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บทคัดย่อ* 

การวิจัยครั้งนี้ดำเนินการภายใต้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุจากประสบการณ์เชิงลบสู่
การเกลียดชังตราสินค้าและการบอกต่อของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำในจังหวัดขอนแก่น ซึ่งทำการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำจำนวนทั้งสิ ้น 260 ราย โดยอาศัยการสุ่มแบบตามสะดวก  
สู่การศึกษาตามระเบียบวิธีวิจัยทางการตลาดอันประกอบไปด้วย 2 ส่วนดังนี้ 1) การวิเคราะห์ข้อมูลทั ่วไป 
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ และพฤติกรรมการบอกต่อในเชิงลบ จะใช้หลักสถิติเชิงพรรณนาอัน
ประกอบไปด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อบรรยายภาพรวมข้อมูลของกลุ่ม
ตัวอย่าง 2) การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของการมีประสบการณ์เชิงลบสู่การเกลียดชังตราสินค้าและ
การบอกต่อในเชิงลบ จะใช้สมการเชิงโครงสร้างในการประมาณค่าพารามิเตอร์เพื่อสะท้อนถึงพฤติกรรมเชิง
ประจักษ์ของกลุ่มตัวอย่าง 

ผลการศึกษา พบว่า พฤติกรรมการบอกต่อในเชิงลบของผู ้ตอบแบบสอบถามเกิดจากการได้รับ
ประสบการณ์ท่ีไม่ดีจากบริการที่ได้รับสู่การเกลียดชังในตราสินค้าของกลุ่มตัวอย่างและนำไปสู่การบอกต่อในวง
กว้างอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งผลการทดสอบความสัมพันธ์เชิงประจักษ์นี้ไม่ปรากฎนัยสำคัญของพฤติกรรม
ทางตรงจากการเกิดประสบการณ์ท่ีไม่ดีสู่การบอกต่อในเชิงลบจากผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

คำสำคัญ: ประสบการณ์ในเชิงลบ; การเกลียดชังตราสินค้า; การบอกต่อในเชิงลบ; สายการบินต้นทุนต่ำ; 
สมการโครงสร้าง 

 
 

 
* วันที่รับบทความ : 1 พฤษภาคม 2566; วันแก้ไขบทความ 20 มถิุนายน 2566; วันตอบรับบทความ : 23 มิถุนายน 2566 
   Received: May 1, 2023; Revised: June 20, 2023; Accepted: June 23, 2023 



172 Journal of Modern Learning Development 

Vol. 9 No. 1 January 2024 

    
 

Abstracts 
This study was undertaken to study the causal relationship between bad experiences to 

brand hate and negative word of mouth of the low-cost airline business in Khon Kaen province. 

Collecting the survey data about 260 individuals by using convenience sampling approaches. 

Along with the methodology research in marketing, there were three mains session contained: 

1) analysis of samples characteristic and behavior of using low-cost airline service which were 

done by using descriptive statistics including frequency, percentage, mean, and standard 

deviation to summarize overall data. 2) analysis of causal relationship between bad experience 

to brand hate and negative word of mouth which was done by using structural equation to 

estimate the parameter for inferring the empirical behavior. 

The empirical result demonstrated that the negative word of mouth behavior was caused 

by having a bad experience with service and then comes up with business brand hated with 

statistically significant. Moreover, in this case there was not a direct relationship between 

having the bad experience with service to negative word of mouth behavior exist with 

statistically significant. 

 

Keywords: Bad Experiences; Brand Hated; Negative Word of Mouth; Low-cost Airline;  

          Structural Equation 

 

บทนำ 
อุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศเป็นภาคส่วนสำคัญต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจของทุกประเทศ 

เนื่องด้วยเป็นภาคการบริการที่สามารถช่วยให้การเดินทางของผู้โดยสารหรือสินค้าจากต้นทางมายังปลายทาง
ได้ภายในระยะเวลาอันสั้น สะดวก และน่าเชื่อถือทำให้อุตสาหกรรมดังกล่าวมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องในทุกปี
เมื่อเทียบกับการขนส่งรูปแบบอื่น ซึ่งการเติบโตที่เพิ่มขึ้นนำไปสู่การแข่งขันทางธุรกิจที่ทวีความรุนแรงด้วย
เช่นกัน อาทิ การปรับปรุงด้านราคาการให้บริการ โดยลดทอนส่วนบริการเสริมที่ไม่จำเป็นลงทำให้สามารถ
กำหนดความแตกต่างทางด้านราคาเพื ่อการแข่งขัน  (Price Strategy) และเป็นผู ้นำด้านราคา (Price 

Leader) ได ้ 
ซึ่งหากพิจารณาถึงโครงสร้างทางการตลาดจะพบว่าโดยส่วนใหญ่อุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศ มี

ลักษณะเป็นตลาดผู้ขายน้อยราย (Oligopoly Market) เนื่องจากหน่วยธุรกิจใหม่สามารถเข้าสู่ตลาดได้ยาก
เพราะอาศัยการลงทุนสูง ประกอบกับการใช้กลยุทธ์ทางด้านราคาของหน่วยธุรกิจเดิมจะส่งผลให้หน่วยธุรกิจ
ใหม่เสียเปรียบด้านการกำหนดราคาเพราะโครงสร้างต้นทุนยังไม่คงที่ นอกจากนี้การใช้กลยุทธ์ด้านราคาที่มาก
เกินไปยังนำไปสู่การขาดผลกำไรในระยะยาวของภาพรวมอุตสาหกรรม ดังนั้นในปัจจุบันจึงมีการใช้กลยุทธ์
แบบผสมผสานมากขึ้น โดยเน้นไปยังการสร้างความประทับใจและประสบการณ์อันดีแก่ผู้ใช้บริการ โดยคาดว่า
จะนำไปสู่การบอกต่อ (Word of Mouth) และกลับมาใช้บริการซ้ำที่มากข้ึน 
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อย่างไรก็ดี ประสบการณ์ที่ผู้รับบริการได้ย่อมแตกต่างไปตามความคาดหวังของตัวบุคคล (Hulten, 

