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บทคัดย่อ

พฤติกรรมการสื่อสารของผู้บริโภคเปลี่ยนไปจากในอดีต เพราะสื่อสังคม

ออนไลน์ (Social Media) ผู้บริโภคสามารถสร้างเนือ้หาและเผยแพร่ได้ด้วยตนเอง 

พฤติกรรมดังกล่าวเป็นพฤติกรรมของผู้ บริโภคยุคดิจิทัลหรือเรียกว่าโพรซูเมอร์                  

(Prosumer) การศกึษาเชิงคณุภาพชิน้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาลกัษณะพฤติกรรม

การสื่อสารของผู้ บริโภคยุคดิจิทัลเก่ียวกับแบรนด์สมาร์ทโฟนบนเว็บไซต์พันทิป                  

ดอทคอม โดยใช้การวิเคราะห์เนือ้หาเชิงคุณภาพและการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็น                    

เคร่ืองมือวเิคราะห์กลุม่ตวัอยา่ง ได้แก่ 10 กระทู้แนะน�ำท่ีมีเนือ้หาเก่ียวกบัสมาร์ทโฟน

ครบ 4 ขัน้ตอนกระบวนการตัดสินใจซือ้ และสัมภาษณ์เจ้าของกระทู้  5 คน                                 

ผลการศกึษาพบวา่ผู้บริโภคยคุดจิิทลัเข้ามาตัง้กระทู้ เพ่ือต้องการแบง่ปันประสบการณ์

ส่วนตวั เขียนรีวิวให้ความรู้ ส�ำหรับผู้ตอบกระทู้ เข้ามาอ่านกระทู้ เพ่ือต้องการข้อมลู

ประกอบการพิจารณาตดัสินใจ เพ่ือค้นคว้าหาความรู้ และเพ่ือให้เกิดความเข้าใจ                  

1 นิสิตบณัฑิตศึกษา หลกัสตูรนิเทศศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชานิเทศศาสตร์การตลาด                
คณะนิเทศศาสตร์ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย

2 คณะนิเทศศาสตร์ มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย
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รูปแบบกระทู้ใช้ภาษาไมเ่ป็นทางการ ใช้ภาพประกอบ วิดีโอ ใสล่งิค์เช่ือมโยงเวบ็ไซต์

ตา่ง ๆ มีการใช้สติกเกอร์ร่วมกบัการน�ำเสนอเนือ้หาและแสดงความคิดเห็น มีการใช้

ระบบให้คะแนนความนิยมกระทู้และความคดิเหน็ นอกจากนี ้ผู้ตัง้กระทู้ยงัเป็นผู้บริโภค         

ยคุดจิิทลัหรือโพรซเูมอร์ประเภทผู้สร้างเนือ้หา  ผู้ตอบกระทู้เป็นประเภทนกัสะสมเนือ้หา 

เพ่ือใช้ประกอบการตดัสินใจซือ้ เก็บข้อมลูลกูเลน่สมาร์ทโฟน และมีลกัษณะร่วมอยู ่               

2 ประเภท คือ การเป็นผู้ เข้าร่วมและนกัวิจารณ์ ซึง่จะวิพากษ์วิจารณ์ให้ค�ำแนะน�ำ                

การบริการหลงัการขาย และวิจารณ์สมาร์ทโฟนรุ่นท่ีน�ำมารีวิว

ค�ำส�ำคัญ:  พฤตกิรรมการสื่อสาร, ผู้บริโภคยคุดจิิทลั, แบรนด์สมาร์ทโฟน, เวบ็ไซต์พนัทิปดอทคอม

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. This behavior 

has become the behavior of digital age consumers called “Prosumer”. This 

qualitative research is aimed to study attributes of communication behavior 

on buying decision process of smart phones. Researcher employed                          

methods of content analysis and in-depth interview as research instruments. 

To interview and analyze the research population. Then the ten recommended 

posts regarding smart phones and 4 steps of buying decision were                             

analyzed and five post writers were interviewed. From the results of the                    

studies, the digital consumers’ posts are to share their personal experiences 

and write reviews to give knowledge. Prior to their buying decision, people 

who read or respond to the post need the data and knowledge in order to 

realize what is best model. The posts is informal and there are illustration, 

video, and the links connecting with websites. Stickers are also used with                           

the presentation of the contents and comments. The popular vote for the                    

posts or comments is used. The people who post are digital age consumers 

who create contents. The people who respond to collect data for their final 

 

 

 

 

 

 

 

 



วารสารวิชาการมนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  ปีท่ี 26  ฉบบัท่ี 50

มกราคม - เมษายน  2561
293

decision and they collect the data of the smart phones’ features. There were 

two common characteristics, both participants and commentators who give 

comments, give advice of after sales service and give comments on the                 

reviewed smart phone’s model on the post.

Keywords: Communication Behavior, Digital Consumer, Smart Phone Brand,                                        

Online Communication Marketing, Pantip.com

บทน�ำ

ปัจจุบันเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตและสมาร์ทโฟนได้เข้ามามีบทบาทในชีวิต                  

ประจ�ำวนัอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ผู้บริโภคยคุดิจิทลัมีความรอบรู้และรู้ลกึขึน้มากกว่า                

ในอดีต เพราะสามารถค้นหาข้อมลูข่าวสารของสินค้าและบริการท่ีต้องการได้ด้วย

ตนเองทันทีจากอินเทอร์เน็ตและทุกช่องทางออนไลน์ ไม่ว่าจะเป็นคอมพิวเตอร์ 

แลปท็อป สมาร์ทโฟน หรือพดูถึงแบรนด์ต่าง ๆ ได้ตลอดเวลา (มานิต รัตนสวุรรณ           

และสมฤดี ศรีจรรยา, 2555) อีกทัง้การก้าวเข้าสู่ยุคสื่อสังคมออนไลน์ (Social                               

Media) ท่ีเอือ้อ�ำนวยให้ผู้ บริโภคสามารถสร้างเนือ้หาและเผยแพร่บนสื่อสังคม                   

ออนไลน์ได้ด้วยตนเอง (User-Generated Content) (ธาม เชือ้สถาปนศิริ, 2557)                    

ผู้บริโภคจงึมีอิสระเสรีในการแสดงความคดิเหน็ วพิากษ์วจิารณ์ โต้ตอบ แบง่ปันข้อมลู 

ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะเช่นนี ้ เป็นผู้บริโภคยุคดิจิทลัหรือเรียกอีกอย่างหนึ่งว่า               

"โพรซเูมอร์ (Prosumer)" ซึง่มาจากค�ำวา่ "ผู้ เช่ียวชาญ (Professional) ผสมกบัค�ำวา่ 

ผู้บริโภค (Consumer)" (โพรซูเมอร์ ค�ำนีก้�ำลงัฮิต, 2555) โดยมีลกัษณะเฉพาะ                         

(Paltrinieri R & Esposti P.D., 2013) ดงันี ้

1.	 มีการสร้างสรรค์ เผยแพร่ และแบ่งปันเนือ้หาข้อมลูออกไปบนสื่อสงัคม

ออนไลน์

2.	 สร้างสรรค์เนือ้หาและข้อมลูตา่ง ๆ เก่ียวกบัสนิค้าและบริการ แม้จะไมไ่ด้

รับคา่จ้างใด ๆ ก็ตาม

3.	 การสร้างสรรค์เนือ้หาและข้อมูลจนกลายเป็นวัฒนธรรมหนึ�งท่ีท�ำให้                    

มีเนือ้หาและข้อมลูแพร่กระจายไหลเวียนอยูบ่นสื่อสงัคมออนไลน์
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จะเห็นได้ว่า สื่อสงัคมออนไลน์เป็นพืน้ท่ีท่ีผู้บริโภคยคุดิจิทลัใช้ในการส่ือสาร 

ซึง่ชมุชนออนไลน์ประเภทเว็บบอร์ด (ณธิดา รัฐธนาวฒิุ, 2552) ในประเทศไทยนัน้

เว็บไซต์พันทิปดอทคอมเป็นเว็บชุมชนออนไลน์ท่ีใหญ่ท่ีสุด (Alexa.com, 2558)                 

