
ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559 1533

กา
รจ
ัดก
าร
กา
รต
ลา
ด

1 นักศึกษาปริญญาโท  หลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
 โทรศัพท 085-006-6227  Email : papawee.sriwaree@gmail.com
2 ผูชวยศาสตราจารย  คณะนิเทศศาสตร  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ

การแสวงหาขอมูล  ความไววางใจ  และทัศนคติของผูบริโภค ท่ีมีอิทธิพลตอความต้ังใจซื้อ
และการแบงปนขอมูลในส่ือสังคมออนไลน  กรณีศึกษา www.zalora.co.th

INFORMATION SEEKING, TRUST AND CONSUMER’S ATTITUDE INFLUENCE 
PURCHASE INTENTION AND INFORMATION SHARING IN SOCIAL MEDIA : 

A CASE STUDY OF WWW.ZALORA.CO.TH

ปภาวี  ศรีวารี1

อริชัย  อรรคอุดม2

บทคัดยอ

 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา  1) อิทธิพลของการแสวงหาขอมูล  ความไววางใจ  และทัศนคติของผูบริโภคที่สง
ผลตอความตั้งใจซื้อสินคาออนไลน 2) อิทธิพลของการแสวงหาขอมูล  ความไววางใจ  และทัศนคติของผูบริโภคที่สงผลตอการแบงปน
ขอมูลในส่ือสังคมออนไลน รูปแบบการวิจัยเปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุม
ตัวอยางในการวิจัยมีอายุระหวาง 21 - 40  ป ทั้งเพศชายและเพศหญิง  จํานวน 400 คน  วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทาง
สถิต ินาํเสนอขอมูลเชงิพรรณนา โดยใชคาความถ่ี  คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพ่ืออธิบายขอมลู  สวนการวเิคราะห
ขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ใชการวิเคราะหสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน และการวิเคราะหถดถอยพหุระดับ  ผล
การวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  มีอายุระหวาง 21 - 25 ป เปนกลุมนักเรียน/นักศึกษา  มีรายได
เฉลี่ย 10,000 - 20,000 บาทตอเดือน  สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 1) การแสวงหาขอมูล  ความไววางใจ  และทัศนคติ
ของผูบริโภคสงผลตอความต้ังใจซ้ือสินคาออนไลน  2) การแสวงหาขอมูล  ความไววางใจ  และทัศนคติของผูบริโภคสงผลตอการแบง
ปนขอมูลในสื่อสังคมออนไลน

คําสําคัญ: การแสวงหาขอมูล  ความไววางใจ  ทัศนคติของผูบริโภค  ความตั้งใจซื้อ  การแบงปนขอมูล

Abstract

 This study aims to examine, 1) The influence of information seeking, trust and consumer’s attitude 
affecting online purchase intention.  2) The influence of information seeking, trust and consumer’s attitude
affecting Information sharing in social media. The questionnaire was selected as the research instrument used to 
collect the information in survey research. The samples of the study was 400 respondents, males and females, 
aged  21 - 40  years. Statistics used for the data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, 

Pearson’s Product-Moment Correlation Coefficient and multiple regression. The research found that most of 
respondents are female, aged  21 - 25  years.  Most of samples are students with a monthly income between 
10,000 - 20,000 baht. According to the hypothesis testing, 1) Information seeking, trust and consumer’s attitude 

affecting online purchase intention.  2) Information seeking, trust and consumer’s attitude affecting Information 

