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 The purposes of this present research were to examine the effects of negative word of mouth 

on dissatisfaction in post - consumption experience and interpersonal relationship with the moderating 

effect of the trait social comparison orientation. Participants were 180 college students who completed a 

battery of questionnaires consisting of either the satisfaction in service scale or the satisfaction in 

interpersonal relationship scale, and the social comparison orientation scale after being exposed to 

either a hypothetical consumption or an interpersonal relationship experiences. 

 Results are as follows:  

1. In the post-consumption experience context, participants who were exposed to the product 

attribute-based negative word of mouth do not differ significantly, in customer dissatisfaction nor in 

the likelihood  of returning to the service again, from those who did not receive any negative word of 

mouth as well as  those who got the experience-based negative word of mouth from worse-off 

others.  

  2. In the interpersonal relationship context, participants who were exposed to the 

person attribute-based negative word of mouth do not differ significantly, in relationship 

dissatisfaction nor in the likelihood of repeating the same behavior, from those who did not 
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receive any negative word of mouth as well as those who got the experience-based 

negative word of mouth from worse-off others.  

3. Both in the post - consumption experience and interpersonal relationship, dissatisfaction 

from experience-based negative word of mouth from worse-off others can significantly predict 

customer intention to return to the service  or  tendency to repeat the same behavior while trait social 

comparison orientation is not  a mediator in both contexts. 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ปัจจุบันมนษุย์มีตวัเลือกในการเลือกสินค้าหรือบริการมากมายนับไม่ถ้วนจากองค์การที่มีจ านวน
เพ่ิมมากขึน้ในยุคแห่งการแข่งขันทางเศรษฐกิจ ทกุองค์การย่อมต้องการก าไรจากการท าธุรกิจ ซึง่
องค์การใดจะได้รับกระแสตอบรับดีและสามารถอยู่ในยุคแห่งการแข่งขันทางเศรษฐกิจอย่างยั่งยืนขึน้อยู่
กับความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 

การสื่อสารเป็นปัจจัยส าคญัที่ขับเคลื่อนกระบวนการบริโภคของทัง้ผู้ผลิตและผู้บริโภค 
โดยเฉพาะอย่างย่ิงรูปแบบการสื่อสารที่เรียกว่า “การสื่อสารแบบบอกต่อ (word of mouth)” โดยเนือ้หา
ของการสนทนาในกิจวตัรประจ าวนั ส่วนมากล้วนเก่ียวข้องกับสินค้าและบริการต่าง ๆ ข้อมลูที่ได้มาจาก
บุคคลที่เรารู้จักหรือพูดคยุด้วยโดยตรงจึงมีแนวโน้มที่จะเที่ยงตรงและน่าเช่ือถือมากกว่าที่ได้รับจาก
ช่องทางการตลาดที่เป็นทางการ ซึง่การโฆษณาแตกต่างจากการบอกต่อในแง่ที่ว่าการบอกต่อมกัจะ
ได้รับการผลกัดนัจากแรงกดดนัทางสงัคมเพ่ือปฏิบัติตามข้อเสนอแนะจากสงัคม  ความส าคญัของการ
สื่อสารในระดบับุคคลและอย่างไม่เป็นทางการเก่ียวกับสินค้าไปสู่นักการตลาดนี ้ถูกเน้นย า้โดยผู้บริหาร
ทางด้านโฆษณาซึง่กล่าวไว้ว่า “ในทกุวนันีร้้อยละ 80 ของการตัดสินใจเลือกซือ้ถูกอิทธิพลจากค าแนะน า
ของใครบางคนโดยตรง” (Solomon, 1999) 

ถึงแม้แหล่งข้อมลูจากตวับุคคลจะส าคญัส าหรับสร้างความตระหนักรู้ในย่ีห้อสินค้า  การบอกต่อ
ก็ขึน้อยู่กับขัน้ตอนของการประเมินผลและการเลือกรับที่จะเกิดขึน้ต่อไป ย่ิงมีข้อมลูทางบวกที่ผู้บริโภค
ได้รับเก่ียวกับสินค้าจากเพ่ือน ๆ มากเพียงใด ความเป็นไปได้ที่เขาหรือเธอจะรับเอาสินค้าเข้ามาก็ย่ิงมาก  
ในบางครัง้การจูงใจจากความคิดเห็นของผู้ อ่ืนมีพลงัมากกว่าการรับรู้ของตัวเขาเอง สงัเกตได้จาก
งานวิจัยหนึ่ง (Solomon, 1999) ซึง่เก่ียวกับการเลือกเฟอร์นิเจอร์ พบว่าการประมาณค่าความช่ืนชอบใน
เฟอร์นิเจอร์ของเพ่ือน ๆ ของกลุ่มตัวอย่างที่ชอบเฟอร์นิเจอร์มีมากเพียงใด สามารถเป็นตวัท านายการซือ้
ได้ดีกว่าการประเมินผลของตวัเขาเอง 

Assael (1984) ได้แสดงถึงอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อไว้ว่า การสื่อสารแบบบอกต่อเป็น
รูปแบบที่ส าคญัที่สดุของการจูงใจในการซือ้สินค้าอาหารและครัวเรือน การสื่อสารแบบบอกต่อมี
ประสิทธิภาพเป็น 2 เท่าของการโฆษณาทางวิทยุในการจูงใจผู้บริโภคให้เปลี่ยนย่ีห้อสินค้า มี
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ประสิทธิภาพเป็น 4 เท่าของการขายโดยตรง และมีประสิทธิภาพเป็น 7 เท่าของหนังสือพิมพ์และ
นิตยสาร  

การบอกต่อมกัเกิดขึน้ในกระบวนการหลงัการบริโภค (post consumption) กล่าวคือ เมื่อ
ผู้บริโภคได้ซือ้สินค้ามาบริโภคแล้วเกิดความพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจก็จะบอกต่อถึงคณุภาพและ
ประสบการณ์ให้ผู้บริโภคคนอ่ืนได้รับรู้ เพ่ือเป็นข้อมลูประกอบการตดัสินใจที่จะบริโภคในสินค้าประเภท
นัน้ต่อไป Summers (1969, อ้างถึงใน Assael,1984) พบว่าร้อยละ 86 ของผู้ส่งผ่านการสื่อสารแบบบอก
ต่อทัง้หมดเป็นเจ้าของสินค้ามาก่อนที่จะสนทนาเก่ียวกับสินค้านัน้  ดงันัน้ การเก่ียวข้องกับสินค้าเป็น
ส่วนประกอบส าคญัในการสื่อสารส่วนบุคคล อิทธิพลของการบอกต่อมีแนวโน้มที่จะส าคญัมากขึน้เมื่อ
สินค้าสามารถมองเห็นได้ มีความเด่นและมีความส าคญัต่อระบบความเช่ือของกลุ่ม (Assael, 1984) 

หากผู้บริโภคมีความพงึพอใจจากการซือ้สินค้าหรือบริการ ผลที่เกิดขึน้ คือ  เจตคติที่ช่ืนชอบมาก
ขึน้หลงัการซือ้ มีความตัง้ใจซือ้สงูขึน้ และมีความจงรักภกัดีต่อย่ีห้อสินค้า ซึง่พฤติกรรมที่เหมือนกันมี
โอกาสแสดงให้เห็นในสถานการณ์การซือ้ที่คล้ายกัน  ดงันัน้การเสริมแรงทางบวกที่มาจากความพงึพอใจ
ในการซือ้สินค้าหรือบริการนีเ้องจะท าให้ผู้บริโภคมีแนวโน้มจะซือ้ย่ีห้อเดิมต่อไป อย่างไรก็ตาม บางครัง้
ผู้บริโภคไม่ได้ซือ้ย่ีห้อเดิมเสมอไป แต่จะซือ้ย่ีห้อที่ต่างไปเพ่ือแสวงหาความแปลกใหม่ ในทางตรงกันข้าม  
หากผู้บริโภคเกิดความไม่พงึพอใจในสินค้าหรือบริการ ผู้บริโภคจะมีเจตคติไม่ช่ืนชอบหลงัการซือ้ มีความ
ตัง้ใจซือ้ลดลง เปลี่ยนไปซือ้ย่ีห้ออ่ืน เกิดพฤติกรรมการบ่น และการบอกต่อทางลบ (Loudon & Bitta, 
1993) 

การบอกต่อทางลบได้รับการให้น า้หนักว่าส่งผลรุนแรงต่อผู้บริโภคมากกว่าการบอกต่อทางบวก  
จากการศกึษาโดย White House Office Of Consumer Affairs (Solomon, 1999) พบว่าร้อยละ 90 
ของลกูค้าที่ไม่มีความสขุจะไม่ท าธุรกิจกับองค์การนัน้อีก โดยแต่ละคนมีความเป็นไปได้ที่จะแบ่งปัน
ความคบัข้องใจกับคนอ่ืน ๆ อย่างน้อย 9 คน และร้อยละ 13 ของลกูค้าที่ถูกท าให้ไม่พอใจจะบอกต่อ
ประสบการณ์ทางลบนีก้ับคนอ่ืน ๆ  มากกว่า 30 คน โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อก าลงัตดัสินใจที่จะลอง
นวตักรรมใหม่ ๆ ผู้บริโภคมีความเป็นไปได้ที่จะสนใจในข้อมลูทางลบมากกว่าข้อมลูทางบวก  และเพ่ือ
เล่าข่าวของประสบการณ์นีใ้ห้กับคนอ่ืน ๆ การบอกต่อทางลบถูกแสดงให้เห็นเพ่ือลดความน่าเช่ือถือใน
การโฆษณาขององค์การ นอกจากนีย้ังเพ่ือจูงใจเจตคติของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าและความตัง้ใจซือ้ของ
ผู้บริโภคอีกด้วย (Solomon, 1999) 
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นอกจากนี ้การสื่อสารแบบบอกต่อยังสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ ประเภทแรกการ

สื่อสารแบบบอกต่อที่เป็นแหล่งข่าวเก่ียวกับผลิตภณัฑ์ ซึง่จะเป็นลกัษณะการให้ข้อมลู ประเภทที่สองการ
สื่อสารแบบบอกต่อที่เป็นการให้ค าแนะน า ซึง่จะเป็นลกัษณะแสดงความคิดเห็น แสดงความรู้สกึ และให้
ค าปรึกษา ประเภทที่สามการสื่อสารแบบบอกต่อที่เป็นการบอกเล่าประสบการณ์ส่วนตัว ซึง่จะเป็น
ลกัษณะการวิพากษ์วิจารณ์ผลิตภณัฑ์ (Assael, 1998 อ้างถึงใน อาภา เอราวณั, 2545) และในการ
สื่อสารแบบบอกต่อประเภทการบอกเล่าประสบการณ์ส่วนตัวนีย้ังมีเร่ืองของการเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ของตนเองกับบุคคลอ่ืนเข้ามาเก่ียวข้อง  หรือเรียกว่า การเปรียบเทียบทางสงัคม (social 
comparison) ซึง่การสื่อสารแบบบอกต่อแต่ละประเภทนัน้จะส่งผลต่อการรับรู้และการตดัสินใจของ
บุคคลที่แตกต่างกัน 

ผู้ วิจัยยังสนใจศกึษาในบุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม (social 
comparison orientation) ที่แตกต่างกันในแต่ละบุคคลซึง่จะส่งผลต่อความไม่พงึพอใจที่แตกต่างกัน
หลงัจากได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับ
ประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตนซึง่ส่งผลต่อไปยังเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ ทัง้นี ้ผลดงักล่าวเกิดขึน้ใน
บริบทของความสมัพนัธ์เช่นกัน 

จากที่กล่าวมาข้างต้น มีปัจจัยหลายประการที่ส่งผลต่อความไม่พงึพอใจและพฤติกรรมหลงัการ
ซือ้ของผู้บริโภค ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงต้องการศกึษาว่า การได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อในด้านคณุลกัษณะ
สินค้าหรือในด้านประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน  ซึง่การได้รับการ
สื่อสารแบบบอกต่อในประเภทหลงันีม้ีตวัแปรบุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็น
ตวัแปรก ากับ ตวัแปรใดจะส่งผลต่อความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคมากกว่า และมีอิทธิพลต่อเจตนาไม่
กลบัมาใช้บริการซ า้มากน้อยเพียงใด นอกจากนีผู้้ วิจัยยังต้องการศกึษาว่า  การสื่อสารแบบบอกต่อทาง
ลบจะสามารถส่งอิทธิพลในบริบทของความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลได้หรือไม่ มากน้อยเพียงใด  
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แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 

1. แนวคิดกำรส่ือสำรแบบบอกต่อ (word of mouth) 

ความหมายของการสื่อสารแบบบอกต่อ 
           การสื่อสารแบบบอกต่อ คือ ผลิตผลข้อมลูซึง่ถ่ายทอดโดยผู้บริโภครายบุคคลบนพืน้ฐานของ
ความไม่เป็นทางการ 

ความส าคญัของการบอกต่อ 
แม้ความหมายทางการของค าว่า การสื่อสารจะมีความสมบูรณ์อยู่แล้ว (เช่น ในหนังสือพิมพ์ 

นิตยสารและโทรทัศน์) แต่ความจริงแล้วข้อมลูส่วนใหญ่เก่ียวกับโลกจะถูกถ่ายทอดโดยบุคคลบนพืน้ฐาน
ของความไม่เป็นทางการ หากลองคิดดอูย่างถ่ีถ้วนเก่ียวกับเนือ้หาของการสนทนาในกิจวตัรประจ าวนั คง
จะเป็นที่ยอมรับว่า ส่วนมากสิ่งที่บุคคลสนทนากับเพ่ือน สมาชิกในครอบครัว หรือเพ่ือนร่วมงานนัน้ล้วน
เก่ียวข้องกับสินค้าและบริการต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการชมเชยผู้หญิงสกัคนเก่ียวกับชุดของเธอและถามเธอ
ว่า เธอซือ้ชุดนีม้าจากที่ไหน แนะน าร้านอาหารใหม่ให้กับเพ่ือน หรือบ่นกับเพ่ือนบ้านเก่ียวกับการปฏิบัติ
คณุภาพแย่ที่ได้รับจากธนาคาร ทัง้หมดนีค้ณุก าลงัเข้าร่วมในการสื่อสารแบบบอกต่อ พลงัของ
กระบวนการนีถู้กจดจ าได้จาก บริษัท Make-Up Art Cosmetics ซึง่เป็นบริษัทอตุสาหกรรมเคร่ืองส าอาง
มลูค่า 6 พนัล้านเหรียญสหรัฐฯ บริษัทนีแ้ตกต่างจากบริษัทอ่ืน เพราะไม่มีการโฆษณา แต่ใช้การสร้าง
การบอกต่อขึน้มาแทน โดยการเสนอส่วนลดให้กับช่างแต่งหน้ามืออาชีพเพ่ือกระตุ้นให้ช่างแต่งหน้าใช้
เคร่ืองส าอาง โดยการสร้างภาพลกัษณ์ดงัที่เป็นตัวเลือกของมืออาชีพที่งดงาม  ในที่สดุบริษัทนีไ้ด้รับ
ความส าเร็จที่ย่ิงใหญ่ 

บางครัง้ค าแนะน าเหล่านีไ้ด้มาจากการให้ผู้บริโภคทดลองใช้สินค้าตวัอย่างและหวงัว่าผู้ คนจะ
พดูถึงสินค้านัน้ การที่คณุปล่อยให้ผู้คนได้มาส ารวจสินค้าของคณุ น่ีเป็นเคร่ืองมือที่มีพลงัอย่างมาก โดย
เพ่ือนและญาติมีแนวโน้มที่จะสามารถจูงใจการเลือกของผู้บริโภคมากกว่าแหล่งข้อมลูอ่ืน ๆ  การจูงใจ
ส่วนบุคคลมีพลงัมากเพราะผู้บริโภคมกัจะพิจารณาว่าเพ่ือนและญาติมีความน่าเช่ือถือและความ
ไว้วางใจมากกว่าแหล่งการค้าของข้อมลู ย่ิงไปกว่านัน้ข้อมลูจากบุคคลอ้างอิงและกลุ่มครอบครัวมี
ความหมายในการช่วยลดความเสี่ยงของการตัดสินใจซือ้ โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อผู้บริโภคจะพิจารณา
การซือ้ของสิ่งที่มีราคาแพง (เช่น รถยนต์) หรือสิ่งของที่มองเห็นทางสงัคม (เช่น เสือ้ผ้าหรือเคร่ืองเรือน) มี
ความเป็นไปได้ที่ผู้บริโภคจะได้รับความคิดเห็นของคนอ่ืน ๆ ที่เก่ียวเน่ืองกัน  ซึง่แต่ละความคิดเห็นไม่
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เพียงแต่จะเป็นข้อมลูที่จะลดความเสี่ยงด้านการเงินและการบริโภค  แต่ยังเป็นวิธีของกลุ่มในการร่วมกัน
ตกลงเพ่ือที่จะลดความเสี่ยงทางสงัคม 

หนึ่งในการศกึษาที่สร้างความส าคญัของการสื่อสารแบบบอกต่อ คือ การศกึษาของ Whyte 
(1954, อ้างถึงใน Assael, 1984) ที่ศกึษาการส่งผ่านของการจูงใจในการซือ้เคร่ืองปรับ อากาศในชาน
เมือง Philadelphia ซึง่ได้ข้อสรุปว่า การสื่อสารแบบบอกต่อเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพล เขาพบว่ารูปแบบของ
การสื่อสารทางสงัคมเปรียบเหมือนรูปแบบของผู้มีสิทธิในการครอบครองพืน้ที่หนึ่ง คือ มีแนวโน้มที่บุคคล
จะรวมกลุ่มกับผู้ที่อยู่ใกล้เคียงมากกว่าผู้ที่อยู่อีกฝ่ังของถนน เช่นเดียวกับการสื่อสาร ที่เรามกัจะเลือก
สื่อสารกับผู้ที่อยู่ใกล้เคียงกับเรา 

แม้ว่าการศกึษาทัง้สองนีจ้ะถูกจัดขึน้ก่อนที่โทรทัศน์จะกลายมาเป็นสื่อมวลชนหลกั การศกึษา
เมื่อไม่นานนีไ้ด้ยืนยันถึงอ านาจของการจูงใจส่วนบุคคลในการเลือกตัดสินใจ Arndt (1967, อ้างถึงใน 
Assael, 1984) ค้นพบว่า ผู้ตอบสนองที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางบวกเก่ียวกับผลิตภณัฑ์อาหาร
ใหม่ ๆ  มีความเป็นไปได้ที่จะซือ้มากกว่าผู้ที่ได้รับการสื่อสารทางลบถึง 3 เท่า นอกจากนี ้Feldman & 
Spencer (1965, อ้างถึงใน Assael, 1984) ยังพบว่า 2 ใน 3 ของผู้อยู่อาศยัที่เพ่ิงเข้ามาอยู่ในชุมชนจะ
ไว้ใจในการสื่อสารแบบบอกต่อในการเลือกแพทย์ และมากกว่าร้อยละ 40 ต้องการค าแนะน าเพ่ิมเติม
จากบุคคลเดิมในการเลือกสินค้าและบริการอ่ืน ๆ  ส่วนในการศกึษาประเภทสินค้า 4 อย่าง Summers & 
King (1969, อ้างถึงใน Assael, 1984) พบว่ามากกว่า 2 ใน 3 ของผู้ตอบสนองได้สนทนาเก่ียวกับสินค้า
ใหม่ในประเภทเหล่านีก้ับเพ่ือนและญาติในระยะเวลา 6 เดือนที่ผ่านมา 

Assael (1984) เสนอว่าการสื่อสารแบบบอกต่อไม่ได้เป็นปัจจัยที่มีอ านาจเหนือกว่าส าหรับ
สินค้าทกุประเภท แต่จะส าคญัที่สดุ เมื่อกลุ่มอ้างอิงมีแนวโน้มที่จะเป็นแหล่งของข้อมลูและการจูงใจ การ
สื่อสารแบบบอกต่อจะเกิดขึน้เมื่อ 

-      ผู้บริโภคมองเห็นสินค้าได้ ท าให้สามารถเห็นพฤติกรรมได้ชัดเจน  
-      สินค้ามีความโดดเด่นและสามารถแยกแยะได้ง่ายด้วย รูปแบบ รสชาติ และบรรทัดฐาน

ส่วนบุคคลอ่ืน ๆ  
-      สินค้าใหม่ 
-      สินค้ามีความส าคญัต่อบรรทดัฐานและระบบความเช่ือของกลุ่มอ้างอิง (เช่น ปฏิกิริยาของ

วยัรุ่นต่ออลับัม้เพลงร็อคใหม่ ปฏิกิริยาของผู้บริโภคสงูวยัต่อผลิตภณัฑ์อาหารเช้าใหม่ที่ปราศจากเกลือ) 
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-      สินค้าที่มีแนวโน้มที่จะถูกมองว่าเสี่ยง จึงส่งเสริมให้ผู้บริโภคค้นหาข้อมลูเพ่ิมเติม ท าให้

ผู้บริโภคมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซือ้ 

อ านาจของการบอกต่อ (the dominance of word of mouth) 
ย้อนไปประมาณเกือบคร่ึงศตวรรษ (ประมาณปี ค.ศ.1950) นักทฤษฎีทางการสื่อสารเร่ิมท้าทาย

ข้อสนันิษฐานที่ว่า การโฆษณาเป็นปัจจัยแรกในการซือ้สินค้า ซึง่ปัจจุบันได้รับการยอมรับโดยทัว่ไปแล้ว
ว่า การโฆษณามีประสิทธิภาพในการเสริมแรงให้ความพิเศษที่น่าพงึพอใจแก่สินค้าที่มีอยู่มากกว่าสินค้า
ที่ถูกผลิตขึน้มาใหม่  
ปัจจัยที่กระตุ้นการบอกต่อ (factors encouraging word of mouth) 
          Solomon (1999) เสนอว่า การสนทนาที่เก่ียวข้องกับสินค้าสามารถถูกกระตุ้นโดยปัจจัยเหล่านี  ้

1.  บุคคลอาจจะเก่ียวข้องมากกับประเภทของสินค้าหรือกิจกรรม และได้รับความสขุจากการ
พดูคยุถึงสินค้า เช่น กลุ่มผู้ เจาะระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์อย่างผิดกฎหมาย (Hacker) กลุ่ม
ผู้ เช่ียวชาญในการดนูก และกลุ่มผู้คลัง่ไคล้ในแฟชั่น จะแบ่งปันความสามารถกัน เพ่ือจะน าทางการ
สนทนาไปสู่กลุ่มคนที่สนใจในสิ่งเดียวกัน 

2.  บุคคลอาจจะมีความรู้เก่ียวกับสินค้ามากและใช้การสนทนาเป็นวิถีทางให้ผู้ อ่ืนทราบ ดงันัน้ 
บางครัง้การสื่อสารแบบบอกต่อท าให้ตวัของบุคคลเองรู้สกึดีขึน้ เน่ืองจากเขาต้องการจะสร้างความ
ประทบัใจกับคนอ่ืนด้วยการใช้ทกัษะความรู้ของตน 

3.  บุคคลอาจจะริเร่ิมการสนทนาซึง่เก่ียวข้องกับผู้ อ่ืนอย่างแท้จริง  คนเรามกัจะกระตุ้นเพ่ือให้
เกิดความมัน่ใจว่า คนที่เราให้ความเอาใจใส่จะซือ้สิ่งที่ดี โดยไม่เสียเงินไปโดยเปล่าประโยชน์ 

4.  การพดูคยุเก่ียวกับสินค้ายังเป็นอีกช่องทางหนึ่งที่จะช่วยลดความไม่แน่นอนทางปัญญาของ
การซือ้ โดยการพูดคยุท าให้ผู้บริโภคมีโอกาสในการสร้างเหตผุลมาสนับสนนุเพ่ือซือ้และรวบรวมการ
สนับสนนุจากผู้ อ่ืนส าหรับการตดัสินใจนี  ้

Woodside & DeLozier (1976, อ้างถึงใน Assael, 1984) อธิบายตัวเลขของผลที่เป็นไปได้เมื่อ
ผู้บริโภคค้นหาข้อมลูจากกลุ่มเพ่ือลดความเสี่ยง จ าลองเหตกุารณ์ว่า ผู้บริโภคก าลงัพิจารณาการซือ้เทป
อดัวีดีโอ สินค้าซึง่แพงและไม่ได้มีคนเป็นเจ้าของสินค้านีม้ากนัก  ผู้บริโภคตัดสินใจที่จะถามเพ่ือขอ
ค าแนะน าจากกลุ่มเพ่ือน มีความเป็นไปได้ที่กลุ่มจะไม่รู้ข้อมลูเก่ียวกับสินค้ามากนัก ดงันัน้ ผู้บริโภค
อาจจะอธิบายกับกลุ่มในธรรมชาติของสินค้าและประโยชน์ของสินค้า  แล้วจึงค่อยค้นหาค าแนะน าจาก
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กลุ่มเพ่ือน ถ้าหากสมาชิกในกลุ่มมีความคุ้นเคยในเคร่ืองอดัวีดีโอ ค าถามคือ การสื่อสารกับกลุ่มช่วยลด
ความไม่มัน่ใจในการซือ้ของผู้บริโภคหรือไม่ ถ้าช่วยลดความไม่มัน่ใจ ผู้บริโภคมีความเป็นไปได้ที่จะซือ้
สินค้า แต่หากไม่ช่วยลดความไม่มัน่ใจ ค าถามต่อไปคือ กลุ่มเช่ือว่าประโยชน์ที่จะได้รับจากการซือ้มี
มากกว่าความเสี่ยงหรือไม่ ถ้าเช่ือดงักล่าว ผู้บริโภคมีความเป็นไปได้ที่จะซือ้ สมมติว่าความเช่ือของ
สมาชิกกลุ่มในเร่ือง ราคาและความไม่มัน่ใจในสมรรถนะมีมากกว่าประโยชน์ของสินค้า ความคิดเห็นนี ้
อาจจะชักน าผู้บริโภคให้ต่อต้านการซือ้เคร่ืองอัดวีดีโอ แต่ถ้าการซือ้นัน้ส าคญัมาก ผู้บริโภคอาจจะมอง
หาแหล่งอ่ืน ๆ ในการสนับสนนุการซือ้ ข้อมลูของสินค้าอาจจะได้มาจากการรายงานของผู้บริโภค หรือมา
จากกลุ่มอ่ืน ๆ  เช่น ผู้ที่สมัพนัธ์กันทางธุรกิจหรือญาติ 

ความมีประสิทธิภาพของการบอกต่อ(the efficiency of word of mouth) 
การส่งผ่านระหว่างบุคคลสามารถเป็นไปอย่างรวดเร็ว จากตวัอย่างของผู้ผลิตภาพยนตร์เร่ือง 

Batman (Solomon, 1999) ที่ได้แสดงตวัอย่างหนังให้กับแฟนคลบัหนังเร่ือง  Batman จ านวน 300 คน 
ก่อนที่จะปล่อยสู่สงัคมเพ่ือลดผลกระทบที่กว้างขวางของการโกรธเคืองในการคดัเลือก Michael Keaton 
เป็นนักแสดง ผู้จัดท าภาพยนตร์ถือว่า ความส าเร็จย่ิงใหญ่ที่เกิดขึน้ในขัน้สุดท้ายของภาพยนตร์ เป็น
เพราะการบอกต่อทางบวกที่แผ่ขยายอย่างรวดเร็วหลงัจากการฉายภาพยนตร์  

การบอกต่อนัน้เต็มไปด้วยพลงัเป็นพิเศษในกรณีที่ผู้บริโภคไม่คุ้นเคยกับประเภทของสินค้าเมื่อ
เปรียบเทียบกับคนอ่ืน เช่น สถานการณ์ที่อาจจะถูกคาดหวงัในกรณีของสินค้าใหม่ ๆ  เช่น ยาที่ช่วย
ป้องกันผมร่วง หรือสินค้าพวกที่มีความซบัซ้อนทางเทคโนโลยี เช่น เคร่ืองเล่น CD ดงัในตวัอย่างนีบุ้คคล
ที่จะซือ้ระบบท าน า้ร้อนจากพลงังานแสงอาทิตย์ภายในที่พกัอาศยัพบว่า ตวัท านายความตัง้ใจจะซือ้ที่
แม่นย ามากที่สดุคือ จ านวนของผู้ ใช้ระบบความร้อนจากพลงังานแสงอาทิตย์ที่บุคคลนัน้รู้จัก  

ประเภทของการสื่อสารแบบบอกต่อ 
Assael (1998, อ้างถึงใน อาภา เอราวณั, 2545) แบ่งการสื่อสารแบบบอกต่อออกเป็น 3 

ประเภท ได้แก่ 
1. การสื่อสารแบบบอกต่อที่เป็นแหล่งข่าวเก่ียวกับผลิตภณัฑ์ ซึง่จะเป็นลกัษณะการให้ข้อมลู 
2. การสื่อสารแบบบอกต่อที่เป็นการให้ค าแนะน า ซึง่จะเป็นลกัษณะแสดงความคิดเห็น แสดง

ความรู้สกึ และให้ค าปรึกษา 
3. การสื่อสารแบบบอกต่อที่เป็นการบอกเล่าประสบการณ์ส่วนตัว ซึง่จะเป็นลกัษณะการ 

วิพากษ์วิจารณ์ผลิตภณัฑ์ 
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โดยหน้าที่ของการสื่อสารแบบบอกต่อประเภทที่ 1 จะเป็นข้อมลูที่ตรงไปตรงมา และมี

ความส าคญัในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคในขัน้ตอนของการสร้างความตระหนักรู้ 
(awareness) ส่วนหน้าที่ของการสื่อสารแบบบอกต่อประเภทที่ 2 จะเป็นข้อมลูเชิงบวกหรือลบซึง่มี
ความส าคญัในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคในขัน้ตอนของการท าการตดัสินใจ (decision 
making) และหน้าที่ของการสื่อสารแบบบอกต่อประเภทที่ 3 จะเป็นข้อมลูเชิงบวกหรือลบซึง่มี
ความส าคญัในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคในขัน้ตอนของการประเมินค่า (evaluation) 

การบอกต่อทางลบ 
           การบอกต่อเป็นดาบสองคมของนักการตลาดที่สามารถตัดได้ทัง้สองทาง  การสนทนาอย่างไม่เป็น
ทางการระหว่างผู้บริโภคสามารถกระตุ้นหรือชะงักการขายสินค้า  

การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบจึงเป็นแนวคิดส าคัญในงานวิจัยนี ้เน่ืองจาก งานวิจัยนีเ้น้นศกึษา
อิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบในประเภทต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค
และเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ รวมถึงความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์และเจตนาไมก่ลบัมากระท า
พฤติกรรมซ า้ 

  
2. แนวคิดกำรเพิ่มพูนตนเอง (self-enhancement) 

ความหมายของการเพ่ิมพนูตนเอง 
  Crisp & Turner (2007) กล่าวว่า การเพ่ิมพนูตนเองคือ ความต้องการค้นหาข้อมลูเก่ียวกับ
ตนเองที่ท าให้มองตนเองในทางบวก เป็นการปรับให้มีการมองเห็นคณุค่าในตนเองสงูอย่างไม่มาก
จนเกินไป และมีความคงที่ ซึง่จะส่งผลให้บุคคลสามารถควบคมุตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ 
  นอกจากนี ้DeLamater & Myers (2007) ยังได้กล่าวว่า บุคคลมกัคิดว่าทกุคนต้องการจะได้รับ
การตอบกลบัในทางบวกจากคนอ่ืน ๆ มีสิ่งต่าง ๆ หรือประสบความส าเร็จเช่นคนอ่ืน ซึง่สิ่งนัน้คือ  การ
ประสบกับภาวะการเพ่ิมพนูตนเอง (self-enhancement) 

การคงการมองเห็นคณุค่าในตนเองทางบวก 
   Crisp & Turner (2007) แบ่งวิธีการออกเป็น 2 ประเภทกว้าง ๆ ขึน้อยู่กับว่าบุคคลได้รับอตัมโน
ทศัน์ทางบวกจากแง่มมุของตนเองหรือแง่มุมจากสงัคม 
  1. วิธีการเพ่ิมพนูตนเองส่วนบุคคล (strategies to enhance the personal self) 
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  ทฤษฎีการยืนยันตนเอง (self-affirmation theory) Steele (1975, อ้างถึงใน Crisp & Turner, 
2007) อธิบายว่า เมื่อการเห็นคณุค่าในตนเองถูกท าลายหรือถูกคกุคาม บุคคลมกัจะชดเชยโดยการ
มุ่งเน้นความสนใจไปที่การยืนยันด้านที่ดีของตนจากสงัคม ซึง่ท าให้บุคคลสามารถคงอัตมโนทศัน์
ทางบวกไว้ได้ Steele แสดงผลของเร่ืองนีไ้ว้ในการศกึษาที่จัดท าขึน้ในกลุ่มผู้หญิง Mormons ซึง่การ
ท างานร่วมกันในชุมชนเป็นคณุธรรมที่ส าคญั ผู้ ร่วมการทดลองเหล่านีไ้ด้รับโทรศัพท์จากนักวิจัยที่อ้างว่า
เป็นคนดแูลการเลือกตัง้ ในเง่ือนไขที่คกุคามอัตมโนทัศน์  นักวิจัยแสดงความคิดเห็นว่าชาว Mormons ไม่
มีความร่วมมือกันในโครงการของชุมชน ในเง่ือนไขที่คกุคามอัตมโนทศัน์ที่ไม่เก่ียวข้อง ผู้ ร่วมการทดลอง
ได้รับการบอกว่าชาว Mormons ไม่ตระหนักเก่ียวกับการขับข่ีที่ใส่ใจและปลอดภยั  และในเง่ือนไขสุดท้าย
ที่ยืนยันอตัมโนทัศน์ ผู้ ร่วมการทดลองได้รับการบอกว่าชาว Mormons มีความร่วมมือกันในโครงการของ
ชุมชน หลงัจากนัน้ 2 วนั ผู้ ร่วมการทดลองได้รับโทรศัพท์จากนักวิจัยที่อ้างว่าเป็นสมาชิกในชุมชน
พืน้เมืองขอให้ช่วยท ารายการของที่อยู่ภายในครัวของผู้ ร่วมการทดลองเพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการท าวิจัยที่
จะน าไปช่วยพฒันาสหกรณ์อาหารของชุมชน Steele พบว่าร้อยละ 65 ของคนที่ตกลงจะช่วยเหลือ อยู่ใน
เง่ือนไขที่ได้รับการยืนยันอตัมโนทศัน์ และประมาณร้อยละ 95 ของคนที่ตกลงที่จะช่วย อยู่ในทัง้ 2 
เง่ือนไขที่ถูกคกุคาม เป็นไปได้ว่าผู้ ร่วมการทดลองที่รู้สกึว่าถูกคกุคาม (แม้แต่ในเร่ืองที่ไม่เก่ียวข้อง) 
ต้องการที่จะยืนยันด้านบวกในอัตมโนทศัน์และท าเพ่ือแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมัน่ของชุมชนของตน  

อีกปรากฏการณ์หนึ่งที่เน้นแนวโน้มของบุคคลที่จะเพ่ิมพนูตนเองคือ ความล าเอียงในการตีความ
สนับสนนุตน (The self-serving attribution bias) ซึง่คือหลกัฐานส าคญัว่า เมื่อบุคคลตีความเก่ียวกับ
ตนเองบนพืน้ฐานของพฤติกรรมของตน ก็จะแสดงความล าเอียงในการสนับสนนุตนเอง (self-serving 
bias) คือเมื่อประสบความส าเร็จ ก็มีแนวโน้มที่จะแสดงความล าเอียงในการเพ่ิมพนูตนเอง โดยตีความ
ความส าเร็จว่ามาจากคณุลกัษณะภายใน เช่น บุคคลอาจจะคิดว่า “ฉันได้เกรด A ในการสอบเพราะว่า
ฉันเป็นคนฉลาด” แต่หากล้มเหลว ก็จะมีแนวโน้มที่จะแสดงความล าเอียงในการปกป้องตนเอง  และ
ตีความความล้มเหลวนัน้ไปที่คณุลกัษณะภายนอก เช่น “ฉันได้เกรด D เพราะอาจารย์ออกข้อสอบไม่ดี” 
และบุคคลยังมีความทรงจ าที่เป็นความล าเอียงในทางช่ืนชมข้อมูลที่เพ่ิมพนูตนเองอีกด้วย จากการ
ทดลองของ Mischel, Ebbesen, & Zeiss (1976 อ้างถึงใน Crisp & Turner, 2007) ที่แสดงข้อมลู
ทางบวกและทางลบเก่ียวกับบุคลิกภาพในจ านวนเท่า ๆ กันให้กับผู้ ร่วมการทดลองและทดสอบความจ า
เก่ียวกับข้อมลูนัน้ พบว่าผู้ ร่วมการทดลองมีความจ าเก่ียวกับข้อมลูทางบวกดีกว่าข้อมลูทางลบ งานวิจัย
อ่ืน ๆ  บ่งชีว่้าบุคคลรู้สกึว่าถูกจับผิดในข้อมลูที่วิจารณ์ตนมากกว่าข้อมลูที่ชมเชย ทัง้นีย้ังมีการทดลองที่
ยืนยันความล าเอียงในการตีความสนับสนนุตนเองของ Wyer & Frey (1983 อ้างถึงใน Crisp & Turner, 
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2007) ซึง่ให้ผู้ ร่วมการทดลองตอบแบบทดสอบสติปัญญาและให้ผลป้อนกลบัในทางบวกหรือทางลบ  
จากนัน้ผู้ ร่วมการทดลองได้รับโอกาสในการอ่านรายงานความเที่ยงตรงของแบบทดสอบสติปัญญาซึง่
ประกอบไปด้วยการรวมกันของข้อมลูที่สนับสนนุและข้อมลูที่วิจารณ์  ผู้ ร่วมการทดลองที่ได้รับการบอกว่า
ท าแบบทดสอบได้ไม่ดีตดัสินว่าแบบทดสอบสติปัญญามีความเที่ยงตรงน้อยกว่าผู้ ร่วมการทดลองที่ได้รับ
ผลป้อนกลบัทางบวก 

