3       น๎อย=2    น๎อยท่ีสุด=1 
 

การส่ือสารเพื่อการขายภายในองค์กร 5 4 3 2 1 

1. ในชีวิตประจ าวันทํานใช๎ภาษาไทยโดยไมํเคยมีโอกาสใช๎
ภาษาจีนเลย 

     

2. ทํานใช๎ภาษาไทยในการส่ือสารเป็นหลักในการขายสินค๎า      

3.ทํานมีเพื่อรํวมงานขายเป็นคนไทยอยํางเดียว      

4. กลํุมลูกค๎าของทํานเป็นคนไทยมากกวําชาวจีน      

5. กลํุมลูกค๎าของทํานเป็นชาวจีนมากกวํา      

อุปสรรคส าคัญในการส่ือสารการขายด๎วยภาษาจีน 5 4 3 2 1 

1. ในการค๎าขายของให๎กับชาวจีนทํานมีความสามารถใน 
การใช๎ภาษาจีนระดับใด 

     

2. การฝึกภาษาจีนมีความยากส าหรับทํานระดับใด      

3. ทํานใช๎ภาษากายในการส่ือสารมากกวําภาษาพูดระดับใด      

4. องค์กรของทํานให๎การสนับสนุนการเรียนรู๎ภาษาจีนใน
ระดับใด 

     

5. ทํานสามารถปิดการขายให๎ลูกค๎าชาวจีนได๎ในระดับใด      

ความเข๎าใจในพฤติกรรมการบริโภคของลูกค๎าชาวจีน 5 4 3 2 1 

1.  ทํานคิดวํ าการพูดภาษาจีนได๎ ชํวยให๎ ทํานขายของ            
ได๎งํายข้ึน 

     

2. ทํานเรียนรู๎พฤติกรรมการบริโภคของชาวจีนผํานภาษาพูด
คือภาษาจีน 

     

3. ทํานมีลูกค๎าชาวจีนท่ีเข๎ามาซื้อของกับทํานเป็นประจ าจาก
การท่ีทํานส่ือสารด๎วยภาษาจีนได๎ 

     

4. ทํานคิดวําภาษาจีนมีความส าคัญตํอกาท างานของทําน      
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ส่วนที่ 3 การปรับตัวของทํานตํอลูกค๎าชาวจีน 
ด๎านความคิดด๎านความรู๎สึกและด๎านพฤติกรรม 
กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงในชํองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทํานมากท่ีสุด 
มากท่ีสุด=5        มาก=4    ปานกลาง=3           น๎อย=2   น๎อยท่ีสุด=1 
 

การปรับตัวด๎านความคิด 5 4 3 2 1 

1. ทํานคิดวําภาษาจีนมีความส าคัญมากกวําภาษาอังกฤษ      

2. ทํานคิดวําคนจีนมีศักยภาพในการใช๎จํายสินค๎าใน
ห๎างสรรพสินค๎าสยามพารากอน 

     

3. ทํานคิดวําการปรับตัวในการส่ือสารด๎วยภาษาจีนได๎จะเป็น
ประโยชน์กับทํานในการขายสินค๎าและเพิ่มยอดขายของทําน 

     

4.ทํานคิดวําการพูดภาษาจีนได๎ชํวยในการขายเพิ่มข้ึน      
การปรับตัวด๎านความรู๎สึก 5 4 3 2 1 

1. ทํานรู๎สึกดีใจเมื่อใช๎ภาษาจีนในการขายสินค๎าได๎คลํองแคลํว      

2. ทํานรู๎สึกพอใจกับระดับความสามารถในการใช๎ภาษาจีนของ
ทํานในปัจจุบัน 

     

3. ทํานรู๎สึกวําการพูดภาษาจีนได๎มีผลตํอการพิจาณาเงินเดือน      

4. ทํานรู๎สึกวําการพูดภาษาจีนมีผลตํอโอกาสเล่ือนการท างาน      

5. ทํานรู๎สึกวําคนจีนรักประเทศไทยมากขึ้นเมื่อมีคนไทยพูด
ภาษาจีนได๎ 

     

