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ABSTRACT 

 

The study aimed to investigate perceived risk, trust marks and social networks 

affecting purchase decisions through electronic media of customers in Bangkok.   

The closed-ended questionnaires were used to collect data from 240 customers in 

Bangkok who used to purchased products or services through electronic media. 

Additionally, data were statistically analyzed using multiple regression. The study was 

found that most of the respondents were female with 20-39 years of age.  They 

completed bachelor's degrees, worked as public servants with the average monthly 

income between 15001-25000 baht.  The hypothesis testing was found that the 

factors affecting purchase decisions through electronic media of customers in 

Bangkok at the statistically significant level of 0.05 were the social networks in terms 

of the product ratings and reviews, the trust, and the trust marks.  However, social 

networks in terms of the forum and online community and the perceived risk did 

affect the purchase decisions through electronic media of customers in Bangkok. 

 

Keywords: Perceived Risk, Trust Mark, Social Network, Purchase Decisions through 

Electronic Media 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

  

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

ปจจุบันเทคโนโลยีมีอทิธิพลตอชีวิตของผูคนในสังคมมากข้ึนเรื่อย ๆ เพราะการใชเทคโนโลยี

เปนทางเลือกหน่ึงทีส่ามารถทําใหผูคนใชชีวิตหรือทํางานไดงายข้ึน และเพิ่มความสะดวกสบายใหกบั

ชีวิตและคนรอบขางเทคโนโลยีอาจเปนปจจัยหาที่ผูคนในสังคมตองการในชีวิตก็เปนได ซึ่งการใช

เทคโนโลยีทีส่ามารถเช่ือมตออินเทอรเน็ต จึงกลายเปนที่นิยมมากของคนในยุคน้ี เน่ืองจากการใชงาน

งาย สามารถใชงานไดทุกที่ทุกเวลา ผลจากความกาวหนาของระบบอินเทอรเน็ต คอมพิวเตอร และ

เทคโนโลยีการสื่อสารกอใหเกิดนวัตกรรมใหมทางสงัคม คือ เครือขายสงัคมใหมทีรู่กันอยางแพรหลาย

วา “สังคมออนไลน” (Online Community) หรือ “สังคมเสมือน” (Virtual Community) หรอื 

“เครือขายสังคมออนไลน” (Social Network) โดยเครือขายสังคมออนไลนน้ีเปนพื้นทีส่าธารณะที่

สมาชิกซึง่ก็คือ คน ทุกเพศ ทุกวัย ทุกเช้ือชาติและศาสนา ทกุระดับการศึกษา ทุกสาขาอาชีพและทุก

กลุมสังคมยอยจากทั่วโลกเปนผูสื่อสารหรือเขียนเลาเน้ือหาเรื่องราว ประสบการณ บทความ รปูภาพ 

และวิดีโอ ที่สมาชิกเขียนและทําข้ึนเองหรือพบเจอจากสื่ออืน่ ๆ แลวนํามาแบงปนใหกับผูอื่นที่อยูใน

เครือขายของตนผานทางระบบอนิเทอรเน็ตและเครือขายสงัคมเติบโตอยางรวดเร็วและตอเน่ือง

กอใหเกิดวิวัฒนาการดานเทคโนโลยีของสื่อสงัคมออนไลนหลากหลายประเภท ไดแก เว็บบลอ็ก 

(Weblog) หรือเรียกสั้น ๆ วาบลอ็ก (Blog) เว็บไซตเครอืขายสังคมออนไลน (Social Networking 

Sites) เชน Facebook, Myspace เปนตน เว็บไซตสําหรับแบงปนวิดีโอ (Video-sharing Sites)  

และผลงาน เชน YouTube เว็บประเภท Micro Blog เชน Twitter วิกิ (Wikis) และโลกเสมือน เชน 

Second Life และ World War Craft เปนตน (พิศุทธ อุปถัมภ และนิตนา ฐานิตธนกร, 2557) จาก

ความกาวหนาดังกลาว จะเห็นวา ปจจบุันการสื่อสารบนโลกออนไลนไดพัฒนาไปอยางรวดเร็ว ทั้งน้ี 

เน่ืองจากการพัฒนาของเทคโนโลยี Web 2.0 และการเกิดข้ึนของสังคมเครอืขายที่อินเทอรเน็ตไดเขา

มากําหนดและปรับเปลี่ยนวิถีชีวิตของผูรับสารและผูบริโภคเกือบสิ้นเชิงทําใหเกิดชองทางการสื่อสาร

รูปแบบใหม ๆ เปนจํานวนมาก (Eid & Ward, 2009) 

ในยุคที่อินเทอรเน็ตกําลังเปนที่นิยมและไดรับการพฒันาอยางไมหยุดน่ิง เขาสูเว็บยุคที ่2 

หรือ Web 2.0 จึงเปนยุคทีเ่นนใหอินเทอรเน็ตมีศักยภาพในการใชงานมากข้ึน เนนใหผูใชมสีวนรวม

ในการสรางสรรคสิง่ตาง ๆ ลงบนเว็บไซตรวมกัน และสามารถโตตอบกบัขอมลูที่อยูบนเว็บไซตได  

และผูใชสามารถสรางเน้ือหา (Content) แลกเปลี่ยนและกระจายขอมลูกันไดทั้งในระดับบุคคลหรือ

กลุมจนกลายเปนสงัคมในโลกอินเทอรเน็ต หรอืเรียกวา เครอืขายสังคมออนไลน (Social Network) 

น่ันเอง เครือขายสังคมออนไลน (Social Networking) คือ สังคมทีผู่คนสามารถทําความรูจัก  
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รวมแบงปนสิง่ทีส่นใจ และสามารถเช่ือมโยงกันไดในทิศทางใดทิศทางหน่ึง ในโลกอินเทอรเน็ตผูใช 

งานในอินเทอรเน็ตสามารถเขียนและอธิบายความสนใจและกิจกรรมที่ไดทําและเช่ือมโยงกับความ

สนใจและกจิกรรมของผูอื่น รวมทั้งขอมูลสวนตัว บทความรปูภาพผลงาน พบปะ แสดงความคิดเห็น 

แลกเปลี่ยนประสบการณ หรือความสนใจรวมกัน และกจิกรรมอื่น ๆ รวมไปถึงเปนแหลงขอมลู

จํานวนมหาศาลที่ผูใชสามารถชวยกันสรางเน้ือหาข้ึนไดตามความสนใจของแตละบุคคลหรือกลุม

บุคคล (Cheung, Chiu & Lee, 2010)  

จากสถิติพบวามีคนกวา 100 ลานคนทั่วโลกที่ติดตอผานเครอืขายสังคมออนไลน มีการใช 

Facebook, MySpace, LinkedIn และเครือขายอื่น ๆ ซึ่งแตละคน สามารถที่จะสราง Profile ของ

ตนเอง และสามารถเช่ือมตอกบั Profile ของบุคคลอื่น เพื่อใชในการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกันได 

(Cheung & Lee, 2010) เครือขายสังคมออนไลนไดรบัความนิยมสงูสุดไมเพียงเฉพาะในกลุมของ

นักศึกษามหาวิทยาลัยเทาน้ัน แมแตบรรดาผูนําองคกรช้ันนําของโลก กลุมคนทํางานที่มหีลากหลาย

วัย ตางก็ใชเครอืขายสังคมออนไลนกันอยูเปนประจํา จงึกอใหเกิดการขยายตัวของพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกส (Electronic Commerce: e-Commerce) ที่เรียกวา “Social Commerce:  

s-Commerce” ซึ่งเปนเทคโนโลยีทีเ่ขามาชวยใหธุรกจิเจรญิเติบโตข้ึนผานทางสื่อสังคมออนไลนที่

แพรหลายในปจจบุัน ซึ่งผูบริโภคในปจจุบันเช่ือขอมูลในโลกออนไลนทีผู่อื่นพูดถึงมากกวาการโฆษณา

แบบตรง ๆ นอกจากน้ี ยังพบวา 86% ของคนทั่วไปมักไมเช่ือสิ่งที่ “สินคา” หรือ “แบรนด” ที่พูดถึง

ตัวเอง ในขณะที่ 78% ของคนทั่วไปมักเช่ือในสิง่ที่ผูอื่นพูดถึงแบรนดน้ัน ๆ (ภาวุธพงษ วิทยภานุ, 

2555) 

จากรายงานผลการสํารวจพฤติกรรมผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2558 (Thailand 

Internet User Profile 2015) จัดโดยสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส จัดการสํารวจจาก

ทางออนไลนในชวงเดือนมีนาคม-พฤษภาคม 2558 มีผูตอบออนไลน 10,434 คน ซึ่งจะแบงออกเปน 

4 กลุม ไดแก Gen X (อายุประมาณ 35-50 ป) Gen Y (อายุประมาณ 15-34 ป) Gen Z (อายุนอย

กวา 15 ป) และ Baby Boomer (อายุประมาณ 51 ปข้ึนไป) พบวา Gen Y เปนกลุมที่มีพฤติกรรม

การใชอินเทอรเน็ตมากทีสุ่ดถึง 54.2 ช่ัวโมงตอสปัดาหหรือคิดเปน 64.4% เฉลี่ยแลวคน Gen Y  

ทองอินเทอรเน็ตวันละเกอืบ 8 ช่ัวโมงตอวัน 

ทั้งน้ีอุปกรณที่ใชในการเขาถึงอินเทอรเน็ตมหีลากหลาย แตผลการสํารวจน้ีสะทอนถึง

พฤติกรรมของคนไทยที่ใชสมารทโฟนเปนอปุกรณเช่ือมตออนิเทอรเน็ตมากที่สุดในทุกชวงเวลา ซึง่คน

ไทยใชงานโทรศัพทมือถือในการเขาถึงอินเทอรเน็ตเฉลี่ย 5.7 ช่ัวโมงตอวัน รองลงมา คือ คอมพิวเตอร

ต้ังโตะ (PC) และคอมพิวเตอรพกพา (Labtop, Notebook) ตามลําดับ โดยกิจกรรมยอดนิยมของผูใช

อินเทอรเน็ตผานอุปกรณเคลื่อนทีอ่ันดับ 1 คือ Social Network สวนอันดับรองลงมา คือ คนหาขอมลู 

(Search) และอานหนังสืออเิลก็ทรอนิกส ตามลําดับ ซึง่จากการสํารวจคนไทยนิยมใช Facebook บอย
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ที่สุดถึง 92.1% ครองแชมปปที่ 3 ติดตอกัน (ป 2556-2558) อันดับ 2 คือ Line ซึ่งจะมีกลุม Baby 

Boomer จะไดรับความนิยมมากทีสุ่ด และอันดับ 3 คือ Google+ โดย Instagram และ Twitter อยู

อันดับ 4 และอันดับ 5 (ดังภาพ 1.1) โดยกลุมเพศที่ 3 จะใชทั้ง Instagram และ Twitter มากที่สุดเมื่อ

เทียบกันระหวางเพศหญงิกับเพศชาย  

 

ภาพที่ 1.1: กิจกรรมยอดฮิตและเครือขายออนไลนที่ถูกใชประจําของคนไทย พ.ศ. 2558 

 

  

 

 

 

 
 

ที่มา: สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอเิล็กทรอนิกส. (2558). รอยละของผูใชอินเทอรเน็ต กจิกรรมยอด

ฮิตและการเปรียบเทียบตามกจิกรรมการใชงานผานอินเทอรเน็ตระหวางอุปกรณเคลื่อนทีก่ับ

คอมพิวเตอร. สืบคนจาก http://www.it24hrs.com/2015/thailand-internet-user-

profile-2015-2558/. 

 

นอกจากน้ีคนไทยมีแนวโนมซื้อของผานทางออนไลนกันมากข้ึน ซึ่งจากผลสํารวจ พบวา  

คนไทยเคยผูเคยซือ้ของผานทางออนไลน 64.9% แลว ทั้งน้ีจากที่คนไทยนิยมซื้อของออนไลนมากข้ึน 

เกิดจากผูซือ้ไดรับขอมูลรีวิวทางอินเทอรเน็ต และการอานความเห็นของผูเคยใชสินคา รอยละ 58.2 

(สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2558) แตถึงแมจะมเีทคโนโลยีทีม่ีประสิทธิภาพในการ

เขาถึงผูบริโภคแลว แตในมุมมองของผูบริโภคยังขาดความไววางใจและลงัเลหรือหลกีเลี่ยงทีจ่ะซื้อ

สินคาผานอินเทอรเน็ตทัง้น้ีเน่ืองจากความไมไววางใจ คือ เหตุผลหลักที่วาทําไมบริษัทออนไลน

ลมเหลวที่จะสรางความสัมพันธที่ดีระหวางผูบริโภค แมจะมกีารเจรญิเติบโตและการแพรกระจาย 
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ของการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ผูบริโภคยังคงกังวลเกี่ยวกบัคุณภาพของขอมูลที่ใหบริการโดยบริษัท

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส การรักษาความปลอดภัย ความนาเช่ือถือของขอเสนอและนโยบายแลกเปลี่ยน

หรือการคืนเงินโดยเฉพาะอยางย่ิงการสรางความไววางใจเปนสิ่งทีส่าคัญมากข้ึนสาหรบั ดังน้ัน 

ผูประกอบการผานสื่ออเิล็กทรอนิกส จะเจรญิเติบโตอยางมัน่คงและย่ังยืนหากสามารถแกปญหาหรือ

สรางกลยุทธที่สามารถรบัมือกับการรองเรียนของผูบริโภค (Jones & Leonard, 2008) 

จากการสํารวจผูที่เคยซือ้สินคา/ บริการทางออนไลน จํานวน 6,774 คน พบวา มีผูทีเ่คยซื้อ

สินคา/ บริการทางออนไลนแลวประสบปญหา คิดเปนรอยละ 23.1 ทั้งน้ีปญหาหลกั ๆ 3 อันดับแรก 

ที่พบ ไดแก อันดับที ่1 ไดรับสินคาลาชากวากําหนด โดยมผีูตอบขอน้ีมากกวารอยละ 58, อันดับที ่2 

ไดรับสินคาไมตรงตามในเว็บไซต และอันดับที ่3 สินคาที่ไดรับมาเกิดความชํารุดเสียหาย คิดเปน 

รอยละ 29.9 และรอยละ 24.0 ตามลําดับ สวนปญหาอื่น ๆ ที่มีผูตอบ คิดเปนรอยละ 9.1 น้ัน มาจาก

ปญหาสินคาทีส่ั่งซือ้หมดสตอก สินคาหาย สินคาหมดอายุ เปนตน (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเลก็ทรอนิกส, 2558) 

จากการศึกษาถึงวิธีการสรางความนาเช่ือถือใหแกการประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ผานทางเว็บไซตทัง้ 6 ประการ ที่กลาวมาขางตน รูปแบบหน่ึงซึ่งเปนที่สนใจและผูประกอบธุรกจิสวน

ใหญเห็นวามีความสําคัญ ก็คือ การใชสัญลักษณเพื่อเปนสงิ ่รับรองสินคาและบริการทีซ่ื้อขายกันบน

เว็บไซตน่ันเอง เน่ืองจากพบวา การใชเครื่องหมายหรือสัญลกัษณ เพื่อรับรองประสทิธิภาพในการ

ติดตอสื่อสารจะสรางความเช่ือถือและความเช่ือมั่นไดมากกวาวิธีการอื่น ๆ ซึ่งในการศึกษาวิจัย

ดังกลาว นํามาซึ่งแนวคิดเกี่ยวกบัการนําเครือ่งหมายแสดงความนาเช่ือถือมาใชในธุรกิจพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกส และเปนชองทางใหภาคเอกชนประกอบธุรกจิดังกลาวเพื่อใหการรับรองหรือรบัประกัน

เว็บไซตที่มีความนาเช่ือถือตามมาตรฐานขององคกรหรือผูใหบริการที่ออกเครื่องหมายรบัรองความ

นาเช่ือถือน้ัน ๆ ซึ่งมาตรฐานสวนใหญแลวกจ็ะมีความคลายคลึงกันเพราะไดมกีารนําเอาหลักการ 

ตาง ๆ ซึ่งเปนแนวทางการคุมครองผูบรโิภคในระดับระหวางประเทศมากําหนดเปนมาตรฐานในการ

ออกเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือ 

จากการศึกษาความหมายของคํา วา “เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ” จากแนวทาง

ตางประเทศและระหวางประเทศ ตลอดจนแนวทางของผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ

ของตางประเทศแลว ก็ใหคําจํากัดความไปในทํานองเดียวกันวา หมายความวา “ตราฉลาก เครื่องหมาย

หรือสัญลักษณอื่นใดที่แสดงใหผูบริโภคทราบวาผูประกอบธุรกิจพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสไดใหคํารับรองวา

ตนจะปฏิบัติตามหลักเกณฑหรือมาตรฐานตามทีผู่ใหบรกิารเครื่องหมายแสดงความนาเช่ือ (ผูซึ่งทํา

หนาที่ออกเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือใหแกผูประกอบธุรกิจ) กําหนดข้ึน หรือใหคํามั่นวาตนเอง

จะปฏิบัติตามแนวปฏิบัติที่ดีทางธุรกจิ (Best Business Practices) ที่ตนเองไดแสดงไวบนเว็บไซต” 
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อยางไรก็ตาม หากเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือกบั

เครื่องหมายมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม หรือเครื่องหมาย ม.อ.ก. ที่ออกโดยสํานักงานมาตรฐาน

ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม จะพบวามสีิง่ที่เหมือนกันก็คือ ทั้งสองเครื่องหมายมี

วัตถุประสงคเพื่อสรางความเช่ือมั่นใหแกผูบรโิภคในการตัดสนิใจซื้อสินคาหรอืบริการ แตสิ่งที่แตกตาง

คือเครื่องหมาย ม.อ.ก. น้ัน จะมีพระราชบญัญัติมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม พ.ศ. 2511 บังคับ

ใหผลิตภัณฑอุตสาหกรรมบางชนิดตองเปนไปตามมาตรฐาน เพื่อปลอดภัยหรอืเพือ่ปองกันความ

เสียหายอันอาจจะเกิดแกประชาชนหรือแกกจิการอุตสาหกรรมหรือเศรษฐกจิของประเทศ เพราะ 

ฉะน้ันผูใดที่ทําผลิตภัณฑอุตสาหกรรมทีม่ีประกาศกําหนดมาตรฐานแลวจะตองใหพนักงานเจาหนาที่

ตามกฎหมายตรวจสอบและไดรับใบอนุญาตจากจากคณะกรรมการมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม

ใหแสดงเครื่องหมายมาตรฐานกับผลิตภัณฑอุตสาหกรรมน้ัน และหากผูที่ทําผลิตภัณฑอุตสาหกรรมที่

มีประกาศกําหนดมาตรฐานแลวไมปฏิบัติตามหลักเกณฑดังกลาวจะตองไดรับโทษตามกฎหมายดวย 

เชนเดียวกับเครื่องหมาย อ.ย. ที่ออกโดยสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา กระทรวงสาธารณสุข 

ในขณะที่เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือมิไดมีกฎหมายบงัคับใหผูประกอบธุรกจิพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสจะตองมาขอใชเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือแตอยางใด แตเปนไปโดยความสมัคร

ใจของผูประกอบธุรกจิเองผูวิจัย จึงเห็นวาเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือก็ควรมีกฎหมายออกมา

ใหชัดเจนเชนเดียวกับเครื่องหมาย ม.อ.ก. เชนเดียวกัน 

ดังน้ัน ผูศึกษาจึงตองการศึกษา การรบัรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ 

และเครอืขายสังคมออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร เพื่อผูประกอบการหรอืบริษัทการพาณิชยอิเลก็ทรอนิกส ผูขายสินคาผาน

อินเทอรเน็ต หรือผูทีส่นใจสามารถนาขอมลูไปประยุกตใชกบักลยุทธใหเหมาะสมและมปีระสิทธิภาพ 

สรางความเช่ือมั่น ไววางใจ และตอบสนองตอความสะดวกสบายในการซื้อสินคาของผูบริโภคตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

งานวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพือ่ศึกษา การรบัรูถึงความเสีย่ง (Perceived Risk) 

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ (Trust Marks) และเครอืขายสังคมออนไลน (Social Networks) 

ที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.3 ขอบเขตงานวิจัย 

ในการศึกษา การรบัรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ และเครือขายสงัคม

ออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

มีขอบเขตการศึกษาดังน้ี 

1.3.1 ขอบเขตประชากร 

1.3.1.1 ประชากร ไดแก ผูบริโภคที่เคยซื้อสินคาผานสือ่อิเลก็ทรอนิกส และอาศัย

อยูในเขตกรงุเทพมหานคร 

1.3.1.2 กลุมตัวอยาง ไดแก ผูบริโภคที่เคยซือ้สินคาผานสื่ออิเลก็ทรอนิกส และ

อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.3.2 ขอบเขตดานเน้ือหา 

1.3.2.1 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การซื้อสนิคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส (Purchases Electronically) 

1.3.2.2 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ การรับรูถึงความเสี่ยง 

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ ความไววางใจ พื้นที่แสดงความคิดเหน็และชุมชนออนไลน การจดั

อันดับและการวิจารณสินคา   

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 

1.4.1 ผลของการวิจัยในครัง้น้ี ทําใหผูประกอบธุรกจิเกี่ยวกบัพาณิชยอิเลก็ทรอนิกส  

(e-Commerce) หรือ ผูที่ประกอบธุรกิจธุรกิจผานการคาปลีกทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic 

Retailing) และผูทีส่นใจเขาใจถึงการซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Purchases Electronically) 

และความไววางใจของผูบริโภค 

1.4.2 ผลของการวิจัยในครัง้น้ี ทําใหผูประกอบธุรกจิเกี่ยวกบัพาณิชยอิเลก็ทรอนิกส  

(e-Commerce) หรือ ผูที่ประกอบธุรกจิผานการคาปลีกทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic Retailing) 

และผูที่สนใจนําไปปรับปรงุกลยุทธใหสอดคลองกับการซื้อสนิคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส (Purchases 

Electronically) ของผูบริโภค 

1.4.3 ผลของการวิจัยในครัง้น้ี จะเปนแนวทางใหผูประกอบธุรกิจเกี่ยวกับพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกส (e-Commerce) และผูที่สนใจทราบถึงสถานการณปญหาตลอดจนแนวโนมของการ

ซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Purchases Electronically) ของผูบริโภค 

1.4.4 ผลของการวิจัยในครัง้น้ี จะทําใหผูที่ตองการศึกษาการประกอบธุรกจิทีเ่กี่ยวกับ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) หรือเปนแนวทางใหกับงานวิจัยทีเ่กี่ยวของกบัการซื้อสินคา

ผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Purchases Electronically) และเปนประโยชนตอการศึกษาตอไป 
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1.4.5 ผลของการวิจัยในครัง้น้ี เปนการสรางองคความรูใหมเพิ่มเติมเกี่ยวกับการประกอบ

ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) และการซือ้สนิคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส (Purchases 

Electronically) ของผูบริโภค 

 

1.5 นิยามคาํศัพทเฉพาะท่ีใชในการวิจัย 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) หมายถึง การทําธุรกรรมผานสื่ออเิล็กทรอนิกสใน

ทุก ๆ ชองทางที่เปนอิเล็กทรอนิกส ไดแก อินเทอรเน็ต และระบบเครอืขายคอมพิวเตอรการพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสสามารถกระทําผานโทรศัพทเคลื่อนที ่การโอนเงินอเิล็กทรอนิกส การจัดการหวงโซ

อุปทาน การโฆษณาในอินเทอรเน็ต แมกระทั่งซื้อขายออนไลน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อลดคาใชจาย 

และเพิม่ประสิทธิภาพขององคกร โดยการลดบทบาทของความสําคัญขององคประกอบทางธุรกจิลง 

เชน ทําเลที่ต้ัง อาคารประกอบการ โกดังเก็บสินคา หองแสดงสินคา รวมถึงพนักงานขายพนักงาน

แนะนําสินคา พนักงานตอนรบัลูกคาเปนตน ดังน้ันจึงลดขอจํากัดของระยะทางและเวลาในการทาง

ธุรกรรมลงได 

สื่อสังคมออนไลน (Social Media) หมายถึง สื่อยุคใหมทีก่ําลังเขามามบีทบาทสําคัญใน

ชีวิตประจําวันที่มผีูใชเปนผูสื่อสารหรือเขียนเลา เน้ือหา เรื่องราว ประสบการณบทความ รูปภาพและ

วิดีโอ ที่ผูใชเขียนข้ึนเองหรอืทําข้ึนเองรวมถึงใชสื่อสงัคมออนไลนในการดําเนินธุรกิจ โดยนิยมใชใน

การสือ่สารการตลาด เพื่อการโปรโมท และทํากิจกรรมการตลาดออนไลนในรูปแบบตาง ๆ 

การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Electronic Commerce หรือ e- Commerce) หมายถึง 

การทําธุรกรรมทางเศรษฐกิจทีผ่านสื่ออเิล็กทรอนิกส เชน การซื้อขายสินคาและบริหาร การโฆษณา

สินคา การโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส เปนตน 

การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) หมายถึง ความสามารถในการประเมินคาความ

เสี่ยงที่ลกูคาตองเผชิญ ในการตัดสินใจใชบริการ ซึ่งการมีความสามารถดังกลาวทีแ่ตกตางกันของ

ลูกคา มผีลกระทบทําใหพฤติกรรมของลูกคาแตกตางกันออกไป ความไมแนใจในผลที่จะเกิดข้ึนจาก

การตัดสินใจซื้อหรอืใชบริการเปนปจจัยภายในซึง่เปนสิง่หนวงการ ตัดสินใจของผูบรโิภคเปนสภาวะที่

ผูบริโภครับรูหรือรูสกึข้ึนมาหรือเช่ือวามีความเสี่ยง หากตัดสินใจซือ้หรือใช บริการ หรอืผูบรโิภครับรู

หรือรูสกึวาจะเกิดผลเสียหายมากหากตัดสินใจผิดพลาด เปนเหตุใหชะลอการตัดสินใจ เพื่อหาขอมลู

มากข้ึน  
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เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ (Trustmark) หมายถึง เครื่องหมายที่หนวยงานหรือ

องคกรซึ่งอาจเปนภาครัฐหรือภาคเอกชนทีท่ําหนาทีร่บัรองความนาเช่ือถือในการประกอบธุรกิจทาง

อินเทอรเน็ต ไดตราใหแกผูประกอบการธุรกจิทางอินเทอรเน็ต เพื่อสรางความเช่ือมั่นใหแกผูใชบริการ

ทางเว็บไซต และ สรางความนาเช่ือถือแกผูประกอบการธุรกจิทางอินเทอรเน็ตวาไดผานหลกัเกณฑ

ตาง ๆ ตามที่หนวยงานหรือองคกรที่มหีนาที่ออกเครือ่งหมายรับรองดังกลาวไดกําหนดไว 

ความไววางใจ (Trust) หมายถึง ความไววางใจที่มาจากความสัมพันธที่ดีระหวางผูบริโภค

และบริษัทหรือผูประกอบการที่ทาธุรกิจผานสือ่สงัคมออนไลน ซึ่งมุงเนนถึงความสําคัญหรอืความรูสึก

ที่มาจากความเช่ือมั่น (Confidence) ความนาเช่ือถือ (Reliability) และความซื่อสัตย (Integrity) 

โดยผูบริโภคจะใหผูที่ไดรับความไววางใจไดกระทําทุกวิถีทางในการปกปองผลประโยชนและไมเอารัด

เอาเปรียบ ผูบริโภคมีความเช่ือถือขอมลูในบริษัทหรือผูประกอบการที่ทาธุรกิจผานสือ่สงัคมออนไลน 

และผูบริโภคมกีารติดตามบริษัทหรอืผูประกอบการทีท่ําธุรกจิผานสื่อสงัคมออนไลนที่ช่ืนชอบผานทาง

สื่อสงัคมออนไลนอยูเสมอ  

พ้ืนท่ีแสดงความคิดเห็นและชมุชนออนไลน (Forum and Communities) หมายถึง 

สังคมสารสนเทศหรือสงัคมขอมลูขาวสารที่มจีุดเริม่ตนในชวงปลายศตวรรษที ่20 จนถึงปจจบุันขอมลู

ขาวสารมีความสําคัญและเปรียบเสมอืนเปนปจจัยที ่5 ในการดําเนินชีวิตประจําวันของทกุคนโดยผูที่

มีขอมูลขาวสารอยูในมือและสามารถควบคุมขาวสารน้ันไดกจ็ะถือวาเปนผูที่ไดเปรียบในสงัคม 

ศักยภาพดานการสื่อสารในปจจุบันนับวามีความรวดเร็ว สามารถจุขอมูลขาวสารไดในปริมาณมาก 

สามารถโตตอบกลับไดอยางปจจบุันทันดวน (Interactive) เช่ือมตอโลกทั้งโลกใหเปนหมูบานโลก 

(Global Village) ทําใหตอบสนองการใชงานของผูใชไดเปนอยางดี รวมถึงประหยัดเวลาและตนทุน

การสือ่สารลงมาก 

การจัดอันดับและการวิจารณสินคา (Forum and Reviews) หมายถึง การจัดอันดับและ

การวิจารณผลิตภัณฑ (Customer Ratings and Reviews) เปนอีกวิธีการที่ชวยใหเกิดการซื้อขายที่

เพิ่มข้ึน โดยผูบริโภคทีเ่คยใชสินคา บริการ หรอืลูกคาประจาํเกิดความพึงพอใจในผลิตภัณฑ หรือการ

บริการที่ไดรบั และเขามาแสดงความคิดเห็นผานประสบการณการใชจรงิ หรือผูบริโภคอาจมีสวนรวม

ในการจัดอันดับ ทาใหผูบริโภครายใหมเกิดการตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑ เพราะผูบริโภคสวนใหญ

มักจะฟงคาแนะนาจากบุคคลรอบขางกอนตัดสินใจเลือกซื้อสินคา 

 

 

 



 
 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

บทน้ีเปนการนําเสนอ แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรของการศึกษาซึ่ง

ผูวิจัยไดทําการสบืคนจากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ เพื่อนํามากําหนด

สมมติฐาน โดยแบงเน้ือหาของบทน้ีเปน 5 สวน คือ 

2.1 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูถึงความเสี่ยง 

2.2 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวกับเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ 

2.3 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวกับเครือขายสังคมออนไลน 

2.4 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความไววางใจ 

2.5 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน 

2.6 แนวความคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดอันดับและการวิจารณสินคา 

2.7 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.9 สมมติฐานการวิจัย 

2.10 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

2.1 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกับการรบัรูถึงความเสี่ยง 

2.1.1 การรับรูถึงความเสีย่ง คือ ความสามารถในการประเมินคาความเสี่ยงที่ลกูคาตอง

เผชิญ ในการตัดสินใจใชบริการ ซึ่งการมีความสามารถดังกลาวที่แตกตางกันของลูกคา มีผลกระทบ 

ทําใหพฤติกรรมของลกูคาแตกตางกันออกไป 

ความไมแนใจในผลที่จะเกิดข้ึนจากการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการ เปนปจจัยภายในซึง่เปนสิง่

หนวงการตัดสินใจของผูบริโภค เปนสภาวะทีผู่บริโภครับรูหรือรูสึกข้ึนมาหรอืเช่ือวามีความเสี่ยง หาก

ตัดสินใจซือ้หรือใชบรกิาร หรือผูบริโภครับรูหรือรูสึกวาจะเกดิผลเสียหายมากหากตัดสินใจผิดพลาด 

เปนเหตุใหชะลอการตัดสินใจเพือ่หาขอมลูมากข้ึน (“บทความการตลาด Perceived Risk”, 2546) 

2.1.2 ความสําคญัของการรับรูถึงความเสี่ยง ปจจัยสําคัญที่เกี่ยวของกบักระบวนการ

ตัดสินใจของลูกคาก็คือระดับของความเสี่ยง ในการใชบริการที่ลกูคาสามารถรบัรูได ความเสี่ยงคือ

ความไมแนนอนจากปจจัยตาง ๆ ทีอ่าจเกิดข้ึนเมือ่ลูกคาตัดสนิใจใชบริการลูกคาจะสามารถปองกัน

ความเสีย่งโดยอาศัยประสบการณเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของบรกิารน้ัน ๆ มาทําการชวยในการ

วิเคราะหคาของบรกิาร แตเน่ืองจากวาในความเปนจริง ลูกคามักมีประสบการณเกี่ยวกบัการใชงาน

ของบรกิารนอยมากหรืออาจไมมเีลยก็ได นอกจากน้ี ลูกคาอาจขาดความสามารถทีจ่ะทําการตัดสินใจ



