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A Study of Customer Loyalty of Eco-friendly Hotel by ESCI Model 
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ABSTRACT 

This research aimed to study factor affected to satisfaction 

and customer loyalty of eco- friendly hotel by ECSI model:�

Questionnaire was used as a tool for 400 customers for the 

quantitative method study:�The results showed that reputation and 

safety, hotel’ s website, and service directly affected to customer 

perceived value: � Moreover, perceived value and customer 

satisfaction were mediators between the factors and customer 

loyalty which had got the same direction: � Study discussion and 

research suggestion were recommended in this paper. 
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�����0�,(���&*���$����������"2!��)	$*	+�����,�%�������������

��+
��%�(�	!�$���7��(')����������,�%�����
&(��$7	���+6	!�)��

�.�����7 %7��5(	%���,�%��')��������%��(-� ��
!�-��%!�(-�
���

,�%����!���#�"��
!�-��%!�(-�
����&���+�*�,�%��,�,�����

')�������
!�-��,�%��(�������#������')���������!�,�%������!�

�!(�-��,�%��/��������!�+�*���
!�-��%�&,�%���(!&����������
!�-��

')������� �������+��������!������
&(���_Convenience sampling>�0�


�����+�!�)�"	�6!,�%��� ������+6	!�)�(	���)	*������ ������������

!+����.�����15�"��,(�(.�����������+6	!�)��&7����(2!�����"��1�

�(2!�/����"��#:�:2560 �� ����5(	%++
!+1�����+"2��.����� 410 *�(�

��2�!����
!+"���1)��	!6!6	!�)�"�7�2!� 400 *�(�"�(�����	!��&�

97:5�,(�6	!�)��� ��5�6!�)	�!+%++
!+1��%
((���������1 

������ ��"�� ����$*	%++
!+1��� _Questionnaire>� �����"�2�!�2!

������ �����&�!+(	���5��!��"2!��!�����1 
!+1����������+� ��������

��2!�,�%���������������+
��%�(�	!�� ��&�!+(	��� 26 6	!�,(�

����0&".�1������%++$7	��2!��!+%++������(���"��-��_Likert scale>�

5 �&(�+�,(��1 7���1��5���7��(	��!������� %�&�5 7���1���7��(	��

!������� ����.�(�+�
�����!����� 2 
!+1����������+�����+�)	"�0"���

��&�!+(	���3 6	!�,(�����0&".�1������%++$7	��2!��!+%++����

��(���"��-�� _Likert scale>�5 �&(�+�,(��1 7���1��5����+�)	!������� %�&�

5 7���1����+�)	!�����������.�(�+���!����!�����3 
!+1����������+

���"���#�#!$��)�"	����&�!+(	���4 6	!�,(�����0&".�1������

%++$7	��2!��!+%++������(���"��-�� _Likert scale>�5 �&(�+�,(��1 

7���1��5��#�#!$�!�������%�&�5 7���1��#�#!$�!�������

����.�(�+�$���!�����4 
!+1����������+"���'��(��)�"	����&�!+(	���

5 6	!�,(�����0&".�1������%++$7	��2!��!+%++������(���"��-��

_Likert scale>�5 �&(�+�,(��1 7���1��5���7��(	��!�������%�&�5 

7���1���7��(	��!������� ����.�(�+�%�&��!����� 5 
!+1����������+�

6	!�)��� ��5�6!�)	$*	+��������&�!+(	���6 6	!�,(�����0&".�1���&

����%++$7	��2!��!+� 

�"�2�!�2!$���������5(	��������(
!+"�����������*�

��2�!7�� _Test content validity>� ,(����7�"��(�*��"���
!("�	!�

_Index of Item –�Objective Congruence ��IOC>�����)	�*����*�?�#2�!

#����0�1�"�0'�#6!6	!".�1���#+����"����������*���2�!7�6!

%++
!+1���� �^+�+��"��� 0:89�%�&����(
!+"��"����*2�!�� ��� _Test 

reliability>� 6!%++
!+1���,(��(
!+(	��"��
����&
��/� �%!�

N��"�!�+�"� _Cronbach’s Alpha Coefficient>���������"��&7-6!

%++
!+1���� �^+�+���"��������+��0:951�%�&�.�6	!�)�5����"��&7-(	��

�#2�!7�"���
��#��/-�&7������%����!5� 
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��������1: 6	!�)��� ��5�6!�)	$*	+����� 
 

���
���� �	'� ()� 	 $*400 � + ���#�, 
�.� 

*�� 207 51.7 

7?� 193 48.3 

��#/ 
20-30 �� 127 31.8 

31-40 �� 136 34.0 

41-50 �� 95 23.8 

51-60 �� 31 7.7 

������� 60 �� 11 2.7 

����. 

