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 การวิจัยคือกระบวนการศึกษาอยางมีระบบเพื่อหาขอคนพบใหม หรือสอบย้ําองคความรู
เดิมเนื่องจากบริบทตาง ๆ ไดเปลี่ยนไป เวลาเปลี่ยนไป พื้นที่เปาหมายเปลี่ยนไป การวิจัยในทางสังคม
ในทุกสาขาที่ไมใชวิทยาศาสตรและวิศวกรรมศาสตรจะตองกําหนดกรอบแนวความคิดของการวิจัย 
(conceptual framework, conceptual model, research model) ซ่ึงเปนภาพที่นําเอา construct มาผูก
โยงกนัตามทฤษฎี ตัวแบบ และผลการศึกษาในอดีต งานวิจัยบางเรื่องอาจโยง construct ตามทฤษฎี
ใดทฤษฎีหนึ่งเพียงทฤษฎีเดียว เชน Theory of Planned Behavior (Ajzen, 1991) ซ่ึงเปนที่นิยมในกลุม
นักวิจัยที่ศึกษาเรื่องราวของพฤติกรรม งานวิจัยบางเรื่องก็โยง construct จากหลายทฤษฎี เชนโยงเอา 
Expectation Disconfirmation Theory--EDT (Oliver, 1980) หรือ Service Quality Model (SERV 
QUAL) (Parasuraman & Berry, 1985) มาใชในกรอบแนวความคิดเพื่อศึกษาความพึงพอใจ ภาพ
กรอบแนวความคิดจึงเกิดจากทฤษฎีหรือวรรณกรรม การศึกษาที่จะกระทําตอไปไดจึงตองเร่ิมที่นี่ 
 การวิจัยจะเริ่มจากปญหาวิจัย (research question--RQ) ที่ผูวิจัยอยากทราบคําตอบ จากนี้จึง
เร่ิมหาคําตอบโดยการทบทวนวรรณกรรม สรางเปนกรอบแนวความคิดขึ้นมา คําตอบจึงอยูที่ภาพนี้
โดยผูวิจัยสามารถสรุปคําตอบเอาไวในลวงหนาจากภาพดังกลาวซึ่งก็คือสมมุติฐานเพ่ือการวิจัย (research 
hypothesis) นั่นเอง ภาพกรอบแนวความคิดจึงเกิดจากคําถามวิจัยแลวใชกําหนดวัตถุประสงคของการ
วิจัย กําหนดสมมุติฐานเพื่อการวิจัย กําหนดขอบเขตของการวิจัย และกําหนดสถิติที่ใชเพื่อตอบ
คําถามวิจัยหรือสอบย้ําสมมุติฐานเพื่อการวิจัย 
 ในที่นี้จะกลาวถึง Theory of Planned Behavior โดยสังเขปจากนั้นจะกลาวถึงความหมาย
ของคําวา การรับรู คุณคาหรือคานิยมที่มักจะนํามารวมปน construct แลวจึงเปนตัวอยางงานวิจัย
หลายสิบเรื่องซ่ึงผูเขียนจะไดนําเอาภาพกรอบแนวความคิดพรอมทั้งมาตรวัดของแตละ construct 
มาแสดงเอาไวดวย นักศึกษาและผูสนใจสามารถนําไปใชไดเลยแตก็ควรตามไปอานรายละเอียด
ของงานวิจัยแตละเรื่องเหลานั้นอีกครั้งและตองอางอิงเจาของงานวิจัยเหลานั้นดวย  
 การสรางภาพกรอบแนวความคิดเราจะกําหนดใหตัวแปรตามอยูดานขวาสุดและถูกลูกศร
พุงเขาใส ตัวแปรอื่นทั้งหมดที่อยูตนลูกศรเรียกวาบุพปจจัย (antecedent) เปนตัวแปรอิสระ ตัวแปร
ในภาพที่เห็นเปนรูปวงรีเรียกวาตัวแปรแฝง (latent variable อานวาเลเทน) ซ่ึงวัดคาไมไดเพราะเปน
นามธรรมแตสามารถวัดคาอํานาจ/อิทธิพล/บทบาทของตัวแปรแฝงไดจากตัวแปรอื่นที่เรียกวา 
measurement variable หรือ manifest ซ่ึงเสนอในรูปกลองสี่เหล่ียม แตถาเราจะรวมตัวแปรที่วัดคาได
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เปนกลุมกอนเดียวกันบรรจุไวที่ตัวแปรแฝง คือทําใหตัวแปรแฝงวัดคาไดก็ใหเปลี่ยนรูปวงรีหรือ
วงกลมเปนรูปสี่เหล่ียม เสนโยงยังคงเดิม วิธีวิเคราะหก็จะเปลี่ยนจาก LISREL เปน path analysis 
หรือ Regression Analysis หรือ Partial Least Square (ก็คือ Principal Component Analysis) หรืออาจ
ใช Analysis of Covariance (ANCOVA) ก็ไดถาเพิ่มตัวแปรกลุมเขาไปในตัวแบบ 
 

Theory of Planned Behavior (TpB) 
 

http://people.umass.edu/aizen/tpb.diag.html#null-link 
 TpB กลาววาบุคคลจะแสดงพฤติกรรมใดไดยอมตองมีสาเหตุ สาเหตุดังกลาวคือทัศนคติที่
มีตอพฤติกรรมนั้น (attitude toward behavior) การคลอยตามอิททธิพลของคนรอบขาง ทั้งใกลและ/
หรือไกล (subjective norm) และการรับรูหรือเชื่อวาตนสามารถแสดงพฤติกรรมนั้นไดในทิศทางที่
เหมาะสม (perceived behavior control) นอกนี้ยังมีการควบคุมพฤติกรรมไดจริง (actual behavioral 
control) มิใชเพียงเชื่อวาจะควบคุมไดเทานั้น ปจจัยทั้ง 3 นี้ (ยกเวนปจจัย actual behavioral control) 
สงผลโดยตรงตอความตั้งใจหรือเจตนาที่จะแสดงพฤติกรรม และเจตนาดังกลาวจะผลักดันใหเกิด
การแสดงพฤติกรรม ปจัยทั้ง 3 นี้จะเกิดขึ้นไดตองมีความเชื่อเปนพื้นฐาน (ดูหนา 4) กอนที่จะเกิด
เปนผลของความเชื่อ คาของทัศนคติที่มีตอพฤติกรรม (attitude toward behavior) การคลอยตาม
อิทธิพลของรอบขาง (subjective norm) และการรับรูหรือเชื่อวาตนสามารถแสดงพฤติกรรมนั้นใน
ทิศทางที่เหมาะสม (perceived behavior control) จึงเกิดจากยอดรวมของผลคูณระหวางระดับความ
เชื่อกับผลของความเชื่อ (ดู 1http://people.umass.edu/aizen/tpb.diag.html#null-link และบทความ
อ่ืนของ Ajzen หรืองานอื่นที่อางอิง TpB) แตเราก็สามารถวัดคาของปจจยเหลานั้นไดโดยตรงคือให
ผูตอบนึกถึงภาพรวมเลยไมตองแยกเปนความเชื่อและผลของความเชื่อแลวคอยเอามาคูณกัน (ดู 
Francis et al. , 2004)        

http://people.umass.edu/aizen/tpb.diag.html#null-link
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 ทฤษฏีนี้สามารถนําไปใชไดมากมายหลายสาขาวิชาขึ้นอยูกับผูวิจัยเองวาจะสนใจศึกษา
พฤติกรรมอะไร เทาที่ผูเขียนพบก็จะเปนเรื่องของการมาเที่ยวซํ้า (revisit) ในงานวิจัยเกี่ยวกับการ
ทองเที่ยว การซื้อซํ้า (repurchase) ในงานวิจัยตลาด ความผูกพันองคกร (organization loyalty หรือ 
organization dependent หรือ organization attachment หรือ organization commitment) ในงานวิจัย
ดานการจัดการ ความตั้งใจซื้อ (willing to pay หรือ decision to buy หรือ willing to buy) ในงานวิจัย
ตลาด หรือตัดสินใจลาออก ในงานวิจัยดาน HRM และกรอบแนวามคิดก็ไมจําเปนตองบริสุทธิตาม 
TpB เพราะเราสามารถนําเอา construct อ่ืนมาผสมไดตามผลการทบทวนวรรณกรรม เทาที่ผูเขียน
พบก็จะเปนการนําเอาการรับรู (perception) ความพึงพอใจ (satisfaction) คานิยม (value) คุณภาพ
บริการ(service quality) ความไมสมดังหวัง (disconfirmation) มาผสม ขอใหดูตัวอยางจากภาพ
กรอบแนวความคิดและมาตรวัดจากตัวอยางงานวิจัยในหนาถัดไป      