10 

 
ใหถูกตองเหมาะสม หรืออาจมสีถานการณบีบบังคับใหลกูคาตองตัดสินใจทันท ีซึ่งสาเหตุเหลาน้ีทําให

ลูกคาตองประสบกับความเสี่ยง ในการใชบริการหากลกูคามกีารรบัรูความเสี่ยงของการบริการแตละ

ชองทางมากก็จะทําใหลูกคา มีตัวเลอืกในการตัดสินใจในการทําธุรกรรมที่นอยลง แตหากผูบริโภคมี

การรบัรูความเสี่ยงตางกจ็ะทําใหลูกคามีตัวเลือกในการเลอืกใชชองทางของธนาคารเปนจํานวนมาก 

ซึ่งการใชขอมูลเกี่ยวกับการรบัรูความเสี่ยงของประเภทบริการเพื่อชวยในการวางแผนการตลาด จะทํา

ใหสามารถหากลยุทธการตลาด วิธีการจูงใจลูกคาใหหันมาใชบริการของธนาคารที่มปีระสทิธิภาพได  

2.1.3 ประเภทของการรบัรูถึงความเสี่ยง การศึกษาวิจัยเกีย่วกับการรับรูถึงความเสี่ยงของ

ลูกคา พบวานักวิจัยไดมีการแบงมิติของการรบัรูถึงความเสี่ยงไวอยางหลากหลาย (Demirdogen, 

Yaprakli, Yılmaz & Husain, 2010) แตยังคงแนวความคิดที่คลายคลงึกันหรือซ้ํากัน โดยเสนอความ

เสี่ยงในมุมมองของผูใหบรกิารธุรกรรมธนาคารทางอินเทอรเน็ต ไดแกธนาคารพาณิชย ความเสี่ยงใน

มุมมองของระบบการสื่อสาร ไดแก ผูใหบรกิารเครือขายสัญญาณ แตสําหรบังานศึกษาวิจัยน้ีจะ

พิจารณาความเสี่ยงมุมมองของผูบริโภค ซึ่งสามารถแจกแจงปจจัยความเสี่ยงทีส่ามารถรับรูได 

ดังตอไปน้ี 

2.1.3.1 ความเสี่ยงดานการเงิน (Financial Risk) คือ ทัศนคติ ความเช่ือเกี่ยวกับ

คาใชจายหรือจํานวนเงินทีอ่าจสูญเสียมากกวาปกติจากการใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Lim, 

2003) หรอือีกนัยหน่ึงคือความรูสึกวาการตัดสินใจใชบริการในตอนน้ีอาจจะไมคุมคา เพราะอาจจะมี

บริการในลกัษณะเดียวกัน ของธนาคารผูใหบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตรายอื่นที่นา เสนออัตรา

คาธรรมเนียม หรอืสิทธิประโยชนอื่น ๆ ที่ดีกวากรณีเชนน้ี ลูกคาจะไมตัดสินใจใชบรกิารต้ังแตครั้งแรก 

แตจะสอบถามถึงอัตราคาธรรมเนียม จากธนาคารผูใหบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตรายอื่น เพราะมี

ความเช่ือวาจะตองมีธนาคารพาณิชยอื่นที่ใหบริการดวยอัตราคาธรรมเนียมที่ถูกกวา หรืออาจจะมี

เงื่อนไขที่ทําใหอัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ ถูกลงในอนาคตอันใกล 

2.1.3.2 ความเสี่ยงดานประสิทธิภาพ (Performance Risk) ประสทิธิภาพในการ 

ใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต เกี่ยวของโดยตรงกับคุณภาพของการเช่ือมตออินเทอรเน็ต ซึ่ง

สามารถแบงออกไดเปน 2 สวนหลัก คือ การเช่ือมตอระหวางธนาคารผูใหบรกิารธนาคารทาง

อินเทอรเน็ต และผูใหบรกิารเครือขายอินเทอรเน็ต (Internet Service Provider: ISP) และการ

เขาถึงเครือขายอินเทอรเน็ตของผูใชงาน ซึ่งคุณภาพการเช่ือมตออินเทอรเน็ตที่ไดรบัจะข้ึนอยูกับ

เทคโนโลยีอินเทอรเน็ตทีลู่กคาเลือกใช อาท ิWi-Fi, GPRS, EDGE, ADSL. เปนตน ทั้งน้ีหาก

องคประกอบของการเช่ือมตอทั้ง 2 สวน ทําหนาที่ไดไมดีพอก็จะสงผลใหเกิดปญหาในการใชงานของ

ระบบธนาคารทางอินเทอรเน็ต เชน ขอบกพรอง หรือขอผิดพลาดที่อาจเกิดข้ึนในระหวางการใช

บริการทีเ่กิดจากผูใหบริการ หรือระบบของการสื่อสาร ซึ่งอาจกอใหเกิดความเสียหาย อาทิ การถาย
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โอนเงินที่ไมตรงเวลา หรืออปุสรรคในการเขาสูระบบ หรือปญหาการเขาถึงหนาเว็บไซต เปนตน 

(Laroche, Bergeron & Yang, 2004) ทั้งน้ี ความเสี่ยงดานประสิทธิภาพยังรวมถึง ความรูสกึวา  

หากตัดสินใจสมัครใชบรกิารแลวอาจจะใชไมเปน หรือใชผิดวิธีแลวจะกอใหเกิดความเสียหาย หรือ

รวมทั้งเกรงวาระบบการใหบรกิารจะไมสามารถสรางประโยชนไดจริงตามที่ตองการ 

2.1.3.3 ความเสี่ยงดานความปลอดภัย (Security Risk) คือ ทัศนคติ ความเช่ือ และ

ความรูสึกวาอาจไมไดรับความปลอดภัยจากการใชบริการที่เพียงพอ ซึ่งกอใหเกิดความสญูเสียตาง ๆ 

เชน การถูกโจรกรรมทรพัยสินผานทางเครือขายอินเทอรเน็ต, การถูกโจรกรรมโดยการแกไขเลขที่

บัญชีปลายทางในระหวางการโอนเงิน, การถูกลักลอบเขาถึงขอมูลสวนตัวโดยไมไดรับอนุญาต เปนตน 

นอกจากน้ี ยังรวมถึงทัศนคติ ความเช่ือดานความซื่อสัตยของผูใหบรกิารในการปกปดขอมลูสวนตัว

ของผูใชบริการ 

2.1.3.4 ความเสี่ยงทางดานสังคม (Social Risk) เกี่ยวของกบัการรับรูระดับบุคคล 

ที่เกิดข้ึนจากบุคคลอื่น ซึ่งมีอทิธิพลแสดงความคิดเห็นวาลูกคาควรจะใชงานระบบใหม ๆ หรือไม 

อิทธิพลน้ีสามารถกําหนดใหเกิดการยอมรับหรอืสรางพฤติกรรมการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ใหม ๆ ได (Venkatesh & Morris, 2000) และอทิธิพลทางสังคมสามารถเทียบเคียงไดกบัคาเฉลี่ยทาง

ความคิด (Subjective Norm) ซึ่งถูกกําหนดจากความคิดเหน็ของผูอื่น ทั้งน้ีการที่ลกูคาจะตัดสินใจ 

ใชหรือไมใชบรกิารธนาคารทางอินเทอรเน็ตน้ัน อาจมีเหตุผลมาจากการใชงานของบุคคลในครอบครัว 

และอิทธิพลจากคนใกลชิด (Talor & Todd, 1995) เชน ความรูสกึวาคนรอบขางจะไมยอมรบัการ

ตัดสินใจใชบรกิารธนาคารทางอินเทอรเน็ต หรือการถูกบิดเบือนความคิดและทัศนคติ จากบุคคล 

รอบขาง รวมถึงขาวสารตาง ๆ เกี่ยวกับการใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต หรือผลกระทบของการ

ทําธุรกรรมผานทางธนาคารทางอินเทอรเน็ต อาทิ การโจรกรรมขอมูล หรือการหลอกลวงจากกลุม

มิจฉาชีพ เปนตน 

2.1.3.5 ความเสี่ยงดานจิตใจ (Psychological Risk) คือจะเปนความรูสกึวาบรกิาร

ธนาคารทางอินเทอรเน็ตน้ีอาจจะไมเหมาะกับตัวเอง ดวยเหตุผลตาง ๆ เชน ไมเหมาะสมกับวัย หรอื

แมแตความเสี่ยงที่เปนผลกระทบตอความรูสึก เชน การมปีระสบการณการใชงานที่ไมตรงกับความ

คาดหวัง หรือการเกิดขอผิดพลาด จะสงผลกระทบใหจิตใจถูกกระทบกระเทือน ทําใหเกิดความเครียด

หรือความกงัวลใจ ซึ่งถือเปนความเสี่ยงดานจิตใจ (Lim, 2003) 

2.1.3.6 ความเสี่ยงดานเวลา (Time Risk) เชน การทําธุรกรรมแลวไมไดผลลัพธ

ตามที่คาดความผิดพลาดที่เกิดข้ึนในระหวางการทา ธุรกรรม หรือการสูญเสียเวลาจากการศึกษา

เรียนรูวิธีการใชงานและการเขาถึงบรกิารใด ๆ ของระบบธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Littler & 

Melanthiou, 2006) ผูใชบริการแตละรายจะมีความสามารถในการรับรูความเสี่ยงแตละดานที่
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แตกตางกัน ทั้งน้ีข้ึนอยูกบัประสบการณ การใหความสําคัญของผูใชบริการ และการรับรูความเสี่ยง

เหลาน้ีจะสงผลไปยังพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาแตละรายอีกดวย 

 

ภาพที่ 2.1: การรับรูถึงความเสี่ยง  

 

 
 

ที่มา: Demirdogen, O., Yaprakli, S., Yılmaz, M. K., & Husain, J. (2010). Customer risk 

perceptions of internet banking – A study in Turkey. The Journal of Applied 

Business Research, 26, 57-65. 

 

ตัวแบบขางตนเปนการใชกลุมตัวแปรที่พฒันาโดย Littler และ Melanthiou (2006) เพื่อ

คนหาการรับรูถึงความเสี่ยงของลูกคาโดยใชตัวแปรความเสีย่ง 6 ประเภท คือ เวลา (Time) การเงิน 

(Financial) สังคม (Social) การดําเนินงาน (Performance) จิตใจ (Psychological) และความ

ปลอดภัย (Security)  

2.1.4 สิ่งแวดลอมและการรบัรูถึงความเสี่ยง นอกจากบุคลกิลักษณะนิสัยของลูกคาแลว 

สิ่งแวดลอมก็เปนสิง่ทีม่ีผลทําใหลูกคารับรูถึงความเสี่ยงไดมากข้ึนหรือนอยลง ไมวาจะเปนสถานการณ

หรือตัวบุคคลลักษณะประชากรศาสตรใชบรกิารธนาคารทางอินเทอรเน็ตการรับรูถึงความเสี่ยงของ

ลูกคาสถานการณจะมีผลตอการรบัรูถึงความเสี่ยงเปนอยางมาก การใชบรกิารของลูกคาที่มี

ประสบการณมากกจ็ะมีความเสี่ยงตํ่ากวาการไปใชบรกิารที่ไมมีความรูหรือประสบการณอะไรเลย 

นอกจากน้ี ภาพพจนของธนาคารและประเภทของการใหบรกิารก็มผีลกระทบตอการรับรูถึงความ

เสี่ยงได คนแตละคนจะมีนิสัยชอบเสี่ยงภัยที่แตกตางกัน ระดับของความชอบเสี่ยงน้ีจะแปรไปตาม

ประสบการณนิสัยสวนตัว อายุ ระดับการศึกษา ศาสนา ฯลฯ ของคน ๆ น้ัน ซึ่งโดยปกติคนที่ม ีอายุ

นอยจะมลีักษณะนิสัยชอบเสี่ยงภัยมากกวาคนที่มีอายุมาก ซึ่งอาจเน่ืองมาจากความคึกคะนองคิดวา

ตัวเองไมมีอะไรตองเสีย ในขณะที่คนที่มีอายุมากจะมีความรูสึกไมอยากวุนวาย อยากไดอะไรที่

แนนอน มั่นใจไดวาจะเปนไปตามที่ตองการ 
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2.1.5 ระดับการรับรูถึงความเสี่ยงกับกระบวนการตัดสินใจ ระดับการรบัรูถึงความเสี่ยง

ไมไดคงที่เสมอในระหวางกระบวนการตัดสินใจ จะมีข้ึนมีลงบาง ดังจะเห็นไดจากรปูตอไปน้ี 

 

ภาพที่ 2.2: แสดงกระบวนการตัดสินใจซื้อและระดับการรับรูถึงความเสี่ยง  

 
 

ที่มา: ชนิตวสรณ ตรีวิทยาภูม.ิ (2544). โครงการจดัทําขอมลูองคความรูงวดที ่1: นิยามธุรกิจ: 

การตลาด (งวด 2) ¾. สืบคนจาก http://www.ismed.or.th. 

 

จากภาพ เมื่อลูกคาเริ่มเกิดความตองการในตอนแรก ลูกคาจะยังไมมีขอมลูรายละเอียด

เกี่ยวกับการใชบรกิารทําใหมรีะดับของความเสี่ยงทีสู่งเกินไป ลูกคาจะไมอาจตัดสินใจใชบริการไดจึง

ทําใหลกูคาหาทางลดความเสี่ยงลงโดยการออกแสวงหาขาวสารขอมลู โดยอาจเปนขาวสารจากสื่อ

โฆษณา ความเห็นหรือประสบการณจากคนที่รูจัก หรือขอมลูจากผูใหบรกิารซึ่งทําใหระดับความเสี่ยง

ในการซื้อของลกูคาลดลงและนําไปสูการตัดสินใจใชบรกิารในที่สุด นอกจากน้ีเรายังสามารถลดระดับ

ความเสี่ยงของลกูคาโดยการรับประกันความปลอดภัยจากการใชบริการ ซึ่งจะทําใหผูบริโภคเกิดความ

เช่ือมั่น และรับรูถึงระดับของความเสี่ยงภัยที่ลดลง (ชนิตวสรณ ตรีวิทยาภูม,ิ 2544) 

 

2.2 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกับเครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือ 

 การสรางความเช่ือมั่นในการทําธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส เริ่มเมื่อประมาณเดือนมกราคม 

2542 (1999) บริษัทอเมริกันสองบริษัท คือ บริษัท Cheskin Research และบริษัท Studio 

Archetype/ Sapient ไดรวมกันศึกษาวิจัยเพื่อหารปูแบบหรือวิธีการทีจ่ะทําใหการติดตอสื่อสาร 

ผานเครอืขายอินเทอรเน็ตหรือเว็บไซตมีความนาเช่ือถือ โดยในการศึกษาวิจัยดังกลาว ไดขอสรุปใน

เบื้องตนเกี่ยวกบัลกัษณะและองคประกอบสําคัญในการสรางความเช่ือมั่นและความไววางใจในธุรกิจ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสได 6 ประการ ดังน้ี 
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1) การสรางภาพลกัษณที่ดีหรือช่ือเสียงใหแกสินคาและบริการ (Brand) 

การสรางภาพลักษณที่ดีใหแกสินคาและบรกิาร หมายถึง การสรางภาพลกัษณหรอืช่ือเสียง

ใหแกสินคาและบริการ เพื่อใหผูบริโภครูจักสินคาและบริการของผูประกอบธุรกจิและเกิดความ

ไววางใจและเช่ือมั่นในสินคาและบริการทีม่ีย่ีหอดังกลาว ซึ่งวิธีการน้ีก็มีลกัษณะเชนเดียวกับการทํา

พาณิชยทั่วไป กลาวคือ การทําใหสินคาและบริการติดตลาดดวยการโฆษณาสินคาและบริการใหเปนที่

รูจัก ซึ่งวิธีการโฆษณาสินคาและบรกิารระหวางการพาณิชยแบบเดิมกับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสก็

มิไดมีความแตกตางกันเทาใดนัก เพราะเปนแตเพียงการปรบัเปลี่ยนสื่อการโฆษณาจากรปูแบบเดิมจะ

มีการนําเสนอผานสิง่พิมพ วิทยุ โทรทัศนมาเปนการนําเสนอผานเว็บไซตหรือจดหมายอเิลก็ทรอนิกส

หรืออเีมล (E-Mail)  

หากวิเคราะหกันแลวก็จะเห็นไดอยางชัดเจนวาการสรางความนาเช่ือถือและความเช่ือมั่นดวย

วิธีการน้ีในบริบทของการทําพาณิชยอเิล็กทรอนิกสซึ่งผูบริโภคไมเช่ือมั่นและไมเกิดความไววางใจใน

วิธีการทําธุรกรรมในรูปแบบดังกลาวแลว ทําใหผูประกอบธุรกิจที่มสีินคาและบริการเปนที่รูจักอยูกอน

หนาที่การพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสจะขยายตัวและเติบโตข้ึนเปนลําดับน้ัน มีศักยภาพการแขงขันทีเ่หนือ 

กวาผูประกอบธุรกจิที่มสีินคาและบรกิารที่ยังไมเปนทีรู่จกั เพราะผูบรโิภคมักจะเลือกทําธุรกรรมกับ 

ผูประกอบธุรกจิทีเ่ปนทีรู่จกัเทาน้ัน วิธีการน้ีจึงเหมาะสมกับผูประกอบธุรกจิที่มสีินคาและบรกิารอัน

เปนทีรู่จกัอยูแลว แตสามารถเพิม่ช่ือเสียงและภาพลักษณของสินคาและบริการของตน ตลอดจนเพมิ ่

ชองทางการติดตอสือ่สารหรือการทําธุรกรรมตาง ๆ ผานสื่ออิเลก็ทรอนิกสเทาน้ันเอง อยางไรก็ตาม  

ก็ยังมผีูประกอบธุรกจิบางรายที่แมไมเปนทีรู่จักอยูกอนทีพ่าณิชยอิเล็กทรอนิกสจะขยายตัว ก็สามารถ

สรางแบรนดหรอืช่ือเสียงใหแกสินคาและบริการของตนได ซึ่งสวนใหญจะเปนการประกอบธุรกิจใน

ลักษณะของตลาดแบบตรง (Direct Marketing) ซึ่งเปนเว็บไซตของโรงงานผลิต เชน Dell, Nike, 

Sony หรือการประกอบธุรกิจ ในลักษณะของพอคาคนกลาง (Pure-play) ซึ่งจะเปนเว็บไซตที่ไมมี

คลังเก็บสินคาของตนเองเอาไว เชน amazon.com และสินคาสวนใหญที่นิยมประกอบธุรกจิใน

ลักษณะเชนน้ีก็มกัจะเปนสินคาประเภทที่สามารถระบลุักษณะหรือความตองการสินคาไดอยูแลว 

โดยที่ผูบริโภคไมจําเปนตองเห็นหรือสัมผัสหรอืทดลองสินคาน้ัน เชน หนังสือ เครื่องใชไฟฟาวัสดุ 

และอุปกรณกอสราง คอมพิวเตอร เปนตน 

2) การทําเว็บไซตใหมลีักษณะทีง่ายตอการหาขอมลู (Navigation) 

เมื่อผูประกอบธุรกจิสรางภาพลักษณหรือช่ือเสียงที่ดีใหแกสนิคาและบรกิาร ซึ่งเปน

องคประกอบหน่ึงในการสรางความเช่ือมั่นและความไววางใจในธุรกิจพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสแลวการ

ทําเว็บไซตใหมีลกัษณะที่งายตอการคนหาขอมูลตาง ๆ ที่ผูบริโภคตองการทราบ ก็เปนสิง่สําคัญ

ประการตอมา ซึ่งผูวิจัยเห็นวามีความสําคัญมากกวาการสรางภาพลักษณที่ดีหรือช่ือเสียงเสียอีก 

เพราะเปนสิ่งที่ไมจําเปนตองอาศัยความเช่ือถือทีต่องมีการสะสมมานานหรอืตองประกอบธุรกิจหรอื
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สินคาที่มลีักษณะเฉพาะเจาะจงดังที่ไดกลาวมาขางตน ทั้งน้ี นอกจากรูปแบบของเว็บไซตทีส่ามารถใช

งานไดโดยงายและไมสลบัซบัซอนแลว ผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสควรมีการนําเสนอขอมูล

ของสินคาและบรกิารที่ชัดเจน เงื่อนไขและวิธีการคืนเงินการยกเลกิสินคาและบริการ ระบุขอจํากัด

หรือขอตกลงในการจัดสงสินคา เงื่อนไขและวิธีการชําระเงินเงื่อนไขการรับประกันหรือขอจํากัดใด ๆ 

มาตรฐาน คาบริการ ขอจํากัดเงื่อนไขขอบเขตหรือขอจํากัดของสินคาหรือบริการ คาขนสงและคา

ระวางสินคาคาบริการหรือคาใชจายเพิม่เติมใด ๆ ระยะเวลาในการจัดสงสินคา ราคาคาลิขสิทธ์ิ 

รวมทั้งภาษีที่ตองชําระ ระบุสินคาที่ไมมีในคลงัสินคาหรือไมสามารถจัดสงไดภายในระยะเวลาที่

กําหนดไว เปนตน 

3) การแสดงถึงวิธีการหรือข้ันตอนการทําธุรกรรมอยางชัดเจน (Fulfillment) 

เมื่อผูประกอบธุรกจิไดจัดทําเว็บไซตใหมีลกัษณะงายตอการคนหาขอมูลและช้ีแจงขอมูล 

ตาง ๆ ที่ผูบริโภคควรทราบแลว ก็มาถึงข้ันตอนในการสั่งซือ้สินคาและบริการโดยในข้ันตอนน้ีผู

ประกอบธุรกิจจะตองแจงถึงวิธีการหรือข้ันตอนตาง ๆ ที่ชัดเจนใหแกผูบริโภค โดยผูประกอบธุรกจิ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสควรมกีารจัดเตรียมแบบฟอรมการสัง่ซื้อสินคาและบริการที่ถูกตองสําหรับ

ผูบริโภค โดยมีการลงบันทึกในรายการสินคาน้ัน ๆ และถามกีารเปลี่ยนแปลงใด ๆ จะตองไดรับ 

การยินยอมจากผูบริโภค เชน ระบบยืนยันธุรกรรมกอนทีจ่ะมีการตกลงซื้อขาย ระบบบันทึก

รายละเอียดของธุรกรรมที่เกิดข้ึนหลงัจากมีการตกลงซื้อขาย รายละเอียดที่จะปรากฏในใบเสรจ็ 

รับเงิน รายละเอียดที่ผูบรโิภคสามารถติดตอได หากตองการตรวจสอบสถานะของสินคาหรอืบริการ 

ที่สั่งไว มีระบบแจงใหผูบริโภคทราบถึงความลาชาในการจัดสงสินคาที่เกิดข้ึนและเปดโอกาสใหยกเลิก

สินคาได 

4) การทําพาณิชยอิเล็กทรอนิกสทีม่ีคุณภาพ (Presentation) 

แมวาผูประกอบธุรกจิจะมีสินคาและบริการที่มีช่ือเสียงก็ดี มเีว็บไซตในสําหรบัการนําเสนอ

สินคาและบริการที่ใชงานไดงายก็ดี หรือเว็บไซตน้ันไดมีการแสดงถึงวิธีการหรือข้ันตอนการทําธุรกรรม

อยางชัดเจนก็ดี แตถาหากผูประกอบธุรกิจมิไดมกีารคุมครองสิทธิตาง ๆ ของผูบริโภคเลย โดยเฉพาะ

อยางย่ิง สทิธิเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลแลว เว็บไซตดังกลาวก็อาจจะไมไดรับความนิยมมากเทานัก 

โดยเฉพาะผูบรโิภคหรือลูกคาชาวตางประเทศที่ใหความสําคัญกับเรื่องเหลาน้ีอยางมาก ดังน้ัน  

ผูประกอบธุรกจิจงึควรมีการคุมครองในเรื่องตาง ๆ อยางมีคุณภาพดวย เชน การมีระบบความมั่นคง

ปลอดภัยขอมลูสวนบุคคล (Security of Personal Information) โดยผูประกอบธุรกจิควรมรีะบบ

รักษาความปลอดภัยใหกับขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคดวย หรือการรักษาความลับของผูบริโภค 

(Consumer Privacy) โดยผูประกอบธุรกจิจะตองแสดงนโยบายการรักษาความลบัในที่ทีผู่บริโภค

สามารถคนหาไดสะดวก เชน การจัดทํานโยบายการคุมครองขอมูลสวนบุคคล จะตองมีการระบุขอมูล

สวนบุคคลและวัตถุประสงคของขอมูลสวนบุคคลใด ๆ ทีจ่ัดเก็บนําไปใชหรือเปดเผยตอบุคคลที่สาม 
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ทางเลือกเกี่ยวกับการเก็บขอมูล การนําไปใชการเปดเผยโดยผูบริโภคสามารถเลือกทีจ่ะไมอนุญาตให

นําขอมูลสวนบุคคลไปใชได การระบ ุถึงวิธีการและข้ันตอนที่ผูบริโภคสามารถแกไขหรือเปลี่ยนแปลง

ขอมูลสวนบุคคล การระบุชองทางในการติดตอซึง่ผูบรโิภคสามารถสอบถามหรือแสดงความคิดเห็นใน

เรื่องที่เกี่ยวกับขอมลูสวนบุคคล เปนตน 

5) การใชเทคโนโลยีที่มปีระสทิธิภาพ (Technology) 

การใชเทคโนโลยีทีม่ีประสทิธิภาพ ปลอดภัย งายแกการใชงาน และสามารถรองรบัเทคโนโลยีที่

ผูบริโภคใชงานอยูได ก็เปนองคประกอบสําคัญประการหน่ึงที่มีสวนชวยใหผูบรโิภคเกิดความเช่ือมัน่ ใน

การทําพาณิชยอิเล็กทรอนิกสหรือการสั่งซื้อสินคาทางเว็บไซตดวย เน่ืองดวยปจจบุันเทคโนโลยีมี

ความกาวหนาอยางรวดเร็ว ทําใหในบางครั้งผูบริโภคที่ใชเทคโนโลยีทีล่าสมัยไมสามารถเขาถึงเว็บไซต

หรือบรกิารของผูประกอบธุรกิจได หรือแมกระทัง่ปจจบุันมกีารผลิตคิดคนเทคโนโลยีตาง ๆ มากมายที่

ทําใหเกิดความไมปลอดภัยในการทําธุรกรรมน้ัน ๆ ได ดังน้ัน เว็บไซตที่สําคัญ ๆ สวนใหญจึงใหความ 

สําคัญกับการใชเทคโนโลยีที่มปีระสิทธิภาพ เชน เว็บไซตเกีย่วกับการซื้อขายหลักทรัพย เว็บไซต

เกี่ยวกับการทํา E-Banking เปนตน ซึ่งไดมีการนําเทคโนโลยีเกี่ยวกับการเขารหสัลบั (Cryptography) 

มาใชในการสรางความนาเช่ือถือตอธุรกรรมน้ัน ๆ ใหมมีากข้ึน เชน PKI (Public Key Infrastructure), 

SSL (Secure Socket Layer) เปนตน 

6) การใชสัญลักษณเพื่อเปนสิ่งรับรองสินคาและบริการ (Symbols) 

การใชสัญลักษณเพือ่เปนสิง่รบัรองสินคาและบริการ หมายถึง การติดสญัลกัษณหรือ

เครื่องหมายแสดงสิ่ง ใดเพื่อประกาศใหผูบริโภครับทราบวาสินคาหรอืบริการของตนไดผานการ

ตรวจสอบคุณสมบัติหรือคุณลกัษณะตาง ๆ ตามมาตรฐานหรือเกณฑที่มกีารกําหนดข้ึนโดยองคกร

ตรวจสอบแลว ยกตัวอยางเชน VeriSign และปจจบุันก็ไดมกีารนําเอาแนวความคิดดังกลาวมาใชใน

การทําพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยภาษาอังกฤษเรียกวา การทํา Trust Verification Sites ซึ่ง

หมายความถึง การประทับเครื่องหมายหรอืสญัลกัษณ (Seal Program) ลงบนเว็บไซต เพื่อรบัรอง

หรือรับประกันวาเว็บไซตทีม่ีเครื่องหมายหรือสัญลักษณดังกลาวน้ัน ปฏิบัติตามหลักเกณฑหรือ

มาตรฐานตามทีผู่ออกเครือ่งหมายกําหนดไวแลว เชน BBBOnline, TRUSTe เปนตน 

จากการศึกษาถึงวิธีการสรางความนาเช่ือถือใหแกการประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ผานทางเว็บไซตทัง้ 6 ประการ ที่กลาวมาขางตน รูปแบบหน่ึงซึ่งเปนที่สนใจและผูประกอบธุรกจิสวน

ใหญเห็นวามีความสําคัญ ก็คือ การใชสัญลักษณเพื่อเปนสงิ ่รับรองสินคาและบริการทีซ่ื้อขายกันบน

เว็บไซตน่ันเอง เน่ืองจากพบวาการใชเครื่องหมายหรือสัญลกัษณ เพื่อรับรองประสทิธิภาพในการ

ติดตอสื่อสารจะสรางความเช่ือถือและความเช่ือมั่นไดมากกวาวิธีการอื่น ๆ ซึ่งในการศึกษาวิจัย

ดังกลาว นํามาซึ่งแนวคิดเกี่ยวกบัการนําเครือ่งหมายแสดงความนาเช่ือถือมาใชในธุรกิจพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกส และเปนชองทางใหภาคเอกชนประกอบธุรกจิดังกลาวเพื่อใหการรับรองหรือรบัประกัน
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เว็บไซตที่มีความนาเช่ือถือตามมาตรฐานขององคกรหรือผูใหบริการที่ออกเครื่องหมายรบัรองความ

นาเช่ือถือน้ัน ๆ ซึ่งมาตรฐานสวนใหญแลวกจ็ะมีความคลายคลึงกันเพราะไดมกีารนําเอาหลักการ 

ตาง ๆ ซึ่งเปนแนวทางการคุมครองผูบรโิภคในระดับระหวางประเทศมากําหนดเปนมาตรฐานในการ

ออกเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือ 

2.2.1 ความหมายของเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ 

จากการศึกษาความหมายของคํา วา “เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ” จากแนวทาง

ตางประเทศและระหวางประเทศ ตลอดจนแนวทางของผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ

ของตางประเทศแลว ก็ใหคําจํากัดความไปในทํานองเดียวกันวา หมายความวา “ตราฉลาก เครื่องหมาย

หรือสัญลักษณอื่นใดที่แสดงใหผูบริโภคทราบวาผูประกอบธุรกิจพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสไดใหคํารับรอง 

วาตนจะปฏิบัติตามหลักเกณฑหรอืมาตรฐานตามทีผู่ใหบริการเครื่องหมายแสดงความนาเช่ือ (ผูซึ่งทํา

หนาที่ออกเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือใหแกผูประกอบธุรกิจ) กําหนดข้ึน หรือใหคํามั่นวาตนเอง

จะปฏิบัติตามแนวปฏิบัติที่ดีทางธุรกจิ (Best Business Practices) ที่ตนเองไดแสดงไวบนเว็บไซต” 

อยางไรก็ตาม หากเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือกบั

เครื่องหมายมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม หรือเครื่องหมาย ม.อ.ก. ที่ออกโดยสํานักงานมาตรฐาน

ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม จะพบวามสีิง่ที่เหมือนกันก็คือ ทั้งสองเครื่องหมายมี

วัตถุประสงคเพื่อสรางความเช่ือมั่นใหแกผูบรโิภคในการตัดสนิใจซื้อสินคาหรอืบริการ แตสิ่งที่แตกตาง

คือเครื่องหมาย ม.อ.ก. น้ัน จะมีพระราชบญัญัติมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม พ.ศ. 2511 บังคับ

ใหผลิตภัณฑอุตสาหกรรมบางชนิดตองเปนไปตามมาตรฐาน เพื่อปลอดภัยหรอืเพือ่ปองกันความ

เสียหายอันอาจจะเกิดแกประชาชนหรือแกกจิการอุตสาหกรรมหรือเศรษฐกจิของประเทศ เพราะ 

ฉะน้ันผูใดที่ทําผลิตภัณฑอุตสาหกรรมทีม่ีประกาศกําหนดมาตรฐานแลวจะตองใหพนักงานเจาหนาที่

ตามกฎหมายตรวจสอบและไดรับใบอนุญาตจากจากคณะกรรมการมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม

ใหแสดงเครื่องหมายมาตรฐานกับผลิตภัณฑอุตสาหกรรมน้ัน และหากผูที่ทําผลิตภัณฑอุตสาหกรรมที่