และส�ำหรับผู้บริโภคท่ีสนใจข้อมูลสินค้าและบริการเก่ียวกับสมาร์ทโฟนจะเข้ามา                      

สนทนา แลกเปลี่ยนความคดิเหน็กนัท่ีห้องมาบญุครองบนเวบ็ไซต์พนัทิปดอทคอม

อยา่งไรก็ตาม การท่ีผู้วิจยัเลือกศกึษาเฉพาะเร่ืองเก่ียวกบัแบรนด์สมาร์ทโฟน 

เพราะเน่ืองจากกระแสการใช้สมาร์ทโฟนก�ำลงัได้รับความนิยมเพ่ิมขึน้อย่างต่อเน่ือง    

มีคาดการณ์ว่าปี 2558 ผู้ ใช้งานโทรศพัท์มือถือจะมีจ�ำนวนถึง 87 ล้านเลขหมาย                    

คิดเป็นสดัส่วนราว 130% ของจ�ำนวนประชากรไทย และคาดการณ์อีกว่า ภายใน                     

ปี 2561 สัดส่วนการใช้สมาร์ทโฟนจะอยู่ท่ีราว 90% ของจ�ำนวนมือถือทัง้หมด                            

ซึง่เพ่ิมขึน้จากปี 2558 ท่ีมีอยูร่าว 62% (Nation TV, 2559)

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้ วิจัยจึงสนใจท�ำการศึกษาลักษณะพฤติกรรม                           

การสื่อสารของผู้บริโภคยุคดิจิทัล เพราะจะเห็นได้ว่าผู้บริโภคยุคดิจิทัลมีการท่ีใช้

เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตและสมาร์ทโฟนสร้างสรรค์เนือ้หา แสดงความคิดเห็นและ

สอบถามข้อมลู แบง่ปันประสบการณ์ และเผยแพร่ไปยงัผู้บริโภคคนอ่ืน ๆ บนสือ่สงัคม

ออนไลน์ ซึ่งลกัษณะพฤติกรรมดงักล่าวจะท�ำให้มีข้อมลูไหลเวียนอยู่บนสื่อสงัคม

ออนไลน์และข้อมลูเหล่านัน้จะกลายเป็นแหล่งข้อมลูของแบรนด์สินค้าต่าง ๆ และ              

เป็นไปได้ว่าข้อมลูต่าง ๆ เหล่านัน้จะมีทัง้ความจริงและความรู้สึกปะปนจนท�ำให้              

ผู้บริโภคได้รับข้อมลูท่ีคลาดเคลื่อนหรือผิดเพีย้นไปจากความเป็นจริง (ปัทมวรรณ 

สถาพร, 2558)

เม่ือเป็นเชน่นีแ้บรนด์จงึควรตดิตามและท�ำการสื่อสารกบัลกูค้าของตน ดงันัน้ 

การทราบถึงลกัษณะพฤติกรรมการสื่อสารของผู้บริโภคยคุดิจิทลัหรือโพรซูเมอร์นัน้               

จึงมีความส�ำคัญท่ีแบรนด์จะต้องทราบเพ่ือเป็นข้อมูลประกอบการท�ำการสื่อสาร                  

การตลาดออนไลน์ ดงัท่ีปัทมวรรณ สถาพร (2558) กลา่วไว้วา่ พฤตกิรรมของผู้บริโภค            

ท่ีกลายเป็นผู้ ถ่ายทอดข้อมลูข่าวสารและเป็นสื่อเองนัน้ เช่น การแบ่งปันคลิปวิดีโอ             

ผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ ท�ำให้แบรนด์ต้องขยบัตวัเข้าถึงช่องทางใหม่ ๆ เพ่ือเข้าไป                       

ท�ำการสื่อสารให้สอดคล้องกบัพฤตกิรรมผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป
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การทบทวนวรรณกรรม

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมการสื่อสารยคุดจิิทลั (Digital Communication 

Behavior)

เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตและสื่อใหม่เข้ามามีอิทธิพลต่อการใช้ชีวิตประจ�ำวนั             

ผู้ บริโภคใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตเช่ือมต่อกับเคร่ืองคอมพิวเตอร์                    

หรือสมาร์ทโฟนอ�ำนวยความสะดวกในการสือ่สารรอบตวั  ทัง้สือ่สารและแสวงหาข้อมลู

ท่ีต้องการท่ีใดเม่ือไรก็ได้  โดยไมจ่�ำเป็นต้องเป็นฝ่ายรอรับข้อมลูขา่วสารจากส่ือดัง้เดิม

เช่นในอดีต อีกทัง้สื่อสงัคมออนไลน์ยงัท�ำให้ผู้บริโภคกลายเป็นผู้สร้างสาร รวมถึง                

สร้างสื่อบนอินเทอร์เน็ตเองได้ (User Generated Media) เชน่ ข้อความ ภาพ เสียง 

คลปิวิดีโอเองได้ และยงัเป็นผู้ เผยแพร่ออกไปได้เองอีกด้วย (วรวฒิุ ออ่นนว่ม, 2555) 

เชน่เดียวกบัท่ี ปัทมวรรณ สถาพร (2558) กลา่วถงึพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเปล่ียนไป             

ว่า ผู้บริโภคกลายเป็นผู้ ถ่ายทอดข้อมลูข่าวสารและเป็นส่ือเอง จะเห็นได้จาก การท่ี                 

ผู้บริโภคแบ่งปันคลิปวิดีโอผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ ด้วยเหตุนีจ้ึงท�ำให้แบรนด์ต้อง                  

ขยบัตวัเข้าถึงช่องทางใหม่ ๆ เพ่ือเข้าไปท�ำการส่ือสารให้สอดคล้องกับพฤติกรรม                     

ผู้บริโภคท่ีเปลีย่นแปลงไป  ซึง่แรงจงูใจท่ีผู้บริโภคเข้ามาสร้างเนือ้หาบนอินเทอร์เน็ตนัน้ 

วุฒิ สุขเจริญ (2555, หน้า 378) อธิบายว่า "เป็นเพราะความต้องการข้อมูล                            

ความต้องการแรงสนบัสนนุ ความต้องการความบนัเทิง"

นอกจากนี ้ สื่อสงัคมออนไลน์ยงัเอือ้อ�ำนวยให้เกิดการส่ือสารระหว่างบคุคล 

และสื่อสารในกลุ่มซึ่งพฤติกรรมการสื่อสารในกลุ่ม แบ่งออกได้ 2 หมวดใหญ่ ๆ                 

(Robert Bales, 1950 อ้างถงึใน อรวรรณ ปิลนัธน์โอวาท, 2548) ได้แก่

1.	 หมวดพฤติกรรมทางด้านการงาน ประกอบไปด้วย 6 พฤติกรรม คือ                    

ให้ข้อมลู ให้ความคดิเหน็ ให้ค�ำแนะน�ำ ขอข้อมลู ขอความคดิเหน็ ขอค�ำแนะน�ำ

2.	 หมวดพฤติกรรมทางด้านอารมณ์-สงัคม ประกอบไปด้วย 6 พฤติกรรม 

ได้แก่ แสดงความเป็นมิตร แสดงการสนบัสนุนโดยการเปรียบเทียบอุปมาอุปไมย               

อย่างเร้าใจ แสดงการเห็นพ้อง แสดงความไม่เป็นมิตร แสดงความเครียดโดย                           

การพดูออกตวั พดูเร่ืองอ่ืน พดูขดัขึน้มาหรือพดูให้เป็นเร่ืองเลน่ แสดงการไมเ่หน็ด้วย 

โดยพฤติกรรมด้านอารมณ์-สงัคมใน 3 พฤติกรรมแรกจะเป็นพฤติกรรมทางด้านบวก 

และอีก 3 พฤตกิรรมหลงัจะเป็นด้านลบ
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แนวคิดเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภคยคุดจิิทลั (Digital Consumer Behavior)

ผู้บริโภคในยคุดิจิทลัเป็นผู้บริโภคท่ีใช้งานอินเทอร์เน็ตและสมาร์ทโฟน เป็น               

ชอ่งทางในการสื่อสารตามรูปแบบการใช้ชีวิตประจ�ำวนั เชน่ เข้าเวบ็ไซต์ ดคูลปิวิดีโอ 

ฟังเพลงบนอินเทอร์เน็ต แชท ไปพร้อม ๆ กับการท�ำงาน ท�ำการบ้าน ดูทีวี และ                 

แสวงหาข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าท่ีตนก�ำลงัมองหาก่อนตดัสินใจซือ้สินค้า รวมถึงแสดง