กอนที่จะถึงตัวอยางเหลานั้นผูเขียนขออธิบายคําตาง ๆ ใน TpB และคําอื่นที่ไดพูดพาดพิง
ไปถึงวาสามารถนํามาผสมกับกรอบของ TpB ไดดังกลาวเสียกอนโดยยอ รายละเอียดที่มากกวานี้
สามารถหาไดจากหนังสือทั่วไป       

Perceived Behavior Control หมายถึงการรับรูหรือความเชื่อวาตนมีความสามารถในการ
ควบคุมพฤติกรรมของตนเองได โดยบุคคลจะตัดสินใจกระทําพฤติกรรมใดเขาตองเชื่อวาเขามีความ 
สามารถที่จะควบคุมพฤติกรรมนั้นไดและมีโอกาสประสบผลสําเร็จ   

การคลอยตามคนรอบขางหรือกลุมอางอิง (subjective norm) เปนการรับรูหรือเชื่อวาสังคม
อาจกดดันใหทําหรือไมทําสิ่งนั้น กลุมอางอิงอาจเปนคนไกลเชน เพื่อน เพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชา 
หรือคนใกลคือคนในครอบครัว บุตร ภริยา สามี  

ทัศนคติ หรือ เจตคติ (attitude toward behavior) คือระดับของผลการทําพฤติกรรมแตละ
เร่ืองแตละประเด็น 
 ความตัง้ใจ หรือ เจตนา (behavioral intention) คือความพรอมที่จะทําพฤติกรรม 

 พฤติกรรม (behavior) คือการกระทําหรือการแสดงออกหรือการตอบสนองตอส่ิงหนึง่สิ่งใด 

 คานิยม (value) คือความเชื่อ ความเชื่อจะมีลักษณะที่ไมคอยเปลี่ยนแปลงงายจึงมีผลให
สังคมหนึ่งตางไปจากอีกสังคมหนึ่ง ความเชื่อมีลักษณะเชิงเปรียบเทียบ คือเราจะใหความสําคัญของ
เร่ืองตาง ๆ ไมเทากันขึ้นอยูกับการปลูกฝง ความเชื่อมี 3 แบบคือ descriptive belief  เปนความเชื่อที่
เราสามารถทดสอบไดวาถูกตองหรือไม prescriptive belief เปนความเชื่อวาส่ิงนั้นจําเปนหรือไม
และ evaluative belief เปนความเชื่อวาสิ่งนั้นดีหรือไมดี  
 คานิยมมีองคประกอบ 6 ดาน คือ ดานการแสวงหาความรู ดานเศรษฐกิจคือส่ังสมความมั่ง
คั่ง ดานการปกครอง คือแสวงหาหนทางแหงอํานาจ ดานสังคม คือสัมพันธกับผูอ่ืน ดานสินทรัพย 
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คือ หาความสุขใจจากรูป เสียง กล่ิน รส สัมผัส ดานศาสนา คือการนับถือศาสนา ยึดในความถูกตอง
ผิดชอบชั่วดี 

การรับรู (perception) คือกระบวนการที่มนุษยส่ือสารกับส่ิงรอบตัว จากนั้นจะตีความ แปล
ความหมายคือวิเคราะหและสังเคราะหเพื่อสรางเปนความเขาใจและความเชื่อท่ีเกี่ยวของกับสิ่งที่ได
สัมผัสเพื่อปฏิบัติตอส่ิงนั้นอยางเหมาะสมตามผลการสัมผัส ความเชื่อและการตีความ คําวาเหมาะสม
ขึ้นอยูกับแตละคนเพราะตางคนตางเห็น และเนื่องจากคนเรามีพื้นฐานทางจิตใจ ความคิดและความรู
ตางกัน เมื่อเห็นตางกันก็รับรูตางกัน ตีความตางกัน เจตนาที่จะปฏิบัติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดก็จะตางกัน
และนําไปปฏิบัติตางกัน  
 เราสามารถนําการรับรูไปใชคูกับหลายอยางซึ่งจะไดพบในตัวอยางหนาตอ ๆ ไป เชน 
 perceived risk เปนความเชื่อวาถาตัดสินใจลงไปจะเปนการเสี่ยงตอการเสียหาย ทั้งที่ความ
จริงอาจไมเสียหายก็ได แยกเปน 
      1) physical risk เชื่อวาอาจมีผลเสียหายดานกายภาพ เชน ซ้ือเครื่องสําอางยี่หอใหมอาจ
ทําใหเปนฝาหรืออาจแพ 
      2) financial risk เปนความเชื่อวาถาซื้อตอนนี้จะไมคุมคาเพราะอาจมีผูขายรายอื่นขายถูก
กวา หรือสินคาอาจถูกลง รอกอนดีกวา 
      3) functional risk เปนความเชื่อวาสินคาและบริการอาจไมดีจริงหรือเราอาจใชไมเปน 
เชน เกรงวาผาตัดจมูกแลวอาจไมสวย ซ้ือคอมพิวเตอรไปแลวอาจใชไมเปน 
     4) social risk เปนความเชือ่วาคนรอบขางอาจชอบ/ไมยอมรับสินคาบริการที่เราซื้อมา 
     5) psychological risk เปนความเชื่อวาสนิคาบริการนี้อาจไมเหมาะกบัตนดวยวัย หนาที่
การงาน เพศ และอ่ืนๆ 
 นอกจากนี้ยังมีอยางอื่นอีก เชน perceived usefulness, perceived value, perceived ease of 
use, perceived size, perceived willingness to customize, perceived reputation, perceived informa-
tion sharing, perceived privacy control, perceived security control, perceived price, perceived 
convenience, perceived trust, perceived loyalty, perceived willingness  
 

 การสรางมาตรวัดตามทฤษี TpB 
ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนจะมี construct อยู 5 ตัว แตละตัวที่เปนบุพปจจัย (antecedent) 

ของความตั้งใจ (intention) จะมีคาความเชื่อและผลของความเชื่อ ทําใหเราสามารถสรางมาตรวัดได
โดยตองสรางคาความเชื่อและผลของความเชื่อ เมื่อเอามาคูณกันแลวรวมคาผลคูณ เรายอมไดคาของ 
construct ตามตองการ (ดู Ajzen, 1991) หรืออาจสรางมาตรวัดไดโดยวัดเปนภาพรวมคือใหผูตอบ
นึกถึงสิ่งที่ใหตอบเปนภาพรวม (overall ) ก็ได ในที่นี้จะแสดงไวทั้ง 2 แบบ (ดู Francis et al. , 2004) 
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ซ่ึงเปนตัวอยางตามผลการศึกษาของ Francis et al. เปนเรื่องทางการแพทย ผูที่ศึกษาทางดานอื่น
สามารถนําวิธีคิดไปดัดแปลงใชในเรื่องของตนไดตามความเหมาะสม 

                           1. Intention เปนเรื่องอนาคตคือเจตนาที่จะทําพฤติกรรมนั้นในภายหนา วดัได 3 วิธี  
              วิธีท่ี 1 วัดเปนภาพรวม คําถามเดียว เชน  
  "ถามีคนไขปวดหลัง 10 คน ทานคาดวาจะสงคนไขไป x-ray กี่คน” 
                           วิธีท่ี 2 วัด 3 คําถามคือ คาดวา (expect) ตองการ (want) ตั้งใจ (intend) ดังนี ้  
 

1. ขาพเจาคาดวาจะสงคนไขปวดเอวไป x-ray  1 2 3 4 5 6 7 

2. ขาพเจาตองการจะสงคนไขปวดเอวไปx-ray 1 2 3 4 5 6 7 

3. ขาพเจาตั้งใจ (เจตนา) จะสงคนไขปวดเอวไป x-ray 1 2 3 4 5 6 7 

คาเฉลี่ย Intention               

             1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 7 = เห็นดวยอยางยิ่ง 
 

 วิธีท่ี 3 สรางเหตุการณจําลอง (scenario) ขึ้นมา 10 เร่ือง แลวใหตอบวา ใช/ไมใช อาจถาม
ถึงความลําบากในการตัดสินใจไวดวยก็ไดถามี RQ การใหคะแนนความลําบากใจใหใชคาเฉลี่ยจาก
ทุกสถานการณจําลองเหลานั้น เชน   