มีประกาศกําหนดมาตรฐานแลวไมปฏิบัติตามหลักเกณฑดังกลาวจะตองไดรับโทษตามกฎหมายดวย 

เชนเดียวกับเครื่องหมาย อ.ย. ที่ออกโดยสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา กระทรวงสาธารณสุข 

ในขณะที่เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือมิไดมีกฎหมายบงัคับใหผูประกอบธุรกจิพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสจะตองมาขอใชเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือแตอยางใด แตเปนไปโดยความสมัคร

ใจของผูประกอบธุรกจิเองผูวิจัย จึงเห็นวาเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือก็ควรมีกฎหมายออกมา

ใหชัดเจนเชนเดียวกับเครื่องหมาย ม.อ.ก. เชนเดียวกัน 
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2.2.2 ประเภทของเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ 

การสรางความนาเช่ือถือใหแกการประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซต

เพื่อใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจทีจ่ะติดตอธุรกรรมผานเว็บไซตผูประกอบธุรกจิไดน้ัน อาจมีความ

จําเปนตนพิจารณาจากปจจัยหลายอยางประกอบกัน เชน แนวทางการคุมครองผูบริโภคแนวทางการ

คุมครองขอมลูสวนบุคคล มาตรฐานดานความมั่น คงปลอดภัยทางเทคโนโลยี เปนตน จึงทําให

ปจจุบันมกีารออกเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือหลายประเภทเพื่อใหเกิดความเหมาะสมในธุรกิจ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งมีวัตถุประสงคและลักษณะของการประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่

แตกตางกัน ทั้งน้ี จึงสามารถจําแนกประเภทของเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือไดเปนหลาย

รูปแบบ ดังน้ี 

1) เครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือเก่ียวกับความมีตัวตน (Reliability Trustmark)  

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือประเภทน้ี จัดใหมีข้ึนโดยมีวัตถุประสงคเพือ่ใหการรบัรอง

หรือรับประกันความนาเช่ือถือหรือความไววางใจผูประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสหรือเจาของ

เว็บไซต เชน ความมีตัวตนของผูประกอบธุรกจิ การโฆษณาสินคาหรอืบริการที่เหมาะสมและเปน

ธรรมแกผูบริโภค การรบัประกันสินคาหรือบริการหรือใหบรกิารหลังการขาย เปนตน โดยตัวอยาง 

ของเครื่องหมายแสดงประเภทน้ี เชน เครื่องหมาย BBBOnline Reliability Seal ซึ่งกําหนด

คุณสมบัติของผูประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ประสงคจะขอใชบริการเครื่องหมายรับรอง

ความนาเช่ือถือของ BBBOnline วาจะตองเปนบริษัททีม่ีการดําเนินธุรกจิมาแลวอยางนอย 1 ป (มีขอ 

ยกเวนบางกรณี) และตองเปนบริษัททีม่ีขอมลูประวัติการจัดการแกไขปญหาทีเ่กิดข้ึนในการใหบริการ

ผูบริโภคที่อยูในระดับที่ดีเมื่อมกีารรองเรียน โดยสํานักงานสาขาของ BBBOnline ซึ่งจะเปนผูติดตอ

และเกบ็บันทึกขอมลูไวเปนตน อยางไรก็ตาม จะเห็นไดวาเครื่องหมายประเภทน้ีจะมุงเนนไปในเรื่อง

ของการคุมครองผูบริโภค จนในบางครัง ก็ไดมีการเรียกเครือ่งหมายประเภทน้ีวาเปน Consumer 

Trustmark อีกดวย ตัวอยางเชน เครื่องหมายแสดง Consumer Trustmark ของ Commerce Net 

Singapore (CNSG) ซึ่งเปนสมาคมทีเ่กิดข้ึนจากการรวมตัวกันของบริษัททีเ่กี่ยวของกบัการพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกส และธุรกจิทีเ่กี่ยวของภายในประเทศสิงคโปร ซึ่งเปนสมาคมที่ไมแสวงหากําไร เปนตน 

2) เครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือเก่ียวกับความเปนสวนตัว (Privacy Trustmark) 

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือประเภทน้ี เปนเครือ่งหมายที่ผูใหบรกิารทีอ่าจจะอยูในรปู

ของหนวยงานหรือองคกรไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนออกใหกบัผูประกอบธุรกจิ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ขอใชบริการเพือ่ใชสําหรับแสดงตอบุคคลทั่วไปวานโยบายสําหรับการรักษา

ความเปนสวนตัวของผูประกอบธุรกจิเปนไปตามมาตรฐานของผูใหบริการออกเครื่องหมายแสดง  

ซึ่งแนวปฏิบัติน้ีกจ็ะยึดหลักแนวทางปฏิบัติทีม่ีความเปนธรรมหรอื Fair Information Practice 

Principles เกี่ยวกับการคุมครองความเปนสวนตัว ตัวอยางของเครื่องหมายแสดงประเภทน้ี ไดแก 
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เครื่องหมาย TRUSTe ที่ออกโดยองคกรอิสระที่ไมแสวงหากาํไรที่ใชช่ือวา TRUSTe ที่ต้ังข้ึนในป 

1996 โดยหนวยงานที่มีช่ือวา Electronic Frontier Foundation (EFF) และ Commerce Net 

Consortium หรือ เครื่องหมาย BBBOnline ที่ออกโดยหนวยงานที่มีช่ือวา Better Business 

Bureau เปนตน เครื่องหมายแสดงนโยบายการรักษาความเปนสวนตัวน้ีปจจุบันอาจจะมหีลายแบบ

ข้ึนอยูกับลกัษณะของสิง่ทีเ่ครื่องหมายดังกลาวประสงคจะรบัรอง เชน เครื่องหมายแสดงความเปน

สวนตัวของบุคคลทั่วไป เครื่องหมายแสดงนโยบายการรักษาความเปนสวนตัวของเด็ก หรือ

เครื่องหมายแสดงการปฏิบัติตามขอตกลง Safe Harbor เปนตน 

3) เครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือเก่ียวกับความมั่นคงปลอดภัย (Security 

Trustmark) 

ในสวนของเครือ่งหมายแสดงความมั่นคงปลอดภัยน้ีปจจบุันมีใหเห็นหลายชนิดแลวแตวา

องคกรหรอืหนวยงานทีอ่อกน้ันตองการที่จะรับรองในขัน ตอนหรือกระบวนการใด เชน รับรองความ

มั่นคงปลอดภัยทางดานการชําระเงิน ความมั่นคงปลอดภัยของเครอืขายหรอืระบบของผูประกอบ

ธุรกิจ หรือเปนการรบัรองการสงสื่อสารขอมูลระหวางผูประกอบธุรกจิกบัผูใชบริการวามีความ

ปลอดภัยยกตัวอยางเชนเครื่องหมายแสดงที่มีช่ือวา VeriSign ของบริษัท VeriSign ที่จดทะเบียนตาม

กฎหมายของประเทศสหรัฐอเมรกิา ไดมีการออกเครือ่งหมายแสดงเกี่ยวกับการประกอบการพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสหลายชนิด เชน เครื่องหมายแสดงความมั่นคงปลอดภัยของเว็บไซต (VeriSign Secure 

Site) เครื่องหมายแสดงการเขารหสัฮารดแวรดวยเทคโนโลยี SSL (Hardware Protection Secure 

Site Seal) เปนตน 

4) เครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือการรบัรองหลายประการ (Multi-Function 

Trustmark) 

ในบางองคกรหรือหนวยงานที่ทําหนาที่ในการออกเครือ่งหมายแสดง อาจจะกําหนดให

เครื่องหมายแสดงของตนเพียง 1 เครื่องหมายมีวัตถุประสงคในการรบัรองหลาย ๆ เรือ่งพรอมกัน 

ยกตัวอยางเชน การรบัรองเกี่ยวกับการคุมครองผูบริโภค การรบัรองนโยบายรักษาความเปนสวนตัวที่

ไดมีการประกาศไว โดยใชเครื่องหมายเดียว ยกตัวอยางเชนเครื่องหมาย TrustUK หรือ eTrustMark 

เปนตน 

2.2.3 ความสําคญัของผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ 

การเติบโตของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจะเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพน้ัน จะตองมีการลด

ความเสี่ยงรวมทัง้ขจัดปญหาและอปุสรรคอันเกิดจากการดําเนินธุรกิจในลักษณะดังกลาวใหอยูใน

ระดับทีเ่หมาะสมและเปนที่ยอมรับไดดวยการสรางความนาเช่ือถือในการประกอบธุรกิจพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสเสียกอน ซึ่งปจจัยสําคัญทีเ่ปนปญ ัหาและอุปสรรคของการเติบโตของพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกส ไดแก ปญหาความมั่นคงปลอดภัยในการติดตอสื่อสารทางเครือขายอินเทอรเน็ต 
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ปญหาการคุมครองความเปนสวนตัวหรือขอมลูสวนบุคคลปญหาการสรางความนาเช่ือถือหรือความ

ไววางใจในตัว ผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและปญหาการระงับขอพพิาทและการเยียวยา

ความเสียหายใหแกผูบรโิภค ทั้งน้ี จากปญหาดังกลาวทําใหผูมสีวนเกี่ยวของไมวาจะเปนผูบริโภคหรือ

ผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตางตองการคนกลางเขามาทําหนาทีส่รางความนาเช่ือถือเพือ่

ลดกังวลใจตอความเสี่ยงดังกลาวดวยการคิดคนระบบ “เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ” ซึ่ง

หมายถึงการติดสญัลกัษณหรือเครื่องหมายแสดงสิ่งหน่ึงสิ่งใดเพื่อประกาศใหผูบริโภครบัทราบวา

สินคาหรอืบริการของตนไดผานการตรวจสอบคุณสมบัติหรือคุณลักษณะตาง ๆ ตามมาตรฐานหรอื

เกณฑที่มกีารกําหนดข้ึน โดยองคกรตรวจสอบแลว ซึ่งในที่น้ีเรียกวา “ผูใหบริการเครือ่งหมายรบัรอง

ความนาเช่ือถือ” น่ันเอง 

แมวาเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือนับวามีบทบาทสําคัญในการสรางความเช่ือมั่นและ

ความไววางใจใหแกผูบริโภคในธุรกิจ B2C เพราะสามารถรบัรองหรือรับประกันตัวตนและสรางความ

นาเช่ือถือและความไววางใจของผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสความมปีระสิทธิภาพและ

มาตรฐานในการเทคโนโลยีการติดตอสือ่สาร ตลอดจนการใหความคุมครองความเปนสวนตัวหรือ

ขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค และมาตรการในการระงบัขอพิพาทหรือการเยียวยาความเสียหายใหแก

ผูบริโภคไดก็ตาม แตจะทําอยางไรทีจ่ะสรางความนาเช่ือถือใหแกเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือ

ดังกลาวได (Trusting the Trustmark) เพราะเครือ่งหมายรับรองควานาเช่ือถือเปนเพียงสญัลักษณที่

แสดงถึงตัวองคกรหรือหนวยงานที่มารับรองหรือรบัประกันเว็บไซตน้ัน ๆ สิ่งทีผู่บริโภคหรือประชาชน

ใหความเช่ือมั่น น้ันจึงไมใชตัวเครือ่งหมายทีป่รากฏอยูบนเว็บไซต หากแตเปนองคกรหรือหนวยงานที่

ออกเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือ ดังน้ันผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ ซึง่ทํา

หนาที่ออกเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือ จึงนับเปนกลไกในการสรางความนาเช่ือถือใหแก

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือดังกลาว อยางไรก็ตาม เน่ืองจากปจจุบันการใหบริการเครื่องหมาย

รับรองความนาเช่ือถือมีหลายประเภทและมผีูใหบรกิารเครือ่งหมายรับรองความนาเช่ือถือหลายราย

ดวยกัน อาจทําใหผูบรโิภคเกิดความสบัสนและกงัวลถึงมาตรฐานที่มีความแตกตางกัน ทั้งน้ี หาก

ผูบริโภคหรอืผูใชอินเทอรเน็ตไมเกิดความไววางใจในระบบเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือแลว  

ก็อาจสงผลกระทบโดยตรงตอระบบเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือและการสรางความนาเช่ือถือ 

ในการประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในภาพรวมได ดวยเหตุน้ีจงึทําใหนานาประเทศเล็งเห็นถึง

ความสําคัญของผูใหบริการเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถืออยางมากดวยการรวมกลุมความรวมมือ

ระหวางประเทศเพื่อจัดตัง องคกรกลางในการทําหนาที่จัดทาํมาตรฐานหรือขอเสนอแนะเรือ่งการ

ใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือสําหรบักลุมสมาชิกที่เปนผูใหบริการเครื่องหมายรับรอง

ความนาเช่ือถือเพื่อนําไปใชเสมอืนเปนแนวทางหรอืมาตรฐานข้ันตํ่าที่อาจถือปฏิบัติดวยความสมัครใจ 

เชน Global Businesses Dialogue on Electronic Commerce (GBDe), Global Trustmark 
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Alliance (GTA), UNCE-BEUC e-Confidence Project, Asia Trustmark Alliance (ATA) เปนตน 

จะเห็นไดวา “ผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ” นับวาเปนผูที่มบีทบาทสําคัญในการ

ขับเคลื่อนหรอืผลักดันระบบเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือใหเปนที่ยอมรับ ในกลุมของผูบริโภค

หรือผูใชอินเทอรเน็ต อันเปนการชวยเสริมสรางความนาเช่ือถือในการประกอบธุรกจิพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสตอไป 

2.2.4 ความหมายและหนาท่ีของผูใหบริการเครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือ 

หากจะกลาวถึงความหมายของผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือแลว จะเห็นได

วามีผูใหคําจํากัดความและความหมายของคําวา “ผูใหบริการเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือ” 

(Certifier/ Trustmark Scheme) อยูมากมาย เชน  

Global Business Dialogue on Electronic Commerce (GBDe) ไดใหความหมายวา 

“หนวยงานหรือองคกรที่พัฒนาและบรหิารจัดการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือตลอดจนออก

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือใหแกผูขอใหบริการ”  

UNICE-BEUC e-Confidence Project ไดใหความหมายวา “หนวยงานหรือองคกรทีอ่อก

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือใหแกผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกส B2C ภายหลังจากที่

ไดผานการตรวจสอบและประเมินตามหลักเกณฑพื้นฐานที่ไดกําหนดไว” 

เมื่อพจิารณาจากคําจํากัดความและความหมายของผูใหบริการเครื่องหมายรบัรองความ

นาเช่ือถือแลว จึงอาจกลาวไดวาผูใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ คือหนวยงานหรือ

องคกรที่ทําหนาที่ในการออกเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือใหแกผูประกอบธุรกจิพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสหรือเจาของเว็บไซตที่ใหบริการหรอืประกอบธุรกิจออนไลนภายหลังจากที่ไดมีการ

ตรวจสอบและประเมินผลแลววาผูประกอบธุรกิจดังกลาวไดปฏิบัติตามขอกําหนดและหลกัเกณฑ 

ตาง ๆ ตามที่หนวยงานหรือองคกรน้ัน ๆ กําหนดข้ึนแลว เพือ่รับรองหรอืรบัประกันความนาเช่ือถือ

ใหแกเว็บไซตของผูประกอบธุรกิจที่มาขอใชบริการเครื่องหมายน้ัน อันเปนการสรางความเช่ือมั่นให 

แกผูบริโภคในการทําพาณิชยอิเลก็ทรอนิกส โดยเฉพาะแบบ B2C 

จากความหมายของผูใหบริการเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือขางตน ประกอบกับ

การศึกษาเกี่ยวกบัลกัษณะของเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ จึงอาจกลาวโดยสรุปไดวาผูให

บริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือมีหนาทีท่ั่วไป คือ 

1) การตรวจสอบความมีตัวตนของผูประกอบธุรกิจพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสที่ประกอบธุรกจิ

ผานเว็บไซต เชน การตรวจสอบสถานะบุคคลหรือนิติบุคคล ภูมิลําเนาหรือที่ต้ังสํานักงาน เปนตน 

2) การตรวจสอบคุณภาพหรือมาตรฐานของสงิ ่ที่ผูใหบรกิารจะรับรองใหเปนไปตาม

มาตรฐานหรือขอกําหนดของผูใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ เชน คุณสมบัติของผู

ประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสหรอืเจาของเว็บไซต มาตรฐานการใหความคุมครองผูบริโภค 
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มาตรฐานการรักษาความเปนสวนตัวหรือขอมลูสวนบุคคล มาตรฐานการรักษาความมั่นคงปลอดภัย

ขอมูล เปนตน ซึ่งผูใหบริการจําเปนตองพิจารณาตรวจสอบทั้งกอนและหลังการออกเครื่องหมาย

รับรองความนาเช่ือถือดังกลาวดวย 

3) การระงับขอพพิาทกรณีที่มผีูบริโภครองเรียนวาผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสที่

ใชเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือของผูใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือไมปฏิบัติตาม

ขอกําหนดหรือมาตรฐานของผูใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ 

2.2.5 บุคคลท่ีทําหนาท่ีเปนผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ 

จากการศึกษาตัวอยางผูใหบรกิารเครื่องหมายแสดงตางประเทศ จะเห็นไดวามีหลายรปูแบบ 

ซึ่งสามารถจําแนกไดเปน 3 รูปแบบ ดังน้ี 

1) การกําหนดใหภาครัฐทําหนาท่ีเปนผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ 

เน่ืองจากแตเดิมภาครัฐ ทําหนาทีเ่ปนรับรองและสรางความนาเช่ือถือใหแกผูประกอบธุรกจิ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสในรูปแบบตาง ๆ อยูแลว เชน การจดทะเบียนหรือข้ึนทะเบียนผูประกอบธุรกจิ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส การจัดทําขอมูลทางทะเบียน เพื่อใหประชาชนสามารถตรวจสอบและทราบ

สถานะของผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนตน ดังน้ัน บุคคลทั่วไปจงึมีความเช่ือมั่น และมี

ความไววางใจ (ซึ่งเปนหลกัการพื้นฐานของผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ) ภาครัฐอยู

แลว นอกจากน้ี การออกเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถืออาจมผีลกระทบตอความเช่ือถือในธุรกิจ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสในภาพรวมของประเทศดวย ภาครัฐจึงมีความเหมาะสมทีจ่ะทําหนาทีเ่ปนผู

ใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือสําหรบัประเทศที่กําลงัพัฒนาและเพิ่งจะเริ่มกาวเขาสูยุค

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ตัวอยาง ประเทศที่มผีูใหบริการเครือ่งหมายรับรองความนาเช่ือถือลกัษณะน้ี

คือประเทศในกลุมทวีปเอเชีย เชน ประเทศญี่ปุน ประเทศสงิคโปร เปนตน 

2) การกําหนดใหภาคเอกชนทําหนาท่ีเปนผูใหบริการเครือ่งหมายรับรองความนาเชื่อถือ 

เน่ืองจากหากพิจารณาจากผูใหบรกิารเครื่องหมายแสดงในตางประเทศแลว มักจะใหกลุม

องคกรหรอืสมาคมผูประกอบธุรกิจภาคเอกชนทําหนาทีเ่ปนผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความ

นาเช่ือถือ เพราะความมปีระสิทธิภาพในการดําเนินการของภาคเอกชนทั้งในเรื่องของบุคลากร

เทคโนโลยีและระบบการจัดการที่ดี อันจะทําใหการบรกิารดังกลาวไดรบัความไววางใจจากผูบริโภค

หรือประชาชนไดในระดับหน่ึง อยางไรก็ตาม อุปสรรคสําคัญที่ทําใหภาคเอกชน สวนใหญยังลงัเลทีจ่ะ

ประกอบธุรกิจบริการประเภทน้ีเพราะตองการอาศัยทั้งระยะเวลาและประสบการณเพื่อสรางช่ือเสียง

ใหเปนที่รูจักและเปนที่ยอมรบัซึ่งไมเพียงแตภายในประเทศเทาน้ัน แตตองเปนที่ยอมรับของทุก

ประเทศทั่วโลก เพราะอยางที่ทราบกันดีอยูแลววา การประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสน้ัน เปน

วิธีการดําเนินธุรกิจที่เอือ้ตอการคาระหวางประเทศ ตัวอยางประเทศทีม่ีผูใหบริการเครื่องหมายรบัรอง

ความนาเช่ือถือลักษณะน้ีคือประเทศสหรัฐอเมริกา เชน TRUSTe BBBOnline เปนตน 
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3) การจัดระบบรวมระหวางภาครัฐและภาคเอกชน 

เปนการรวมเอาขอดีของการเปนผูบริการเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือทั้งของภาครัฐ

และภาคเอกชนเขาดวยกัน กลาวคือ ขอดีของภาครัฐคือเรื่องความนาเช่ือถือ และขอดีของภาคเอกชน

คือเรื่องประสทิธิภาพในการดําเนินกิจการ จึงเกิดรูปแบบการใหบริการเครื่องหมายรบัรองความ

นาเช่ือถือ โดยการจัดระบบรวมกันระหวางภาครัฐกบัเอกชน กลาวคือองคกรภาครัฐ จะทําหนาที่ใน

การควบคุมดูแลผูใหบรกิารเครื่องหมายแสดงความนาเช่ือภาคเอกชนเพื่อสรางความนาเช่ือถือหรือ

รับประกันความนาเช่ือถือของผูใหบริการเครื่องหมายรบัรองควานาเช่ือถือใหแกภาคเอกชนช้ันหน่ึง 

โดยภาครัฐอาจทําหนาที่เปนผูควบคุมตรวจสอบการดําเนินการของภาคเอกชน ไมวาจะโดยการเขา

ตรวจสอบดูแลทั้งทางเทคนิคและการจัดการอันเปนการสรางความเช่ือมั่น และความไววางใจใหแก

ผูบริโภคทั้งในและตางประเทศไดเปนอยางดี ตัวอยางประเทศที่มีผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความ

นาเช่ือถือลักษณะน้ีคือประเทศในกลุมทวีปยุโรป เชน TrustUK, Webtrader, QWEB ซึ่งเปนผูให 

บริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือในกลุมประเทศทวีปยุโรป และมรีูปแบบโครงสรางการ

ทํางานของระบบเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือเปนแบบการรับรองแบบลําดับช้ัน (Hierarchy) 

กลาวคือ จะมีการแบงความสัมพันธของผูที่เกี่ยวของออกเปนลําดับช้ัน เพื่อทําหนาที่แตกตางกันและมี

การควบคุมตรวจสอบกัน 

2.2.6 แนวปฏิบัติของผูใหบริการเครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือ 

ดังที่ไดกลาวมาแลววาการสรางความนาเช่ือถือในพาณิชยอิเล็กทรอนิกสน้ัน มีไดหลายวิธีซึ่ง

การนําระบบเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ (Trustmark System) มาใชก็ถือเปนกลไกหน่ึงใน

การควบคุมพฤติกรรมของผูประกอบธุรกจิพาณิชอิเล็กทรอนิกสภายใตแนวความคิดการกํากับดูแล

ตนเองของผูประกอบธุรกิจ (Self-regulation) และถือเปนโครงสรางใหญที่ชวยสงเสรมิใหผูประกอบ

ธุรกิจพาณิชอิเล็กทรอนิกสประกอบกิจการภายใตกรอบหรือขอบเขตของหลกัการคุมครองผูบริโภค 

เพราะเปนการรวมเอาแนวปฏิบัติ (Code of Practice) ของผูประกอบธุรกจิพาณิชอิเล็กทรอนิกส 

แตละรายทีป่ระกาศไวกระจัดกระจายและไมมหีนวยงานหรอืองคกรมาตรวจสอบใหมาอยูภายใต

หลักเกณฑเดียวกันที่ไดมาตรฐานและมอีงคกรหรือหนวยงานเขามาทําหนาที่ตรวจสอบดวย อยางไร 

ก็ตาม เน่ืองจากผูใหบริการเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือนับเปนองคกรหลักที่ทําใหกลไกทั้งหมดที่

กลาวมาน้ี สามารถดําเนินไปไดโดยปกติและเปนที่ยอมรับของผูบริโภคทั่วโลก เพราะหนาที่หลักของผู

ใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือก็คือ การรับรองวาผูประกอบธุรกจิพาณิชอิเล็กทรอนิกสที่

ไดรับเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือของตนน้ันมีมาตรฐานการประกอบการที่เปนไปตามหลกัเกณฑ

ที่กําหนดไวแลว ฉะน้ัน ผูใหบริการเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือจึงจําเปนตองใหบริการที่ได

มาตรฐานสามารถสรางความเช่ือมั่นใหแกลูกคาหรือผูบริโภคดวยเชนกัน ซึ่งควรจะมกีารกําหนดไวเปน

กฎเกณฑหรือธรรมเนียมปฏิบัติไวอยางชัดเจน 
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1) ความโปรงใสในการใหบริการ (Accessibility & Transparency) 

ผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือตองเปดโอกาสใหผูประกอบธุรกจิพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกส สามารถใชบริการเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือไดอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน 

หมายความวา ผูใหบริการเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือควรเปดโอกาสใหผูประกอบธุรกจิพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสทุกรายสามารถขอใชบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือไดตามขอบเขตการใช

บริการทีผู่ใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือกําหนดข้ึน และควรมกีารเปดเผยหลกัเกณฑ 

การพิจารณาในการออกเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือเปนการทั่วไปเพื่อใหเกิดความโปรงใสทั้งตอ

ผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและตอผูบรโิภคซึ่งเช่ือถือในเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ

น้ันดวย เชน การใหขอมลูทีเ่กี่ยวของแกทั้งผูประกอบธุรกจิและผูบริโภค การประกาศหรือเผยแพร

รายงานประจําปเกี่ยวกับกจิกรรมตาง ๆ ของผูใหบริการเครือ่งหมายรับรองความนาเช่ือถือ การใช

ภาษาที่งายแกการทําความเขาใจ เปนตน 

นอกจากน้ี คาธรรมเนียมในการใชเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือจะตองอยูในระดับที่

เหมาะสมและไมกอใหเกิดภาระแกผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสมากจนเกินไป ซึ่งอาจตอง

พิจารณาดวยวาคาธรรมเนียมดังกลาวครอบคลุมถึงคาใชจายในการดําเนินการตาง ๆ เรื่องใดบาง เชน 

คาใชจายในการควบคุมตรวจสอบ และคาใชจายในการดําเนินการระงับขอพิพาทของ เปนตน โดยผู

ใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ อาจมเีกณฑในการพิจารณาคาธรรมเนียมที่แตกตางกัน 

เชน การใชรายไดจากการประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนเกณฑในการพจิารณาการใชจํานวน

เครื่องหมายการคาของผูขอใชเครื่องหมายเปนเกณฑในการพิจารณา เปนตน นอกจากน้ี ควรจะมีการ

สงเสริมหรือกระตุนใหผูประกอบธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ใหใชเครื่องหมายรับรองความ

นาเช่ือถือดวยการกําหนดเงื่อนไขพเิศษใหแกผูประกอบธุรกจิดังกลาวดวย ซึ่งจะตองไมเปนการกีดกัน

หรือเปนอปุสรรคตอการแขงขันทางการคา 

2) การจัดวางตําแหนงเครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือท่ีงายแกการมองเห็น 

(Visibility) 

ผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือตองกําหนดใหมีการจัดวางตําแหนง

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือที่ใหผูบริโภคมองเห็นไดโดยงาย เชน จัดวางไวที่หนาแรกของ

เว็บไซต (Welcome Page) หรอืในกรณีเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือในการคุมครองความเปน

สวนตัวก็อาจจัดวางไวทีห่นาเว็บซึ่งมกีารทําธุรกรรมระหวางกันซึ่งจะเปนสวนทีม่ีการเกบ็รวบรวม

ขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค เปนตน นอกจากน้ี ผูใหบริการเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือ 

จําเปนตองจัดวางตํา แหนงเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือที่ใหผูบริโภคสามารถเขาถึงขอมลู

รายละเอียดตาง ๆ ที่เกี่ยวกับเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือไดโดยสะดวก เชน การคลิ้กไปที่

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือและจะมีขอมูลรายละเอียดปรากฏข้ึนมาทันท ีเปนตน 
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3) มาตรการรักษาความปลอดภัย (Security) 

ผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือตองจัดใหมีมาตรการที่เหมาะสม เพื่อที่จะ

รับรองไดวาผูบริโภคสามารถแยกแยะความแตกตางระหวางเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือของ

จริงกับของปลอมได ไมวาจะเปนในสวนของเทคโนโลยีที่ใชในการสรางเครื่องหมายรับรองความ

นาเช่ือถือซึ่งจะตองรับประกันไดวาจะไมมผีูใดสามารถปลอมหรอืเลียนเครื่องหมายรบัรองความ

นาเช่ือถือและไมสามารถเขาถึงเพือ่แกไขเปลี่ยนแปลงฐานขอมูล (Database) ซึ่งจะบอกรายละเอียด

เกี่ยวกับเว็บไซตที่ไดรบัเครื่องหมายดังกลาวได 

4) กลไกบังคบัใชเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ (Enforcement Mechanisms) 

ผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือจําเปนตองกําหนดกระบวนการอนุญาตใหใช

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือและกระบวนการตรวจสอบการใชเครื่องหมายรับรองความ

นาเช่ือถือที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งกระบวนการตรวจสอบดังกลาวอาจกระทําโดยการสุมตรวจสอบโดยผู

ใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือเองหรือโดยการจางผูตรวจสอบอิสระในการ ทําหนาที่

ดังกลาวแทนก็ได หรือโดยการกําหนดใหผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ไดรับอนุญาตใหใช

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือจัดทํารายงานเสนอตอผูใหบริการเครื่องหมายรบัรองความ

นาเช่ือถือก็ได ซึ่งผูใหบริการเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือจะตองกําหนดไว ในสัญญาใชบริการ

ถึงรายละเอียดเกี่ยวกับวิธีการตรวจสอบ การใชเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือและมาตรการ

ลงโทษกรณีทีผู่ใหบรกิารเครื่องหมายความนาเช่ือถือตรวจสอบพบวา ผูประกอบธุรกิจที่ไดรับอนุญาต

ใหใชเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือดําเนินการใด ๆ อันเปนการไมปฏิบัติตามขอกําหนดหรือ

หลักเกณฑการประกอบธุรกิจทีผู่ใหบริการเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือดวย เชน การเพิกถอน

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ การเปดเผยเรื่องราวของผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ดังกลาวตอสาธารณะการสงเรือ่งใหหนวยงานของรัฐ ที่เกี่ยวของหรอืรบัผิดชอบไปดําเนินการตอไป 

หรือการดําเนินการทางกฎหมายเน่ืองจาก ผูประกอบธุรกจิกระทําการใด ๆ อันเปนการฝาฝน

ขอกําหนดในสญัญา เปนตน และประกาศมาตรการลงโทษดังกลาวเปนการทั่วไปและชัดเจนเพื่อให

สาธารณะไดวิพากษวิจารณ กรณีทีเ่กิดข้ึนดังกลาวดวย ซึ่งผูใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความ

นาเช่ือถือจะตองใชมาตรการบังคับดังกลาวดวยความเปนกลาง โปรงใสและปราศจากอคติใด ๆ โดย

อาจมอบหมายใหบุคคล ที่มีความเปนกลาง หรอืผูแทนทั้งจากผูประกอบธุรกิจ ผูบริโภคและหนวยงาน

ก็ได 

5) การรองเรียนและการเยียวยาความเสียหายใหแกผูบริโภค (Complaint & Redress) 

ผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือจะตองรบัรองไดวาผูบริโภค จะมชีองทางใน

การรองเรียนทางออนไลนกรณีทีผู่ไดรบัความเสียหายจากการซื้อสินคาหรือบริการผานเว็บไซตที่ไดรบั

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือของผูใหบริการ ทั้งน้ี ผูใหบริการเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ
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อาจกําหนดเปนขอตกลงในสัญญาใชบรกิารระหวางผูใหบรกิารเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ  

กับผูประกอบธุรกจิพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสที่ขอใชบริการเครือ่งหมายรับรองความนาเช่ือถือ กรณีที ่   

ผูประกอบธุรกจิจะตองกําหนดชองทางการรองเรียนหรือระงับขอพิพาททางออนไลนผานทางเว็บไซต

ของตนเอง นอกจากน้ีผูใหบรกิารเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือควรมีสวนรวมรับผิดชอบในการ