et. al., 2009 : 247) โดยเมื่อประสบการณ์ที่ได้รับนั้นมากกว่าความคาดหวังของบุคคลจะถูกพิจารณาเป็น
ประสบการณ์เชิงบวก (Positive Experience) และในทางกลับกันเมื่อประสบการณ์ที่ได้รับนั้นน้อยกว่าความ
คาดหวังของบุคคลจะถูกพิจารณาเป็นประสบการณ์เชิงลบ (Negative Experience) โดยทันที ซึ่งอิทธิพลของ
ประสบการณ์เชิงลบที่เกิดขึ้นนั้นมีผลอย่างมากต่อการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคและการตัดสินใจที่ถูก
บดบังด้วยอคติ (Singh, 2021 : 15-23 ; Singh & Nika, 2020 : 323-357) จนนำไปสู่การบอกต่อแก่ผู้อ่ืน
เกี่ยวกับประสบการณ์ในเชิงลบ (Hegner, et. al., 2017 : 13-25) และนำไปสู่การด้อยค่าตราสินค้าในวงกว้าง
ด้วยเช่นกัน  
 อนึ่ง การศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์เชิงสาเหตุจากประสบกรณ์ในเชิงลบสู่การเกลียดชังตราสินค้า
และการบอกต่อ ยังไม่ปรากฏมากนักในแวดวงวิชาการและโดยส่วนมากจะถูกศึกษาอิทธิพลหรือความสัมพนัธ์
โดยแยกออกจากกัน ซึ่งขัดต่อความสัมพันธ์เชิงประจักษ์ที่ประสบการณ์ในเชิงลบและการเกลียดชังตราสินค้ามี
ส่วนสัมพันธ์ซึ่งกันและกันอยู่ ทำให้การสรุปผลการศึกษายังละเลยประเด็นสำคัญในบางส่วนจากการศึกษา 

ดังนั้น การทำความเข้าใจถึงสาเหตุและรูปแบบความสัมพันธ์จึงเป็นส่วนสำคัญต่อการพัฒนากลยุทธ์ใน
ด้านต่าง ๆ เพื่อช่วยลดการด้อยค่าตราสินค้าจากประสบการณ์ในเชิงลบของผู้ใช้บริการ ตลอดจนสามารถสร้าง
จุดแข็งต่อการแข่งขันด้านการบริการภายในอุตสาหกรรม และสามารถชิงส่วนแบ่งทางการตลาดได้เพ่ิมมากขึ้น 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
เพื่อศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุจากประสบการณ์ในเชิงลบสู่การเกลียดชังตราสินค้าและการบอก

ต่อของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 1.  ข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงสำรวจ (Survey Study) โดยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) จากกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล จากนั้นข้อมูลที่ได้จากการเก็บสำรวจจะถูกแปลงเป็นรหัสและเก็บเป็นฐานข้อมูล  (Database) เพ่ือ
ดำเนินการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสถิติสำเร็จรูปในลำดับถัดไป 
 2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

2.1  ประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษานี้คือผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ ณ ท่าอากาศยานขอนแก่น 

จำนวน 1,408,282 คน (กรมท่าอากาศยาน, 2566 : ออนไลน์) ซึ่งในบริบทการศึกษานี้ได้เพิ่มเติมเงื่อนไข
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เฉพาะกลุ่มเพ่ือลดความเอนเอียงในการศึกษา คือ จะต้องเป็นผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำมากกว่า 1 
สายการบิน และมีจำนวนรอบการใช้บริการมากกว่า 5 ครั้ง ในรอบ 5 ปี เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถ
ประเมินประสบการณ์จากใช้บริการที่แตกต่างกันได้ และสามารถสะท้อนผลของประสบการณ์เชิงลบที่เผชิญได้
อย่างเด่นชัด 

2.2  กลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการศึกษานี้ได้จากการกำหนดสัดส่วนตัวแปรสังเกตต่อจำนวนชุดข้อมูล

เชิงสำรวจ โดยในการศึกษาใช้เกณฑ์ 1 ต่อ 20 เท่าของตัวแปรสังเกต (12 ตัว) นั้นคือจะต้องเก็บข้อมูล ขั้นต่ำ
เท่ากับ 240 ตัวอย่าง (Hair et al., 2010 : 138) ซึ่งการเข้าถึงกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้ผู้ศึกษาได้เลือกใช้วิธีการ
สุ่มแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลที่หลากหลายและกระจายตัว อย่างไรก็
ตามในการเก็บข้อมูลจริงจำนวนกลุ่มตัวอย่างอาจมีมากกว่าที่กำหนดไว้ เพ่ือใช้ในการคัดกรองกลุ่มตัวอย่างตาม
เกณฑท์ี่กำหนดไว้ 
 3.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 สำหรับเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษานี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผู้วิจัยได้พัฒนาจากการ
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องร่วมกับกระบวนการสอบทวนความถูกต้องของเครื่องมือ  (IOC = 0.93) โดย 
มีรายละเอียดในแต่ละส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นข้อคำถามปลายปิด  (Close-ended 

Question) ร่วมกับข้อคำถามปลายเปิด (Open-ended Question) ประกอบด้วยข้อคำถามเก่ียวกับ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา รายได้ เป็นต้น 
 ส่วนที่ 2  ข้อมูลลักษณะพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำของผู้ตอบแบบสอบถาม มี
ลักษณะเป็นข้อคำถามปลายปิด (Close-ended Question) ร่วมกับข้อคำถามปลายเปิด(Open-ended 

Question) ประกอบด้วยข้อคำถามเก่ียวกับ จำนวนการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำในรอบ 5 ปี จำนวนสาย
การบินที่เคยใช้บริการ จุดประสงค์ของการเดินทาง ราคาโดยประมาณของตั๋วบินที่เลือกซื้อ ลักษณะการ
เดินทาง (เท่ียวเดียว/ไปกลับ) จำนวนผู้ร่วมเดินทาง เป็นต้น 
 ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยเชิงพฤติกรรมของการบอกต่อในเชิงลบของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ลักษณะเป็นข้อคำถามปลายปิด (Close-ended Question) ร่วมกับมาตรวัดประเมินระดับความเห็น (Rating 

Scale) 7 ระดับ เพื่อให้สามารถสะท้อนความเห็นของปัจเจกบุคคลได้โดยละเอียด ประกอบด้วยข้อคำถาม
เกี่ยวกับ ลักษณะประสบการณ์เชิงลบที่ได้รับ ความถี่ที่ได้รับประสบการณ์เชิงลบ ความรุนแรงที่เกิดขึ้นจาก
ประสบการณ์เชิงลบ พฤติกรรมการบอกต่อประสบการณ์ในเชิงลบของผู้ตอบแบบสอบถาม บุคคลที่ ได้รับการ
บอกต่อประสบการณ์ในเชิงลบ พฤติกรรมสนองตอบต่อตราสินค้า เป็นต้น 
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 4.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 เพ่ือตอบวัตถุประสงค์ของการศึกษา ผู้ศึกษาได้วางแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั ่วไป และ พฤติกรรมการใช้บริการ จะใช้หลักสถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบด้วย ค่าความถี ่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี ่ย (Mean) และส่วนเบี ่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อสรุปภาพรวมข้อมูลและพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่าง 
 ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของการมีประสบการณ์เชิงลบสู่การเกลียดชังตรา
สินค้าและการบอกต่อได้เลือกใช้แบบจำลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) 

