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บทคัดยอ

 กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบรโิภคเปลีย่นไปจากในอดตี เพราะสือ่สงัคมออนไลน (Social Media) ทาํใหผูบรโิภคสามารถ
สรางเนื้อหาและเผยแพรไดดวยตนเอง ดวยเหตุนี้ ผูบริโภคจึงใชสื่อสังคมออนไลนเปนแหลงขอมูลเปรียบเทียบสินคากอนการตัดสินใจ
ซื้อ ซึ่งพฤติกรรมดังกลาวเปนพฤติกรรมของผูบริโภคยุคดิจิทัลหรือเรียกวาโพรซูเมอร (Prosumer) การศึกษาเชิงคุณภาพชิ้นนี้มี
วตัถุประสงคเพือ่ศกึษาพฤติกรรมการส่ือสารของโพรซูเมอรทีเ่กีย่วเน่ืองกับกระบวนการตัดสนิใจซ้ือสมารทโฟน โดยใชการวิเคราะหตวั
บทและการสัมภาษณเชิงลึกเปนเครื่องมือในการวิเคราะหกลุมตัวอยาง ไดแก 10 กระทูแนะนําที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับสมารทโฟนครบ 4 
ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซ้ือ และสัมภาษณเจาของกระทู 5 คน ผลการศึกษาพบวา การบอกเลาประสบการณและรีวิวสินคา
และบรกิารมคีวามเกีย่วเนือ่งกบักระบวนการตดัสนิใจซือ้ซึง่ประสบการณดานลบทาํใหเกดิความลงัเลใจและประเมนิทางเลอืกใหมกอน
ตัดสินใจซื้อ สําหรับรีวิวประเภท Consumer Review (CR) ที่ผูเขียนไมไดสิ่งตอบแทนใด ๆ ทําใหเกิดการคลอยตามไดมากกวาการ
รีวิวประเภท Sponsor Review (SR) ที่ผูเขียนมีผูสนับสนุนสินคามาใหเขียนรีวิว และรีวิวประเภทหลังจะนาเชื่อถือก็ตอเมื่อเน้ือหานั้น
ใหขอมูลเชิงเทคนิค

คําสําคัญ: พฤติกรรมการส่ือสาร โพรซูเมอร แบรนดสมารทโฟน กระบวนการตัดสินใจซื้อ การสื่อสารการตลาดออนไลน เว็บไซตพัน
ทิปดอทคอม 

Abstract

 Consumers’ purchasing behavior has changed over time due to the launch of social media. This allows 
consumers to be able to create and publicize the contents about the products by themselves. Therefore
consumers use social media as a source of information on products comparison prior to their decision on 
purchasing. This behavior has became new age consumers called “Prosumer”. This qualitative research is aimed 
to study communication behavior on decision buying process of smart phones. Researcher employed methods 
of textual analysis and in-depth interview so as to interview and analyze the research population, the ten 
recommended posts regarding smart phones and to interview five post writers. The investigation found that 
narrating and sharing an experience and writing a review of product and service on decision buying process and 
negative experiences which constitute hesitation and new assessment for other alternatives prior to decision on 
purchasing. For customer review (CR), never got support by the sponsors, the writers attempt to more persuade 
readers than sponsor review (SR). In contrast, the sponsor review (SR) will be more reliable when the product is  
given technical specifications.