รองเรียนของผูบริโภคดวย ไมวาผูบรโิภคจะไดดําเนินการรองเรียนผานกระบวนการใด ๆ ก็ตามดวย

การกําหนดมาตรการบางอยางกรณีทีเ่ว็บไซตดังกลาวไมปฏิบัติตามขอกําหนดเกี่ยวกับการรองเรียน

และการเยียวยาความเสียหายใหแกผูบริโภค 

  

2.3 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกับเครือขายสังคมออนไลน 

ความเปนมาของเครือขายสังคมออนไลน การเกิดข้ึนและเติบโตของเครือขายสงัคมออนไลน 

มาจากการพฒันาเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตจากเว็บ 1.0 (เว็บเน้ือหา) มาสูเว็บ 2.0 (เว็บเชิงสงัคม) ซึง่

จุดเดนของเว็บ 2.0 คือ การที่ผูใชสามารถสรางเน้ือหาบนอนิเทอรเน็ตไดเองโดยไมจํากัดวาจะตอง 

เปนทมีงานหรือผูดูแลเว็บไซต ซึ่งเรียกวา User Generate Content ขอดีของการที่ผูใชเขามาสราง

เน้ือหาไดเอง ทําใหมีการผลิตเน้ือหาเขามาเปนจํานวนมาก และมีความหลากหลายของมุมมอง 

ความคิด เพราะจากเดิมผูดูแลจะเปนคนคิดและหาเน้ือหามาลงแตเพียงกลุมเดียว นอกจากน้ีผูใช 

ยังเปนผูกําหนดคุณภาพของเน้ือหา โดยการใหคะแนนวาเน้ือหาใดที่ควรอานหรือเขาไปเรียนรูไดเอง 

โดยเว็บ 2.0 จะเนนที่ชุมชนใหผูใชไดอานและเขียนสามารถแบงปนเน้ือหากันได (วิลาศ ฉํ่าเลิศวัฒน, 

2554 และเศรษฐพงศ มะลิสุวรรณ, 2553)  

เว็บ 2.0 ยุคแหงการสื่อสารสองทาง จึงเปนสื่อหลกัทีนํ่ามาซึง่ความเปลี่ยนแปลงจนเกิดการ

ปฏิวัติรูปแบบเทคโนโลยีสูเว็บเซอรวิสหลายอยาง จากไอซีคิวและเพริชในยุคเริ่มแรก ตามมาดวยเอม็

เอสเอ็น ไฮไฟฟ มายสเปซ มัติพายจนมาถึงเฟสบุค ตามการพัฒนาของเว็บ 2.0 การสื่อสารแบบสอง

ทางจงึเปนที่มาใหเกิดการพฒันาเครือขายสังคมออนไลน เพือ่เปนชองทางในการเขาถึงตามความ

ตองการของผูใชทีม่ีรวมกัน จะเห็นไดจากปรากฏการณของเครือขายสังคมออนไลนเกิดข้ึนมาจากดิ

จิตัลแพลตฟอรม (Digital Platform) ของอินเทอรเน็ต ซึง่แสดงใหเห็นวาผูใชมีพฤติกรรมการใชงาน

ดังน้ี (กองบรรณาธิการ, 2554) 

1) การติดตอสือ่สาร (Connecting) รปแบบการติดตอสื่อสารทีเ่ปลี่ยนแปลงไป 

2) การแสดงตัวตน (Self Expession) การแสดงตัวตนในสังคมออนไลน 

3) การหาความรู (Knowledge) การสืบคนหาขอมูลความรูตาง ๆ  

4) ความบันเทิง (Entertainment) การเปดับวามบันเทิงผานดิจิตัล 

5) รุปภาพ (Photo) การแบงปนรปูภาพใหเพือ่นดู 
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 ความสําเรจ็ของเครือขายสังคมออนไลนไดพัฒนาเรื่อยมาจากตางประเทศจนเริ่มเขาสู

ประเทศไทยตามยุคสมัยของเว็บผูใหบริการเครอืขายสังคม ตามความนิยมและรูปแบบของการใชงาน 

กลาวคือ เครือขายสงัคมออนไลนมีพฒันาการควบคูมาพรอมกับเทคโนโลยีการสื่อสารต้ังแตชวงเว็บ 

2.0 ที่เปนรปูแบบการสื่อสารแบบสองทางน่ันเอง จะเห็นไดวามนุษยเปนสัตวสังคมจึงตองการสราง

ปฏิสัมพันธและมีการแลกเปลี่ยนแบงปนขอมูลในเรื่องทีส่นใจซึ่งกันและกัน 

 เครื่อขายสงัคมออนไลน (Social Network) ไดมีนักวิชาการหลายทานใหความหมายไวดังน้ี  

ณัฐพร มักอุดมลาภ (2554) ใหความหมาย Social Network หรือสงัคมออนไลน คือ 

รูปแบบของสังคมบนโลกอินเทอรเน็ต ทีผู่เลนอินเทอรเน็ตจะแบงปนความสนใจหรือเรือ่งราวตาง ๆ 

เขาดวยกัน และเช่ือมโยงไปในทิศทางเดียวกัน โดยสวนใหญจะใชเว็บไซตเปนชองทางในการติดตอ 

สื่อสาร ซึ่งมีทั้งการสงอเีมลหรือขอความ 

องคประกอบของเครือขายสงัคมออนไลน (ธนพฤกษ ชามะรตัน, 2551) มีดังน้ี 

1) การมสีมาชิกของเครือขาย 

2) การมจีุดมุงหมายรวมกัน 

3) การปฏิบัติหนาที่ของสมาชิกในเครือขาย 

4) การสือ่สารในเครอืขาย 

5) การมปีฏิสัมพันธเชิงแลกเปลี่ยน 

6) การใหบริการสมาชิกเครื่องขายสังคมออนไลนในรปูแบบตาง ๆ 

 

2.4 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกับความไววางใจ 

 การศึกษาเกี่ยวกบัความไววางใจในหลายสาขาวิชาทั้งมานุษยวิทยา เศรษฐศาสตร พฤติกรรม

องคการศาสตรเกี่ยวกับองคการ จิตวิทยาและสังคมวิทยา การศึกษาที่หลากหลายทีส่นใจปญหาคลาย ๆ 

กันจากแนวความคิดที่ตางกัน (Lewicki, McAllister & Bies, 1998 และ Rousseau, Stikin, Burt & 

Camerer, 1998) โดยที่แนวคิดความไววางใจไดมีนักวิชาการสนใจศึกษา ต้ังแตป ค.ศ. 1980 (Creed & 

Miles, 1996) ซึ่งในยุคแรกนักวิจัยเกี่ยวกับ ความไววางใจในองคการ สนใจศึกษาความมุงหมายและ

แรงจงูใจความไววางใจ ปจจุบันนักวิจัยมุงสนใจ ตอพฤติกรรม (Lewicki et al., 1998) ความไววางใจ

เปนความรูที่กวางขวาง ทั้งเปนแนวคิดที่สําคัญ ในการศึกษาเพราะความไววางใจ สรางความรวมมือของ

มนุษยและเปน กุญแจสําคัญ ตอความสมัพันธระหวางบุคคล และองคการ Lewicki และ Bunker 

(1996) เสนอวา การศึกษาความไววางใจอาจจะตองจําแนก ความไววางใจในมโนทัศนที่แตกตาง เชน 

บุคคล ระหวางบุคคลหรอืองคการ นอกจากน้ีการศึกษาของ Luhman (1979) กลาวถึงความไววางใจ

ในหลายมิติโดย เสนอองคประกอบของความไววางใจ 2 องคประกอบ คือ ความไววางใจระหวางบุคคล 
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(Interpersonal Trust) (พนักงานกบัพนักงาน และพนักงานกับผูบังคับบัญชา) และความไววางใจใน

ระบบ (System Trust) (ระหวางพนักงานกับองคการ) (Perry & Mankin, 2007) 

2.4.1 ความหมายของความไววางใจ 

ความไววางใจ หมายถึง ความต้ังใจกระทําตอผูอื่นบนพื้นฐานความคาดหวังเชิงบวกที่

เกี่ยวของกบัพฤติกรรมของบุคคล ภายใตเงื่อนไขของความเสี่ยงและการพึง่พากัน (Mayer, Davis & 

Schoorman, 1995) ความไววางใจ ในที่ทํางานมีอยูสองรูปแบบ คือ ความต้ังใจตอความไววางใจ 

และความเปดเผยตอผูอื่น (Gillespie & Dober, 2003) ความไววางใจเปนทัง้ความเช่ือ (Belief)  

การตัดสินใจ (Decision) และการกระทํา (Action) (Dietz, Hartog & Deanne, 2006)  

Rotter (1971) ไดใหความหมายความไววางใจวา เปนความคาดหวังตอบุคคลเปนที่

นาเช่ือถือทั้งดานคําพูด การกระทํา คํามั่นสัญญา จากการเขียนหรือใชขอความของบุคคลหรือกลุม 

ซึ่งจะสามารถทําใหเกิดความไววางใจ  

Golembiewski และ McConkie (1975) นิยามความหมายของความไววางใจวา ความไว 

วางใจแสดงถึงความพึง่พาอาศัยกันหรือความมั่นใจในบางสถานการณ ความไววางใจสะทอนใหเห็น

ความคาดหวังผลลัพธทางบวก ความไววางใจแสดงถึง ความเสี่ยงบางประการตอความคาดหวังของ 

สิ่งที่ไดรับและความไววางใจแสดงถึง บางระดับของความไมแนนอนตอผลลัพธ 

Cook และ Wall (1980) กลาววาความไววางใจเปนความเช่ือมั่นตอเจตนาของเพือ่นรวมงาน

และผูบรหิาร รวมทั้งความมั่นใจในความสามารถของเพื่อนรวมงานและผูบริหาร 

McAllister (1995) ใหความหมายของความไววางใจวา เปนสิ่งทีบุ่คคลมีความมั่นใจและ

ต้ังใจทีจ่ะกระทําการที่อยูบนพื้นฐานของคําพูด การกระทํา และการตัดสินใจ ของบุคคลอื่น 

Mishra (1996) ไดใหความหมายความไววางใจไววา เปนความเต็มใจของบุคคลที่มีความ

มั่นคงตอบุคคลอื่น โดยมีความเช่ือวาบุคคลน้ันเปนบุคคลที่มคีวามสามารถ มีความเปดเผย ใหความ

สนใจ และใหความนาเช่ือถือ 

Robinson (1996) ไดใหความหมายความไววางใจวา ความไววางใจเปนความคาดหวังใน

ทางบวก ตอบุคคลอื่นไมวาจะเปนคําพูด การกระทํา หรอืการตัดสินใจที่จะกระทําตามสมควรแลวแต

โอกาส 

Whitney (1996) ไดกลาวถึงความไววางใจวา หมายถึง ความเช่ือ ความมั่นใจในความ

ซื่อสัตย ความนาเช่ือถือ และความยุติธรรมในบุคคลหรอืสิง่ใด ๆ 

Marshall (2000) ไดใหความหมายความไววางใจวา ความไววางใจเปนผลสะทอนที่เกิดจาก

ความเช่ือมั่น ความซื่อสัตย ของบุคลทีม่ีตอลกัษณะและความสามารถของบุคคลอื่น 
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จากการประมวลคํานิยามของนักวิชาการตาง ๆ ผูวิจัยเห็นวา ความไววางใจ หมายถึง 

ความรูสึกและการกระทํา (แสดงออก) ของบุคคลที่แสดงถึงความมั่นใจ ความเช่ือมั่นและการ

สนับสนุนตอบุคคลและองคการ 

2.4.2 แนวคิดของความไววางใจ 

Fox (1974) กลาววา ความไววางใจในองคการมีรปูแบบที่แตกตางของความสมัพันธของ

ความไววางใจอยูในทุกองคการ องคการที่ประสบความสําเรจ็ มีการสราง รากฐานทีป่ระกอบดวย 

ความไววางใจแนวขวาง (Lateral Trust) เปนความสมัพันธของความไววางใจระหวางผูทีเ่ทาเทียม

หรือระดับเดียวกัน รูปแบบที่สอง คือ ความไววางใจแนวต้ัง (Vertical Trust) เปนความสัมพันธของ

ความไววางใจระหวางผูบังคับบญัชากับผูใตบังคับบัญชาและ ความไววางใจภายนอก (External 

Trust) เปนความสัมพันธของความไววางใจระหวางองคการกับลกูคาหรอืซัพพลายเออร  

สวน Cummings และ Bromiley (1996) เสนอรปูแบบความไววางใจ 2 รูปแบบ คือ ความ

ไววางใจระหวางหนวยงานภายในองคการ (Intra-organizational Trust) หรือความไววางใจในแผนก

อื่นหรือหนวยงานอื่นภายในองคการ และความไววางใจระหวางองคการ (Inter-organizational 

Trust) หรือความไววางใจระหวางบุคลภายนอกหรือองคการอื่น 

แนวคิดของ Luhman (1979) อธิบายความไววางใจวา เปนสิ่งซอนเรนและคงอยูจาก

ประสบการณประจําวันที่มีอิทธิพลตอความไววางใจในบุคคล (Perry & Mankin, 2007) การแบงแยก

ความไววางใจน้ีสมมติวา ระดับความไววางใจของบุคคล ซึ่งเปนขอสัญญาทางจิตวิทยาจะแปรผันตาม

ผูบังคับบญัชาและองคการโดยรวม (Nyhan & Marlowe, 1997) ภายใตแนวคิดของ Luhman 

(1979) ความไววางใจแสดงถึงระดับความมั่นใจของบุคคลหน่ึงที่มีตอผูอื่นในการกระทําทีเ่ปนธรรม  

มีจริยธรรมและสามารถพยากรณได (Nyhan & Marlowe, 1997) นอกจากน้ี Luhman (1979) 

ยืนยันวา คุณคาสําคัญของความไววางใจ คือ ทําใหสมาชิกองคการลดความซับซอนของชีวิตองคการ 

(Hosmer, 1995) พยายามสงัเคราะหการศึกษาความไววางใจตามแนวทฤษฎีองคการและมองความ

ไววางใจ ใน 5 แนวคิด คือ ความคาดหวังของบุคคล (Individual Expectation) ความสัมพันธระหวาง

บุคคล (Interpersonal Relationships) การแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกจิ (Economic Exchanges) 

โครงสรางทางสังคม (Social Structures) และพฤติกรรมจรยิธรรม (Ethical Behavior) เขาเห็นดวย

วา ความไววางใจเปนโครงสรางสําคัญในการเขาใจพฤติกรรมระหวางบุคคล และกลุม ประสทิธิผลของ

การจัดการ การแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกจิและความมั่นคงของความสัมพันธทางสงัคม 

Luhman (1979) เสนอแนวคิดความไววางใจที่เปนที่ยอมรบัอยางกวางขวางถึง รปูแบบ

ความไววางใจ คือ ความไววางใจระหวางบุคคล (Interpersonal Trust) เปนความ ไววางใจใน

ผูบังคับบญัชาและความไววางใจในระบบ (System Trust) เปนความไววางใจในองคการโดยภาพรวม 

ทฤษฎีของเขามองวา ความไววางใจเปนตัวแทนของระดับความมั่นใจของบุคคลหน่ึงที่มีตอผูอื่นในการ
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กระทําที่เปนธรรม มีจริยธรรมและสามารถพยากรณได ผลงานของ Luhman (1979) ใหความสําคัญ

กับความไววางใจในองคการ (Organizational Trust) เปนระบบขององคการที่แสดงถึงการยอมรับ

คุณคาและเปาหมายองคการรวมถึง ความตองการอยางแรงกลาทีจ่ะอยูรวมกับองคการ Luhman 

(1979) จําแนกความไววางใจของบุคคลออกจากความไววางใจในองคการ แมวาเขาเสนอวา ความ

ไววางใจกอเกิดภายในกรอบของการปฏิสัมพันธที่ไดรับอทิธิพลทัง้จากบุคคลและระบบสังคม Perry 

และ Mankin (2007) กลาววา การจําแนกความไววางใจของ Luhman (1979) ทั้งความไววางใจ

ระหวางบุคคล (วัดประเมินความไววางใจในผูบังคับบญัชา) และความไววางใจในระบบ (ความไว 

วางใจในองคการ) เปนการวัดประเมินความแตกตางของความไววางใจในองคการและความไววางใจ

ในผูบังคับบญัชา ซึ่งจะสามารถอธิบายลกัษณะความแตกตาง ของการรับรูของพนักงานตอความ

ไววางใจไดอยางครอบคลมุ 

Lewicki และ Bunker (1995) และ Robbins (2005) ไดกลาวถึงรูปแบบพื้นฐานของความ

ไววางใจ คือ ความไววางใจบนพื้นฐานการปองกัน (Deterrence-based Trust) (Shaprio & 

Cheraskin, n.d. อางใน Lewicki & Bunker, 1995, pp. 114-139) เปนรปูแบบของความไววางใจน้ี

ตองอยูบน พื้นฐานของความมั่นคงในพฤติกรรมที่บุคคลทําในสิ่ง ที่เขาพูดและมกีารกระทําตอกัน 

พฤติกรรมของบุคคลข้ึนอยูกับทฤษฎีการลงโทษ ความไววางใจที่คงอยูน้ัน ตองมีระดับของการลงโทษ

ที่ชัดเจน จะตองมมีาตรการปองกันการเกิดความไมไววางใจ ดังน้ัน การลงโทษจะมีความสําคัญตอ 

ผูจงูใจมากกวาสัญญาจะใหรางวัลเมื่อไมสามารถที่จะทําตามคํามั่นสัญญาน้ันได พื้นฐานทีส่อง คือ 

ความไววางใจบนพื้นฐานจากความรู (Knowledge-based Trust) เปนความไววางใจที่มีพื้นฐานใน

การคาดคะเนบุคคลอื่น รูจกัผูอื่นดีเพียงพอ เพื่อที่จะรูถึงพฤติกรรมของผูอื่น ความไววางใจที่มีรากฐาน

จาก ความรูข้ึนอยูกับการไดรบัขอมลูมากกวาการลงโทษ และเปนการทํานายพฤติกรรมของบุคคลอื่น

ที่กระทําดวยความจริงใจ และสุดทาย คือ ความไววางใจบนพื้นฐานจากการวินิจฉัย (Identification-

based Trust) เปนความไววางใจที่มีความรูสึกรวมในอารมณกับความปรารถนาและความต้ังใจของ

ผูอื่นโดยกลุมคนตองมีความเขาใจอยางมปีระสิทธิภาพ มีขอตกลงรวมกัน การตระหนักรวมกัน และ

เห็นคุณคาซึ่งกันและกัน เน่ืองจากมีความเกี่ยวโยงของอารมณระหวางกัน 

ความไววางใจ เปนแนวคิดหลายมิติ (Multidimensional Approach) ประกอบดวย ความ

ไววางใจบนพื้นฐานอารมณความรูสกึ (Affective-based Trust) เกี่ยวของกบับทบาทสําคัญของ

อารมณในกระบวนการความไววางใจ ความไววางใจบนพื้นฐานความรูความเขาใจ (Cognitive-based 

Trust) เปนความเช่ือในคุณลักษณะที่นาไววางใจตอบุคคลอืน่และความไววางใจบนพื้นฐานพฤติกรรม 

(Behavioral-based Trust) เปนความเช่ือมั่นผูอื่นและการเปดเผยขอมูลไปยังบุคลอื่น (Gillespie & 

Mann, 2004) สวน Cummings และ Bromiley (1996) อธิบายความไววางใจในสามองคประกอบ 

คือ องคประกอบแรก คือ อารมณความรูสึก (Affective) หรอืบุคคลมีความรูสึกอยางไร องคประกอบ
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ที่สอง คือ ความรูความเขาใจ (Cognitive) หรอืบุคคลคิดอยางไร องคประกอบสุดทาย คือ พฤติกรรม

ที่ต้ังใจ (Intended Behavior) หรอืบุคคลต้ังใจแสดงพฤติกรรมอยางไร  

สวน McAllister (1995) อธิบายวา ความไววางใจเปนสภาวะทางจิตวิทยาและจําแนกความ

ไววางใจออกเปน ความไววางใจมีพื้นฐานมาจากความรูความเขาใจ (Cognition-based Trust) 

หมายถึง การรับรูวา บุคคลเลือกผูซึง่ไวใจในสิ่งที่นานับถือภายใตสถานการณหน่ึง และเลือกในสิ่งที่

พิจารณาวา เปนเหตุผลที่ดีและความไววางใจมีพื้นฐานเกี่ยวกับอารมณและความรูสึก (Affective-

based Trust) หมายถึง ความผูกพันทางอารมณของแตละบุคคล บุคคลทีจ่ะทําใหเกิดอารมณ  

ความไววางใจในความสัมพันธน้ันจะแสดงออกซึ่งการดูแลและการเอาใจใสอยางแทจริง ทีจ่ะให

สวัสดิการแกหุนสวนมีความเช่ือในคุณสมบัติที่ดีหรือนาสรรเสรญิและเช่ือวาความรูสึกเหลาน้ีจะไดรับ

การตอบแทน 

Lewicki และคณะ (1998) เสนอวา ทั้งความไววางใจและความไมไววางใจ ไมใชสิ่งที่อยูตรง

ขามกันหรอือยูเฉพาะดานใดดานหน่ึง แตแทนทีจ่ะแยกออกจากกันแตทวา มีความเกี่ยวพันกัน 

โครงสรางมิติเดียวที่อาจจะอยูรวมกันควบคูกันไปภายในบุคคล เชนเดียวกับ Jones และ George 

(1998) เสนอแนวความคิดความไววางใจ ความไมไววางใจ เงื่อนไขความไววางใจและเงื่อนไขความไม

ไววางใจเปนองคประกอบของโครงสรางเด่ียวของความไววางใจ พวกเขาเสนอวา ความไววางใจและ

ความไมไววางใจเปนผลของปฏิสัมพันธระหวางคานิยมของผูใหความไววางใจ (Trustor’s Values) 

ทัศนคติ (Attitudes) และอารมณ การศึกษาความไววางใจอื่น ๆ เสนอวา ความไววางใจ เปนแนวคิด

ที่เปนกลาง (Meso Concept) ที่บูรณาการทัง้ระดับจลุภาค คือ กระบวนการทางจิตวิทยาและ

ระดับมหภาค คือ ความยืดหยุนทางสถาบัน (House, Rousseau & Thomas-Hunt, 1995) 

 

2.5 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกับพ้ืนท่ีแสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน 

 สังคมสารสนเทศหรือสงัคมขอมลูขาวสารมีจุดเริ่มตนในชวงปลายศตวรรษที ่20 จนถึง

ปจจุบันขอมลูขาวสารมีความสําคัญและเปรียบเสมอืนเปนปจจัยที ่5 ในการดําเนินชีวิตประจําวันของ

ทุกคนโดยผูที่มีขอมลูขาวสารอยูในมือและสามารถควบคุมขาวสารน้ันไดก็จะถือวาเปนผูที่ไดเปรียบใน

สังคม 

ศักยภาพดานการสื่อสารในปจจุบันนับวามีความรวดเร็ว สามารถจุขอมูลขาวสารไดใน

ปริมาณมาก สามารถโตตอบกลับไดอยางปจจบุันทันดวน (Interactive) เช่ือมตอโลกทั้งโลกใหเปน

หมูบานโลก (Global Village) ทําใหตอบสนองการใชงานของผูใชไดเปนอยางดี รวมถึงประหยัดเวลา

และตนทุนการสือ่สารลงมาก 
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เทคโนโลยีอินเทอรเน็ต มีจุดเริม่ตนมาจากโครงการวิจยัทางการทหารของกระทรวงกลาโหม

ของรัฐบาลสหรัฐอเมรกิาในชวงตนทศวรรษที ่1960 ซึ่งตองการสรางเครือขายคอมพิวเตอรเพื่อการ

วิจัยที่สามารถหลีกเลี่ยงภัยจากระเบิดนิวเคลียรได และเปนการเตรียมพรอมสําหรับสงครามนิวเคลียร

โดยเปนการเปดโอกาสใหกับศูนยบญัชาการกลางไดกระจายอํานาจเพือ่ประโยชนในการแลกเปลี่ยน

ขอมูลขาวสารแบบเครือขาย ในเวลาตอมารัฐบาลสหรัฐอเมริกาไดผอนคลายกฎระเบียบการควบคุม 

จนสงผลใหอินเทอรเน็ตขยายตัวเขาสูวงการธุรกิจและมบีทบาทอยางสูงเชิงพาณิชยนับต้ังแตป 1987 

เปนตนมา 

ในทศวรรษที ่1990 โลกเกิดการปฏิวัติทางเทคโนโลยีครั้งใหญเรียกวา การปฏิบัติดิจิตอล 

(Digital Revolution) การสงขอมูลในระบบอนาล็อก (Analog) ที่ใชกันมาต้ังแตอดีตไดถูกเปลี่ยนเปน

ดิจิตอล ซึ่งทําใหขอมูลทุกชนิดสามารถผลิต เกบ็บันทกึและแลกเปลี่ยนสูกันไดโดยใชภาษารวมกันคือ

ภาษาคอมพิวเตอรซึง่เทคโนโลยีดิจิตอลน้ีเมื่อผสานกับเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต จะทําหนาทีเ่สมือนทาง

ดวนขอมูล (Information Superhighway) ทําใหทุกคนที่อยูในสถานที่ตาง ๆ ในโลกสามารถเช่ือมตอ

กันไดอยางสะดวกรวดเร็วซึง่เทคโนโลยีดังกลาวน้ีจะมีศักยภาพในการทีจ่ะผลิตเน้ือหาสื่อรปูแบบตาง ๆ 

ไดอยางมากมายออกไปในวงกวาง 

ผลของการผสมผสานเทคโนโลยีดิจิตอลกบัเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตน้ี ทําใหเกิดการเปลี่ยน 

แปลงรูปแบบของเทคโนโลยีการสื่อสารโดยสื่อสวนตัว (Personnel Media) เชน กลองถายรูป เครื่อง

เลนวิดีโอ สามารถนํามาตอเขากับเครื่องคอมพิวเตอรซึง่เช่ือมกับโครงขายโทรคมนาคมและสามารถสง

สัญญาณขอมูลออกไปไดในวงกวาง ทําใหปจจุบันเสนแบงระหวางสื่อสวนตัวและสื่อสารมวลชนไดรบั

การตีกรอบแบงกลุมใหมเปนสือ่เกา (Conventional Media) และสื่อใหม (New Media) สําหรับสื่อ

เกาจะหมายถึงเทคโนโลยีทางการสื่อสารที่ไมมีศักยภาพในการเช่ือมโยงกบัคอมพิวเตอรหรือเครือขาย

โทรคมนาคม สวนสื่อใหม หมายถึงเทคโนโลยีการสือ่สารไมวาจะเปนสื่อเสียง ตัวหนังสอื หรือตัวเลข 

ภาพกราฟฟก วิดีทัศน ที่มีศักยภาพในการเช่ือมโยงกับเทคโนโลยีเครือขายที่มีคอมพิวเตอรหรือ

โทรคมนาคมเปนองคประกอบหลัก 

สุธี พลพงษ และคณะ (2551, หนา 183) กลาววาปจจุบันเทคโนโลยีไดพฒันาข้ึนจนทําให

โลกยุคปจจบุันเป นยุคแหงนวัตกรรม ทุก ๆ วันมีการเคลื่อนไหวทางเทคโนโลยีอยูตลอดเวลา และ

เทคโนโลยีไดเขามามบีทบาทสําคัญในการเปลี่ยนแปลงการดําเนินชีวิตของมนุษย ควบคุมวิถีชีวิตของ

มนุษยเรามากข้ึน ไมวาจะเปนการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมในทางเศรษฐกิจ การเมอืงสังคม 

และธุรกจิทั้งในระดับระหวางประเทศ ภูมิภาคและภายในประเทศ 
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การสือ่สารดวยคอมพิวเตอรหรือ CMC (Computer-Mediated Communication) 

หมายถึง ระบบการสื่อสารขอมลูทัง้ที่เปนขอความ ภาพ สัญลักษณและเสียง ระหวางเครือ่งสงสาร

เครื่องหน่ึงไปสูยังอีกเครื่องหน่ึงหรือหลาย ๆ เครื่องโดยใชสือ่กลางคือระบบโทรคมนาคม 

(Telecommunication System) เชน โทรศัพท โทรสาร เคเบิลใยแกว หรือดาวเทียม เปนตน 

สําหรับการสือ่สารดวยระบบคอมพิวเตอรที่ไดรับความนิยมอยางสงูในปจจุบันคือการสื่อสาร

ในรูปแบบอินเทอรเน็ต (Internet)  

ยุคแรกของการสื่อสารผานอินเทอรเน็ตน้ันเปนยุคของตัวอกัษร (Text Mode) ซึ่งเปนการ

สื่อสารกันผานตัวหนังสือลวน ๆ เปนรปูแบบการสื่อสารที่คอนขางจรงิจงั เน้ือหาของการสื่อสารผาน

อินเทอรเน็ตในยุคน้ันเปนแหลงรวมของขอมูลทางวิชาการและวิจัย แมจะมีการครอบคลุมประเด็น แต

ขาดสีสันลวดลายที่ดึงดูดใจ เน่ืองจากการสือ่สารในอินเทอรเน็ตยุคแรกน้ีเปนการสื่อสารที่จํากัดอยูใน

วงเฉพาะกลุมคนที่มกีารศึกษาดี 

ยุคปจจบุันการสื่อสารในอินเทอรเน็ตเปลี่ยนสูยุคไฮเปอรเท็กซ (Hypertext Mode) หรอืที่

รูจักกันในนามของเวิลด ไวด เว็บ (World Wide Web) เปนการสือ่สารผานรูปแบบของสื่อประสม 

(Multimedia) ผานรูปภาพ เสียง สีสัน ภาพเคลื่อนไหว และกราฟฟกทีส่วยงามดึงดูดตา และยังเอือ้

อํานวยการเช่ือมโยง (Link) ขอมูลจากเว็บไซตหน่ึงไปยังเว็บไซตหน่ึงไดดวย ทําใหการสื่อสารทาง

อินเทอรเน็ตในปจจุบันนอกจากจะเปนการรวมรวบแหลงขอมูลทางวิชาการและวิจัยที่สําคัญแลว  

ยังแผขยายไปถึงแทบทุกหัวขอของความสนใจ หรอืรปูแบบการสือ่สารกระดานขาวใหผูสนใจสง

ขอความหรือสารใด ๆ มาไวบนกระดานใหผูสนใจอื่นไดอานและแสดงความคิดเห็น ซึ่งการสื่อสาร 

ผานกระดานขาวน้ีมีความหลากหลายของประเด็นในการสนทนา อาทิ ปญหาสังคมหรือขาวที่กําลงั 

เปนประเด็นทีส่นใจ เรื่องวงการบันเทงิ ละครตาง ๆ หรอืแมแตเรื่องของศาสนาเองก็ตาม 

แนวคิดเก่ียวกับสื่อสังคมออนไลน (Social Media) 

ในปจจบุันสังคมมีความเปลี่ยนแปลงไปมากนับต้ังแตสื่อออนไลนมีความเจริญรุดหนาไปอยาง

รวดเร็ว สังคมในปจจุบันไมจําเปนตองเผชิญหนา แตก็สามารถสื่อสารไดงายข้ึน ทุกที ่ทุกเวลา โดยใช

สื่อออนไลนเปนเครือ่งมือหลัก 

พิชิต วิจิตรบุญยรักษ (2554, หนา 99-100) ไดกลาวถึงในบทความวิชาการ สื่อสงัคม

ออนไลน คืออะไร โดยมีเน้ือหาวามนุษยเปนสังคมที่ตองมกีารสื่อสารขอมูลถึงกันและกัน ซึ่งในสมัย

โบราณมนุษยสื่อสารขอมลูดวยวิธีการที่ไมซบัซอนนัก เชนปากเปลา มาเร็ว และนกพริาบสื่อสาร 

ตอมาไดมีการปรบัเปลี่ยนการสื่อสารขอมลูเปนจดหมาย โทรเลข โทรศัพทวิทยุ จากน้ันเมื่อเขาสูยุค 

ที่มีเครอืขายคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ตเขามาเกี่ยวของ การสื่อสารขอมูลของมนุษยมีการปรับ 

เปลี่ยนเปนสื่อที่เกี่ยวของกับอเิลก็ทรอนิกสมากข้ึน เชน บรกิาร IRC (Internet Relay Chat) 

โปรแกรมพูดคุย (Chatprograms) จดหมายอิเล็กทรอนิกส (Electronicmail หรือ Email) และ 
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เว็บบอรด (Webboard) ถึงปจจบุัน มนุษยเริม่มีการสือ่สารขอมูลในชีวิตประจําวันถึงกันและกันดวย

