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บทคดัย่อ

	 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาบริบทและความไวว้างใจในการเลือกซ้ือ

สินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน ์และเพื่อศึกษาการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นส่ือสงัคมออนไลน์

ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของนกัศึกษามหาวทิยาลยั ราชภฏัเชียงราย งานวจิยัน้ีเป็นงานวจิยั

เชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน ์จ�ำนวน 350 คน 

โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 

ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน และสถิติเชิงปริมาณประกอบดว้ย 

การวเิคราะห์วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis Variance : ANOVA) 

	 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ความแตกต่างในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทาง 

ส่ือสังคมออนไลน์ในดา้นระยะเวลาในการใชส่ื้อสังคมออนไลน์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้

ความไวว้างใจในดา้นความนิยมในธุรกิจ ดา้นความปลอดภยัในการท�ำธุรกรรม และดา้น

ติดต่อส่ือสาร แตกต่างกนั ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ท่ีแตกต่างกนั 

ส่งผลใหค้วามไวว้างใจในดา้นความนิยมในธุรกิจ ดา้นความปลอดภยัในการท�ำธุรกรรม 

ท่ีแตกต่างกนั จ�ำนวนเงินท่ีซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ังแตกต่างกนัส่งผลให้ความไวว้างใจ 

ในดา้นคุณภาพของขอ้มูลแตกต่างกนั ช่องทางการช�ำระเงินท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหค้วามไวว้างใจ
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ในดา้นความนิยมในธุรกิจ ดา้นความปลอดภยัในการท�ำธุรกรรม ดา้นติดต่อส่ือสาร 

และดา้นคุณภาพสินคา้แตกต่างกนั

ค�ำส�ำคญั :	 ความไวว้างใจ,การเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน์

Abstract 

	 This quantitative study was aimed to investigate the trust in buying products  

via online social media of students at Chiang Rai Rajabhat University. The samples were 

350 consumers who had experience in buying products via online social media.  

The questionnaire was used in data collection. The descriptive statistics used in analyzing 

the data were frequency, percentage, mean, standard deviation while inferential statistics 

were One-Way ANOVA 

	 The hypothesis testing indicated that consumers buying products via online 

social media when they were using online social media with different time span,  

this showed different level of the consumer’s trust on online business preference,  

security in purchase transaction, and communication. Different frequencies in buying 

products via online social media showed different level of consumer’s trust on online 

business preference. Different amount of money in each purchase showed different 

level of consumer’s trust on quality of product information. Different payment channels 

showed different level of the consumer’s trust on online business preference, security  

in purchase transaction, and communication, and quality of the project.

Keywords :	Trust in Buying, Products via Online Social Media

บทน�ำ 

	 ส่ือสงัคมออนไลน ์ (Social Media) นบัเป็นเคร่ืองมือส�ำคญัส�ำหรับการท�ำธุรกิจ 

และมีบทบาทกบัสังคมในปัจจุบนัน้ีอย่างหลีกเล่ียงไม่ได ้ ประกอบกบัการเติบโต 

อยา่งรวดเร็วและการตอบสนองทางสงัคมไดห้ลายทิศทางของส่ือสงัคมออนไลนโ์ดยผา่น

เครือข่ายอินเตอร์เน็ต จึงท�ำให้ผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตสามารถท�ำหนา้ท่ีไดท้ั้งผูส่้งสารและ 
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ผูรั้บสาร โดยมีส่ือใหม่ (New Media) อาทิ Facebook Instagram Twitter Line YouTube 

และโลกเสมือน เช่น Second Life และ World War Craft เขา้มามีบทบาทในชีวติประจ�ำวนั

เป็นอยา่งมาก ซ่ึงนอกจากจะเพิ่มความสะดวกในการติดต่อส่ือสารแลว้ ยงัมีบทบาทส�ำคญั

ในการเปล่ียนพฤติกรรมการเสพขอ้มูลข่าวสารของผูค้นในยคุปัจจุบนั ดว้ยการเติบโตของ

การใชอิ้นเตอร์เน็ตและการเพ่ิมข้ึนของเวบ็ไซตท์างธุรกิจท่ีมีอยา่งต่อเน่ือง ท�ำใหผู้ป้ระกอบ

การ องคก์รธุรกิจต่างๆ มีการปรับตวัดว้ยการใหค้วามส�ำคญัในการน�ำเทคโนโลยเีขา้มาใช้

ในการท�ำธุรกิจบนอินเตอร์เน็ต หรือท่ีเรียกวา่ พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (e - Commerce)  

ซ่ึงจะเป็นช่องทางการตลาดขนาดใหญ่ของโลกไร้พรมแดนท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภค

เป้าหมายไดโ้ดยตรงอยา่งรวดเร็ว ไร้ขีดจ�ำกดัของเร่ืองเวลาและสถานท่ี ส่งผลใหก้ารด�ำเนิน

การซ้ือขายมีประสิทธิภาพ และก่อใหเ้กิดรายไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น อีกทั้งยงัสามารถ 

ช่วยลดตน้ทุนของกิจการไดอี้กดว้ย ดงันั้น อาจกล่าวไดว้า่ พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์มีความส�ำคญั

อยา่งยิง่ในสงัคมเศรษฐกิจฐานความรู้ ซ่ึงจะเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของการท�ำธุรกิจในปัจจุบนั 

และไดรั้บความนิยมเพิ่มขนัเป็นล�ำดบั 

	 พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ นบัว่าเป็นแรงขบัเคล่ือนส�ำคญัของการเจริญเติบโต 

ของธุรกิจ สามารถขยายโอกาสการเขา้ถึงขอ้มูลของสินคา้และบริการ รวมทั้งลงทุนขอ้มูล

ดา้นราคา และท่ีส�ำคญัพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ยงัช่วยลดอุปสรรคในการเขา้สู่ธุรกิจ เน่ืองจาก

การเปิดร้านคา้ออนไลน์ไม่จ�ำเป็นตอ้งสูงเหมือนกบัการลงทุนเพ่ือให้ธุรกิจมีหนา้ร้าน 

ทางกายภาพ ซ่ึงจากขอ้มูลแสดงมูลค่าของธุรกิจพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ ในประเทศไทย  

ปี 2556 – 2559 ของส�ำนกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน) พบวา่ 

มีการท�ำธุรกรรม ผา่นทางอินเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึน โดยในปี 2559 มูลค่าของธุรกิจพาณิชย์

อิเลก็ทรอนิกส์มีมูลค่าท่ีสูงถึง 2,523,994.46 ลา้นบาท และคาดวา่จะมีแนวโนม้การเจริญ

เติบโตสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง (ส�ำนกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์, 2559) แต่อยา่งไร

กต็าม พบวา่ปัญหาอุปสรรคของการซ้ือขายผา่นอินเตอร์เน็ตในปัจจุบนัสามารถพบเห็น 

กลโกงไดง่้ายข้ึนและมีปริมาณเพิ่มมากข้ึน และเปล่ียนรูปแบบไปเร่ือยๆ ท�ำใหผู้บ้ริโภค 

มีความกงัวล มีความเส่ียงเก่ียวกบัช่ือเสียงของธุรกิจ ความปลอดภยัในการท�ำธุรกรรม  

ระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือรักษาขอ้มูล คุณภาพของขอ้มูลท่ีใหบ้ริการ 