การปรับตัวด๎านพฤติกรรม 5 4 3 2 1 

1. ทํานมีความสนใจและกระตือรือร๎นเรียนรู๎ภาษาจีนในระดับใด      

2. ทํานได๎ใช๎ภาษาจีนในการขายสินค๎าประจ าวันมากน๎อยแคํไหน      

3. ทํานสามารถแก๎ไขปัญหาเฉพาะหน๎าในการดูแลลูกค๎าชาวจีน
ในระดับใด 

     

4. ทํานมีโอกาสได๎ศึกษาภาษาจีนเพื่อการขายในระดับสูงขึ้น
เพียงใด 
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แบบสอบถามการใช้กลวิธีการสื่อสารภาษาจีนกับนักท่องเที่ยวชาวจีน 
ของผู้ประกอบการในห้างสรรพสินค้าสยามพารากอน 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค้าชี แจง กรุณาท าเครื่องหมายหรือเติมข๎อความลงในชํองค าตอบท่ีตรงกับความเกี่ยวกับตัวทําน
มากท่ีสุด 
1.  เพศ  ชาย   หญิง  อายุ.......................................ป ี
2.  ระดับการศึกษา 

 ต่ ากวํามัธยมศึกษาตอนต๎น   ปริญญาตร ี
 มัธยมศึกษาปีท่ี 6    ปริญญาโท 
 ปวช/ปวส     ปริญญาเอก 

3.  ทํานเป็นเจ๎าของกิจการประเภทใด (ตอบได๎มากกวํา 1 ข๎อ) 
 ร๎านขายเครื่องส าอางค์   ร๎านเส้ือผ๎าและเครื่องประดับ  
 ร๎านขายกระเป๋าแบรนด์เนม   ร๎านผลิตภัณฑ์สปา 
 ซุปเปอร์มาร์เก็ต    ร๎านขายของท่ีระลึก  
 ร๎านอาหารและเครื่องด่ืม   อื่น ๆ (ระบ)ุ.............................................. 

4.  ทํานเปิดกิจการขายสินค๎าในห๎างสรรพสินค๎าสยามพารากํอนมาเป็นเวลานานเทําใด 
 1-5 ปี    6-10 ปี   11-15 ปี 
 16-20 ปี     อื่น ๆ (ระบ)ุ...................................................... 

5.  เพราะเหตุใดทํานถึงเปิดกิจการที่ห๎างสรรพสินค๎าสยามพารากอน (เลือกได๎มากกวํา 1 ข๎อ) 
 มีท าเลดี    มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู๎จักของชาวไทยและชาวตํางชาติ 
 มีลูกค๎าท่ีมีก าลังส่ังซื้อ   อื่น ๆ (ระบ)ุ...................................................... 

6.  ลูกค๎าของทํานสํวนใหญํเป็นชาวจีนหรือชาวตํางชาติมากกวําคนไทย 
 ชาวไทยมากกวําชาวตํางชาติ  ท้ังสองอยํางพอ ๆ กัน  อื่น ๆ (ระบ)ุ...................... 

7.  ทํานให๎ความส าคัญตํอการฝึกพนักงานให๎เรียนรู๎ภาษาจีนในระดับใด 
 มากท่ีสุด    มาก    ปานกลาง          น๎อย          น๎อยท่ีสุด 

8.  การท่ีพนักงานของทํานใช๎ภาษาจีนได๎ในขายสินค๎าให๎นักทํองเท่ียวชาวจีนในห๎างสรรพสินค๎าสยาม
พารากอนท าให๎ทํานมีรายได๎อยํางไร 