การใชสื่อสังคมออนไลน 

สื่อสงัคมออนไลนคือ สื่อทีผู่สงสารแบงปนสาร ซึ่งอยูในรปูแบบตาง ๆ ไปยังผูรับสารผาน

เครือขายออนไลนโดยสามารถโตตอบกันระหวางผูสงสารและผูรบัสาร หรือผูรับสารดวยกันเอง ซึ่ง

สามารถแบงสื่อสงัคมออนไลนออกเปนประเภทตาง ๆ ที่ใชกัน คือ บล็อก (Blogging) ทวิตเตอรและ

ไมโครบล็อก (Twitter and Microblogging) เครือขายสังคมออนไลน (Social Networking) และ

การแบงปนสื่อทางออนไลน (Media Sharing) 

1) บล็อก (Blogging) 

บล็อกมาจาก Web+Log แลวยอเหลือ Blog คือ ประเภทของระบบการจัดการเน้ือหาที่

อํานวยความสะดวกใหผูเขียนบล็อกเผยแพรและแบงปนบทความของตนเอง โดยบทความที่โพสต 

ลงบล็อก เปนการแสดงความคิดเห็นสวนตัวของผูเขียนบลอ็ก ซึ่งจุดเดนของบล็อก คือ การสื่อสาร 

ถึงกันอยางเปนกันเองระหวางผูเขียนและผูอานบล็อกผานการแสดงความคิดเห็น ซึ่ง Blogger 

(http://www.blogger.com) และ WordPress (http://wordpress.com) ซึ่งจัดวาเปนสองเว็บไซต

ที่ผูคนนิยมเขาไปสรางบลอ็กของตนเองมากที่สุด  

2) ทวิตเตอรและไมโครบล็อก (Twitter and Microblogging) 

ไมโครบล็อก คือ รูปแบบหน่ึงของบล็อกทีม่ีการจํากัดขนาดของการโพสตในแตละครัง้ ซึ่ง

ทวิตเตอรเปนไมโครบล็อกที่จํากัดการโพสตแตละครั้งพมิพไดไมเกิน 140 ตัวอักษร ในปจจุบนัทวิต

เตอรเปนที่นิยมใชงานของผูคนเพราะใชงานงาย และใชเวลาไมมากนัก รวมทั้งเปนที่นิยมขององคกร

ตาง ๆ ที่ใชทวิตเตอรในการแจงกิจกรรมตาง ๆ และความเคลื่อนไหวของธุรกิจ เพื่อไมใหขาดการ

ติดตอกับสงัคม ซึ่งหากตองการมีเลขที่บญัชี (Account) สําหรบัทวิตเตอรสามารถเขาไปสมัครไดที่

เว็บไซตของ Twitter (http://twitter.com)  

3) เครือขายสังคมออนไลน (Social Networking) 

เครือขายสงัคมออนไลนคือ เว็บไซตทีผู่คนสามารถติดตอสื่อสารกบัเพือ่นทั้งที่รูจักมากอน 

หรือรูจกัภายหลงัทางออนไลนซึ่งเว็บไซตเครือขายสังคมออนไลนแตละแหง มีคุณลกัษณะแตกตางกัน

ออกไป แตสวนประกอบหลักทีม่ีเหมือนกัน คือ โปรไฟล (Profiles - เพื่อแสดงขอมลูสวนตัวของ

เจาของบัญชี) การเช่ือมตอ (Connecting - เพื่อสรางเพื่อนกับคนที่รูจักและไมรูจักทางออนไลน)  

และการสงขอความ (Messaging - อาจเปนขอความสวนตัว หรือขอความสาธารณะ) เปนตน โดยมี 

Facebook (http://www.facebook.com) เปนเว็บไซตเครือขายสังคมออนไลนที่ไดรับความนิยม

สูงสุดในปจจุบัน  
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4) การแบงปนสื่อทางออนไลน (Media Sharing) 

เว็บไซตที่เกี่ยวกับการแบงเปนสื่อทางออนไลน เปนเว็บไซตที่ใหผูใชสามารถทําการอัพโหลด 

(Upload) ไฟลสื่อผสม (Multimedia) ข้ึนสูเว็บไซตเพื่อแบงปนขอมูลแกผูใชทั่วไป ซึ่งในปจจุบันไดรบั

ความนิยมมากเพราะดวยความที่เปนสื่อผสมเอง ไมวาจะเปน รูป สไลดหรือวิดีโอ รวมทั้งการใชงาน

งายข้ึนของกลองดิจิตอล และกลองวิดีโอ ซึ่งเปนเครื่องมือทีนํ่ามาสูการไดไฟลสือ่ผสมแบบตาง ๆ 

ออกมา เว็บไซตประเภทน้ีที่ไดรบัความนิยม คือ YouTube (http://www.youtube.com - สําหรบั

แบงปนไฟลวีดีโอ) Flickr (http://www.flickr.com - สําหรับแบงปนไฟลรปู) และ slideshare 

(http://www.slideshare.net - สําหรบัแบงปนไฟลพรเีซนเตช่ัน) 

พุฒิรัตน กมลชัยกลุ (2550, หนา 52) ไดสรางกรอบแนวคิดเน้ือหาที่ใชในการสื่อสารและ

ถายทอดธรรมะผานเว็บไซต ดังน้ี ก. ความรูเกี่ยวกบัพุทธศาสนา และพุทธประวัติ ข. การสอน

หลักธรรม ค. ธรรมะปฎิบัติ เชน ข้ันตอนการน่ังสมาธิ วิปสสนา เดินจงกรม ง. วันสําคัญและศาสนา

พิธีตาง ๆ ในพุทธศาสนา จ. บทสวดและคาถาตาง ๆ ฉ. ขาวสารเกี่ยวกบัศาสนาพทุธกรอบแนวคิด

เกี่ยวกับภาษาที่ใชในการสื่อสารและถายทอดธรรมะผานเว็บไซต โดยแบงเปนประเภทความเปน

ทางการของการใชภาษา ไดแกการใชภาษาที่เปนทางการ (Formal Language) และการใชภาษาทีไ่ม

เปนทางการ (Informal Language) ดวยเหตุน้ีแนวคิดเกี่ยวกับสงัคมออนไลนจงึจําเป นที่ตองมาใช

เพื่อสรางกรอบการวิจัยเพราะมเีปนสังคมที่คนรุน Gen Y และ Gen Z ดํารงชีวิตอยูจรงิในปจจบุันซึง่

รูปแบบการสื่อสารดานพุทธศาสนายุคปจจบุันในประเทศไทยน้ีจึงหลีกเลี่ยงที่ตองพิจารณาถึงสังคม

ออนไลนในฐานะบริบทใหมที่กําลังเติบโตอยางกาวกระโดด 

 

2.6 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกับการจัดอันดับและการวิจารณสินคา 

การจัดอันดับและการวิจารณผลิตภัณฑ (Customer Ratings and Reviews) เปนอีกวิธี 

การที่ชวยใหเกิดการซื้อขายที่เพิ่มข้ึน โดยผูบริโภคทีเ่คยใชสนิคา บรกิาร หรือลูกคาประจําเกิดความ

พึงพอใจในผลิตภัณฑ หรือการบริการที่ไดรบั และเขามาแสดงความคิดเห็นผานประสบการณการ 

ใชจริง หรือผูบริโภคอาจมสีวนรวมในการจัดอันดับ ทาใหผูบริโภครายใหมเกิดการตัดสินใจเลือก

ผลิตภัณฑ เพราะผูบรโิภคสวนใหญมักจะฟงคาแนะนาจากบคุคลรอบขางกอนตัดสินใจเลือกซื้อสินคา 

Shadkam (2013) ไดอธิบายวา การจัดอันดับและการวิจารณผลิตภัณฑชวยผูประกอบการ

รวบรวมขอเสนอแนะของลูกคาผานทางเว็บไซต ในทางตรงกันขามจากมมุมองของผูบริโภคและลูกคา

ประจําในสื่อสังคมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกซื้อ หรืออีกความหมายหน่ึง ความเช่ือมั่นในการ

ตัดสินใจซือ้สินคาออนไลนกับการไดรบัฟงขอประโยชน ความสะดวกดานการใชงานจะเปนในเชิงบวก 

โดยในงานวิจัยของ Bausch และ McGiboney (2008 อางใน Shadkam, 2013) กลาววา 71% ของ

ผูบริโภคเช่ือวา การวิจารณผลิตภัณฑมปีระโยชนในการเลือกซื้อสินคา ในกรณีน้ี 90% ของผูบรโิภค
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บนอินเทอรเน็ตเช่ือความคิดเห็นของคนรูจัก และอีก 20% ของผูบริโภคเช่ือการวิจารณสินคาจาก

บุคคลทั่วไป Nielsen (2009) 

ประเภทของการจัดอันดับและการวิจารณสินคาสามารถแบงไดเปน 2 ประเภทคือ  

- การวิจารณสินคาเปนการเสนอความคิดเห็นบนเว็บไซตของบริษัทน้ัน ๆ โดยผูบริโภคจะ

อานหรือทําการเปรียบเทียบถึงคุณภาพ ราคา และคุณคาของผลิตภัณฑ ซึ่งจะเปนสิ่งสําคัญในการเพิม่

ความมั่นใจและตัดสินใจซือ้สินคาใหกับผูบริโภค 

- การวิจารณตัวบริษัทเปนการรองขอความคิดเหน็หรือการจดัอันดับ โดยการวิจารณประเภท

น้ีสามารถเกิดข้ึนทีจุ่ดขายโดยตรง และอาจเกิดหลังจากลูกคารับสินคา การวิจารณบริษัทอาจรวม 

ถึงขอมูลเกี่ยวกับการจัดสงสินคาของรานคา การรบัสินคา และการคืนสินคา ผูประกอบการควรให

ความสําคัญกับการวิจารณประเภทน้ีเพราะความคิดเห็นเหลาน้ีจะเปนหลักสาคัญในการปรบัปรุง 

หนาเว็บ และคุณภาพการบริการ 

การจัดอันดับและการวิจารณทั้ง 2 ประเภท มีขอดีตอผูประกอบการและผูบริโภค เพราะ

สามารถเปนตัวชวยในการเพิม่การจัดลาดับใน Search Engine ซึ่งสงผลตอการเพิม่ยอดการขาย และ

ยังชวยใหผูบริโภคสามารถแสดงขอตําหนิ หรือขอเสนอแนะใหกับบริษัท ทําใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจ

ในการใชบริการในครัง้ตอไป โดยสรุปจะเห็นไดวา การจัดอนัดับและการวิจารณสินคาเปนสิง่จําเปน

อยางย่ิงในการทาธุรกจิผานสื่อสังคมออนไลนพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (S-commerce) 

การจัดอันดับและการวิจารณสินคาถือเปนเครื่องมือทีส่ําคัญ เพราะผูบริโภคสวนใหญเช่ือถือ

ความคิด ประสบการณของบุคคลอื่นโดยเราสามารถจําแนกประโยชนที่ไดรับจากการจัดอันดับและ

การวิจารณสินคา ดังน้ี 

1) เพิ่มยอดขาย การจัดอันดับและการวิจารณสินคา สรางความนาเช่ือถือและสรางความ

ไววางใจกับผูบริโภคเมื่อซื้อสินคา โดยผูบริโภคไดรบัขอมลูคําแนะนําจากบุคคลอื่นจงึเกิดความมั่นใจ

ในการซื้อสินคาและบรกิาร 

2) สรางความนาเช่ือถือ การจัดอันดับและการวิจารณสินคามีประสทิธิภาพอยางมากในการ

สรางความนาเช่ือถือ เพราะผูบริโภคสวนใหญเช่ือวา ผูเขียนวิจารณไมมีอคติในการเขียนบทวิจารณ 

ดังน้ัน การจัดอันดับและการวิจารณสินคาจึงเพิ่มความนาเช่ือถือในทุก ๆ ธุรกิจ 

3) ทําใหผูประกอบการเขาใจลกูคามากข้ึน ขอดีของการจัดอันดับและการวิจารณสินคา  

คือ การที่ลกูคาบอกเราวาอะไรคือ สิ่งทีลู่กคาตองการ ความคิดเห็นเกีย่วกับย่ีหอ อะไรคือสิ่งทีลู่กคา

พึงพอใจหรือไมพึงพอใจ และวิธีการพัฒนาหรอืปรับปรุงผลติภัณฑและการบริการ ซึ่งทั้งหมดน้ีเปน

ขอมูลที่ถูกตองและผูประกอบการควรทีจ่ะรับฟงและนาไปปรับปรุง 
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4) สรางความภักดีของลูกคา การที่ผูบรโิภคต้ังใจเขียนขอวิจารณหรือจัดอันดับใหกับบริษัท

น้ัน ๆ ยอมแสดงใหเห็นวา ลูกคาไดสรางความภักดีตอบริษัท เมื่อผูบริโภคบุคคลอื่น ๆ อานบทวิจารณ

หรือความคิดเห็นน้ัน ๆ เสมือนเปนการเสรมิสรางมมุมองเชิงบวก ซึ่งการผสมผสานของประสบการณ

และดีความคิดเห็นสามารถสรางความรูสึกภักดีของลกูคา (สยมล วิทยาธนรัตนา, 2555) 

 

2.7 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับพาณชิยอิเล็กทรอนิกส 

 คําจํากัดความของการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

สมเกียรติ ต้ังกิจวานิชย (2542) พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Electronic Commerce:  

e-Commerce) หมายถึง การดําเนินการทางเศรษฐกิจใด ๆ ที่กระทําบนเครือขายสื่ออเิล็กทรอนิกส 

ทั้งน้ี การดําเนินการทางเศรษฐกิจดังกลาวอาจรวมถึง การออกแบบ การผลิต การโฆษณาสินคา 

การคาทั้งปลกีและสง การทําธุรกรรมตลอดจนการชําระเงิน สวนเครือขายสื่ออิเล็กทรอนิกสอาจ

รวมถึงเครือขายคอมพิวเตอร ทั้งเครือขายภายในระหวางองคกร เครือขายเอกชน ระหวางองคกร 

หรือเครือขายสาธารณะ เชน เครือขายอินเทอรเน็ตหรือเครอืขายสื่ออินเทอรเน็ตหรือเครือขายสื่อ

อิเลก็ทรอนิกสอื่น ๆ เชน เครือขายโทรทัศนและเครือขายโทรศัพท 

ประสิทธ์ิ วรฉัตราวณิช (2543) พาณิชยอิเลก็ทรอนิกส หมายถึง การคาขายผานสือ่

อิเลก็ทรอนิกส ไดแก การซื้อขายผานอินเทอรเน็ต ระบบออนไลนระหวางองคกร EDI แฟกซ 

แมกระทั่งการใชสื่อโทรทัศนในการทําธุรกิจขายตรงใหกับลกูคาโดยตรง 

อัจฉรา จันทรแสงอรุณ และศรรีัตน จงเจริญมณีกุล (2543) พาณิชยอิเล็กทรอนิกส หมายถึง 

การดําเนินธุรกิจทีเ่ปนการซื้อขายสินคาหรือบริการผานสื่ออเิล็กทรอนิกสประเภทตาง ๆ เชน 

อินเทอรเน็ต โทรทัศน โทรสาร มีลกัษณะที่สาคัญคือ ผูซื้อกบัผูขายสามารถติดตอกันไดตลอด  

24 ช่ัวโมง ผูขายสามารถโฆษณาขายสินคาและบริการของตนเองไปไดทั่วโลก 

กลาวโดยสรุปไดวา การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) หมายถึง การดําเนิน

กิจกรรมทางธุรกิจโดยใชสือ่อิเล็กทรอนิกส ผานเครือขายการสื่อสาร เพื่อใหบรรลุแกกิจกรรมน้ัน ๆ  

โครงสรางและองคประกอบของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

องคประกอบหลักของระบบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสทีส่าคัญ มีดังตอไปน้ี 

เว็บเพจหรือรานคาบนเว็บ ผูประกอบการสามารถประกาศขายสินคาบนระบบอินเทอรเน็ตได

ซึ่งอาจจะเปนเพียงหนารานโฆษณาธรรมดาทีเ่อาไปฝากกับเว็บไซตอื่นหรือรานอื่นไว หรอืมีช่ือราน

หรือเว็บไซตเปนของตัวเอง หนาเว็บไซตเปนของตนเอง หนาเว็บเพจสาหรบัเสนอขายสินคาน้ีบางครัง้

จะเรียกกันวา หนาราน (วัชรพงศ ยะไวทย, 2543) 
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ระบบตะกรารบัการสั่งซื้อ (Shopping Cart System) เปนระบบทีส่ามารถคลิกเพื่อสั่งซื้อ

สินคาจากหนาเว็บเพจได ซึ่งจะมีชองใหกรอกจํานวนสินคาที่สั่งซื้อได โดยการคลิกซื้อแตละครัง้จะเปน

การใสของลงในตระกรารถเข็น และสะสมไวจนกวาเราจะซือ้ของครบ และตัดสินใจใหระบบแคชเชียร

อัตโนมัติคํานวณเงินเปนระบบคํานวณเงินและชําระเงินคาสนิคาที่ปลอดภัย โดยสวนใหญจะเปนการ

ชําระดวยระบบบัตรเครดิต ซึ่งการถายโอนขอมลูเกีย่วกบับตัรเครดิตบนเครอืขายจําเปนตองมีการ

เขารหสัเพื่อปองกันการรั่วไหล ระบบที่ใชกันมากในปจจบุันคือ SSL แตก็ยังไมมีความปลอดภัยมากนัก 

เพราะยังไมสามารถระบุไดวาผูถือบัตรใชตัวจรงิหรือไม เพราะระบบน้ีจะบอกเพียงวารานน้ีคือใคร 

ดังน้ัน จึงมกีารพฒันาระบบข้ึน คือ SET (Secure Electronic Transaction) ซึ่งมีการระบุวาเปน

ความจริง แตติดปญหาที่ตนทุนการลงทุนสงู ทําใหยังไมแพรหลาย (วัชรพงศ ยะไวทย, 2544)  

จากที่กลาวมาสามารถแสดงองคประกอบของระบบพาณิชยไวดังภาพซึ่งแบงออกเปน

ระบบงานตาง ๆ ไดแก รานคาบนเว็บ ระบบตะกรารบัการสัง่ซื้อ ระบบรับชําระเงินบนอินเทอรเน็ต 

ระบบรักษาความปลอดภัย และระบบสนับสนุนหลังสํานักงาน ดังภาพที่ 2.3 

 

ภาพที่ 2.3: องคประกอบของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

 

 
 

ที่มา: วัชรพงศ ยะไวทย. (2544). E-Commerce และกลยุทธการทําเงินบนอินเทอรเน็ต = How to 

make money on the net. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
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2.8 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

พิศุทธ์ิ อุปถัมภ และนิตนา ฐานิตธนกร (2557) ไดศึกษาเรื่อง ความไววางใจและลักษณะ

ธุรกิจผานสื่อสังคมออนไลนที่สงผลตอความต้ังใจซื้อสินคาผานสื่อสงัคมออนไลน โดยใชแบบสอบถาม

ปลายปดจํานวน 280 ชุด ในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เคยซือ้สินคาผานสื่อสังคมออนไลนและ

อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร และสถิติเชิงอนุมานที่ใชทดสอบสมมติฐาน ไดแก การวิเคราะหการ

ถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิมีอายุต้ังแต 20 - 30 ป 

มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตร ีมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 15,000 – 30,000 บาท ซึ่ง Facebook เปนสื่อสังคมออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคา

มากที่สุด มีความถ่ีในการใชสื่อสงัคมออนไลนมากกวา 10 ครั้งตอสัปดาห และราคาเฉลี่ยตอครั้งที่

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญซื้อสินคาผานสื่อสงัคมออนไลน ประมาณ 500 – 1,000 บาท ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา ความไววางใจและลักษณะธุรกิจผานสื่อสงัคมออนไลนดานประโยชนทาง

เศรษฐกจิและดานการบอกตอสงผลตอความความต้ังใจซื้อสนิคาผานสื่อสังคมออนไลนอยางมี

นัยสําคัญทางสถิต โดยทีล่กัษณะธุรกจิผานสือ่สังคมออนไลนดานการบอกตอสงผลตอความต้ังใจซื้อ

สินคาผานสื่อสงัคมออนไลน มากทีสุ่ด รองลงมาคือ ความไววางใจตอธุรกจิผานสื่อสังคมออนไลน และ

ลักษณะธุรกจิผานสื่อสังคมออนไลนดานความเปนไปไดทางเศรษฐกิจ ตามลําดับ สวนลกัษณะธุรกิจ

ผานสื่อสังคมออนไลนดานขนาด ช่ือเสียงการสื่อสารความปลอดภัยในการทําธุรกรรม และคุณภาพ

ขอมูล ไมสงผลตอความต้ังใจซื้อสินคาผานสื่อสงัคมออนไลน   

อุดมศักด์ิ พิมพพาศร ี(2552) ไดศึกษาเรื่อง ผลกระทบของศักยภาพทางดานเทคโนโลยี

สารสนเทศความยืดหยุนเชิงกลยุทธและศักยภาพทางดานการสรางความไววางใจที่มีตอความ

ไดเปรียบในการแขงขันของธุรกจิพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสในประเทศไทย ผลการวิจัย พบวา 

ผูประกอบการธุรกจิพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสที่มรีูปแบบธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการมี

ศักยภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการมีความยืดหยุนเชิงกลยุทธ ดานการสรางความไววางใจ

และดานความไดเปรียบในการแขงขัน แตกตางกัน ผูประกอบการธุรกิจพาณิชยอเิล็กทรอนิกสที่ม ี

ทุนจดทะเบียนแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมศัีกยภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ดานความยืดหยุนเชิงทรัพยากรและดานการประยุกตใชกลยุทธตามสถานการณ ดานการสรางความ

ไววางใจโดยรวม ดานภาพลักษณ และดานความรับผิดชอบ แตกตางกันผูประกอบการธุรกิจพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสที่มรีะยะเวลาในการดาเนินธุรกจิแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีศักยภาพ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศโดยรวม ดานโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการจัดการ

องคกรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และดานการพฒันาบุคลากร ดานเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตางกัน

ผูประกอบการธุรกจิพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสที่มจีานวนพนักงานแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบั

การมีศักยภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานการพฒันาบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศแตกตาง
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กัน และผูประกอบการธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่มียอดขายตอปแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย

เกี่ยวกับการมีศักยภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานเครือขายของสารสนเทศ ดานความยืดหยุน

เชิงกลยุทธ ดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการและดานการประยุกตใชกลยุทธตามสถานการณ

แตกตางกัน (p>0.05) 

ภัทรา เรืองสวัสด์ิ (2553) ศึกษาเรื่อง รูปแบบการดําเนินชีวิตและพฤติกรรมการใชเครอืขาย

สังคมออนไลนของคนวัยทางานในเขตกรงุเทพมหานคร เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยมีแบบสอบถาม

เปนเครื่องมือจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ผลการวิจยัพบวากลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวา

เพศชาย มีอายุระหวาง 25-30 ป ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทหรือหางรานเอกชน มีการศึกษาใน

ระดับปรญิญาตร ีมีรายไดสวนตัวมากกวา 45,000 บาทข้ึนไป จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบรกิาร

เครือขายสงัคมออนไลน เฟสบุคและกิจกรรมทีก่ลุมตัวอยางทําเปนประจํามากที่สุด 3 อันดับแรกเมื่อ

เขาใชเว็บไซตเครือขายสังคมออนไลน คือ สนทนากบัเพื่อน แชท อัพเดทสถานะ ขอมูลสวนตัว 

รูปภาพ หาขอมลูและแลกเปลี่ยนขอมลู 

ธีรภัทธ ศุฏจันทรรัตน (2555) ศึกษาเรื่อง การเปดรบัการสือ่สารการตลาดแบบบูรณาการ

ความไววางใจและคุณคาตราสินคาที่สงผลตอความต้ังใจซื้อของผูบริโภคกรณีศึกษาตราสินคาแอปเปล 

ผลการวิจัยพบวา 1) ประชากรที่มรีายไดแตกตางกันไมมผีลตอการต้ังใจซื้อของผูบริโภคทีม่ีตอตรา

สินคาแอปเปล หรือประชากรทีม่ีรายไดแตกตางกันมีความต้ังใจซื้อไมตางกัน 2) การเปดรับการ

สื่อสารการตลาดแบบบรูณาการมีความสัมพันธกับความต้ังใจซื้อของผูบริโภคทีม่ีตอตราสินคาแอปเปล 

3) ความไววางใจมีความสัมพันธกับความต้ังใจซื้อของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาแอปเปล 4) คุณคาตรา

สินคามีความสัมพันธกับความต้ังใจซื้อของผูบริโภคที่มีตอตราสนิคาแอปเปล 5) การเปดรับการสื่อสาร

การตลาดแบบบรูณาการความไววางใจและคุณคาตราสินคาสงผลตอความต้ังใจซื้อของผูบรโิภคที่มีตอ

ตราสินคาแอปเปลอยางมีนัยสาคัญ เมื่อแยกพจิารณาถึงความสาคัญในแตละดาน พบวา ดานคุณคา

ตราสินคามีความสาคัญที่โดดเดนอยู 4 ดาน ประกอบไปดวย ดานความภักดีในตราสินคา ดานความ 

เช่ือมโยงกับตราสินคา ดานการตระหนักรูเกี่ยวกับตราสินคา และดานสินทรัพยประเภทอื่น ๆ ของ

ตราสินคารองลงมาคือ ดานการเปดรับการสื่อสารการตลาดแบบบรูณาการ คือ ดานการตลาดเชิง

กิจกรรมและดานความไววางใจคือคานิยมรวม 

เมฐิพรรณ บุญติ (2555) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหกลยุทธทางการตลาดสาหรบัธุรกจิแฟช่ัน

สไตลวินเทจผานสื่อสังคมออนไลน ผลจากการวิเคราะหขอมลูผูผลิตและผูจัดจาหนายออนไลนจาก

การสมัภาษณสามารถสรปุไดดังน้ี ในแงการดีไซนเน้ือผา โทนส ีมีใจความสาคัญ คือ ไมซารูปแบบเกิด

จากความช่ืนชอบและเปนสินคามือสอง โดยยังเหลือรูปแบบใจความสําคัญบนเสือ้ผาเขาสูกระบวน 

การจัดแตงเปลี่ยนแปลงและจับคู เปนตน การถายทอดสินคาแฟช่ันในปจจบุันผานสื่อสังคมออนไลน

เพื่อการประชาสัมพันธและเพิ่มพื้นที่ในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นโดยเนนเพศหญงิ อายุ 18 - 35 ป 
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และเปนผูที่ใชอินเทอรเน็ต ผลจากการวิเคราะหจากแบบสอบถามผูบริโภคทีม่ีอายุต้ังแต 18 - 35 ป 

จํานวน 290 ราย สวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ 21 - 25 ป อยูในวัยทํางาน ระดับรายไดเฉลี่ย 10,001 

- 15,000 บาท ซึ่งเขาใจวาแฟช่ันวินเทจเปนรูปแบบเสือ้ผาในอดีตต้ังแตยุคศตวรรษที่ 1960 เปนทั้ง

สินคามือหน่ึงหรือสินคามือสอง โดยยังคงความเปนเอกลักษณของสินคา ซึ่งผูตอบแบบสอบถามใชสื่อ

ออนไลนเฟสบุคทุกวัน เพื่อสรางปฏิสมัพันธกับคนอื่นและศึกษารูปแบบเสื้อผาแฟช่ันวินเทจ ผลจาก

การวิเคราะหกลยุทธทางการตลาดระหวางผูผลิตหรือผูจัดจาํหนายออนไลนและผูบรโิภคสามารถ

วิเคราะหไดดังน้ี กลยุทธดานผลิตภัณฑ กลุมผูผลิตและผูจําหนายออนไลนมีความเขาใจโดยทั่วไปที่

คลายคลึงกบัความตองการของลูกคา ยกเวนรูปแบบของสินคาที่เปนสินคามือสอง ดังน้ันในการรบัรู

ของผูบริโภคจะเนนสินคามือหน่ึงที่ทําเลียนแบบสินคาเกา ๆ เปนโอกาสทางการตลาดใหผูขาย โดย

เพศชายจะเลือกสินคาแฟช่ันที่เหมาะสมกับบุคลิกภาพ เพศหญิงเนนสินคาที่มีการพูดถึงมากในสื่อ

สังคมออนไลน กลยุทธดานราคาสามารถตอบสนองไวตรงกบัความตองการของลูกคา เพราะกลุม

ผูผลิตหรือผูจําหนายออนไลน นําเสนอคุณภาพของสินคาซึ่งตรงกบัทีผู่บริโภคเนนที่คุณภาพสินคา

เชนกัน กลยุทธดานการจัดจําหนายผูบริโภคเขาสูระบบออนไลนของสือ่สงัคมออนไลนทุกวัน 

โดยเฉพาะเพศหญงิทีจ่ะเลือกซื้อสินคาแฟช่ันผานสื่อสังคมออนไลนซึ่งสอดคลองกบัการขายสินคาผาน

สื่อสงัคมออนไลนที่ทําไดงาย สะดวกรวดเร็วในการแบงปนและสามารถตอบโตขอความกับลูกคาได

อยางรวดเร็ว สอดคลองกับเหตุผลของผูบริโภคใชสื่อสงัคมออนไลนเพื่อสรางปฏิสัมพนัธกลยุทธดาน

การสงเสรมิการจัดจําหนาย มีความเหมาะสมเพราะผูบริโภคมองภาพรวมของสินคาทีร่านคานําเสนอ 

ซึ่งสอดคลองกับกลุมผูผลิตและผูจําหนายออนไลน เลือกที่จะสรางภาพลักษณโดยการเผยแพรทั้ง

รูปภาพกราฟฟกประกอบ และวีดีโอ เปนตน ผูบรโิภคจะสงัเกตขอคิดเห็นจากผูอื่นประกอบการ

ตัดสินใจซือ้ ซึ่งคลายคลึงกบัสิง่ที่กลุมผูผลิตและผูจําหนายออนไลนเลือกแบงพื้นที่ใหสามารถ

แลกเปลี่ยนความคิดเห็นได การแบงสวนแบงทางการตลาด รานคาจะกําหนดจากพฤติกรรมของ

ผูบริโภคโดยจะเจาะจงไปยังกลุมที่นิยมใชอินเทอรเน็ต 

ฐิติภา สัมพันธพร (2556) ศึกษาเรื่อง กลยุทธการสือ่สารการตลาดผานสื่อสังคมออนไลนของ

บริษัท จี เอ็ม เอ็ม ไท หับ จากัด (GTH) กรณีศึกษาภาพยนตเรื่อง “ATM เออรัก....เออเรอ” ผลการ

สัมภาษณพบวา โครงสรางการทางานของบริษัทเปนการบรหิารงานแบบรวมอํานาจและในดาน

กระบวนการการทางานดานการสื่อสารการตลาดของบริษัทฯ มีแผนก 4 แผนกที่รบัผิดชอบหลัก 

ไดแก แผนกการตลาดและการสือ่สารการตลาด แผนกการประชาสัมพนัธ แผนกสื่อสัมพันธและการ

สงเสริมการตลาดและแผนกสื่อออนไลนสัมพันธ ในกระบวนการทํางานดานสื่อสารการตลาดน้ัน

ประกอบดวย 6 ข้ันตอน ไดแก การระบุกลุมเปาหมาย การวิเคราะห SWOT การกาหนดวัตถุประสงค 

การสือ่สารการตลาด การสรางกลยุทธและวิธีการการกําหนดงบประมาณและการประเมินประสทิธิผล 

ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Duncan (2005) ผลการวิเคราะหเอกสาร พบวา บริษัทฯ มีรูปแบบการ
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สื่อสารการตลาดผานสื่อ-สังคมออนไลนหลัก 3 ประเภท ไดแก เฟสบุกเพจ ทวิตเตอร และยูทปู สวน

กลยุทธการสื่อสารการตลาดที่นํามาใชในสื่อสังคมออนไลนของบริษัทที่ถูกนํามาใชมากที่สุดสามอันดับ

แรก คือ กลยุทธการใหขอมลู รองลงมา ไดแก กลยุทธสิง่ชวยเตือนความจาและกลยุทธการโตตอบ

และปรากฏในทุกชวงของการวางแผนการสื่อสารการตลาด 

จิรทปีต หงรัตนากร และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอทิธิพลตอการ

เลือกซื้อสินคาของผูบริโภคผาน Facebook ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา

ปจจัยดานประชากรศาสตรในแตละดาน ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน

ความถ่ีในการใช Facebook และราคาเฉลี่ยของสินคาที่ซื้อผาน Facebook มีอิทธิพลตอการเลือกซื้อ

สินคาของผูบรโิภคผาน Facebook ในเขตกรุงเทพมหานคร สวนปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด

ในมุมมองของลูกคาดานคุณคาที่ลูกคาจะไดรับ ดานความสบาย ดานการติดตอสื่อสาร ดานการดูแล

เอาใจใส และดานความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ รวมถึงปจจัยทางสังคม มีอิทธิพลตอการ

เลือกซื้อสินคาของผูบริโภคผาน Facebook ในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 

ในขณะที่ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ในมุมมองของลูกคา ดานตนทุน และดานความสะดวก 

ไมมีอิทธิพลตอการเลอืกซื้อสินคาของผูบริโภคผาน Facebook ในเขตกรุงเทพมหานครอยางมี

นัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05 

Poulakidas (2010) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการรบัรูความเสี่ยงทีม่ีตอช่ือเสียงขององคกร 

ในตลาดพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจขายใหกับธุรกิจ (The Influence of Perceived Risk on 

Corporate Reputation in the B2B Market) ผลการศึกษาพบวา ช่ือเสียงขององคกรเปนปจจัย 

ที่สัมพันธนอยที่สุดในการจัดซื้อจัดจาง ซึ่งปจจัยดานอื่น ๆ เชน ราคาคาใชจายในการสงมอบ  

การกระจายสินคา วัตถุดิบที่ใชในการผลิตสินคา นํ้ามันเช้ือเพลิง ฯลฯ จะเปนปจจัยสาคัญในการ

ตัดสินใจซือ้และมคีวามสําคัญกวา ช่ือเสียงขององคกร อยางมีนัยสําคัญ 

Kim, Ferrin และ Raoc (2008) ศึกษาเรื่อง ความไววางใจของผูบริโภคที่ใชรปูแบบการ

ตัดสินใจในการพาณิชยอิเลก็ทรอนิกส: บทบาทของความไววางใจ การรบัรูความเสี่ยงและพฤติกรรมที่

ถายทอดมาจากบรรพบรุุษ (A Trust-based Consumer Decision-making Model in Electronic 

Commerce: The Role of Trust, Perceived Risk, and Their Antecedents) ผลการศึกษา

พบวา ระดับของความไววางใจและการรับรูความเสี่ยงเปนปจจัยทีส่ามารถควบคุมได นอกจากน้ีปจจัย

ที่สามารถควบคุมไดทั้งโดยตรงหรือโดยออม คือ ช่ือเสียงของผูขาย คุณภาพขอมูลทีผู่ขายเผยแพร

ความปลอดภัย และการคุมครองขอมลูความเปนสวนตัวของบุคคลทีส่าม หรือการทําธุรกรรมทาง

ธุรกิจ ซึ่งหมายถึง ความไววางใจและการรับรูความเสี่ยงสมัพันธกับ ช่ือเสียงขององคกร คุณภาพขอมูล

ที่เผยแพร ความปลอดภัย และการคุมครองความเปนสวนตัวของบุคคลทีส่าม หรือการทําธุรกรรมทาง
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ธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญ ดังน้ันผลของแบบจําลองในงานวิจยัน้ีมีแนวโนมที่สงผลในเชิงบวกสําหรบั

รานคาที่ตองการสรางธุรกิจบนอินเทอรเน็ต โดยการเพิม่ความไววางใจของลูกคาและลดความเสี่ยง 

Kim และ Park (2013) ศึกษาเรื่อง ผลของลักษณะตางๆ ของธุรกจิผานสื่อสังคมออนไลน  

(s-Commerce) ในประสิทธิภาพความนาเช่ือถือและไววางใจของผูบริโภค (Effects of Various 

Characteristics of Social Commerce on Consumers’ Trust and Trust Performance)  

โดยศึกษาลักษณะของธุรกิจผานสื่อสังคมออนไลน ดังน้ี ช่ือเสียง ขนาด คุณภาพขอมูล ความปลอดภัย

ในการทําธุรกรรม การสื่อสาร ประโยชนทางเศรษฐกจิ และการบอกตอ ผลการศึกษาพบวา ช่ือเสียง

สัมพันธกบัความนาเช่ือถือในเชิงบวก ขนาดขององคกรมีความสัมพันธกบัความนาเช่ือถือในเชิงบวก 

ซึ่งขนาดของบริษัททีม่ีขนาดใหญมีแนวโนมทีจ่ะดูเปนที่นาเช่ือถือมากกวาขนาดเลก็ ความสัมพันธ 

ระหวางขอมูลที่มีคุณภาพกับความนาเช่ือถือ และความปลอดภัยในการทําธุรกรรมกับความนาเช่ือถือ 

มีความสัมพันธในเชิงบวก ซึ่งบริโภคมีแนวโนมที่จะเช่ือถือขอมูลที่ถูกตอง เปนประโยชน เช่ือถือได

และเพียงพอเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ และความสมัพันธระหวางการสื่อสารกบัความนาเช่ือถือ และ

การบอกตอกบัความนาเช่ือถือ มีความสัมพันธกันในเชิงบวก แตความสัมพันธระหวางประโยชนทาง

เศรษฐกจิและความเช่ือถือ มีความสัมพันธกันในเชิงลบ ซึ่งผูบริโภคไมมีความเช่ือถือในบริษัทหรอื

ผูประกอบการที่ขายสินคาราคาตาผานสื่อสังคมออนไลน และความสัมพันธระหวาง ความไววางใจกับ

ความต้ังใจซื้อ และประสทิธิภาพความนาเช่ือถือจากตัวแปรดานช่ือเสียง ขนาด คุณภาพขอมูล ความ

ปลอดภัยในการทําธุรกรรม การสื่อสาร ประโยชนทางเศรษฐกิจ และการบอกตอ กับความต้ังใจซือ้

สัมพันธกันในเชิงบวก อยางมีนัยสําคัญ 

 

2.9 สมมติฐานการวิจัย 

ในการศึกษา การรบัรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือและเครือขายสังคม

ออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

มีสมมติฐานการวิจัย ดังน้ี  

1) การรบัรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) มีผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

2) เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ (Trust Marks) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

3) เครือขายสงัคมออนไลน ดานความไววางใจ (Trust) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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4) เครือขายสงัคมออนไลน ดานพื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน (Forum and 

Communities) มีผลตอการตัดสนิใจซือ้สินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

5) เครือขายสงัคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคา (Forum and Reviews) 

มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสือ่อิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

2.10 กรอบแนวคิดการวิจัย 

กรอบแนวคิดเรื่อง การรบัรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ และเครือขาย

สังคมออนไลนทีม่ีผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกสของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร มีดังน้ี 

 

ภาพที่ 2.4: กรอบแนวความคิดการวิจัย (Conceptual Framework) 

 

                        ตัวแปรตน          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การรับรูถึงความเส่ียง (Perceived Risk) 

เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ (Trust Marks) 

ความไววางใจ (Trust) 

พื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน 

(Forum and Communities) 

การจัดอันดับและการวิจารณสินคา 

(Forum and Reviews) 

การซ้ือสินคาผานส่ืออิเล็กทรอนิกส 

(Purchases Electronically) 



บทท่ี 3 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 

 

เน้ือหาของบทเปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรบัการศึกษาในครั้งน้ี ซึ่งเปนการวิจัยเชิงสํารวจ 

(Survey Research) การรับรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ และเครือขายสังคม

ออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามข้ันตอนและนําไปวิเคราะหดวยวิธีทางสถิติ ดังน้ี 

3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

3.2 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

3.3 การเกบ็รวบรวมขอมลู 

3.4 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู 

 

3.1 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูบริโภคทั้งชายและหญิงที่อาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งมจีํานวน 5,696,409 คน (ขอมูลจากสํานักทะเบียนกลางกรมการปกครอง  

ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2558) 

3.1.2 การเลือกลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูบริโภคที่เคยซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส และ

อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิจัยไดใชวิธีการกําหนดขนาดตัวอยางโดยการใชโปรแกรม

สําเร็จรูป G*Power ซึ่งเปนโปรแกรมทีส่รางจากสูตรของ Cohen (1997) ผานการตรวจสอบและ

รับรองคุณภาพจากนักวิจัยจํานวนมาก (นงลกัษณ วิรัชชัย, 2555) สําหรบัการกําหนดขนาดตัวอยาง

ใหถูกตองและทันสมัย จากการประมาณคาตัวอยางโดยมีคาขนาดอิทธิพล (Effect Size) เทากบั 

0.0461345 คาความคลาดเคลื่อนในการทดสอบประเภทหน่ึง (α) เทากบั 0.15 อํานาจการทดสอบ 

(1- ß) เทากบั 0.85 (Cohen, 1962) และจํานวนตัวแปรทํานาย เทากับ 5 ตัวแปร จึงไดขนาด

ตัวอยางที่ใชในการวิจัยน้ีเทากับ 200 ตัวอยาง ซึ่งผูวิจัยไดเกบ็ขอมูลจากตัวอยางเพิ่มรวมทัง้สิ้น 

เปน 240 ตัวอยาง เพื่อความเหมาะสมในการสุมตัวอยาง 

สําหรับการสุมตัวอยางผูวิจัยใชทั้งทฤษฏีแบบความนาจะเปน (Probability Sampling) และ

แบบไมใชทฤษฏีความนาจะเปน (Non-probability Sampling) ในการสุมตัวอยางโดยใชวิธีสุมแบบ

หลายข้ันตอน (Multi-stage Random Sampling) โดยมีข้ันตอน ดังน้ี 
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ขั้นตอนท่ี 1 พิจารณาเขตการปกครองของกรุงเทพมหานครพบวา ประกอบดวยเขตการ

ปกครองทั้งสิ้น 50 เขต (กรมการปกครอง, 2551) ประกอบดวย 

1) เขตพระนคร  2) เขตดุสิต        3) เขตหนองจอก       4) เขตบางรกั 

5) เขตบางเขน  6) เขตบางกะป  7) เขตปทุมวัน        8) เขตปอมปราบศัตรูพาย 

9) เขตพระโขนง  10) เขตมีนบุร ี 11) เขตลาดกระบัง  12) เขตยานนาวา 

13) เขตสัมพันธวงศ   14) เขตพญาไท  15) เขตธนบุร ี       16) เขตบางกอกใหญ 

17) เขตหวยขวาง      18) เขตคลองสาน  19) เขตตลิ่งชัน        20) เขตบางกอกนอย 

21) เขตบางขุนเทียน  22) เขตภาษีเจริญ  23) เขตหนองแขม  24) เขตราษฎรบูรณะ 

25) เขตบางพลัด      26) เขตดินแดง  27) เขตบึงกุม        28) เขตสาทร 

29) เขตบางซื่อ  30) เขตจตุจักร  31) เขตบางคอแหลม  32) เขตประเวศ 

33) เขตคลองเตย   34) เขตสวนหลวง  35) เขตจอมทอง  36) เขตดอนเมือง 

37) เขตราชเทวี  38) เขตลาดพราว  39) เขตวัฒนา        40) เขตบางแค 

41) เขตหลักสี ่ 42) เขตสายไหม  43) เขตคันนายาว  44) เขตสะพานสงู 

45) เขตวังทองหลาง  46) เขตคลองสามวา 47) เขตบางนา        48) เขตทวีวัฒนา 

49) เขตทุงคร ุ         50) เขตบางบอน 

 

โดยแบงออกเปน 10 สวน ตามวัตถุประสงคการใชที่ดินดังน้ี (1) พื้นที่พักอาศัย (2) พื้นที ่

พาณิชยกรรม (3) พื้นที่อุตสาหกรรม (4) พื้นที่คลงัสินคา (5) พื้นที่สถาบันราชการ (6) พื้นที่สถาบัน

ศาสนา (7) พื้นที่สถาบันการศึกษา (8) พื้นที่นันทนาการ (9) พื้นที่เกษตรกรรม (10) พื้นที่โลงหรอืที่วาง 

ขั้นตอนท่ี 2 เพื่อใหการเก็บขอมลูตรงกบักลุมเปาหมายมากที่สุดผูทําวิจัยจึงเลือกเฉพาะพื้นที่

พาณิชยกรรมเทาน้ัน เน่ืองจากเปนยานธุรกิจ โดยมีทั้งสิ้น 16 เขต คือ เขตปอมปราบศัตรูพาย       

เขตสัมพันธวงศ เขตปทุมวัน เขตราชเทวี เขตบางรัก เขตพญาไท เขตสาธร เขตจตุจักร เขตคลองสาน          

เขตคลองเตย เขตธนบุร ีเขตลาดพราว เขตบางกะป เขตบางเขน เขตหวยขวาง เขตพระโขนง เปนกรอบ

ในการสุมตัวอยาง 

ขั้นตอนท่ี 3 ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) ดวยวิธีการ 

จับฉลากเพือ่เลือกตัวแทนเขตจากแหลงพาณิชยกรรม จํานวน 8 เขต จากทั้งหมด 16 เขต ซึ่งคิดเปน

รอยละ 50 ของจํานวนเขตพื้นที่พาณิชยกรรมทัง้หมด ไดแก เขตจตุจักร เขตคลองเตย เขตราชเทวี 

เขตลาดพราว เขตหวยขวาง เขตบางเขน เขตพระโขนง เขตปทุมวัน 
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ขั้นตอนท่ี 4 เมื่อไดตัวแทนของแตละเขตแลว ผูวิจัยจึงไดใชวิธีการสุมตัวอยางตามสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยเกบ็ขอมลูตามสถานที่ตาง ๆ ที่คาดวาจะพบกลุมตัวอยาง ไดแก 

ศูนยการคา โรงภาพยนตร ในเขตดังกลาว โดยทําการเกบ็ขอมูลจากกลุมตัวอยางในแตละเขตจํานวน 

40 ตัวอยาง เทา ๆ กันทุกเขต 

ขั้นตอนท่ี 5 ใชวิธีการเลือกสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจง

เลือกเกบ็ขอมลูกับกลุมตัวอยางทีเ่คยซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส และอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

3.2 การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

3.2.1 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

1) ศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวของกบัความไววางใจและลักษณะของธุรกิจผาน

สื่ออิเล็กทรอนิกส เพื่อนํามาเปนแนวทางในการสรางกรอบแนวคิดและแบบสอบถาม 

2) จัดทําสรางแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดในการวิจัย และนําแบบสอบถามทีผู่วิจัยสราง

ข้ึนไปเสนอตออาจารยที่ปรึกษา ตรวจสอบความถูกตองและเพื่อขอคําแนะนํามาปรับปรงุแกไข

แบบสอบถามใหถูกตองเหมาะสม 

3) นําแบบสอบถามทีป่รบัปรุงแกไขแลวไปหาคาความเช่ือมั่น (Reliability) โดยแจก

แบบสอบถามกบักลุมตัวอยางจํานวน 40 ชุด แลวนําไปวิเคราะหหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดย

ใชวิธีหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา, 

2554, หนา 445) 

4) นําแบบสอบถามฉบบัสมบรูณไปสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 240 ตัวอยาง 

3.2.2 การตรวจสอบเครื่องมือ 

1) การตรวจสอบเน้ือหา (Validity) ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่ไดสรางข้ึนตออาจารยที่

ปรึกษาและผูประกอบการธุรกิจผานเครือขายสงัคมออนไลนเพื่อตรวจสอบความครบถวนและความ

สอดคลองของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกบัเรื่องที่จะทาํการศึกษา 3 ทาน ไดแก 

1.1) คุณณัฐพงศ ทองสุข เจาของกจิการ ขายอุปกรณตกแตงรถยนตผาน 

Facebook ช่ือ นายขาวกลองจานเดียว จานเดียว 

1.2) คุณฉัตรียา ปาละกูล เจาของกิจการ ขายเสื้อผาแฟช่ันผาน Facebook และ 

Instagram ช่ือ PARAKUDAR 

1.3) คุณจิดาภา หิรัญวงศสวาง เจาของกจิการ ขายกระเปาสะพายเปผาน 

Facebook และ Instagram ช่ือ Addictpackers 
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2) การตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดสอบ เพื่อให

แนใจวาผูตอบแบบสอบถามจะมีความเขาใจตรงกัน และตอบคําถามไดตามความเปนจริงทุกขอ

รวมทั้งขอคําถามมีความนาเช่ือถือทางสถิติ วิธีการทดสอบกระทําโดยการทดลองนําแบบสอบถามไป

เก็บขอมูลจากผูบริโภคที่เคยซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส จํานวน 40 ตัวอยาง หลังจากน้ัน จึงนํา

แบบสอบถามที่ทดลองทําแลว ไปตรวจสอบคําตอบในแบบสอบถาม วิเคราะหความเช่ือมั่นโดยใชสถิติ

และพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของ

คําถามในแตละดาน ซึ่งมีรายละเอียดแสดงไดดังน้ี 

 

ตารางที ่3.1: แสดงคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 

 

ตัวแปร 
จํานวน 

(ขอ) 

คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

กลุมทดลอง 

(n = 40) 

กลุมตัวอยาง 

(n = 240) 

1. การรับรูถึงความเสี่ยง  

2. เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ 

3. เครือขายสังคมออนไลน 

- ความไววางใจ  

- พื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน 

- การจัดอันดับและการวิจารณสินคา 

4 

4 

 

4 

4 

4 

0.829 

0.758 

 

0.746 

0.711 

0.674 

0.739 

0.826 

 

0.678 

0.685 

0.673 

คาความเชื่อมั่นรวม 20 0.785 0.769 

 

เกณฑการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (α) มีคาระหวาง 0 <α< 1 ผลจาก

การวัดคาความเช่ือมั่น พบวา คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามเมื่อนาไปใชกบักลุมทดลอง จํานวน 

40 ตัวอยาง มีคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยรวมเทากับ 0.785 โดยคําถามในแตละตัวแปรมี

ระดับความเช่ือมั่นระหวาง 0.674-0.829 และกลุมตัวอยางจํานวน 240 ชุด มีคาความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามโดยรวมเทากับ 0.769 โดยคําถามในแตละตัวแปรมรีะดับความเช่ือมั่นระหวาง 0.673 – 

0.826 ซึ่งผลของคาสัมประสทิธ์ิแอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถามทั้ง 2 กลุม มีคาความเช่ือมัน่

ตามเกณฑ 

 

 



49 

 
3.2.3 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

ในการวิจัยครัง้น้ีเครือ่งมอืที่ใชในการเก็บขอมูล ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 

240 ชุด โดยแบงเปนทั้งหมด 3 สวน ไดแก สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล สวนที่ 2 การรับรูถึงความเสี่ยง 

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ และเครือขายสังคมออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผาน 

สื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และสวนที่ 3 การตัดสินใจซื้อสินคาผานสือ่

อิเลก็ทรอนิกส (Purchases Electronically) 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล  

เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะคําถามให

เลือกตอบประกอบดวยคําถาม 5 ขอ ดังตารางที ่3.2 

 

ตารางที ่3.2: แสดงคําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล 

 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม 

1. เพศ Nominal 1 = ชาย  2 = หญงิ 

2. อายุ Ordinal 1 = ตํ่ากวา 20 ป 

2 = 20-39 ป 

3 = 40-59 ป 

4 = 60 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา Ordinal 1 = ตํ่ากวาปริญญาตร ี

2 = ปริญญาตร ี

3 = สูงกวาปริญญาตร ี

4. อาชีพ Nominal 1 = นักเรียน/ นักศึกษา 

2 = เจาของธุรกิจ/ อาชีพอิสระ 

3 = พนักงานบริษัทเอกชน 

4 = ขาราชการ 

5 = พนักงานรัฐวิสาหกจิ 

6 = แมบาน/ พอบาน 

7 = อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ …. 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที ่3.2 (ตอ): แสดงคําถามเกี่ยวกบัขอมลูสวนบุคคล 

 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน Ordinal 1 = ตํ่ากวา 15,000 บาท 

2 = 15,001 – 25,000 บาท 

3 = 25,501 – 35,000 บาท 

4 = 35,001 – 45,000 บาท 

5 = 45,001 – 55,000 บาท 

6 = 55,001 บาท ข้ึนไป 

 

สวนท่ี 2 การรบัรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ และเครอืขายสังคม

ออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

เปนแบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบั การรบัรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรับรอง

ความนาเช่ือถือ และเครือขายสังคมออนไลนทีม่ีผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกส 

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวัดระดับความสําคัญเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating 

Scale) 5 ระดับ คือ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สดุ ไดใหคะแนนแตละขอคําถาม ซึ่งแบง

ออกเปน 4 หมวด ดังน้ี 

หมวดท่ี 1 การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็น  

5 ระดับ ประกอบดวยคําถาม 4 ขอยอย 
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ตารางที ่3.3: แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived 

Risk) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม 

การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk: PR) 

1. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยง หากขอมูลสวนตัว

ของทานจะถูกเปดเผยเมื่อทานใชบรกิารซือ้

สินคาออนไลน 

2. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยงของการซื้อสินคา

ออนไลนที่แสดงใหเห็นรูปภาพ แตไมสามารถจบั

ตองสัมผสัสินคาไดจริง 

3. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยงของวิธีการชําระเงิน 

เมื่อทานใชบริการซื้อสินคาออนไลนผานระบบ

ออนไลน 

4. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยง หากวาเน้ือหาใน

สินคาออนไลนอาจจะไมตรงประเด็นกบัทีท่าน

คาดหวังได 

Interval แบงเปน 

5 = เห็นดวยมากทีสุ่ด 

4 = เห็นดวยมาก 

3 = เห็นดวยปานกลาง 

2 = เห็นดวยนอย 

1 = เห็นดวยนอยที่สุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



52 

 
หมวดท่ี 2 เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ (Trust Marks) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคา

ผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแสดงเกณฑในการวัดระดับความ

คิดเห็น 5 ระดับ ประกอบดวยคําถาม 4 ขอยอย 

 

ตารางที ่3.4: แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ 

(Trust Marks) มีผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม 

เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ 

(Trust Marks: TM) 

1. การรับรองของบุคคลทีส่ามของผูขาย เชน 

เครื่องหมาย Verified by Visa หรอื Trustmark 

ของกรมพัฒนาธุรกิจการคา เปนตน เปนเรื่องที่

ทานใหความสําคัญในการเลือกซื้อสินคาทาง

เครือขายสงัคมออนไลน 

2. ทานคิดวา ในการเลือกซือ้สินคาผานสือ่

อิเลก็ทรอนิกส ซึ่งมกีารรับรองของบุคคลที่สามของ

ผูขายชวยลดความเสี่ยงที่เกิดจากการซือ้สินคาได 

3. ในการเลอืกซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส หาก

ทานไดรับประกันวา ทานจะไดรับสินคาทีส่ั่งซือ้

อยางแนนอน ทานจะสามารถตัดสินใจซื้อสินคาได

งายย่ิงข้ึน 

4. ทานคิดวา ในการเลือกซือ้สินคาเครือขายสงัคม

ออนไลน บุคคลทีส่ามสามารถ ปกปองทานจาก

พฤติกรรมของผูขายที่ไมเหมาะสมได เชน การ

ชําระเงินผาน PayPal เมื่อมปีญหาเกี่ยวกบัสินคา

ไมตรงกบัทีป่ระกาศขาย ทานสามารถรองเรียน    

ผูใหบริการ PayPal ใหคืนเงินแกทานได เปนตน 

Interval แบงเปน 

5 = เห็นดวยมากทีสุ่ด 

4 = เห็นดวยมาก 

3 = เห็นดวยปานกลาง 

2 = เห็นดวยนอย 

1 = เห็นดวยนอยที่สุด 
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หมวดท่ี 3 เครือขายสังคมออนไลน ดานความไววางใจ (Trust) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคา

ผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแสดงเกณฑในการวัดระดับความ

คิดเห็น 5 ระดับ ประกอบดวยคําถาม 4 ขอยอย 

 

ตารางที ่3.5: แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ เครือขายสังคมออนไลน ดานความ

ไววางใจ (Trust) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม 

ความไววางใจ (Trust: T) 

1. โดยรวม ทานมีความไววางใจในการใชบรกิาร

เว็บไซตที่ขายสินคาหรือบรกิารผานสือ่

อิเลก็ทรอนิกส 

2. ทานเช่ือวา เว็บไซตขายสินคาผานสือ่

อิเลก็ทรอนิกสสามารถรักษาความลับของขอมูล

สวนตัวของทานได 

3. ทานมีความเช่ือวาที่เว็บไซตที่ขายสินคาผาน

สื่ออิเล็กทรอนิกสมีระบบรักษาความปลอดภัย

ขอมูลสวนตัวของทาน 

4. ทานคิดวา เว็บไซตขายสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส เชน เฟซบุก อินสตาแกรม ไลน

เปนตน มีความนาเช่ือถือ 

Interval แบงเปน 

5 = เห็นดวยมากทีสุ่ด 

4 = เห็นดวยมาก 

3 = เห็นดวยปานกลาง 

2 = เห็นดวยนอย 

1 = เห็นดวยนอยที่สุด 
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หมวดท่ี 4 เครือขายสังคมออนไลน ดานพื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน  

(Forum and Communities) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกส ของผูบรโิภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยแสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ประกอบดวยคําถาม  

4 ขอยอย 

 

ตารางที ่3.6: แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ เครือขายสังคมออนไลน ดานพื้นที่

แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน (Forum and Communities) มีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม 

พ้ืนท่ีแสดงความคิดเห็นและชมุชนออนไลน 

(Forum and Communities: FC) 

1. ทานรูสึกวา เพื่อนของทานในกระดานขาวและ

ชุมชนออนไลนโดยทั่วไปมักจะมีตรงไปตรงมาใน

การแสดงความคิดเห็น 

2. ทานรูสึกวา เพื่อนของทานในกระดานขาวและ

ชุมชนออนไลนมีความนาเช่ือถือ 

3. โดยรวมทานคิดวา เพื่อนของทานในกระดาน

ขาวและชุมชนออนไลนสามารถใหขอมลูทีเ่ปน

ประโยชนตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส 

4. ทานเช่ือถือเพื่อนของทานในกระดานขาวและ

ชุมชนออนไลนและสามารถแชรขอความหรือ

รูปภาพแกกันได    

Interval แบงเปน 

5 = เห็นดวยมากทีสุ่ด 

4 = เห็นดวยมาก 

3 = เห็นดวยปานกลาง 

2 = เห็นดวยนอย 

1 = เห็นดวยนอยที่สุด 
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หมวดท่ี 5 เครือขายสังคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคา (Forum and 

Reviews) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสือ่อิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยแสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ประกอบดวยคําถาม 4 ขอยอย 

 

ตารางที ่3.7: แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ เครือขายสังคมออนไลน ดานการจัด

อันดับและการวิจารณสินคา (Forum and Reviews) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคา

ผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม 

การจัดอันดับและการวิจารณสินคา 

(Forum and Reviews: FR) 

1. ทานคิดวา ขอมูลการจัดอันดับสินคาหรือ

บริการและ ความคิดเห็นจากเพื่อนในเครือขาย

สังคมออนไลนของทานมีความตรงไปตรงมา 

2. ทานคิดวา ขอมูลที่ผานการจัดอันดับสินคา

หรือบรกิารและความคิดเห็นจากเพื่อนของทานมี

ความนาเช่ือถือ 

3. โดยรวมทานคิดวา ขอมูลที่ผานการจัดอันดับ

สินคาหรอืบริการและความคิดเห็นจากเพื่อนใน

ชุมชนออนไลนเปนประโยชนตอการตัดสินใจซื้อ

สินคาของทาน 

4. ทานใหความเช่ือถือแกเพื่อนในเครือขายสังคม

ออนไลน โดยมีการแสดงความคิดเห็นและจัด

อันดับขอมลูสินคา รวมทัง้มีการแลกเปลี่ยน

ขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

Interval แบงเปน 

5 = เห็นดวยมากทีสุ่ด 

4 = เห็นดวยมาก 

3 = เห็นดวยปานกลาง 

2 = เห็นดวยนอย 

1 = เห็นดวยนอยที่สุด 
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สวนท่ี 3 การตัดสินใจซื้อสนิคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Purchases Electronically) 

เปนแบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบั การตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกส 

(Purchases Electronically) โดยวัดระดับความสําคัญเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)  

5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ไดใหคะแนนแตละขอคําถาม ดังน้ี 

 

ตารางที ่3.8: แสดงเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ การตัดสินใจซือ้สินคาผานสือ่

อิเลก็ทรอนิกส (Purchases Electronically) 

 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม 

การซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส 

(Purchases Electronically: PE) 

1. ในการสั่งซื้อสินคาออนไลน มีทานมีการสืบคน

ขอมูลสินคาจากแหลงตาง ๆ ประกอบการ

ตัดสินใจซือ้ 

2. ทานมีการเปรียบเทียบขอมูลสินคาออนไลนที ่

นําเสนอขายในเครือขายสงัคมออนไลนตาง ๆ 

กอนการตัดสินใจซื้อ 

3. ทานมีการศึกษาขอมลูสินคาหรือบรกิารจาก  

ผูที่เคยสั่งซื้อสินคาผานสือ่อิเล็กทรอนิกสตาง ๆ 

4. ทานคิดที่จะสมัครสมาชิกเว็บไซตตาง ๆ หากมี

การใหสมัครสมาชิกเพื่อรบัสวนลดพเิศษในการ

สั่งซือ้สินคา 

5. ทานคิดวา ทานจะซื้อสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกสในอนาคตอันใกลน้ี 

Interval แบงเปน 

5 = เห็นดวยมากทีสุ่ด 

4 = เห็นดวยมาก 

3 = เห็นดวยปานกลาง 

2 = เห็นดวยนอย 

1 = เห็นดวยนอยที่สุด 
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เกณฑการแปลความหมายของคะแนน 

ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการในการแปรผล โดยใชสูตรการคํานวณความกวางอันตรภาคข้ัน 

ดังน้ี 

 

สูตร 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน  =  ขอมูลทีม่ีคาสูงสุด – ขอมูลทีม่ีคาตํ่าสุด 

     จํานวนช้ัน 

=  5 – 1 

   5 

=  0.8 
 

ดังน้ัน เกณฑในการประเมินผลของการวิจัยลักษณะแบบสอบถามที่ใชวัดระดับขอมูลใช

เกณฑเฉลี่ยดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความคิดเห็นระดับสูงมาก 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความคิดเห็นระดับสูง 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความคิดเห็นระดับปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความคิดเห็นระดับตํ่า 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความคิดเห็นระดับตํ่ามาก 

 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตามสถานที่ที่ไดกําหนดไวใน 3.1.2 

ข้ันตอนที ่4 โดยกอนการเกบ็ขอมลูจากกลุมตัวอยาง ผูเก็บรวบรวมขอมลูจะทําการช้ีแจงใหผูตอบ

แบบสอบถามไดเขาใจถึงวัตถุประสงคและอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามกอน แลวจึงทําการตอบ

แบบสอบถามโดยแหลงขอมลูสําหรบัการวิจัยน้ีสามารถแยกได 2 สวน คือ 

1) ขอมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) เปนขอมลูที่รวบรวมจากแบบสอบถาม มีข้ันตอนการเก็บ

รวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยศึกษาแนวคิด ทฤษฏี เอกสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของเปนกรอบแนวคิดและนํามา

สรางเปนแบบสอบถามเพื่อใชในการเกบ็รวบรวมขอมลูจากกลุมตัวอยาง จํานวน 240 ชุด เมื่อผูวิจัยได

รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดแลว ทําการตรวจสอบขอมลูความถูกตอง กอนนํามาประมวลผลและ

วิเคราะหขอมูลในข้ันตอไป 



58 

 
2) แหลงขอมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) เปนขอมลูทีเ่กบ็รวบรวมขอมลูจากหนังสือ ตํารา 

บทความผลงานวิจัยที่ไดมีการทํามากอน หนังสือพิมพ และแหลงขอมูลทางอินเทอรเน็ต เพื่อใช

ประกอบการกําหนดแนวคิด และใชอางองิในการเขียนรายงานผลการวิจัย 

 

3.4 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

3.4.1 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก 

1) การหาคารอยละ (Percentage) โดยใชสูตร ดังน้ี 
 

สูตร: คารอยละ %  =  n x 100 

       N 

%  =  คารอยละ 

n  =  จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

N  =  จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

2) การหาคาเฉลี่ย (Mean) โดยใชสูตร ดังน้ี 

สูตร: คาเฉลี่ย      =   

  N 

      =   คาเฉลี่ย 

f  =  ความถ่ี 

             =  ผลรวมทั้งหมดของความถ่ีคูณคาเฉลี่ย 

N  =  ผลรวมทั้งหมดของความถ่ี คือ ขอมูล

ทั้งหมด 

3) การหาคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสูตร ดังน้ี 
 

 สูตร:  SD =  
 

SD  =  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                                                                          =  ผลรวมของความถ่ีคาเฉลี่ย 

