
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งท่ีใช้อา้งอิงในการศึกษาเก่ียวกบั
ความส าคญัของกระดานสนทนาออนไลน์ดา้นความงามต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองส าอาง
ของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ 1.แนวคิดเร่ืองกระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Stages of the Buying Decision 
Process) 2.แนวความคิดเก่ียวกบัการท าการตลาดแบบปากต่อปาก (Viral or Buzz Marketing) และ 
3.แนวความคิดการตลาดดว้ย Web 2.0 (Web 2.0 Marketing) 
 
แนวคิดเร่ืองกระบวนการตัดสินใจซ้ือ (Stages of the Buying Decision Process) 

Kotler (2003: 200-209) ได้แบ่งขั้นตอนต่างๆ ของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคเป็น 5  ขั้นตอนคือ 1)  การตระหนกัถึงความตอ้งการ 2) การคน้หาขอ้มูลข่าวสาร 3) การ
ประเมินทางเลือก 4) การตดัสินใจซ้ือ และ 5)  พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือเกิดข้ึนเป็นเวลานานกวา่ท่ีจะมีการซ้ือจริง และมีผลกระทบหลงัจากการซ้ือ
ตามมาอีกดว้ย 

1)  การตระหนักถึงความต้องการ (Need Recognition)  หรือการตระหนกัถึงปัญหา 
(Problem Recognition)  โดยความตอ้งการนั้นอาจเกิดข้ึนจากส่ิงกระตุน้ 2 ส่ิงไดแ้ก่ ส่ิงกระตุน้จาก
ภายในตวัของผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานต่างๆ เช่น  ความหิว ความกระหาย 
หรือความตอ้งการทางปัจจยั 4 เป็นตน้ แต่ในส่วนของส่ิงกระตุน้ภายนอกจะเกิดข้ึนจากการไดรั้บ
การกระตุน้จากสภาวะภายนอกรอบๆ ตวั ท่ีกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการท่ีเหนือจากปัจจยั
ขั้นพื้นฐานต่างๆ เช่น การชมโฆษณาทางโทรทศัน์ หรือทางส่ือส่ิงพิมพ ์เป็นตน้  

2)  การค้นหาข้อมูลข่าวสาร (Information Search)  เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการกระตุน้
จนเกิดความตอ้งการหรือรับรู้ถึงปัญหาแลว้นั้น แนวโนม้ท่ีผูบ้ริโภคจะคน้หาขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบั
สินคา้นั้นๆจะมีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงสามารถจ าแนกออกเป็น 2  ระดบั คือ การคน้หาขอ้มูลแบบธรรมดา 
ไดแ้ก่ การเปิดรับขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้มากข้ึน และในระดบัถดัมาบุคคลอาจเขา้สู่การคน้หาขอ้มูล
ข่าวสารอยา่งกระตือรือร้น โดยการอ่านหนงัสือ การสอบถามเพื่อน หรือการเขา้ร่วมกิจกรรมอ่ืนๆ 
เพื่อเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้นั้น แหล่งขอ้มูลข่าวสารหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือแบ่งออกเป็น 4 
กลุ่ม ดงัน้ี 
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2.1) แหล่งบุคคล (Personal Source) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อน คนรู้จกั  
2.2)  แหล่งการค้า (Commercial Source)  ไดแ้ก่ การโฆษณา พนกังานขาย 

บรรจุภณัฑ ์การสาธิตสินคา้  
2.3)  แหล่งชุมชน (Public Source)  ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องค์กรคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค และหน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวขอ้ง  
2.4)  แหล่งทดลอง (Experimental Source)  ไดแ้ก่ การจดัการ การตรวจสอบ 

และการทดลองใชผ้ลิตภณัฑ์ 
แหล่งข้อมูลข่าวสารแต่ละแหล่งจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือต่างกันไป 

ตามประเภทของผลิตภณัฑ์และบุคลิกลกัษณะเฉพาะของผูซ้ื้อ โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ส่วนใหญ่จากแหล่งการค้า ท่ีจะให้ความรู้และข้อมูลข่าวสาร แต่
แหล่งขอ้มูลข่าวสารท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสุด คือ แหล่งบุคคล ซ่ึงท าหนา้ท่ีในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
และช่วยประเมินผลขอ้มูล   