6	���*������#�����6!��G 71 17.7 

#�����+������!�*� 224 56.1 

/�����
������ 91 22.7 

!2��8� 14 3.5 

��#'��1���#!2��3�  

15,000 -��30,000 +�� 89 22.3 

30,001 –�50,000 +�� 105 26.3 

50,001 –�70,000 +�� 116 29.0 

������� 70,000 +�� 90 22.4 

"5� ��. 

,
( 203 50.8 


��
���!�)�(	����� 154 38.4 

7����	����7�	�����%�����!�)� 43 10.8 

"�6��!� 
Thai 203 50.7 

Swedish 12 3.0 

British 61 15.3 

Malaysian 3 0.7 

Norwegian 1 0.3 

Singaporean 11 2.7 

Australian 51 12.7 

Danish 6 1.5 

Japanese 3 0.7 

Taiwanese 2 0.5 

German 1 0.3 

American 8 2.0 

Swiss 8 2.0 

Russian 2 0.5 

Chinese 7 1.7 

Other 21 5.3 

 

�>��������� �� 

 ��������"�� ����5(	���"��&7-� ��� ���*�
.����� �#2�!�(
!+

"����7��&
�6!*�(���%������.���������,(������"��&7-�Kaiser-

Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy���"��������+�:925�

���%
($7	�7��������%��6!� �����*�(�����"����7��&
�����&�.���

���"��&7-!"-��&�!+$��&(�+(����� �����0�-6!� Kim and 

Mueller ��!����������"��&7-"� �  Bartlett's Test of Sphericity�

#+�������%�����8���"���
��#��/-���!��������
.�"�?��
1�������

�&(�+�0.000 (Chi-Square����10440.047>�%
(������%�����8�


����1�.�5�$*	���"��&7-!"-��&�!+5(	��!������ �������
��(

!"-��&�!+(	����/�������"��&7-!"-��&�!+7����_ Principal 

component analysis>�#+"���"����������� _Communalities>�6!

���%��%���&������$*	$�������"��&7-!"-��&�!+�� �7�(�38����%���
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��"��!�)��&7����0.562�–�0.846�����%��,�	����
����1�6	�!�)�$�

!"-��&�!+$(!"-��&�!+7���5(	 

 