2. วิธีการเพ่ิมพนูตนเองทางสงัคม (strategies to enhance the social self) 
           นอกเหนือไปจากวิธีการเพ่ิมพนูตนเองด้วยตนเองแล้ว คนเรายังได้รับภาพลกัษณ์ตนเองใน
ทางบวกจากสมาชิกในกลุ่มทางสงัคมด้วย แนวคิดการระบุตวัตนทางสงัคม (The social identity 
approach) ได้ระบุไว้ว่า (Tajfel & Turner, 1979 อ้างถึงใน Crisp & Turner, 2007) เมื่อตนทางสงัคม
ของบุคคลโดดเด่น บุคคลจะรวมลกัษณะนิสยัต่าง ๆ ที่คิดว่าเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มไว้ในอตัมโนทัศน์ ไม่
ว่าลกัษณะนิสยันัน้จะเป็นในทางบวกหรือลบก็ตาม ดงันัน้เป็นที่เข้าใจได้ว่าความส าคญัต่อสมาชิกกลุ่ม
คือ การที่กลุ่มของตนถูกประเมินในทางบวก ในท านองเดียวกัน สมาชิกกลุ่มพยายามที่จะด ารง
เอกลกัษณ์ส่วนบุคคลในทางบวกไว้โดยการเปรียบเทียบตนเองในทางที่น่าช่ืนชมกับบุคคลอ่ืน ๆ  

ความต้องการที่จะด ารงเอกลกัษณ์ทางสงัคมในทางบวก สามารถอธิบายได้ว่าเหตใุดสมาชิก
กลุ่มจึงแสดงความล าเอียงภายในกลุ่ม (ingroup bias) ซึง่คือความพงึพอใจในกลุ่มของตนเองที่มากกว่า
กลุ่มอ่ืน ๆ หรือกลุ่มที่ไม่ได้สงักัดอยู่  โดยการแสดงออกว่ากลุ่มของบุคคลดีอย่างไรเมื่อเปรียบเทียบกับ
กลุ่มอ่ืน ๆ หรือกล่าวได้ว่าตวัตนในแง่ของสมาชิกกลุ่มเก็บเก่ียวผลประโยชน์ของการเปรียบเทียบระหว่าง
กลุ่มในทางบวก (Hogg & Abrams, 1988 อ้างถึงใน Crisp & Turner, 2007) การให้ความส าคญัแก่การ
เช่ือมโยงระหว่างตนกับภายในกลุ่ม ซึง่เพ่ิมความไม่กลมกลืนกันระหว่างกลุ่ม นักวิจัยบางคนได้เน้นไปที่
ตวัตนว่าเป็นทางที่จะปรับปรุงความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่ม โดยเฉพาะถ้าขาดการเช่ือมโยงระหว่างตนกับ
นอกกลุ่มจะมีส่วนท าให้เกิดความล าเอียงระหว่างกลุ่ม (รวมถึงการเลือกปฏิบัติและการกีดกัน) ดงันัน้บาง
ทีการหล่อหลอมความเช่ือมโยงนีจ้ะช่วยลดความล าเอียงได้ 

กลุ่มที่บุคคลเป็นสมาชิกอยู่สามารถจัดหาแหล่งส าคญัของการเห็นคณุค่าในตนและกระตุ้น
บุคคลให้สร้างภาพในทางบวกของกลุ่มเพราะเป็นการสะท้อนสิ่งที่ดี ๆ ของกลุ่ม แต่ในกลุ่มสามารถถูก
มองทัง้ในทางที่ดีและไม่ดี ขึน้อยู่กับปัจจัยที่อยู่นอกเหนือจากการควบคมุของบุคคลภายใต้สถานการณ์
เหล่านี  ้สมาชิกกลุ่มใช้วิธีการมากมายในการด ารงไว้ทัง้ตวัตนทางสงัคมในทางบวกและเป็นกันชนจาก
การท าลายการเห็นคณุค่าในตนจากการเป็นสมาชิกในกลุ่มที่มีสถานะต ่า เป็นเร่ืองง่ายส าหรับกลุ่มที่มี
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สถานะสงูที่จะด ารงตวัตนทางสงัคมในทางบวก เพราะบุคคลสามารถเปรียบเทียบตวัเองในทางที่
น่าช่ืนชมกับกลุ่มที่มีสถานะต ่ากว่า อย่างไรก็ตาม สมาชิกกลุ่มที่มีสถานะต ่าต้องหนัไปพึง่วิธีการอ่ืน ๆ 
โดยเฉพาะถ้ารู้สกึไม่สบายใจที่จะออกจากกลุ่มไปร่วมกับกลุ่มที่สถานะสงูกว่า (Tajfel & Turner, 1979 
อ้างถึงใน Crisp & Turner, 2007) จึงอาจพยายามใช้กลยุทธ์การเปลี่ยนแปลงทางสงัคม (a social 
change strategy) ในอีกทางหนึ่งบุคคลอาจพยายามใช้กลยุทธ์ความสร้างสรรค์ทางสงัคม (a social 
creativity strategy) หามมุมองใหม่ ๆ ในการเปรียบเทียบให้ตนได้รับความช่ืนชมมากขึน้ สมาชิกของ
วิทยาลยัที่มีการศกึษาที่ไม่ค่อยดี อาจจะด ารงตัวตนทางสงัคมทางบวกเมื่อถูกเปรียบเทียบกับวิทยาลยั
ช่ือดงัโดยการบอกว่าพวกตนดีกว่าในเร่ืองกีฬาหรือเป็นเจ้าภาพงานเลีย้งได้ดีกว่า สุดท้ายสมาชิกในกลุ่ม
ที่มีสถานะต ่าอาจไม่แสดงตวัตนว่าอยู่ในกลุ่ม นอกจากการเป็นสมาชิกจะเป็นส่วนส าคัญในตวัตนของ
เขา 

Cialdini, Borden, Thorne, Walker, Freeman, & Sloan (1976, อ้างถึงใน Crisp & Turner, 
2007) แสดงวิธีการลดการแสดงตัวตนเมื่อตรวจสอบพฤติกรรมของแฟนทีมอเมริกันฟตุบอลของวิทยาลยั 
ระหว่างฤดกูารแข่งขันฟตุบอลของวิทยาลยัในปี  1973 นักศกึษาจาก 7 มหาวิทยาลยัถูกสงัเกตอย่างไม่
เปิดเผยระหว่างเรียนในวิชาจิตวิทยาขัน้น าในทกุ ๆ วนัจันทร์ โดยบันทกึสดัส่วนของนักศกึษาในชัน้เรียนที่
สวมเสือ้ที่แสดงช่ือหรือสญัลกัษณ์มหาวิทยาลยัของตน  ผู้ วิจัยพิจารณาเห็นความแตกต่างในการสวมเสือ้
ซึง่ขึน้อยู่กับว่าทีมฟุตบอลของมหาวิทยาลัยของตนชนะหรือแพ้ในสดุสปัดาห์ นักศกึษาจะใส่เสือ้ที่แสดง
ถึงช่ือหรือสญัลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัมากกว่าเมื่อทีมฟุตบอลของมหาวิทยาลยัของตนเพ่ิงได้รับชัยชนะ  

Cialdini et. al (1976, อ้างถึงใน Crisp & Turner, 2007) เรียกปรากฏการณ์นีว่้า การเช่ือมโยง
ตนเข้ากับกลุ่มเมื่อกลุ่มประสบความส าเร็จ (basking in reflected glory) โดยพืน้ฐานแล้วคนได้รับอตั
มโนทศัน์ทางบวกจากความส าเร็จของสมาชิกในกลุ่มคนอ่ืนแม้ว่าตนเองจะไม่ได้เป็นส่วนส าคญัใน
ความส าเร็จเหล่านัน้ก็ตาม ในทางกลบักันเมื่อคนหนึ่งในกลุ่มท าสิ่งใดออกมาได้ไม่ดี สมาชิกกลุ่มมกัจะ
ใช้วิธีการที่แตกต่างอย่างมากซึง่แสดงออกโดยไม่ใส่เสือ้ของมหาวิทยาลยั สงัเกตได้จากการศกึษาของ 
Cialdini เมื่อทีมของมหาวิทยาลยัตนแพ้ สามารถอธิบายเร่ืองนีใ้นรายละเอียดที่มากขึน้จากการวิจัยของ 
Snyder, Lassegard, & Ford (1986, อ้างถึงใน Crisp & Turner, 2007) ซึง่พบว่าเมื่อเปรียบเทียบกับ
กลุ่มของนักศกึษาวิทยาลยัที่ท างานกลุ่มออกมาได้ดี กลุ่มที่ล้มเหลวในการท างานมีแนวโน้มที่จะตีตน
ออกห่างจากสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในกลุ่ม บุคคลรายงานความต้องการที่จะหลีกเลี่ยงจากกลุ่ม รวมถึงถอด
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และทิง้เข็มช่ือกลุ่ม แนวโน้มในลกัษณะนี ้Snyder และคณะเรียกว่า การตีตนออกห่างจากกลุ่มเมื่อกลุ่ม
ประสบความล้มเหลว (cutting off reflected failure) 

นอกจากนี ้DeLamater & Myers (2007) ยังได้กล่าวถึงการทดสอบวิธีการคงคณุค่าในตนเองไว้ 
4 วิธี (McCall & Simmons, 1978 อ้างถึงใน DeLamater &  Myers, 2007) ดงันี  ้

1. การจัดกระท าการประเมิน (manipulating appraisals) 
  บุคคลเลือกท าความรู้จักกับคนที่มีมุมมองเก่ียวกับตนเองในแบบเดียวกันและหลีกเลี่ยงคนที่มี
มมุมองแตกต่างจากตนเอง เช่น การศกึษาเก่ียวกับการปฏิสัมพนัธ์ในสโมสรนักศกึษาหญิงของวิทยาลยั
แห่งหนึ่ง เปิดเผยว่านักศกึษาหญิงท าความรู้จักกับคนที่นักศกึษาหญิงเช่ือว่าเขามองนักศกึษาหญิงใน
แบบเดียวกับที่นักศกึษาหญิงมองตนเอง (Backman & Secord, 1962 อ้างถึงใน DeLamater &  Myers, 
2007) ส่วนบุคคลที่มองตนเองในทางลบก็จะเสาะแสวงหาคนที่คิดในทางลบเก่ียวกับตน (Swann & 
Predmore, 1985 อ้างถึงใน DeLamater &  Myers, 2007) ตวัอย่างการทดลอง ให้นักศกึษาวิทยาลยัท า
แบบทดสอบการเปรียบเทียบหาคู่ค าศพัท์ที่สัมพนัธ์กัน (analogy test) และภายหลงัการท าแบบทดสอบ
นักศกึษาจะได้รับผลป้อนกลบัทางบวก ทางลบหรือไม่ได้รับผลป้อนกลบัเก่ียวกับความสามารถในการท า
แบบทดสอบของนักศกึษาเอง (Jussim, Coleman, & Nassau, 1987 อ้างถึงใน DeLamater &  Myers, 
2007) จากนัน้ให้นักศกึษาแต่ละคนตอบแบบสอบถาม ผลการทดลองพบว่า นักศกึษาที่เห็นคณุค่าใน
ตนเองสงูและได้รับผลป้อนกลบัไม่ว่าจะทางบวกหรือลบ จะมีความรู้สกึทางบวกมากกว่านักศกึษาที่เห็น
คณุค่าในตนเองต ่า 

2. การเลือกการประมวลผลข้อมลู (selective information processing) 
  อีกวิธีการหนึ่งที่บุคคลปกป้องการเห็นคณุค่าของตนเองไว้ คือการใส่ใจในสิ่งที่สอดคล้องกับการ
ตีความตนเองของตวับุคคลให้มากขึน้ ในการศกึษาหนึ่ง ผู้ ร่วมการทดลองที่เห็นคณุค่าในตนเองสงูหรือ
ต ่าท างานหนึ่ง และได้รับการบอกว่า ประสบความส าเร็จหรือล้มเหลวในการท างานนัน้  ต่อมาให้ประเมิน
ตนเอง ผลปรากฏว่า ผู้ ร่วมการทดลองที่เห็นคณุค่าในตนเองสงูและได้รับการบอกว่าประสบความส าเร็จ  
เพ่ิมการประเมินตนเอง ในขณะที่ผู้ที่เห็นคณุค่าในตนเองต ่าไม่ท าเช่นนัน้ ส่วนผู้ ร่วมการทดลองที่เห็น
คณุค่าในตนเองต ่าและได้รับการบอกว่าล้มเหลว ให้คะแนนตนเองต ่ากว่า ในขณะที่ผู้ที่เห็นคณุค่าใน
ตนเองสงูไม่ท าเช่นนัน้ (Schlenker, Weigold, & Hallam, 1990 อ้างถึงใน DeLamater &  Myers, 
2007) คนเรามกัจัดกระท าความทรงจ าเพ่ือปกป้องการเห็นคณุค่าในตนเอง คนที่เห็นคุณค่าในตนเองสงู
สามารถนึกถึงสิ่งที่ดี ความรับผิดชอบและกิจกรรมที่ประสบความส าเร็จบ่อยกว่า ในขณะที่คนเห็นคณุค่า
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ในตนเองต ่ามีความเป็นไปได้ที่จะจ าสิ่งที่ไม่ดี สิ่งที่ไม่แสดงถึงความรับผิดชอบและสิ่งที่ไม่ประสบ
ความส าเร็จ 

3. การเลือกการเปรียบเทียบทางสงัคม (selective social comparison) 
  เมื่อเราขาดมาตรฐานในการประเมินตนเองที่จับต้องได้ เราจะเข้าสู่การเปรียบเทียบทางสงัคม 
(Festinger, 1954 อ้างถึงใน DeLamater &  Myers, 2007) โดยเลือกคนที่จะมาเปรียบเทียบกับตวั
บุคคลอย่างระมัดระวงั ให้สามารถปกป้องการเห็นคณุค่าในตนเองของตัวบุคคลต่อไปได้ บุคคลมกั
เปรียบเทียบตนเองกับคนที่เหมือนตนในด้านอายุ เพศ อาชีพการงาน  สถานะทางเศรษฐกิจ 
ความสามารถและเจตคติ (Suls & Miller, 1977; Walsh & Taylor, 1982 อ้างถึงใน DeLamater &  
Myers, 2007) บุคคลมกัประเมินตนเองว่ามีความน่าช่ืนชอบมากกว่าที่ประเมินคนอ่ืน (Suls, Lemos, & 
Stewart, 2002 อ้างถึงใน DeLamater &  Myers, 2007) ในทางกลบักัน บุคคลก็มีแนวโน้มที่จะ
หลีกเลี่ยงการเปรียบเทียบตนเองกับตวัแทนนักเรียน , ดาวประจ างานคืนสู่เหย้า หรือนักกีฬาดาวเด่น เพ่ือ
เป็นการป้องกันการประเมินตนเองในทางลบ 

 ในแต่ละครัง้ที่คนเปรียบเทียบทางสงัคม มีแนวโน้มที่จะให้คะแนนจุดยืนของตนสงูกว่าความ
เป็นจริง (Felson, 1981 อ้างถึงใน DeLamater &  Myers, 2007) สิ่งนีแ้สดงให้เห็นได้จากการให้คะแนน
ตนเองของกลุ่มผู้ ใหญ่ชาวอเมริกันจ านวนมาก (Heiss & Owens, 1972 อ้างถึงใน DeLamater &  
Myers, 2007) มีเพียงร้อยละ 2 เท่านัน้ที่ให้คะแนนตนเองต ่ากว่าค่าเฉลี่ยเมื่อเทียบกับการให้คะแนนจาก
พ่อแม่ คู่รัก ลกูชาย หรือลกูสาว รวมถึงในเร่ืองคณุภาพของความน่าไว้วางใจ ความฉลาด และความ
สบายใจในการท างาน ซึง่คนที่ให้คะแนนตนเองต ่าเหล่านีอ้าจเป็นคนที่เห็นคณุค่าในตนเองต ่า 

4. การเลือกยึดมัน่กับความเป็นตัวตน (selective commitment to identities) 
  อีกในวิธีหนึ่งในการปกป้องการเห็นคณุค่าในตนเอง คือการยึดมัน่กับตนเองให้มากขึน้ส าหรับ  
อตัมโนทัศน์ที่ได้ผลป้อนกลบัที่สอดคล้องกับการประเมินตน และลดการประเมินที่ให้ผลป้อนกลบัที่ท้า
ทายอตั-มโนทศัน์ของตน การท าเช่นนีจ้ะปกป้องการเห็นคณุค่าในตนโดยรวม เพราะการประเมินตนเอง
อยู่บนพืน้ฐานของความเป็นตัวตนและคณุภาพของบุคคลที่เป็นความไม่แน่นอนของการเห็นคณุค่าใน
ตนเอง คนเรามีแนวโน้มที่จะเพ่ิมพูนการเห็นคณุค่าในตนเองโดยก าหนดความส าคญัให้มากขึน้ในความ
เป็นตวัตน เช่น ศาสนา เชือ้ชาติ อาชีพ ครอบครัว ซึง่จะพิจารณาด้วยความช่ืนชม (Hoelter, 1983 อ้างถึง
ใน DeLamater &  Myers, 2007) คนเรายังเพ่ิมหรือลดการแสดงตวัว่าอยู่ในกลุ่มทางสังคมเมื่อกลุ่ม
กลายเป็นแหล่งของการเห็นคณุค่าในตนเองที่มีประสิทธิภาพมากขึน้หรือลดลง (Tesser & Campbell, 
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1983 อ้างถึงใน DeLamater &  Myers, 2007) ในการศกึษาหนึ่ง ให้นักเรียนเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มที่
ประสบความส าเร็จหรือล้มเหลวในการท างาน (Snyder, Lassegard, & Ford, 1986 อ้างถึงใน 
DeLamater &  Myers, 2007) การวดัการแสดงตวัตนว่าอยู่ในกลุ่มนักเรียนที่ประสบความส าเร็จพบว่า
ระบุว่าตนมีความสมัพนัธ์ที่ใกล้ชิดกับกลุ่ม นั่นคือ พงึพอใจในชัยชนะที่แสดงออกมาให้เห็น หรือที่เรียกว่า 
basked in the reflected glory ในขณะที่คนที่อยู่ในกลุ่มที่ไม่ประสบความส าเร็จในการท างานท าตัวเอง
ห่างไกลออกมาจากกลุ่ม คนที่ต้องการพิสจูน์ว่าเห็นคณุค่าในตนเองต ่าจะท าพฤติกรรมที่แตกต่างออกไป  
ผู้ ร่วมการทดลองที่เห็นคณุค่าในตนเองต ่าซึง่เป็นสมาชิกในกลุ่มที่ประสบความส าเร็จลดการเช่ือมโยง
ตนเองกับกลุ่มและลดการสนับสนนุตนเองจากความส าเร็จของกลุ่ม ผู้ ร่วมการทดลองที่เห็นคณุค่าใน
ตนเองต ่ามีแนวโน้มที่จะเช่ือมโยงตนกับกลุ่มที่ตนไม่ได้เป็นสมาชิกของกลุ่ม (Brown, Collins, & 
Schmidt, 1988 อ้างถึงใน DeLamater &  Myers, 2007) 

ทัง้สี่วิธีการในการปกป้องการเห็นคณุค่าในตนเองนีไ้ด้อธิบายความเป็นมนษุย์ในฐานะผู้ด าเนิน
ชีวิตที่มีบทบาทในสงัคม บุคคลจะไม่ยอมรับการประเมินในสงัคมโดยอยู่เฉย ๆ หรือยอมให้การเห็น
คณุค่าในตนเองถูกโจมตีโดยความโหดร้ายหรือความเมตตาของสงัคมแวดล้อม  ไม่ท าให้ความส าเร็จหรือ
ความล้มเหลวส่งผลกระทบโดยตรงต่อการเห็นคุณค่าในตนเอง วิธีการที่อธิบายมาได้ทดสอบความ
เฉลียวฉลาดของมนษุย์ในการเลือกและปรับความหมายของเหตกุารณ์ต่าง ๆ ในการพิจารณาการเห็น
คณุค่าในตน 

แนวคิดการเพ่ิมพนูตนเองเป็นส่วนหนึ่งที่ส่งผลต่อการเกิดการเปรียบเทียบทางสงัคม โดยเฉพาะ
อย่างย่ิงการเปรียบเทียบกับบุคคลที่ได้รับประสบการณ์แย่กว่าตน เน่ืองจาก งานวิจัยนีไ้ด้น าเอาทฤษฎี
การเปรียบเทียบทางสงัคมมาใช้ในการอธิบายผลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท
ประสบการณ์ที่จะท าให้ความไม่พงึพอใจลดลง ทัง้นี ้ผลดงักล่าวเกิดขึน้ในบริบทของความสมัพนัธ์
เช่นกัน 
 

3. แนวคิดกำรเปรียบเทียบทำงสังคม (social comparison) 

  คนเราจะใช้การเปรียบเทียบทางสงัคมหรือการเปรียบเทียบกับผู้ อ่ืนเพ่ือประเมินค่ามาตรฐาน  
การเปรียบเทียบทางสงัคมมีความจ าเป็นต่อการประเมินตนเอง (self-evaluation) Festinger (1954, อ้าง
ถึงใน Augoustinos, Walker & Donaghue, 2006) จ าแนกการเปรียบเทียบออกเป็น การเปรียบเทียบ
ความสามารถและการเปรียบเทียบความคิดเห็น ซึง่แรงจูงใจในการเปรียบเทียบทัง้ 2 แบบมีความ
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แตกต่างกันคือ แรงจูงใจจากความถูกต้องแม่นย าและการปรับปรุงตนเอง  ท าให้คนเปรียบเทียบ
ความสามารถกับผู้ อ่ืน ส่วนแรงจูงใจเพ่ือให้ได้รับความคิดเห็นของคนส่วนใหญ่  ท าให้คนเปรียบเทียบด้าน
ความคิดเห็นกับผู้ อ่ืน โดยคนมกัจะเปรียบเทียบกับบุคคลที่มีลกัษณะคล้ายคลงึกับตนมากกว่าต่างจาก
ตน และมกัจะเปรียบเทียบกับผู้ที่ค่อนข้างดีกว่าตนโดยเฉพาะในด้านความสามารถและคณุลกัษณะ เป็น
การเปรียบเทียบในทางที่ท าให้ตนดแูย่ลง (upward social comparison) ในทางตรงกันข้าม การ
เปรียบเทียบอีกชนิดหนึ่งคือการเปรียบเทียบในทางที่ท าให้ตนดูดีขึน้ (downward social comparison) 
ซึง่การเปรียบเทียบแบบนีจ้ะท าให้ตนรู้สกึดีเก่ียวกับความสามารถ ความส าเร็จ  และคณุลกัษณะที่ตนมี 
ส่วนการเปรียบเทียบกับผู้ที่ดีกว่า จะท าให้เกิดการเพ่ิมพนูภาพลกัษณ์ของตนเอง (self-images) 
(Schneider, Gruman, & Coutts, 2005) โดยการพยายามบรรลเุป้าหมาย เช่น เด็กนักเรียนที่
เปรียบเทียบคะแนนกับเพ่ือนที่ได้คะแนนสงูกว่านัน้ ในตอนแรกอาจจะรู้สกึไม่ดี แม้ว่าตนได้คะแนนดีแล้ว 
แต่มีเพ่ือนที่ได้คะแนนสงูกว่าตนอีก ในทางกลบักันนักเรียนจะปรึกษากับเพ่ือนในเร่ืองผลการเรียนและ
แบ่งปันข้อมลูที่ช่วยท าให้ได้คะแนนดี ท าให้นักเรียนมีแรงจูงใจที่จะพยายามตัง้ใจในการสอบครัง้ต่อไป  
ช่วยเพ่ิมความมัน่ใจและรู้สกึถึงความสามารถของตนเอง อีกตวัอย่างเช่น ถ้าบุคคลต้องการพฒันาทกัษะ
การเล่นเทนนิส คนที่บุคคลจะเปรียบเทียบคือนักเทนนิสที่มีความสามารถเหนือกว่าตนเอง ความสามารถ
ที่เหนือกว่านัน้จะช่วยให้บุคคลมีเป้าหมายเพ่ือท าให้ส าเร็จลลุ่วง  เรียกว่า การเปรียบเทียบกับผู้ที่ค่อนข้าง
ดีกว่าตน ซึง่เป็นแรงจูงใจและท าให้บุคคลนัน้มีความพยายาม (Blanton et al.,1999 อ้างถึงใน Weiten, 
Lloyd, Dunn, & Hammer, 2009) ในทางตรงกันข้าม ถ้าบุคคลต้องการได้รับการสนับสนนุการเห็น
คณุค่าในตนเอง มีความเป็นไปได้ที่บุคคลจะเปรียบเทียบกับคนที่ตนรับรู้ว่าเขามีคณุลกัษณะที่พงึ
ประสงค์น้อยกว่าตนเอง ซึง่จะท าให้บุคคลรู้สกึดีขึน้เก่ียวกับตนเอง (Aspinwall & Taylor,1993; 
Lockwood, 2002 อ้างถึงใน Weiten, Lloyd, Dunn, & Hammer, 2009) 

แรงจูงใจของการเปรียบเทียบทกุแบบเกิดจากความต้องการประเมินค่าที่แม่นย า  และมีเหตผุล
ส่วนใหญ่มาจากการเพ่ิมพนูตนเอง (self-enhancement) ที่เปรียบเทียบกับคนที่มีความสามารถสงูกว่า
เพ่ือประเมินตนเองและความสามารถของตนเอง ซึง่มีความขัดแย้งกับผลการวิจัยเก่ียวกับการเห็นคณุค่า
ในตนเอง (self-esteem) ที่ว่าคนจะเลือกข้อมลูที่สนับสนนุมมุมองต่อตนเอง (self-view) การประเมิน
ตนเองและการเพ่ิมพนูตนเองมกัเป็นแรงจูงใจที่มีความขัดแย้งและแข่งขันกัน แต่บ่อยครัง้ที่คนมกัเช่ือใน
การเพ่ิมพนูตนเอง (Augoustinos, Walker & Donaghue, 2006)   
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นอกจากนีย้ังมีแนวคิดของ Baron & Byrne (1987) ที่กล่าวว่าแรงจูงใจในการเปรียบเทียบเกิด

จากความต้องการใฝ่สมัพนัธ์ตอบสนองสถานการณ์การกระตุ้น หากจ าลองสถานการณ์ว่า ขณะที่บุคคล
ก าลงันั่งเรียนวิชาจิตวิทยาสงัคมในห้องเรียน ทนัใดนัน้บุคคลได้ยินเสียงกรีดร้องมาจากทางหน้าต่างตาม
ด้วยเสียงตะโกน บุคคลนัน้จะท าอย่างไร สถานการณ์ความกลวัมีผลกระทบต่อพฤติกรรมระหว่างบุคคล
หรือไม่ 

ในการทดลองที่โด่งดงัเป็นอมตะของ Schachter (1959, อ้างถึงใน Baron & Byrne, 1987) 
แสดงให้เห็นว่าความกังวลและความกลวัสามารถเพ่ิมความต้องการใฝ่สัมพนัธ์กับผู้ อ่ืน เมื่อผู้ทดลองท า
ให้ผู้ ร่วมการทดลองเช่ือว่าจะได้รับความเจ็บปวดจากการถูกช็อคด้วยไฟฟ้า ผลพบว่าผู้ ร่วมการทดลอง
ต้องการจะรอสถานการณ์นัน้กับผู้ ร่วมการทดลองคนอ่ืนมากกว่าที่จะรออยู่ตามล าพงั  แต่เมื่อไม่มีความ
เจ็บปวดจากการถูกช็อคด้วยไฟฟ้า ผู้ ร่วมการทดลองพอใจที่จะอยู่คนเดียวมากกว่า อธิบายผลของความ
กลวัต่อการใฝ่สมัพนัธ์ได้ว่าผู้ที่มีความกลวัต้องการสื่อสารกับผู้ อ่ืนเก่ียวกับสถานการณ์นัน้ ต้องการหา
ใครสกัคน แม้ว่าจะเป็นคนแปลกหน้าก็ตาม เพ่ือพูดคยุเก่ียวกับสิ่งที่เกิดขึน้ เปรียบเทียบการรับรู้และ
ตดัสินใจ เรียกว่า กระบวนการเปรียบเทียบทางสงัคม (social comparison) น ามาซึง่การลดความกังวล
ลง เมื่อบุคคลได้เล่าความกลวัของตนเองให้ผู้ อ่ืนฟัง ความกลวัของบุคคลนัน้จะลดลงอย่างแน่นอน 
กระบวนการเปรียบเทียบทางสงัคมได้รับการแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนจากการทดลองในนักศกึษา
วิทยาลยัที่ก าลงัรอได้รับการช็อคไฟฟ้า หากเปรียบเทียบกับผู้ ร่วมการทดลองอีกกลุ่มหนึ่งที่ผู้ทดลองบอก
ว่าจะไม่ได้รับการช็อคไฟฟ้า เห็นได้ชัดว่าผู้ ร่วมการทดลองกลุ่มที่ผู้ทดลองบอกว่าจะไม่ได้รับการช็อค
ไฟฟ้า ไม่มีการปฏิสัมพนัธ์กับผู้ อ่ืนและไม่ใช้เวลาในการปรึกษากันเก่ียวกับสิ่งที่จะเกิดขึน้กับตน (Morris 
et al.,1976 อ้างถึงใน Baron & Byrne, 1987) 

เหตใุดบุคคลจึงชอบคนที่คล้ายตนเอง ทฤษฎีส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าความคล้ายคลงึของเจตคติ
เป็นผลดี เพราะเป็นการยืนยันการตดัสินเก่ียวกับสิ่งต่าง ๆ โดยใช้ “กระบวนการเปรียบเทียบทางสงัคม” 
ซึง่บุคคลมกัหาใครสกัคนที่มีเหตผุล ฉลาด น่าเลื่อมใส หรือมีความเห็นพ้องกับตน (Sanders, 1982 อ้าง
ถึงใน Baron & Byrne, 1987) หากคนนัน้เช่ืออย่างที่บุคคลเช่ือ ก็จะเป็นเสมือนได้จัดหาหลกัฐานมา
แสดงให้เห็นว่าบุคคลถูกต้อง การยืนยันการตัดสินใจที่ถูกต้องของบุคคลเป็นประสบการณ์อารมณ์
ทางบวก และตวับุคคลจะชอบคนนัน้ที่ท าให้รู้สกึดี ในทางตรงข้าม  การไม่เห็นด้วยท าให้บุคคลผิดและ
เกิดความรู้สกึทางลบ ท าให้บุคคลไม่ชอบคนนัน้ที่ท าให้ตนรู้สกึไม่ดี ดงันัน้คนจึงมีแนวโน้มจะหา
แหล่งข้อมลูที่มีเหตผุลตามความเช่ือของเรา (Baron & Byrne, 1987) 
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การเปรียบเทียบในทางที่ท าให้ตนดดีูขึน้ (downward social comparison) 
  ในชีวิตประจ าวนัคนเปรียบเทียบตนเองกับผู้ อ่ืนเพ่ือเรียนรู้มากขึน้เก่ียวกับตวัเอง เรียกว่า การ
เปรียบเทียบทางสงัคม แต่อย่างไรก็ตาม อาจเป็นการคุมคามการเห็นคณุค่าในตนเอง คนเราจึงมกัจะ
ปรับวิธีการและเลือกเปรียบเทียบตนกับผู้ที่มีคณุลกัษณะที่พงึประสงค์น้อยกว่าตน  (Wood, 1989 อ้างถึง
ใน Weiten, Lloyd, Dunn, & Hammer, 2009) นอกจากนีก้ารเปรียบเทียบในทางที่ท าให้ตนดูดีขึน้เป็น
แนวโน้มของการป้องกันตนเองโดยเปรียบเทียบตนเองกับคนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน  สาเหตุ
ที่คนเปลี่ยนกลยุทธ์การคิดเมื่อถูกคกุคาม เน่ืองจากต้องการรู้สกึดีขึน้ ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า การ
เปรียบเทียบกับผู้ที่มีคณุลกัษณะที่พงึประสงค์น้อยกว่าตน หรือได้รับประสบการณ์ที่ร้ายแรงกว่าตน  มี
ความเช่ือมโยงกับการมีอารมณ์ที่ดีขึน้และการเห็นคณุค่าในตนเอง (Reis, Gerrard, & Gibbons, 1993 
อ้างถึงใน Weiten, Lloyd, Dunn, & Hammer, 2009) 

ตวัอย่างที่น่าสนใจของการเปรียบเทียบกับคนที่ได้รับประสบการณ์ที่ร้ายแรงกว่าตน  พบได้จาก
ผลที่ตามมาหลงัผู้ ก่อการร้ายจู่โจม World Trade Center และ Pentagon ในเดือนกันยายน ค.ศ.2001 
เมื่อเปรียบเทียบความเสียหายอย่างมากและความทกุข์ทรมานของผู้ประสบภยัและครอบครัวใน
เหตกุารณ์นี ้ปัญหาของคนส่วนใหญ่ดเูหมือนจะไม่ส าคญัขึน้มาในทนัที  นอกจากนีย้ังมีตวัอย่างเช่น หาก
คณุประสบอบุัติเหตทุางจราจรและรถยนต์ของคณุพงัยับเยิน มีความเป็นไปได้ว่าคณุจะท าให้ตัวคณุรู้สกึ
ดีขึน้โดยการพิจารณาไตร่ตรองตามความจริงว่าอย่างน้อยก็ไม่มีผู้ ใดได้รับบาดเจ็บสาหัส 

คนเราเปรียบเทียบตนเองกับผู้ อ่ืนเพ่ือระบุว่าตนเองน่าดงึดูดใจเพียงใด  ท าข้อสอบได้ดีเพียงใด 
หรือมีทกัษะทางสงัคมดีเพียงใด เรียกได้ว่า การเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นการเพ่ิมพนูตนเอง (Helgeson 
&  Michelson, 1995 อ้างถึงใน Weiten, Lloyd, Dunn, & Hammer, 2009) 

แม้ว่าทฤษฎีดัง้เดิมของ Festinger (1954, อ้างถึงใน Weiten, Lloyd, Dunn, & Hammer, 2009) 
กล่าวว่าคนเราเปรียบเทียบทางสงัคม เพ่ือก าหนดการประเมินค่าความสามารถของตนเองได้อย่าง
แม่นย า งานวิจัยยังพบเพ่ิมเติมว่าคนเราใช้การเปรียบเทียบทางสงัคมเพ่ือพฒันาทกัษะของตนและคงไว้
ซึง่ภาพลกัษณ์ของตนเอง (Wheeler & Suls, 2005; Wood & Wilson, 2003 อ้างถึงใน Weiten, Lloyd, 
Dunn, & Hammer, 2009) โดยทัว่ไปคนมกัเปรียบเทียบตนเองกับผู้ อ่ืนด้วยคณุลกัษณะที่เฉพาะเจาะจง 
ซึง่กลุ่มอ้างอิงเป็นกลุ่มของคนที่เคยใช้เป็นตวัประเมินในการท าการเปรียบเทียบทางสงัคมมาก่อน บุคคล
เลือกกลุ่มอ้างอิงโดยใช้กลยุทธ์ ตัวอย่างเช่น หากต้องการทราบว่าบุคคลสามารถท าข้อสอบวิชาจิตวิทยา
สงัคมในครัง้แรกได้ดีเพียงใด (ประเมินความสามารถ) คนที่บุคคลจะเปรียบเทียบด้วยคือนักเรียนทัง้หมด
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ในห้อง เพ่ือต้องการความถูกต้องแม่นย าเก่ียวกับความรู้ของตนในด้านสมรรถภาพ การเปรียบเทียบแบบ
นีเ้ป็นผลดีหากบุคคลมัน่ใจว่าเพ่ือนร่วมห้องมีความคล้ายคลงึกับตนเอง (Wheeler, Koestner, & Driver, 
1982 อ้างถึงใน Weiten, Lloyd, Dunn, & Hammer, 2009) 

แนวคิดการเปรียบเทียบทางสงัคมใช้ในการอธิบายถึงความไม่พงึพอใจที่ลดลงหลงัจากได้รับการ
สื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ รวมถึงเจตนาไม่กลบัไปใช้บริการซ า้ที่ลดลงด้วย 
เน่ืองจาก เมื่อบุคคลเกิดการเปรียบเทียบกับบุคคลที่ได้รับประสบการณ์แย่กว่าตน จะท าให้มีความรู้สกึที่
ดีกับตนเองมากขึน้ จึงลดความไม่พงึพอใจลง และมีความรู้สกึอยากกลบัไปใช้บริการมากขึน้ ทัง้นี ้ผล
ดงักล่าวเกิดขึน้ในบริบทของความสัมพนัธ์เช่นกัน 

 
4. แนวคิดควำมโน้มเอียงในกำรเปรียบเทียบทำงสังคม (social comparison orientation, SCO) 

