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ยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า อสิตา อีโค รีสอร์ท (2) การรับรู้ความ
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กลบัมาใช้บริการซ า้  
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were (1) To study the Influence of perceived 
justice on customer trust of Asita Eco Resort (2) To study the Influence of perceived 
justice and customer trust on customer  satisfaction of Asita Eco Resort (3) To study the 
Influence of customer  trust and satisfaction on customer word of mouth of Asita Eco 
Resort  (4) To study the Influence of customer  trust and satisfaction on customer 
revisited of Asita Eco Resort (5) To validate a causal relationship model of influence of 
perceived justice on trust, satisfaction, word of mouth and revisited of Asita Eco 
Resort’s customers.  

The variables in this investigation consisted of the following; perceived justice 
as the independent variable; trust and satisfaction as mediating variable ; word of 
mouth and revisited as dependent variable. 

The researcher used quantitative methods which involved empirical research. 
The instrument of research was a questionnaire used to collect data form 410 of Asita 
Eco Resort’s customers. The statistics used in data analysis were frequency, 
percentage, mean, standard deviation and structural equation model analysis. 
 It was found that the model was consistent with the empirical data. Goodness  

of fit measures were found to be Chi-square (2) = 144.620 Degree of freedom = 121;  

p–value = 0.070; Relative Chi-square (2/df) = 1.195; Goodness of Fit Index (GFI) = 0.974; 
Adjusted Goodness of Fit Index ( AGFI) = 0.923; Comparative Fit Index (CFI) = 1.000; 
Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) = 0.013 and Root Mean Square Error of  



 

 

Approximation (RMSEA) = 0.021. It was also found that (1) Perceived justice had a   
positive and direct influence  on trust of Asita Eco Resort’s customers; (2) Perceived 
justice had a positive and direct influence on satisfaction of Asita Eco Resort’s 
customers; (3) customer  trust had a positive and direct influence on satisfaction of 
Asita Eco Resort’s customers; (4) customer  trust had a positive and direct influence on 
word of mouth of Asita Eco Resort’s customers; (5) customer  trust had a positive and 
direct influence on revisited of Asita Eco Resort’s customers and (6) customer  
satisfaction had a positive  influence on word of mouth of Asita Eco Resort’s customers 
and (7) customer  satisfaction had a positive  influence on revisited of Asita Eco 
Resort’s customers. 
 Based on the these findings, the researcher recommends that Asita Eco Resort 
more fully focus on customer’s perceived justice to deepen customer trust, satisfaction,  
word of mouth and revisited.  
 
Keywords: perceived justice, trust, satisfaction, word of mouth, revisited  
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ  
 

 ในปี 2558 ประเทศไทยจะก้าวเข้าสูป่ระชาคมอาเซียน ภาคธุรกิจทกุแขนงต้องตื่นตวั       
การเปิดเสรีบริการด้านการท่องเท่ียว ซึง่รวมถึงธุรกิจทอ่งเท่ียว และบริการท่ีเก่ียวเน่ืองภายใต้กรอบ
อาเซียนมีความเป็นไปได้สงูว่า แนวโน้มการแขง่ขนัในอนาคตจะยิ่งทวีความเข้มข้นเพิ่มมากขึน้เพ่ือ
ชว่งชิงสว่นแบง่ในตลาดการให้บริการด้านการทอ่งเท่ียวท่ีคาดวา่จะมีขนาดใหญ่ขึน้ตามแนวโน้ม
มลูคา่เศรษฐกิจของภมูิภาคอาเซียน (วา่ท่ีร.ต.ญ.ณิชานนัท์ เอ่ียมเพ็ชร, 2552) 
 การเปิดเสรีบริการด้านการท่องเท่ียว ซึง่รวมถึงธุรกิจทอ่งเท่ียว และบริการท่ีเก่ียวเน่ือง
ภายใต้กรอบอาเซียนแตข่ณะเดียวกนัก็ท าให้มีความเป็นไปได้สงูวา่แนวโน้มการแขง่ขนัในอนาคต
จะยิ่งทวีความเข้มข้นเพิ่มมากขึน้อยา่งแนน่อน การเปิดโอกาสให้ชาวตา่งชาตเิข้ามาลงทนุใน
เมืองไทยด้วยการถือครองสดัสว่นการถือหุ้นท่ีเพิ่มมากขึน้ จากคูแ่ขง่ทัง้รายเดมิ และรายใหมท่ี่
ต้องการเข้าสู่ตลาดเพ่ือชว่งชิงสว่นแบง่ในตลาดการให้บริการด้านการทอ่งเท่ียวท่ีคาดวา่จะมีขนาด
ใหญ่ขึน้ตามแนวโน้มมลูคา่เศรษฐกิจของภมูิภาคอาเซียน (การท่องเท่ียวแหง่ประเทศไทย, 2557) 
 ธุรกิจโรงแรม และการทอ่งเท่ียวนบัเป็นหนึง่ในธุรกิจภาคบริการท่ีต้องเตรียมพร้อมรับมือ
ในทนัทีกบัการเปล่ียนของการเปิดเสรีทางการค้าท่ีจะมีขึน้ในปี 2558 ประเทศสมาชิกทัง้หมด 
10 ประเทศ ได้แก่ ไทย มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ อินโดนีเซีย สิงคโปร์ บรูไน ลาว กมัพชูา เวียดนาม  
และพมา่ จะเปิดเสรีตอ่กนัในภาคบริการทนัทีเม่ือถึงเวลานัน้นกัท่องเท่ียวแตล่ะชาตจิะไปมาหาสู ่
และท าการค้าระหว่างกนัได้อยา่งเสรี ประชากรเกือบ 600 ล้านคน แม้ทัง้หมดจะไมใ่ชน่กัทอ่งเท่ียว
ของไทยเพียงประเทศเดียวเพราะแตล่ะประเทศมีความสามารถในการเดินทางท่องเท่ียว และก าลงั
ซือ้ไมเ่หมือนกนั แตก่ลุม่นีก็้เป็นตลาดท่ีมีความส าคญั เพราะเป็นบ้านใกล้เรือนเคียงกบัไทยซึง่ไทย
มีความได้เปรียบและโอกาส เพราะนกัทอ่งเท่ียวสามารถเดนิทางได้สะดวกโดยเฉพาะการเช่ือมโยง
ทางอากาศและทางบก (สภาหอการค้าไทย, 2554) 
 ปัจจยัความเส่ียงตอ่ธุรกิจโรงแรม และการท่องเท่ียวในเร่ืองภยัธรรมชาต ิสถานการณ์
ทางด้านการเมือง ภาวะเศรษฐกิจโลกท่ียงัคงชะลอตวั คา่เงินบาทท่ีผนัผวน และแข็งคา่
ผู้ประกอบการสว่นใหญ่ได้มีการเตรียมความพร้อมในการรับมือกบัสถานการณ์ความเส่ียงตา่ง ๆ 
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ท่ีอาจเกิดขึน้และสง่ผลกระทบตอ่ธุรกิจในระดบัปานกลาง ส าหรับสถานการณ์ในปี 2556 
ผู้ประกอบการสว่นใหญ่มีความกงัวลเก่ียวกบัปัญหาความขดัแย้งทางการเมืองและปัญหาวิกฤต
เศรษฐกิจโลกเทา่ ๆ กนั (OKnation, 2556) 
 การทอ่งเท่ียวปี 2556 รายงานการคาดการณ์แนวโน้มการทอ่งเท่ียวในประเทศไทยส าหรับ
ปี 2557 ของกรมการท่องเท่ียว มีความกงัวลว่า ภาคการทอ่งเท่ียวจะได้รับผลกระทบทัง้จาก
สถานการณ์ทางการเมืองภายในประเทศท่ีด าเนินมาตัง้แตเ่ดือนพฤศจิกายน 2556 และผลกระทบ
ท่ีเกิดขึน้จากการบงัคบัใช้กฎหมายด้านการทอ่งเท่ียวของประเทศจีน ซึง่คาดวา่ จะสง่ผลกระทบตอ่
การขยายตวัของนกัทอ่งเท่ียว แตม่าถึงขณะนีก้ลบัพบวา่ ตลอดเดือนธนัวาคม 2556 นี ้
นกัทอ่งเท่ียวท่ีเดินทางเข้ามาทอ่งเท่ียวในประเทศไทย ยงัมีอตัราขยายตวั จากชว่งเวลาเดียวกนั
ของปีท่ีแล้ว (ธนิตา อิสรา, 2557) 
 ตลาดทอ่งเท่ียวระยะใกล้ในเอเชียของไทยชะลอการเตบิโตลงในชว่งปลายปี 2556 ทัง้ด้วย
สถานการณ์การชมุนมุทางการเมืองในกรุงเทพฯ และการปรับตวัของตลาดกรุ๊ปทวัร์จีนกบักฎหมาย
ควบคมุคณุภาพทวัร์ แตก่ารทอ่งเท่ียวไทยยงัได้แรงเกือ้หนนุจากการขยายตวัของตลาดทอ่งเท่ียว
ระยะไกลในยโุรป เน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจของหลายประเทศในยโุรปเร่ิมสง่สญัญาณในทิศทางท่ีดี
ขึน้ ขณะท่ีการทอ่งเท่ียวไทยยงัมีหลายปัจจยัท่ีช่วยสนบัสนนุ โดยเฉพาะการเตบิโตของธุรกิจสาย
การบนิต้นทนุต ่า รวมทัง้การเพิ่มเส้นทางบนิตรงจากตลาดส าคญั ๆ มายงัเมืองท่องเท่ียวหลกัของ
ไทยในภาคตา่ง ๆ ทัง้เท่ียวบินประจ า และเท่ียวบินเชา่เหมาล า อีกทัง้ ประเทศไทยยงัเป็นปลายทาง
ทอ่งเท่ียวยอดนิยมอนัดบัต้น ๆ ของนกัทอ่งเท่ียวระยะใกล้ในภมูิภาคเอเชีย (ศนูย์วิจยักสิกรไทย, 
2557)  
 อตัราการเข้าพกัในธุรกิจด้านท่ีพกัลดลง ทัง้นี ้หลงัจากเหตกุารณ์การชมุนมุทางการเมือง 
อตัราการเข้าพกัแรมปรับลดลงมาตามล าดบั นอกจากนี ้สถานการณ์ทางการเมือง ยงัสง่ผลให้
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมบางสว่นชะลอการปรับขึน้ราคาห้องพกัในชว่งฤดกูาลทอ่งเท่ียวของปี 
2557 (พฤศจิกายน 2557 – กมุภาพนัธ์ 2558) จากท่ีมีแนวโน้มจะปรับราคาห้องพกัขึน้ร้อยละ   
10-15 (ศนูย์วิจยักสิกรไทย, 2557) 
 ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท เป็นธุรกิจบริการด้านการจดัท่ีพกัแรมแบบให้เชา่เป็นรายวนั  
หรือรายสปัดาห์ ส าหรับผู้ ท่ีมาพกัแรม ระยะสัน้ โดยรวมถึงห้องพกัแขก และห้องชดุท่ีมีการตกแตง่
พร้อมเข้าพกั หรือห้องชดุพร้อมเคร่ืองครัว โดยมี หรือไมมี่แมบ้่านให้บริการก็ตาม และอาจรวมถึง
การให้บริการอ่ืน ๆ เชน่ การให้บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม ท่ีจอดรถ บริการซกัรีด สระว่ายน า้ และ
ห้องออกก าลงักาย สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านนนัทนาการ และห้องประชมุ รวมถึงท่ีพกัท่ีจดัโดย 
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โรงแรม โรงแรมรีสอร์ท โรงแรมห้องชดุ ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท เป็นธุรกิจบริการธุรกิจหนึง่ท่ีมี
ความส าคญัอยา่งมากในอตุสาหกรรมการทอ่งเท่ียวของไทยท่ีนบัเป็นอตุสาหกรรมท่ีสร้างรายได้
ให้กบัประเทศมากกว่า 9 แสนล้านบาท (สมาคมสง่เสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญ่ีปุ่ น), 2553) 
 อสิตา อีโค  รีสอร์ท เป็นรีสอร์ทในอมัพวา ถกูตกแตง่โดยใช้วสัดท่ีุเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อม 
ทา่มกลางธรรมชาติ รายล้อมด้วยต้นไม้ สวนสน และติดริมคลองท่ียงัคงวิถีชีวิตเรียบง่ายแบบไทย
ในชนบทไว้อยา่งชดัเจน เลือกพกัได้ระหวา่งสองบรรยากาศ ไมว่า่จะเป็นห้องพกัในเรือนไทย หรือ
ห้องพกัวิลลา่อนรัุกษ์ธรรมชาต ิมีคลองอยูห่น้าระเบียงห้องทกุหลงั ให้ได้เลน่น า้ในสระธรรมชาติ
อยา่งสนกุสนานและเป็นสว่นตวั มีกิจกรรมในรีสอร์ท สมัผสัใกล้ชิดธรรมชาต ิและท่องเท่ียวทัง้แนว
วิถีชีวิต และวฒันธรรมกบัสถานท่ีเท่ียวมากมายท่ีนา่สนใจในจงัหวดัสมทุรสงคราม 
(อสิตา อีโค รีสอร์ท, 2555) 
 จากรูปแบบการด าเนินธุรกิจของโรงแรม และรีสอร์ท ท าให้เป็นท่ีนิยมจากผู้บริโภคเป็น
อยา่งมาก จงึท าให้เกิดการแขง่ขนัอยา่งรุนแรงในทกุ ๆ ด้าน กลยทุธ์ทางการตลาด และการสร้าง
ภาพลกัษณ์ ได้ถกูน ามาใช้ทกุรูปแบบเพ่ือแยง่ชิงสว่นแบง่ของตลาดในธุรกิจประเภทนี ้การท่ีจะท า
ให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดีตอ่โรงแรม และรีสอร์ทจะต้องสร้างรากฐานการเติบโตธุรกิจในระยะ
ยาว โดยมองวา่พืน้ฐานทางธุรกิจไมไ่ด้อยูท่ี่ผลก าไรแตอ่ยู่ท่ีการสร้างมลูคา่ เพราะการสร้างมลูคา่
ให้กบัลกูค้าเป็นการสร้างความจงรักภกัดีโดยเม่ือลกูค้ามาใช้บริการแล้วเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความพงึพอใจ ท าให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจแล้วบอกตอ่ โดยพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับ
จากโรงแรม และรีสอร์ท แสดงออกโดยการแนะน า ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน และบคุคล
อ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการพกัผ่อน และหากลกูค้ามีโอกาสท่ีจะมาพกัผอ่นลกูค้าก็จะกลบัมาใช้บริการท่ี
โรงแรม และรีสอร์ทแหง่นีอี้กครัง้ ความจงรักภกัดีก็จะกลบัไปสร้างความเติบโตผลก าไรแบบยัง่ยืน
ให้กบัองค์การ   
 ความจงรักภกัดีคือ การท่ีลกูค้ามีทศันคตท่ีิดีตอ่สินค้า หรือบริการนัน้ ๆ เกิดจากความ
เช่ือมัน่ การนกึถึง และ/หรือตรงใจลกูค้า การท่ีลกูค้านิยมในตราสินค้าหนึง่ และเลือกสินค้าชนิดนัน้ 
แม้มีหลายตราสินค้าให้เลือก การท่ีกิจการสามารถสร้างความจงรักภกัดีให้กบัตราสินค้าได้นัน้   
มีรากฐานมาจากสินค้า และการบริการท่ีสร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้า ท าให้ลกูค้าไมเ่ปล่ียนใจ
ไปซือ้สินค้าตราอ่ืน ๆ สง่ผลดีตอ่กิจการท่ีสามารถรักษาลกูค้าเก่าไว้ได้ ยอดขายจงึเพิ่มได้ง่ายจาก
ฐานข้อมลูลกูค้าเดมิไปสูล่กูค้าใหม่ และเกิดการซือ้ซ า้ตอ่เน่ืองตลอดไป มีค ากลา่ว วา่การสร้าง
ลกูค้าใหม่ 1 คน จะมีต้นทนุสงูกวา่การรักษาลกูค้าเก่า 1 คน ถึง 5 – 10 เทา่ การซือ้ซ า้ท าให้
องค์การมีรายได้ ธุรกิจอยูไ่ด้ มีก าไร การบอกตอ่ท าให้องค์การได้ลกูค้ารายใหมท่ี่มีต้นทนุต ่ามาก 
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และลกูค้าเป็นลกูค้าชัน้ดี การท่ีลกูค้าเกิดพฤตกิรรมการบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้นัน้
เกิดจากการท่ีลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจในความซ่ือสตัย์ และไมเ่อาเปรียบ อนัเป็นการแสดงถึง
ความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั และกนัท่ีก่อให้เกิดความรู้สกึท่ีดี ๆ ตอ่กนั จนน าไปสู่การสร้างความพงึ
พอใจให้กบัลกูค้า การท่ีลกูค้าตดัสินใจวา่ผลิตภณัฑ์ หรือบริการนัน้ ก่อให้เกิดระดบัความพอใจ  
นัน้มาจากการท่ีลกูค้ารับรู้ถึงความยตุธิรรมท่ีได้รับจากการบริการตามขัน้ตอนด้วยความสภุาพ 
และได้รับการปฏิบตัติามขัน้ตอนอยา่งเป็นธรรม โดยลกูค้าสามารถตรวจสอบได้  
 ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความจงรักภกัดี ลกูค้าบอกตอ่ และกลบัมาใช้บริการซ า้มาจากความไว้
เนือ้เช่ือใจ กลา่วคือ ลกูค้าท่ีมัน่ใจ ไว้วางใจในความซ่ือสตัย์ตรงไปตรงมาของอสิตา อีโค รีสอร์ท 
ก่อให้เกิดจิตท่ีเช่ือมโยงถึงคณุงามความดีของอสิตา อีโค รีสอร์ท ท่ีสนใจลกูค้า และไมเ่อาเปรียบ
ลกูค้าจนน าไปสู่ความพงึพอใจ อนัได้แก่ ความพงึพอใจตอ่การให้บริการของพนกังานต้อนรับหน้า
เคาน์เตอร์ ความพงึพอใจการให้บริการของพนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ท ความพงึพอใจตอ่
สภาพแวดล้อมภายในท่ีพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท ความพงึพอใจตอ่ห้องพกัของอสิตาอีโค ่รีสอร์ท 
ความพงึพอใจตอ่รสชาตอิาหารของอสิตา อีโค รีสอร์ท ความพงึพอใจตอ่ระบบความปลอดภยัของ
อสิตา อีโค รีสอร์ท และพงึพอใจในภาพรวมตอ่อสิตาอีโค ่รีสอร์ท ทัง้นีค้วามไว้เนือ้เช่ือใจเป็นปัจจยั
ท่ีน าไปสูค่วามพงึพอใจ จนท าให้เกิดความจงรักภกัดี โดยลกูค้ามีการบอกตอ่ และกลบัมาใช้
บริการซ า้ท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท   
 ปัจจบุนัท่ีพกัแบบรีสอร์ท ก าลงัขยายตวัมากขึน้เพราะก าลงัได้รับความนิยมจาก
นกัทอ่งเท่ียว เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีพกัแรมท่ีมีเอกลกัษณ์สะท้อนความเป็นตวัตนท่ีโดดเด่น  
ทัง้ทางด้านสถาปัตยกรรม และด้านการบริการ จงึท าให้มีอตัราการแขง่ขนัท่ีสงู คูแ่ขง่มีจ านวนมาก 
ดงันัน้ รีสอร์ทจะต้องท าให้ลกูค้ารู้สึกประทบัใจ และเกิดความพงึพอใจในครัง้แรกท่ีมาใช้บริการ 
ได้แก่ การรับรู้ความยตุธิรรม รีสอร์ทต้องท าให้ลกูค้ารับรู้ถึงความยตุธิรรมในด้านปฏิสมัพนัธ์  
ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ ความยตุธิรรมด้านการจดัสรรผลประโยชน์แก่ลกูค้า 
รีสอร์ทต้องปฏิบตัใิห้ลกูค้ารับรู้ในความจริงใจ และความซ่ือสตัย์เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้     
เช่ือใจ  มีการบริการท่ีดีเพ่ือให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ อนัน าไปสูค่วามจงรักภกัดีของลกูค้า       
ลกูค้ารับรู้ถึงความยตุธิรรม จนเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ  และเกิดความพงึพอใจในการบริการของ     
รีสอร์ท จนในท่ีสดุลกูค้าก็จะเกิดความจงรักภกัดีซึง่น าไปสูโ่ดยการบอกตอ่ และการกลบัมาใช้
บริการซ า้ 
  จากการทบทวนวรรณกรรมในระดบัสากลพบว่า นกัวิจยัหลายคนยงัคงให้ความสนใจ 
และด าเนินการศกึษาวิจยัในเร่ืองอิทธิพลในการรับรู้ความยตุธิรรมในการบริการ (Taegoo, Woo 
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Gon, & Hong-Bumm, 2009) การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ ความไว้
เนือ้เช่ือใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการ (Ling, Yaobin, Long, & 
Patrick Y.K, 2012)  การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
(Yu-Wei & Yu-Hern, 2010) การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ และความ
จงรักภกัดีของลกูค้า (Patricia & Ignacio, 2013) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การ
ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของลกูค้า (Ching-I, 2010) ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวก
ตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า (Ing-Long, 2013) การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความ
พงึพอใจ (Heesup & Chul, 2013) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ และ
ความจงรักภกัดีของลกูค้า (Sandra & Elisabeth, 2011) ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความจงรักภกัดี (Daniel, Christopher, & Philip, 2011) ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่
ความจงรักภกัดีของลกูค้า (Aysel, Sevtap, Burcu, & Hatice, 2012) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจ ( Yoo-Shik, Jin-Soo, & Choong-Ki, 2010) ความพงึพอใจมีผล
ทางบวกตอ่ความจงรักภกัดี (Lerzan, Alexander, Pelin, Bart, & Timothy 2013) ความพงึพอใจ
มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า (Shu-Ching, 2012) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดี (Dev & Heesup, 2014) ความพงึพอใจมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
 จากเหตผุลท่ีกลา่วมาเป็นสาเหตจุงูใจให้ผู้วิจยัสนใจท่ีจะท าการศกึษาวิจยัเร่ือง อิทธิพล
ของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้ 
บริการซ า้ของลกูค้าของอสิตา อีโค รีสอร์ท เพ่ือน าผลจากการวิจยัไปพฒันาการรับรู้ความยตุธิรรม
ของอสิตา อีโค รีสอร์ท เพ่ือก่อให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ ส่งผลให้เกิดความพงึพอใจจงูใจให้ลกูค้า
บอกตอ่คนใกล้ชิด และกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท ซ า้อีกหากโอกาสเอือ้อ านวย 
  
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

       1.2.1 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่ การรับรู้ความยตุธิรรม       
ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 

       1.2.2 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ การรับรู้ความยตุธิรรม 
และความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
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       1.2.3 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การบอกตอ่ของลกูค้า อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และ
ความพงึพอใจของลกูค้าของลกูค้าของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

       1.2.4 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
และความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

       1.2.5 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรม
ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อี
โค รีสอร์ทกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 
 
 
1.3 ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 

        การศกึษาการวิจยัครัง้นี ้มีขอบเขตในการศกึษาถึง อิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าของอสิตา 
อีโค รีสอร์ท มีขอบเขตของการวิจยัดงันี ้
 

      ขอบเขตของงำนวิจัย  ขอบเขตด้ำนตัวแปรที่ศึกษำ 
 

       1.3.1 ตวัแปรต้นคือ การรับรู้ความยตุธิรรมท่ีประกอบด้วย 
     1.3.1.1 ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ 
     1.3.1.2 ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ 
     1.3.1.3 ความยตุธิรรมด้านการจดัสรรผลประโยชน์ 
 

       1.3.2 ตวัแปรคัน่กลาง ได้แก่ 
    1.3.2.1 ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 

    1.3.2.2 ความพงึพอใจของลกูค้า 
 

       1.3.3 ตวัแปรตาม ได้แก่ 
     1.3.3.1 การบอกตอ่ของลกูค้า  
     1.3.3.2 การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้า 
 

       1.3.4 ระยะเวลาการเก็บรวบรวมข้อมลูเดือนมกราคม - มีนาคม พ.ศ 2558 
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1.4 สมมตฐิำน 
 

     1.4.1 การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าอสิตา  
อีโค รีสอร์ท 
     1.4.2 การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
     1.4.3 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อสิตา อีโค รีสอร์ท 
     1.4.4 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
     1.4.5 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา  
อีโค รีสอร์ท 
     1.4.6 ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
     1.4.7 ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค  รีสอร์ท 
 
 
1.5 กรอบแนวควำมคิด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
  

       ประโยชน์ทำงด้ำนวิชำกำร 
 

       1.4.1 เพิ่มเตมิองค์ความรู้ทางวิชาการและผลการวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 

 

การรับรู้ความยตุธิรรม 

ความพงึพอใจ 

ของลกูค้า 

ความไว้เนือ้เช่ือ

ใจของลกูค้า 

 

ข 

การบอกตอ่ 

ของลกูค้า 

 
การกลบัมาใช้

บริการซ า้ของ

ลกูค้า 
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       1.4.2 เพิ่มเตมิองค์ความรู้ทางวิชาการและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่
ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ การรับรู้ความยตุธิรรม และความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
 

       1.4.3 เพิ่มเตมิองค์ความรู้ทางวิชาการและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
บอกตอ่ของลกูค้า อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้า 
 

       1.4.4 เพิ่มเตมิองค์ความรู้ทางวิชาการและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
กลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้า อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้า 
 

       ประโยชน์ในกำรน ำไปใช้ 
 

       1.4.5 เป็นแนวทางให้ อสิตา อีโค รีสอร์ท ปรับใช้การรับรู้ความยตุธิรรมของลกูค้าเพ่ือให้เกิด
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และน าไปสู่การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ 
 

       1.4.6 เป็นแนวทางให้กบัรีสอร์ทอ่ืน ๆ ท่ีด าเนินธุรกิจใกล้เคียงกบัอสิตา อีโค รีสอร์ท ปรับใช้
การรับรู้ความยตุธิรรม เพ่ือให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ และน าไปสูก่ารบอกตอ่ และ
การกลบัมาใช้บริการซ า้   
 
 
1.7 ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

 อสิตำ อีโค รีสอร์ท หมายถึง ธุรกิจท่ีให้บริการด้านท่ีพกัแรมแบบให้เชา่เป็นรายวนั หรือ
รายสปัดาห์ ส าหรับผู้ ท่ีมาพกัแรม  
 

 ลูกค้ำ หมายถึง ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการ อสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

 กำรรับรู้ควำมยุตธิรรม หมายถึง ลกูค้ารับรู้ถึงการให้บริการท่ีถกูต้อง และไมแ่บง่แยก
ลกูค้าได้รับการดแูลท่ีเทา่เทียมกนั จากอสิตา อีโค รีสอร์ท โดยการรับรู้ความยตุธิรรมประกอบด้วย 
3 มิต ิคือ 1) การรับรู้ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ 2) การรับรู้ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ 3) 
การรับรู้ความยตุธิรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ 
 

ควำมยุตธิรรมด้ำนปฏิสัมพันธ์ หมายถึง การกระท าระหวา่งบคุคลท่ีรับรู้ได้ในระหว่าง
กระบวนการของกิจกรรม ซึง่เก่ียวกบัรูปแบบท่ีลกูค้าได้รับการปฏิบตัจิากตวัแทนท่ีให้บริการตลอด
กระบวนการ ได้แก่ ความสภุาพ การเคารพ ความสนใจ การรับฟังอย่างระมดัระวงั ความพยายาม, 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ การอธิบาย การเอาใจใส่ การขอโทษ และการส่ือสาร 
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 ควำมยุตธิรรมด้ำนกระบวนกำร หมายถึง การรับรู้ถึงการได้รับการปฏิบตัิโดยไมมี่อคต ิ
ตามวิธีการขัน้ตอน ได้แก่ ความตรงตอ่เวลา ความพร้อม วิธีการ ความยืดหยุน่ การควบคมุขัน้ตอน  
การควบคมุผลลพัธ์ นโยบาย การด าเนินการท่ีถกูต้อง และวิธีการท่ีเหมาะสม 
 

 ควำมยุตธิรรมด้ำนกำรจัดสรรผลประโยชน์ หมายถึง การรับรู้ถึงความเทา่เทียม และ
ผลลพัธ์ของกระบวนการซึง่ถกูก าหนดโดยความรู้สึกของลกูค้าในการรับรู้ความเป็นธรรมบน
พืน้ฐานของการเปรียบเทียบผลประโยชน์ของพวกเขากบัคา่ใช้จา่ย ซึง่เกิดขึน้โดยการเปรียบเทียบ
ระหวา่งสิ่งท่ีต้องจา่ยไปกบัคณุคา่ท่ีได้รับกลบัมา 
 

 ควำมไว้เนือ้เช่ือใจของลูกค้ำ หมายถึง ระดบัท่ีผู้บริโภคมีความเช่ือถือ และไว้วางใจตอ่
ความซ่ือสตัย์ของอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

 ควำมพงึพอใจของลูกค้ำ หมายถึง การตดัสินใจของลกูค้าว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีใช้
แล้วก่อให้เกิดระดบัความพอใจในการบริโภคสินค้าหรือบริการนัน้ ๆ 
 

กำรบอกต่อของลูกค้ำ หมายถึง เป็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีผู้คนพดูถึงประสบการณ์
ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท แสดงออกโดยการแนะน า ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน 
และบคุคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการพกัผอ่นท่ีอสิตาอีโค ่รีสอร์ท 

 

 กำรกลับมำใช้บริกำรซ ำ้ของลูกค้ำ หมายถึง การท่ีลกูค้าซือ้สินค้าหรือบริการ จากผู้ขาย 
หรือผู้ให้บริการ และได้ซือ้ หรือกลบัมาใช้บริการอีกครัง้หนึง่ หลงัจากใช้บริการไปแล้ว       
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
 

การวิจยัในครัง้นีมุ้ง่ศกึษาอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความ
พงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าของอสิตา อีโค รีสอร์ท ซึง่ผู้วิจยัได้
ศกึษาค้นคว้าแนวคดิทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้ 

2.1 แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการรับรู้ความยตุธิรรม 
2.2 แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความไว้เนือ้เช่ือใจ 
2.3 แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจ     
2.4 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวข้องกบัความจงรักภกัดี 
2.5 ประวตัิโดยยอ่ของอสิตาอีโค ่ รีสอร์ท 
2.6 การพฒันากรอบแนวคิด และการก าหนดสมมตฐิานการวิจยั 
 
 

2.1 แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการรับรู้ความยุตธิรรม 
      

Greenberg (1990) กลา่ววา่ ความยตุธิรรม หมายถึง ความยตุธิรรมของผลตอบแทนท่ี
จดัสรรให้กบัพนกังาน และความยตุธิรรมของกระบวนการท่ีใช้ในการตดัสินเพื่อก าหนด
ผลตอบแทน 

Moorman (1991) กลา่ววา่ ความยตุธิรรม หมายถึง วิธีการ หรือหนทางท่ีพนกังาน
ตดัสินใจวา่พวกเขาได้รับการปฏิบตัิด้วยความยตุธิรรมในเร่ืองตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการท างานซึง่
เป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพลตอ่ตวัแปรในการปฏิบตังิานอ่ืน ๆ  

Folger and Cropanzano (1998) กลา่ววา่ ความยตุธิรรม หมายถึง บรรทดัฐานทาง
สงัคมท่ีควบคมุการจดัสรรผลตอบแทนท่ีให้รางวลั และการลงโทษ ซึง่มีกระบวนการท่ีใช้ในการ
ตดัสินใจเพ่ือจดัสรรผลตอบแทน รวมทัง้การปฏิบตัติอ่กนัระหวา่งบคุคล 

Adams (1965) กลา่ววา่ ความยตุธิรรม หมายถึง สิ่งท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกบัการบริการซึง่
เก่ียวกบับทบาทของความเป็นธรรม โดยผู้ใช้บริการสามารถตรวจสอบวา่ตนได้รับการปฏิบตัิอยา่ง
เป็นธรรมหรือไม ่ซึง่ประกอบด้วย 3 มิตหิลกั ได้แก่ (1) ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (Interaction 
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Justice) ท่ีรวมถึงความยตุธิรรมในเร่ืองปฏิสมัพนัธ์ระหว่างบคุคล และความยตุธิรรมในเร่ืองข้อมลู
ขา่วสาร (2) ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ (Procedural Justice)  และ (3) ความยตุิธรรมด้าน
การจดัสรรผลประโยชน์ (Distributive Justice) 

การรับรู้ความยตุธิรรมประกอบด้วย 3 มิติ 
นิยาม และความหมายมิติที่ 1 ความยุตธิรรมด้านปฏิสัมพันธ์  

Sparks and McColl-Kennedy (2001) กลา่วว่า ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ หมายถึง 
การมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคลในระหว่างขัน้ตอนของการให้บริการ โดยประเมินจากความ
ยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ของลกูค้าท่ีมีตอ่พนกังานขององค์การในระหวา่งขัน้ตอนการให้บริการ     

 Clemmer (1988) กลา่ววา่ ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ หมายถึง ความสภุาพ 
ความซ่ือสตัย์สจุริต การให้ค าอธิบาย ความพยายาม การเสนอขาย และการขอโทษเอาใจใส ่ 

 Skarlicki and Folger (1997) กลา่ววา่ ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ หมายถึง การรับรู้
ความเป็นธรรมของผลลพัธ์ท่ีได้รับ ซึง่ลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการของพนกังาน และเกิด
ความพงึพอใจท าให้สามารถรักษาความสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ ให้บริการกบัลกูค้า 

 MeFarlin and Sweeney (1992) กลา่วว่า ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ หมายถึง การ
ท างานท่ีเก่ียวข้องกบัทศันคติ พฤตกิรรม การจ าหนา่ย ความเท่ียงธรรม และขัน้ตอน ซึง่เป็นข้อมลู
ท่ีสามารถคาดการณ์ได้ถึงผลลพัธ์ของการบริการของพนกังานท่ีมีตอ่ลกูค้า 

 Davidow (2003) การรับรู้ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ หมายถึง การกระท าระหวา่ง
บคุคลท่ีรับรู้ได้ในระหวา่งกระบวนการของกิจกรรม ซึง่เก่ียวกบัรูปแบบท่ีลกูค้าได้รับการปฏิบตัจิาก
ตวัแทนท่ีให้บริการตลอดกระบวนการ ได้แก่ ความสภุาพ การเคารพ ความสนใจ การรับฟังอยา่ง
ระมดัระวงั ความพยายาม ความไว้เนือ้เช่ือใจ การอธิบาย การเอาใจใส ่การขอโทษ และการ
ส่ือสาร  
 สรุป ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ หมายถึง การกระท าระหวา่งบคุคลท่ีรับรู้ได้ในระหวา่ง
กระบวนการของกิจกรรม ซึง่ลกูค้ารับรู้ถึงคณุภาพการให้บริการของพนกังาน ได้แก่ ความสภุาพ 
การเคารพ ความสนใจ และเกิดความพงึพอใจท าให้สามารถรักษาความสมัพนัธ์ระหวา่งผู้
ให้บริการกบัลกูค้า 

นิยาม และความหมายมิติที่ 2 ความยุตธิรรมด้านกระบวนการ  
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Lanza, Casielles and Martin (2009) กลา่ววา่ ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ 
หมายถึง นโยบาย ขัน้ตอน และเคร่ืองมือท่ีบริษัทใช้ในการสนบัสนนุการตดิตอ่ส่ือสารกบัลกูค้า  

Mattila (2001) กลา่ววา่ ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ หมายถึง ลกูค้าเกิดการรับรู้ของ
ความยตุธิรรมหลายขัน้ตอนของวิธีการ และกระบวนการท่ีจ าเป็นในการปรับปรุงแก้ไขส าหรับการ
บริการท่ีล้มเหลว 

Blodgett, Hill and Tax (1997) กลา่ววา่ ความยตุธิรรมด้านกระการบวนการ หมายถึง
วิธีการท่ีมีผลลพัธ์ 6 ข้อ ดงันี ้ความยืดหยุ่น การเข้าถึง การควบคมุ กระบวนการการตดัสินใจ การ
ควบคมุความเร็วในการตอบสนอง และการยอมรับความรับผิดชอบ 

Smith (2002) การรับรู้ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ หมายถึง การรับรู้ถึงการได้รับการ
ปฏิบตัิโดยไมมี่อคต ิตามวิธีการขัน้ตอน ได้แก่ ความตรงตอ่เวลา ความพร้อม วิธีการ ความยืดหยุน่ 
การควบคมุขัน้ตอน  การควบคมุผลลพัธ์ นโยบาย การด าเนินการท่ีถกูต้อง และวิธีการท่ีเหมาะสม  

สรุป ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ หมายถึง การรับรู้ของลกูค้าท่ีได้รับการบริการด้วย
ความยตุธิรรม โดยลกูค้าสามารถติดตอ่ส่ือสารกบัองค์การโดยทางกระบวนการตา่ง ๆ เพ่ือให้ได้ซึง่
ผลลพัธ์ท่ีลกูค้าพงึพอใจ 

นิยาม และความหมายมิติที่ 3 ความยุตธิรรมด้านการจัดสรรผลประโยชน์  

Cohen-Charash and Spector (2001) กลา่ววา่ ความยตุธิรรมด้านการจดัสรร
ผลประโยชน์ หมายถึง การตอบสนองทางความคิด อารมณ์ และพฤตกิรรมซึง่เป็นผลมาจากการ
ได้รับการจดัสรรในการได้รับการตอบแทน ปริมาณการกระจายผลประโยชน์ และการคืนก าไรแก่
ลกูค้าอยา่งยตุธิรรม  ลกูค้าท่ีได้รับบริการท่ีดี และได้รับการจดัสรรผลประโยชน์อยา่งยตุธิรรม จะ
ท าให้ลกูค้ารู้สกึวา่ตวัเองมีคา่ และคิดในเชิงบวกขึน้  

Walker, Lind and Thibaut (1979) กลา่ววา่ การรับรู้ความยตุธิรรมด้านการจดัสรร
ผลประโยชน์ หมายถึง การพิจารณาการกระจายความยตุิธรรมเน้นไปท่ีความเป็นธรรมของผลลพัธ์
และการจดัสรรรูปแบบ ขัน้ตอนการพิจารณาความยตุธิรรมเน้นความเป็นธรรมของการตดัสินใจ
วิธีการ และด้านอ่ืน ๆ ของกระบวนการทางสงัคม 

Smith, Bolton and Wagner (1999) การรับรู้ความยตุธิรรมด้านการจดัสรรผลประโยชน์ 
หมายถึง การรับรู้ถึงความเท่าเทียม และผลลพัธ์ของกระบวนการซึง่ถกูก าหนดโดยความรู้สกึของ
ลกูค้าในการรับรู้ความเป็นธรรมบนพืน้ฐานของการเปรียบเทียบผลประโยชน์ของพวกเขากบั
คา่ใช้จา่ย ซึง่เกิดขึน้โดยการเปรียบเทียบระหวา่งสิ่งท่ีต้องจา่ยไปกบัคณุคา่ท่ีได้รับกลบัมา  
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สรุป การรับรู้ความยตุธิรรมด้านการจดัสรรผลประโยชน์ หมายถึง ขัน้ตอนการมุง่เน้นไปท่ี
การเปรียบเทียบ การจดัสรรผลประโยชน์ การพิจารณาความยตุธิรรมท่ีเป็นธรรมของการตดัสินใจ
เพ่ือผลลพัธ์ท่ีน าไปสู่การสร้างการเปล่ียนแปลงของความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล 

แนวคิดและทฤษฎี 
ทฤษฎีการตดัสินใจเชิงจริยธรรม 

อรจันทร์ ศิริโชติ (2556) กลา่ววา่ ทฤษฎีการตดัสินใจเชิงจริยธรรมคือ พฤติกรรมของผู้
ให้บริการเก่ียวกบัการตดัสินใจเชิงจริยธรรม และสะท้อนถึงศีลธรรมในการด าเนินชีวิตของพนกังาน
บริการแตล่ะคน ทฤษฏีท่ีเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจเชิงจริยธรรม มี 3 ทฤษฎีหลกั ได้แก่ (1) ทฤษฎี
อนัตวิทยา (2) ทฤษฎีพนัธนิยม และ (3) ทฤษฎีสมัพนัธนิยม โดยมีรายละเอียดดงันี ้ 

1. ทฤษฎีอนัตวิทยาเช่ือวา่ การกระท าท่ีก่อให้เกิดความสขุ หรือประโยชน์สงูสดุ ถือเป็น
การกระท าท่ีถกูต้อง อนัตวิทยาเป็นกลุม่ทฤษฎีจริยศาสตร์ท่ีเน้นพิจารณาผลการกระท า 
(Consequentialism) เป็นทฤษฎีหน้าท่ี กลา่วคือ ทฤษฎีกลุม่นีจ้ะต้องมีฐานคตเิก่ียวกบัคณุคา่วา่
อะไรดีเลวเสียก่อน เพ่ือน ามาเป็นมาตรฐานตดัสินผลของการกระท าวา่ ดีหรือเลว และบนพืน้ฐาน
ของผลการตดัสินนี ้จงึคอ่ยตดัสินวา่ การกระท าท่ีพิจารณานัน้ถกูหรือผิด ตวัอยา่ง เชน่ หากการ
ตดัสินใจของผู้น าองค์การน ามาซึง่ผลลพัธ์ท่ีพงึปรารถนา เชน่ การขึน้เงินเดือน การเล่ือนต าแหนง่ 
ความมีช่ือเสียง ถือวา่การตดัสินใจนัน้ ๆ ยอมรับได้ ทฤษฎีอนัตวิทยาสามารถแบง่ออกเป็น 2 
ประเภท ได้แก่ ทฤษฎีอตันิยม (Egoism) และทฤษฎีประโยชน์นิยม (Utilitarianism) ซึ่งตา่งก็เน้น
ประโยชน์ของผลจากการตดัสินใจเป็นหลกั 