ความน่าเช่ือถือของขอ้เสนอและนโยบายต่างๆ เช่น การแลกเปล่ียนหรือการคืนเงิน รวมถึง

คุณภาพของสินคา้ เน่ืองจากการซ้ือขายผา่นอินเตอร์เน็ตไม่สามารถเห็น หรือสมัผสัสินคา้

จริงไดก่้อนการตดัสินใจซ้ือ จึงท�ำใหลู้กคา้ไม่มีโอกาสตรวจสอบหามาตรฐานของสินคา้ 

อีกทั้งยงัไม่สามารถท่ีจะพบหรือส่ือสารกบัตวัของผูป้ระกอบการได ้ ซ่ึงปัญหาดงักล่าว  
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ส่งผลในมุมมองของผูบ้ริโภค ท�ำใหผู้บ้ริโภคขาดความไวว้างใจและลงัเลหรือหลีกเล่ียง 

ท่ีจะซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต ดงันั้น ความส�ำเร็จของการซ้ือขายสินคา้ผา่นสงัคมออนไลน์

ท่ีส�ำคญัท่ีผูป้ระกอบการหรือองคก์รธุรกิจตอ้งไดรั้บจากลกูคา้ คือ ความไวว้างใจ หากลกูคา้

มีการไวว้างใจต่อธุรกิจ กจ็ะสามารถเกิดกระบวนการซ้ือ หากมีการถ่ายทอดสดขอ้มูลสินคา้

หรือบริการของแต่ละธุรกิจ จะมีลกูคา้ท่ีเขา้มาร่วมแสดงความเห็น มีการแนะนาํ หรือติชม 

ซ่ึงถือไดว้า่ เป็นส่วนหน่ึงซ่ึงความไวว้างใจในประเดน็ขา้งตน้

	 ดงันั้น จากท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษาความไวว้างใจในการ

เลือกซ้ือสินคา้ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย ทั้งน้ี

เน่ืองจาก ปัจจุบนัส่ือสังคมออนไลน์เป็นช่องทางการคา้ท่ีน่าสนใจมาก มีมหลากหลาย 

รูปแบบ อีกทั้งเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ�ำวนัของคนทุกช่วงวยัเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ ซ่ึง 

ส่งผลให้การท�ำธุรกรรมทางอินเตอร์เน็ตขยายตวัไดอ้ย่างรวดเร็ว และการท�ำธุรกิจ 

บนอินเตอร์เน็ตนั้นสามารถใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีไดม้ากมายหลายประการ ซ่ึง 

นบัวา่เป็นความจ�ำเป็นท่ีไม่อาจกลีกเล่ียงได ้ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งประเดน็ความไวว้างใจ

ดา้นความปลอดภยัในการท�ำธุรกรรม ความนิยมในธุรกิจ คุณภาพของขอ้มูล การติดต่อ

ส่ือสาร คุณภาพของสินคา้ท่ีไดรั้บ เพ่ือผูป้ระกอบการหรือบริษทัการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ 

ผูข้ายสินคา้ผา่นส่ือสงัคมออนไลน ์หรือผูท่ี้สนใจสามารถน�ำขอ้มูลไปประยกุตใ์ชก้บักลยทุธ์ 

เพื่อดึงดูดและตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ในอนาคต

วตัถุประสงค์ 

	 1. 	 เพ่ือศึกษาบริบทในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน ์ของนกัศึกษา

มหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงราย 

	 2. 	 เพ่ือศึกษาความไวว้างใจของนักศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย 

ในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นส่ือสงัคมออนไลน์

	 3. 	 เพ่ือศึกษาการเลือกซ้ือสินคา้ผ่านทางส่ือสังคมออนไลน์ท่ีมีผลต่อความ 

ไวว้างใจของนกัศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงราย
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กรอบแนวคดิ 

ภาพที ่1  กรอบและแนวคิดการศึกษา

ประโยชน์ทีค่ดิว่าจะได้รับ 

	 1.	 ผูป้ระกอบธุรกิจผ่านส่ือสังคมออนไลน์ ไดต้ระหนกัถึงความเส่ียงและ 

ความไวว้างใจในการเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค 

	 2.	 ผูป้ระกอบธุรกิจผา่นส่ือสงัคมออนไลน ์และผูท่ี้สนใจน�ำไปปรับปรุงเวบ็ไซต์

ในการขาย สินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน ์ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน

	 3.	 สามารถน�ำไปประยกุตใ์ชใ้นการวางแผนกลยทุธ์ในการด�ำเนินธุรกิจออนไลน ์

เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั

นิยามศัพท์

	 บริบทในการเลอืกซ้ือสินค้าผ่านทางซ้ือสังคมออนไลน์ หมายถึง ความถ่ีในการใช้

ส่ือสังคมออนไลน์ ระยะเวลาในการใชส่ื้อสังคมออนไลน์ ประเภทส่ือสังคมออนไลน ์

ท่ีเลือกซ้ือ ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือ ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังท่ีซ้ือ ความถ่ีในการซ้ือ แหล่งคน้ควา้ขอ้มูล

เก่ียวกบัตวัสินคา้ ช่องทางการช�ำระเงิน และชนิดสินคา้ส่วนใหญ่ท่ีเลือกซ้ือ

	 การเลอืกซ้ือ หมายถึง ความตอ้งการสินคา้ โดยก่อนจะเลือกซ้ือสินคา้ใดๆ จะท�ำ

คน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัตวัสินคา้ และพิจารณาเร่ืองคุณภาพของสินคา้ ราคา ความน่าเช่ือถือ

และเง่ือนไขอ่ืนๆ และท�ำการประมินเปรียบเทียบจนมัน่ใจและตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งการ

	 ความไว้วางใจ (Trust) หมายถึง และความเช่ือมัน่ (Confidence) ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) ความซ่ือสตัย ์ (Integrity) และความยติุธรรมในบุคคลหรือส่ิงใดๆ เป็นการ 
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คาดหวงัในแง่บวกของผูบ้ริโภค ท่ีมีต่อผูป้ระกอบการ หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึงวา่จะปฏิบติักบั 

ผูบ้ริโภคนั้นตามท่ีไดค้าดหวงัหรือเช่ือมัน่ไว ้ ซ่ึงมุ่งเนน้ถึงความส�ำคญัหรือความรู้สึก 

ท่ีมาจากในผูป้ระกอบการท่ีท�ำธุรกิจผา่นส่ือสงัคมออนไลน ์ โดยผูบ้ริโภคจะใหผู้ท่ี้ไดรั้บ

ความไวว้างใจไดก้ระท�ำทุกการกระท�ำในการปกป้องผลประโยชนแ์ละไม่เอารัด เอาเปรียบ 

และความไวว้างใจในการศึกษาในคร้ังน้ีนั้นประกอบดว้ย ดงัความนิยมในธุรกิจ ความ

ปลอดภยัในการท�ำธุรกรรม คุณภาพของขอ้มูล หมายถึง การติดต่อส่ือสาร และคุณภาพ

ของสินคา้ท่ีไดรั้บ 

ทฤษฏีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความไว้วางใจ

	 ความหมายของความไว้วางใจ

	 มีนา อ่องบางนอ้ย (2553) ไดก้ล่าวว่า ความไวว้างใจมีความส�ำคญัอยา่งยิ่ง 

ในการก�ำหนดลกัษณะขอ้ผกูมดัเพ่ือแสดงสมัพนัธภาพระหวา่งลกูคา้และองคก์รความไวว้างใจ 

คือ สภาพ ความเป็นจริงเม่ือคนจ�ำนวนหน่ึงเกิดความเช่ือมัน่โดยเป็นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการ

แลกเปล่ียนความเช่ือถือ(Reliability) และความซ่ือสตัยจ์ริงใจ (Integrity) โดยมีความสมัพนัธ์

ใกลชิ้ดและขนานกบักรอบ แนวคิดทางการตลาดท่ีศึกษาเร่ืองบุคลิกภาพและจิตวทิยา

	 ณฐัณิชา นิสยัสุข (2560) ไดก้ล่าววา่ ความไวว้างใจ เป็นปัจจยัท่ีมีความส�ำคญั 

อยา่งมากต่อการสร้างความภกัดี และมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกกนัระหวา่งความไวว้างใจ

และความภกัดีของลูกคา้ ในการสร้างความมัน่ใจของลูกคา้และการส่งมอบคุณภาพ 

การบริการน�ำไปสู่องคก์รท่ีส่งผลต่อการเพิ่มข้ึนความไวว้างใจของลูกคา้ มีการศึกษา 

ความไวว้างใจหลากหลายสาขา รวมทั้งทางดา้นจิตวทิยาและเศรษฐศาสตร์ในดา้นจิตวทิยา 

จากการศึกษาท่ีผา่นมา ความไวว้างใจโดยทัว่ไปมุ่งเนน้ในดา้นลกัษณะประจ�ำตวับุคคล 

(Personal Characteristics) ไดแ้ก่ อุปนิสยั ทศันคติ และแรงจูงใจ 

	 สรุปไดว้า่ความไวว้างใจ หมายถึง ความไวว้างใจท่ีมาจากความสมัพนัธ์ท่ีดีระหว่าง

ผูบ้ริโภคและบริษทั หรือผูป้ระกอบการท่ีท�ำธุรกิจผา่นส่ือสงัคมออนไลน์ ซ่ึงมุ่งเนน้ถึง

ความส�ำคญัหรือความรู้สึก ท่ีมาจากความเช่ือมัน่ (Confidence) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

และความซ่ือสตัย ์(Integrity) ในบริษทั หรือผูป้ระกอบการท่ีท�ำธุรกิจผา่นส่ือสงัคมออนไลน ์

โดยผูบ้ริโภคจะใหผู้ท่ี้ไดรั้บความไวว้างใจไดก้ระท�ำทุกวถีิทางในการปกป้องผลประโยชน์

และไม่เอารัดเอาเปรียบ และการเตม็ใจยนิยอมหรือเช่ือมัน่ ของผูท่ี้ไวว้างใจต่อผูท่ี้ไดรั้บ
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ความไวว้างใจ ความรู้สึกอนัสามารถเกิดข้ึนไดจ้ากความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ด ลูกคา้ท่ีเกิด 

ความไวว้างใจ จะท�ำใหเ้กิดความรู้สึกท่ีมัน่ใจหรือเช่ือมัน่ต่อองคป์ระกอบต่างๆ ของสินคา้

หรือบริการรวมไปถึงผูใ้หบ้ริการ จึงกล่าวไดว้า่ ความไวว้างใจกลายเป็นตวัท่ีใชว้ดัสมัพนัธภาพ

ซ่ึงสามารถจบัตอ้งไดย้ากระหวา่งองคก์รกบัลกูคา้

	 การสร้างความไว้วางใจ 

	 การสร้างความไวว้างใจ คือ การสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูคา้ และปัจจยัแห่ง

ความส�ำเร็จของนกัการตลาดหรือผูข้าย ซ่ึง Millar and Millar (วภิาวรรณ มโนปราโมทย,์ 

2556 : 28) ประกอบไปดว้ย

	 T = Truth ความจริง เร่ืองท่ีลูกคา้ไม่สามารถยอมรับได ้ คือการโกหก และ 

การโกหกยงัเป็น ส่ิงท่ีจะไปท�ำลายความไวว้างใจของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด ความซ่ือสัตย ์

เป็นส่ิงท่ีลกูคา้ตอ้งการซ่ึงความซ่ือสตัยจ์ะท�ำใหเ้กิดความสมัพนัธ์ท่ีดีและเน่ินนาน 

	 R = Reliability ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจจะเกิดข้ึนเม่ือเราสามารถตอบสนอง

ความ ตอ้งการของลกูคา้ไดทุ้กๆ คร้ัง ท่ีผูใ้หบ้ริการติดตามผลหลงัการขาย ส่ิงท่ีเกิดข้ึนคือ

ความไวว้างใจ 

	 U = Understanding ความเขา้ใจ เม่ือผูใ้ห้บริการสามารถท�ำความเขา้ใจถึง 

ความตอ้งการของลูกคา้ได ้และใชค้ �ำถามท่ีแสดงใหล้กูคา้เห็นถึงความสนใจ นั้นหมายถึง

เราไดท้�ำใหเ้กิดความไวว้างใจข้ึนในทางธุรกิจ

	 S = Service การบริการ การบริการลกูคา้ท่ีเป็นรายบุคคล เป็นวธีิการสร้างความ

ไวว้างใจท่ีดีท่ีสุด

	 T = Take your time การใหเ้วลา ทุกปัจจยัท่ีกล่าวในขา้งตน้ ไม่สามรถใชเ้วลา

เพียงนิดเดียวในการสร้างข้ึน ผูใ้หบ้ริการจ�ำเป็นจะตอ้งหมัน่ติดตามผล หมัน่เขา้หาลูกคา้

โดยการไปพบ ช่วยแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน และส่งสินคา้ตรงเวลา กล่าวค�ำขอบคุณต่อ

ลกูคา้อยา่งเสมอๆ

	 นอกจากนั้น รัชดา บวัส�ำลี (2553 : 64) อธิบายวา่ วิธีการสร้างความไวว้างใจ 

ในเวบ็ไซต ์มีดงัต่อไปน้ี 

	 1.	 ขอ้มูลเวบ็ไซตห์รือของบริษทัวา่เป็นใครมาจากท่ีใด เพราะเม่ือเขาซ้ือสินคา้ 

ไปแลว้ ผูบ้ริโภคนั้นคิดวา่จะไดรั้บสินคา้นั้นหรือไม่ เม่ือเกิดการซ้ือขายจะถกูโกงหรือไม่ 

และยงัมีค�ำถาม เกิดข้ึนมากมาย ดงันั้น ร้านคา้ควรท่ีจะเขียนช่ือบริษทั ท่ีอยู ่ หมายเลข

โทรศพัท ์หมายเลขแฟกซ์และ ขอ้มลูดา้นอ่ืนๆ ท่ีจะท�ำใหล้กูคา้เช่ือใจ ไวใ้จ แต่อยา่บรรยาย

เกินความจริง แทนท่ีลกูคา้หรือผูเ้ขา้ชม จะไวว้างใจอาจท�ำใหเ้ขากลวั ไม่กลา้ท่ีจะคลิกเขา้

เยีย่มชม 
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	 2.	 รายละเอียดของสินคา้ กถื็อเป็นส่ิงส�ำคญัเพราะการซ้ือขายบนอินเทอร์เน็ต