 เหตุการณจําลองที่ 1 สตรีผูหนึ่งอายุ 29 ป มาหาทานดวยอาการปวดหลัง เธอเลาวาเธอปวด
หลังมากและไมหายเสียที เธอปวดมา 3 สัปดาหแลว สัปดาหที่ผานมาไปทํางานไมไดเพราะไม
สามารถขับรถได เธอกลัววาโรคจะรุนแรง คิดวาเรื่องนี้อาจเพราะเธอกินยาคุมกําเนิด การตัดสินใจ
ของทาน   

            สงไป x-ray                 ใช             ไมใช     

                จากเหตุการณจําลองนี้ ทานตัดสินใจยากเพียงใด ไมยากเลย 1     2     3     4     5     6     7 ยากมาก 

 2. ทัศนคต ิวัดได 2 วิธี คือ วัดทางตรงกับวดัทางออม    
 วิธีท่ี 1 การวัดทางตรง จะวดั 4 คํา (bipolar adjective) คือ  

 

 ภาพรวม                                                               วัดเปน  ดี (good) - เลว (bad)  

               ประโยชน (เปนเครื่องมือไดดีหรือไม)                  วัดเปน มีประโยชน (useful) – ไรประโยชน (worthless) 

               สิ่งที่ไดจากประสบการณ (experiential)                   วัดเปน สบายใจ (pleasant) –ไมสบายใจ (unpleasant)  

                 อันตราย                                 วัดเปน มีอันตราย (harmful) –มีประโยชน (beneficial) 

อาจมีเพียงคําถามเดียว (เรียกวา item stem) เชน       
               โดยภาพรวมขาพเจาคิดวาการสงผูปวยปวดเอวไป x-ray จะ  
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มีอันตราย 1 2 3 4 5 6 7 มีประโยชน 
สบายใจ 1 2 3 4 5 6 7 ไมสบายใจ 
ทําผิด 1 2 3 4 5 6 7 ทําถูก 

ดี 1 2 3 4 5 6 7 เลว 
       

            วิธีท่ี 2 วัดทางออม วิธีนี้จะตองวัดคาความเชื่อและผลลัพธของความเชื่อนั้น ตรงนี้อาจตอง
ใชคําถามปลายเปดใหคนตอบเพื่อจะไดทราบเรื่องความเชื่อและผลของความเชื่อ (เรียกวา 
elicitation study) นําผลมาทํา content analysis แลวสรางเปนขอถาม ซ่ึงตองนําไปทํา pilot survey 
เสียกอน เราอาจใชเพียง 3 ใน 4 สวน ของคําถามที่ไดมาก็พอ  

ตาม TPB นั้นทั้งทัศนคติ การคลอยตามคนรอบขาง (subjective norm) และความเชื่อวาตน
ควบคุมพฤติกรรมได (perceived behavioral control) จะตองวัดคาความเชื่อ (belief) ดวย เพราะ
ความเชื่อไมวาจะเชื่อมากหรอืวาเชื่อนอยกล็วนมีผลใหมทีัศคติ การถูกกระทบจากอิทธิพลคนรอบ
ขางและการควบคุมพฤติกรรมแปรปรวนตามไปดวย ในทั้ง 3 ประเดน็นี้จึงตองวัดคาความเชื่อคูกัน
ไปแลวนําเอา sum product มาใชเปนขอมลูของ construct  

 
 วัดเปน 
คาความเชื่อของทัศนคติ                      ไมนาเปนไปได (unlikely) เปนไปได (likely) 

คาทัศนคติ                                          
ไมพึงประสงคที่สุด (extremely 
undesirable) 

พึงประสงคที่สุด (extremely 
desirable) 

คาความเชื่ออิทธิพลคนรอบขาง        ไมควร (should not) ควร (should) 
การคลอยตามคนรอบขาง                  ไมมีผลเลย (not at all) มีผลอยางมาก (very much) 
คาความเชื่อความสามารถควบคุม
พฤติกรรม 

ไมนาเปนไปได (unlikely) เปนไปได (likely) 

คาความสามารถควบคุมพฤติกรรม 
 เปนไปไดนอย (less likely) หรือ ยาก
มาก (more difficult) 

เปนไปไดนอย (less likely) หรือ งาย
มาก (easier) 

  

ตัวอยางการวดัทัศนคต ิ
ความเช่ือ ไมนาจะใช                                                      นาจะ

1. ถาวัดความดันโลหิต ขาพเจาเชื่อวาเปนการทําเรื่องที่เปนบวกใหแกคนไข 1 2 3 4 5 6 7 
2. มันสรางความหวงใยและกังวลใจใหมากถาพบวาคนไขมีความดันโลหิตสูง 1 2 3 4 5 6 7 
3. ถาวัดความดันโลหิต ขาพเจาจะไดพบปญหาเสียแตเนิ่นๆ 1 2 3 4 5 6 7 
4. ถาสั่งวัดความดันโลหิตจะไดพบปะผูปวยมากคนบอยขึ้น 1 2 3 4 5 6 7 
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 ไมพึงประสงคที่สดุ                            พึงประสงคที่สุด 

ทัศนคติ -3 -2 -1 0 1 2 3 

1. การทําอะไรที่เปนบวกตอผูปวยเปนสิ่งที่ -3 -2 -1 0 1 2 3 

2. การสรางความหวงใยและกังวลใจตอผูปวยเปนสิ่งที่ -3 -2 -1 0 1 2 3 

3. การตรวจพบปญหาเสียแตเนิ่นๆ เปนสิ่งที่ -3 -2 -1 0 1 2 3 

4. การไดพบผูปวยบอยๆ เปนสิ่งที่ -3 -2 -1 0 1 2 3 
                      

การใหคะแนนใหนําคาคําตอบในขอลําดับที่เดียวกันมาคูณกันแลวรวมผลคูณเขาดวยกัน 

    

3. การคลอยตามคนรอบขาง (หรือกลุมอางอิง) (subjective norm) คําสําคัญในประเดน็นี้คือ
ความคาดหวัง (expect) และความตองการ (want) ของคนสําคั และสังคม    

วิธีท่ี 1 วัดโดยตรง เปนการถามความเหน็ถึงคนที่มีความสําคัญตอเขา เชน    

 ขาพเจาควร                       ขาพเจาไมควร 

1. คนที่มีความสําคัญตอขาพเจาเห็นวา                       1 2 3 4 5 6 7 

 สงตอคนใขที่ปวดเอวไป x-ray 

  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง                      เห็นดวยอยางยิ่ง 

2. เปนที่คาดหมายกันวาขาพเจาจะสงผูปวยปวดเอวไป x-ray    1 2 3 4 5 6 7 

3. ขาพเจารูสึกถูกกดดันจากสังคมใหสงผูปวยปวดเอวไป x-ray 1 2 3 4 5 6 7 

4. คนที่มีความสําคัญตอขาพเจาตองการใหสงผูปวยปวดเอวไป x-ray 1 2 3 4 5 6 7 

วิธีท่ี 2.วัดทางออม กรณีนี้จะแยกขอถามเปน 2 สวน สวนแรกเปนความเชื่อวากลุมคน 
องคกร หรือหมูคณะของตนมีแรงกดดันตอพฤติกรรมของตนเพียงใด (normative belief) อีกสวน
หนึ่งคือขอถามที่วัดแรงจูงใจใหตนคลอยตามกลุมอางอิง (subjective norms) ในกรณีความเชื่อนั้น
จะตองประกอบไปดวยประเด็นวา คนสําคัญคิดอยางไร (injunctive morns) หรือคนสําคัญทํา
อยางไร (descriptive norms) ขอถามอาจเปนดังนี้ 

ความเช่ือเร่ืองคนสําคัญ (normative belief) 
1. ผูปวยโรคเบาหวานคิดวาขาพเจา                                                ไมควร -3 -2 -1 0 1 2 3 ควร 

                                                                                                 วัดความดันโลหิตใหเขา 
2. แพทยเฉพาะทางโรคเบาหวานอาจ                                       ไมยอมรับ -3 -2 -1 0 1 2 3 ยอมรับ 