 นักวิจัยบางคนได้เสนอทฤษฎีว่า ผู้คนอาจจะมีความแตกต่างในลกัษณะนิสยัในการเปรียบเทียบ
ตวัเองกับคนอ่ืน เช่น Hemphill และ Lehman (1991, อ้างถึงใน Buunk, Oldersma, & de Dreu, 2001) 
กล่าวว่าความจ าเป็นส าหรับนักวิจัยเพ่ือรวมการวัดเร่ืองการเปรียบเทียบทางสงัคมซึง่ยอมรับความจริง
ที่ว่า ผู้ คนอาจไม่ได้หวงัที่จะเปรียบเทียบกับคนอ่ืน ๆ เพ่ือความเท่าเทียมกัน  ต่อมา Gibbons & Buunk 
(1999, อ้างถึงใน Buunk, Oldersma, & de Dreu, 2001) เสนอแนวคิดเร่ืองแนวโน้มการเปรียบเทียบ
ทางสงัคม (SCO) เพ่ือกล่าวถึงลกัษณะบุคลิกภาพของคนที่มีแนวโน้มสงูในการเปรียบเทียบทางสงัคม  
โดยเฉพาะอย่างย่ิงจะไวต่อการตอบสนองต่อจุดยืนของตนที่เก่ียวข้องกับคนอ่ืน  และจะสนใจในข้อมลู
เก่ียวกับความคิดและพฤติกรรมในสถานการณ์ที่คล้ายคลงึกัน Gibbons & Buunk อธิบายว่า SCO มี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกับการตระหนักรู้ในตนเองและบุคลิกภาพความไม่มัน่คงทางอารมณ์ และสมัพนัธ์
ทางลบกับการมองเห็นคณุค่าในตนเอง นอกจากนี ้SCO ยังแพร่หลายมากในบุคคลที่มีแนวโน้มทางบวก
กับคนอ่ืน ๆ  ซึง่เห็นได้ชัดเจนจากสหสมัพนัธ์ทางบวกที่สงูระหว่าง SCO กับแนวโน้มความสมัพนัธ์
ระหว่างบุคคลและแนวโน้มเก่ียวกับสงัคม จากการค้นพบของ Gibbons & Buunk เสนอว่า บุคคลที่มี
แนวโน้มการเปรียบเทียบทางสงัคมสงูจะมีลกัษณะความไม่มัน่ใจตวัเองสงูขึน้ ประกอบกับการพึง่พา
อาศยัผู้ อ่ืนอย่างมากในการเปรียบเทียบกับคนอ่ืนเพ่ือประเมินผลตนเอง นอกจากนีผ้ลการทดลอง ยัง
พบว่า SCO สมัพนัธ์กับความสนใจในคะแนนสอบของคนอ่ืน ผู้ที่คะแนน SCO สงูจะได้รับผลกระทบ
มากกว่าจากการเปรียบเทียบทางสงัคม โดยเฉพาะอย่างย่ิงการเปรียบเทียบกับบุคคลที่มีคณุลกัษณะที่
พงึประสงค์น้อยกว่าตน นักวิจัยจ านวนมากแนะน าว่า บุคคลบางประเภทมีแนวโน้มในการเปรียบเทียบ
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ทางสงัคมมากกว่าบุคคลอ่ืน ความมัน่ใจของบุคคลอาจถูกโน้มน้าวให้เข้าร่วมในการเปรียบเทียบทาง
สงัคมกับผู้ อ่ืน (เช่นการวิจัยของ Gilbert, Giesler & Morris,1995; Hemphill & Lehman, 1991; Steil & 
Hay, 1997; Taylor, Buunk, Collins, & Reed, 1992 อ้างถึงใน Gibbons & Buunk, 1999) ปัจจัยที่คิด
ว่าเป็นเหตกุารณ์ชักชวนให้เกิดการเปรียบเทียบทางสงัคมนี ้ได้รับการสนันิษฐานว่ามีความเก่ียวข้องกับ
ลกัษณะนิสยั โดยมากเหล่านีเ้ก่ียวข้องกับความไม่มัน่ใจในตนเอง ดงันัน้  คนที่เห็นคณุค่าในตนเองต ่า 
มีอตัมโนทศัน์ที่ไม่มัน่คง (Campbell, 1990; Swallow & Kuiper, 1988 อ้างถึงใน Gibbons & Buunk, 
1999) จึงเก่ียวข้องเป็นพิเศษกับการเปรียบเทียบทางสงัคม (Wayment & Taylor, 1995; Wood & 
Lockwood, in press อ้างถึงใน Gibbons & Buunk, 1999) ในท านองเดียวกันบุคคลซึมเศร้า และมี
ความอ่อนไหวจะมีความเก่ียวข้องในการเปรียบเทียบกับคนอ่ืน ๆ มากกว่า (Ahrens & Alloy, 1997; 
Swallow & Kuiper, 1990 อ้างถึงใน Gibbons & Buunk, 1999) ดงันัน้ผลปรากฏชัดเจนว่าเกิดจาก
ความไม่มัน่ใจในตัวเอง (Weart, Marsh, & McCormick, 1994 อ้างถึงใน Gibbons & Buunk, 1999) 
และเกิดขึน้ในคนที่มีความไม่มัน่คงในอารมณ์สงู (Fujita, 1995; Lennox & Wolfe, 1984; Marsh & 
Webb, 1996; Van der Zee, Buunk, & Sanderman, 1998 อ้างถึงใน Gibbons & Buunk, 1999) ซึง่
เป็นลกัษณะนิสยัที่มกัประกอบด้วยความวิตกกังวล หวัน่ไหวง่าย  (Costa & McCrae, 1992 อ้างถึงใน 
Gibbons & Buunk, 1999) นอกจากคนที่เห็นคณุค่าในตนเองต ่า มีอาการซมึเศร้าและไม่มัน่คงทาง
อารมณ์สงูแล้ว การศกึษาอ่ืน ๆ ยังพบว่าเช่ือมโยงรูปแบบบุคลิกภาพ เช่น การตอบสนองต่อความเครียด  
(Hemphill & Lehman, 1991 อ้างถึงใน Gibbons & Buunk, 1999) และการจัดการกับปัญหา (Affleck 
& Tennen, 1991 อ้างถึงใน Gibbons & Buunk, 1999)  

งานวิจัยในปัจจุบันแสดงให้เห็นข้อดีของการเปรียบเทียบทางสงัคมกับผู้ที่มีคณุลกัษณะที่พงึ
ประสงค์น้อยกว่าตน โดยเฉพาะอย่างย่ิงคนที่มีลกัษณะนิสยัที่มีแนวโน้มชอบใช้การเปรียบเทียบทาง
สงัคมเพ่ือเป็นพืน้ฐานในการประเมินตนเอง หลายงานวิจัยเสนอว่าบุคคลมีความแตกต่างในนิสยัที่จะ
เปรียบเทียบตวัเองกับผู้ อ่ืน (Brickman & Bulman, 1977; Wills, 1981 อ้างถึงใน Buunk, Oldersma, & 
de Dreu, 2001) Gibbons และ Buunk (1999) เสนอรูปแบบของแนวโน้มในการเปรียบเทียบทางสงัคม
โดยอ้างถึงลกัษณะนิสยั หรือบุคลิกภาพของบุคคลที่มีแนวโน้มจะใช้การเปรียบเทียบทางสงัคมเพ่ือ
ประเมินลกัษณะเฉพาะตน คนที่มีแนวโน้มมุ่งไปที่ว่าจะท าอย่างไรในการเปรียบเทียบกับผู้ อ่ืน คนที่มี
แนวโน้มที่จะดวู่าเกิดอะไรขึน้กับตนเองและผู้ อ่ืนเพ่ือเช่ือมโยงกัน และคนที่มีแนวโน้มในการเปรียบเทียบ
ทางสงัคมสงู ได้รับการบรรยายอปุนิสยัว่ามีความรู้สกึที่ไม่แน่นอนเก่ียวกับตวัเองและมีความกังวลมาก
กับแรงจูงใจและความรู้สกึของตนเอง เห็นได้ชัดเจนจากความสมัพนัธ์ในระดบัสงูของแนวโน้มการ
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เปรียบเทียบทางสงัคมในคนที่มีความไม่มัน่คงในอารมณ์ มีความตระหนักรู้ในตนเองและผู้ อ่ืน (เช่น 
Fenigstein, Scheier, & Buss, 1975 อ้างถึงใน Buunk, Oldersma, & de Dreu, 2001) โดยเฉพาะ
อย่างย่ิง คนที่มีแนวโน้มในการเปรียบเทียบสงูมกัมีความสมัพนัธ์และเช่ือมโยงกับการเป็นอิสระในตนเอง
ต ่า และมีแนวโน้มในการสนใจว่าผู้ อ่ืนก าลงัท าอะไร เพ่ือที่จะประเมินลกัษณะของตนเอง ซึง่เห็นได้ว่ามี
ความสมัพนัธ์กันในระดบัสงูระหว่างแนวโน้มการเปรียบเทียบทางสงัคมกับมาตรการใส่ใจข้อมลูการ
เปรียบเทียบทางสงัคม (social comparison information scale) ซึง่ปรากฏในการวัดแนวโน้มของผู้ อ่ืน
และการคล้อยตามจาก Bearden & Rose (1990, อ้างถึงใน Buunk, Oldersma, & de Dreu, 2001) 
และแนวโน้มระหว่างบุคคลของ Swap & Rubin (1983, อ้างถึงใน Buunk, Oldersma, & de Dreu, 
2001) หลกัฐานจากความตรงภายนอกของมาตรนีม้าจากการศกึษาในห้องทดลอง  แสดงให้เห็นว่าคนที่
มีแนวโน้มในการเปรียบเทียบทางสงัคมสงูสนใจคะแนนของผู้ อ่ืนหลงัจากรู้คะแนนของตนเองมากกว่าคน
ที่มีแนวโน้มในการเปรียบเทียบทางสงัคมต ่า (Gibbons & Buunk, 1999 อ้างถึงใน Buunk, Oldersma, 
& de Dreu, 2001) นอกจากนีง้านวิจัยเก่ียวกับผู้ ป่วยโรคมะเร็ง หากให้โอกาสผู้ ป่วยได้รับรู้ข้อมลูเก่ียวกับ
ผู้ ป่วยคนอ่ืน ๆ มากขึน้ ผลพบว่าผู้ ป่วยมีแนวโน้มในการเปรียบเทียบทางสงัคมสงู  (Van der Zee, 
Oldersma, Buunk, & Bos, 1998 อ้างถึงใน Buunk, Oldersma, & de Dreu, 2001) 

เน่ืองจากบุคคลที่มีแนวโน้มในการเปรียบเทียบทางสงัคมสงูมีแนวโน้มต้องการและมกัใช้ผู้ อ่ืน
เพ่ือเป็นพืน้ฐานในการประเมินสถานการณ์ของตนเอง จึงจะใช้การเปรียบเทียบทางสงัคมเมื่อเผชิญหน้า
กับความไม่พงึพอใจ และมกัจะเช่ือมโยงความรู้สกึไม่พงึพอใจผ่านการเปรียบเทียบในทางที่ท าให้ตนดูดี
ขึน้ (downward social comparison) ดงันัน้ จากการเข้าใจว่ามีวิธีที่ท าให้ความสมัพนัธ์ดีขึน้ได้  คนที่มี
แนวโน้มในการเปรียบเทียบทางสงัคมสงูจึงมีแนวโน้มช่ืนชอบการประเมินความสัมพนัธ์ ในทางตรงกัน
ข้าม คนที่มีแนวโน้มในการเปรียบเทียบทางสงัคมต ่า แม้ว่าตนจะต้องมีส่วนร่วมในการเปรียบเทียบทาง
สงัคม ก็จะไม่ใช้การเปรียบเทียบเป็นตวัหลกัในการประเมินความสัมพนัธ์ของตน  ด้วยเหตนีุจ้ึงสามารถ
ท านายได้ว่าการยึดติดกับการเปรียบเทียบทางสงัคมในทางที่ท าให้ตนดูดีขึน้จะเป็นการปกป้องอิทธิพล
ทางลบของการไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ และจะเกิดการประเมินความสมัพนัธ์โดยเฉพาะอย่างย่ิงใน
คนที่มีแนวโน้มในการเปรียบเทียบทางสงัคมสงู 

แนวคิดบุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเก่ียวข้องกับงานวิจัยนี ้เน่ืองจาก 
แต่ละบุคคลมีบุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมที่แตกต่างกัน จึงอาจส่งผลต่อ
ความไม่พงึพอใจที่แตกต่างกันหลงัจากได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จาก
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บุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ซึง่ส่งผลต่อไปยังเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ ทัง้นี ้ผล
ดงักล่าวเกิดขึน้ในบริบทของความสัมพนัธ์เช่นกัน 

 
5. แนวคิดควำมสุดโต่งของเจตคติ (attitude polarization) 

 เจตคติของเราต่อบางสิ่งบางอย่างสามารถรุนแรงขึน้หรืออ่อนแอลงได้โดยแค่การนึกถึงสิ่งนัน้ให้
มากขึน้ เมื่อเราคิดเก่ียวกับบางสิ่งบางอย่าง เราอาจจะสร้างข้อมลูที่เราไม่ได้พิจารณาไว้เมื่อเราสร้างเจต
คติตัง้แต่เร่ิมแรก การวิจัยพบว่าเมื่อบุคคลสะท้อนเจตคติของตนออกมา บุคคลจะมีเจตคติที่สุดโต่งมาก
ขึน้ ผลนีรู้้จักกันว่า ความสุดโต่งของเจตคติ (attitude polarization) (Miller et al., 1993; Tesser, 1976; 
Wilson et al., 1989, 1995 อ้างถึงใน Baumeister & Bushman, 2008) แม้เพียงแค่คิดเก่ียวกับประเด็น
นัน้ก็สามารถท าให้คนเราขับเคลื่อนเจตคติให้สุดโต่งขึน้ได้ 

นอกจากนีค้นที่มีเจตคติที่รุนแรงในประเด็นที่แน่นอนมีแนวโน้มที่จะประเมินหลกัฐานที่เก่ียวข้อง
อย่างล าเอียง มีแนวโน้มจะยอมรับหลกัฐานที่มีข้อมลูผิวเผินซึง่ยืนยันความเช่ือที่ตนมี  ในขณะที่จะ
วิพากษ์ วิจารณ์มากขึน้ในหลกัฐานที่ต่อต้านความเช่ือของตน ดงันัน้แม้ว่าคนเห็นจ านวนหลกัฐานที่
ยืนยันและไม่ยืนยันความเช่ือของตนในปริมาณที่เท่า ๆ กัน ซึง่ตามหลกัเหตผุลแล้วเจตคติของบุคคลไม่
ควรจะเปลี่ยน แต่บุคคลจะย่ิงโน้มน้าวใจในเจตคติเร่ิมแรกมากขึน้และรับเจตคติมาอย่างรุนแรง ผลของ
ความสดุโต่งของเจตคติมีแนวโน้มที่จะเกิดขึน้ในคนที่มีเจตคติเร่ิมแรกที่รุนแรง (Miller et al., 1993 อ้าง
ถึงใน Baumeister & Bushman, 2008) ในการศกึษาที่มีช่ือเสียงโดย Lord และคณะ (1979, อ้างถึงใน 
Baumeister & Bushman, 2008) ฝ่ายเสนอและฝ่ายค้านในเร่ืองโทษประหารชีวิต ได้อ่านการศกึษา
เก่ียวกับโทษประหารชีวิต ผลการทดลองแสดงว่าทัง้ 2 กลุ่มเกิดความล าเอียงในทางช่ืนชอบการศกึษาที่
ตรงกับความคิดเห็นเดิมเก่ียวกับโทษประหาร จากผลการทดลอง  เจตคติของบุคคลกลายมามีความ
สดุโต่งมากขึน้ ฝ่ายเสนอมีความช่ืนชมในโทษประหารมากขึน้ ในขณะที่ฝ่ายค้านกลายมาคัดค้านโทษ
ประหารมากย่ิงขึน้ ความสดุโต่งในเจตคติบางส่วนเกิดขึน้เพราะคนไม่เต็มใจที่จะยอมรับในสิ่งที่ผิดจาก
การคิดของตนเก่ียวกับประเด็นนัน้มากขึน้ และมีแนวโน้มที่จะโน้มน้าวใจกันเองว่าก าลงัท าในสิ่งที่ถูกแล้ว 
การศกึษาอ่ืน ๆ แสดงว่าคนยอมรับหลกัฐานที่แสดงโดยสมาชิกในกลุ่มมากขึน้ มากกว่าคนที่มาจาก
สมาชิกกลุ่มอ่ืน (Mackie & Cooper,1984 อ้างถึงใน Baumeister & Bushman, 2008) ซึง่คนจะสงสยั
ในหลกัฐานที่เสนอโดยสมาชิกกลุ่มอ่ืนที่มีความแตกต่างจากพวกตน  บุคคลจะพึง่พาคนอ่ืนส าหรับข้อมลู
และโดยเฉพาะคนที่เหมือนกับตนเอง ถ้าผู้คนเกิดความล าเอียงในการยอมรับข้อมลูจากสมาชิกภายใน
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กลุ่ม กลุ่มส่วนใหญ่มีแนวโน้มที่จะคงความคิดเห็นที่เหมือนกันในหลายประเด็น  สิ่งนีอ้าจท าให้กลุ่ม
สามารถท างานด้วยกันง่ายขึน้ หรือในทางกลบักันกลุ่มอาจสนับสนนุให้เกิดการตดัสินใจที่ไม่ดี  

การสร้างความสดุโต่งของเจตคติ 
  เมื่อคนได้รับโอกาสในการคิดเก่ียวกับเป้าหมายของเจตคติ เช่น คน , สถานที่, ประเด็นต่าง ๆ เจต
คติต่อเป้าหมายของเจตคติของตนเองมีแนวโน้มที่จะสุดโต่ง (Tesser, 1978; Tesser, Martin & 
Mendolia, 1995 อ้างถึงใน Gladding, 2008) นั่นคือ เจตคติช่ืนชอบตัง้แต่แรกมีแนวโน้มที่จะช่ืนชอบ
มากขึน้ ส่วนเจตคติที่ไม่ช่ืนชอบตัง้แต่แรกก็มีแนวโน้มที่จะไม่ชอบมากขึน้  ปรากฏการณ์นีจ้ัดอยู่ในการ
สร้างความเปลี่ยนแปลงเจตคติด้วยตนเอง (self generated attitude change) 

Sadler และ Tesser (1973, อ้างถึงใน Gladding, 2008) วิจัยกระบวนการการสร้างความ
เปลี่ยนแปลงเจตคติด้วยตนเองเป็นครัง้แรกโดยศกึษาเง่ือนไข “เพ่ือนที่น่าช่ืนชอบ” คือคนที่ยกย่องผู้ ร่วม
การทดลองและเง่ือนไขที่ “เพ่ือนที่ไม่น่าช่ืนชอบ” คือเพ่ือนที่วิพากษ์วิจารณ์ผู้ ร่วมการทดลอง ผู้ ร่วมการ
ทดลองถูกขอให้คิดเก่ียวกับเพ่ือนของตน หรือถูกรบกวนการคิดเก่ียวกับเพ่ือนของตน เมื่อให้โอกาสใน
การคิดเก่ียวกับเพ่ือนของตน ผู้ ร่วมการทดลองในเง่ือนไข  “เพ่ือนที่น่าช่ืนชอบ” มีเจตคติในทางช่ืนชอบ
เพ่ือนของตนมากกว่าผู้ เข้าร่วมการทดลองในเง่ือนไขที่ถูกรบกวน เช่นเดียวกัน เมื่อให้โอกาสในการคิด
เก่ียวกับเพ่ือนของพวกตน ผู้ ร่วมการทดลองในเง่ือนไข “เพ่ือนที่ไม่น่าช่ืนชอบ” มีเจตคติในทางไม่ช่ืนชอบ
เพ่ือนของตนมากกว่าผู้ เข้าร่วมการทดลองในเง่ือนไขที่ถูกรบกวน  

ภาวะสุดโต่งของกลุ่ม (group polarization) 
  ความขัดแย้งอาจเกิดขึน้ในการพดูคยุของบุคคล 2 ฝ่ายที่ตอบสนองต่อภาวะวิกฤตในเร่ือง
เดียวกัน โดยการปฏิสมัพนัธ์กันสามารถขยายเจตคติเดิมเข้มข้นมากย่ิงขึน้ ตวัอย่างเช่นกรณีความ
โหดร้ายของต ารวจที่เพ่ิมขึน้และความรุนแรงของผู้ชุมนมุที่เพ่ิมขึน้เช่นกัน แสดงให้เห็นถึงศกัยภาพที่เป็น
อนัตรายของการปฏิสมัพนัธ์ในกลุ่ม อย่างไรก็ตาม ผู้น าที่สนับสนนุกลุ่มที่ปรึกษาด้านการจัดการและนัก
ทฤษฎีการศกึษาเปิดเผยถึงประโยชน์ของการปฏิสัมพนัธ์ในกลุ่ม  การเคลื่อนไหวทางสงัคม ศาสนาและ
วฒันธรรม เน่ืองจากการรวมกลุ่มกระตุ้นสมาชิกกลุ่มให้คงความมีเอกลกัษณ์โดยการคบหาสมาคมกับ
คนอ่ืน ๆ ที่มีลกัษณะเดียวกันไว้ 

กรณีศกึษาการเปลี่ยนแปลงความเสี่ยง (taking risky shift) 
  งานวิจัยมากกว่า 300 งาน เร่ิมต้นศกึษาด้วยการค้นพบที่น่าประหลาดใจโดย Stone (1961, 
อ้างถึงใน Myers, 1996) ซึง่ต่อมาเป็นนักศกึษาระดบับัณฑิตศกึษาที่ MIT ส าหรับวิทยานิพนธ์ระดบั
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ปริญญาโทในเร่ืองการบริหารงานองค์กร Stone เปรียบเทียบการยอมเสี่ยงโดยบุคคลและกลุ่ม เพ่ือ
ทดสอบความเช่ือที่ว่ากลุ่มจะมีความรอบคอบมากกว่าบุคคลเด่ียว Stone ก าหนดตัวละครที่แต่งขึน้มาให้
ตดัสินใจกับสภาวะที่กลืนไม่เข้าคายไม่ออก งานของผู้ ร่วมการทดลองคือให้ค าปรึกษากับตวัละครว่าควร
จะเสี่ยงมากเท่าใด  

Helen เป็นนักเขียนที่ได้รับการกล่าวถึงว่ามีความสามารถพิเศษในการสร้างสรรค์ผลงานมาก 
แต่เธอมีรายได้จ านวนไม่มากจากการเขียนเร่ืองสัน้ทางตะวนัตกราคาถูก ๆ ส าหรับการใช้ชีวิตอย่างสขุ
สบาย ไม่นานมานีเ้ธอมีความคิดที่ดี ๆ ส าหรับนวนิยายที่อาจเกิดขึน้ ถ้านวนิยายได้รับการเขียนและ
ได้รับการยอมรับ นวนิยายนีอ้าจจะส่งผลทางด้านวรรรณกรรมอย่างมากและจะเป็นการยกระดบัใน
อาชีพการงานของเธอครัง้ใหญ่ ในอีกมุมหนึ่งหากเธอไม่ได้น าความคิดของเธอออกมาท าหรือนวนิยายนี ้
เกิดล้มเหลว เธอจะเสียเวลาและพลงังานไปอย่างมากโดยไม่ได้รับผลตอบแทนใด ๆ เลย 

จินตนาการว่าบุคคลก าลงัให้ค าแนะน ากับ Helen กรุณาตรวจสอบโอกาสน้อยที่สดุที่บุคคลจะ
พิจารณายอมรับ Helen ให้พยายามเขียนนวนิยายเล่มนี  ้
Helen ควรพยายามเขียนนวนิยาย ถ้าการเขียนมีโอกาสประสบความส าเร็จ... 
____1 ใน 10 
____2 ใน 10 
____3 ใน 10 
____4 ใน 10 
____5 ใน 10 
____6 ใน 10 
____7 ใน 10 
____8 ใน 10 
____9 ใน 10 
____10 ใน 10 (ให้เช็คตรงนีห้ากคณุคิดว่า Helen ควรพยายามเขียนนวนิยาย หรือมัน่ใจว่านวนิยายเร่ือง
นีจ้ะประสบความส าเร็จเท่านัน้) 

หลงัจากตดัสินใจ ให้บุคคลคาดเดาว่าโดยเฉลี่ยแล้วคนทัว่ไปจะให้ค าแนะน าว่าอย่างไร  ได้มกีาร
บันทกึค าตอบของผู้ ร่วมการทดลองไว้ส าหรับเร่ือง 12 เร่ือง เมื่อมีการสนทนาแล้วมีผู้ที่เห็นด้วยกับแต่ละ
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เร่ืองจ านวน 5 คนหรือมากกว่า ค าถามที่ตามมาคือ กลุ่มจะมีแนวโน้มเสี่ยงมากขึน้หรือมีความระมดัระวงั
มากขึน้หรือเหมือนเดิม 

ค าตอบคือ การตัดสินใจของกลุ่มมกัมีความเสี่ยงมากขึน้ เรียกสภาวะนีว่้า ปรากฏการณ์การ
เปลี่ยน แปลงความเสี่ยง (The risky shift phenomenon) การค้นพบนีเ้ร่ิมต้นจากแรงผลกัดนัของการ
ค้นหาความจริงไปสู่การเสี่ยงเป็นกลุ่ม การศกึษาเปิดเผยว่าผลกระทบนีไ้ม่เพียงแต่เกิดขึน้เมื่อกลุ่ม
ตดัสินใจโดยเห็นพ้องต้องกันเท่านัน้ หลงัจากการสนทนากันสัน้ ๆ แต่ละบุคคลจะเปลี่ยนการตัดสินใจ
ของตน ย่ิงไปกว่านัน้คือผู้ วิจัยประสบความส าเร็จในการท าการทดลองซ า้ตามการค้นพบ  ของ Stone 
(1961, อ้างถึงใน Myers, 1996) ในผู้คนที่มีความหลากหลายทางอายุ อาชีพ และใน 12 ประเทศที่
แตกต่างกัน 

ในระหว่างการพดูคยุให้ความคิดเห็นมาบรรจบกัน เป็นที่น่าสนใจว่าจุดที่บรรจบกันของความ
คิดเห็นมกัจะมีคะแนนต ่ากว่า (เสี่ยงกว่า) ค่าเฉลี่ยเร่ิมแรก น่ีคือประเด็นที่ส าคญั ผลจากการเปลี่ยนไป
ในทางเสี่ยงนีแ้ม้จะมีความเล็กน้อยแต่มีความน่าเช่ือถือ คาดไม่ถึงและปราศจากค าอธิบายที่ชัดเจนใน
การวิจัยครัง้นัน้ ค าถามที่เกิดขึน้คือ อะไรท าให้กลุ่มมีอิทธิพลต่อการสร้างผลกระทบเหล่านี  ้และ
ผลกระทบนีแ้ผ่ขยายไปได้อย่างไร การสนทนากันในคณะลกูขุนคณะกรรมการธุรกิจ และองค์การทหาร
มกัเป็นสิ่งที่ส่งเสริมภาวะเสี่ยงด้วยหรือไม่ 

หลงัจากระยะเวลาหลายปีของการศกึษาและการพิจารณาเก่ียวกับภาวะเสี่ยงของกลุ่ม ผู้ศกึษา
ได้ทราบว่าการเปลี่ยนแปลงในทางเสี่ยงไม่ได้เป็นสากล  และสามารถท าให้ตัดสินใจอย่างระมดัระวงัมาก
ขึน้ในสภาวะวิกฤตหลงัจากการสนทนาแล้ว ตวัอย่างเช่น เมื่อผู้ วิจัยแต่งเร่ืองของ Roger ซึง่เป็นชายหนุ่ม
ที่แต่งงานแล้วและมีลกูวยัเรียน 2 คน ท างานมัน่คงแต่มีรายได้ต ่า Roger สามารถใช้จ่ายสิ่งของที่จ าเป็น
ในชีวิตได้ มีของที่หรูหราบ้างแต่น้อยมาก เขาได้ยินว่าหุ้นของบริษัทที่น่าสนใจแต่ไม่มีใครรู้จักจะเพ่ิม
ราคาขึน้เป็น 3 เท่า ถ้าสินค้าใหม่เป็นที่ช่ืนชอบ ในขณะเดียวกันจะลดราคาลงอย่างมากถ้าไม่สามารถ
ขายได้ Roger ไม่มีเงินเก็บ ในการลงทนุกับบริษัท เขาก าลงัพิจารณาจะขายประกันชีวิตของเขาเพ่ือเอา
เงินไปซือ้หุ้นนัน้ 

เมื่อได้เห็นหลกัการทั่วไปที่ท านายทัง้แนวโน้มที่จะให้ค าแนะน าที่เสี่ยงมากขึน้  หลงัจากพดูคยุกัน
ในสถานการณ์ของ Helen และค าแนะน าให้ระมัดระวงัมากขึน้หลงัจากพดูคยุในสถานการณ์ของ Roger 
หากคณุเหมือนคนโดยส่วนใหญ่ แม้คณุจะได้สนทนากับคนอ่ืน ๆ แล้ว คณุก็จะให้ค าแนะน า Helen ให้
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เสี่ยงมากกว่า Roger ซึง่ท าให้เห็นว่าการสนทนามีอิทธิพลต่อการเน้นย า้ความโน้มเอียงที่เกิดขึน้ตัง้แต่
เร่ิมแรก  

ดงันัน้จะเห็นได้ว่าปรากฏการณ์กลุ่มนีไ้ม่ได้มีการเปลี่ยนแปลงไปในทางเสี่ยงเสมอไปตามการ
สนันิษฐานดัง้เดิม แต่มีแนวโน้มที่จะเพ่ิมพนูความเอนเอียงเร่ิมแรกในแต่ละบุคคล  ความคิดนีน้ าไปสู่สิ่งที่ 
Moscovici และ Zavalloni (1969, อ้างถึงใน Myers, 1996) เรียกว่า ปรากฏการณ์ภาวะสดุโต่งของกลุ่ม 
(group polarization phenomenon) หรือปรากฏการณ์ที่ในกลุ่มการสนทนาเพ่ิมความรุนแรงในความ
โน้มเอียงโดยเฉลี่ยของกลุ่ม 

การทดลองเร่ืองภาวะสดุโต่งของกลุ่ม 
  การศกึษาจ านวนมากยืนยันภาวะสดุโต่งของกลุ่ม โดย Moscovici และ Zavalloni (1969, อ้าง
ถึงใน Myers, 1996) สงัเกตว่าการสนทนาเพ่ิมพนูเจตคติทางบวกของนักศกึษาชาวฝร่ังเศสต่อ
นายกรัฐมนตรีของฝร่ังเศสและเพ่ิมพนูเจตคติทางลบต่อชาวอเมริกา ในขณะเดียวกัน Isozaki (1984, 
อ้างถึงใน Myers, 1996) ค้นพบว่านักศกึษามหาวิทยาลยัชาวญ่ีปุ่ นตัดสินอย่างเด่นชัดว่า “รู้สกึผิด” 
มากกว่าหลงัจากการพูดคยุกรณีศกึษาเร่ืองการจราจร และ Whyte (1993, อ้างถึงใน Myers, 1996) 
รายงานว่ากลุ่มท าให้ปรากฏการณ์ “ลงทนุมากเกินกว่าจะถอนตัว” (“too much invested to quit” 
phenomenon) รุนแรงมากขึน้ ซึง่ท าให้บริษัทใหญ่ ๆ ต้องสิน้เปลืองเงินไปเป็นจ านวนมาก นักศกึษา
บริหารธุรกิจชาวแคนาดาจินตนาการว่าตนต้องตัดสินใจว่าจะลงทนุเงินจ านวนมากขึน้โดยหวงัป้องกัน
ความเสียหายในโครงการมากมายที่ล้มเหลว (เช่น การให้กู้ที่มีความเสี่ยงสงูเพ่ือป้องกันการลงทนุก่อน
หน้านี)้ ผลการวิจัยสนับสนนุผลที่เกิดโดยทัว่ไป นั่นคือ ร้อยละ72 ลงทนุใหม่ในเงินที่ตนไม่ค่อยได้ลงทนุ 
ถ้าพิจารณาว่าเป็นการลงทนุใหม่ตามความเหมาะสม แต่เมื่อให้ตดัสินใจแบบเดิมในกลุ่ม ร้อยละ 94 
เลือกที่จะลงทนุใหม่ 

กลยุทธ์การทดลองอีกอย่างหนึ่งได้กล่าวถึงประเด็นที่ความคิดเห็นถูกแบ่งและแยกผู้คนที่มีความ
คิดเห็นแบบเดียวกันไว้ ค าถามคือ การสนทนากับคนที่เหมือนกันจะท าให้มมุมองที่มีร่วมกันรุนแรงขึน้
หรือไม่ และการสนทนาในกลุ่มจะขยายช่องว่างระหว่างเจตคติ 2 ฝ่ังหรือไม่ 

 Bishop และ Myers (1970, อ้างถึงใน Myers, 1996) เกิดความสงสยั จึงจัดตัง้กลุ่มนักเรียน
มธัยมปลายที่มีและไม่มีอคติทางเชือ้ชาติ จากนัน้ขอให้ตอบสนองก่อนและหลงัการสนทนาในประเด็น
เจตคติที่เก่ียวกับเชือ้ชาติ เช่น ประเด็นที่โต้แย้งระหว่างสิทธิทางทรัพย์สินและการแลกเปลี่ยนแบ่งปัน
ความรู้ การศกึษาพบว่าการสนทนาระหว่างกลุ่มนักเรียนที่เหมือนกันท าให้เพ่ิมช่องว่างเร่ิมแรกระหว่าง 2 
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กลุ่ม ภาวะสดุโต่งอธิบาะยผลการวิจัยที่พบอีกว่า กลุ่มมีการแข่งขันกับอีกกลุ่มหนึ่งมากกว่าและร่วมมือ
น้อยกว่าที่บุคคลปฏิสัมพนัธ์กับบุคคล (Schopler และคณะ, 1991 อ้างถึงใน Myers, 1996) 

ภาวะสุดโต่งของกลุ่มเกิดขึน้ได้ตามธรรมชาติ  
  ในชีวิตประจ าวนัผู้ คนคบหากับคนอ่ืน ๆ ที่โดยมากมีเจตคติที่คล้ายคลงึกันกับตน  ดงันัน้การ
ปฏิสมัพนัธ์กันกับเพ่ือนที่เหมือนเราเป็นกลุ่มในทกุ ๆ วนัจะท าให้เจตคติที่แลกเปลี่ยนกันรุนแรงมากขึน้  
โดยธรรมชาติการปฏิสมัพนัธ์กันกับเพ่ือนที่เหมือนตน ยากที่จะหาค าอธิบายเชิงเหตแุละผลได้ ดงันัน้จึง
ต้องอาศยัการท าการทดลองมา เปรียบเทียบกับในชีวิตจริง  

การเปรียบเทียบอย่างหนึ่งคือการศกึษาที่ผู้ วิจัยเรียกว่า “ปรากฏการณ์การเน้นย า้ 
(accentuation phenomenon)” ตวัอย่างเช่น ความแตกต่างเร่ิมแรกระหว่างกลุ่มนักศกึษาวิทยาลยัที่ถูก
เน้นย า้ โดยถ้านักศกึษาที่วิทยาลยั X มีสติปัญญาดีกว่านักศกึษาที่วิทยาลยั Y ตัง้แต่เร่ิมแรก ช่องว่างนัน้
มีแนวโน้มที่จะเติบโตขึน้ระหว่างวิทยาลยั ในท านองเดียวกัน การเปรียบเทียบกับพ่ีน้องและสมาชิกใน
ชมรม หากแต่ละคนมีแนวโน้มที่จะมีเจตคติต่อเสรีภาพทางการเมืองที่มากกว่า ความแตกต่างนีจ้ะเติบโต
ขึน้ในระหว่างที่อยู่ในวิทยาลยั (Pascarella & Terenzini, 1991 อ้างถึงใน Myers, 1996) ผู้ วิจัยเช่ือว่า
การเสริมแรงสมาชิกกลุ่มโดยการเล่ามมุมองหรือความเอนเอียงสู่กันฟัง เป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้เกิดผลเช่นนี ้
(Chickering & McCormick, 1973; Feldman & Newcomb, 1969; Wilson & others, 1975 อ้างถึงใน 
Myers, 1996)  

ภาวะสุดโต่งมกัเกิดในชุมชน ระหว่างความขัดแย้งในชุมชน  โดยคนที่เหมือนกันเพ่ิมการคบหา
กับอีกคนหนึ่ง สิ่งนีข้ยายแนวโน้มที่จะแลกเปลี่ยนกันมากขึน้ กลุ่มเกิดขึน้จากกระบวนการเสริมแรงซึง่กัน
และกันภายในกลุ่มบริเวณเดียวกัน ซึง่สมาชิกมีฐานะทางเศรษฐกิจและพืน้หลงัทางชนชาติที่เหมือนกัน 
(Cartwright, 1975 อ้างถึงใน Myers, 1996) จากการวิเคราะห์เก่ียวกับองค์การก่อการร้ายทัว่โลก 
McCauley และ Segal (1987, อ้างถึงใน Myers, 1996) บันทกึไว้ว่าการก่อการร้ายจะไม่เกิดขึน้ในทนัที 
แต่มกัจะเกิดขึน้ระหว่างผู้ คนที่แบ่งปันความไม่พงึพอใจที่น าให้แต่ละคนเข้ามาอยู่ด้วยกันมากกว่าเมื่อ
ต่างคนต่างปฏิสมัพนัธ์โดยล าพงั ดงันัน้จากเจตคติที่บางเบาก็พฒันากลายเป็นมีความสดุโต่งมากย่ิงขึน้ 
และย่ิงเมื่อสงัคมขยายความสุดโต่งให้มากย่ิงขึน้ ผลคือ การแสดงความรุนแรงของบุคคลเกิดขึน้โดยไม่ได้
คิดค านึงมาก่อน 
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อธิบายภาวะสดุโต่ง  
           ในทฤษฎีภาวะสุดโต่งของกลุ่มมากมายที่ได้รับการเสนอ มีเพียง 2 ทฤษฎีที่สามารถด ารงอยู่ได้
จากการพิจารณาทางวิทยาศาสตร์โดยละเอียด ทฤษฎีหนึ่งอธิบายเก่ียวกับข้อโต้แย้งที่ถูกน าเสนอ
ระหว่างการสนทนา อีกทฤษฎีหนึ่งอธิบายเก่ียวกับสมาชิกของกลุ่มมองตนเองเปรียบเทียบกับสมาชิกคน
อ่ืน ๆ อย่างไร ความคิดแรกเป็นตวัอย่างของอิทธิพลทางข้อมลู หรือ informational influence (อิทธิพลที่
เป็นผลมาจากการยอมรับหลกัฐานเก่ียวกับความเป็นจริง) ความคิดที่สองเป็นตวัอย่างของอิทธิพลทาง
บรรทดัฐาน หรือ normative influence (อิทธิพลบนพืน้ฐานของความต้องการของบุคคลที่จะได้รับการ
ยอมรับนับถือโดยคนอ่ืน ๆ ) 

อิทธิพลทางข้อมลู (informational influence) 
  การสนทนากลุ่มดงึเอากลุ่มของความคิดขึน้มาซึง่โดยส่วนมากจะสนับสนนุความคิดเห็นที่มี
อิทธิพลในกลุ่ม ความคิดเห็นที่เป็นความรู้โดยทัว่ไปต่อสมาชิกกลุ่มจะถูกน าเสนอขึน้มาในการสนทนา 
หรือมีอิทธิพลร่วมในการสนทนาของกลุ่ม (Gigone & Hastie, 1993; Larson & others, 1994; Stasser, 
1991 อ้างถึงใน Myers, 1996) ความคิดอ่ืน ๆ อาจรวมข้อโต้แย้งที่สามารถโน้มน้าวใจได้ซึง่ไม่ได้รับการ
พิจารณาจากสมาชิกบางคนในกลุ่ม เมื่อสนทนาเก่ียวกับ Helen ที่เป็นนักเขียน บางคนอาจพูดว่า 
“Helen ควรจะท านวนิยายเพราะถ้านวนิยายของเธอล้มเหลว สิ่งที่เธอต้องเสียไปก็มีเพียงเล็กน้อย เธอยัง
สามารถกลบัไปเขียนเร่ืองทางตะวนัตกราคาถูกของเธอได้” (Burnstein & Vinokur, 1977; Hinsz & 
Davis, 1984 อ้างถึงใน Myers, 1996) 