เพ่ือประมาณค่าพารามิเตอร์จากข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวม โดยมีขั้นตอนการดำเนินการดังนี้ 
 1)  การกำหนดข้อมูลของแบบจำลอง (Model Specification) คือ การสร้างเส้นทางความสัมพันธ์
ในแต่ละองค์ประกอบของตัวแบบ ซึ ่งในการศึกษานี ้ผ ู ้ศ ึกษาได้วางผังความสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกต 
(Observed Variables) และ ตัวแปรแฝง (Laten Variables) ไว้ดังนี้ 
  

 

 
ภาพที่ 1 แสดงความสัมพันธ์ของแบบจำลองสมการเชิงโครงสร้าง 
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ตารางท่ี 1  แสดงรายละเอียดตัวแปรสังเกตและตัวแปรแฝงสำหรับการศึกษาความสัมพันธ์ 
ตัวแปรแฝง ตัวแปรสังเกต 

การบอกต่อในเชิงลบ 
(NWOM) 

  

1. คุณจะไม่แนะนำให้ผู้อ่ืนใช้บริการสายการบินนั้น 
2. คุณจะบอกเล่าประสบการณ์เลวร้ายที่พบแก่ผู้ใช้บริการคนอ่ืน 
3. คุณจะใช้ช่องทางสาธารณะเพ่ือบอกข้อเสียต่อผู้ใช้บริการคนอ่ืน 
4. คุณจะแนะนำทางเลือกบริการของสายการบินอ่ืนทดแทน 

ความเกลียดชังตราสินค้า 
(BH) 

  

1. คุณรู้สึกผิดหวังต่อบริการที่ได้รับจากสายการบินนั้น 
2. คุณรู้สึกโกรธต่อบริการที่ได้รับจากสายการบินนั้น 
3. คุณรู้สึกละอายต่อการรับจากสายการบินนั้น 
4. คุณรู้สึกเกลียดที่จะใช้บริการจากสายการบินนั้น 

ประสบการณ์ในเชิงลบ 
(BEXP) 

1. คุณรู้สึกว่าได้รับการเลือกปฏิบัติในการให้บริการของสายการบิน 
2. คุณรู้สึกว่าถูกเอาเปรียบจากการให้บริการของสายการบิน 
3. คุณรู้สึกว่าถูกละเลยและเมินเฉยจากผู้ให้บริการสายการบิน 
4. คุณรู้สึกว่าได้รับการปฏิบัติที่ไม่เต็มใจจากผู้ให้บริการสายการบิน 

ที่มา: พัฒนาจาก Sabrina et al. (2017: 13-25); Alexandra, S. (2017: 36); Chen, Y. & Shang, 

Y. F. (2018: 51-65); และ Rahila & Zillur (2022: 2014-2051)  
 

 2)  การระบุความเป็นไปได้ของแบบจำลอง (Model Identification) คือ การระบุว ่าตัวแบบ
ความสัมพันธ์สามารถประมาณค่าพารามิเตอร์ได้เพียงค่าเดียวหรือไม่  (Exactly Identification Model) 

กล่าวคือ เป็นการทดสอบตัวแบบระบุเกินพอดี (Over Identification Model) ซึ่งหากจำนวนพารามิเตอร์ที่
ทราบค่ามากกว่าพารามิเตอร์ไม่ทราบค่าจะส่งผลให้ผลลัพธ์ที่ได้จากการประมาณมีคำตอบที่เป็นไปได้มากกว่า 
1 คำตอบ 

3)  การประมาณค่าพารามิเตอร์จากตัวแบบความสัมพันธ์โดยใช้หลัก Maximum Likelihood: ML 

ในการวิเคราะห์ (เนตรรุ้ง อยู่เจริญ, 2553: 78; สุภมาส อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และ รัชนีกูล ภิญโญภา
นุวัฒน์, 2551: 58) 

4)  การทดสอบค่าตรงของตัวแบบ (Model Validation) เพื ่อตรวจสอบความกลมกลืนและ
สอดคล้องของตัวแบบกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งในการทดสอบความกลมกลืนระหว่างตัวแบบความสัมพันธก์ับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ ประกอบด้วยค่าสถิติและเกณฑ์การพิจารนา มีดังนี้  
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4.1)  ค่า Chi-Squared คือ ค่าสถิติที ่ทดสอบสมมติฐานว่าฟังก์ชันความกลมกลืนมีค่าเป็นศูนย์ 
กล่าวคือ ตัวแบบความสัมพันธ์ที่สร้างขึ้นมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (เนตรรุ้ง อยู่เจริญ, 2553: 78; 
สุภมาส อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และ รัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน์, 2551: 58) 

4.2)  ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) คือ การเปรียบเทียบระดับความกลมกลืนกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ของตัวแบบ โดยการนำค่า Chi-Squared มาพิจารณาเทียบกับค่าองศาอิสระ ถ้า Chi-Squared 

มีค่าสูงควรปรับตัวแบบแล้ววิเคราะห์ใหม่ โดยมีเกณฑ์พิจารณาที่ค่า 0.9 ขึ้นไปซึ่งมีสูตรคำนวณดังนี้ (เนตรรุ้ง 
อยู่เจริญ, 2553: 78; สุภมาส อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และ รัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน์, 2551: 58) 

4.3)  ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที ่ถูกปรับ  (AGFI) คือ การทำ GFI มาปรับแก้โดย
คำนึงถึงค่าความเป็นอิสระที่รวมทั้งจำนวนตัวแปรและขนาดตัวอย่าง โดยมีเกณฑ์พิจารณาที่ค่า 0.9 ขึ้นไปซึ่งมี
สูตรคำนวณดังนี้ (เนตรรุ้ง อยู่เจริญ, 2553: 78; สุภมาส อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และ รัชนีกูล ภิญโญ
ภานุวัฒน์, 2551: 58) ซึ่งทั้ง GFI และ AGFI มีค่าระหว่าง 0 ถึง 1 ถ้าเข้าใกล้ 1 มาก แสดงว่าตัวแบบมีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