Keywords: communication behavior, prosumer, smart phone brand, decision buying process, online communication
marketing, pantip.com
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บทนํา 
 ปจจุบันสื่อสังคมออนไลน (Social Media) ไดเขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันอยางหลีกเล่ียงไมได ดัง
จะเห็นไดจากการท่ีผูบรโิภคสามารถสรางเนือ้หาและเผยแพรบนสือ่สังคมออนไลนไดดวยตนเอง (User-Generated 
Content) [1] ผูบริโภคจึงมีอิสระเสรีในการแสดงความคิดเห็น วิพากษวิจารณ โตตอบ แบงปนขอมูล พฤติกรรม
เหลานี้เปล่ียนไปตามการขยายตัวอยางรวดเร็วของส่ือใหม (New Media) โดยเฉพาะส่ืออินเทอรเน็ตและสมารท
โฟนที่ผูบริโภคยุคดิจิทัลใชเปนชองทางในการสื่อสารในชีวิตประจําวัน [2] ลักษณะเชนนี้จะเรียกผูบริโภคยุคดิจิทัล
นี้วา “โพรซูเมอร” ไดเชนกัน [3] ซึ่งโพรซูเมอรมีลักษณะเฉพาะ [4] ดังนี้
 1. มีการสรางสรรคและแบงปนเนื้อหาขอมูลบนส่ือสังคมออนไลน
 2. มีการเผยแพรเนื้อหา แบงปนขอมูลออกไปบนส่ือสังคมออนไลน
 3. สรางสรรคเนื้อหาและขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกบัสินคาและบริการ แมไมไดรับคาจางใด ๆ ก็ตาม
 4. การสรางสรรคเน้ือหาและขอมลูจนกลายเปนวฒันธรรมหน่ึงทีท่าํใหมเีนือ้หาและขอมลูแพรกระจาย
หรือไหลเวียนอยูบนส่ือสังคมออนไลน
 พฤติกรรมดังกลาวเก่ียวของกับการตลาดอยางชัดเจน จะเห็นไดวา ผูบริโภคยุคดิจิทัลมีความรอบรูมาก
ขึ้นและรูลึกขึ้น เพราะคนหาขอมูลไดเองจากอินเทอรเน็ตและทุกชองทางออนไลน ไมวาจะเปนคอมพิวเตอร 
แลปท็อป โทรศัพทมือถือ ซึ่งสามารถหาขอมูลไดอยางรวดเร็ว ทันใจ และสามารถแสดงความคิดเห็น หรือพูดถึง
แบรนดตาง ๆ ไดตลอดเวลา [5] ซึ่งเปนชวงเวลาท่ีผูบริโภคจะสามารถเปรียบเทียบขอมูลสินคาบนโลกออนไลนได
กอนที่จะตัดสินใจเดินทางไป ณ หนารานคาจริงเพื่อตัดสินใจซื้อ ประกอบกับ ผูบริโภคยุคดิจิทัลน้ีมักไมคอยเช่ือถือ
โฆษณามากนัก แตจะเชื่อคําแนะนําจากผูบริโภคดวยกันเองมากกวา [2]
 อนึ่ง สื่อสังคมออนไลนมีหลายประเภทแตประเภทท่ีรองรับการแสดงความคิดเห็น การแบงปน
ประสบการณ การวิพากษวิจารณเรื่องตาง ๆ จัดอยูในหมวด Internet forums คือ ชุมชนออนไลนประเภทเว็บ
บอรด [6] ในประเทศไทย เว็บไซตพันทิปดอทคอมเปนเว็บชุมชนออนไลนที่ใหญที่สุด [7] สําหรับผูบริโภคที่สนใจ
ในเร่ืองสมารทโฟนจะเขามาสนทนาท่ีหองมาบุญครองบนเว็บไซตพันทิปดอทคอม อยางไรก็ตาม การที่ผูวิจัยเลือก
ศึกษาเฉพาะเรื่องเกี่ยวกับแบรนดสมารทโฟนเนื่องจากกระแสการใชสมารทโฟนกําลังไดรับความนิยมเพิ่มขึ้นอยาง
ตอเนือ่ง มคีาดการณวาป 2558 ผูใชงานโทรศพัทมอืถอืจะมจีาํนวนถงึ 87 ลานเลขหมาย คดิเปนสดัสวนราว 130% 
ของจาํนวนประชากรไทย และคาดการณอกีวาภายในป 2561 สดัสวนของการใชสมารทโฟนจะอยูทีร่าว 90% ของ
จํานวนมือถือทั้งหมด ซึ่งเพิ่มขึ้นจากป 2558 ที่มีอยูราว 62% [8]  
 ดวยเหตุนี้ ผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะทําการศึกษาพฤติกรรมการส่ือสารของโพรซูเมอรเก่ียวกับแบรนดสมารท
โฟนในหองมาบุญครองบนเว็บไซตพนัทปิดอทคอมท่ีเกีย่วเน่ืองกับกระบวนการตัดสนิใจซ้ือสมารทโฟน โดยนํากรอบ
แนวคิดและทฤษฎีเรื่องพฤติกรรมผูบริโภคยุคดิจิทัล แนวคิดเรื่องโพรซูเมอร แนวคิดเรื่องการส่ือสารการตลาด
ออนไลน เร่ืองชุมชนออนไลน และผลงานวิจัยเรื่อง รูปแบบพฤติกรรมการส่ือสารในหองสนทนาบนเครือขาย