การเปลี่ยนแปลงของเจตคติเป็นมากกว่าแค่การได้ยินข้อโต้แย้งจากผู้ อ่ืนเท่านัน้  ผู้ ร่วมทดลองที่มี
บทบาทร่วมในการสนทนาสร้างความเปลี่ยนแปลงเจตคติมากกว่าการฟังเพียงอย่างเดียว ผู้ เข้าร่วมและผู้
สงัเกตได้ฟังความคิดเห็นแบบเดียวกัน แต่เมื่อผู้ ร่วมการทดลองท าความคิดให้เป็นค าพูดของตนเอง 
พนัธะทางค าพูดขยายผลกระทบความคิดเห็นและย่ิงมีสมาชิกกลุ่มจ านวนมากพดูซ า้เก่ียวกับความคิด
เท่าไร ย่ิงมีการพดูถึงและท าให้ความคิดเห็นนัน้มีเหตผุลมากขึน้เท่านัน้ (Brauer และคณะ, 1995 อ้างถึง
ใน Myers, 1996) 

จิตใจของคนไม่ใช่เพียงสมุดบันทกึเล่มเปล่าให้ผู้ที่จะโน้มน้าวใจเข้าไปเขียนเท่านัน้ ในการโน้ม
น้าวใจทางสายแกน สิ่งที่ผู้คนคิดตอบสนองต่อข้อความเป็นสิ่งที่รุนแรง  เพียงคิดเก่ียวกับประเด็นแค่ 2 
นาทีก็สามารถท าให้ความคิดเห็นรุนแรงขึน้ได้ (Tesser และคณะ, 1995 อ้างถึงใน Myers, 1996) แม้
เพียงความคาดหวงัที่จะสนทนาประเด็นกับผู้ เช่ียวชาญที่มีมมุมองที่ตรงข้ามก็สามารถกระตุ้นคนให้จัด
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ข้อโต้แย้งของตนให้ชัดเจนและด้วยเหตนีุจ้ึงท าให้มีจุดยืนที่สุดโต่งมากขึน้ (Fitzpatrick & Eagly, 1981 
อ้างถึงใน Myers, 1996) 

อิทธิพลทางบรรทัดฐาน (normative influence) 
  ค าอธิบายที่สองของภาวะสุดโต่งเก่ียวข้องกับการเปรียบเทียบกับคนอ่ืน ๆ  ดงัเช่นที่ Festinger 
(1954, อ้างถึงใน Myers, 1996) ได้เสนอในทฤษฎีทางอิทธิพลของการเปรียบเทียบทางสงัคม (social 
comparison) ว่า เป็นธรรมชาติของมนษุย์ที่จะต้องการประเมินความคิดเห็น  ความสามารถและบางสิ่งที่
โดยการเปรียบเทียบมมุมองกับบุคคลอ่ืน ๆ เรามกัถูกคนในกลุ่มโน้มน้าวใจได้มาก (Abrams และคณะ, 
1990; Hogg และคณะ, 1990 อ้างถึงใน Myers, 1996) ย่ิงไปกว่านัน้ ด้วยความต้องการที่จะให้บุคคล
อ่ืนเหมือนกับตน เราจึงมกัแสดงความคิดเห็นที่รุนแรงกว่าเมื่อค้นพบว่าบุคคลอ่ืนมีมมุมองเช่นเดียวกัน
กับเรา บางครัง้บุคคลที่อยู่ในกลุ่มที่ปกป้องตนเลือกที่จะแสดงความคิดเห็นที่แตกต่าง ซึ่งในเวลานัน้
บุคคลอาจประหลาดใจที่ค้นพบการสนับสนนุอย่างมากส าหรับความคิดเห็นที่เหมือนกับของบุคคลเอง 
ตวัอย่างเช่น  บางทีเมื่ออาจารย์ผู้สอนถามว่ามีใครมีค าถามหรือไม่  แล้วไม่มีใครตอบรับ ท าให้นักศกึษา
ต่างสรุปว่าตนเป็นคนเดียวเท่านัน้ที่สงสยั ทกุคนเช่ือว่าการกลวัหรือความเขินอายอธิบายความเงียบของ
ตนเองได้ แต่ความเงียบในความหมายของบุคคลอ่ืนหมายถึงคนอ่ืนนัน้เข้าใจในสิ่งที่อาจารย์สอน  

นอกจากนี ้Miller และ McFarland (1987, อ้างถึงใน Myers, 1996) ศกึษาปรากฏการณ์ที่
คล้ายคลงึกันนีใ้นการทดลองโดยขอให้คนอ่านบทความที่เข้าใจยากและให้แสวงหาความช่วยเหลือหากมี
ปัญหาอย่างจริงจังในการท าความเข้าใจบทความเหล่านี  ้แม้กระนัน้ก็ไม่มีผู้ ร่วมการทดลองคนใดแสวงหา
ความช่วยเหลือ และนึกเอาเองว่าผู้ ร่วมการทดลองคนอ่ืน ๆ อาจจะไม่ได้เงียบเพราะกลัวหรือเขินอาย
เหมือนกับตน ผู้ ร่วมการทดลองคิดผิดว่าบุคคลอ่ืน ๆ ไม่ได้แสวงหาความช่วยเหลือเพราะไม่ต้องการอะไร 
การที่จะเอาชนะความไม่รู้ของทัง้หมู่ (pluralistic ignorance) ได้ บางคนจะต้องละลายพฤติกรรมและท า
ให้บุคคลอ่ืน ๆ เปิดเผยรวมถึงเสริมแรงให้ท าพฤติกรรมที่เหมือนกันให้ได้ 

เมื่อผู้ วิจัยขอให้ผู้คนคาดเดาว่าบุคคลอ่ืน ๆ จะตอบสนองต่อสถานการณ์ที่ยากล าบาก เช่น 
สถานการณ์ของ Helen อย่างไร ผู้ ร่วมการทดลองมกัแสดงออกถึงความไม่รู้ของทัง้หมู่ นั่นคือผู้ ร่วมการ
ทดลองไม่ได้ตระหนักว่าจะมีคนอ่ืน ๆ อีกเท่าไรที่สนับสนนุแนวโน้มที่สงัคมช่ืนชอบ (ในที่นีคื้อ การเขียน
นิยาย) คนทัว่ไปจะแนะน าให้เขียนนิยายแม้ว่าโอกาสที่จะประสบความส าเร็จจะมีแค่ 4 ใน 10 แต่
ประเมินว่าคนโดยมากจะให้ 5 หรือ 6 ใน 10 เมื่อการสนทนาเร่ิมต้น คนโดยส่วนใหญ่ค้นพบว่าตนไม่ได้
ดีกว่าคนอ่ืนอย่างที่คาดคิด ความจริงคนอ่ืน ๆ บางคนอาจโดดเด่นกว่า มีจุดยืนที่จะให้เขียนนิยายที่หนัก
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แน่นกว่า หากเร่ิมแรกบุคคลถูกควบคมุโดยการรับรู้บรรทัดฐานของกลุ่มอย่างไม่ถูกต้องแล้ว เมื่อบุคคล
ถูกปลดปล่อยจากการรับรู้บรรทดัฐานดงักล่าวแล้วบุคคลจะมีอิสระที่จะบอกเล่าถึงสิ่งที่บุคคลปรารถนา
อย่างหนักแน่นมากขึน้ 

การวิจัยในเร่ืองภาวะสุดโต่งของกลุ่มแสดงให้เห็นถึงความซบัซ้อนของการที่จะตรวจสอบจิตใจ
ของมนษุย์ แม้ต้องการได้รับค าอธิบายที่มีลกัษณะธรรมดา แต่ค าอธิบายของปรากฏการณ์นีไ้ม่สามารถ
อธิบายข้อมลูทัง้หมดได้เน่ืองจากมนษุย์มีความซบัซ้อน  โดยมกัมีปัจจัยมากกว่าหนึ่งปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ปรากฏการณ์ที่เกิดขึน้ในการสนทนากลุ่ม การโต้แย้งที่มีเนือ้หาโน้มน้าวใจมีอิทธิพลมากกว่าการโต้แย้ง
ของประเด็นที่มีข้อเท็จจริงเป็นส่วนประกอบ เช่น “เธอละอายใจในอาชญากรรมหรือไม่” การเปรียบเทียบ
ทางสงัคมจะตอบสนองโอนเอียงไปมาบนการตดัสินที่เป็นค่านิยมมากกว่า “เธอสมควรได้รับการลงโทษ
ยาวนานเพียงใด” (Kaplan, 1989 อ้างถึงใน Myers, 1996)  

ประสิทธิภาพทางบวกและลบเกิดขึน้จากการสนทนากลุ่ม ผู้ วิจัยค้นพบว่าการสนทนาท าให้โน้ม
เอียงไปสู่ความรุนแรงเพ่ิมขึน้ได้จริง ไม่ว่ามมุมองตอนแรกจะมีความเสี่ยงหรือระมดัระวัง การปฏิสมัพันธ์
ของกลุ่มมีแนวโน้มที่จะท าความคิดเห็นให้รุนแรงย่ิงขึน้ 

ปรากฏการณ์ภาวะสดุโต่งของกลุ่มเป็นช่องทางให้นักวิจัยสามารถสงัเกตอิทธิพลของกลุ่มได้ 
การทดลองยืนยันอิทธิพลของกลุ่ม 2 ทาง ได้แก่ ทางข้อมลูและทางบรรทดัฐาน โดยข้อมลูการทดลองถูก
รวบรวมจากการสนทนาที่เร่ิมต้นจากการช่ืนชอบประเด็นตัง้แต่แรก จึงได้รับเสริมแรงเพ่ือสนับสนนุใน
อิทธิพลของกลุ่ม  

แนวคิดความสดุโต่งของเจตคติใช้ในการอธิบายถึงความไม่พงึพอใจที่เพ่ิมขึน้หลงัจากได้รับการ
สื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า รวมถึงเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ที่เพ่ิมขึน้
ด้วย เน่ืองจากเมื่อบุคคลได้รับข้อมลูที่สอดคล้องกับเจตคติของตนเองจะท าให้เกิดภาวะสดุโต่งขึน้ เป็น
การสนับสนนุความคิดและความเช่ือของตนเอง จึงมีความไม่พงึพอใจเพ่ิมขึน้ และมีความรู้สกึไม่อยาก
กลบัมาใช้บริการอีก ทัง้นี ้ผลดงักล่าวเกิดขึน้ในบริบทของความสัมพนัธ์เช่นกัน  
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6. แนวคิดควำมพึงพอใจหลังกำรซือ้ (postpurchase satisfaction) 

ความหมายของความไม่พงึพอใจ 
ความไม่พงึพอใจ คือ ระดบัความไม่พอใจของการบริโภคเช่ือมกับการบรรลเุป้าหมาย  แม้

ความหมายดงักล่าวจะเป็นที่เข้าใจ แต่ควรตระหนักว่า ปัจจัยที่เป็นสาเหตขุองความพงึพอใจที่สงูขึน้
อาจจะแตกต่างไปในบางครัง้จากสิ่งที่เป็นสาเหตขุองความไม่พงึพอใจในระดบัที่สงูขึน้  สามารถสงัเกตได้
จากตวัอย่าง ผู้บริโภคที่อยู่ในคอนเสิร์ตไม่มีความเป็นไปได้ที่จะรายงานความพงึพอใจที่มากขึน้เพราะไม่
ต้องรอต่อคิวเพ่ือซือ้ตัว๋ แต่จะมีความเป็นไปได้สงูที่จะรายงานความไม่พงึพอใจที่มากขึน้ถ้าหากจะต้องรอ
ต่อคิว แม้ว่าคณุลกัษณะเฉพาะของสินค้าหรือขนาดของบริการจะกระทบต่อทัง้ความพึงพอใจและความ
ไม่พงึพอใจ แต่มีความแตกต่างกันในสิ่งที่ผลกัดนัของความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจ  
 
ความส าคญัของความพงึพอใจ 
           ความพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจของผู้บริโภคถูกก าหนดโดยความรู้สกึหรือเจตคติของผู้คนที่มีต่อ
สินค้าหลงัการซือ้ ผู้บริโภคจะเข้าไปเก่ียวข้องกับการประเมินสินค้าเมื่อสินค้าที่เขาซือ้ถูกรวมเข้าไปอยู่ใน
กิจกรรมการบริโภคในแต่ละวนั ความพงึพอใจของผู้บริโภคมีผลกระทบอย่างมากซึง่เป็นส่วนส าคญั ไม่
นานมานีม้ีการศกึษาที่ได้จัดกระท ากับกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคชาวสวีเดนจ านวนมาก โดยพบว่าคณุภาพ
ของสินค้าส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้บริโภค ซึง่ผลก าไรของบริษัทเพ่ิมขึน้ตามล าดบัในบริษัทที่สินค้ามี
คณุภาพ จะเห็นได้ว่าคณุภาพเป็นมากกว่าแค่ศพัท์เทคนิคทางการตลาด (Solomon, 1999) 

ตวัอย่างสถานการณ์ มมุมองที่ผู้บริโภคคาดหวงั นั่นคือ การค านึงถึงความแตกต่างของ
ภตัตาคาร 
           คนคาดหวงัที่จะได้รับแก้วที่สะอาดใส หากไปรับประทานอาหารภัตตาคารหรู บุคคลอาจจะ
อารมณ์เสียหากพบว่าแก้วนัน้มีฝุ่ นเปรอะอยู่ ในทางตรงกันข้ามหากเหตกุารณ์นีเ้กิดขึน้ในร้านอาหาร
ราคาถูก ๆ  บุคคลคงจะไม่แปลกใจหากพบว่าบนเหยือกเบียร์มีรอยนิว้มืออยู่  บุคคลอาจจะไม่ใส่ใจด้วย
ซ า้เพราะสิ่งนีเ้ป็นเสน่ห์ของร้าน (Solomon, 1999) 

ผลของความพงึพอใจของผู้บริโภคจากการซือ้สินค้าหรือบริการ คือ  เจตคติที่ช่ืนชอบมากขึน้หลงั
การซือ้ มีความตัง้ใจซือ้สงูขึน้และมีความจงรักภกัดีต่อย่ีห้อสินค้า ซึง่พฤติกรรมดงักล่าวมีโอกาสแสดงให้
เห็นในลกัษณะเดียวกันในสถานการณ์การซือ้ที่คล้ายกัน ดงันัน้การเสริมแรงทางบวกจะท าให้ผู้บริโภคมี
แนวโน้มจะซือ้ย่ีห้อเดิมต่อไป อย่างไรก็ตาม บางครัง้ผู้บริโภคก็ไม่ได้ซือ้ย่ีห้อเดิมเสมอไป  แต่จะซือ้ย่ีห้อที่
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ต่างไปเพ่ือแสวงหาความแปลกใหม่ ในทางตรงกันข้าม หากผู้บริโภคเกิดความไม่พงึพอใจในสินค้าหรือ
บริการ ผู้บริโภคจะมีเจตคติในทางไม่ช่ืนชอบหลงัการซือ้ มีความตัง้ใจซือ้ลดลง เปลี่ยนไปซือ้ย่ีห้ออ่ืน เกิด
พฤติกรรมการบ่น และการบอกต่อทางลบ (Loudon & Bitta, 1993) 

ล าดบัขัน้ของกระบวนการตัดสินใจซือ้ (Assael, 1984) 

1. การรับรู้ความต้องการ (need arousal)  

เป็นจุดเร่ิมต้นของกระบวนการตัดสินใจ ความต้องการของผู้บริโภคจะถูกกระตุ้นโดยการรับ
ข้อมลูใหม่ ๆ เก่ียวกับย่ีห้อสินค้า เง่ือนไขทางเศรษฐกิจ ข้อเรียกร้องของโฆษณา หรือเพียงแค่การยอมรับ
ในสถานการณ์ที่สินค้าหมด ความต้องการและเจตคติมีอยู่ก่อนการรับรู้ความต้องการซึ่งปัจจัยเหล่านีเ้ป็น
ที่รู้จักในจิตวิทยาผู้บริโภค นอกจากนีรู้ปแบบการใช้ชีวิตของผู้บริโภค ลกัษณะประชากร และลกัษณะ
บุคลิกภาพ มีความเป็นไปได้ที่จะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้ 

2. การค้นหาข้อมลู (consumer information processing) 

เก่ียวข้องกับการค้นหาข้อมลูขององค์การจากหลาย ๆ แหล่งข้อมลู  กระบวนการหาข้อมูลเร่ิม
ตัง้แต่ผู้บริโภคเลือกข้อมลูที่เก่ียวข้องกับความต้องการของตนมากที่สดุและมีแนวโน้มที่จะสอดคล้องกับ
ความเช่ือและเจตคติของตน กระบวนการหาข้อมลูเก่ียวข้องกันเป็นล าดบัขัน้ ประกอบด้วยการเปิดเผย  
การพิจารณา  ความเข้าใจและการจดจ า 

3. การประเมินทางเลือก (brand evaluation) 

ผู้บริโภคจะประเมินคณุลกัษณะของสินค้าหลาย ๆ ย่ีห้อและเลือกย่ีห้อที่สามารถเติมเต็มความ
ต้องการของตน การประเมินทางเลือกได้รับการอธิบายไว้ 2 รูปแบบ คือ 1) การประเมินทางเลือกโดยใช้
การชดเชย (compensatory model) ผู้บริโภคจะประเมินค่าแต่ละย่ีห้อภายใต้กฎเกณฑ์ สินค้าใดที่ได้รับ
การประเมินต ่าในคณุลกัษณะหนึ่งสามารถถ่วงดลุจากการประเมินสงูในอีกคณุลกัษณะหนึ่งได้ 2) การ
ประเมินทางเลือกที่ไม่ใช้การชดเชย (noncompensatory model) แสดงให้เห็นว่าหากย่ีห้อใดถูกประเมิน
ต ่าในเกณฑ์ที่ส าคญั นั่นอาจเป็นสาเหตุพอเพียงแล้วที่จะตัดตัวเลือกออกจากกระบวนการตัดสินใจ  
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4. การตัดสินใจซือ้ (purchase)  

ผู้บริโภคจะซือ้สินค้าที่ตรงกับความพงึพอใจมากที่สุด หลาย ๆ การกระท าเป็นสิ่งที่จ าเป็น เช่น 
การเลือกร้านค้า การระบุเวลาซือ้และอาจจะเก่ียวกับสถานะทางการเงินที่ได้รับ  

5. การประเมินหลงัการซือ้ (post-purchase evaluation)  

เกิดขึน้หลงัจากผู้บริโภคได้ซือ้สินค้านัน้แล้ว หากสิ่งที่ได้รับตรงตามความคาดหวงั ผู้บริโภคจะพงึ
พอใจต่อสินค้าบริการ แต่หากไม่ตรงกับความคาดหวงั ความไม่พงึพอใจจะเกิดขึน้  และมีความเป็นไปได้
ว่าจะลดโอกาสในการกลบัไปซือ้ซ า้ย่ีห้อเดิม บางกรณีที่ผู้บริโภคเกิดความไม่แน่ใจในสิ่งที่ยากต่อการ
ตดัสินใจ ก็จะเกิดความไม่คล้องจองของปัญญา (dissonance) ขึน้ ความไม่คล้องจองของปัญญาหรือ
ความขัดแย้งหลงัจากการซือ้เป็นผลมาจากความคลางแคลงใจเก่ียวกับการตดัสินใจ  เมื่อความไม่คล้อง
จองของปัญญาไม่ใช่สภาวะที่พงึพอใจ ผู้บริโภคอาจจะพยายามลดความไม่คล้องจองนี  ้โดยเพิกเฉยต่อ
ข้อมลูทางลบเก่ียวกับย่ีห้อนัน้ หรือพยายามหาข้อมลูทางบวกเก่ียวกับย่ีห้อนัน้แทน 

 

ความไม่คล้องจองของปัญญาหลงัการซือ้ (postpurchase dissonance) 
เกิดขึน้เมื่อมีความไม่ลงรอยกันระหว่างการตัดสินใจของผู้บริโภคและการประเมินค่าก่อนหน้า 

เมื่อสิ่งที่ผู้บริโภคได้รับไม่ตรงกับความคาดหวงั ผู้บริโภคจะพยายามหาเหตผุลมาสนับสนนุการตัดสินใจ
นัน้ เน่ืองจากการซือ้สินค้าจ าเป็นต้องใช้เงิน เวลา ความพยายามและความเป็นตวัตน ดงันัน้สินค้าที่มี
ราคาแพงมีแนวโน้มจะเกิดความไม่คล้องจองของปัญญามากกว่าสินค้าสะดวกซือ้  
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ในกระบวนการตดัสินใจซือ้ ผู้บริโภคมีย่ีห้อหลากหลายให้เลือก ซึง่สินค้าประกอบไปด้วยทัง้ข้อดี

และข้อเสีย เมื่อใดที่ผู้บริโภคไม่ได้เลือกย่ีห้อที่มีคณุลกัษณะดีกว่า เมื่อนัน้คณุลกัษณะทางลบของย่ีห้อที่
ซือ้มาปรากฏชัดขึน้ จะเกิดช่วงเวลาเสียดาย (regret phase) แต่จะอยู่ไม่นานนัก หลงัจากนัน้จะเกิดช่วง
ลดความไม่คล้องจองของปัญญา (dissonance reduction period)  ซึง่ช่วงนีผู้้บริโภคจะประเมินค่าของ
สินค้าที่ได้เลือกซือ้มาว่าดีกว่าตอนที่ตัดสินใจซือ้สินค้านัน้ และจะประเมินสินค้าที่ไม่ได้เลือกในทางบวก
ลดลง 

วิธีที่ผู้บริโภคใช้ลดความไม่คล้องจองของปัญญาที่เกิดขึน้  ท าได้โดยการเปลี่ยนการประเมินค่า
สินค้านัน้ หาข้อมลูเพ่ิมเติมเพ่ือมาสนับสนนุการตดัสินใจที่เกิดขึน้แล้วและเปลี่ยนเจตคติเพ่ือให้
สอดคล้องกับพฤติกรรม (Loudon & Bitta, 1993) 

สิ่งที่บุคคลจะท าเมื่อเกิดความไม่พงึพอใจต่อสินค้าหรือบริการ 
1. เรียกร้องสิทธิโดยตรงต่อผู้ขาย (voice response) เพ่ือขอชดเชย เช่น เปลี่ยนสินค้า 
2. ผู้บริโภคจะแสดงออกถึงความไม่พงึพอใจเก่ียวกับสินค้า ห้างสรรพสินค้า หรือการบริการต่าง ๆ โดย   
    การคว ่าบาตร หรือการบอกต่อซึง่ก่อให้เกิดการท าลายช่ือเสียง (private response) 
3. อาศยัผู้ อ่ืนในการเรียกร้อง (third-party response) เช่น ใช้กฎหมายในการซือ้ขาย หรืออาจจะเขียน 
    จดหมายไปยังส านักหนังสือพิมพ์ 

การกระท าเหล่านีม้กัเกิดกับประเภทสินค้าที่มีราคาแพง เช่น รถยนต์ มากกว่าของที่ราคาสะดวก
ซือ้ทัว่ไป มีความเป็นไปได้ว่าผู้ที่พงึพอใจจะบ่น เน่ืองจากรู้สกึเช่ือมโยงใกล้ชิดกับห้างสรรพสินค้า ซึง่
บุคคลที่อายุมากมีความเป็นไปได้ที่จะบ่นมากกว่าและเช่ือว่าทางห้างจะแก้ปัญหาให้  นอกจากนีย้ังพบว่า
ผู้ที่ประสบปัญหาในการซือ้สินค้าหรือบริการแล้วได้รับการแก้จะรู้สกึดีขึน้กว่าคนที่ไม่ได้ประสบกับ
ข้อผิดพลาดใด ๆ เลย  แต่ในกรณีที่ผู้บริโภคไม่เช่ือว่าทางห้างจะตอบสนองต่อความไม่พงึพอใจของตน ก็
มีแนวโน้มที่จะเปลี่ยนเองมากกว่าต่อสู้เรียกร้อง (Solomon, 1999) 

แนวคิดความพงึพอใจหลงัการซือ้มีความเก่ียวข้องกับงานวิจัยนี ้โดยกระบวนการหลงัการบริโภค
เป็นกระบวนการที่ส าคญัและส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการในครัง้ต่อไป ในงานวิจัยนีผู้้ วิจัยเน้นศกึษา
อิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทต่าง ๆ ที่มีต่อความไม่พงึพอใจ และเจตนาไม่กลบัมา
ใช้บริการซ า้ ทัง้นี ้ผลดงักล่าวเกิดขึน้ในบริบทของความสมัพนัธ์เช่นกัน  
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งำนวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

Chan & Cui (2011) ท างานวิจัยเชิงทดลองเร่ืองผลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบในขัน้
หลงัการบริโภค (The contrasting effects of negative word of mouth in the post consumption 
stage) เพ่ือศกึษาผลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบในประเภทคณุลกัษณะของสินค้า (attribute-
based NWOM) และประเภทประสบการณ์ (experience-based NWOM) จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่เผชิญ
สถานการณ์ที่แย่กว่าหรือเท่าเทียมกับตน โดยการศกึษานีไ้ด้อ้างอิงถึงแนวคิดการเปรียบเทียบเพ่ือให้
ตนเองดดีูขึน้ (downward comparison) และแนวคิดเจตคติแบบสดุโต่ง (attitude polarization)  

ผลการทดลองที่ 1 พบว่า เมื่อผู้บริโภคที่ไม่พงึพอใจในการบริการของธนาคารแห่งหนึ่ง และได้รับ
การบอกต่อทางลบจากเพ่ือนที่เผชิญสถานการณ์ที่แย่กว่าตนในเร่ืองลกัษณะของสินค้าบริการ 
(attribute-based NWOM) ของธนาคารแห่งเดียวกันนัน้ ปรากฏว่าผู้บริโภคไม่พงึพอใจมากขึน้ ใน
ขณะเดียวกันผู้บริโภคมีความไม่พงึพอใจลดลง เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบจากเพ่ือนที่เผชิญ
สถานการณ์ที่แย่กว่าตนในลกัษณะการเล่าเร่ืองประสบการณ์ของเพ่ือนเอง (experience-based 
NWOM)  

ในท านองเดียวกัน ผลการทดลองที่ 2 ก็พบว่าผู้บริโภคที่ไม่พงึพอใจในการบริการทางการเงิน 
เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบจากเพ่ือนที่เผชิญสถานการณ์ที่เท่าเทียมกับตนในเร่ืองลกัษณะของสินค้า
บริการ ของการบริการทางการเงินแห่งเดียวกันนัน้ ปรากฏว่าผู้บริโภคไม่พงึพอใจมากขึน้ และมีความ
ตัง้ใจกลบัไปซือ้ซ า้ (repurchase intent) ลดลง ส าหรับผู้บริโภคที่ได้รับการบอกต่อทางลบโดยได้ฟังเร่ือง
ประสบการณ์จากเพ่ือนที่เผชิญสถานการณ์ที่เท่าเทียมกับตน มีความไม่พงึพอใจลดลง และมีความตัง้ใจ
กลบัไปซือ้ซ า้ (repurchase intent) มากขึน้ 

ในการทดลองที่ 3 ศกึษา เง่ือนไขการบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์เพียงอย่างเดียว แต่
แตกต่างในเร่ืองปริมาณของการเปรียบเทียบสงูหรือต ่า ผลพบว่า ไม่ว่าผู้บริโภคที่ไม่พงึพอใจในบริการ
ของร้านอาหารจะมีปริมาณการเปรียบเทียบประสบการณ์กับผู้บริโภคคนอ่ืนสงูหรือต ่า การบอกต่อทาง
ลบประเภทประสบการณ์ยังคงท าให้ความไม่พงึพอใจลดลง และท าให้มีความตัง้ใจกลับไปซือ้ซ า้เพ่ิมมาก
ขึน้ เพียงแต่ในเง่ือนไขที่มีปริมาณการเปรียบเทียบประสบการณ์สงูจะสามารถลดความไม่พงึพอใจได้
มากกว่า 
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งานวิจัยของ Buunk, Oldersma, & de Dreu (2001) เร่ือง ความไม่พงึพอใจและความโน้มเอียง

ของการเปรียบเทียบเป็นตวัแปรก ากับของการเพ่ิมการเปรียบเทียบกับคนที่แย่กว่าตน มีเป้าหมายหลัก
เพ่ือจะท านายว่า การเปรียบเทียบกับคนที่แย่กว่าตนไม่ใช่ปัจจัยหลกัเพียงอย่างเดียวที่ลดความไม่พงึ
พอใจในความสัมพนัธ์ ในแต่ละคนได้รับผลของความไม่พงึพอใจทางความสัมพนัธ์และความพงึพอใจใน
ความสมัพนัธ์ ซึง่จะเกิดขึน้เฉพาะกับผู้ที่มีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสังคมสูง  

วิธีท าการทดลองคือ ใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 116 คนที่อยู่ในช่วงเวลาที่มีความสมัพนัธ์ (แต่งงาน
แล้ว 74 คน, อยู่ร่วมกัน 24 คน, การนัดพบกับคนคนเดียว 18 คน) ค่าเฉลี่ยช่วงเวลาของความสมัพนัธ์คือ 
15.9 ปี ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมถูกวัดโดย INCOM ซึง่เป็นมาตรที่ถูกพฒันาโดย 
Gibbons และ Buunk (1999, อ้างถึงใน Buunk, Oldersma, & de Dreu, 2001) จากนัน้ ให้ผู้ ร่วมการ
ทดลองถูกถามเพ่ือพิจารณาในความรู้สกึของผู้ ร่วมการทดลองเร่ืองความไม่พอใจเก่ียวกับความสัมพนัธ์
กับคู่ของผู้ ร่วมการทดลอง และเพิกเฉยต่อความไม่พงึพอใจเร่ืองทางเพศ คร่ึงหนึ่งของผู้ ร่วมการทดลอง
จะถูกถามให้เขียนเหตผุลทัง้หมดที่สามารถคิดขึน้มาได้ว่า ท าไมคู่ของตนถึงดี (เง่ือนไข ไม่มีการ
เปรียบเทียบ) ส่วนอีกคร่ึงหนึ่งจะถูกน าเสนอด้วยค าถามเพ่ือให้อธิบายว่า ท าไมคู่ของตนถึงดีกว่าคู่ของ
คนอ่ืนๆเป็นส่วนใหญ่ (เง่ือนไขเปรียบเทียบกับคนที่แย่กว่าตน)  

ในผู้ที่ถูกชักชวนให้เข้าร่วมในการเปรียบเทียบทางสงัคม โดยจัดกระท าให้มีคู่ที่ดีกว่าคนอ่ืน ๆ 
ความไม่พงึพอใจจะเช่ือมโยงกับความพงึพอใจในความสมัพนัธ์น้อยกว่ามาก เมื่อเทียบกับผู้ที่ถูกชักชวน
ให้เข้าร่วมโดยจัดกระท าให้มีคู่ที่ดี ผลนีจ้ะพบในผู้ ที่มีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมสงู
เท่านัน้ แม้แต่ในผู้ที่มีความสัมพนัธ์ระยะยาวต่อกัน การเปรียบเทียบกับคนที่แย่กว่าตนอาจจะช่วยในการ
รักษาการประเมินโดยเทียบเคียงทางบวกในความสมัพนัธ์ของใครคนหนึ่ง เมื่อประสบกับความไม่พงึ
พอใจในความสัมพนัธ์ 
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วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

           การศกึษาวิจัยในครัง้นีต้้องการศกึษาเปรียบเทียบผลของการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ
ประเภทคณุลกัษณะของสินค้า และประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์
ร้ายแรงกว่าตน ที่มีต่อความไม่พงึพอใจซึง่ส่งผลต่อเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้บริโภค นอกจากนี ้
ยังต้องการศกึษาเปรียบเทียบผลของการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบในบริบทความสมัพนัธ์
ระหว่างบุคคล คือ ได้รับคณุลกัษณะของบุคคลและประสบการณ์จากผู้ อ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรง
กว่าตนที่มีต่อความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลซึง่ส่งผลต่อเจตนาไม่กลบัไปกระท าพฤติกรรม
ซ า้ โดยในการบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์มีลกัษณะนิสยัความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทาง
สงัคมเป็นตัวแปรก ากับ 

 

สมมติฐำนกำรวิจัย 

1. ในประสบการณ์หลงัการบริโภค ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะ
ของสินค้าเกิดความไม่พงึพอใจสงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ ที่ได้รับ
การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั  

2. ในประสบการณ์หลงัการบริโภค ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะ
ของสินค้ามีเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้สงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และ
ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั  

3. ในประสบการณ์หลงัการบริโภค เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภค
คนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคสามารถท านายเจตนา
ไม่กลบัมาใช้บริการซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับ  

4. ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะเกิด
ความไม่พงึพอใจสงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบ
บอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั  

5. ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะมี
เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้สงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั 
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6. ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืน
ที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลสามารถ
ท านายเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม
เป็นตวัแปรก ากับ 

 

ขอบเขตกำรวิจัย 

           งานวิจัยครัง้นีเ้ป็นงานวิจัยเชิงทดลองเพ่ือเปรียบเทียบผลของการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ
ทางลบประเภทต่าง ๆ ต่อความไม่พงึพอใจและเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้บริโภค โดยมีตวัแปร
อิสระ คือ ประเภทของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ ได้แก่ การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท
คณุลกัษณะของสินค้า และการสื่อสารแบบบอกต่อประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับ
ประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน โดยมุ่งเน้นศกึษาที่กลุ่มตัวอย่างใน generation Y เน่ืองจากเป็นกลุ่มที่มี
พฤติกรรมนิยมหาข้อมลูต่าง ๆ จากสื่อ Internet โดยใช้ social network ในการแลกเปลี่ยนข้อมลู และ
ความคิดเห็นของกลุ่มเพ่ือนเพ่ือการตัดสินใจในการเลือกซือ้สินค้าหรือบริการ เป็นต้น (เสาวนีย์ พิสิฐา
นสุรณ์ อ้างถึงใน ณรงค์ ตนัตระภกัดีธารา, 2550) 

งานวิจัยนีเ้ลือกสถานการณ์การสื่อสารแบบบอกต่อเก่ียวกับร้านตดัผม  เน่ืองจากการใช้บริการใน
ร้านตัดผมเป็นสถานการณ์ที่ส าคญัและบุคคลส่วนใหญ่  ต้องประสบในชีวิตประจ าวนั และคณุสมบัติใน
เร่ืองคณุภาพการบริการเป็นคณุสมบัติที่ส าคญัที่สามารถส่งผลต่อความพงึพอใจและการตัดสินใจใช้
บริการร้านตัดผมในครัง้ต่อไป นอกจากนีย้ังมีสถานการณ์ความขัดแย้งในความสัมพนัธ์ระหว่างเพ่ือนที่ใช้
เป็นสถานการณ์ในการเปรียบเทียบแสดงถึงอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ  เพ่ือขยาย
ขอบเขตการศกึษาให้มากกว่าอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อในเชิงสินค้าและบริการเพียงบริบท
เดียว 
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ตัวแปรท่ีใช้ในกำรวิจัย 

ตวัแปรต้น ส าหรับสมมติฐานข้อ 1 ข้อ 2 และข้อ 3 
ประเภทของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ (negative word of mouth: NWOM) ได้แก่   

1. การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า (product attribute-based         
    NWOM) 
2. การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์   
   ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from worse-off others) 

ตวัแปรต้น ส าหรับสมมติฐานข้อ 4 ข้อ 5 และข้อ 6 

ประเภทของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ (negative word of mouth: NWOM) ได้แก่   
1. การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของบุคคล (person attribute-based  
    NWOM) 
2. การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ 

   ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from worse-off others) 

ตวัแปรตาม ส าหรับสมมติฐานข้อ 1 ข้อ 2 และข้อ 3 

1. ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค (customer dissatisfaction) 
2. เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ (no purchase intention) 

ตวัแปรตาม ส าหรับสมมติฐานข้อ 4 ข้อ 5 และข้อ 6 

1. ความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคล (relationship dissatisfaction) 
2. เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ (no repeat behavior intention) 

ตวัแปรก ากับ ส าหรับสมมติฐานข้อ 3 และข้อ 6 
           1. บุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม (social comparison orientation) 
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ค ำจ ำกัดควำมท่ีใช้ในกำรวิจัย 

การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ (negative word of mouth: NWOM) หมายถึง การสนทนาอย่าง
ไม่เป็นทางการระหว่างผู้บริโภคเพ่ือเล่าข่าวของประสบการณ์ให้กับคนอ่ืนๆ  

ในการวิจัยนี ้การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ หมายถึง การที่ผู้ เข้าร่วมการวิจัยได้รับข้อมลูจาก
สถานการณ์ที่ผู้ วิจัยให้ผู้ เข้าร่วมการวิจัยอ่านและจินตนาการว่าเหตกุารณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตนเอง  

การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า (product attribute-based 
NWOM) หมายถึง การสนทนาอย่างไม่เป็นทางการระหว่างผู้บริโภค ซึง่เป็นลกัษณะการให้ข้อมลู จะเป็น
ข้อมลูที่ตรงไปตรงมา และมีความส าคญัในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคในขัน้ตอนการสร้าง
ความตระหนักรู้ (awareness)  

 ในการวิจัยนี  ้การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า หมายถึง การที่ผู้
ร่วมการวิจัยได้รับข้อมลูเก่ียวกับคณุลกัษณะของสินค้า จากสถานการณ์ที่ผู้ วิจัยให้ผู้ เข้าร่วมการวิจัยอ่าน
และจินตนาการว่าเหตกุารณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตนเอง 

การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของบุคคล (person attribute-based 
NWOM) หมายถึง การสนทนาอย่างไม่เป็นทางการระหว่างบุคคล ซึง่เป็นลกัษณะการให้ข้อมลูของบุคคล 
จะเป็นข้อมลูที่ตรงไปตรงมา  

ในการวิจัยนี ้ การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของบุคคล  หมายถึง การที่ผู้
ร่วมการวิจัยได้รับข้อมลูเก่ียวกับคณุลกัษณะของบุคคล จากสถานการณ์ที่ผู้ วิจัยให้ผู้ เข้าร่วมการวิจัยอ่าน
และจินตนาการว่าเหตกุารณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตนเอง 

การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์
ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from worse-off others) หมายถึง การสนทนาอย่างไม่
เป็นทางการระหว่างผู้บริโภค ซึง่จะเป็นลกัษณะการวิพากษ์วิจารณ์ผลิตภณัฑ์ จะเป็นข้อมลูเชิงลบที่มี
ความส าคญัในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคในขัน้ตอนการประเมินค่า (evaluation) (Assael, 
1998)  

ในการวิจัยนี ้การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับ
ประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from worse-off others) หมายถึง การที่
ผู้ เข้าร่วมการวิจัยได้รับข้อมลูเก่ียวกับประสบการณ์ จากสถานการณ์ที่ผู้ วิจัยให้ผู้ เข้าร่วมการวิจัยอ่านและ
จินตนาการว่าเหตกุารณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตนเอง 
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การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรง

กว่าตน (experience-based NWOM from worse-off others) การสนทนาอย่างไม่เป็นทางการระหว่าง
บุคคล ซึง่จะเป็นลกัษณะการวิพากษ์วิจารณ์บุคคล จะเป็นข้อมลูเชิงลบ 

ในการวิจัยนี ้การสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับ
ประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from worse-off others) หมายถึง การที่
ผู้ เข้าร่วมการวิจัยได้รับข้อมลูเก่ียวกับประสบการณ์ จากสถานการณ์ที่ผู้ วิจัยให้ผู้ เข้าร่วมการวิจัยอ่านและ
จินตนาการว่าเหตกุารณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตนเอง 

ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค (customer dissatisfaction) หมายถึง การเติมเต็มของผู้ บริโภค
โดยการตอบสนองและการตดัสินว่า คณุลกัษณะของผลิตภณัฑ์หรือบริการ, ตวัผลิตภัณฑ์หรือการบริการ 
น ามาซึง่การบรรลผุลที่เก่ียวข้องกับการบริโภค ในระดบัที่ไม่สะดวกสบาย รวมถึงระดบัที่ต ่ากว่าการ
บรรลผุล เพ่ือที่จะเติมเต็มความสขุ  

ในการวิจัยนี ้ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค หมายถึง คะแนนที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม
ความพงึพอใจของผู้บริโภคที่ผู้ วิจัยสร้างขึน้ โดยคะแนนสงู หมายความว่า มีความไม่พงึพอใจในบริการ
มาก และคะแนนต ่า หมายความว่า มีความไม่พงึพอใจในบริการน้อย 

เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ (no repurchase intention) หมายถึง การที่ผู้บริโภคได้รับความไม่
พงึพอใจจากบริการจึงตัดสินใจไม่กลบัมาใช้บริการอีก  

ในการวิจัยนี ้เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ หมายถึง คะแนนที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม
เจตนากลบัมาใช้บริการซ า้ที่ผู้ วิจัยสร้างขึน้ โดยคะแนนสงู หมายความว่า มีเจตนาไม่กลับมาใช้บริการซ า้
มาก และคะแนนต ่า หมายความว่า มีเจตนาไม่กลบัไปใช้บริการซ า้น้อย 

ความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคล (relationship dissatisfaction) หมายถึง ทศันคติ
ทางลบของบุคคลที่มีต่อความสัมพนัธ์ เป็นความรู้สกึหรือทศันคติที่ไม่ดีต่อบุคคลที่มีความสมัพนัธ์ด้วย 
ท าให้บุคคลไม่มีความสขุ และจะส่งผลต่อการยุติความสัมพนัธ์  

 ในการวิจัยนี ้ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคล หมายถึง คะแนนที่ได้จากการตอบ
แบบสอบถามความพงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลที่ผู้ วิจัยสร้างขึน้ โดยหากได้คะแนนสงู 
หมายความว่า มีความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์มาก หากได้คะแนนต ่า หมายความว่า มีความไม่พงึ
พอใจในความสัมพนัธ์น้อย 

เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ (no repeat behavior intention) หมายถึง การที่บุคคล
ได้รับความไม่พงึพอใจจากความสัมพนัธ์ที่เกิดขึน้จึงตดัสินใจไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้อีก 
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 ในการวิจัยนี ้เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ หมายถึง คะแนนที่ได้จากการตอบ

แบบสอบถามเจตนากลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ที่ผู้ วิจัยสร้างขึน้ โดยคะแนนสงู หมายความว่า มีเจตนา
ไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้มาก และคะแนนต ่า หมายความว่า มีเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรม
ซ า้น้อย 

ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม (social comparison orientation) หมายถึง 
ลกัษณะบุคลิกภาพโน้มเอียงไปในทางเปรียบเทียบกับผู้ อ่ืน โดยเฉพาะอย่างย่ิงจะไวต่อการตอบสนองต่อ
จุดยืนของตนที่เก่ียวข้องกับคนอ่ืน และจะสนใจในข้อมลูเก่ียวกับความคิดและพฤติกรรมในสถานการณ์ที่
คล้ายคลงึกัน (Gibbons & Buunk, 1999) 

 ในการวิจัยนี ้ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม หมายถึง คะแนนที่ได้จากการตอบ
แบบสอบถามบุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม โดยหากได้คะแนนสงู หมายความ
ว่า เป็นผู้ที่มีบุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมสงู หากได้คะแนนต ่า หมายความว่า 
เป็นผู้ที่มีบุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมต ่า 

 

ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทต่าง ๆ ต่อระดบัความไม่พงึ
พอใจและต่อเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้บริโภค 

2. สามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการจัดกระท าการสื่อสารแบบบอกต่อเพ่ือลดความไม่พงึพอใจ
ของผู้บริโภคและส่งผลต่อเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ 

3. ได้แนวทางให้นักการตลาดหาแหล่งที่รองรับความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคเพ่ือให้ผู้บริโภคลด
ความไม่พงึพอใจและลดการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ ซึง่อาจส่งผลต่อเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ 

4. ท าให้ทราบถึงอิทธิพลของบุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบที่ส่งผลต่อความไม่พงึ
พอใจในบริบทของการซือ้สินค้าและใช้บริการ รวมถึงบริบทความขัดแย้งในความสมัพนัธ์   

5. ท าให้ทราบถึงอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบในบริบทที่นอกเหนือจากการซือ้
สินค้าและใช้บริการ 

 



บทท่ี2 

วิธีการด าเนินการวิจัย 

 การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงทดลองที่มีแผนแบบสุ่มอย่างสมบูรณ์ (experimental study : 

completely randomized design) เพ่ือเปรียบเทียบผลของการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ

ประเภทคณุลกัษณะของสินค้าและประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์

ร้ายแรงกว่าตน ที่มีต่อความไม่พงึพอใจซึง่ส่งผลต่อเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ของผู้บริโภค 

นอกจากนี ้ยังทดลองเพ่ือขยายอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบในบริบทความสมัพนัธ์

ระหว่างเพ่ือนด้วย 

 

กลุ่มตัวอย่าง 

ขัน้ตอนการศกึษาน าร่อง 

- นิสิตระดบัปริญญาตรี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จ านวนทัง้สิน้ 129 คน 

-ขัน้ตอนการศกึษาจริง 

- นิสิตระดบัปริญญาตรี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จ านวนทัง้สิน้ 180 คน 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

           ในการวิจัยนีม้ีเคร่ืองมือที่เป็นบทความในการจัดกระท าสถานการณ์ และแบบสอบถามต่าง ๆ 

รวมทัง้สิน้ 5 ประเภท ดงัต่อไปนี  ้

1. บทความแสดงสถานการณ์จ าลองที่ใช้จัดกระท าให้เกิดความไม่พงึพอใจ  

2. บทความการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ 

3. แบบสอบถามความพงึพอใจ 

4. แบบสอบถามเจตนา 

5. แบบสอบถามความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม (Social Comparison 

Orientation Scale) 
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การพัฒนาเคร่ืองมือ 

1. บทความแสดงสถานการณ์จ าลองท่ีใช้จัดกระท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

   ผู้ วิจัยพฒันาบทความแสดงสถานการณ์จ าลองที่ใช้จัดกระท าให้เกิดความไม่พงึพอใจ จาก

งานวิจัยของ Chan & Cui (2011) โดยผู้ วิจัยเปลี่ยนสถานการณ์ให้สามารถพบได้ในชีวิตประจ าวัน

ในสงัคมไทยมากขึน้ นั่นคือ ในบริบทการใช้บริการ ผู้ วิจัยเลือกการใช้บริการร้านตดัผมแทนการใช้

บริการธนาคาร เน่ืองจาก การใช้บริการธนาคารเป็นเร่ืองจ าเป็นในชีวิตประจ าวนั แม้ไม่พงึพอใจก็

ยังมีความจ าเป็นต้องกลบัไปใช้บริการซ า้อีก  

ส าหรับบริบทความสัมพนัธ์ ผู้ วิจัยเลือกความสัมพนัธ์กับเพ่ือนในด้านการเรียน เน่ืองจาก มี

ความส าคญัเป็นอย่างย่ิงต่อชีวิตในช่วงอายุของกลุ่มตวัอย่าง ทัง้ 2 สถานการณ์ได้รับการพิจารณา

ตรวจสอบจาก อาจารย์จรุงกุล บูรพวงศ์ ซึง่เป็นอาจารย์ที่ปรึกษา โดยมีเนือ้หาดงัต่อไปนี  ้

สถานการณ์การใช้บริการร้านตดัผม 

“คณุไปตดัผมที่ร้านตัดผมช่ือดงัแห่งหนึ่งย่านสขุุมวิท ปรากฏว่าช่างไม่ได้ตดัให้ตรงกับที่คณุ

ต้องการ แม้ว่าคณุจะได้อธิบายให้ช่างผู้นัน้ฟังโดยละเอียดก่อนตัดแล้วก็ตาม ในที่สดุอีกไม่ก่ีวนัต่อมา 

คณุต้องไปเสียเงินให้ร้านตัดผมอีกแห่งหนึ่งเพ่ือแก้ไขทรงผมของคณุ”  

สถานการณ์ความสัมพนัธ์กับเพ่ือน 

  “สปัดาห์ที่แล้ว คณุให้เพ่ือนคนหนึ่งยืมเลกเชอร์ของคณุไป เลกเชอร์นีค้ณุหวงมากเพราะ

ตัง้ใจจดและใส่ตวัอย่างประกอบไว้หลายแห่ง วนันีค้ณุขอทวงเลกเชอร์คืน ปรากฏว่าค าตอบของ

เพ่ือนของคณุ คือ ‘อ้อ! เลกเชอร์น่ะ หาไม่เจอ สงสยัท าหายไปแล้ว เด๋ียวเราไปขอซีร็อกของคนอ่ืนมา

ให้นะ'” 

 

2. บทความการส่ือสารแบบบอกต่อทางลบ 2 ประเภท ได้แก่ 

2.1 บทความการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า (product attribute-

based NWOM) และ คณุลกัษณะของบุคคล (person attribute-based NWOM) 

  ผู้ วิจัยได้พฒันาจากงานวิจัยของ Chan & Cui (2011) และได้รับการพิจารณาความ

เหมาะสมโดย อาจารย์ที่ปรึกษา ในบริบทการใช้บริการและบริบทความสมัพนัธ์ มีข้อความดงัต่อไปนี ้ 
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สถานการณ์การใช้บริการร้านตดัผม 

    “ตดัผมแบบไม่ฟังลกูค้า บอกอย่างหนึ่งตัดออกมาอีกอย่างหนึ่ง จะเอาเร็วเข้าว่า ท าเหมือน

ไม่แคร์ลกูค้า พนักงานไม่มีค าว่าเต็มใจให้บริการ”   

สถานการณ์ความสัมพนัธ์กับเพ่ือน 

 “เพ่ือนที่ท าท่าทางน่าสงสาร ขอยืมเลกเชอร์แล้วไม่เอามาคืน พดูน่าเฉยตาเฉยว่าหาไม่เจอ 

ความรับผิดชอบเป็นศนูย์ ไม่รู้จักค าว่า ‘เกรงใจ’ ผู้ อ่ืน เอาเปรียบเพ่ือนด้วยกัน แบบนี…้….เห็นแก่ตวั” 

2.2  บทความแสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืน และ

บุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from worse-off 

others) 

  ผู้ วิจัยได้พฒันาจากงานวิจัยของ Chan & Cui (2011) และได้รับการพิจารณาความ

เหมาะสมโดยอาจารย์ที่ปรึกษา ในบริบทการใช้บริการและบริบทความสมัพนัธ์ มีข้อความดงัต่อไปนี ้ 

สถานการณ์การใช้บริการร้านตดัผม 

   “ประสบการณ์ที่ได้รับมนัแย่มาก ไม่ใช่ทรงที่เราบอกไปสกันิด ไปให้ที่ไหนแก้ก็แก้ไม่ได้ ตอนนี ้

แทบไม่อยากออกไปเจอใครเลย เซ็ง ๆ ๆ และคงเซ็งไปอีกนาน”    

สถานการณ์ความสัมพนัธ์กับเพ่ือน 

  “เซ็งสดุๆ ทีแรกสงสารเพ่ือน อตุส่าห์ยอมให้ยืมเลกเชอร์ของเราทัง้ปึกตอนใกล้สอบ แล้วกลบั

โทรมาบอกว่า ‘ลืมไว้บนแท็กซี่’ เราไม่เข้าใจ ท ากับเรายังงีไ้ด้ไง เครียด! โกรธ! ผิดหวงั!….อด A ชัวร์”  

 

3. แบบสอบถามความพึงพอใจ 

  3.1 แบบสอบถามความพงึพอใจในบริการ 

 ผู้ วิจัยได้สร้างข้อกระทงของแบบสอบถามความพงึพอใจในบริการ ขึน้เป็นจ านวน 23 ข้อ 

แบ่งเป็นข้อกระทงทางบวก 12 ข้อ ทางลบ 11 ข้อ เบือ้งต้นได้น าผลคะแนนรวมจากการตอบ

แบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างในขัน้ตอนการศกึษาน าร่อง แบ่งข้อมลูเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มสงู คือ

ผู้ที่มีคะแนนรวมสงูกว่าหรือเท่ากับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 73 และกลุ่มต ่า คือผู้ที่มีคะแนนรวมต ่ากว่าหรือ

เท่ากับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 27 เมื่อทดสอบด้วยค่าสถิติ t-test พบว่า มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญั

ระหว่างกลุ่มสงูและกลุ่มต ่าทัง้หมด 22 ข้อ ยกเว้นข้อ 22 ซึง่เป็นข้อกระทงทางลบ จึงตัดข้อค าถามนัน้
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ออก จากนัน้ผู้ วิจัยได้น าไปทดสอบหาคณุภาพของข้อกระทง โดยผลการตรวจสอบคณุภาพด้วยการ

วิเคราะห์หาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างข้อกระทงนัน้ ๆ กับข้อกระทงที่เหลือทัง้หมด 

(corrected item-total correlation หรือ CITC) โดยก าหนดระดบัความมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

.05 มีกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 40 คน มีค่าวิกฤตของสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบ Pearson เท่ากับ 

0.265 ซึง่หากข้อค าถามใดมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อกับคะแนนรวมของ

ข้ออ่ืนๆในแบบวดัน้อยกว่า 0.265 จะตดัข้อค าถามนัน้ออก การวิเคราะห์ผลพบว่า มีข้อกระทงที่ผ่าน

จ านวน 21 ข้อ โดยข้อที่ไม่ผ่านคือ ข้อ 18 ซึง่เป็นข้อกระทงทางบวก โดยมีค่า Cronbach’s Alpha ที่ 

.937 ดงัรายละเอียดแสดงในภาคผนวก ก.  

ส าหรับแบบสอบถามความพงึพอใจในบริการก าหนดช่วงให้เป็นมาตรแบบ likert 5 ช่วง 

ตัง้แต่ 1-5 โดยมีความหมายดงันี  ้

 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 

 3 หมายถึง เห็นด้วยและไม่เห็นด้วยพอๆกัน 

 4 หมายถึง เห็นด้วย 

 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 3.2  แบบสอบถามความพงึพอใจในความสมัพนัธ์ 

            ผู้ วิจัยได้คิดข้อกระทงขึน้ใหม่ 22 ข้อ แบ่งเป็นข้อกระทงทางบวก 11 ข้อ ทางลบ 11 ข้อ 

เบือ้งต้นได้น าผลคะแนนรวมจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างในขัน้ตอนการศกึษาน าร่อง 

แบ่งข้อมลูเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มสงู คือผู้ที่มีคะแนนรวมสงูกว่าหรือเท่ากับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 73 และ

กลุ่มต ่า คือผู้ที่มีคะแนนรวมต ่ากว่าหรือเท่ากับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 27 เมื่อทดสอบด้วยค่าสถิติ t-test แล้ว 

พบว่า มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัระหว่างกลุ่มสงูและกลุ่มต ่าทัง้ 22 ข้อ จากนัน้ผู้ วิจัยได้น าไป

ทดสอบหาคณุภาพของข้อกระทง โดยผลการตรวจสอบคณุภาพด้วยการวิเคราะห์หาค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ระหว่างข้อกระทงนัน้ ๆ กับข้อกระทงที่เหลือทัง้หมด (corrected item-total correlation 

หรือ CITC) โดยก าหนดระดบัความมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 มีกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 49 คน มี

ค่าวิกฤตของสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบ Pearson เท่ากับ 0.239 ซึง่หากข้อค าถามใดมีค่า

สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อกับคะแนนรวมของข้ออ่ืน ๆ ในแบบวัดน้อยกว่า 
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0.239 จะตดัข้อค าถามนัน้ออก การวิเคราะห์ผลพบว่า มีข้อกระทงที่ผ่านจ านวน 22 ข้อ โดยมีค่า 

Cronbach’s Alpha ที่ .918 ดงัรายละเอียดแสดงในภาคผนวก ข.  

ส าหรับแบบสอบถามความพงึพอใจในความสัมพนัธ์ก าหนดช่วงให้เป็นมาตรแบบ likert 5 

ช่วง ตัง้แต่ 1-5 โดยมีความหมายดงันี  ้

 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 

 3 หมายถึง เห็นด้วยและไม่เห็นด้วยพอๆกัน 

 4 หมายถึง เห็นด้วย 

5  หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 

4. แบบสอบถามเจตนา 

 4.1 แบบสอบถามเจตนากลบัมาใช้บริการซ า้ 

 ผู้ วิจัยได้สร้างแบบสอบถามที่ประกอบไปด้วยข้อค าถามที่วดัเจตนาไมก่ลบัมาใช้บริการซ า้

จ านวน 2 ข้อ เป็นข้อกระทงทางบวก 1 ข้อ ทางลบ 1 ข้อ เบือ้งต้นได้น าผลคะแนนรวมจากการตอบ

แบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างในขัน้ตอนการศกึษาน าร่อง แบ่งข้อมลูเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มสงู คือ

ผู้ที่มีคะแนนรวมสงูกว่าหรือเท่ากับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 73 และกลุ่มต ่า คือผู้ที่มีคะแนนรวมต ่ากว่าหรือ

เท่ากับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 27 เมื่อทดสอบด้วยค่าสถิติ t-test พบว่า มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญั

ระหว่างกลุ่มสงูและกลุ่มต ่าทัง้หมด 2 ข้อ จากนัน้ผู้ วิจัยได้น าไปทดสอบหาคณุภาพของข้อกระทง 

โดยผลการตรวจสอบคณุภาพด้วยการวิเคราะห์หาค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างข้อกระทงนัน้ ๆ 

กับข้อกระทงที่เหลือทัง้หมด (corrected item-total correlation หรือ CITC) โดยก าหนดระดบัความ

มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 มีกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 40 คน มีค่าวิกฤตของสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์

แบบ Pearson เท่ากับ 0.265 ซึง่หากข้อค าถามใดมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างข้อกระทงแต่

ละข้อกับคะแนนรวมของข้ออ่ืน ๆ ในแบบวัดน้อยกว่า 0.265 จะตดัข้อค าถามนัน้ออก การวิเคราะห์

ผลพบว่า มีข้อกระทงที่ผ่านจ านวน 2 ข้อ โดยมีค่า Cronbach’s Alpha ที่ .848 ดงัรายละเอียดแสดง

ในภาคผนวก ก. 

  จากการหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างแบบสอบถามความพงึพอใจในบริการและ

เจตนากลบัมาใช้บริการซ า้พบว่า แบบสอบถามทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันในทิศทางบวก โดยถือว่า
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เป็นขนาดของความสัมพนัธ์ขนาดปานกลาง (r[30] = .62, p < .01) แสดงให้เห็นว่า แบบสอบถาม

ทัง้สองเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 

  4.2 แบบสอบถามเจตนากลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ 

 ผู้ วิจัยได้สร้างแบบสอบถามเจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้จ านวน 2 ข้อ เป็นข้อกระทง

ทางบวก 1 ข้อ ทางลบ 1 ข้อ เบือ้งต้นได้น าผลคะแนนรวมจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่ม

ตวัอย่างในขัน้ตอนการศกึษาน าร่อง แบ่งข้อมลูเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มสงู คือผู้ที่มีคะแนนรวมสงูกว่า

หรือเท่ากับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 73 และกลุ่มต ่า คือผู้ที่มีคะแนนรวมต ่ากว่าหรือเท่ากับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 27 

เมื่อทดสอบด้วยค่าสถิติ t-test แล้ว พบว่า มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัระหว่างกลุ่มสงูและกลุ่ม

ต ่าทัง้หมด 2 ข้อ จากนัน้ผู้ วิจัยได้น าไปทดสอบหาคณุภาพของข้อกระทง โดยผลการตรวจสอบ

คณุภาพด้วยการวิเคราะห์หาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างข้อกระทงนัน้ ๆ กับข้อกระทงที่เหลือ

ทัง้หมด(corrected item-total correlation หรือ CITC) โดยก าหนดระดบัความมีนัยส าคญัทางสถิติที่

ระดบั .05 มีกลุ่มตัวอย่างทัง้หมด 49 คน มีค่าวิกฤตของสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบ Pearson 

เท่ากับ 0.239 ซึง่หากข้อค าถามใดมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อกับคะแนน

รวมของข้ออ่ืน ๆ ในแบบวัดน้อยกว่า 0.239 จะตดัข้อค าถามนัน้ออก การวิเคราะห์ผลพบว่า มีข้อ

กระทงที่ผ่านจ านวน 2 ข้อ โดยมีค่า Cronbach’s Alpha ที่ .884 ดงัรายละเอียดแสดงในภาคผนวก 

ข. 

  จากการหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างแบบสอบถามความพงึพอใจในความสัมพันธ์

และเจตนากลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้พบว่า แบบสอบถามทัง้สองมีความสัมพนัธ์กันในทิศทางบวก 

โดยถือว่าเป็นขนาดของความสมัพนัธ์ขนาดสงู (r[30] = .71, p < .01) แสดงให้เห็นว่า แบบสอบถาม

ทัง้สองเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 

5. แบบสอบถามความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสังคม (Social Comparison 

Orientation Scale) 

            แบบสอบถามความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม เป็นแบบสอบถามที่ผู้ วิจัยได้

พฒันามาจากแบบสอบถามความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม (individual differences in 

social comparison: development of a scale of social comparison orientation) ของ Gibbons 
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& Buunk (1999) โดยมีข้อกระทงทัง้หมด 11 ข้อ และทางผู้ วิจัยได้คิดเพ่ิม 5 ข้อ แบ่งเป็นข้อกระทง

ทางบวก 10 ข้อ ทางลบ 6 ข้อ เบือ้งต้นได้น าผลคะแนนรวมจากการตอบแบบสอบถามนีข้องกลุ่ม

ตวัอย่างในขัน้ตอนการศกึษาน าร่องมาวิเคราะห์โดยแบ่งผู้ตอบเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มสงู คือผู้ที่มี

คะแนนรวมสงูกว่าหรือเท่ากับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 73 และกลุ่มต ่า คือผู้ที่มีคะแนนรวมต ่ากว่าหรือ

เท่ากับเปอร์เซ็นไทล์ที่ 27 เมื่อทดสอบด้วยค่าสถิติ t-test แล้ว พบว่า มีความแตกต่างอย่างมี

นัยส าคญัระหว่างกลุ่มสงูและกลุ่มต ่าทัง้หมด 11 ข้อ ยกเว้นข้อ 2, 9 และ 15 ซึง่เป็นข้อกระทง

ทางบวก ข้อ 14 และ16 ซึง่เป็นข้อกระทงทางลบ จึงตัดข้อค าถามเหล่านัน้ออก จากนัน้ผู้ วิจัยได้น าไป

ทดสอบหาคณุภาพของข้อกระทง โดยผลการตรวจสอบคณุภาพด้วยการวิเคราะห์หาค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์ระหว่างข้อกระทงนัน้ ๆ กับข้อกระทงที่เหลือทัง้หมด (corrected item-total correlation 

หรือ CITC) โดยก าหนดระดบัความมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 มีกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 40 คน มี

ค่าวิกฤตของสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบ Pearson เท่ากับ 0.265 ซึง่หากข้อค าถามใดมีค่า

สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างข้อกระทงแต่ละข้อกับคะแนนรวมของข้ออ่ืน ๆ ในแบบสอบถามน้อย

กว่า 0.265 จะตดัข้อค าถามนัน้ออก การวิเคราะห์ผลพบว่า มีข้อกระทงที่ผ่านจ านวน 11 ข้อ โดยมีค่า 

Cronbach’s Alpha ที่ .861 ดงัรายละเอียดแสดงในภาคผนวก ค. 

ส าหรับแบบสอบถามความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม ก าหนดช่วงให้เป็นมาตร

แบบ likert 5 ช่วง ตัง้แต่ 1-5 โดยมีความหมายดงันี  ้

 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 

 3 หมายถึง เห็นด้วยและไม่เห็นด้วยพอๆกัน 

 4 หมายถึง เห็นด้วย 

 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 

 

 

 

 

 



49 
 
ขัน้ตอนการเก็บรวบรวม 

 ผู้ วิจัยเก็บรวมรวมข้อมลูทัง้หมดในห้องเรียนวิชาจิตวิทยาสงัคมขัน้น า (Introduction to 

social psychology) และจิตวิทยาความเป็นหญิงและชาย (Psychology of gender) โดยควบคมุ

ไม่ให้ผู้ ร่วมการทดลองสอบถามพูดคยุกับผู้ ร่วมการทดลองคนอ่ืน หากมีข้อสงสยัให้สอบถามผู้ วิจัย

โดยตรง การทดลองแบ่งออกเป็น 2 บริบท ดงันี  ้

บริบทการบริการ 

1. แบ่งผู้ ร่วมการทดลองออกเป็น 3 เง่ือนไข โดยใช้วิธีการสุ่ม      

เง่ือนไขที่ 1 กลุ่มควบคมุ คือ กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ  

เง่ือนไขที่ 2 กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ และได้รับบทความ

แสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า (product attribute-based 

NWOM) 

เง่ือนไขที่ 3 กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ และได้รับบทความ

แสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ (experience-based NWOM) จาก

ผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from worse-

off others) 

2. ให้ผู้ ร่วมการทดลองแต่ละกลุ่มท าแบบสอบถามความพงึพอใจและเจตนากลบัมาใช้บริการซ า้ โดย

มีค าสัง่ที่ใช้ในการทดลอง ดงันี  ้

  “โปรดจินตนาการว่าเหตกุารณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตวัคณุเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท า

เคร่ืองหมาย X ลงบนตวัเลขที่ตรงกับความคิดเห็นที่แท้จริงของคณุเพียงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละ

ข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ” 

3. ให้ผู้ ร่วมการทดลองในเง่ือนไขที่ 3 ท าแบบสอบถามบุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบ 

    ทางสงัคม (social comparison orientation scale) 

บริบทความสัมพันธ์ 

1. แบ่งผู้ ร่วมการทดลองออกเป็น 3 เง่ือนไข โดยใช้วิธีการสุ่ม      

เง่ือนไขที่ 1 กลุ่มควบคมุ คือ กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ  

เง่ือนไขที่ 2 กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ และได้รับบทความ
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แสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของบุคคล (person attribute-based 

NWOM) 

 

เง่ือนไขที่ 3 กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ และได้รับบทความ

แสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์  (experience-based NWOM) จาก

บุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from worse-off 

others) 

2. ให้ผู้ ร่วมการทดลองแต่ละกลุ่มท าแบบสอบถามความพงึพอใจและเจตนากลบัมากระท าพฤติกรรม

ซ า้ โดยมีค าสัง่ที่ใช้ในการทดลอง ดงันี  ้

  “โปรดจินตนาการว่าเหตกุารณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตวัคณุเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท า

เคร่ืองหมาย X ลงบนตวัเลขที่ตรงกับความคิดเห็นที่แท้จริงของคณุเพียงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละ

ข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ” 

3. ให้ผู้ ร่วมการทดลองในเง่ือนไขที่ 3 ท าแบบสอบถามบุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบ 

   ทางสงัคม (social comparison orientation scale) 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมลูในการวิจัยครัง้นี ้ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง

สงัคมศาสตร์โปรแกรม SPSS for Windows ในการค านวณ ทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 โดยใช้การ

วิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) ระหว่างตัวแปรอิสระ 3 ตวั คือ การไม่ได้รับการ

สื่อสารแบบบอกต่อทางลบ การได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อประเภทคณุลกัษณะของสินค้า และการ

ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์

ร้ายแรงกว่าตน ตัวแปรตาม คือ คะแนนความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค  

 ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) ทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 

ระหว่างตวัแปรอิสระ 3 ตวั คือ การไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ การได้รับการสื่อสารแบบ

บอกต่อประเภทคณุลกัษณะของสินค้า และการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท
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ประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์  ร้ายแรงกว่าตน ตัวแปรตาม คือ คะแนน

เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้  

 ทดสอบสมมติฐานที่ 3 โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหเุชิงขัน้ (multiple regression) เพ่ือ
ทดสอบการเป็นตวัแปรก ากับ โดยมีความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคเป็นตัวแปรต้น เจตนาไม่กลบัมาใช้
บริการซ า้เป็นตวัแปรตาม และความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับ  

ทดสอบสมมติฐานข้อที่ 4 โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) 

ระหว่างตวัแปรอิสระ 3 ตวั คือ การไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ การได้รับการสื่อสารแบบ

บอกต่อประเภทคณุลกัษณะของบุคคล และการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

ประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ตัวแปรตาม คือ คะแนนความไม่พงึ

พอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคล  

 ทดสอบสมมติฐานข้อที่ 5 โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) 

ระหว่างตวัแปรอิสระ 3 ตวั คือ การไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ การได้รับการสื่อสารแบบ

บอกต่อประเภทคณุลกัษณะของบุคคล และการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

ประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ตัวแปรตาม คือ คะแนนเจตนาไม่

กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้  

  ทดสอบสมมติฐานที่ 6 โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหเุชิงขัน้ (multiple regression) เพ่ือ

ทดสอบการเป็นตวัแปรก ากับ โดยมีความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลเป็นตัวแปรต้น 

เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้เป็นตัวแปรตาม และความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทาง

สงัคมเป็นตัวแปรก ากับ  



บทท่ี 3 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 งานวิจัยครัง้นีมุ้่งศกึษาอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบในประเภทคณุลกัษณะ

ของสินค้าและประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ที่มีต่อความ

ไม่พงึพอใจของผู้บริโภคและเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ส าหรับสถานการณ์ด้านบริการ และความ

ไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลและเจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ส าหรับสถานการณ์

ด้านความสมัพนัธ์ 

 การวิเคราะห์ข้อมลูในงานวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี  ้

1. สถิติพืน้ฐานของตวัแปร 

2. การทดสอบสมมติฐาน 

3. การวิเคราะห์เพ่ิมเติม 

1. สถิติพืน้ฐานของตัวแปร 

  การวิจัยครัง้นีม้ีการใช้สญัลกัษณ์แทนความหมายต่าง ๆ ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงัต่อไปนี  ้

N  คือ จ านวนตวัอย่าง 

M คือ ค่ามชัฌิมเลขคณิต 

MAX คือ คะแนนต ่าสุด 

MIN คือ คะแนนสงูสดุ 

SD  คือ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

SS คือ ค่าผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนแต่ละตวัยกก าลงัสอง  

df คือ ขัน้แห่งความเป็นอิสระ 

MS คือ ความผันแปรเฉลี่ย 

F คือ ค่าสถิติ F ที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 

P คือ ความน่าจะเป็น 

b  คือ ค่าประมาณของสมัประสิทธ์ิความถดถอย 

SEb คือ ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสมัประสิทธ์ิถดถอย 

β คือ ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน 
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p คือ ระดบัความมีนัยส าคญั 

R2 คือ ค่าก าลงัสองของสหสมัพนัธ์พหุคณู หรือความแปรปรวนที่สามารถท านายตวั         

                  แปรตามได้ด้วยตัวแปรอิสระ 

   R2 คือ ค่าก าลงัสองของสหสมัพนัธ์พหุคณูที่เปลี่ยนแปลงไปเมื่อเพ่ิมตัวแปรอิสระ  

 

1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ร่วมการวิจัย 

ผู้ ร่วมการวิจัยจ านวน 180 คน แบ่งเป็นเพศชายจ านวน 44 คน และเพศหญิงจ านวน 135 

คน ทัง้หมดเป็นนิสิตระดบัปริญญาตรี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั โดยศกึษาในคณะจิตวิทยาจ านวน 

76 คน คณะนิเทศศาสตร์จ านวน 70 คน คณะอกัษรศาสตร์จ านวน 12 คน คณะทนัตแพทยศาสตร์

จ านวน 8 คน คณะรัฐศาสตร์จ านวน 5 คน คณะสหเวชศาสตร์จ านวน 2 คน คณะพาณิชยศาสตร์

และการบัญชีจ านวน 3 คน คณะวิทยาศาสตร์จ านวน 1 คน คณะเภสชัศาสตร์จ านวน 1 คน  คณะ

วิศวกรรมศาสตร์จ านวน 1 คน รายละเอียดดงัแสดงในตารางที่ 1 

ตารางที่ 1   

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูร่้วมการวิจยั (N = 180) 

ตัวแปร จ านวน ร้อยละ 
1.เพศ   
        ชาย 44 24.4 
        หญิง 135 75 
        ไม่ได้ระบุ 1 0.6 

รวม 180 100 
2.คณะ   
        จิตวิทยา 76 42.2 
        นิเทศศาสตร์ 70 38.9 
        อกัษรศาสตร์ 12 6.7 
        ทนัตแพทยศาสตร์ 8 4.4 
        รัฐศาสตร์ 5 2.8 
        สหเวชศาสตร์ 2 1.1 
        พาณิชยศาสตร์และการบัญชี 3 1.7 
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        วิทยาศาสตร์ 1 0.6 
        เภสชัศาสตร์ 1 0.6 
        วิศวกรรมศาสตร์ 1 0.6 
        ไม่ได้ระบุ 1 0.6 
รวม 180 100 

  

1.2 ข้อมูลเบือ้งต้นของตัวแปรท่ีศึกษา 

ในสถานการณ์ด้านการบริการที่ให้ผู้ ร่วมการวิจัยจินตนาการว่าประสบกับสถานการณ์นัน้

ด้วยตนเอง หลงัจากท าแบบวัด ผู้ ร่วมการวิจัยมีคะแนนความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค โดยเฉลี่ย 4.13 

คะแนน (จากช่วงคะแนน 1-5) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.44 คะแนน เจตนาไม่กลบัมาใช้

บริการซ า้มีคะแนนเฉลี่ย 4.03 คะแนน (จากช่วงคะแนน 1-5) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.83 

ในสถานการณ์ด้านความสมัพนัธ์ ที่ให้ผู้ ร่วมการวิจัยจินตนาการว่าประสบกับสถานการณ์

นัน้ด้วยตนเอง หลงัจากท าแบบวดั ผู้ ร่วมการวิจัยมีคะแนนความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของ

บุคคล โดยเฉลี่ย 3.36 คะแนน (จากช่วงคะแนน 1-5) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.64 

คะแนน เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้มีคะแนนเฉลี่ย 3.42 คะแนน (จากช่วงคะแนน 1-5) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.01 

ในความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม ผู้ ร่วมการวิจัยมีคะแนนความความโน้มเอียง

ในการเปรียบเทียบทางสงัคม โดยเฉลี่ย 3.33 คะแนน (จากช่วงคะแนน 1-5) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากับ 0.5 ดงัแสดงในตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2   

ค่าคะแนนต ่าสุด ค่าคะแนนสูงสดุ ค่ามชัฌิมเลขคณิตและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรในการ

วิจยั (N = 180) 

 
ตัวแปรในการวิจัย 

พิสัยของคะแนน
ท่ีเป็นไปได้ 

พิสัยของคะแนนจริง  
M 

 
SD 

Min Max Min Max 

1.ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค 
- เง่ือนไขไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอก 
ต่อทางลบ 

- เง่ือนไขได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ
ประเภทคณุลกัษณะของสินค้า 

- เง่ือนไขได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ
ทางลบประเภทประสบการณ์จาก
ผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์
ร้ายแรงกว่าตน 

1 
1 
 
1 
 
1 

 
 
 

5 
5 
 
5 
 
5 
 

3.09 
3.14 

 
3.1 

 
3.29 

 

      5 
      5 
 
      5 

 
     4.9 
 

4.13 
4.12 

 
4.02 

 
4.23 

 

0.44 
0.48 
 
0.42 
 
0.4 
 

2.เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ 
- เง่ือนไขไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอก
ต่อทางลบ 

- เง่ือนไขได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ
ประเภทคณุลกัษณะของสินค้า 

- เง่ือนไขได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ
ทางลบประเภทประสบการณ์จาก
ผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์
ร้ายแรงกว่าตน 

1 
1 
 
1 
 
1 

 
 

5 
5 
 
5 
 
5 

 
 

2 
2.5 

 
2 
 

2.5 
 

       5 
       5 
 
       5 
 
       5 
 

4.03 
4.02 
 
3.94 
 
4.14 
 

0.83 
0.83 
 
0.87 
 
0.8 
 

3.ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์
ของบุคคล 
- เง่ือนไขไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอก
ต่อทางลบ 

- เง่ือนไขได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ
ประเภทคณุลกัษณะของบุคคล 