เป็นการซ้ือ ขายท่ีไม่เห็นสินคา้จริงดงันั้นควรท่ีจะบรรยายสรรพคุณของสินคา้ ประเภท

ของสินคา้ วธีิการใช ้งาน ฯลฯ ยิง่บอกรายละเอียดมาก ยิง่ช่วยใหล้กูคา้ตดัสินใจไดม้ากข้ึน

และเร็วข้ึน 

	 3.	 ความปลอดภยั จะกล่าวรวมทั้งขอ้มูลของลกูคา้ตลอดจนระบบการรับช�ำระเงิน

ดว้ยบตัรเครดิตหรือเดบิต ควรแจง้แก่ลกูคา้วา่เวบ็ไซตมี์การป้องกนัอยา่งไร ความปลอดภยั

เป็นอยา่งไร 

	 4.	 ส่งสินคา้ใหท้นัเวลา

 	 5.	 การประชาสมัพนัธ์ท่ีดี

	 ดงันั้น การขายสินคา้ผา่นส่ือสงัคมออนไลน ์ตอ้งสร้างความไวว้างใจใหก้บัลกูคา้ 

ซ่ึงการสร้างความไวว้างไดน้ั้นจะตอ้งเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ในเร่ืองของขอ้มูล  

ความน่าเช่ือถือขององคก์รธุรกิจ ความปลอดภยัในการท�ำธุรกรรมรวมถึงการจดัส่งสินคา้

ท่ีตรงคามความตอ้งการของลูกคา้ดว้ย อีกทั้งคุณภาพของสินคา้ รายละเอียดความชดัเจน

ของสินคา้ หากลกูคา้มีการไวว้างใจต่อธุรกิจ กจ็ะสามารถเกิดกระบวนการซ้ือ หากมีการ

ถ่ายทอดสดขอ้มลูสินคา้หรือบริการของแต่ละธุรกิจ จะมีลกูคา้ท่ีเขา้มาร่วมแสดงความเห็น 

มีการแนะนาํ หรือติชม ซ่ึงถือไดว้า่ เป็นส่วนหน่ึงซ่ึงความไวว้างใจในประเดน็ขา้ง

แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัส่ือสังคมออนไลน์ (Social Commerce) 

	 ความหมายของส่ือสังคมออนไลน์

	 ความเปล่ียนแปลงไปมากนบัตั้งแต่ส่ือออนไลน์มีความเจริญรุดหนา้ไปอยา่ง

รวดเร็ว ท�ำใหส่ื้อสังคมออนไลน์นั้นกลายเป็นช่องทางในการท�ำธุรกิจ เพราะสามารถ 

เขา้ถึงลกูคา้ไดง่้าย อีกทั้งยงัช่วยลดตน้ทุนในการท�ำธุรกิจ ลกูคา้สามารถคน้หาขอ้มลูสินคา้

ไดง่้ายข้ึน ซ่ึงจากความหมายท่ีนกัวิชาการหลายท่านไดนิ้ยามไวพ้อสรุปไดว้า่ ส่ือสงัคม

ออนไลน์ หมายถึง ส่ือท่ีเผยแพร่ทางอินเทอร์เน็ต ท่ีเป็นเคร่ืองมือในการปฏิบติัการ 

ทางสงัคม เพ่ือใชใ้นการส่ือสารระหวา่งกนัในเครือข่ายทางสงัคมโดยสามารถน�ำเอารูปภาพ 

วีดิโอ เสียงเผยแพร่ผา่นอินเทอร์เน็ตใหผู้ค้นในสังคมออนไลน์ (Online Community)  

ไดช้มไดศึ้กษา

	 ความส�ำคญัของส่ือสังคมออนไลน์

	 ส่ือสงัคมออนไลน ์ (Social Media) นบัเป็นเคร่ืองมือส�ำคญัส�ำหรับการท�ำธุรกิจ

ในทุกวนัน้ี ซ่ึงส่ิงส�ำคญัท่ีไม่ควรมองขา้มส�ำหรับการใชส่ื้อสงัคมออนไลนใ์หเ้กิด ประสิทธิภาพ
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สูงสุดในการท�ำธุรกิจกคื็อ การวางกลยทุธ์ท่ีดี เป้าหมายโดยรวมกคื็อ การสร้างคุณค่าและ

การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ ตลอดจนการสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัผูบ้ริโภคหรือลูกคา้

เป้าหมาย ซ่ึงพอสรุปความส�ำคญัไดด้งัน้ี (http://www.doctorpisek.com/pisek/?p=694)

	 1. เป็นส่ือท่ีแพร่กระจายดว้ยปฏิสมัพนัธ์เชิงสงัคม ส่ือสงัคมออนไลน ์ท�ำใหก้าร

แพร่กระจายของส่ือท�ำไดง่้ายข้ึนโดยเกิดจากการแบ่งปันเน้ือหา (Content Sharing) อาจจะ

อยูใ่นรูปของ เน้ือหา รูปภาพ เสียงหรือวดีิโอ

	 2. เป็นส่ือท่ีเปล่ียนแปลงส่ือเดิมท่ีแพร่กระจายข่าวสารแบบทางเดียว (one-to-many) 

เป็นแบบการสนทนาท่ีสามารถมีผูเ้ขา้ร่วมไดห้ลายๆคน (many-to-many) เม่ือมีสภาพของ

การเป็นส่ือสงัคม ส่ิงส�ำคญักคื็อ การสนทนาท่ีเกิดข้ึน อาจจะเป็นการร่วมกลุ่มคุยในเร่ือง

ท่ีสนใจร่วมกนั หรือการวพิากษว์จิารณ์สินคา้หรือบริการต่างๆ โดยท่ีไม่มีใครเขา้มาควบคุม

เน้ือหาของการสนทนา แมก้ระทัง่ตวัผูผ้ลิตเน้ือหานัน่เอง เพราะผูท่ี้ไดรั้บสารมีสิทธิท่ีจะ

เขา้ร่วมในรูปแบบของการเพิ่มเติมความคิดเห็น หรือแมก้ระทัง่เขา้ไปแกไ้ขเน้ือหานั้นได้

ดว้ยตวัเอง

	 3. เป็นส่ือท่ีเปล่ียนผูค้นจากผูบ้ริโภคเน้ือหาเป็นผูผ้ลิตเน้ือหา ในสงัคมแต่เดิมจะ

เป็นเพียงคนรับส่ือ แต่ขณะท่ีส่ือสังคมออนไลน์ ส่ือท่ีแทบจะไม่มีตน้ทุน ท�ำใหใ้ครๆก็

สามารถผลิตเน้ือหาและกระจายไปยงัผูรั้บสารไดอ้ยา่งเสรี หากใครผลิตเน้ือหาท่ีโดยใจคน

หมู่มาก กจ็ะเป็นผูท้รงอิทธิพลไป ยิง่หากเป็นในทางการตลาด กส็ามารถโนม้น�ำผูติ้ดตาม

ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการไดโ้ดยง่าย 

	 จึงอาจกล่าวไดว้า่ ส่ือสงัคมออนไลนเ์ป็นแรงขบัเคล่ือนส�ำคญัของการเจริญเติบโต

ของธุรกิจ สามารถขยายโอกาสการเขา้ถึงขอ้มูลดา้นราคาของสินคา้และบริการ รวมทั้งการ

ลงทุนท่ีช่วยใหธุ้รกิจขนาดเลก็ท่ีไม่มีก�ำลงัทรัพยเ์พียงพอส�ำหรับการโฆษณาสินคา้ทาง

โทรทศันมี์ช่องทางทางการตลาด ช่วยใหธุ้รกิจท่ีมีสินคา้และบริการหลากหลายแบ่งท�ำการ

ตลาดกบัผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่มได ้และท่ีส�ำคญัยงัช่วยลดอุปสรรคในการเขา้สู่ธุรกิจ เน่ืองจาก