ความคิดเห็น โต้ตอบ การวิพากษ์วิจารณ์เร่ืองต่าง ๆ บนส่ือสังคมออนไลน์จาก

พฤตกิรรม

ดงักลา่วข้างต้นสามารถอธิบายด้วยภาพวงจรการมีสว่นร่วมทางสงัคม (The 

Social Engagement Cycle) ซึ่งเป็นลกัษณะการไหลเวียนของข้อมลูข่าวสารใน                    

สื่อสงัคมออนไลน์

ท่ีมา: Engagement Is The Business Goal. (2010). สืบค้นเม่ือ 25 กรกฎาคม 2558, จาก                       

http://www.leadernetworks.com/2010/01/engagement-is-business-goal.html

วงจรการมีส่วนร่วมทางสังคมข้างต้นจะเห็นว่ามี 5 องค์ประกอบ คือ                               

องค์ประกอบท่ี 1) การเข้าถึงเพ่ือการแก้ปัญหา (Engagement Solves Problem)                 

เป็นกระบวนการเม่ือผู้คนพบหรือมีประเดน็ปัญหาเกิดขึน้ จะน�ำพาไปสูอ่งค์ประกอบ                  

ท่ี 2) สมาชิกในชมุชนเร่ิมแสวงหาค�ำตอบ (Member Indebted to Community) คือ 
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ผู้คนจะเร่ิมแสวงหาค�ำตอบจากแหล่งข้อมลูต่าง ๆ และเม่ือผู้คนได้รับค�ำตอบจะน�ำ                 

ไปสูอ่งค์ประกอบท่ี 3) สมาชิกในชมุชนสง่ตอ่ค�ำตอบ (Member Makes Contribution) 

คือ เม่ือค้นพบค�ำตอบจะน�ำไปสู่การแบ่งปันข้อมลูไปยงัผู้ อ่ืน และเม่ือมีการแบ่งปัน

ข้อมลูออกไปยงัผู้ อ่ืนแล้ว จะน�ำไปสูอ่งค์ประกอบท่ี 4) สมาชิกในชมุชนคนอ่ืน ๆ สง่ตอ่    

ค�ำตอบ (Other Members Connect to Contributor) คือ เม่ือผู้คนอ่ืน ๆ เหน็วา่ข้อมลู

มีประโยชน์จะเกิดการแบง่ปันตอ่ ๆ กนัไปเร่ือย ๆ ซึง่จะน�ำไปมาสูอ่งค์ประกอบท่ี 5) 

ชมุชนเกิดคณุค่าเพ่ิมจากการไหลเวียนของข้อมลู (Community Value Increases 

Through Information Flow) คือ การสื่อสารจะมีคณุคา่มากขึน้จากข้อมลูขา่วสารท่ี

ไหลเวียนอยู ่จนเกิดเป็นวงจรการเข้าถงึสื่อสงัคมออนไลน์ 

เม่ือผู้บริโภคใช้สือ่สงัคมออนไลน์เป็นแหลง่ข้อมลูในการสบืค้นข้อมลูท่ีต้องการ 

เพ่ือเป็นความรู้และประกอบการตดัสนิใจซือ้สนิค้าตา่ง ๆ จากข้อมลูใน วลิาส ฉ�ำ่เลศิวฒัน์ 

และคณะ (2559) กลา่วถงึแหลง่ข้อมลูท่ีผู้บริโภคใช้ประกอบการตดัสนิใจซือ้ไว้ดงันี ้

-	Search Engine ผลการค้นหาในหน้าแรกมีผลอยา่งมากตอ่การคลกิไปอา่น

ข้อมลูตอ่

-	วิดีโอหรือคลิปวิดีโอท่ีถกูแบง่ปัน (Share) บนยทูบู (Youtube) หรือเฟซบุ๊ก 

(Facebook)

-	บทความ รีวิวตา่ง ๆ ท่ีพดูถงึแบรนด์ เชน่ รีวิวจากบลอ็กเกอร์ตา่ง ๆ

-	ข้อมลูจากท่ีผู้บริโภคมีการแบง่ปัน (Share) กนัในสื่อสงัคมออนไลน์ (Social 

Media) ทัง้บนเฟซบุ๊ก (Facebook) ทวิตเตอร์ (Twitter) อินสตาแกรม (Instagram)   

ทัง้ท่ีลกูค้าพดูถงึหรือถ่ายรูปสนิค้าโชว์

-	กระทู้ เวบ็บอร์ด โดยเฉพาะบนเวบ็ไซต์พนัทิปดอทคอม มีอิทธิพลอยา่งสงูตอ่

คนไทย เพราะเช่ือวา่เป็นเสียงสะท้อนของชมุชนลกูค้าจริง ๆ

สว่น อรนชุ เลศิสวุรรณกิจ (2555) ระบวุา่ รีวิว คะแนนความนิยม (Rating)      

จากเว็บไซต์และสื่อสงัคมออนไลน์ต่าง ๆ วิดีโอคลิปจากยูทูบ เป็นแหล่งข้อมูลท่ี                 

น่าเช่ือถืออย่างมากของผู้บริโภคและมีผลกบัการตดัสินใจของผู้บริโภควา่จะเดินทาง

ไปสูห่น้าร้านหรือไม่

 

 

 

 

 

 

 

 



298
วารสารวิชาการมนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  ปีท่ี 26  ฉบบัท่ี 50

มกราคม - เมษายน  2561

แนวคิดเร่ืองโพรซเูมอร์ (Prosumer)

โพรซเูมอร์ มาจากค�ำวา่ "ผู้ เช่ียวชาญ (Professional) ผสมกบัค�ำวา่ ผู้บริโภค 

(Consumer)" ซึ่งใช้อธิบายกลุ่มคนท่ีใช้สื่อสังคมออนไลน์เป็นช่องทางส�ำคัญใน                

การสร้างสรรค์ แบ่งปัน เผยแพร่เนือ้หา แสดงความคิดเห็น และมีพฤติกรรมของ                    

การค้นหาข้อมลูรีวิวสินค้าท่ีต้องการซือ้บนโลกออนไลน์ เพ่ือประเมินเปรียบเทียบ               

ข้อมลูสนิค้านัน้ ๆ โพรซเูมอร์จะสามารถซือ้สนิค้าได้เองตามกระบวนการตดัสนิใจซือ้

ของผู้บริโภคยคุดจิิทลั คือ การค้นหาข้อมลูสนิค้าบนโลกออนไลน์ ประเมินเปรียบเทียบ

ข้อมลูสินค้า เลือกสรรสินค้า สัง่ซือ้สินค้าและช�ำระเงิน อาจรวมถึงการให้คะแนน              

ความพอใจ ซึง่เป็นการประหยดัเวลา ประหยดัแรงงานได้อย่างมากอีกด้วย (Fuchs 

2010; Fuchs 2012; Ritzer, Dean, and Jurgenson, 2012)

ในความเป็นจริงแล้วดจิิทลัโพรซเูมอร์ริซมึ (Digital Prosumerism) มีลกัษณะ

เฉพาะ (Paltrinieri และ Esposti, 2013) ดงันี ้

1.	 มีการสร้างสรรค์และแบง่ปันเนือ้หาข้อมลูบนสื่อสงัคมออนไลน์

2.	 มีการเผยแพร่เนือ้หา แบง่ปันข้อมลูออกไปบนสื่อสงัคมออนไลน์

3.	 สร้างสรรค์เนือ้หาข้อมลูต่าง ๆ เก่ียวกับสินค้าและบริการ แม้ไม่ได้รับ                 

คา่จ้างใด ๆ

4.	 การสร้างสรรค์เนือ้หาและข้อมูลนีไ้ด้กลายเป็นวัฒนธรรมหนึ่งท่ีท�ำให้                    

มีเนือ้หาและข้อมลูแพร่กระจาย หรือไหลเวียนอยูบ่นสื่อสงัคมออนไลน์

Li และ Bernoff (2008) ได้จ�ำแนกประเภทของผู้บริโภคยคุดิจิทลัท่ีใช้งาน                 

สื่อสงัคมออนไลน์ออกได้ 6 ประเภท ทัง้ยงัมีลกัษณะคล้ายกบัโพรซูเมอร์ท่ีถกูคิดค้น

โดย Toffler (1980) ได้แก่

1.	 ผู้สร้าง ผู้สร้างเนือ้หา (Content) น�ำเสนอมมุมองและแสดงความคดิเหน็

บนสื่อสงัคมออนไลน์

2.	 นกัวจิารณ์  ผู้แสดงความคดิเหน็  วพิากษ์วจิารณ์และให้คะแนนความพงึพอใจ

3.	 นกัสะสม ผู้ ท่ีสะสมข้อมลูต่าง ๆ บนสื่อสงัคมออนไลน์ เพ่ือใช้ประกอบ               

การพิจารณาตดัสนิใจ
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4.	 ผู้ เข้าร่วม ผู้ ท่ีใช้งานสื่อสงัคมออนไลน์จะช่วยให้เครือข่ายสงัคมออนไลน์