 ทฤษฎีอตันิยม ยดึถือการกระท าของบคุคลท่ีประพฤตปิฏิบตัิตามความพงึพอใจ 
ของตนเองโดยสิ่งท่ีกระท าลงไปก็เพ่ือความสขุ และปกปอ้งผลประโยชน์ของตนเองเป็นหลกับคุคล
ท่ียดึเอาหลกัทฤษฎีนีม้าใช้ในการตดัสินการกระท าใด ๆ ของตนเองโดยการดวู่าทกุการกระท าท่ี
กระท าลงไปเป็นสิ่งตนท่ีเองพงึพอใจโดยต้องสามารถปกปอ้งผลประโยชน์ของตนเองได้ และ
สามารถท าให้ตนเองสามารถด าเนินชีวิตได้อย่างมีความสขุให้ถือวา่ บคุคลนัน้เป็นบคุคลท่ีมี
จริยธรรม จากกรณีศกึษาของเซียร์ ออโต้ เซนเตอร์ พนกังานท่ีเช่ือในแนวคดิอตันิยมจะเลือก
กระท าในประเดน็ทางเลือกดงัตอ่ไปนี ้เชน่ หากพนกังานรายนัน้ ต้องการได้คา่คอมมิสชัน่เพิ่ม เขา
จะกระตือรือร้นท่ีจะท ากิจกรรมท่ีจะน าไปสูก่ารได้คอมมิสชัน่เพิ่ม ตวัอยา่ง เชน่ แนะน าลกูค้าซ่อม
ในรายการท่ีไมจ่ าเป็น หรือในกรณีท่ีพนกังานทราบวา่ การรายงานพฤตกิรรมผิดจริยธรรมของ
เพ่ือนพนกังานคนอ่ืนจะท าให้เขาได้เล่ือนขัน้เขาจะไมล่งัเลท่ีจะจบัผิด และรายงานเร่ืองดงักลา่วไป
ยงัหวัหน้าทนัที 
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 ทฤษฎีประโยชน์นิยม เช่ือวา่การกระท าท่ีมีจริยธรรมคือ การกระท าท่ีท าให้ 
เกิดผลประโยชน์สงูสดุตอ่คนจ านวนมาก ความถกูต้องของการกระท าตดัสินจากผลของการกระท า
นัน้วา่ท าให้เกิดความสขุ และประโยชน์ตอ่คนจ านวนมากท่ีสดุ หรือไม ่ถ้าใชก่ารกระท านัน้ก็ไมผ่ิด
หลกัจริยธรรม ตวัอยา่ง เชน่ ประเทศควิบาแยกประชาชนท่ีตดิเชือ้เอดส์ออกจากประชาชนทัว่ไป 
การตดัสินใจดงักลา่วอาจจะละเมิดอิสรภาพสว่นบคุคลแตก่ารท าลงไปเพ่ือความเป็นอยู ่และ
สขุภาพท่ีดีของประชาชนโดยรวม 

2. ทฤษฎีพนัธนิยม (Deontology) เช่ือวา่ การตดัสินความถกูต้องของการกระท าไมข่ึน้อยู่
กบัผลของการกระท า แตข่ึน้อยูก่บัการกระท านัน้เอง การกระท าท่ีมีคณุคา่ทางจริยธรรมคือ การ
กระท าท่ีมีลกัษณะตามหน้าท่ี (Duty) ค าวา่ หน้าท่ีทฤษฎีพนัธนิยม หมายถึง การกระท าท่ีควร
กระท ามีลกัษณะจ าเป็น หรือปราศจากเง่ือนไข (Richardson, 2006) เชน่ การอธิบายถึงการ
กระท าท่ีถกู หรือผิดวา่ มีลกัษณะเป็นกฎค าสัง่แบบเด็ดขาด (Categorical Imperative) ในทฤษฎี 
จริยศาสตร์ของ Kant (1969) เป็นต้น  

ทฤษฎีพนัธนิยมเป็นแนวคดิพืน้ฐานของทฤษฎีจริยธรรมสมยัใหมท่ี่ยิ่งใหญ่ Kant(1969) 
ได้เสนอแนวคิดไว้ในงานเขียนของเขาโดยแสดงให้เห็นวา่ มนษุย์ควรเคารพ และปฎิบตัิตอ่ผู้ อ่ืนด้วย
เจตนาท่ีดีเสมอเพราะมนษุย์มีความส านึกในหน้าท่ีของตนเองท่ีมีตอ่ผู้ อ่ืน และไมค่วรปฎิบตัิตอ่
ผู้ อ่ืนด้วยวตัถปุระสงค์ท่ีจะใช้ผู้ อ่ืนเพ่ือให้เกิดประโยชน์แก่ตนเอง การกระท าท่ีมีจริยธรรมไมใ่ชก่าร
กระท าท่ีท าให้เกิดผลตามท่ีต้องการ หรือด้วยวิธีการท่ีดีอย่างเดียวแตเ่ป็นการกระท าท่ีเกิดจาก
เจตนาท่ีดีด้วย 

ทฤษฎีพนัธนิยมเป็นแนวคดิท่ีปฏิเสธทฤษฎีอนัตวิทยา ความแตกตา่งท่ีชดัเจนระหว่างทัง้ 
2 ทฤษฎีคือ ทฤษฎีพนัธนิยมปฏิเสธการตดัสินความถกูต้องของการกระท าโดยพิจารณาท่ีผลของ
การกระท า การกระท าท่ีถกูต้องตามทฤษฎีพนัธนิยมจะต้องพิจารณาจากสิทธิส่วนบคุคล และ
เจตนาของการกระท า นัน่คือ คณุคา่ของการกระท าจะไมข่ึน้กบัสิ่งอ่ืน หรือไมมี่เจตนาจะกระท า
เพ่ือผลลพัธ์ใด ๆ ทฤษฎีพนัธนิยมตา่งเช่ือวา่ สิทธิส่วนบคุคลต้องมาก่อนสิ่งท่ีท าให้สงัคมโดยรวมดี
ขึน้ ซึง่จดุนีเ้องท าให้ทฤษฎีพนัธนิยมตา่งจากทฤษฏีประโยชน์นิยมอยา่งสิน้เชิง ตวัอย่างเชน่  
การเรียกคืนผลิตภณัฑ์ชดุท่ีมีความบกพร่องบางประการจากการผลิตซึง่อาจเป็นอนัตรายตอ่ชีวิต
ลกูค้าแม้ว่าการกระท าดงักล่าวอาจสง่ผลให้บริษัทต้องล้มละลาย ทางบริษัทก็ต้องเลือกกระท า
เชน่นัน้ ทฤษฎีพนัธนิยมเช่ือในมาตรฐานทางศีลธรรม กล่าวคือ กฎศีลธรรมเป็นกฎท่ีสามารถใช้ได้
กบัมนษุย์ทกุคนในทกุเวลา และสถานการณ์ โดยไมต้่องค านงึถึงลกัษณะเฉพาะตวัของบคุคล หรือ
สถานการณ์นัน้ ๆ แตอ่ย่างใด 
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จากกรณีศกึษา เซียร์ ออโต้ เซนเตอร์ พนกังานท่ีเช่ือในทฤษฎีพนัธนิยมไมเ่สนองานซอ่ม
ในรายการท่ีไมจ่ าเป็นส าหรับลกูค้ารายนัน้  เพราะการเสนองานซอ่มท่ีไมจ่ าเป็นจดัเป็นการกระท า
ผิดเสมอไมว่า่ผู้ใดเป็นผู้กระท า หรือกระท าในสถานการณ์ใด 

3. ทฤษฎีสมัพทัธนิยม (Relativism) เช่ือวา่ ความดีไมใ่ชส่ิ่งตายตวั อยา่งใดจะเรียกว่า “ดี” 
วา่ “ถกูต้อง” นัน้ขึน้อยู่กบัเง่ือนไข และปัจจยัแวดล้อมตา่ง ๆ สมัพทัธนิยมเช่ือวา่ ในสภาพแวดล้อม
อยา่งหนึง่การกระท า หรือความประพฤติบางอยา่งอาจยอมรับได้วา่ เป็นสิ่งท่ีดี ถกูต้อง แตเ่ม่ือ
เปล่ียนไปอีกสภาพแวดล้อมหนึง่อาจไมใ่ชส่ิ่งท่ีดี ท่ีถกูต้องก็ได้ ดงันัน้ทฤษฎีสมัพทัธนิยมจะ
ประเมินการตดัสินใจเชิงจริยธรรมเป็นรายกรณีบนพืน้ฐานของทศันะ จารีตประเพณี และ
วฒันธรรมของแตล่ะบคุคลหรือกลุม่ กลุม่สมัพทัธนิยมจะสงัเกตการณ์การกระท า และความ
ประพฤตขิองกลุม่ หรือสงัคมของตน และพิจารณาความคิดเห็นของคนสว่นใหญ่มาใช้ในการ
ตดัสินใจวา่การกระท าใดเรียกวา่ “ดี” วา่ “ถกูต้อง” 

กลุม่สมัพทัธนิยมใช้ตนเอง หรือกลุม่สงัคมแวดล้อมตนเองพิจารณาตดัสินใจเชิงจริยธรรม 
ดงันัน้สมาชิกของกลุม่นีอ้าจยดึทัง้หลกัจริยธรรมท่ีใช้ในท่ีท างาน และหลกัการทางจริยธรรมท่ีใช้อยู่
ท่ีบ้านซึง่ทัง้ 2 หลกัการนัน้อาจมีความแตกตา่งกนัก็เป็นได้ จากความเช่ือแบบสมัพทัธนิยมการ
ท างานภายในสภาพแวดล้อมการท างานท่ีผิดจริยธรรมในมมุมองของบคุคลภายนอก การกระท า
หรือความประพฤตท่ีิผิดจริยธรรมในทศันะของบคุคลภายนอกนัน้ อาจเป็นท่ียอมรับได้ในบริษัทนัน้ 
ๆ จากกรณีศกึษาของเซียร์ ออโต้ เซนเตอร์ พนกังานของบริษัทอาจยอมรับพฤติกรรมของเพ่ือน
ร่วมงานท่ีแนะน างานซอ่มท่ีเกินความจ าเป็นให้กบัลกูค้า ความคดิ และการกระท าของเจ้านาย 
และเพ่ือนร่วมงานมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจของพนกังานใหม่ 
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ตาราง 2.1  ทฤษฎีการตดัสินใจเชิงจริยธรรม 
 

ทฤษฎี                การตัดสินใจ 
ทฤษฎีอนัตวิทยา (Teleology) 
ทฤษฏีอตันิยม (Egoism) 
 
ทฤษฎีประโยชน์นิยม 
(Utilitarianism)  
ทฤษฎีพนัธนิยม (Deontology) 
 
ทฤษฎีสมัพทัธนิยม 
(Relativism)  
 

เน้นการพิจารณาผลการกระท า 
พิจารณาความถกูผิดของการกระท าจากผลของการกระท า
ท่ีมีตอ่ตวัผู้กระท าเทา่นัน้ 
พิจารณาความถกูผิดของการกระท าจากผลของการกระท า
ท่ีมีตอ่ทกุคนท่ีเก่ียวข้อง โดยรวมถึงตวัผู้กระท าเอง 
พิจารณาตดัสินความถกูผิดของการกระท าจากสิทธิสว่น
บคุคล และเจตนาของการกระท า 
ความจริง หรือความถกูต้องของหลกัการทางจริยธรรมนัน้ 
ขึน้อยู่กบัสงัคม กรณีนีบ้างทีเรียกวา่ “ธรรมเนียมนิยม” 
หรือไมก็่เห็นว่าขึน้กบับคุคล 

ท่ีมา : อรจนัทร์ ศริิโชติ (2556). การตลาดบริการ. สงขลา: น าศลิป์โฆษณา จ ากดั. 
 
 

Deutsch (2000) ให้ทศันะว่า ปัญหาของความยตุธิรรมกระจายไปทัว่สงัคมมากขึน้ใน
ระดบัสงัคม และในความสมัพนัธ์สว่นบคุคล เชน่ ภายในครอบครัวท่ีบคุคลประเมินว่า พวกเขา
ได้รับการปฏิบตัอิยา่งเป็นธรรมทกุขัน้ตอนในกระบวนการตดัสินใจ ความยตุธิรรมในการรับรู้ในการ
บริการ ลกูค้ารับรู้ความเป็นธรรมจากการตดัสินใจตามหลกัการของการจดัสรรผลประโยชน์ตอ่
ลกูค้า และตามขัน้ตอนความยตุธิรรม การวิจยัความยตุิธรรมมีการระบกุารกระจายความตรงความ
เสมอภาค และความต้องการท่ีผู้คนน าหลกัเกณฑ์มาใช้ส าหรับการประเมินความเป็นธรรมน าไปสู่
ผลลพัธ์ในการตดัสินใจ Deutsch (2000) และ Lind and Tyler (1988) กลา่ววา่ ผลลพัธ์ของการ
ตดัสินใจจะขึน้อยู่กบัแตล่ะบคุคลท่ีมีส่วนร่วมก่อน ในขณะท่ีความเทา่เทียมกนัไมว่า่จะเป็นการอ้าง
ถึงผลลพัธ์ขึน้อยูก่บัการแบง่ปันทรัพยากรอยา่งเทา่เทียมกนัโดยไมค่ านงึถึงการปอ้นข้อมลู สดุท้าย
จ าเป็นท่ีจะต้องอ้างถึงวา่ ผลการตดัสินใจจะขึน้อยูใ่นการชว่ยเหลือผู้ ท่ีมีความต้องการมากท่ีสดุ 
งานวิจยัแสดงให้เห็นวา่ ท่ีคนเลือกแตกตา่งกนั เป็นไปตามหลกัเกณฑ์ของความยตุธิรรม   และ
ความเป็นธรรม ในการประเมินผลตามเปา้หมายของปฏิสมัพนัธ์ของพนกังานกบัลกูค้า Deutsch 
(1975) ตวัอยา่ง เชน่ การถือหุ้นเป็นสิ่งท่ีท าให้เกิดความเป็นธรรม และจะกลายเป็นความยตุธิรรม
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ท่ีส าคญั มีเกณฑ์เปา้หมายคือ ผลผลิตทางเศรษฐกิจ เชน่ มีการบริการลกูค้าด้วยความเสมอภาค 
และความเทา่เทียมกนัเป็นสิ่งท่ีมีความส าคญัอยา่งมาก หลกัเกณฑ์ความยตุธิรรมด้านการจดัสรร
ผลประโยชน์ เพ่ือให้เกิดความสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ให้บริการกบัลกูค้า  

Deutsch (1975) ชีใ้ห้เห็นวา่ สิ่งโดดเดน่ของหลกัเกณฑ์ของความยตุธิรรมด้านการจดัสรร 
ใช้ในการประเมินความเป็นธรรม ผลจะขึน้อยู่กบัประเภทของความสมัพนัธ์ของลกูค้า ลกูค้าจะ
ประเมินความเป็นธรรมตามผลความเทา่เทียมกนั เปา้หมายของผู้ให้บริการคือ การสง่เสริม
ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าให้เป็นท่ีพอใจตามเปา้หมาย การพฒันาการให้บริการตอ่ลกูค้าต้องมีเกณฑ์
ส าคญัท่ีใช้ในการประเมินผลความเป็นธรรม 

Furby (1986) กลา่วว่า การรับรู้ความยตุธิรรมด้านการจดัสรรผลประโยชน์พฒันามาจาก
ทฤษฎีการแลกเปล่ียนทางสงัคม โดยเน้นบทบาทของการพิจารณาการแลกเปล่ียนในการสร้างการ
เปล่ียนแปลงของความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคล การตดัสินความเป็นธรรมท่ีจะตอบสนองตอ่ผลลพัธ์
มากกวา่วิธีการ และขัน้ตอน การวิจยัความยตุธิรรมพฒันามาจากการก่อให้เกิดการเจริญเตบิโต 
ของทรัพยากรท่ีเก่ียวข้องในความยตุธิรรมในการจ าหนา่ย และการตรวจสอบกระบวนการในการ
ตดัสินใจท่ีใช้ในการจดัสรร   

สรุป การรับรู้ความยตุธิรรม เป็นผลมาจากการดแูลท่ีถกูต้อง เทา่เทียมกนั และไมแ่บง่แยก 
ลกูค้าควรได้รับการดแูลอย่างเทา่เทียมกนั ผู้ให้บริการควรหลีกเล่ียงการท าธุรกรรมตา่ง ๆ บน
พืน้ฐานของความชอบสว่นตวั และควรระวงัในประเดน็ของการแบง่แยก  

 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) 
 

 ความหมายของความไว้เนือ้เช่ือใจ  

 Kee and Knox (1970) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง สภาพจิตภายในของความ
ไว้วางใจซึง่จะต้องมีอยู่ก่อนท่ีคนจะแสดงพฤตกิรรม ความไว้วางใจภายนอกความแตกตา่งระหว่าง
จิต และพฤติกรรมความไว้วางใจสามารถเห็นได้ในภายหลงั 

 Koeszegi (2004) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจ 

 และมีความคาดหวงัวา่ ผู้ ให้บริการจะไมป่ระพฤตใินลกัษณะท่ีมีผลกระทบเชิงลบกบัผู้ ใช้บริการ
โดยแสวงหา และฉวยโอกาสในการคดิคา่ใช้จา่ยเพิ่มจากผู้ใช้บริการ 
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 Shaw (1997) กลา่วว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ความเช่ือในการกระท าของบคุคลวา่
จะสอดคล้องกบัความคาดหวงัในทางบวกของผู้ไว้เนือ้เช่ือใจ โดยเม่ือบคุคลมีความไว้วางใจใน
บคุคลใด ๆ ก็ตัง้สมมติฐานไว้วา่ บคุคลนัน้จะแสดงพฤติกรรมในทางท่ีสอดคล้องกบัผลประโยชน์
ของบคุคลนัน้ ๆ ตลอดจนมีความตัง้ใจ และมีความสามารถในการท่ีจะปฏิบตั ิเพ่ือให้บรรลคุวาม
ต้องการของบคุคลนัน้ได้   

 Aaker and Keller (1990) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ความเช่ือมัน่วา่ เม่ือ
ลกูค้าพฒันาความเข้าใจโดยปราศจากความสงสยัในตวัผู้ขายท าให้ลกูค้าจะเช่ือวา่ผู้ขายมีความ
นา่เช่ือถือ และจะท าหน้าท่ีในการรักษาผลประโยชน์ของลกูค้า 

 Ganesan (1994) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง มิตใินธรรมชาตท่ีิสามารถบรรลุ

โดยผู้ขาย การเก็บรักษา และการสญัญาวา่ จะซือ้ของลกูค้า หรือจากพฤติกรรมท่ีไมไ่ด้รับ ใน

รูปแบบฉวยโอกาสท่ีเป็นอนัตรายตอ่ผู้ ซือ้ เปา้หมายหลกัคือ การสร้างความไว้เนือ้เช่ือใจ  

 Morgan and Hunt (1994) กลา่ววา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ หมายถึง ระดบัท่ีผู้บริโภคมีความ

เช่ือถือ และไว้วางใจตอ่ความซ่ือสตัย์ของผู้ประกอบการ  

 สรุป ความไว้เนือ้เชือ้ใจ หมายถึง ความเช่ือท่ีบคุคลใดบคุคลหนึง่ได้มีให้กบับคุคลอ่ืน     

วา่บคุคลนัน้จะซ่ือสตัย์ตอ่เขา และไมเ่อาเปรียบเขา อนัเป็นการแสดงถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั

และกนั ท่ีก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดี ๆ ตอ่กนัจนเกิดความภกัดีตอ่กนั  

แนวคิดและทฤษฎี 

Garbarino and Johnson (1999)  ให้ทศันะว่า ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า สามารถวดั

ได้ในร้านอาหาร ร้านอาหาร ABC ซึง่สามารถท าให้ลกูค้ารับรู้ถึงผลประโยชน์ของการเป็นลกูค้าใน

ครัง้แรกท่ีเข้ามาใช้บริการ ในเบือ้งต้นร้านอาหารจะมีเมนอูาหารท่ีจะตอบสนองความต้องการของ

ลกูค้า และร้านอาหาร ABC นัน้ มุง่เน้น ตรวจสอบการจดัการคณุภาพในการให้บริการ และการ

รับรู้ของความยตุธิรรม การตรวจสอบการจดัการ และติดตามสถานการณ์ คณุภาพการให้บริการ

ผู้ เข้าร่วมกิจกรรมถกูถาม 1 รายการในการประเมินรายการท่ีมีคณุภาพการให้บริการ 8 รายการ  

วดัการรับรู้ความยตุธิรรมเพ่ือให้แนใ่จวา่ แตล่ะสถานการณ์มีคณุภาพการให้บริการ (เฉล่ียดีและไม่

ดี) มีการรับรู้ตามท่ีตัง้ใจ รายการท่ีมีคณุภาพการให้บริการค าถามวา่ กิจกรรมได้ให้การบริการท่ีดี

เย่ียม 8 รายการ ท่ีวดัโครงสร้างของการกระจายระหว่างบคุคล และความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์  
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Smith, Bolton and Wagner (1999) ได้ศกึษาวา่ มีการปรับเปล่ียนเพ่ือให้เหมาะสมกบั

บริบทของการให้บริการร้านอาหาร 2 รายการ ท่ีวดัความยตุธิรรมด้านการจดัสรรท่ีลกูค้าได้รับ

ความยตุธิรรม และลกูค้าไมไ่ด้รับบริการท่ีควรได้รับ 4 รายการท่ีวดัความยตุธิรรมระหว่างบคุคล 

ลกูค้าได้รับการปฏิบตัใินลกัษณะท่ีสภุาพ ลกูค้าได้รับการปฏิบตัิด้วยความเคารพ มีฐานข้อมลูการ

บริการดแูลเก่ียวกบัลกูค้า และลกูค้าได้รับการปฏิบตัิจากพนกังานด้วยความสภุาพ ซึง่สามารถวดั

ความยตุธิรรมตามขัน้ตอนการให้บริการลกูค้าได้ไมว่่าจะเป็นด้านเวลาท่ีเหมาะสม  และวิธีการท่ี

พนกังานปฏิบตัติอ่ลกูค้ามีความยตุธิรรม แสดงให้เห็นวา่ มีการเปล่ียนแปลงในด้านความพงึพอใจ 

ของลกูค้ามากขึน้ เพราะทกุรายมีการตรวจสอบ และควบคมุ  

Zak (2008) ให้ทศันะวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ มีความส าคญัตอ่การสร้างปฏิสมัพนัธ์ท่ีดี

ระหวา่งกนัของคนในสงัคม ในการหาค าตอบของปัญหาท่ีวา่มนษุย์ใช้กลไกใดในการตดัสินใจเพ่ือ

สร้างความไว้วางใจตอ่คนแปลกหน้าท่ีเพิ่งรู้จกัหรือหุ้นส่วนส าคญัทางธุรกิจ สามารถท าได้โดย

อาศยัรูปแบบการทดลองท่ีเรียกวา่ “trust game” จากการทดลองดงักลา่ว พบวา่ ฮอร์โมน และสาร

ส่ือประสาทท่ีมีช่ือว่า oxytocin มีความส าคญัตอ่การสร้างความเช่ือใจ โดยท าหน้าท่ีเป็นสารส่ือ

ประสาทท่ีกระตุ้นให้เกิดความเช่ือใจเมื่อบคุคลรับรู้ว่าคนแปลกหน้าท่ีพบไมเ่ป็นพิษเป็นภยัตอ่ตน 

ความเข้าใจท่ีเพิ่มมากขึน้เก่ียวกบัหน้าท่ีของ oxytocin และปฏิสมัพนัธ์ของสารดงักลา่วกบัสารส่ือ

ประสาทส าคญัอ่ืนๆ อาจน าไปสูค่วามเข้าใจถึงสาเหต ุและกลไกของการเกิดโรคหลายชนิดซึง่

ผู้ ป่วยมีความผิดปกตใินการเข้าสงัคม เชน่ โรคออทิซึม่ (autism) สงัคมมนษุย์มีความแตกตา่ง

อยา่งมากจากสงัคมสตัว์เลีย้งลกูด้วยนมชนิดอ่ืน เน่ืองจาก มนษุย์เราจ าเป็นต้องมีปฏิสมัพนัธ์กบั

คนมากหน้าหลายตาอยูเ่สมอ โดยเฉพาะกลุม่คนเมืองซึง่ใช้เวลาสว่นใหญ่ของชีวิตประจ าวนัอยู่กบั

คนแปลกหน้า ในชว่งหลายปีท่ีผา่นมา นกัวิจยัได้ริเร่ิมท าการค้นคว้าเก่ียวกบัการท างานของสมอง

ท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่การเกิดความเช่ือใจ จากการตอ่ยอดงานวิจยัก่อนหน้านี ้ท าให้ค้นพบวา่ สาร

ส่ือประสาทในสมองท่ีมีช่ือวา่ oxytocin มีความส าคญัอย่างยิ่งตอ่การเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจของ

มนษุย์ โดยการค้นพบดงักลา่วอาจเป็นกญุแจน าไปสูค่วามเข้าใจท่ีมากขึน้เก่ียวกบัสาเหตุ และ

แนวทางการรักษาโรค หรือความผิดปกติหลายชนิดท่ีท าให้ผู้ ป่วยไมส่ามารถมีปฏิสมัพนัธ์ทาง

สงัคมตามปกตไิด้ 
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Rousseau et al. (1998) ให้ทศันะวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นปรากฏการณ์ท่ีเกิดขึน้จริง 

และความไว้เนือ้เช่ือใจนัน้มีพฒันาการอยูต่ลอดเวลา ในการท่ีลกูค้าได้เข้าใช้บริการท่ีโรงแรม  

และกลบัมาใช้บริการซ า้ท่ีโรงแรมเดียวนัน้อีก แสดงให้เห็นวา่ โรงแรมนัน้มีจดุความน่าเช่ือถือ  

และมีวิวฒันาการท่ีใหม ่ๆ อยูต่ลอดเวลา ซึง่สามารถรักษาความสมัพนัธ์อนัยาวนานกบัลกูค้า

ขัน้ตอนของความไว้เนือ้เช่ือใจสามารถตรวจสอบได้จากกระบวนการของการสร้างความไว้วางใจ

โดยตรวจสอบจากลกูค้าท่ีมีความไว้เนือ้เช่ือใจ โดยมีเง่ือนไขท่ีบรรลคุวามสมดลุในหลายขัน้ตอน     

ของความไว้เนือ้เช่ือใจซึง่จะเป็นสิ่งสะท้อนให้เห็นถึงลกัษณะของความไว้เนือ้เช่ือใจ และลกัษณะ

ของการเปล่ียนแปลงท่ีดีขึน้ หรือลดลดในเร่ืองความสมัพนัธ์ระหวา่งโรงแรม และลกูค้า 

Moorman, Deshpande and Zaltman (1993) ให้ทศันะวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจเป็น

แนวความคิดท่ีสามารถวดัได้ในรูปแบบท่ีแตกตา่งกนั และมีแง่มมุท่ีหลากหลาย เชน่ ความ

นา่เช่ือถือของความเช่ือมัน่  ความนา่เช่ือถือของความซ่ือสตัย์สจุริต หรือความเมตตากรุณา ซึง่เป็น

แนวความคิดท่ีสอดคล้องกนัท่ีส าคญัมีสว่นร่วมขององค์ประกอบท่ีแตกตา่งกนั ความไว้เนือ้เช่ือใจ

เกิดขึน้จากความสมัพนัธ์ของการบริการ ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าท่ีแตกตา่งกนันัน้ เกิดจากการ

บริการของพนกังาน หากพนกังานสามารถท าให้ลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่บริการ ก็จะสง่ผลให้

องค์การมีลกูค้าเพิ่มขึน้เร็ว ท าให้องค์การของเครือขา่ยบริการขนาดใหญ่ขยายตวัอยา่งรวดเร็ว ซึง่

สะท้อนถึงข้อมลูตวัเลขของการเตบิโตท่ีรวดเร็วขององค์การ 

 สรุป ความไว้เนือ้เช่ือใจ เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ระหวา่งลกูค้า และผู้ประกอบการ ซึง่มีการพฒันา
อยูต่ลอดเวลา เกิดจากความความเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความซ่ือสตัย์สจุริต ของผู้ประกอบการ 
สง่ผลให้องค์การมีลกูค้ามากขึน้ กิจการขยายตวัอย่างรวดเร็ว 
 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 

ความหมายของความพงึพอใจ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) กลา่ววา่ ความพงึพอใจของลกูค้า หมายถึง อารมณ์
แหง่ความสขุ และความรู้สกึคุ้มคา่ท่ีได้ใช้บริการ และความรู้สกึนัน้น ามาซึ่งความต้องการในการใช้
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บริการซ า้ จนในท่ีสดุเกิดความตดิใจต้องการใช้บริการกบัธุรกิจนัน้ให้นานเทา่นานตราบเทา่ท่ีความ
พอใจนัน้ยงัคงอยู ่ 

วารุณี ตันตวิงศ์วาณิช และคณะ (2546) กลา่ววา่ ความพงึพอใจของลกูค้า หมายถึง 
ประโยชน์หรือคณุคา่ท่ีรับรู้ได้จากการใช้ผลิตภณัฑ์เม่ือเทียบกบัสิ่งลกูค้าคาดหวงั ผู้ ซือ้จะรู้สกึพอใจ 
หรือประทบัใจ ทัง้นีเ้พ่ือให้เกิดการซือ้ซ า้ และมีการบอกเล่าถึงประสบการณ์ท่ีดีท่ีตนเองได้รับจาก
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการนัน้ไปสูล่กูค้าคาดหวงัรายอ่ืน ๆ 

ปราณี เอ่ียมละออภักดี (2549) กลา่วว่า ความพงึพอใจของลกูค้า หมายถึง ความรู้สกึ

พงึพอใจของบคุคลท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของผลิตภณัฑ์ท่ีรับรู้ความคาดหวงั 

จากค านิยามสามารถก าหนดความพงึพอใจได้ 3 ระดบัคือ ลกูค้าไมพ่งึพอใจถ้าประสิทธิภาพของ

ผลิตภณัฑ์ท่ีได้รับต ่ากวา่ความคาดหวงั ลกูค้าพงึพอใจมากเม่ือผลิตภณัฑ์มีประสิทธิภาพในระดบั

ใกล้เคียงกบัความคาดหวงั และลกูค้าพงึพอใจมากเม่ือประสิทธิภาพของผลิตภณัฑ์ท่ีได้รับสงูกวา่

ความคาดหวงัมาก 

นพรัตน์ ภูมิวุฒสิาร (2556) กลา่ววา่ ความพงึพอใจของลกูค้า หมายถึง ระดบั

ความรู้สกึของบคุคล ท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างาน ตามท่ีเห็น หรือเข้าใจความ

คาดหวงัของบคุคล ซึง่ความพงึพอใจในการบริการมีความส าคญัตอ่การการด าเนินงานบริการให้

เป็นไปตามประสิทธิภาพ ซึง่ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีส าคญั ได้แก่ สถานท่ี

บริการ การสง่เสริม และแนะน าบริการ ผู้ให้บริการอนัรวมถึงผู้บริหารการบริการ สภาพแวดล้อม

ของการบริการ และกระบวนการ หรือวิธีในการบริการ 

Mittal and Kamakura (2001) กลา่ววา่ ความพงึพอใจของลกูค้า หมายถงึ ความสมัพนัธ์

ระหวา่งผู้ใช้บริการ และผู้ให้บริการจนกลายเป็นสิ่งจ าเป็นเชิงกลยทุธ์ส าหรับบริษัทมากท่ีสดุ ซึง่

เป็นผลมาจากการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

Oliver (1997) กลา่ววา่ ความพงึพอใจของลกูค้า หมายถึง สิ่งท่ีสมัผสัได้ด้วยความรู้สึก 

และสามารถตอบสนองความต้องการตามเง่ือนไขของผู้บริโภคท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผู้บริโภค  

และ การตดัสินใจของลกูค้าวา่ผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีใช้แล้วก่อให้เกิดระดบัความพอใจในการ

บริโภคสินค้าหรือบริการนัน้ ๆ  
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  สรุป ความพงึพอใจของลกูค้า หมายถึง การตดัสินใจของลกูค้าว่าผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ี
ใช้แล้วก่อให้เกิดระดบัความพอใจในการบริโภคสินค้าหรือบริการนัน้ ๆ  

แนวคิดและทฤษฎี   

สุชิต ผลเจริญ (2557) ให้ทศันะวา่ การสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้า (Customer 
Satisfaction) คือ ระดบัความพงึพอใจในความต้องการของลกูค้าถกูน าไปท าให้บรรลุ ลกูค้าจะ
ประเมินสินค้า หรือบริการนัน้ ๆ วา่ ตอบสนองความต้องการของตนได้ตามท่ีคาดหวงัหรือไม ่ถ้าได้
ตามท่ีตัง้ความหวงัไว้ลกูค้าจะมีความพงึพอใจถ้าไมไ่ด้ตามท่ีคาดหวงัไว้ลกูค้าก็จะไมพ่งึพอใจ หรือ
เรียกวา่ Dissatisfaction วิธีท่ีจะสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้า เชน่ การบริการท่ีประทบัใจด้วย
บริการท่ีเป็นกนัเองเน้นให้ความส าคญักบัลกูค้าในทกุ ๆ เร่ืองด้วยการน าเสนอบริการท่ีแตกตา่ง
จากคูแ่ขง่ขนั เชน่ สง่มอบสินค้าด้วยความรวดเร็วถกูต้อง มอบสิทธิพิเศษตา่ง ๆ หรือจดับริการ
เสริมอ่ืน ๆ เพิ่มคณุคา่แก่ผลิตภณัฑ์ด้วยการแปรรูปประยกุต์ให้เหมาะสมกบัยคุสมยั หรือคิดค้น
สินค้าแปลกใหม ่ๆ พนกังานให้บริการถือเป็นหวัใจส าคญัโดยเฉพาะธุรกิจท่ีเน้นด้านการบริการ 
พนกังานต้องพร้อมส าหรับการให้บริการท่ีดี มีอธัยาศยั รวมถึงกิริยามารยาท การต้อนรับ การแตง่
กาย และความรอบรู้ในรายละเอียดของสินค้าและบริการ การใช้ของสมนาคณุ และงบการตลาด
ให้เกิดประโยชน์สงูสดุ การท่ีลกูค้าได้ทดลองใช้สินค้าย่อมท าให้เกิดประสบการณ์ตรง และพร้อมท่ี
จะเป็นนกัประชาสมัพนัธ์ท่ีดีให้แก่ธุรกิจ  

วิธีวดัระดบัความพงึพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction: CS) สามารถท าได้ ดงันี ้
1. การให้ค าแนะน า หรือตเิตียนเป็นการวดัประเมินเชิงรับคือการสร้างระบบรับ 

เร่ืองร้องเรียน ค าแนะน าตา่ง ๆ 
2. การส ารวจความพงึพอใจของลกูค้าอย่างตอ่เน่ืองเพ่ือประเมินผลการปฏิบตังิาน 

และเพ่ือให้สินค้า และบริการเข้าถึงความต้องการ และตรงกบัความพงึพอใจของลกูค้ามากท่ีสดุ 
วิธีท่ีนิยมใช้คือ การวิจยัตลาด โดยออกแบบส ารวจเพ่ือค้นหาระดบัความพงึพอใจ  

3. วิเคราะห์ลกูค้ากลุม่เปา้หมาย ศกึษาวิธีการเลือกซือ้สินค้า/บริการของลกูค้า เชน่ เชิญ
กลุม่ลกูค้าหลกัท่ีมีศกัยภาพมาวิเคราะห์จดุอ่อน-จดุแข็งเม่ือจะท าการเลือกซือ้สินค้า/ บริการของ
ตนเองกบัของคูแ่ขง่พร้อมทัง้ร่วมกนัระบปัุญหาของทีม 

4. วิเคราะห์ลกูค้าเก่าท่ีหายไป เชน่ สมัภาษณ์ลกูค้าเดมิท่ีเปล่ียนไปใช้สินค้า/ บริการจาก 
ท่ีอ่ืน 

นอกจากกลยทุธ์หลกัดงักลา่วแล้วปัจจบุนัความโปร่งใสในการท าธุรกิจ และความ 
รับผิดชอบตอ่สงัคมก าลงัเป็นเทรนด์ท่ีผู้บริโภคให้ความส าคญั และเป็นปัจจยัในการตดัสินใจซือ้ 
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ด้วยเชน่กนั การด าเนินธุรกิจด้วยความโปร่งใสเพ่ือให้ผู้ เก่ียวข้องตรวจสอบ และการท าธุรกิจต้องไม่ 
มุง่หวงัผลก าไรจนกลายเป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (Corporate Social 
Responsibility: CSR) การเอาใจใสก่บัสิ่งแวดล้อม และคืนให้สงัคมเพราะผู้บริโภคหลายราย
กลบัมาซือ้สินค้ากบัธุรกิจท่ีให้ความส าคญักบั CSR เพราะเห็นวา่เงินท่ีผู้บริโภคเสียไปจะกลบัคืน
สงัคมปัจจบุนัก าลงัได้รับความนิยม และเป็นวิธีการอยา่งหนึง่ท่ีธุกิจน ามาใช้ในการสร้างความ
นา่เช่ือถือให้กบัองค์การ และมีผลสืบเน่ืองในการสร้างยอดขายสินค้าและบริการให้มากย่ิงขึน้ 

ทฤษฎีแรงจงูใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory Motivation) 

Maslow (1970) กลา่ววา่ ความต้องการของมนษุย์จะถกูเรียงตามล าดบัจากสิ่งท่ีกดดนั 
มากท่ีสดุไปถึงน้อยท่ีสดุ โดยทฤษฎีมาสโลว์ได้จดัล าดบัความต้องการความส าคญั 

ขัน้ท่ี 1 ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพืน้ฐาน 
อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 

ขัน้ท่ี 2 ความต้องการความปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความต้องการท่ีเหนือกว่า  
ความต้องการเพ่ือความอยูร่อด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภยัจากอนัตราย 

ขัน้ท่ี 3 ความต้องการทางสงัคม (Social Needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 
ขัน้ท่ี 4 ความต้องการการยกยอ่ง (Esteem Needs) เป็นความต้องการการยกย่องสว่นตวั  

ความนบัถือ และสถานะทางสงัคม 
ขัน้ท่ี 5 ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (Self–Actualization Needs) เป็น 

ความต้องการสงูสดุของแตล่ะบคุคล ความต้องการท าทกุสิ่งทกุอยา่งได้ส าเร็จ และเช่ือวา่ (1) 
มนษุย์เป็นสตัว์ท่ีมีความต้องการ (Wanting Animal) และ (2) การท่ีมนษุย์จะเกิดความพงึพอใจ
อยา่งสมบรูณ์เป็นเร่ืองท่ีเกิดขึน้ยาก กลา่วคือ เม่ือบคุคลเกิดความพงึพอใจตามท่ีตนเองต้องการก็
จะเรียกร้องความพงึพอใจอ่ืนตอ่ไปเสมอ ๆ 

 วุฒ ิสุขเจริญ (2555) ให้ทศันะวา่ ทฤษฎีแรงจงูใจท่ีเก่ียวข้องกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภคท่ี
ส าคญั ได้แก่ ล าดบัขัน้ของความต้องการของมาสโลว์ ซึง่แบง่ความต้องการเป็น 5 ระดบั ได้แก่ 
ความต้องการทางกายภาพ ความต้องการความปลอดภยั และความมัน่คง ความต้องการทาง
สงัคม ความต้องการการยกยอ่ง และความต้องการไปสูค่วามสมบรูณ์แหง่ชีวิตตน ทฤษฏีแรงจงูใจ
ท่ีเก่ียวข้องกบัพฤตกิรรมผู้บริโภคอีกทฤษฎีหนึ่ง ได้แก่ แรงปรารถนาทางจิตวิทยาของ McGuire ได้
แบง่แรงจงูใจ โดยใช้เกณฑ์ 4 ข้อ ได้แก่ แรงจงูใจนัน้ มาจากความคิด หรือมาจากอารมณ์ ความ
ต้องการนัน้มุง่ท่ีจะรักษาสภาพเดมิ หรือเน้นท่ีการเติบโต พฤตกิรรมมีลกัษณะเป็นการริเร่ิม หรือ
เป็นการตอบสนองตอบตอ่สภาพแวดล้อม และพฤตกิรรมมีลกัษณะชว่ยให้บคุคล ได้บรรลรุะดบั
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ภายในใหมข่องตนเอง หรือสร้างความสมัพนัธ์ใหมภ่ายนอกกบัสภาพแวดล้อม ซึง่ทัง้ 2 ทฤษฎี
ดงักลา่วนบัได้ว่า เป็นพืน้ฐานส าคญัในการอธิบายพฤติกรรมผู้บริโภคเก่ียวกบัแรงจงูใจ 
 ทฤษฎีจิตวิเคราะห์ของฟรอยด์ (Freud’s Psychoanalytic Theory) หรือทฤษฎี ฟรอยด์
(Freudian Theory) 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) กลา่ววา่ ทฤษฎีจิตวิเคราะห์ของฟรอยด์ (Freud’s 
Psychoanalytic Theory) หรือทฤษฎี ฟรอยด์ (Freudian Theory) เป็นทฤษฎีท่ีเน้นแรงจงูใจของ
การกระท า บกุเบกิแนวคดิโดยซิกมนัด์ ฟรอยด์ (Sigmund Freud) บดิาของทฤษฎีจิตวิเคราะห์ 
(Psychoanalysis Theory) และเป็นผู้น าแนวคิดการใช้จิตวิเคราะห์ในการอธิบายบคุลิกภาพของ
บคุคล ฟรอยด์เช่ือวา่ บคุลิกภาพเป็นการตอบสนองตอ่ความต้องการพืน้ฐานของบคุคลอนัเป็น
แรงจงูใจของมนษุย์ ได้แก่ สญัชาตญาณในการมีชีวิต (Life Instinct) ซึง่เป็นความต้องการท่ีเกิด
จากความหิว ความกระหาย แรงขบัเคล่ือนทางเพศ และสญัชาตญาณของความตาย (Death 
Instinct) ท่ีเป็นความก้าวร้าวในตวัมนษุย์ท่ีท าให้ท าร้ายผู้ อ่ืนหรือตนเอง ฟรอยด์ กลา่ววา่ 
บคุลิกภาพของบคุคลประกอบด้วยจิต (Psyche) 3 สว่น ซึ่งท างานขดัแย้งกนัอยูเ่สมอคือ 
 1. อิด (Id) เป็นจิตใต้ส านกึท่ีเกิดจากความต้องการของร่างกาย เป็นสนัดานดิบของบคุคล
ท่ีไมมี่การขดัเกลา บคุคลจะสนองความต้องการเพ่ือให้ตนเองมีความสขุ ความพงึพอใจ และลด
ความเจ็บปวด โดยจะไมค่ านึงถึงคณุธรรม หรือสิ่งท่ีสงัคม หรือวฒันธรรมบอกวา่ผิด เช่น เม่ือเกิด
ความหิวอิดจะเร่งให้ไปแยง่อาหารจากบคุคลอ่ืน เป็นต้น 
 2. อีโก้ (Ego) หรืออตัตา เป็นตวัตนของบคุคลอนัเป็นผลมาจากการตอ่สู้ระหวา่งความ
ต้องการจากสนัดานดบิของตนกบัความถกูต้องตามครรลองครองธรรมของสงัคม ในการ
ตอบสนองความต้องการของตนเอง บคุคลจะมีการไตร่ตรองถึงเหตผุล และวิธีท่ีจะได้มาซึง่ความ
ต้องการ ในทางการตลาดจงึต้องดงึความสนใจด้านอ่ืนมาลบกบัความรู้สกึผิดในการใช้สินค้าบาง
ชนิด เชน่ การด่ืมสรุาเป็นการผิดศีล จงึต้องใช้การส านึกถึงสงัคมมาลบล้าง เป็นต้น 
 3. ซูเปอร์อีโก้ (Superego) เป็นจิตสว่นดีท่ีมีการคดิไตร่ตรองในการตดัสินใจอยา่งมีเหตผุล
ภายใต้สิ่งท่ีถือเป็นบรรทดัฐานของศีลธรรม สงัคม และวฒันธรรม สรุปแล้ววา่ ดีงาม ท าให้บคุคล
ปฏิบตัิอยูใ่นกรอบของสงัคม ซึง่บคุคลจะได้รับจากการอบรมบม่นิสยัในวยัเด็ก ผู้ ท่ีมีซูเปอร์อีโก้สงู
จะมีจิตส านกึ หรือมีสตใินการควบคมุการกระท าของตนให้อยูใ่นกรอบได้ดี 
 จะเห็นตวัอยา่งของการกระตุ้นซุปเปอร์อีโก้ ได้แก่ การรณรงค์งดใช้รถยนต์ (Car Free 
Day) ในวนัท่ี 22 กนัยายน 2548 คนท่ีมีอิดสงูก็จะไมต่ะหนกัถึงความส าคญัของการรณรงค์ จะ
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เห็นถึงความสะดวกสบายสว่นตวั ส่วนคนท่ีมีซูเปอร์อีโก้สงูก็จะให้ความร่วมมือเพ่ือสงัคมสว่นรวม 
เป็นต้น  
 
 
ภาพ 2.1  การตอ่สู้ภายในจิตใต้ส านกึอนัก่อให้เกิดพฤตกิรรมของบคุคล 
 
 
 
 
 
                                                                                                      

 
ท่ีมา: ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยเูคชัน่ จ ากดั   (มหาชน). 

