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บริิการของโรงแรม การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมของแขก และความพึึงพอใจของแขกต่อการฟ้ื้�นฟูู

บริิการ รวมไปถึงผลกระทบการส่่งผ่่านของการรัับรู้้�ความเป็็นธรรมที่่�มีีต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่าง

กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการและความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ การศึึกษาครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััย 

เชิิงสำำ�รวจ โดยเก็็บข้้อมููลผ่่านแบบสอบถามแบบดั้้�งเดิิมและแบบสอบถามออนไลน์์จากกลุ่่�ม

ตััวอย่างจำำ�นวน 400 คน ซึ่่�งเป็็นแขกโรงแรมผู้้�เคยมีีประสบการณ์์ในการได้้รับความผิิดพลาด 

จากการใช้้บริิการระหว่่างการเข้้าพัักในโรงแรมในกรุงเทพมหานครและเคยมีีประสบการณ์์ 

ในการได้้รับการฟ้ื้�นฟููบริิการ ทำำ�การวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 

และทดสอบสมมติิฐานด้้วยการวิิเคราะห์์ตััวแบบสมการโครงสร้้างโดยวิิธีีกำำ�ลังสองน้้อยที่่�สุุด 

บางส่่วนและ Sobel’s Test

ผลการทดสอบสมมติิฐานจากสมการเชิิงโครงสร้้าง พบว่่า กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการ 

มีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกต่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการและการรัับรู้้�ความเป็็นธรรม การรัับรู้้� 

ความเป็็นธรรมมีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกต่อความพึึงพอใจในการฟื้้�นฟููบริิการ นอกจากนั้้�น  

การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมยัังทำำ�หน้้าที่่�ถ่่ายทอดความสััมพัันธ์์ระหว่่างกลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการไปสู่่� 

ความพึึงพอใจในการฟื้้�นฟููบริิการ เม่ื่�อนำำ�ค่าสััมประสิิทธิ์์�ที่่�ได้้จากการประมาณค่่ามาคำำ�นวณ 
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หาผลกระทบทางอ้้อมต่่อผลกระทบโดยรวม พบว่่า การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมมีีการส่่งผ่่านต่่อ 

ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการบางส่่วน 

คำำ�สำำ�คัญ:   กลยุทุธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการ  การรัับรู้้�ความเป็็นธรรม  ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ

Abstract
The purpose of this research was to study the relationship of hotel service 

recovery strategies, guest perceived justice and guest satisfaction with service 

recovery. The mediating effect of perceived justice on the relationship between 

service recovery strategies and service recovery satisfaction was also examined. 

This study was a survey research. Traditional and online questionnaires were 

used in collecting data from a sample of 400 hotel guests who had experience 

with service failures during their stay at hotels in Bangkok and had experience 

with the service recovery. The data were analyzed in forms of percentage, mean, 

standard deviation. The partial least squares method and the Sobel’s Test were 

used to test the hypothesized relationship in the structural equation model.

The results of hypothesis testing from the structural equation model 

showed that the service recovery strategies had a positive relationship with service 

recovery satisfaction and perceived justice. The perceived justice had a positive 

relationship with the service recovery satisfaction. In addition, the perceived 

justice also mediated the relationship between the service recovery strategies 

and the service recovery satisfaction. When the coefficient obtained from the 

estimation was used to calculate the indirect effect on the overall effect, it was 

found that perceived justice partially mediated the service recovery satisfaction. 

Keywords: 	Service Recovery Strategies Perceived Justice Service Recovery  

	 Satisfaction

บทนำำ�
ภาคบริิการเป็็นภาคเศรษฐกิิจที่่�มีีการเติิบโตอย่่างรวดเร็็วในประเทศไทย และยัังเป็็น

ภาคเศรษฐกิิจที่่�มีีความสำำ�คัญต่่อประเทศ โดยภาคบริิการมีีมููลค่่าประมาณ 60% ของผลิตภััณฑ์

มวลรวมในประเทศ (GDP) (Department of Business Development, 2018) ธุุรกิิจสำำ�คัญ
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ที่่�ขัับเคล่ื่�อนภาคบริิการของประเทศไทยธุุรกิิจหนึ่่�งคืือ ธุุรกิิจการท่่องเที่่�ยว เน่ื่�องจากธุุรกิิจการ

ท่่องเที่่�ยวมีความเช่ื่�อมโยงกัับธุุรกิิจโรงแรมและที่่�พััก ทำำ�ให้้ธุุรกิิจโรงแรมและที่่�พัักมีความสำำ�คัญ 

ด้้วยเช่่นกััน โดยมููลค่่าผลิตภััณฑ์มวลรวมในประเทศ (GDP) หมวดโรงแรมและภััตตาคาร 

ปีี พ.ศ. 2561 มีีค่่าประมาณ 9.2 แสนล้้านบาท คิิดเป็็นสััดส่วนประมาณ 5.6% ของมููลค่่า

ผลิตภััณฑ์มวลรวมในประเทศทั้้�งหมด (Krungsri Research, 2017) 

ธุุรกิิจโรงแรมเป็็นธุุรกิิจบริิการที่่�มีีการส่่งมอบการบริิการให้้กับแขกของโรงแรมเป็็น

ส่่วนสำำ�คัญ ในขณะที่่�การส่่งมอบสิินค้้า เช่่น ขนมปัังหลากชนิดในห้้องอาหารเช้้า การ์์ดกุญแจ

ห้้องพััก เคร่ื่�องด่ื่�มมิินิิบาร์์ในห้้องพััก ให้้กับแขกนั้้�นมีีในระดัับที่่�จำำ�กัด โดยบริิการที่่�โรงแรม 

ส่่งมอบให้้กับแขกนั้้�นรวมถึึง การต้้อนรัับแขกที่่�เดิินทางมาถึึงโรงแรม การนำำ�แขกไปส่งยังัห้้องพััก  

ในด้้านของบริิการนั้้�น ลููกค้้าจะทำำ�การบริิโภคบริิการนั้้�น ในเวลาเดีียวกันกัับการรัับมอบ

บริิการนั้้�นจากผู้้�ให้้บริิการเลย ทำำ�ให้้การบริิการนั้้�นไม่่สามารถจัับต้้องได้้ (Lovelock, 2004) 

นอกจากนั้้�น ธรรมชาติิดัังกล่าวของการบริิการทำำ�ให้้การให้้บริิการโดยไม่่มีีข้้อบกพร่องหรืือ 

ความผิิดพลาดจึึงเป็็นเร่ื่�องยาก ด้้วยเหตุุว่่าผู้้�ให้้บริิการไม่่สามารถทำำ�การแก้้ไขข้้อผิดพลาด 

ในการส่่งมอบบริิการได้้อย่างมีีประสิิทธิผลนััก เน่ื่�องจากมีลููกค้้าอยู่่�ในระบบการส่่งมอบบริิการ 

ในเวลาเดีียวกันนั้้�นด้้วย และจากการจัับต้้องไม่่ได้้ของบริิการอยู่่�ในระดัับที่่�สููงกว่่าสิินค้้าอ่ื่�น  

ทำำ�ให้้ผู้้�ใช้้บริิการอาจจะรัับรู้้�ถึึงคุุณภาพในการให้้บริิการในระดัับที่่�ต่ำำ��กว่่าระดัับคุุณภาพ 

ที่่�เขาคาดหวัังไว้้ นอกจากนั้้�น หากบริิการถููกส่งมอบให้้กับลููกค้้าในระดัับคุุณภาพที่่�ต่ำำ��กว่าระดัับ 

ที่่�ผู้้�ให้้บริิการกำำ�หนดไว้้ ความล้้มเหลวของการบริิการนั้้�นได้้เกิิดขึ้้�นแล้้ว ผู้้�ใช้้บริิการอาจจะมีี 

ข้้อร้้องเรีียนเกิิดขึ้้�น จะนำำ�ไปสู่่�การบอกต่ออันเป็็นผลเสีียต่่อธุุรกิิจบริิการ (Parasuraman, 

Zeithaml & Berry, 1985; Kelley & Davis, 1994)  

ธุุรกิิจโรงแรมเป็็นธุุรกิิจบริิการประเภทหนึ่่�งที่่�มีีข้้อร้้องเรีียนในความผิิดพลาดของ 

การบริิการอย่างมาก (Miller, 2014) ตััวอย่างเช่่น ปััญหาในการใช้้บริิการห้้องพััก ปััญหาใน 