sharing in social media.
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บทนํา
 ธุรกิจการคาออนไลนไดรับความสนใจอยางมากในชวงหลายปที่ผานมา เนื่องจากความกาวหนาของ
เทคโนโลยกีารสือ่สาร ทาํใหผูบรโิภคมีชองทางการเขาถงึสนิคาและบริการบนอนิเทอรเนต็ไดงายขึน้  ผูประกอบการ
หลายรายเริม่ขยบัขยายธรุกจิของตวัเองจากหนารานเขาสูระบบออนไลน  ทัง้นีเ้พราะธรุกจิการคาแบบออนไลนเอือ้
ประโยชนหลายดานตอธรุกจิของพวกเขา  การทําธรุกจิการคาแบบออนไลนมขีอดหีลายอยาง โดยเฉพาะผูประกอบ
การหนาใหมทีต่องการเขาสูตลาด เพราะสามารถประหยัดคาใชจายในการลงทุนหนาราน  คาเชาพืน้ที ่ และคาจาง
พนกังาน  นอกจากนีย้งัสามารถเปดขายไดตลอด  24  ชัว่โมง  โดยไมตองกงัวลเรือ่งเวลาปดราน และสามารถขยาย
กลุมลกูคาใหกวางขึน้กวาเดมิไดอกีมาก จากในประเทศเปนทัว่โลก โดยสิง่ทีช่วยใหธรุกจิการคาออนไลนในไทยขยาย
ตวัขึน้ไดมากกวาเดมิคอืโครงขายการสือ่สารดานโทรคมนาคมทีม่กีารพฒันามากข้ึน ผูใหบรกิารโทรคมนาคมตาง ๆ  
ไดเรงขยายโครงขายและเพิม่บรกิารเทคโนโลยอีนิเทอรเนต็ 4G ทีม่คีวามเรว็และมเีสถยีรภาพในการทาํงานสงู  ทาํให
การสือ่สารขอมลูผานทางอินเทอรเนต็ทาํไดอยางสะดวกรวดเร็วกวาเดิม  นอกจากน้ีผูใชอนิเทอรเน็ตหนาใหมหลาย
คนยงัเริม่ใชงานจากโทรศพัทมอืถอืเปนทีแ่รกกอนโนต็บุคและคอมพวิเตอร  ในขณะทีส่มารทโฟนรุนใหมทีส่ามารถ
เขาถงึขอมลูบนอนิเทอรเน็ตไดกม็รีาคาทีถ่กูลง ทัง้ยงัมาพรอมฟงกชัน่ในการใชงานทีม่ปีระสทิธภิาพ  พรอมดวยโปร
โมชั่นในการจําหนายที่นาสนใจจากผูผลิต ทําใหผูบริโภคสามารถซ้ือหามาเปนเจาของไดงาย จนทําใหตลาดการคา
ออนไลนมีแนวโนมขยายตัวอยางตอเนื่อง [1]
 จากกระแสการซือ้สนิคาออนไลนทีโ่ตอยางตอเน่ือง บรษิทัอคีอมเมริซระดบัโลกอยาง รอ็กเกต อนิเทอรเน็ต 
จึงรุกตลาดออนไลนในประเทศไทยอยางเต็มรูปแบบตั้งแตป พ.ศ.2555  โดยเปดตัว บริษัท ซาโลรา (ประเทศไทย) 
จาํกดั และเว็บไซดขายสนิคาออนไลน www.zalora.co.th ในประเทศไทย พรอมแสดงความเช่ือม่ันวาตลาดออนไลน
ในประเทศไทยจะโตแบบกาวกระโดด ทั้งนี้ จุดเดนของ www.zalora.co.th คือความหลากหลายของสินคาที่
ครอบคลุมสนิคาไลฟสไตลและแฟช่ัน โดยมีสนิคาในกลุมเส้ือผา เคร่ืองประดับ และแอ็กเซสเซอร่ีตาง ๆ  รวมถึงเส้ือผา
ชดุกีฬา และผลิตภัณฑความงาม  อาทิ เครือ่งสําอาง นํา้หอม เปนตน  อกีทัง้ยงัมีความหลากหลายของแบรนดตัง้แต
ระดับไฮเอ็น อินเตอรแบรนด และแบรนดดังในประเทศ  ซึ่งสําหรับในประเทศไทยขณะน้ีมีแบรนดที่จัดจําหนายใน 
www.zalora.co.th  มากกวา 500 แบรนด  รวมแลวมีสินคาใหเลือกมากกวา 40,000 รายการ  และดวยปจจัย
ของโครงสรางการทําราคาท่ีแตกตางจากสินคาที่จําหนายตามหางสรรพสินคาท่ัวไป สินคาท่ีจําหนายใน 
www.zalora.co.th  จึงมีราคาที่ตํ่ากวาทองตลาดประมาณ 10 - 20 % [2]
 หลังจาก www.zalora.co.th เปดใหบริการไดเพียง 6 เดือน  แตกลับประสบความสําเร็จเกินคาด  ดวย
ยอดสมาชิกในเว็บไซดกวา 60,000 คน  มีอัตราการเพ่ิมขึ้นของยอดคําส่ังซื้อสูงกวา 20 % ตอสัปดาห ผูติดตามเฟ

ซบุคแฟนเพจกวา 5.5 ลานคน  ผูตดิตามอินสตาแกรมกวา 129,000 คน  และผูตดิตามในทวิตเตอรอกีกวา 64,000 
คน โดยในป 2557 ที่ผานมา ซาโลรา (ประเทศไทย) เปดตัวไลน (Official Line Account) เพียงระยะเวลา 4 เดือน 
มีผูติดตามกวา 10 ลานคน [3]