 
 
Yuksel and Yuksel (2002) ได้ศกึษาเก่ียวกบัความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวท่ีมีตอ่การ

บริการของร้านอาหารพบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นหวัข้อส าคญัส าหรับทัง้นกัวิจยั และ
เจ้าของร้าน เป็นเพราะความพงึพอใจระดบัสงูของลกูค้าท่ีจะน าไปสูก่ารเพิ่มขึน้ของลกูค้าท่ีจะ
กลบัมาใช้บริการ การท่ีสามารถประเมินระดบัความพงึพอใจของลกูค้า และประยกุต์ใช้ความรู้เป็น
จดุเร่ิมต้นท่ีส าคญัส าหรับการค้นหา และดแูลรักษาลกูค้าในระยะยาว รวมถึงการแขง่ขนัทางธุรกิจ 

Gallarza, Gil-Saura and Holbrook (2011) กลา่ววา่ ในการประเมินผลคณุภาพการ
ให้บริการความพงึพอใจถือว่า เป็นสิ่งส าคญั รวมถึงการประเมินผลจากการแสดงความคดิเห็นใน
การบริโภคของการให้บริการ ผลกระทบของความพงึพอใจ ซึง่น าเสนอโดย Baker and Crompton 
(2000) ได้อธิบายวา่ ความพงึพอใจเป็นเสมือนการเตมิเต็มความพงึพอใจของความต้องการ ความ
ปรารถนา หรือเปา้หมาย หลงัจากได้รับผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ ด้วยความพงึพอใจในภาพรวมมี
ผลอยา่งมากตอ่การปรับตวัของผู้บริโภค ซึง่เก่ียวกบัประสบการณ์จากการรับบริการ ดงันัน้ ความ
พงึพอใจทัง้หมดคือ ข้อสรุปของการประเมินจากประสบการณ์ในการใช้บริการ Li and Petrick 
(2010) กลา่ววา่ จากการใช้บริการหลาย ๆ แหง่เหมือนจะสง่ผลให้เป็นการสะสมความพงึพอใจซึง่
มีผลกระทบโดยตรงตอ่ความจงรักภกัดี  

    อีโก้ 

     ซูเปอร์อีโก้ 

     อิด 

http://www.google.co.th/imgres?imgurl=http://share.psu.ac.th/file/wannarak.n/Pa01.jpg&imgrefurl=http://share.psu.ac.th/blog/teddy-toon/15344&h=419&w=205&tbnid=zJK3b_9qHMCZVM:&zoom=1&docid=WTt4Xrh2ae_x_M&ei=n9WFU_PWNsH4rQfHsoDgDQ&tbm=isch&ved=0CDAQMygoMCg4rAI&iact=rc&uact=3&dur=348&page=18&start=329&ndsp=20
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สรุป ความพงึพอใจของลกูค้า ความต้องการของลกูค้าถกูน าไปท าให้บรรลุ วิธีท่ีจะสร้าง
ความพงึพอใจให้แก่ลกูค้าคือ การบริการท่ีประทบัใจด้วยบริการท่ีเป็นกนัเองเน้นให้ความส าคญักบั
ลกูค้าในทกุ ๆ เร่ือง  

 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับความจงรักภักดี ( Loyalty) 

 สุดาพร กุณฑลบุตร (2555) กลา่ววา่ ความจงรักภกัดีตอ่สินค้า หมายถึง การท่ีผู้บริโภค
นิยมในตราสินค้าหนึง่ และเลือกสินค้าชนิดนัน้มีแม้มีหลายตราสินค้าให้เลือก การท่ีกิจการ
สามารถสร้างความจงรักภกัดีให้กบัตราสินค้าได้นัน้ มีรากฐานมาจากสินค้าท่ีสร้างความประทบัใจ
ให้กบัลกูค้า และท าให้ลกูค้าไมเ่ปล่ียนใจไปซือ้สินค้าตราอ่ืน ๆ ท าให้มีผลดีท่ีกิจการสามารถรักษา
ลกูค้าเก่าไว้ได้ยอดขายจงึเพิ่มได้ง่ายจากฐานข้อมลูลกูค้าเดมิไปสูล่กูค้าใหม ่อนัได้แก่ (1) การบอก
ตอ่ (Word of Mouth) และ (2) การกลบัมาใช้บริการซ า้ (Revisited) 

 นิยามและความหมายการบอกต่อ  

ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) กลา่ววา่ การติดตอ่ส่ือสารแบบปากตอ่ปาก หมายถึง การ
แนะน าโดยตรงจากลกูค้ารายหนึง่ไปสูล่กูค้ารายอ่ืน ๆ ซึง่เป็นรูปแบบการตดิตอ่ส่ือสารท่ีมีอิทธิพล
ตอ่การตดัสินใจของลกูค้า 

วารุณี ตันตวิงศ์วาณิช และคณะ (2546) กลา่ววา่ การตดิตอ่ส่ือสารแบบบอกตอ่ 
หมายถึง การติดตอ่ส่ือสารระหวา่งบคุคลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ ซึง่การตดิตอ่ส่ือสารนีเ้กิดขึน้ระหว่าง
ผู้ ซือ้กบัผู้ ท่ีติดตอ่กนั คนรู้จกั สมาชิกในครอบครัว และบคุคลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัผู้ ซือ้  

วุฒ ิสุขเจริญ (2555) กลา่ววา่ การบอกตอ่ หมายถึง ผู้บริโภคจะชว่ยให้ข้อมลูเก่ียวกบั
สินค้าไปยงัผู้บริโภคอ่ืน และชว่ยปรับทศันคตขิองผู้ อ่ืนให้เกิดทศันคตท่ีิดีตอ่ตราสินค้า 

สุชิต ผลเจริญ (2557) กลา่ววา่ การบอกตอ่ หมายถึง การติดตอ่ส่ือสารระหวา่งผู้บริโภค
ด้วยกนัเอง นบัเป็นกิจกรรมการสง่เสริมการตลาดท่ีอยูใ่นรูปแบบของการส่ือสารบอกตอ่ขา่วสาร
จากบคุคลหนึง่ท่ีมีอิทธิพล (Influencer) ไปยงัอีกบคุคลหนึง่ 

 Assael (1998) กลา่ววา่ การบอกตอ่ หมายถึง การติดตอ่ระหวา่งบคุคล ตัง้แตส่องคน
หรือมากกวา่ เช่น ในระหวา่งสมาชิกของกลุม่ หรือระหวา่งลกูค้ากบัพนกังาน ซึง่ทัง้สองฝ่ายจะท า
การแลกเปล่ียนข้อมลู ข้อวิพากษ์วิจารณ์ ความรู้สกึ และความคดิท่ีเก่ียวข้องกบัผลิตภณัฑ์ระหวา่ง
กนั ซึง่นบัว่า มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคอย่างยิ่ง 
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Anderson, Fornell and Lehmann (1994) กลา่ววา่ การบอกตอ่ หมายถึง เป็นความ
ตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีผู้คนพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากผู้ให้บริการ แสดงออกโดยการแนะน า 
ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน และบคุคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการ ทัง้นีพ้ร้อมท่ีจะแก้ตา่งให้หาก
ได้ยินใครพดูถึงในแง่ลบ 

Rundle-Thiele (2005) กลา่ววา่ การบอกตอ่ หมายถึง การใช้ค าพดูแนะน าสินค้า  
และบริการด้วยความเตม็ใจให้กบัผู้ อ่ืน และกระตุ้นให้คนอ่ืน ๆ มีความต้องการท่ีใช้ผลิตภณัฑ์  
และบริการของบริษัท ทัง้นีพ้ร้อมท่ีจะปกปอ้งหากหากใครพดูถึงผลิตภณัฑ์นัน้ ๆ ในแง่ลบ 

สรุป การบอกตอ่ หมายถึง พฤตกิรรมท่ีผู้คนพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ แสดงออกโดยการ
แนะน า ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน และบคุคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการตอ่ 

แนวคิดและทฤษฎี 

สุชิต ผลเจริญ (2557) ให้ทศันะวา่ การบอกตอ่มีความส าคญัในการท าธุรกิจในยคุ
ปัจจบุนั เพราะถ้าผู้บริโภคประทบัใจก็จะกลายเป็นผู้บอกตอ่ (Talker) โดยการถ่ายทอด
ประสบการณ์จากการใช้สินค้า หรือบริการไปยงับคุคลใกล้ชิดรอบ ๆ ตวัเสมือนการสร้างเครือข่าย
สงัคมของตนเอง (Social Network) นอกจากนี ้ยงัอาจผสมผสานกบัความรู้สึกสว่นตวั อารมณ์ 
ความประทบัใจท่ีอยากให้คนท่ีเขารู้จกัมีโอกาสใช้สินค้า หรือบริการนัน้ ๆ ประการตอ่มา ผู้บอกตอ่
ยงัสามารถเลือกกลุม่เปา้หมายได้ตรงกวา่ไมว่า่จะเป็นบคุคลในครอบครัว เพ่ือนฝงู การบอกตอ่
นอกจากจะเป็นส่ือท่ีมีความนา่เช่ือถือแล้วยงัมีความสามารถในการชกัจงูโน้มน้าวบคุคลใกล้ชิดให้
ใช้สินค้า และบริการได้ดีอีกด้วยจนปัจจบุนันกัการตลาดยอมรับวา่ การส่ือสารการตลาดรูปแบบนี ้
เป็นส่ือท่ีผู้บริโภคสร้างขึน้ท่ีมีความนา่เช่ือถือมากท่ีสดุ  

สุชิต ผลเจริญ (2557) กลา่ววา่ เม่ือเดือนเมษายน 2552 ท่ีผา่นมา บริษัท นีลเส็น 
(ประเทศไทย) จ ากดั ได้ส ารวจความ เช่ือในโฆษณารูปแบบตา่ง ๆ พบวา่ ค าแนะน าจากคนรู้จกั 
และบทความทางหนงัสือพิมพ์มีบทบาทส าคญัอยา่งมากในการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค กลา่วคือ 
ผู้บริโภคชาวไทยมากถึง 85% เช่ือค าแนะน าจากบคุคลอ่ืน ๆ ในรูปแบบของโฆษณาตา่ง ๆ นัน่
แสดงให้เห็นว่าการส่ือสารแบบดัง้เดมิ หรือการบอกตอ่ปากตอ่ปากยงัคงเป็นชอ่งทางท่ีผู้บริโภค
เช่ือถือมากท่ีสดุ ข้อจ ากดัของการบอกตอ่ การบอกตอ่เปรียบเสมือนดาบสองคมยอ่มมีทัง้ดี และไม่
ดี กลา่วคือ การบอกตอ่จะให้คณุก็ตอ่เม่ือผู้บริโภคพงึพอใจ และประทบัใจในสินค้า และบริการซึง่ผู้
บอกตอ่จะกลายเป็นนกัประชาสมัพนัธ์ท่ีดีในการแพร่กระจายขา่วสารไปโดยปริยายท่ีธุรกิจไมต้่อง
เสียงบประมาณใด ๆ ตวัอย่างธุรกิจท่ีได้รับผลดีจากการบอกตอ่ เชน่ ตลาดหลงัการบนิไทย  
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(ร้านเจ้เล็ง) การบอกตอ่ของลกูค้าจงึเปรียบเสมือนการท่ีลกูค้าท าการโฆษณาให้กบัสินค้า หรือ
บริการและธุรกิจนัน่เอง ในทางตรงกนัข้าม “การบอกตอ่” อาจสง่ผลร้ายแก่ธุรกิจได้เชน่กนัหากผู้
บอกตอ่ไมพ่อใจในสินค้า หรือบริการนัน้ ๆ ซึง่ค าบอกตอ่ในด้านลบนีจ้ะแพร่กระจายไปเร็วกว่าค า
ช่ืนชมเสียอีกเพราะไมมี่ใครควบคมุ  

สว่นจ านวนตวัเลขของผู้บริโภคท่ีบอกตอ่มีจ านวนเทา่ใดนัน้ Joe Girard พนกังานขายรถ 
ท่ีกินเนสส์บคุส์ได้จดัอนัดบัให้เขาเป็นพนกังานขายรถท่ียิ่งใหญ่ท่ีสดุ (The Greatest Salesman) 
โดยขายรถได้มากท่ีสดุในโลก Joe Girard ใช้วิธีการสงัเกตด้วยตวัเอง และ เช่ือวา่ลกูค้า 1 คนจะ
บอกตอ่ไปยงัลกูค้าอ่ืน ๆ อีกถึง 150 บางต ารากลา่วถึงอตัราสว่นของการ บอกตอ่วา่เทา่กบั 1:10 
คือ ลกูค้า 1 คนจะบอกตอ่ไปยงัคนอ่ืน ๆ อีก 10 คน บางต าราก็ว่า 1:20 ไมว่า่อตัราสว่นของการ
บอกตอ่จะเป็นเทา่ใด ถ้าธุรกิจไมส่นใจในรายละเอียดก็เท่ากบัเสียลกูค้าเก่าแล้วยงัไมส่ามารถหา
ลกูค้าใหมไ่ด้อีกด้วย 

Katz and Lazarsfeld (1955) กลา่ววา่ กระบวนการของการส่ือสารแบบบอกตอ่มี
ลกัษณะเป็น 2 ขัน้ตอน โดยเร่ิมจากการส่ือมวลชนไปยงักลุม่ผู้น าทางความคิด และจากกลุม่ผู้น า
ทางความคดิไปยงักลุม่ผู้ตาม เพราะกลุม่ผู้น าทางความคดิมีการเปิดรับส่ือมากกวา่กลุม่ผู้ตาม 
ดงันัน้ กลุม่ผู้น าทางความคดิจงึเป็นตวักลางระหวา่งส่ือมวลชนกบักลุม่ผู้บริโภคอ่ืน ๆ ผู้บริโภค 
สว่นใหญ่ หรือกลุม่ผู้ตามจงึเป็นกลุม่ท่ีอยู่คอยรับข้อมลูเท่านัน้ ทฤษฎีการไหลของข้อมลูแบบ 2 
ขัน้ตอน (Two-step Flow) ได้ปฏิเสธแนวคดิท่ีวา่ ส่ือมวลชนเป็นแหลง่ท่ีมีอิทธิพลตอ่ผู้บริโภคมาก 
เพราะเป็นแหลง่ข้อมลูหลกั แตก่ลบัสนบัสนนุแนวคดิท่ีวา่ แหลง่ข้อมลูจากบคุคลเป็นแหลง่ข้อมลูท่ี
มีอิทธิพลตอ่ผู้บริโภคมากกว่า แตท่ฤษฎีนีก็้ไมไ่ด้เป็นจริงเสมอไปด้วยเหตผุล ดงัตอ่ไปนี ้

1. กลุม่ผู้ตาม ไมไ่ด้คอยรับข้อมลูอยูเ่ฉย ๆ บางครัง้ก็มีการแสวงหาข้อมลูด้วยตนเอง 
2. ผู้ ท่ีคอยสง่ข้อมลู บางครัง้ก็เป็นผู้ รับข้อมลูเหมือนกนั การส่ือสารแบบบอกตอ่จงึมีทัง้ 2 

ทิศทางระหว่างผู้สง่ และผู้ รับข้อมลู 
3. ไมไ่ด้มีเฉพาะผู้น าทางความคดิเท่านัน้ท่ีรับข้อมลูจากส่ือมวลชน กลุม่ผู้ตามก็ได้รับ 

ข้อมลูจากส่ือมวลชนเชน่เดียวกนั กลุม่ผู้น าทางความคดิจึงอาจจะไมส่ามารถควบคมุการไหลของ 
ข้อมลูจากส่ือมวลชนไปยงักลุม่ได้เสมอไป เพราะอาจมี Gatekeepers หรือผู้รวบรวมข้อมลู 
(Information Gatherer) คอยแนะน าความคดิ และข้อมลูตา่ง ๆ ไปยงักลุม่ แตก็่ไมไ่ด้มีอิทธิพลกบั
กลุม่มากนกั นกัวิจยัได้อธิบายวา่ Gatekeepers หมายถึง กลุม่คนท่ีรู้จกัผลิตภณัฑ์มากมาย
เน่ืองจากมีความรู้ความเช่ียวชาญเก่ียวกบัแหลง่ร้านค้า ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ ราคา และข้อมลู
ทางการตลาดอ่ืน ๆ เป็นอย่างดี คนกลุม่นีจ้ะคอยให้ข้อมลูชว่ยเหลือแก่กลุม่ผู้ตามเน่ืองจากมี
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ข้อจ ากดัของแนวคิดการไหลของข้อมลูแบบ 2 ขัน้ตอน จงึได้มีการคิด โมเดลท่ีใกล้เคียงกบัความ
เป็นจริงของการส่ือสารแบบบอกตอ่มากท่ีสุดขึน้มา ซึง่ก็คือ โมเดลการไหลของข้อมลูแบบหลาย
ขัน้ตอน (Multi-step Flow Model) ในโมเดลนี ้ส่ือมวลชนสามารถสง่ข้อมลูถึง กลุม่ Gatekeepers 
กลุม่ผู้น าทางความคิด และกลุม่ผู้ตามได้โดยตรง แตไ่ปถึงกลุม่ผู้ตามได้คอ่นข้างล าบาก สว่นกลุม่ 
Gatekeepers สามารถสง่ข้อมลูได้ทัง้กลุม่ผู้น าทางความคดิ และกลุม่ผู้ตาม แตค่อ่นข้างจะสง่
ข้อมลูไปยงักลุม่ผู้น าทางความคดิได้ดีกวา่ นอกจากนีก้ารส่ือสารแบบบอกตอ่ระหวา่งผู้น าทาง
ความคดิ และผู้ตามก็สามารถขอข้อมลูจากผู้น าทางความคดิได้เชน่เดียวกนั 
 
 
ภาพ 2.2  โมเดลการไหลของข้อมลูแบบ 2 ขัน้ตอน (Two-step Flow)     
     
 
 
ท่ีมา: Assael, 1998, p. 607 
 
 
ภาพ 2.3  โมเดลการไหลของข้อมลูแบบหลายขัน้ตอน (Multi-step Flow Model)   
      
 

 
 
 
 

ท่ีมา: Assael, 1998, p. 607 
 
 Kinard and Capella (2006) กลา่ววา่ การบอกตอ่เป็นสิ่งท่ีส าคญั โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ส าหรับผู้ให้บริการ ซึง่การให้บริการเป็นสิ่งท่ีไมส่ามารถจบัต้องได้ และประสบการณ์ขึน้อยูก่บั
ความนา่เช่ือถือในการให้บริการลกูค้า สิ่งเหลา่นีต้้องพึง่พาค าแนะน า และข้อเสนอแนะจากผู้ อ่ืนท่ีมี
ประสบการณ์การให้บริการ Zeithaml and Bitner (1996) กลา่ววา่ ผู้บริโภคจะไว้วางใจซึง่กนัและ

สือ่มวลชน ผู้น าทางความคดิ ผู้ตาม 

ผู้รวบรวมข้อมลู 

สือ่มวลชน ผู้น าทางความคดิ ผู้ตาม 
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กนัมากกวา่ท่ีพวกเขาไว้วางใจการส่ือสารจากผู้ให้บริการ ดงันัน้ การบอกตอ่จงึเป็นสิ่งส าคญั 
Gallarza et a.l (2011) กลา่ววา่ ในงานวิจยัตา่ง ๆ ได้ตระหนกัถึงความส าคญัของการบอกตอ่ 
และโดยเฉพาะอยา่งยิ่งผลกระทบของความสมัพนัธ์กบัลกูค้า พนกังาน และการรับรู้คณุภาพการ
ให้บริการเก่ียวกบัความตัง้ใจ ซึง่การบอกตอ่ก็ยงัคงเป็นสิ่งท่ีจ ากดั 

นิยามและความหมายการกลับมาใช้บริการซ า้  

ณัฐพัชร์ ล้อประดษิฐพงษ์ (2549) กลา่ววา่ การซือ้ซ า้ หมายถึง เกิดจากพฤตกิรรมของ
ลกูค้าท่ีมีหลายปัจจยัรวมกนั เชน่ มีท าเล ท่ีตัง้อยูใ่กล้ท่ีพกัอาศยัหรือท่ีท างานของลกูค้า ลกูค้ามี
ความคุ้นเคย สินค้าหรือบริการมีราคาต ่ากวา่คูแ่ขง่ขนัรายอ่ืน เกิดจากความผิดพลาดของคูแ่ขง่ขนั 
และความสมัพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าหรือบริการ เป็นต้น 

วุฒ ิสุขเจริญ (2555) กลา่ววา่ การซือ้ซ า้ หมายถึง การท่ีผู้บริโภคเกิดความจงรักภกัดีตอ่
สินค้าอยา่งมาก และรู้สกึผกูพนักบัตราสินค้าจนเกิดพฤติกรรมการซือ้ซ า้  

Anderson, Fornell and Lehmann (1994) กลา่ววา่ การกลบัมาใช้บริการซ า้ หมายถึง 
การท่ีลกูค้าซือ้สินค้า หรือบริการ จากผู้ขาย หรือผู้ ให้บริการ และได้ซือ้ หรือกลบัมาใช้บริการอีก
ครัง้หนึง่ หลงัจากใช้บริการไปแล้ว  

Anderson and Mittal (2000) กลา่ววา่ การกลบัมาใช้บริการซ า้ หมายถึง ประสบการณ์ 
การบริการท่ีน่าพอใจจนน าไปสูค่วามต้องการจนเกิดพฤตกิรรมการกลบัมาใช้บริการซ า้
เชน่เดียวกบัการแนะน าผลิตภณัฑ์    

 Jacoby and Chestnut (1978) กลา่ววา่ การซือ้ซ า้ หมายถึง การซือ้สินค้า หรือบริการใน
ระยะยาว และจ านวนลกูค้าซึง่เป็นผู้ ซือ้ในตราสินค้าใดสินค้าหนึง่เป็นประจ าสม ่าเสมอ 

  Kotler and Keller (2006) กลา่ววา่ การซือ้ซ า้ หมายถึง พฤตกิรรมท่ีลกูค้าเกิดพงึพอใจตอ่
สินค้า และจะมีผลตอ่พฤตกิรรมท่ีตามมาคือเขา หรือเธอจะซือ้สินค้าซ า้อีก 

Oliver (1999) กลา่ววา่ การซือ้ซ า้ หมายถึง ข้อผกูมดัอย่างลกึซึง้ท่ีจะซือ้ซ า้ หรือให้ 
การอปุถมัภ์สินค้า หรือบริการท่ีพงึพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซึง่ลกัษณะการซือ้จะซือ้ซ า้ใน
ตราสินค้าเดมิ หรือชดุของตราสินค้าเดมิ  

สรุป การกลบัมาใช้บริการซ า้  หมายถึง การท่ีลกูค้าซือ้สินค้าหรือบริการ จากผู้ขายหรือผู้
ให้บริการ และได้ซือ้ หรือกลบัมาใช้บริการอีกครัง้หนึง่ หลงัจากใช้บริการไปแล้ว 

แนวคิดและทฤษฎี 
ทฤษฎีภูมิทัศน์บริการ 
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อรจันทร์ ศิริโชติ (2556) ให้ทศันะว่า โมเดลภมูิทศัน์บริการ (Servicescape model) 
พฒันาขึน้จากโมเดลพืน้ฐานจิตวิทยาสิ่งแวดล้อม แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งสภาพแวดล้อม    
และผู้ ท่ีใช้งานในสภาพแวดล้อมธุรกิจบริการซึง่ประกอบด้วย บรรยากาศ พืน้ท่ีการใช้งาน ปา้ย 
สญัลกัษณ์ และงานศลิป์ เน่ืองจากแตล่ะบคุคลมกัรับรู้องค์ประกอบท่ีกลา่วมาข้างต้นในองค์รวม  
การออกแบบท่ีมีประสิทธิภาพต้องจดัให้แตล่ะองค์ประกอบนัน้สามารถเข้ากนัได้เป็นอยา่งดี    

 
 

ภาพ 2.4  ความสมัพนัธ์ระหวา่งสภาพแวดล้อม และผู้ใช้งานสภาพแวดล้อมธุรกิจธุรกิจบริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ท่ีมา: อรจนัทร์ ศริิโชต.ิ (2556). การตลาดบริการ. สงขลา: น าศลิป์โฆษณา จ ากดั. 
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อ่ืน ๆ 

พืน้ท่ีใช้งาน 
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อปุกรณ์ คร่ืองมือ 
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การรับรู้  ความรู้สกึ  จิตวิทยา 

ความเช่ือ  สมัผสั เจ็บปวด 

การจดัประเภท อารมณ์ สบาย 

ความหมาย                ทศันคติ ความคล่ือนไหว 

ของสญัลกัษณ์  ความเหมาะสม 

วิธีการ 

ความผกูพนั 
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การตอบสนอง

ของพนกังาน 

ตวัแปรปรับการ

ตอบสนองของพนกังาน 

การตอบสนอง

ของลกูค้า ตวัแปรปรับการ

ตอบสนองของลกูค้า 

การรับรู้ตอ่ภมูิ

ทศัน์บริการ 

ปฏิสมัพนัธ์ทาง

สงัคมระหว่างลกูค้า

กบัพนกังาน 
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หลีกเลี่ยง 

ตรงข้ามกบัข้างบน 

 

การรับรู้  ความรู้สกึ  จิตวิทยา 

ความเช่ือ  สมัผสั เจ็บปวด 

การจดัประเภท อารมณ์ สบาย 

ความหมาย                ทศันคติ ความคล่ือนไหว 

ของสญัลกัษณ์  ความเหมาะสม 

ตวัแปรปรับ การตอบสนองภายใน    พฤติกรรม มิติของสภาพแวดล้อม 
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อรจันทร์ ศิริโชต ิ(2556) กลา่ววา่ โมเดลภมูิทศัน์บริการแสดงปัจจยัท่ีสนบัสนนุการ
ตอบสนองของลกูค้า และพนกังาน หมายถึง สภาพแวดล้อมบริการเดียวกนัอาจมีผลกระทบ
ตา่งกนัในลกูค้าแตล่ะรายขึน้อยูก่บัความชอบใจของแตล่ะบคุคล ความสวยงามในสายตาของแต่
ละคนไมเ่หมือนกนั เพลงแร๊พอาจเป็นท่ีช่ืนชอบสนกุสนานส าหรับลกูค้ากลุ่มนัน้ ๆ แตอ่าจสร้าง
ความทรมานหทูรมานใจกบัลกูค้ากลุม่อ่ืน ๆ  โมเดลภมูิทศัน์บริการมีประโยชน์อยา่งยิ่งตรงท่ีได้รวม
การตอบสนองของพนกังานบริการลงในโมเดลด้วย เพราะอนัท่ีจริงแล้วพนกังานบริการใช้เวลาอยู่
ในสภาพแวดล้อมบริการนานกวา่ลกูค้าเสียอีก จงึมีความจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีนกัออกแบบต้อง
ออกแบบภมูิทศัน์บริการให้ส่งเสริม หรือยา่งน้อยไมล่ดประสิทธิภาพการบริการของพนกังานบริการ
สว่นหน้า และคณุภาพบริการท่ีพนกังานบริการสง่มอบแก่ลกูค้า การตอบสนองระหวา่งลกูค้ากบั
พนกังานบริการสามารถแบง่ออกได้ 3 ประเภท ได้แก่ (1) การตอบสนองจากการเรียนรู้ (เชน่ ความ
รับรู้ในคณุภาพ และความเช่ือ) (2) การตอบสนองทางอารมณ์ (เชน่ อารมณ์ และความรู้สกึ และ 
(3) การตอบสนองด้านจิตใจ (เชน่ ความเจ็บปวด และความสบาย) 

ทฤษฎีการเรียนรู้เชิงพฤติกรรม (Behavioral learning theories) 

วุฒ ิสุขเจริญ (2555) กลา่ววา่ ทฤษฎีการเรียนรู้เชิงพฤติกรรมเป็นทฤษฎีการกระตุ้น และ
การตอบสนอง (Stimulus-Response Theories) เกิดจากการสงัเกตพฤติกรรมการตอบสนองตอ่
สิ่งกระตุ้นภายนอกท าให้เกิดการเรียนรู้ ทฤษฎีการเรียนรู้เชิงพฤตกิรรมให้ความส าคญัเก่ียวกบั
กระบวนการของการเรียนรู้เพียงเล็กน้อย ทฤษฎีในกลุม่นีมี้ความเก่ียวข้องกบัการตลาด ได้แก่ 
ทฤษฎีการวางเง่ือนไขดัง้เดมิ (Classical Conditioning Theory) ทฤษฎีการวางเง่ือนไขแบบการ
กระท า (Instrumental Conditioning Theory or Operant Conditioning Theory) และทฤษฎีการ
เรียนรู้โดยการเลียนแบบ หรือการสงัเกต (Modeling or Observational Learning Theory) 

ทฤษฎีการวางเง่ือนไขดัง้เดมิ (Classical conditioning theory)  

Schiffman and Kanuk (2010, pp 212-213) ได้อธิบายถึงทฤษฎีการวางเง่ือนไขดัง้เดมิ
วา่ เป็นทฤษฎีท่ีอธิบายการเรียนรู้ท่ีเกิดจากการเกิดพฤติกรรมท่ีท าซ า้ ๆ ทฤษฎีถกูน าเสนอโดยนกั
จิตทวิทยา Ivan Petrovich Pavlov ท่ีท าการศกึษาการตอบสนองของสนุขัตอ่สิ่งกระตุ้นท่ีมาเป็นคู ่
ได้แก่ อาหารสนุขัซึง่เป็นสิ่งกระตุ้นท่ีไมมีเง่ือนไข (Unconditioned Stimulus) และเสียงกระดิง่เป็น
สิ่งกระตุ้นท่ีมีเง่ือนไขเพียงสิ่งเดียว การทดลองท าโดยการให้อาหารสนุขัจะตอบสนองเชน่เดมิเม่ือ
ได้รับสิ่งกระตุ้นท่ีมีเง่ือนไขสิ่งเดียว การทดลองท าโดยการให้อาหารสนุขัพร้อมกบัการเคาะกระดิง่ 
เม่ือสนุขัเห็นอาหาร และได้ยินเสียงเคาะกระดิง่ไปพร้อมกนั สนุขัเกิดพฤติกรรมน า้ลายไหล เม่ือมี
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การกระท าซ า้ ๆ อย่างตอ่เน่ืองพบวา่ สนุขัจะเกิดพฤติกรรมน า้ลายไหลเม่ือได้ยินเสียงกระดิง่เพียง
อยา่งเดียว แสดงรูปแบบการทดลองดงัภาพ   

 
 

ภาพ 2.5  แสดงแบบจ าลองการทดลองของ Pavlov 
 

 
 
 

      หลงัจากการกระตุ้นซ า้ ๆ ด้วยสิ่งกระตุ้น 
 

 
 

 
ท่ีมา:  วฒุิ สขุเจริญ. (2555). พฤตกิรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: จี.พี. ไซเบอร์พริน้. 
 

 
นกัการตลาดได้น าแนวคดิจากทฤษฎีการวางเง่ือนไขดัง้เดิม มาประยกุต์เพ่ือให้ผู้บริโภค

สามารถจดจ าสินค้าโดยการเช่ือมโยงกบัส่ือมากขึน้ เชน่ เม่ือผู้บริโภคเห็นรถจ าหนา่ยไอครีมวอลท์ 
ท าให้นกึถึงไอศรีมวอลล์ ตอ่มานกัการตลาดใช้เหมือนกนัเสียงเพลงเปิดคูก่บัรถจ าหนา่ยไอศครีม 
ท าให้ผู้บริโภคเช่ือมโยงรถจ าหนา่ยไอศครีม และเสียงเพลงกบัไอศครีม เม่ือผู้บริโภคได้รับสิ่ง
กระตุ้นควบคูก่นับอ่ยครัง้ผู้บริโภคเกิดการเรียนรู้ เม่ือได้ยินเสียงเพลงจะนกึถึงไอศครีมทนัที โดยไม่
จ าเป็นต้องเห็นรถจ าหนา่ยไอศครีม  

 
 
 
 
 
 

สนุขัน า้ลายไหล                       

 (การตอบสนองแบบมีเง่ือนไข) 

 

 

ถาดอาหาร (สิ่งกระตุ้นท่ีไมมี่เง่ือนไข) 

เสียงกระดิง่ (สิ่งกระตุ้นท่ีมีเง่ือนไข 

เสียงกระดิง่ (สิ่งกระตุ้นท่ีมีเง่ือนไข) 

สนุขัน า้ลายไหล                       

 (การตอบสนองแบบไมมี่เง่ือนไข) 
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ภาพ 2.6  การเพิ่มสิ่งกระตุ้นท่ีมีเง่ือนไข ชว่ยให้ผู้บริโภคเกิดการเรียนรู้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา: วฒุิ สขุเจริญ. (2555). พฤตกิรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: จี.พี. ไซเบอร์พริน้. 
 
 
 การประยกุต์ใช้ทฤษฎีการวางเง่ือนไขดัง้เดมิ Solomon (2009, pp.188-124) ระบวุา่ 

ทฤษฎีการวางเง่ือนไขดัง้เดมิ สามารถน ามาประยกุต์ใช้ในงานด้านการตลาดได้ 3 แนวทาง การ
กระตุ้นซ า้ ๆ (Repetition) การเหมารวมสิ่งกระตุ้น (Stimulus generalization) การแยะแยะสิ่ง
กระตุ้น (Stimulus discrimination) โดยมีรายละเอียดดงันี ้

การกระตุ้นซ า้ (Repetition) การท่ีนกัการตลาดท าการกระตุ้นผู้บริโภคซ า้ ๆ เป็นการเพิ่ม
ความสมัพนัธ์ระหวา่งสิ่งกระตุ้นท่ีมีเง่ือนไข และสิ่งกระตุ้นท่ีไมมี่เง่ือนไขให้มีความแข็งแรงมากขึน้ 
และท าให้ผู้บริโภคจดจ าได้ดีขึน้ อย่างไรก็ดีในด้านการตลาดพบว่า มีข้อจ ากดัของการท าซ า้ ๆ การ
กระตุ้นซ า้ ๆ มากเกินไปจะท าให้ความสนใจ และการจดจ าลดลง ซึง่เรียกผลกระทบนีว้่า “การเบ่ือ
โฆษณา” (Advertising Wearout) นกัการตลาดสามารถลดผลกระทบนีไ้ด้ 2 วิธี (1) ความ
หลากหลายท่ีสวยงาม (Cosmetic Variation) ได้แก่ การน าเสนอข้อมลูท่ีส าคญัเหมือนกนัในทกุ
โฆษณา แตเ่ปล่ียนแปลงองค์ประกอบของการน าเสนอ เชน่ การเปล่ียนฉาก เปล่ียนคนพดู เป็นต้น 
(2)  ความหลากหลายท่ีส าคญั (Substantive Variations) ได้แก่ การเปล่ียนเนือ้หาท่ีส าคญัไมซ่ า้
กนัในโฆษณาแตล่ะตวั แตย่งัคงรูปแบบ หรือองค์ประกอบของการน าเสนอ   

 
 
 



 

35 

ภาพ 2.7  การลดการเบื่อโฆษณาโดยใช้ความหลากหลายท่ีสวยงาม (ซ้าย) และการเปล่ียน   
                ข้อความส าคญัแตค่งรูปแบบการส าเสนอ (ขวา) 
 

 
 
 
 
 
 

 
ท่ีมา: วฒุิ สขุเจริญ. (2555). พฤตกิรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: จี.พี. ไซเบอร์พริน้. 
 

 
การเหมารวมสิ่งกระตุ้น (Stimulus Generalization) จากการทดลองของ Pavlov เม่ือสนุขั

ได้ยินเสียงกระดิง่แล้วน า้ลายไหล ถ้าเปล่ียนจากเสียงกระดิ่งเป็นเสียงอ่ืนท่ีใกล้เคียงกนัพบวา่ สนุขั
มีน า้ลายไหลเชน่เดียวกนั แสดงให้เห็นวา่ มีการเหมารวมสิ่งกระตุ้น นกัการตลาดใช้การเหมารวม
สิ่งกระตุ้น โดยหากผู้บริโภคพงึพอใจในสินค้า หรือตราสินค้า นกัการตลาดจะขยายสินค้าใหม่
เพิ่มเตมิได้ในหลายรูปแบบ เชน่ หากผู้บริโภคพงึพอใจในตวัสินค้า นกัการตลาดสามารถขยาย
สินค้าเดมิแตใ่ห้มีความหลากหลายมากขึน้ (Product Line Extensions) เชน่ ขนาดบรรจ ุสี 
รสชาต ิหากผู้บริโภคมีความพงึพอใจในตราสินค้า นกัการตลาดสามารถขยายสินค้าโดยขยาย
รูปแบบของสินค้า (Product form extensions) เชน่ ผู้บริโภคเช่ือมัน่ในตราสินค้า Dove ท่ีเป็นสบูท่ี่
สร้างความนุม่นวลให้กบัร่างกาย นกัการตลาดสามารถขยายรูปแบบของสินค้าไปยงัรูปแบบอ่ืน 
เชน่ แชมพสูระผม Dove เป็นต้น หรืออาจขยายไปสู่ประเภทสินค้าใหม ่(Product category 
extensions) เชน่ Virgin ท่ีผลิตสินค้าหลากหลายประเภท ดงัรูปภาพ 
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ภาพ 2.8  การประยกุต์ใช้การเหมารวมสิ่งกระตุ้นในการขยายผลิตภณัฑ์ แบบขยายความ   
                หลากหลายของสินค้า (Product line extensions) แบบขยายรูปแบบของสินค้า   
                (Product form extensions) และแบบขยายประเภทของสินค้า (Product category   
                extensions) ตามล าดบั 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ท่ีมา: วฒุิ สขุเจริญ. (2555). พฤตกิรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: จี.พี. ไซเบอร์พริน้. 
 