การจองห้้องพััก การให้้บริิการของพนักังานที่่�ไม่่เหมาะสม ระยะเวลาในการรอรับับริิการ เป็น็ต้้น 

ซึ่่�งปััญหาเหล่่านี้้� บางตััวก็เกี่่�ยวข้้องกัับบริิการที่่�ส่่งมอบให้้ลููกค้้าเป็็นหลััก บางตััวก็เกี่่�ยวข้้องกัับ

สิินค้้าเป็็นหลััก และบางตััวเกี่่�ยวข้้องกัับทั้้�งสิินค้้าและบริิการของโรงแรม ทั้้�งนี้้� การให้้บริิการ 

แก่่ผู้้�ใช้้บริิการให้้ได้้รับบริิการที่่�สมบููรณ์์ตั้้�งแต่่เริ่่�มต้้นเป็็นสิ่่�งมีีความจำำ�เป็็นและเป็็นสิ่่�งที่่�ควรทำำ�อย่างยิ่่�ง  

เน่ื่�องจากการที่่�ผู้้�ใช้้บริิการที่่�ไม่่พอใจในข้้อบกพร่องหรืือความผิิดพลาดของการบริิการจะมีี 

ส่่วนกัับการบอกต่อในเชิิงลบ (Grönroos, 1988; Lovelock, 2004) แต่จ่ากธรรมชาติิของการบริกิาร 

ที่่�กล่าวมาข้้างต้้น ทำำ�ให้้มีความเป็็นไปได้้ที่่�อาจเกิิดความผิิดพลาดในการให้้บริิการขึ้้�น  หากธุุรกิิจ

โรงแรมเพิิกเฉยต่่อความรัับผิิดชอบในความผิิดพลาดต่อผู้้�ใช้้บริิการ อาจจะทำำ�ให้้เกิิดผลกระทบ
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ต่่อรายได้้ของธุุรกิิจได้้ จากงานวิิจััยแสดงให้้เห็็นว่่าการสููญเสีียลููกค้้า 5% อาจทำำ�ให้้กำำ�ไรลดลงถึึง  

25-125% (Reichheld & Sasser, 1990) ในขณะเดีียวกันก็็พบว่่ามีีผู้้�ใช้้บริิการบางส่่วน 

ที่่�เพิิกเฉยต่่อการร้้องขอการชดเชยความผิิดพลาดในบริิการที่่�ส่่งมอบโดยผู้้�ให้้บริิการเช่่นกัันและ 

เปลี่่�ยนไปใช้้บริิการของผู้้�ให้้บริิการรายอ่ื่�นแทน 

ด้้วยเหตุุผลที่่�กล่าวมาแล้้วข้้างต้้น กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการจึึงเป็็นสิ่่�งที่่�สำำ�คัญในธุุรกิิจ

โรงแรม โดยมีีรููปแบบเช่่น การกล่าวคำำ�ขอโทษต่อความผิิดพลาด การอััปเกรดห้้องพััก การให้้

ส่่วนลดค่าบริิการ การคืืนเงิิน เป็็นต้้น (Lovelock, 2004) ซึ่่�งในการวางแผนการฟ้ื้�นฟููบริิการ 

ที่่� มีีประสิิทธิภาพนั้้�น ธุุร กิิจโรงแรมควรเข้้ าใจมุุมมองและความต้้องการของแขก 

ในการรัับการฟ้ื้�นฟููบริิการ การที่่�แขกจะให้้อภััยและมีีความพึึงพอใจในระดัับที่่�สููงขึ้้�นกว่าเม่ื่�อตอน

ประสบกัับความผิิดพลาดในครั้้�งแรก ก็็ต่่อเม่ื่�อเขาเห็็นว่่าความผิิดพลาดนั้้�นไม่่รุุนแรงจนเกิินไปหรืือ 

ไม่่เคยเกิิดปัญหาความผิิดพลาดนั้้�นมาก่่อนในประสบการณ์์การใช้้บริิการของตน  อย่่างไรก็็ตาม  

การใช้้กลยุุทธ์การฟื้้�นฟููบริิการอาจไม่่ได้้เพิ่่�มระดัับความพึึงพอใจของแขกเสมอไปหาก 

การแก้้ปัญหาให้้แก่่แขกหรืือการฟ้ื้�นฟููบริิการของทางโรงแรมอยู่่�ในระดัับต่ำำ�� หรืือการที่่�แขกของ 

โรงแรมไม่่ได้้รับการเยีียวยาอย่่างรวดเร็็วหรืือไม่่มีีการชดเชยที่่�เหมาะสมที่่�ทำำ�ให้้แขกรู้�สึึกดีีขึ้้�น  

จะก่่อให้้เกิิดความไม่่พึึงพอใจสููงขึ้้�นและเป็็นการทำำ�ลายความภัักดีีในที่่�สุุด (Maxham, 2001) 

นอกจากนี้้�การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมในกระบวนการฟื้้�นฟููบริิการ ยัังเป็็นปััจจััยหนึ่่�ง 

ที่่�ทำำ�ให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความพึึงพอใจอีีกครั้้�งซึ่่�งมาจากการประเมิินความรู้้�สึึกของผู้้�ใช้้บริิการ 

ในการรัับบริิการอีีกครั้้�งหลัังจากที่่�เกิิดความผิิดพลาดจากผู้้�ให้้บริิการ ความสััมพัันธ์์ระหว่่าง 

การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมกัับการฟ้ื้�นฟููบริิการ เช่ื่�อมโยงไปสู่่�ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ 

หลัังจากบริิการล้้มเหลวกับผู้้�ใช้้บริิการ โดยการนำำ�กรอบแนวคิดทางด้้านการรัับรู้้�ความเป็็นธรรม

มาช่่วยในการประยุุกต์ใช้้กับกระบวนการฟ้ื้�นฟููบริิการจะทำำ�ให้้เกิิดความเข้้าใจในเชิิงทฤษฎีที่่�ลึึกซึ้้�ง 

ยิ่่�งขึ้้�นเกี่่�ยวกับความสััมพัันธ์์ของผู้้�ให้้บริิการกัับผู้้�ใช้้บริิการ นำำ�ไปสู่่�พฤติิกรรมการกลัับมาเช่ื่�อมั่่�น

ในการใช้้บริิการและทำำ�ให้้กลับมาใช้้บริิการซ้ำำ��ในภายหลัังได้้ 

จากความเป็็นมาและความสำำ�คัญของปััญหาดัังกล่าว จึึงนำำ�ไปสู่่�ศึกษาความสััมพัันธ์์

ระหว่า่งกลยุทุธ์การฟื้้�นฟููบริิการของโรงแรม การรับัรู้้�ความเป็น็ธรรมของแขก และความพึงึพอใจ 

ของแขกต่อการฟื้้�นฟููบริิการ โดยมุ่่�งเน้้นศึึกษาผลกระทบการส่ง่ผ่่านของการรับัรู้้�ความเป็็นธรรม 

ที่่�มีีต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างกลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการและความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ 

ซึ่่�งตััวแปรทั้้�งหมดมีความสััมพัันธ์์ระหว่่างผู้้�ให้้บริิการและผู้้�ใช้้บริิการ โดยมีีความสอดคล้้อง 

กัันในการนำำ�มาใช้้เพ่ื่�อแก้้ไขปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น จากความผิิดพลาดในการให้้บริิการเพ่ื่�อทำำ�ให้้ 

ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความพึึงพอใจอีีกครั้้�ง
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วััตถุุประสงค์์การวิิจััย
เพ่ื่�อศึกษาความสััมพัันธ์์ระหว่่างกลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการของโรงแรม การรัับรู้้� 

ความเป็็นธรรมของแขก และความพึึงพอใจของแขกต่อการฟ้ื้�นฟููบริิการ รวมถึึงผลกระทบ 

การส่่งผ่่านของการรัับรู้้�ความเป็็นธรรมที่่�มีีต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างกลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการ 

และความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ

ทบทวนวรรณกรรม

ลัักษณะการให้้บริิการของธุุรกิิจโรงแรม

เน่ื่�องจากธุุรกิิจโรงแรมเป็็นธุุรกิิจที่่�ให้้บริิการจึึงมีีลัักษณะงานที่่�แตกต่างจากธุุรกิิจอ่ื่�น  