N  =  จํานวนขอมลูหรือประชากร 

X  =  ระดับคะแนน 

F  =  ความถ่ี 
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3.4.2 สถิติที่ใชหาคุณภาพของแบบสอบถามเพื่อหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช

การคํานวณคาสัมประสทิธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coeffient) 
 

 
 

เมื่อ  α    =   คาสัมประสิทธ์ิของความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

K     =   จํานวนคําถาม 

   =   ผลรวมของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามแตละ

ขอ 

    =   คาแปรปรวนของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

 

3.4.3 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

1) สมการพยากรณ โดยการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) เปนวิธีการวิเคราะหขอมลูเพื่อหาความสมัพันธระหวางตัวแปรตาม (Y) จํานวน 1 ตัว กับ 

ตัวแปรอิสระ (X) ต้ังแต 2 ตัวข้ึนไป เปนเทคนิคทางสถิติที่อาศัยความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวาง 

ตัวแปรมาใชในการทํานาย โดยเมื่อทราบคาตัวแปรหน่ึงก็สามารถทํานายอีกตัวแปรหน่ึงได สามารถ

เขียนใหอยูในรปูสมการเชิงเสนตรงในรปูคะแนนดิบ 
 

           =    

  เมื่อ         =   คะแนนพยากรณของตัวแปรตาม Y 

           =   คาคงที่ของสมการพยากรณในรูปแบบ

คะแนนดิบ 

     =   นํ้าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอย

ของตัวแปรอสิระตัวที ่1 ถึงตัวที ่k ตามลาดับ 

 =   คะแนนของตัวแปรอิสระตัวที ่1 ถึงตัวที ่k 

k   =   จํานวนตัวแปรอิสระ 

 

  2) การตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรตามและตัวแปรอสิระทุกตัว 

พรอมกันใชเทคนิคการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) โดยสมมติฐานของการทดสอบ คือ  

 เทียบกบั  มี  อยางนอย 1 ตัวที ่≠ 0 (i=1,…,k)  

(กัลยา วานิชยบัญชา, 2554, หนา 355) ดังตารางที ่3.9 
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ตารางที ่3.9: การวิเคราะหความแปรปรวนของการวิเคราะหการถดถอยเชิงพห ุ

 

แหลงความแปรปรวน 

(Source of Variance) 

องศาอิสระ 

(df) 

ผลบวกกําลังสอง 

(Sum Square: 

SS) 

ผลบวก 

กําลังสองเฉลีย่ 

(Mean Square: 

MS) 

F - Statistics 

การถดถอย 

(Regression) 

ความคลาดเคลื่อน 

(Error/ Residual) 

K 

 

n-k-1 

SSR 

 

SSE 

MSR =   

 

MSE =   

F =  

ผลรวม (Total) n-1 SST   

 

เมื่อ  k  คือ  จํานวนตัวแปรอิสระ  

n  คือ  จํานวนตัวอยาง 

SST (Sum Square of Total)      

คือ   คาแปรปรวนทัง้หมดของ Y =  

SSR (Sum Square of Regression)  

คือ   คาแปรปรวนของ Y เน่ืองจากอทิธิพลของ   

SSE (Sum Square of Error/ Sum Square of Residual)  

คือ   คาแปรปรวนของ Y เน่ืองจากอทิธิพลอื่น =  

MSR (Mean Square of Regression)  

คือ   คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของ Y เน่ืองจากอทิธิพลของ   

MSE (Mean Square of Error)  

คือ   คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของ Y เน่ืองจากอทิธิพลอื่น 

F  คือ  คาสถิติทดสอบที่พจิารณามกีารแจกแจงแบบ F (F-distribution) 

จะปฏิเสธ  

เมื่อคา F ที่คํานวณไดมีคามากกวา  

 

3.4.4 การทดสอบความมีนัยสําคัญของสัมประสิทธ์ิการถดถอยแตละตัว 
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ตารางที ่3.10: แสดงสมมติฐานการวิจัยและสถิตที่ใชในการวิเคราะห 

 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

1. การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) มีผลตอการตัดสินใจ

ซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

2. เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ (Trust Marks) มีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

3. เครือขายสงัคมออนไลน ดานความไววางใจ (Trust) มีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

4. เครือขายสังคมออนไลน ดานพื้นทีแ่สดงความคิดเห็นและชุมชน

ออนไลน (Forum and Communities) มีผลตอการตัดสินใจ

ซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

5. เครือขายสังคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคา 

(Forum and Reviews) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

Regression Analysis 

 

 

Regression Analysis 

 

 

Regression Analysis 

 

 

Regression Analysis 

 

 

 

Regression Analysis 

 



 

 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การศึกษาเรื่อง การรบัรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ และเครือขายสงัคม

ออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผูวิจัยไดทําการเกบ็รวบรวมขอมลูจากแบบสอบถามทีม่ีคําตอบครบถวนสมบรูณ จํานวน 240 ชุด  

คิดเปนอัตราการตอบกลับ 100% ผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหขอมลู ทดสอบสมมติฐาน และนําเสนอ

ผลการวิเคราะหโดยแบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี   

 4.1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม วิเคราะหโดยการหาคาความถ่ี 

(Frequency) และคารอยละ (Percentage) นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

 4.2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะหโดยการหาคาความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ 

(Percentage) นําเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 

4.3 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล      

  แทน คาเฉลี่ย  

SD  แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

n  แทน คาคงที่ของสมการพยากรณในรปูคะแนนดิบ 

a  แทน คาคงที่ของสมการพยากรณในรปูคะแนนดิบ 

b  แทน คาสัมประสทิธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

  แทน คาสัมประสทิธ์ิการตัดสินใจเชิงพห ุ

 

4.1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

กลุมตัวอยางในการศึกษาครัง้น้ี มีจํานวน 240 คน ซึ่งรายละเอียดในสวนขอมลูทั่วไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ของผูตอบ

แบบสอบถาม โดยการหาคาความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percentage) ผลการวิเคราะห 

ดังตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ  

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 104 43.3 

หญิง 136 56.7 

รวม  240 100.0 

 

ผลการศึกษาขอมลู พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ ซึ่งมีจํานวน 136 คน 

คิดเปนรอยละ 56.7 และเพศชาย มีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 43.3 

 

ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 

 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวา 20 ป 9 3.8 

20-39 ป 184 80.4 

40-59 ป 94 31.3 

60 ป ข้ึนไป 13 4.3 

รวม 240 100.0 

 

ผลการศึกษาขอมลู พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 20-39 ป ซึ่งมีจํานวน 

184 คน คิดเปนรอยละ 80.4 รองลงมาคือ อายุ 40-59 ป มจีํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 31.3 อายุ 

60 ป ข้ึนไป จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 4.3 และอายุ ตํ่ากวา 20 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 

3.8 ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 47 19.7 

ปริญญาตร ี 173 72.4 

สูงกวาปริญญาตร ี 18 7.5 

รวม 240 100.0 

 

ผลการศึกษาขอมลู พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีการศึกษาระดับปรญิญาตรี ซึ่งมี

จํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 72.4 รองลงมาคือ ตํ่ากวาปริญญาตรี มีจํานวน 47 คน คิดเปน 

รอยละ 19.7 และสูงกวาปรญิญาตร ีมจีํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 7.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/ นักศึกษา 32 13.3 

เจาของธุรกิจ/ อาชีพอสิระ 25 10.4 

พนักงานบริษัทเอกชน 13 5.4 

ขาราชการ 76 31.7 

พนักงานรฐัวิสาหกิจ 31 12.9 

แมบาน/ พอบาน 3 1.3 

อื่น ๆ 60 25.0 

รวม 240 100.0 

 

ผลการศึกษาขอมลู พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนขาราชการ ซึง่มจีํานวน 

76 คน คิดเปนรอยละ 31.7 รองลงมาอาชีพอื่น ๆ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 25.0 อาชีพนักเรียน

นักศึกษา จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 13.3 อาชีพเจาของธุรกิจหรอืทําอาชีพอสิระ จํานวน 25 คน 

คิดเปนรอยละ 10.4 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 5.4 และพอบาน 

แมบาน จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.3 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวา 15,000 บาท 55 22.9 

15,001 - 25,000 บาท 112 46.7 

25,001 - 35,000 บาท 55 22.9 

35,001 - 45,000 บาท 16 6.7 

45,001 - 55,000 บาท 1 0.4 

55,001 บาทข้ึนไป 1 0.4 

รวม 240 100.0 

 

ผลการศึกษาขอมลู พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายไดเฉลี่ยอยูที่ 15,001-25,000 

บาท  ซึ่งมจีํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 46.7 รองลงมามรีายไดเฉลีย่ 25,001-35,000 บาท กับ

รายไดเฉลี่ยตํ่ากวา 15,000 บาท จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 22.9 รายไดเฉลี่ย 35,001-45,000 

บาท จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 6.7 และรายไดเฉลี่ย 45,001-55,000 บาท กับ 55,001 บาท 

ข้ึนไป จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.4 ตามลําดับ 

 

4.2 การวิเคราะหปจจัยท่ีมผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร  

ในสวนน้ีผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และการแปลผลของปจจัยทีม่ผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของ

ผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร ดังแสดงไดในตารางดังตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4.6: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดานการรบัรูถึงความเสี่ยง (n=240)  

 

การรับรูถึงความเสี่ยง  S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยง หากขอมูลสวนตัวของทานจะถูก

เปดเผยเมื่อทานใชบริการซื้อสินคาออนไลน 
3.86 0.971 มาก 

2. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยงของการซื้อสินคาออนไลนที่แสดงให

เห็นรูปภาพ แตไมสามารถจับตองสัมผัสสินคาไดจรงิ 
3.55 0.951 มาก 

3. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยงของวิธีการชําระเงิน เมื่อทานใช

บริการซื้อสินคาออนไลนผานระบบออนไลน 
3.68 0.977 มาก 

4. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยง หากวาเน้ือหาในสินคาออนไลน

อาจจะไมตรงประเด็นกบัที่ทานคาดหวังได 
3.77 0.865 มาก 

รวม 3.63 0.852 มาก 

 

ผลการศึกษาขอมลู พบวา ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผูบริโภคตอการรบัรูถึงความเสี่ยง

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.63 โดยเมื่อพิจารณาราย

ขอพบวา ผูบริโภคเห็นดวยมาก ในเรื่อง ทานยอมรบัถึงความเสีย่ง หากขอมูลสวนตัวของทานจะถูก

เปดเผยเมื่อทานใชบริการซื้อสินคาออนไลน ทีร่ะดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3.86 รองลงมาคือ ทาน

ยอมรบัถึงความเสี่ยง หากวาเน้ือหาในสินคาออนไลนอาจจะไมตรงประเด็นกับที่ทานคาดหวังได ที่

ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.77 ทานยอมรบัถึงความเสี่ยงของวิธีการชําระเงิน เมื่อทานใชบริการซือ้สินคา

ออนไลนผานระบบออนไลน ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.68 และทานยอมรับถึงความเสี่ยงของการซื้อ

สินคาออนไลนที่แสดงใหเห็นรปูภาพ แตไมสามารถจับตองสมัผสัสินคาไดจริง ทีร่ะดับคะแนนเฉลี่ย 

3.55 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.7: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดานเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ (n=240) 

 

เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ  S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. การรับรองของบุคคลทีส่ามของผูขาย เชน เครื่องหมาย 

Verified by Visa หรือ Trustmark  ของกรมพฒันาธุรกจิการคา 

เปนตน เปนเรือ่งทีท่านใหความสําคัญในการเลือกซื้อสินคาทาง

เครือขายสงัคมออนไลน 

3.45 0.996 มาก 

2. ทานคิดวา ในการเลือกซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ซึ่งมีการ

รับรองของบุคคลที่สามของผูขายชวยลดความเสี่ยงที่เกิดจากการ

ซื้อสินคาได 

3.41 0.951 มาก 

3. ในการเลอืกซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส หากทานไดรบั 

ประกันวา ทานจะไดรับสินคาทีส่ั่งซื้ออยางแนนอน ทานจะ

สามารถตัดสินใจซือ้สินคาไดงายย่ิงข้ึน 

3.47 1.089 มาก 

4. ทานคิดวา ในการเลือกซือ้สินคาเครือขายสงัคมออนไลน บุคคล

ที่สามสามารถ ปกปองทานจากพฤติกรรมของผูขายที่ไมเหมาะสม

ได เชน การชําระเงินผาน PayPal เมื่อมปีญหาเกี่ยวกบัสินคาไม

ตรงกบัที่ประกาศขาย ทานสามารถรองเรียนผูใหบริการ PayPal 

ใหคืนเงินแกทานได เปนตน 

3.49 1.068 มาก 

รวม 2.89 0.830 ปานกลาง 

 

ผลการศึกษาขอมลู พบวา ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผูบริโภคตอเครื่องหมายรับรอง

ความนาเช่ือถือ ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยูในระดับปานกลาง ทีร่ะดับคะแนนเฉลี่ย 

2.89 โดยเมือ่พิจารณารายขอพบวา ในการเลือกซือ้สินคาเครือขายสังคมออนไลน บุคคลทีส่าม

สามารถ ปกปองทานจากพฤติกรรมของผูขายที่ไมเหมาะสมได เชน การชําระเงินผาน PayPal เมื่อมี

ปญหาเกี่ยวกบัสินคาไมตรงกบัที่ประกาศขาย ทานสามารถรองเรียนผูใหบริการ PayPal ใหคืนเงิน 

แกทานได เปนตน ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยสงูสุด 3.49 รองลงมาคือ ในการเลือกซื้อสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส หากทานไดรบัประกันวา ทานจะไดรับสินคาที่สั่งซื้ออยางย่ิงข้ึนทีร่ะดับคะแนนเฉลี่ย 

3.47 การรับรองของบุคคลที่สามของผูขาย เชน เครื่องหมาย Verified by Visa หรือ Trustmark 

ของกรมพัฒนาธุรกิจการคา เปนตน เปนเรื่องที่ทานใหความสําคัญในการเลอืกซือ้สินคาทางเครอืขาย
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สังคมออนไลน ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.45 และทานคิดวา ในการเลือกซื้อสินคาผานสือ่อิเล็กทรอนิกส 

ซึ่งมีการรบัรองของบุคคลทีส่ามของผูขายชวยลดความเสี่ยงที่เกิดจากการซื้อสินคาได ที่ระดับคะแนน

เฉลี่ย 3.41 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.8: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดานความไววางใจ (n=240) 

 

ความไววางใจ  S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. โดยรวม ทานมีความไววางใจในการใชบรกิารเว็บไซตที่ขาย

สินคาหรอืบริการผานสื่ออิเล็กทรอนิกส 
3.67 0.958 มาก 

2. ทานเช่ือวา เว็บไซตขายสินคาผานสือ่อิเล็กทรอนิกสสามารถ

รักษาความลับของขอมลูสวนตัวของทานได 
3.60 0.964 มาก 

3. ทานมีความเช่ือวาที่เว็บไซตที่ขายสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกสมี

ระบบรักษาความปลอดภัยขอมลูสวนตัวของทาน 
3.54 0.986 มาก 

4. ทานคิดวา เว็บไซตขายสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส เชน เฟซบุก 

อินสตาแกรม ไลน เปนตน มีความนาเช่ือถือ 
3.64 0.886 มาก 

รวม 3.24 0.727 ปานกลาง 

 

ผลการศึกษาขอมลู พบวา ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผูบริโภคตอความไววางใจ ของ

ผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยูในระดับปานกลาง ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.24 โดยเมื่อพิจารณา

รายขอพบวา ผูบริโภคเห็นดวยมาก ในเรือ่ง โดยรวม ทานมคีวามไววางใจในการใชบริการเว็บไซตที่

ขายสินคาหรือบรกิารผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3.67 รองลงมาคือ ทานคิดวา 

เว็บไซตขาย เชน เฟซบุก อินสตาแกรม ไลน เปนตน มีความนาเช่ือถือ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.64 

ทานเช่ือวา เว็บไซตขายสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส สามารถรักษาความลับของขอมลูสวนตัวของ 

ทานได ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.60 และทานมีความเช่ือวาทีเ่ว็บไซตที่ขายสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส

มีระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลสวนตัวของทาน ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.54 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.9: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดานพื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชน

ออนไลน (n=240) 

 

พ้ืนท่ีแสดงความคิดเห็นและชมุชนออนไลน  S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานรูสึกวา เพื่อนของทานในกระดานขาวและชุมชนออนไลน

โดยทั่วไปมักจะมีตรงไปตรงมาในการแสดงความคิดเห็น 
3.88 0.889 มาก 

2. ทานรูสึกวา เพื่อนของทานในกระดานขาวและชุมชนออนไลนมี

ความนาเช่ือถือ 
3.85 0.912 มาก 

3. โดยรวมทานคิดวา เพื่อนของทานในกระดานขาวและชุมชน

ออนไลนสามารถใหขอมูลที่เปนประโยชนตอการตัดสินใจซื้อสินคา

ผานสื่ออิเล็กทรอนิกส 

3.81 0.932 มาก 

4. ทานเช่ือถือเพื่อนของทานในกระดานขาวและชุมชนออนไลน

และสามารถแชรขอความหรือรปูภาพแกกันได 
3.75 0.932 มาก 

รวม 3.89 0.656 มาก 

 

 ผลการศึกษาขอมลู พบวา ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผูบริโภคตอพื้นที่แสดงความคิดเห็น

และชุมชนออนไลน ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยูในระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.89 

โดยเมื่อพจิารณารายขอพบวา ผูบริโภคเห็นดวยมาก ในเรือ่ง ทานรูสึกวา เพื่อนของทานในกระดาน

ขาวและชุมชนออนไลนโดยทั่วไปมกัจะมีตรงไปตรงมาในการแสดงความคิดเห็น ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย

สูงสุด 3.88 รองลงมา ทานรูสึกวา เพื่อนของทานในกระดานขาวและชุมชนออนไลนมีความนาเช่ือถือ 

ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.85 โดยรวมทานคิดวา เพื่อนของทานในกระดานขาวตอการตัดสินใจซือ้สินคา

ผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.81 และทานเช่ือถือเพื่อนของทานในกระดานขาวและ

ชุมชนออนไลนและสามารถแชรขอความหรือรูปภาพแกกันได ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.75 ตามลําดับ 

 

 

 

 

 



70 

ตารางที่ 4.10: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคา 

(n=240) 

 

การจัดอันดับและการวิจารณสินคา  S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานคิดวา ขอมูลการจัดอันดับสินคาหรือบรกิารและความ

คิดเห็นจากเพื่อนในเครือขายสังคมออนไลนของทานมีความ

ตรงไปตรงมา 

3.43 0.792 มาก 

2. ทานคิดวา ขอมูลที่ผานการจัดอันดับสินคาหรือบริการและ

ความคิดเห็นจากเพื่อนของทานมีความนาเช่ือถือ 
3.50 0.860 มาก 

3. โดยรวมทานคิดวา ขอมูลที่ผานการจัดอันดับสินคาหรือบริการ

และความคิดเห็นจากเพื่อนในชุมชนออนไลนเปนประโยชนตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาของทาน 

3.41 0.785 มาก 

4. ทานใหความเช่ือถือแกเพื่อนในเครือขายสังคมออนไลน โดยมี

การแสดงความคิดเห็นและจัดอันดับขอมลูสินคา รวมทั้งมกีาร

แลกเปลี่ยนขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

3.41 0.854 มาก 

รวม 3.51 0.729 มาก 

 

ผลการศึกษาขอมลู พบวา ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผูบริโภคตอการจัดอันดับและการ

วิจารณสินคา ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.51 โดย

เมื่อพจิารณารายขอพบวา ผูบริโภคเห็นดวยมาก ในเรื่อง ทานคิดวา ขอมูลที่ผานการจัดอันดับสินคา

หรือบรกิารและความคิดเห็นจากเพื่อนของทานมีความนาเช่ือถือ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3.50 

รองลงมา คือ ทานคิดวา ขอมูลการจัดอันดับสินคาหรือบรกิารและความคิดเห็นจากเพื่อนในเครือขาย

สังคมออนไลนของทานมีความตรงไปตรงมา ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.43 และทานใหความเช่ือถือแก

เพื่อนในเครือขายสงัคมออนไลน โดยมีการแสดงความคิดเหน็และจัดอันดับขอมลูสินคา รวมทั้งมกีาร

แลกเปลี่ยนขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ กับโดยรวมทานคิดวา ขอมูลที่ผานการจัดอันดับสินคา

หรือบรกิารและความคิดเห็นจากเพื่อนในชุมชนออนไลนเปนประโยชนตอการตัดสินใจซื้อสินคาของ

ทาน ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.41 เทากัน ตามลําดับ 
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4.3 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 การวิเคราะหขอมลูเพื่อการทดสอบสมมติฐาน โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) 

และการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression) ในรูปแบบของการวิเคราะหความ

ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ไดผลดังน้ี  

 

ตารางที ่4.11: การวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ของการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (n=240)  

 

Model Sum of Square Df Mean Square F Sig 

Regression 32.409 5 6.482 27.985 0.000* 

Residual 54.198 234 0.232   

Total 86.607 239    

*นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 

จากตารางที ่4.11 ผลการวิเคราะหความแปรปรวน แสดงคานัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

กลาวคือ มีปจจัยอสิระ ซึ่งไดแก การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) เครื่องหมายรับรองความ

นาเช่ือถือ (Trust Marks) ความไววางใจ (Trust) พื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน (Forum 

and Communities) การจัดอันดับและการวิจารณสินคา (Forum and Reviews) บางปจจัยที่สงผล

ตอตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะหพบวา คา Sig เทากบั 0.000 แสดงวา ตัวแปรอสิระอยางนอย 1 ตัว มีความสัมพันธ

กับตัวแปรตาม 
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ตารางที ่4.12: ผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression) ในรูปแบบของการ 

วิเคราะหความถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression Analysis) ถึงปจจัยทีม่ีผลตอ   

การตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ปจจัย 

การตัดสินใจซ้ือสินคาผานส่ืออิเล็กทรอนิกส ของผูบรโิภค 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

B S.E. ß t Sig. Tolerance VIF 

คาคงท่ี 0.595 0.263 - 2.259 0.25 - - 

1. การรับรูถงึความเสีย่ง  0.031 0.050 0.039 0.628 0.531 0.698 1.433 

2. เคร่ืองหมายรับรองความ  

นาเช่ือถอื 
0.323 0.060 0.285 5.382 0.000* 0.953 1.049 

3. เครือขายสังคมออนไลน        

- ความไววางใจ 0.128 0.064 0.145 1.997 0.047* 0.505 1.981 

- พ้ืนท่ีแสดงความคดิเห็นและชุมชน

ออนไลน 
0.155 0.085 0.140 1.820 0.070 0.451 2.216 

- การจดัอันดับและการวิจารณ

สินคา 
0.279 0.079 0.245 3.169 0.002* 0.449 2.227 

Note: R2 = .374, AR2 = .361, F= 27.985 *p< 0.05 

 

จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression Analysis) 

พบวา ปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ไดแก เครือขายสังคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการ

วิจารณสินคา (Sig=0.002) ดานความไววางใจ (Sig=0.047) และเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ 

(Sig=0.000) ในขณะที่เครือขายสงัคมออนไลน ดานพื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน 

(Sig=0.070) และการรับรูถึงความเสี่ยง (Sig=0.531) ไมมีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสือ่

อิเลก็ทรอนิกสของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร  

เมื่อพจิารณานํ้าหนักของผลกระทบของตัวแปรอสิระทีม่ผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผาน 

สื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ  

(ß = 0.285) สงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

มากที่สุด รองลงมา ไดแก เครือขายสังคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคา (ß = 0.245) 

ความไววางใจ (ß = 0.145) ตามลําดับ  
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สัมประสิทธ์ิการกําหนด (R2 = 0.374) แสดงใหเห็นวา การรบัรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมาย

รับรองความนาเช่ือถือ เครือขายสงัคมออนไลน ดานความไววางใจ ดานพื้นที่แสดงความคิดเหน็และ

ชุมชนออนไลน และดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคามีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสือ่

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร คิดเปนรอยละ 37.40 ที่เหลอือีกรอยละ 62.60 

เปนผลเน่ืองมาจากตัวแปรอื่น ที่ไมไดนํามาพจิารณา  

จากผลการทดสอบคาทางสถิติของคาสัมประสิทธ์ิของตัวแปรอิสระ (Independent) 5 ดาน

ไดแก การรับรูถึงความเสี่ยง (X1) เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ (X2) ความไววางใจ (X3) พื้นที่

แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน (X4) การจัดอันดับและการวิจารณสินคา (X5) ที่มีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร (Ý) สามารถเขียนใหอยู

ในรูปสมการเชิงเสนตรงที่ไดจากการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ ทีร่ะดับนัยสําคัญ 0.05 เพื่อทํานาย

การตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไดดังน้ี 

 

Ý  = 0.595 + 0.323X2 + 0.128X3 + 0.279X5 

 

จากสมการเชิงเสนตรงดังกลาว จะเห็นวา คาสัมประสิทธ์ิ (B) ของการรับรูถึงความเสี่ยง

เทากับ 0.031 เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือเทากับ 0.323 ความไววางใจเทากับ 0.128 พื้นที่

แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลนเทากบั 0.155 และการจัดอันดับและการวิจารณสินคาเทากับ 

0.279 ซึ่งมีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก ถือวามีความสมัพันธกับการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน  

 นอกจากน้ี จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใชคา Variance Inflation Factor 

(VIF) ซึ่งคา VIF ที่มีคาเกิน 5.0 แสดงวา ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันเอง ดังน้ัน กอนนําตัวแปร

อิสระใด ๆ เขาสูสมการถดถอยควรพจิารณารายละเอียดความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระกอน  

ซึ่งวิธีการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรอสิระมีอยูหลายแนวทาง (ประสิทธ์ิ สันติกาญจน, 2551) 

โดยงานวิจัยฉบบัน้ีผูวิจัยไดใชวิธีการตรวจสอบความสัมพันธกันระหวางตัวแปรอสิระอยู 2 วิธี ไดแก  

 1) การตรวจสอบจากคา Variance Inflation Factor (VIF) ของตัวแปรอิสระ  

 2) การตรวจสอบจากคา Tolerance ของตัวแปรอิสระ 

 โดยที่คา Tolerance และ Variance Inflation Factor (VIF) เปนตัวบงบอกวา ตัวแปร

ใดบางที่ไมเปนอสิระตอกัน โดยที่คาทั้งสองน้ีเปนสวนกลับตอกัน ดังแสดงไดในสมการขางลางน้ี 

(ประสิทธ์ิ สันติกาญจน, 2551)   
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Toli  =  1/ VIFi   = 1-1-Ri
2  

  และ  Toli  =  1-1- Ri
2 

  เพราะฉะน้ัน  VIF  = 1/1- Ri
2  = 1/ Toli 

  

ดังน้ัน คา VIF และคา R2 จะมีความสัมพันธทางตรงกันขาม กลาวคือ จะไมรบัตัวแปรอสิระ

เขาในสมการถดถอย ถา Ri
2 หรือ VIFi มีคาสงู หรือ Toli มีคาตํ่า ซึ่งผลการวิเคราะห พบวา คา Tol 

ของตัวแปรอสิระ มีคาเทากบั 0.449 – 0.953 ซึ่งสูงกวาเกณฑข้ันตํ่า คือ > .40 (Allison, 1999)  

คา VIF ของตัวแปรอิสระมีคาต้ังแต 1.049 - 2.227 ซึ่งมีคาไมเกิน 5.0 แสดงวา ตัวแปรอสิระมีความ 

สัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ (Zikmund, Babin, Carr & Griffin, 2013, p. 590)  

 

4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ในการศึกษา การรบัรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ และเครือขายสงัคม

ออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถสรปุผลการวิเคราะหในกรอบแนวคิดการวิจัย ดังแสดงในภาพที่ 4.1 

 

ภาพที่ 4.1: ผลการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณของการรับรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรับรอง

ความนาเช่ือถือ และเครือขายสังคมออนไลนทีม่ีผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การตัดสินใจซื้อสินคาผาน  

สื่ออิเล็กทรอนิกส 

เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ  

(ß = 0.285, Sig. = 0.000*) 

การรบัรูถึงความเสี่ยง  

(ß = 0.039, Sig. = 0.531) 

ความไววางใจ  

(ß = 0.145, Sig. = 0.047*) 

พื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน  

(ß = 0.140, Sig. = 0.070) 

การจัดอันดับและการวิจารณสินคา  

(ß = 0.245, Sig. = 0.002*) 

             * หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

     หมายถึง มีอิทธิพล/ มีผล  

     หมายถึง ไมมีอิทธิพล/ ไมมีผล 
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ผลการศึกษาในครั้งน้ี จากภาพที่ 4.1 สามารถสรปุผลการทดสอบสมมติฐานโดยสงัเขป ดังน้ี 

 

ตารางที ่4.13: สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน การรับรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรบัรองความ

นาเช่ือถือ และเครอืขายสังคมออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 

 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1: การรบัรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) มีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 2: เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ (Trust Marks) มีผล

ตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของ

ผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3: เครือขายสงัคมออนไลน ดานความไววางใจ (Trust) มี

ผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของ

ผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 4: เครือขายสงัคมออนไลน ดานพื้นที่แสดงความคิดเห็น

และชุมชนออนไลน (Forum and Communities) มี

ผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของ

ผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 5: เครือขายสงัคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการ

วิจารณสินคา (Forum and Reviews) มีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 

 

ยอมรบัสมมติฐาน 

 

 

ยอมรบัสมมติฐาน 

 

 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 

 

 

ยอมรบัสมมติฐาน 

 

 



บทท่ี 5 

สรุป และอภิปรายผล 

  

การศึกษาครั้งน้ี เปนการศึกษาถึง การรับรูถึงความเสียง เครือ่งหมายรับรองความนาเช่ือถือ 

และเครอืขายสังคมออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกสของผูบริโภคใน 

เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมขอมลู ประชากรที่ใชใน

การศึกษาครั้งน้ี คือ ผูบริโภคทีเ่คยซื้อสินคาผานผานสื่ออิเลก็ทรอนิกส และอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาจํานวน 240 คน การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม 

วิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS Version 21 โดยสถิติที่ใช ไดแก คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทดสอบ

สมมติฐานโดยใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลการวิจัย

สรปุไดดังน้ี 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กลุมตัวอยางในงานวิจัยน้ีสวนใหญเปนเพศหญงิ สัดสวนระหวางเพศชายและเพศหญงิ  

รอยละ 43.3 และ 56.7 มีอายุระหวาง 20-39 ป ซึ่งมีรอยละ 80.4 มีการศึกษาระดับปรญิญาตรี  

รอยละ 72.4 โดยสวนใหญประกอบอาชีพเปนขาราชการ รอยละ 31.7 และมรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 

15,001-25,000 บาท รอยละ 46.7 

สวนท่ี 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวยตอไปน้ี 

1) ระดับความคิดเห็นโดยรวมของ ดานการรับรูถึงความเสี่ยง ปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจซื้อ

สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็น

โดยรวมทั้งหมดอยูในระดับเห็นดวยมาก ซึ่งมีคาเทากบั 3.63 และเมื่อพจิารณาแตละรายการพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามไดใหระดับความคิดเห็นมากทีสุ่ด คือ ยอมรบัถึงความเสี่ยง หากขอมูลสวนตัวของ

ทานจะถูกเปดเผยเมื่อทานใชบริการซื้อสินคาออนไลน ทีร่ะดับ 3.86 

2) ระดับความคิดเห็นโดยรวมของ ดานเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ ปจจัยที่มผีลตอ

การตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูตอบแบบสอบถาม

ใหความคิดเห็นโดยรวมทั้งหมดอยูในระดับเห็นดวยปานกลาง ซึ่งมีคาเทากับ 2.89 และเมื่อพจิารณา

แตละรายการพบวา ผูตอบแบบสอบถามไดใหระดับความคิดเห็นมากที่สุด คือ ในการเลือกซื้อสินคา