 
นภวรรณ คณานถานุรักษ์ (2556) กลา่ววา่ การส่ือสารทางการตลาดของบริษัทได้

ออกแบบมาเพ่ือให้ผู้บริโภคได้ตระหนกัถึงผลิตภณัฑ์หรือบริการ ชกัชวนให้เกิดการซือ้ และมีความ
จงรักภกัดี ก่อให้เกิดทศันคตเิชิงบวกตอ่ผลิตภณัฑ์ ท าให้ลญัลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์หรือตราสินค้ามี
ความหมายท่ีดี หรือการแสดงให้เห็นวา่ จะแก้ปัญหาให้กบัผู้บริโภคได้ดีกวา่ผลิตภณัฑ์หรือบริการ
ของคูแ่ขง่ขนัได้อย่างไร ดงันัน้นกัการตลาดท่ีจะบรรลเุปา้หมายของการส่ือสารได้จะต้องเข้าใจ
กระบวนการส่ือสารทางการตลาดซึง่มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

1. ผู้ ริเร่ิมสารหรือแหลง่สาร (The Message Initiation or Source) ผู้ ริเร่ิมสารจะเร่ิมต้น
ด้วยการออกแบบวา่ จะสง่สารเปา้หมายสามารถแปลความหมายได้ในช่วงเวลาอนัสัน้ แหลง่สาร
ของการส่ือสารท่ีไมใ่ชบ่คุคลเป็นขององค์การโดยเฉพาะฝ่ายการตลาด ฝ่ายประชาสมัพนัธ์ หรือ 
โฆษณา ท่ีท าการพฒันา และถ่ายทอดสดได้อยา่งเหมาะสม เปา้หมายของผู้ รับสารจดัเป็น
เปา้หมายท่ีองค์การพยายามท่ีจะแจ้งให้ทราบข่าวสาร เข้าไปมีอิทธิพล หรือชกัจงูให้เกิดพฤติกรรม
การซือ้ และการใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ นกัการตลาดมีรหสัส าหรับข่าวสารของตนเองมากมาย ซึง่ 
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สามารถใช้ค า ภาพ สญัลกัษณ์โฆษณา หรือช่องทางเฉพาะ และสามารถซือ้พืน้ท่ีหรือเวลา
โดยการเลือกส่ืออย่างรอบคอบเพ่ือการโฆษณา หรือกระจายภาพเสียง แตส่ิ่งท่ีนกัการตลาดจะต้อง
ให้ความใสใ่จเพิ่มเตมิคือความนา่เช่ือถือ (นภวรรณ คณานถานรัุกษ์,2556) 

ความนา่เช่ือถือ (Credibility) ของแหลง่สารมีผลกระทบตอ่การถอดรหสัของสาร 
ผู้สนบัสนนุส่ือสารจะต้องมีอิทธิพลตอ่การส่ือสารอย่างไรถึงจะได้รับการยอมรับจากผู้ รับสาร เม่ือ
แหลง่สารได้รับการยอมรับเป็นอยา่งดีจากผู้ รับสารเปา้หมาย สารจะได้รับการยอมรับ และเกิด
ความเช่ือจากผู้ รับสาร และในทางกลบักนัแหลง่สารท่ีไม่นา่เช่ือถือ ผู้ รับสารมกัจะปฏิเสธไมย่อมรับ
หรือเช่ือถือในสารท่ีสง่มา ความนา่เช่ือถือเกิดจากหลากหลายปัจจยัท่ีมีความส าคญั และเป็นความ
ตัง้ใจของแหลง่สารท่ีจะท าให้เกิดการรับรู้ ซึง่ความนา่เช่ือถือเกิดจากปัจจยั หรือแหล่งความ
นา่เช่ือถือได้ดงันี ้(นภวรรณ คณานถานรัุกษ์, 2556) 

ความนา่เช่ือถือของแหลง่ไมเ่ป็นทางการ (Credibility of Informal Source) จดัเป็นแหลง่
ท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมของผู้ รับสารเป็นอย่างมาก เพราะแหลง่ไมเ่ป็นทางการอยา่งเพ่ือน เพ่ือน
บ้าน หรือสมาชิกครอบครัว เป็นแหลง่ท่ีไมไ่ด้รับผลประโยชน์ใด ๆ จากการแนะน าให้ซือ้ผลิตภณัฑ์
หรือบริการ ซึง่เป็นเหตผุลวา่ ท าไมการพดูปากตอ่ปาก (Word-of-Mouth) ถึงมีประสิทธิภาพอยา่ง
มาก แตแ่หลง่การส่ือสารท่ีไมเ่ป็นทางการท่ีได้รับความสนใจเป็นพิเศษคือ ผู้น าทางความคิด 
(Opinion Leader) มกัจะเป็นผู้ เช่ียวชาญในด้านใดด้านหนึง่ และมีความภาคภมูิใจในตนเองท่ีจะ
แนะน าในสิ่งดีให้แก่ผู้ อ่ืนโดยการให้ขา่วสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตนเองรู้ดีเพียงพอท่ีจะ
แนะน าให้แก่ผู้ อ่ืนได้น าไปตดัสินใจซือ้ และใช้ตอ่ไป (นภวรรณ คณานถานรัุกษ์, 2556) 

 นกัการตลาดได้ให้ความส าคญัของการสร้างความนา่เช่ือถือโดยการใช้แหลง่ท่ีไมเ่ป็น
ทางการโดยการริเร่ิมแคมเปญการพดูปากตอ่ปาก (Word-of-Mouth Campaigns) หรือนกัการ
ตลาดจะหาอาสาสมคัรจากผู้บริโภคมาเป็นตวัแทนการบอกตอ่ (Buzz Agents) ซึง่จะเป็นผู้น า
ผลิตภณัฑ์ไปแนะน าให้ครอบครัว และเพื่อน แนะน าให้อ่านหนงัสือ แนะน าร้านให้น าผลิตภณัฑ์มา
วางขาย หรือการพดูคยุกบัผู้บริโภครายอ่ืน ๆ ขณะท่ีก าลงัเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์ ตวัแทนการบอกตอ่นี ้
มกัจะไมไ่ด้คา่ตอบแทนทางตรงจากการชว่ยแนะน าผลิตภณัฑ์ แตม่กัจะได้รับการตอบแทนเป็น
ผลิตภณัฑ์ตวัอย่างฟรี และได้รับประโยชน์ด้านจิตวิทยาว่า เป็นผู้ รู้ผู้ เช่ียวชาญท่ีมีความสามารถใน
การแนะน าผู้ อ่ืนได้ใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีดี (นภวรรณ คณานถานรัุกษ์, 2556) 

สรุป ความจงรักภกัดี ลกูค้ามีทศันคตใินทางดี และประทบัใจในสินค้า จนน าไปสู่การท่ี
ลกูค้ากลบัมาซือ้ซ า้ และมีการส่ือสารโดยการบอกตอ่ ท าให้องค์การมีรายได้เพิ่มมากขึน้ กิจการ
มัน่คง และยัง่ยืน 
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2.5 ประวัตโิดยย่อของอสิตา  อีโค รีสอร์ท 
 

     อสิตา อีโค  รีสอร์ท รีสอร์ททา่นกลางธรรมชาตท่ีิยงัคงอนรัุกษ์สิ่งแวดล้อม รายล้อม
ด้วยต้นไม้ สวนสน และติดริมคลองน า้ใหญ่ซึง่ยงัคงมีความงดงามท่ียงัคงวิถีชีวิตเรียบง่ายแบบไทย
ในชนบทไว้อยา่งชดัเจน เลือกพกัได้ระหวา่งสองบรรยากาศ ไมว่า่จะเป็นห้องพกัในเรือนไทย 3 ห้อง 
หรือห้องพกัวิลลา่อนรัุกษ์ธรรมชาต ิ20 หลงั อยูท่า่มกลางสวนสน และมีคลองอยูห่น้าระเบียงห้อง
ทกุหลงั ให้ได้เลน่น า้ในสระธรรมชาติอยา่งสนนุสนาน และเป็นสว่นตวั สว่นตวั ภายในรีสอร์ทมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกมาตรฐานแบบโรงแรมสากล บริหารงานโดยคณะผู้บริหารมืออาชีพมี
ประสพการณ์บริหารโรงแรมระดบัห้าดาว อสิตา อีโค รีสอร์ท ได้ถกูตกแตง่โดยใช้วสัดท่ีุเป็นมิตรตอ่
สิ่งแวดล้อม ตัง้อยูอ่ าเภอแม่กลอง จงัหวดัสมทุรสงคราม เพียง 10 นาทีถึงเขตอมัพวา เมืองท่ียงัคง
รักษาวิถีชีวิตแบบไทยริมน า้ ด้วยระยะทางเพียง 65 กม. จากกรุงเทพฯ (อสิตา อีโค รีสอร์ท, 2555) 

ห้องพกั Villa (Standard และ Deluxe) และThai Deluxe มีขนาด 42 ตรม. ภายในห้องมี
เตียง โต๊ะท างาน เตียงโซฟานัง่เลน่ การตกแตง่เน้นความโปร่ง และสบายโดยใช้วสัดทุ้องถ่ินจาก
ธรรมชาตเิพ่ือรักษาสิ่งแวดล้อม ภายในในห้องสามารถเห็นวิวต้นไม้เขียวขจี ห้องน า้มีพืน้ท่ี
กว้างขวาง และส่วน Shower แยกเป็นสดัส่วน อสิตา อีโค รีสอร์ทมีห้องแบบ Connecting เช่ือมตอ่
สองห้องให้บริการ ห้อง Villa Deluxe จะมีเนือ้ท่ีอาบน า้ และสว่นนัง่เลน่ด้านนอก ห้อง Thai Suite 
มีขนาด 60 ตร.ม.  ตกแตง่ในสไตร์ไทยร่วมสมยั มีห้องนัง่เลน่ และระเบียงนัง่จิบน า้ชาชมวิวริม
คลอง และหิ่งห้อยยามค ่าคืน สิ่งอ านวยความสะดวกในทกุห้อง เคร่ืองปรับอากาศ ทีวีLCD พร้อม
ชอ่งเคเบลิ ตู้ เย็นพร้อมินิบาร์ เคร่ืองต้มน า้ร้อนพร้อมชา กาแฟ สญัญาณอินเตอร์เน็ตไร้สาย เบาะ
เสริมเตียง และหมอนขนหา่น/ไมโครเจล (อสิตา อีโค รีสอร์ท, 2555) 

อสิตา อีโค รีสอร์ท มีกิจกรรมให้ลกูค้าได้ใช้บริการในด้านตา่ง ๆ  
Spa by asita  ทา่มกลางธรรมชาติ ลกูค้าสามารถผ่อนคลายพร้อมทัง้ดแูลผิวระหว่าง

พกัผอ่นด้วย Spa ท่ีได้รับการคดัสรรเป็นผลิตภณัฑ์สปาชัน้ดีของไทยแท้ท่ีเน้นการใช้สมนุไพรเป็น
สว่นประกอบ 

Asita bar & rest ให้บริการเคร่ืองด่ืม อาหารทัง้ไทย และนานาชาต ิเมนอูาหารทะเลสด
จากฟาร์มของรีสอร์ท ผกัออกานิก ผลไม้ และผกัสวนครัวปลอดสารพิษของรีสอร์ท ท่ีน ามาปรุง
อาหาร ท าให้ลกูค้าได้พกัผอ่น และทานอาหารท่ีดีตอ่สขุภาพ 

Other facilities and services สระวา่ยน า้กลางแจ้ง ลานจดักิจกรรมอเนกประสงค์ และมี
แนะน าท่ีเท่ียว และจดัทวัร์รถรับสง่ตลาดแมก่ลอง สถานีรถไฟปากท่อ ตลาดน า้อมัพวา จกัรยาน
ให้ยืมพร้อมแผนท่ีทวัร์ สอนท าอาหารไทย คลาสโยคะ 
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Meeting @ asuta ด้านการจดัประชมุสมัมนา งานหมัน้ งานแตง่ กิจกรรมกระชบัสมัพนัธ์
ของบริษัท งานเลีย้งขอบคณุลกูค้า หรืองานเลีย้งส าหรับโอกาสพิเศษทัง้ในห้องประชมุ และ 
outdoor ห้องประชมุของอสิตา อีโค รีสอร์ท สามาถเนรมิตงานของลกูค้าในรูปแบบสไตล์ตา่ง ๆ ใน
บรรยากาศผอ่นคลายทา่มกลางธรรมชาตท่ีิแตกตา่งจากห้องประชมุทัว่ไปด้วยอปุกรณ์ และ
เคร่ืองมือมาตรฐานทนัสมยัสามารถรองรับได้ตัง้แต ่10 ถึง 200 ทา่น ทางรีสอร์ทมีทีมงานในการจดั
งานให้แก่ลกูค้า (อสิตา อีโค รีสอร์ท, 2555) 

อสิตา อีโค รีสอร์ทมีนโยบายชว่ยลดโลกร้อน และรักษาสิ่งแวดล้อม  
ด้วยทางผู้บริหารนัน้มีความตระหนกัเป็นอยา่งยิ่งถึงการทอ่งเท่ียวเชิงอนรัุกษ์ และการ

รักษาสิ่งแวดล้อม รวมถึงการลดภาวะโลกร้อน จงึมีนโยบาย ระเบียบการปฏิบตั ิโดยผู้บริหาร   
และพนกังานอย่างเป็นรูปธรรมด้วยจิตส านึกและความตัง้ใจท่ีจะท าให้ดีท่ีสดุ สิ่งท่ี อสิตา อีโค รี
สอร์ทได้ท าแล้ว และท าอยา่งตอ่เน่ือง  

 ฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบัการรักษาสิ่งแวดล้อม 
 ใช้ผลิตภณัฑ์ท าความสะอาดท่ีเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อม 
 สง่เสริมอาหารพืน้เมือง ท้องถ่ินในรีสอร์ท และเสนอเมนอูาหารท่ีดีตอ่สขุภาพ 
 งดใช้ผลิตภณัฑ์อาหารทะเลท่ีไกล้สญุพนัธุ์ 
 เลือกต้นไม้ท่ีสามารถเติบโตได้ดีในพืน้ท่ีๆอยู่ 
 ใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อมในการตกแตง่ บรรจภุณัฑ์และอปุกรณ์ตา่ง ๆ 

ห้องพกัแขก 
 ใช้ผลิตภณัฑ์ท าสวนท่ีเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อม ไมใ่ช้สารเคมี 
 ปลกูผกัออแกร์นิก ผกัสวนครัว ฟาร์มอาหารทะเล เองไว้บริการแขกของรีสอร์ท 
 ดแูลและวิเคราะห์การใช้พลงังานทกุเดือน 
 ใช้หลอดไฟแบบประหยดัส าหรับไฟท่ีเปิดทัง้วนั และไฟในห้องพกัแขก 
 ใช้ระบบไฟเซนทรัลสวิตช์ในห้องพกัแขก 
 ใช้เคร่ืองไฟฟ้าทกุชิน้ท่ีประหยดัไฟ 
 ใช้ระบบควบคมุการไหลของน า้ กบัก๊อกน า้และฝักบวั 
 ใช้ชกัโครกแบบมีสองปุ่ มเลือกจ านวนน า้ได้ 
 ใช้เคร่ืองซกัผ้าประหยดัน า้  ใช้น า้คลองรดน า้ต้นไม้ และ รองน า้ฝนเพ่ือน าไปรดน า้ต้นไม้

และท าความสะอาด 
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 แยกขยะเพื่อน าไปรีไซเคลิ รวมถึงกลอ่งหมกึ ถ่านไฟฉาย กระดาษ ขวด บรรจภุณัฑ์
พลาสตกิ และโลหะ  รีไซเคลิขยะธรรมชาตจิากสวน  เชิญชวนแขกให้แยกขยะ (อสิตา อีโค รีสอร์ท, 
2555) 

 
 

ภาพ 2.9  ราคาห้องพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท     

 

     

ห้อง/วัน จันทร์ - พฤหัส ศุกร์ - อาทติย์ นักขัตฤกษ์ เตียงเสริม 
วิลลา่สพีุเรียร์ 

2 ทา่น 
ราคา (บาท) 

3,000 3,500 3,500 600/ทา่น 

วิลลา่ดีลกัซ์ 
2 ทา่น 

ราคา (บาท) 

3,300 3,800 3,800 600/ทา่น 

วิลลา่ดีลกัซ์มมุ 
2 ทา่น 

ราคา (บาท) 

3,600 4,200 4,200 600/ทา่น 
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ภาพ 2.9  (ตอ่) 
 

ห้อง/วัน จันทร์ - พฤหัส ศุกร์ - อาทติย์ นักขัตฤกษ์ เตียงเสริม 
ไทยดีลกัซ์  
2 ทา่น  

ราคา (บาท) 

3,300 3,800 3,800 600/ทา่น 

ไทยสวีท  
2 ทา่น  

ราคา (บาท) 

10,800 12,600 12,600 600/ทา่น 

เรือนไทย 3 
ห้องนอน  

ราคา (บาท) 

16,800 19,600 19,600 600/ทา่น 

(ราคานีร้วมอาหารเช้า 1 มือ้)  
*ห้องประชมุส าหรับ 20 ทา่น  
ท่ีมา: อสิตา อีโค รีสอร์ท, 2555. http://th.asitaresort.com/ 

 

 

 วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความ 
พงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ ดงันี ้

 Taegoo, Woo Gon and Hong-Bumm (2009) ผลกระทบของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่
ความพงึพอใจ เพ่ือเรียกคืนความไว้เนือ้เช่ือใจโดยการบอกตอ่ และกลบัมาใช้บริการซ า้ในโรงแรม
หรูแหง่หนึง่ 

 Ling, Yaobin, Long and Patrick (2012) การประเมินผลกระทบของการบริการท่ีมี
คณุภาพ และการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า และความตัง้ใจ ความตอ่เน่ือง
ของการให้บริการท่ีมีมลูคา่เพิ่มขึน้ของมือถือ: การทดสอบเชิงประจกัษ์ของรูปแบบหลายมิติ  

 Patricia and Ignacio (2013) ศกึษาความรับผิดชอบตอ่สงัคม และความภกัดีของลกูค้า: 
บทบาทของความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้ากบับริษัท และความพงึพอใจ 

http://th.asitaresort.com/
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 Yoo-Shik, Jin-Soo and Choong-Ki (2010) การวดัคณุภาพในงานเทศกาล และคา่ท่ีมี
ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ เข้าชม และความจงรักภกัดีโดยใช้วิธีการแบบการน าเสนอโครงสร้าง 

 Dev and Heesup (2014) ศกึษาบคุลิกภาพ ความพงึพอใจ ภาพลกัษณ์ บรรยากาศ และ
ความจงรักภกัดี: การทดสอบความสมัพนัธ์ของพวกเขาในอตุสาหกรรมโรงแรม 

 Ching-I (2010) การก าหนดความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของนกัเลน่เกมออนไลน์ 

 Sandra and Elisabeth (2011) การจดัการช่ือเสียงองค์กร, ความพงึพอใจ, ความสขุและ
ความจงรักภกัดีท่ีมีตอ่หน่วยท่ีพกัชนบทในโปรตเุกส 

 Ing-Long (2013) รากฐานของความพงึพอใจของลกูค้า และการเช่ือมโยงในการร้องเรียน
อยา่งความตัง้ใจในการช้อปปิง้ออนไลน์: การบรูณาการของความยตุธิรรมตอ่เทคโนโลยี และความ
ไว้เนือ้เช่ือใจ 

 Daniel, Christopher and Philip (2011) ความคาดหวงัของลกูค้า มลูคา่ความพงึพอใจ
ของลกูค้า และความจงรักภกัดี: การตรวจสอบเชิงประจกัษ์ 

 Aysel, Sevtap, Burcu and Hatice (2012) ผลกระทบของความพงึพอใจในแบรนด์
ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความมุง่มัน่ของแบรนด์ เก่ียวกบัความจงรักภกัดี และความตัง้ใจซือ้หุ้นคืน 

 Dev and Heesup (2014) บคุลิกภาพ ความพงึพอใจ ภาพบรรยากาศ และความ
จงรักภกัดี: ทดสอบความสมัพนัธ์ของพวกเขาในอตุสาหกรรมโรงแรม 

Lerzan, Alexander, Pelin, Bart and Timothy (2013) การส ารวจข้ามประเทศของ
ความพงึพอใจ ความเช่ือมโยง และความภกัดีส าหรับการให้บริการด้านการส่ือสารโทรคมนาคมมือ
ถือระหว่าง 8 ประเทศ 

 
 

2.6 การพัฒนากรอบแนวคิด และการก าหนดสมมตฐิานการวิจัย 
 

การวิจยัครัง้นีเ้น้นเร่ืองการรับรู้ความยตุธิรรมของลกูค้า 3 รูปแบบคือ ความยตุธิรรมด้าน
ปฏิสมัพนัธ์ ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ และความยตุธิรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ ซึง่มี
การศกึษามาเป็นระยะเวลายาวนาน และมากมายทัง้ในประเทศไทย และตา่งประเทศวา่ การรับรู้
ความยตุธิรรมของลกูค้ามีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการ
กลบัมาใช้บริการซ า้    
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อิทธิพลของการรับรู้ความยุตธิรรมต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ  
การรับรู้ความยตุธิรรมเก่ียวข้องกบับทบาทของความเป็นธรรม ซึง่เป็นการกระท าระหว่าง

บคุคคลท่ีรับรู้ได้ในระหว่างกระบวนการของกิจกรรมด้วยความสภุาพ การเอาใจใส ่การได้รับการ
ปฏิบตัิโดยไมมี่อคต ิตามวิธีการขัน้ตอน ด้วยวิธีการท่ีเหมาะสม โดยลกูค้ารู้สกึรับรู้ความเป็นธรรม
บนพืน้ฐานของการเปรียบเทียบผลประโยชน์ของสิ่งท่ีได้รับกบัคา่ใช้จา่ย โดยการเปรียบเทียบ
ระหวา่งสิ่งท่ีต้องจา่ยไปกบัคณุคา่ท่ีได้รับกลบัมา การรับรู้ความยตุธิรรมของลกูค้าท าให้เกิดระดบัท่ี
ลกูค้ามีความเช่ือถือ ซึง่น าไปสูค่วามความไว้เนือ้เช่ือใจในความซ่ือสตัย์ของผู้ให้บริการ ท่ีด าเนิน
ธุรกิจด้วยด้วยความถกูต้องตรงไปตรงมา และจริงใจกบัลกูค้าตลอดมา ผู้วิจยัจงึสรุปได้วา่ การรับรู้
ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Taegoo, Woo Gon, & Hong-Bumm, 
2009; Ling, Yaobin, Long, & Patrick, 2012) ท าให้สามารถก าหนดสมมติฐานได้ว่า 
 สมมตฐิานท่ี 1 (H1) การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของ
ลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 อิทธิพลของการรับรู้ความยุตธิรรมต่อความพงึพอใจ 

 การรับรู้ความยตุธิรรมเก่ียวข้องกบับทบาทของความเป็นธรรม ซึง่เป็นการกระท าระหวา่ง
บคุคคลท่ีรับรู้ได้ในระหว่างกระบวนการของกิจกรรมด้วยความสภุาพ การเอาใจใส ่การได้รับการ
ปฏิบตัิโดยไมมี่อคต ิตามวิธีการขัน้ตอน ด้วยวิธีการท่ีเหมาะสม โดยลกูค้ารู้สกึรับรู้ถึงความเป็น
ธรรมบนพืน้ฐานของการเปรียบเทียบผลประโยชน์ของสิ่งท่ีได้รับกบัคา่ใช้จา่ย โดยการเปรียบเทียบ
ระหวา่งสิ่งท่ีต้องจา่ยไปกบัคณุคา่ท่ีได้รับกลบัมานัน้ยตุธิรรม เม่ือลกูค้าเกิดความรู้สกึว่าตนเอง
ได้รับความยตุธิรรมก็จะสง่ผลให้เกิดความพงึพอใจโดยลกูค้าจะเป็นผู้ตดัสินใจว่าผลิตภณัฑ์ หรือ
บริการท่ีใช้แล้วก่อให้เกิดระดบัความพอใจในการบริโภคสินค้า หรือบริการนัน้ ๆ  ยิ่งลกูค้ารับรู้ถึง
การปฏิบตัท่ีิเป็นธรรมตอ่ลกูค้ามากเท่าไร ลกูค้าก็จะเกิดความรู้สกึความพงึพอใจตอ่องค์การมาก
ขึน้เทา่นัน้ ผู้วิจยัจงึสรุปได้วา่ การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ (Taegoo, 
Woo Gon, & Hong-Bumm, 2009; Ling, Yaobin, Long, & Patrick, 2012; Yu-Wei & Yu-Hern, 
2010; Heesup & Chul, 2013) ท าให้สามารถก าหนดสมมติฐานได้ว่า 

สมมตฐิานท่ี 2 (H2) การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า
อสิตา อีโค รีสอร์ท 
 อิทธิพลของความไว้เนือ้เช่ือใจต่อความพงึพอใจ  

ความไว้เนือ้เช่ือใจเก่ียวข้องกบัระดบัท่ีผู้บริโภคมีความเช่ือถือ และไว้วางใจตอ่ความ
ซ่ือสตัย์ขององค์การ โดยองค์การมีการด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์ ความจริงใจ และท าในสิ่งท่ี
ถกูต้องตรงไปตรงมา ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้ด้วยการใช้สินค้า และบริการจนเกิดความมัน่ใจ และ
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เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่องค์การ การท่ีผู้บริโภคจะเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจนัน้ ผู้บริโภคต้องใช้เวลา
ในการพิสจูน์ และทดลองสินค้า หรือบริการนัน้ ๆ เป็นระยะเวลาพอสมควร เม่ือเกิดความไว้เนือ้เช่ือ
ใจสิ่งท่ีตามมา ลกูค้าก็เกิดความพงึพอใจตอ่สินค้า หรือบริการนัน้ ๆ สิ่งท่ีท าให้ลกูค้าเกิดความพงึ
พอใจนัน้มีหลายด้าน อาทิเช่น ลกูค้าพงึตอ่ใจตอ่การให้บริการของพนกังาน ลกูค้ามีความพงึพอใจ
ตอ่สภาพแวดล้อมภายในท่ีพกั และพงึพอใจตอ่ระบบรักษาความปลอดภยัในทีพกั ซึง่จะมีระดบั
ความพงึพอใจท่ีสงูขึน้ ผู้วิจยัจงึสรุปได้วา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ 
(Taegoo, Woo Gon, & Hong-Bumm, 2009; Ching-I, 2010; Sandra & Elisabeth, 2011; Yoo-
Shik, Jin-Soo, & Choong-Ki, 2010; Dev & Heesup, 2014) ท าให้สามารถก าหนดสมมติฐาน 
ได้วา่ 

สมมตฐิานท่ี 3 (H3) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า    
อสิตา อีโค รีสอร์ท 

อิทธิพลของความไว้เนือ้เช่ือใจต่อความจงรักภักดี 
ความไว้เนือ้เช่ือใจเก่ียวข้องกบัระดบัท่ีผู้บริโภคมีความเช่ือถือ และไว้วางใจตอ่ความ

ซ่ือสตัย์ขององค์การ โดยองค์การมีการด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์ ความจริงใจ และท าในสิ่งท่ี
ถกูต้องตรงไปตรงมา ท าให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจจนน าไปสูค่วามจงรักภกัดีของลกูค้า ท่ีมีตอ่
องค์การ โดยลกูค้ามัน่ใจในคณุภาพสินค้า และบริการนัน้ ๆ เม่ือลกูค้าใช้สินค้า หรือบริการแล้ว
รู้สกึดีลกูค้าก็อยากให้คนท่ีเขารู้จกัได้ใช้สินค้า และบริการดี ๆ นัน้ด้วย ลกูค้าก็จะบอกตอ่ และจะ
พดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากสินค้า หรือบริการ แสดงออกโดยการแนะน าให้คนในครอบครัว 
มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน และบคุคลอ่ืน ๆ ให้ใช้สินค้า หรือบริการนัน้ ๆ นอกจากบอกตอ่แล้ว 
ลกูค้าก็จะกลบัมาซือ้สินค้า หรือบริการนัน้ ๆ ซ า้อีกในครัง้ถดัไป ผู้วิจยัจงึสรุปได้ว่า ความไว้เนือ้เช่ือ
ใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีของลกูค้า (Taegoo, Woo Gon, & Hong-Bumm, 2009; 
Ching-I, 2010; Sandra & Elisabeth, 2011; Dev & Heesup, 2014) ท าให้สามารถก าหนด
สมมตฐิานได้ว่า 
 สมมตฐิานท่ี 4 (H4) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา 
อีโค รีสอร์ท 
 สมมตฐิานท่ี 5 (H5) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของ
ลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 อิทธิพลของความพงึพอใจต่อความจงรักภักดี  

ความพงึพอใจเก่ียวข้องกบัการตดัสินของลกูค้าวา่ผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีใช้แล้ว
ก่อให้เกิดระดบัความพอใจในการบริโภคสินค้า หรือบริการ นัน้ ๆ อาทิเชน่ ความพึงพอใจตอ่การ
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บริการของพนกังาน  ลกูค้าจะมีความพงึพอใจก็ตอ่เม่ือได้รับการบริการท่ีดี การท่ีได้รับการบริการท่ี
ดีก็จะท าให้ลกูค้ารู้สกึว่าตนเองเป็นคนส าคญัจนน าไปสู่ความจงรักภกัดีตอ่สินค้า หรือบริการนัน้ ๆ 
อยากให้คนรอบข้างของตนเองได้ใช้สินค้า หรือบริการดี ๆ ท่ีตนเองได้รับโดยการแบง่ปันถ่ายทอด
ประสบการณ์ด้วยวิธีการบอกตอ่ ไมว่า่จะเป็นวิธีการแนะน าคนในครอบครัว  เพ่ือนร่วมงาน และ
บคุคลอ่ืน ๆ ให้ใช้สินค้า หรือบริการนัน้ ๆ ตอ่ไป ในขณะเดียวกนัลกูค้าคนเดมิก็ยงัซือ้สินค้า และ
กลบัมาใช้บริการซ า้อีกครัง้ในครัง้ถดัไป (Taegoo, Woo Gon, & Hong-Bumm, 2009; Ing-Long, 
2013; Daniel, Christopher, & Philip, 2011; Aysel, Sevtap, Burcu, & Hatice, 2012; Lerzan, 
Alexander, Pelin, Bart, & Timothy, 2013; Shu-Ching, 2012) ท าให้สามารถก าหนดสมมตฐิาน
ได้วา่ 

สมมตฐิานท่ี 6 (H6) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา อีโค 
รีสอร์ท 

สมมตฐิานท่ี 7 (H7) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของ
ลกูค้าอสิตา อีโค  รีสอร์ท 
 

กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 โมเดลอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ 
และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้า อสิตา อีโค  รีสอร์ท 
 
 
ภาพ 2.10  กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

การรับรู้ความยตุิธรรม 

ความพงึพอใจ 

ของลกูค้า 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ

ของลกูค้า 

 

ข 

การบอกตอ่ 

ของลกูค้า 

 

การกลบัมาใช้

บริการซ า้ของ

ลกูค้า 
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จากกรอบแนวคิดในการวิจยั ผู้วิจยัพฒันากรอบแนวคดิส าหรับการวิจยัในรูปโมเดลริสเรล
หรือโมเดลความสมัพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น (LISREL or Linear Structural Relationship Model) 
แบบมีตวัแปรแฝง (Latent Variables) โดยน าเสนอโมเดลลิสเรลแสดงอิทธิพลของการรับรู้ความ
ยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้า 
อสิตา อีโค รีสอร์ท โดยสญัลกัษณ์ท่ีใช้ในภาพ มีความหมายดงันี ้
 เพ่ือความสะดวกในการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัก าหนดอกัษรยอ่ของแตล่ะตวัแปร ดงัตาราง 
ช่ือตวัแปร และอกัษรย่อของตวัแปร 
 
 
ตาราง 2.2  ช่ือภาษาไทย ช่ือภาษาองักฤษ อกัษรยอ่ 
 

ช่ือตัวแปรภาษาไทย ช่ือตัวแปรภาษาอังกฤษ อักษรย่อ 
การรับรู้ความยตุธิรรม                              Justice                                      JST 
ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์   Interaction Justice  INJ 
ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ   Procedural Justice  PRJ 
ความยตุธิรรมด้านการจดัสรรผลประโยชน์  Distributive Justice  DIJ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ    Trust    TRS 
ความพงึพอใจ     Satisfaction   SAT 
การบอกตอ่     Word of Mouth   WOM 
การกลบัมาใช้บริการซ า้               Revisited               RVS 

  
 
 
       หมายถึง ตวัแปรแฝงของการรับรู้ความยตุธิรรม 
 
 
   
   หมายถึง ตวัแปรแฝงของความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 

TRS

 

 

 

  

JST 



 

47 

   หมายถึง ตวัแปรแฝงของความพงึพอใจ  
 
 
 
   หมายถึง ตวัแปรแฝงของการบอกตอ่ 
 
 
   หมายถึง ตวัแปรแฝงของการกลบัมาใช้บริการซ า้ 

  
 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ 
 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ 
 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ความยตุธิรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ 
 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ อสิตา อีโค รีสอร์ทด าเนินธุรกิจด้วย

ความซ่ือสตัย์  
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ อสิตา อีโค 

รีอสอร์ท  
 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ อสิตา อีโค รีสอร์ท ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง

ตรงไปตรงมา  
 

SAT

 

 

 

  
WOM

 

 

 

  

RVS

 

 

 

  

TRS1 

 

TRS2 

 

TRS3 

 

INJ 

 

PRJ 

 

DIJ 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา     
อีโค รีสอร์ท 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ อสิตา อีโค รีสอร์ท ให้บริการด้วยความ

ซ่ือตรง และจริงใจ 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ทา่นมีความเช่ือใจอย่างมากตอ่บริการ

ท่ีได้รับจาก อสิตา อีโค รีสอร์ท   
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการของ

พนกังานต้อนรับหน้าเคาน์เตอร์   
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นพงึพอใจการให้บริการของ

พนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ท   
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อม

ภายในท่ีพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นพงึพอใจตอ่ห้องพกัของอสิตา อีโค 

รีสอร์ท 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นพงึพอใจตอ่รสชาติอาหารของอสิ

ตา อีโค รีสอร์ท 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นพงึพอใจตอ่ระบบความปลอดภยั

ของอสิตาอีโค ่รีสอร์ท 
 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นจะแนะน าคนในครอบครัวให้มา
พกัผอ่นท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 

SAT1 

 

SAT2 

 

SAT3 

 

SAT4 

 

SAT5 

 

SAT6 

 

TRS4 

 

TRS5 

 

TRS6 

 

WOM1 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นจะแนะน าเพ่ือนร่วมงานให้มา
พกัผอ่นท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นจะพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับ

จากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนในครอบครัวฟัง 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับ

จากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนรู้จกัฟัง 

 

                                     หมายถึง            ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับ                              
                                                              จากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้เพ่ือนร่วมงานฟัง   
  
 
 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ หากทา่นได้ยินคนอ่ืนพดูถึงอสิตา อีโค 
รีสอร์ทในแง่ลบ ทา่นยินดีท่ีจะชว่ยแก้ตา่งให้ 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นจะมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รี

สอร์ท อีกครัง้ ถ้ามีโอกาส 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ หากทา่นจะจดักิจกรรมสมัมนาในครัง้

ตอ่ไป ทา่นจะกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นจะยงัคงกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา 

อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ แม้วา่ราคาคา่ท่ีพกัจะสงูขัน้ตาม
ภาวะเศรษฐกิจ   

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ในชว่งวนัหยดุทา่นจะพาครอบครัว

กลบัมาใช้บริการอีกครัง้ท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 
 

WOM2 

 

WOM3 

 

WOM4 

 

WOM5 

 

WOM6 

 

RVS1 

 

RVS2 

 

RVS3 

 

RVS4 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได้ ทา่นคิดวา่จะกลบัมาพกัผอ่นท่ีอสิตา   
อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ในอนาคต 

  
   หมายถึง  สมัประสิทธ์ิถดถอยจากตวัแปรสาเหตท่ีุมีตอ่ตวัแปรผล 
 
 หมายถึง ความสมัพนัธ์ระหวา่งความคลาดเคล่ือนของตวัแปร 

สงัเกตได้        

RVS5 
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ภาพ 2.11 ภาพโมเดลตามสมมตฐิานส าหรับอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ  

                การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
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บทที่ 3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 

ในการศกึษาวิจยัเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ   
ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าของอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 ผู้วิจยัน าเสนอวิธีการด าเนินการวิจยัตามล าดบัดงันี ้
  
 
3.1 ประเภทของงานวิจยั 
 

 การศกึษาวิจยัเร่ืองอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ 
การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าของอสิตา อีโค รีสอร์ท เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยท าการวิจยัเชิงประจกัษ์ (Empirical Research) และใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยท าการเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งในชว่ง
เดียว (Cross-sectional Design) และใช้ข้อมลูลกูค้าเป็นหนว่ยวิเคราะห์ (Unit Analysis) 
 
 
3.2 ประชากรและการเลือกตัวอย่าง 

        3.2.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ผู้ใช้บริการของอสิตา 

 อีโค รีสอร์ท 

        3.2.2 ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั ตวัอยา่งท่ีท าการวิจยัครัง้นี ้ได้แก่ ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการของอสิ
ตา อีโค รีสอร์ท ซึง่ผู้วิจยัใช้วิธีการก าหนดขนาดตวัอยา่ง และวิธีการเลือกตวัอย่างดงันี ้

การก าหนดขนาดตวัอยา่งการวิเคราะห์ข้อมลูโมเดลสมการโครงสร้างด้วยโปรแกรม  
ลิสเรล Nunnally (1967) แนะน าวา่ตวัอยา่งควรมีขนาดตัง้ 10 เทา่ของตวัแปรสงัเกตได้ การวิจยั
ครัง้นีมี้ตวัแปรสงัเกตได้ 41 ตวัแปร ดงันัน้จ านวนตวัแปรอยา่งน้อย 41x10 = 410 ตวัอยา่ง 
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        3.2.3 การเลือกตวัอยา่ง การเลือกตวัอย่างส าหรับงานวิจยันี ้ผู้วิจยัได้ก าหนดการเลือก
ตวัอยา่งแบบอาศยั ความนา่จะเป็น ( Probability Sampling ) โดยการเลือกตวัอยา่งแบบสุม่อยา่ง
ง่าย (Simple Random Sampling) จากผู้ ท่ีเคยใช้บริการของอสิตา อีโค รีสอร์ท และกลบัมาใช้
บริการซ า้ 
 
 
3.3 นิยามเชิงปฏบิัตกิารของตัวแปร  
 

 การรับรู้ความยตุธิรรม หมายถึง สิ่งท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกบัการบริการซึง่เก่ียวกบับทบาท
ของความเป็นธรรม โดยผู้ใช้บริการสามารถตรวจสอบว่าตนได้รับการปฏิบตัอิยา่งเป็นธรรมหรือไม ่
ซึง่ประกอบด้วย 3 มิตหิลกั ได้แก่ (1) ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (Interaction Justice)  
 (2) ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ (Procedural Justice) และ (3) ความยตุธิรรมด้านการจดัสรร
ผลประโยชน์ (Distributive Justice)  
 1. ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (Interaction Justice) หมายถึง การกระท าระหวา่ง
บคุคลท่ีรับรู้ได้ในระหวา่งกระบวนการของกิจกรรม ซึง่เก่ียวกบัรูปแบบท่ีลกูค้าได้รับการปฏิบตัจิาก
ตวัแทนท่ีให้บริการตลอดกระบวนการ ได้แก่ ความสภุาพ การเคารพ ความสนใจ การรับฟังอยา่ง
ระมดัระวงั ความพยายาม ความไว้เนือ้เช่ือใจ การอธิบาย การเอาใจใส่ การขอโทษ และการ
ส่ือสาร เป็นต้น ปรับใช้จาก Davidow (2003)  
    โดยมีข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ ดงันี ้

 พนกังานของอสิตา อีโค รีสอร์ท ปฏิบตัติอ่ทา่นด้วยความสภุาพ 

 พนกังานของอสิตา อีโค รีสอร์ท ปฏิบตัติอ่ทา่นด้วยความเคารพ 

 พนกังานของอสิตา อีโค รีสอร์ท บริการทา่นด้วยความเอาใจใส่ 

 พนกังานของอสิตา อีโค รีสอร์ทมีการส่ือสารกบัทา่นด้วยความระมดัระวงั 

 เม่ือมีข้อผิดพลาดในการให้บริการพนกังานของอสิตา อีโค รีสอร์ทแสดงความ     
รับผิดชอบด้วยการกล่าวค าขอโทษ 

 พนกังานของอสิตา อีโค รีสอร์ทสามารถอธิบายข้อมลูท่ีท่านสนใจภายใน รีสอร์ท 
ให้ทา่นเข้าใจได้อย่างถกูต้อง 
 2. ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ (Procedural Justice) หมายถึง ผลลพัธ์การให้บริการ
ถกูสร้างขึน้โดยวิธีการขัน้ตอน ได้แก่ ความตรงตอ่เวลา ความพร้อม วิธีการ ความยืดหยุน่  
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การควบคมุขัน้ตอน การควบคมุผลลพัธ์ นโยบายและการด าเนินการท่ีถกูต้อง และวิธีการท่ี
เหมาะสม เป็นต้น ปรับใช้จาก Smith, Bolton and Wagner (1999)  
    โดยมีข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ ดงันี ้

 อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการให้บริการอย่างยตุธิรรม    

 อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการแก้ไขปัญหาข้อขดัข้องให้แก่ทา่น    
 ได้เป็นอยา่งดี 

 อสิตา อีโค รีสอร์ท มีความพร้อมในการให้บริการ 

 การให้บริการของพนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ท ตามขัน้ตอนอยา่งตรงตอ่เวลา 

 พนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ทปฏิบตัติามขัน้ตอนในการให้บริการแก่ทา่นอยา่ง 
เหมาะสม 

 ทา่นรับรู้ถึงการด าเนินการท่ีถกูต้องในการให้บริการของอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 3. ความยตุธิรรมด้านการจดัสรร (Distributive Justice) หมายถึง การรับรู้ถึงความ 
เทา่เทียม และผลลพัธ์ของกระบวนการซึง่ถกูก าหนดโดยความรู้สกึของลกูค้าในการรับรู้ความเป็น
ธรรมบนพืน้ฐานของการเปรียบเทียบผลประโยชน์ของพวกเขากบัคา่ใช้จ่าย ซึง่เกิดขึน้โดยการ
เปรียบเทียบระหวา่งสิ่งท่ีต้องจา่ยไปกบัคณุคา่ท่ีได้รับกลบัมา เป็นต้น ปรับใช้จาก Smith, et al. 
(1999) 
    โดยมีข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ ดงันี ้

 ทา่นได้รับในสิ่งท่ีทา่นคาดหวงัหลงัจากท่ีใช้บริการจากอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 ทา่นรู้สกึดีหลงัจากใช้บริการเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 ทา่นรู้สกึพงึพอใจกบัสิ่งท่ีได้รับจากการเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 
เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่ใช้จ่ายท่ีทา่นจา่ยไป 

 พนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้บริการแก่ทา่นเชน่เดียวกบัการให้บริการแก่ลกูค้า 
ทา่นอ่ืน ๆ อยา่งเทา่เทียม 

 สิ่งท่ีทา่นได้รับจากการใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ทมีความเป็นธรรม 

 การเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท มีความคุ้มคา่เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่ใช้จา่ยท่ีท่าน 
ได้จา่ยไป 
 ความไว้เนือ้เช่ือใจ (Trust) หมายถึง ระดบัท่ีผู้บริโภคมีความเช่ือถือ และไว้วางใจตอ่ความ
ซ่ือสตัย์ของอสิตาอีโค รีสอร์ท เป็นต้น ปรับใช้จาก Morgan and Hunt (1994) 
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    โดยมีข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ ดงันี ้

 อสิตา อีโค รีสอร์ท ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต 

 ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ อสิตา อีโค รีสอร์ท 

 อสิตา อีโค รีสอร์ท ท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา 

 ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจได้ตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท 

 อสิตา อีโค รีสอร์ท ให้บริการด้วยความซ่ือตรง และจริงใจ 

 ทา่นมัน่ใจตอ่ความซ่ือสตัย์ตอ่บริการท่ีได้รับจาก อสิต ิอีโค รีสอร์ทอยา่งมาก 
 ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถึง การตดัสินใจของลกูค้าว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ี
ใช้แล้วก่อให้เกิดระดบัความพอใจในการบริโภคสินค้าหรือบริการนัน้ ๆ ปรับใช้จาก Oliver (1996) 
    โดยมีข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ ดงันี ้

 ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการของพนกังานต้อนรับหน้าเคาน์เตอร์ 

 ทา่นพงึพอใจการให้บริการของพนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 ทา่นพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อมภายในท่ีพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 ทา่นพงึพอใจตอ่ห้องพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 ทา่นพงึพอใจตอ่รสชาตอิาหารของอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 . ทา่นพงึพอใจตอ่ระบบความปลอดภยัของอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 การบอกตอ่ (Word of Mouth) หมายถึง เป็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีผู้คนพดูถึง
ประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท แสดงออกโดยการแนะน า ครอบครัว มิตรสหาย 
เพ่ือนร่วมงาน และบคุคลอ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท ทัง้นีพ้ร้อมท่ีจะแก้ตา่ง
ให้หากได้ยินใครพดูถึง อสิตา อีโค  รีสอร์ท ในแง่ลบ ปรับใช้จาก Anderson, Fornell and 
Lehmann (1994) 
    โดยมีข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ ดงันี ้

 ทา่นจะแนะน าคนในครอบครัวให้มาพกัผอ่นท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 ทา่นจะแนะน าเพ่ือนร่วมงานให้มาพกัผอ่นท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนในครอบครัวฟัง 

 ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนรู้จกัฟัง 

 ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้เพ่ือน ร่วมงานฟัง 

 หากท่านได้ยินคนอ่ืนพดูถึงอสิตา อีโค รีสอร์ท ในแง่ลบท่านยินดีท่ีจะชว่ยแก้ตา่งให้   
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 การกลบัมาใช้บริการซ า้ (Revisited) หมายถึง การท่ีลกูค้าซือ้สินค้าหรือบริการ จากผู้ขาย
หรือผู้ให้บริการ และได้ซือ้ หรือกลบัมาใช้บริการอีกครัง้หนึง่ หลงัจากใช้บริการไปแล้ว ปรับใช้จาก
Anderson, et al. (1994)  
    โดยมีข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ ดงันี ้

 ทา่นจะมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ ถ้ามีโอกาส 

 หากทา่นจะจดักิจกรรมสมัมนาในครัง้ตอ่ไป ทา่นจะกลบัมาใช้บริการ  
ท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 ทา่นจะยงัคงกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกถึงแม้วา่ราคาคา่ 
ท่ีพกัจะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ     

 ในชว่งวนัหยดุทา่นจะพาครอบครัวกลบัมาใช้บริการอีกครัง้ท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท  

 ทา่นคิดวา่จะกลบัมาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ในอนาคต 
 
 

3.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา  
 

 การวิจยัในครัง้นีใ้ช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู
โดยมีขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ซึง่แบบสอบถามเหล่านีถ้กูสร้างขึน้จากการส ารวจวรรณกรรม
และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องโดยแบง่เคร่ืองมือออกเป็น 6 สว่น คือ 
 สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ และข้อมลูทัว่ไปของ
ผู้ใช้บริการของอสิตาอีโค ่รีสอร์ท จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา  
และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบแบบค าตอบเดียว 
 สว่นท่ี 2 แบบการประเมินความคดิเห็นเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ความยตุธิรรมของ
ผู้ใช้บริการตอ่อสิตาอีโค ่รีสอร์ท แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 18 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบ
มาตราสว่นประเมินคา่ (Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนนดงันี ้
  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการรับรู้
ความยตุธิรรมของผู้ใช้บริการตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท  ในระดบัน้อยท่ีสดุ 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการรับรู้
ความยตุธิรรมของผู้ใช้บริการตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัน้อย 
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  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการรับรู้
ความยตุธิรรมของผู้ใช้บริการตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท  ในระดบัปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการรับรู้
ความยตุธิรรมของผู้ใช้บริการตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการรับรู้
ความยตุธิรรมของผู้ใช้บริการตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัมากท่ีสดุ 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
   คะแนนเฉล่ีย             แปลความหมาย  
   1.00–1.49    ระดบัต ่ามาก 
   1.50–2.49    ระดบัต ่า 
   2.50–3.49    ระดบัปานกลาง 
   3.50–4.49    ระดบัสงู 
   4.50–5.00    ระดบัสงูมาก 

สว่นท่ี 3 แบบการประเมินความคดิเห็นเก่ียวกบัระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตาอีโค ่      
รีสอร์ท แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 6 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมินคา่ (Rating 
Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนนดงันี ้
  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา  
อีโค รีสอร์ท ในระดบัน้อยท่ีสดุ 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา  
อีโค รีสอร์ท ในระดบัน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา  
อีโค รีสอร์ท ในระดบัปานกลาง  
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา  
อีโค รีสอร์ท ในระดบัมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา  
อีโค รีสอร์ท ในระดบัมากท่ีสดุ 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
   คะแนนเฉล่ีย            แปลความหมาย  
   1.00–1.49    ระดบัต ่ามาก 
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   1.50–2.49    ระดบัต ่า 
   2.50–3.49    ระดบัปานกลาง 
   3.50–4.49    ระดบัสงู 
   4.50–5.00    ระดบัสงูมาก 
 
 สว่นท่ี 4 แบบการประเมินความคดิเห็นเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ตอ่ความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 6 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตร
สว่นประเมินคา่ (Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนนดงันี ้
  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจตอ่อสิตา 
 อีโค รีสอร์ท ในระดบัน้อยท่ีสดุ 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจตอ่อสิตา  
อีโค รีสอร์ท ในระดบัน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจตอ่อสิตา 
 อีโค รีสอร์ท ในระดบัปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจตอ่อสิตา 
 อีโค รีสอร์ท ในระดบัมาก 
  5 คะแนนหมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจตอ่อสิตา  
อีโค รีสอร์ท ในระดบัมากท่ีสดุ 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
   คะแนนเฉล่ีย             แปลความหมาย  
   1.00–1.49    ระดบัต ่ามาก 
   1.50–2.49    ระดบัต ่า 
   2.50–3.49    ระดบัปานกลาง 
   3.50–4.49    ระดบัสงู 
   4.50–5.00    ระดบัสงูมาก 

สว่นท่ี 5 แบบการประเมินความคดิเห็นเก่ียวกบัระดบัการบอกตอ่ของผู้ใช้บริการตอ่อสิตา
อีโค รีสอร์ท แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 6 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินคา่ 
(Rating Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนนดงันี ้
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  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการบอกตอ่ของผู้ใช้บริการตอ่   
อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัน้อยท่ีสดุ 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบอกตอ่
เก่ียวกบัอสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการบอกตอ่เก่ียวกบั 
อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัปานกลาง  
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการบอกตอ่เก่ียวกบั 
อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบั การบอกตอ่เก่ียวกบั 
อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัมากท่ีสดุ 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
   คะแนนเฉล่ีย    แปลความหมาย  
   1.00–1.49    ระดบัต ่ามาก 
   1.50–2.49    ระดบัต ่า 
   2.50–3.49    ระดบัปานกลาง 
   3.50–4.49    ระดบัสงู 
   4.50–5.00    ระดบัสงูมาก 

สว่นท่ี 6 แบบการประเมินความคดิเห็นเก่ียวกบัระดบัการกลบัมาใช้บริการซ า้ตอ่อสิตาอีโค 
รีสอร์ท แบบสอบถามมีจ านวนทัง้สิน้ 5 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรสว่นประเมินคา่ (Rating 
Scale) 5 ระดบั มีรายละเอียดการให้คะแนนดงันี ้
  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการกลบัมาใช้บริการซ า้ท่ี 
อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัน้อยท่ีสดุ 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการกลบัมาใช้บริการซ า้ท่ี 
อสิตา อีโค รีสอร์ท การรับรู้ตอ่ประโยชน์สทุธิของผู้ใช้งาน ในระดบัน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการกลบัมาใช้บริการซ า้ท่ี 
อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัปานกลาง  
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการกลบัมาใช้บริการซ า้ท่ี 
อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการกลบัมาใช้บริการซ า้ท่ี 
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อสิตา อีโค รีสอร์ท ในระดบัมากท่ีสดุ 
 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียจากการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
   คะแนนเฉล่ีย    แปลความหมาย  
   1.00–1.49    ระดบัต ่ามาก 
   1.50–2.49    ระดบัต ่า 
   2.50–3.49    ระดบัปานกลาง 
   3.50–4.49    ระดบัสงู 
   4.50–5.00    ระดบัสงูมาก 
 
 
3.5 การทดสอบเคร่ืองมือ 
 

 การตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือได้ด าเนินการใน 2 ลกัษณะคือ (1) การตรวจสอบ
ความตรง (Validity) ประกอบด้วยการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) และ 
(2) การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) ขัน้ตอนในการตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือมีดงันี ้

      3.5.1 การตรวจสอบความตรง (Validity) เพ่ือให้เกิดความแมน่ย าของเคร่ืองมือในการวดัสิ่งท่ี
ต้องการจะวดัหรือสิ่งท่ีเคร่ืองมือควรจะวดัและคะแนนท่ีได้จากเคร่ืองมือท่ีมีความตรงสงูสามารถ
บอกถึงสภาพท่ีแท้จริง และพยากรณ์ได้ถกูต้องแมน่ย า (สวุิมล ตริกานนัท์, 2548, p. 166) 
แบบสอบถามจงึต้องได้รับการตรวจสอบความถกูต้องในด้านภาษาในเชิงเนือ้หา 

      3.5.2 ความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity)  ความตรงเชิงเนือ้หา หมายถึง คณุภาพของ
เคร่ืองมือวดัท่ีสร้างขึน้มีความถกูต้องตรงตามเนือ้เร่ืองท่ีต้องการวดัหรือวดัได้ครอบคลมุเนือ้เร่ือง
ทัง้หมด (วลัลภ ล าพาย, 2547, p. 115) เป็นความตรงท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์ตรวจสอบเนือ้หาของ
เคร่ืองมือวา่เนือ้หาของข้อค าถามวดัได้ตรงตามเนือ้หาของตวัแปรท่ีต้องการวดัหรือไม่ ความตรง
ชนิดนีน้ิยมใช้ผู้ เช่ียวชาญในสาขาวิชานัน้ ๆ ตรวจสอบโดยการพิจารณาจากนิยามเชิงทฤษฎี นิยาม
เชิงปฏิบตักิาร และตารางแสดงประเด็นหลกัและประเดน็ยอ่ย หรือพฤตกิรรมบง่ชีค้วบคูก่บัข้อ
ค าถามวา่ เคร่ืองมือนัน้มีความครบถ้วนสมบรูณ์ครอบคลมุเนือ้เร่ืองทัง้หมดหรือไม ่(สวุิมล ตริ
กานนัท์, 2546, pp. 137-138) ดชันีความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถาม และวตัถปุระสงค์การ
ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาจะต้องด าเนินการก่อนน าไปทดลองใช้ (Pre-test) การตรวจสอบ
ความตรงเชิงเนือ้หาโดยวิธีดชันีความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถาม และวตัถปุระสงค์ท าได้โดยการ
น านิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบตักิาร โครงสร้างการสร้างข้อค าถามควบคูก่บัแบบสอบถามให้
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ผู้ เช่ียวชาญพิจารณาความสอดคล้อง การให้โครงสร้างข้อค าถามแก่ผู้ เช่ียวชาญท าให้ผู้ เช่ียวชาญ
ทราบท่ีมาของข้อค าถามแตล่ะข้อวา่มาจากประเดน็ใด ครอบคลมุเนือ้หาในเร่ืองนัน้หรือไม่ จ านวน
ผู้ เช่ียวชาญควรมีตัง้แต่ 3 คนขึน้ไปเพ่ือหลีกเล่ียงความคดิเห็นท่ีแบง่เป็น 2 ขัว้ (สวุิมล ตริกานนัท์, 
2546, pp. 137-138) 
 ผู้วิจยัน าแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถกูต้องหลงัจาก
นัน้จงึแตง่ตัง้ผู้ทรงคณุวฒุิท่ีเช่ียวชาญในสาขาท่ีเก่ียวข้องจ านวน 5 ทา่น ก่อนน าไปทดลองใช้ 
(Pre-test) การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาท าได้โดยการน านิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิง
ปฏิบตัิการ และโครงสร้างการสร้างข้อค าถามควบคูก่บัเคร่ืองมือให้ผู้ เช่ียวชาญพิจารณาความ
สอดคล้อง ผู้ เช่ียวชาญกรอกผลการพิจารณา ผู้วิจยัค านวณคา่ดชันีความสอดคล้องด้วยดชันีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกบัประเดน็ท่ีต้องการทราบ จากนัน้น าผลของผู้ เช่ียวชาญแตล่ะทา่น
มารวมกนัค านวณหาความตรงเชิงเนือ้หา ซึง่ค านวณจากความสอดคล้องระหวา่งประเดน็ท่ี
ต้องการวดักบัข้อค าถามท่ีสร้างขึน้ ดชันีท่ีใช้แสดงคา่ความสอดคล้อง เรียกวา่ ดชันีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถาม และวตัถปุระสงค์ (Item–Objective Congruence Index: IOC) โดย
ผู้ เช่ียวชาญต้องประเมินด้วยคะแนน 3 ระดบั คือ 
  ให้คะแนน  +1 ถ้าแนใ่จวา่ข้อค าถามนัน้สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
   ให้คะแนน    0 ถ้าไมแ่นใ่จวา่ข้อค าถามนัน้สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
  ให้คะแนน  –1 ถ้าแนใ่จวา่ข้อค าถามนัน้ไมส่อดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 หลงัจากนัน้น าผลคะแนนท่ีได้จากผู้ เช่ียวชาญมาค านวณหาคา่ IOC ตามสมการ 
 
 
  IOC  =         ∑R 
                N 
   ∑R  = ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผู้ เช่ียวชาญในแตล่ะข้อค าถาม 

    n = จ านวนผู้ เช่ียวชาญทัง้หมด  
 
 
 เกณฑ์ในการหาคา่ความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถามกบัตวัแปรท่ีก าหนด  
 (สวุิมล ติรกานนัท์, 2548, p. 166) 
   1. ข้อค าถามท่ีมีคา่ IOC ตัง้แต ่0.50–1.00 มีคา่ความตรงผา่นเกณฑ์สามารถ
น าไปใช้ในการทดสอบก่อนการใช้งานได้ 
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   2. ข้อค าถามท่ีมีคา่ IOC น้อยกวา่ 0.50 ไมผ่า่นเกณฑ์ต้องปรับปรุงแก้ไขหรือ
ตดัทิง้ ตามรายงานผลการประเมิน IOC ซึง่อยูใ่นภาคผนวก 

    ผลจากการท า IOC นี ้ไมมี่การปรับลดข้อค าถาม ทัง้นีผู้้ทรงคณุวฒุิทัง้ 5 ทา่น 
ยงัได้ให้ทศันะและข้อแนะน าในการปรับและแก้ไขค าพดูในบางค าถาม เพื่อส่ือความหมายท่ีตรง
กบัความหมายในนิยามศพัท์ปฏิบตัิการ และนิยามเชิงทฤษฎี (ผล IOC แสดงในภาคผนวก ง) 

      3.5.3 การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) วิธีการหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha) เป็นวิธีท่ีถกูใช้ในการวดัคา่ความเท่ียงอยา่งกว้างขวางมากท่ีสดุวิธีหนึง่ โดย
ใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หาคา่ความเท่ียง
ของมาตรวดั คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟาควรมีคา่ในระดบั .70 ขึน้ไป (Hair, et al., (2006) คา่อ านาจ
จ าแนกรายข้อของแตล่ะข้อค าถาม (Corrected Item–Total Correlation) ต้องมีคา่ตัง้แต ่0.3 ขึน้
ไป (Field, 2005) ในการตรวจสอบความเท่ียงผู้วิจยัได้ตรวจสอบความเท่ียงทัง้ข้อมลูทดลองใช้ 
(n = 74) และข้อมลูท่ีเก็บจริงของกลุม่ลกูค้าท่ีใช้บริการอสิตาอีโค รีสอร์ท (n = 410) โดยมี
รายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
 การตรวจสอบความเท่ียงส าหรับข้อมลูทดลองใช้ (Pre-test) (n = 74) จากผลการ
วิเคราะห์ความเท่ียงผู้วิจยัไม่ได้ท าการตดัข้อค าถามใด ๆ ออกจากการวดัตวัแปร เน่ืองจากผลการ
วิเคราะห์ความเท่ียงของแตล่ะตวัแปรได้คา่ตามมาตรฐานท่ีก าหนดคือ มากกว่า 0.7 และ  
คา่ Corrected Item Total Correlation มีคา่ตัง้แต ่0.3 ขึน้ไป 
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ตาราง 3.1  ผลการวิเคราะห์คา่ความเท่ียง (Reliability) ของมาตรวดัส าหรับข้อมลูทดลองใช้ 
     (Pre–test) (n = 74) 
 
 

มิตหิรือตัวแปร จ านวน

ตัวชีวั้ด 

ตัวชีวั้ด Corrected 

Item-Total Correlation 
ค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 

JST  INJ .769  

  PRJ .734  

  DIJ .685 .915 

ความยตุธิรรม 6 INJ1 .782  

ด้านปฏิสมัพนัธ์  INJ2 .753  

(INJ)  INJ3 .817  

  INJ4 .837  

  INJ5 .674  

  INJ6 .628 .908 

ความยตุธิรรม 6 PRJ1 .689  

ด้านกระบวนการ  PRJ2 .717  

(PRJ)  PRJ3 .750  

  PRJ4 .852  

  PRJ5 .821  

  PRJ6 .828 .921  

ความยตุธิรรมด้าน 6 DIJ1 .790  

จดัสรรผลประโยชน์  DIJ2 .763  

(DIJ)  DIJ3 .703  

  DIJ4 .789  

  DIJ5 .735  
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ตาราง 3.1 (ตอ่)   

มิตหิรือตัวแปร จ านวน

ตัวชีวั้ด 

ตัวชีวั้ด Corrected 

Item-Total Correlation 

ค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 

  DIJ6 .745 .911  

ความไว้เนือ้เช่ือใจ 6 TRS1 .778  

(TRS)  TRS2 .728  

  TRS3 .838  

  TRS4 .836  

  TRS5 .757  

  TRS6 .770  .925  

ความพงึพอใจ 6 SAT1 .839  

(SAT)  SAT2 .825  

  SAT3 .716  

     SAT4                         .647  

  SAT5 .685  

  SAT6 .783 .908 

การบอกตอ่    WOM1 .863  

(WOM)   WOM2 .773  

   WOM3 .731  

   WOM4 .832  

   WOM5 .837  

   WOM6 .805 .933 

การกลบัมาใช้บริการซ า้ 5 RVS1                    .806  

(RVS)      RVS2 .788  
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ตาราง 3.1 (ตอ่)   

มิตหิรือตัวแปร จ านวน

ตัวชีวั้ด 

ตัวชีวั้ด Corrected 

Item-Total Correlation 

ค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 

      RVS3 .833  

      RVS4 .715  

     RVS5 .878 .924 

   

 

 ส าหรับการตรวจสอบความเท่ียงของข้อมลูท่ีเก็บจริง (n = 410) จากผลการวิเคราะห์  

ความเท่ียงของข้อมลูท่ีเก็บจริง พบวา่ ข้อค าถามทกุข้อผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ มีคา่ Corrected 

Item Total Correlation มากกวา่ 0.3 และตวัแปรทกุตวัมีคา่ความเท่ียงมากกวา่ 0.7 ผู้วิจยัจงึไมไ่ด้

ตดัข้อค าถามใด ๆ ออกจากการวดัตวัแปร  

 

 

ตาราง 3.2  ผลการวิเคราะห์คา่ความเท่ียง (Reliability) ของมาตรวดัส าหรับข้อมลูท่ีเก็บจริง                       

                  (n = 410) 
 
 

มิตหิรือตัวแปร จ านวน

ตัวชีวั้ด 

ตัวชีวั้ด Corrected 

Item-Total Correlation 
ค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 

JST  INJ                     .876  

  PRJ                     .912  

  DIJ                     .888      .948 

ความยตุธิรรม 6   INJ1                     .805  

    ด้านปฏิสมัพนัธ์    INJ2                     .781  
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ตาราง 3.2  (ตอ่) 

มิตหิรือตัวแปร จ านวน

ตัวชีวั้ด 

ตัวชีวั้ด Corrected 

Item-Total Correlation 
ค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 

(INJ)    INJ3                     .797  

   INJ4 .825  

  INJ5 .725  

  INJ6 .688        .919 

ความยตุธิรรม 6    PRJ1 .749  

ด้านกระบวนการ  PRJ2 .744  

(PRJ)  PRJ3 .777  

  PRJ4 .832  

  PRJ5 .828  

  PRJ6 .832        .929 

ความยตุธิรรมด้าน 6 DIJ1 .790  

จดัสรรผลประโยชน์  DIJ2 .763  

(DIJ)  DIJ3 .703  

  DIJ4 .789  

  DIJ5 .735  

       DIJ6  .745         .911 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ 6     TRS1   .811  

      TRS2   .800  

      TRS3   .838  

      TRS4   .818  

      TRS5   .800  
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ตาราง 3.2  (ตอ่) 

มิตหิรือตัวแปร จ านวน

ตัวชีวั้ด 

ตัวชีวั้ด Corrected 

Item-Total Correlation 
ค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา 

    TRS6      .809 .935 

ความพงึพอใจ     6 SAT1       .845  

(SAT)  SAT2       .851  

  SAT3 .810  

  SAT4 .783  

  SAT5 .720  

  SAT6 .820       .932 

การบอกตอ่ 6 WOM1 .800  

(WOM)  WOM2 .819  

  WOM3 .792  

  WOM4 .875  

  WOM5 .830  

  WOM6 .852      .941 

การกลบัมาใช้บริการซ า้  5 RVS1 .830  

(RVS)  RVS2 .785  

  RVS3 .816  

  RVS4 .792  

  RVS5 .856 .930 

 
 
 ผลลพัธ์ท่ีได้จากการวิเคราะห์ความเท่ียงส าหรับลกูค้าท่ีใช้บริการอสิตาอีโค รีสอร์ท     
เป็นข้อมลูพืน้ฐานส าหรับการตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นส าหรับการวิเคราะห์สถิตพิหตุวัแปรการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างตอ่ไป  
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3.6 วิธีการเกบ็ข้อมูล 
 

 การเก็บรวบรวมข้อมลูในครัง้นีผู้้วิจยัวางแผนเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเอง โดยขอ 
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการท่ีเข้าพกัอสิตา อีโค รีสอร์ท ในการแจก
แบบสอบถามเร่ิมตัง้แต่ เดือนมกราคม 2558 จนถึง เดือนมีนาคม 2558 
 รวมเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมลูทัง้สิน้ 3 เดือน 
 ขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 รายละเอียดของขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมลูมีดงัตอ่ไปนี ้
 ขัน้ท่ี 1 ด าเนินการย่ืนเร่ืองกบัทางมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร เพ่ือออก

จดหมายขออนญุาตท าวิจยัอสิตา อีโค รีสอร์ท  

 ขัน้ท่ี 2 น าใบขออนญุาตไปย่ืนให้กบัอสิตา อีโค รีสอร์ท และมีการเซ็นรับรอง หรือยินยอม

ให้ท าการวิจยัได้จากผู้จดัการอสิตรา อีโค รีสอร์ท 

  ขัน้ท่ี 3 ขอความร่วมมือจากผู้มาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท และแจกแบบสอบถาม
ให้กบัผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการ อสิตา อีโค รีสอร์ท 
  ขัน้ท่ี 4 รวบรวมเก็บแบบสอบถาม และประเมินจ านวนแบบสอบถามท่ีได้กลบัมา 
วา่มีความสมบรูณ์ และมีจ านวนครบตามท่ีได้ออกแบบไว้คือ 430 ชดุ โดยแบบสอบถามท่ีตอบ
กลบัมา และมีความสมบรูณ์คือ 410 ชดุ 
 
  
3.7 วิธีการทางสถติ ิ
 

 การวิจยัเชิงปริมาณใช้การบรรยายโดยสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และ 
การวิเคราะห์สถิตพิหตุวัแปรโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) มีชนิดของ
สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อตอบวตัถปุระสงค์แตล่ะข้อแบง่เป็น  6 สว่น ดงันี ้ 
การศกึษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การ
บอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าของอสิตาอีโค รีสอร์ท เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research)  
 สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิตท่ีิใช้เป็น คา่จ านวน และคา่ร้อยละ 
 สว่นท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการรับรู้ความยตุธิรรม สถิตท่ีิใช้คือ คา่เฉล่ีย และ
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 สว่นท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ สถิตท่ีิใช้คือ คา่เฉล่ีย 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 สว่นท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบั การบอกตอ่ของผู้ใช้บริการ สถิตท่ีิใช้คือ คา่เฉล่ีย 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 สว่นท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการกลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการ สถิตท่ีิใช้คือ 

คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 สว่นท่ี 6 การทดสอบสมมตฐิาน อิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าของอสิตา อีโค รีสอร์ท การ

วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model)     
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บทที่ 4 
บทวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

 การวิเคราะห์ข้อมลูในครัง้นีผู้้วิจยัรายงานผลโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) และใช้สถิตแิบบพหตุวัแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมลู ทัง้นี ้
การวิเคราะห์ข้อมลูต้องสอดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นผู้วิจยัจงึน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูเป็น  
6 ขัน้ตอน ตามล าดบัดงันี ้
 

 4.1 ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม  

 4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิตขิองข้อมลู 
 ประกอบด้วยการตรวจสอบคณุภาพของข้อมลูตามข้อตกลงเบือ้งต้นในการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้างด้วยโปรแกรมลิสเรล ซึง่ข้อตกลงเบือ้งต้นเหลา่นีป้ระกอบด้วย ลกัษณะการ
แจกแจงแบบปกตขิองข้อมลู (Normality) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย 
(Homoscedasticity) และการตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรต้น และตวัแปร
ตาม (Linearity) 

 4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดล
การวดั (Measurement Model) ของแตล่ะตวัแปรแฝง (Latent Variable) เพ่ือตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยท าการตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent 
Validity)  

 4.4 การตรวจสอบความตรงแบบศนูย์รวม (Convergent Validity)  

 4.5 ผลการวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณนาของระดบัคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
แตล่ะตวัแปร 

 4.6 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
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4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม 
 

 
ตาราง 4.1  ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม (n = 410)    
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 211 51.46 
หญิง 199 48.54 
รวม         410  100.00  

2. อาย ุ   
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 20 ปี               2 0.49 
21–30 ปี              91  22.20 
31–40 ปี 127 30.97 
41–50 ปี 128 31.22 
51–60 ปี 53 12.93 
61 ปีขึน้ไป 9 2.19 
รวม 410 100.00  

3. สถานภาพ    
โสด  157 38.29 
สมรส     222 54.15 

หยา่/ หม้าย/ แยกกนัอยู่  31 7.56 
รวม 410 100.00 

4. ระดบัการศกึษา   
มธัยมศกึษาตอนต้นหรือต ่ากวา่ 2 0.49 
มธัยมศกึษาตอนปลาย/ ปวช. 3 0.73 
อนปุริญญา/ ปวส. 14 3.41  
ปริญญาตรี 286 69.76 
ปริญญาโท 97 23.66 
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ตาราง 4.1  (ตอ่) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด จ านวน ร้อยละ  
ปริญญาเอก 8 1.95   
รวม 410 100.00  

5. รายได้ตอ่เดือน     
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 15,000 บาท 8 1.95   
15,001–30,000 บาท 106 25.86  
30,001–50,000 บาท 195 47.56  
50,001–100,000 บาท 85 20.73  
100,001 บาทขึน้ไป 16 3.90  
รวม 410 100.00  

 
   

 

  การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิตเิชิง
พรรณนาจากตาราง 4.1 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ร้อยละ 51.46 เป็นเพศ
ชายมีจ านวน  211 คน และท่ีเหลือร้อยละ 48.54 เป็นเพศหญิงมีจ านวน 199 คน 
 ด้านอายพุบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอายุ 41–50 ปี จ านวน 128 
คน คดิเป็นร้อยละ 31.22 รองลงมามีอาย ุ31–40 ปี จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 30.98 อายุ
21–30 ปี จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.20  อาย ุ51–60 ปี จ านวน 53 คน คดิเป็นร้อยละ 
12.93 อายตุ ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี จ านวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 0.49  
 ด้านสถานภาพพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส
จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 54.15 รองลงมามีสถานภาพโสด จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 
38.29 และน้อยท่ีสดุมีสถานภาพหยา่/ หม้าย/ แยกกนัอยู่ จ านวน 31 คน คดิเป็นร้อยละ 7.56 
 ด้านระดบัการศกึษาพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีการศกึษาระดบั
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา่จ านวน 286 คน คดิเป็นร้อยละ 69.76 รองลงมามีการศกึษาระดบั
ปริญญาโท จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 23.66 มีการศกึษาต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี จ านวน 19 
คน คดิเป็น ร้อยละ 4.63 และน้อยท่ีสดุมีการศกึษาระดบัปริญญาเอก จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.95  
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 ด้านรายได้ตอ่เดือนพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายได้ 30,001–
50,000 บาท จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 47.56 รองลงมามีรายได้ 15,000 – 30,000บาท 
จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 25.85 รายได้ 50,001–100,000 บาท จ านวน 85 คิดเป็นร้อยละ 
20.73 รายได้100,001 บาทขึน้ไป จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 และน้อยท่ีสดุมีรายได้ ต ่า
กวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท จ านวน 8 คิดเป็นร้อยละ 1.95 
 
 
 

4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถติขิองข้อมูล 
 

 การตรวจสอบคณุสมบตัขิองข้อมลูเพื่อให้สอดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นของการใช้
เทคนิคการวิเคราะห์พหตุวัแปร (Multivariate Analysis) ส าหรับโมเดลสมการโครงสร้าง ได้แก่  
(1) การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลู (2) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์
ของการกระจาย และ (3) การตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542,pp  
14-17 )                                    
 การวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติพหตุวัแปรการตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมลูกบั
ข้อตกลงเบือ้งต้นของสถิตนิัน้ถือวา่เป็นสิ่งท่ีจ าเป็นมาก เน่ืองจากการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีมีตวัแปร
หลายตวันัน้หากตวัแปรมีคณุสมบตัไิมส่อดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นผลการวิเคราะห์ข้อมลูจะ
พรางลกัษณะท่ีไมส่อดคล้องกบัข้อตกลงเบือ้งต้นสง่ผลท าให้การวิเคราะห์ข้อมลูอาจเกิดการ
ผิดเพีย้นจากข้อมลูท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นโดยท่ีผู้วิจยัไมส่ามารถสงัเกตได้ (นงลกัษณ์ 
วิรัชชยั, 2542, p. 14) ดงันัน้ข้อตกลงเบือ้งต้นของสถิตวิิเคราะห์พหตุวัแปรส าหรับสถิตวิิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้างจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบข้อมลูวา่เป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นดงัตอ่ไปนี ้
 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมูล (Normality)  
 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลูเพ่ือให้ทราบถึงประสิทธิภาพของ 
การประมาณคา่ของตวัแปรหรือความแกร่ง (Robustness) ของการประมาณคา่สถิติวิเคราะห์ท่ีใช้ 
ในการทดสอบแบบ t และ F มีข้อตกลงเบือ้งต้นวา่ตวัแปรต้องมีการแจกแจงแบบปกต ิ(Hair, 
Black,  Babin, Anderson & Tatham, 2010, p. 71; นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, หน้า 15) ควรท า
การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลูส าหรับตวัแปรตอ่เน่ือง (Metric) ทกุตวัท่ีอยู่
ในการวิเคราะห์ (Hair, et al., 2010, p. 71)  
 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลูท าได้โดยการตรวจสอบแผนภาพ 
Normal Q-Q plot ผลจากการวิเคราะห์แผนภาพ Normal Q-Q plot แตล่ะตวัแปรพบว่า  
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ได้เส้นตรงในแนวทแยง สรุปได้วา่ ตวัแปรแตล่ะตวัมีลกัษณะการแจกแจงแบบโค้งปกต ิ(Hair et 
al., 2010, p. 71; Hair, et al., 2006, p. 81; นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, หน้า 15) ผลดงัแสดงใน
ภาพ 4.1 ถึงภาพ 4.5 
 
 
ภาพ 4.1  การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรการรับรู้ความยตุิธรรม (JST) 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
ภาพ 4.2  การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) 
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ภาพ 4.3   การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรความพงึพอใจ (SAT)   
 

 

 
 
ภาพ 4.4  การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรการบอกตอ่ (WOM) 
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ภาพ 4.5  การแจกแจงของข้อมลูตวัแปรการกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS) 
 

 
 
 การตรวจสอบความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity)  
 ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) ใช้กบัการวิเคราะห์การถดถอย
ซึง่ตวัแปรต้น และตวัแปรตามเป็นตวัแปรตอ่เน่ือง (Metric Variable) สว่นความเป็นเอกพนัธ์ของ
ความแปรปรวน (Homogeneity of Variances) นัน้ใช้กบัการวิเคราะห์ความแปรปรวนท่ีมีตวัแปร
ตามเป็นตวัแปรตอ่เน่ือง (Metric Variable) และตวัแปรต้นเป็นตวัแปรไม่ตอ่เน่ือง (Non-metric 
Variable) ในงานวิจยันีผู้้วิจยัตรวจสอบลกัษณะความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจายเน่ืองจากทัง้ 
ตวัแปรต้น และตวัแปรตามเป็นตวัแปรตอ่เน่ืองโดยนิยามลกัษณะความเป็นเอกพนัธ์ของการ
กระจาย หมายถึง คณุสมบตัิของตวัแปรตามท่ีมีการกระจายไมต่า่งกนัทกุคา่ของตวัแปรต้น (นง
ลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, pp. 16-17) วิธีการตรวจสอบท าได้โดยการสร้างแผนภาพกระจดักระจายท่ี
แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
(Standardized Predicted) ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Pedhazur, 1997, pp. 36-37) 
พิจารณาจากคา่ Standardized Residual หากมีการกระจายตวัแบบสุม่โดยไมมี่การเพิ่มขึน้หรือ 
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ลดลงอยา่งมีแบบแผนจงึจะสรุปได้วา่ มีความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Hair, et al., 2010,  
p. 221; Hair, et al., 2006, pp. 251–252) 
 จากภาพ 4.6 ถึงภาพ 4.9 พบวา่ คา่เศษท่ีเหลือมีการกระจายอย่างไมมี่แบบแผน 
โดยไมพ่บว่า คา่เศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึน้ หรือลดลงอย่างมีแบบแผน สรุปได้
วา่ ข้อมลูเป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นของการมีเอกพนัธ์ของการกระจาย   
 
 
ภาพ 4.6  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์ 
   (Standardized Predicted Value) โดยมีการความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.7  ความสมัพนัธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์  
                (Standardized Predicted Value) โดยมีความพงึพอใจเป็นตวัแปรตาม 
 
 
 

 
 

 

 

 
 
 
 
 

 
 
ภาพ 4.8  ความสมัพนัธ์ภาพ 4.8 ความสมัพนัธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual)  
                กบัคา่พยากรณ์ (Standardized Predicted Value) โดยมีความการบอกตอ่เป็นตวัแปรตาม 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพ 4.9  ความสมัพนัธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัคา่พยากรณ์  
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                 (Standardized Predicted Value) โดยมีความการกลบัมาใช้บริการซ า้เป็นตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
การตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linearity)  
 สถิตวิิเคราะห์ทกุประเภทท่ีมีพืน้ฐานการวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั 
ต้องมีข้อตกลงเบือ้งต้นวา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแตล่ะคูเ่ป็นแบบเส้นตรงวิธีการตรวจสอบ
ท าได้โดยการตรวจสอบแผนภาพกระจดักระจาย (Scatter Plot) ท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษ
ท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัแปรอิสระแตล่ะตวั (Independent Variable) เพ่ือ
ตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปร (Lin & Lu, 2000, p. 203; นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 
2542, p. 17) จากแผนภาพกระจดักระจายพบวา่ คา่เศษท่ีเหลือมีการกระจายอยา่งไมมี่แบบแผน
โดยไมพ่บว่า คา่เศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึน้ หรือลดลงอย่างมีแบบแผน สรุปได้
วา่ ข้อมลูเป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นของการมีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงดงัแสดงในภาพ 4.10 ถึง
ภาพ 4.16 
 
 
 
 
 
ภาพ 4.10  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
    การรับรู้ความยตุธิรรม (JST) ในกรณีความไว้เนือ้เช่ือใจเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.11  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
    การรับรู้ความยตุธิรรม (JST) ในกรณีความความพงึพอใจเป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.12  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
    ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ในกรณีการบอกตอ่เป็นตวัแปรตาม 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 4.13  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง       
                 ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ในกรณีความพงึพอใจ เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 4.14   ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง      
                  ความพงึพอใจ (SAT) ในกรณีการบอกตอ่เป็นตวัแปรตาม 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 4.15  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง    
                 ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ในกรณีการกลบัมาใช้บริการซ า้เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพท่ี 4.16  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กบัตวัชีว้ดัตวัแปรแฝง 
                    ความพงึพอใจ (SAT) ในกรณีการกลบัมาใช้บริการซ า้เป็นตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 

 
4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน  
 

 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัมีวตัถปุระสงค์เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง 
(Construct Validity) ของตวัแปรแฝง (Latent Variable) ท่ีเกิดจากการวดัโดยตวัแปรโครงสร้าง 
(Construct Variable) ให้เป็นไปตามทฤษฎีการวดัท่ีผู้วิจยัก าหนดขึน้จากทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ี
เก่ียวข้องวา่ สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ การวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างท าให้เกิดความ
มัน่ใจได้วา่ การวดัคา่ของตวัแปรท่ีได้จากตวัอย่างสามารถแทนค่าจริงท่ีมีอยู่ในประชากรได้ 
(Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006, p. 776) การตรวจสอบความตรงเชิง
โครงสร้างสามารถท าโดยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน โดยท าการตรวจสอบความตรง
แบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) การวิเคราะห์ครัง้นีใ้ช้โปรแกรมลิสเรล 
 ผู้วิจยัศกึษาโมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของการรับรู้ความยตุิธรรมตอ่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท ท่ีเป็นตวัแปร
แฝงมีลกัษณะเป็นนามธรรม ไมส่ามารถวดัได้โดยตรงประกอบด้วย ตวัแปรการรับรู้ความยตุธิรรม 



                      

   84 

(JST) ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ตวัแปรความพงึพอใจ (SAT) ตวัแปรการบอกตอ่ (WOM) 
ตวัแปรการกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS) จากข้อมลูท่ีได้จากแบบสอบถาม จ านวน 42 ข้อ โดยใช้
ตวัอยา่ง จ านวน 410 คน 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัแสดงในรูปโมเดลการวดั (Measurement 
Model) แสดงดงัในภาพ 4.17 ถึงภาพ 4.18 และตาราง 4.2 ถึงตาราง 4.3 ตามล าดบั สว่นผลการ 
ตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) ซึง่ตรวจสอบคา่ความเท่ียงรวม 
(Composite Reliability) และคา่ Average Variance Extracted ในการวิเคราะห์ 
องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรล มีข้อตกลงท่ียอมให้ความคลาดเคล่ือนมีความสมัพนัธ์
กนัได้ โดยเกณฑ์ในการพิจารณาวา่โมเดลการวดัสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ ให้พิจารณาจาก

คา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ (relative Chi-square) ซึง่หาได้จากสมการ 2/df เกณฑ์ท่ีก าหนด คือ ต้องมี
คา่น้อยกวา่ 2.00 (ปรุะชยั เป่ียมสมบรูณ์ & สมชาต ิสวา่งเนตร, 2535, p. 41; สภุมาศ องัศโุชติ, 
สมถวิล วิจิตรวรรณา, & รัชนีกลู ภิญโญภานวุฒัน์, 2548, p. 97) คา่ความนา่จะเป็น (p-value) 
ต้องไมมี่นยัส าคญัทางสถิตโิดยต้องมีคา่มากกวา่ 0.05 คา่ดชันีคา่ความคลาดเคล่ือนในการ
ประมาณคา่พารามิเตอร์(RMSEA) ต้องมีคา่น้อยกวา่ 0.05 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียก าลงัสองของ
สว่นท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) ต้องมีคา่น้อยกวา่ 0.05(สชุาต ิประสิทธ์ิรัฐสินธุ์, กรรณิการ์ 
สขุเกษม, โศภิต ผอ่งเสรี, & ถนอมรัตน์ ประสิทธิเมตต์, 2549, p. 208; สภุมาศ องัศโุชติ, et al., 
2548, p. 97) คา่ความสอดคล้องของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) ต้องมีคา่มากกวา่ 0.9 
และคา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) ต้องมีคา่มากกวา่ 0.9 คา่ดชันีวดัระดบัความ
สอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) ต้องมีคา่ตัง้แต่ 0.9 ขึน้ไป (ปรุะชยั เป่ียมสมบรูณ์ & สมชาติ 
สวา่งเนตร, 2535, pp. 41-42; สชุาต ิประสิทธ์ิรัฐสินธุ์, กรรณิการ์ สขุเกษม, โศภิต ผ่องเสรี,  
& ถนอมรัตน์ ประสิทธิเมตต์, 2549, p. 214)   
 เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading)  

โดยคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานของแตล่ะตวัแปรสงัเกตได้สามารถดคูา่ได้จากหวัข้อ 

Completely Standardized Solution ใน Output ไฟล์ของลิสเรล โดยเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ ต้องมีคา่

ตัง้แต ่0.5 คา่ Average Variance Extracted: AVE ต้องมีคา่ตัง้แต ่0.5 และคา่ความเท่ียงเชิง

โครงสร้างของแตล่ะตวัแปรแฝง (Construct Reliability: CR) ต้องมีคา่ตัง้แต ่0.6 (Hair, et al., 

2010, pp. 709–710; Hair, et al., 2006, pp. 777, 779) 
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 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงการรับรู้ความยตุธิรรม (JST) เพ่ือ

ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างท่ีได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนักบัข้อมลูเชิง

ประจกัษ์ 

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของตวัแปรแฝงการรับรู้ความยตุธิรรม (JST) โดยใช้วิธีการ 
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัล าดบัท่ีสองด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย (1) มิตติวัแปรการ
รับรู้ความยตุธิรรมด้านปฎิสมัพนัธ์ (INJ) ประกอบด้วย ข้อค าถาม INJ1, INJ2, INJ3, INJ4, INJ5 
และINJ6 (2) มิตติวัแปรการรับรู้ความยตุธิรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ (PRJ) ประกอบด้วย       
ข้อค าถาม PRJ1, PRJ2, PRJ3, PRJ4, PRJ5 และ PRJ6 (3) มิตติวัแปรการรับรู้ความยตุธิรรม
ด้านกระบวนการ (DIJ) ประกอบด้วย ข้อค าถาม DIJ1, DIJ2, DIJ3, DIJ4, DIJ5 และ DIJ6  
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงการรับรู้ความยตุธิรรมพบวา่ สอดคล้องกบัข้อมลู

เชิงประจกัษ์ โดยไมมี่การตดัข้อค าถามออกจากการวดัตวัแปรการรับรู้ความยตุธิรรม ทัง้นีมี้คา่ 2 

มีคา่เทา่กบั 107.752 คา่df มีคา่เทา่กบั 84 คา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ (2/df) มีคา่เท่ากบั 1.283      

คา่  p-value มีคา่เทา่กบั 0.042 คา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 0.024 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียก าลงัสอง

ของสว่นท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) มีคา่เทา่กบั 0.016 ของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มี

คา่เทา่กบั 0.973 และคา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) มีคา่เทา่กบั 0.944 คา่ดชันี

วดัระดบัความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) มีคา่เท่ากบั 0.999 

 เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) พบวา่ 

ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดทกุคา่คือ แตล่ะตวัแปรสงัเกตได้ต้องมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบ ตัง้แต ่0.5     

ตวัแปรแฝงต้องมีคา่ Average Variance Extracted--AVE ตัง้แต ่0.5 และคา่ความเท่ียงเชิง

โครงสร้างของแตล่ะตวัแปรแฝง (Construct Reliability--CR) ต้องมีคา่ตัง้แต่ 0.6 ผลการวิเคราะห์