ด�ำรงอยูไ่ด้

5.	 ผู้สงัเกตการณ์ ผู้อา่น ผู้ด ูผู้ ฟัง แตไ่มท่�ำกิจกรรมใด ๆ บนเครือขา่ยสงัคม

ออนไลน์

6.	 ผู้ น่ิงเฉย ผู้ ท่ีไม่เข้าร่วม ไม่มีปฏิสมัพนัธ์ ไม่สนใจเข้าร่วมกิจกรรมใด ๆ                 

บนสื่อสงัคมออนไลน์เลย

แนวคิดเก่ียวกบัชมุชนออนไลน์ (Online Community)

ชุมชนออนไลน์ เป็นสื่อสงัคมออนไลน์ประเภทหนึ่งท่ีเอือ้อ�ำนวยให้ผู้บริโภค

แสดงความคิดเห็นบนเว็บไซต์ได้อย่างอิสระเสรี (ณงลกัษณ์ และประภสัสร, 2551) 

กล่าวคือ เป็นลักษณะของการรวมกลุ่มเสมือนจริงกันบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต                   

ของกลุม่คนท่ีมีความคดิคล้ายคลงึกนั เข้ามาสื่อสารแลกเปลี่ยนความคดิเหน็ ความรู้ 

แบ่งปันประสบการณ์ ซึ่งกระดานสนทนาหรือเว็บบอร์ด (Webboard) นับว่าเป็น               

ชมุชนออนไลน์ประเภทหนึ่ง โดยมีจดุเด่น คือ เป็นพืน้ท่ีให้แลกเปลี่ยนความคิดเห็น             

หรือสนทนาพดูคยุกนั

โดยในประเทศไทยมีเว็บบอร์ดอยู่เป็นจ�ำนวนมาก แต่ท่ีได้รับความนิยม                   

อยา่งมาก คือ เวบ็ไซต์พนัทิปดอทคอม ซึง่เวบ็ไซต์พนัทิปดอทคอมมีระบบท่ีเอือ้อ�ำนวย

ตอ่การตัง้กระทู้และแสดงความคดิเหน็ไว้รองรับการใช้งาน ได้แก่ ระบบ Spoil เนือ้หา 

เป็นระบบท่ีอนญุาตให้ผู้อา่นคลีข้่อความท่ีซอ่นอยูอ่อกมาอา่นได้  ระบบให้คะแนนกระทู้

ซึง่บอกความนิยมว่ากระทู้ นีดี้และความคิดเห็นนีดี้ ระบบท่ีอนญุาตให้ใสภ่าพ วิดีโอ 

ลงิค์เช่ือมโยงไปยงัเวบ็ไซต์ตา่ง ๆ บนกระทู้และสว่นแสดงความคดิเหน็ ระบบ Pantip 

Toy เป็นระบบสตกิเกอร์ท่ีผู้ใช้งานสามารถเลอืกใช้ได้ตามการส่ือสารแสดงอารมณ์นัน้ ๆ 

ระบบดูประวัติผู้ ตัง้กระทู้ และผู้ตอบกระทู้  ซึ่งระบบจะมีการบนัทึกหัวข้อกระทู้ ท่ีมี                

การตัง้กระทู้และการตอบกระทู้  (การใช้งานเบือ้งต้น Pantip.com โฉมใหม,่ 2556)

จากแนวคดิและทฤษฎีข้างต้นพบวา่  สือ่สงัคมออนไลน์เอือ้ให้ผู้บริโภคสามารถ

สร้างสารและสื่อบนอินเทอร์เน็ตได้เอง (User Generated Media) รวมถึงแสดง                

ความคิดเห็น โต้ตอบ การวิพากษ์วิจารณ์เร่ืองตา่ง ๆ อีกทัง้ผู้บริโภคเช่ือถือในข้อมลู             

บนสื่อสงัคมออนไลน์และใช้เป็นแหล่งสืบค้นข้อมูลท่ีต้องการ ได้แก่ การอ่านรีวิว                  
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การให้คะแนนความนิยม (Rating) จากเว็บไซต์และสื่อสงัคมออนไลน์ตา่ง ๆ และมี               

ผลกบัการตดัสนิใจของผู้บริโภค

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง

ศนิุสา ทดลา (2542) ได้ศกึษาเร่ือง "รูปแบบพฤตกิรรมการสือ่สารในห้องสนทนา

บนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต" โดยใช้วิธีการรวบรวมข้อมลูการสนทนาจากห้องสนทนา               

ในเว็บไซต์ เว็บไซต์พนัทิปดอทคอม www.hunsa.com www.sanook.com และ

โปรแกรม Pirch98 การวิจยัมุง่ศกึษาปัจจยัในการแสดงออกซึง่พฤติกรรมการส่ือสาร

โดยใช้ระเบียบวิธีวิจยั คือ การวิเคราะห์เนือ้หา (Content Analysis) เพ่ือศกึษารูปแบบ

พฤติกรรมการสื่อสารของผู้สนทนาในห้องสนทนา และใช้การสนทนากลุ่ม (Focus 

Group) การสมัภาษณ์เชิงลกึ (In depth Interview) เพ่ือศกึษาปัจจยัในการแสดงออก

ซึง่พฤติกรรมดงักลา่ว ผลการวิจยัพบวา่ รูปแบบการสนทนามีทัง้ความแตกตา่งและ

ความเหมือนกนักบัในโลกของความเป็นจริง ผู้ ท่ีท�ำการสือ่สารมีอิสระเสรีในการสือ่สาร

ท่ีไร้การควบคุมใด ๆ และมีลกัษณะของการใช้ข้อความ สญัลกัษณ์ การคิดสร้าง                    

ค�ำใหม่ หรือรูปประโยคใหม่ ๆ ใช้ในการสื่อสารรวมถึงการแสดงออกด้านอารมณ์              

ความรู้สึก การสื่อสารลกัษณะนีจ้ะเกิดขึน้กบัการส่ือสารผ่านคอมพิวเตอร์ ซึ่งจะมี

ลกัษณะของการปลอมตวั การหลอกลวง ความเป็นตวัตนหลากหลาย การเปลีย่นเพศ 

การสร้างจินตนาการ ทัง้ยงัมีปัจจยัทางจิตวิทยาสงัคมท่ีเก่ียวกบัทศันคติ ความเช่ือ              

คา่นิยม และความเหน็ด้วย

วรวฒิุ ออ่นนว่ม (2555) ศกึษาเร่ือง "ปรากฏการณ์ทางการสื่อสารยคุดจิิทลั" 

ผลการศึกษาพบว่า การสื่อสารผ่านสื่อใหม่ ท�ำให้บทบาททางการสื่อสารมี                           

ความเปลี่ยนแปลงด้วยการท�ำลายข้อจ�ำกดัทางการสื่อสาร จากเดมิท่ีผู้ รับสารจะต้อง

รอเวลาในการเผยแพร่เนือ้หาผ่านสื่อดัง้เดิม บทบาททางการสื่อสารของผู้ รับสาร                    

(Receiver) อยู่ในลกัษณะท่ีเป็นผู้ตาม (Passive Receiver) แต่ด้วยคณุลกัษณะ                 

ของสื่อใหม่ท่ีเปิดโอกาสให้ผู้ รับสารสามารถเข้าถึงเนือ้หาได้ตามความต้องการ                          

ทัง้ด้านเวลา สถานท่ี รวมถึงความสนใจ ผู้ รับสารสามารถเข้าถึงและแสวงหาข้อมลู   

ด้วยตนเอง ท�ำให้บทบาทของผู้ รับสารเป็นไปในลักษณะของการแสวงหาข้อมูล                      

หรือเป็นผู้ เลือกมากกว่าผู้ ตาม (Active Audience) หรือเรียกว่าเป็นผู้ แสวงหา                        

หรือเลือกข้อมลูโดยเสรี (Active Seeker)
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ผาณิตชยา ช�ำนาญพดู (2554) ได้ศกึษาเร่ือง "การศกึษารูปแบบและเนือ้หา