                                                                                                     การวัดความดันโลหิต 
3. แพทยคนอื่นๆ                                                                          ไมไดทํา -3 -2 -1 0 1 2 3 ทํา 

                                                                                                 วัดความดันโลหิตของคนไขของตน 
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การคลอยตาม  (subjective norms)                                                ไมมีเลย    1 2 3 4 5 6 7 มีอยางมาก 
1. การยอมรับของคนไขมีความสําคัญตอขาพเจา 1 2 3 4 5 6 7  
2. ความคิดเห็นของแพทยเฉพาะโรคเบาหวานมีผลตอขาพเจา 1 2 3 4 5 6 7  
3. วิธีปฏิบัติของแพทยคนอื่นมีผลตอขาพเจา 1 2 3 4 5 6 7  

 

 การใหคะแนนใหนําคําตอบของขอลําดับเดียวกันมาคูณกันแลวรวมผลคูณเขาดวยกัน  

4. การรับรูดานการควบคุมพฤติกรรม (perceived behavioral control)    
วิธีท่ี 1 การวัดทางตรง ขอถามควรสะทอนถึงความเชื่อมั่นวาจะทําพฤติกรรมนั้นได ซ่ึงวัด

ไดเปน 2 ประเด็น คือ ความสามารถแหงตน (self efficacy) ซ่ึงเปนความเชื่อวาตนมีความสามารถ
อยางไร เปนส่ิงที่เกิดจากประสบการณที่เคยทําอะไรสําเร็จ หรือเก็บเกี่ยวประสบการณผูอ่ืนเอาไว 
รวมทั้งไดรับการกระตุน ยกยอง และความเชื่อวาสามารถควบคุมพฤติกรรมได (control belief) 

ความสามารถแหงตน                                              

1. ผมมั่นใจวาถาตองทําผมจะสงคนไขไป x-ray                  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

2. สําหรับผม การสงคนไชไป x-ray ก็เปนอะไรที่                                    งาย 1 2 3 4 5 6 7 ยาก 

3. การตัดสินใจสงคนไขไป x-ray อยูนอกอํานาจของผม       ไมเห็นดวยอยาง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 
4. การจะสงใครไป x-ray ไมไดอยูที่ผม                                     ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

           2 วิธีท่ีวัดทางออม ใหสรางมาตรวดัคาความเชื่อและผลความเชื่อ แลวใหนํามาคูณกันและ     
รวมเขาดวยกนั 

              ความเช่ือ                                                                                 ไมนาเปนไปได        เปนไปได 

1. คนไขโรคเบาหวานที่มาผมไมนาจะสงไปวัดความดันโลหิต 1 2 3 4 5 6 7  

2. เมื่อวัดความดันใหคนไขเบาหวานผมรูสึกเหมือนถูกกดดัน 1 2 3 4 5 6 7  

3. สายวัดแขนในการวัดความดันทําใหผูปวยรําคาญ 1 2 3 4 5 6 7  

ผลจากความเชื่อ         

1. เมื่อมีคนไขเบาหวานถูกสงมาวัดความดันผมรูสึก                    ไมอยากจะ -3 -2 -1 0 1 2 3 นาจะ 

 วัดความดันให  

2. ความรูสึกถูกกดดันทําใหเปน                                                       เรื่องยาก -3 -2 -1 0 1 2 3 เปนเรื่องงาย 

 วัดความดันให  

3. เมื่อสายรัดแขนทําใหผูปวยรําคาญขาพเจา                                    ไมอยาก -3 -2 -1 0 1 2 3 อยาก 

 วัดความดันให  
การคิดคะแนนใหนําคาตัวเลขในขอที่ตรงกันมาคูณกันแลวรวมผลคูณ 
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          ตอไปนี้จะเปนตัวอยางงานวิจัย ผูเขียนนําภาพกรอบแนวความคิดพรอมมาตรวัดของเกือบทุก construct มาแสดงไว นัก 
ศึกษาและผูสนใจสามารถตามเขาไปดูรายละเอียดของแตละบทความไดจากเอกสารอางอิง  

 

Investigating the moderating influence of customer characteristics on the relationship 
between behavioral loyalty and its antecedents  

(by Marie Helene de Canniere, 2006) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Attitude toward Loyalty Behavior                  
ความภักดีในผูจําหนายสินคาเปนเรื่องที่         

1. นาเบื่อ 1 2 3 4 5 6 7 1. นาต่ืนเตน 
2. สําคัญ 1 2 3 4 5 6 7 2. ไมสําคัญ 

3. มีประโยชน 1 2 3 4 5 6 7 3. ไมมีประโยชน 
4. นาปลื้มใจ 1 2 3 4 5 6 7 4. ไมนาปลื้มใจ 

5. คุมคา 1 2 3 4 5 6 7 5. ไมคุมคา 
6. เปนความคิดที่ดี 1 2 3 4 5 6 7 6. เปนความคิดที่แย 

7. เปนเรื่องดีตอขาพเจา 1 2 3 4 5 6 7 7. เปนเรื่องไมดีตอขาพเจา 
8. เสียเวลาเปลา 1 2 3 4 5 6 7 8. ไมเสียเวลาเปลา 

9. นายินดี 1 2 3 4 5 6 7 9. ไมนายินดี 

Subjective norm (การคลอยตามบุคคลรอบขาง)                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

Perceived behavioral 
control

Subjective norm 

Attitude toward 
behavior 

Past behavior 

Relationship quality 

Behavioral intention Behavioral loyalty 
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1. ครอบครัวของเราเห็นวาเปนเรื่องดีที่จะไดซื้อสินคา
จากที่นี่อยางนอย 1ครั้ง   1 2 3 4 5 6 7  
2. เพื่อนขาพเจาเห็นวาเปนเรื่องดีที่จะไดซื้อสินคาจากที่นี่

้
        

3. เพื่อนขาพเจาจะซื้อสินคาที่นี่อยางนอย 1 ครั้ง         
4. เพื่อนขาพเจาเห็นชอบใหขาพเจาซื้อสินคาที่นี่อยาง
นอย 1 ครั้ง          
5. คนในครอบครัวเห็นชอบใหขาพเจาซื้อสินคาที่นี่อยาง
นอย 1 ครั้ง         

6. คนในครอบครัวจะซื้อสินคาที่นี่อยางนอย 1 ครั้ง         

Perceived behavioral control                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาไมคอยมีสิทธิตัดสินใจซื้อของจากที่นี่         

2. ขาพเจาไมไดควบคุมการใชจายสําหรับซื้อสินคา         

Relationship Quality         

 1. Trust                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาเชื่อมั่นในผูขาย         

2. ผูขายสรางความมั่นใจใหขาพเจาเสมอมา         

3. ขาพเจารูสึกวารานนี้นาเชื่อถือ         

2. Recommendation                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจายินดีเดนิทางไปอีกไกลเพื่อซ้ือสินคาจากรานอืน่         

2. ขาพเจาขอแนะนําใหไปที่รานนี้         

Satisfaction                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาชอบรานนี้มาก         

2. ขาพเจาพอใจรานนี้หลายดาน         

3. ขาพเจามีความคิดทางบวกตอรานนี้         
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Recommender System Acceptance by TpB in Iran Retail Market 
(by Sanaz Bagherpour, 2005) 

 
Subjective norm         

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1.คําแนะนําของเพื่อนมีผลตอการเลือกซื้อสินคา         

2. การโฆษณามีผลตอการเลือกซื้อสินคาของขาพเจา         

3. คําแนะนําของพนักงานขายมีผลตอการเลือกซื้อสินคา         

Attitude toward behavior เปนการประเมินตนเองวามีทัศนคติทางบวกหรือลบอยางไรอยางไร 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ชอปปงเปนวิธีหาความสุขอยางหนึ่ง         

2. การแนะนําสินคาเปนเรื่องดี มีเหตุผล         

3. ขาพเจาสนใจชอปปงผานอินเตอรเน็ต         

4. ขาพเจามั่นใจในหาง/รานนี้         

Perceived behavioral control เปนความเชื่อวาการทําสิ่งนั้นสิ่งนี้ยากงายเพียงใด 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