อนิเทอรเนต็ มาเพ่ือศกึษาพฤติกรรมการส่ือสารของโพรซูเมอรซึง่เปนผูบรโิภคยุคดจิทิลัทีใ่ชเทคโนโลยีอนิเทอรเนต็
และสมารทโฟนในการสรางสรรคเน้ือหา แสดงความคดิเหน็และสอบถามขอมลู แบงปนประสบการณ และเผยแพร
ไปยังผูบริโภคคนอื่น ๆ บนส่ือสังคมออนไลน ซึ่งพฤติกรรมดังกลาวสงผลกระทบตอกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู
บรโิภคใหเปลีย่นแปลงไป ขอมูลท่ีผูบรโิภคทาํการสือ่สารออกมาบนสือ่สังคมออนไลนจะกลายเปนแหลงขอมลูใหกบั
ผูบริโภคคนอ่ืน ๆ  ไดศกึษาขอมลูประกอบการตัดสนิใจซือ้ทัง้ทางตรงและทางออม นัน่หมายความวา ขอมลูทีเ่กีย่วของ
กบัแบรนดสนิคาตาง ๆ  ทีไ่หลเวยีนอยูบนสือ่สงัคมออนไลนลวนมีผลตอการทีจ่ะนาํพาผูบรโิภคไปสูขัน้ตอนของการ
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ตัดสินใจซื้อสินคานั้น ๆ 
 
วัตถุประสงค 
 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการสื่อสารของโพรซูเมอร (Prosumer) เกี่ยวกับแบรนดสมารทโฟนในหอง
มาบุญครองบนเว็บไซตพันทิปดอทคอมท่ีเกี่ยวเนื่องกับกระบวนการตัดสินใจซื้อสมารทโฟน

วิธีดําเนินงาน   
 การวิจัยเรื่อง “พฤติกรรมการสื่อสารของโพรซูเมอรเกี่ยวกับแบรนดสมารทโฟนในหองมาบุญครองบน
เว็บไซตพันทิปดอทคอม” มุงศึกษาพฤติกรรมการสื่อสารของผูบริโภคยุคดิจิทัลที่มีลักษณะสรางเนื้อหาแบงปน
ประสบการณและคนหาขอมูลเปรียบเทียบสินคากอนตัดสนิใจซ้ือ ดงัน้ัน ผูวจิยัจึงใชวธิกีารวิจยัเชงิคุณภาพ (Qual-
itative Research) เพือ่อธิบายขอคนพบทีเ่ก่ียวกบัพฤตกิรรมการส่ือสารของโพรซเูมอรทีเ่กีย่วเนือ่งกบักระบวนการ
ตัดสินใจซื้อสมารทโฟน โดยเลือกเครื่องมือที่ใชทําการศึกษา 2 เคร่ืองมือ คือ
 การวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) โดยเกณฑการเลือก ไดแก กระทูแนะนําในหองมาบุญครองที่
มียอดโหวตสูงที่สุด 2 อันดับแรกในแตละสัปดาห เพราะเปนกระทูที่ไดรับคะแนนความนิยมจากผูใชงาน ระหวาง
เดือนสิงหาคม ถึง ธันวาคม พ.ศ. 2558 และเปนการสนทนาเกี่ยวกับแบรนดสมารทโฟน จากการสํารวจพบทั้งหมด 
44 กระทู หลังจากนั้นไดทําการคัดเลือกเฉพาะกระทูที่มีเน้ือหาครบ 4 ขั้นตอนตามกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู
บริโภคนั่นคือ 1) มีความตองการซื้อ 2) คนหาเปรียบเทียบขอมูลสินคา 3) ตัดสินใจซื้อ 4) มีประสบการณหลังซื้อ
หรือใชสินคานั้น ๆ พบวามีทั้งสิ้น 10 กระทู
 การสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) โดยเกณฑในการคัดเลือก คือ ติดตอผูตั้งกระทูที่ไดจากการ
วิเคราะหเนื้อหา กระทูละ 1 คนแบบไมนับซ้ํา จากการสํารวจพบท้ังหมด 9 คน แตมีผูตั้งกระทูติดตอกลับมาทาง
กลองขอความบนเว็บไซตพันทิปดอทคอมรวมท้ังสิ้น 5 คน