การเปิดร้านคา้ออนไลนไ์ม่จ�ำเป็นตอ้งสูงเหมือนกบัการลงทุนเพื่อใหธุ้รกิจมีหนา้ร้านทาง

กายภาพ ดงันั้น หากผูป้ระกอบการ หรือองคก์รธุรกิจสามารถน�ำส่ือสงัคมออนไลนเ์ขา้มา

ปรับใชเ้ป็นกลยทุธ์ขององคก์รเพ่ือใชเ้ป็นช่องทางการตลาดขนาดใหญ่ และสร้างความเช่ือ

มัน่และสร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ กส็ามารถเป็นหนทางในการสร้างความส�ำเร็จ

ใหแ้ก่ธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
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ระเบียบวธีิการวจิยั 	

	 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง

	 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย  

ท่ีศึกษาอยูใ่นคณะครุศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี คณะวิทยาการจดัการ  

คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม งมนุษยศ์าสตร์ วทิยาลยัการแพทยพ์ื้นบา้นฯ แเคยเลือกซ้ือ

สินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน ์หมดท่ีมีประสบการณ์ซ้ือสินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน ์

แต่เน่ืองจากไม่สามารถทราบจ�ำนวนประชากรท่ีแทจ้ริงของนกัศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏั

เชียงรายท่ีมีประสบการณ์ซ้ือสินคา้ผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์ ผูศึ้กษาจึงก�ำหนดขนาด 

กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรการค�ำนวณแบบไม่ทราบจ�ำนวนประชากร ตามหลกัของคอแครน 

(สุภาภรณ์ ปรี อา้งอิงเปรม, 2552 จาก Cochran, 1977) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงได้

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ�ำนวน 350 คน และใชว้ธีิการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) เฉพาะนกัศึกษาท่ีเคยซ้ือสินคา้ผา่นส่ือสงัคมออนไลนเ์ท่านั้น

	 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล

	 เคร่ืองมือใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงมี 

รูปแบบโครงสร้างของแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของ 

ผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบับริบทในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทาง

ส่ือสงัคมออนไลน ์และตอนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวความไวว้างใจในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทาง

ส่ือสงัคมออนไลน์

	 การวเิคราะห์ข้อมูล

	 ผูศึ้กษาน�ำแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์

ส�ำเร็จรูป โดยการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การหาค่าร้อยละ (Percentage) 

การหาความถ่ี (Frequency) การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และการหาส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน ใชก้ารวิเคราะห์

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis Variance: ANOVA) กรณีพบ 

ความแตกต่างอยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติ จะท�ำการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบั

นยัส�ำคญัทางสถิติ 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวธีิทดสอบความแตกต่าง

เป็นรายคู่โดยวธีิของ LSD (Least Significant Difference)
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ผลการวจิยั 

	 การศึกษาความไวว้างใจในการเลือกซ้ือสินคา้ผ่านทางส่ือสังคมออนไลน ์ 

ของนกัศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงราย มีผลการวจิยั ดงัต่อไปน้ี

	 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

เป็นเพศหญิง อาย ุ20 ปี ศึกษาอยูช่ั้นปีท่ี 2 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 3,001 - 5,000 บาท 

	 บริบทในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน ์ของนกัศึกษามหาวทิยาลยั

ราชภฏัเชียงราย พบว่า นกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงรายใชส่ื้อสังคมออนไลน์ 

เป็นประจ�ำทุกวนั โดยใชร้ะยะเวลา 3-4 ชัว่โมงต่อวนั โดยใช ้ Facebook ในการเลือกซ้ือ

สินคา้มากท่ีสุด และประเภทสินคา้ท่ีซ้ือผา่นซ้ือ คือ เส้ือผา้และเคร่ืองแต่งกาย โดยซ้ือสินคา้

ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ เดือนละ 1 คร้ัง ในการซ้ือในแต่ละคร้ังใชจ้ �ำนวนเงินระหว่าง  

501 - 1,000 บาท ซ่ึงใชอิ้นเทอร์เน็ตในการคน้ควา้ขอ้มูลเก่ียวกบัตวัสินคา้ สินคา้ท่ีซ้ือ 

ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นสินคา้ภายในประเทศ

	 ผลการวเิคราะห์ความไวว้างใจในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน ์

พบวา่ นกัศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงรายมีความไวว้างใจในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทาง

ส่ือสงัคมออนไลนโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นดา้นความปลอดภยัในการ

ท�ำธุรกรรมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความนิยม 

ในธุรกิจ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงมีความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ การเลือกซ้ือ

สินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลน์ท่ีมีผูติ้ดตามเป็นจ�ำนวนมาก ดา้นความปลอดภยัในการ

ท�ำธุรกรรม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเมาก โดยมีความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ การซ้ือสินคา้

ผา่นส่ือสงัคมออนไลน ์มีวธีิการช�ำระเงินท่ีปลอดภยัหลากหลายวธีิ ดา้นคุณภาพของขอ้มลู 

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ ผูป้ระกอบการนั้น 

ใหข้อ้มูลท่ีมีความถูกตอ้ง ชดัเจน เก่ียวกบัสินคา้ท่ีท่านตอ้งการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร  

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นวา่ สามารถท�ำการแลกเปล่ียนข่าวสาร 

ขอ้มูล ความรู้กบัผูป้ระกอบการได ้มากท่ีสุด และดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีไดรั้บ มีความคิดเห็น

อยูใ่นระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ สินคา้ท่ีท่านไดรั้บนั้นมีประสิทธิภาพ

ในการจดัส่งสินคา้ตามเวลาท่ีก�ำหนดไวเ้สมอ 

	 ส�ำหรับผลการวิเคราะห์การเลือกซ้ือสินคา้ผ่านทางส่ือสังคมออนไลน์ท่ีมีผล 

ต่อความไวว้างใจของนกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย พบว่า ความถ่ีในการใช ้

ส่ือสังคมออนไลน์ ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน 

ระยะเวลาในการใชส่ื้อสงัคมออนไลน ์พบวา่ ดา้นความนิยมในธุรกิจ ดา้นความปลอดภยั
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ในการท�ำธุรกรรม และดา้นติดต่อส่ือสาร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ พบว่า ดา้นความนิยมในธุรกิจ ดา้น 

ความปลอดภยัในการท�ำธุรกรรม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ขณะท่ีจ�ำนวนเงินท่ีซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง พบว่า ดา้นคุณภาพของขอ้มูล แตกต่างกนั 

อยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส�ำหรับแหล่งคน้ควา้ขอ้มูลเก่ียวกบัตวัสินคา้ พบวา่ 

ดา้นความนิยมในธุรกิจ ดา้นติดต่อส่ือสาร มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 และช่องทางการช�ำระ พบวา่ ดา้นความนิยมในธุรกิจ ดา้นความปลอดภยั 