4. การจัดใหรานมาอยูรวมกันเปนสิ่งที่มีความสําคัญ         

5. สิ่งอํานวยความสะดวกมีความสําคัญตอการชอปปง         

6. ระบบที่งายเปนสิ่งสําคัญตอการชอปปงของขาพเจา         

7.เวลามีความสําคัญตอการชอปปงของขาพเจา         

8.การจราจรมีความสําคัญตอการชอปปงของขาพเจา         

9.ฐานะทางเศรษฐกิจมีความสําคัญตอการชอปปง         
10. การโฆษณาและการแนะนําสินคามีผลตอการเลือก
้

        

Behavior เปนการตอบสนองตอสถานการณ         

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1.การแนะนําสินคามีผลตอการเลือกซื้อสินคาของขาพเจา         

2. ขาพเจาชอบการแนะนําสินคา         

3. ขาพเจาสนใจสินคาเฉพาะตรา         

4. ขาพเจาชอบความหลากหลายในประเภทสินคา         
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Antecedents of to Satisfaction with Service Recovery (by Tor Andreassen, 2000) 
 

 ศึกษาวาอะไรเปนตัวกาํหนดของความพึงพอใจในการปรบัปรุงบริการ ทั้งนี้เพราะหนวย
บริการนั้นเคยสรางความไมพอใจใหลูกคา ตอมารูตัวจึงเรงปรับปรุงบริการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Initial negative affect วัดวาลูกคาเคยมีภาพลบตอองคกรนี้เพียงใด วัดเปน 3 ประเดน็คือ 
เมื่อตอนนั้น (คือกอนวันนี้ทีท่างองคกรไดปรับปรังบริการแลว) ลูกคาผิดหวังเพียงใด โกรธเพียงใด 
งุนงงหรือประหลาดใจเพียงใด 
 Expectation of Service Recovery คือความคาดหวังวาองคกรจะปรับปรุงบริการ ถามกับ
เฉพาะลูกคาที่เคยผิดหวัง ไมพึงพอใจในบริการใน 4 ประเด็นคือ 1) การรูใจลูกคา (empathy)  
2) การอธิบายเพื่อสรางความเขาใจ 3) สรางความสบายใจหรือพึงพอใจ 4) ขออภัยในความผิดพลาด 
 Perceived Service Quality คือความรูสึก/ความเชื่อในคุณภาพบริการวาผูใหบริการจะ
สรางความพอใจใหได โดยวัดเปนความพอใจ 3 ประเด็นคือ 1) บุคคลที่ติดตอดวย 2) ระยะเวลากวา
ที่จะปรับปรุงบริการ 3) ขอมูลขาวสารที่ไดรับระหวางปรับปรุงบริการ  
 Disconfirmation เปนการวัดวาบริการที่ไดรับกับความคาดหวังในคุณภาพบริการที่จะ
ไดรับนั้นตางกันเพียงใด อาจวัดหลายขอหรือวัดขอเดียวคือถามเปนภาพรวมวาไดดังใจ/ไดดังหวัง
เพยีงใด หรืออาจนําเอาคาความพึงพอใจจากที่ไดรับบริการจริงทุกประเด็นกับที่คาดหมายมาลบกัน 
 Equity คือความถูกตองยุติธรรม เรียกไดวาหลายคํา เชน justice หรือ fairness วัดเปน 2 
ประเด็นคือ 1) ความรูสึก (ความเชื่อ/การรับรู) ถึงความเหมาะสมของผลลัพธ 2) ความถูกตอง
เหมาะสมมีเหตุผลของคําอธิบายในบริการที่บกพรองเมื่อถูกทวงถาม 
 Satisfaction with Service Recovery คือความพึงพอใจในการปรับปรงุบริการ โดยวดัเปน 
2 ประเด็น คือ 1) พึงพอใจในการปรับปรุงตามที่ตนตําหนเิอาไว 2) ความพอดีกันของการปรับปรุง
กับความสมบรูณแบบ (ideal) ของบริการ 

Expectation of service 
recovery 

Customer 
disconfirmation 

Perceived service 
quality 

equity 

Initial negative affect 

Satisfaction with 
service recovery 
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Service Quality Attributes Affecting Customer Satisfaction for Bus Transit  
(by Laura Eboli and Gabriella Mazzulla, 2007) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Service Planning and Reliability         

แยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 ดีที่สุด 

1. แผนที่ตารางเดินรถ (information)         

2. ความยินดีพรอมบริการชวยเหลือผูโดยสาร (personnel)         

3. การรับฟงความคิดเห็นติชม (complaint)         

4. ความตรงตอเวลา (reliability)         

5. ความถี่การปลอยรถ (frequency)         

Comfort         
แยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 ดีที่สุด 

1. เกาอี้ที่ปาย (bus stop furniture)         

2. รถแนน (overcrowding)         

3. สภาพที่พักผูโดยสาร (bus stop maintenance)           

4. คาโดยสาร (cost)         

Network design         

ใกลมาก 1 2 3 4 5 6 7 ไกลมาก 

1. ใกลบาน (bus stop available)         

2. ระยะหางระหวางปาย (route characteristics)          

information reliability frequency 

complaint 

personnel 

Bus stop furniture 

overcrowding 

cost 

Route characteristics Bus stop available 

perception expectation 

Bus stop maintenance 

Service planning & 
reliability 

comfort 

Network design 

satisfaction 
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ความพึงพอใจ         

ไมพึงพอใจเลย 1 2 3 4 5 6 7 พึงพอใจที่สุด 

1. ความสะอาดของรถ         

2. ความเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม (เช้ือเพลิง)         
3. การใหขาวสารเกี่ยวกับบริการ เชน เสนทาง รูปแบบการ
ปรับปรุงบริการ         

4. สภาพรถ (ความใหม)         

5. บริการ (คนขับ พนักงานเก็บคาโดยสาร)         
6. ความปลอดภัยในรถจากผูโดยสารดวยกันและจาก
พนักงาน         
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Modeling Online Retailer Customer Preference and Stickiness: A Mediated SEM  
(by Sri Hastuti Kurniawan, 2007) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

customer stickiness คือการติดหรือผูกพันผูขาย ขอถามคือ                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาเสียเวลาไปมากกวาจะไดรหัสลูกคาจาก web อื่น         
2. คาใชจายเพื่อเลิกใชบริการของผูขายรายนี้ไปใชบริการของ
ผูขายรายอื่นสูงมาก         

3. การยายไปติดตอกับผูขายรายอื่นไมคุมคา         
4. ขาพเจาลังเลที่จะยายไปเพราะผูขายรายนี้ใหเอกสิทธิ
ขาพเจามากมาย         

5. ขาพเจาลังเลที่จะยายไปเพราะคุนกับระบบของผูขายรายนี้         

6. คาใชจาย เวลา และความพยายามที่จะยายไมสูงมาก         

7. จะมีคาใชจายที่ถูกเรียกอีกมากถาไปใชบริการรายใหม         

site appeal หมายถึงความนาจะดู/ดึงดูดของ web                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. หนาตาของไซตนี้ดึงดูดความสนใจ         

2. ไซตนี้นาเพลิดเพลิน         

3. ภาพและกราฟกนาสนใจ         

4. ผลิตภัณฑที่เสนอขายในไซตนี้นาสนใจ         

5. ไซตนี้สวยงาม ดึงดูดใจ         

community involvement 

convenience 

Customer stickiness 

site appeal 

customer satisfaction 

entertainment Customer preference 
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customer preference                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาตั้งใจจะซื้อสินคาที่ไซตนี้ในอนาคต         

2. ขาพเจามีทัศนคติทางบวกที่จะติดตอธุรกิจกับไซตนี้ตอไป         

3. ขาพเจาตั้งใจจะเขาชมไซดตนี้ในอนาคต         

4. ขาพเจาตั้งใจจะติดตอธุรกิจกับไซตนี้ตอไป         

5. ขาพเจาจะแนะนําไซตนี้แกเพื่อน ๆ         
6. เมื่อขาพเจาตองการสินคาและบริการขาพเจาจะเขามาที่
ไซตนี้กอน         

7. ขาพเจากลาวถึงไซดนี้ในทางบวก         
8. เมื่อตองการสินคาและบริการในอนาคตขาพเจาจะดูจาก
ไซตนี้กอน         

9. ทุกครั้งที่ตองการสินคาและบริการขาพเจาดูจากไซตนี้         

10. ไซตนี้เปนแหลงสินคาบริการแรกของขาพเจา         

11. เมื่อจะซื้อสินคาและบริการขาพเจาจะดูจากที่นี่กอน         

convenience                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. การซื้อสินคาที่นี่สะดวกมาก         