ผลการวิจัย
 ผลการวเิคราะหขอมลูพบวา พฤติกรรมการสือ่สารในรปูแบบของการบอกเลาประสบการณและการเขียน
รีวิวมีความเก่ียวเน่ืองกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ กลาวคือ

 เนือ้หากระทูมกีารบอกเลาประสบการณทัง้ 3 ดาน ไดแก ประสบการณดานบวก (Positive) ประสบการณ

ดานกลาง ๆ หรือการบอกเลาเรื่องทั่ว ๆ ไป (Neutral) ประสบการณดานลบ (Negative) จากการศึกษาพบวา 
เนือ้หากระทูทีเ่ปนการบอกเลาประสบการณดานดแีละดานกลาง ๆ  จะมผีูตอบกระทูมาบอกความตองการวาอยาก
ไดบาง ในขณะทีเ่น้ือหากระทูทีเ่ปนการบอกเลาประสบการณดานลบจะมผีูตอบกระทูมาบอกถึงความรูสกึไมแนใจ/
ลังเลใจ ความรูสึกไมดีหลังการซื้อ และความรูสึกไมเปนที่พอใจหลังใชสินคาน้ัน ๆ ซึ่งถือเปนสาเหตุที่ทําใหเกิด

ประสบการณดานลบ และนําไปสูการประเมินทางเลือกใหมหากยังอยูระหวางการตัดสินใจซื้อ
 อยางไรก็ตาม การแสดงทัศนคติเปนสวนหน่ึงของการบอกเลาประสบการณ จากการศึกษาพบวา เน้ือหา
กระทูที่บอกเลาประสบการณดานดีหรือประสบการณดานกลาง ๆ การแสดงทัศนคติภายในกระทูนั้นจะเปนการ
แสดงทัศนคติไปในดานบวก แตจะมีการแสดงความคิดเห็นและทัศนคติดานลบในเนื้อหากระทูที่เปนการบอกเลา
ประสบการณดานลบ และมีผูตอบกระทูมาบอกเลาประสบการณดานลบท่ีเคยพบเจอในลักษณะคลาย ๆ กัน
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 นอกจากนี ้ยงัพบวาผูบรโิภคมกัเขามาหาขอมูลสนิคาทีเ่ปนขอเสียบนเวบ็ไซตพนัทปิดอทคอม เพราะเหน็
วาเปนขอมูลที่เกิดจากผูใชงานจริงไมมีสวนไดสวนเสียจากแบรนด 
 อนึ่ง หากพิจารณาในแงของรูปแบบการตอบสนองท่ีผูตอบกระทูมีตอเน้ือหากระทู พบวา เนื้อหากระทูที่
บอกเลาประสบการณดานดี และดานกลาง ๆ มีรูปแบบการตอบสนอง 4 รปูแบบ ไดแก 1) ทําใหเกิดการวางแผน
ในการซ้ือ 2) ทําใหเกิดความเชื่อถือ 3) ทําใหเกิดความชอบ 4) ทําใหเกิดความสนใจ แตในเน้ือหากระทูที่เปนการ
บอกเลาประสบการณดานลบจะพบรูปแบบการตอบสนองเพียงการทําใหเกิดความสนใจอยางเดียวเทาน้ัน 
 ทั้งยังพบวา สามารถแบงเนื้อหาออกได 2 ประเภท คือ เนื้อหาที่บอกเลาประสบการณการใชบริการหลัง
การขาย และเนือ้หาเก่ียวกบัการรวีวิสมารทโฟน สาํหรบัการเขียนรวีวิในเวบ็ไซตพนัทปิดอทคอมหลัก ๆ  ม ี2 ประเภท 
คือ การเขียนรีวิวประเภท Consumer Review (CR) คือ การเขียนรีวิวที่ผูเขียนไมไดสิ่งตอบแทนใด ๆ และการ
เขียนรีวิวประเภท Sponsor Review (SR) คือ การที่ผูเขียนมีผูสนับสนุนสินคามาใหเขียนรีวิว จากการศึกษากระทู
แนะนาํทัง้หมด 10 กระทู พบวา 9 ใน 10 กระทู เปนกระทูรวีวิประเภท Consumer Review (CR) และอกี 1 กระทู 
เปนกระทูรีวิวประเภท Sponsor Review (SR) โดยกระทูรีวิวประเภท Sponsor Review (SR) จะนาเช่ือถือหาก
การเขียนรีวิวเนื้อหาเปนการใหขอมูลเชิงเทคนิค 
 