 จะเหน็ไดวาเมือ่เทคโนโลยมีกีารขยายตวั ผูบรโิภคจงึหนัมาใหความสนใจสนิคาออนไลนเพิม่สงูขึน้ สงผล
ใหพฤติกรรมของผูบริโภคเปล่ียนแปลงไปจากเดิม ปจจุบันน้ีเสนทางการเดินชีวิตของผูบริโภคตอการซ้ือสินคา 
(Consumer Journey) นั้นมีความแตกตางจากท่ีเคยเปนมาในอดีต และดูจะมีความซับซอนมากขึ้น หลังจากท่ี
เทคโนโลยอีนิเทอรเน็ตไดเขามามคีวามสาํคญัตอผูบรโิภคอยางมาก  ผูบรโิภคจงึหนัมาซือ้สินคาออนไลนมากขึน้  อกี
ทัง้กอนการตดัสนิใจซือ้สนิคาออนไลน ผูบรโิภคยงัมีการใชงานอนิเทอรเนต็เพือ่คนหาขอมลูของสนิคา  เพือ่อานรวีวิ

ของสินคา  เพ่ือขอคําแนะนําจากผูบริโภคอ่ืนท่ีเคยใชสินคาน้ันมากอน และเพ่ือหาคําแนะนําจากบล็อกเกอรหรือ
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ผูทรงอิทธิพล (Blogger/Influencer) ในสื่อสังคมออนไลน  โดยผูบริโภคจะนําขอมูลที่ไดรับจากคําแนะนําเหลานั้น
มาเปรยีบเทยีบถงึขอดแีละขอเสยีของสนิคา  เพือ่ใชประกอบการตดัสินใจซ้ือในอนาคต  ดงันัน้กวาผูบรโิภคออนไลน
จะตัดสินใจซื้อสินคาไดจึงมีปจจัยหลายประการในกระบวนการตัดสินใจซื้อ [4]
 จากความสําคญัของพฤติกรรมการตัดสนิใจซ้ือสนิคาออนไลนของผูบรโิภค  จะพบวาส่ือออนไลนมบีทบาท
อยางมากตอความต้ังใจซือ้และการแบงปนขอมูลสนิคาและบริการ  ทีส่ามารถกําหนดทศันคต ิ ความไววางใจ  และ
การแสวงหาขอมลูของผูบรโิภค  เพราะฉะนัน้ในการศกึษาครัง้นีผู้วจิยัจงึมุงศึกษาถงึอทิธพิลความตัง้ใจซือ้ และการ
แบงปนขอมูลของสินคาและบริการในส่ือออนไลน ซึ่งผลการศึกษาในคร้ังนี้จะเปนประโยชนและเปนแนวทางตอ
นักการตลาด หรือเจาของธุรกิจ ในการวางแผนกลยุทธดานการส่ือสารการตลาด การบริหารการขายสินคาหรือ
บริการออนไลนใหมีประสิทธิภาพ และเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง และกําหนดรูปแบบการขายสินคา
ออนไลนใหเหมาะสมทนัตอสถานการณ และเปนชองทางเขาถงึกลุมเปาหมาย อกีทัง้ยงัเปนการเพิม่องคความรู และ
เปนประโยชนทางวิชาการตอนักศึกษา  ประชาชน หรือผูวิจัยอื่น ๆ นําไปศึกษาเปนแนวทางเพ่ือตอยอดงานวิจัยที่
เกี่ยวของในอนาคตไดอีกดวย

วัตถุประสงคการวิจัย
 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการแสวงหาขอมูล  ความไววางใจ  และทศันคติของผูบริโภคที่สงผลตอความ
ตั้งใจซื้อสินคาออนไลน
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการแสวงหาขอมูล  ความไววางใจ  และทัศนคติของผูบริโภคที่สงผลตอการ
แบงปนขอมูลในสื่อสังคมออนไลน

สมมติฐานการวิจัย
 1. การแสวงหาขอมูล  ความไววางใจ  และทัศนคติของผูบริโภคสงผลตอความต้ังใจซื้อสินคาออนไลน
 2. การแสวงหาขอมูล  ความไววางใจ  และทัศนคติของผูบริโภคสงผลตอการแบงปนขอมูลในส่ือสังคม
ออนไลน

วิธีดําเนินงาน

 การศึกษาวิจัยมีวิธกีารศึกษา  ดังนี้

 1. ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรท่ีมีอายุ  21 - 40  ป ที่เคยซ้ือ
สินคาออนไลนตั้งแต 1 ครั้งขึ้นไป  จํานวน 400  คน
 2. ตัวแปรท่ีศึกษา  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  การแสวงหาขอมูลในส่ือสังคมออนไลน, ความไววางใจท่ีมีตอ
การซ้ือสินคาออนไลนใน www.zalora.co.th  และทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอการซื้อสินคาออนไลนใน www.