ซึ่่�งการวััดระดัับความพึึงพอใจจะวััดจากผู้้�ใช้้บริิการแต่่ละคนไม่่เหมืือนกััน โดยความรู้้�สึกึดังกล่าว

เป็็นสิ่่�งที่่�ไม่่มีีตััวตน เป็็นการวััดจากความรู้้�สึึก ซึ่่�งลัักษณะการให้้บริิการของโรงแรมมีีรายละเอีียด

ดัังนี้้�

1.	 โรงแรมเป็็นสถานที่่�ให้้บริิการ ณ สิ่่�งปลููกสร้้างที่่�ไม่่สามารถเคล่ื่�อนไหวได้้หากลููกค้้า

ต้้องการใช้้บริิการก็จ็ะต้้องเดินิทางมายังัสถานที่่�ที่่�โรงแรมตั้้�งอยู่่� เช่่น การให้้บริิการห้้องพััก อาหาร

และเคร่ื่�องด่ื่�ม และบริิการอ่ื่�น ๆ 

2.	 โรงแรมเป็็นธุุรกิิจที่่�ไม่่สามารถเก็็บการบริิการต่่าง ๆ เอาไว้้ได้้ เน่ื่�องจากเงื่่�อนไข 

ของเวลาจะเกิิดความเสีียหายต่่อทางโรงแรม หากไม่่สามารถขายการให้้การบริิการบางอย่าง

ภายในระยะเวลาที่่�กำำ�หนด เช่่น หากขายห้้องพัักได้้ไม่่หมดทำำ�ให้้จำำ�นวนห้้องพัักยัังว่่างในวัันนั้้�น 

จะเกิิดความสููญเปล่า่ทางรายได้้ เป็็นเหตุุผลหนึ่่�งที่่�ทำำ�ให้้โรงแรมประสบปัญัหาจากการขาดทุนุได้้

3.	บุ คลากรผู้้�ให้้บริิการถืือว่ามีีความสำำ�คัญและจำำ�เป็็นต่่อธุุรกิิจโรงแรมอย่างมาก

เน่ื่�องจากโรงแรมเป็็นงานบริิการที่่�เน้้นความพึึงพอใจของลููกค้้าเป็็นสำำ�คัญ และความพึึงพอใจ 

จะต้้องอาศััยทัักษะและความชำำ�นาญจากบุคลากรในการให้้บริิการเป็็นหลััก 

4. 	ลั กษณะการให้้บริิการของโรงแรม เป็็นการให้้บริิการรายบุุคคล จึึงถืือเป็็น 

การให้้บริิการแบบเฉพาะตััว ดัังนั้้�น ระดัับความพึึงพอใจที่่�ลููกค้้าแต่่ละคนได้้รัับจากการบริิการ 

ก็็อาจจะมีีความแตกต่างกััน ความพึึงพอใจจากการรัับบริิการของลููกค้้าแต่่ละคนนั้้�นมีี 

ความต้้องการและความคาดหวัังที่่�แตกต่างกััน

5.	 โรงแรมเป็็นธุุรกิิจบริิการสำำ�หรัับสาธารณะชนทั่่�วไป ทุุกคนจึึงมีีสิิทธิ์์�และสามารถ 

เข้้าใช้้บริิการต่่างๆ ของโรงแรมได้้โดยการจ่่ายค่่าบริิการเป็็นการตอบแทน

6. 	 โรงแรมเป็็นสถานที่่�ที่่�ให้้บริิการแก่่ลููกค้้าตลอด 24 ชั่่�วโมง และไม่่มีีวัันหยุุด  

แผนกที่่�ทำำ�หน้้าที่่�ให้้บริิการ จะมีีพนักงานคอยให้้บริิการตลอด 24 ชั่่�วโมงรวมถึึงการรัักษา 

ความปลอดภััยด้้วย
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7.	 ธุุรกิิจโรงแรมต้้องใช้้เงิินทุุนสููง เน่ื่�องจากปัจัจุุบัันที่่�ดิินมีีราคาแพงโดยเฉพาะอย่า่งยิ่่�ง

ในบริิเวณทำำ�เลดีี ดัังนั้้�น บริิการดัังกล่าวจึงต้้องมีีคุุณภาพ มีีความทัันสมััย เพ่ื่�อสร้้างความประทัับใจ 

และความพึึงพอใจให้้กับผู้้�ใช้้บริิการ

กลยุุทธ์์การฟ้ื้�นฟูบริิการ (Service Recovery: SR)

กลยุุทธ์การฟื้้�นฟููบริิการ หมายถึึง การกระทำำ�ที่่�องค์์กรทำำ�หลัังจากเกิิดความล้้มเหลว 

ในการให้้บริิการเพ่ื่�อรักษาความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับผู้้�ใช้้บริิการ (Grönroos, 1988; McCollough  

et al., 2000; Wirtz, Chew & Lovelock, 2012) จากการศึึกษาเชิิงสำำ�รวจของ  

Mostafa et al. (2015) ได้้กล่าวถึงกลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการ ดัังนี้้�

1. การชดเชยสิ่่�งตอบแทน (Compensation) ได้้แก่่ การแลกเปลี่่�ยนผลิตภััณฑ์  

การอััปเกรดการบริิการ การแลกเปลี่่�ยนผลิตภััณฑ์ การอััปเกรดการบริิการ หรืือการเสนอ 

ค่่าตอบแทนให้้กับผู้้�ใช้้บริิการสำำ�หรัับความเสีียหายที่่�แท้้จริิง เป็็นต้้น

2. 	ก ารแก้้ไขปััญหา (Problem Solving) คืือ การการแก้้ไขปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นเพ่ื่�อให้้บรรลุุ

ความเป็็นธรรมที่่�ผู้้�ใช้้บริิการควรได้้รับ

3.	ก ารตอบสนอง (Response) คืือ ความรวดเร็็วในการแก้้ไขปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นหรืือ 

การส่่งคำำ�ขอโทษเป็็นลายลัักษณ์์อัักษร

4. 	ก ารติิดตามผล (Follow-up) คืือ การติิดตามผลจากการแก้้ไขปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น 

ซึ่่�งเป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�ให้้บริิการควรจะชี้้�แจงและติิดต่อกลับไปยัังผู้้�ใช้้บริิการ

5. 	ก ารให้้คำำ�อธิบาย (Explanation) คืือการอธิบายให้้ผู้้�ใช้้บริิการทราบว่่าปััญหา 

ที่่�เกิิดขึ้้�นมีีในลัักษณะใดซึ่่�งควรอธิบายอย่่างที่่�ชััดเจน สุุภาพ และมีีไมตรีจิิต

6. 	ก ารกล่าวขอโทษ (Apology) เป็็นคำำ�พููด ท่่าทาง หรืืออารมณ์์ ที่่�องค์์กรสามารถ

ขอโทษหรืือแสดงความเอาใจใส่่เพ่ื่�อพยายามแก้้ไขสถานการณ์์ของผู้้�ใช้้บริิการให้้ดีีขึ้้�นได้้

7. 	 มารยาท (Courtesy) คืือ ความสุุภาพของพนักงานในขณะที่่�จััดการกัับข้้อร้้องเรีียน

ของผู้้�ใช้้บริิการเพ่ื่�อช่วยเยีียวยาปััญหาในใจของผู้้�ใช้้บริิการ

การรัับรู้้�ความเป็็นธรรม (Perceived Justice: PJ)

ในการวิิจััยการฟ้ื้�นฟููบริิการ Goodwin & Ross (1990) เป็็นนัักวิชาการคนแรกที่่�รู้้�จัักแนวคิด 

ของกระบวนการยุุติิธรรมเพื่่�ออธิิบายกระบวนการทางจิิตวิทยาของผู้้�ใช้้บริิการในการประเมิิน

ความล้้มเหลวของบริิการและการเผชิญหน้้ากัับผู้้�ให้้บริิการ ซึ่่�งผู้้�ใช้้บริิการวััดความเป็็นธรรม 

จากกระบวนการฟ้ื้�นฟููบริิการ โดยทฤษฎีความยุุติิธรรมนั้้�นประกอบด้้วย 3 องค์์ประกอบ  

(Tax et al., 1998; Homburg & Furst, 2005; De Meyer et al., 2013; Choi & Choi, 2014)  

ดัังนี้้�
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1.	 ความเป็็นธรรมในการได้้รัับผลตอบแทน (Distributive Justice) ตััวอย่่างได้้แก่่  