สรุป 
 ในการสรุปผลการศึกษา สาระสําคัญท่ีคนพบ คือ การสื่อสารของผูบริโภคยุคดิจิทัลบนส่ือสังคมออนไลน
ในรปูแบบของการบอกเลาประสบการณและการเขียนรวีวิมคีวามเก่ียวเน่ืองกบักระบวนการตัดสนิใจซ้ือของผูบรโิภค 
ดังนี้
 ผูบริโภคมีการแบงปนประสบการณเก่ียวกับสินคาทั้ง 3 ดาน คือ ประสบการณดานท่ีดี (Positive) 
ประสบการณดานกลาง ๆ  หรือเรื่องทั่ว ๆ  ไป (Neutral) และประสบการณดานลบ (Negative) [9] ซึ่งเนื้อหากระทู
ที่เปนการบอกเลาประสบการณดานดีและดานกลาง ๆ หรือเร่ืองท่ัว ๆ ไปมีผลทําใหผูอานคลอยตามและนําพาผู
บริโภคไปถึงขั้นของการเกิดความตองการซื้อและมีแนวโนมที่จะตัดสินใจซื้อ แตเนื้อหากระทูที่เปนการบอกเลา
ประสบการณดานลบมีผลตอผูบริโภคที่กําลังศึกษาขอมูลประกอบการตัดสินใจซื้อเกิดความรูสึกไมแนใจ/ลังเลใจที่
จะตัดสินใจซ้ือเมื่อพบเห็นประสบการณดานลบจากผูบริโภคท่ีมีความรูสึกไมดีหลังการซ้ือและความรูสึกไมเปนที่
พอใจหลังใชสินคานั้น ๆ ซึ่งผูบริโภคจะหวนกลับมาคิดทบทวนเลือกแบรนดใหม จากผลการศึกษานี้สอดคลองกับ
แนวคิดเร่ืองกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคยุคดิจิทัลหรือเรียกวา ZMOT (Zero Moment of Truth) ซึ่ง
อธิบายวา ผูบรโิภคจะมีชวงเวลาของการพบเห็นและรับรูขอมลูเก่ียวกับแบรนดสนิคาทีก่าํลังตดัสนิใจซ้ือบนส่ือสงัคม
ออนไลน ซึ่งเปนขอมูลที่มาจากการแบงปนประสบการณของผูบริโภคดวยกันเอง ขอมูลเหลานั้นมีความนาเช่ือถือ
ตอการตัดสินใจของผูบริโภคที่จะนําพาผูบริโภคไปถึงขั้นตอนของการเดินทางไปยัง ณ หนารานเพ่ือซื้อสินคา [10] 
แตถาหากพบเห็นหรือรับรูประสบการณดานลบจะสงผลตอการตัดสินใจซื้อ [11] ลังเลที่จะซื้อสินคา [14] ในบาง

ครั้งอาจหวนกลับมาคิดทบทวนเปล่ียนการตัดสินใจใหม [3]
 เปนที่นาสังเกตวาการเกิดความตองการซ้ือสามารถเกิดขึ้นไดในระหวางที่ผูบริโภคเขามาใชงานทั่ว ๆ ไป
บนสื่อสังคมออนไลน และพบเห็นขอมูลสินคาที่เปนประสบการณดานดี ประสบการณดานกลาง ๆ หรือเรื่องทั่ว ๆ 

ไป โดยไมจาํเปนตองเริม่จากการมีความตองการซือ้มากอนแลวคอยมาศกึษาขอมูลเปรยีบเทยีบ ซึง่จะแตกตางจาก
กระบวนการตัดสินใจซ้ือแบบเดิม 
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 นอกจากนี ้การแสดงทัศนคตเิปนปจจยัหน่ึงทีม่ผีลตอการตดัสนิใจซือ้ซึง่ทศันคตติอแบรนดสนิคามทีัง้ดาน
บวกและดานลบ ถาเปนไปในดานบวกกจ็ะยิง่เสรมิใหผูบรโิภคตดัสินใจซือ้เรว็ขึน้ แตถาเปนไปในดานลบ ผูบรโิภคก็