ในการท�ำธุรกรรม ดา้นติดต่อส่ือสาร ดา้นคุณภาพสินคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�ำคญั 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05

อภปิรายผล

	 ประเด็นส�ำคญัท่ีพบจากการศึกษา ความไวว้างใจในการเลือกซ้ือสินคา้ผ่าน 

ส่ือสงัคมออนไลน์ของนกัศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงราย คร้ังน้ี ผูว้จิยัไดน้�ำประเดน็ 

ท่ีน่าสนใจมาอภิปรายผล ดงัน้ี

	 บริบทในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลนข์องนกัศึกษามหาวทิยาลยั

ราชภฏัเชียงราย พบว่า นกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้

ในการศึกษามีช่วงอายรุะหวา่ง 18 – 22 ปี ซ่ึงเป็นช่วงอายขุองคน Gen Z ซ่ึงมีพฤติกรรม 

ในการใชส่ื้อสงัคมออนไลน์คลา้ยคลึงกนักบัผลการส�ำรวจของส�ำนกังานพฒันาธุรกรรม

ทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน, 2559) ท่ีไดท้ �ำการส�ำรวจเร่ือง พฤติกรรมใชอิ้นเทอร์เน็ต

และมูลค่าอีคอมเมิร์ซ โชวค์วามพร้อมไทยกา้วข้ึนเป็นเจา้อีคอมเมิร์ซอาเซียนท่ี พบวา่  

คน Gen X และ Gen Z ใชอิ้นเทอร์เน็ตในวนัท�ำงานและวนัเรียนหนงัสือ โดยเฉล่ีย 5.48 

ชัว่โมงต่อวนั และใชโ้ซเชียลมีเดีย Facebook สูงถึง 96.6% เช่นเดียวกบัผลการวิจยัของ  

ปิยมาภรณ์ ช่วยชูหนู (2559 : บทคดัยอ่) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ มีการซ้ือสินคา้ผา่น Facebook 

บ่อยท่ีสุด นอกจกนั้นก็ยงัพบอีกว่า ประเภทของสินคา้ท่ีนกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏั

เชียงรายเลือกซ้ือมากท่ีสุด คือ เส้ือผา้และเคร่ืองแต่งกาย ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก เส้ือผา้และ

เคร่ืองแต่งกายท่ีมีจ�ำหน่ายในโลกออนไลน์มีรูปแบบหรือดีไซดท่ีทนัสมยั มีรูปแบบ 

ใหเ้ลือกมากมายและตรงกบัความตอ้งการ ซ่ึงกส็อดคลอ้งกบัผลการส�ำรวจของ PayPal 

(Brand Inside,2560) ท่ีพบวา่ จากจ�ำนวนผูบ้ริโภคท่ีชอ้ปออนไลนใ์นประเทศไทย พบวา่ 

อนัดบัแรกท่ีนิยมซ้ือสินคา้ประเภทแฟชัน่ อาทิ เส้ือผา้ รองเทา้ เคร่ืองประดบั คิดเป็น 55% 

นอกจากนั้น พฤติกรรมในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน ์ เช่น ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ 
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จ�ำนวนเงินท่ีใชซ้ื้อแต่ละคร้ัง มีความสอดคลอ้งกบัการศึกษา วิภาวรรณ มโนปราโมทย ์

(2556 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นสงัคม

ออนไลน์ (อินสตาแกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่า ความถ่ีในการ 

ซ้ือสินคา้ผา่น อินสตาแกรมเดือนละ 1 คร้ัง และส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้คร้ังละ 500 – 1,000 บาท 

ส่วนช่องทางการช�ำระเงินท่ีมีการใชม้ากท่ีสุดคือบตัรเครดิต (35.1%) รองลงมาคือ การโอนเงิน

ผา่นแอปพลิเคชนัธนาคาร (31.9%), การโอนเงินผา่นตูเ้อทีเอม็ (27.1%), การโอนเงิน 

ผา่นเวบ็ไซตธ์นาคาร (22.6%) (ส�ำนกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องคก์าร

มหาชน), 2559) ซ่ึงผลการศึกษาเป็นไปในทิสทางเดียวกบัผลการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงพอสรุป

ไดว้า่ ส่ือสงัคมออนไลน ์นบัเป็นเคร่ืองมือส�ำคญัส�ำหรับการท�ำธุรกิจท่ีประสิทธิภาพสูงสุด

ประเภทหน่ึง สามารถสร้างคุณค่าและการตระหนกัรู้ในตราสินคา้ให้แก่ผูบ้ริโภคได ้ 

ซ่ึงเป็นส่ือท่ีแพร่กระจายดว้ยปฏิสมัพนัธ์เชิงสงัคม ท�ำใหก้ารแพร่กระจายของส่ือท�ำไดง่้ายข้ึน

ทั้งในดา้น เน้ือหา รูปภาพ เสียงหรือวดีิโอ จึงท�ำใหพ้ฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน์

ในช่วงวยัของนกัศึกษาใหค้วามสนใจมากข้ึน

	 ส่วนผลการวิเคราะห์ การเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์ท่ีมีผลต่อ 

ความไวว้างใจของนกัศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงราย พบวา่ ความแตกต่างในการเลือกซ้ือ

สินคา้ผ่านทางส่ือสังคมออนไลน์ดา้นระยะเวลาในการใชส่ื้อสังคมออนไลน์ ความถ่ี 

ในการซ้ือสินคา้ผา่นส่ือสงัคมออนไลน ์ จ�ำนวนเงินท่ีซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง แหล่งขอ้มูล

ในการคน้ควา้เก่ียวกบัตวัสินคา้ช่องทางการช�ำระเงิน และช่องทางการช�ำระเงินท่ีแตกต่างกนั

ส่งผลใหค้วามไวว้างใจแตกต่างกนั ทั้งน้ีกอ็าจเป็นเพราะ การซ้ือขายผา่นส่ือสงัคมออนไลน์

ตอ้งอาศยัความไวว้างใจ เช่ือใจในทั้งตวัของสินคา้วา่ถกูตอ้ง ถกูใจ ตรงตามความตอ้งการ

ท่ีสุดจึงท�ำการตดัสินใจซ้ือ รวมถึงตอ้งเกิดความเช่ือมัน่ในตวัของผูข้าย แหล่งขาย หรือ

องคก์รท่ีเสนอขายสินคา้นั้นดว้ย จึงจะท�ำใหเ้กิดความมัน่ใจวา่จะไดรั้บสินคา้จริง และ 

ถูกตอ้งตามท่ีตอ้งการ ดงันั้น ความไวว้างใจท่ีมาจากความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูซ้ื้อและ 

ผูข้าย จึงมีความส�ำคญัในการสร้างความรู้สึกความเช่ือมัน่ (Confidence) ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) และความซ่ือสัตย ์ (Integrity) อนัจะน�ำไปสู่ของการเตม็ใจ ยินยอมหรือ 

เช่ือมัน่ต่อองคป์ระกอบต่างๆ ของสินคา้หรือบริการรวมไปถึงผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการดว้ย 

ซ่ึงผลการศึกษากพ็บวา่ ระยะเวลาในการใชส่ื้อออนไลน์ ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ แหล่ง

คน้ควา้ขอ้มูลสินคา้ และวิธีหรือช่องทางการช�ำระเงินส่งผลต่อความไวว้างใจดา้น 

ความนิยมในธุรกิจ ดา้นความปลอดภยัในการท�ำธุรกรรม และดา้นติดต่อส่ือสารท่ีแตกต่างกนั 