 เพิม่ข้ึนมาก   ปานกลาง   ลดน๎อยลง   ไมํมีเลย 
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ส่วนที่ 2 ปัญหาในการสื่อสารทางภาษาจีนมีผลต่อกิจการของผู้ประกอบการในห้างสรรพสินค้า
สยามพารากอน 
กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงในชํองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทํานมากท่ีสุด 
มากท่ีสุด=5  มาก=4  ปานกลาง=3    น๎อย=2   น๎อยท่ีสุด=1 
ความสามารถในการใช๎ภาษาจีนของผ๎ูประกอบการ 5 4 3 2 1 

1. ทํานใช๎ภาษาจีนในการพูดระดับใด      

2. ทํานใช๎ภาษาจีนในการเขียนระดับใด      

3.ทํานเคยเรียนภาษาจีนเพื่อธุรกิจบ๎างหรือไมํ      

4. ทํานสามารถให๎การอบรมภาษาจีนแกํพนักงานของทําน
ด๎วยตนเอง 

     

ความคิดของผ๎ูประกอบการตํอภาษาจีน 5 4 3 2 1 

1. ทํานให๎ระดับความส าคัญตํอภาษาจีนเพื่อการค๎าและ
ธุรกิจ 

     

2. ทํานคิดวําภาษาจีนมีอิทธิพลตํอการค๎าของทํานและ
เศรษฐกิจของประเทศไทย 

     

3. ทํานคิดวําต๎องให๎ความสนใจในการเรียนรู๎ภาษาจีนท้ัง
ตนเองและพนักงาน 

     

4. ทํานคิดวําต๎องจัดหาบุคลากรมาสอนภาษาจีนเพื่อธุรกิจ
ในองค์กรของทําน 

     

5. ทํานคิดวําในอนาคตภาษาจีนจะเป็นภาษาส าคัญของโลก
เหมือนภาษาอังกฤษ 

     

ผลลัพธ์ ท่ีได๎จากการใช๎ภาษาจีนในการขายสินค๎าของ
ผ๎ูประกอบการ 

5 4 3 2 1 

1. ยอดขายในการขายสินค๎าของผ๎ูประกอบการ      

2. จ านวนลูกค๎าชาวจีนในการมาจับจํายในร๎านของ
ผ๎ูประกอบการ 

     

3. การซื้อข๎าวของหรือบอกตํอของลุกค๎าชาวจีนในการเข๎า
มาใช๎บริการ 

     

4. ความยากงํายในการหาพนักงานท่ีพูดภาษาจีนได๎กับ
ลูกค๎าชาวจีน 
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ปัญหาท่ีพบในการประกอบกิจการ 5 4 3 2 1 

1. ปัญหาทางด๎านสินค๎า      

2. ปัญหาทางด๎านการส่ือสารและการใช๎ภาษาจีน      

3. ปัญหาความสามารถขายสินค๎าของพนักงาน      

4. ปัญหาท าเลของท่ีต้ังร๎านค๎า      

 
ส่วนที่ 3 การปรับตัวของผ๎ูประกอบการตํอลูกค๎าชาวจีน 
ด๎านความคิดด๎านความรู๎สึกและด๎านพฤติกรรม 
กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงในชํองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทํานมากท่ีสุด 
มากท่ีสุด=5  มาก=4  ปานกลาง=3       น๎อย=2    น๎อยท่ีสุด=1 
 

การปรับตัวด๎านความคิด 5 4 3 2 1 

1. ทํานมีความคิดในการต๎อนรับลูกค๎าชาวจีน      

2. ทํานคิดวิธีการดึงดูดลูกค๎าให๎สนใจสินค๎าในร๎านของทําน      

3. ทํานคิดพัฒนาการใช๎ภาษาจีนให๎กับพนักงาน      

4. ทํานคิดจัดกิจกรรมสํงเสริมการขายตํอลูกค๎าชาวจีน      

5. ทํานคิดพัฒนาปรับปรุงบรรยากาศร๎านเพื่อต๎อนรับลูกค๎า
ชาวจีน 

     