เครือขายสงัคมออนไลน บุคคลทีส่ามสามารถ ปกปองทานจากพฤติกรรมของผูขายที่ไมเหมาะสมได 
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เชน การชําระเงินผาน PayPal เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับสินคาไมตรงกบัทีป่ระกาศขาย ทานสามารถ

รองเรียนผูใหบริการ PayPal ใหคืนเงินแกทานได ที่ระดับ 3.49 

3) ระดับความคิดเห็นโดยรวมของ ดานความไววางใจ ปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจซือ้สินคา

ผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็น

โดยรวมทั้งหมดอยูในระดับเห็นดวยปานกลาง ซึ่งมีคาเทากบั 3.24 และเมื่อพจิารณาแตละรายการ

พบวา ผูตอบแบบสอบถามไดใหระดับความคิดเห็นมากทีสุ่ด คือ ทานมีความไววางใจในการใชบริการ

เว็บไซตที่ขายสินคาหรือบรกิารผานสือ่อิเล็กทรอนิกส ทีร่ะดับ 3.67 

4) ระดับความคิดเห็นโดยรวมของ ดานพื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน ปจจัยที ่

มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสือ่อิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร ผูตอบ

แบบสอบถามใหความคิดเห็นโดยรวมทัง้หมดอยูในระดับเหน็ดวยมาก ซึ่งมีคาเทากับ 3.89 และเมื่อ

พิจารณาแตละรายการพบวา ผูตอบแบบสอบถามไดใหระดับความคิดเห็นมากที่สุด คือ เพื่อนของ

ทานในกระดานขาวและชุมชนออนไลนโดยทั่วไปมกัจะมีตรงไปตรงมาในการแสดงความคิดเห็น  

ที่ระดับ 3.88 

5) ระดับความคิดเห็นโดยรวมของ ดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคา ปจจัยที่มผีลตอ

การตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูตอบแบบสอบถาม

ใหความคิดเห็นโดยรวมทั้งหมดอยูในระดับเห็นดวยมาก ซึ่งมีคาเทากบั 3.51 และเมื่อพจิารณาแตละ

รายการพบวา ผูตอบแบบสอบถามไดใหระดับความคิดเห็นมากที่สุด คือ ขอมูลทีผ่านการจัดอันดับ

สินคาหรอืบริการและความคิดเห็นจากเพื่อนของทานมีความนาเช่ือถือ ที่ระดับ 3.50 

 

5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะหขอมลูเพื่อทดสอบสมมติฐานขอมลูของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 240 คน 

ไดผลสรุป ดังน้ี 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนแบบพห ุพบวา ปจจัยที่

สงผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ไดแก เครือขายสังคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคา 

(Sig=0.002) ดานความไววางใจ (Sig=0.047) และเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ (Sig=0.000) 

ในขณะที่เครือขายสงัคมออนไลน ดานพื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน (Sig=0.070) และ

การรบัรูถึงความเสี่ยง (Sig=0.531) ไมมีผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกส ของ

ผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร เมื่อพิจารณานํ้าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระทีม่ีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา เครื่องหมาย
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รับรองความนาเช่ือถือ (ß = 0.285) สงผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกสของผูบรโิภค

ในเขตกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ด รองลงมา ไดแก เครือขายสังคมออนไลน ดานการจัดอันดับและ 

การวิจารณสินคา (ß = 0.245) และความไววางใจ (ß = 0.145) ตามลําดับ  

ผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปไดดังนี ้

สมมติฐานท่ี 1 การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) มผีลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผาน

สื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ปฏิเสธสมมติฐาน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น

วา การรบัรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) ไมมีผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส 

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมนัียสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานท่ี 2 เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ (Trust Marks) มีผลตอการตัดสินใจซื้อ

สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ยอมรบัสมมติฐาน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น

วา เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ (Trust Marks) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่อ

อิเลก็ทรอนิกสของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

สมมติฐานท่ี 3 เครือขายสังคมออนไลน ดานความไววางใจ (Trust) มีผลตอการตัดสินใจซื้อ

สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ยอมรบัสมมติฐาน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น

วา ความไววางใจ (Trust) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  

สมมติฐานท่ี 4 เครือขายสังคมออนไลน ดานพื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน 

(Forum and Online Communities) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกส ของ

ผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ปฏิเสธสมมติฐาน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น

วา พื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน (Forum and Online Communities) ไมมีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานท่ี 5 เครือขายสังคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคา (Product 

Rating and Reviews) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสือ่อิเลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ ยอมรบัสมมติฐาน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น

วา การจัดอันดับและการวิจารณสินคา (Product Rating and Reviews) มีผลตอการตัดสินใจซื้อ

สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 

 

5.3 การอภิปรายผล 

ประเด็นสําคัญที่ไดพบจากการศึกษาเรือ่ง การรับรูถึงความเสี่ยง เครือ่งหมายรบัรองความ

นาเช่ือถือ และเครอืขายสังคมออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกส ของ

ผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร ในครั้งน้ี ผูวิจัยไดนํามาอภิปรายเพื่อสรุปผล โดยมีการนําเอกสาร 

และงานวิจัยที่เกี่ยวของมาอางองิการอภิปรายผล ดังตอไปน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) มผีลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผาน

สื่ออิเล็กทรอนิกสของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) ไมมีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งน้ีเน่ืองจากผูบรโิภคสามารถยอมรบัถึงความเสี่ยง

กับการซื้อสินคาออนไลนที่ไมสามารถจบัตองสัมผัสสินคาไดจริง ซึง่เหตุผลหลักน้ันมาจากการที่

ผูบริโภคไดแสวงหาขอมลูจากแหลงตาง ๆ ประกอบการตัดสินใจ โดยเฉพาะปจจุบันเปนยุคขอมูล

ขาวสาร ขอมูลตาง ๆ สามารถคนหาไดอยางสะดวกรวดเร็วผานอินเทอรเน็ตและสื่อสังคมออนไลน 

ตาง ๆ ดังน้ัน การรบัรูถึงความเสี่ยงจงึไมมผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกสของ

ผูบริโภค ซึ่งผลการศึกษาในครั้งน้ีสอดคลองบางสวนกบัแนวคิดที่วา ความไมแนใจในผลที่จะเกิดข้ึน

จากการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการ เปนปจจัยภายในที่หนวงการตัดสินใจของผูบริโภค เปนสภาวะที่

ผูบริโภครับรูหรือรูสกึข้ึนมาหรือเช่ือวามีความเสี่ยง หรือผูบรโิภครับรูหรอืรูสึกวาจะเกิดผลเสียหาย

หากตัดสินใจผิดพลาด เปนเหตุใหชะลอการตัดสินใจ เพือ่หาขอมูลมากข้ึน (“บทความการตลาด 

Perceived Risk”, 2546) และผลการศึกษาในครั้งน้ี ยังสอดคลองกบัแนวคิดของ ชนิตวสรณ  

ตรีวิทยาภูม ิ(2544) ไดอธิบายวา ลูกคาที่ไมมีขอมูลรายละเอียดเกี่ยวกับการใชบริการทําใหมรีะดับ

ของความเสี่ยงทีสู่งเกินไป ลูกคาจะไมอาจตัดสินใจใชบริการได จึงทําใหลูกคาหาทางลดความเสี่ยงลง

โดยการออกแสวงหาขาวสารขอมลู โดยอาจเปนขาวสารจากสื่อโฆษณา ความเห็นหรือประสบการณ

จากคนที่รูจัก หรือขอมลูจากผูใหบริการซึ่งทําใหระดับความเสี่ยงในการซื้อของลูกคาลดลง และ

นําไปสูการตัดสินใจใชบริการในทีสุ่ด นอกจากน้ี ผูประกอบการยังสามารถลดระดับความเสี่ยงของ

ลูกคาได โดยการรบัประกันความปลอดภัยจากการใชบริการ ซึ่งจะทําใหผูบรโิภคเกิดความเช่ือมั่น 

และรบัรูถึงระดับของความเสี่ยงภัยทีล่ดลง  
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สมมติฐานท่ี 2 เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ (Trust Marks) มีผลตอการตัดสินใจซื้อ

สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ (Trust Marks) มีผลตอ

การตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งน้ีเน่ืองจากผูบริโภคมีความรูสึกวา เครื่องหมาย

หรือสัญลักษณอื่นใดที่แสดงใหผูบริโภคทราบวา ผูประกอบธุรกิจพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสไดใหคํารับรอง

วาตนจะปฏิบัติตามหลักเกณฑหรอืมาตรฐานตามทีผู่ใหบริการเครื่องหมายแสดงความนาเช่ือ (ผูซึ่งทํา

หนาที่ออกเครือ่งหมายรบัรองความนาเช่ือถือใหแกผูประกอบธุรกิจ) กําหนดข้ึน หรือใหคํามั่นวา

ตนเองจะปฏิบัติตามแนวปฏิบัติที่ดีทางธุรกจิ (Best Business Practices) โดยผูบริโภคสวนใหญให

ความสําคัญดับเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือในการเลือกซื้อสินคาทางเครือขายสงัคมออนไลน 

หากผูบรโิภคไดรับประกันวา ไดรับสินคาที่สัง่ซื้ออยางแนนอน ผูบริโภคจะสามารถตัดสินใจซื้อสินคา

ไดงายย่ิงข้ึน และมีความคิดเห็น ในการเลือกซื้อสินคาผานสือ่อิเลก็ทรอนิกส ซึ่งมกีารรับรองของบุคคล

ที่สามของผูขายชวยลดความเสี่ยงทีเ่กิดจากการซื้อสินคาได ซึ่งการรบัรองของบุคคลทีส่ามของผูขาย 

เชน เครื่องหมาย Verified by Visa หรือ Trustmark ของกรมพฒันาธุรกจิการคา เปนตน นอกจากน้ี 

ผูบริโภคสวนใหญยังมีความคิดเห็นวา ในการเลือกซือ้สินคาเครือขายสังคมออนไลน บุคคลที่สาม

สามารถปกปองผูบริโภคจากพฤติกรรมของผูขายที่ไมเหมาะสมได เชน การชําระเงินผาน PayPal เมื่อ

มีปญหาเกี่ยวกบัสินคาไมตรงกบัทีป่ระกาศขาย ผูบรโิภคสามารถรองเรียนผูใหบริการ PayPal ใหคืน

เงินแกผูบริโภคได เปนตน จึงทําใหเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือมีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคา

ผานสื่ออิเล็กทรอนิกสของผูบริโภค ผลการศึกษาในครัง้น้ีสอดคลองกบังานวิจัยของ ECC-Net (2013) 

ไดอธิบายวา เครือ่งหมายรับรองความนาเช่ือถือถูกสรางข้ึนเพื่อเปนการคุมครองลูกคาหรือผูบริโภคที่

ซื้อสินคาผานทางอินเทอรเน็ต ไมใหถูกโจรกรรมหรือทําลายเปลี่ยนแปลงขอมลูสวนบุคคล หรอืขอมลู

ทางการเงินจากผูไมประสงคดี และทีส่ําคัญเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ ไดถูกออกแบบมา

เพื่อใหเขาใจถึงการรบัรองความปลอดภัยไดในวงกวางทั้งผูซือ้และผูขาย 

สมมติฐานท่ี 3 เครือขายสังคมออนไลน ดานความไววางใจ (Trust) มีผลตอการตัดสินใจซื้อ

สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เครือขายสังคมออนไลน ดานความไววางใจ (Trust) มีผลตอ

การตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งน้ีเน่ืองจากผูบริโภคสวนใหญมีความเช่ือมั่น 

เช่ือถือขอมูล และติดตามบริษัทหรือผูประกอบการที่ทําธุรกจิผานสื่ออเิล็กทรอนิกส เชน เฟซบุก 

อินสตาแกรม ไลน อยูเสมอ และมีความคิดเห็นวา บริษัทหรอืผูประกอบการที่ทําธุรกิจผานสือ่

อิเลก็ทรอนิกส มีระบบรักษาความปลอดภัยของขอมลูสวนตัว และสามารถรักษาความลับของขอมลู
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สวนตัวของผูบริโภคได ผลการศึกษาในครั้งน้ีสอดคลองกบัแนวคิดของ Moorman, Deshpande & 

Zaltman (1992, p. 314 อางใน ธีรพงษ เที่ยงสมพงษ, 2551, หนา 29) ไดอธิบายวา ความเต็มใจที่

จะวางใจตอหุนสวน เปนการแลกเปลี่ยนของบุคคลดวยความเช่ือมั่น โดยผูบรโิภคตองมีความเช่ือมั่น

ตอองคกรธุรกิจดวยความสนใจอยางที่สุดในระหวางการใชบริการอยูน้ัน ความเช่ือมั่นจะเกิดข้ึน  

เมื่อผูบริโภคพิจารณาผูใหบรกิารทีเ่ปนทางเลือกภายใตเงื่อนไข 2 ประการ คือ ความนาเช่ือถือมาก

ที่สุดและมีความซื่อสัตยจริงใจอยางสูง และผลการศึกษาในครั้งน้ียังสอดคลองกบัแนวคิดของ ธีรภัทธ 

ศุฏิจนัทรรัตน (2555) ที่ทําการศึกษาเรื่อง การเปดรบัการสือ่สารการตลาดแบบบูรณาการความไว 

วางใจและคุณคาตราสินคาที่สงผลตอความต้ังใจซื้อของผูบรโิภคกรณีศึกษาตราสินคาแอปเปล และ

พบวา ความไววางใจมีความสัมพันธกับความต้ังใจซื้อของผูบริโภคที่มีตอตราสินคาแอปเปล อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

สมมติฐานท่ี 4 เครือขายสังคมออนไลน ดานพื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน 

(Forum and Online Communities) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกสของ

ผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เครือขายสังคมออนไลน ดานพื้นที่แสดงความคิดเห็นและ

ชุมชนออนไลน (Forum and Online Communities) ไมมีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสือ่

อิเลก็ทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมนัียสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ซึ่งไม

สอดคลองกบัสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งน้ีเน่ืองจากผูบริโภคมีความรูสกึวา ในกระดานขาวและชุมชน

ออนไลนโดยทั่วไปอาจจะมีผูประกอบการเขามาแอบแฝงในการแสดงความคิดเห็น เพือ่เปนประโยชน

ตอยอดขายของธุรกิจ  

สมมติฐานท่ี 5 เครือขายสังคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคา (Product 

Rating and Reviews) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสือ่อิเลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เครือขายสังคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการวิจารณ

สินคา (Product Rating and Reviews) มีผลตอการตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกสของ

ผูบริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ซึ่งสอดคลองกบัสมมติฐานที ่

ต้ังไว ทั้งน้ีเน่ืองจากผูบริโภคมีความรูสกึวา ขอมูลการจัดอันดับสินคาหรือบริการและความคิดเห็นจาก

เพื่อน ๆ ในเครือขายสังคมออนไลนมีความตรงไปตรงมา มีความนาเช่ือถือ และเปนประโยชนตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาของผูบริโภค นอกจากน้ีผูบริโภคยังมกีารแสดงความคิดเห็นและแลกเปลี่ยนขอมูล

เกี่ยวกับสินคาหรือบริการกับเพื่อน ๆ ในเครอืขายสังคมออนไลน นอกจากน้ี ซึง่ผลการศึกษาในครัง้น้ี

สอดคลองกบัแนวคิดของ Shadkam (2013) ที่ไดอธิบายวา การจัดอันดับและการวิจารณผลิตภัณฑ 

นอกจากจะชวยผูประกอบการรวบรวมขอเสนอแนะของลกูคาผานทางเว็บไซต จากมมุมองของ
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ผูบริโภคและลูกคาประจําในสื่อสังคม แตยังมีอทิธิพลตอการตัดสินใจเลือกซื้อของผูบริโภคอีกดวย 

หรืออกีความหมายหน่ึง คือ ความเช่ือมั่นในการตัดสินใจซื้อสินคาออนไลนมีความสัมพันธเชิงบวก 

กับการไดรับขอมูลทีเ่ปนประโยชน โดยในงานวิจัยของ Bausch และ McGiboney (2008 อางใน 

Shadkam, 2013) กลาววา 71% ของผูบริโภคเช่ือวา การวิจารณผลิตภัณฑมปีระโยชนในการเลือก

ซื้อสินคา ในกรณีน้ี 90% ของผูบริโภคบนอินเทอรเน็ตเช่ือความคิดเห็นของคนรูจัก และอีก 20%  

ของผูบริโภคเช่ือการวิจารณสินคาจากบุคคลทั่วไป (Nielsen, 2009) และผลการศึกษาในครั้งน้ียัง 

มีบางสวนสอดคลองกบัผลการศึกษาของของ รัตพล มนตเสรีวงศ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558)  

ที่พบวา เครือขายสังคมออนไลนทีส่งผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใชบริการรานกาแฟ

แบรนดไทยแหงหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร    

 

5.4 ขอเสนอแนะสาํหรับการนําผลไปใช 

จากการศึกษาเรือ่ง การรับรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ และเครือขาย

สังคมออนไลนทีม่ีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร สามารถนําไปประยุกตใชไดดังน้ี 

5.4.1 จากการศึกษาพบวา เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ (Trust Marks) มีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดังน้ัน ผูประกอบการที่

ทําธุรกิจผานสือ่อิเล็กทรอนิกส ควรใหความสําคัญเกี่ยวกบัเครื่องหมายรบัรองความนาเช่ือถือ และ

ดําเนินการขอเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือจากหนวยงานรัฐบาลหรือหนวยงานกํากับมาตรฐาน

ทางดานการดําเนินธุรกจิมาแสดงบนเว็บไซต เพราะในการเลือกซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกสของ

ผูบริโภค หากผูบริโภคเห็นเครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือที่รบัประกันวา จะไดรบัสินคาทีส่ั่งซื้อ

อยางแนนอน ผูบริโภคจะสามารถตัดสินใจซื้อสินคาไดงายย่ิงข้ึนในการซื้อสินคา ซึ่งจะสงผลโดยตรง

ตอยอดขายที่เพิ่มข้ึนของผูประกอบการ 

5.4.2 จากการศึกษาพบวา เครือขายสงัคมออนไลน ดานความไววางใจ (Trust) มีผลตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดังน้ัน ผูประกอบการที่

ทําธุรกิจผานสือ่อิเล็กทรอนิกส ควรสรางความไววางใจใหกบัผูบริโภคในทุก ๆ ดาน อาทิ การรักษา

ความลับของขอมูลสวนตัวของผูบริโภค การมรีะบบรักษาความปลอดภัยขอมูลทางการเงินของ

ผูบริโภค เปนตน เพื่อใหผูบริโภคมั่นใจในการใชบริการซื้อสนิคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส 

5.4.3 จากการศีกษาพบวา เครือขายสงัคมออนไลน ดานการจัดอันดับและการวิจารณสินคา 

(Product Rating and Reviews) มีผลตอการตัดสินใจซื้อสนิคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกสของผูบริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร ดังน้ัน ผูประกอบการที่ทําธุรกิจผานสือ่อิเลก็ทรอนิกส ควรมีการจัดอันดับสินคา

ที่ขาย รวมถึงมีการสรางเว็บบอรดหรือชุมชนออนไลนเพื่อใหผูบริโภคที่เคยซือ้สินคาและบริการเขามา
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วิจารณแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคา เพื่อใหผูบริโภคนําไปตัดสินใจกอนการซื้อสินคา เพราะ

ผูบริโภคในปจจุบันมักใหความเช่ือถือแกเพื่อนหรอืผูบริโภคดวยกันเองในเครือขายสงัคมออนไลน 

 

5.5 ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัย 

 การศึกษาเรื่อง การรบัรูถึงความเสียง เครื่องหมายรับรองความนาเช่ือถือ และเครือขายสงัคม

ออนไลนที่มผีลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ในการศึกษาครั้งตอไป ผูทีส่นใจหรือนักวิจัยควรทําการศึกษาประสบการณออนไลนของผูบริโภค 

(Online Experiences) ซึ่งผูบริโภคมปีระสบการณเกี่ยวกับการซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกสที่

แตกตางกัน การเขาถึงสื่อทางการตลาดผานเครอืขายสังคมออนไลนอาจแตกตางกันไป และศึกษา

เกี่ยวกับเวลาทีเ่หมาะสมในการแนะนําสินคา เน่ืองจากเวลาการใชงานเครอืขายสังคมออนไลนของ

ผูบริโภคกับเวลาที่แชรหรือแนะนําสินคาอาจไมตรงกัน จึงทาํใหผูบริโภคบางรายไมเห็นสินคาซึ่งอาจ

สงผลกบัการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

 นอกจากน้ีควรทําการศึกษาเกี่ยวกับการรับประกันการใหบรกิารแกผูบริโภค เชน เวลาใน 

การจัดสงสินคา การคิดคาบรกิารในการจัดสงสินคา การดูแลรักษาสินคาระหวางการจัดสง และ 

การชดเชยหากสินคาเกิดการเสียหายระหวางการจัดสง เปนตน เน่ืองจากบริษัทหรือผูประกอบการ 

อาจจัดสงสินคาลาชาเกินความตองการของผูบรโิภค และคิดคาบริการแตกตางกนั ซึง่อาจสงผลกับ 

การตัดสินใจซื้อทําใหผูบริโภคหันไปซือ้กับผูประกอบการรายอื่นที่มีสินคาเหมือน ๆ กัน แตหาก

ผูประกอบการรายใดที่มกีารดูแลรักษาสินคาระหวางการจัดสงเปนอยางดี และมีการชดเชยหากสินคา

เกิดการเสยีหายระหวางการจัดสง ก็เหมือนเปนการรบัรองคุณภาพของสินคา ผูประกอบการรายน้ันก็

จะเปนทางเลอืกแรก ๆ ที่ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อสินคาในครัง้ตอไป 
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    ชุดท่ี ...............  

แบบสอบถาม 

เรื่อง การรับรูถึงความเสี่ยง เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ และเครือขายสังคมท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

แบบสอบถามชุดน้ีจัดทําข้ึนโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการรับรูถึงความเสี่ยง เครือ่งหมาย

รับรองความนาเช่ือถือ และเครือขายสังคมที่มผีลตอการตัดสินใจซือ้สินคาออนไลนของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึง่เปนสวนหน่ึงของวิชา บธ.715 การคนควาอิสระ ของนักศึกษาระดับปรญิญาโท 

คณะบริหารธุรกจิ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ทางผูวิจัยใครขอความรวมมือจากผูใหสัมภาษณ ในการให

ขอมูลที่ตรงกบัสภาพความเปนจรงิมากทีสุ่ด โดยที่ขอมลูทัง้หมดของทานจะถูกเกบ็เปนความลับ และ

ใชเพื่อประโยชนทางการศึกษาเทาน้ัน   

ขอขอบพระคุณทกุทานทีก่รุณาสละเวลาในการใหสัมภาษณมา ณ โอกาสน้ี   

 

             นักศึกษาคณะบริหารธุรกจิ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกบัขอมลูของทานมากทีสุ่ด 

 

1. เพศ 

  1) ชาย    2) หญิง 

 

2. อายุ   

 1) ตํ่ากวา 20 ป   2) 20 – 39 ป    3) 40 - 59 ป  

  

 4) 60 ป ข้ึนไป 

 

3. ระดับการศึกษา  

   1) ตํ่ากวาปริญญาตร ี   2) ปริญญาตรี    3) สูงกวาปริญญาตร ี
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4. อาชีพ 

 1) นักเรียน/ นักศึกษา        2) เจาของธุรกิจ/ อาชีพอสิระ  

 3) พนักงานบริษัทเอกชน  4) ขาราชการ    

 5) พนักงานรฐัวิสาหกิจ  6) แมบาน/ พอบาน                       

 7) อื่น ๆ (โปรดระบุ).......................... 

 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน  

 1) ตํ่ากวา 15,000 บาท  2) 15,000 – 25,000 บาท  

 3) 25,001 – 35,000 บาท  4) 35,001 – 45,000 บาท   

 5) 45,001 - 55,000 บาท   6) 55,001 บาท ข้ึนไป 

 

สวนท่ี 2 การรับรูความเสี่ยง เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ และเครือขายสังคมท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากทีสุ่ด

เพียงชองเดียว  

        โดยมีความหมายหรือขอบงช้ีในการเลือกดังน้ี 

5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นทีท่าน เห็นดวยมากที่สุด   

4  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นทีท่าน เห็นดวยมาก 

3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นทีท่าน เห็นดวยปานกลาง   

2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นทีท่าน เห็นดวยนอย 

1 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นทีท่าน เห็นดวยนอยทีสุ่ด 

 

การรับรูความเสีย่ง เครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือ และ

เครือขายสังคมท่ีมีผลตอการตัดสนิใจซื้อสินคาผานสื่ออิเลก็ทรอนิกส

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย                      เห็นดวย                   

มากท่ีสุด                    นอยท่ีสุด                                         

การรับรูความเสีย่ง (Perceived Risk: PR)  

1. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยง หากขอมูลสวนตัวของทานจะถูกเปดเผย

เมื่อทานใชบริการซื้อสินคาออนไลน 
(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยงของการซื้อสินคาออนไลนที่แสดงใหเห็น

รูปภาพ แตไมสามารถจับตองสัมผัสสินคาไดจรงิ 
(5) (4) (3) (2) (1) 
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การรับรูความเสีย่ง เครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือ และ

เครือขายสังคมท่ีมีผลตอการตัดสนิใจซื้อสินคาผานสื่ออิเลก็ทรอนิกส

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย                      เห็นดวย                   

มากท่ีสุด                    นอยท่ีสุด                                         

3. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยงของวิธีการชําระเงิน เมื่อทานใชบริการซื้อ

สินคาออนไลนผานระบบออนไลน 
(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ทานยอมรบัถึงความเสี่ยง หากวาเน้ือหาในสินคาออนไลนอาจจะไม

ตรงประเด็นกับที่ทานคาดหวังได 
(5) (4) (3) (2) (1) 

เครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือ (Trust Marks: TM) 

5. การรับรองของบุคคลทีส่ามของผูขาย เชน เครื่องหมาย Verified 

by Visa หรือ Trustmark ของกรมพฒันาธุรกจิการคา เปนตน เปน

เรื่องที่ทานใหความสําคัญในการเลือกซื้อสินคาทางเครือขายสังคม

ออนไลน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. ทานคิดวา ในการเลือกซือ้สินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ซึ่งมีการ

รับรองของบุคคลที่สามของผูขายชวยลดความเสี่ยงที่เกิดจากการซือ้

สินคาได 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. ในการเลอืกซื้อสินคาผานสื่ออเิลก็ทรอนิกส หากทานไดรบัประกันวา 

ทานจะไดรบัสินคาทีส่ั่งซื้ออยางแนนอน ทานจะสามารถตัดสินใจซือ้

สินคาไดงายย่ิงข้ึน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

8. ทานคิดวา ในการเลือกซือ้สินคาเครือขายสงัคมออนไลน บุคคลที่

สามสามารถ ปกปองทานจากพฤติกรรมของผูขายที่ไมเหมาะสมได 

เชน การชําระเงินผาน PayPal เมื่อมีปญหาเกี่ยวกับสินคาไมตรงกบั

ที่ประกาศขาย ทานสามารถรองเรียนผูใหบริการ PayPal ใหคืนเงิน

แกทานได เปนตน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความไววางใจ (Trust: T) 

9. โดยรวม ทานมีความไววางใจในการใชบรกิารเว็บไซตที่ขายสินคา

หรือบรกิารผานสื่ออิเล็กทรอนิกส 
(5) (4) (3) (2) (1) 

10. ทานเช่ือวา เว็บไซตขายสินคาผานสือ่อิเล็กทรอนิกสสามารถรักษา

ความลับของขอมูลสวนตัวของทานได 
(5) (4) (3) (2) (1) 

11. ทานมีความเช่ือวาที่เว็บไซตที่ขายสินคาผานสือ่อิเล็กทรอนิกสมี

ระบบรักษาความปลอดภัยขอมลูสวนตัวของทาน 
(5) (4) (3) (2) (1) 
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การรับรูความเสีย่ง เครื่องหมายรบัรองความนาเชื่อถือ และ

เครือขายสังคมท่ีมีผลตอการตัดสนิใจซื้อสินคาผานสื่ออิเลก็ทรอนิกส

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย                      เห็นดวย                   

มากท่ีสุด                    นอยท่ีสุด                                         

12. ทานคิดวา เว็บไซตขายสินคาผานสื่ออเิล็กทรอนิกส เชน เฟซบุก 

อินสตาแกรม ไลนเปนตน มีความนาเช่ือถือ 
(5) (4) (3) (2) (1) 

พ้ืนท่ีแสดงความคิดเห็นและชมุชนออนไลน (Forum and Communities: FC) 

13. ทานรูสึกวา เพื่อนของทานในกระดานขาวและชุมชนออนไลน

โดยทั่วไปมักจะมีตรงไปตรงมาในการแสดงความคิดเห็น 
(5) (4) (3) (2) (1) 

14. ทานรูสึกวา เพื่อนของทานในกระดานขาวและชุมชนออนไลนมี

ความนาเช่ือถือ 
(5) (4) (3) (2) (1) 

15. โดยรวมทานคิดวา เพื่อนของทานในกระดานขาวและชุมชน

ออนไลนสามารถใหขอมูลที่เปนประโยชนตอการตัดสินใจซื้อสินคา

ผานสื่ออิเล็กทรอนิกส 

(5) (4) (3) (2) (1) 

16. ทานเช่ือถือเพื่อนของทานในกระดานขาวและชุมชนออนไลนและ

สามารถแชรขอความหรือรูปภาพแกกันได    
(5) (4) (3) (2) (1) 

การจัดอันดับและการวิจารณสินคา (Product Rating and Reviews: PR) 

17. ทานคิดวา ขอมูลการจัดอันดับสินคาหรือบริการและความคิดเห็น

จากเพือ่นในเครอืขายสังคมออนไลนของทานมีความตรงไปตรงมา 
(5) (4) (3) (2) (1) 

18. ทานคิดวา ขอมูลที่ผานการจัดอันดับสินคาหรือบริการและความ

คิดเห็นจากเพื่อนของทานมีความนาเช่ือถือ 
(5) (4) (3) (2) (1) 

19. โดยรวมทานคิดวา ขอมูลที่ผานการจัดอันดับสินคาหรือบริการและ

ความคิดเห็นจากเพื่อนในชุมชนออนไลนเปนประโยชนตอการ

ตัดสินใจซือ้สินคาของทาน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

20. ทานใหความเช่ือถือแกเพื่อนในเครือขายสังคมออนไลน โดยมีการ

แสดงความคิดเห็นและจัดอันดับขอมลูสินคา รวมทั้งมีการ

แลกเปลี่ยนขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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สวนท่ี 3 การตัดสินใจซื้อสนิคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Purchases Electronically) 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ทานเห็นวาตรงกบัความคิดเห็นของทานมากที่สุด

เพียงชองเดียว  

         โดยมีความหมายหรือขอบงช้ีในการเลือกดังน้ี 

5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นทีท่าน เห็นดวยมากที่สุด   

4  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นทีท่าน เห็นดวยมาก 

3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นทีท่าน เห็นดวยปานกลาง   

2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นทีท่าน เห็นดวยนอย 

1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นทีท่าน เห็นดวยนอยทีสุ่ด 

 

การซื้อสินคาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส  

(Purchases Electronically: PE) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย                      เห็นดวย                                        

มากท่ีสุด                    นอยท่ีสุด                                         

1.  ในการสั่งซือ้สินคาออนไลน มีทานมีการสืบคนขอมลูสินคาจาก

แหลงตาง ๆ ประกอบการตัดสินใจซื้อ 
(5) (4) (3) (2) (1) 

2.  ทานมีการเปรียบเทียบขอมลูสินคาออนไลนที่นําเสนอขายใน

เครือขายสงัคมออนไลนตาง ๆ กอนการตัดสินใจซื้อ 
(5) (4) (3) (2) (1) 

3.  ทานมีการศึกษาขอมลูสินคาหรือบริการจากผูทีเ่คยสัง่ซื้อสินคาผาน

สื่ออิเล็กทรอนิกสตาง ๆ   
(5) (4) (3) (2) (1) 

4.  ทานคิดที่จะสมัครสมาชิกเว็บไซตตาง ๆ หากมีการใหสมคัรสมาชิก

เพื่อรบัสวนลดพิเศษในการสัง่ซื้อสินคา  
(5) (4) (3) (2) (1) 

5.  ทานคิดวา ทานจะซื้อสินคาผานสือ่อเิล็กทรอนิกส ในอนาคต

อันใกลน้ี 
(5) (4) (3) (2) (1) 

 

** ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ** 
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