3)  การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives)  ผูบ้ริโภคจะประมวลผล
ขอ้มูลเก่ียวกบัตราสินคา้เชิงเปรียบเทียบ โดยมีกระบวนการประมวลผลขอ้มูลท่ีมีความซบัซ้อนและ
หลากหลาย กระบวนการประเมินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีพื้นฐานอยู่บนทฤษฎีการเรียนรู้ ซ่ึง
พิจารณาวา่ผูบ้ริโภคท าการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยอาศยัจิตใตส้ านึกและมีเหตุผลสนบัสนุน 

4)  การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) หลงัจากท่ีไดพ้ิจารณาทางเลือกในขั้นตอน
ท่ี 3  ผูบ้ริโภคมีความตั้งใจท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีพอใจมากท่ีสุด แต่อาจมี 2  ปัจจยัท่ีเขา้มาแทรกความ
ตั้งใจซ้ือและการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงไดแ้ก่ 

4.1) ทศันคติของบุคคลอืน่  (Attitudes of Others)  จะมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภคทั้งด้านบวกและด้านลบ ข้ึนอยู่กับว่าบุคคลนั้นมีทศันคติท่ีเหมือนหรือแตกต่างกับ
ผูบ้ริโภคในผลิตภณัฑน์ั้นมากเพียงใด 

4.2)ปัจ จั ยสถานการณ์ที่ ไ ม่ ไ ด้คาดการณ์ไ ว้ ล่วงหน้า  (Unanticipated 
Situational Factors) เป็นปัจจยัท่ีอาจเกิดข้ึนซ่ึงจะมีผลกระทบต่อความตั้งใจซ้ือ เช่น ผูบ้ริโภคอาจมี
เหตุจ าเป็นจะตอ้งใช้เงินด่วน  พนักงานขายอาจให้บริการได้ไม่ดี หรือผูบ้ริโภคเกิดไม่อยากซ้ือ
ข้ึนมาเฉยๆ เป็นตน้ 

5)  พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Postpurchase Feeling) หลงัจากซ้ือผลิตภณัฑ์มาแลว้ 
ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกต่อผลิตภณัฑ์นั้น โดยเป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงัในตวัผลิตภณัฑ์
ของผูบ้ริโภคและการท างานของผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงัไว ้ ถา้ผลิตภณัฑ์ไม่ตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกผดิหวงั แต่ถา้ตรงกบัความคาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกเฉยๆ และถา้
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เกินความคาดหวงัผูบ้ริโภคจะเกิดความพอใจมากยิ่งข้ึน ความรู้สึกเหล่าน้ีสร้างความแตกต่างกนัใน
แง่ท่ีวา่ผูบ้ริโภคจะกลบัมาซ้ือสินคา้ใหม่ และจะพดูถึงผลิตภณัฑ์ในแง่ดีหรือไม่ดีกบับุคคลอ่ืนต่อไป 
ผูบ้ริโภคจะสร้างรูปแบบความคาดหวงัของตนตามข่าวสารท่ีได้รับจากพนักงานขาย เพื่อนและ
แหล่งขอ้มูลข่าวสารอ่ืนๆ 
 
แนวความคิดเกีย่วกบัการท าการตลาดแบบปากต่อปาก (Viral or Buzz Marketing) 

ไวรัลทางการตลาดเป็นเทคนิคการท าการตลาดเชิงรุก โดยอาศยัการเช่ือมโยงกนัใน
สังคมเป็นตวัผลักดันให้เกิดการรับรู้ในตราสินค้า แทนการใช้งบประมาณจ านวนมากส าหรับ
โฆษณาบนส่ือขนาดใหญ่ต่างๆ อาทิเช่น โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์หรือป้ายโฆษณา เป็นตน้ ซ่ึงไวรัล
ทางการตลาด เป็นการท าการตลาดโดยให้เหล่ามวลชนท าหน้าท่ีแทนทั้งหมด ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีช่วย
สร้างผลกระทบอยา่งชดัเจนดว้ยค่าใชจ่้ายเพียงเล็กนอ้ย (ประสิทธ์ิ อุทาเลิศ, 2553) 