2. การซื้อสินคาที่นี่ประหยัดเวลามาก         

3. การซื้อสินคาที่นี่ทําใหชีวิตงายขึ้น         
4. การซื้อสินคาที่นี่ทําใหขาพเจากําหนดเวลาชอปปงได
ตามใจ         

5. การซื้อสินคาที่นี่เปนวิธีบริหารเวลาที่มีประสิทธิภาพ         

customer satisfaction                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. เมื่อนึกถึงไซตนี้ขาพเจามักนึกถึงคําวายอดเยี่ยม         

2. ไซตนี้พยายามผลักตัวใหบรรลุสูสุดยอด         

3. ขาพเจาไดรับสุดยอดบริการจากไซตนี้         

4. ไซดนี้เช่ียวชาญในบริการมากจริงๆ         
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5. ไซตนี้เสนอใหมูลคาทางเศรษฐกิจที่ดี         

6. ไซตนี้เสนอขายสินคาในราคายุติธรรม         

7. โดยรวม ๆ แลวขาพเจาพอใจราคาสินคาและบริการที่นี่         

8. ขาพเจาไดของทุกอยางที่ตองการจากที่นี่         

9. ไซตนี้สัญญาวาจะทําอะไรใหก็ทําตามคํามั่น         

10. สินคาและบริการที่นี่โดนใจขาพเจา         

11. สินคาและบริการที่ซื้อไปเปนสินคาที่ดี         

12. เลือกซื้อสินคาและบริการที่นี่นับวาเลือกไดถูกตอง         

entertainment                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. การเขาซื้อสินคาที่นี่เหมือนอยางกับเขาไปในโลกอื่น         

2. การเขาซื้อสินคาที่นี้เหมือนขาพเจาหลุดพนจากการติดตาม         

3. การเขาซื้อสินคาที่นี้เหมือนขาพเจาอิสระไปเสียทุกอยาง         

4. การเขาซื้อสินคาที่นี้เหมือนขาพเจาลืมเรื่องอื่นทั้งหมด         

5. การเขาซื้อสินคาที่นี้เหมือนขาพเจาทําเพื่อความพอใจเต็มที่         
6. การเขาซื้อสินคาที่นี้เหมือนขาพเจาทําใหขาพเจาลืมปญหา
อื่น ๆ ทั้งหมด         

7. ขาพเจาสบายใจที่จะทําธุรกิจกับไซตนี้         

8. รูปลักษณของไซตนี้โดนใจขาพเจาเมื่อแรกเห็น         

9. ขาพเจาฝนถึงไซตนี้         

community involvement                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาไดเขามารับการเกื้อกูลชวยเหลือจากผูอื่นเมื่อเขามา
ในไซตนี้         

2. ขาพเจามักชวยเหลือผูอื่นที่จะเขาใชไซตนี้         

3. เมื่อใครหงุดหงิดผิดหวังเรื่องเขาไซตนี้ขาพเจาจะชวยทันที         

4. ขาพเจาเชื่อวาเปนเรื่องดีที่เขามาที่ไซตนี้         

5. ขาพเจาเชื่อวาคนที่ออกจากไซตนี้จะไปชวยเหลือผูอื่น         

6. ขาพเจามักคืนสิ่งดีใหไซตนี้เพราะไดรับแตสิ่งดีมาเสมอ         

7. ขาพเจาสบายใจที่แนะนําชวยเหลือผูอื่นที่เขามาไซตนี้         

8. ขาพเจารับรูความรูสึกของไซตนี้วาใหใจแกลูกคา         

9. เมื่อตองการความชวยเหลือขาพเจาจะเขามาไซตนี้         
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The Customer’s Path to Loyalty: A Partial Test of the Partial Test of the Relationships of 
Prior Experience, Justice, and Customer Satisfaction 

(by Denver Eugene Severt, 2002) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Justice คือการรับรูถึงความถูกตองเปนธรรมในบริการทีไ่ดรับ  
Interaction justice คือการรับรูถึงความถูกตองเปนธรรมจากการมีปฏิสัมพันธกับพนักงานผู
ใหบริการ  
Distributive justice คือการรับรูถึงคุณภาพบริการที่ไดรับ 
Procedural justice คือการรับรูถึงความถูกตองเปนธรรมของขั้นตอนบริการ 
Perception คือการรับรู/ความเชื่อ/ความรูสึกเกีย่วกับบริการ 
Prior experience คือประสบการณเดมิทีลู่กคาเคยไดรับจากผูใหบริการ 
Reactive service recovery คือความพึงพอใจของลูกคาตอบริการหลังจากที่ผูใหบริการไดปรับปรุง 
บริการใหมจากที่เคยทําผิดพลาด 
Fairness คือผลสรุปโดยรวมของลูกคาตอความถูกตอง เปนธรรม เทาเทียมของบริการ 
Failed service recovery คือบริการที่แกไขใหมแลวแตก็ยังผิดพลาดอยู ลูกคายังคงไมพอใจอยู 
Defection = switching คือความลมเหลวจนลูกคาไมภกัดีหรือยายจากไป 
Disconfirmation คือผลเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจที่ไดรับบริการจริงกับที่คาดหวัง 
Commitment คือความปรารถนารวมกันของลูกคากับผูขายวาจะตดิตอกันตอไป 
 
 

Prior 
experience 

interaction justice 

distributive 
justice 

procedural 
justice 

Overall 
justice 

Customer 
satisfaction 

disappointme

deligh 

defection 

loyalty 
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Prior experience                    
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ที่ผานมาขาพเจาประทับใจบริการของบริษัท          
2. ที่ผานมาขาพเจาเสียความรูสึกในการบรกิาร
ของบริษัท          
3. ที่ผานมาขาพเจาพอใจบรกิารของบริษัท          
4. ที่ผานมาขาพเจาไมพอใจบริการของบริษัท          
Interaction justice                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. พนักงานยอมเสียเวลาใหความชวยเหลือ
ขาพเจานานพอควร          
2. พนักงานมคีวามนอบนอม          
3. พนักงานมคีวามซื่อสัตย          
4. พนักงานมคีวามสนใจอยางแทจริงที่จะแสดง
ใหเห็นถึงความเปนธรรม          
5. พนักงานแสดงถึงความโอบออมอาร ี          
6. พนักงานพยายามชวยเหลือขาพเจา          
7. พนักงานพรอมชวยขาพเจา          
Distributive justice                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาไดรับบริการสมราคา          
2. ราคาบริการเปนธรรม          
3. บริษัทใหในสิ่งที่ขาพเจาตองการ          
4. ขาพเจาไดทกุอยางดังหวัง          
5. ขาพเจาไดส่ิงที่คิดเอาไว          
6. ขาพเจาปล้ืมในผลของบริการ          
Procedural justice                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขั้นตอนบริการเปนธรรม          
2. ขั้นตอนบริการมีเหตุผล          
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3. ขั้นตอนบริการชัดเจน          
4. ขั้นตอนบริการทําเปนลายลักษณอักษรและ
ประกาศในที่เปดเผย          

5. ขั้นตอนบริการกะทดัรัด          

6. กระบวนการเปนธรรม          
7. พนักงานรับมอบภาระใหทําในสิ่งที่ตรงกับใจ
ขาพเจา          

8. กระบวนการมีเหตุมีผล          

9. กระบวนการเปนธรรม          

10. กระบวนการสนองความตองการขาพเจาได          

11. ขั้นตอนการบริการยึดลูกคาตองมากอน          
12. ขั้นตอนบริการทําใหขาพเจารูสึกวาเปนคน
สําคัญ          

13. ขั้นตอนบริการทําใหขาพเจาหงดุหงดิ          

Overall justice                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาไดรับผลตามที่หวงัไว          

2. การดําเนินการเปนไปดังที่คาดหมาย          

3. ขาพเจาไดรับการปฏิบัติตามที่คาดวาจะไดรับ          

Customer satisfaction                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. โดยภาพรวมขาพเจาพอใจผลการปฏิบัติงาน          