4.4)  ดัชนีรากที่สองกำลังเฉลี่ยของความแตกต่างโดยประมาณ (RMSEA) เป็นค่าที่แสดง
ถึงความคลาดเคลื่อนระหว่างการประมาณค่าจากกลุ่มตัวอย่างต่อประชากรว่ามากน้อยเพียงใด โดยทั่วไปมัก
ยอมรับที่ระดับ 0.06 ซึ่งมีสูตรคำนวณดังนี้  (เนตรรุ้ง อยู่เจริญ, 2553: 78; สุภมาส อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตร
วรรณา และ รัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน์, 2551: 58) 

5)  การปรับแบบจำลอง (Model Adjustment) เมื่อประมาณค่าความความสัมพันธ์แล้วตัวแบบไม่
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ต้องมีการปรับแก้ไขเพื่อให้ตัวแบบได้ประมาณค่าพารามิเตอร์ขึ้นใหม่จนกว่า
ตัวแบบความสัมพันธ์ที่สร้างข้ึนจะสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

6)  การแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การนำค่าสัมประสิทธิ์มาใช้ในการอธิบายความสัมพันธ์ของตัว
แบบที่สร้างขึ้น 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ตลอดการทบทวนวรรณกรรมเพ่ือดำเนินการศึกษาสามารถแสดงเป็นกรอบแนวคิดได้ดังนี้ 
 

 
ภาพที่ 2 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

 

เมื่อ 
   𝐵𝐸𝑋𝑃  แทน องค์ประกอบประสบการณ์ในเชิงลบ 
   𝐵𝐻  แทน องค์ประกอบความเกลียดชังตราสินค้า 
   𝑁𝑊𝑂𝑀 แทน องค์ประกอบการบอกต่อในเชิงลบ 
 

แผนภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ผลการวิจัย 
 จากการเก็บรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามซึ่งได้รับการตอบกลับทั้งสิ้น 320 คน ทั้งนี้ เมื่อทำการคัด
กรองกลุ่มตัวอย่างตามเกณฑ์ท่ีตั้งไว้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีสามารถใช้ในการวิจัยครั้งนี้มีทั้งสิ้น 260 คน จากนั้น
ข้อมูลที ่ได้จากการเก็บสำรวจจะถูกนำเข้าสู ่การทดสอบค่าความเชื ่อมั ่นด้วยวิธ ีอัลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha) พบว่า ค่าดัชนีที่ได้จากการคำนวณเท่ากับ 0.959 สะท้อนผลให้เห็นว่าคำตอบที่ได้จาก
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือเนื่องจากมีการกระจายตัวของความแปรปรวนที่ดี มากไปกว่านั้นยังพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 43.46) มีอายุประมาณ 33 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
(ร้อยละ 48.85) และ มีรายได้ต่อเดือนประมาณ 34,481.96 บาท  
 นอกจากนี้ยังค้นพบพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ ได้แก่ มี
จำนวนการเดินทางประมาณ 11.38 ครั้งในรอบ 5 ปี โดยสายการบินส่วนใหญ่ที่เคยใช้บริการ คือ สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย (ร้อยละ 26.65) รองลงมาคือ สายการบินไทยสมาย (ร้อยละ 20.51) และ สายการบินนกแอร์ 
(ร้อยละ 18.89) ตามลำดับ ซึ่งสายการบินหลักที่เลือกใช้บริการ คือ สายการบินไทยแอร์เอเชีย (ร้อยละ 39.80) 

NWOM

1

BEXP BH 2



Journal of Modern Learning Development  
ปีที่ 9 ฉบับท่ี 1 ประจำเดือนมกราคม 2567 

179 

 

 

ขณะที่สายการบินที่เคยมีประสบการณ์ที่ไม่ดี คือ สายการบินนกแอร์ (ร้อยละ 29.25) รองลงมา คือ สายการ
บินเวียดเจ็ทแอร์ (ร้อยละ 27.30) ทั้งยังพบว่าการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำของผู้ตอบแบบสอบถามจะ
เป็นไปตามวัตถุประสงค์เพื่อการท่องเที่ยวเป็นหลัก (ร้อยละ 34.88) รองลงมาคือเพื่อกิจธุระอื่นๆ (ร้อยละ 
21.91) โดยมีรูปแบบการเลือกเดินทางแบบไป-กลับ (ร้อยละ 81.54) มีผู้ร่วมเดินทางประมาณ 1 คน และเลือก
ซื้อตั๋วเดินทางทั้งหมดในราคาประมาณ 2,297.07 บาท (หรือประมาณ 1,150 บาท ต่อเที่ยวการเดินทาง) ดัง
รายละเอียดในตารางที่ 2 
 

ตารางท่ี 2 แสดงข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
จำนวนการเดินทางในรอบ 5 ปี (ครั้ง)      11.38             9.52 
สายการบินที่เคยใช้บริการ *      

 
Thai Airsia 230 26.65   

 
Thai Lionair 154 17.84   

 
Nok Air 163 18.89   

 
Vietjet Air 139 16.11   

 
Thai Smile 177 20.51   

 รวม 863 100   
สายการบินหลักท่ีเลือกใช้บริการ *      

 
Thai Airsia 156 39.80   

 
Thai Lionair 60 15.31   

 
Nok Air 36 9.18   

 
Vietjet Air 23 5.87   

 
Thai Smile 117 29.85   

 รวม 392 100   
สายการบินที่เคยมีประสบการณ์ที่ไม่ดี *      

 
Thai Airsia 60 16.71   

 
Thai Lionair 67 18.66   

 
Nok Air 105 29.25   
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ตารางท่ี 2 แสดงข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  จำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

 
Vietjet Air 98 27.30   

 
Thai Smile 29 8.08   

 รวม 359 100   
วัตถุประสงค์ของการเดินทาง *      
 เพ่ือการท่องเที่ยว 226 34.88   
 เพ่ือการติดต่อธุรกิจ 106 16.36   
 เพ่ือการทำงานในต่างถิ่น 122 18.83   
 เพ่ือกิจธุระอ่ืนๆ 142 21.91   
 เพ่ือการศึกษา 52 8.02   
 รวม 648 100   
รูปแบบการเลือกเดินทาง      
 การเดินทางแบบเที่ยวเดียว 48 18.46   
 การเดินทางแบบไป - กลับ 212 81.54   
 รวม 260 100   
จำนวนผู้ร่วมเดินทาง (คน)    1.28 1.37 
ราคาตั๋วเดินทาง (บาท)       2,297.07 1,529.20 
ที่มา: จากการคำนวณ 
หมายเหตุ: * สามารถเลือกได้มากกว่า 1 คำตอบ 