ตวัอยา่ง ไวรัลทางการตลาดเป็นการจดัท าแคมเปญหรือการรณรงคต์่างๆ ไปยงับุคคล
ใดก็ตาม โดยผลท่ีตามมาก็คือแคมเปญหรือการรณรงค์นั้ นๆจะสามารถด าเนินต่อไป และเร่ิม
แพร่กระจายต่อไปเร่ือยๆอยา่ง ในการท่ีจะให้สินคา้เป็นท่ีรู้จกัของผูบ้ริโภคไดน้ั้น อาจจะมาจากการ
พดูคุยกนัซ่ึงเรียกวา่ “ปากต่อปาก” (Word of Mouth) ซ่ึงเป็นไดท้ั้งการบอกต่อในแง่บวก หรือแง่ลบ
ก็ได ้อย่างไรก็ตามในการน า Viral Marketing มาใชบ้นโลกออนไลน์นั้น เป็นส่ิงท่ีช่วยให้แบรนด์
สามารถส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายไดโ้ดยการใช้เคร่ืองมือต่างๆ ผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตไดอ้ย่าง
รวดเร็วกวา่ส่ือประเภทอ่ืนๆ ซ่ึงเรียกวา่กระบวนการ “Word of Web” ไดแ้ก่ Webboard Chat Room 
Blog และ E-mail 
 
แนวความคิดการตลาดด้วย Web 2.0 (Web 2.0 Marketing) 

การท่ีบุคคลทัว่ไป คือผูส้ร้างเน้ือหา และน าเสนอขอ้มูลต่างๆไปยงับุคคลอ่ืน ซ่ึงเป็น
เร่ืองของการแบ่งปันความรู้ซ่ึงกันและกนั โดยเป็นการสร้างเสริมเน้ือหาให้มีคุณค่า มีข้อมูลท่ี
ถูกตอ้ง และถูกต่อยอดตลอดเวลาท าให้เกิดชุมชนออนไลน์ข้ึนมาท่ีเรียกว่าสังคมเสมือน (Virtual 
Communication) หรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงไดว้า่ เป็นการตลาดเครือข่ายทางสังคม หรือท่ีเรียกวา่กนัวา่ 
(Social Network Marketing) เป็นรูปแบบการสร้างตลาดผา่นชุมชนออนไลน์ (Online Community) 
โดยเป็นกลยุทธ์เพื่อก่อให้เกิดความผูกผนักันระหว่างสมาชิกแบบต่อเน่ืองกันไป และเป็นการ
ส่ือสารสนทนาในส่ิงท่ีผูเ้ขา้ร่วมมีความตอ้งการหรือมีความสนใจโดยเฉพาะ อาทิเช่น Web site 
dekdee.com เป็นเวบ็ไซต์ท่ีมีเน้ือหาในเชิงวิชาการ โดยมีจุดประสงค์ให้นกัเรียน นกัศึกษา เขา้มา
และแลกเปล่ียนขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ซ่ึงกนัและกนั เป็นตน้ (ประสิทธ์ิ อุทาเลิศ, 2553) 
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ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
กิจสมิชณน์ รัตนศิริทรัพย์ (2546) ได้ศึกษาเร่ืองการใช้ข้อมูลจากกระดานข่าวใน