ของการสื่อสารแบบบอกต่อกับการใช้การสื่อสารแบบบอกต่อเพ่ือเป็นช่องทาง                       

ในการสื่อสารเก่ียวกบัโทรศพัท์เคลื่อนท่ีของสมาชิกเวบ็ไซต์ www.pantip.com กรณี

ศกึษาห้องมาบญุครอง โดยมุ่งศกึษารูปแบบและเนือ้หาของการส่ือสารแบบบอกตอ่ 

ตลอดจนการใช้การสื่อสารแบบบอกต่อเพ่ือเป็นช่องทางในการส่ือสารเก่ียวกับ              

โทรศัพท์เคลื่อนท่ีของผู้ ใช้บริการห้องมาบุญครอง" โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัย คือ                           

การวิจัยเชิงปริมาณด้วยการวิเคราะห์เนือ้หา (Quantitative Content Analysis)                   

และการวิจยัเชิงคณุภาพด้วยการวิเคราะห์เนือ้หา (Qualitative Content Analysis) 

และการสมัภาษณ์เชิงลึก (In depth Interview) ผลการศึกษาพบว่า รูปแบบของ                 

การสื่อสารแบบบอกต่อท่ีพบมีทัง้หมด 3 รูปแบบ ซึ่งกระทู้ รูปแบบให้ค�ำแนะน�ำ                            

มีจ�ำนวนมากท่ีสดุ รองลงมาคือ กระทู้ รูปแบบบอกเล่าประสบการณ์ส่วนตวั และ                 

ท้ายท่ีสดุ คือ กระทู้ รูปแบบให้ข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบัตวัผลติภณัฑ์ ส�ำหรับเนือ้หาของ

กระทู้ เก่ียวกับโทรศพัท์เคลื่อนท่ีในเว็บบอร์ดห้องมาบุญครองพบว่า มีการบอกต่อ 

เนือ้หาเก่ียวกบัรุ่นโทรศพัท์เคลือ่นท่ีมากท่ีสดุ รองลงมาคือ เนือ้หาเก่ียวกบัผู้จดัจ�ำหนา่ย

โทรศัพท์เคลื่อนท่ี และท้ายท่ีสุด คือ เนือ้หาเก่ียวกับโปรแกรมโทรศัพท์เคลื่อนท่ี                         

ในส่วนของการใช้การสื่อสารแบบบอกต่อเพ่ือเป็นช่องทางในการสื่อสารเก่ียวกับ

โทรศพัท์เคลื่อนท่ีของผู้ ใช้บริการห้องมาบุญครอง พบว่ากลุ่มตวัอย่างผู้ ใช้บริการ               

ห้องเว็บบอร์ดมาบุญครองมักใช้การสื่อสารแบบบอกต่อในประเด็นดังต่อไปนี ้                      

การใช้การสื่อสารแบบบอกต่อเพ่ือการผูกมิตร การใช้การสื่อสารแบบบอกต่อ                        

เพ่ือปลดปล่อยความตงึเครียดจากการซือ้สินค้า การใช้การสื่อสารแบบบอกต่อเพ่ือ

เสริมอ�ำนาจ และการใช้การสื่อสารแบบบอกตอ่เพ่ือประกอบการตดัสนิใจซือ้

จากงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องข้างต้น มีการศึกษาเก่ียวกับวัตถุประสงค์ของ                          

การตัง้กระทู้  รูปแบบของการตัง้กระทู้  รูปแบบของการบอกเล่าเนือ้หาในกระทู้                        

รวมถงึรูปแบบการสนทนา ลกัษณะของการแสดงตวัตนบนชมุชนออนไลน์

วธีิการวจิยั

การวิจยัเร่ือง "พฤติกรรมการสื่อสารของผู้บริโภคยุคดิจิทลัเก่ียวกับแบรนด์             

สมาร์ทโฟนในห้องมาบุญครองบนเว็บไซต์พันทิปดอทคอม" มุ่งศึกษาลักษณะ
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พฤติกรรมการสื่อสารของผู้ บริโภคยุคดิจิทัลท่ีมีลักษณะสร้างเนือ้หาแบ่งปัน

ประสบการณ์และค้นหาข้อมลูเปรียบเทียบสนิค้าก่อนตดัสนิใจซือ้ ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึใช้

วิธีการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) และแบ่งค�ำถามออกเป็น 2 ส่วน                  

คือ ส่วนท่ี 1) ผู้ตัง้กระทู้  และส่วนท่ี 2) ผู้ตอบกระทู้  โดยใช้กรอบวิเคราะห์เนือ้หา                    

เชิงคุณภาพ โดยอิงจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีใช้จากการทบทวนวรรณกรรม ได้แก่ 

ลกัษณะพฤติกรรมการสื่อสารยคุดิจิทลั ลกัษณะของผู้บริโภคกลุ่มโพรซูเมอร์ และ         

บริบทต่าง ๆ ภายในชุมชนออนไลน์ ห้องมาบุญครอง เว็บไซต์พันทิปดอทคอม                    

โดยเลือกเคร่ืองมือท่ีใช้ท�ำการศกึษา 2 เคร่ืองมือ คือ

1) การวิเคราะห์เนือ้หา (Content Analysis) โดยเกณฑ์การเลือก ได้แก่                   

กระทู้แนะน�ำในห้องมาบญุครองท่ีมียอดโหวตสงูท่ีสดุ 2 อนัดบัแรกในแตล่ะสปัดาห์ 

เพราะเป็นกระทู้ ท่ีได้รับคะแนนความนิยมจากผู้ ใช้งาน ระหว่างเดือนสิงหาคม ถึง 

ธนัวาคม พ.ศ. 2558 และเป็นการสนทนาเก่ียวกบัแบรนด์สมาร์ทโฟน จากการส�ำรวจ

พบทัง้หมด 44 กระทู้  หลังจากนัน้ได้ท�ำการคัดเลือกเฉพาะกระทู้ ท่ีมีเนือ้หาครบ                      

4 ขัน้ตอนตามกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคนัน่คือ 1) มีความต้องการซือ้                  

2) ค้นหาเปรียบเทียบข้อมลูสินค้า 3) ตดัสินใจซือ้ 4) มีประสบการณ์หลงัซือ้หรือ                     

ใช้สนิค้านัน้ ๆ พบวา่ มีทัง้สิน้ 10 กระทู้

การตรวจสอบความตรง (Validity) อาจารย์ท่ีปรึกษาเป็นผู้ตรวจสอบเคร่ืองมือ

วิจยัในการวิเคราะห์เนือ้หาเชิงคณุภาพ ตามรูปแบบของ Philipp Mayring (2014,               

pp. 114) หลงัจากเคร่ืองมือได้ผา่นการพิจารณาแล้ว ผู้วิจยัจงึจะน�ำไปใช้ในการเก็บ

ข้อมลูจริง

การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) หลงัจากผู้ วิจัยได้ท�ำการเก็บภาพ                 

หน้าจอกลุ่มตัวอย่างแล้ว ในระหว่างท่ีศึกษาผู้ วิจัยได้กลบัเข้าไปตรวจสอบกระทู้                     

อีกครัง้หนึง่เพ่ือส�ำรวจความเปลี่ยนแปลงภายในกระทู้นัน้ ๆ

2) การสมัภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยเกณฑ์ในการคดัเลือก                   

คือ ติดตอ่ผู้ตัง้กระทู้ ท่ีได้จากการวิเคราะห์เนือ้หา กระทู้ละ 1 คนแบบไม่นบัซ�ำ้ จาก               