คููปองส่่วนลด การคืืนเงิิน การอััปเกรดฟรีี บริิการเสริิมฟรีี และการเสนอสินค้้าทางเลืือก 

ที่่�ผู้้�ใช้้บริิการได้้รับ

2.	 ความเป็็นธรรมในกระบวนการ (Procedural Justice) เช่่น นโยบายการคืืนเงิิน 

ระยะเวลาที่่�ใช้้ในการรัับเงิินคืืน และระดัับการตอบสนองและความยืืดหยุ่่�นที่่�แสดงในระหว่่าง

กระบวนการฟ้ื้�นฟูู ความรวดเร็็วในการแก้้ไขปััญหาจากความล้้มเหลวของบริิการและการจััดการ

ข้้อร้้องเรีียนมีีความเกี่่�ยวข้้อง

3. 	 ความเป็็นธรรมในการมีีปฏิสััมพัันธ์์ระหว่่างกััน (Interactional Justice) เช่่น  

การเอาใจใส่่ การให้้คำำ�อธิบาย ความสุุภาพ การกล่าวคำำ�ขอโทษ มารยาท การดููแล และ 

ความพยายามในการแก้้ไขปััญหา

ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟูบริิการ (Service Recovery Satisfaction: RS)

ในการฟ้ื้�นฟููบริิการซึ่่�งจะทำำ�ให้้เกิิดความพึึงพอใจต่่อลููกค้้าอีีกครั้้�งหรืือเรีียกได้้ว่าเป็็น

ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ (Service Recovery Satisfaction) ซึ่่�งเป็็นอารมณ์์เชิิงบวก

ของลููกค้้าและเป็็นความรู้้�สึึกอันเป็็นผลมาจากการแก้้ไขปััญหาที่่�ดำำ�เนิินการโดยผู้้�ให้้บริิการ  

(Kuo & Wu, 2011) ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการนั้้�นมีีความแตกต่างจากความพึึงพอใจของ 

ผู้้�ใช้้บริิการจากการได้้รับบริิการครั้้�งแรก ซึ่่�งความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ หมายถึึง ความพึึงพอใจ 

ของลููกค้้าที่่�มีีต่่อบริกิารรอง (การดำำ�เนินิการแก้้ไข) ซึ่่�งดำำ�เนินิการโดยผู้้�ให้้บริิการที่่�มีีการให้้บริิการ

ล้้มเหลวจากบริิการหลััก จนทำำ�ให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความไม่่พึึงพอใจ ทำำ�ให้้ต้้องมีีการฟ้ื้�นฟููบริิการ

เพ่ื่�อที่่�จะทำำ�ให้้ความไม่่พอใจของลููกค้้ากลับไปที่่�สถานะของความพึึงพอใจ 

กรอบแนวคิิดและสมมติิฐานของการวิิจััย

จากการรวบรวมแนวคิดทฤษฎีและงานวิิจััยที่่� จึึงได้้มีการกำำ�หนดกรอบแนวความคิิด 

ที่่�จะใช้้ในการศึึกษาครั้้�งนี้้� ประกอบไปด้้วยตััวแปรดัังต่่อไปนี้้�
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ภาพที่� 1 กรอบแนวคิดการวิิจััย

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย
งานวิิจััยนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรููปแบบการวิิจััย 

เชิิงสำำ�รวจโดยใช้้แบบสอบถามเป็็นเคร่ื่�องมืือในการศึึกษา ซึ่่�งแบบสอบถามสร้้างขึ้้�นมาจาก 

การศึึกษาแนวความคิิด ทฤษฎี เอกสารต่่าง ๆ และงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง

ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง

ประชากรที่่�ทำำ�การศึึกษาในครั้้�งนี้้� คืือ ประชาชนชาวไทยที่่�เคยมีีประสบการณ์์ในการได้้รับ 

ความผิดิพลาดจากการใช้้บริิการโรงแรมในกรุงุเทพมหานครและเคยมีีประสบการณ์์ในการได้้รับั 

การฟื้้�นฟููบริิการ กลุ่่�มตััวอย่่างในการศึึกษาครั้้�งนี้้� ได้้กำำ�หนดขนาดของกลุ่่�มตััวอย่่างโดยใช้้  

สููตรไม่่ทราบขนาดตัวอย่่างของ ซึ่่�งใน Aekakul (2009) กรณีีนี้้�ไม่่ทราบสััดส่วนของประชากร  

หรืือ P = 0.5 จากการคำำ�นวณจึงได้้ 384 คน จะสามารถประมาณค่าได้้ โดยมีีความคลาดเคล่ื่�อน 

ไม่่เกิินร้้อยละ 5 ณ ระดัับความเช่ื่�อมั่่�น 95 % เพ่ื่�อความสะดวกในการประเมิินผลและ 

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล จึึงใช้้ขนาดกลุ่่�มตััวอย่างทั้้�งหมด 400 ตััวอย่าง ซึ่่�งถืือได้้ว่าผ่่านเกณฑ์ 

ตามที่่� เ ง่ื่�อนไขกำำ�หนด โดยใช้้วิธีีการเลืือกตัวอย่่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive  

Sampling) จากการส่่งแบบสอบถามให้้กลุ่่�มตััวอย่่าง 1 ราย ต่่อ 1 ชุุด เป็็นประชาชนชาวไทย

ที่่�มีีประสบการณ์์ในการได้้รัับความผิิดพลาดในจากการใช้้บริิการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

และเคยมีีประสบการณ์์ในการได้้รับการฟ้ื้�นฟููบริิการ โดยจะแจกแบบสอบถามให้้กลุ่่�มตััวอย่า่งใน 

เขตพื้้�นที่่�กรุงเทพมหานครซึ่่�งแจกในเขตพื้้�นที่่�ที่่�มีีจำำ�นวนโรงแรมมากที่่�สุุด 5 ลำำ�ดับแรก ได้้แก่่  

เขตวััฒนา (พื้้�นที่่�เพลินจิิต-สุุขุุมวิิท) เขตราชเทวีี เขตคลองเตย เขตปทุุมวััน และเขตบางรััก  

จำำ�นวน 300 ชุุด และนอกจากนี้้�ยัังได้้ทำำ�การเก็็บแบบสอบถามผ่่านแพลตฟอร์มออนไลน์์ต่่าง ๆ 
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ได้้แก่่ Facebook Line E-Mail จำำ�นวน 100 ชุุด ซึ่่�งทำำ�การแจกแบบสอบถามให้้กลุ่่�มตััวอย่่าง

จนครบจำำ�นวน 400 ชุุด ตามที่่�ได้้กำำ�หนดไว้้

เคร่ื่�องมืือท่ี่�ใช้้ในการศึึกษา

ผู้้�วิิจััยได้้ศึึกษาค้้นคว้้าทบทวนวรรณกรรมและผลงานวิิจััยต่่าง ๆ ที่่� เกี่่�ยวข้้อง 

เพ่ื่�อสร้้างกรอบแนวความคิิดที่่� เป็็นแนวทางในการพััฒนาแบบสอบถามเพ่ื่�อเก็็บข้้อมููล

ประชากรตััวอย่่างด้้วยวิิธีีการเชิิงสำำ�รวจ การสร้้างมาตรวััดของเครื่่�องมืือที่่�เป็็นตััวแปรหลััก 

ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล ได้้แก่่มาตรวััดข้้อมููลลัักษณะทางประชากรศาสตร์ของ 

ผู้้�ตอบแบบสอบถาม และรายการมาตรวััดตัวแปรที่่�ใช้้ในการวิิจััยครั้้�งนี้้� ประกอบด้้วย  

1) ตััวแปรต้้น ประกอบด้้วย กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการ (การชดเชยสิ่่�งตอบแทน การแก้้ไขปััญหา  

การตอบสนอง การติิดตามผล การให้้คำำ�อธิบาย การกล่าวคำำ�ขอโทษ และมารยาท)  

2) ตััวแปรส่ง่ผ่่าน ประกอบด้้วย การรับัรู้้�ความเป็น็ธรรม (ความเป็น็ธรรมในการได้้รับัผลตอบแทน  

ความเป็็นธรรมในกระบวนการ และความเป็็นธรรมในการมีีปฏิสััมพัันธ์์ระหว่่างกััน)  

3) ตััวแปรตาม ประกอบด้้วย ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ ทำำ�การทดสอบสมมติิฐาน 

เชิิงยืืนยััน (Confirmatory Analysis) รููปแบบการวััดเป็็น Reflective โดยใช้้มาตรวััดของ  