zalora.co.th  ตัวแปรตาม  ไดแก  ความตั้งใจซื้อสินคาออนไลนใน www.zalora.co.th  และการแบงปนขอมูลใน
สื่อสังคมออนไลน
 3. การเก็บและรวบรวมขอมูล  ผูวจิยักําหนดเคร่ืองมอืทีใ่ชในการวิจยั คอื แบบสอบถาม  โดยมคีาความ

เชือ่มัน่เฉล่ียโดยรวมอยูที ่.980 ใหกลุมตวัอยางทาํแบบสอบถามผานทางออนไลน  ระยะเวลาในการเกบ็แบบสอบถาม
อยูในชวงเดือนสิงหาคม  พ.ศ. 2558  ถงึเดือนกันยายน  พ.ศ. 2558  จาํนวน  400 ชดุ โดยแบบสอบถามแบงคําถาม
ออกเปน  6  สวน  ดังนี้



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 25591536

กา
รจ
ัดก
าร
กา
รต
ลา
ด

  สวนท่ี  1  เปนคําถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากร และการซ้ือสินคาออนไลนของกลุมตัวอยาง  
  สวนท่ี  2  เปนคําถามเก่ียวกับการแสวงหาขอมูลของสินคาหรือบริการในส่ือสังคมออนไลน  
  สวนท่ี  3  เปนคําถามเก่ียวกับความไววางใจท่ีมีตอการซื้อสินคาออนไลนใน www.zalora.co.th  
  สวนท่ี  4  เปนคําถามเก่ียวกับทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอการซื้อสินคาใน www.zalora.co.th  
  สวนท่ี  5  เปนคําถามเก่ียวกับความต้ังใจซื้อสินคาออนไลนใน www.zalora.co.th  
  สวนท่ี  6  เปนคําถามเก่ียวกับการแบงปนขอมูลของสินคาในส่ือสังคมออนไลน  
 4. การวิเคราะหขอมูล
  3.1 การวิเคราะหเชิงพรรณนา เพื่อนํามาอธิบายถึงลักษณะขอมูลพ้ืนฐานของตัวแปรอิสระและ
ตัวแปรตาม  โดยใชตารางแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายขอมูล
  3.2 การวเิคราะหเชิงอนมุาน เพือ่ทดสอบสมมติฐาน โดยใชการวเิคราะหสมัประสทิธิส์หสมัพันธแบบ
เพียรสัน และการวิเคราะหถดถอยพหุระดับ  เพื่อวิเคราะหนัยสําคัญของคาเฉล่ียของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม

ผลการวิจัย
 1. ดานขอมูลทางประชากร  พบวา  กลุมตวัอยางสวนใหญเปนเพศหญงิมากกวาเพศชาย  อาย ุ21 - 25 
ป มากท่ีสดุ  รองลงมาเปนกลุมอายุ 26 - 30 ป  สวนใหญเปนนกัเรียน/นกัศึกษา  รองลงมาเปนกลุมพนักงานเอกชน  
โดยมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท มากที่สุด  รองลงมามีรายไดเฉลี่ย 10,000 - 20,000 บาท
 2. ดานการแสวงหาขอมูลในสือ่สงัคมออนไลน  พบวา  กลุมตวัอยางมีการแสวงหาขอมลูของสนิคาหรอื
บริการในสื่อสังคมออนไลนกอนการตัดสินใจซ้ือจํานวน 3 - 4 แหลงขอมูลมากที่สุด  รองลงมาคือ 1 - 2 แหลง และ
นอยท่ีสดุคือ 7 แหลงข้ึนไป โดยใชโทรศัพทมอืถอืเปนเคร่ืองมือในการแสวงหาขอมลูมากท่ีสดุ  รองลงมาคือ โนตบุค  
และนอยที่สุดคือ แท็บเล็ต  ซึ่งกลุมตัวอยางจะแสวงหาขอมูลเก่ียวกับสินคาใน www.google.com กอนตัดสินใจ
ซื้อมากที่สุด  รองลงมาคือ การแสวงหาขอมูลใน www.facebook.com  และนอยที่สุดคือ การแสวงหาขอมูลใน 
www.overclockzone.com  และยังพบอกีวาคณุสมบัตขิองสือ่ออนไลนทีก่ลุมตัวอยางใชในการแสวงหาขอมูลเปน
ขอมูลที่ทันสมัยมากท่ีสุด  รองลงมาคือ มีความสะดวกในการคนหาขอมูล  และนอยที่สุดคือมีเสียงประกอบ
 3. ดานความไววางใจทีม่ตีอการซือ้สินคาออนไลนใน www.zalora.co.th  พบวา  กลุมตัวอยางมคีวาม
ไววางใจตอการซือ้สนิคาใน www.zalora.co.th  เพราะเว็บไซตมกีารจดทะเบยีนถกูตอง  เชน .com, .co.th, .net  