 

ในการสร้างแบบจำลองความสัมพันธ์เชิงสาเหตุเพื่อบรรยายผลการศึกษาในครั้งนี้ ข้อมูลทั้งหมดที่ถูก
เก็บรวบรวมจะถูกสอบทวนความตรงเชิงโครงสร้าง ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจ (Exploratory 

Factor Analysis) ในขั้นต้นเพ่ือประเมินน้ำหนักองค์ประกอบของปัจจัยและความแปรปรวนร่วม (Common 

Factor) ด้วยว ิธ ีการหาองค์ประกอบหลัก (Principal Component Analysis) ร ่วมกับการหมุนแกน 
(Rotation) เพื่อให้จุดตัดความสัมพันธ์ของความแปรปรวนร่วมมีความชัดเจนและสามารถยืนยันได้ว่ากรอบ
แนวคิดที่ถูกวางไว้สามารถประเมินพฤติกรรมที่ศึกษาได้อย่างเหมาะสม โดยผลการศึกษาพบว่า ทุกปัจจัยที่ถูก
วิเคราะห์มีความเหมาะสม (พิจารณาจากค่า KMO > 0.5) และอยู่ภายใต้องค์ประกอบตามโครงสร้างแนวคิด
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ที่ได้วางไว้ โดยทุกองค์ประกอบที่ถูกวิเคราะห์มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ มากไปกว่านั้นความ
แปรปรวนที่ถูกสกัดขึ้นสามารถบรรยายถึงพฤติกรรมเชิงประจักษ์ได้ร้อยละ 83.36 ดังรายละเอียดในตารางที่ 3 
 

ตารางท่ี 3 แสดงการสอบทวนความตรงเชิงโครงสร้างด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจ 
 Comp1 Comp2 Comp3 Alpha KMO 

ด้านประสบการณ์ในเชิงลบ    0.932  
คุณรู้สึกว่าได้รับการเลือกปฏิบัติในการให้บริการของสายการบิน 0.577   0.955 
คุณรู้สึกว่าถูกเอาเปรียบจากการให้บริการของสายการบิน  0.503   0.941 
คุณรู้สึกว่าถูกละเลยและเมินเฉยจากผู้ให้บริการสายการบิน  0.484   0.928 
คุณรู้สึกว่าได้รับการปฏิบัติที่ไม่เต็มใจจากผู้ให้บริการสายการบิน 0.357     0.951 

 

ตารางท่ี 3 แสดงการสอบทวนความตรงเชิงโครงสร้างด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจ 
 Comp1 Comp2 Comp3 Alpha KMO 

ด้านความเกลียดชังตราสินค้า    0.942  
คุณรู้สึกผิดหวังต่อบริการที่ได้รับจากสายการบินนั้น 0.539    0.942 
คุณรู้สึกโกรธต่อบริการที่ได้รับจากสายการบินนั้น 0.506    0.953 
คุณรู้สึกละอายต่อการรับบริการจากสายการบินนั้น 0.459    0.938 
คุณรู้สึกเกลียดที่จะใช้บริการจากสายการบินนั้น 0.409       0.965 
ด้านการบอกต่อในเชิงลบ    0.908  
คุณจะไม่แนะนำให้ผู้อื่นใช้บริการสายการบินนั้น   0.435  0.941 
คุณจะบอกเล่าประสบการณ์เลวร้ายที่พบแก่ผู้ใช้บริการคนอ่ืน  0.655  0.913 
คุณจะใช้ช่องทางสาธารณะเพ่ือบอกข้อเสียต่อผู้ใช้บริการคนอื่น  0.371  0.956 
คุณจะแนะนำทางเลือกบริการของสายการบินอ่ืนทดแทน     0.486   0.941 
ภาพรวม       0.959  0.944 
Bartlett Test of Sphericity 3159.484*** 

Cumulative Variance 83.36% 

หมายเหตุ: *** แทน ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 
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จากผลการสอบทวนความตรงเชิงโครงสร้างในตอนต้น ลำดับต่อมาคือการสร้างแบบจำลอง
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของการบอกต่อในเชิงลบโดยอาศัยการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง ซึ่งเป็นวิธีการที่ใช้
หลักการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) และการวิเคราะห์การ
ถดถอย (Regression Analysis) ร่วมกันเพื่อบรรยายความสัมพันธ์เชิงประจักษ์ตามกรอบแนวคิดที่ได้วางไว้ 
โดยผลการประมาณค่าปรากฏว่า ค่าของแบบจำลองไม่สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์จากการประมาณค่าใน
ครั้งแรก ดังนั้น จึงได้มีการปรับค่าความกลมกลืนของแบบจำลองด้วยการสร้างความแปรปรวนร่วมระหว่างค่า
ความคลาดเคลื่อนในแบบจำลอง เพื่อให้ผลที่ได้จากการประมาณกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์มากยิ่งขึ้น    
ดังรายละเอียดในตารางที่ 4 ภาพที่ 3 และ ภาพที่ 4 

 

ตารางท่ี 4 แสดงดัชนีความกลมกลืนของแบบจำลอง 

  
ก่อนปรับค่าความกลมกลืน หลังปรับค่าความกลมกลืน 

         ค่าดัชนี หมายเหตุ          ค่าดัชนี หมายเหตุ 
Prob. Chi-squared 0.000 ไม่ผ่านเกณฑ์ 0.123 ผ่านเกณฑ์ 
Chi-squared 143.830  50.520  
Degree of Freedom 51  40  
Relative Chi-squared 2.820 ไม่ผ่านเกณฑ์ 1.263 ผ่านเกณฑ์ 
RMSEA 0.084 ไม่ผ่านเกณฑ์ 0.032 ผ่านเกณฑ์ 
SRMR 0.034 ผ่านเกณฑ์ 0.017 ผ่านเกณฑ์ 
GFI 0.971 ผ่านเกณฑ์ 0.997 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI 0.962 ผ่านเกณฑ์ 0.995 ผ่านเกณฑ์ 
Overall R-squared 0.950   0.947   
 ที่มา: จากการคำนวณ 
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ภาพที่ 3 แสดงแบบจำลองก่อนปรับค่าความกลมกลืน 

 

 
ภาพที่ 4 แสดงแบบจำลองหลังปรับค่าความกลมกลืน 

 

แบบจำลองเชิงสาเหตุของการบอกต่อในเชิงลบสะท้อนผลให้เห็นว่าค่าน้ำหนักมาตรฐานของปัจจัย 
(Loading) ทั้งหมดภายในแบบจำลองมีค่าอยู่ระหว่าง 0.660 ถึง 0.943 ซึ่งมีความสามารถในการบรรยาย
พฤติกรรมเชิงประจักษ์ (R-squared) อยู่ระหว่างร้อยละ 43.80 ถึง ร้อยละ 88.90 โดยตัวแปรทุกตัวปรากฎ

NWOM1 .3

NWOM_1
3.5

2 .17

NWOM_2
4

3 .4

NWOM_3
3.2

4 .22

NWOM_4
4

5 .36

BEXP
1

BEXP_1
3.6

6 .34

BEXP_2
3.4

7 .23

BEXP_3
3.2

8 .14

BEXP_4
3.3

9 .19

BH 10 .24

BH_1
3.3

11 .26

BH_2
3.5

12 .18

BH_3
3

13 .14

BH_4
3.1

14 .2

.15

.7

.91 .78
.88

.8

.81 .88
.93

.9

.87

.86 .91
.93

.89

NWOM1 .26

NWOM_1
3.5

2 .2

NWOM_2
4

3 .56

NWOM_3
3.2

4 .19

NWOM_4
4

5 .39

BEXP
1

BEXP_1
3.6

6 .37

BEXP_2
3.3

7 .24

BEXP_3
3.2

8 .11

BEXP_4
3.3

9 .21

BH 10 .27

BH_1
3.3

11 .29

BH_2
3.5

12 .22

BH_3
3

13 .14

BH_4
3.1

14 .18

.17

.71

.9 .66

.38

.9

.24

.78

.37

.8 .87

.2

.94
.89

.86

.19

.1

.84 .88

.25

.17

.93

.15

.9



184 Journal of Modern Learning Development 

Vol. 9 No. 1 January 2024 

    
 

นัยสำคัญทางสถิติ กล่าวคือ ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษานี้สามารถบรรยายพฤติกรรมเชิงประจักษ์ได้อย่างมี
ความหมาย 
 สำหรับองค์ประกอบด้านประสบการณ์เชิงลบ (BEXP) ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ค่าน้ำหนัก
มาตรฐานของปัจจัยภายในองค์ประกอบมีค่าอยู่ระหว่าง 0.662 ถึง 0.898 ซึ่งมีความสามารถในการบรรยาย
พฤติกรรมเชิงประจักษ์อยู่ระหว่างร้อยละ 43.8 ถึง ร้อยละ 80.60 โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลสูงสุดคือ การถูก
ละเลยและเมินเฉยจากผู้ให้บริการสายการบิน (BEXP_3) และตัวแปรที่มีอิทธิพลต่ำสุดคือการถูกเอาเปรียบ
จากการให้บริการของสายการบิน (BEXP_2) 
 สำหรับองค์ประกอบด้านความเกลียดชังตราสินค้า (BH) ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ค่าน้ำหนัก
มาตรฐานของปัจจัยภายในองค์ประกอบมีค่าอยู่ระหว่าง 0.797 ถึง 0.943 ซึ่งมีความสามารถในการบรรยาย
พฤติกรรมเชิงประจักษ์อยู่ระหว่างร้อยละ 63.50 ถึง ร้อยละ 88.90 โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลสูงสุดคือ การรู้สึก
ละอายต่อการรับบริการจากสายการบินนั้น (BH_3) และตัวแปรที่มีอิทธิพลต่ำสุดคือการรู้สึกผิดหวังต่อบริการ
ที่ได้รับจากสายการบินนั้น (BH_1) 

 สำหรับองค์ประกอบด้านการบอกต่อในเชิงลบ (NWOM) ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ค่าน้ำหนัก
มาตรฐานของปัจจัยภายในองค์ประกอบมีค่าอยู่ระหว่าง 0.841 ถึง 0.927 ซึ่งมีความสามารถในการบรรยาย
พฤติกรรมเชิงประจักษ์อยู่ระหว่างร้อยละ 70.70 ถึง ร้อยละ 85.90 โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลสูงสุดคือ การใช้
ช่องทางสาธารณะเพื่อบอกต่อข้อเสียต่อผู้ใช้บริการคนอื่น (NWOM_3) และตัวแปรที่มีอิทธิพลสูงสุดคือการ
ไม่แนะนำให้ผู้อ่ืนใช้บริการสายการบินนั้น (NWOM_1)  

 มากไปกว่านั้นการทดสอบสมมติฐานการศึกษาจากแบบจำลองข้างต้น พบว่า ประสบการณ์ในเชิงลบ
ของผู้ตอบแบบสอบถามส่งผลต่อความเกลียดชังตราสินค้าอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีอิทธิพล
อยู่ที่ 0.856 ซึ่งสามารถบรรยายพฤติกรรมเชิงประจักษ์ได้ร้อยละ 73.30 ทว่า ประสบการณ์ในเชิงลบของ
ผู้ตอบแบบสอบถามส่งผลต่อการบอกต่อในเชิงลบเพียงเล็กน้อยโดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.166 โดยมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 เท่านั้น (ซึ่งนัยสำคัญทางสถิติที่ยอมรับได้คือ 0.05 ดังนั้น จึงไม่ถือว่าสมมติฐาน
ดังกล่าวสามารถสะท้อนผลลัพธ์เชิงพฤติกรรมได้) และมีความสามารถในการบรรยายพฤติกรรมเชิงประจักษ์ได้
ร้อยละ 2.80 อย่างไรก็ดีผลของความเกลียดชังในตราสินค้าของผู้ตอบแบบสอบถามส่งผลต่อการบอกต่อในเชิง
ลบอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีขนาดอิทธิพลอยู่ที่ 0.714 ซึ่งสามารถบรรยายพฤติกรรมเชิง
ประจักษ์ได้ร้อยละ 51 ดังรายละเอียดในตารางที่ 5 
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ตารางท่ี 5 แสดงแบบจำลองเชิงสาเหตุการบอกต่อในเชิงลบ 
 Loading Std. Err. Z-test R2 