Likert Scale 5 ระดัับ ด้้วยการวิิเคราะห์์โมเดลสมการโครงสร้้าง (Structural Equation 

Modeling: SEM) โดยวิธิีกีำำ�ลังสองน้้อยที่่�สุดุบางส่่วนหรืือ Partial Least Squares Technique 

(PLS-SEM) และ Sobel’s Test ในการทดสอบสมมติิฐาน

การทดสอบเคร่ื่�องมืือ

การวััดความเช่ื่�อมั่่�นของแบบสอบถาม (Reliability) นำำ�แบบสอบถามที่่�ผ่่านการตรวจสอบ 

จากผู้้�เชี่่�ยวชาญนำำ�ไปทดสอบเก็็บข้้อมููล (Pre-Test) กัับกลุ่่�มประชากรที่่�มีีลัักษณะใกล้้

เคีียงกัับกลุ่่�มตััวอย่่าง ซึ่่�งได้้แก่่ บุุคคลทั่่�วไปที่่�เคยมีีประสบการณ์์ในการใช้้บริิการโรงแรม

ในกรุงเทพมหานครที่่�ไม่่ใช่่กลุ่่�มตััวอย่่าง จำำ�นวน 30 ชุุด เพ่ื่�อตรวจสอบความเป็็นปรนััย

และความสมบููรณ์์ของข้้อคำำ�ถาม จากการทำำ�แบบสอบถามนำำ�มาหาค่่าความเช่ื่�อมั่่�น 

ของแบบสอบถามทั้้�งชุุดได้้ 0.979 ซึ่่�งเป็็นค่่าที่่�ยอมรัับได้้ โดยมีีค่่าแอลฟาไม่่น้้อยกว่า 0.7  

ซึ่่�งถืือเป็็นค่่าที่่�ยอมรัับได้้ (Hair et al., 2006: 137) และค่่า Corrected Item-Total  

Correlation ของแต่่ละข้้อคำำ�ถามมีีค่่ามากกว่า 0.3 เช่่นกััน (Field, 2005) ดัังนั้้�น ผู้้�วิิจััยจึึงไม่่ได้้

ตััดข้้อคำำ�ถามใด ๆ  ออกจากการวััดตัวแปรแฝง ซึ่่�งจากเกณฑ์ดั์ังกล่าวแสดงให้้เห็็นว่่าแบบสอบถาม

มีีความน่่าเช่ื่�อถืือ 
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ผู้้�วิิจััยได้้ทำำ�การวิิเคราะห์์ความตรงเชิิงโครงสร้้างด้้วยวิิธีีการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบ 

เชิิงยืืนยััน (Confirmatory Factor Analysis) โดยตรวจสอบความตรงแบบรวมศููนย์์  

(Convergent Validity) ผลการวิิเคราะห์์ ข้้อมููลพบว่า่ ค่่าองค์์ประกอบมาตรฐาน (Standardized  

Factor Loading) ของแต่่ละตััวแปรสัังเกตได้้มีค่่ามากกว่า 0.5 ความแปรปรวนที่่�สกััดได้้เฉลี่่�ย 

(Average Variance Extracted) ของแต่่ละตััวแปรแฝงมีีค่่ามากกว่า 0.5 และ ค่่าความเที่่�ยง 

เชิิงโครงสร้้าง (Construct Reliability) ของแต่่ละตััวแปรแฝงมีีค่่ามากกว่า 0.7 

สถิิติิท่ี่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล

เม่ื่�อรวบรวมแบบสอบถามได้้ตรงตามความต้้องการแล้้ว จึึงได้้มีการตรวจสอบความถููกต้้อง 

และความสมบููรณ์์ของแบบสอบถาม โดยข้้อมููลที่่�สมบููรณ์์มีีจำำ�นวน 400 ชุุด นำำ�มาวิิเคราะห์์ข้้อมููล

โดยใช้้โปรแกรมสำำ�เร็็จรููปซึ่่�งมีีการใช้้สถิิติิวิิเคราะห์์เชิิงพรรณนาดัังนี้้� ค่่าร้้อยละ (Percentage)  

ค่่าเฉลี่่�ยเลขคณิิต (Arithmetic Mean) และส่ว่นเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ

ในการวิิเคราะห์์สถิิติิเชิิงอนุมานศึึกษาครั้้�งนี้้�ใช้้การวิิเคราะห์์โมเดลสมการโครงสร้้าง (Structural 

Equation Modeling: SEM) โดยวิิธีีกำำ�ลังสองน้้อยที่่�สุุดบางส่่วนหรืือ Partial Least Squares 

Technique (PLS-SEM) และ Sobel’s Test ในการทดสอบสมมติิฐาน

ผลการวิิจััย
ผลการวิิจััยครั้้�งนี้้� ผู้้�วิิจััยได้้ตรวจสอบข้้อมููลความถููกต้้อง ซึ่่�งมีีแบบสอบถามที่่�มีี 

ความสมบููรณ์์และนำำ�มาใช้้ในการวิิเคราะห์์ได้้จำำ�นวน 400 ตััวอย่า่งและนำำ�ผลลััพธ์ที่่�ได้้มาวิิเคราะห์์

และประมวลผล โดยผลการสรุุปข้้อมููลของผู้้�ตอบแบบสอบถามส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง ช่่วงอายุุ 

18 - 30 ปีี ระดัับการศึึกษาปริญญาตรีและมีีรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน 15,001 – 30,000 บาท  

ในส่่วนของพฤติิกรรมในการใช้้บริิการโรงแรม พบว่่า ส่่วนใหญ่่มีีการใช้้บริิการโรงแรมโดยเฉลี่่�ย 

1 - 5 ครั้้�งต่่อปีี ระยะเวลาในการเข้้าพัักโดยเฉลี่่�ย 2 คืืน ราคาห้้องพััก 1,501 – 3,000 บาท และ

มีีการเลืือกใช้้ห้้องพัักประเภทห้้องมาตรฐานเป็็นประจำำ� 

การตรวจสอบแบบจำำ�ลองการวััด (Measurement Model) ด้้วยการวิิเคราะห์์ 

องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัน (Confirmatory Factor Analysis)

การตรวจสอบแบบจำำ�ลองการวััด ด้ วยการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยััน โดยใช้้ 

ค่่าสถิิติิที่่�ใช้้วััดคุุณภาพของ PLS-SEM ในวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรงเชิิงเสมืือน (Convergent  

Validity) ของมาตรวััดที่่�ใช้้ เพื่่�อแสดงให้้เห็็นว่่า ตัวชี้้�วััดสามารถวััดตััวแปรแฝงเดีียวกันได้้ พบว่่า 

มีี Loading ที่่�มีีค่่าต่ำำ��กว่่า 0.5 อยู่่� 1 ข้อ จึงได้้ทำำ�การตััดข้้อคำำ�ถามข้้อนี้้�ออกจากสมการโครงสร้้าง

ที่่�ใช้้ในการวััดตััวแปรแฝง นอกจากนั้้�นตััวแปรในสมการโครงสร้้างทุุกตััวที่่�เหลือมีค่่า Loading 
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ที่่�มากกว่่า 0.5 และมีีนััยสำำ�คัญทางสถิิติิทุุกค่่า ค่า Cronbach’s α ที่่�ได้้มีีค่่ามากกว่่า 0.7 ซ่ึ่�งถืือ

เป็็นค่่าที่่�ยอมรัับได้้ ค่า Average Variance Extract (AVE) ของแต่่ละตััวแปรแฝงมีีค่่ามากกว่่า

กว่่า 0.50 ซ่ึ่�งเป็็นค่่า AVE ที่่�ยอมรัับได้้ คือ มากกว่่า 0.50 และค่่า Composite Reliability (CR) 

ที่่�ได้้ก็็มีีค่่ามากกว่่า 0.60 ซ่ึ่�งค่่า CR ที่่�ยอมรัับได้้คืือ มากกว่่า 0.60 และไม่่ควรเกิิน 0.95 

ตารางท่ี่� 1 	ผลการวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรงเชิิงจำำ�แนก (Discriminant Validity) โดยวิิธีี  

	 Fornell - Larcker Criterion

Construct AVE CR R2 Cross Construct Correlation
SR PJ RS

SR 0.510 0.966 N/A 0.714
PJ 0.565 0.939 0.646 0.804 0.752
RS 0.712 0.945 0.582 0.708 0.737 0.844

ตารางท่ี่� 2 	ผลการวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรงเชิิงจำำ�แนก (Discriminant Validity) โดยวิิธีี  