1 
 
1 
 
1 
 

5 
 
5 
 
5 
 

1.04 
 

1.68 
 

1.73 
 

     4.77 
 
     4.77 
 
     4.64 
 

3.36 
 
3.5 
 
3.32 
 

0.64 
 
0.63 
 
0.67 
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- เง่ือนไขได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ
ทางลบประเภทประสบการณ์จาก
บุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์
ร้ายแรงกว่าตน 

1 
 

 

5 
 

 

1.05 
 

 
 

     4.14 
 

3.25 
 

0.63 
 

4.เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ 
- เง่ือนไขไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอก
ต่อทางลบ 

- เง่ือนไขได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ
ทางลบประเภทคณุลกัษณะของ
บุคคล 

- เง่ือนไขได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ
ทางลบประเภทประสบการณ์จาก
บุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์
ร้ายแรงกว่าตน 

1 
1 
 
1 
 

 
1 

5 
5 
 
5 
 
 
5 

1 
1 
 
1 
 

 
1 

       5 
       5 
 
       5 
 
 
       5 

3.42 
3.44 
 
3.67 
 
 
3.15 

1.00 
1.00 
 
1.00 
 
 
1.00 

5.บุคลิกภาพความโน้มเอียงในการ
เปรียบเทียบทางสงัคม 

- บริบทการบริการ 
- บริบทความสมัพนัธ์    

1 
 
1 
1 

5 
 
5 
5 

2 
 
2 

2.45 

4.55 
 

4.55 
     4 

3.33 
 
3.39 
3.27 

0.5 
 
0.56 
0.44 

 

2. การทดสอบสมมติฐาน  

สมมติฐานข้อท่ี 1 “ในประสบการณ์หลงัการบริโภค ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทาง

ลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้าเกิดความไม่พงึพอใจสงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทาง

ลบ และผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั” 

ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย พบว่ากลุ่มตวัอย่างที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท
ประสบการณ์มีคะแนนความไม่พงึพอใจสงูที่สดุ รองลงมาคือ กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบ
บอกต่อทางลบ และกลุ่มตวัอย่างที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของ
สินค้าตามล าดบั ดงัแสดงในตารางที่ 3  
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ตารางที่ 3  

ค่าเฉลี่ยระดบัความไม่พึงพอใจของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามประเภทการไดร้บัการสือ่สารแบบบอก
ต่อทางลบ (n = 90) 

เงื่อนไขการได้รับการส่ือสารแบบบอกต่อทางลบ M 

ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ 
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า 
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์  

4.12 
4.01 
4.23 

   

ผลการทดสอบการวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) ของเง่ือนไขการ
ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ เง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อประเภท
คณุลกัษณะของสินค้า และเง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์
จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน พบว่าค่าเฉลี่ยระดบัความไม่พงึพอใจของ
กลุ่มตวัอย่างที่ได้รับประเภทการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบทัง้ 3 ประเภท ไม่แตกต่างอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ดงัแสดงในตารางที่ 4 ผลการวิจัยจึงไม่สนับสนนุสมมติฐานที่ 1  

ตารางที่ 4  

ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างประเภทการไดร้บัการสือ่สารแบบบอกต่อทางลบกบัความไม่

พึงพอใจ (n = 90) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

312.832 
7211.241 

2 
87 

156.416 
82.888 

1.887 .185 

รวม 7524.072 89    

   
   
  สมมติฐานข้อท่ี 2 “ในประสบการณ์หลงัการบริโภค ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทาง

ลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้ามีเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้สงูกว่าผู้ ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบ

บอกต่อทางลบ และผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั” 
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ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย พบว่ากลุ่มตวัอย่างที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

ประสบการณ์มีคะแนนเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้สงูที่สดุ รองลงมาคือ กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ได้รับการ

สื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และกลุ่มตวัอย่างที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

คณุลกัษณะของสินค้า ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางที่ 5 

ตารางที่ 5  
ค่าเฉลี่ยระดบัของเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ ้าของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามประเภทการไดร้บัการ
สือ่สารแบบบอกต่อทางลบ (n = 90) 

ประเภทการได้รับการส่ือสารแบบบอกต่อทางลบ M 

ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ 
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า 
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์  

4.02 
3.94 
4.14 

 

  ผลการทดสอบการวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) ของเง่ือนไขการ

ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ เง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อประเภทคณุลกัษณะ

ของสินค้า และเง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคน

อ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน พบว่าค่าเฉลี่ยระดบัเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ของกลุ่ม

ตวัอย่างที่ได้รับประเภทการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบทัง้ 3 ประเภท ไม่แตกต่างอย่างมีนัยส าคญั

ทางสถิติ ดงัแสดงในตารางที่ 6 ผลการวิจัยจึงไม่สนับสนนุสมมติฐานที่ 2 

ตารางที่ 6  

ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างประเภทการไดร้บัการสือ่สารแบบบอกต่อทางลบกบัระดบั

เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ ้ า (n = 90) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.422 
240.300 

2 
87 

1.211 
2.762 

.438 .646 

รวม 242.722 89    
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สมมติฐานข้อท่ี 3 “ในประสบการณ์หลงัการบริโภค เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภท
ประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค
สามารถท านายเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็น
ตวัแปรก ากับ” 

 งานวิจัยนีม้ีความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคเป็นตวัแปรต้น  เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้เป็น
ตวัแปรตาม และความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับ ผู้ วิจัยทดสอบการเป็น
ตวัแปรก ากับโดยการใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหเุชิงขัน้ (multiple regression) 
 
การทดสอบอิทธิพลปฏิสัมพันธ์ระหว่างความไม่พึงพอใจของผู้บริโภคและความโน้มเอียงใน
การเปรียบเทียบทางสังคม 
  ตวัแปรก ากับ หมายถึง ตวัแปรที่สามารถท าให้รับความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัว
แปรตามมีความแตกต่างกันตามค่าของตวัแปรก ากับที่เปลี่ยนแปลงไปได้ (Baron & Kenny, 1986 
อ้างถึงใน สโุรจน์ สทุธฺตนัตยาภรณ์, 2553)  

การทดสอบการเป็นตัวแปรก ากับหรือการทดสอบอิทธิพลปฏิสัมพนัธ์ สามารถท าได้โดยการ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสมการท านายแบบปกติกับสมการท านายที่มีผลการปฏิสมัพนัธ์
(Interaction) ระหว่างตวัแปรต้นและตวัแปรก ากับว่าทัง้ 2 สมการให้ผลการท านายต่อตัวแปรตาม
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัหรือไม่ โดยมีรูปแบบสมการดงันี  ้ 
สมการท านายทัว่ไป :  

Criterion = b0 + b1 Predictor + b2 Moderator 

สมการท านายที่มีผลจากอิทธิพลสมัพนัธ์ 

Criterion = b0 + b1 Predictor + b2 Moderator + b3 (Predictor X Moderator) 

หมายเหต ุCriterion คือ ตวัแปรตาม, Predictor คือ ตวัแปรต้น และ Moderator คือ ตัวแปรก ากับ 

 การทดสอบความแตกต่างของทัง้ 2 สมการท าได้โดยตรวจสอบค่า b3 ที่อยู่ในสมการท านาย
ที่มีผลของอิทธิพลปฏิสมัพนัธ์ว่ามีค่าต่างจากค่าศนูย์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติหรือไม่ หากพบว่าค่า 
b3 แตกต่างจากค่าศนูย์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ แสดงว่าอิทธิพลปฏิสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรต้นและ
ตวัแปรก ากับสามารถส่งผลถึงตวัแปรตามได้ จากกรอบแนวคิดการวิจัยสามารถมาเขียนสมการได้
ดงันี  ้
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สมการท านายทัว่ไป 

เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ = b0 + b1 ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค + b2 ความโน้มเอียง
ในการเปรียบเทียบทางสงัคม 

สมการท านายที่มีผลจากอิทธิพลสมัพนัธ์ 
  เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ = b0 + b1 ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค + b2 ความโน้มเอียง
ในการเปรียบเทียบทางสงัคม + b3 (ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค X ความโน้มเอียงในการ
เปรียบเทียบทางสงัคม) 

 ถ้าค่า b3 ที่อยู่ในสมการท านายที่มีผลของปฏิสมัพันธ์มีค่ามากกว่าค่าศนูย์อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติจะสรุปได้ว่า ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับความสมัพนัธ์
ระหว่างความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคกับเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ 

 ผู้ วิจัยท าการวิเคราะห์การเป็นตวัแปรก ากับความสมัพันธ์ระหว่างความไม่พงึพอใจของ
ผู้บริโภคและเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ของความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม ได้ผล
วิเคราะห์ดงัแสดงในตารางที่ 7  

ตารางที่ 7  
ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุเชิงชัน้ ความสมัพนัธ์ระหว่างความไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคและ
เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ ้ า โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากบั   
(n = 30) 

ตัวแปร เจตนาไม่กลับมาใช้บริการซ า้ 

 b SEb β p R2   R2 

อิทธิพลหลกั       
    ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค .101 .032 0.532 .003 .287  
    ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม .004 .043 0.017 .921   
อิทธิพลปฏิสัมพนัธ์       
    ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค .104 .032 0.545 .003   
    ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม .022 .047 0.083 .652   
   ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค X ความโน้ม 
   เอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม        

 
.006 

 
.007 

 
0.164 

 
.373 

 
.309 

 
.022 
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  ผลในตารางที่ 7 แสดงให้เห็นว่า อิทธิพลของความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค และปฏิสมัพนัธ์
ของความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคกับความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม ที่มีต่อเจตนาไม่
กลบัมาใช้บริการซ า้ มีค่าไม่แตกต่างจากศนูย์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  (b1 = .104, b3 
= .006, p = .373) ส่วนอิทธิพลของความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม ที่มีต่อเจตนาไม่
กลบัมาใช้บริการซ า้ มีค่าไม่แตกต่างจากศนูย์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  (b2 = .022, p 
= .652) แสดงว่าอิทธิพลปฏิสัมพนัธ์ของตวัแปรต้นและตวัแปรก ากับ ไม่ส่งผลต่อเจตนาไม่กลบัมาใช้
บริการซ า้ จึงไม่สนับสนนุสมมติฐานที่ 3 ที่ว่า ในประสบการณ์หลงัการบริโภค เมื่อได้รับการบอกต่อ
ทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้ที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจของ
ผู้บริโภคสามารถท านายเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทาง
สงัคมเป็นตัวแปรก ากับ 
 อย่างไรก็ตาม การวิเคราะห์พบอิทธิพลของผลหลกัของความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค
สามารถท านายเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ (β = 0. 532, p < .01) และ
ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคสามารถอธิบายความแปรปรวนของเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ได้
ร้อยละ 28.7 (R2 = .287, p < .01) 
 

สมมติฐานข้อท่ี 4 “ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ
ประเภทคณุลกัษณะเกิดความไม่พงึพอใจสงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั” 

ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย พบว่ากลุ่มตวัอย่างที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบมี
คะแนน ความไม่พงึพอใจสงูที่สดุ รองลงมาคือ กลุ่มตวัอย่างที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ
ประเภทคณุลกัษณะของบุคคล และกลุ่มตวัอย่างที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท
ประสบการณ์ ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางที่ 8 

ตารางที่ 8  
ค่าเฉลี่ยระดบัความไม่พึงพอใจในความสมัพนัธ์ของกลุ่มตวัอย่างในเงือ่นไขความสมัพนัธ์ จ าแนก
ตามประเภทการไดร้บัการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ (n = 90) 

ประเภทการได้รับการส่ือสารแบบบอกต่อทางลบ M 

ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ 
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของบุคคล 
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์  

3.50 
3.32 
3.25 
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ผลการทดสอบการวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) ของเง่ือนไขการ
ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ เง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อประเภท
คณุลกัษณะของบุคคล และเง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์
จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน พบว่าค่าเฉลี่ยระดบัความไม่พงึพอใจใน
ความสมัพนัธ์ของกลุ่มตัวอย่างที่ได้รับประเภทการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบทัง้ 3 ประเภท ไม่
แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ดงัแสดงในตารางที่ 9 ผลการวิจัยจึงไม่สนับสนนุสมมติฐานที่ 4  

ตารางที่ 9  

ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างประเภทการไดร้บัการสือ่สารแบบบอกต่อทางลบกบัความไม่

พึงพอใจในความสมัพนัธ์ (n = 90) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

447.800 
17444.600 

2 
87 

223.900 
200.513 

1.117 .332 

รวม 17892.400 89    

 
 
สมมติฐานข้อท่ี 5 “ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคลผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ

ประเภทคณุลกัษณะมีเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้สงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ

ทางลบ และผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั” 

ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย พบว่ากลุ่มตวัอย่างที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

คณุลกัษณะของบุคคลมีคะแนนเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้สงูที่สดุ รองลงมาคือ กลุ่ม

ตวัอย่างที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และกลุ่มตวัอย่างที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ

ทางลบประเภทประสบการณ์ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางที่ 10 
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ตารางที่ 10  

ค่าเฉลี่ยระดบัของเจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ ้าของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามประเภทการ

ไดร้บัการสือ่สารแบบบอกต่อทางลบ (n = 90)   

ประเภทการได้รับการส่ือสารแบบบอกต่อทางลบ M 
ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ 
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของบุคคล 
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์  

3.43 
3.67 
3.15 

 
ผลการทดสอบการวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) ของเง่ือนไขการ

ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ เง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อประเภท
คณุลกัษณะของบุคคล และเง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์
จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน พบว่าค่าเฉลี่ยระดบัเจตนาไม่กลบัมากระท า
พฤติกรรมซ า้ของกลุ่มตวัอย่างที่ได้รับประเภทการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบทัง้ 3 ประเภท ไม่
แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ดงัแสดงในตารางที่ 11 ผลการวิจัยจึงไม่สนับสนนุสมมติฐานที่ 5  

ตารางที่ 11  

แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างประเภทการได้รบัการสือ่สารแบบบอกต่อทางลบกบั

ระดบัเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ ้า (n = 90)   

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

16.067 
346.433 

2 
87 

8.033 
3.982 

2.017 .139 

รวม 362.500 89    

   
 

สมมติฐานข้อท่ี 6 “ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภท
ประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์
ของบุคคลสามารถท านายเจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการ
เปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับ” 



64 
 
 งานวิจัยนีม้ีความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์เป็นตวัแปรต้น  เจตนาไมก่ลบัมากระท า
พฤติกรรมซ า้เป็นตัวแปรตาม และความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับ 
ผู้ วิจัยทดสอบการเป็นตวัแปรก ากับโดยการใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหเุชิงขัน้ (multiple regression) 
 
การทดสอบอิทธิพลปฏิสัมพันธ์ระหว่างความไม่พึงพอใจในความสัมพันธ์และความโน้ม
เอียงในการเปรียบเทียบทางสังคม 

ตวัแปรก ากับ หมายถึง ตวัแปรที่สามารถท าให้รับความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัว
แปรตามมีความแตกต่างกันตามค่าของตวัแปรก ากับที่เปลี่ยนแปลงไปได้ (Baron & Kenny, 1986 
อ้างถึงใน สโุรจน์ สทุธฺตนัตยาภรณ์, 2553)  

การทดสอบการเป็นตัวแปรก ากับหรือการทดสอบอิทธิพลปฏิสัมพนัธ์ สามารถท าได้โดยการ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสมการท านายแบบปกติกับสมการท านายที่มีผลการปฏิสมัพนัธ์
(interaction) ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรก ากับว่าทัง้ 2 สมการให้ผลการท านายต่อตัวแปรตาม
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัหรือไม่ โดยมีรูปแบบสมการดงันี  ้
สมการท านายทัว่ไป :  

Criterion = b0 + b1 Predictor + b2 Moderator 

สมการท านายที่มีผลจากอิทธิพลสมัพนัธ์ 
Criterion = b0 + b1 Predictor + b2 Moderator + b3 (Predictor X Moderator) 

หมายเหต ุCriterion คือ ตวัแปรตาม, Predictor คือ ตวัแปรต้น และ Moderator คือ ตัวแปรก ากับ 

 การทดสอบความแตกต่างของทัง้ 2 สมการท าได้โดยตรวจสอบค่า b3 ที่อยู่ในสมการท านาย
ที่มีผลของอิทธิพลปฏิสมัพนัธ์ว่ามีค่าต่างจากค่าศนูย์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติหรือไม่ หากพบว่าค่า 
b3 แตกต่างจากค่าศนูย์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ แสดงว่าอิทธิพลปฏิสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรต้นและ
ตวัแปรก ากับสามารถส่งผลถึงตวัแปรตามได้ จากกรอบแนวคิดการวิจัยสามารถมาเขียนสมการได้
ดงันี  ้
สมการท านายทัว่ไป 

เจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ = b0 + b1 ความไม่พงึพอใจในความสมัพันธ์ + b2 

ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม 
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สมการท านายที่มีผลจากอิทธิพลสมัพนัธ์ 

เจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ = b0 + b1 ความไม่พงึพอใจในความสมัพันธ์ + b2 

ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม + b3 (ความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ X ความโน้ม
เอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม)  

ถ้าค่า b3 ที่อยู่ในสมการท านายที่มีผลของปฏิสมัพันธ์มีค่ามากกว่าค่าศนูย์อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติจะสรุปได้ว่า ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับความสมัพนัธ์
ระหว่างความไม่พงึพอใจในความสมัพันธ์กับเจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้  

ผู้ วิจัยท าการวิเคราะห์การเป็นตวัแปรก ากับความสมัพันธ์ระหว่างความไม่พงึพอใจใน
ความสมัพนัธ์และเจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ของความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทาง
สงัคม ได้ผลวิเคราะห์ดงัตารางที่ 12 

ตารางที่ 12  
ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุเชิงชัน้ ความสมัพนัธ์ระหว่างความไม่พึงพอใจในความสมัพนัธ์และ
เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ ้ า โดยมีความโนม้เอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปร
ก ากบั (n = 30) 

ตัวแปร เจตนาไม่กลับมากระท าพฤติกรรมซ า้ 

 B SEb  β P R2   R2 
อิทธิพลหลกั       
    ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ .105 .018 0.731 .000 .570  
    ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม .047 .052 0.115 .374   
อิทธิพลปฏิสัมพนัธ์       
    ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ .110 .018 0.763 .000   
    ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม .035 .050 0.085 .490   
    ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ X ความ  
    โน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม 

 
-.008 

 
.004 

 
-0.239 

 
.060 

 
.626 

 
.055 

   
จากตารางที่ 12 แสดงให้เห็นว่า อิทธิพลของความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ และ

ปฏิสมัพนัธ์ของความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์กับความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม ที่มี
ต่อเจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ มีค่าไม่แตกต่างจากศนูย์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05  (b1 = .110, b3 = -.008, p = .060) ส่วนอิทธิพลของความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทาง
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สงัคม ที่มีต่อเจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ มีค่าไม่แตกต่างจากศนูย์อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05  (b2 = .035, p = .490) แสดงว่าอิทธิพลปฏิสมัพนัธ์ของตัวแปรต้นและตวัแปร
ก ากับ ไม่ส่งผลต่อเจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ จึงไม่สนับสนนุสมมติฐานที่ 6 ที่ว่า ใน
ความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับ
ประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลสามารถท านายเจตนาไม่
กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตัวแปรก ากับ  
 อย่างไรก็ตาม การวิเคราะห์พบอิทธิพลของผลหลกัของความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์

สามารถท านายเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ (β = 0. 731, p < 
.001) และความไม่พงึพอใจในความสมัพันธ์สามารถอธิบายความแปรปรวนของเจตนาไม่กลบัมา
กระท าพฤติกรรมซ า้ได้ร้อยละ 57 (R2 = .57, p < .001) 
 
3. การวิเคราะห์เพิ่มเติม 

การวิเคราะห์เปรียบเทียบความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคและความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของ
บุคคล 

3.1 เง่ือนไขการไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ  

ตารางที่ 13  
ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคและความไม่พึงพอใจในความสมัพนัธ์
ของบุคคล (n = 60) 

ตัวแปร n M SD t p 

ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค 30 76.9 13.95 -2.99 .002 

ความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคล 30 86.3 10.26   

  
ผลการทดสอบการวิเคราะห์เปรียบเทียบด้วยสถิติ Independent sample t-test พบว่า 

ความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคลมากกว่าความไม่พงึพอใจในของผู้บริโภคอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 (t = -2.99, p < .01, สองหาง) 
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3.2 เง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า 

ตารางที่ 14  
ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคและความไม่พึงพอใจในความสมัพนัธ์
ของบุคคล (n = 60) 

ตัวแปร n M SD t p 

ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค 30 84.23 9.06 3.53 .000 

ความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคล 30 73.10 14.73   

 
ผลการทดสอบการวิเคราะห์เปรียบเทียบด้วยสถิติ Independent sample t-test พบว่า 

ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคมากกว่าความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.001 (t = 3.53, p < .001, สองหาง) 

 
3.3 เง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับ

ประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน 

ตารางที่ 15  
ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคและความไม่พึงพอใจในความสมัพนัธ์
ของบุคคล (n = 60) 

ตัวแปร n M SD t p 

ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค 30 71.60 13.79 -5.88 .000 

ความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคล 30 88.93 8.38   
 

ผลการทดสอบการวิเคราะห์เปรียบเทียบด้วยสถิติ Independent sample t-test พบว่า 

ความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคลมากกว่าความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.001 (t = -5.88, p < .001, สองหาง) 

 



 

 

บทท่ี  4 
อภิปรายผลการวิจัย 

งานวิจัยครัง้นีมุ้่งศกึษาอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบในประเภทคณุลกัษณะ

ของสินค้า และประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ที่มีต่อ

ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคและเจตนาไมก่ลบัมาใช้บริการซ า้ส าหรับสถานการณ์ด้านบริการ 

นอกจากนีย้ังได้ศกึษาอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบในประเภทคณุลกัษณะของบุคคล 

และประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ที่มีต่อความไม่พงึพอใจ

ในความสมัพนัธ์และเจตนาไมก่ลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ส าหรับสถานการณ์ด้านความสมัพนัธ์ 

ผู้ วิจัยจึงขออภิปรายผลดงันี  ้

สมมติฐานข้อท่ี 1 “ในประสบการณ์หลงัการบริโภค ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

คณุลกัษณะของสินค้าเกิดความไม่พงึพอใจสงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่

ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั” 

สมมติฐานข้อท่ี 2 “ในประสบการณ์หลงัการบริโภค ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ

ประเภทคณุลกัษณะของสินค้ามีเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้สงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอก

ต่อทางลบ และผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดับ” 

จากการวิเคราะห์สมมติฐานข้อที่ 1 และ 2 ด้วยค่าสถิติทดสอบความแปรปรวนแบบทาง

เดียว (one-way ANOVA) ระหว่างคะแนนความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคและเจตนาไม่กลบัมาใช้

บริการซ า้ของเง่ือนไขการไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ เง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบ

บอกต่อประเภทคณุลกัษณะของสินค้า และเง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

ประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน พบว่า ไม่มีความแตกต่างกัน

อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

 จากแนวคิดเร่ืองอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อ (word-of-mouth influence) ผู้บริโภค

มกัจะเข้าหาเพ่ือนและครอบครัวเพ่ือแสวงหาความคิดเห็นเก่ียวกับสินค้าและบริการ การส่งผ่านของ

ข้อมลูนีส้ามารถอ้างถึงได้ว่าเป็นแหล่งข้อมลูที่มีอิทธิพล และแหล่งข้อมลูเหล่านีจ้ะมีอิทธิพลเมื่อ

แหล่งข้อมลูอ่ืน ๆ ไม่น่าเช่ือถือ  
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งานวิจัยนี ้ผู้ วิจัยจัดกระท าเง่ือนไขของการสื่อสารแบบบอกต่อผ่านแหล่งข้อมลูทาง

อินเตอร์เน็ตซึง่เป็นแหล่งข้อมลูที่อาจไม่มีความน่าเช่ือถือเท่าที่ควร โดย ชาตินพคณุ วิไลวรรณ(2552) 

ได้กล่าวไว้ว่า การที่เว็ปบอร์ดเปิดโอกาสให้ทกุคนเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการสื่อสารอย่างเสรี

โดยที่ไม่ต้องเปิดเผยตวัตน จึงท าให้ผู้ ใช้บริการกล้าที่จะแสดงความคิดเห็นอย่างเต็มที่ ข้อมลูข่าวสาร

ต่าง ๆ ที่ไม่มีการรับรองจากแหล่งสาร และไม่มีผู้ คดักรองข่าวสารก่อนเผยสู่สาธารณะท าให้เว็ปบอร์ด

ขาดการควบคมุ และการระบุความรับผิดชอบ ข้อมลูข่าวสารในเว็ปบอร์ดจึงมีทัง้เป็นข้อเท็จจริงและ

โฆษณาแฝงปนกันอยู่ และการที่ต้องสื่อสารกับเพ่ือนสมาชิกในชุมชนเว็ปบอร์ดบนโลกอินเตอร์เน็ตที่

รู้จักแต่เพียงนามแฝง ไม่รู้จักหน้าตา บุคลิกลกัษณะนิสยั หรือสถานภาพที่แท้จริง ท าให้ผู้ ใช้บริการ 

เว็ปบอร์ดเกิดความเคลือบแคลงในข้อมลูข่าวสารที่แสดงอยู่บนหน้าเว็ปบอร์ดว่ามีความน่าเช่ือถือ

มากน้อยเพียงไร อีกทัง้ยังมีบุคคลบางกลุ่มที่มกัจะหาผลประโยชน์ใส่ตวั แอบแฝงเข้ามาเป็น

ผู้ ใช้บริการ ท าให้หลายครัง้สมาชิกบางคนได้รับความเคลือบแคลง สงสยั จนน าไปสู่การตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงจากสมาชิกด้วยกันเอง ท าให้เห็นว่าข้อความบนเว็ปบอร์ดเป็นเพียงโฆษณาชวนเช่ือ หรือ

ข่าวลือเพียงเพ่ือให้เกิดความต่ืนตระหนก ความเสื่อมเสียช่ือเสียง หรือลกุลามไปถึงความเสียหาย

ระดบัประเทศ ดงันัน้ข้อความออนไลน์ที่หลากหลายเหล่านี ้จึงอาจเกิดจากความตัง้ใจหรือไม่ตัง้ใจที่

จะหลอกลวงการให้ข่าวสารที่ไม่ถูกต้อง หรือมีอคติ ซึง่ส่งผลให้อินเตอร์เน็ตมีข้อด้อยในเร่ืองความ

น่าเช่ือถือของแหล่งสารและข้อมลูข่าวสาร 

จากผลการศกึษาของ Burgoon & Ruffner (1978, อ้างถึงใน นฤมล เพ่ิมชีวิต, 2552) ที่ว่า 

แหล่งสารที่มีความน่าเช่ือถือสงู จะก่อให้เกิดผลในทางที่ต้องการสงูกว่าแหล่งสารที่มีความน่าเช่ือถือ

ต ่า โดยผู้ รับสารจะมีพฤติกรรมในการติดต่อสื่อสารโดยตรงกับผู้ส่งสารที่ผู้ รับสารเห็นว่าเป็นผู้ที่มี

ความรู้ ความสามารถ และเต็มใจที่จะเปิดรับการสื่อสารจากบุคคลเช่นนีม้ากกว่า (นฤมล เพ่ิมชีวิต, 

2552) 

นอกจากนีก้ลุ่มผู้ วิจัยมีความเห็นว่ากลุ่มตัวอย่างของการวิจัยนีเ้ป็นนิสิตจุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลยัซึง่มีวิจารณญาณในการเลือกรับข้อมลู รวมถึงการจัดกระท านีม้ีข้อมลูการสื่อสารแบบ

บอกต่อทางลบเพียงข้อความเดียวซึง่อาจให้ข้อมลูไม่เพียงพอ จึงไม่เกิดผลของการเปรียบเทียบทาง

สงัคม (social comparison) และความสดุโต่งทางเจตคติ (attitude polarization) 



70 

 

 

 ผลการวิจัยในครัง้นี ้ประสิทธิผลของการทดลองอาจเกิดขึน้ได้ไม่เต็มที่  เน่ืองจากในงานวิจัย

นีใ้ช้แหล่งข้อมลูทางอินเตอร์เน็ต ไม่ได้ใช้แหล่งข้อมลูที่มีอิทธิพลคือ เพ่ือนและครอบครัว ซึง่

สอดคล้องกับแนวคิดเร่ืองอิทธิพลของการสื่อสารแบบบอกต่อ (word-of-mouth influence) ผลที่

เกิดขึน้จึงไม่สนับสนนุสมมติฐานข้อที่ 1 และ 2 

สมมติฐานข้อท่ี 4 “ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท
คณุลกัษณะเกิดความไม่พงึพอใจสงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่ได้รับการ
สื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั” 

สมมติฐานข้อท่ี 5 “ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท
คณุลกัษณะมีเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้สงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ 
และผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั” 

จากการวิเคราะห์สมมติฐานข้อที่ 4 และ 5 ด้วยค่าสถิติทดสอบความแปรปรวนแบบทาง

เดียว (one-way ANOVA) ระหว่างคะแนนความไม่พงึพอใจในความสมัพันธ์ของบุคคลและเจตนาไม่

กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ของเง่ือนไขการไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ เง่ือนไขการได้รับ

การสื่อสารแบบบอกต่อประเภทคณุลกัษณะของบุคคล และเง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ

ทางลบประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน พบว่า ไม่มีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 

 จากทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสงัคม (social exchange theory) ที่กล่าวว่าบุคคลบันทึก

เก่ียวกับผลประโยชน์และค่าเสียหายโดยเฉพาะอย่างย่ิงในความสัมพนัธ์ แต่ไม่ได้มีการแยกแยะ

อย่างชัดเจนว่า ดีหรือเลวเก่ียวกับความสมัพนัธ์ ตวับุคคลมุ่งไปที่ผลลพัธ์โดยรวม ไม่ว่าจะได้

ผลประโยชน์มากกว่าหรือเสียประโยชน์มากกว่า บุคคลไม่จ าเป็นต้องประเมินค่าความสัมพนัธ์อย่าง

ตัง้ใจหรืออย่างเป็นระบบ 

 บุคคลใช้หลายมาตรฐานในการประเมินค่าความสมัพันธ์ วิธีที่ง่ายที่สุดคือดทูี่ผลประโยชน์

หรือความเสียหายที่เกิดขึน้ ซึง่ Foa และ Foa (1976, อ้างถึงใน Worchel & Cooper, 1983) ระบุ

มาตรฐานในการประเมินค่าความสมัพนัธ์ได้ถึง 6 ประเภท ได้แก่ สถานะ เงิน ความรัก การบริการ 

ความเก่ง และข้อมลู 
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Clark & Mills (1979, อ้างถึงใน Saers, Freedman, & Peplau, 1988) เสนอว่า

ความสมัพนัธ์แบบแลกเปลี่ยน บุคคลให้ผลประโยชน์และคาดหวงัว่าจะได้รับผลนัน้กลับมาเช่นกัน 

ความสมัพนัธ์แบบแลกเปลี่ยนเกิดขึน้ในคนแปลกหน้าหรือคนที่ไม่คุ้นเคยกัน และในความสมัพนัธ์เชิง

ธุรกิจ คนจะรู้สกึไม่ต้องรับผิดชอบอย่างเฉพาะเจาะจงในสวสัดิภาพของผู้ อ่ืน ในทางตรงกันข้าม 

ความสมัพนัธ์แบบร่วมรู้สกึ (communal relationship) บุคคลจะรู้สกึรับผิดชอบอย่างมากส าหรับ

ความต้องการของผู้ อ่ืน ความสมัพันธ์แบบนีจ้ะเกิดขึน้กับครอบครัว เพ่ือน คู่รัก คนจะให้ประโยชน์แก่

เพ่ือน เพ่ือแสดงความเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการของผู้ อ่ืน โดยปราศจากความคาดหวงัว่า

จะได้ผลรับประโยชน์กลบัมา 

นอกจากนีย้ังมีปัจจัยด้านการผูกมดั (commitment) ที่ส่งผลต่อความไม่พงึพอใจใน

ความสมัพนัธ์ ซึง่กล่าวถึงพลงัทัง้ทางบวกและทางลบ การกระท าที่รักษาความเป็นตัวตนใน

ความสมัพนัธ์ คนที่มีการผูกมัดในความสมัพนัธ์มีแนวโน้มจะอยู่ด้วยกันต่อไป พลงัทางบวกของ

ความดงึดดูใจเป็นตวัก าหนดการผูกมดั ถ้าเราชอบคนอ่ืนๆ สนกุกับการท างานในบริษัท และสามารถ

ด ารงชีวิตอยู่ได้ เราจะมีแรงจูงใจทางบวกที่จะด าเนินความสมัพนัธ์ต่อไป ทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทาง

สงัคมได้กล่าวอีกว่า การผูกมัดขึน้อยู่กับพลงัทางลบหรือข้อจ ากัดที่ท าให้เกิดความเสียหายที่จะท าให้

คนออกห่างจากความสมัพันธ์เช่นกัน 

อีกหนึ่งอปุสรรคที่ท าให้ยากที่จะตัดความสมัพนัธ์ คือ ไม่มีทางเลือก เช่น เราอาจจะไม่ชอบ

หวัหน้างานและเสียใจที่ต้องมีปฏิสมัพนัธ์กันทกุวนั แต่ยังคงมีความสมัพนัธ์กันต่อไป เพราะเรา

ต้องการเงินเดือนและไม่สามารถหางานอ่ืนได้ ถ้าเราต้องพึง่พาผู้หนึ่งในความสัมพนัธ์ ที่เขาให้คณุค่า

และสิ่งที่เราไม่สามารถได้รับจากที่อ่ืน เราจึงมีแนวโน้มน้อยที่จะตดัความสมัพนัธ์  

การลงทนุที่เกิดขึน้ในความสมัพนัธ์ เป็นอีกปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการผูกมดั (Rusbult, 1980; 

1983 อ้างถึงใน Saers, Freedman, & Peplau, 1988) การลงทนุรวมไปถึง เวลา พลงังาน เงิน 

อารมณ์ความรู้สกึ การแบ่งปันประสบการณ์ การเสียสละ และอ่ืน ๆ เมื่อลงทนุมากในความสมัพนัธ์

และพบว่าไม่ได้สิ่งตอบแทน จะท าให้เกิดความไม่คล้องจองทางปัญญา (cognitive dissonance) 

เราอาจจะเกิดความรู้สกึกดดันทางจิตใจที่เห็นความสมัพันธ์ทัง้ในแง่บวกและทางลบ (Rubin, 1973 

อ้างถึงใน Saers, Freedman, & Peplau, 1988) 



72 

 

 

ผลการวิจัยในครัง้นีจ้ึงสอดคล้องกับทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสงัคม เน่ืองจากความสมัพนัธ์

ระหว่างเพ่ือนเป็นความสมัพนัธ์แบบร่วมรู้สกึ ซึง่ไม่จ าเป็นต้องเกิดการแลกเปลี่ยนอย่างเท่าเทียมกัน

ในความสมัพนัธ์ รวมถึงแต่ละบุคคลต่างมีรางวลั (reward) ในความสัมพนัธ์ที่แตกต่างกัน เร่ืองของ

การเรียนจึงอาจไม่ใช่เกณฑ์ในการประเมินรางวลัในความสมัพนัธ์ของทกุคน นอกจากนี ้

ความสมัพนัธ์ระหว่างเพ่ือนเป็นความสัมพนัธ์ที่มีการผูกมัด ต้องอาศยัระยะเวลานานในการผูก

สมัพนัธ์ซึง่เป็นการลงทนุจ านวนมากในความสมัพนัธ์ หากต้องตัดความสมัพนัธ์ การลงทนุระยะยาว

ที่ผ่านมาอาจสญูเปล่า จึงอาจเกิดความไม่คล้องจองทางปัญญา บุคคลจึงพยายามลดความไม่คล้อง

จองทางปัญญานี ้โดยลดความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ลงเพ่ือรักษาความสัมพนัธ์และท าให้

บุคคลรู้สกึว่าการลงทนุลงแรงนีคุ้้มค่า ด้วยเหตนีุจ้ึงไม่สนับสนนุสมมติฐานข้อที่ 4 และ 5 ซึง่

สอดคล้องกับผลการวิเคราะห์เพ่ิมเติมจากการเปรียบเทียบความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคและความ

ไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคล ในเง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

คณุลกัษณะของสินค้าที่พบว่า ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคมากกว่าความไม่พงึพอใจใน

ความสมัพนัธ์ของบุคคล แสดงว่าอาจเกิดผลตามทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสงัคมจึงท าให้ความไม่

พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลมีน้อยกว่าความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค  

สมมติฐานข้อท่ี 3 “ในประสบการณ์หลงัการบริโภค เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภท
ประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค
สามารถท านายเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็น
ตวัแปรก ากับ” 

สมมติฐานข้อท่ี 6 “ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภท
ประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์
ของบุคคลสามารถท านายเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการ
เปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับ” 

 จากแนวคิดเร่ืองความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม (social comparison 
orientation) หลายงานวิจัยเสนอว่า บุคคลมีความแตกต่างกันในนิสยัที่จะเปรียบเทียบตวัเองกับผู้ อ่ืน 
(Brickman & Bulman, 1977; Wills,1981 อ้างถึงใน Buunk, Oldersma, & de Dreu, 2001) และ
จากทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคล (individual differences theory) ของ Ball Rokeach and 
Defleur (1976, อ้างถึงใน นฤมล เพ่ิมชีวิต, 2552) ที่ว่า บุคคลจะมีความแตกต่างกันในเร่ืองของ
บุคลิกภาพ ทศันคติ สติปัญญา ความรู้และความสนใจ นอกจากนีย้ังขึน้อยู่กับสภาพทางสงัคมและ
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วฒันธรรมของแต่ละบุคคลด้วย ซึง่ปัจจัยต่าง ๆ เหล่านีม้ีส่วนส าคญัในการก าหนดพฤติกรรมของการ
รับรู้ของมนษุย์ในเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ ตลอดจนการรับข่าวสารที่แตกต่างกัน (นฤมล เพ่ิมชีวิต, 2552) 
จากผลคะแนนความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า โดยมากกลุ่ม
ตวัอย่างจะมีคะแนนความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมอยู่ในระดบัปานกลาง หรืออาจ
กล่าวได้ว่า ไม่มีความแตกต่างในกลุ่มตัวอย่าง 