2. โดยภาพรวมขาพเจาพอใจบริษัท          

3. โดยภาพรวมขาพเจาพึงพอใจในบรกิาร          

4. โดยภาพรวมขาพเจาไมพงึพอใจในบริการ          

5. โดยภาพรวมขาพเจารูสึกวาบริการอยูในขั้นด ี          
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Effects of Switching Barriers on Satisfaction Repurchase Intentions and Attitudinal Loyalty 
(by Claes-Robert Julander and Magnus soderlund,2003) 

 
 
 
 
 
 
 
 
Negative switching barrier                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. มีตัวแทนจําหนายใหเลือกมากมาย                 
2. เปนเรื่องยากที่จะไปใชตวัแทนจําหนายรายอื่น                 
3. เปนเรื่องสลับซับซอนที่จะเปลี่ยนผูแทนจําหนาย                 
4. ขาพเจารูสึกผูกพันเหนียวแนนกับผูแทนจําหนาย
รายนี ้                 
5. ตองมีสารสนเทศมากกวาจะรูจักผูแทนจําหนายอ่ืน                 
Positive switching                   

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาไมแนใจวาผูแทนจาํหนายรายอ่ืนจะ
ใหบริการไดดเีทารายนี ้                 
2. ถาเลือกผูแทนจําหนายรายอ่ืนแลวไมแนใจวาจะ
เกิดปญหาอะไรตามมา                 
Customer satisfaction                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาพึงพอใจในผูแทนจําหนาย                 
2. ผูแทนจําหนายสนองความตองการขาพเจาไดอยาง
สมเหตุผล                 
3. ผูแทนจําหนายสรางความพึงพอใจใหขาพเจาได                 

Negative switching 
barrier 

Positive switching 
barrier 

satisfaction 

Attitudinal loyalty 

Repurchase 
intention 
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Purchase intention                   

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาตั้งใจจะผูกพันกับผูแทนจําหนายรายนี้
ตอไป                 

2. ขาพเจาจะซื้อสินคาบริการจากเขาอีกในคราวตอไป                 

Attitudinal loyalty                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาพรอมที่จะซื้อสินคาจากผูแทนจําหนายราย
นี้แมจะตองแลกกับความพยายามที่มากขึน้                 

2. ผูแทนจําหนายรายนี้มีความหมายตอขาพเจา                 
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 Customer Food Satisfaction: Fulfillment of Expectation or Evaluation of Performance? 
(by Torben Hansen, 2000) 

 
 
 
 
 
 
 
 
กรอบนี้เปนทฤษฎีของ Oliver และคนอื่น (Oliver, 1996 1997 Oliver & DeSarbo,1988, Churchill 
& Supernant, 1982) งานวจิัยนี้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการซื้อซํ้าผลิตภัณฑอาหาร 
Expectation วัดเปน 3 ประเด็นคือ รสชาติ ความสดใหม ความคงเสนคงวา (คือคุณภาพไมเคย
เปล่ียน) 
Attribute performance วัดแบบเดยีวกับ expectation แตถามถึงสิ่งที่ไดรับจริงมิใชความคาดหวัง 
Disconfirmation คือสวนตาง (gap) ระหวาง expectation กับ attribute performance หรือใหตอบ
เปนภาพรวม ๆ เพียงขอเดียววา “ส่ิงที่ไดรับจริงนั้นเปนอยางไรเมื่อเทียบกับที่คาดหวังเอาไว”ก็ได 
Satisfaction คือความรักความชอบตออาหาร อาจแยกเปนรายละเอียดเรียกวา multi-item measure -
ment หรือถามเปนภาพรวมเพียงคําถามเดียว เชน”โดยรวมแลวทานพอใจอาหารที่นี้เพียงใด.” 
 repeat purchase (งานวิจัยอ่ืนอาจเปน willing to buy, willing to repurchase, willing to revisit เปน
ตน) เปนเรื่องของอนาคต คําถามักเปน “ในอนาคตใกล ๆ น้ีทานจะมากินอาหารที่นี้อีกหรือไม”  และ 
“เมื่อเทียบกับอาหารแบบเดียวกันนี้ทานตั้งใจจะมากินอาหารที่นี้อีกหรือไม” 
 
 
 
 
 
 
 
 

expectation 

disconfirmation 

Attribute performance 

satisfaction Repeat purchase 
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An examination of the effect of motivation and satisfaction on destination loyalty: 
 A structural model 

(by Yooshik Yoon and Muzaffer Uysal, 2005) 
เปนการศึกษาถึงความผูกพนักับสถานที่เที่ยววานกัทองเที่ยวตดิสถานที่นั้นเพราะสาเหตุใด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Push motivation                 

Exciting                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ไดเลนอะไรที่โลดโผน                 

2. ไดพบเห็นเพศตรงขาม                 

3. ไดทําอะไรที่นาตื่นเตน                 

4. ไดรูจักตวัเอง                 

Knowledge/education                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ไดพบวิถีชวีติอีกแบบ                 

Push motivation 

Travel satisfaction 

Pull motivation 

Destination loyalty 

Family togetherness 

Safety & fun 

Small size & reliable weather 

Cleanness & shopping 

Nightlife & cuisine 

Worth visiting 

disconfirmation comparison 

recommendation 

Feeling to revisit 

reputation 
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2. ไดชิมอาหารแปลก ๆ                 

3. ไดชมสถานที่ทางประวัติศาสตร                 

4. ไดพบผูคนแปลกหนา                 

5. ไดทําอะไรที่หลุดโลก                 

Relaxation                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ไดอยูนิ่ง ๆ ไมตองทําธุระอะไร                 

2. ไดหยุดทําธรุะที่วุนวาย                 

Achievement                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ไดไปในที่เพื่อน ๆ ไมเคยไป                 

2. ไดเลาเรื่องที่ไปพบเหน็มา                 

3. ไดยอนทําเรื่องดี ๆ ที่เคยทํามาเมื่อกอนนี้                 

Family togetherness                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ไดเยีย่มบานเกา                 

2. ไดเยีย่มญาติ                 

3. ไดอยูกนัเปนครอบครัว                 

escape                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ไดหนไีปจากภาระดูแลบาน                 

2. ไดใชชวีิตทีเ่รียบงาย                 

Safety & fun                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. รูสึกปลอดภัย                 

2. ไดรับความสนุกสนานเบกิบาน                 

3. ไดเดนิทางดวยการขนสงราคาถูก                 
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Away from home & seeing                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. รูสึกเหมือนไดออกจากบาน                 

2. ไดดื่มด่ํากับสิ่งที่เห็นเต็มตา                 

Pull motivation                 

Modern atmosphere & activities                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. บานเมืองทีท่ันสมัย                 

2. บรรยากาศแปลก ๆ                 

3. การพนัน                 

4. โรงหนัง/ดนตรี                 

5. โรงแรมชั้นหนึ่ง                 

Wide space & activates                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ความสะดวกบายกับเงินทีจ่าย                 

2. ที่กวางโลงๆ พนจากความแออัด                 

3. มีหลายสิ่งหลายอยางใหชม                 

Small size & reliable weather                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. พื้นที่ปลายทางไมกวางขวางนัก                 

2. ภูมิอากาศไมผันแปร                 

3. ปลอดภัย                 

Natural scenery                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ธรรมชาติงดงาม                 

2. ปาเขาสมบูรณ                 
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Cost                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ภัตตาคารขายอาหารไมแพง                 

2. มีสนามกีฬา                 

Different culture                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. หาดสวยสะอาด                 

2. ผูคนเปนมิตร                 

3. วัฒนธรรมที่แปลก ๆ ไป                 

4. เปนเมืองโบราณ                 

Cleanness & shopping                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. สะอาด                 

2. มีแหลงชอบปง                 

3. ไมมีอะไรมารบกวน                 

Nightlife & local cuisine                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. มีที่เที่ยวกลางคืน                 

2. มีอาหารพื้นเมือง                 

Interesting & town & village                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. มีเมืองและหมูบานนาสนใจ                 

2. ภัตตาคารคุณภาพสูง                 

Water activities                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. มีชายหาด                 

2. มีกีฬาทางน้าํ                 
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Investigating the Interrelationships among Customer Value, Customer Satisfaction, 
Switching Costs and Customer Loyalty  