จะเกิดความลังเลใจและอาจยกเลิกการซ้ือ [11] ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวา ผูตอบกระทูมีการแสดงทัศนคติดาน
บวกในกระทูทีบ่อกเลาประสบการณดานดแีละดานกลาง ๆ  หรอืทัว่ ๆ  ไป ในขณะที ่เนือ้หากระทูทีเ่ปนการบอกเลา
ประสบการณดานลบ ทําใหผูตอบกระทูเขามาบอกเลาประสบการณดานลบท่ีเคยพบเจอในลักษณะคลาย ๆ กัน 

จากผลการศึกษาน้ีสะทอนแนวคิดเร่ืองกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคยุคดิจิทัลหรือเรียกวา ZMOT (Zero 
Moment of Truth) ซึ่งอธิบายถึงชวงเวลาท่ี 4 SMOT (Second Moment of Truth) เปนชวงเวลาท่ีผูบริโภคมี
ประสบการณหลังซื้อหรือใชสินคานั้น ๆ แลว ผูบริโภคอาจกลับมาแบงปนประสบการณหรือรีวิวประสบการณบน
สื่อสังคมออนไลนได [10]
 อยางไรก็ตาม เมื่อผูบริโภคสามารถสรางสารและเผยแพรไดดวยตนเอง ก็จะมีรูปแบบการตอบสนองตอ
สื่อของผูบริโภคซึ่งมี 5 รูปแบบ ไดแก ทําใหเกิดความสนใจ ทําใหเกิดความเช่ือถือ ทําใหเกิดความชอบ ทําใหเกิด
การวางแผนในการซือ้หรอืใชบรกิาร และทาํใหเกิดการตดัสินใจซือ้ [12] ผลการศกึษาคนพบวา เนือ้หากระทูทีบ่อก
เลาประสบการณดานลบไมสามารถทําใหเกิดรูปแบบการตอบสนองอ่ืน ๆ ไดนอกจากการทําใหเกิดความสนใจใน
เนื้อหากระทูเทานั้น
 อกีขอคนพบหน่ึง คอื ผูบรโิภคมักเขามาหาขอมลูสนิคาทีเ่ปนขอเสยีบนเว็บไซตพนัทปิดอทคอมเพราะเหน็
วาเปนขอมูลที่เกิดจากผูใชงานจริงท่ีไมมีสวนไดสวนเสียกับแบรนด จากขอคนพบขางตนแสดงใหเห็นวาสอดคลอง
กับแนวคิดเร่ืองชุมชนออนไลนที่อธิบายไววา จุดเดนสําคัญของความเปนชุมชนออนไลน คือ การปลอยใหผูบริโภค
มีอิสระในการสรางเนื้อหา แสดงความเห็น ซึ่งจะทําใหชุมชนออนไลนมีเนื้อหาไหลเวียนไมหยุดนิ่ง ยิ่งไปกวาน้ัน จะ
สามารถมองเห็นภาพสะทอนของความตองการของผูบริโภคออกมาไดเปนอยางดี ดังนั้น สิ่งที่นักการตลาดควร
ตระหนักในการทําสื่อสารการตลาดบนชุมชนออนไลน คือ ตองวางมือจากการเปนผูออกแบบ และปลอยใหเปน
หนาที่ของผูบริโภคหรือผูใชงานในการสรางสรรคเนื้อหาที่เปนของผูบริโภคหรือผูใชงานเอง [3] 
 เมือ่พฤตกิรรมของผูบรโิภคยคุดจิทิลัมกัไมคอยเชือ่ถอืโฆษณามากนกั แตมกัจะเชือ่คาํแนะนําจากผูบรโิภค

ดวยกันมากกวา [2] รีวิวจึงเขามามีบทบาทในการเปนแหลงขอมูลใหผูบริโภคใชเพื่อศึกษาขอมูลกอนการตัดสินใจ
ซื้อ จากการศึกษาพบวา การเขียนรีวิวมีความเกี่ยวเนื่องกับกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซึ่งการเขียนรีวิว
ประเภท Consumer Review (CR) คือ การเขียนรีวิวที่ผูเขียนไมไดสิ่งตอบแทนใด ๆ และการเขียนรีวิวประเภท 
Sponsor Review (SR) คือ การที่ผูเขียนมีผูสนับสนุนสินคามาใหเขียนรีวิว [13]