อินเทอร์เน็ต กบั กระบวนการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองส าอาง :  กรณีศึกษา กลุ่มสนทนาโภชนาการ และ
ความงาม ของโต๊ะสวนลุมพินีเวบ็ไซตพ์นัทิพยด์อทคอม พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท มีการใชง้านอินเทอร์เน็ตทุกวนั เฉล่ียวนัละ 91-120  นาที 
มีความสนใจเก่ียวกบัเคร่ืองส าอางบางประเภท และตอ้งการคน้หาขอ้มูลเพิ่มเติมจากกระดานข่าว 
โดยการคน้กระทูใ้นกลุ่มโภชนาการและความงาม โต๊ะสวนลุมพินีเวบ็ไซตพ์นัทิพยด์อทคอม โดย
ใหค้วามส าคญักบัคุณสมบติัต่างๆ ของเคร่ืองส าอางท่ีตอ้งการซ้ือโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
และใหค้วามส าคญักบัลกัษณะของแหล่งขอ้มูล คือผูท่ี้ตอบปัญหาในกระดานข่าวโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนการตดัสินใจซ้ือพบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดซ้ือเคร่ืองส าอางตาม
ค าแนะน าในกระดานข่าวโภชนาการและความงาม 

ปิยไชย เอ่ียมศิริรักษ์ (2550) ได้ท าการศึกษาการใช้ข้อมูลจากกระดานสนทนา
ออนไลน์เวบ็ไซตไ์ทยดีโฟโตด้อทคอมในกระบวนการตดัสินใจซ้ือกลอ้งดิจิตอลเอสแอลอาร์ และ
อุปกรณ์พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 20-30 ปี การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจา้งทัว่ไป/พนกังานบริษทั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทมีการใช้
งานอินเทอร์เน็ตทุกวนั ในช่วงเวลา 20.01-24.00 น.คิดเป็นค่าเฉล่ีย 180 นาทีต่อวนัโดยท่ีการใชง้าน
กระดานสนทนาออนไลน์คิดเป็นระยะเวลาต ่ากว่า 90 นาทีต่อวนั โดยเป็นการหาข้อมูลเพื่อ
ประกอบการตดัสินใจซ้ือกล้องดิจิตอลเอสแอลอาร์และอุปกรณ์ ซ่ึงจากการศึกษาพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชเ้วลาในการตดัสินใจซ้ือกลอ้งดิจิตอลเอสแอลอาร์และอุปกรณ์มากกวา่ 2 
สัปดาห์ โดยเหตุผลท่ียงัไม่สามารถตดัสินใจซ้ือกล้องดิจิตอลเอสแอลอาร์และอุปกรณ์ได้ทนัที 
(ภายใน 1 วนั) เพราะตอ้งการคิดใหร้อบครอบอีกคร้ัง ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากกกระดานสนทนาออนไลน์
เว็บไซต์ไทยดีโฟโตด้อทคอมท่ีมีส่วนในกระบวนการตดัสินใจซ้ืออยู่ในระดบัค่อนขา้งมากของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 

ศราวุธ ทาค า (2553) ท าการศึกษาพฤติกรรมการใช้ข้อมูลจากกระดานสนทนา
ออนไลน์เว็บไซต์สยามโฟนดอทคอมในการตดัสินใจซ้ือโทรศพัท์มือถือสมาร์ทโฟน รวบรวม
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 
20-30 ปี และมีรายได้เฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตทุกวนั รู้จกัเวบ็ไซตส์ยามโฟนดอทคอมผา่นทาง Search Engine เช่น google.com ซ่ึง
ส่วนใหญ่ไม่ได้เป็นสมาชิกของทางเว็บ โดยท่ีผูต้อบแบบสอบถามจะใช้งานเวบ็ไซต์สยามโฟน
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ดอทคอมก็ต่อเ ม่ือมีความต้องการท่ีจะซ้ือโทรศัพท์เคร่ืองใหม่ โดยเป็นการหาข้อมูลเพื่อ
ประกอบการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงขอ้มูลท่ีคน้หามากท่ีสุดคือคุณสมบติัของตวัเคร่ือง รองลงมาคือราคา
และยี่ห้อ นอกจากน้ีแล้วผูต้อบแบบสอบถามยงัให้ความส าคัญต่อข้อมูลท่ีได้รับจากกระดาน
สนทนาออนไลน์เว็บไซต์สยามโฟนดอทคอมมากท่ีสุด ซ่ึงขอ้มูลท่ีได้สร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูต้อบแบบสอบถามภายหลงัจากการซ้ือสมาร์ทโฟน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