เปนตน  ซึ่งสามารถเช่ือถือไดมากท่ีสุด  รองลงมาคือ สามารถติดตามผลระหวางการจัดสงสินคาได  และนอยที่สุด
คือ คุณภาพของสินคาที่ไดรับตรงตามที่โฆษณาไว
 4. ดานทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอการซื้อสินคาออนไลนใน www.zalora.co.th  พบวา  กลุมตัวอยาง

มทีศันคติทีด่ตีอการซ้ือสนิคาใน www.zalora.co.th  ดานมาตรฐานสินคามากท่ีสดุ โดยดานมาตรฐานสินคาประกอบ
ไปดวย สนิคามใีหเลอืกหลากหลาย, สนิคามคีณุภาพไดมาตรฐาน และสินคามีคณุสมบตัติรงตามความตองการ  รอง

ลงมาคือ ดานกระบวนการใหบริการ  ประกอบไปดวย มีบริการเลือกชําระเงินที่หลากหลาย, มีบริการจัดสงสินคา
ฟรีทั่วประเทศ เม่ือมียอดการสั่งซื้อตั้งแต 690 บาทข้ึนไป และมีศูนยบริการทางโทรศัพท (Call Center)  และนอย
ที่สุดคือ ดานการสงเสริมการตลาด  ประกอบไปดวย มีโปรโมชั่นการลด แลก แจก แถม, มีการสะสมยอดการส่ังซื้อ
ใหแกสมาชิก  และมีบริการเปลี่ยนสินคาใหฟรี
 5. ดานความตั้งใจซื้อสินคาออนไลนใน www.zalora.co.th  พบวาใน 1 เดือนที่ผานมา  กลุมตัวอยาง