ซ่ึงกส็อดคลอ้งกบัแนวคิดของรัชดา บวัส�ำลี (2553 : 64) ท่ีไดอ้ธิบายถึงวธีิการสร้างความ
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ไวว้างใจในเวบ็ไซตว์า่ ขอ้มูลเวบ็ไซตห์รือของผูป้ระกอบการองคก์รท่ีเสนอขายสินคา้ตอ้ง

มีรายละเอียดชดัเจน เช่น ช่ือบริษทั ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์หมายเลขแฟกซ์และ ขอ้มูล

ดา้นอ่ืนๆท่ีจะท�ำใหล้กูคา้เช่ือใจ ไวใ้จ แต่อยา่งไรกต็ามกไ็ม่ควรบรรยายเกินความจริง แทนท่ี

ลูกคา้หรือผูเ้ขา้ชม จะไวว้างใจอาจท�ำใหเ้ขากลวั ไม่กลา้ท่ีจะคลิกเขา้เยีย่มชม นอกจากน้ี 

รายละเอียดของสินคา้ กถื็อเป็นส่ิงส�ำคญัเพราะการซ้ือขายบนอินเทอร์เน็ตเป็นการซ้ือ ขาย

ท่ีไม่เห็นสินคา้จริงดงันั้นควรท่ีจะบรรยายสรรพคุณของสินคา้ ประเภทของสินคา้ วธีิการ

ใชง้าน ฯลฯ ยิง่บอกรายละเอียดมาก ยิง่ช่วยใหลู้กคา้ตดัสินใจไดม้ากข้ึนและเร็วข้ึน และ

ความปลอดภยัท่ีรวมถึงขอ้มลูของลกูคา้ ตลอดจนระบบการรับช�ำระเงินดว้ย ส่วนการเลือกซ้ือ

ผา่นส่ือสงัคมออนไลนใ์นประเดน็จ�ำนวนเงินท่ีซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ังแตกต่างกนักส่็งผล

ใหค้วามไวว้างใจในดา้นคุณภาพของขอ้มูลแตกตา่งกนั ทั้งน้ีกเ็น่ืองจาก รูปแบบความไวว้างใจ

ในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ สถานะในดา้นจิตวิทยาของทั้งสองฝ่ายท่ีก�ำลงัติดตาม

ปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งกนั เพ่ือท�ำใหแ้ผนการท่ีไดว้างไว ้ประสบความส�ำเร็จ หรือสามารถพดู

ไดอี้กอยา่งหน่ึงวา่ ทั้งสองฝ่ายมีความเส่ียงในการท�ำการคา้และการสัง่ซ้ือขายผา่นระบบ

อินเทอร์เน็ต เน่ืองจากผูข้ายและผูซ้ื้อไม่ไดมี้การพบหนา้กนั ผูซ้ื้อไดเ้ห็นเพียงแค่รูปภาพ

ของสินคา้แต่ไม่เห็นตวั (วิภาวรรณ มโนปราโมทย,์ 2556 : 29) ดงันั้นผูซ้ื้อจึงตอ้งการ 

ความมัน่ใจในเร่ืองของขอ้มลูท่ีมีความสมบูรณ์ ครบถว้น ถกูตอ้ง ชดัเจน และมีการเปิดเผย

ขอ้มูลท่ีเป็นจริง สามารถตรวจสอบได ้ ทั้งขอ้มูลขอ้ตวัสินคา้ว่าเป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพ  

ใชง้านอยา่งมีประสิทธิภาพตามท่ีไดโ้ฆษณาไว ้ ส่วนแหล่งขอ้มูลในการคน้ควา้เก่ียวกบั 

ตวัสินคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหค้วามไวว้างใจดา้นความนิยมในธุรกิจ ดา้นติดต่อส่ือสาร

แตกต่างกนัสอดคลอ้ง Stern (วรารัตน ์สนัติวงษ,์ 2549 : 181; อา้งอิงจาก Stern, 1997 : 7 - 17) 

ท่ีไดก้ล่าววา่ ความไวว้างใจ คือ พ้ืนฐานของความสมัพนัธ์ทางการติดต่อส่ือสารในการ 

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ผูป้ระกอบการหรือองคก์รจ�ำเป็นตอ้งเรียนรู้พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

เพ่ือสร้างความสมัพนัธ์ใกลชิ้ด ความคุน้เคยเพ่ือครองใจลกูคา้ ซ่ึงการส่ือสาร สามารถสร้าง

ความอุ่นใจใหแ้ก่ลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดจ้ากการส่ือสารของพนกังาน พนกังานควร 

จะส่ือสารกบัลกูคา้ ในลกัษณะท่ีท�ำใหล้กูคา้อบอุ่นใจได ้พนกังานควรแสดงความเปิดเผย 

จริงใจและพร้อมให้ความช่วยเหลือ ลูกคา้เพ่ือให้ทั้งสองฝ่ายเต็มใจแสดงความรู้สึก 

และความคิดร่วมกนั นอกจากนั้น ผลการศึกษาในคร้ังน้ีท่ีน่าสนใจอีกประเดน็คือ พบวา่ 

ช่องทางการช�ำระเงินส่งผลใหค้วามไวว้างใจดา้นคุณภาพสินคา้ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงเป็นตวัแปร

เดียวท่ีมีผลต่อความไวว้างใจดา้นคุณภาพของสินคา้ ทั้งน้ีก็อาจเป็นเพราะช่องทางการ 

ช�ำระเงินท่ีปลอดภยั ท�ำใหมี้การเพิม่ความน่าเช่ือถือ ในดา้นของตวัสินคา้ คุณภาพของสินคา้ 
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และตวัขององคก์รวา่มีตวัตน น่าเช่ือถือ ซ่ึงเป็นทางเลือกใหก้บัผูซ้ื้อสินคา้ได ้ โดยเฉพาะ 

ผูท่ี้ซ้ือสินคา้ผ่านส่ือสังคมออนไลน์หนา้ใหม่ท่ียงัไม่มีความไวว้างใจกบัการซ้ือขาย 

บนออนไลน์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดรูปแบบความไวว้างใจในพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์  

ตามแบบของ Lee & Turban (2001 : 75 – 91) ท่ีไดก้ล่าวถึงปัจจยัหลกัของความไวว้างใจ

วา่ ความไวว้างใจในธุรกิจและกฎระเบียบของสภาพแวดลอ้ม การท�ำธุรกรรมผา่นอินเทอร์เน็ต 

ถือเป็นภยัคุกคามในความเป็นส่วนตวั เน่ืองจากผูซ้ื้อจ�ำเป็นตอ้งเปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคล

บางส่วน ดงันั้น การรักษาความปลอดภยัและการเก็บความลบัในความเป็นส่วนตวัของ 

ผูซ้ื้อเป็นปัจจยัท่ีส�ำคญัท่ีจะสร้างความไวว้างใจระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้ายซ่ึงมีวิธีป้องกนัได ้

โดยองคป์ระกอบต่างๆ เช่น กฎหมายในการปกป้องผูบ้ริโภค และวฒันธรรมของธุรกิจ 

ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวจิยัไปใช้ 

	 ปัจจุบนัการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลนย์งัคงมีแนวโนม้ท่ีขยายตวั