พบวา่ การรับรู้ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (INJ)  มีคา่ AVE เทา่กบั 0.646 และคา่ CR เทา่กบั 

0.929 การรับรู้ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ (PRJ) มีคา่ AVE เทา่กบั 0.852 และคา่ CR เทา่กบั 

0.996 การรับรู้ความยตุธิรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ (DIJ) มีคา่ AVE เทา่กบั 0.837 และคา่ CR 

เทา่กบั 0.979 โมเดลการวดัตวัแปรแฝงการรับรู้ความยตุิธรรม ดงัแสดงในภาพ 4.17  

และตาราง 4.2 
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จากภาพ 4.17 และตาราง 4.2 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงการรับรู้ 
ความยตุธิรรมพบว่า น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่น
เกณฑ์ท่ีก าหนด ส าหรับตวัแปรแฝงการรับรู้ความยตุธิรรม (JST) ประกอบด้วย 3 มิติตวัแปรแฝง 
คือ (1) มิตกิารรับรู้ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (INJ) มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานเทา่กบั 
0.950 (2) มิตกิารรับรู้ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ (PRJ) มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน
มาตรฐานเท่ากบั 0.890 (3) การรับรู้ความยตุธิรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ (DIJ) มีคา่น า้หนกั
องค์ประกอบมาตรฐานเทา่กบั 0.858 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และ
คา่สถิติt  พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 
0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม
พบวา่ INJ มีคา่ R2 มากท่ีสดุเทา่กบั 0.902 รองลงมา คือ PRJ มีคา่ เทา่กบั 0.792 และน้อยท่ีสดุ
คือ DIJ มีคา่เทา่กบั 0.737 

เม่ือพิจารณาการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัล าดบัท่ีสองตวัแปรแฝงมิติการรับรู้ความ
ยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (INJ) พบวา่ ตวัแปรสงัเกตได้ INJ1 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน
มากท่ีสดุเท่ากบั 0.854 รองลงมา คือ INJ2 มีคา่เทา่กบั 0.842 สว่น INJ4 มีคา่เทา่กบั 0.818, INJ6 
มีคา่เทา่กบั 0.787, INJ3 มีคา่เทา่กบั 0.782 และน้อยท่ีสดุคือ INJ5 มีคา่เทา่กบั 0.735 เม่ือ
พิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่
แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความ
แปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วมพบวา่ INJ1 มีคา่ R2 มากท่ีสดุเทา่กบั 0.730 
รองลงมาคือ INJ2 มีคา่เทา่กบั 0.709 สว่น INJ4 มีคา่เท่ากบั 0.699 INJ6 มีคา่เทา่กบั 0.620 INJ3 
มีคา่เทา่กบั 0.611 และน้อยท่ีสดุคือ INJ5 มีคา่เทา่กบั 0.540 

เม่ือพิจารณาการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัล าดบัท่ีสองตวัแปรแฝงมิติการรับรู้ความ
ยตุธิรรมด้านกระบวนการ (PRJ) พบวา่ตวัแปรสงัเกตได้ PRJ4 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน
มากท่ีสดุเท่ากบั 0.965 รองลงมาคือ PRJ3 มีคา่เทา่กบั 0.938 สว่น PRJ6 มีคา่เทา่กบั 0.931, 
PRJ5 มีคา่เทา่กบั 0.919, PRJ1 มีคา่เทา่กบั 0.912 และน้อยท่ีสดุคือ PRJ2 มีคา่เทา่กบั 0.870 
เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแต่
ละคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัส่วน
ความแปรผนัระหว่างตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วมพบวา่ PRJ4 มีคา่ R2 มากท่ีสดุเทา่กบั 
0.931 รองลงมาคือ PRJ3 มีคา่เทา่กบั 0.881 สว่น PRJ6 มีคา่เทา่กบั 0.867, PRJ5 มีคา่เทา่กบั 
0.844 PRJ1 มีคา่เทา่กบั 0.832 และน้อยท่ีสดุคือ PRJ2 มีคา่เทา่กบั 0.757 
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 เม่ือพิจารณาการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัล าดบัท่ีสองตวัแปรแฝงมิติการรับรู้ความ
ยตุธิรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ (DIJ) พบวา่ตวัแปรสงัเกตได้ DIJ1 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบ
มาตรฐานมากท่ีสดุเทา่กบั 0.958 รองลงมาคือ DIJ2 มีคา่เทา่กบั 0.947 สว่น DIJ4 มีคา่เทา่กบั 
0.915, DIJ3 มีคา่เทา่กบั 0.913, DIJ5 มีคา่เทา่กบั 0.897 และน้อยท่ีสดุคือ DIJ6 มีคา่เทา่กบั 
0.857 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t พบวา่น า้หนกั
องค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็น
คา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม พบวา่ DIJ1 มีคา่ R2 

มากท่ีสดุเท่ากบั 0.917รองลงมาคือ DIJ2 มีคา่เทา่กบั 0.898 สว่น DIJ4 มีคา่เทา่กบั 0.836, DIJ3 
มีคา่เทา่กบั 0.834 , DIJ5 มีคา่เทา่กบั 0.805 และน้อยท่ีสดุคือ DIJ6 มีคา่เทา่กบั 0.734 
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ภาพ 4.17  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัตวัแปรการรับรู้ความยตุธิรรม 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 = 107.752, df = 84, 2/df = 1.283, p-value = 0.042,  CFI = 0.999, GFI = 0.973 

AGFI = 0.944,  SRMR = 0.016, RMSEA = 0.024 

                    JST 

                     INJ 

INJ1 

INJ2 

INJ3 

INJ4 

INJ5 

INJ6 

                    PRJ 

PRJ1 

PRJ2 

PRJ3 

PRJ4 

PRJ5 

PRJ6 

DIJ1 

DIJ2 

DIJ3 

DIJ4 

DIJ5 

DIJ6 

0.270 

0.291 

0.389 

0.460 

0.380 

0.331 

0.168 

0.243 

0.076 

0.119 

0.156 

0.113 

0.083 

0.102 

0.116 

0.164 

0.195 

0.266 

0.782 

0.913

8 

                    DIJ 

1.000 0.890 
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ตาราง 4.2   ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัตวัแปรแฝงการรับรู้ 
                   ความยตุธิรรม ด้วยโปรแกรมลิสเรล 
 

ตัวแปรสังเกตได้ Loading SE t- value R2 หรือความเที่ยง 

INJ1 0.854 - - 0.730 

INJ2 0.842 0.028 27.492 0.709 

INJ3 0.782 0.035 21.009 0.611 

INJ4 0.818 0.037 20.066 0.669 

INJ5 0.735 0.040 16.155 0.540 

INJ6 0.787 0.048 16.040 0.620 

PRJ1 0.912 - - 0.832 

PRJ2 0.870 0.034 20.036 0.757 

PRJ3 0.938 0.038 19.428 0.881 

PRJ4 0.965 0.045 19.369 0.931 

PRJ5 0.919 0.047 18.104 0.844 

PRJ6 0.931 0.045 18.703 0.867 

DRJ1 0.958 - - 0.917 

DRJ2 0.947 0.030 24.800 0.898 

DRJ3 0.913 0.038 18.564 0.834 

DRJ4 0.915 0.044 18.034 0.836 

DRJ5 0.897 0.042 18.491 0.805 

DRJ6 0.857 0.039 17.853 0.734 

2 = 107.752, df = 84, 2/df = 1.283, p-value = 0.042,  CFI = 0.999, GFI = 0.973,  

AGFI = 0.944,  SRMR = 0.016, RMSEA = 0.024 



                      

   90 

 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) เพ่ือ
ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างท่ีได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนักบัข้อมลูเชิง
ประจกัษ์ 

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของตวัแปรแฝงความไว้เน่ือเช่ือใจ (TRS) โดยใช้วิธีการ 
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรลประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตได้จากข้อค าถาม  
TRS1, TRS2, TRS3, TRS4, TRS5 และ TRS6  
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงความไว้เนือ้เช่ือใจพบวา่ สอดคล้องกบัข้อมลูเชิง

ประจกัษ์ โดยไมมี่การตดัข้อค าถามออกจากการวดัตวัแปรการความไว้เนือ้เช่ือใจ ทัง้นีมี้คา่ 2  

มีคา่เทา่กบั 107.752 คา่ df มีคา่เทา่กบั 84 คา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ (2/df) มีคา่เท่ากบั 0.585  

คา่ p value มีคา่เทา่กบั 0.558 คา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 0.000 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียก าลงัสอง

ของสว่นท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) มีคา่เทา่กบั 0.004 คา่ความสอดคล้องของดชันีวดัระดบัความ

กลมกลืน (GFI) มีคา่เทา่กบั 0.999 และคา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) มีคา่

เทา่กบั 0.990 คา่ดชันีวดัระดบัความสอดคล้อง 

เปรียบเทียบ (CFI) มีคา่เทา่กบั 1.000 
 เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) พบวา่ 

ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดทกุคา่คือ แตล่ะตวัแปรสงัเกตได้ต้องมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 

ตัง้แต ่0.5 ตวัแปรแฝงต้องมีคา่ Average Variance Extracted--AVE ตัง้แต ่0.5 และคา่ความ

เท่ียงเชิงโครงสร้างของแตล่ะตวัแปรแฝง (Construct Reliability--CR) ต้องมีคา่ตัง้แต่ 0.6 ผลการ

วิเคราะห์พบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS)  มีคา่ AVE เทา่กบั 0.670 และคา่ CR เทา่กบั 0.924  

ดงัแสดงในภาพ 4.18  และตาราง  4.3  

จากภาพ 4.18 และตาราง 4.3 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ

พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผา่นเกณฑ์ท่ี

ก าหนด โดย TRS1 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมากท่ีสดุเท่ากบั 0.918 รองลงมาคือ TRS3 มีคา่

เทา่กบั 0.873 สว่น TRS2 มีคา่เทา่กบั 0.851, TRS6 มีคา่เทา่กบั 0.768, TRS5 มีคา่เทา่กบั 0.750 

และน้อยท่ีสดุคือ TRS4 มีคา่เทา่กบั 0.735 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) 

และคา่สถิติ t พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ
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ระดบั 0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบั

องค์ประกอบร่วมพบว่า TRS1 มีคา่ R2 มากท่ีสดุเทา่กบั 0.842 รองลงมา คือ TRS3 มีคา่เทา่กบั 

0.762 สว่น TRS2 มีคา่เทา่กบั 0.725, TRS6 มีคา่เทา่กบั 0.589 TRS5 มีคา่เทา่กบั 0.563 และ

น้อยท่ีสดุคือ TRS มีคา่เทา่กบั 0.540 

 

 

ภาพ 4.18  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

2 = 1.170, df = 2, 2/df = 0.585, p-value = 0.558, CFI = 1.000, GFI = 0.999, 

AGFI = 0.990,  SRMR = 0.004, RMSEA = 0.000 

                    TRS 

TRS1 

TRS2 

TRS3 

TRS4 

TRS5 

TRJ6 

0.158 

0.275 

0.238 

0.460 

0.437 

0.411 

0.873 1.000 
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ตาราง 4.3  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัตวัแปรแฝงความไว้เนือ้เช่ือใจ 
                  ด้วยโปรแกรมลิสเรล 
 

 

  
 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงความพงึพอใจ (SAT) เพ่ือ
ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างท่ีได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนักบัข้อมลูเชิง
ประจกัษ์ 

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของตวัแปรแฝงความพงึพอใจ (SAT) โดยใช้วิธีการ 
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรลประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตได้จากข้อค าถาม  
SAT1, SAT2, SAT3, SAT4, SAT5 และ SAT6  
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงความพงึพอใจพบวา่ สอดคล้องกบัข้อมลูเชิง

ประจกัษ์ โดยไมมี่การตดัข้อค าถามออกจากการวดัตวัแปรการความพงึพอใจ ทัง้นีมี้คา่ 2 เทา่กบั 

1.117 คา่ df มีคา่เทา่กบั 2 คา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ (2/df) มีคา่เท่ากบั 0.558 คา่ p-value มีคา่

เทา่กบั 0.574 คา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 0.000 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียก าลงัสองของสว่นท่ีเหลือ

มาตรฐาน (SRMR) มีคา่เทา่กบั 0.002  คา่ความสอดคล้องของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI)  

 

ตัวแปรสังเกตได้ Loading SE t value R2 หรือความเที่ยง 

TRS1 0.918 0.033 22.799 0.842 

TRS2 0.851 0.035 20.725 0.725 

TRS3 0.873 0.039 20.725 0.762 

TRS4 0.735 0.042 16.278 0.540 

TRS5 0.750 0.037 17.191 0.563 

TRS6 0.768 0.038 17.938 0.589 

2 = 1.170, df = 2, 2/df = 0.585, p-value = 0.558, CFI = 1.000, GFI = 0.999, 

AGFI = 0.990,  SRMR = 0.004, RMSEA = 0.000  
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มีคา่เทา่กบั 0.999 และคา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) มีคา่เท่ากบั 0.991 คา่

ดชันีวดัระดบัความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) มีคา่เทา่กบั 1.000 

 เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) พบวา่ 

ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดทกุคา่คือ แตล่ะตวัแปรสงัเกตได้ต้องมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน 

ตัง้แต ่0.5 ตวัแปรแฝงต้องมีคา่ Average Variance Extracted--AVE ตัง้แต ่0.5 และคา่ความ

เท่ียงเชิงโครงสร้างของแตล่ะตวัแปรแฝง (Construct Reliability--CR) ต้องมีคา่ตัง้แต่ 0.6 ผลการ

วิเคราะห์พบวา่ ความพงึพอใจ (SAT) มีคา่ AVE เทา่กบั 0.685 และคา่ CR เทา่กบั 0.929 ดงัแสดง

ในภาพ 4.19 และตาราง 4.4  

จากภาพ 4.19 และตาราง 4.4 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความพงึพอใจพบวา่ 

น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด โดย 

SAT2 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสดุเทา่กบั 0.884 รองลงมา คือ SAT1 มีคา่เทา่กบั 

0.874สว่น SAT6 มีคา่เทา่กบั 0.842, SAT3 มีคา่เทา่กบั 0.829, SAT4 มีคา่เท่ากบั 0.766 และ

น้อยท่ีสดุ คือ SAT5 มีคา่เทา่กบั 0.764 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และ

คา่สถิติ t พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 

0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม

พบวา่ SAT2 มีคา่ R2 มากท่ีสดุเทา่กบั 0.782 รองลงมา คือ SAT1 มีคา่เทา่กบั 0.764 สว่น SAT6 

มีคา่เทา่กบั 0.710, SAT3 มีคา่เทา่กบั 0.687, SAT4 มีคา่เทา่กบั 0.587 และน้อยท่ีสดุคือ SAT5 มี

คา่เทา่กบั 0.583  
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ภาพ 4.19  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัตวัแปรความพงึพอใจ 
 
 
 
 
            
 
 

 
 

 

 
 
ตาราง 4.4  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัตวัแปรแฝงความพงึพอใจ 
                  ด้วยโปรแกรมลิสเรล 
 

2 = 1.117, df = 2, 2/df = 0.558, p-value = 0.574, CFI = 1.00, GFI = 0.999, 

AGFI = 0.991,  SRMR = 0.002, RMSEA = 0.000  

ตัวแปรสังเกตได้ Loading SE t value R2 หรือความเที่ยง 

SAT1 0.874 0.044 21.039 0.764 

SAT2 0.884 0.041 21.659 0.782 

SAT3 0.829 0.035 19.643 0.687 

SAT4 0.766 0.037 17.464 0.587 

SAT5 0.764 0.045 15.778 0.583 

SAT6 0.842 0.040 20.260 0.710 

2 = 1.117, df = 2, 2/df = 0.558, p-value = 0.574, CFI = 1.00, GFI = 0.999, 

AGFI = 0.991,  SRMR = 0.002, RMSEA = 0.000  

                    SAT 

SAT1 

SAT2 

SAT3 

SAT4 

SAT5 

SAT6 

0.236 

0.218 

0.313 

0.413 

0.417 

0.290 

0.829 1.000 
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 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงการบอกตอ่ (WOM) เพ่ือ
ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างท่ีได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนักบัข้อมลูเชิง
ประจกัษ์ 

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของตวัแปรแฝงการบอกตอ่ (WOM) โดยใช้วิธีการ 
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตได้จากข้อค าถาม  
WOM1, WOM2, WOM3, WOM4, WOM5 และ WOM6  
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงการบอกตอ่พบวา่ สอดคล้องกบัข้อมลูเชิง

ประจกัษ์ โดยไมมี่การตดัข้อค าถามออกจากการวดัตวัแปรการบอกตอ่ ทัง้นีมี้คา่ 2 มีคา่เทา่กบั 

0.524 คา่ df มีคา่เทา่กบั 1 คา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ (2/df) มีคา่เท่ากบั 0.524 คา่ p- value มีคา่

เทา่กบั 0.461 คา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 0.649 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียก าลงัสองของสว่นท่ีเหลือ

มาตรฐาน (SRMR) มีคา่เทา่กบั 0.002 คา่ความสอดคล้องของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) 

มีคา่เทา่กบั 1.000 และคา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) มีคา่เท่ากบั 0.991 คา่

ดชันีวดัระดบัความสอดคล้อง เปรียบเทียบ (CFI) มีคา่เท่ากบั 1.000 

 เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) พบวา่ ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนด 

ทกุคา่ คือ แตล่ะตวัแปรสงัเกตได้ต้องมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบ ตัง้แต ่0.5 ตวัแปรแฝงต้องมีคา่ 

Average Variance Extracted--AVE ตัง้แต ่0.5 และคา่ความเท่ียงรวมของแตล่ะตวัแปรแฝง 

(Construct Reliability--CR) ต้องมีคา่ตัง้แต่ 0.6 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ การบอกตอ่ (WOM)     

มีคา่ AVE เทา่กบั 0.741 และคา่ CR เทา่กบั 0.945 ดงัแสดงในภาพ 4.20  และตาราง 4.5  

จากภาพ 4.20 และตาราง 4.5 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรการบอกตอ่พบวา่ 

น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด โดย 

WOM6 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมากท่ีสดุเทา่กบั 0.873 รองลงมาคือ WOM4 มีคา่เท่ากบั 0.869

สว่น WOM5 มีคา่เทา่กบั 0.866, WOM2 มีคา่เทา่กบั 0.849, WOM1 มีคา่เทา่กบั 0.670 และน้อย

ท่ีสดุคือ WOM3 มีคา่เทา่กบั 0.846 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และ

คา่สถิติ t พบวา่ น า้หนกัองค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 

0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็นคา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วม

พบวา่ WOM2 มีคา่ R2 มากท่ีสดุเทา่กบั 0.800 รองลงมา คือ WOM6 มีคา่เทา่กบั 0.762 สว่น 
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WOM4 มีคา่เทา่กบั 0.754, WOM5 มีคา่เทา่กบั 0.751, WOM มีคา่เทา่กบั 0.716 และน้อยท่ีสดุ 

คือ WOM1 มีคา่เทา่กบั 0.661 

 

 

ภาพ 4.20  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัตวัแปรการบอกตอ่ 
 

 

 

 

 

 

2 = 0.524, df = 1, 2/df = 0.524, p-value = 0.461  CFI = 1.000, GFI = 1.000, 

AGFI = 0.991,  SRMR = 0.002, RMSEA = 0.649 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                    WOM 

WOM1 

WOM2 

WOM3 

WOM4 

WOM5 

WOM6 

 

 

   
0.339 

0.200 

0.284 

0.246 

0.249 

0.238 

0.846 1.000 
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ตาราง 4.5  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัตวัแปรแฝงการบอกตอ่ 
                  ด้วยโปรแกรมลิสเรล 
 
ตัวแปรสังเกตได้ Loading SE t value R2 หรือความเที่ยง 

WOM1 0.813 0.035 19.066 0.661 

WOM2 0.849 0.036 20.640 0.800 

WOM3 0.846 0.034 20.338 0.716 

WOM4 0.869 0.042 21.304 0.754 

WOM5 0.866 0.035 21.223 0.751 

WOM6 0.873 0.046 20.087 0.762 

2 = 0.524, df = 1, 2/df = 0.524, p-value = 0.461  CFI = 1.000, GFI = 1.000, 

AGFI = 0.991,  SRMR = 0.002, RMSEA = 0.649 

 

 

 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงการกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS) 
เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างท่ีได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนักบัข้อมลูเชิง
ประจกัษ์ 

การวิเคราะห์โมเดลการวดัของตวัแปรแฝงการกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS) โดยใช้วิธีการ 
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตวัแปรสงัเกตไุด้จากข้อค าถาม  
RVS1, RVS2, RVS3, RVS4, RVS5 และ RVS6  
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงการกลบัมาใช้บริการซ า้พบวา่ สอดคล้องกบั

ข้อมลูเชิงประจกัษ์ โดยไมมี่การตดัข้อค าถามออกจากการวดัตวัแปรการการกลบัมาใช้บริการซ า้ 

ทัง้นีมี้คา่ 2 มีคา่เท่ากบั 0.002 คา่ df มีคา่เท่ากบั 1 คา่ไค-สแควร์สมัพทัธ์ (2/df) มีคา่เทา่กบั 

0.002 คา่ p-value มีคา่เทา่กบั 0.959 คา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 0.000 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ีย

ก าลงัสองของสว่นท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) มีคา่เทา่กบั 0.000 คา่ความสอดคล้องของดชันีวดั
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ระดบัความกลมกลืน (GFI) มีคา่เทา่กบั 0.000 และคา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ 

(AGFI) มีคา่เทา่กบั 0.000 คา่ดชันีวดัระดบัความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) มีคา่เท่ากบั 0.000 

 เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) พบวา่ ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนด 

ทกุคา่คือ แตล่ะตวัแปรสงัเกตได้ต้องมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบ ตัง้แต ่0.5 ตวัแปรแฝงต้องมีคา่ 

Average Variance Extracted--AVE ตัง้แต ่0.5 และคา่ความเท่ียงรวมของแตล่ะตวัแปรแฝง 

(Construct Reliability--CR) ต้องมีคา่ตัง้แต่ 0.6 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ การกลบัมาใช้บริการซ า้ 

(RVS) มีคา่ AVE เทา่กบั 0.716  และคา่ CR เทา่กบั 0.926 ดงัแสดงในภาพ 4.21  และตาราง 4.6  

จากภาพ 4.21 และตาราง 4.6 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรการบอกตอ่พบวา่ 

น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทกุคา่ผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนดโดย 

RVS5 มีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมากท่ีสดุเท่ากบั 0.920 รองลงมา คือ RVS3 มีคา่เทา่กบั 0.872

สว่น RVS4 มีคา่เทา่กบั 0.839, RVS1 มีคา่เทา่กบั 0.839 และน้อยท่ีสดุคือ RVS2 มีคา่เทา่กบั 

0.771 เม่ือพิจารณาคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และคา่สถิติ t พบวา่ น า้หนกั

องค์ประกอบแตล่ะคา่แตกตา่งจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 สว่นคา่ R2 ซึง่เป็น

คา่ท่ีบอกสดัสว่นความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้กบัองค์ประกอบร่วมพบว่า RVS5 มีคา่ R2 

มากท่ีสดุเท่ากบั 0.846 รองลงมา คือ RVS3 มีคา่เท่ากบั 0.761 สว่น RVS4 มีคา่เทา่กบั 0.704, 

RVS1 มีคา่เทา่กบั 0.673 และน้อยท่ีสดุคือ RVS2 มีคา่เท่ากบั 0.595    
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ภาพ 4.21  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัตวัแปรการกลบัมาใช้บริการซ า้ 
 

 
 
 
 
 
 

2 = 0.002, df = 1, 2/df = 0.002, p-value = 0.959,  CFI = 0.000, GFI = 0.000, 

AGFI = 0.000  SRMR = 0.000, RMSEA = 0.000  
 
 
ตาราง 4.6  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัตวัแปรแฝงการใช้บริการซ า้ 
                  ด้วยโปรแกรมลิสเรล 
 

 

 
 
 

ตัวแปรสังเกตได้ Loading SE t value R2 หรือความเที่ยง 

RVS1 0.820 0.037 19.311 0.673 

RVS2 0.771 0.038 17.728 0.595 

RVS3 0.872 0.039 20.949 0.761 

RVS4 0.839 0.037 20.295 0.704 

RVS5 0.920 0.036 22.816 0.846 

2 = 0.002, df = 1, 2/df = 0.002, p-value = 0.959,  CFI = 0.000, GFI = 0.000, 

AGFI = 0.000  SRMR = 0.000, RMSEA = 0.000  

                    RVS 

RVS1 

RVS2 

RVS3 

RVS4 

RVS5 

0.327 

0.872 
1.000 

0.405 

0.239 

0.296 

0.154 
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4.4 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์  
 

 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity) เป็นรายการหรือตวัชีว้ดั 

ท่ีมีความแปรปรวนร่วมกนัเพ่ือตรวจสอบวา่รายการ หรือตวัชีว้ดัเหลา่นีว้ดัตวัแปรเดียวกนั วิธีการ

วดัความตรงแบบรวมศนูย์มีข้อก าหนด 3 ประการดงันี ้(Hair, et al., 2006, pp. 776-778; Knight 

& Cavusgil, 2004, p. 134) 
 

 1. น า้หนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) หากคา่ของน า้หนกัองค์ประกอบมีคา่สงูแสดง 

ให้เห็นถึงการมีจดุศนูย์รวมร่วมกนัสงู คา่น า้หนกัองค์ประกอบควรมีคา่มากกวา่ 0.5 คา่น า้หนกั

องค์ประกอบดไูด้จากคา่ lambda–X หรือ lambda–Y จากหวัข้อ Completely Standardized 

Solution ใน Output File ของ LISREL  
 

 2. Average Variance Extracted (AVE) คา่ท่ียอมรับได้ควรมีคา่ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป 

ค านวณได้จากสมการ (สภุมาส องัสโุชต ิสมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกลู ภิญโญภานวุฒัน์, 

2552, p. 26) 
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   AVE  =  Average Variance Extracted ของแตล่ะตวัแปร 

   i   = น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) 

หรือก็คือคา่ lambda–X หรือ lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output 

File ของ LISREL 

   n   = จ านวนข้อค าถามท่ีวดัตวัแปร 

   i   = คา่คลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (Error Variance) หรือ 

ก็คือคา่ theta–delta หรือ theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 

ของ LISREL 
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 3. คา่ความเท่ียงรวม (Construct Reliability) คา่ท่ียอมรับได้ควรมีคา่ตัง้แต ่0.6 ขึน้ไป 

ค านวณได้จากสมการ 
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       CR  = คา่ความเท่ียงรวมของตวัแปร (Construct Reliability) 

   i   = น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็

คือ คา่ lambda–X หรือ lambda–Y จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 

ของ LISREL 

   n  = จ านวนข้อค าถามท่ีวดัตวัแปร 

   i  = คา่คลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (Error Variance) หรือก็

คือคา่ theta–delta หรือ theta–EPS จาก Completely Standardized Solution ใน Output File 

ของ LISREL 

 สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย์ควรผ่านเกณฑ์ก าหนดคือ คา่

น า้หนกัองค์ประกอบต้องมีคา่ตัง้แต ่0.5 ขึน้ไป คา่ Average Variance Extracted มีควรคา่ตัง้แต ่

0.5 ขึน้ไป และคา่ความเท่ียงเชิงโครงสร้างควรมีคา่ตัง้แต ่0.6 ขึน้ไป (Hair, et al., 2006, pp. 777-

779) ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่ ตวัแปรแฝงทกุตวัมีคา่ Average Variance Extracted ตัง้แต ่

0.5 ขึน้ไป และคา่ความเท่ียงรวม (Construct Reliability) มีคา่ตัง้แต ่0.6 ขึน้ไป ในขณะท่ีตวัแปร

สงัเกตได้ทัง้หมดมีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐานตัง้แต ่0.5 ขึน้ไปทัง้หมด  
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ตาราง 4.7  ผลการวิเคราะห์ความตรงแบบรวมศนูย์ (Convergent Validity)   

 

ตัวแปร ตัวชีวั้ด lambda-X 

)( i  

theta- delta 

)( i  

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Construct 

Reliability 

(CR) 

JST INJ        0.950       0.098   

 PRJ        0.890 0.208   

 DIJ        0.858 0.236 0.810 0.730 

INJ INJ1        0.854 0.270   

 INJ2 0.842 0.291   

 INJ3 0.782 0.419   

 INJ4 0.818 0.389   

 INJ5 0.735 0.460   

 INJ6 0.787 0.380 0.646 0.961 

PRJ PRJ1 0.912 0.168   

 PRJ2 0.870 0.234   

 PRJ3 0.938 0.076   

 PRJ4 0.965 0.119   

 PRJ5 0.919 0.156   

 PRJ6 0.931 0.113 0.852 0.996 

DIJ DIJ1 0.958 0.083   

 DIJ2 0.947 0.102   

 DIJ3 0.913 0.166   
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ตาราง 4.7 (ตอ่) 
 
ตัวแปร ตัวชีวั้ด lambda-X 

)( i  

theta- delta 

)( i  

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Construct 

Reliability 

(CR) 

 DIJ4 0.915 0.164   

 DIJ5 0.897 0.195   

 DIJ6 0.857 0.266 0.837 0.972 

TRS TRS1 0.918 0.158   

 TRS2 0.851 0.275   

 TRS3 0.873 0.238   

 TRS4 0.735 0.460   

 TRS5 0.750 0.437   

 TRS6 0.768 0.411 0.706 0.935 

    SAT SAT1 0.947 0.103   

 SAT2 0.952 0.093   

 SAT3 0.790 0.377   

 SAT4 0.747 0.442   

 SAT5 0.666 0.557   

 SAT6 0.804 0.353 0.679 0.927 

   WOM    WOM1 0.813   0.339   

 WOM2 0.894 0.200   

 WOM3 0.846 0.284   
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ตาราง 4.7  (ตอ่) 
 
ตัวแปร ตัวชีวั้ด lambda-X 

)( i  

theta- delta 

)( i  

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Construct 

Reliability 

(CR) 

 WOM4 0.869 0.246   

 WOM5 0.866 0.249   

 WOM6 0.873 0.238 0.662 0.852 

RVS RVS1 0.820 0.327   

 RVS2 0.771 0.405   

  RVS3 0.872 0.239   

 RVS4 0.839 0.296   

 RVS5 0.920 0.154 0.717 0.930 

 
 

 
  ผลการวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณนาของระดบัคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของ 
 แตล่ะตวัแปร ระดบัความคิดเห็นของกลุม่ตวัอย่างในปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัอิทธิพลของการรับรู้
ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของ
ลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท แบง่ออกเป็น 5 สว่นใหญ่ ๆ คือ (1) การรับรู้ความยตุธิรรม อนัได้แก่ 
การรับรู้ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (INJ) การรับรู้ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ (PRJ)  
การรับรู้ความยตุธิรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ (DIJ) (2) ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS)  
(3) ความพงึพอใจ (SAT) (4) การบอกตอ่ (WOM) การกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS) 
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ตาราง 4.8  ระดบัความคิดเห็นของกลุม่ตวัอยา่งเก่ียวกบัการรับรู้ความยตุธิรรม (n = 410)  

 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

การรับรู้ความยตุธิรรม (JST) 9.952 .948 ระดบัสงู 
ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (INJ) 3.325 .769 ระดบัปานกลาง 
1. พนกังานปฏิบตัติอ่ทา่นด้วยความสภุาพ   
    (INJ1) 

3.668 .855 ระดบัสงู 

2. พนกังานปฏิบตัติอ่ทา่นด้วยความเคารพ       
    (INJ2) 

3.368 .918 ระดบัปานกลาง 

3. พนกังานบริการทา่นด้วยความเอาใจใส่  
    (INJ3) 

3.180 .929 ระดบัปานกลาง 

4. พนกังานมีการส่ือสารกบัทา่นด้วยความ   
    ระมดัระวงั (INJ4) 

3.071 .916 ระดบัปานกลาง 

5. เม่ือมีข้อผิดพลาดในการให้บริการพนกังาน  
    แสดงความรับผิดชอบด้วยการกล่าวค า       
    ขอโทษ (INJ5)   

3.378 .877 ระดบัปานกลาง 

6. พนกังาน สามารถอธิบายข้อมลูท่ีทา่นสนใจ   
    ภายในรีสอร์ทให้ทา่นเข้าใจได้อยา่งถกูต้อง   
    (INJ6) 

3.276 .971 ระดบัปานกลาง 

ยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (PRJ)   3.276       .734 ระดบัปานกลาง 
1. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการ   
    ให้บริการอยา่งยตุธิรรม (PRJ1)   

3.566 .801 ระดบัสงู 

2. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการแก้ไข  
    ปัญหาข้อขดัข้องให้แก่ทา่นได้เป็นอยา่งดี     
    (PRJ2)    

3.456 .797 ระดบัปานกลาง 

3. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีความพร้อมในการ  
    ให้บริการ (PRJ3)    

3.061 .906 ระดบัปานกลาง 
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ตาราง 4.8  (ตอ่)  

 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

4. การให้บริการของพนกังาน เป็นขัน้ตอน  
    และตรงตอ่เวลา (PRJ4)    

3.068 .920 ระดบัปานกลาง 

5. พนกังาน ปฏิบตัิตามขัน้ตอนในการ 
    ให้บริการแก่ท่านอยา่งเหมาะสม (PRJ5)    

3.083 .903 ระดบัปานกลาง 

6. ทา่นรับรู้ถึงการด าเนินการท่ีถกูต้องในการ 
    ให้บริการของอสิตา อีโค รีสอร์ท (PRJ6)    

3.083 .908 ระดบัปานกลาง 

การรับรู้ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (PRJ)   3.276       .734 ระดบัปานกลาง 
1. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการ   
    ให้บริการอยา่งยตุธิรรม (PRJ1)   

3.566 .801 ระดบัสงู 

2. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการแก้ไข  
    ปัญหาข้อขดัข้องให้แก่ทา่นได้เป็นอยา่งดี     
    (PRJ2)    

3.456 .797 ระดบัปานกลาง 

3. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีความพร้อมในการ  
    ให้บริการ (PRJ3)    

3.061 .906 ระดบัปานกลาง 

4. การให้บริการของพนกังาน เป็นขัน้ตอน  
    และตรงตอ่เวลา (PRJ4)    

3.068 .920 ระดบัปานกลาง 

5. พนกังาน ปฏิบตัิตามขัน้ตอนในการ 
    ให้บริการแก่ท่านอยา่งเหมาะสม (PRJ5)    

3.083 .903 ระดบัปานกลาง 

6. ทา่นรับรู้ถึงการด าเนินการท่ีถกูต้องในการ 
    ให้บริการของอสิตา อีโค รีสอร์ท (PRJ6)    

3.083 .908 ระดบัปานกลาง 

การรับรู้ความยตุธิรรมด้านจดัสรร    3.351       .681 ระดบัปานกลาง 
ผลประโยชน์ (DIJ)    
1. ทา่นได้รับในสิ่งท่ีทา่นคาดหวงัหลงัจากท่ีใช้ 
    บริการจากอสิตา อีโค รีสอร์ท (DIJ1) 

3.561 .735 ระดบัสงู 
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ตาราง 4.8  (ตอ่) 

 
 

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

2. ทา่นรู้สกึดีหลงัจากใช้บริการเข้าพกัท่ีอสิตา   
    อีโค รีสอร์ท (DIJ2) 

3.532 .794 ระดบัสงู 

3. ทา่นรู้สกึพงึพอใจกบัสิ่งท่ีได้รับจากการเข้า 
    พกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท เม่ือเปรียบเทียบกบั   
    คา่ใช้จา่ยท่ีทา่นจ่ายไป (DIJ3) 

3.239 .780 ระดบัปานกลาง 

4. พนกังาน ให้บริการแก่ทา่นเชน่เดียวกบัการ  
    ให้บริการแก่ลกูค้าทา่นอ่ืน ๆ อยา่งเทา่เทียม   
     (DIJ4) 

3.110 .871 ระดบัปานกลาง 

5. สิ่งท่ีทา่นได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ทมี  
    ความเป็นธรรม (DIJ5) 

3.290 .863 ระดบัปานกลาง 

6. การเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท มีความ  
    คุ้มคา่เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่ใช้จา่ย (DIJ6) 

3.373 .806 ระดบัปานกลาง 

 
 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ความยตุธิรรม (JST) มีคา่เฉล่ีย 9.952  อยูใ่นระดบัสงู   
ผลการวิเคราะห์ระดบัมิตกิารรับรู้ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (INJ) พบวา่ การรับรู้ความ
ยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (INJ) มีคา่เฉล่ีย 3.325 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดของแตล่ะข้อค าถามพบวา่ พนกังานปฏิบตัิตอ่ทา่นด้วยความสภุาพ (INJ1) มีคา่เฉล่ีย
มากท่ีสดุคือ มีคา่เฉล่ีย 3.668 อยูใ่นระดบัสงู เม่ือมีข้อผิดพลาดในการให้บริการพนกังานแสดง
ความรับผิดชอบด้วยการกล่าวค าขอโทษ (INJ5) มีคา่เฉล่ีย 3.378 อยูใ่นระดบัปานกลาง พนกังาน
ปฏิบตัิตอ่ทา่นด้วยความเคารพ (INJ2) มีคา่เฉล่ีย 3.368 อยูใ่นระดบัปานกลาง พนกังานสามารถ
อธิบายข้อมลูท่ีท่านสนใจภายในรีสอร์ทให้ทา่นเข้าใจได้อยา่งถกูต้อง (INJ6) มีคา่เฉล่ีย 3.276 อยู่
ในระดบัปานกลาง พนกังานบริการทา่นด้วยความเอาใจใส่ (INJ3) มีคา่เฉล่ีย 3.180 อยูใ่นระดบั
ปานกลาง และน้อยท่ีสดุ พนกังานมีการส่ือสารกบัทา่นด้วยความระมดัระวงั (INJ4) มีคา่เฉล่ีย 
3.071 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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 ผลการวิเคราะห์ระดบัมิตกิารรับรู้ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ (PRJ) พบวา่ การรับรู้
ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ (PRJ) มีคา่เฉล่ีย 3.276 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดของแตล่ะข้อค าถามพบวา่ อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการให้บริการอยา่งยตุธิรรม 
(PRJ1) มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ มีคา่เฉล่ีย 3.566 อยูใ่นระดบัสงู อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการ
แก้ไขปัญหาข้อขดัข้องให้แก่ทา่นได้เป็นอย่างดี (PRJ2) มีคา่เฉล่ีย 3.456 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
พนกังานปฏิบตัติามขัน้ตอนในการให้บริการแก่ทา่นอยา่งเหมาะสม (PRJ5) มีคา่เฉล่ีย 3.083 อยู่
ในระดบัปานกลาง ทา่นรับรู้ถึงการ ด าเนินการท่ีถกูต้องในการให้บริการของอสิตา อีโค รีสอร์ท 
(PRJ6) มีคา่เฉล่ีย 3.083 อยู่ในระดบัปานกลาง การให้บริการของพนกังานเป็นขัน้ตอน และตรงตอ่
เวลา (PRJ4) มีคา่เฉล่ีย 3.068 อยูใ่นระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ อสิตา อีโค รีสอร์ท มีความ
พร้อมในการให้บริการ (PRJ3) มีคา่เฉล่ีย 3.061 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ผลการวิเคราะห์ระดบัมิตกิารรับรู้ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (DIJ) พบวา่ ในภาพรวม
แล้ว การรับรู้ความยตุธิรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ มีคา่เฉล่ีย 3.351 อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียดของแตล่ะข้อค าถามพบวา่ ทา่นได้รับในสิ่งท่ีทา่นคาดหวงัหลงัจากท่ีใช้
บริการจาก อสิตา อีโค รีสอร์ท (DIJ1) มีคา่เฉล่ีย 3.561 อยูใ่นระดบัสงู ทา่นรู้สกึดีหลงัจากใช้
บริการเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (DIJ2) 3.532 อยูใ่นระดบัสงู ท่านรู้สกึพงึพอใจกบัสิ่งท่ีได้รับจาก
การเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่ใช้จ่ายท่ีทา่นจ่ายไป (DIJ3) มีคา่เฉล่ีย 
3.239 อยูใ่นระดบัปานกลาง พนกังาน ให้บริการแก่ท่านเชน่เดียวกบัการให้บริการแก่ลกูค้าท่าน 
อ่ืน ๆ อย่างเทา่เทียม (DIJ4) มีคา่เฉล่ีย 3.110 อยูใ่นระดบัปานกลาง สิ่งท่ีทา่นได้รับจาก อสิตา 
อีโค รีสอร์ท มีความเป็นธรรม (DIJ5) มีคา่เฉล่ีย 3.290 อยูใ่นระดบัปานกลาง การเข้าพกัท่ีอสิตา  
อีโค รีสอร์ท มีความคุ้มคา่เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่ใช้จา่ย (DIJ6) มีคา่เฉล่ีย 3.373 อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง 
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ตาราง 4.9  ระดบัความคิดเห็นของกลุม่ตวัอยา่งเก่ียวกบัความไว้เนือ้เช่ือใจ (n = 410) 
         

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS)    3.365       .764 ระดบัปานกลาง 
1. อสิตา อีโค รีสอร์ท ด าเนินธุรกิจด้วยความ   
    ซ่ือสตัย์สจุริต (TRS1) 

3.595 .820 ระดบัสงู 

2. ทา่นให้ความไว้วางใจ ตอ่ อสิตา อีโค             
    รีสอร์ท (TRS2) 

3.371 .856 ระดบัปานกลาง 

3. อสิตา อีโค รีสอร์ท ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง 
    ตรงไปตรงมา (TRS3) 

3.251 .924 ระดบัปานกลาง 

4. ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา อีโค       
    รีสอร์ท (TRS4) 

3.207 .940 ระดบัปานกลาง 

5. อสิตา อีโค รีสอร์ทให้บริการด้วยความ  
    ซ่ือสตัย์ และจริงใจ (TRS5) 

3.378 .857 ระดบัปานกลาง 

6. ทา่นมัน่ใจตอ่ความซ่ือสตัย์ตอ่บริการท่ี 
    ได้รับจาก อสิตา อีโค รีสอร์ท อย่างมาก  
    (TRS6) 

3.390 .878 ระดบัปานกลาง 

  
 

 