การส�ำรวจพบทัง้หมด 9 คน แต่มีผู้ ตัง้กระทู้ติดต่อกลบัมาทางกล่องข้อความบน                

เว็บไซต์พนัทิปดอทคอมรวมทัง้สิน้ 5 คน จงึท�ำให้แบรนด์ต้องขยบัตวัเข้าถึงช่องทาง  

ใหม ่ๆ เพ่ือเข้าไปท�ำการสื่อสารให้สอดคล้องกบัพฤตกิรรมผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

 

 

 

 

 

 

 

 



วารสารวิชาการมนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  ปีท่ี 26  ฉบบัท่ี 50

มกราคม - เมษายน  2561
303

การตรวจสอบความตรง (Validity) ผู้วจิยัให้อาจารย์ท่ีปรึกษาและคณะกรรมการ

ผู้ทรงคณุวฒิุ 4 ท่านเป็นผู้ตรวจสอบเคร่ืองมือวิจยัในการสมัภาษณ์เชิงลกึ หลงัจาก

เคร่ืองมือได้ผา่นการพิจารณาแล้ว ผู้วิจยัจงึจะน�ำไปใช้ในการเก็บข้อมลูจริง 

การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) ผู้ วิจยัใช้วิธีการสงัเกตอวจันภาษา                

ตา่ง ๆ ของผู้ให้สมัภาษณ์ในระหวา่งท่ีท�ำการสมัภาษณ์ ได้แก่ ทา่ทาง น�ำ้เสยีง จงัหวะ

การพูดในระหว่างการสนทนา และมีการทวนค�ำถามเดิมซ�ำ้เพ่ือตรวจสอบค�ำตอบ                   

ท่ีได้วา่แตกตา่งหรือเหมือนเดมิ นอกจากนี ้ผู้วจิยัได้กลบัไปตรวจสอบประวตักิารใช้งาน 

ของผู้ให้สมัภาษณ์บนเวบ็ไซต์พนัทิปดอทคอมเพ่ือตรวจสอบความตรงของเนือ้หาท่ีได้

จากการสมัภาษณ์

ผลการวจิยั

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบว่า การท่ีผู้ตัง้กระทู้ เข้ามาท�ำการสื่อสารเก่ียวกับ                

แบรนด์สมาร์ทโฟนในห้องมาบุญครอง เพ่ือต้องการบอกเล่าประสบการณ์ส่วนตวั                

และให้ความรู้สอนการใช้งานเมนลูกูเลน่ตา่ง ๆ ของสมาร์ทโฟน อีกทัง้ เพ่ือต้องการ

ข้อมลู ต้องการแสดงความคดิเหน็  และต้องการแรงสนบัสนนุจากกลุม่ผู้ใช้งานกระดาน

สนทนาหรือเว็บบอร์ดห้องมาบุญครองบนเว็บไซต์พนัทิปดอทคอม เพราะเว็บไซต์                  

พนัทิปดอทคอมเป็นแหลง่รวมผู้ใช้งานจ�ำนวนมาก  สว่นผู้ตอบกระทู้เข้ามาท�ำการส่ือสาร

เพ่ือให้ความคดิเหน็ ให้ค�ำแนะน�ำ ให้ข้อมลู ขอความคดิเหน็ ขอค�ำแนะน�ำ ขอข้อมลู

ส�ำหรับรูปแบบการน�ำเสนอทัง้ในสว่นของกระทู้และการสือ่สารของผู้ตอบกระทู้

พบว่า ใช้ภาษาไม่เป็นทางการ เป็นภาษาเขียนกึ่งภาษาพูด โดยหวัข้อกระทู้ จะมี                    

การใช้ค�ำและเคร่ืองหมาย เพ่ือเน้นให้หัวข้อกระทู้ เห็นเป็นจุดเด่นดึงความสนใจ                    

ดงัจะเหน็ได้จากตวัอยา่งหวัข้อกระทู้

"[CR] +++ รีวิว iPhone 6s vs Galaxy Note 5 +++ สดุท้ายจบลงท่ี ?!!!"

ส�ำหรับเนือ้หากระทู้ มีการใช้ภาพประกอบ วิดีโอ ใส่ลิงค์เช่ือมโยงเว็บไซต์                 

ตา่ง ๆ มีการใช้สติกเกอร์ร่วมในการน�ำเสนอเนือ้หา ซึง่มีการน�ำเสนอ 2 รูปแบบ คือ              

1) การบอกเล่าประสบการณ์ส่วนตวัจากการใช้งานสมาร์ทโฟนและการใช้บริการ               

หลงัการขาย ดงัจะเหน็ได้จากตวัอยา่งหวัข้อกระทู้

"[CR] บริการหลงัการขาย โทรศพัท์แบรนด์ Wiko ลองมาแล้ว"
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2) การเขียนรีวิวให้ข้อมูลให้ค�ำแนะน�ำจากการใช้งานสมาร์ทโฟน อีกทัง้                             

มีการสรุปรีวิวเป็นคลิปวิดีโอไว้ในตอนท้ายของการรีวิว นอกจากนี ้ ผู้ ตัง้กระทู้ มี                     

การน�ำเอาประโยคหลกั (Key Message) ท่ีใช้ในการท�ำโฆษณามาใช้ในการสื่อสาร               

เชิงกระทบกระเทียบ ซึง่เกิดขึน้ในกระทู้ประสบการณ์ด้านลบท่ีได้จากการใช้บริการ     

หลงัการขาย ดงัจะเหน็ได้จากตวัอยา่งหวัข้อกระทู้

"อยา่ซือ้ Samsung Galaxy S6 ถ้า......"

ส่วนผู้ตอบกระทู้ มีการสร้างค�ำใหม่เป็นค�ำแสลงดดัแปลงช่ือแบรนด์ผสมกบั

ความรู้สกึท่ีมีตอ่แบรนด์ เช่น ซวยซ�ำ้ และมีการใช้สติกเกอร์และรูปภาพส่ือสารแทน            

การแสดงอารมณ์ มีการสร้างค�ำใหม่เป็นค�ำแสลง ค�ำย่อ เพ่ือใช้ในการส่ือสาร                   

ระหวา่งกนั ดงัจะเหน็ได้จากตวัอยา่งการแสดงความคดิเหน็ของผู้ตอบกระทู้

"ต้องเข้าใจค�ำวา่ตดินิว้ ค�ำนีแ้หละอธิบายยากมาก ๆ ผมใช้ +6 อยู ่อยากไป

ลองโน๊ต 5 เพราะอยากใช้ปากกา ผลสดุท้ายไมเ่อา เพราะ...มนัไมล่ื่นตดินิว้ มนัไมใ่ช ่

อาการหนว่งครับ แตม่นัเลื่อนหน้าเวป็ หน้าเฟสแล้วไมต่ดินิว้แบบไอโฟน"

"ของมนัหว่ย ขนาดท่ีรัสเซีย บริษัทมือถือยงัจะเลกิขายมือถือซมัซวย แล้วเลย 

มีของเสียเยอะเกิน แล้วบริษัทต้องเปลี่ยนให้ลกูค้า แตใ่นไทยให้ลกูค้ารับกรรมเอง"

ผู้ ตัง้กระทู้ และผู้ ตอบกระทู้ มีลักษณะของผู้บริโภคยุคดิจิทัล หรือผู้บริโภค                    

กลุม่โพรซเูมอร์เหมือนกนั 2 ลกัษณะ คือ 1) การเป็นผู้ เข้าร่วม 2) การเป็นนกัวิจารณ์ 

มีอยู่ 2 ประเด็น คือ 1) การวิพากษ์วิจารณ์แสดงความคิดเห็น ให้ค�ำแนะน�ำการให้    

บริการหลงัการขาย 2) การวพิากษ์วจิารณ์สมาร์ทโฟนรุ่นท่ีน�ำมาเขียนรีววิ สว่นลกัษณะ               

ท่ีแตกต่างกัน คือ ผู้ ตัง้กระทู้ จะมีลักษณะเป็นผู้ สร้างเนือ้หา และผู้ ตอบกระทู้ มี                