การปรับตัวด๎านความรู๎สึก 5 4 3 2 1 

1. ทํานรู๎สึกวําการให๎บริการแกํลูกค๎าชาวจีนมีความส าคัญ      

2. ทํานรู๎สึกวําลูกค๎าชาวจีนมีอิทธิพลตํอรายได๎      

3. ทํานรู๎สึกวําภาษาจีนมีความจ าเป็นในธุรกิจ      

4. ทํานรู๎สึกภูมิใจในการให๎บริการและขายสินค๎าให๎แกํลูกค๎า
ชาวจีน 

     

5. ทํานรู๎สึกวําการท่ีทํานมีพนักงานท่ีรู๎ภาษาจีนท าให๎ร๎าน
ของทํานได๎รับการยอมรับจากลูกค๎าชาวจีน 

     

  



52 

การปรับตัวด๎านพฤติกรรม 5 4 3 2 1 

1. ทํานสํงเสริมให๎ความรู๎ด๎านภาษาจีนแกํพนักงานสม่ าเสมอ      

2. ทํานใช๎ป้ายและส่ือส่ิงพิมพ์ในการประชาสัมพันธ์เป็น
ภาษาจีน 

     

3. ทํานสนใจศึกษาหาความรู๎ทางด๎านภาษาจีน      

4. ทํานมีการชํวยพนักงานขายสินค๎าในห๎างฯบ๎าง      

5. ทํานเลือกพนักงานท่ีสามารถพูดภาษาจีนได๎เป็นอันดับ
แรก 
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致谢 

  
          本论文能够顺利完成，离不开诸位恩师对我的谆谆教导，尤其

是 รองศาสตราจารย์ ดร.พรพรรณ จันทโรนานนท์ 教授。各位恩师在研究过程中上

给了我悉心的指导、恳切的建议和重要的启发，为我认真检查和修

改论文的不足之处。在此，我想对各位的细心教导和耐心帮助再次

表示深深感谢。 
另外，我要感谢我的父亲、母亲以及所有家人，是他们一直陪

伴、鼓励我，是我充满了力量继续努力。 
此外，我要感谢暹罗百丽宫（Siam Paragon）购物中心的董事

长、各位经理、五个品牌商铺的店员，帮助我安排了和完成了本次

研究调查，同时我还要向参加本次调查的中国游客表示特别致谢，

感谢他们能抽出宝贵的时间来参加调查，令我尤为感动，我将会把

他们有价值的建议反馈商家，为改善和提高商场的服务质量助力。 
当然，我还要感谢各位学长学姐和同学们，对我的研究提出了

很多宝贵意见，感谢他们一直以来的鼓励和陪伴。 
最后，我想把本研究献给我的父亲、母亲以及各位恩师，感谢

他们一直给予我许多的教导和鼓励，才使我顺利完成了本研究。衷

心希望文研究能够给其他研究者带来一定地参考价值与借鉴作用，

谢谢！ 

 

 
雅娅.巴莫 
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ประวัติผู้เขียน 

 

ชื่อ - สกุล   นางสาวอภิญญา  ปราโมช (雅娅.巴莫) 
วัน เดือน ปีเกิด   9 ธันวาคม 2526 
ที่อยู่ปัจจุบัน   47 ซอยโกสุมรวมใจ 5 แขวงดอนเมือง เขตดอนเมือง  
              กรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา  
พ.ศ. 2555   คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (บริหารทรัพยากรมนุษย์) 
ประวัติการท้างาน  
พ.ศ. 2555 - 2557  เลขานุการสมาคมอาเซียนบวก 6 สาขาประเทศจีน 
ต้าแหน่งและสถานที่ท้างานในปัจจุบัน 
พ.ศ. 2558 - ปัจจุบัน  เลขานุการสมาคมการค๎าและวัฒนธรรมเอเชียจีน 
พ.ศ. 2559 - ปัจจุบัน  กรรมการผ๎ูจัดการบริษัท เพอร์เฟคเอ็กโซติกคอปอเรช่ัน จ ากัด 
พ.ศ. 2559 - ปัจจุบัน      กรรมการผ๎ูจัดการบริษัท ไทํชินหวาง จ ากัด 
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