	 Heterotrait - Monotrait Ratio of Correlations (HTMT)

Construct AVE CR R2 HTMT
SR PJ RS

SR 0.510 0.966 N/A
PJ 0.565 0.939 0.646 0.844
RS 0.712 0.945 0.582 0.745 0.788

ในการวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรงเชิิงจำำ�แนก (Discriminant Validity) ของตััวแปรแฝง  

ได้้ใช้้ตัวแปรแฝงลำำ�ดับที่่�สองในการวิิเคราะห์์ จากตารางที่่� 1 นั้้�นพบว่่ามีีสหสััมพัันธ์์ของ SR 

และ PJ ที่่�ต่ำำ��กว่ามาตรฐานเล็็กน้้อย ซึ่่�งความเที่่�ยงตรงเชิิงจำำ�แนก เป็็นดััชนีบ่่งชี้้�ว่่ามาตรวััดของ

โครงสร้้างหนึ่่�ง (Construct) กัับโครงสร้้างอ่ื่�นต้้องแยกขาดจากกันซึ่่�งพิิจารณาได้้ทั้้�งระดัับดััชนี

วััดหรืือข้้อคำำ�ถามกัับระดัับตััวแปรแฝง ในระดัับข้้อคำำ�ถามต้้องถามคนละเร่ื่�องและระดัับตััวแปร

แฝงคะแนนต้้องไม่่สััมพัันธ์์กัันมาก (มนตรี พิิริิยะกุุล, 2553) แต่่การศึึกษานี้้�มีีการวััดตัวแปรแฝง

ระดัับที่่�สอง ซึ่่�งคะแนนสร้้างมาจากตัวแปรแฝงระดัับที่่�หนึ่่�ง จึึงอาจเกิิดสหสััมพัันธ์์ดัังกล่าวได้้  

จึึงได้้นำำ�เกณฑ์ Heterotrait - Monotrait Ratio of Correlations (HTMT) มาใช้้ในการพิิจารณาร่่วม  

ในตารางที่่� 2 แสดงให้้เห็็นค่่า HTMT ที่่�ได้้มีค่่าน้้อยกว่า 1 จึึงสามารถสรุุปได้้ว่า มาตรวััดของ 

ทุุกตัวแปรแฝงมีีความเที่่�ยงตรงเชิิงจำำ�แนก
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ผลการวิิเคราะห์์อิิทธิิพลของกลยุุทธ์์การฟ้ื้�นฟูบริิการและการรัับรู้้�ความเป็็นธรรมที่่�

มีีต่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟูบริิการ

ภาพที่่� 2 เส้้นทางความสััมพัันธ์์ของตััวแบบสมการโครงสร้้าง

สรุปผลการวิิจััย
จากภาพที่่� 2 ในการวิิเคราะห์์อิิทธิพลของกลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการและการรัับรู้้� 

ความเป็็นธรรมที่่�มีีต่่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการจะพิิจารณาจากค่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทาง 

ที่่�ได้้จากการวิิเคราะห์์ด้้วยโปรแกรม Smart PLS 3.3.2 โดยวิิธีี Consistent PLS Algorithm 

เพ่ื่�อหาอิิทธิพลทางตรงและอิิทธิพลทางอ้้อมของตััวแปรแฝงทั้้�ง 3 ตััว โดยผลการวิิเคราะห์์อิิทธิพล

ของเส้้นทางมีีดัังนี้้�

กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการมีีอิิทธิพลทางตรงต่่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ  

โดยค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทางที่่�ได้้เท่่ากัับ 0.337 กล่าวคืือ เม่ื่�อกลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการ 

มีีการเปลี่่�ยนแปลง 1 หน่่วย จะทำำ�ให้้ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการเปลี่่�ยนแปลงในทิิศทาง

เดีียวกัน  0.337 หน่่วย 

กลยุทุธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการมีีอิิทธิพลทางตรงต่่อการรัับรู้้�ความเป็็นธรรม โดยค่่าสััมประสิิทธิ์์�

เส้้นทางที่่�ได้้เท่่ากัับ 0.804 กล่าวคืือ เมื่่�อกลยุทุธ์การฟื้้�นฟููบริิการ เปลี่่�ยนแปลง 1 หน่ว่ย จะทำำ�ให้้

การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมเปลี่่�ยนแปลงในทิิศทางเดีียวกัน 0.804 หน่่วย
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การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมมีีอิิทธิพลทางตรงต่่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ  

โดยค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทางที่่�ได้้เท่่ากัับ 0.462 กล่าวคืือ เมื่่�อการรัับรู้้�ความเป็็นธรรมมีี 

การเปลี่่�ยนแปลง 1 หน่่วย จะทำำ�ให้้ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการเปลี่่�ยนแปลงใน 

ทิิศทางเดีียวกัน 0.462 หน่่วย 

การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมเป็็นตััวแปรส่่งผ่่านซึ่่�งมีีอิิทธิพลทางอ้้อมต่่อความสััมพัันธ์์ 

ระหว่่างกลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการและความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ โดยค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทาง 

ที่่�ได้้เท่่ากัับ 0.371 กล่าวคืือเมื่่�อการรัับรู้้�ความเป็็นธรรมมีีการส่่งผ่่านเปลี่่�ยนแปลง 1 หน่่วย  

จะทำำ�ให้้ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการเปลี่่�ยนแปลงในทิิศทางเดีียวกัน 0.371 หน่่วย

ในการวิิเคราะห์์เพ่ื่�อทดสอบสมมติิฐานในการวิิจััย จะใช้้การประเมิินค่่าสััมประสิิทธิ์์�

เส้้นทางและระดัับนััยสำำ�คัญของค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทางทั้้�ง t-statistic และ p-value โดยใช้้วิธีี  

Bootstrapping ผ่่านโปรแกรม SmartPLS 3.3.2 ผลการทดสอบสมมติิฐาน พบว่่า กลยุุทธ์ 

การฟ้ื้�นฟููบริิการมีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกต่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟูู 

บริิการมีคีวามสัมัพัันธ์์เชิิงบวกต่อการรับัรู้้�ความเป็็นธรรม และการรับัรู้้�ความเป็็นธรรมมีคีวามสัมัพัันธ์์ 

เชิิงบวกต่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ อย่่างมีีนััยสำำ�คัญที่่�ระดัับ 0.05 ซึ่่�งยอมรัับผล 

การทดสอบสมมติิฐาน ดัังตารางที่่� 3

ตารางท่ี่� 3 	ผลการทดสอบสมมติิฐานการวิิจััย

สมมติิฐาน สััมประสิิทธิ์์�

เส้้นทาง

t-stat. ผลการทดสอบ

สมมติิฐาน

H1 กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการมีีความสััมพัันธ์์

เชิิงบวกต่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ

0.337 5.039* ยอมรัับ

H2 กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการมีีความสััมพัันธ์์

เชิิงบวกต่อการรัับรู้้�ความเป็็นธรรม

0.804 36.674* ยอมรัับ

H3 การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมมีีความสััมพัันธ์์

เชิิงบวกต่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ

0.462 7.258* ยอมรัับ

* มีีนััยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 ค่่าความเช่ื่�อมั่่�นร้้อยละ 95

ส่่วนการรัับรู้้�ความเป็็นธรรมเป็็นตััวแปรส่่งผ่่านที่่�มีีต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างกลยุุทธ์ 

การฟ้ื้�นฟููบริิการและความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการซึ่่�งเป็็นวััตถุปุระสงค์์หลัักของการศึึกษาครั้้�งนี้้�  

จึึงใช้้วิธีีการทดสอบผลคููณของสััมประสิิทธิ์์�ที่่�เสนอโดย Sobel (1982) เรีียกว่า Sobel’s Test  
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ได้้ค่าสถิิติิ Sobel’s Test = 7.081 มีีส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานเท่่ากัับ 0.0524 และค่่า p-value  

= 0.000 จึึงยอมรัับสมมติิฐานที่่� 4 การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมเป็็นตััวแปรส่่งผ่่านที่่�มีีต่่อความสััมพัันธ์์ 

ระหว่่างกลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการและความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการอย่่างมีีนััยสำำ�คัญที่่�ระดัับ 