ลกัษณะเป็นนกัสะสม มีอยู ่2 อยา่ง คือ 1) การสะสมข้อมลูเพ่ือใช้ในการตดัสนิใจซือ้ 

2) การสะสมข้อมลูเก่ียวกบัการใช้งานลกูเลน่สมาร์ทโฟน

ส�ำหรับเว็บไซต์พันทิปดอทคอมมีระบบท่ีเอือ้ต่อการน�ำเสนอกระทู้ และ              

การแสดงความคดิเหน็ โดยผู้ตัง้กระทู้และผู้ตอบกระทู้จะมีการใช้งานระบบให้คะแนน

กระทู้ และระบบให้คะแนนความคิดเห็น เพ่ือบอกว่ากระทู้ นีดี้ ความคิดเห็นนีดี้                         

ซึง่คะแนนจะบง่บอกถงึความนิยมท่ีผู้ใช้งานให้ความสนใจกระทู้และความคิดเหน็นัน้ ๆ
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อภปิรายผลการวจิยั

ในการสรุปผลการศกึษา สาระส�ำคญัท่ีค้นพบ คือ การท่ีผู้ตัง้กระทู้และผู้ตอบ

กระทู้ มีลกัษณะพฤติกรรมการสื่อสารเก่ียวกบัแบรนด์สมาร์ทโฟนในห้องมาบญุครอง 

เพ่ือต้องการบอกเล่าประสบการณ์ส่วนตัว ให้ความรู้สอนการใช้งานสมาร์ทโฟน 

ต้องการข้อมลู ต้องการขอค�ำแนะน�ำ ต้องการแสดงความคิดเห็น รวมถึงต้องการ                  

แรงสนับสนุนจากกลุ่มผู้ ใช้งานกระดานสนทนาหรือเว็บบอร์ดห้องมาบุญครอง                         

บนเว็บไซต์พนัทิปดอทคอม เพราะเว็บไซต์พนัทิปดอทคอมเป็นแหล่งรวมผู้ ใช้งาน

จ�ำนวนมาก  จะเหน็วา่ผลการศกึษาข้างต้นนัน้สะท้อนให้เหน็ถงึการสอดรับกบัแนวคิด

พฤติกรรมผู้บริโภคยคุดิจิทลัท่ีกล่าวถึงเร่ืองของวงจรการมีส่วนร่วมทางสงัคม (The 

Social Engagement Cycle) ซึง่เป็นลกัษณะของการท่ีผู้บริโภคเข้าถงึข้อมลูขา่วสาร 

เม่ือผู้บริโภคต้องการขา่วสารก็จะเร่ิมแสวงหาค�ำตอบ เม่ือพบค�ำตอบจะมีการแบง่ปัน

ข้อมลูซึง่กนัและกนั (Engagement Is The Business Goal, 2010) และสอดคล้องกบั

ผลการศกึษาของ วรวฒิุ ออ่นนว่ม (2555) ท่ีศกึษาเร่ือง ปรากฏการณ์ทางการส่ือสาร                 

ยุคดิจิทัลท่ีพบว่า การสื่อสารผ่านสื่อใหม่ท�ำให้ผู้ บริโภคสามารถเข้าถึงเนือ้หา                  

แสวงหาข้อมลูได้ตามความต้องการโดยเสรี (Active Seeker) อีกทัง้ยงัสอดคล้องกบั

แนวคิดด้านแรงจูงใจในการสร้างเนือ้หาบนอินเทอร์เน็ตท่ี วุฒิ สุขเจริญ (2555)                 

ได้กล่าวไว้ว่า ผู้บริโภคมีความต้องการด้านข้อมลูและความต้องการแรงสนบัสนุน                

ซึง่เป็นแรงจงูใจในการเข้ามาสร้างสรรค์เนือ้หาบนส่ืออินเทอร์เน็ต ส�ำหรับการส่ือสาร

ของผู้ตอบกระทู้นัน้มีลกัษณะท่ีสอดคล้องกบัแนวคดิเร่ืองพฤตกิรรมการสือ่สารในกลุม่ 

กลา่วคือ  เป็นพฤตกิรรมการสือ่สารของบคุคลจ�ำนวนหนึง่มารวมกลุม่กนัท�ำการสือ่สาร

ในเร่ืองท่ีมีความสนใจเดียวกนัอีกด้วย (Robert Bales, 1950 อ้างถึงใน อรวรรณ 

ปิลนัธน์โอวาท, 2548)

ส�ำหรับรูปแบบการน�ำเสนอทัง้กระทู้และความคิดเหน็  เป็นการใช้ภาษาไมเ่ป็น

ทางการ กลา่วคือ เป็นภาษาเขียนกึง่ภาษาพดู ในสว่นของหวัข้อกระทู้จะมีการใช้ค�ำ

และเคร่ืองหมาย เพ่ือเน้นให้หวัข้อกระทู้ เห็นเป็นจุดเด่นเพ่ือดึงความสนใจส�ำหรับ    

เนือ้หากระทู้ มีการน�ำเสนอ 2 รูปแบบ คือ 1) การบอกเลา่ประสบการณ์สว่นตวัจาก             

การใช้งานสมาร์ทโฟนและการใช้บริการหลังการขาย 2) การเขียนรีวิวให้ข้อมูล                  

ให้ค�ำแนะน�ำจากการใช้งานสมาร์ทโฟน ทัง้ยังมีการสรุปรีวิวเป็นคลิปวิดีโอไว้ใน                  
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ตอนท้ายของการรีวิว จากผลการศกึษานี ้สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ ผาณิตชยา 

(2554) ท่ีศึกษาเร่ือง การศึกษารูปแบบและเนือ้หาของการส่ือสารแบบบอกต่อกบั              

การใช้การสือ่สารแบบบอกตอ่  เพ่ือเป็นชอ่งทางในการสือ่สารเก่ียวกบัโทรศพัท์เคลือ่นท่ี

ของสมาชิกเวบ็ไซต์ www.pantip.com กรณีศกึษาห้องมาบญุครอง ท่ีสรุปวา่รูปแบบ              

ของการสื่อสารแบบบอกต่อมี 3 รูปแบบ คือ รูปแบบบอกเล่าประสบการณ์ส่วนตวั              

รูปแบบให้ค�ำแนะน�ำ และรูปแบบการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ อีกทัง้                

ยงัสอดคล้องกบัผลการศกึษาของศนิุสา ทดลา (2542) ท่ีศกึษาเร่ือง รูปแบบพฤตกิรรม             

การสือ่สารในห้องสนทนาบนเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต  ซึง่สรุปผลการศกึษาไว้วา่  รูปแบบ

พฤติกรรมการสื่อสารมีลกัษณะของการใช้ข้อความ สญัลกัษณ์ การคิดสร้างค�ำใหม ่

หรือรูปประโยคใหม่ ๆ ใช้ในการสื่อสารรวมถึงการแสดงออกด้านอารมณ์ความรู้สกึ 

ลกัษณะนีจ้ะเกิดขึน้กบัการสื่อสารผ่านคอมพิวเตอร์ และจากผลการศึกษาท่ีพบว่า                 

มีการท�ำสรุปรีวิวเป็นวิดีโอนัน้ สอดคล้องกบัแนวคิดเร่ืองพฤติกรรมผู้บริโภคยคุดิจิทลั                     

ท่ีมกัใช้วิดีโอหรือคลิปวิดีโอเป็นแหล่งข้อมลู (วิลาส ฉ�่ำเลิศวฒัน์ และคณะ, 2559,             

หน้า 76) 

นอกจากนี ้การท่ีพบวา่ ผู้ตัง้กระทู้ มีการน�ำเอาประโยคหลกั (Key Message) 

ท่ีใช้ในการท�ำโฆษณามาใช้ในการสื่อสารเชิงกระทบกระเทียบ และผู้ตอบกระทู้ มี                

การสร้างค�ำใหม่เป็นค�ำแสลง ดดัแปลงช่ือแบรนด์ผสมกับความรู้สึกท่ีมีต่อแบรนด์                  

เชน่ ซวยซ�ำ้ ซึง่เกิดขึน้ในกระทู้ประสบการณ์ด้านลบท่ีได้จากการใช้บริการหลงัการขายนัน้

สอดคล้องกบัผลการศกึษาของศนิุสา ทดลา (2542) ท่ีศกึษาเร่ือง รูปแบบพฤตกิรรม

การสื่อสารในห้องสนทนาบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ซึ่งสรุปผลการศึกษาได้ว่า                            