ด้านประสบการณ์ในเชิงลบ      
คุณรู้สึกว่าได้รับการเลือกปฏิบัติในการให้บริการของสายการบิน 0.897 *** 0.017 52.85 0.805 
คุณรู้สึกว่าถูกเอาเปรียบจากการให้บริการของสายการบิน 0.662 *** 0.043 15.41 0.438 
คุณรู้สึกว่าถูกละเลยและเมินเฉยจากผู้ให้บริการสายการบิน 0.898 *** 0.017 53.36 0.806 
คุณรู้สึกว่าได้รับการปฏิบัติที่ไม่เต็มใจจากผู้ให้บริการสายการบิน 0.773 *** 0.027 28.48 0.598 
ด้านความเกลียดชังตราสินค้า      
คุณรู้สึกผิดหวังต่อบริการที่ได้รับจากสายการบินนั้น 0.797 *** 0.025 31.58 0.635 
คุณรู้สึกโกรธต่อบริการที่ได้รับจากสายการบินนั้น 0.873 *** 0.017 50.01 0.762 
คุณรู้สึกละอายต่อการรับบริการจากสายการบินนั้น 0.943 *** 0.011 82.02 0.889 
คุณรู้สึกเกลียดที่จะใช้บริการจากสายการบินนั้น 0.892 *** 0.016 56.27 0.796 

 

ตารางท่ี 5 แสดงแบบจำลองเชิงสาเหตุการบอกต่อในเชิงลบ 
 Loading Std. Err. Z-test R2 

ด้านการบอกต่อในเชิงลบ 
     

คุณจะไม่แนะนำให้ผู้อื่นใช้บริการสายการบินนั้น 0.841 *** 0.019 42.10 0.707 
คุณจะบอกเล่าประสบการณ์เลวร้ายที่พบแก่ผู้ใช้บริการคนอ่ืน 0.881 *** 0.017 50.91 0.776 
คุณจะใช้ช่องทางสาธารณะเพ่ือบอกข้อเสียต่อผู้ใช้บริการคนอื่น 0.927 *** 0.012 75.60 0.859 
คุณจะแนะนำทางเลือกบริการของสายการบินอ่ืนทดแทน 0.905 *** 0.014 64.02 0.819 
การทดสอบสมมติฐาน      
ประสบการณ์ในเชิงลบส่งผลต่อความเกลียดชังตราสินค้า 0.856 *** 0.023 39.14 0.733 
ประสบการณ์ในเชิงลบส่งผลต่อการบอกต่อในเชิงลบ 0.166 * 0.092 1.80 0.028 
ความเกลียดชังตราสินค้าส่งผลต่อการบอกต่อในเชิงลบ 0.714 *** 0.088 8.11 0.510 
หมายเหตุ: ***, * แทน ระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ 0.10 ตามลำดับ 
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อภิปรายผลการวิจัย 
เพ่ือความกระจ่างชัดในรายละเอียดของบทสรุปข้างต้น ผู้ศึกษาได้นำข้อค้นพบมาร่วมสังเคราะห์ร่วมกับ

วรรณกรรมที่ผ่านมาเพ่ือหาสาเหตุของพฤติกรรมโดยมีรายละเอียดตามสมมติฐานการศึกษา ดังนี้ 
1. การมีประสบการณ์ในเชิงลบมีผลให้เกิดพฤติกรรมเกลียดชังตราสินค้า  

 แบบจำลองเชิงสาเหตุในการศึกษานี้สะท้อนให้เห็นว่าอิทธิพลจากองค์ประกอบด้านประสบการณ์เชิง
ลบส่งผลอย่างมากต่อพฤติกรรมการเกลียดชังตราสินค้าของผู้รับบริการ ซึ่งหากพิจารณาภายในองค์ประกอบ
จะพบว่าสาเหตุสำคัญนั้นถูกขับเคลื่อนจากการถูกเมินเฉยและละเลยจากสายการบินเป็นสำคัญตลอดจนการ
ได้รับการเลือกปฏิบัติอย่างเด่นชัด ส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจต่อสายการบินทำให้นำไปสู่การ
เกลียดชังตราสินค้า โดยผลลัพธ์ทางความรู้สึกส่งผลมากที่สุดคือความละลายต่อการรับบริการจากสายการบิน
นั้น 
 จากผลที่ค้นพบมีความสอดคล้องกับงานศึกษาของ Lee et al. (2009: 302-311) ที่ระบุว่าสาเหตุ
ของประสบการณ์ในเชิงลบมักมาจากความผิดหวังและไม่พึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ ซึ่ง Oliver (1980: 460-

469) และ Halstead (1989:17-21) ได้ให้รายละเอียดเพ่ิมเติมว่าแรงขับเคลื่อนสำคัญต่อประสบการณ์ในเชิง
ลบอาจเกิดร่วมกับความคาดหวังที่เกิดพอดีเมื่อมีการเปรียบเทียบผลลัพธ์ของบริการที่ได้รับจากประสบการณ์ที่
ผ่านมา มากไปกว่านั้นการให้คำมั่นสัญญาของผู้ให้บริการยังส่งผลต่อความคาดหวังที่เพิ่มสูงมากขึ้ นจากปกติ
ด้วยเช่นกัน ทั้งนี้ ยังสอดคล้องกับงานของ Sternberg (1986: 119-135) ที่ได้ระบุว่าประสบการณ์ในเชิงลบมี
ผลโดยตรงที่จะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดพฤติกรรมการหลีกเลี่ยงการใช้บริการ หรือ เกิดอคติต่อการเลือกรับบริการ
ในครั้งถัดไปอย่างมีนัยสำคัญ 
 หากเปรียบเทียบกับภาวะความเป็นจริงเชิงประจักษ์ สมมติฐานนี้ ถือได้ว่ามีความสมเหตุสมผลอยู่มาก
แม้ในความเป็นจริงเนื้อแท้ของพฤติกรรมผู้รับบริการอาจจะสะท้อนออกมาได้ในหลากหลายมิติ แต่ด้วย
ทางเลือกการบริการที่เพิ่มมากขึ้นภายใต้โครงสร้างการแข่งขันทางการตลาดเดียวกันส่ งผลให้ ผู ้แข่งขันที่
สามารถรักษามาตรฐานการบริการได้ดี มีความได้เปรียบต่อการครองส่วนแบ่งทางการตลาดโดยอาศัยอคติจาก
การยึดติดของผู้รับบริการ (Status Quo Biased) เป็นหลักในการจัดการกลยุทธ์ 