0.05 นอกจากนี้้� เม่ื่�อนำำ�ค่าสััมประสิทิธิ์์�ที่่�ได้้จากการประมาณค่า่มาคำำ�นวณหาผลกระทบทางอ้้อม 

(Indirect Effects) ต่่อผลกระทบโดยรวม (Total Effects) โดยการคำำ�นวณหาค่่า The Variance 

Accounted For (VAF) ผลที่่�ได้้มีค่่าเท่่ากัับ 0.524 ซึ่่�งค่่า VAF ที่่�คำำ�นวณได้้มีค่่าระหว่่าง 0.20 

– 0.80  ดัังนั้้�นจึึงกล่าวได้้ว่า การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมมีีการส่่งผ่่านต่่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟูู

บริิการบางส่่วน (Hair et al., 2014; Nonthapot, 2015) 

อภิิปรายผลการวิิจััย
จากการศึกึษาเกี่่�ยวกับความสัมัพัันธ์์เชิิงโครงสร้้าง สามารถอภิปิรายผลการศึึกษา ได้้ดังนี้้�

1. 	ก ลยุทุธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการมีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกต่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ  

อย่่างมีีนััยสำำ�คัญที่่�ระดัับ 0.05 แสดงให้้เห็็นว่่า กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการมีีผลกระทบต่่อ 

ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Smith et al (1999) ที่่�ศึึกษา

ว่่าการชดเชยสิ่่�งตอบแทนและการตอบสนองเป็็นปััจจััยที่่�มีีอิิทธิพลต่่อความพึึงพอใจของ 

การฟ้ื้�นฟููบริิการ โดยการชดเชยสิ่่�งตอบแทนเป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�ใช้้บริิการพึึงพอใจมากที่่�สุุดเม่ื่�อเทีียบ 

กัับเวลาที่่�ผ่่านไปในระหว่่างกระบวนการฟ้ื้�นฟูู สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Ikponmwen (2011) 

ในโรงแรมห้้าดาวในไซปรัสเหนืือ ที่่�แสดงให้้เห็็นว่่าขนาดของการฟ้ื้�นฟููบริิการในด้้านการตอบสนอง  

การติิดตามผล การให้้คำำ�อธิบาย การกล่่าวขอโทษ มีีผลอย่่างมากต่่อความพึึงพอใจ 

ของลููกค้้าในการได้้รับการฟ้ื้�นฟููบริิการ และนอกจากนี้้�จะเห็็นได้้ว่าสอดคล้้องจากการศึึกษาของ  

Spark & Kennedy (2001) ที่่�ศึึกษาธุุรกิิจโรงแรมโดยระบุุว่่าระดัับความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้ 

บริิการขึ้้�นอยู่่�กับประเภทของสิ่่�งตอบแทนที่่�ผู้้�ใช้้บริิการเรีียกร้้องและและผู้้�ให้้บริิการปฏิบััติิ 

ตามนโยบายที่่�มีีอยู่่�ให้้สอดคล้้องกัับการฟ้ื้�นฟููบริิการ 

2. 	ก ลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการมีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกต่อการรัับรู้้�ความเป็็นธรรม  

อย่่างมีีนััยสำำ�คัญที่่�ระดัับ 0.05 แสดงให้้เห็็นว่่า กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการมีีผลกระทบต่่อการรัับรู้้�

ความเป็็นธรรม สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Mostafa et al. (2015) กลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการ 

มีีอิิทธิพลต่อ่การรับัรู้้�ความเป็น็ธรรมในมิติิิต่่างๆ ชี้้�ให้้เห็็นว่่าการชดเชยสิ่่�งตอบแทนและการแก้้ไข

ปััญหาส่่งผลในเชิิงบวกต่อความเป็็นธรรมในการได้้รับผลตอบแทน การตอบสนองและการติิดตาม

ผลส่่งผลในเชิิงบวกต่อความเป็็นธรรมในกระบวนการ สอดคล้้องกัับ Blodgett et al. (1997) 

ซึ่่�งกล่าวได้้ว่าการติิดตามผลเป็็นปััจจััยที่่�สำำ�คัญที่่�สุุดที่่�ทำำ�ให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดการรับัรู้้�ความเป็็นธรรม 
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ในด้้านการให้้คำำ�อธิิบายและมารยาทของการให้้บริิการ ส่่งผลในเชิิงบวกต่่อความเป็็นธรรมใน 

การมีีปฏิสััมพัันธ์์ระหว่่างกััน แต่่ในการศึึกษาของ Mostafa et al. (2015) ขััดแย้้งกัับการศึึกษาครั้้�งนี้้� 

ในเร่ื่�องการกล่าวขอโทษที่่�ไม่่ส่่งผลในเชิิงบวกต่อความเป็็นธรรมในการมีีปฏิสััมพัันธ์์ระหว่่างกััน  

แต่่การศึึกษาครั้้�งนี้้�สอดคล้้องวรรณกรรมในอดีีตที่่�การกล่าวขอโทษส่งผลในเชิิงบวกต่อ 

ความเป็็นธรรมในการมีีปฏิสััมพัันธ์์ระหว่่างกััน (Karatepe, 2006; Davidow, 2000) ซึ่่�ง  

Hui & Au (2001) เสนอคำำ�อธิบายที่่�เป็็นไปได้้สองข้้อที่่�การกล่าวขอโทษจะไม่่ส่่งผลเชิิงบวก 

ประการแรกผู้้�ใช้้บริิการอาจมองว่่าคำำ�ขอโทษนั้้�นไม่่จริิงใจ ประการที่่�สองคำำ�ขอโทษอาจถููกมอง

ว่่าเป็็นสิ่่�งที่่�ต้้องเกิิดขึ้้�นเสมอ เน่ื่�องจากวััฒนธรรมระยะห่่างทางสัังคมในบุุคคลที่่�มีีอำำ�นาจสููงกว่า

3. การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมมีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกต่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ  

อย่า่งมีีนััยสำำ�คัญที่่�ระดัับ 0.05 แสดงให้้เห็็นว่่า การรับัรู้้�ความเป็น็ธรรมมีผีลกระทบต่อ่ความพึงึพอใจ 

ในการฟ้ื้�นฟููบริิการ สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Ellyawati et al. (2013) ที่่�ว่่า มิิติิของ 

การรับัรู้้�ความยุติุิธรรมทั้้�ง 3 ด้้าน ได้้แก่่ ความเป็น็ธรรมในการได้้รับัผลตอบแทน ความเป็น็ธรรม 

ในกระบวนการ และความเป็็นธรรมในการมีีปฏิสััมพัันธ์์ระหว่่างกััน มีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวก 

ต่่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการอย่่างมีีนััยสำำ�คัญที่่�ระดัับ 0.05 และสอดคล้้องกัับการศึึกษา 

ของ Blodget et al. (1997) ที่่�พบว่่าการรัับรู้้�ความเป็็นธรรมทั้้�งบางส่่วนหรืือพร้้อมกััน 

ส่่งผลกระทบความพึึงพอใจในการฟื้้�นฟููบริิการโดยตรง โดยมิิติิของการรัับรู้้�ความเป็็นธรรม 

ในการได้้รับผลตอบแทน (Distributive Justice) อย่่างเช่่น การให้้ส่วนลด การคืืนเงิิน  

เป็็นสิ่่�งที่่�ส่่งผลกระทบต่่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการมากที่่�สุุด ซึ่่�งจะเห็็นว่่าแม้้ว่ามิิติิของ 

การรัับรู้้�ความยุุติิธรรมจะมีีความแตกต่างกััน แต่่ก็็ได้้รับการยอมรัับว่่าเป็็นมิิติิที่่�มีีสััมพัันธ์์กััน  

กล่าวอีกนัยหนึ่่�งคืือทั้้�ง 3 มิิติิของการรัับรู้้�ความเป็็นธรรมนั้้�นเสริิมกััน (Erdogan, 2002) 

4. การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมเป็็นตััวแปรส่่งผ่่านที่่�มีีต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างกลยุุทธ์ 

การฟ้ื้�นฟููบริิการและความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ อย่างมีีนััยสำำ�คัญที่่�ระดัับ 0.05  

แสดงให้้เห็็นว่่า การรัับรู้้�ความเป็็นธรรมเป็็นปััจจััยที่่�ถ่่ายทอดความสััมพัันธ์์บางส่่วนไปยัง 

ความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ สอดคล้้องกัับการศึึกษา Mostafa et al. (2015) ซึ่่�งได้้ทำำ� 

การศึึกษาและแสดงให้้เห็็นว่่าความเป็็นธรรมในการได้้รับผลตอบแทนมีีผลกระทบสููงสุุดต่อ 

ความพึึงพอใจในการฟื้้�นฟููบริิการ รองลงมาเป็น็ความเป็น็ธรรมในกระบวนการ และความเป็น็ธรรม 

ในการมีีปฏิสััมพัันธ์์ระหว่่างกััน ตามลำำ�ดับ สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Smith et al. (1999); 

Mattila (2001) และ Kim et al. (2009) กล่าวอีกนัยหนึ่่�งคืือผู้้�ร้้องเรีียนมีีแนวโน้้มที่่�จะได้้รับ

ความพึึงพอใจมากขึ้้�นกัับการฟ้ื้�นฟููบริิการที่่�เกิิดจากการรัับรู้้�ความเป็็นธรรมโดยมีีสิ่่�งของตอบแทน 

ดัังนั้้�นจึึงควรให้้ความสำำ�คัญกัับการชดเชยและการแก้้ปัญหาเน่ื่�องจากกลยุุทธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการ 
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เหล่่านี้้�เป็็นสิ่่�งขัับเคล่ื่�อนความเป็็นธรรมที่่�ผู้้�ใช้้บริิการจะรัับรู้้�ได้้ซึ่่�งเป็็นสิ่่�งที่่�สำำ�คัญก่่อนหน้้า 

ที่่�ผู้้�ใช้้บริิการจะเกิิดความพึึงพอใจต่่อการฟ้ื้�นฟููบริิการ 

ข้้อเสนอแนะ

ข้้อเสนอแนะต่่อธุุรกิิจโรงแรม

ธุุรกิิจโรงแรมได้้ทราบถึึงความสำำ�คัญของอิิทธิพลตััวแปรส่่งผ่่าน การรัับรู้้�ความเป็็นธรรม  

ซึ่่�งมีีความสำำ�คัญต่่อความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการ โดยผลที่่�ได้้จากการศึึกษาในครั้้�งนี้้�ธุุรกิิจ

โรงแรมสามารถนำำ�ไปประยุุกต์ใช้้เพ่ื่�อเป็็นแนวทางในการกำำ�หนดนโยบาย แผนการปฏิบััติิงาน 

และกลยุุทธ์ในการฟ้ื้�นฟููการบริิการเพ่ื่�อให้้สอดคล้้องกัับพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภคได้้อย่างเหมาะสม  

ดัังนี้้�

กลยุทุธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการ การตอบสนอง (Response) และการติิดตามผล (Follow-up)  

และการให้้คำำ�อธิบาย (Explanation) เป็็นกระบวนการแก้้ไขปััญหาเกี่่�ยวข้้องกัับการควบคุุม 

การรับัรู้้�หรืือกระบวนการ ซึ่่�งเป็็น 3 กลยุทุธ์ที่่�มีีระดัับความสัมัพัันธ์์ต่่อความพึงึพอใจในการฟื้้�นฟูู

บริิการผ่า่นการรับัรู้้�ความเป็น็ธรรมมากที่่�สุุดเป็็น 3 ลำำ�ดับแรก โดยรวมถึงึนโยบายที่่�เกี่่�ยวข้้องกับั

การฟื้้�นฟููบริิการ เช่่น นโยบายการคืืนเงินิ ระยะเวลาที่่�ใช้้ในการรับัเงิินคืืน และระดับัการตอบสนอง 

และความยืืดหยุ่่�นที่่�แสดงในระหว่่างกระบวนการฟ้ื้�นฟููบริิการ ซึ่่�งมีีความสอดคล้้องกัับการรัับรู้้� 

ความเป็็นธรรมของผู้้�ใช้้บริิการในด้้านความเป็็นธรรมในกระบวนการ (Procedural Justice) 

เป็็นกลยุุทธ์ที่่�แนะนำำ�สำำ�หรัับผู้้�ให้้บริิการ แต่่ก็็ปฏิเสธไม่่ได้้ว่ากระบวนการแก้้ไขปััญหาโดยมีี 

สิ่่�งตอบแทนให้้เห็็นอย่างเป็็นรููปธรรม เป็็นกลยุุทธ์ที่่�ผู้้�วิิจััยได้้ทำำ�การทบทวนวรรณกรรมประกอบ

กัับการศึึกษาในครั้้�งนี้้�แล้้วพบว่า่เป็็นสิ่่�งที่่�ทำำ�ให้้ผู้้�ใช้้บริิการกลับมาพึึงพอใจอีกีครั้้�งในธุุรกิิจโรงแรม 

ดัังนั้้�น จึึงควรใช้้กลยุทุธ์ในด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�ใช้้บริิการโดยเน้้นไปยังักระบวนการที่่�ควบคู่่�กับ 

การชดเชยที่่�เป็็นรููปธรรม อย่่างเช่่น การให้้ส่วนลด การอััปเกรดห้้องพััก ซึ่่�งการใช้้กลยุุทธ์ 

ในลัักษณะนี้้�เป็็นสิ่่�งสำำ�คัญที่่�จะสามารถทำำ�ให้้ผู้้�ใช้้บริิการรู้้�สึึกกลับมาพึึงพอใจ เพราะว่่าผู้้�ใช้้บริิการ

จะประเมิินความพึึงพอใจที่่�ได้้รับผ่่านการรัับรู้้�ความเป็็นธรรมในกระบวนการฟ้ื้�นฟููบริิการ 

ข้้อเสนอแนะในการศึึกษาครั้้�งต่่อไป	

 การวิิจััยครั้้�งนี้้�มีีค่่าอำำ�นาจในการพยากรณ์์ที่่�ร้้อยละ 57.70 ซึ่่�งเป็็นการศึึกษาตััวแปร

ส่่งผ่่าน ในธุุรกิิจโรงแรมอาจจะมีีตััวแปรส่่งผ่่านตััวอื่�นแฝงอยู่่�ที่่�นอกเหนืือจากนี้้� เช่่น ตััวแปร

การรัับรู้้�คุุณภาพบริิการ ซึ่่�งเป็็นปััจจััยที่่�สามารถนำำ�ไปสู่่�ความพึึงพอใจได้้ ดัังนั้้�นจึึงควรมีี 

การศึึกษาตััวแปรอ่ื่�นเพิ่่�มเติิม
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 การวิิจััยนี้้�เป็็นการศึึกษาความคิิดเห็็นของผู้้�ใช้้บริิการ จึึงได้้ความคิิดเห็็นที่่�สะท้้อน 

จากมุมมองของผู้้�ใช้้บริิการที่่�มีีต่่อกลยุทุธ์การฟ้ื้�นฟููบริิการที่่�ได้้รับจากธุุรกิิจ ควรศึึกษาจากมุมมอง

ของธุุรกิิจว่่ามีีการดำำ�เนิินการอย่า่งไร และมีีผลลััพธ์อย่า่งไร จะทำำ�ให้้สามารถนำำ�มาใช้้เป็็นแนวทาง

ในการพััฒนากลยุุทธ์เพ่ื่�อนำำ�มาสร้้างความภัักดีีได้้ชัดเจนยิ่่�งขึ้้�น

 ควรมีีการศึึกษาการฟ้ื้�นฟููบริิการในมุุมมองอ่ื่�น ๆ อย่่างเช่่น ความย้้อนแย้้งในการ

ฟ้ื้�นฟููบริิการ (Service Recovery Paradox) ซึ่่�งเป็็นความรู้้�สึึกของผู้้�ใช้้บริิการที่่�รู้้�สึึกว่า

ปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นมีีระดัับความรุุนแรง การฟ้ื้�นฟููบริิการที่่�มีีประสิิทธิภาพสามารถเพิ่่�มระดัับ 

ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการที่่�เคยประสบกัับปััญหาในการใช้้บริิการได้้มากกว่าผู้้�ใช้้บริิการ 

ที่่�ไม่่เคยประสบปััญหาในการใช้้บริิการมาก่่อน ซึ่่�งเป็็นอีีกมุมมองหนึ่่�งที่่�สามารถนำำ�มาใช้้ศึกษา

เปรียบเทีียบ เพ่ื่�อให้้เข้้าใจถึึงความพึึงพอใจในการฟ้ื้�นฟููบริิการมากขึ้้�น
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