รูปแบบการสนทนาจะมีอิสระเสรีในการสื่อสารท่ีไร้การควบคมุใด ๆ  อีกทัง้ การสื่อสาร                  

จะมีการแสดงออกถงึอารมณ์ความรู้สกึ การคดิเพ่ือสร้างค�ำใหม ่และรูปแบบประโยค     

ใหม ่ๆ ซึง่การสื่อสารลกัษณะนีเ้กิดขึน้เฉพาะกบัการสื่อสารผา่นตวักลางคอมพิวเตอร์

อยา่งไรก็ตาม จากการท่ีผู้บริโภคมีอิสระ มีความคลอ่งตวัในการค้นหาข้อมลู 

สามารถสร้างสรรค์เนือ้หาและเผยแพร่เนือ้หาได้ด้วยตนเองบนส่ือสงัคมออนไลน์                   

จึงเรียกผู้บริโภคลกัษณะนีว้่าเป็น ผู้บริโภคยคุดิจิทลัหรือโพรซูเมอร์ จากการศึกษา                

พบว่า ทัง้ผู้ตัง้กระทู้และผู้ตอบกระทู้ มีลกัษณะของผู้บริโภคยุคดิจิทลัหรือผู้บริโภค              

กลุม่โพรซเูมอร์เหมือนกนั 2 ลกัษณะ คือ 1) การเป็นผู้ เข้าร่วม 2) การเป็นนกัวิจารณ์ 
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ส�ำหรับลกัษณะของการเป็นนกัวจิารณ์นัน้มีอยู ่ 2 ประเดน็ คือ 1) การวพิากษ์วจิารณ์

แสดงความคิดเห็น ให้ค�ำแนะน�ำการให้บริการหลงัการขาย 2) การวิพากษ์วิจารณ์              

สมาร์ทโฟนรุ่นท่ีน�ำมาเขียนรีวิว สว่นอีก 1 ลกัษณะท่ีแตกตา่งกนั คือ ผู้ตัง้กระทู้จะมี

ลกัษณะเป็นผู้สร้างเนือ้หา และผู้ตอบกระทู้ มีลกัษณะเป็นนกัสะสม มีลกัษณะของ             

การสะสมข้อมลูอยู ่2 อยา่ง คือ 1) การสะสมข้อมลูเพ่ือใช้ในการตดัสนิใจซือ้ 2) การสะสม

ข้อมลูเก่ียวกับการใช้งานลกูเล่นสมาร์ทโฟน จากผลการศึกษานีแ้สดงให้เห็นว่ามี                

ความสอดคล้องกบัแนวคิดเร่ืองโพรซูเมอร์ ซึง่มีการกลา่วถึงการจ�ำแนกประเภทของ             

ผู้บริโภคท่ีใช้งานสื่อสงัคมออนไลน์ว่ามี 6 ประเภท ได้แก่ 1) การเป็นผู้สร้างเนือ้หา                  

2) การเป็นนกัวจิารณ์ 3) การเป็นนกัสะสม 4) การเป็นผู้เข้าร่วม 5) การเป็นผู้สงัเกตการณ์ 

และ 6) การเป็นผู้ น่ิงเฉย (Li and Bernoff, 2008) ทัง้ยงั มีความสอดคล้องกบัลกัษณะ    

เฉพาะของดจิิทลัโพรซเูมอริซมึ (Digital Prosumerism) ท่ีสรุปไว้วา่ เป็นผู้บริโภคท่ีมี

ลักษณะของการสร้างสรรค์และแบ่งปันเนือ้หาบนสื่อสังคมออนไลน์เป็นกิจวัตร                    

รวมถงึการสร้างเนือ้หาเก่ียวกบัสนิค้าและบริการด้วย (Paltrinieri and Esposti, 2013)

จากผลการศึกษาพฤติกรรมการสื่อสารของผู้ บริโภคยุคดิจิทัลท่ีกล่าวมา                  

ข้างต้นนัน้  เกิดขึน้บนเวบ็ไซต์พนัทิปดอทคอม  ซึง่เป็นเวบ็ไซต์ผู้ให้บริการชมุชนออนไลน์       

ประเภทกระดานสนทนาหรือเว็บบอร์ด ผลการศึกษาในส่วนของระบบท่ีเอือ้ต่อ                   

การน�ำเสนอกระทู้และการแสดงความคิดเห็นบนเว็บไซต์พนัทิปดอทคอมนัน้ พบว่า                

ผู้ ใช้งานสามารถให้คะแนนกระทู้ และให้คะแนนความคิดเห็นได้ เพ่ือท่ีจะบอกว่า                 

กระทู้ นีดี้ ความคดิเหน็นีดี้ ซึง่คะแนนจะบง่บอกถงึความนิยมท่ีผู้ใช้งานให้ความสนใจ

กระทู้  และความคดิเหน็นัน้ ๆ จากผลการศกึษานีส้อดคล้องกบัแนวคิดเร่ืองพฤติกรรม                        

ผู้บริโภคยุคดิจิทลัท่ีกล่าวไว้ว่า ผู้บริโภคจะมีการค้นหาข้อมลูบนสื่อสงัคมออนไลน์                

เพ่ือประกอบการตัดสินใจซือ้ ซึ่งข้อมูลหนึ่งท่ีมีความน่าเช่ือถือ คือ การอ่านรีวิว                  

สินค้า การดคูะแนนความนิยม (Rating) จากเว็บไซต์และสื่อสงัคมออนไลน์ (อรนชุ                             

เลิศสุวรรณกิจ, 2555) อีกทัง้ยังพบว่า ระบบบนเว็บไซต์พันทิปดอทคอมสอดรับ                    

กบัพฤติกรรมของการแบง่ปันประสบการณ์บนสื่อสงัคมออนไลน์ของผู้บริโภคยคุใหม ่

ท่ีกล่าวไว้ว่า ภายหลงัการซือ้สินค้า ผู้บริโภคยคุดิจิทลัหรือผู้บริโภคกลุ่มโพรซูเมอร์ 

(Prosumer) อาจมีการให้คะแนนความพอใจ (Fuchs 2010; Fuchs 2012; Ritzer, 

Dean, and Jurgenson, 2012, p. 387)
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จากข้อสรุปข้างต้นสามารถสรุปพฤติกรรมการส่ือสารของผู้บริโภคยคุดิจิทลั

เ ก่ียวกับแบรนด์สมาร์ทโฟนในห้องมาบุญครองบนเว็บไซต์พันทิปดอทคอม                                

ดงัแผนภมิูท่ี 1

แผนภูมิท่ี 1 สรุปผลการศึกษาพฤติกรรมการสื่อสารของผู้บริโภคยุคดิจิทลั              

เก่ียวกบัแบรนด์สมาร์ทโฟนในห้องมาบญุครองบนเวบ็ไซต์พนัทิปดอทคอม
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ข้อเสนอแนะการวจิยั

1) 	 ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการสื่อสารในสื่อสงัคมออนไลน์อ่ืน ๆ เช่น                 

บนเฟซบุ๊กแฟนเพจ หรือในเวบ็บอร์ดห้องอ่ืน ๆ บนเวบ็ไซต์พนัทิปดอทคอม เพ่ือศกึษา

และเปรียบเทียบพฤตกิรรมการสือ่สารของผู้บริโภคยคุดจิิทลัในบริบทอ่ืน ๆ ท่ีนอกเหนือ

จากพฤตกิรรมการสือ่สารท่ีเก่ียวกบัแบรนด์สมาร์ทโฟนวา่มีความเหมือนหรือแตกตา่ง

กนัในประเดน็ใดหรือไมอ่ยา่งไร

2) 	 ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการใช้สื่อสังคมออนไลน์ของผู้ บริโภคใน                

การสร้างปฏิสมัพนัธ์กับแบรนด์ เพ่ือน�ำผลการศึกษาท่ีได้ไปปรับใช้ในการวางแผน               

การสื่อสารเพ่ือสร้างปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้าของตนในอนาคต

3) 	 การท่ีแบรนด์ องค์กร บริษัทต่าง ๆ ทราบว่าผู้ตอบกระทู้ ต้องการทราบ         

ข้อมูลใดเก่ียวกับสมาร์ทโฟน ซึ่งช่วยท�ำให้การวางแผนการสื่อสารการตลาดบน                       

สื่อดจิิทลัท�ำได้ตรงวตัถปุระสงค์ ตรงกบัความต้องการของกลุม่เป้าหมาย
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