��������2: �.��7���!"-��&�!+6!���%�� 
 

Component 
1 2 3 4 5 6 7 8 

��	!�����(    .745     

*2�!�
��6!,�%��    .579     

#����������"�����!('��    .747     

7	!#��6!,�%��������G��    .631     

"�0'�#6!���$7	+�����    .576     

����(����
����1�6	�1�5(	��� .549        

��
1�����
.�7��+�.���������
��� .654        

�����%��'��$�7	!#��
���� .571        

"���7���7���6!!����"��7	!#�� .664        

���$7	+��������"�!��������������� .687        

�������(,��,�*� ��$�*��������#���� .642        


����1%�	� �?7����8�5(	!�����%++%�� .674        

5(	��+6	!�)�6���
����!����-!�����!��2�! .561        

�����!����!,�%��������!����!�-����   .693      

"���7���7���6!*�!��$����*.��&���   .702      


1������� �6!,�%��!�)�$��	%7����!������   .694      

,�%��5(	��(������7	!#��%�&
��!.����"���
&(�����(�   .605      

��*�!�������(��!��+,�%��5(	!�����(����   .700      

���+������1��+-
������!������5���
1��������8        .716 

#�������������%�&+�"���'�#���(�$����$7	+�����        .649 

"�������
������%�&�	!���
���+������#����!�        .695 

�����(�.��!�
��%�&�.�%���J�+�����2�!"�����!('������6	�1�5(	���      .737   

���+5��-6!,�%��
����1�*2�!�,���+���+5��-6!7�����������!������!2��8�5(	

��� 
     .815   


&(��$�����!7	!#��������+���������-, +�����
�����+��%�&!2��8      .786   

�����)	
 ��"�	�"�����5(	�6	�#�����,�%�����        .760  

"���"�	�"��������$*	+�����       .808  

6��(6!7	!#���7��&
�%�&"�	�"����+��"�       .766  

����"�(���,�%�������������2!����(�     .742    

����#!$�$��J�
��#��/-���#�����,�%����$7	��+����     .771    

����"�(�������6	�#�����,�%�����$7	��&
+���0-���(�%������     .801    

��2�!#����0�'�#���!���1��1	��%�	������#�#!$���!���#��!�)�$�,�%�����      .785    

����!����&%�&�.�,�%�����%���)	!2��  .660       

�����&+!���!1�
��(�8�6!,�%�����   .706       

�����&���+��$*	,�%�����!��$�"�� �1�(5�  .843       

�����&���1�,�%�����$�����6	�#��"�� ���!5�  .829       

������%��,�	��&�6	�#��,�%��%7����$�7�����6	�7�	�  .827       

"���^���� 4.15 4.07 4.37 4.35 4.13 4.01 4.14 4.13 


����+����+�����G�� .604 .701 .607 .563 .657 .701 .613 .674 

Eigen value 4.729 3.931 3.477 3.360 3.344 2.699 2.685 2.241 

Cumulatively explained valiance 12.446 22.790 31.940 40.783 49.583 56.685 63.751 69.650 

Cronbach’s alpha .882 .922 .874 .835 .897 .861 .717 .899 
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���7���%��!"-��&�!+6!���%�����$*	$���������%++���

^��(	����/�%���%���-�#+�������%�����$*	$�������"��&7-�� �7�(�38 ���

%���
.�7��+���%�������"��5!����_Eigenvalue>���������1 5(	�.�����8 

!"-��&�!+����%���&!"-��&�!+
����1!/�+��"���%������6!

���%���� �7�(� �	!��&� 69.650 �!������ ��!"-��&�!+%���&

!"-��&�!+������%���&7����3 –�8 ����%����2�!����)	��� ���	!���

�^#�&���%�������"���.��7���!"-��&�!+�����"���.��7���!"-��&�!+

�� �%���0.50 6���5����5(	"�(���%�����!!��.�����2 ���%���(��� �����

��(!"-��&�!+����(5(	�.�����8 !"-��&�!+�%�&���%���36 ���%���

,(���"���.��7���!"-��&�!+��!��� �%���:549 -�.843 

������"��&7-!"-��&�!+�*�
.����6!���%����� $*	$�

���������#+�������.�����8 !"-��&�!+�,(�%���&!"-��&�!+��

����&�!��(�(���� 

 !"-��&�!+��!����� 1 �����*2�!���� “���"���"�%�&
��!.����

"���
&(��z�!/�+��5(	(	���8����%�����"���.��7���!"-��&�!+�� �%���

0.549 –�0.687�
���"��5!����������+�4.729�"��"���%����������


&
�������+�12.446 ���%���� �7�(���������6	!��+!"-��&�!+��!�����

1 5(	%���1>�����(����
����1�6	�1�5(	��� 2>���
1�����
.�7��+�.�

��������
���� 3>������%��'��$�7	!#��
����� 4>�"���

7���7���6!!����"��7	!#��� 5>����$7	+��������"�!������������

����6>��������(,��,�*� ��$�*��������#���� 7)�
����1%�	� �?7�

���8�5(	!�����%++%���%�&�8>�5(	��+6	!�)�6���
����!����-!���

��!��2�! 

!"-��&�!+��!�����2 �����*2�!����“"���'��(��)�"	�z�!/�+��5(	

(	���5����%�����"���.��7���!"-��&�!+�� �%��� 0.660 –�0.843�
���

"��5!����������+�3.931�"��"���%����������
&
�������+�22.790 

���%���� �7�(���������6	!��+!"-��&�!+��!�����2 5(	%���1>�����

!����&%�&�.�,�%�����%���)	!2�� 2>������&+!���!1�
��(�8�6!

,�%������3>������&���+��$*	,�%�����!��$�"�� �1�(5� 4>������&���

1�,�%�����$�����6	�#��"�� ���!5��%�&�5>�������%��,�	��&�6	�#��

,�%��%7����$�7�����6	�7�	� 

!"-��&�!+��!����� 3������*2�!���� “*�!����(��!z� �!/�+��5(	

(	���5 ���%�����"���.��7���!"-��&�!+�� �%��� 0.605�–�0.702�
���

"��5!����������+�3.477�"��"���%����������
&
�������+�31.940 

���%���� �7�(���������6	!��+!"-��&�!+��!����� 3 5(	%���1>������!