มีการซ้ือสินคาออนไลน 1 - 2 ครั้ง  มากท่ีสุด  รองลงมาคือ ซื้อสินคาออนไลน 3 - 4 ครั้ง และนอยที่สุดคือซื้อสนิคา
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ออนไลน 5 - 6 ครั้ง  มีคาใชจายโดยเฉลี่ยในการซ้ือสินคาออนไลนแตละครั้งนอยกวา 1,000 บาท มากที่สุด  รอง
ลงมาคือมีคาใชจาย 1,001 - 2,000 บาท  และนอยที่สุดคือมีคาใชจายมากกวา 3,000 บาท  โดยมีแนวโนมการซื้อ
สนิคาออนไลนจาก www.zalora.co.th อยูในระดบัมาก  ซึง่กลุมตวัอยางมีความตัง้ใจซือ้สนิคาประเภทเสือ้ผาเครือ่ง
แตงกายมากทีส่ดุ รองลงมาคอืสนิคาประเภทรองเทา และกระเปา และนอยทีส่ดุคือสินคาประเภทเครือ่งสาํอางและ
นํ้าหอม
 6. ดานการแบงปนขอมูลของสินคาในสื่อสังคมออนไลน  พบวา  กลุมตัวอยางมีแนวโนมแบงปนขอมูล
สนิคาทีน่าสนใจใน www.zalora.co.th อยูในระดับมาก  ซึง่กลุมตวัอยางมีเหตุผลในการแบงปนขอมลูเพราะไดรบั
สวนลดหรือสทิธพิเิศษจากการแบงปนขอมลูนัน้มากทีส่ดุ  รองลงมาคอื แบงปนเพราะขอมลูมีความนาเช่ือถอื  และ
นอยที่สุดคือ แบงปนเพราะขอมูลนาสนใจ
 7. ดานพฤติกรรมกอนและหลังการตดัสนิใจซือ้ พบวา พฤตกิรรมของผูบริโภคกอนการตัดสินใจซือ้สนิคา
ออนไลนมี 3 ขั้นตอน  ดังนี้  
  1. ผูบรโิภคมกีารแสวงหาขอมูลของสนิคากอนการตดัสินใจซ้ือ  เพราะตองการขอมลูเพิม่เติมเก่ียว
กับสินคาที่ตนเองสนใจ  โดยผูบริโภคในปจจุบันมักจะแสวงหาขอมูลจากสื่อออนไลน อยาง www.google.com 
มากที่สุด  เพราะสามารถเขาถึงขอมูลไดงาย  สะดวก  รวดเร็ว  ทันใจ  โดยผูบริโภคสวนใหญจะแสวงหาขอมูลจาก
สื่อออนไลนจํานวน 3 - 4 แหลงกอนตัดสินใจซ้ือ  เพื่อชวยสรางความม่ันใจกอนการตัดสินใจซื้อนั่นเอง
  2. ผูบริโภคทําการเปรียบเทียบสินคา โดยผูบริโภคจะหารายละเอียดเปรียบเทียบท้ังดานราคา  
และคุณสมบัติตาง ๆ ทั้งขอดีและขอเสีย ระหวางเว็บไซตหนึ่งกับเว็บไซตหนึ่ง เพื่อใชประกอบกอนการตัดสินใจซื้อ 
  3. ผูบรโิภคมกีารเปดรบัความคดิเหน็จากการอานกระทูหรอือานรวีวิ  เพือ่แลกเปล่ียนทศันคตแิละ
ประสบการณระหวางผูบริโภคดวยกันเอง  ซึ่งเปนลักษณะของการสื่อสารแบบบอกตอที่ผูบริโภคไววางใจมากที่สุด
สวนพฤติกรรมหลังการซื้อสินคาออนไลนของผูบริโภค  พบวา ผูบริโภคมีการแบงปนขอมูลในส่ือสังคมออนไลนใน
ระดับมาก  เพ่ือบอกเลาประสบการณหลงัการซือ้  ถาสินคาทีผู่บรโิภคไดรบัมีคณุภาพและมีการบริการท่ีนาประทับ
ใจ  ผูบริโภคก็จะมีการแบงปนขอมูลเชิงบวกใหผูบริโภคอ่ืน ๆ ไดรับรู  แตในทางกลับกันถาสินคาที่ผูบริโภคไดรับมี
ปญหาหรือมีการบริการที่ไมนาประทับใจ  ผูบริโภคก็พรอมที่จะบอกตอในเชิงลบไดเชนกัน  ซึ่งก็คือทัศนคติที่เกดิ
ขึน้หลงักระบวนการซ้ือ-การใช (Post-attitudes) นัน่เอง  จะเหน็ไดวาการแบงปนขอมลูโดยใชการสือ่สารแบบบอก
ตอของผูบริโภค  เปนปจจัยสําคัญของการกระจายขอมูลที่สงตอแบบปากตอปาก (Word of Mouth) ผานทางส่ือ
สังคมออนไลน  โดยเหตุผลที่ผูบริโภคแบงปนขอมูลนั้น สามารถแบงไดเปน 3  กลุม [5]  ดังตอไปนี้
  1. แบงปนขอมูลเพราะเหน็วาขอมูลนัน้มปีระโยชน (Information Sharing) การแบงปนขอมลูใน
ลักษณะนี้  เกิดขึ้นจากการท่ีผูบริโภคไดแสวงหาขอมูลจากการอานหรือการรับชมขอมูลน้ัน แลวเห็นวาเปนส่ิงที่มี
ประโยชน  มีคุณคา หรือมีความนาสนใจ  จึงตองการบอกตอใหกับผูอื่นไดรับทราบ  เพื่อเปนประโยชนกับผูบริโภค
คนอ่ืน ๆ   ทัง้น้ีขอมูลนัน้อาจมีประโยชนกบัผูบริโภคบางกลุมก็เปนได  เชน  ผูบริโภคท่ีชืน่ชอบเร่ืองแฟช่ันก็จะมแีนว

โนมที่จะบอกตอหรือสงตอขอมูลเกี่ยวกับสินคาดานแฟช่ันใหกับคนอ่ืน ๆ ที่ชื่นชอบสินคาดานเดียวกัน  เปนตน
  2. แบงปนขอมูลตามอารมณ (Emotional Sharing) ในหลาย ๆ กรณี ผูบริโภคจะบอกตอหรือสง
ตอขอมลู  เพียงเพราะตองการระบายอารมณทีม่ตีอขอมลูทีไ่ดรบัมา ผูบรโิภคอาจเกดิความประทบัใจ หรอืเกดิความ
รูสึกในทางใดทางหน่ึงอยางมากกับขอมูลนั้น ๆ   เชน  คลิปตลกขบขัน  คลิปเน้ือหาท่ีมีความเศรา  สะเทือนใจ  หรือ
มีความแปลก  นาประหลาดใจ  ซึ่งสวนใหญการแบงปนขอมูลในลักษณะนี้  เม่ือผูบริโภคกดแชรขอมูลเหลาน้ีออก

ไป ผูบริโภคมักจะพวงไปดวยความคิดเห็น หรือขอความทางอารมณที่มีตอขอมูลน้ัน ๆ ดวย
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  3. แบงปนขอมูลเพื่อบอกเลาเรื่องราว (Self Expression)  พฤติกรรมการบอกตอของผูบริโภค
หลาย ๆ  คร้ังนัน้  เกิดข้ึนจากการท่ีผูบรโิภคตองการแสดงความเปนตวัตนใหสงัคมไดรบัรู  ตวัอยางท่ีเห็นไดบอยคร้ัง 
คือ การแท็ก (Tag) เพื่อน  การแสดงสถานะ หรือการ Check-in ในสถานท่ีตาง ๆ ในเฟซบุค  เปนตน