เพ่ิมากข้ึนไปเร่ือยๆ แต่ก็คาดว่า มีผูบ้ริโภคอีกจ�ำนวนไม่นอ้ยท่ียงัไม่เคยซ้ือสินคา้ผา่น 

ส่ือสงัคมออนไลน์ต่างๆ สาเหตุท่ีเป็นเช่นน้ีนั้น อาจเกิดจากหลายปัจจยั ซ่ึงปัจจยัหน่ึงท่ี 

งานวจิยัคร้ังน้ีน�ำมาศึกษากคื็อ ความไวว้างใจในตวัผูค้า้ ความไมป่ลอดภยัในกระบวนการซ้ือ 

ความไม่มัน่ใจ ความกลวัถกูหลอก การไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริง จบัตอ้งไม่ได ้กลวัสินคา้ไม่มี

คุณภาพ การเขา้ไม่ถึงผูค้า้ และความไม่สะดวกในการช�ำระเงิน เป็นตน้ ดั้งนั้น ผูป้ระกอบการ

ธุรกิจผา่นส่ือสงัคมออนไลน ์ตอ้งเร่ิมจากการปรับทศันคติ โดยผูป้ระกอบการหรือองคก์ร

ธุรกิจ ทั้งขนาดใหญ่ และขนาดเลก็ ควรมุ่งเนน้การสร้างเนน้การสร้างตราสินคา้ใหก้บัสินคา้

ก่อนเป็นอนัดบัแรก กล่าวคือ ท�ำใหลู้กคา้เกิดความตระหนกัในตวัสินคา้และบริการก่อน 

จากนั้น สร้างความไวว้างใจ สร้างความเช่ือมัน่โดยสร้างเวบ็ไซดเ์พ่ือโฆษณาประชาสมัพนัธ์ 

โดยจดัท�ำส่ือสงัคมออนไลนรู์ปแบบต่าง ๆ  ท่ีตรงกบัความตอ้งการ และการตระหนกัรู้ของ

ลกูคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ร่วมกบัการจดัท�ำเน้ือหาท่ีมีคุณภาพทั้งภาพและเสียง อีกทั้งมีการเปิด

ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงมีขอ้มูลสินคา้ท่ีชดัเจน มีการติดต่อส่ือสารท่ีหลากหลายช่องทาง และง่าย

ส�ำหรับการติดต่อ ควรมีมาตรการในความปลอดภยัในการท�ำธุรกรรมการช�ำระเงิน ใหผู้บ้ริโภค

นั้นแสดงความคิดเห็นในดา้นบวกเพ่ิม แต่ถา้มีการแสดงความคิดเห็นในดา้นลบ ควรท่ีจะน�ำ

ความคิดเห็นนั้นมาไตร่ตรองและแกไ้ขใหดี้ยิง่ข้ึน ซ่ึงเป็นการตอบโตก้บัผูบ้ริโภค ท�ำให ้

ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ข้ึนในอีกระดบั ถือวา่เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ

ใหก้บัผูบ้ริโภคและผูบ้ริโภคนั้นจะมาซ้ือซ�้ ำในคร้ังต่อไป อาจจะมีการบอกต่อจากผูบิ้โภค
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ไปสู่บุคคลอ่ืนไดด้ว้ย นอกจากนั้น ควรปรับปรุงรายการสินคา้ท่ีอยูใ่นเวบ็ไซด ์อยา่งสม�่ำเสมอ 

ก�ำหนดแผนการประชาสมัพนัธ์ใหเ้วบ็ไซดเ์ป็นท่ีรู้จกั รวมถึงก�ำหนดกลยทุธ์ในดา้นราคา

และการส่งเสริมการขายท่ีเหมาะสมกบัสินคา้ท่ีเสนอขายอยา่งต่อเน่ือง

	 ส�ำหรับผลการศึกษาท่ีพบวา่ ส่วนใหญ่บริบทในการเลือกซ้ือผา่นส่ือสงัคมออนไลน์

ของนกัศึกษาจะส่งผลต่อความไวว้างใจในดา้นความปลอดภยัในการท�ำธุรกรรม ดงันั้น  

ผูป้ระกอบการธุรกิจผ่านส่ือสังคมออนไลน์ควรท่ีจะศึกษาวิธีการเพิ่มความปลอดภยั 

ในธุรกรรมใหม้ากยิง่ข้ึน โดยท่ีศึกษาหรือเพ่ิมเทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มาใชก้บัธุรกิจออนไลน ์

เช่น มีการช�ำระเงินผา่น Mobile Payment คือ การช�ำระเงินผา่น Alipay และ Tenpay  

ท่ีมาจากจีน หรือการใช ้PayPal Apple Pay และ Android Pay ท่ีแพร่หลายอยา่งมากในโลก

อีคอมเมิร์ซ ขอ้มูลทั้งหมดของผูช้ �ำระเงินจะถกูเปล่ียนใหก้ลายเป็นโทเคน็ก่อนถกูส่งต่อไป

ยงักระบวนการช�ำระค่าสินคา้ ท�ำใหฐ้านขอ้มูลของผูข้ายมีเพียงขอ้มูลการช�ำระเงินของ 

ผูซ้ื้อในรูปแบบโทเคน็เท่านั้น ถือเป็นการสร้างความปลอดภยัใหแ้ก่ทั้งผูบ้ริโภคท่ีช�ำระเงิน

และผูข้ายสินคา้ เน่ืองจากการถอดรหสัโทเคน็กลบัไปเป็นขอ้มูลส่วนตวัของผูซ้ื้อนั้นท�ำได้

ยากจึงมีความปลอดภยัสูงแมถู้กโจรกรรม เป็นอีกทางเลือกท่ีจะท�ำใหผู้บ้ริโภคนั้นเกิด 

ความไวว้างใจในการในการท�ำธุรกรรมเพิ่มมากข้ึน

	 ข้อเสนอแนะการศึกษาคร้ังต่อไป

	 1.	 งานวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มนกัศึกษาเท่านั้น หากมีการศึกษา

ในคร้ังต่อไปควรท�ำการศึกษาให้ครอบคลุมในทุกช่วงอาย ุ เพราะอาย ุ และรายไดน้ั้น  

อาจส่งผลต่อความไวว้าง และมีพฤติกรรมในการเลือกซ้ือท่ีแตกต่างออกไป

	 2.	 งานวจิยัในคร้ังน้ีส่วนมากนกัศึกษาจะซ้ือสินคา้ภายในประเทศเป็นส่วนใหญ่ 

ภายในอนาคตอนัใกลน้ี้การซ้ือจากสินคา้ต่างประเทศอาจท�ำไดง่้ายข้ึน โดยสามารถซ้ือ 

โดยตรงผ่านเวป็ไซต ์ ซ่ึงปัจจุบนัน้ีเร่ิมมีการขนส่งสินคา้จากต่างประเทศเขา้มาไดง่้าย 

และราคาในการขนส่งไม่แพง ซ่ึงสามารถ ท�ำการศึกษาเร่ืองความไวว้างใจในการเลือกซ้ือ

สินคา้ผา่นทางส่ือสงัคมออนไลนจ์ากต่างประเทศ

	 3.	 ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้จากส่ือสงัคมออนไลน์ ท�ำใหท้ราบ

ธุรกิจในแต่ละ ส่ือสงัคมออนไลนมี์แนวทางการตลาดท่ีแตกต่างกนัอยา่งไร
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