����!,�%��������!����!�-���� 2>�"���7���7���6!*�!��

$����*.��&���� 3>�
1������� �6!,�%��!�)�$��	%7����!������ 4>�

,�%��5(	� �(������7	!#��%�&
��!.����"���
&(�����(��%�&�5>���

*�!�������(��!��+,�%��5(	!�����(���� 

!"-��&�!+��!���� 4 �����*2�!����“*2�!�
��%�&"�����!('��z�

!/�+��5(	(	���5 ���%�����"���.��7���!"-��&�!+�� �%��� 0.576 –�

0.747�
���"��5!����������+�3.360�"��"���%����������
&
�������+�

40.783 ���%���� �7�(���������6	!��+!"-��&�!+��!����� 4 5(	%�� 1>�

��	!�����( 2>�*2�!�
��6!,�%���3>�#����������"�����!('���

4>�7	!#��6!,�%��������G���%�&�5>�"�0'�#6!���$7	+����� 

!"-��&�!+��!���� �5 �����*2� !����“"���#�#!$��)�"	�z�

!/�+��5(	(	���4����%�����"���.��7���!"-��&�!+�� �%���0.742�–�

0.801�
���"��5!����������+�3.344�"��"���%����������
&
�������+�

49.583 ���%���� �7�(���������6	!��+!"-��&�!+��!����� 5 5(	%�� 1>�

����"�(���,�%�������������2!����(�  2>�����#!$�$��J�
��#��/-���

#�����,�%����$7	��+����� 3>�����"�(�������6	�#�����,�%�����$7	

��&
+���0-���(�%�������%�&�4>���2�!#����0�'�#���!���1��1	��%�	��

����#�#!$���!���#��!�)�$�,�%����� 

!"-��&�!+��!�����6 �����*2�!����“���+5��-,�%��z��!/�+��5(	

(	���3����%�����"���.��7���!"-��&�!+�� �%��� 0.737�–�0.815�
���

"��5!����������+�2.699�"��"���%����������
&
�������+�56.685 

���%���� �7�(���������6	!��+!"-��&�!+��!����� 6 5(	%�� 1>������(�.�

�!�
��%�&�.�%���J�+�����2� !"�����!('������6	�1�5(	����2>�

���+5��-6!,�%��
����1�*2�!�,���+���+5��-6!7���������

��!������!2��8�5(	����%�&�3>�
&(��$�����!7	!#��������+�����

����-, +�����
�����+��%�&!2��8 

!"-��&�!+��!�����7 �����*2�!����“�����+�)	"�0"��z�!/�+��5(	

(	���3����%�����"���.��7���!"-��&�!+�� �%��� 0.760�–�0.808�
���

"��5!����������+�2.685�"��"���%����������
&
�������+�63.751 

���%���� �7�(���������6	!��+!"-��&�!+��!�����7 5(	%�� 1>������)	
��

"�	�"�����5(	�6	�#�����,�%������2>�"���"�	�"��������$*	+������%�&�3>�

6��(6!7	!#���7��&
�%�&"�	�"����+��"� 

!"-��&�!+��!�����8 �����*2�!����“���+�����z�!/�+��5(	(	���

3����%�����"���.��7���!"-��&�!+�� �%���0.649�–�0.716�
���"��5!����

������+�2.241�"��"���%����������
&
�������+�69.650 ���%��

�� �7�(���������6	!��+!"-��&�!+��!����� 8 5(	%�� 1>����+������1��+-


������!������5���
1��������8  2>�#�������������%�&

+�"���'�#���(�$����$7	+������%�&�3>�"�������
������%�&�	!���


���+������#����!� 

������"��&7-
����&
��/� �
7
��#��/-6!���%���%
((�����

����3 #+�������%�����8���"���
��#��/-$�������(��������� �����&(�+

"���
��#��/-6!���%��%���&���!�)�$��&(�+�������1��&(�+����


�����������4 %
(�������&��0"��"���
��#��/-�&7������%���

#+����*2�!�
��%�&"�����!('������+5��-,�%���%�&���+�������

!��/�#��*�+����!�����+�)	"�0"��6!,�%���������������+
��%�(�	!��

���7���)	$*	+������7��(	����+� �����(������� ��!��.�$7	���(�����+�)	

"�0"��6!,�%���������������+
��%�(�	!��#���6���(	����!������ ��

��2�!�(
!+"���
��#��/-�&7���� ��������8���!"���#�#!$��)�"	��

%�&"���'��(��)�"	��� ��������8�5����!��/�#���!"���#�#!$��)�"	��

%�&"���'��(��)�"	��%
($7	�7����������+�)	"�0"���������%��
�����

%++�����)��_Full mediator>���!"���#�#!$��)�"	�� %�&"���'��(�

�)�"	�� 

%��!���5��������2�!�(
!+"���
��#��/-�&7��������+�)	
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