ผลการวิจัยตามสมมติฐาน
 สมมติฐานการวิจยัที ่1  การแสวงหาขอมลู ความไววางใจ และทศันคติของผูบรโิภคท่ีสงผลตอความต้ังใจ

ซื้อสินคาออนไลน  ผลการวิจัยพบวา การแสวงหาขอมูล (β = .501, p < .01)  ความไววางใจ (β = .651, p < .01)  
ทัศนคติของผูบริโภค (β = .713, p < .01)  สงผลตอความต้ังใจซื้อสินคาออนไลนอยางมีนัยสําคัญ
 สมมติฐานการวิจัยที่ 2  การแสวงหาขอมูล ความไววางใจ และทัศนคติของผูบริโภคที่สงผลตอการแบง
ปนขอมูลในส่ือสังคมออนไลน  ผลการวิจัยพบวา การแสวงหาขอมูล (β = .591, p < .01)  ความไววางใจ 
(β = .702, p < .01)  ทัศนคติของผูบริโภค (β = .784, p < .01)  สงผลตอการแบงปนขอมูลในส่ือสังคมออนไลน
อยางมีนยัสําคัญ

สรุป
 จากการศึกษาการแสวงหาขอมลู  ความไววางใจ  และทัศนคติของผูบรโิภค  ทีม่อีทิธผิลตอความต้ังใจซ้ือ
และการแบงปนขอมลูในส่ือสงัคมออนไลน  กรณีศกึษา www.zalora.co.th  เชงิปรมิาณ  กลุมตวัอยางอายุระหวาง 
21 - 40 ป  มกีารซือ้สนิคาออนไลนตัง้แต 1 ครัง้ข้ึนไป  พบวา  พฤตกิรรมกอนและหลงัการตดัสินใจซือ้เปนส่ิงสําคัญ
ที่ทําใหผูบริโภคมีความตั้งใจซื้อสินคามากขึ้น โดยความไววางใจเปนปจจัยสําคัญอยางมากที่ทําใหผูบริโภคเกิด
พฤตกิรรมการตัดสนิใจซ้ือ  เมือ่ผูบรโิภคทาํการแสวงหาขอมูลจนเกดิความไววางใจใน www.zalora.co.th แลว  ก็
จะชวยใหผูบริโภคลดความหวาดระแวงเกีย่วกบัการซ้ือสินคาในเวบ็ไซตลง  ทาํใหเกดิความราบรืน่ในการมปีฏสิมัพนัธ
กันระหวางผูบริโภคและเว็บไซต  ดังนั้น ความไววางใจจึงเปนจุดเริ่มตนของการสนับสนุนเว็บไซต เม่ือผูบริโภคไว
วางใจแลวก็จะมีความเชื่อม่ันในเว็บไซต จนสงผลใหเกิดทัศนคติที่ดีตอการซื้อสินคาใน www.zalora.co.th และ
เมือ่ผูบรโิภคตองการซือ้สนิคาออนไลนในครัง้ตอไป ผูบรโิภคกจ็ะไมลงัเลทีจ่ะเลอืกซือ้สนิคาใน www.zalora.co.th  
อกี  รวมทัง้ยงัสงผลใหเวบ็ไซตไดเขาไปอยูในใจของผูบรโิภค  เม่ือเกดิกระแสเกีย่วกบั www.zalora.co.th  ในสงัคม 
ผูบรโิภคกจ็ะไมลงัเลท่ีจะบอกตอและแบงปนขอมูลในเชิงบวกเก่ียวกบั www.zalora.co.th  ออกไปใหผูบรโิภคคน
อื่น ๆ ไดรับทราบ  เปนการกระจายขอมูลแบบปากตอปาก (Word of Mouth) ผานส่ือสังคมออนไลนที่ปจจุบันผู
บริโภคใหความเชื่อถืออยางมาก

ขอเสนอแนะเพื่อนําผลการวิจัยไปใช
 1. องคกร บริษทั หรือผูประกอบธุรกิจขายสินคาออนไลน  สามารถนําผลการวิจยัทีไ่ดไปประยุกตใชใน