(by Shun Yin Lam, M.Krishna Erramili, Venkatesh Shanker and Bvsan Musthy, 2002) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Customer loyalty คือการทีลู่กคาติดบริการ ติดผลิตภัณฑ ติดตรา และติดองคกร เปนความ
รักชอบตอผูใหบริการ อาจวดัในรูปของความประสงค (willingness) ตาง ๆ เชน ประสงคจะแนะนํา
ตอผูอ่ืน (recommendation) อุดหนุน (patronage) ประสงคจะซื้อแมในราคาสูง เหตุเกดิเพราะผูขายมี
ความโอบออมอารีตอลูกคาจึงยึดเหนีย่วลูกคาไวได 

Customer value คือส่ิงที่ลูกคาไดรับ (benefit) เมื่อเทียบกับ cost (อาจเปนทั้งราคาและความ 
พยายามตาง ๆ ที่ทําใหมาที่นี่เรียกวา sacrifice เราวัดเปน 5 ดานคือ tangible, reliability, responsive -
ness, assurance, empathy   

Customer satisfaction คือระดับความปลื้มยินดีตอผลงานหรือคุณภาพของสิ่งที่ไดรับ 
(consumption-related fulfillment) เราวัดความพึงพอใจไดเปน 2 แบบ คือวัดหลายแงมุม (transact 
tion-specific satisfaction) กับวันเปนภาพรวม (cumulative or overall transaction) ซ่ึงเปนผลจาก
ประสบการณจากการเขามาเกี่ยวของ 

 

Customer value (service quality)                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. เขาใจลูกคาและพรอมสนองความตองการ                 

2. บริการตามที่ตกลงกันไวตรงเวลา                 

Customer value 

Switching cost 

Customer satisfaction 

Customer loyalty 
(patronage) 

Customer loyalty 
(recommendation) 
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3. จัดมอบสินคาบริการแนนอน เชื่อถือได (แมนยํา/
ตรงเวลา)                 

4. ติดตอซ้ือหรือส่ังจองสินคาและบริการงาย                 

5. ใหคําแนะนาํแกปญหาใหไดรวดเร็วทันใจ                 

Customer value (price)                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

6. มีภาระคาขนสง                 
7. มีภาระคาจดัเตรียมสินคารอสง (เชน คางาน
เอกสาร งานหบีหอ)                 

8. มีภาระคาสนิคาลาชา                 

9. มีภาระคาสือ่สาร                 

10. มีภาระคาแกปญหาดานการสงเอกสาร                 

Customer satisfaction                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. โดยปกติเราพอใจบริการของทานมาก                 

2. โดยภาพรวมเราชอบเกี่ยวของกับทาน                 

3. โดยภาพรวมบริษัทของทานนาทําธุรกิจดวย                 

4. โดยภาพรวมแลวบริษัทของทานไมเอาเปรียบเรา                 
5. โดยภาพรวมแลวบริษัทของทานมีสินคาบริการที่
ตรงกับความคาดหวัง                 

Switching cost                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. เราตองเสียคาใชจายมากถายายไปใชบริการผูอ่ืน                 
2. เราคงมีภาระมากใชจายมากถายายไปใชบริการ
ผูอ่ืน                 
3. เราคงเสียเวลามากใชจายมากถายายไปใชบริการ
ผูอ่ืน                 
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4. เราคงมีปญหาดานเทคโนโลยีใหม ๆ อีกมากถาใช
บริการผูอ่ืน                 

5. เรารูสึกไมคอยมั่นใจถาตองไปใชบริการของผูอ่ืน                 

Customer loyalty                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. เราพูดถึงทานในทางบวกกับเพื่อนของเรา                 

2. เราแนะนําทานกับเพื่อนของเรา                 

3. เราชักชวนบริษัทอื่นมาใชบริการจากทาน                 

4. เราจะนกึถึงทานกอนเสมอเมื่อจะทําธุรกิจดานนี ้                 

5. เราจะทําธุรกิจดานอืน่ๆ ที่จะมีในอนาคตกับทาน                 
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When the going gets tough: Should customer service get going ? 
(by Tor W. Andreassen and Line L. Olsen, 2007) 

 
 
 
 
 
 
 
Calculative commitment คือความผูกพันที่ยึดเอาเหตุผลและเศรษฐกจิเปนเกณฑ 
Affective commitment คือความผูกพันที่เปนเรื่องของอารมณ 

Customer satisfaction                 
1. ความพึงพอใจโดยรวม ๆ                   ไมพึงพอใจเลย 1 2 3 4 5 6 7 พึงพอใจอยางยิ่ง 

2. ผลการบริการที่ไดรับเทียบกับความคาดหวัง 
(disconfirmation)                                      ไมไดดังหวัง               สมใจที่สุด 

3. ผลการบริการเทียบกับผูขายลักษณะเดียวกัน           
                                                               เทียบไมไดเลย               ดีกวามาก 

Relative attractiveness                 
เทียบไมไดเลย 1 2 3 4 5 6 7 ดีกวามาก 

1. ดึงดูดความสนใจเมื่อเทยีบกับผูขายรายอื่น                 
2. ราคาเมื่อเทียบกับผูขายรายอื่น                 
3. ช่ือเสียงเมื่อกับผูขายรายอืน่                 
Affective commitment                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. สบายใจเมื่อทําธุรกิจดวย                 
2. มีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของบริษัท                 
3. มีลักษณะอยางที่บริษัทเปน                 
Calculative commitment                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ถาเลือกทานเราจะมกีําไรมาก                 
2. ติดตองายใกลๆ  สะดวกกวาตดิตอกับรายอื่น                 
3. เปนแคผูขายรายหนึ่ง                 

Customer service 

Relative attractiveness 

Customer satisfaction Calculative commitment 

Affective commitment 
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Modeling the effects of mall atmospherics on Shopper’s Approach behavior 
(by Charles Dennis and Andrew Newman, 2005 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Approach behavior                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ใชจายเงินซือ้สินคา          

2. ใชเวลาเดนิหางนานเพียงใด          

3. ซ้ือสินคามากนอยเพียงใด          

4. ซ้ือสินคาที่ไมไดตั้งใจมาซื้อ          

5. ความบอยของการมา          

Pleasure                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ความสุข          

2. การเอาใจใส          

3. สรางความพอใจ          

Arousal                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ความตื่นเตน          

Captive audience network 

Image of mall environment 

Image of store & product 

pleasure 

arousal 

Approach behavior 
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2. ความตื่นตาตื่นใจ          

3. ความเราใจ          

Image of store and product                  

แยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 ดีที่สุด 

1. คุณภาพราน/หาง          

2. มีสินคาใหเลือกมา          

3. ราคาถูก          

Image of mall environment                 

แยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 ดีที่สุด 

1. การจัดการวางสินคา          

2. สถานที่สวย ดูดี นามาชอบปง          

3. มีความสะอาด          

4. มีสินคาครบ          

5. ผูที่มาจับจายเปนคนด ี          

6. หองน้ําสะอาดและมากพอ          

7. พนักงานพรอมชวยเหลือลูกคา          

8. ปลอดภัย          

9. กวางขวาง          

10. บรรยากาศสบายๆ          
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Determinants of Consumer Willingness to Purchase Non-deceptive Counterfeit Product 
(by lrena Vida, 2005) 

 
 
 
 
 
 
 
 
Willingness to purchases 

1. ความตั้งใจซื้อเสื้อผาตราปลอม (3 ขอ) 
2. ความตั้งใจซื้อซอฟทแวรเถ่ือน (3 ขอ) 
3. ความตั้งใจซื้อนาฬิกาตราปลอม (3 ขอ) 

Attitude toward piracy 
ทัศนคติตอความสามารถที่จะซื้อสินคาตราปลอมเทียบตอตราจริงพิจารณาตามราคา ตนทุน 

คุณภาพ (6 ขอ)    
Social consequences 

การรับรู/รูสึก/เชื่อเกี่ยวกับความเสี่ยงทางสังคม (เชน ชื่นชม ติเตียน สุขใจ เอาอยาง) จาก
การซื้อสินคาตราปลอมและใชสินคาตราปลอม) (14 ขอ)   
Innovativeness  

ความโนมเอียงที่จะซื้อใชผลิตภัณฑตราใหม ๆ ผลิตภัณฑแบบใหม รูปแบบ วิธีการและวิธี
คิดใหม (5 ขอ) 
Religiousness 

ความมั่นคงในศาสนา คุณความดี ความถูกตองยุติธรรม (5 ขอ) 
 
 

 
 

Attitude toward piracy 

innovativeness 

Social consequence 

Willingness to purchase Demographic characteristic 