 นอกจากนี ้ตามความจริงแล้ว การมองเห็นคณุค่าในตนเอง (self-esteem) ก ากับ
ผลประโยชน์ของการประเมินในการเปรียบเทียบทัง้กับผู้ที่ด้อยกว่าและกับผู้ที่เหนือกว่า สิ่งนีเ้ป็นไป
ได้เพราะคนที่มีการมองเห็นคณุค่าในตนเองสงูมกัจะคาดหวงัในสิ่งที่ดีมากกว่าเก่ียวกับทัง้การหลบ
เลี่ยงความล้มเหลวและความโชคร้ายของความด้อยกว่าของตน รวมถึงการรักษาความส าเร็จและ
ความโชคดีของความเหนือกว่าของตน (Buunk et al., 1990 อ้างถึงใน Hogg & Cooper, 2003) 
ดงันัน้ความแตกต่างในระดบัการมองเห็นคณุค่าในตนเองของแต่ละบุคคลจึงส่งผลให้มีบุคลิกภาพ
ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมที่แตกต่างกัน 

ด้วยเหตนีุค้วามโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมของกลุ่มตวัอย่างจึงไม่เป็นตวัแปร
ก ากับระหว่างความไม่พงึพอใจทัง้ในบริบทของการบริการและความสมัพนัธ์ กับเจตนาไมก่ลบัมาใช้
บริการซ า้และเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ 

 อย่างไรก็ตามจากผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหเุชิงชัน้พบอิทธิพลของผลหลกัที่ว่า 

ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคสามารถท านายเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ รวมถึงความไม่พงึพอใจ

ในความสมัพนัธ์ของบุคคลสามารถท านายเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ แม้ไม่มีบุคลิกภาพ

ความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับก็ตาม ซึง่สอดคล้องกับแนวคิดของ 

Loudon & Bitta (1993) ที่ว่า หากผู้บริโภคเกิดความไม่พงึพอใจในสินค้าหรือบริการ ผู้บริโภคจะมี

เจตคติไม่ช่ืนชอบหลงัการซือ้ มีความตัง้ใจซือ้ลดลง เปลี่ยนไปซือ้ย่ีห้ออ่ืน เกิดพฤติกรรมการบ่น และ

การบอกต่อทางลบ  

 

อภิปรายผลการวิเคราะห์เพิ่มเติม 

1. การวิเคราะห์เปรียบเทียบความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคและความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์
ของบุคคล เง่ือนไขการไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ พบว่า ความไม่พงึพอใจใน
ความสมัพนัธ์ของบุคคลสงูกว่าความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค โดยอาจมีสาเหตจุากในบริบท
ความสมัพนัธ์มีอิทธิพลต่อการใช้ชีวิตมากกว่า เน่ืองจากมนษุย์เป็นสตัว์สงัคมที่ต้องพึง่พาอาศยัซึง่
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กันและกัน เมื่อเกิดปัญหาในความสมัพนัธ์แต่ไม่ได้รับการสื่อสารใด ๆ อาจท าให้เกิดความไม่พงึ
พอใจที่มากกว่าบริบทการบริการที่อาจไม่ได้เก่ียวข้องหรือพบเจอในชีวิตประจ าวนั อีกทัง้กลุ่ม
ตวัอย่างของงานวิจัยนีเ้ป็นนิสิตจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัซึง่ให้ความส าคญักับการเรียน จึงท าให้
เกิดความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลในบริบทความสมัพนัธ์มากกว่าความไม่พงึพอใจ
ของผู้บริโภคในบริบทการบริการ 

2. การวิเคราะห์เปรียบเทียบความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคและความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์
ของบุคคล เง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า  พบว่า 
ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคสงูกว่าความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคล  อาจอธิบายได้
ว่าความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคลไม่ได้เกิดขึน้จากเพียงสาเหตใุด สาเหตุหนึ่งเท่านัน้ 
บุคคลมีมาตรฐานในการประเมินค่าความสัมพนัธ์ได้หลากหลายประเภท (Foa & Foa,1976 อ้าง
ถึงใน Worchel & Cooper, 1983) ดงันัน้ความไม่พงึพอใจที่เกิดจากการยืมเลคเชอร์ใน
ความสมัพนัธ์ระหว่างเพ่ือนจึงอาจส่งผลไม่เพียงพอที่จะท าให้เกิดความไม่พงึพอใจใน
ความสมัพนัธ์ และไม่ส่งผลถึงเจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ 

3. การวิเคราะห์เปรียบเทียบความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคและความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์
ของบุคคล เง่ือนไขการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่
ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน พบว่า ความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคลสูงกว่า
ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภค เน่ืองจากในความสัมพนัธ์ของมนษุย์ บุคคลใช้อารมณ์ความรู้สกึใน
การสื่อสารและปฏิสมัพนัธ์กัน ผลการวิเคราะห์ดงักล่าวจึงอาจอธิบายได้ว่า การสื่อสารแบบบอก
ต่อทางลบประเภทประสบการณ์มีลกัษณะวิพากษ์วิจารณ์ซึง่เนือ้หาประกอบไปด้วยอารมณ์
ความรู้สกึที่อาจเป็นสาเหตขุองความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์จึงส่งผลต่อบริบทความสมัพนัธ์
มากกว่าบริบทการบริการ  

 

 
 

 

 

 



 

 

บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 การศกึษาวิจัยในครัง้นีต้้องการศกึษาเปรียบเทียบผลของการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อ

ทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า และประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับ

ประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ที่มีต่อความไม่พงึพอใจซึง่ส่งผลต่อเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้ของ

ผู้บริโภค และความไม่พงึพอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคล ที่ส่งผลต่อเจตนาไมก่ลบัมากระท า

พฤติกรรมซ า้ โดยในการบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์มีลกัษณะนิสยัความโน้มเอียงในการ

เปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับ 

 

สมมติฐานในการวิจัย 

1. ในประสบการณ์หลงัการบริโภค ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของ

สินค้าเกิดความไม่พงึพอใจสงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่ได้รับการ

สื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั 

2. ในประสบการณ์หลงัการบริโภค ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของ

สินค้ามีเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้สงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่

ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั  

3. ในประสบการณ์หลงัการบริโภค เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้บริโภค

คนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคสามารถท านายเจตนาไม่

กลบัมาใช้บริการซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับ  

4. ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะเกิด

ความไม่พงึพอใจสงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบ

บอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั  

5. ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะมี

เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้สงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่

ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั  
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6. ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่

ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลสามารถท านาย

เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวั

แปรก ากับ 

 

วิธีการด าเนินการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างในการวิจัยครัง้นีเ้ป็นนิสิตระดบัปริญญาตรี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั โดยแบ่ง

ออกเป็นกลุ่มตัวอย่างในขัน้ตอนต่างๆ ดงัต่อไปนี  ้

1. กลุ่มตัวอย่างในขัน้สร้างเคร่ืองมือ 

 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการคดัเลือกข้อค าถามที่มีความเที่ยง เป็นนิสิตระดบัปริญญาตรี 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัจ านวน 129 คน 

2. กลุ่มตัวอย่างจริงในการวิจัย 

 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษาจริง เป็นนิสิตระดบัปริญญาตรี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั

จ านวน 180 คน 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมลูในการวิจัยครัง้นี ้ประกอบด้วย 

1. บทความแสดงสถานการณ์จ าลองที่จัดกระท าให้เกิดความไม่พงึพอใจ  

2. บทความการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ 2 ประเภท ได้แก่ 

2.1 บทความแสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะ (attribute-based 

NWOM) 

2.2 บทความแสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์  (experience-based 

NWOM) จากผู้ อ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from 

worse-off others) 

3. แบบสอบถามความพงึพอใจ 

4. แบบสอบถามเจตนา 
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5. มาตรวัดมาตรวดัความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคม (Social Comparison Orientation 

Scale) 

 

ขัน้ตอนการทดลองและเก็บข้อมูล 

บริบทการบริการ 

1. แบ่งผู้ ร่วมการทดลองออกเป็น 3 เง่ือนไข โดยใช้วิธีการสุ่ม      

เง่ือนไขที่ 1 กลุ่มควบคมุ คือ กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ  

เง่ือนไขที่ 2 กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ และได้รับบทความ

แสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า (product attribute-based 

NWOM) 

เง่ือนไขที่ 3 กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ และได้รับบทความ

แสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์  (experience-based NWOM) จาก

ผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from worse-

off others) 

2. ให้ผู้ ร่วมการทดลองแต่ละกลุ่มท าแบบสอบถามความพงึพอใจและเจตนากลบัมาใช้บริการซ า้  โดย

มีค าสัง่ที่ใช้ในการทดลอง ดงันี  ้

  “โปรดจินตนาการว่าเหตกุารณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตวัคณุเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท า

เคร่ืองหมาย X ลงบนตวัเลขที่ตรงกับความคิดเห็นที่แท้จริงของคณุเพียงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละ

ข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ” 

3. ให้ผู้ ร่วมการทดลองในเง่ือนไขที่ 3 ท ามาตรวดับุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทาง 

    สงัคม (social comparison orientation scale)  

บริบทความสัมพันธ์ 

1. แบ่งผู้ ร่วมการทดลองออกเป็น 3 เง่ือนไข โดยใช้วิธีการสุ่ม      

เง่ือนไขที่ 1 กลุ่มควบคมุ คือ กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ  

เง่ือนไขที่ 2 กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ และได้รับบทความ

แสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของบุคคล (person attribute-based 

NWOM) 
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เง่ือนไขที่ 3 กลุ่มที่ได้รับบทความสถานการณ์ที่จัดกระท าความไม่พงึพอใจ และได้รับบทความ

แสดงการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์  (experience-based NWOM) จาก

บุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน (experience-based NWOM from worse-off 

others) 

2. ให้ผู้ ร่วมการทดลองแต่ละกลุ่มท าแบบสอบถามความพงึพอใจและเจตนากลบัมากระท าพฤติกรรม

ซ า้ โดยมีค าสัง่ที่ใช้ในการทดลอง ดงันี  ้

  “โปรดจินตนาการว่าเหตกุารณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตวัคณุเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท า

เคร่ืองหมาย X ลงบนตวัเลขที่ตรงกับความคิดเห็นที่แท้จริงของคณุเพียงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละ

ข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ” 

3. ให้ผู้ ร่วมการทดลองในเง่ือนไขที่ 3 ท ามาตรวดับุคลิกภาพความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทาง 

    สงัคม (social comparison orientation scale) 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมลูในการวิจัยครัง้นี ้ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง

สงัคมศาสตร์โปรแกรม SPSS for Windows ในการค านวณ  

สมมติฐานข้อที่ 1 ทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) 

ระหว่างตวัแปรอิสระ 3 ตวั คือ การไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ การได้รับการสื่อสารแบบ

บอกต่อประเภทคณุลกัษณะของสินค้า และการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

ประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ตัวแปรตาม คือ คะแนนความ

ไม่พงึพอใจของผู้บริโภค  

 สมมติฐานข้อที่ 2 ทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) 

ระหว่างตวัแปรอิสระ 3 ตวั คือ การไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ การได้รับการสื่อสารแบบ

บอกต่อประเภทคณุลกัษณะของสินค้า และการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

ประสบการณ์จากผู้บริโภคคนอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์  ร้ายแรงกว่าตน ตัวแปรตาม คือ คะแนน

เจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้  
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 สมมติฐานที่ 3 ทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหเุชิงขัน้ (multiple regression) เพ่ือ
ทดสอบการเป็นตวัแปรก ากับ โดยมีความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคเป็นตัวแปรต้น เจตนาไม่กลบัมาใช้
บริการซ า้เป็นตวัแปรตาม และความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวัแปรก ากับ  

สมมติฐานข้อที่ 4 ทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) 

ระหว่างตวัแปรอิสระ 3 ตวั คือ การไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ การได้รับการสื่อสารแบบ

บอกต่อประเภทคณุลกัษณะของบุคคล และการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

ประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ตัวแปรตาม คือ คะแนนความไม่พงึ

พอใจในความสัมพนัธ์ของบุคคล  

 สมมติฐานข้อที่ 5 ทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ทาง (one-way ANOVA) 

ระหว่างตวัแปรอิสระ 3 ตวั คือ การไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ การได้รับการสื่อสารแบบ

บอกต่อประเภทคณุลกัษณะของบุคคล และการได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภท

ประสบการณ์จากบุคคลอ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ตัวแปรตาม คือ คะแนนเจตนาไม่

กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้  

  สมมติฐานที่ 6 ทดสอบโดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหเุชิงขัน้ (multiple regression) เพ่ือ

ทดสอบการเป็นตวัแปรก ากับ โดยมีความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลเป็นตัวแปรต้น 

เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้เป็นตัวแปรตาม และความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทาง

สงัคมเป็นตัวแปรก ากับ  

 

ผลการวิจัย 

1. ในประสบการณ์หลงัการบริโภค ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ไม่
เกิดความไม่พงึพอใจสงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่ได้รับการสื่อสาร
แบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของสินค้า ตามล าดบั จึงไม่สนับสนนุสมมติฐานที่ 1 

2. ในประสบการณ์หลงัการบริโภค ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะของ

สินค้าไม่มีเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้สงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่

ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั จึงไม่สนับสนนุสมมติฐานที่ 

2   
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3. ในประสบการณ์หลงัการบริโภค เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้ที่ได้รับ

ประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจของผู้บริโภคไม่สามารถท านายเจตนาไม่กลบัมาใช้

บริการซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตัวแปรก ากับ จึงไม่สนับสนนุ

สมมติฐานที่ 3 

4. ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล ผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะไม่

เกิดความไม่พงึพอใจสงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่ได้รับการสื่อสาร

แบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั  จึงไม่สนับสนนุสมมติฐานที่ 4 

5. ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคลผู้ที่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทคณุลกัษณะไม่มี
เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้สงูกว่าผู้ที่ไม่ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ และผู้ที่
ได้รับการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์ ตามล าดบั จึงไม่สนับสนนุสมมติฐาน
ที่ 5 

6. ในความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล เมื่อได้รับการบอกต่อทางลบประเภทประสบการณ์จากผู้ที่ได้รับ

ประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ความไม่พงึพอใจในความสมัพนัธ์ของบุคคลไม่สามารถท านาย

เจตนาไม่กลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้โดยมีความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมเป็นตวั

แปรก ากับ จึงไม่สนับสนนุสมมติฐานที่ 6 

 

ข้อเสนอแนะ 

1. ควรปรับสถานการณ์จ าลองที่ใช้ในการทดลอง ให้มีความสอดคล้องกับความเป็นจริงมากขึน้ 

โดยเฉพาะ สถานการณ์จ าลองของการสื่อสารแบบบอกต่อประเภทประสบการณ์จากผู้ บริโภคคน

อ่ืนที่ได้รับประสบการณ์ร้ายแรงกว่าตน ควรจะมีความร้ายแรงกว่าอย่างชัดเจน แสดงให้เห็นในเชิง

ปริมาณ ไม่ใช่เพียงแต่ในเชิงคณุภาพหรืออาจเพ่ิมความหลากหลายของการสื่อสารแบบบอกต่อ 

2. การจัดกระท าการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบโดยใช้สื่อทางอินเตอร์เน็ต อาจเป็นช่องทางที่ไม่

น่าเช่ือถือเท่าที่ควร หากมีการวิจัยในครัง้หน้า ควรเพ่ิมเติมช่องทางการสื่อสารแบบบอกต่อทางลบ

จากแหล่งข้อมลูอ่ืน ๆ เช่น บุคคลใกล้ชิด ญาติหรือสมาชิกในครอบครัว ที่ส่งอิทธิพลต่อความ

น่าเช่ือถือของข้อมลูมากกว่า  

3. จากผลคะแนนความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า โดยมากกลุ่ม 

ตวัอย่างจะมีคะแนนความโน้มเอียงในการเปรียบเทียบทางสงัคมอยู่ในระดบัปานกลาง  จึงท าให้ไม่

สามารถวิเคราะห์ผลได้ อาจหากลุ่มตัวอย่างเพ่ิม เพ่ือให้มีการกระจายของข้อมลู  
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4. การศกึษาในเร่ืองการสื่อสารแบบบอกต่อ ควรศกึษาในบริบทที่เฉพาะเจาะจง โดยหากผู้ศกึษา

ต้องการใช้ผลการศกึษาของการสื่อสารแบบบอกต่อในบริบทหนึ่ง ผู้ ศกึษาควรตระหนักว่า ผล

การศกึษาในเร่ืองการสื่อสารแบบบอกต่อไม่สามารถแผ่ขยายผลไปยังบริบทอ่ืนได้  

5. จากผลการศกึษาที่แตกต่างกันในแต่ละบริบทและเง่ือนไข นักการตลาดควรเลือกการจัดกระท า

การสื่อสารแบบบอกต่อให้เหมาะสมกับสินค้าหรือบริการในแต่ละองค์กร เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ

สงูสดุต่อการลดความไม่พงึพอใจ ซึง่จะน าไปสู่การลดเจตนาไม่กลบัมาใช้บริการซ า้  
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ภาคผนวก ก. 

ตาราง ก 

ผลการวิเคราะห์ข้อกระทงและค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างข้อกับคะแนนรวมของข้ออ่ืน ๆ ของ

แบบสอบถามความพงึพอใจในบริการและเจตนากลบัมาใช้บริการซ า้ 

ความพงึพอใจในบริการ 

ข้อที่ ทิศทาง การวิเคราะห์ข้อกระทงกลุ่มสงู-กลุ่มต ่า  
 
t 

 
 
p 

ค่า CITC 
(N = 40) 

 
 

ข้อทีผ่่าน 
การ 

วิเคราะห์
ทัง้หมด 

กลุ่มสงู 
(n = 12) 

กลุ่มต ่า 
(n = 12) 

M SD M SD 22 ข้อ 21 ข้อ 
1 + 4.92 0.29 4.00 0.74 4.01*** .0005 .74*** .75*** ผ่าน 
2 + 4.92 0.29 3.67 1.07 3.90** .0010 .51** .49** ผ่าน 
3 - 5.00 0.00 3.42 1.31 4.18** .0010 .78** .79** ผ่าน 
4 - 4.83 0.58 3.75 1.14 2.55* .0115 .74* .75* ผ่าน 
5 + 4.92 0.29 4.08 1.00 2.78** .0080 .41** .39** ผ่าน 
6 - 5.00 0.00 3.75 1.14 3.80* .0015 .84* .84* ผ่าน 
7 + 4.08 1.00 3.42 0.90 1.72* .0495 .30* .30* ผ่าน 
8 - 5.00 0.00 3.83 1.12 3.63** .0020 .74** .76** ผ่าน 
9 + 4.50 0.67 2.83 1.27 4.02*** .0005 .50*** .52*** ผ่าน 
10 + 4.92 0.29 3.75 1.42 2.79** .0085 .51** .51** ผ่าน 
11 - 5.00 0.00 3.92 1.31 2.86** .0075 .82** .83** ผ่าน 
13 + 5.00 0.00 3.83 0.94 4.31*** .0005 .31*** .29*** ผ่าน 
14 - 5.00 0.00 3.83 1.19 3.39** .0030 .78** .79** ผ่าน 
15 + 5.00 0.00 4.08 0.52 6.17*** .0000 .54*** .52*** ผ่าน 
16 - 5.00 0.00 3.75 1.29 3.36** .0030 .73** .74** ผ่าน 
18 + 5.00 0.00 3.67 0.99 4.69*** .0005 .21*** - - 
19 + 4.42 0.90 3.42 1.00 2.58** .0085 .31** .29** ผ่าน 
20 - 5.00 0.00 3.75 1.06 4.10** .0010 .85** .86** ผ่าน 
21 + 4.75 0.45 3.17 1.19 4.30*** .0005 .78*** .76*** ผ่าน 
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23 - 5.00 0.00 3.58 0.97 4.93*** .0000 .85*** .85*** ผ่าน 
24 +  4.92 0.30 3.58 1.08 4.12*** .0005 .64*** .65*** ผ่าน 
25 - 5.00 0.00 4.17 1.27 2.28* .0220 .74* .76* ผ่าน 

  .93 .94  
หมายเหตุ 22 ข้อคือ ค่า CITC เมื่อวิเคราะห์ 22 ข้อกระทง 

  21 ข้อคือ ค่า CITC เมื่อวิเคราะห์ 21 ข้อกระทง 

  ค่า r วิกฤติ (39, .05, หนึ่งหาง)  .265 

*p < .05, หนึ่งหาง. **p < .01, หนึ่งหาง. ***p < .001, หนึ่งหาง. 

 

เจตนากลบัมาใช้บริการซ า้ 

ข้อที่ ทิศทาง การวิเคราะห์ข้อกระทงกลุ่มสงู-กลุ่มต ่า  
 
t 

 
 
p 

ค่า CITC 
(N = 40) 

 
 

ข้อทีผ่่าน 
การ 

วิเคราะห์
ทัง้หมด 

กลุ่มสงู 
(n = 18) 

กลุ่มต ่า 
(n = 13) 

M SD M SD 2 ข้อ 
12 + 5.00 0.00 2.69 0.86 9.73*** .0000 .75*** ผ่าน 
17 - 5.00 0.00 3.31 0.95 6.44*** .0000 .75*** ผ่าน 
หมายเหตุ 2 ข้อคือ ค่า CITC เมื่อวิเคราะห์ 2 ข้อกระทง 

  ค่า r วิกฤติ (39, .05, หนึ่งหาง)  .265 

*p < .05, หนึ่งหาง. **p < .01, หนึ่งหาง. ***p < .001, หนึ่งหาง. 
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ภาคผนวก ข. 

ตาราง ข 

ผลการวิเคราะห์ข้อกระทงและค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างข้อกับคะแนนรวมของข้ออ่ืน ๆ ของ

แบบสอบถามความพงึพอใจในความสมัพนัธ์และเจตนากระท าพฤติกรรมซ า้ 

ความพงึพอใจในความสมัพันธ์ 

ข้อที่ ทิศทาง การวิเคราะห์ข้อกระทงกลุ่มสงู-กลุ่มต ่า  
 
T 

 
 
p 

ค่า CITC 
(N = 49) 

 
 

ข้อทีผ่่าน 
การ 

วิเคราะห์
ทัง้หมด 

กลุ่มสงู 
(n = 13) 

กลุ่มต ่า 
(n = 14) 

M SD M SD 22 ข้อ 
1 + 3.38 1.33 2.00 0.78 3.33** .0015 .397** ผ่าน 
2 - 4.54 0.66 2.79 0.70 6.68*** .0000 .725*** ผ่าน 
3 + 3.85 1.28 1.57 0.65 5.89*** .0000 .680*** ผ่าน 
4 - 3.92 0.86 2.36 0.93 4.53*** .0000 .671*** ผ่าน 
5 + 3.62 1.04 1.50 0.86 5.78*** .0000 .681*** ผ่าน 
6 - 3.23 1.01 2.07 0.73 3.43** .0010 .362** ผ่าน 
7 + 4.23 0.83 2.93 0.92 3.85*** .0005 .422*** ผ่าน 
9 - 3.00 1.47 2.14 0.86 1.83* .0415 .290* ผ่าน 
10 + 4.31 0.95 1.64 0.75 8.16*** .0000 .631*** ผ่าน 
11 - 3.77 0.73 2.29 0.83 4.95*** .0000 .700*** ผ่าน 
13 - 3.46 0.88 2.14 0.77 4.16*** .0000 .541*** ผ่าน 
14 - 3.69 0.75 2.64 0.93 3.21** .0020 .382** ผ่าน 
15 - 3.69 1.03 2.79 0.80 2.56** .0085 .431** ผ่าน 
16 + 4.92 0.28 3.43 1.02 5.29*** .0000 .483*** ผ่าน 
17 + 3.62 0.65 1.86 0.54 7.70*** .0000 .606*** ผ่าน 
18 + 3.46 0.52 2.00 0.68 6.25*** .0000 .590*** ผ่าน 
19 + 4.77 0.44 3.71 1.07 3.40** .0015 .497** ผ่าน 
20 + 4.62 0.51 2.57 1.09 6.32*** .0000 .750*** ผ่าน 
21 - 4.23 1.01 2.93 0.92 3.51** .0010 .488** ผ่าน 
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22 + 4.92 0.28 3.14 1.17 5.54*** .0000 .712*** ผ่าน 
23 - 5.00 0.00 3.50 0.52 *** .0000 .673*** ผ่าน 
24 - 4.85 0.38 3.21 0.80 6.68*** .0000 .692*** ผ่าน 

  .918  
หมายเหตุ 22 ข้อคือ ค่า CITC เมื่อวิเคราะห์ 22 ข้อกระทง 

  ค่า r วิกฤติ (48, .05, หนึ่งหาง)  .239 

*p < .05, หนึ่งหาง. **p < .01, หนึ่งหาง. ***p < .001, หนึ่งหาง. 

 

เจตนากลบัมากระท าพฤติกรรมซ า้ 

ข้อที่ ทิศทาง การวิเคราะห์ข้อกระทงกลุ่มสงู-กลุ่มต ่า  
 
T 

 
 
p 

ค่า CITC 
(N = 49) 

 
 

ข้อทีผ่่าน 
การ 

วิเคราะห์
ทัง้หมด 

กลุ่มสงู 
(n = 13) 

กลุ่มต ่า 
(n = 14) 

M SD M SD 2 ข้อ 
8 - 4.56 0.51 2.70 0.64 10.12*** .0000 .397*** ผ่าน 
12 + 4.11 0.47 2.22 0.85 6.68*** .0000 .725*** ผ่าน 
หมายเหตุ 2 ข้อคือ ค่า CITC เมื่อวิเคราะห์ 2 ข้อกระทง 

  ค่า r วิกฤติ (48, .05, หนึ่งหาง)  .239 

*p < .05, หนึ่งหาง. **p < .01, หนึ่งหาง. ***p < .001, หนึ่งหาง. 
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ภาคผนวก ค. 

ตาราง ค 

ผลการวิเคราะห์ข้อกระทงและค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างข้อกับคะแนนรวมของข้ออ่ืนๆของแบบสอบถาม

ความรู้สกึนึกคิดในความสมัพนัธ์กับผู้ อ่ืน 

ข้อที่ ทิศทาง การวิเคราะห์ข้อกระทงกลุ่มสงู-กลุ่มต ่า  
 
t 

 
 
p 

ค่า CITC 
(N = 40) 

 
 

ข้อทีผ่่าน 
การ 

วิเคราะห์
ทัง้หมด 

กลุ่มสงู 
(n = 12) 

กลุ่มต ่า 
(n = 11) 

M SD M SD 11 ข้อ  
1 + 4.25 0.62 2.00 0.63 8.60*** .0000 .769*** ผ่าน 
3 - 4.17 0.58 2.00 0.63 8.59*** .0000 .749*** ผ่าน 
4 + 3.42 1.17 1.73 0.47 4.64*** .0000 .563*** ผ่าน 
5 + 4.08 0.67 2.82 1.17 3.15** .0030 .463** ผ่าน 
6 - 3.67 0.65 2.00 0.45 7.20*** .0000 .654*** ผ่าน 
7 + 4.00 0.60 2.91 0.94 3.33** .0015 .344** ผ่าน 
8 + 4.08 0.67 3.45 1.04 1.75* .0480 .284* ผ่าน 
10 - 3.67 0.49 2.00 0.89 5.60*** .0000 .619*** ผ่าน 
11 + 3.92 0.52 2.55 1.13 3.69* .0010 .359* ผ่าน 
12 - 3.50 0.67 2.00 0.45 6.34*** .0000 .746*** ผ่าน 
13 + 4.08 0.52 2.27 1.01 5.35*** .0000 .555*** ผ่าน 
หมายเหตุ 11 ข้อคือ ค่า CITC เมื่อวิเคราะห์ 11 ข้อกระทง 

  ค่า r วิกฤติ (39, .05, หนึ่งหาง)  .265 

*p < .05, หนึ่งหาง. **p < .01, หนึ่งหาง. ***p < .001, หนึ่งหาง. 
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ภาคผนวก ง. 

แบบสอบถามความคิดเหน็เก่ียวกับสถานการณ์ 

ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึ่งของโครงงานทางจิตวิทยาของนิสิตชัน้ปีที่ 4 คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมลูทัว่ไป 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 

 โปรดตอบแบบสอบถามส่วนที่หนึ่ง ข้างลา่งนี ้และตอบส่วนที่ 2 ในหน้าถัดไป โปรดตอบให้ครบทกุข้อ  ขอรับรองว่าค าตอบของ
คณุจะถกูเก็บเป็นความลบัและน ามาวิเคราะห์เป็นภาพรวมเทา่นัน้ จึงไม่มผีลกระทบใด ๆ ต่อตวัคณุทัง้สิน้ 

ขอขอบคณุเป็นอย่างสงูในความร่วมมือ 
   คณะผู้วิจยั 

               
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องข้างล่างนีท้ี่ตรงกับความเป็นจริงเก่ียวกับตวัคณุ และกรอกข้อมลูลงในช่องว่าง  
เพศ         ชาย                หญิง  

ชัน้ปีที่ 1    ชัน้ปีที่ 2    ชัน้ปีที่ 3             ชัน้ปีที่ 4   ชัน้ปีที่ 5    ชัน้ปีที่ 6 

คณะ…………………………………. 
 
 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 
 โปรดอ่านสถานการณ์ในหน้าถัดไป โดยจินตนาการว่าได้เกิดขึน้กับตวัคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบน
ตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ  
ตัวอย่าง  

 

ค าอธิบาย 

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 1 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 2 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 3 หมายความว่า คณุเห็นด้วยและไม่เห็นด้วยพอๆ กันกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 4 หมายความว่า คณุเห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 5 หมายความว่า คณุเห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

 
 

ข้อค าถาม 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
 
1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆ กัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1.ฉันรู้สึกว่าคณุภาพของบริการไม่สมเหตสุมผลกับสิ่งที่ฉนัเสียไป 1 2 3 4 5 
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โปรดจินตนาการว่าเหตุการณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตัวคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบนตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่
แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ 
 

 “คุณไปตัดผมที่ ร้านตัดผมชื่อดังแห่งหน่ึงย่านสุขุมวทิ ปรากฏว่าช่างไม่ได้ตัดให้ตรงกับที่คณุต้องการ แม้ว่าคุณจะได้
อธิบายให้ช่างผู้นัน้ฟังโดยละเอยีดก่อนตัดแล้วก็ตาม ในที่ สุดอีกไม่ก่ีวันต่อมา คุณต้องไปเสียเงินให้ร้านตดัผมอีกแห่งหน่ึงเพ่ือ
แก้ไขทรงผมของคุณ” คณุรู้สึกอย่างไรกับบริการที่คณุได้รับ 

 
 

ข้อค าถาม 
“คุณรู้สึกอย่างไรกับบริการที่คุณได้รับ” 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
 
1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆกัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1.ฉันรู้สึกว่าคณุภาพของบริการไม่สมเหตสุมผลกับสิ่งที่ฉนัเสียไป 1 2 3 4 5 
2.ฉันรู้สึกว่าฉันสญูเสียเวลาไปโดยเปล่าประโยชนก์ับการใช้บริการดงักลา่ว 1 2 3 4 5 
3.ฉันคิดว่าบริการทีฉ่ันได้รับเป็นสิ่งที่ดี 1 2 3 4 5 
4.ฉันรู้สึกว่าตวัเองคิดถกูที่เลือกใช้บริการดงักลา่ว 1 2 3 4 5 

5.ฉันต้องการบริการที่ดีกวา่นี ้ 1 2 3 4 5 
6.ฉันต้องการแนะน าให้ผู้ อ่ืนมาใช้บริการดงักล่าว 1 2 3 4 5 
7.ฉันน่าจะเลือกใช้บริการอีกอย่างทีฉ่ันไม่ได้เลือกมากกวา่ 1 2 3 4 5 

8.ฉันได้รับบริการที่คุ้มค่ากับที่ฉนัเสยีไป 1 2 3 4 5 
9.ถ้าฉันสามารถร้องเรียนถึงสิ่งที่ได้รับจากบริการกับผู้ที่รับผิดชอบได้ ฉันจะ
ท าอย่างไมรี่รอ 

1 2 3 4 5 

10.ฉันรู้สึกว่าสิ่งที่ฉันได้รับไม่ตรงกับสิ่งที่ฉนัต้องการ 1 2 3 4 5 
11.ฉันจะชมเชยบริการที่ฉันได้รับให้กับคนใกล้ชิด 1 2 3 4 5 

12.ฉันจะไม่กลบัไปใช้บริการที่ร้านนีอี้ก 1 2 3 4 5 
13.ฉันต้องการบอกความรู้สึกไม่ดีที่เกิดขึน้จากการใช้บริการกับคนใกล้ชิด 1 2 3 4 5 

14.บริการของร้านท าให้ฉนัรู้สกึมีความสขุ 1 2 3 4 5 

15.ฉันสมควรได้รับบริการที่ดีกวา่นี ้ 1 2 3 4 5 

16.บริการที่ฉนัได้รับตรงตามความต้องการของฉนั 1 2 3 4 5 

17.ฉันจะกลบัไปใช้บริการที่ร้านนีอี้ก 1 2 3 4 5 
18.ฉันรู้สึกทกุข์ใจกับสิ่งที่ได้รับจากการบริการ 1 2 3 4 5 

19.ฉันชื่นชอบสิ่งที่ได้รับจากการบริการ 1 2 3 4 5 
20.ฉันอารมณ์เสียกับบริการที่ได้รับ 1 2 3 4 5 
21.บริการที่ฉนัได้รับเป็นสิ่งที่ดีส าหรับฉัน 1 2 3 4 5 

22.หากย้อนเวลากลบัไปได้ ฉันจะไม่เลือกใช้บริการของร้านดงักลา่ว 1 2 3 4 5 
23.ฉันไม่พบข้อเสียใดๆ ของการบริการดงักล่าว 1 2 3 4 5 
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ภาคผนวก จ. 

แบบสอบถามความคิดเหน็เก่ียวกับสถานการณ์ 

ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึ่งของโครงงานทางจิตวิทยาของนิสิตชัน้ปีที่ 4 คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมลูทัว่ไป 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 

 โปรดตอบแบบสอบถามส่วนที่หนึ่ง ข้างลา่งนี ้และตอบส่วนที่ 2 ในหน้าถัดไป โปรดตอบให้ครบทกุข้อ ขอรับรองว่าค าตอบของ
คณุจะถกูเก็บเป็นความลบัและน ามาวิเคราะห์เป็นภาพรวมเทา่นัน้ จึงไม่มผีลกระทบใด ๆ ต่อตวัคณุทัง้สิน้ 

ขอขอบคณุเป็นอย่างสงูในความร่วมมือ 
   คณะผู้วิจยั 

               
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องข้างล่างนีท้ี่ตรงกับความเป็นจริงเก่ียวกับตวัคณุ และกรอกข้อมลูลงในช่องว่าง  
เพศ         ชาย                หญิง  

ชัน้ปีที่ 1    ชัน้ปีที่ 2    ชัน้ปีที่ 3             ชัน้ปีที่ 4   ชัน้ปีที่ 5    ชัน้ปีที่ 6 

คณะ…………………………………. 
 
 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 
 โปรดอ่านสถานการณ์ในหน้าถัดไป โดยจินตนาการว่าได้เกิดขึน้กับตวัคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบน
ตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ  
ตัวอย่าง  

 

ค าอธิบาย 

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 1 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 2 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 3 หมายความว่า คณุเห็นด้วยและไม่เห็นด้วยพอ ๆ กันกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 4 หมายความว่า คณุเห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 5 หมายความว่า คณุเห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

 
 

ข้อค าถาม 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
 
1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆ กัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1.ฉันรู้สึกว่าคณุภาพของบริการไม่สมเหตสุมผลกับสิ่งที่ฉนัเสียไป 1 2 3 4 5 
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โปรดจินตนาการว่าเหตุการณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตัวคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบนตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่
แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ 

คุณไปตัดผมที่ ร้านตดัผมชื่อดังแห่งหน่ึงย่านสุขุมวิท ปรากฏว่าช่างไม่ได้ตดัให้ตรงกับที่คุณต้องการ แม้ว่าคุณจะได้
อธิบายให้ช่างผู้นัน้ฟังโดยละเอยีดก่อนตัดแล้วก็ตาม ในที่ สุดอีกไม่ก่ีวันต่อมา คุณต้องไปเสียเงินให้ร้านตดัผมอีกแห่งหน่ึงเพ่ือ
แก้ไขทรงผมของคุณ 

หลงัจากวนันัน้ คณุเข้าไปในเว็บไซต์ที่ท าขึน้เพื่อให้ผู้บริโภคมาแบ่งปันความคิดเหน็หรือประสบการณ์ทัง้ทางบวกและลบ คณุ
สงัเกตเห็นข้อความเก่ียวกับร้านตดัผมที่คณุเพิ่งใช้บริการมา มีใจความวา่  
 “ตัดผมแบบไม่ฟังลูกค้า บอกอย่างหน่ึงตดัออกมาอีกอย่างหน่ึง จะเอาเร็วเข้าว่า ท าเหมือนไม่แคร์ลูกค้า พนักงานไม่มีค าว่า
เต็มใจให้บริการ” คณุรู้สึกอย่างไรกับบริการที่คณุได้รับ

 
 

ข้อค าถาม 
“คุณรู้สึกอย่างไรกับบริการที่คุณได้รับ” 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
 
1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆ กัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1.ฉันรู้สึกว่าคณุภาพของบริการไม่สมเหตสุมผลกับสิ่งที่ฉนัเสียไป 1 2 3 4 5 

2.ฉันรู้สึกว่าฉันสญูเสียเวลาไปโดยเปล่าประโยชนก์ับการใช้บริการดงักลา่ว 1 2 3 4 5 
3.ฉันคิดว่าบริการทีฉ่ันได้รับเป็นสิ่งที่ดี 1 2 3 4 5 
4.ฉันรู้สึกว่าตวัเองคิดถกูที่เลือกใช้บริการดงักลา่ว 1 2 3 4 5 
5.ฉันต้องการบริการที่ดีกวา่นี ้ 1 2 3 4 5 

6.ฉันต้องการแนะน าให้ผู้ อ่ืนมาใช้บริการดงักล่าว 1 2 3 4 5 
7.ฉันน่าจะเลือกใช้บริการอีกอย่างทีฉ่ันไม่ได้เลือกมากกวา่ 1 2 3 4 5 

8.ฉันได้รับบริการที่คุ้มค่ากับที่ฉนัเสยีไป 1 2 3 4 5 
9.ถ้าฉันสามารถร้องเรียนถึงสิ่งที่ได้รับจากบริการกับผู้ที่รับผิดชอบได้ ฉันจะ
ท าอย่างไมรี่รอ 

1 2 3 4 5 

10.ฉันรู้สึกว่าสิ่งที่ฉันได้รับไม่ตรงกับสิ่งที่ฉนัต้องการ 1 2 3 4 5 

11.ฉันจะชมเชยบริการที่ฉันได้รับให้กับคนใกล้ชิด 1 2 3 4 5 

12.ฉันจะไม่กลบัไปใช้บริการที่ร้านนีอี้ก 1 2 3 4 5 
13.ฉันต้องการบอกความรู้สึกไม่ดีที่เกิดขึน้จากการใช้บริการกับคนใกล้ชิด 1 2 3 4 5 
14.บริการของร้านท าให้ฉนัรู้สกึมีความสขุ 1 2 3 4 5 

15.ฉันสมควรได้รับบริการที่ดีกวา่นี ้ 1 2 3 4 5 
16.บริการที่ฉนัได้รับตรงตามความต้องการของฉนั 1 2 3 4 5 

17.ฉันจะกลบัไปใช้บริการที่ร้านนีอี้ก 1 2 3 4 5 
18.ฉันรู้สึกทกุข์ใจกับสิ่งที่ได้รับจากการบริการ 1 2 3 4 5 

19.ฉันชื่นชอบสิ่งที่ได้รับจากการบริการ 1 2 3 4 5 

20.ฉันอารมณ์เสียกับบริการที่ได้รับ 1 2 3 4 5 
21.บริการที่ฉนัได้รับเป็นสิ่งที่ดีส าหรับฉัน 1 2 3 4 5 
22.หากย้อนเวลากลบัไปได้ ฉันจะไม่เลือกใช้บริการของร้านดงักลา่ว 1 2 3 4 5 

23.ฉันไม่พบข้อเสียใด ๆ ของการบริการดงักล่าว 1 2 3 4 5 
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ภาคผนวก ฉ. 