การพัฒนาเว็บไซตขายสินคา และวางแผนการขายใหตอบสนองความตองการของผูบริโภคได  
  1.1 ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาตัวแปรดานทัศนคติมีความสําคัญอยางมากตอความต้ังใจซื้อของผู
บริโภค ผูประกอบการจึงควรสรางทัศนคติที่ดีใหเกิดแกผูบริโภค เชน การสรางความแข็งแกรงใหเว็บไซตของผู
ประกอบการเปนที่รูจักในกลุมผูบริโภค  สรางประสบการณที่ดีหลังการซื้อสินคา การใหขอมูลที่เปนประโยชนแกผู
บริโภคอยางสม่ําเสมอ  และสามารถตอบขอซกัถามของผูบรโิภคไดอยางชัดเจน ซึง่ขอมูลตาง ๆ  ทีผู่บรโิภคไดรบันัน้
หากมีมากเพียงพอตอความตองการก็จะสามารถทําใหผูบริโภคเกิดทัศนคติที่ดีตอเว็บไซตของผูประกอบการได
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  1.2 ความไววางใจมีความสําคัญกับการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ผูประกอบการควรมีการสงเสริม
ใหลกูคาหรือผูบรโิภคท่ีมคีวามพึงพอใจในตัวสนิคาของทาน ไดไปใหความคิดเหน็เกีย่วกบัสินคาหรอืบรกิาร (Com-
ment) ตามเว็บไซตตาง ๆ เพราะผูบริโภคสวนใหญในปจจุบันมักชอบอานการแสดงความคิดเห็นของบุคคลอื่นที่
เคยมีประสบการณตอสินคาหรือบริการเหลานั้นมากอน เปนการสรางความไววางใจใหผูบริโภค  ทําใหผูบริโภคมี
ความตองการซื้อมากขึ้น
  1.3 ผูบริโภคในปจจุบันมักแสวงหาขอมูลของสินคากอนตัดสินใจซื้อ  โดยขอมูลที่ผูบริโภคใหความ
เชื่อถือสวนใหญมักมาจากการส่ือสารแบบบอกตอ  ผูประกอบการจึงควรสรางสารเพ่ือใชในการส่ือสารกับผูบริโภค  
ซึง่การสือ่สารจะน่ิงหรอืไดรบัความสนใจมากนอยเพียงใดขึน้อยูทีเ่นือ้หา (Content)  โดยเนือ้หาตองมีความนาสนใจ  
ทําใหผูบริโภคเกิดความประทับใจ โดยการสรางสารเพื่อสื่อสารกับผูบริโภคจึงตองมีความคิดสรางสรรค (Idea) 
ที่แตกตางไปจากท่ีเคยมีมา  ดังนั้น ควรมีการพัฒนาการบริหารควบคูกับการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการไป
พรอม ๆ กัน  เพื่อสรางความไววางใจ  สรางทัศนคติที่ดี และสรางการรับรูเชิงบวกจากการแสวงหาขอมูลของผู
บริโภคอยางสมํ่าเสมอ  เพื่อใหเกิดการตอบสนองความต้ังใจซื้ออยางมีประสิทธิภาพ
 2. องคกร บริษัท หรือผูประกอบธุรกิจขายสินคาออนไลน ควรใหความสําคัญกับการแบงปนขอมูลโดย
การสือ่สารแบบบอกตอของผูบรโิภค เพราะจากการวจิยัการใชการสือ่สารแบบบอกตอเพือ่เปนชองทางในการสือ่สาร
กอนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคน้ัน พบวาการส่ือสารแบบบอกตอที่มีแหลงขอมูลมาจากบุคคลเปนแหลงขอมูลที่
ผูบริโภคใหความเชื่อถือมากท่ีสุด โดยบุคคลที่มีความรู ความเช่ียวชาญ จะเปนกําลังสําคัญในการบอกตอ  อยางใน
ปจจุบันบล็อกเกอร (Blogger) หรือนักเขียนอิสระในส่ือออนไลน กําลังไดรับความสนใจจากผูบริโภคเปนอยางมาก  
บล็อกเกอรบางคนมเีวบ็ไซตสวนตวั บางคนใชวธิกีารเขยีนผานส่ือสังคมออนไลน  ซึง่บลอ็กเกอรเหลาน้ีลวนมผีูตดิตาม
ในสื่อสังคมออนไลนเปนหลักแสนหรือหลักลานคน  ดังนั้น ควรใหความสําคัญกับส่ือบุคคลท่ีจะคอยใหความรู  ให
คําแนะนํา  ใหคาํปรึกษา หรือคอยบอกเลาประสบการณดี ๆ ที่เกิดขึ้นจากการซ้ือสินคาออนไลน  เพื่อใหผูบริโภค
เกิดการรับรูเชิงบวกจากการแสวงหาขอมูล เกิดทัศนคติที่ดี  และเกิดความไววางใจตอเว็บไซตของผูประกอบการ  
เพ่ือใหเกิดการตอบสนองดานความตั้งใจซื้อของผูบริโภคตามมา
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