ผลการวิเคราะห์ระดบัความไว้เนือ้เช่ือใจพบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) มีคา่เฉล่ีย 3.365 
อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของแตล่ะข้อค าถามพบวา่ อสิตา โดยอสิตา      
อีโค รีสอร์ท ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต (TRS1) มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ มีคา่เฉล่ีย 3.595 
อยูใ่นระดบัสงู ท่านมัน่ใจตอ่ความซ่ือสตัย์ตอ่บริการท่ีได้รับจาก อสิตา อีโค รีสอร์ท อย่างมาก 
(TRS6) มีคา่เฉล่ีย 3.390 อยูใ่นระดบัปานกลาง อสิตา อีโค รีสอร์ท ให้บริการด้วยความซ่ือสตัย์  
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และจริงใจ (TRS5) มีคา่เฉล่ีย 3.378 อยูใ่นระดบัปานกลาง ทา่นให้ความไว้วางใจ ตอ่ อสิตา อีโค    
รีสอร์ท (TRS2) มีคา่เฉล่ีย 3.371 อยูใ่นระดบัปานกลาง อสิตา อีโค รีสอร์ท ท าในสิ่งท่ีถกูต้อง
ตรงไปตรงมา (TRS3) มีคา่เฉล่ีย 3.251อยูใ่นระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ ทา่นให้ความไว้เนือ้
เช่ือใจตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท (TRS4) มีคา่เฉล่ีย 3.207 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 
ตาราง 4.10  ระดบัความคดิเห็นของกลุม่ตวัอยา่งเก่ียวกบัความพงึพอใจ (n = 410) 
        

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

ความพงึพอใจ (SAT)    3.316       .815 ระดบัปานกลาง 
1. ท่านพงึพอใจตอ่การให้บริการของพนกังาน  

    ต้อนรับหน้าเคาน์เตอร์ (SAT1)      
3.146 1.069 ระดบัปานกลาง 

2. ทา่นพงึพอใจการให้บริการของพนกังาน      
    อสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT2)      

3.115 1.013 ระดบัปานกลาง 

3. ท่านพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อมภายในท่ีพกั 

    ของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT3)         
3.702 .830 ระดบัสงู 

4. ทา่นพงึพอใจตอ่ห้องพกัของอสิตา อีโค        
    รีสอร์ท (SAT4)      

3.705 .844 ระดบัสงู 

5. ทา่นพงึพอใจตอ่รสชาตอิาหารของอสิตา    
    อีโค รีสอร์ท (SAT5)      

3.320 .921 ระดบัปานกลาง 

6. ทา่นพงึพอใจตอ่ระบบความปลอดภยัของ 
    อสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT6)      

2.910 .953 ระดบัปานกลาง 

 
 
  

ผลการวิเคราะห์ระดบัความพงึพอใจ พบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้า (SAT) มีคา่เฉล่ีย 
3.316 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของแตล่ะข้อค าถามพบว่า ท่านพงึพอใจ
ตอ่ห้องพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT4) มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุคือ มีคา่เฉล่ีย3.705 อยู่ในระดบัสงู 
ทา่นพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อมภายในท่ีพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT3) มีคา่เฉล่ีย 3.702  
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อยูใ่นระดบัสงู ท่านพงึพอใจตอ่รสชาติอาหารของอสิตา อีโค  รีสอร์ท (SAT5) มีคา่เฉล่ีย 3.320 อยู่
ในระดบัปานกลาง ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการของพนกังานต้อนรับหน้าเคาน์เตอร์ (SAT1) มี
คา่เฉล่ีย 3.146 อยูใ่นระดบัปานกลาง ทา่นพงึพอใจการให้บริการของพนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ท 
(SAT2) มีคา่เฉล่ีย 3.115 อยู่ในระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ ทา่นพงึพอใจตอ่ระบบความ
ปลอดภยัของอสิตา อีโค  รีสอร์ท (SAT6) มีคา่เฉล่ีย 2.910 อยู่ในระดบัปานกลาง 
 
 
ตาราง 4.11  ระดบัความคดิเห็นของกลุม่ตวัอยา่งเก่ียวกบัการบอกตอ่ (n = 410) 
  

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

การบอกตอ่ (WOM)    3.117       .797 ระดบัปานกลาง 
1. ทา่นจะแนะน าคนในครอบครัวให้มา 
    พกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (WOM1) 

3.602 .828 ระดบัสงู 

2. ทา่นจะแนะน าเพ่ือนร่วมงานให้มาพกัผอ่น 
    ท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (WOM2) 

3.229 .834 ระดบัปานกลาง 

3. ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจาก    
    อสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนในครอบครัวฟัง   
    (WOM3) 

3.361 .822 ระดบัปานกลาง 

4. ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับรับจาก 
    อสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนรู้จกัฟัง (WOM4) 

2.702 1.020 ระดบัปานกลาง 

5. ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจาก    
    อสิตา อีโค รีสอร์ท ให้เพ่ือนร่วมงานฟัง  
    (WOM5) 

3.095 .855 ระดบัปานกลาง 

6. หากทา่นได้ยินคนอ่ืนพดูถึงอสิตา อีโค         
    รีสอร์ท ในแง่ลบ ทา่นยินดีท่ีจะชว่ยแก้ตา่ง  
    ให้ (WOM6) 

2.715 1.051 ระดบัปานกลาง 
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 ผลการวิเคราะห์ระดบัการบอกตอ่พบวา่ การบอกตอ่ของลกูค้า (WOM) มีคา่เฉล่ีย 3.117 
อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของแตล่ะข้อค าถามพบวา่ ทา่นจะแนะน าคนใน
ครอบครัวให้มาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (WOM1) มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย 3.602 อยูใ่น
ระดบัสงู ท่านพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนในครอบครัวฟัง 
(WOM3) มีคา่เฉล่ีย 3.361 อยูใ่นระดบัปานกลาง ท่านจะแนะน าเพ่ือนร่วมงานให้มาพกัผอ่นท่ี 
อสิตา อีโค รีสอร์ท (WOM2) มีคา่เฉล่ีย 3.229 อยูใ่นระดบัปานกลาง ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ 
ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้เพ่ือนร่วมงานฟัง (WOM5) มีคา่เฉล่ีย 3.095 อยูใ่นระดบัปาน
กลาง หากทา่นได้ยินคนอ่ืนพดูถึงอสิตา อีโค รีสอร์ท ในแง่ลบ ทา่นยินดีท่ีจะชว่ยแก้ตา่งให้ 
(WOM6) มีคา่เฉล่ีย 2.718 อยูใ่นระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ  
ท่ีได้รับรับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนรู้จกัฟัง (WOM4) มีคา่เฉล่ีย 2.702 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตาราง 4.12  ระดบัความคดิเห็นของกลุม่ตวัอยา่งเก่ียวกบัการกลบัมาใช้บริการซ า้ (n = 410) 
        

 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 

การกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS)    3.241       .791 ระดบัปานกลาง 
1. ทา่นจะมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท     
    อีกครัง้ ถ้ามีโอกาส (RVS1) 

3.480 .865 ระดบัปานกลาง 

2. หากทา่นจะจดักิจกรรมสมัมนาในครัง้ตอ่ไป  
    ท่านจะกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค            
    รีสอร์ท (RVS2) 

3.117 .882 ระดบัปานกลาง 

3. ทา่นจะยงัคงกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค  
    รีสอร์ท อีกถึงแม้วา่ ราคาคา่ท่ีพกัจะสงูขึน้  
    ตามสภาวะเศรษฐกิจ (RVS3) 

2.912 .937 ระดบัปานกลาง 

4. ในชว่งวนัหยดุทา่นจะพาครอบครัวกลบัมา 
    ใช้บริการอีกครัง้ท่ี อสิตา อีโค รีสอร์ท   
    (RVS4) 

3.276 .906 ระดบัปานกลาง 

5. ทา่นคิดว่าจะกลบัมาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค      
    รีสอร์ท อีกครัง้ในอนาคต    (RVS5) 

3.442 .882 ระดบัปานกลาง 

  
 

 

ผลการวิเคราะห์ระดบัการกลบัมาใช้บริการซ า้พบวา่ การกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS)        
มีคา่เฉล่ีย 3.241 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของแตล่ะข้อค าถามพบวา่  
ทา่นจะมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ ถ้ามีโอกาส (RVS1) มีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย 
3.480 อยูใ่นระดบัปานกลาง ทา่นคดิว่าจะกลบัมาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ในอนาคต 
(RVS5) มีคา่เฉล่ีย 3.442 อยู่ในระดบัปานกลาง ในชว่งวนัหยดุท่านจะพาครอบครัวกลบัมาใช้
บริการอีกครัง้ท่ี อสิตา อีโค รีสอร์ท (RVS4) 3.276 อยูใ่นระดบัปานกลาง หากท่านจะจดักิจกรรม
สมัมนาในครัง้ตอ่ไป ทา่นจะกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (RVS2) มีคา่เฉล่ีย 3.117 อยูใ่น
ระดบัปานกลาง และน้อยท่ีสดุ ทา่นจะยงัคงกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกถึงแม้วา่ 
ราคาคา่ท่ีพกัจะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ (RVS3) มีคา่เฉล่ีย 2.912 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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4.5 การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์และการทดสอบสมมตฐิาน 
     โดยการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุ 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู เป็นการน าเสนอผลการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างท่ีปรับใหม ่แสดงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความ
พงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ทซึง่ประกอบด้วย ตวั
แปรแฝงภายนอก คือ การรับรู้ความยตุธิรรม (JST) และตวัแปรแฝงภายในคือ ตวัแปรความไว้เนือ้
เช่ือใจ (TRS) ตวัแปรความพึงพอใจ (SAT) ตวัแปรการบอกตอ่ (WOM) และตวัแปรการกลบัมาใช้
บริการซ า้ (RVS) การปรับโมเดลเพ่ือให้กรอบแนวความคิดสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ โดย
ยอมให้คา่ความคลาดเคล่ือน (error variance) มีความสมัพนัธ์กนัได้ตามความเป็นจริง 
คา่ความคลาดเคล่ือนท่ีมีความสมัพนัธ์กนั รายละเอียดของการวิเคราะห์ ดงัแสดงในภาพ 4.22
และดตูาราง 4.15  
 
 
ตาราง 4.13  คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางคา่ความผิดพลาดมาตรฐาน และคา่ t–value ของโมเดล 
                สมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลส าหรับการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพล 
                    ของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และ 
                    การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตาอีโค รีสอร์ท (n = 410) 
 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

LAMBDA–Y    
TRS              TRS1 0.849** - - 
TRS              TRS2 0.858** 0.031 23.882 
TRS              TRS3 0.864** 0.038 20.682 
TRS              TRS4 0.875** 0.040 20.682 
TRS              TRS5 0.868** 0.033 20.715 
TRS              TRS6 0.888** 0.035 22.727 
SAT              SAT1 0.971** - - 
SAT              SAT2 0.954** 0.022 43.550 
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ตาราง 4.13 (ตอ่) 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

SAT              SAT3 0.922** 0.036 21.475 
SAT              SAT4 0.918** 0.038 20.383 
SAT              SAT5 0.839** 0.044 17.403 
SAT              SAT6 0.933** 0.039 22.496 
WOM            WOM1 0.944** - - 
WOM            WOM2 0.903** 0.035 21.607 
WOM            WOM3 0.877** 0.029 24.459 
WOM            WOM4 0.922** 0.044 21.387 
WOM            WOM5 0.886** 0.038 19.882 
WOM            WOM6 0.925** 0.049 19.983 
RVS              RVS1 0.862** - - 
RVS              RVS2 0.823** 0.032 22.530 
RVS              RVS3 0.865** 0.037 21.619 
RVS              RVS4 0.821** 0.038 19.751 
RVS              RVS5 0.865** 0.029 26.099 
LAMBDA–X    
JST              INJ 0.901** 0.030 23.468 
JST              PRJ 0.941** 0.027 25.331 
JST              DIJ 0.941** 0.025 25.310 
BETA    
TRS             SAT 0.297** 0.068 4.355 
TRS             WOM 0.668** 0.054 12.261 

TRS             RVS 0.727** 0.058 12.637 

SAT            WOM 0.250** 0.048 5.210 
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ตาราง 4.13 (ตอ่) 

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t–values 

SAT            RVS 0.245** 0.046 5.288 
GAMMA    
JST            SAT 0.572** 0.072 7.962 
JST            TRS 0.929** 0.048 19.365 

หมายเหต:ุ 
Path Diagram คือ แผนภาพเส้นทาง 
Path Coefficients คือ สมัประสิทธ์ิเส้นทาง 

*หมายถึง นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576) 
**หมายถึง นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 (t value ≥ 2.576) 
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ภาพ 4.22  อิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

               
      

2= 144.620, df = 121, 2/df = 1.195, p value = 0.070, GFI = 0.974, AGFI = 0.923, RMSEA = 0.021                  
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 จากตาราง 4.15 และภาพ 4.22 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่ โมเดลสมการโครงสร้าง

หลงัการปรับ (Modified Model) สอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ หลงัท าการปรับโมเดล 176 ครัง้ 

แสดงวา่ยอมรับสมมตฐิานหลกัท่ีวา่ โมเดลตามทฤษฎีสอดคล้องกลมกลืนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

ทัง้นีพ้ิจารณาจากคา่สถิตไิค-สแควร์ (2) มีคา่เทา่กบั 144.620 องศาอิสระ (df) มีคา่เทา่กบั 121 

คา่ p–value มีคา่เท่ากบั 0.075 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกวา่ .05 คา่ไค–สแควร์สมัพทั (2/df) 

มีคา่เทา่กบั 1.195 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่น้อยกวา่ 2 เม่ือพิจารณาคา่ความสอดคล้องจากดชันีวดั

ระดบัความกลมกลืน (GFI) มีคา่เทา่กบั 0.974 ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกว่า 0.9 คา่ AGFI มี

คา่เทา่กบั 0.974ผา่นเกณฑ์คือ ต้องมีคา่มากกวา่ 0.9 และคา่ RMSEA มีคา่เทา่กบั 0.022 ผา่น

เกณฑ์คือ ต้องมีคา่น้อยกวา่ 0.05 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ตามโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นท่ีปรับใหม ่
(Modified Model) แสดงอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ 
การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท น าเสนอเป็นสองสว่น คือ 
สว่นขององค์ประกอบ ซึง่ประกอบไปด้วย (1) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้
ภายนอกกบัตวัแปรแฝงภายนอก (LAMBDA-X) และ (2) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร
สงัเกตได้ภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (LAMBDA-Y) และสว่นของโครงสร้าง ประกอบด้วย (1) 
เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝงภายนอกกบั ตวัแปรแฝงภายใน (GAMMA) และ (2) 
เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (BETA) ผลการวิเคราะห์ดู
ตาราง 4.15 และภาพ 4.22 
 

 1. ผลการวิเคราะห์ในส่วนขององค์ประกอบ โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นท่ีปรับใหม่ 
แสดงองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การ
บอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ภายนอกกบั 
ตวัแปรแฝงภายนอก การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นการน าเสนอรายละเอียดของ
ผลการพิจารณาตวัแปรองค์ประกอบท่ีส าคญัของตวัแปรแฝงภายนอกในท่ีนีคื้อ การรับรู้ความ
ยตุธิรรม (JST) โดยมีมิติองค์ประกอบของตวัแปรย่อยคือ ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (INJ) มิติ
การรับรู้ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ (PRJ) และมิตกิารรับรู้ความยตุธิรรมด้านจดัสรร
ผลประโยชน์ (DIJ) ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถ
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อธิบายตวัแปร การรับรู้ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (JST) ได้มากท่ีสดุคือ มิตกิารรับรู้ความ
ยตุธิรรมด้านกระบวนการ (PRJ) และมิตกิารรับรู้ความยตุิธรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ (DIJ) มี
คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.941และท่ีน้อยสดุ คือ มิตคิวามยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ (INJ) มี
คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.901  

 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบั 
ตวัแปรแฝงภายใน จากการพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปร 
แฝงภายในความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) โดยมีมิตอิงค์ประกอบของ ตวัแปรยอ่ย คือ อสิตา อีโค รีสอร์ท 
ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต (TRS1) ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ อสิตา อีโค รีสอร์ท (TRS2) 
อสิตา อีโค รีสอร์ท ท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา (TRS3) ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา อีโค 
รีสอร์ท (TRS4) อสิตา อีโค รีสอร์ทให้บริการด้วยความซ่ือสตัย์ และจริงใจ (TRS5) และทา่นมัน่ใจ
ตอ่ความซ่ือสตัย์ตอ่บริการท่ีได้รับจาก อสิตา อีโค รีสอร์ท อยา่งมาก (TRS6) ผลการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ 
(TRS) ได้มากท่ีสดุคือ ทา่นมัน่ใจตอ่ความซ่ือสตัย์ตอ่บริการท่ีได้รับจาก อสิตา อีโค รีสอร์ท อยา่ง
มาก (TRS6) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.888 รองลงมาคือ ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิ
ตา   อีโค รีสอร์ท (TRS4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.875 อสิตา อีโค รีสอร์ทให้บริการด้วย
ความซ่ือสตัย์ และจริงใจ (TRS5) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.868 อสิตา อีโค รีสอร์ท ท าใน
สิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา (TRS3) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.864 ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่ 
อสิตา อีโค รีสอร์ท (TRS2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.858 และอสิตา อีโค รีสอร์ท ด าเนิน
ธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.849 (TRS1) 
     จากการพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปรแฝง
ภายในความพงึพอใจ (SAT) โดยมีมิติองค์ประกอบของ ตวัแปรยอ่ย คือ ท่านพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการของพนกังานต้อนรับหน้าเคาน์เตอร์ (SAT1) ทา่นพงึพอใจการให้บริการของพนกังานอสิตา 
อีโค รีสอร์ท (SAT2) ท่านพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อมภายในท่ีพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT3) ทา่น
พงึพอใจตอ่ห้องพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT4) ทา่นพงึพอใจตอ่รสชาติอาหารของอสิตา อีโค รี
สอร์ท (SAT5) และทา่นพงึพอใจตอ่ระบบความปลอดภยัของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT6) ผลการ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายตวัแปรความพงึ
พอใจ (SAT)    ได้มากท่ีสดุคือ ท่านพงึพอใจตอ่การให้บริการของพนกังานต้อนรับหน้าเคาน์เตอร์ 
(SAT1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.971 รองลงมาคือ ทา่นพงึพอใจการให้บริการของ
พนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT2) คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.954 ทา่นพงึพอใจตอ่ระบบ
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ความปลอดภยัของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT6) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.933 ท่านพงึพอใจ
ตอ่สภาพแวดล้อมภายในท่ีพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT3) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.922 
ทา่นพงึพอใจตอ่ห้องพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT4) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.918 
และทา่นพงึพอใจตอ่รสชาติอาหารของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT5) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 
0.839 
     จากการพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปรแฝง
ภายในการบอกตอ่ (WOM) โดยมีมิติองค์ประกอบของ ตวัแปรย่อย คือ ทา่นจะแนะน าคนใน
ครอบครัวให้มาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (WOM1) ทา่นจะแนะน าเพ่ือนร่วมงานให้มาพกัผอ่นท่ี
อสิตา อีโค    รีสอร์ท (WOM2) ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คน
ในครอบครัวฟัง (WOM3) ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับรับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนรู้จกั
ฟัง (WOM4) ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้เพ่ือนร่วมงานฟัง 
(WOM5) และ หากทา่นได้ยินคนอ่ืนพดูถึงอสิตา อีโค รีสอร์ท ในแง่ลบ ท่านยินดีท่ีจะชว่ยแก้ตา่งให้ 
(WOM6)ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถอธิบายตวั
แปรการบอกตอ่ (WOM) ได้มากท่ีสดุคือ ทา่นจะแนะน าคนในครอบครัวให้มาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค 
รีสอร์ท (WOM1) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.944 รองลงมาคือ ทา่นจะแนะน าเพ่ือน
ร่วมงานให้มาพกัผอ่นท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (WOM2) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.925 ทา่น
พดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับรับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนรู้จกัฟัง (WOM4) มีคา่สมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเทา่กบั 0.922 ทา่นจะแนะน าเพ่ือนร่วมงานให้มาพกัผอ่นท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (WOM2)    
มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.903 ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท 
ให้เพ่ือนร่วมงานฟัง (WOM5) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.877 และทา่นพดูถึงประสบการณ์
ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนในครอบครัวฟัง (WOM3) มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 
0.877 
     จากการพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตได้ภายในกบัตวัแปรแฝง
ภายในการกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS) โดยมีมิตอิงค์ประกอบของ ตวัแปรย่อย คือ ทา่นจะมาใช้
บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ ถ้ามีโอกาส (RVS1) หากทา่นจะจดักิจกรรมสมัมนาในครัง้
ตอ่ไป ทา่นจะกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (RVS2) ทา่นจะยงัคงกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา 
อีโค รีสอร์ท อีกถึงแม้ว่า ราคาคา่ท่ีพกัจะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ (RVS3) ในชว่งวนัหยดุทา่นจะ
พาครอบครัวกลบัมาใช้บริการอีกครัง้ท่ี อสิตา อีโค รีสอร์ท (RVS4) และทา่นคดิว่าจะกลบัมา
พกัผอ่นท่ี   อสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ในอนาคต (RVS5)       
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 2. ผลการวิเคราะห์ในส่วนของโมเดลโครงสร้างของโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นหลงั
การปรับแสดงองค์ประกอบของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท  
 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปรแฝง 
ภายใน การน าเสนอข้อมลูในสว่นนีเ้ป็นการวิเคราะห์โมเดลโครงสร้างระหว่างตวัแปรแฝงภายนอก 
และตวัแปรแฝงภายในพบว่า สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหว่างตวัแปรอิทธิพลของการรับรู้ความ
ยตุธิรรม (JST) ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) มีคา่มากท่ีสดุ โดยมีคา่เทา่กบั 0.929 รองลงมาคือ 
สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความพงึพอใจ (SAT) มี
คา่เทา่กบั 0.572   
 

 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปร 
แฝงภายใน  เม่ือพิจารณาโครงสร้างระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายในพบวา่ 
สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS)   
มีคา่มากท่ีสดุโดย มีคา่เท่ากบั 0.727 รองลงมาคือ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปร 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ตอ่การบอกตอ่ (WOM) มีคา่เท่ากบั 0.688 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่ง
ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRS) ตอ่ความพงึพอใจ (SAT) มีคา่เท่ากบั 0.250 สมัประสิทธ์ิเส้นทาง
ระหวา่งตวัแปรความพงึพอใจ (SAT) ตอ่การบอกตอ่ (WOM) มีคา่เทา่กบั 0.250  และน้อยท่ีสดุคือ 
สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความพงึพอใจ (SAT) ตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS) มีคา่
เทา่กบั 0.245   
 
 
 
  



                      

   122 

ตาราง 4.14  ตารางทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของอิทธิพลของการรับรู้ความ  
                    ยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการ  
                    ซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

 

 
 
 
 
 

 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงการรับรู้ความยตุธิรรม 
(JST) พบวา่ ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ (PRJ) และความยตุธิรรมด้านการจดัสรร
ผลประโยชน์ (DIJ) มีคา่ความเท่ียงสงูสดุเทา่กบั 0.885 รองลงมาคือ ความยตุธิรรมด้าน
ปฏิสมัพนัธ์ มีคา่ความเท่ียง (INJ) 0.812 
 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงความไว้เนือ้เช่ือใจ 
(TRS) พบวา่ ทา่นมัน่ใจตอ่ความซ่ือสตัย์ตอ่บริการท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท อย่างมาก 
(TRS6) มีคา่ความเท่ียงสงูสดุเทา่กบั 0.788 รองลงมาคือ ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา อีโค 
รีสอร์ท (TRS4) มีคา่ความเท่ียง 0.765 อสิตา อีโค รีสอร์ทให้บริการด้วยความซ่ือสตัย์ และจริงใจ 
(TRS5) มีคา่ความเท่ียง 0.753 อสิตา อีโค รีสอร์ท ท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา (TRS3) มีคา่
ความเท่ียง 0.746 ทา่นให้ความไว้วางใจตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท (TRS2) มีคา่ความเท่ียง 0.858 และ

ตวัแปรผล

ตวัแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

0.929** - 0.929** 0.572** 0.276** 0.848** - 0.832** 0.832** - 0.883** 0.883**

(0.048) - (0.048) (0.072) (0.063) (0.072) - (0.043) (0.043) - (0.047) (0.047)

0.297** 0.297** 0.297** 0.668** 0.742** 0.742** 0.727** 0.800** 0.800**

(0.068) (0.068) (0.068) (0.054) (0.051) (0.051) (0.058) (0.055) (0.055)

0.250** 0.250** 0.250** 0.245** 0.245** 0.245**

(0.048) (0.048) (0.048) (0.046) (0.046) (0.046)

ตวัแปรสังเกตได้  INJ    PRJ DIJ  TRS1  TRS2  TRS3  TRS4 TRS5  TRS6  SAT1 SAT2 SAT3

ความเทีย่ง 0.812 0.885 0.885 0.720 0.736 0.746 0.765 0.753 0.788 0.943 0.909 0.851

ตวัแปรสังเกตได้ SAT4 SAT5 SAT6  WOM1  WOM2  WOM3  WOM4  WOM5  WOM6 RVS1 RVS2 RVS3

ความเทีย่ง 0.843 0.703 0.870 0.891 0.815 0.769 0.849 0.785 0.856 0.743 0.678 0.747

ตวัแปรสังเกตได้ RVS4 RVS5

ความเทีย่ง 0.674 0.742

ตวัแปรแฝงภายใน

RVS

SAT

TRS

TRS SAT WOM

JST

              R²                                    0.731                                         0.785                                        0.884                                          0.863

χ²=144.620, df=121, χ²/df =1.195, p-value=0.070, GFI=0.974, AGFI=0.923, NFI=0.998,  

NNFI=0.999, CFI=1.000, RMSEA=0.021, RMR=0.009, SRMR=0.013,CN=447.284

SAT WOM RVSTRS
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น้อยท่ีสดุคือ อสิตา อีโค รีสอร์ท ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต (TRS1) มีคา่ความเท่ียง 
0.720 
 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงความไว้พงึพอใจ 
(SAT) พบวา่ ท่านพงึพอใจตอ่การให้บริการของพนกังานต้อนรับหน้าเคาน์เตอร์ (SAT1) มีคา่ความ
เท่ียงสงูสดุเทา่กบั 0.943 รองลงมาคือ ท่านพงึพอใจการให้บริการของพนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ท
(SAT2) มีคา่ความเท่ียง 0.909 ทา่นพงึพอใจตอ่ระบบความปลอดภยัของอสิตา อีโค รีสอร์ท 
(SAT6) มีคา่ความเท่ียง 0.870 ท่านพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อมภายในท่ีพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท     

(SAT3) มีคา่ความเท่ียง 0.851 ทา่นพงึพอใจตอ่ห้องพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT4) มีคา่ความ
เท่ียง 0.843 และน้อยท่ีสดุคือ ทา่นพงึพอใจตอ่รสชาติอาหารของอสิตา อีโค รีสอร์ท (SAT5) มีคา่
ความเท่ียง 0.703 
 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงการบอกตอ่ 
(WOM) พบวา่ ทา่นจะแนะน าคนในครอบครัวให้มาพกัผอ่นท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (WOM1) มีคา่
ความเท่ียงสงูสดุเทา่กบั 0.891 รองลงมาคือ หากทา่นได้ยินคนอ่ืนพดูถึงอสิตา อีโค รีสอร์ท ในแง่
ลบทา่นยินดีท่ีจะชว่ยแก้ตา่งให้ (WOM6) มีคา่ความเท่ียง 0.856 ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ี
ได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้เพ่ือนร่วมงานฟัง (WOM4) มีคา่ความเท่ียง 0.849 ทา่นจะแนะน า
เพ่ือนร่วมงานให้มาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (WOM2) มีคา่ความเท่ียง 0.815 ทา่นพดูถึง
ประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้เพ่ือนร่วมงานฟัง (WOM5) มีคา่ความเท่ียง 
0.786  และน้อยท่ีสดุคือ ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ทให้คนใน
ครอบครัวฟัง (WOM3) มีคา่ความเท่ียง 0.769 
 เม่ือพิจารณาคา่ความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตได้ของตวัแปรแฝงการกลบัมาใช้บริการซ า้ 
(RVS) พบวา่ ทา่นจะยงัคงกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกถึงแม้วา่ราคาคา่ท่ีพกัจะสงูขึน้
ตามสภาวะเศรษฐกิจ (RVS3) มีคา่ความเท่ียงสงูสดุเทา่กบั 0.865 รองลงมาคือ ทา่นจะมาใช้
บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ ถ้ามีโอกาส (RVS1) มีคา่ความเท่ียง 0.862 ทา่นคิดวา่จะ
กลบัมาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ในอนาคต (RVS5) มีคา่ความเท่ียง 0.865 หากทา่นจะ
จดักิจกรรมสมัมนาในครัง้ตอ่ไป ทา่นจะกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท (RVS2) มีคา่ความ
เท่ียง 0.678 และน้อยท่ีสดุคือ ในชว่งวนัหยดุทา่นจะพาครอบครัวกลบัมาใช้บริการอีกครัง้ท่ี อสิตา 
อีโค รีสอร์ท (RVS4) มีคา่ความเท่ียง 0.674 
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 เม่ือพิจารณาคา่ R2 พบวา่ (1) ตวัแปรการรับรู้ความยตุธิรรมสามารถถกูอธิบายด้วยตวั
แปรไว้เนือ้เช่ือใจได้ร้อยละ 73.10% (2) ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจสามารถถกูอธิบายด้วยตวัแปร
ความพงึพอใจได้ร้อยละ78.50 (3) ตวัแปรความไว้เนือ้เช่ือใจสามารถถกูอธิบายด้วยตวัแปรการ
บอกตอ่ได้ร้อยละ 88.40  และ (4) ตวัแปรความพงึพอใจสามารถถกูอธิบายด้วยตวัแปรการกลบัมา
ใช้บริการซ า้ได้ร้อยละ 86.30 
 
 
4.6 ผลการทดสอบสมมตฐิาน  
 

 จากตาราง 4.14 แสดงให้เห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของ
เส้นทางความสมัพนัธ์ระหว่างอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึ
พอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท รายละเอียดของการ
วิเคราะห์ ผู้วิจยัน าเสนอคา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเชิงสาเหตใุนแตล่ะเส้นทางน ามาตอบ
สมมตฐิานแตล่ะข้อตามล าดบัดงันี ้
 สมมตฐิานท่ี 1 การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
อสิตา อีโค รีสอร์ท 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.16 และภาพ 4.22 พบวา่ การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.929 ดงันัน้ ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมตฐิานท่ี 2 การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา 
อีโค รีสอร์ท  

การวิเคราะห์จากตาราง 4.16 และภาพ 4.22 พบวา่ การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดย
มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.572 ดงันัน้ ผลการวิจยัจงึสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมตฐิานท่ี 3 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา 
อีโค รีสอร์ท 

การวิเคราะห์จากตาราง 4.16 และภาพ 4.22 พบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวก
ตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.297 ดงันัน้ ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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 สมมตฐิานท่ี 4 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา         
อีโค รีสอร์ท 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.16 และภาพ 4.22 พบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวก
ตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.668 ดงันัน้ ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมตฐิานท่ี 5 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้า
อสิตา อีโค รีสอร์ท 
 การวิเคราะห์จากตาราง 4.16 และภาพ 4.22 พบวา่ ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวก
ตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดย
มีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.727 ดงันัน้ ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมตฐิานท่ี 6 ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา  
อีโค รีสอร์ท 

การวิเคราะห์จากตาราง 4.16 และภาพ 4.22 พบวา่ ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่
การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.250 ดงันัน้ ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมตฐิานท่ี 7 ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้า     
อสิตา อีโค รีสอร์ท  

การวิเคราะห์จากตาราง 4.16 และภาพ 4.22 พบวา่ ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่
การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้า อสิตา อีโค รีสอร์ท อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี
คา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.245 ดงันัน้ ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

โดยตวัแปรทัง้หมดในโมเดลสามารถร่วมกนัอธิบาย TRS, SAT, WOM และ RVS ได้ร้อย
ละ 73.10, 78.50, 88.40 และ 86.30 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.15  สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมตฐิาน  ผลการทดสอบ

สมมตฐิาน 

H1 การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้
เช่ือใจของลกูค้า อสิตา อีโค รีสอร์ท  

 สอดคล้อง 

กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H2 การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึ
พอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท  

 สอดคล้อง 

กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H3 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจ
ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 สอดคล้อง 

กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H4 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของ
ลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท  

 สอดคล้อง 

กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H5 ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้
บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท  

 สอดคล้อง 

กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H6 ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้า
อสิตา อีโค รีสอร์ท  

 สอดคล้อง 

กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

H7 ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการ
ซ า้ของลกูค้า อสิตา อีโค รีสอร์ท  

 สอดคล้อง 

กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

 การน าเสนอในบทนีมี้วตัถปุระสงค์ท่ีส าคญัเพื่อสรุปผลการศกึษาทัง้หมด (Conclusion) 
ให้เกิดความกระชบั ง่ายตอ่การอา่น และท าความเข้าใจพร้อมกบัการอภิปรายผลการวิจยั 
(Discussion) ในประเดน็ส าคญั ๆ เพ่ือให้เห็นทศันะของผู้วิจยัท่ีมีตอ่ประเดน็เหลา่นี ้และใน
ท้ายท่ีสดุเป็นการเสนอแนะเก่ียวกบัอิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความ
พงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท ผู้วิจยัน าเสนอสรุป
ผลการวิจยั การอภิปราย และข้อเสนอแนะดงัตอ่ไปนี ้
 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

      5.1.1 ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่ง 
กลุม่ตวัอยา่งเป็นผู้ใช้บริการของอสิตา อีโค รีสอร์ท จ านวนทัง้สิน้ 410 คน สว่นใหญ่เป็น 

(2) เพศชาย คดิเป็นร้อยละ 51.46 (2) อาย ุ41–50 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.22 (3) สถานภาพโสด  
คดิเป็นร้อยละ 38.29 (4) ระดบัการศกึษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 69.76 และ (5) รายได้ตอ่
เดือน 30,001–50,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 47.56 
 กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ่การรับรู้ความยตุธิรรม มิติความยตุธิรรม
ด้านปฏิสมัพนัธ์ (INJ) อยูใ่นระดบัปานกลาง มิติความยตุิธรรมด้านกระบวนการ (PRJ) อยูใ่น
ระดบัปานกลาง มิติความยตุิธรรมด้านจดัสรรผลประโยชน์ (DIJ) อยูใ่นระดบัปานกลาง ความไว้
เนือ้เช่ือใจ (TRS) อยูใ่นระดบัปานกลาง ความพงึพอใจ (SAT) อยูใ่นระดบัปานกลาง การบอกตอ่ 
(WOM) อยูใ่นระดบัปานกลาง และการกลบัมาใช้บริการซ า้ (RVS) อยูใ่นระดบัปานกลาง  

      5.1.2 การสรุปผลตามวตัถปุระสงค์การวิจยั 
 ผู้วิจยัสรุปผลการวิจยัโดยเรียงตามล าดบัของวตัถปุระสงค์การวิจยัท่ีสอดคล้องกบั
สมมตฐิานการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้
 

วตัถปุระสงค์ข้อท่ี 1 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่ การรับรู้
ความยตุธิรรมท่ีประกอบด้วย  
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 ผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า 
อสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

วตัถปุระสงค์ข้อท่ี 2 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า อนัได้แก่ 
การรับรู้ความยตุธิรรม และความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 ผลการวิจยัพบวา่ (1) การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า
อสิตา อีโค รีสอร์ท และ (2) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา 
อีโค รีสอร์ท 
 

วตัถปุระสงค์ข้อท่ี 3 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การบอกตอ่ของลกูค้า อนัได้แก่  
ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้าของลกูค้าของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 

ผลการวิจยัพบวา่ (1) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา  
อีโค รีสอร์ท และ (2) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้า 
อสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

วตัถปุระสงค์ข้อท่ี 4 เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ อนัได้แก่  
ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 

ผลการวิจยัพบวา่ (1) ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา    
 อีโค รีสอร์ท และ (2) ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้า อสิตา 
อีโค รีสอร์ท 

 

วตัถปุระสงค์ข้อท่ี 5 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของการ 
รับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้
ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ทกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

ผลการวิจยัแสดงวา่ โมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความ 

ไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท

กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ มีความสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์อยู่ในเกณฑ์ดี คา่ไค–สแควร์ (2) 
เทา่กบั 144.620 ท่ีองศาอิสระ (df) 121 คา่ความน่าจะเป็น (p–value) เทา่กบั 0.070 ไค-สแควร์

สมัพทัธ์ (2/df) เทา่กบั 1.195 คา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เทา่กบั 0.974 คา่ดชันีวดั
ระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) เทา่กบั 0.923 คา่ดชันีวดัระดบั ความสอดคล้อง 
เปรียบเทียบ (CFI) เทา่กบั 1.000 คา่ดชันีรากของคา่เฉล่ียก าลงัสองของสว่นท่ีเหลือมาตรฐาน 
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(SRMR) เทา่กบั 0.013 และคา่ดชันีคา่ความคลาดเคล่ือนในการประมาณคา่พารามิเตอร์ 
(RMSEA) เทา่กบั 0.021 
 
 
5.2 อภปิรายผลการวิจัย 
 

 การอภิปรายผลของข้อค้นพบตา่ง ๆ ท่ีได้จากผลการวิจยัเร่ืองโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของ
การรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการ
ซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท ผู้วิจยัน าเสนอการตีความ และประเมินข้อค้นพบท่ีได้จากการวิจยั
เพ่ืออธิบายและยืนยนัความสอดคล้องระหว่างข้อค้นพบกบัสมมตฐิานการวิจยั โดยอธิบายข้อค้น
พบวา่ สนบัสนนุทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องอยา่งไร ผู้วิจยัน าเสนอการอภิปรายผลดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้

การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าอสิตา อีโค   
รีสอร์ท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.929 ซึง่
สอดคล้องกบังานวิจยัของ Taegoo, Woo Gon and Hong-Bumm (2009) และ Ling, Yaobin, 
Long, and Patrick (2012) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Davidow (2003) กลา่วคือ การรับรู้ความ
ยตุธิรรม เก่ียวข้องกบัการบริการของพนกังาน ซึง่ปฏิบตัติอ่ลกูค้าด้วยความสภุาพ มีการบริการท่ี
เป็นขัน้ตอน และตรงตอ่เวลา ท าให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจ อีกทัง้มีการบริการลกูค้าทกุ ๆ คน
อยา่งเทา่เทียม และยตุธิรรม ท าให้ลกูค้าเห็นถึงความถกูต้องตรงไปตรงมาในการให้บริการของอสิ
ตา อีโค รีสอร์ท หากมีขัน้ตอนในการให้บริการท่ีเกิดข้อผิดพลาดพนกังานสามารถแก้ไขปัญหา
ข้อขดัข้องให้กบัลกูค้าได้อย่างถกูต้องรวดเร็ว สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่ อสิตา อีโค รี
สอร์ท ท่ีมีความพร้อมในการให้บริการตอ่ลกูค้า และมัน่ใจในการด าเนินธุรกิจท่ีมีความซ่ือสตัย์
สจุริตของอสิตา อีโค รีสอร์ท ดงันัน้สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้ารับรู้ถึงความยตุธิรรมท่ีมากขึน้แล้ว
ก็จะท าให้ลกูค้าเกิดความไว้เนือ้เช่ือใจในอสิตา อีโค รีสอร์ท เพิ่มมากขึน้ตามไปด้วย  

การรับรู้ความยตุธิรรมมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.572 ซึง่สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Taegoo, Woo Gon and Hong-Bumm (2009); Ling, Yaobin, Long, and Patrick 
(2010);  Yu-Wei and Yu-Hern (2010) และ Heesup and Chul (2013) และเป็นไปตามทฤษฎี
ของ Oliver (1996) กลา่วคือ การรับรู้ความยตุธิรรม เก่ียวข้องกบัอสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนใน
การให้บริการท่ีถกูต้องเหมาะสม เม่ือลกูค้าเข้ามาภายในรีสอร์ท พนกังานมีการปฏิบตัิตอ่ลกูค้า
ด้วยความสภุาพ และเคารพ หากมีข้อผิดพลาดในการให้บริการพนกังานรีบกลา่วค าขอโทษ     
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และรีบแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าอยา่งรวดเร็วถกูต้อง สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่การให้บริการของ
พนกังาน อีกทัง้อสิตา อีโค รีสอร์ท มีความพร้อมในการให้บริการโดยมีห้องพกัท่ีสะอาดทนัสมยั 
สภาพแวดล้อมภายในรีสอร์ทท่ียงัคงความเป็นธรรมชาติท่ีสวยงาม สง่ผลให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่
ห้องพกั และสภาพแวดล้อมภายในอสิตา อีโค รีสอร์ท นอกจากนีอ้สิตา อีโค รีสอร์ท ยงัมีการ
บริการท่ีเอาใจใสล่กูค้า สง่ผลให้ลกูค้ามีความพงึพอใจกบัขัน้ตอนในการให้บริการท่ียตุธิรรม  
และรู้สกึคุ้มคา่กบัคา่ใช้จา่ยท่ีได้จา่ยไป ดงันัน้สามารถสรุปได้วา่ หากลกูค้ารับรู้ถึงความยตุธิรรม 
จะท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจตอ่อสิตา  อีโค รีสอร์ท เพิ่มมากขึน้ตามไปด้วย 

ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.297 ซึง่สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Taegoo, Woo Gon and Hong-Bumm (2009); Ching-I (2010);  Sandra and 
Elisabeth ( 2011); Yoo-Shik, Jin-Soo and Choong-Ki (2010) และ Dev and Heesup (2014)  
และเป็นไปตามทฤษฎีของ Garbarino and Johnson (1999) กลา่วคือ ความไว้เนือ้เช่ือใจ 
เก่ียวข้องกบัการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต และมีการให้บริการตอ่
ลกูค้าด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต ท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา ไมว่า่จะเป็นในเร่ืองของการบริการ
ของพนกังานต้อนรับหน้าเคาเตอร์ และพนกังานในสว่นตา่ง ๆ ท่ีมีการบริการด้วยความจริงใจ  
และมีความซ่ือสตัย์ สง่ผลให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ และไว้วางใจตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท ดงันัน้
สามารถสรุปได้วา่ เม่ือลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีมากขึน้แล้ว ก็สง่ผลให้ลกูค้ามีความพงึพอใจ
เพิ่มขึน้ตามไปด้วย  

ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.668 ซึง่สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Taegoo, Woo Gon, and Hong-Bumm (2009); Ching-I (2010); Sandra and 
Elisabeth (2011) และ Dev and Heesup (2014) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Anderson, Fornell 
and Lehmann (1994) กลา่วคือ ความไว้เนือ้เช่ือใจ เก่ียวข้องกบัระดบัท่ีลกูค้ามีความเช่ือมัน่  
และไว้วางใจในการบริการของอสิตา อีโค รีสอร์ท ท่ีด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต สง่ผลให้
ลกูค้าแนะน าครอบครัว และเพ่ือนร่วมงานให้มาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท โดยการเลา่ถึง
ประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท อาทิเชน่ ในเร่ืองการบริการท่ีมีความซ่ือสตัย์       
มีความถกูต้องตรงไปตรง เพ่ือให้ครอบครัว และเพ่ือนร่วมงานฟัง และเป็นข้อมลูในการตดัสินใจ
ส าหรับการเข้ามาพกัผ่อน หากมีผู้ อ่ืนพดูถึงอสิตา อีโค รีสอร์ท ในแง่ลบซึง่ไมต่รงกบัความ
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ประสบการณ์ท่ีได้รับ ลกูค้าก็ยินดีท่ีจะแก้ตา่งให้ ดงันัน้สามารถสรุปได้วา่ เม่ือลกูค้ามีความไว้เนือ้
เช่ือใจท่ีมากขึน้แล้ว ก็สง่ผลให้ลกูค้ามีการบอกตอ่เพิ่มขึน้ตามไปด้วย  

ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค 
 รีสอร์ท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.727  
ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Sandra and Elisabeth (2011); Dev and Heesup (2014)  
และ Patricia and Ignacio (2013) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Anderson, Fornell and 
Lehmann (1994) กลา่วคือ ความไว้เนือ้เช่ือใจ เก่ียวข้องกบัระดบัท่ีลกูค้ามีความเช่ือถือ  
และไว้วางใจตอ่ความซ่ือสตัย์ของอสิตา อีโค รีสอร์ท ท่ีมีการด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์ สง่ผล
ให้ลกูค้ากลบัมาใช้บริการซ า้อีกครัง้ในอนาคต และด้วยความไว้เนือ้เช่ือใจในความซ่ือสตัย์สจุริตใน
การให้บริการ ลกูค้าก็จะกลบัมาใช้บริการจดักิจกรรมสมัมนาในครัง้ตอ่ไปถึงแม้วา่ราคาท่ีพกัจะ
สงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ ลกูค้าก็ยินดีท่ีจะจา่ยเงิน เพราะมัน่ใจในความตรงไปตรงมา และรู้สกึ
คุ้มคา่ หากลกูค้ามีวนัหยดุก็จะพาครอบครัวมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท ดงันัน้สามารถสรุปได้
วา่ เม่ือลกูค้ามีความไว้เนือ้เช่ือใจท่ีมากขึน้แล้ว ก็สง่ผลให้ลกูค้ากลบัมาใช้บริการซ า้เพิ่มขึน้ตามไป
ด้วย  

ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.250 ซึง่สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Shu-Ching (2012);Ing-Long (2013) และ Lerzan, Alexander, Pelin, Bart and 
Timothy (2013) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Anderson, Fornell and Lehmann (1994) กลา่วคือ
ความพงึพอใจ เก่ียวข้องกบัการท่ีลกูค้ามีความพงึพอใจตอ่การบริการของพนกังานต้อนรับหน้า
เคาน์เตอร์ท่ีบริการลกูค้าด้วยความสภุาพ และพนกังานในสว่นตา่ง ๆ มีความพร้อมในให้การ
บริการด้วยการเอาใจใสล่กูค้าเป็นอยา่งดี สง่ผลให้ลกูค้าบอกตอ่โดยการพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ 
ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนในครอบครัวฟัง พร้อมทัง้มีการแนะน าเพ่ือนร่วมงานให้มา
พกัผอ่น โดยมีการพดูถึงห้องพกั และสภาพแวดล้อมภายในรีสอร์ทท่ีมีความสวยงาม และเป็น
ธรรมชาต ิหากมีใครพดูถึงอสิตา อีโค รีสอร์ทในแง่ลบ ซึง่ไมต่รงกบัประสบการณ์ดี ๆ ท่ีลกูค้าได้รับ 
ลกูค้าก็พร้อมท่ีจะแก้ตา่งให้ ดงันัน้สามารถสรุปได้วา่ เม่ือลกูค้ามีความพงึพอใจท่ีมากขึน้แล้ว  
ก็สง่ผลให้ลกูค้ามีการบอกตอ่เพิ่มขึน้ตามไปด้วย  

ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้า อสิตา อีโค รีสอร์ท 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.245 ซึง่สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Daniel, Christopher and Philip (2011); Lerzan, Alexander, Pelin, Bart and 
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Timothy (2013) และ Dev and Heesup (2014) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Anderson, Fornell 
and Lehmann (1994) กลา่วคือ ความพงึพอใจ เก่ียวข้องกบัการท่ีลกูค้าเข้ามาใช้บริการท่ี อสิตา 
อีโค รีสอร์ท แล้วมีความพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อมภายในรีสอร์ท พงึพอใจตอ่การบริการของ
พนกังานท่ีมีขัน้ตอนการบริการท่ีดี และพงึพอใจในห้องพกัท่ีมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีสงู     
ท าให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ และอยากกลบัมาพกัผอ่นอีกครัง้ถ้ามีโอกาส จงึสง่ผลให้ลกูค้า
กลบัมาใช้บริการซ า้อีกครัง้ในอนาคต อีกทัง้พาครอบครัวเข้ามาพกัผอ่นในชว่งวนัหยดุ และหากมี
การจดักิจกรรมสมัมนาในครัง้ตอ่ไปลกูค้าก็ยงัคงกลบัมาใช้บริการถึงแม้วา่ราคาท่ีพกัจะสงูขึน้ตาม
สภาวะเศรษฐกิจก็ตาม ดงันัน้สามารถสรุปได้วา่ เม่ือลกูค้ามีความพงึพอใจท่ีมากขึน้แล้ว ก็สง่ผล
ให้ลกูค้ามีการกลบัมาใช้บริการซ า้เพิ่มขึน้ตามไปด้วย  

 
  
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

 ผู้วิจยัได้น าข้อค้นพบท่ีส าคญัของการวิจยัมาน าเสนอเป็นข้อเสนอแนะในการพฒันา 
อิทธิพลของการรับรู้ความยตุิธรรมตอ่การบอกตอ่ ความพงึพอใจ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ 
ของลกูค้า อสิตา อีโค รีสอร์ท โดยผู้วิจยัประมวลผลการวิจยัเป็นข้อเสนอแนะส าหรับการน าไปใช้
ในทางปฏิบตัิ และข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจยัในอนาคต ตามล าดบั ดงัตอ่ไปนี ้
 

       5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าไปใช้ในทางปฏิบตัิ 
จากผลการวิจยัผู้วิจยัเสนอแนะให้กบั อสิตา อีโค รีสอร์ท ควรมุง่เน้นในการพฒันา 

การรับรู้ความยตุธิรรม เพ่ือก่อให้เกิดความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจของลกูค้าซึ่งสง่ผลให้
ลกูค้ามีการบอกตอ่ และกลบัมาใช้บริการซ า้ ดงัตอ่ไปนี ้
 

1. อสิตา อีโค รีสอร์ท ควรให้บริการลกูค้าด้วยความสภุาพ ปฏิบตัติอ่ลกูค้าด้วยความ 

เคารพและเอาใจใส่ มีการส่ือสารกบัลกูค้าด้วยความระมดัระวงั เม่ือมีข้อผิดพลาดในการให้บริการ
พนกังานแสดงความรับผิดชอบและสามารถแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าได้อย่างรวดเร็ว อีกทัง้มีความ
พร้อมในการอธิบายข้อมลูตา่ง ๆ ภายในรีสอร์ทให้กบัลกูค้าได้อย่างถกูต้อง  
 

2. อสิตา อีโค รีสอร์ท ควรมีขัน้ตอนในการให้บริการลกูค้าท่ียตุธิรรม มีการด าเนินการท่ี 

ถกูต้อง และเหมาะสม และมีขัน้ตอนในการแก้ไขปัญหาข้อขดัข้องให้แก่ลกูค้าเป็นอยา่งดี รวมทัง้มี
ความพร้อมในการให้บริการโดยพนกังานมีการปฏิบตัิตอ่ลกูค้าเป็นขัน้ตอน และตรงตอ่เวลา  
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3. อสิตา อีโค รีสอร์ท ควรให้บริการลกูค้าด้วยความเป็นธรรม และให้บริการลกูค้าทกุ ๆ  
คนอยา่งเทา่เทียม ท าให้ลกูค้าเกิดความรู้สึกดี ๆ และพงึพอใจกบัสิ่งท่ีได้รับจากการเข้าพกัท่ีอสิตา 
อีโค รีสอร์ท และรู้สึกวา่คุ้มคา่ เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่ใช้จ่ายท่ีได้จา่ยไป  
 

         5.3.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
 1.เน่ืองจากผลการวิจยัในครัง้นีเ้ป็นไปตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ จ านวน 7 สมมตฐิาน ผู้วิจยั
จงึเสนอแนะวา่ควรท าวิจยัซ า้โดยใช้กรอบแนวคิดเดียวกนันีก้บัรีสอร์ท หรือโรงแรมอ่ืน ๆ ท่ีมีความ
เจริญเตบิโตของธุรกิจท่ีพกั เชน่ กรุงเทพฯ เน่ืองจากใน กรุงเทพ มีความเติบโตของธุรกิจท่ีพกั
ประเภทโรงแรมคอ่นข้างมาก เพ่ือเป็นผลการยืนยนัผลการวิจยั 
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quality) กลยทุธ์สว่นประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mixed Strategies) 
เพ่ือขยายขอบเขตการศกึษา 
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ภาคผนวก ก. 

แบบการประเมินความตรงเชงิเนือ้หา (content validity) 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม 

 
  1. ดร.กิตต ิเจริญพรพานิชกลุ  

      ต าแหนง่ อาจารย์มหาวิทยาลยักรุงเทพธนบรีุ 

  2. ดร.ฉวีวรรณ ชสูนกุ  

      ต าแหนง่ ต าแหนง่ อาจารย์มหาวิทยาลยักรุงเทพธนบรีุ 

  3. ดร.ชยัฤทธ์ิ ทองรอด  

      ต าแหนง่ ต าแหนง่ อาจารย์มหาวิทยาลยักรุงเทพ 

  4. คณุวรชยั ตลิติ 

      ต าแหนง่ กรรมการบริหาร บริษัท อสิตามนัตรา จ ากดั 

  5. คณุอสิตา วิมลไชยจิต 

      ต าแหนง่ กรรมการผู้จดัการ บริษัท อสิตามนัตรา จ ากดั 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม
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        แบบสอบถามส าหรับงานวิจัย 

  เร่ือง 

อิทธิพลของการรับรู้ความยตุิธรรมตอ่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ 

และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 แบบสอบถามฉบบันีเ้ป็นแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมข้อมลูน าไปประกอบการศกึษา

ระดบัปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ซึง่ผลการวิจยันีจ้ะ

น าไปใช้เป็นประโยชน์ในการพฒันาคณุภาพการให้บริการของอสิตา อีโค รีสอร์ท ผู้วิจยัจงึใคร่ขอ

ความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงท่ีสดุ ทัง้นีเ้พ่ือให้การศกึษาวิจยั

ครัง้นีเ้กิดประสิทธิผลสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพตอ่ไป 

 แบบสอบถามนีแ้บง่ออกเป็น 5 สว่น คือ 

 สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 สว่นท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ความยตุธิรรมของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 สว่นท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 สว่นท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 

 สว่นท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลกูค้า อสิตา อีโค รีสอร์ท 

 ผู้วิจยัขอขอบพระคณุทกุท่านท่ีให้ความอนเุคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอนัเป็น

ประโยชน์ส าหรับการศกึษาในครัง้นี ้

      (นางสาวธิตพิร  มะณี)  

       นกัศกึษาหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (สาขาการจดัการ) 

    มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ค าชีแ้จง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่ง  หน้าข้อท่ีตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมาก
ท่ีสดุเพียงค าตอบเดียว 
 
1. เพศ  

 ชาย          หญิง    
 

2.  อายุ    
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   21–30 ปี   

 31–40 ปี     41–50 ปี   
    51–60 ปี     60 ปีขึน้ไป 

 
3.  สถานภาพ  

     โสด           สมรส        
    หยา่ร้าง/ หม้าย/ แยกกนัอยู่ 
 

4.  ระดับการศึกษา 
 มธัยมศกึษาตอนต้นหรือต ่ากว่า     มธัยมศกึษาตอนปลาย/ ปวช.

      อนปุริญญา/ ปวส.    ปริญญาตรี   
 ปริญญาโท     ปริญญาเอก 
 

5.  รายได้ต่อเดือน 
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท  15,001–30,000 บาท   
 30,001–50,000 บาท   50,001–100,000 บาท  
 100,001 บาทขึน้ไป 
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ส่วนที่ 2  ความคิดเหน็เก่ียวกับการรับรู้ความยุตธิรรมของลูกค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

ค าชีแ้จง  ทา่นคิดวา่การรับรู้ตอ่ความยตุธิรรมของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท มากหรือน้อย

เพียงใด โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในชอ่งท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุในแตล่ะข้อ

เพียงค าตอบเดียว  5= มากท่ีสดุ   4 = มาก   3 = ปานกลาง    2 = น้อย  1 = น้อยท่ีสดุ 

ท่านมีความเหน็ว่า... 
 

การรับรู้ความยุตธิรรมของลูกค้า 
อสิตา อีโค รีสอร์ท 

ระดับการรับรู้ 
ต่อคุณภาพ 

5 4 3 2 1 

การรับรู้ความยุตธิรรมด้านปฏิสัมพันธ์  
1. พนกังาน ปฏิบตัิตอ่ท่านด้วยความสภุาพ 5 4 3 2 1 
2. พนกังาน ปฏิบตัิตอ่ท่านด้วยความเคารพ 5 4 3 2 1 
3. พนกังาน บริการท่านด้วยความเอาใจใส่ 5 4 3 2 1 
4. พนกังาน มีการส่ือสารกบัทา่นด้วยความระมดัระวงั 5 4 3 2 1 
5. เม่ือมีข้อผิดพลาดในการให้บริการ พนกังานแสดงความรับผิดชอบ   
    ด้วยการกล่าวค าขอโทษ 

5 4 3 2 1 

6. พนกังาน สามารถอธิบายข้อมลูท่ีทา่นสนใจภายในรีสอร์ทให้ท่าน 
    เข้าใจได้อยา่งถกูต้อง 

5 4 3 2 1 

การรับรู้ความยุตธิรรมด้านกระบวนการ 

1. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการให้บริการอยา่งยตุิธรรม    5 4 3 2 1 
2. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการแก้ไขปัญหาข้อขดัข้องให้แก่ 
     ทา่นได้เป็นอยา่งดี 

5 4 3 2 1 

3. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีความพร้อมในการให้บริการ 5 4 3 2 1 

4. การให้บริการของพนกังาน เป็นขัน้ตอน และตรงตอ่เวลา 5 4 3 2 1 
5. พนกังาน ปฏิบตัิตามขัน้ตอนในการให้บริการแก่ทา่นอยา่งเหมาะสม     5 4 3 2 1 
6. ท่านรับรู้ถงึการด าเนินการท่ีถกูต้องในการให้บริการของอสติา อีโค รีสอร์ท      5 4 3 2 1 
การรับรู้ความยุตธิรรมด้านการจัดสรรผลประโยชน์ 

1. ทา่นได้รับในสิง่ท่ีทา่นคาดหวงัหลงัจากที่ใช้บริการจากอสติา อีโค รีสอร์ท        5 4 3 2 1 
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2. ทา่นรู้สกึดีหลงัจากใช้บริการเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 5 4 3 2 1 
3. ทา่นรู้สกึพงึพอใจกบัสิ่งท่ีได้รับจากการเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท           
     เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่ใช้จา่ยท่ีทา่นจ่ายไป 

5 4 3 2 1 

4. พนกังาน ให้บริการแก่ทา่นเชน่เดียวกบัการให้บริการแก่ลกูค้า   
    ท่านอ่ืน ๆ อยา่งเทา่เทียม 

5 4 3 2 1 

5. สิ่งท่ีทา่นได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ทมีความเป็นธรรม 5 4 3 2 1 
6. การเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท มีความคุ้มคา่เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่ใช้จ่าย 5 4 3 2 1 

 

 

ส่วนที่ 3  ความคิดเหน็เก่ียวกับความไว้เนือ้เช่ือใจของลูกค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

ค าชีแ้จง  ทา่นคิดวา่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท มากหรือน้อยเพียงใด 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุในแตล่ะข้อเพียง
ค าตอบเดียว  
 5 = มากท่ีสดุ   4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = น้อย   1 = น้อยท่ีสดุ 
ท่านมีความเหน็ว่า... 
 

ความไว้เนือ้เช่ือใจของลูกค้าอสิตาอีโค รีสอร์ท 
ระดับการรับรู้ 
ต่อคุณภาพ 

5 4 3 2 1 

1. อสิตา อีโค รีสอร์ท ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต  5 4 3 2 1 
2. ทา่นให้ความไว้วางใจ ตอ่ อสิตา อีโค รีสอร์ท 5 4 3 2 1 
3. อสิตา อีโค รีสอร์ท ท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา 5 4 3 2 1 
4. ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท 5 4 3 2 1 
5. อสิตา อีโค รีสอร์ทให้บริการด้วยความซ่ือสตัย์ และจริงใจ 5 4 3 2 1 
6. ทา่นมัน่ใจตอ่ความซ่ือสตัย์ตอ่บริการท่ีได้รับจาก                        
     อสิตา อีโค รีสอร์ท อยา่งมาก 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 4  ความคิดเหน็เก่ียวกับความพงึพอใจของลูกค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

ค าชีแ้จง  ทา่นคิดวา่ความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท มากหรือน้อยเพียงใด โปรดท า
เคร่ืองหมาย ลงในชอ่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมากท่ีสดุในแตล่ะข้อเพียงค าตอบเดียว
  5 = มากท่ีสดุ   4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = น้อย   1 = น้อยท่ีสดุ 
ท่านมีความเห็นว่า... 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าอสิตาอีโค รีสอร์ท 

ระดับการรับรู้ 
ต่อคุณภาพ 

5 4 3 2 1 

1. ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการของพนกังานต้อนรับหน้าเคาน์เตอร์   5 4 3 2 1 
2. ทา่นพงึพอใจการให้บริการของพนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ท 5 4 3 2 1 
3. ทา่นพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อมภายในท่ีพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท 5 4 3 2 1 
4. ทา่นพงึพอใจตอ่ห้องพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท 5 4 3 2 1 
5. ทา่นพงึพอใจตอ่รสชาตอิาหารของอสิตา อีโค รีสอร์ท 5 4 3 2 1 
6. ทา่นพงึพอใจตอ่ระบบความปลอดภยัของอสิตา อีโค รีสอร์ท  5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 5  ความคิดเหน็เก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

ค าชีแ้จง  ทา่นคิดวา่ความจงรักภกัดีของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท มากหรือน้อยเพียงใด โปรด
ท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากท่ีสดุในแตล่ะข้อเพียงค าตอบ
เดียว  
 5 = มากท่ีสดุ   4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = น้อย   1 = น้อยท่ีสดุ 
ท่านมีความเหน็ว่า... 
 

ความจงรักภักดีของลูกค้าอสิตาอีโค รีสอร์ท 

ระดับการรับรู้ 
ต่อคุณภาพ 

5 4 3 2 1 

การบอกต่อ 

1. ทา่นจะแนะน าคนในครอบครัวให้มาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 5 4 3 2 1 
2. ทา่นจะแนะน าเพ่ือนร่วมงานให้มาพกัผอ่นท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 5 4 3 2 1 
3. ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท       
     ให้คนในครอบครัวฟัง  

5 4 3 2 1 

4. ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับรับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนรู้จกัฟัง  5 4 3 2 1 
5. ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท       
    ให้เพ่ือนร่วมงานฟัง 

5 4 3 2 1 

6. หากทา่นได้ยินคนอ่ืนพดูถึงอสิตา อีโค รีสอร์ท ในแง่ลบ ทา่นยินดี  
    ท่ีจะชว่ยแก้ตา่งให้ 

5 4 3 2 1 

การกลับมาใช้บริการซ า้ 
1. ทา่นจะมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ ถ้ามีโอกาส 5 4 3 2 1 
2. หากทา่นจะจดักิจกรรมสมัมนาในครัง้ตอ่ไป ทา่นจะกลบัมาใช้ 
    บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 

5 4 3 2 1 

3. ทา่นจะยงัคงกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกถึงแม้วา่  
    ราคาคา่ท่ีพกัจะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ     

5 4 3 2 1 

4. ในชว่งวนัหยดุทา่นจะพาครอบครัวกลบัมาใช้บริการอีกครัง้ท่ี 
    อสิตา อีโค รีสอร์ท 

5 4 3 2 1 

5. ทา่นคิดว่าจะกลบัมาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ในอนาคต 5 4 3 2 1 

ขอขอบคณุในความกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามนี ้



 

   

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาคผนวก ค 

การประเมนิความตรงเชงิเนือ้หา (IOC) 
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เร่ือง ขอความอนเุคราะห์ในการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content validity)  

ของเคร่ืองมือวิจยั 

เรียน ทา่นผู้ทรงคณุวฒุิท่ีเคารพ 

 ด้วยดฉินันางสาวธิตพิร  มะณี นกัศกึษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยา

เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ก าลงัท าวิจยั หวัข้อเร่ือง อิทธิพลของการรับรู้ความยตุธิรรมตอ่ความ

ไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกตอ่ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าของอสิตา อีโค       

รีสอร์ท  

 เคร่ืองมือวิจยัเป็นสว่นท่ีส าคญัมากในการเก็บรวบรวมข้อมลูเพื่อใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้

ดฉินัจงึอยากใคร่ขอความอนเุคราะห์มายงัท่านผู้ทรงคณุวฒุิในการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา

ของเคร่ืองมือวิจยั ซึง่ดฉินัขอรบกวนเวลาของทา่นประมาณ 15 นาที การท าวิจยัในครัง้นีจ้ะไม่

สามารถส าเร็จลลุว่งไปได้ด้วยดีหากปราศจากความชว่ยเหลือ สนบัสนนุ และความอนเุคราะห์ 

จากทา่นผู้ทรงคณุวฒุิ 

 ดฉินัขอขอบพระคณุอยา่งสงูในความชว่ยเหลือ และอนเุคราะห์ของทา่นในครัง้นี ้กรณี ท่ี

ทา่นมีข้อสงสยัหรือข้อค าถามเก่ียวกบัเคร่ืองมือวิจยั ทา่นสามารถติดตอ่มายงัข้าพเจ้าได้ท่ีอีเมล

newttp2003@hotmail.com หรือท่ีโทรศพัท์มือถือหมายเลข 084-6964377 

      ด้วยความเคารพอยา่งสงู 

 

        (นางสาวธิตพิร  มะณี)  

            นกัศกึษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 

         มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
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แบบการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (content validity) 

เร่ือง อิทธิพลของการรับรู้ความยุตธิรรม ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อ 

       และการกลับมาใช้บริการซ า้ของอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

แบบการประเมินความตรงเชิงเนือ้หานีป้ระกอบด้วย 5 ส่วน  

1. แบบการประเมินในการรับรู้ความยตุธิรรมของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

 2. แบบการประเมินความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

 3. แบบการประเมินความพงึพอใจของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท  
 

 4. แบบการประเมินการบอกตอ่ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 
 

 5. แบบการประเมินการกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท   

วิธีการและขัน้ตอนการประเมิน   

 การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาท าได้โดยการน านิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบตักิาร 

และข้อค าถามให้ผู้ เช่ียวชาญหรือผู้ทรงคณุวฒุิท่ีเก่ียวข้องพิจารณาความสอดคล้อง และกรอกผล

การพิจารณา ดชันีท่ีใช้แสดงคา่ความสอดคล้องเรียกวา่ ดชันีความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถาม 

และวตัถปุระสงค์ (Item-Objective Congruence index-- IOC) โดยผู้ เช่ียวชาญต้องประเมินด้วย

คะแนน 3 ระดบัคือ  

 ให้คะแนน +1 ถ้าแนใ่จว่าสอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด  

 ให้คะแนน 0 ถ้าไมแ่นใ่จวา่สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด  

 ให้คะแนน -1 ถ้าแน่ใจวา่ไมส่อดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
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ส่วนที่ 1 แบบการประเมินการรับรู้ความยุตธิรรมของลูกค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท6 
 

1.1 การรับรู้ความยุตธิรรมด้านปฏิสัมพันธ์ (ของอสิตา อีโค รีสอร์ท)  หมายถึง การ

กระท าระหวา่งบคุคลท่ีรับรู้ได้ในระหว่างกระบวนการของกิจกรรม ซึง่เก่ียวกบัรูปแบบท่ีลกูค้าได้รับ

การปฏิบตัจิากตวัแทนท่ีให้บริการตลอดกระบวนการ ได้แก่ ความสภุาพ การเคารพ ความสนใจ 

การรับฟังอยา่งระมดัระวงั ความพยายาม ความไว้เนือ้เช่ือใจ การอธิบาย การเอาใจใส ่การขอโทษ 

และการส่ือสาร (Davidow, 2003) 

 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. พนกังาน ปฏิบตัิตอ่ท่านด้วยความสภุาพ    
2. พนกังาน ปฏิบตัิตอ่ท่านด้วยความเคารพ    
3. พนกังาน บริการท่านด้วยความเอาใจใส่    
4. พนกังาน มีการส่ือสารกบัทา่นด้วยความระมดัระวงั    
5. เม่ือมีข้อผิดพลาดในการให้บริการ พนกังานแสดงความรับผิดชอบด้วยการ  
    กล่าวค าขอโทษ 

   

6. พนกังาน สามารถอธิบายข้อมลูท่ีทา่นสนใจภายในรีสอร์ทให้ท่านเข้าใจได้  
    อยา่งถกูต้อง 
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1.2 การรับรู้ความยุตธิรรมด้านกระบวนการ (อสิตา อีโค รีสอร์ท) หมายถึง การรับรู้

ถึงการได้รับการปฏิบตัโิดยไมมี่อคต ิตามวิธีการขัน้ตอน ได้แก่ ความตรงตอ่เวลา ความพร้อม 

วิธีการ ความยืดหยุน่ การควบคมุขัน้ตอน  การควบคมุผลลพัธ์ นโยบาย การด าเนินการท่ีถกูต้อง 

และวิธีการท่ีเหมาะสม (Smith, 2002)  

 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการให้บริการอยา่งยตุิธรรม       
2. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีขัน้ตอนในการแก้ไขปัญหาข้อขดัข้องให้แก่ท่านได้เป็น   
    อยา่งดี 

   

3. อสิตา อีโค รีสอร์ท มีความพร้อมในการให้บริการ    
4. การให้บริการของพนกังาน เป็นขัน้ตอน และตรงตอ่เวลา    
5. พนกังาน ปฏิบตัิตามขัน้ตอนในการให้บริการแก่ทา่นอยา่งเหมาะสม    
6. ทา่นรับรู้ถึงการด าเนินการท่ีถกูต้องในการให้บริการของอสิตา อีโค รีสอร์ท    
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1.3 การรับรู้ความยุตธิรรมด้านการจัดสรรผลประโยชน์ (อสิตา อีโค รีสอร์ท)   

หมายถึง การรับรู้ถึงความเท่าเทียม และผลลพัธ์ของกระบวนการซึง่ถกูก าหนดโดยความรู้สกึของ

ลกูค้าในการรับรู้ความเป็นธรรมบนพืน้ฐานของการเปรียบเทียบผลประโยชน์ของพวกเขากบั

คา่ใช้จา่ย ซึง่เกิดขึน้โดยการเปรียบเทียบระหวา่งสิ่งท่ีต้องจา่ยไปกบัคณุคา่ท่ีได้รับกลบัมา (Smith, 

Bolton, & Wagner, 1999) 

 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ทา่นได้รับในสิ่งท่ีทา่นคาดหวงัหลงัจากท่ีใช้บริการจากอสิตา อีโค รีสอร์ท    
2. ทา่นรู้สกึดีหลงัจากใช้บริการเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท    
3. ทา่นรู้สกึพงึพอใจกบัสิ่งท่ีได้รับจากการเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท เม่ือ   
    เปรียบเทียบกบัคา่ใช้จา่ยท่ีทา่นจา่ยไป 

   

4. พนกังาน ให้บริการแก่ทา่นเชน่เดียวกบัการให้บริการแก่ลกูค้าทา่นอ่ืน ๆ  
    อยา่งเทา่เทียม 

   

5. สิ่งท่ีทา่นได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ทมีความเป็นธรรม    
6. การเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท มีความคุ้มคา่เม่ือเปรียบเทียบกบัคา่ใช้จ่าย    
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ส่วนที่ 2 แบบการประเมินความไว้เนือ้เช่ือใจ ของลูกค้าอสิตา อีโค รีสอร์ท 

ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า หมายถึง ระดบัท่ีผู้บริโภคมีความเช่ือถือ และไว้วางใจตอ่

ความซ่ือสตัย์ของอสิตา อีโค รีสอร์ท (Morgan & Hunt, 1994) 

 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. อสิตา อีโค รีสอร์ท ด าเนินธุรกิจด้วยความซ่ือสตัย์สจุริต     
2. ทา่นให้ความไว้วางใจ ตอ่ อสิตา อีโค รีสอร์ท    
3. อสิตา อีโค รีสอร์ท ท าในสิ่งท่ีถกูต้องตรงไปตรงมา    
4. ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือใจตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท    
5. อสิตา อีโค รีสอร์ทให้บริการด้วยความซ่ือสตัย์ และจริงใจ    
6. ทา่นมัน่ใจตอ่ความซ่ือสตัย์ตอ่บริการท่ีได้รับจาก อสิตา อีโค รีสอร์ท 
    อยา่งมาก 
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ส่วนที่ 3 แบบการประเมินความคิดเหน็เก่ียวกับระดับความพงึพอใจ (อสิตา อีโค รีสอร์ท) 

ความพงึพอใจของลกูค้า หมายถึง การตดัสินใจของลกูค้าวา่ผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีใช้

แล้วก่อให้เกิดระดบัความพอใจในการบริโภคสินค้าหรือบริการนัน้ ๆ (Oliver, 1997) 

 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ทา่นพงึพอใจตอ่การให้บริการของพนกังานต้อนรับหน้าเคาน์เตอร์    
2. ทา่นพงึพอใจการให้บริการของพนกังานอสิตา อีโค รีสอร์ท    
3. ทา่นพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อมภายในท่ีพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท    
4. ทา่นพงึพอใจตอ่ห้องพกัของอสิตา อีโค รีสอร์ท    
5. ทา่นพงึพอใจตอ่รสชาตอิาหารของอสิตา อีโค รีสอร์ท    
6. ทา่นพงึพอใจตอ่ระบบความปลอดภยัของอสิตา อีโค รีสอร์ท     
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ส่วนที่ 4 แบบการประเมินความคิดเหน็เก่ียวกับการบอกต่อ (อสิตา อีโค รีสอร์ท) 

 การบอกตอ่ หมายถึง เป็นความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมท่ีผู้คนพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับ

จากอสิตาอีโค ่รีสอร์ท แสดงออกโดยการแนะน า ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน และบคุคล

อ่ืน ๆ ให้มาใช้บริการพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท ทัง้นีพ้ร้อมท่ีจะแก้ตา่งให้หากได้ยินใครพดูถึง   

อสิตา อีโค  รีสอร์ท ในแง่ลบ (Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994) 

 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ทา่นจะแนะน าคนในครอบครัวให้มาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท    
2. ทา่นจะแนะน าเพ่ือนร่วมงานให้มาพกัผอ่นท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท    
3. ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้คนใน   
    ครอบครัวฟัง  

   

4. ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับรับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท  
    ให้คนรู้จกัฟัง 

   

5. ทา่นพดูถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากอสิตา อีโค รีสอร์ท ให้เพ่ือน 
    ร่วมงานฟัง 

   

6. หากทา่นได้ยินคนอ่ืนพดูถึงอสิตา อีโค รีสอร์ท ในแง่ลบ ทา่นยินดีท่ีจะชว่ย   
    แก้ตา่งให้ 
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ส่วนที่ 5 แบบการประเมินความคิดเหน็เก่ียวกับการกลับมาใช้บริการซ า้  
  การกลบัมาใช้บริการซ า้  หมายถึง การท่ีลกูค้าซือ้สินค้า หรือบริการ จากผู้ขาย หรือผู้
ให้บริการ และได้ซือ้ หรือกลบัมาใช้บริการอีกครัง้หนึง่ หลงัจากใช้บริการไปแล้ว (Anderson, et 
al., 1994) 

 
ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ทา่นจะมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ ถ้ามีโอกาส    
2. หากทา่นจะจดักิจกรรมสมัมนาในครัง้ตอ่ไป ทา่นจะกลบัมาใช้บริการ 
    ท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท  

   

3. ทา่นจะยงัคงกลบัมาใช้บริการท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท ถึงแม้วา่ราคาคา่ท่ีพกั  
    จะสงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ     

   

4. ในชว่งวนัหยดุทา่นจะพาครอบครัวกลบัมาใช้บริการอีกท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท    
5. ทา่นคิดว่าจะกลบัมาพกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท อีกครัง้ในอนาคต    

 

 

               ผู้ทรงคณุวฒุิ 

ลงช่ือ   ............................................................ 

           (…………………………………….) 
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ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒทัิง้ 5 ท่าน 
 

ตาราง 1:  ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) การรับรู้ความยตุธิรรมด้านปฏิสมัพนัธ์ 

 

ข้อค าถาม ดร.

กิตต ิ

ดร.   

ฉวีวรรณ 

ดร.     

ชัยฤทธ์ิ 

คุณ       

วรชัย 

คุณ   

อสิตา 

Total IOC Result 

1. พนกังาน ปฏิบตัิตอ่ 

    ท่านด้วยความสภุาพ 

+1 +1 +1 +1 +1

  

5

  

1.00 Pass 

2. พนกังาน ปฏิบตัิตอ่ 
    ท่านด้วยความเคารพ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

3. พนกังาน บริการท่าน 

    ด้วยความเอาใจใส่ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

4. พนกังาน มีการส่ือสาร 
    กบัทา่นด้วยความ 
    ระมดัระวงั 

+1 +1 +1 0 +1 4 0.80 Pass 

5. เม่ือมีข้อผิดพลาดในการ 
    ให้บริการพนกังานแสดง 
    ความรับผิดชอบด้วย 
    การกลา่วค าขอโทษ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

6. พนกังาน สามารถ 
    อธิบายข้อมลูท่ีทา่น 
    สนใจภายในรีสอร์ท 
    ให้ทา่นเข้าใจได้ 
    อยา่งถกูต้อง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 
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ตาราง 2:  ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) การรับรู้ความยตุธิรรมด้านกระบวนการ 

 

ข้อค าถาม ดร.

กิตต ิ

ดร.   

ฉวีวรรณ 

ดร.     

ชัยฤทธ์ิ 

คุณ       

วรชัย 

คุณ   

อสิตา 

Total IOC Result 

1. อสิตา อีโค รีสอร์ท มี 
    ขัน้ตอนในการให้บริการ 
    อยา่งยตุธิรรม 

+1 +1 +1 0 +1 4 0.80 Pass 

2. อสิตา อีโค รีสอร์ท มี 
    ขัน้ตอนในการแก้ไข 
    ปัญหาข้อขดัข้องให้แก่ 
    ท่านได้เป็นอยา่งดี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

3. อสิตา อีโค รีสอร์ท มี 
    ความพร้อมในการ 
    ให้บริการ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

4. การให้บริการของ 
    พนกังาน เป็นขัน้ตอน 
    และตรงตอ่เวลา 

+1 +1 0 +1 +1 4 0.80 Pass 

5. พนกังาน ปฏิบตัิตาม 
    ขัน้ตอนในการให้บริการ 
    แก่ทา่นอยา่งเหมาะสม 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

6. ทา่นรับรู้ถึงการ 
    ด าเนินการท่ีถกูต้องใน 
    การให้บริการของอสิตา 
    อีโค รีสอร์ท 

+1 +1 +1 0 +1 4 0.80 Pass 
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ตาราง 3:  ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) การรับรู้ความยตุธิรรมด้านจดัสรร 

                ผลประโยชน์ 

 

ข้อค าถาม ดร.

กิตต ิ

ดร.     

ฉวีวรรณ 

ดร.     

ชัยฤทธ์ิ 

คุณ       

วรชัย 

คุณ   

อสิตา 

Total IOC Result 

1. ทา่นได้รับในสิ่งท่ีทา่น 
    คาดหวงัหลงัจากท่ีใช้ 
    บริการจากอสิตา อีโค 
    รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

2. ทา่นรู้สกึดีหลงัจากใช้ 
    บริการเข้าพกัท่ีอสิตา          
    อีโค รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 0 4 0.80 Pass 

3. ทา่นรู้สกึพงึพอใจกบัสิ่ง 
    ท่ีได้รับจากการเข้าพกัท่ี 
    อสิตา อีโค รีสอร์ท เม่ือ 
    เปรียบเทียบกบั 
    คา่ใช้จา่ยท่ีทา่นจ่ายไป 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

4. พนกังาน ให้บริการแก่ 
    ท่านเชน่เดียวกบัการ 
    ให้บริการแก่ลกูค้าทา่น 
    อ่ืน ๆ  อยา่งเทา่เทียม 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

5. สิ่งท่ีทา่นได้รับจากอสิตา 
    อีโค รีสอร์ทมีความเป็น 
    ธรรม 

+1 +1 0 +1 +1 4 0.80 Pass 

6. การเข้าพกัท่ีอสิตา อีโค 
    รีสอร์ท มีความคุ้มคา่ 
    เม่ือเปรียบเทียบกบั 
    คา่ใช้จา่ย 

+1 +1 +1 0 +1 4 0.80 Pass 
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ตาราง 4:  ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

 

ข้อค าถาม ดร.

กิตต ิ

ดร.     

ฉวีวรรณ 

ดร.     

ชัยฤทธ์ิ 

คุณ       

วรชัย 

คุณ   

อสิตา 

Total IOC Result 

1. อสิตา อีโค รีสอร์ท 
    ด าเนินธุรกิจด้วยความ 
    ซ่ือสตัย์สจุริต 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

2. ทา่นให้ความไว้วางใจ 
    ตอ่ อสิตา อีโค รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

3. อสิตา อีโค รีสอร์ท ท าใน 
     สิ่งท่ีถกูต้องตรงไป 
     ตรงมา 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

4. ทา่นให้ความไว้เนือ้เช่ือ 
    ใจตอ่อสิตา อีโค รีสอร์ท 

+1 +1 +1 0 +1 4 0.80 Pass 

5. อสิตา อีโค รีสอร์ทให้บริ 
    การด้วยความซ่ือสตัย์ 
    และจริงใจ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

6. ทา่นมัน่ใจตอ่ความ 
    ซ่ือสตัย์ตอ่บริการท่ีได้รับ 
    จาก อสิตา อีโค รีสอร์ท 
     อย่างมาก 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 
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ตาราง 5:  ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) ความพงึพอใจ 

 

ข้อค าถาม ดร.

กิตต ิ

ดร.       

ฉวีวรรณ 

ดร.     

ชัยฤทธ์ิ 

คุณ       

วรชัย 

คุณ   

อสิตา 

Total IOC Result 

1. ทา่นพงึพอใจตอ่การ 
    ให้บริการของพนกังาน 
    ต้อนรับหน้าเคาน์เตอร์ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

2. ทา่นพงึพอใจการ 
    ให้บริการของพนกังาน 
    อสิตา อีโค รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

3. ทา่นพงึพอใจตอ่ 
    สภาพแวดล้อมภายใน 
   ท่ีพกัของอสิตา อีโค 
   รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

4. ทา่นพงึพอใจตอ่ 
    ห้องพกัของอสิตา อีโค 
    รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

5. ทา่นพงึพอใจตอ่รสชาติ 
    อาหารของอสิตา อีโค 
    รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

6. ทา่นพงึพอใจตอ่ระบบ 
    ความปลอดภยัของ 
    อสิตา อีโค รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 
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ตาราง 6:  ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) การบอกตอ่ 

 

ข้อค าถาม ดร.

กิตต ิ

ดร.   

ฉวีวรรณ 

ดร.     

ชัยฤทธ์ิ 

คุณ       

วรชัย 

คุณ   

อสิตา 

Total IOC Result 

1. ทา่นจะแนะน าคนใน 
    ครอบครัวให้มาพกัผ่อน 
    ท่ีอสิตา อีโค รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

2. ทา่นจะแนะน าเพ่ือน 
    ร่วมงานให้มาพกัผ่อนท่ี 
    อสิตา อีโค รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

3. ทา่นพดูถึงประสบ 
    การณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
    อสิตา อีโค รีสอร์ท ให้ 
    คนในครอบครัวฟัง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

4. ทา่นพดูถึงประสบ 
    การณ์ดี ๆ ท่ีได้รับรับ 
    จาก อสิตา อีโค รีสอร์ท 
    ให้คนรู้จกัฟัง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

5. ทา่นพดูถึงประสบ 
    การณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจาก 
    อสิตา อีโค รีสอร์ท ให้ 
    เพ่ือนร่วมงานฟัง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

6. หากทา่นได้ยินคนอ่ืน 
    พดูถึงอสิตา อีโค 
    รีสอร์ท ในแง่ลบ ทา่น 
    ยินดีท่ีจะชว่ยแก้ตา่งให้ 

+1 +1 +1 0 +1 4 0.80 Pass 
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ตาราง 7:  ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) การกลบัมาใช้บริการซ า้ 

 

ข้อค าถาม ดร.

กิตต ิ

ดร.  

ฉวีวรรณ 

ดร.     

ชัยฤทธ์ิ 

คุณ       

วรชัย 

คุณ   

อสิตา 

Total IOC Result 

1. ทา่นจะมาใช้บริการท่ี 
    อสิตา อีโค รีสอร์ท อีก 
    ครัง้ ถ้ามีโอกาส 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

2. หากทา่นจะจดักิจกรรม 
    สมัมนาในครัง้ตอ่ไป 
    ท่านจะกลบัมาใช้ 
    บริการท่ีอสิตา อีโค 
     รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

3. ทา่นจะยงัคงกลบัมาใช้ 
    บริการท่ีอสิตา อีโค 
    รีสอร์ท ถึงแม้วา่ราคา 
    คา่ท่ีพกัจะสงูขึน้ตาม 
    สภาวะเศรษฐกิจ 

+1 +1 +1 0 +1 4 0.80 Pass 

4. ในชว่งวนัหยดุทา่นจะ 
    พาครอบครัวกลบัมาใช้ 
    บริการอีกท่ีอสิตา อีโค 
    รีสอร์ท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 

5. ทา่นคิดว่าจะกลบัมา 
    พกัผ่อนท่ีอสิตา อีโค 
    รีสอร์ท อีกครัง้ใน 
    อนาคต 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.00 Pass 
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ภาคผนวก ง 

ผลการประเมินความตรงเชงิเนือ้หา (IOC) 
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