2. การมีประสบการณ์ในเชิงลบมีผลให้เกิดพฤติกรรมการบอกต่อในเชิงลบ 
 แบบจำลองเชิงสาเหตุในการศึกษานี้สะท้อนให้เห็นว่าอิทธิพลจากองค์ประกอบด้านประสบการณ์เชิง
ลบไม่มีผลต่อการบอกต่อในเชิงลบในวงกว้าง แม้ว่าจะมีปัจจัยที่ขับเคลื่อนทางพฤติกรรมจะคล้ายคลึงกับ
ผลลัพธ์ที่เกิดกับอิทธิพลด้านความเกลียดชังตราสินค้า ทั้งนี้ สาเหตุสำคัญอาจมาจากระดับความไม่พึงพอใจที่
แตกต่างกัน หรือ อาจต้องมีสะสมภาวะทางอารมณ์ซึ ่งมีผลโดยตรงต่อการแสดงออกเชิงพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งงานของ Sabrina et al. (2017: 13-25) ได้อธิบายถึงปรากฎการณ์ที่เกิดขึ้นว่า การแสดงออก
ในเชิงพฤติกรรมนั้นจำเป็นต้องอาศัยข้อมูลและประสบการณ์ในเชิงลบเป็นสำคัญ ซึ่งหากข้อมูลของผู้รับบริการ
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ไม่มากพอต่อการยืนยันทางความคิดและทัศนคติของผู้รับบริการจะส่งผลให้พฤติกรรมเชิงประจักษ์แสดงออก
ไม่ชัดเจนตามไปด้วย 
 หากพิจารณาถึงความเป็นจริงสมมติฐานนี้ยังคงต้องได้รับการพิสูจน์เพิ่มเติม ด้วยเหตุที่ว่าการเข้าถึง
สังคมออนไลน์ที่เพ่ิมมากขึ้นทำให้การแพร่กระจายของข้อมูลนนั้นเร็วตามไปด้วยเช่นกัน แท้จริงแล้วสมมติฐาน
ดังกล่าวอาจได้รับอิทธิพลแต่ไม่ประจักษ์ชัดมากนักในการศึกษานี้ ซึ่งควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในหลายพ้ืนที่เพ่ือ
ยืนยันว่าประสบการณ์ในเชิงลบไม่ส่งผลทางตรงต่อการบอกต่อในเชิงลบอย่างแท้จริง 
 3. การมีความเกลียดชังตราสินค้ามีผลให้เกิดพฤติกรรมการบอกต่อในเชิงลบ 
 แบบจำลองเชิงสาเหตุในการศึกษานี้สะท้อนให้เห็นว่าอิทธิพลด้านความเกลียดชังตราสินค้ามีผล
ค่อนข้างมากต่อการบอกต่อในเชิงลบ ซึ่งหากพิจารณาในองค์ประกอบจะพบว่า สาเหตุสำคัญนั้นมาจาก
ความรู้สึกละลายต่อการรับบริการจากผู้ให้บริการ ร่วมกับความรู้สึกโกรธและเกลียดต่อบริการที่ ได้รับทำให้
ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจและแสดงออกในเชิงพฤติกรรมโดยการบอกต่อข้อเสียที่ได้เผชิญต่อสาธารณะ 
และแนะนำทางเลือกบริการของผู้ให้บริการรายอ่ืนทดแทน  
 จากผลที่ค้นพบสอดคล้องกับงานศึกษาของ Bonifield & Cole (2007: 85-99) และ Baumeister 

et al. (2001: 323-370) ที่พบว่าพฤติกรรมการบอกต่อในเชิงลบโดยส่วนใหญ่ไม่ได้มุ่งกล่าวร้ายต่อตัวธุรกิจ 
แต่เป็นเพียงการแสดงทัศนะจากประสบการณ์ที่ได้รับต่อผู้บริโภคด้วยกัน (Singh, 2021: 15-25) ไม่ว่าจะเป็น
การบอกต่อภายในหรือการบอกต่อสาธารณะ เพื่อให้เกิดความระมัดระวังในการเลือกรับบริการในครั้งถัดไป 
มากไปกว่านั ้นยังสอดคล้องกับงานศึกษาของ Monga (2002: 36-41) และ Breivik & Thorbjornsen 

(2008: 443-472) ที่ระบุว่าการเกิดความเกลียดชังในตราสินค้าส่งผลให้เกิดพฤติกรรมสะท้อนกลับและหันหลัง
ให้กับตราสินค้า ทั้งนี้ อาจนำไปสู่การเลือกใช้บริการของคู่แข่งทดแทน เพื่อสนองตอบความพึงพอใจที่เท่ากัน 
อย ่างไรก็ตาม  East et al. (2008: 215-224) ระบุว ่าแม้จะมีการบอกต่อในเช ิงลบแต่อ ิทธ ิพลในการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในภาพรวมยังมีอำนาจน้อยกว่าการบอกต่อในเชิงบวก 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

 จากผลลัพธ์เชิงประจักษ์ที่ถูกค้นพบในครั้งนี้  ว่าพฤติกรรมการบอกต่อในเชิงลบของผู้ใช้บริการถูก
ผลักดันจากประสบการณ์ในเชิงลบร่วมกับการเกลียดชังตราสินค้าก่อนแสดงออกด้วยการบอกต่อในเชิงลบ ดั้ง
นั้น ผู้ศึกษาขอเสนอแนะให้หน่วยธุรกิจสายการบินควรมีการพัฒนาด้านลูกค้าสัมพันธ์อย่างใกล้ชิด ตลอดจน
ควบคุมมาตรฐานการบริการอยู่เสมอ เพื่อไม่ให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ ซึ่งอาจนำไปสู่ความเกลียดชัง
ตราสินค้า และ การบอกต่อในเชิงลบต่อไป อันเป็นเหตุสำคัญต่อการสูญเสียฐานการตลาดและอำนาจในการ
แข่งขันของธุรกิจ 
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2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งถัดไป 
 ผลการศึกษาในครั้งนี้ยังพบว่า สมมติฐานบางส่วนไม่ปรากฎอิทธิพลที่เด่นชัดมากนักว่ามีผลสัมพันธ์ต่อ
การบอกต่อในเชิงลบหรือไม่ ดังนั้น ในการศึกษาครั้งต่อไปควรเพ่ิมพ้ืนที่การศึกษาหรือเพ่ิมจำนวนกลุ่มตัวอย่าง
เพ่ือลดอิทธิพลบางส่วนจากการเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Selective Biased) และควรทำการศึกษารายกลุ่ม (Sub-

group Analysis) เพ่ือทดสอบความคงทน (Robustness Check) ของแบบจำลองเชิงสาเหตุ 
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