แบบสอบถามความคิดเหน็เก่ียวกับสถานการณ์ 

ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึ่งของโครงงานทางจิตวิทยาของนิสิตชัน้ปีที่ 4 คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 2 กลุ่ม จึงมี
แบบสอบถามทัง้หมด 2 ชดุ  

ชดุที่ 1แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมลูทัว่ไป 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 

ชดุที่ 2 แบบสอบถามความรู้สึกนึกคิดและการกระท า 
โปรดตอบแบบสอบถามตอนที่ 1 ข้างล่างนี ้และตอบตอนที่ 2 และชดุที่ 2 ในหน้าต่อไป โปรดตอบให้ครบทกุข้อ ขอรับรองวา่

ค าตอบของคณุจะถกูเก็บเป็นความลบัและน ามาวเิคราะห์เป็นภาพรวมเทา่นัน้ จึงไม่มีผลกระทบใด ๆ  ต่อตวัคณุทัง้สิน้ 
ขอขอบคณุเป็นอย่างสงูในความร่วมมือ 

   คณะผู้วิจยั 
               
ชุดที่  1 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องข้างล่างนีท้ี่ตรงกับความเป็นจริงเก่ียวกับตวัคณุ และกรอกข้อมลูลงในช่องว่าง  
เพศ         ชาย                หญิง  

ชัน้ปีที่ 1    ชัน้ปีที่ 2    ชัน้ปีที่ 3             ชัน้ปีที่ 4   ชัน้ปีที่ 5    ชัน้ปีที่ 6 

คณะ…………………………………. 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 
 โปรดอ่านสถานการณ์ในหน้าถัดไป โดยจินตนาการว่าได้เกิดขึน้กับตวัคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบน
ตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ  
ตัวอย่าง  

 

ค าอธิบาย 

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 1 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 2 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 3 หมายความว่า คณุเห็นด้วยและไม่เห็นด้วยพอๆ กันกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 4 หมายความว่า คณุเห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 5 หมายความว่า คณุเห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

 
 

ข้อค าถาม 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
 
1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆ กัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1.ฉันรู้สึกว่าคณุภาพของบริการไม่สมเหตสุมผลกับสิ่งที่ฉนัเสียไป 1 2 3 4 5 
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โปรดจินตนาการว่าเหตุการณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตัวคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบนตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่
แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ 

คุณไปตัดผมที่ ร้านตดัผมชื่อดังแห่งหน่ึงย่านสุขุมวิท ปรากฏว่าช่างไม่ได้ตดัให้ตรงกับที่คุณต้องการ แม้ว่าคุณจะได้

อธิบายให้ช่างผู้นัน้ฟังโดยละเอยีดก่อนตัดแล้วก็ตาม ในที่ สุดอีกไม่ก่ีวันต่อมา คุณต้องไปเสียเงินให้ร้านตดัผมอีกแห่งหน่ึงเพ่ือ

แก้ไขทรงผมของคุณ 

หลงัจากวนันัน้ คณุเข้าไปในเว็บไซต์ที่ท าขึน้เพื่อให้ผู้บริโภคมาแบ่งปันความคิดเหน็หรือประสบการณ์ทัง้ทางบวกและลบ คณุ
สงัเกตเห็นข้อความเก่ียวกับร้านตดัผมที่คณุเพิ่งใช้บริการมา มีใจความวา่ 
“ประสบการณ์ที่ได้รับมันแย่มาก ไม่ใช่ทรงที่เราบอกไปสักนิด ไปให้ที่ไหนแก้ก็แก้ไม่ได้ ตอนนีแ้ทบไม่อยากออกไปเจอใครเลย 
เซ็งๆๆ และคงเซ็งไปอีกนาน” คณุรู้สึกอย่างไรกับบริการที่คณุได้รับ 

 
 

ข้อค าถาม 
“คุณรู้สกึอย่างไรกับบริการที่คุณได้รับ” 

ไม่เหน็
ด้วยอย่าง

ย่ิง 
 
1 

ไม่เหน็
ด้วย 

 
 
2 

เหน็ด้วย
และไม่
เหน็ด้วย
พอๆ กัน 

3 

เหน็ด้วย 
 
 
 
4 

เหน็ด้วย
อย่างย่ิง 

 
 
5 

1.ฉนัรู้สกึว่าคณุภาพของบริการไม่สมเหตสุมผลกบัสิง่ท่ีฉนัเสยีไป 1 2 3 4 5 
2.ฉนัรู้สกึว่าฉันสญูเสยีเวลาไปโดยเปลา่ประโยชน์กบัการใช้บริการดงักลา่ว 1 2 3 4 5 
3.ฉนัคิดว่าบริการท่ีฉนัได้รับเป็นสิง่ท่ีด ี 1 2 3 4 5 
4.ฉนัรู้สกึว่าตวัเองคิดถกูท่ีเลอืกใช้บริการดงักลา่ว 1 2 3 4 5 
5.ฉนัต้องการบริการท่ีดีกว่านี ้ 1 2 3 4 5 
6.ฉนัต้องการแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการดงักลา่ว 1 2 3 4 5 
7.ฉนัน่าจะเลอืกใช้บริการอีกอย่างท่ีฉนัไม่ได้เลอืกมากกว่า 1 2 3 4 5 
8.ฉนัได้รับบริการท่ีคุ้มค่ากบัท่ีฉนัเสยีไป 1 2 3 4 5 
9.ถ้าฉนัสามารถร้องเรียนถึงสิง่ท่ีได้รับจากบริการกบัผู้ ท่ีรับผิดชอบได้ ฉนัจะ
ท าอย่างไม่รีรอ 

1 2 3 4 5 

10.ฉนัรู้สกึว่าสิง่ท่ีฉนัได้รับไม่ตรงกบัสิง่ท่ีฉนัต้องการ 1 2 3 4 5 
11.ฉนัจะชมเชยบริการท่ีฉนัได้รับให้กบัคนใกล้ชิด 1 2 3 4 5 
12.ฉนัจะไม่กลบัไปใช้บริการท่ีร้านนีอ้ีก 1 2 3 4 5 
13.ฉนัต้องการบอกความรู้สกึไม่ดีท่ีเกิดขึน้จากการใช้บริการกบัคนใกล้ชิด 1 2 3 4 5 

14.บริการของร้านท าให้ฉนัรู้สกึมีความสขุ 1 2 3 4 5 
15.ฉนัสมควรได้รับบริการท่ีดีกว่านี ้ 1 2 3 4 5 
16.บริการท่ีฉนัได้รับตรงตามความต้องการของฉนั 1 2 3 4 5 
17.ฉนัจะกลบัไปใช้บริการท่ีร้านนีอ้ีก 1 2 3 4 5 
18.ฉนัรู้สกึทกุข์ใจกบัสิง่ท่ีได้รับจากการบริการ 1 2 3 4 5 
19.ฉนัช่ืนชอบสิง่ท่ีได้รับจากการบริการ 1 2 3 4 5 
20.ฉนัอารมณ์เสยีกบับริการท่ีได้รับ 1 2 3 4 5 
21.บริการท่ีฉนัได้รับเป็นสิง่ท่ีดีส าหรับฉนั 1 2 3 4 5 
22.หากย้อนเวลากลบัไปได้ ฉนัจะไม่เลอืกใช้บริการของร้านดงักลา่ว 1 2 3 4 5 
23.ฉนัไม่พบข้อเสยีใดๆ ของการบริการดงักลา่ว 1 2 3 4 5 
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ชุดที่  2 แบบสอบถามความรู้สึกนึกคิดและการกระท า 

ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึ่งของโครงงานทางจิตวิทยาของนิสิตชัน้ปีที่ 4 คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
แบบสอบถามความรู้สึกนึกคิดและการกระท านีอ้ยู่ในขัน้พฒันามาตร เพื่อน าไปวิเคราะหแ์ละใช้ในการวิจยัเก่ียวกับแนวโน้มในการสร้าง
ความสมัพนัธ์ระหว่างกันในสงัคมต่อไป โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบทกุข้อ และตอบตามความเป็นจริงเก่ียวกับความรู้สึกนึกคิด
ของคุณเองเม่ืออยู่ ร่วมกับผู้อื่นในสงัคม ขอรับรองวา่ค าตอบของคณุจะถกูเก็บเป็นความลบัและน ามาวิเคราะห์เป็นภาพรวมเท่านัน้ จึง
ไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อตวัคณุทัง้สิน้ 

 
 

 

ขอขอบคณุเป็นอย่างสงูในความร่วมมือของคณุ 
คณะผู้วิจยั 

 
 

ข้อกระทง 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิ่ง 
 

1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆ กัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1. ฉันใส่ใจมากในการเปรียบเทียบสิ่งที่ฉนัท ากับสิ่งที่ผู้ อ่ืนท า 1 2 3 4 5 
2. ฉันไม่เคยคิดที่จะเอาชวีิตของฉันไปเปรียบเทยีบกับชีวิตของคนอ่ืน 1 2 3 4 5 

3. ฉันมกัเปรียบเทยีบคนที่ฉนัรัก (แฟน, สมาชกิในครอบครัว ฯลฯ) 
กับคนอ่ืน ๆ ว่าเทียบกนัแล้วเป็นอยา่งไรบ้าง 

1 2 3 4 5 

4. ฉันอยากรู้เสมอวา่คนอ่ืนจะท าอยา่งไรในสถานการณ์ท านอง
เดียวกับฉนั 

1 2 3 4 5 

5. ฉันไม่ใช่คนประเภททีช่อบเปรียบเทียบกับผู้ อ่ืนบ่อย ๆ 1 2 3 4 5 

6. ถ้าฉันต้องการรู้ว่าฉนัท าอะไรได้ดีแค่ไหน ฉันจะเปรียบเทียบสิ่งที่
ฉันได้ท าไปกับสิ่งที่ผู้ อ่ืนท า 

1 2 3 4 5 

7. ฉันมกัอยากรู้ว่าคนอ่ืนมีความคิดอยา่งไร ต่อการเผชิญปัญหา
คล้าย ๆ กับที่ฉันเผชิญ 

1 2 3 4 5 

8. ฉันไม่สนใจว่า สิ่งทีฉ่ันท าจะดีหรือแย่กว่าที่คนอ่ืนท าสกัเท่าไร 1 2 3 4 5 

9. ฉันมกัเปรียบเทยีบความนิยมชมชอบในหมู่เพื่อนฝงูและ
ความสามารถในการเข้าสงัคมของฉันกับผู้ อ่ืน 

1 2 3 4 5 

10. ฉันไม่ใส่ใจที่จะเปรียบเทียบระหวา่งสิ่งที่ฉนัท ากับสิ่งที่ผู้ อ่ืนท า 1 2 3 4 5 

11. ฉันมกัเปรียบเทยีบตนเองกับผู้ อ่ืนวา่ท าได้ดีแค่ไหนเมื่อได้รับ
ความส าเร็จต่าง ๆ ในชวีิต 

1 2 3 4 5 
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ภาคผนวก ช. 

แบบสอบถามความคิดเหน็เก่ียวกับสถานการณ์ 

ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึ่งของโครงงานทางจิตวิทยาของนิสิตชัน้ปีที่ 4 คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมลูทัว่ไป 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 

 โปรดตอบแบบสอบถามส่วนที่หนึ่ง ข้างลา่งนี ้และตอบส่วนที่ 2 ในหน้าถัดไป โปรดตอบให้ครบทกุข้อ  ขอรับรองว่าค าตอบของ
คณุจะถกูเก็บเป็นความลบัและน ามาวิเคราะห์เป็นภาพรวมเทา่นัน้ จึงไม่มผีลกระทบใด ๆ ต่อตวัท่านทัง้สิน้ 

ขอขอบคณุเป็นอย่างสงูในความร่วมมือ 
   คณะผู้วิจยั 

               
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องข้างล่างนีท้ี่ตรงกับความเป็นจริงเก่ียวกับตวัคณุ และกรอกข้อมลูลงในช่องว่าง  
เพศ         ชาย               หญิง  

ชัน้ปีที่ 1    ชัน้ปีที่ 2    ชัน้ปีที่ 3             ชัน้ปีที่ 4   ชัน้ปีที่ 5    ชัน้ปีที่ 6 

คณะ…………………………………. 
 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 
 โปรดอ่านสถานการณ์ในหน้าถัดไป โดยจินตนาการว่าได้เกิดขึน้กับตวัคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบน
ตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ  
ตัวอย่าง  

 

ค าอธิบาย 

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 1 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 2 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 3 หมายความว่า คณุเห็นด้วยและไม่เห็นด้วยพอๆ กันกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 4 หมายความว่า คณุเห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 5 หมายความว่า คณุเห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

 

 
 

ข้อค าถาม 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
 
1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆ กัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1. ฉันหลีกเลี่ยงที่จะเผชิญหน้ากับเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 
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โปรดจินตนาการว่าเหตุการณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตัวคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบนตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่

แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ 

 

สัปดาห์ที่แล้ว คุณให้เพ่ือนคนหน่ึงยืมเลกเชอร์ของคุณไป เลกเชอร์นีคุ้ณหวงมากเพราะตัง้ใจจดและใส่ตัวอย่าง

ประกอบไว้หลายแห่ง วนันีคุ้ณขอทวงเลกเชอร์คืน ปรากฏว่าค าตอบของเพ่ือนของคุณคือ “อ้อ! เลกเชอร์น่ะ หาไม่เจอ สงสัย

ท าหายไปแล้ว เดี๋ยวเราไปขอซีร็อกของคนอื่นมาให้นะ” คณุรู้สึกอยา่งไรกับเพื่อนคนที่ยืมเลกเชอร์ของคณุ 

 
 

ข้อค าถาม 

“คุณรู้สึกอย่างไรกับเพื่อนคนท่ียืมเลกเชอร์ของคุณ” 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
 
1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆกัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1.ฉันหลีกเลี่ยงที่จะเผชิญหน้ากับเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 

2.ฉันยงัรู้สกึดีเช่นเดิมกับเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 
3.ฉันไม่ต้องการพดูคยุกับเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 

4.ฉันคิดว่าเพื่อนคนนีย้งัเป็นเพื่อนที่ดีส าหรับฉันอยู่ 1 2 3 4 5 
5.ฉันรู้สึกว่าการผกูสมัพนัธ์กับเพื่อนคนนีต่้อไปไม่ใช่ความคิดที่ดี 1 2 3 4 5 
6.ฉันคิดว่าเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้เป็นเร่ืองเล็กเกินกวา่จะบัน่ทอนความสมัพนัธ์ 1 2 3 4 5 

7.ฉันเสียดายความไว้วางใจที่ให้กับเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 

8.หากครัง้หน้าเพื่อนจะมาขอยืมเลกเชอร์อีก ฉันจะไม่ปฏิเสธ 1 2 3 4 5 

9.ฉันเชื่อมัน่วา่ครัง้หน้าเพื่อนจะไม่ท าเชน่นีก้ับฉนัอีก 1 2 3 4 5 
10.หากย้อนเวลากลบัไปได้ ฉันจะไม่ให้เพื่อนยืมเลกเชอร์ 1 2 3 4 5 
11.ฉันยงัคงเชื่อมัน่ในตวัเพื่อนของฉันคนนีอ้ยู ่ 1 2 3 4 5 

12.ฉันจะปฏิเสธหากเพื่อนจะมาขอยืมเลกเชอร์ในครัง้ต่อไป 1 2 3 4 5 
13.ฉันหลีกเลี่ยงที่จะพดูถึงพฤติกรรมที่ไม่ดีของเพื่อน เพื่อไม่ให้เพื่อน
เสียหาย 

1 2 3 4 5 

14.ฉันไม่ต้องการให้คนอ่ืนทราบถึงพฤติกรรมที่ไม่ดีของเพื่อนฉนั 1 2 3 4 5 

15.พฤติกรรมที่ไม่ดีของเพื่อนคนนีไ้ม่สมควรให้คนอ่ืนได้รับรู้ 1 2 3 4 5 
16.ฉันต้องการระบายความรู้สกึที่ไม่ดีจากเหตกุารณ์ให้กับคนใกล้ชิด 1 2 3 4 5 

17.ฉันจะบอกพฤติกรรมที่ไม่ดีของเพื่อนคนนีใ้ห้คนอ่ืนฟัง 1 2 3 4 5 

18.คนอ่ืนสมควรรับรู้ถึงพฤติกรรมที่ไม่ดีของเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 

19.ฉันรู้สึกเสียใจกับเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ 1 2 3 4 5 

20.ฉันเสียความรู้สกึกับเพื่อนคนนีห้ลงัเหตกุารณ์ความขดัแย้ง 1 2 3 4 5 
21.เหตกุารณ์ความขดัแย้งดงักล่าวไม่ท าให้ฉันรู้สึกทกุข์ใจ 1 2 3 4 5 

22.ฉันคิดว่าเพื่อนไม่ควรท าพฤติกรรมเช่นนีก้ับฉัน 1 2 3 4 5 
23.ฉันสบายใจกับเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ 1 2 3 4 5 
24.ฉันยงัคงมีความสขุกับเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ 1 2 3 4 5 
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ภาคผนวก ซ. 

แบบสอบถามความคิดเหน็เก่ียวกับสถานการณ์ 

ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึ่งของโครงงานทางจิตวิทยาของนิสิตชัน้ปีที่ 4 คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมลูทัว่ไป 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 

 โปรดตอบแบบสอบถามส่วนที่หนึ่ง ข้างลา่งนี ้และตอบส่วนที่ 2 ในหน้าถัดไป โปรดตอบให้ครบทกุข้อ  ขอรับรองว่าค าตอบของ
คณุจะถกูเก็บเป็นความลบัและน ามาวิเคราะห์เป็นภาพรวมเทา่นัน้ จึงไม่มผีลกระทบใด ๆ ต่อตวัคณุทัง้สิน้ 

ขอขอบคณุเป็นอย่างสงูในความร่วมมือ 
   คณะผู้วิจยั 

               
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องข้างล่างนีท้ี่ตรงกับความเป็นจริงเก่ียวกับตวัคณุ และกรอกข้อมลูลงในช่องว่าง  
เพศ         ชาย                หญิง  

ชัน้ปีที่ 1    ชัน้ปีที่ 2    ชัน้ปีที่ 3             ชัน้ปีที่ 4   ชัน้ปีที่ 5    ชัน้ปีที่ 6 

คณะ…………………………………. 
 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 
 โปรดอ่านสถานการณ์ในหน้าถัดไป โดยจินตนาการว่าได้เกิดขึน้กับตวัคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบน
ตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ  
ตัวอย่าง  

 

ค าอธิบาย 

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 1 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 2 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 3 หมายความว่า คณุเห็นด้วยและไม่เห็นด้วยพอๆ กันกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 4 หมายความว่า คณุเห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 5 หมายความว่า คณุเห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

 

 
 

ข้อค าถาม 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
 
1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆ กัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1.ฉันหลีกเลี่ยงที่จะเผชิญหน้ากับเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 
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โปรดจินตนาการว่าเหตุการณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตัวคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบนตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่
แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ 

สัปดาห์ที่แล้ว คุณให้เพ่ือนคนหน่ึงยืมเลกเชอร์ของคุณไป เลกเชอร์นีคุ้ณหวงมากเพราะตัง้ใจจดและใส่ตัวอย่าง
ประกอบไว้หลายแห่ง วนันีคุ้ณขอทวงเลกเชอร์คืน ปรากฏว่าค าตอบของเพ่ือนของคุณคือ “อ้อ! เลกเชอร์น่ะ หาไม่เจอ สงสัย
ท าหายไปแล้ว เดี๋ยวเราไปขอซีร็อกของคนอื่นมาให้นะ” 
 เย็นวนันัน้ คณุเข้าไปในเว็บไซต์ที่ท าขึน้เพื่อให้คนมาแบ่งปันความคิด ความรู้สกึและประสบการณ์ทัง้ทางบวกและทางลบ คณุ
สงัเกตเห็นข้อความเก่ียวกับความสมัพนัธ์ระหว่างเพื่อน มีใจความวา่  
“เพ่ือนที่ท าท่าทางน่าสงสาร ขอยืมเลกเชอร์แล้วไม่เอามาคืน พูดน่าเฉยตาเฉยว่าหาไม่เจอ ความรับผิดชอบเป็นศูนย์ ไม่รู้จัก
ค าว่า “เกรงใจ” ผู้อื่น เอาเปรียบเพ่ือนด้วยกัน แบบนี…้….เห็นแก่ตัว” คณุรู้สึกอยา่งไรกับเพื่อนคนที่ยืมเลกเชอร์ของคณุ 

 
 

ข้อค าถาม 
“คุณรู้สกึอย่างไรกับเพื่อนคนที่ยืมเลกเชอร์ของคุณ” 

ไม่เหน็
ด้วยอย่าง

ย่ิง 
 
1 

ไม่เหน็
ด้วย 

 
 
2 

เหน็ด้วย
และไม่
เหน็ด้วย
พอๆ กัน 

3 

เหน็ด้วย 
 
 
 
4 

เหน็ด้วย
อย่างย่ิง 

 
 
5 

1.ฉนัหลกีเลีย่งท่ีจะเผชิญหน้ากบัเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 
2.ฉนัยงัรู้สกึดีเช่นเดมิกบัเพือ่นคนนี ้ 1 2 3 4 5 
3.ฉนัไม่ต้องการพดูคยุกบัเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 
4.ฉนัคิดว่าเพื่อนคนนีย้งัเป็นเพือ่นท่ีดีส าหรับฉนัอยู่ 1 2 3 4 5 
5.ฉนัรู้สกึว่าการผกูสมัพนัธ์กบัเพือ่นคนนีต้่อไปไม่ใช่ความคดิท่ีดี 1 2 3 4 5 
6.ฉนัคิดว่าเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้เป็นเร่ืองเลก็เกินกว่าจะบัน่ทอนความสมัพนัธ์ 1 2 3 4 5 
7.ฉนัเสยีดายความไว้วางใจท่ีให้กบัเพือ่นคนนี ้ 1 2 3 4 5 
8.หากครัง้หน้าเพื่อนจะมาขอยืมเลกเชอร์อีก ฉนัจะไม่ปฏิเสธ 1 2 3 4 5 
9.ฉนัเช่ือมั่นว่าครัง้หน้าเพือ่นจะไม่ท าเช่นนีก้บัฉนัอีก 1 2 3 4 5 
10.หากย้อนเวลากลบัไปได้ ฉนัจะไม่ให้เพื่อนยืมเลกเชอร์ 1 2 3 4 5 
11.ฉนัยงัคงเช่ือมั่นในตวัเพือ่นของฉนัคนนีอ้ยู ่ 1 2 3 4 5 
12.ฉนัจะปฏิเสธหากเพือ่นจะมาขอยืมเลกเชอร์ในครัง้ต่อไป 1 2 3 4 5 
13.ฉนัหลกีเลีย่งท่ีจะพดูถึงพฤติกรรมท่ีไม่ดีของเพื่อน เพื่อไม่ให้เพือ่นเสยีหาย 1 2 3 4 5 
14.ฉนัไม่ต้องการให้คนอื่นทราบถึงพฤติกรรมท่ีไม่ดีของเพื่อนฉนั 1 2 3 4 5 

15.พฤติกรรมที่ไม่ดีของเพื่อนคนนีไ้ม่สมควรให้คนอ่ืนได้รับรู้ 1 2 3 4 5 
16.ฉันต้องการระบายความรู้สกึที่ไม่ดีจากเหตกุารณ์ให้กับคนใกล้ชิด 1 2 3 4 5 

17.ฉันจะบอกพฤติกรรมที่ไม่ดีของเพื่อนคนนีใ้ห้คนอ่ืนฟัง 1 2 3 4 5 

18.คนอ่ืนสมควรรับรู้ถึงพฤติกรรมที่ไม่ดีของเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 
19.ฉันรู้สึกเสียใจกับเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ 1 2 3 4 5 
20.ฉันเสียความรู้สกึกับเพื่อนคนนีห้ลงัเหตกุารณ์ความขดัแย้ง 1 2 3 4 5 
21.เหตกุารณ์ความขดัแย้งดงักล่าวไม่ท าให้ฉันรู้สึกทกุข์ใจ 1 2 3 4 5 

22.ฉันคิดว่าเพื่อนไม่ควรท าพฤติกรรมเช่นนีก้ับฉัน 1 2 3 4 5 
23.ฉันสบายใจกับเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ 1 2 3 4 5 
24.ฉันยงัคงมีความสขุกับเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ 1 2 3 4 5 
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ภาคผนวก ฌ. 

แบบสอบถามความคิดเหน็เก่ียวกับสถานการณ์ 

ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึ่งของโครงงานทางจิตวิทยาของนิสิตชัน้ปีที่ 4 คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 2 กลุ่ม จึงมี
แบบสอบถามทัง้หมด 2 ชดุ  

ชดุที่ 1แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมลูทัว่ไป 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 

ชดุที่ 2 แบบสอบถามความรู้สึกนึกคิดและการกระท า 
โปรดตอบแบบสอบถามตอนที่ 1 ข้างล่างนี ้และตอบตอนที่ 2 และชดุที่ 2 ในหน้าต่อไป โปรดตอบให้ครบทกุข้อ ขอรับรองวา่

ค าตอบของคณุจะถกูเก็บเป็นความลบัและน ามาวเิคราะห์เป็นภาพรวมเทา่นัน้ จึงไม่มีผลกระทบใด ๆ  ต่อตวัคณุทัง้สิน้ 
ขอขอบคณุเป็นอย่างสงูในความร่วมมือ 

   คณะผู้วิจยั 
               
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องข้างล่างนีท้ี่ตรงกับความเป็นจริงเก่ียวกับตวัคณุ และกรอกข้อมลูลงในช่องว่าง  
เพศ         ชาย               หญิง  

ชัน้ปีที่ 1    ชัน้ปีที่ 2    ชัน้ปีที่ 3             ชัน้ปีที่ 4   ชัน้ปีที่ 5    ชัน้ปีที่ 6 

คณะ…………………………………. 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับสถานการณ์ 
 โปรดอ่านสถานการณ์ในหน้าถัดไป โดยจินตนาการว่าได้เกิดขึน้กับตวัคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบน
ตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ  
ตัวอย่าง  

 
ค าอธิบาย 
หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 1 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 2 หมายความว่า คณุไมเ่ห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 3 หมายความว่า คณุเห็นด้วยและไม่เห็นด้วยพอๆ กันกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 4 หมายความว่า คณุเห็นด้วยกับข้อความนี ้

หากคณุท าเคร่ืองหมาย X ลงบนหมายเลข 5 หมายความว่า คณุเห็นด้วยอยา่งยิ่งกับข้อความนี ้

 

 
 

ข้อค าถาม 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
 
1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆ กัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1.ฉันหลีกเลี่ยงที่จะเผชิญหน้ากับเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 
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โปรดจินตนาการว่าเหตุการณ์นีไ้ด้เกิดขึน้กับตัวคุณเอง เมื่ออ่านจบแล้ว โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงบนตวัเลขที่ตรงกับความคิดเหน็ที่

แท้จริงของคณุเพยีงค าตอบเดียวส าหรับแต่ละข้อความ โปรดตอบให้ครบทกุข้อ 

สัปดาห์ที่แล้ว คุณให้เพ่ือนคนหน่ึงยืมเลกเชอร์ของคุณไป เลกเชอร์นีคุ้ณหวงมากเพราะตัง้ใจจดและใส่ตัวอย่าง
ประกอบไว้หลายแห่ง วนันีคุ้ณขอทวงเลกเชอร์คืน ปรากฏว่าค าตอบของเพ่ือนของคุณคือ “อ้อ! เลกเชอร์น่ะ หาไม่เจอ สงสัย
ท าหายไปแล้ว เดี๋ยวเราไปขอซีร็อกของคนอื่นมาให้นะ” 
 เย็นวนันัน้ คณุเข้าไปในเว็บไซต์ที่ท าขึน้เพื่อให้คนมาแบ่งปันความคิด ความรู้สกึ และประสบการณ์ทัง้ทางบวกและทางลบ คณุ
สงัเกตเห็นข้อความเก่ียวกับความสมัพนัธ์ระหว่างเพื่อน มีใจความวา่ 
“เซ็งสุดๆ ทีแรกสงสารเพ่ือน อุตส่าห์ยอมให้ยืมเลกเชอร์ของเราทัง้ปึกตอนใกล้สอบ แล้วกลับโทรมาบอกว่า ‘ลืมไว้บนแท็กซี่’ 
เราไม่เข้าใจ ท ากับเรายังงีไ้ด้ไง เครียด! โกรธ! ผิดหวัง!….อด A ชัวร์” คณุรู้สึกอยา่งไรกับเพื่อนคนที่ยืมเลกเชอร์ของคณุ 

 
 

ข้อค าถาม 
“คุณรู้สกึอย่างไรกับเพื่อนคนที่ยืมเลกเชอร์ของคุณ” 

ไม่เหน็
ด้วยอย่าง

ย่ิง 
 
1 

ไม่เหน็
ด้วย 

 
 
2 

เหน็ด้วย
และไม่
เหน็ด้วย
พอๆ กัน 

3 

เหน็ด้วย 
 
 
 
4 

เหน็ด้วย
อย่างย่ิง 

 
 
5 

1.ฉนัหลกีเลีย่งท่ีจะเผชิญหน้ากบัเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 

2.ฉนัยงัรู้สกึดีเช่นเดมิกบัเพือ่นคนนี ้ 1 2 3 4 5 
3.ฉนัไม่ต้องการพดูคยุกบัเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 
4.ฉนัคิดว่าเพื่อนคนนีย้งัเป็นเพือ่นท่ีดีส าหรับฉนัอยู่ 1 2 3 4 5 
5.ฉนัรู้สกึว่าการผกูสมัพนัธ์กบัเพือ่นคนนีต้่อไปไม่ใช่ความคดิท่ีดี 1 2 3 4 5 
6.ฉนัคิดว่าเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้เป็นเร่ืองเลก็เกินกว่าจะบัน่ทอนความสมัพนัธ์ 1 2 3 4 5 
7.ฉนัเสยีดายความไว้วางใจท่ีให้กบัเพือ่นคนนี ้ 1 2 3 4 5 
8.หากครัง้หน้าเพื่อนจะมาขอยืมเลกเชอร์อีก ฉนัจะไม่ปฏิเสธ 1 2 3 4 5 
9.ฉนัเช่ือมั่นว่าครัง้หน้าเพือ่นจะไม่ท าเช่นนีก้บัฉนัอีก 1 2 3 4 5 
10.หากย้อนเวลากลบัไปได้ ฉนัจะไม่ให้เพื่อนยืมเลกเชอร์ 1 2 3 4 5 
11.ฉนัยงัคงเช่ือมั่นในตวัเพือ่นของฉนัคนนีอ้ยู ่ 1 2 3 4 5 
12.ฉนัจะปฏิเสธหากเพือ่นจะมาขอยืมเลกเชอร์ในครัง้ต่อไป 1 2 3 4 5 
13.ฉนัหลกีเลีย่งท่ีจะพดูถึงพฤติกรรมท่ีไม่ดีของเพื่อน เพื่อไม่ให้เพือ่นเสยีหาย 1 2 3 4 5 
14.ฉนัไม่ต้องการให้คนอื่นทราบถึงพฤติกรรมท่ีไม่ดีของเพื่อนฉนั 1 2 3 4 5 
15.พฤติกรรมท่ีไม่ดีของเพื่อนคนนีไ้ม่สมควรให้คนอื่นได้รับรู้ 1 2 3 4 5 
16.ฉนัต้องการระบายความรู้สกึท่ีไม่ดีจากเหตกุารณ์ให้กบัคนใกล้ชิด 1 2 3 4 5 

17.ฉนัจะบอกพฤติกรรมท่ีไม่ดีของเพื่อนคนนีใ้ห้คนอื่นฟัง 1 2 3 4 5 
18.คนอื่นสมควรรับรู้ถึงพฤติกรรมท่ีไม่ดีของเพื่อนคนนี ้ 1 2 3 4 5 
19.ฉนัรู้สกึเสยีใจกบัเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ 1 2 3 4 5 
20.ฉนัเสยีความรู้สกึกบัเพื่อนคนนีห้ลงัเหตกุารณ์ความขดัแย้ง 1 2 3 4 5 
21.เหตกุารณ์ความขดัแย้งดงักลา่วไม่ท าให้ฉนัรู้สกึทกุข์ใจ 1 2 3 4 5 
22.ฉนัคิดว่าเพือ่นไม่ควรท าพฤติกรรมเช่นนีก้บัฉนั 1 2 3 4 5 
23.ฉนัสบายใจกบัเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ 1 2 3 4 5 
24.ฉนัยงัคงมีความสขุกบัเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ 1 2 3 4 5 
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ชุดที่  2 แบบสอบถามความรู้สึกนึกคิดและการกระท า 

 
ค าชีแ้จง : แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึ่งของโครงงานทางจิตวิทยาของนิสิตชัน้ปีที่ 4 คณะจิตวิทยา จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

แบบสอบถามความรู้สึกนึกคิดและการกระท านีอ้ยู่ในขัน้พฒันามาตร เพื่อน าไปวิเคราะหแ์ละใช้ในการวิจยัเก่ียวกับแนวโน้มในการสร้าง
ความสมัพนัธ์ระหว่างกันในสงัคมต่อไป โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบทกุข้อ และตอบตามความเป็นจริงเก่ียวกับความรู้สึกนึกคิด
ของคุณเองเม่ืออยู่ ร่วมกับผู้อื่นในสงัคม ขอรับรองวา่ค าตอบของคณุจะถกูเก็บเป็นความลบัและน ามาวิเคราะห์เป็นภาพรวมเท่านัน้ จึง
ไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อตวัคณุทัง้สิน้ 

 
 

 

ขอขอบคณุเป็นอย่างสงูในความร่วมมือของคณุ 
คณะผู้วิจยั 

 

 
 

ข้อกระทง 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิ่ง 
 

1 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
 
2 

เห็นด้วย
และไม่
เห็นด้วย
พอๆ กัน 

3 

เห็นด้วย 
 
 
 
4 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
 
5 

1. ฉันใส่ใจมากในการเปรียบเทียบสิ่งที่ฉนัท ากับสิ่งที่ผู้ อ่ืนท า 1 2 3 4 5 
2. ฉันไม่เคยคิดที่จะเอาชวีิตของฉันไปเปรียบเทยีบกับชีวิตของคนอ่ืน 1 2 3 4 5 

3. ฉันมกัเปรียบเทยีบคนที่ฉนัรัก (แฟน, สมาชกิในครอบครัว ฯลฯ) 
กับคนอ่ืน ๆ ว่าเทียบกนัแล้วเป็นอยา่งไรบ้าง 

1 2 3 4 5 

4. ฉันอยากรู้เสมอวา่คนอ่ืนจะท าอยา่งไรในสถานการณ์ท านอง
เดียวกับฉนั 

1 2 3 4 5 

5. ฉันไม่ใช่คนประเภททีช่อบเปรียบเทียบกับผู้ อ่ืนบ่อย ๆ 1 2 3 4 5 

6. ถ้าฉันต้องการรู้ว่าฉนัท าอะไรได้ดีแค่ไหน ฉันจะเปรียบเทียบสิ่งที่
ฉันได้ท าไปกับสิ่งที่ผู้ อ่ืนท า 

1 2 3 4 5 

7. ฉันมกัอยากรู้ว่าคนอ่ืนมีความคิดอยา่งไร ต่อการเผชิญปัญหา
คล้าย ๆ กับที่ฉันเผชิญ 

1 2 3 4 5 

8. ฉันไม่สนใจว่า สิ่งทีฉ่ันท าจะดีหรือแย่กว่าที่คนอ่ืนท าสกัเท่าไร 1 2 3 4 5 

9. ฉันมกัเปรียบเทยีบความนิยมชมชอบในหมู่เพื่อนฝงูและ
ความสามารถในการเข้าสงัคมของฉันกับผู้ อ่ืน 

1 2 3 4 5 

10. ฉันไม่ใส่ใจที่จะเปรียบเทียบระหวา่งสิ่งที่ฉนัท ากับสิ่งที่ผู้ อ่ืนท า 1 2 3 4 5 

11. ฉันมกัเปรียบเทยีบตนเองกับผู้ อ่ืนวา่ท าได้ดีแค่ไหนเมื่อได้รับ
ความส าเร็จต่าง ๆ ในชวีิต 

1 2 3 4 5 
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