 จากผลการศึกษาท่ีพบวามีกระทูรีวิวประเภท Consumer Review (CR) มากกวากระทูรีวิวประเภท 
Sponsor Review (SR) นั้น สะทอนใหเห็นถึงความสอดคลองในพฤติกรรมการของผูบริโภคยุคดิจิทัลที่มักสราง
เนื้อหาและเผยแพรดวยตนเองบนส่ือสังคมออนไลน (User-Generated Content) [1]  
 ทั้งยังพบวา กระทูรีวิวทั้ง 2 ประเภท มีรูปแบบการตอบสนองทําใหเกิดการวางแผนในการซ้ือ ทําใหเกิด

ความเช่ือถือ ทําใหเกิดความชอบ ทําใหเกิดความสนใจ รวมไปถึง กระทูที่เปนการบอกเลาประสบการณดานดีจาก
การใชบริการหลงัการขายดวย นอกจากนี ้กระทูรวีวิประเภท Consumer Review (CR) สามารถทําใหผูอานคลอย
ตามไดงายกวา กระทูรีวิวประเภท Sponsor Review (SR) แตกระทูรีวิวประเภท Sponsor Review (SR) มีเน้ือหา

ใหขอมลูเชิงเทคนิค กจ็ะนาเช่ือถอื เมือ่พจิารณาจากผลการศึกษาขางตนแลวพบวามีความสอดคลองกับแนวคิดเร่ือง
พฤติกรรมของผูบริโภคยุคดิจิทัลมีคําอธิบายเกี่ยวกับแหลงขอมูลที่ผูบริโภคยุคดิจิทัลใชในชวงเวลา ZMOT ซึ่งเปน

ชวงเวลาของการคนหาขอมูลบนส่ือสังคมออนไลนไววา [14]
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 90% ของผูบริโภคจะอานรีวิวจากออนไลน
 86% ลังเลที่จะซ้ือสินคา ถาเจอความเห็นหรือรีวิวในเชิงลบ 
 72% มีแนวโนมจะซ้ือสินคา ถาไดอานรีวิวในเชิงบวก
 72% บอกวา การอานรีวิวในเชิงบวก จะทําใหรูสึกไววางใจแบรนดมากขึ้น
 31% ของนักชอปมีแนวโนมจะใชจายมากขึ้น ถาเจอรีวิวที่ดี
 จากขอสรุปขางตนสามารถสรุปพฤติกรรมการส่ือสารของโพรซูเมอรที่มีความเก่ียวเน่ืองกับกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อไดดังภาพที่ 1 ในสวนทายบทความ

กิตติกรรมประกาศ 
 มหาวิทยาลัยขอนแกนที่จัดงานประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ ระดับชาติและ
นานาชาติ ประจําป 2559 ซึ่งเปนเวทีที่เปดกวางใหหลาย ๆ หัวขอศึกษาวิจัยไดมีโอกาสแลกเปล่ียนความรูซึ่งกัน
และกัน
 ขอขอบพระคณุอาจารยทีป่รกึษา อาจารยดร.มานะ ตรรียาภวิฒัน คณบดคีณะนเิทศศาสตร มหาวทิยาลยั
หอการคา ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษา ใหแนวคิด ใหวิธีการทําการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 
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STIMULUS 
สิ่งกระตุนใหเกิด 

ความตองการซ้ือ 

ZMOT 
ประเมินทางเลือก 
คนหาขอมูล 

FMOT 
ซื้อสินคา 

SMOT 
ประสบการณหลังซื้อสินคา 

สื่อสังคมออนไลน 
เว็บบอรด หองมาบุญครอง 

ทําใหเกิดการวางแผนในการซื้อ 

ทําใหเกิดความสนใจ 

กระทูรีวิวประเภท 
Consumer Review (CR) 
Sponsor Review (SR) 

เขียนเชิงเทคนิค 

กระทูบอกเลาประสบการณ 
ดานดีและกลาง ๆ

ความรูสึก
ไมแนใจ 

ลังเลใจ

ประสบการณดานด ี

ประสบการณดานกลาง ๆ 
ประสบการณดานลบ 

ความรูสึกไมดีหลังการใช 
และความรูสึกไมเปนที่
พอใจหลังใชสินคานั้น ๆ

ทําใหเกิดความนาเช่ือถือ 

ทําใหเกิดความชอบ 

กระทูบอกเลาประสบการณ 
ดานลบ

แผนภาพท่ี 1 การบอกเลาประสบการณและรีววิมคีวามเก่ียวเน่ืองกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบรโิภคยุคดจิทิลั


