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การพัฒนาตัวบงช้ีเพ่ือประเมินคุณภาพสารสนเทศ
สําหรับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสดวยแนวทางผูใช
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วัชรา จันทาทับ***  

 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค เพ่ือหาตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศท่ีสามารถนํามาใชในการ

ประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยแนวทางของการวิจัยน้ี ไดให

ความสําคัญกับความคิดเห็นและความตองการของผูใชในประเทศไทย จากธุรกิจคาปลีกและธุรกิจ

บริการท่ีพัก ผูวิจัยดําเนินการวิจัยโดยใชรูปแบบการวิจัยแบบผสมผสาน ไดแก (1) วิจัยเชิงคุณภาพ 

โดยวิเคราะหโครงสรางและเน้ือหาของเว็บไซตและวิเคราะหพฤติกรรมการใชสารสนเทศ จาก

ผูบริโภคท่ีมีประสบการณ 30 คน และผูเช่ียวชาญ 5 คน  (2) วิจัยเชิงปริมาณ โดยนํารายการ

คุณลักษณะท่ีไดจากการวิจัยเชิงคุณภาพมายืนยันดวยขอมูลเชิงประจักษ โดยใชแบบสอบถาม

ออนไลน ซ่ึงมีผูบริโภคท่ีมีประสบการณจํานวน 595 คน ท่ีตอบแบบสอบถามจากน้ันนําขอมูล

ท่ีไดมาวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน

 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพพบวา ผูบริโภคสวนใหญเลือกใชเว็บไซตประเภทตลาดกลาง

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส เม่ือวิเคราะหรายการสารสนเทศบนเว็บเหลาน้ี พบวาประกอบดวยรายการ

สารสนเทศเชิงพาณิชยและไมใชเชิงพาณิชย รวมถึงสารสนเทศเพ่ือการดําเนินธุรกรรม โดยมีการ

จัดวางโครงสรางสารสนเทศและระบบนําทางท่ีเอ้ือตอผูบริโภคในการเขาถึงและใชงานสารสนเทศ

ไดงาย สะดวกและรวดเร็ว โดยคํานึงถึงความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล และไดรายการคุณลักษณะของ

คุณภาพสารสนเทศรวม 68 รายการ จากน้ันนําไปพัฒนาเปนแบบสอบถามออนไลน สําหรับ

* นักศึกษาปริญญาเอก สาขาสารสนเทศศึกษา คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน
** รองศาสตราจารยประจํากลุมวิชาการจัดการสารสนเทศและการส่ือสาร คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย
 ขอนแกน
*** อาจารยประจําภาควิชาสถิติ คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย

บทคัดยอ
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การวิจัยเชิงปริมาณน้ัน ไดนําขอมูลจากการสํารวจดวยแบบสอบถามออนไลน มาวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ไดผลสรุปโดยรวมคือ ท้ังธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพัก ผูบริโภค

จะแสวงหาเว็บไซตจากเพ่ือนหรือคนหาดวยตนเองจาก Google โดยเลือก URL ท่ีปรากฏในลําดับตนๆ

จากน้ันจะเขาไปพิจารณาหรือประเมินความนาเช่ือถือของเว็บไซตเปนลําดับแรก โดยพิจารณาขอมูล

ของตัวเว็บไซตน้ัน  ๆไดแก ความมีช่ือเสียง ประสบการณทางธุรกิจ การรับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ

นโยบายตางๆ ความพึงพอใจและขอความรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการ สวนการพิจารณา

คุณภาพสารสนเทศพบวาผูบริโภคใหน้ําหนักกับคุณภาพสารสนเทศท่ีอยูในกระบวนการส่ังซ้ือสินคา

และกระบวนการชําระเงินมากท่ีสุด ซ่ึงประกอบดวยตัวบงช้ีคุณภาพ 5 ตัว ไดแก ดานความถูกตอง 

ความครบถวน การเขาถึงสารสนเทศหรือการใชงานได ความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ และ

ความคงเสนคงวาหรือมีความแนบนัย สําหรับรายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพท่ีมีคาเฉล่ียสูง

ในกลุมธุรกิจคาปลีก คือ ความถูกตองของการคํานวณยอดรวมสินคา สวนในกลุมธุรกิจบริการท่ีพัก 

คือ ความถูกตองของการจัดหมวดหมูท่ีพัก 

คําสําคัญ: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน ผูใชเปนศูนยกลาง พฤติกรรมการใชสารสนเทศ 
  การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส คุณภาพสารสนเทศ  
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A User-Centric Approach to Develop Indicators
for Assessing Information Quality on 

E-Commerce Websites
Wichuda Chaisiwamongkol*  

 Lumpang Manmart**  

 Wachara Chantatub***

 The objective of this research was to fi nd the indicators for assessing

the information quality (IQ) on e-Commerce (EC) website. The approach of this 

research focused on the opinions and requirements of the users in Thailand 

from retail and accommodation services businesses. The researchers adopted 

mixed methods research, namely (1) qualitative research to analyze the 

structure and contents of the websites and analyze the information usage 

behaviors of 30 experienced consumers and 5 experts, and (2) quantitative 

research by bringing the attributes found from the qualitative research to 

develop an online questionnaire. There were 595 answers from an experienced 

consumers on the online questionnaire. Then the data collected from the online 

questionnaire was analyzed to fi nd confi rmatory factors by using confi rmatory 

factor analysis (CFA). The results from the qualitative research show that majority

of the experienced consumers selected to use the e-Marketplace websites.

The key findings from analyzing these websites are the commercial

and non-commercial information and also the information for transaction 

processing, the design of information structure and navigation system of these 

Abstract
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websites help the consumers to access the data easily, conveniently, and quickly 

by concerning of data security, and there are 68 attributes of information 

quality which will be used to develop an online survey for quantitative research. 

The collected data from the online questionnaire were analyzed CFA. The results 

show that the consumers of both retail and accommodation services businesses 

seeked the website from friends or using Google to search and select the top-ranked 

URLs. Then they fi rst considered the credibility of the website, such as reputation, 

business experience, trusted agency certifi cation, policy, and satisfaction and reviews 

from consumers who had purchased or used the service. After that they would

pay most attention on ordering process and payment process which consists of 

5 quality indicators, namely accuracy, completeness, accessibility, information 

security and consistency. The attribute of retail business that has the highest 

average is the correctness of total amount calculated whereas for the 

accommodation services business is the accommodation classifi cation accuracy.

Keywords:  Confi rmatory Factor Analysis, User-Centric, Information Usage Behaviors, 

 e-Commerce, Information Quality
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1.  บทนํา 
 เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ีมีพัฒนาการอยางรวดเร็วน้ัน สงผลใหรูปแบบการดํารง

ชีวิตของมนุษยเกิดการเปล่ียนแปลงในหลาย ๆ  ดาน ท้ังดานความเปนอยูและดานเศรษฐกิจ โดยปจจุบัน

รัฐบาลของประเทศไทยมีการกําหนดนโยบาย “Thailand 4.0” ซ่ึงเปนการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การส่ือสาร เพ่ือปรับเปล่ียนจากระบบเศรษฐกิจแบบด้ังเดิมไปสูเศรษฐกิจดิจิทัล (Digital Economy) 

หรือเศรษฐกิจท่ีขับเคล่ือนดวยนวัตกรรม เชน จากภาคการเกษตรแบบด้ังเดิมไปสูเกษตรสมัยใหมหรือ             

ผูประกอบการสมัยใหม รวมถึง Smart Enterprise หรือ Smart SMEs (Small and Medium 

Enterprises) และธุรกิจ Startups ตางๆ ซ่ึงทําใหมีการซ้ือขายสินคาและบริการบนอินเทอรเน็ต หรือมี

การทําการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากข้ึน ดังจะเห็นไดจากการสํารวจมูลคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน

ประเทศไทยป พ.ศ. 2558 โดยสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic Transactions

Development Agency-ETDA) พบวามีมูลคารวมสูงถึง 2.25 ลานลานบาท โดยมูลคาพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสประเภทธุรกิจสูผูบริโภค (Business to Customer-B2C) สูงกวาปกอนหนาถึงรอยละ 

35.92 โดยกลุมธุรกิจท่ีมีมูลคามากท่ีสุด 2 อันดับแรก ไดแก ธุรกิจคาปลีกและคาสง และธุรกิจบริการ

ท่ีพัก โดยธุรกิจคาปลีก หมายถึง การคาขายสินคาหรือการบริการแกผูบริโภคคนสุดทายเพ่ือแสวงหา

กําไร สวนธุรกิจบริการท่ีพัก หมายถึง การประกอบธุรกิจการขายบริการท่ีพักเพ่ือบริการนักทองเท่ียว

และผูเดินทางท่ีตองการพักคางคืน ซ่ึงอาจมีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมไวบริการดวย เพ่ือความสะดวก

ของผูท่ีมาพัก (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2559) 

 เน่ืองจากบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีการปรับเปล่ียนขอมูลสารสนเทศบอยและรวดเร็ว 

เพ่ือใหทันตอการเปล่ียนแปลงของสินคาและบริการ ทําใหมีผลกระทบตอคุณภาพของสารสนเทศ 

หรือผูบริโภคอาจไดรับสารสนเทศท่ีไมเหมาะกับการใชงานหรือไมตรงกับจุดมุงหมาย ซ่ึงจากผลการ

สํารวจมูลคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยป พ.ศ. 2559 ของสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส (2559) พบวาเร่ืองสําคัญท่ีสงผลกระทบตอผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ก็คือความ

ไมเช่ือใจกันระหวางผูซ้ือและผูขาย แสดงใหเห็นวา สารสนเทศบนเว็บไซตไมสามารถทําใหผูบริโภคเกิด

ความเช่ือม่ันได และเม่ือสํารวจพฤติกรรมผูบริโภคพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาทาง

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสคือ ถูกใจรายการสงเสริมการขาย ขอมูลสินคาบนเว็บเพียงพอตอการตัดสินใจซ้ือ 

และมีระบบความม่ันคงปลอดภัยของเว็บไซต นอกจากน้ีจากการสํารวจของ Clavis Technology

(2012) พบวาปญหาคุณภาพสารสนเทศท่ีผูบริโภคกลาวถึงมาก คือ สารสนเทศไมครบถวนหรือไม

เพียงพอตอการตัดสินใจ สารสนเทศไมถูกตองและไมเปนปจจุบัน ทําใหขาดความนาเช่ือถือ 
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 สําหรับบริบทบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสน้ัน ผูบริโภคกับผูขายมิไดพบกันโดยตรง 

ผูบริโภคจะอาศัยสารสนเทศท่ีปรากฏบนหนาเว็บไซตเปนหลัก เพ่ือประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือ

บริการ (Billewar and Bab, 2012; Sahetapy, 2015) ดังน้ันคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส ตามมุมมองของผูบริโภค จึงเปนประเด็นสําคัญสําหรับผูประกอบการและนักพัฒนา

เว็บไซต แตเน่ืองจากคุณภาพสารสนเทศเปนนามธรรม ซ่ึงข้ึนกับการตีความตามความรู ความเช่ือ

ของผูบริโภคแตละคน ดังน้ันจึงจําเปนตองคนหาวาผูบริโภคประเมินคุณภาพสารสนเทศเหลาน้ันอยางไร

 นงลักษณ วิรัชชัย (2551) และ Johnstone (1981) ไดอธิบายวาการประเมิน (Assess-

ment) เปนกระบวนการรวบรวมและเรียบเรียงขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบ โดยตองนิยามส่ิงท่ี

ตองการประเมินหรือวางแผนการวัดใหชัดเจน โดยเฉพาะอยางย่ิงการวัดส่ิงท่ีเปนนามธรรม เชน ความรู 

ความเช่ือ รวมถึงคุณภาพของส่ิงท่ีตองการประเมิน ซ่ึงเรียกวาตัวแปรแฝง (Latent Variable) หรือ

ตัวบงช้ีท่ีตองจัดทํานิยามเชิงปฏิบัติการใหชัดเจนวาจะวัดหรือสังเกตจากรายการคุณลักษณะ (Attribute)

อะไรบาง โดยจัดทําเปนโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ี โดยตัวบงช้ี 1 ตัว จะประกอบดวยตัวแปร

สังเกตไดหรือรายการคุณลักษณะ (Attribute) หลายตัวท่ีมีความสัมพันธตามบริบทท่ีศึกษา ดังน้ัน

ตัวแปรแฝง จึงหมายถึงสารสนเทศทางสถิติท่ีแสดงคาเปนตัวเลขหรือปริมาณเชิงสัมพันธท่ีเก่ียวกับ

สภาวะ หรือสถานการณของคุณภาพสารสนเทศท่ีศึกษาในชวงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง หรือเปนตัวแปร

ประกอบท่ีเกิดจากการรวมตัวแปรวัดหรือรายการคุณลักษณะท่ีสังเกตได ท้ังน้ีอาจจะวัดเปนจํานวนความถ่ี

ท่ีสังเกตพบคุณลักษณะท่ีต้ังไว โดยรายการเหลาน้ีจะมีความสัมพันธกันตามบริบทท่ีศึกษา 

 ในการกําหนดรายการคุณลักษณะเหลาน้ีเปนประเด็นท่ียาก เพราะตองสะทอนส่ิงท่ีจะ

ประเมินหรือสอดคลองกับบริบทการใชงานอยางแทจริง (นงลักษณ วิรัชชัย, 2551) ซ่ึงคุณภาพสารสนเทศ

ถือไดวาเปนตัวแปรแฝงท่ีไมสามารถวัดไดโดยตรง ดังน้ันการกําหนดรายการคุณลักษณะเพ่ือใชประเมิน

คุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จากวรรณกรรมหรือทฤษฎีเพียงอยางเดียว

อาจจะไดนิยามตัวบงช้ีท่ีไมครอบคลุมการใชงานจริง เน่ืองจากผูใชงานคือผูบริโภค ซ่ึงอาจจะไมสะทอน

คุณภาพตามความเช่ือของผูบริโภค และจะมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการจากเว็บน้ันๆ 

ดังน้ันการศึกษาเพ่ือพัฒนาตัวบงช้ีดวยแนวทางผูใชเปนศูนยกลางจึงเปนเร่ืองท่ีสําคัญและจําเปน 

เพ่ือหาขอสรุปวาผูบริโภคใชรายการคุณลักษณะอะไรบางในการประเมินคุณภาพสารสนเทศ

 สําหรับวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

พบวามีการศึกษาเพ่ือประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต ท้ังในมุมมองของนักสารสนเทศ 

นักคอมพิวเตอรและนักพัฒนาเว็บไซต สําหรับมุมมองของนักสารสนเทศน้ัน สวนใหญจะใชแนวคิดของ

การจัดการสารสนเทศ (Information Management) ท่ีประกอบดวย การจัดหาหรือการรวบรวม

โดยคํานึงถึงคุณภาพเน้ือแทของขอมูล ท่ีนําไปสูการจัดโครงสรางหรือคุณภาพระบบเพ่ือใหการจัดเก็บ

และการเขาถึงสารสนเทศเปนไปไดงาย รวมถึงคํานึงถึงคุณภาพการเผยแพรสารสนเทศท่ีนําไปสูการ
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ใชงาน (Choo, 2002; Detlor, 2010; Vickery and Vickery, 2004) โดย Wang และ Strong (1996) 

ไดใชแนวคิดน้ี ในการศึกษาคุณภาพขอมูลวานอกเหนือจากมิติดานความถูกตองแลว มีมิติอ่ืนอีกหรือไม

ในมุมของผูใชขอมูล โดยศึกษาจากกลุมผูท่ีทํางานแลวและนักศึกษาดานบริหารจัดการรวม 137 คน

ในสหรัฐอเมริกา ผลการศึกษาสรุปไววา การประเมินคุณภาพสารสนเทศน้ัน สามารถวัดไดจากมิติคุณภาพ 

4 มิติ ท่ีประกอบดวย 15 ตัวบงช้ี โดยมิติท่ี 1 คุณภาพเน้ือแทของขอมูลเอง (Intrinsic) ตัวบงช้ี คือ 

ความถูกตอง (Accuracy) มีความหมายนัยตรง (Objectivity) ความนาเช่ือถือ (Believability) 

และความนานับถือของขอมูลหรือการยอมรับในแหลงท่ีมาของขอมูล (Reputation) มิติท่ี 2 คุณภาพ

การเขาถึงสารสนเทศ (Accessibility) ตัวบงช้ี คือ การเขาถึงไดงาย (Accessibility) และความเปน

สวนตัวหรือความปลอดภัยของขอมูล (Access Security) มิติท่ี 3 คุณภาพตามบริบทงาน (Contextual)

ตัวบงช้ี คือ ความครบถวนสมบูรณของเน้ือหา (Completeness of Content) ความเก่ียวของ (Relevancy)

สามารถสรางมูลคาเพ่ิม (Value-Added) ทันตอการใชงานหรือมาทันเวลา (Timeliness) และมีปริมาณ

ขอมูลท่ีเหมาะสม (Appropriate Amount of Data) มิติท่ี 4 ความสามารถในการแปลผล (Interpret-

ability) งายตอการทําความเขาใจ (Ease of Understanding) ความสอดคลองกันของสารสนเทศ

ในการนําเสนอ (Representational Consistency) และการนําเสนอท่ีกระชับ (Concise Representation) 

 สําหรับงานวิจัยในตางประเทศท่ีเก่ียวกับกรอบงานการประเมินคุณภาพสารสนเทศ พบวามี

การศึกษาวิวัฒนาการของการประเมินคุณภาพสารสนเทศโดย Liu และ Chi (2002) และมีการศึกษา

เก่ียวกับวงชีวิตของคุณภาพสารสนเทศท่ีเช่ือมโยงกับการรับรูคุณภาพของสารสนเทศบนเว็บไซตของ

ผูใชโดย Knight (2011) ตางก็ใชแนวคิดของกระบวนการจัดการสารสนเทศเปนกรอบงานในการศึกษา 

โดยแบงเปน 4 สวน คือ (1) คุณภาพเน้ือแทของตัวขอมูลเอง (2) คุณภาพสารสนเทศท่ีสอดคลองกับ

บริบทของงาน (3) คุณภาพของระบบท้ังการเขาถึงสารสนเทศและความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ 

และ (4) คุณภาพดานการนําเสนอสารสนเทศ ซ่ึงเปนมุมมองท่ีครอบคลุมคุณภาพสารสนเทศในทุกมิติ 

จากขอสรุปดัวกลาวผูวิจัยจึงนํามาใชเปนแนวทางหรือเปนกรอบในการวิจัยคร้ังน้ี 

 สําหรับงานวิจัยเก่ียวกับการประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ในตางประเทศน้ัน พบวามีจํานวนมากโดยการกําหนดตัวบงช้ีและรายการคุณลักษณะเพ่ือประเมินน้ัน 

สวนมากกําหนดหรืออางอิงมาจากทฤษฎีหรือวรรณกรรม โดยเฉพาะอยางย่ิงของ Wang และ Strong 

(1996) เชน Kandari (2010) ศึกษาคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต 4 เว็บ ไดแก เว็บไซตท่ีนําเสนอ

ดานขาวสารและเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยางละ 2 เว็บ จากผูใชจํานวน 46 คน การประเมินจะ

ใชรายการคุณลักษณะชุดเดียวกัน โดยอางอิงมาจากวรรณกรรม เชนเดียวกันกับงานของ Chen Su และ

Widjaja (2016) ท่ีศึกษาแรงกระตุนในการซ้ือสินคาผาน Facebook จากหนวยตัวอยาง 316 คน โดย

กําหนดคําถามหรือรายการคุณลักษณะตัวบงช้ีเพ่ือการประเมินคุณภาพสารสนเทศ ใชวิธีอางอิงมา

จากวรรณกรรมและประสบการณของผูวิจัย 
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 สําหรับงานวิจัยท่ีเก่ียวกับการประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ในประเทศไทยน้ัน พบวามีจํานวนมากเชนกัน โดยการกําหนดตัวบงช้ีและรายการคุณลักษณะเพ่ือ

ประเมินน้ัน จะเปนลักษณะเดียวกันกับงานวิจัยของตางประเทศ คือ กําหนดหรืออางอิงมาจากทฤษฎี

หรือวรรณกรรม โดยเฉพาะอยางย่ิงของ Wang และ Strong (1996) ประกอบกับประสบการณ

ของผูวิจัยหรือผูเช่ียวชาญมาชวยกําหนด เชน Chongsuphajaisiddhi และ Chutimaskul (2007) 

ศึกษาเพ่ือพัฒนากรอบคุณภาพสารสนเทศสําหรับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในระดับทองถ่ิน กําหนด

ตัวบงช้ีคุณภาพจากวรรณกรรมและความเห็นจากผูเช่ียวชาญ สวน Wangpipatwong Chutimaskul 

และ Papasratorn (2005) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการยอมรับเว็บไซต e-Government 

ของประเทศไทย โดยศึกษาภายใตคุณภาพในสองสวน คือ คุณภาพสารสนเทศและคุณภาพของ

ระบบ สําหรับการกําหนดตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศอางอิงจากวรรณกรรม สําหรับ Chutimaskul 

และ Wangpipatwong (2005) ไดศึกษาความตองการคุณภาพสารสนเทศของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส 

โดยกลาวถึงคุณภาพสารสนเทศใน 5 สวน ท่ีไดมาจากการศึกษาวรรณกรรมและประสบการณของผูวิจัย 

คือ คุณภาพเน้ือหาบนเว็บ (Content) คุณภาพการนําเสนอขอมูลใหกับผูบริโภค (Representation) 

คุณภาพฮารดแวรซอฟตแวรและเคร่ืองมือตางๆ เพ่ือเขาถึงสารสนเทศ (Technology) ผูมีสวนไดสวนเสีย

(stakeholder) และนโยบายขององคกร (Policy) สวนการศึกษาของ Rattanawicha Tangmanee 

และ Gullep (2008) เร่ืองความคาดหวังของผูใชและความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพสารสนเทศของเว็บไซต 

6 โดเมนท่ีบริบทแตกตางกัน ไดแก เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เว็บไซตรัฐบาล เว็บไซตการเงิน/

การธนาคาร เว็บไซตการศึกษา เว็บไซตบันเทิง และเว็บไซตทางการแพทย/สุขภาพ ไดกําหนดตัวบงช้ี

และรายการคุณลักษณะเพ่ือประเมินคุณภาพสารสนเทศจากวรรณกรรมตางๆ ซ่ึงในการประเมินคุณภาพ

สารสนเทศในบริบทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสน้ัน ยังไมพบงานวิจัยใดท่ีศึกษาเพ่ือกําหนดรายการคุณลักษณะ

คุณภาพสารสนเทศท่ีมาจากความรู ความเช่ือของผูบริโภคโดยตรงอยางเปนระบบและนาเช่ือถือ 

 นอกจากน้ีจากการวิจัยของ Knight และ Burn (2005) ไดอธิบายไววา ปจจัยท่ีมีผลตอการ

ประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตสารสนเทศพาณิชยอิเล็กทรอนิกสน้ัน ประกอบดวยปจจัย

ดานคุณลักษณะและประสบการณของผูใช (User) สภาพแวดลอมทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี

เก่ียวของ (Environment) และเปาหมายของการนําสารสนเทศไปใชงานของผูใช (Task) ซ่ึงจะเห็นไดวา

หากตองการตัวบงช้ีท่ีมีคุณภาพ สามารถสะทอนคุณภาพสารสนเทศท่ีแทจริงตามมุมมองของผูใชน้ัน 

ควรพัฒนาภายใตความคิดหรือความเช่ือของผูบริโภค ดังน้ันการวิจัยน้ีจึงมุงเนนการพัฒนาตัวบงช้ีภายใต

หลักการของผูบริโภคเปนสําคัญหรือผูใชเปนศูนยกลาง (User-Centric) ซ่ึงเปนการพิจารณาจากพฤติกรรม

การใชสารสนเทศของผูบริโภคบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส หรือเปนการดึงผูใชเขามามีสวนรวมใน

การพัฒนาตัวบงช้ีใหมากท่ีสุด (Cremonesi, Garzotto, and Turrin, 2013; ISO 9241-210, 2010; 

McCracken and Wolfe, 2004) การวิจัยน้ีจึงใชวิธีการสัมภาษณเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชสารสนเทศ 

ประกอบกับการสํารวจจากขอมูลเชิงประจักษ เพ่ือยืนยันขอสรุปท่ีไดมาจากการสัมภาษณอีกคร้ังหน่ึง
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 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

จะพบวา มีการศึกษาเพ่ือประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตกันอยางกวางขวางก็จริง แตสวนมาก

กําหนดตัวบงช้ีสําหรับประเมินโดยอางอิงจากทฤษฎีหรือวรรณกรรม ประกอบกับผูเช่ียวชาญหรือ

ประสบการณของผูวิจัย ซ่ึงจะแตกตางกันไปข้ึนกับการตีความนิยามตัวบงช้ีในบริบทท่ีตนเองศึกษา 

ซ่ึงยังไมพบชุดของรายการคุณลักษณะตัวบงช้ี สําหรับประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ท่ีพัฒนาโดยนําความรูหรือความเช่ือตามมุมมองของผูบริโภคเขามาวิเคราะหรวม 

 ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงมีวัตถุประสงค เพ่ือพัฒนาตัวบงช้ีสําหรับประเมินคุณภาพสารสนเทศ 

บนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตามมุมมองของผูบริโภค ในบริบทประเทศไทยของประเภทธุรกิจ

สูผูบริโภค (B2C) ในธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพัก ซ่ึงเปนกลุมธุรกิจท่ีมีมูลคามากเปนลําดับตนๆ 

ของประเทศไทย ท้ังน้ีรายการคุณลักษณะท่ีไดจากการพัฒนาตัวบงช้ีในคร้ังน้ี สามารถนําไปใชเปน

แนวทางในการประเมินเพ่ือพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ตอไป ซ่ึงจะทําใหทราบคุณภาพสารสนเทศท่ีแทจริงและตรงกับมุมมองของผูบริโภคมากย่ิงข้ึน 

หากสามารถปรับปรุงคุณภาพสารสนเทศไดตรงกับความเช่ือและความตองการของผูบริโภคได

ก็จะสงผลใหผูบริโภคมีความเช่ือม่ันตอการซ้ือสินคาและบริการบนเว็บไซตมากย่ิงข้ึนดวย 

2. ทบทวนวรรณกรรม
 ในการวิจัยคร้ังน้ีเก่ียวของกับแนวคิดในหลายประเด็น ซ่ึงผูวิจัยไดจัดเปน 2 กลุมหลักๆ ไดแก 

(1) คุณภาพสารสนเทศและการประเมินคุณภาพสารสนเทศ  ดวยหลักการผูใชเปนศูนยกลาง ซ่ึงจะเก่ียวของ

กับมิติและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ พฤติกรรมการใชสารสนเทศกับการวัดและประเมิน พฤติกรรม

ผูบริโภคกับแนวคิดผูใชเปนศูนยกลาง และ (2) กระบวนการของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และลักษณะการ

ใชงานไดของเว็บไซต ท่ีประกอบดวยรายการขอมูล โครงสรางเว็บไซตและระบบนําทาง (Navigation) 

สรุปไดดังน้ี

 2.1  คุณภาพสารสนเทศและการประเมินคุณภาพสารสนเทศดวยหลักการผูใชเปน
ศูนยกลาง
 1)  คุณภาพสารสนเทศ หมายถึง ลักษณะของสารสนเทศท่ีถูกตอง มีความนาเช่ือถือ 

เหมาะสําหรับการใชงานและตรงกับความตองการของผูใช (Fitness for Use/Purpose) (Chutimaskul 

and Wangpipatwong, 2005; Knight, 2011; Natale, 2011; Saracevic, 2012; Wang and Strong, 

1996; Watts, Shankaranarayanan and Even, 2009) ซ่ึงการวัดและประเมินคุณภาพสารสนเทศมี

การศึกษากันอยางมากมายในหลายมุมมอง ท้ังในมุมของนักสารสนเทศ นักคอมพิวเตอรและในมุมของ

นักพัฒนาเว็บไซต สําหรับในมุมมองของนักสารสนเทศน้ัน สวนมากจะใชหลักการของการจัดการ

สารสนเทศ (Information Management) มาชวยในการกําหนดกลุมของตัวบงช้ีคุณภาพ ซ่ึงการจัดการ
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สารสนเทศประกอบดวยการจัดหา (Acquired) การสรางสารสนเทศ (Created) การจัดโครงสราง

ขอมูลสารสนเทศท่ีงายตอการจัดเก็บและคนหา (Organized) รวมถึงคํานึงถึงการเผยแพรสารสนเทศ

ท่ีนําไปสูการใชงาน (Distributed) (Choo, 2002; Detlor, 2010; Vickery and Vickery, 2004) เชน 

งานวิจัยของ Wang และ Strong (1996) งานวิจัยของ Liu และ Chi (2002) และงานวิจัยของ Knight 

(2011) ตามท่ีกลาวมาแลวในขางตน และเม่ือศึกษางานวิจัยอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของกับการกําหนดตัวบงช้ี

เพ่ือประเมินคุณภาพสารสนเทศอีกหลายงาน (กุลยา พัฒนากูล, 2555; วิชุดา ไชยศิวามงคล และ ลําปาง 

แมนมาตย, 2557; Ge, Helfert and Jannach, 2011; Hasan and Abuelrub, 2011; Kandari, 

2010; Rafi que, Lew, Abbasi and Li, 2012; Rattanawicha et al., 2008) พบวาแนวทางการ

จัดการสารสนเทศเปนมุมมองท่ีเหมาะสําหรับนํามาใชเปนกรอบในการศึกษา เพ่ือพัฒนาตัวบงช้ีสําหรับ

ประเมินคุณภาพสารสนเทศตามมุมมองของผูใช เน่ืองจากครอบคลุมกระบวนการจัดการสารสนเทศ

ต้ังแตเร่ิมตนผลิตสารสนเทศจนกระท่ังส้ินสุดคือนําไปสูการใชงาน ทําใหพิจารณาคุณภาพสารสนเทศ

ไดครบถวนอยางเปนระบบ และเม่ือผูวิจัยไดนําผลจากวรรณกรรมเหลาน้ีมาสังเคราะหและจัดกลุม 

ภายใตแนวคิดการจัดการสารสนเทศสามารถจําแนกคุณภาพสารสนเทศไดเปน 2 กลุม คือ คุณภาพท่ีเกิดข้ึน

จากกระบวนการผลิตสารสนเทศ (Information Generation) และคุณภาพท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการ

นําสารสนเทศไปใชงานได (Information Usability) ซ่ึงมีความสัมพันธกับมิติคุณภาพสารสนเทศ 

4 มิติ โดยภายใตกระบวนการผลิตสารสนเทศจะประกอบดวยคุณภาพเน้ือแทของขอมูลเอง (Intrinsic) 

คุณภาพตามบริบทงาน (Contextual) สวนภายใตกระบวนการนําสารสนเทศไปใชงานไดจะประกอบดวย

คุณภาพดานปฏิสัมพันธกับระบบงาน (Interactional) และคุณภาพของการแสดงสารสนเทศ 

(Representational) โดยจะเก่ียวของกับตัวบงช้ีคุณภาพรวม 12 ตัว ตามท่ีปรากฏในภาพท่ี 1 

 

ภาพท่ี 1 มิติและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
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 2)  พฤติกรรมการใชสารสนเทศกับการวัดและประเมิน ตัวบงช้ีคุณภาพเหลาน้ีมีลักษณะ

เปนนามธรรม หรืออาจกลาวไดวาตัวบงช้ีเหลาน้ีเปนตัวแปรแฝง (Latent Variable) ท่ีไมสามารถ

วัดไดโดยตรง การวัดและประเมินจึงข้ึนกับการตีความของผูประเมินหรือผูบริโภคแตละคน ดังน้ัน

การศึกษาเพ่ือกําหนดตัวบงช้ีคุณภาพจึงตองศึกษาผานพฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูใชหรือผูบริโภค 

ท่ีประกอบดวย 3 สวน ไดแก (1) การจัดหาหรือรวบรวม (Acquisition) (2) การสรางความรูความ

เขาใจ (Cognition) ดวยการแยกแยะ สกัดกล่ันกรอง และประเมินสารสนเทศท่ีไดรับ (3) การนําความรู

ไปประยุกตใชงาน (Application) (ACA Model โดย Saracevic และ Kantor, 1997) สําหรับในสวนท่ี 

2 ท่ีเก่ียวของกับการประเมินสารสนเทศท่ีไดรับน้ัน เปนประเด็นท่ีงานวิจัยน้ีใหความสําคัญและตองการ

หาขอสรุปวา ผูบริโภคใชรายการคุณลักษณะใดบาง เพ่ือนําไปจัดทําเปนนิยามการวัดและประเมินตอไป 

(นงลักษณ วิรัชชัย, 2551; Johnstone, 1981) สําหรับแนวคิดในการพัฒนาตัวบงช้ีพบวามี 3 แนวคิด 

(ศิริชัย กาญจนวาสี ทวีวัฒน ปตยานนท และ ดิเรก ศรีสุโข, 2551; Johnstone, 1981; Wang and 

Strong, 1996) ไดแก (1) นิยามเชิงปฏิบัติการ (Pragmatic Defi nition) ซ่ึงเปนการกําหนดนิยาม

ตัวบงช้ีโดยใชสัญชาตญาณหรือความเช่ียวชาญของผูวิจัย (2) นิยามเชิงทฤษฎี (Theoretical Defi nition)

เปนการกําหนดนิยามตัวบงช้ีจากทฤษฎีหรือวรรณกรรม และ (3) นิยามเชิงประจักษ (Empirical 

Defi nition) เปนการกําหนดนิยามตัวบงช้ีโดยใชทฤษฎีและวรรณกรรมมาผนวกกับการหาความสําคัญ

หรือน้ําหนักของตัวแปรจากการวิเคราะหขอมูลเชิงประจักษท่ีสอบถามจากหนวยตัวอยางหรือผูใชใน

จํานวนท่ีมากพอ หรือเปนการยืนยันองคประกอบตัวบงช้ีท่ีไดจากทฤษฎี (Confi rmatory Factor 

Analysis) ซ่ึงเปนวิธีการท่ีนาเช่ือถือและมีหลักการทางสถิติท่ีชัดเจน ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงพัฒนาตัวบงช้ี

โดยใชนิยามเชิงประจักษ

 3)  พฤติกรรมผูบริโภคกับแนวคิดผูใชเปนศูนยกลาง ตามหลักการของพฤติกรรมผูบริโภค 

พบวา กอนท่ีผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการน้ัน ผูบริโภคจะพิจารณาปจจัยหลายประการท่ีมี

ความซับซอน สามารถสรุปเปนรูปแบบพ้ืนฐานของพฤติกรรมผูบริโภคได 3 สวน ไดแก ส่ิงเรา สภาวะ

จิตใจ และพฤติกรรมการตอบสนองของผูบริโภคตอส่ิงเราหรือสภาวะจิตใจ โดยในสวนของสภาวะจิตใจ

น้ัน ผูบริโภคจากแสวงหาขอมูล (Information Search) และจะประเมินทางเลือกหรือประเมินสารสนเทศ

ท่ีไดรับ (Evaluation of Alternatives) (Constantinides, 2004; Kotler and Armstrong, 1997) 

ซ่ึงสอดคลองกับพฤติกรรมการใชสารสนเทศของ Saracevic และ Kantor (1997) รวมถึงสอดคลองกับ

การวิจัยของ Knight และ Burn (2005) ท่ีไดอธิบายไววา คุณลักษณะและประสบการณของผูใช (User) 

เปนปจจัยหน่ึงท่ีมีผลตอการประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส รวมไปถึง

ปจจัยดานสภาพแวดลอมทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเก่ียวของ (Environment) และเปาหมายของ

การนําสารสนเทศไปใชงานของผูใช (Task) ดังน้ันเพ่ือใหไดตัวบงช้ีคุณภาพท่ีมีคุณภาพสอดคลองกับการ

การใชงานของผูบริโภค ผูวิจัยจึงนําผูบริโภคท่ีมีประสบการณเขามามีสวนรวมในการพัฒนาตัวบงช้ี
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ดวยการสัมภาษณเก่ียวกับพฤติกรรมการใชสารสนเทศ เพ่ือคนหารายการคุณลักษณะ (Attributes) 

ท่ีผูบริโภคใชในการตัดสินใจ ซ่ึงเปนหลักการของผูใชเปนศูนยกลาง (User-Centric) หรือหมายถึงการมี

ปฏิสัมพันธของผูบริโภคกับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตามประสบการณของผูใช (User Experience)

(Cremonesi et. al, 2013; ISO 9241-210, 2010; McCracken and Wolfe, 2004) ซ่ึงรายการ

คุณลักษณะท่ีไดจากการสัมภาษณจะนําไปสูการศึกษาขอมูลเชิงประจักษตอไป

 2.2  กระบวนการของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและลักษณะการใชงานไดของเว็บไซต
 กระบวนการหรือข้ันตอนของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสามารถแบงไดเปน 5 ข้ันตอน ไดแก 

การคนหาขอมูล การส่ังซ้ือสินคา การชําระเงิน การสงมอบสินคา และการใหบริการหลังการขาย 

(เข็มจริยา ธีรพงษ, 2546; Laudon and Laudon, 2012) โดยการออกแบบเว็บไซตน้ัน ตองคํานึง

ถึงประสิทธิภาพของโครงสรางเว็บไซตและระบบนําทางในการเขาถึงสารสนเทศบนเว็บไซต 

(Rosenfeld and Morville, 2006; Wodtke and Govella, 2009) อีกท้ังตองครอบคลุมสารสนเทศ

เชิงพาณิชยและสารสนเทศท่ีไมใชเชิงพาณิชย สารสนเทศสําหรับการทําธุรกรรมและความบันเทิง 

ท้ังน้ีเพ่ือสรางความม่ันใจใหกับผูบริโภค (Huizingh, 2000) จากวรรณกรรมในขางตนผูวิจัยจึงจัด

หมวดหมูสารสนเทศตามกระบวนการของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพ่ือนําไปเปนกรอบในการศึกษา

พฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูบริโภคบนพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตอไป โดยจัดแบงออกเปน 5 หมวด 

ไดแก หมวด 1 ขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย หมวด 2 ขอมูลนโยบายการใหบริการ หมวด 3 ขอมูล

คุณลักษณะของสินคาหรือบริการ หมวด 4 ขอมูลจากกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและกระบวนการชําระเงิน 

และหมวด 5 ขอมูลจากกระบวนการติดตามหรือตรวจสอบการสงมอบและการใหบริการหลังการขาย 

 นอกจากการออกแบบดานเน้ือหาแลว Huizingh (2000) ยังไดกลาวถึงการออกแบบเว็บไซต

ท่ีตองคํานึงถึงประสิทธิภาพในการนําทาง (Navigation) ดวย ซ่ึงเปนสวนหน่ึงของความสามารถใน

การใชงานได (Usability) สําหรับมาตรฐาน ISO 9241-11 ไดอธิบายวาความสามารถในการใชงานน้ัน 

จะเก่ียวของกับหลักการทํางานของมนุษยรวมกับคอมพิวเตอรหรือบนเว็บไซตใน 3 ดาน (ศศิพันธ 

นิตยะประภา, 2558; Bevan, 2001) ไดแก (1) ดานประสิทธิภาพ (Effi ciency) หมายถึง ประสิทธิภาพ

ของกระบวนการเขาถึงสารสนเทศ หรือระบบนําทาง รวมถึงฟงกชันในการสืบคนสารสนเทศ ท่ีทําใหผูใช

พบสารสนเทศท่ีตองการไดอยางสะดวกรวดเร็ว หรือบรรลุเปาหมายอยางสมบูรณ (2) ดานประสิทธิผล 

(Effectiveness) หมายถึง ผูใชไดรับสารสนเทศตรงตามความตองการ หรือตรงตามท่ีคาดหวังไวท่ี

ตองการนําไปใชงาน (3) ดานความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดแก ความสะดวกสบาย และการยอมรับ

ระบบการทํางานจากผูใชและผูท่ีเก่ียวของ ทําใหมีความสุขในการใชงาน และอยากกลับมาใชอีก 

ซ่ึงผูวิจัยนําไปเปนกรอบสําหรับวิเคราะหเว็บไซตตอไป 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมในขางตน นําไปสูกระบวนการวิจัย เพ่ือพัฒนาตัวบงช้ีสําหรับ
ประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ท่ีสะทอนคุณภาพสารสนเทศท่ีแทจริง
ตามมุมมองของผูบริโภค โดยมีวิธีการวิจัยดังน้ี

3.  วิธีการวิจัย
 งานวิจัยน้ีเปนการวิจัยแบบการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) โดยผูวิจัย
ใชระเบียบวิธีการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method) ไดแก (1) วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยวิเคราะห
เว็บไซต และวิเคราะหพฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูบริโภค จากน้ันนํามาวิเคราะหเชิงเน้ือหา เพ่ือจัดทํา
รางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ี และ (2) วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ โดยนํารางโมเดลท่ีไดไปยืนยันดวย
ขอมูลเชิงประจักษ ดวยการใชแบบสอบถามออนไลนโดยมีรายละเอียดดังน้ี

 3.1  วิเคราะหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
 ในการวิเคราะหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ผูวิจัยใชหลักการของ Uasability มาเปน
กรอบการวิเคราะหใน 2 ประเด็น คือ (1) ประสิทธิภาพหรือความสามารถในการเขาถึงรายการ
สารสนเทศท่ีตองการ (Bevan, 2001) และ (2) ประสิทธิผลหรือรายการขอมูลท่ีปรากฏตามบริบทการ
ใชงานบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงหนวยในการวิเคราะหขอมูลคือ เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ประเภทภาคธุรกิจสูผูบริโภค (B2C) โดยผูวิจัยใชวิธีกรณีศึกษา (Case Study) ดวยการเลือกศึกษา
จากเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีมีจํานวนผูเขาชมมากท่ีสุดในลําดับตนๆ ตามบริบทของประเทศไทย 
ท้ังกลุมธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพัก โดยวิเคราะหจนกระท่ังไดขอมูลท่ีอ่ิมตัวหรือน่ิง (Saturate) 
ซ่ึงในแตละกลุมธุรกิจใชเว็บไซตจํานวน 3 เว็บไซต สําหรับกลุมธุรกิจคาปลีกใชผลการสํารวจเว็บไซต 
ป พ.ศ. 2558 ของ Techinasia.com สวนกลุมธุรกิจบริการท่ีพักใชผลการสํารวจ ป พ.ศ. 2557 ของ 
Thethailandlife.com และ Skift.com สําหรับเว็บไซตกลุมธุรกิจคาปลีกท่ีนํามาเปนกรณีศึกษา 
คือ Lazada.co.th, Weloveshopping.com และ Tarad.com สวนกลุมบริการท่ีพัก คือ Agoda.com, 
Booking.com และ Expedia.co.th รวมท้ังส้ิน 6 เว็บไซต โดยทดลองเขาใชและสังเกตตามกรอบในการ
วิเคราะห จากน้ันบันทึกขอมูลลงในแบบบันทึกแลวนํามาวิเคราะหโดยใชวิธีวิเคราะหเน้ือหา (Content 
Analysis) เพ่ือนําผลท่ีไดไปใชเปนแนวทางในการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคตอไป

 3.2  วิเคราะหพฤติกรรมการใชสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของผูบริโภค
 เปนการศึกษาสภาพปจจุบันและปญหาของการใชสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
โดยวิเคราะหวาผูบริโภคพิจารณารายการขอมูลท่ีปรากฏบนเว็บไซตอยางไร และผูเช่ียวชาญมีขอแนะนํา
เพ่ือกํากับดูแลคุณภาพสารสนเทศอยางไร โดยผูวิจัยเลือกศึกษาจากผูบริโภคจํานวน 30 คน อายุ 
20 ปข้ึนไป และมีประสบการณเคยซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยางนอย 
3 คร้ังใน 1 ปท่ีผานมา โดยกระจายตามกลุมอาชีพท่ีมีสถิติการซ้ือสินคาและบริการบนเว็บไซตพาณิชย
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อิเล็กทรอนิกสมาก ไดแก กลุมนักศึกษา กลุมขาราชการหรือพนักงานลูกจางของรัฐและกลุมพนักงาน
หรือลูกจางเอกชน (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2558) กลุมละ 10 คน นอกจากน้ี
ผูวิจัยไดใชขอคําถามเดียวกันในการสัมภาษณผูเช่ียวชาญดานคุณภาพสารสนเทศและ/หรือดานพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส ท้ังในฐานะผูบริโภคและผูเช่ียวชาญท่ีมีประสบการณตอเน่ืองอยางนอย 3 ป ดาน
คุณภาพขอมูลและ/หรือดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจํานวน 5 คน ดวยแบบสัมภาษณก่ึงโครงสรางท่ี
ประกอบดวย 4 ตอน ไดแก ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใหขอมูล ตอนท่ี 2 ขอมูลประสบการณการ
ซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ตอนท่ี 3 สภาพปจจุบันของการใชสารสนเทศ 
เพ่ือประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (ตามท่ีปรากฏใน
ภาคผนวก ก.) ดวยขอคําถามท่ีใชในการสัมภาษณ คือ ทานพิจารณาหรือประเมินรายการขอมูลสารสนเทศ
เหลาน้ีอยางไร โดยใชวิธีการบันทึกเทประหวางการสัมภาษณ จากน้ันถอดเทปผูใหขอมูลแตละคน 
แลวนํามาจัดกลุมรายการคุณลักษณะ ซ่ึงเปนการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการวิเคราะหเชิงเน้ือหา (Content 
Analysis) และสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน เน่ืองจาก
แตละบริบทของงานหรือแตละหมวดสารสนเทศมีการใชสารสนเทศตางวัตถุประสงคกัน ดังน้ันในชวง
สุดทายของการสัมภาษณ ผูวิจัยจึงใหผูใหขอมูลอานนิยามตัวบงช้ีแลวเรียงลําดับตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
ท่ีสําคัญ 3 ลําดับแรก ของแตละหมวดสารสนเทศ ซ่ึงเปนสวนของแบบสัมภาษณตอนท่ี 4 จากน้ัน
ผูวิจัยนํามาคํานวณคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก เพ่ือนําตัวบงช้ีคุณภาพท่ีมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักคาต้ังแต 2.00 
หรือรอยละ 66.67 ข้ึนไป ไปใชเปนตัวบงช้ีของหมวดน้ันๆ ซ่ึงจะไดรางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ี
คุณภาพ จากน้ันนํารายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีท่ีไดจากตอนท่ี 3 มาจัดทําเปนนิยามเชิงปฏิบัติการ
ของตัวบงช้ี เพ่ือนําไปใชในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันตอไป 

 ท้ังน้ีเพ่ือใหแนใจวาไดนิยามของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ รวมท้ังรายการคุณลักษณะ
ของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ท่ีถูกตองและเหมาะสมกับบริบท
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยางแทจริง ผูวิจัยใชหลักการตรวจสอบขอมูลแบบสามเสาดานวิธีรวบรวมขอมูล
(Methodological Triangulation) ดวยการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับนิยามของตัวบงช้ี
คุณภาพสารสนเทศ หรือรายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศมากกวา 5 บทความ และ
ศึกษาขอมูลเพ่ิมเติมจากแหลงขอมูลโดยตรง คือ เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีผูบริโภคนิยมใช 
โดยวิเคราะหเช่ือมโยงระหวางเน้ือหาท่ีปรากฏบนเว็บกับนิยามตัวบงช้ีคุณภาพ พรอมกับการสัมภาษณ
ท้ังผูบริโภคและผูเช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ เพ่ือสรุปรายการคุณลักษณะของตัวบงช้ี 

 สามารถสรุปข้ันตอนการจัดทํารางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ี สําหรับประเมินคุณภาพ
สารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ไดตามภาพท่ี 2 โดยใชผลจากการทบทวนทฤษฎีและ
วรรณกรรม มาใชเปนกรอบในการวิเคราะหรายการสารสนเทศบนเว็บไซต และนํารายการสารสนเทศ
ท่ีไดไปใชเปนกรอบในการศึกษาพฤติกรรมการใชสารสนเทศกับผูบริโภค เพ่ือหาขอสรุปของรายการ
คุณลักษณะท่ีผูบริโภคใชในการพิจารณาสารสนเทศบนเว็บไซต 
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ภาพท่ี 2 ข้ันตอนการจัดทํารางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ

 3.3 ยืนยันโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
 นํารางโมเดลตัวบงช้ีคุณภาพจากผลการวิจัยในขางตน มาสรางเปนแบบสอบถามออนไลน ท่ี

ประกอบดวยคําถาม 3 ตอน ไดแก ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบ ตอนท่ี 2 ประสบการณและสภาพ

ปจจุบันของการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ตอนท่ี 3 ระดับความสําคัญของ

รายการคุณลักษณะสารสนเทศ ท่ีใชประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ โดยคําตอบเปนมาตรวัด

แบบลิเคิรทสเกล (Likert Scale) ความสําคัญ 5 ระดับ โดย 1 แทนระดับความสําคัญนอยท่ีสุด จนถึง 5 

แทนระดับความสําคัญมากท่ีสุด (ตามท่ีปรากฏในภาคผนวก ข.) ท้ังน้ีกอนนําไปใชงานไดนําแบบสอบถาม

ไปตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Validity) โดยผูเช่ียวชาญท่ีมีประสบการณตอเน่ืองอยางนอย 3 ป 

ดานคุณภาพขอมูลและ/หรือดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจํานวน 5 คน และตรวจสอบความนาเช่ือถือ 

(Reliability) โดยทดลองใช (Try out) กับผูบริโภคท่ีมีคุณสมบัติตามเกณฑกระจายตามกลุมอาชีพจํานวน 

30 คน พบวาคาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item-Objective Congruence - IOC) ทุกขอมีคา

มากกวา 0.5 และท้ังสองโมเดลมีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s -Coeffi cient) 

มากกวา 0.75 โดยธุรกิจคาปลีกมีคา 0.978 สวนธุรกิจบริการท่ีพักมีคา 0.973 จึงถือวาแบบสอบถามชุดน้ี

มีความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาและความนาเช่ือถือเพียงพอท่ีจะนําไปใชได (Jump, 1978) 

 สําหรับประชากรท่ีใชในการศึกษาคือ ผูบริโภคท่ีมีอายุ 20 ปข้ึนไป และมีประสบการณเคย

ซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยางนอย 1 คร้ัง ในระยะ 1 ปท่ีผานมา การเก็บ

ขอมูลใชวิธีสุมตัวอยางแบบไมอิงความนาจะเปน (Non-probability Sampling) แบบโควตาโดยกระจาย

ตามกลุมอาชีพ 3 กลุมหลักๆ ไดแก กลุมนักศึกษา กลุมขาราชการหรือพนักงานลูกจางของรัฐ และ

กลุมพนักงานหรือลูกจางเอกชน ในสัดสวนของแตละกลุมท่ีใกลเคียงกัน คือ รอยละ 33.0 และกลุมอ่ืนๆ 

รอยละ 1.0 โดยหนวยตัวอยางแตละคนจะตอบคําถามเก่ียวกับคุณภาพสารสนเทศท้ังสองธุรกิจ สําหรับ

การกําหนดขนาดตัวอยาง ผูวิจัยใชหลักการของ Soper (2016) โดยกําหนดคาพารามิเตอรตางๆ ดังน้ี 

(1) ขนาดของผลกระทบท่ีคาดวาจะเกิดข้ึน (Anticipated Effect Size) เปน 0.22 ซ่ึงเปนผลกระทบใน

ระดับปานกลาง (2) อํานาจการทดสอบทางสถิติ (Power of The Test) เปน 0.8 (3) ความคลาดเคล่ือน
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ประเภทท่ี 1 (Type I Error) เปน 0.05 ผลการคํานวณใหขอแนะนําวาควรใชตัวอยางอยางนอยจํานวน 

462 ชุด สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลดําเนินการโดยกระจายลิงกของแบบสอบถามผานเครือขายสังคม

ออนไลน (Social Network) ตางๆ ไดแก Facebook, Line รวมถึง e-mail ใชเวลาในการเก็บขอมูล 

1 เดือน ต้ังแต 24 เดือนมิถุนายน จนถึง 22 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 ไดขอมูลท่ีสมบูรณรวม 595 ชุด

 สวนการวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรม SPSS และ Mplus โดยการนําเสนอขอมูลใชคาสถิติ

พ้ืนฐานและผลจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน ไดแก คาสูงสุด ต่ําสุด ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธและคาน้ําหนักขององคประกอบ (Factor Loading)

สําหรับเกณฑการแปลความหมายของคาเฉล่ียมีดังน้ี คาเฉล่ีย 4.51-5.00 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด 

คาเฉล่ีย 3.51-4.00 หมายถึง ระดับมาก คาเฉล่ีย 2.51-3.50 หมายถึง ระดับปานกลาง คาเฉล่ีย 

1.51-2.50 หมายถึง ระดับนอย และคาเฉล่ีย 1.00-1.50 หมายถึง ระดับนอยท่ีสุด

4.  ผลการศึกษา
 การนําเสนอผลการวิจัยแบงเปน 3 หัวขอ ไดแก (1) ผลการวิเคราะหเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส (2) ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูบริโภค และ (3) ผลการวิเคราะหขอมูล

เชิงประจักษ ไดผลการศึกษาดังน้ี

 4.1  ผลการวิเคราะหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
 จากการวิเคราะหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีผูบริโภคนิยมใชในลําดับตนๆ จํานวน 6 

เว็บไซต พบวาเปนเว็บไซตประเภทตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Marketplace) ท่ีมีความสามารถ

ในการใชงานได (Usability) โดยดานประสิทธิภาพน้ัน พบวาเว็บไซตมีความสามารถในการเขาถึงและใชงาน

ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว เน่ืองจากโครงสรางและการจัดวางเน้ือหาของหนาเว็บไซต รวมท้ังการเช่ือมโยง

สารสนเทศระหวางหนาของเว็บไซต มีโครงสรางท่ีสอดคลองกัน ทําใหผูใชเขาใจและสามารถคนหา

ขอมูลไดงายและรวดเร็ว มีการใชเมนูหรือขอความเช่ือมโยงและเคร่ืองมือเสริมตางๆ ชวยในการเขาถึง

สารสนเทศ เชน กรองรายการสินคาดวยกลองตัวเลือกแบบหลายตัวเลือก (Check Box) และกลอง

คําคนหาสินคา (Search Box) สวนดานประสิทธิผล พบวารายการขอมูลสารสนเทศท่ีปรากฏบนเว็บไซต

สอดคลองกับบริบทของงานท่ีสามารถจําแนกตามหมวดสารสนเทศได 5 หมวด รวม 21 รายการ 

เม่ือรวมกับรายการดานประสิทธิภาพ คือ โครงสรางและการจัดวางเน้ือหาบนหนาเว็บไซตแลวสรุปรวม

รายการขอมูลได 22 รายการ ตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 1 จากน้ันจัดทํานิยามตัวบงช้ีคุณภาพในบริบท

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยนํารายการท้ัง 22 รายการ และนิยามตัวบงช้ีจากการทบทวนวรรณกรรมมา

สังเคราะหรวมกัน ไดผลตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 2 ซ่ึงนําไปใชเปนกรอบในการศึกษาพฤติกรรมการใช

สารสนเทศของผูบริโภคตอไป
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ตารางท่ี 1  สรุปรายการขอมูลสารสนเทศ จําแนกตามหมวดสารสนเทศ   

รายการขอมูลสารสนเทศ 
หมวด 1 ขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย 
1)  สัญลักษณ (Logo) หรือช่ือเว็บไซต (URL) หรือโดเมนเนม 

2)  สัญลักษณท่ีแสดงการรับรอง (Trust Mark) จากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ ไดแก ทะเบียนทางการคา

หรือเปนสมาชิกสมาคมท่ีเก่ียวของ และดานความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล เชน DBD Verifi ed 

Norton Security SSL

3)  การออกแบบหรือรูปแบบการจัดวางเน้ือหาระหวางหนาเว็บมีความสอดคลองเปนรูปแบบเดียวกัน

ท้ังระดับตัวเว็บไซตและระดับรานคาหรือท่ีพัก รวมถึงมีระบบนําทางท่ีดี

4)  ประวัติและท่ีอยู หรือสถานท่ีต้ังของเว็บไซตและรานคาหรือโรงแรมท่ีพัก ไดแก ประสบการณทาง

ธุรกิจ หุนสวน สถานท่ีต้ัง (เลขท่ี ถนน ตําบล อําเภอ จังหวัด ประเทศ รหัสไปรษณีย) และแผนท่ี 

(Google Map) ระยะเวลาการเปดเว็บไซตหรือรานคา

5)  ชองทางการติดตอกับเว็บไซตหรือรานคาหรือโรงแรมท่ีพักท่ีหลากหลาย เชน ท่ีอยู เบอรโทรศัพท 

e-mail Line และ Facebook เปนตน

6)  รายช่ือพันธมิตรทางการคา ไดแก พันธมิตรทางการเงิน การจัดสงสินคา และพันธมิตรเครือขาย

หมวด 2 ขอมูลนโยบายในการใหบริการ
7)  นโยบายเก่ียวกับการส่ังซ้ือสินคาหรือการจองท่ีพัก รวมท้ังการชําระเงิน เชน วิธีการส่ังซ้ือสินคา

หรือจองท่ีพัก และวิธีการชําระเงิน

8)  นโยบายความม่ันคงปลอดภัยดานขอมูลสารสนเทศ และนโยบายการคุมครองขอมูลสวนบุคคล 

9)  นโยบายการจัดสงหรือสงมอบหองพัก ไดแก การตรวจสอบสถานะการส่ังซ้ือหรือการจอง 

 วิธีการติดตามการจัดสง วิธีการตรวจสอบการจองท่ีพัก 

10)  นโยบายหลังการขาย ไดแก นโยบายการคืนสินคา นโยบายการขอคืนเงิน ยกเลิกการจอง 

 เง่ือนไขการใหเรตต้ิงและการเขียนรีวิว 

11)  นโยบายและสิทธิประโยชนของการเปนสมาชิก 

หมวด 3 ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ
12)  การจัดหมวดหมูสินคาหรือหมวดหมูท่ีพัก ท้ังหมวดหมูหลักและหมวดหมูยอย 

13)  ขอมูลรายละเอียดของสินคาหรือท่ีพัก รวมถึงนโยบายและคาธรรมเนียมตางๆ ท่ีเก่ียวของกับสินคา

หรือบริการ เชน ช่ือสินคา ราคา สวนลด สี ขนาด วัสดุ รุน ย่ีหอ 
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ตารางท่ี 1  สรุปรายการขอมูลสารสนเทศ จําแนกตามหมวดสารสนเทศ (ตอ)   

รายการขอมูลสารสนเทศ 
14)  ขอมูลทางการตลาดเก่ียวกับรายการใหคําแนะนําหรือรายการสงเสริมการขาย ไดแก (1) แสดง

รายการแนะนําสินคาหรือโรงแรมท่ีพักท่ีนาสนใจและสัมพันธกับสินคาหรือโรงแรมท่ีพักท่ีผูบริโภค

กําลังดูอยู (2) แจงความเคล่ือนไหวของการซ้ือขายหรือการจองท่ีพักท่ีกําลังดูอยู (3) แสดงขอมูล

รายการสงเสริมการขาย 

15)  แสดงคาคะแนนความพึงพอใจหรือเรตต้ิงจากผูท่ีเคยซ้ือสินคาหรือเคยเขาพัก เชน แสดงดวย

 คาคะแนนเฉล่ีย กราฟหรือระดับดาว 

16)  การแสดงขอความรีวิวสินคาหรือบริการท่ีพักจากผูเคยซ้ือสินคาหรือเขาพัก

หมวด 4 ขอมูลในกระบวนการการส่ังซ้ือสินคาและการชําระเงิน 
17)  มีระบบการส่ังซ้ือสินคาหรือการจองท่ีพัก ท่ีเปดโอกาสใหผูบริโภคสามารถปรับเปล่ียนขอมูลใน

รายการสินคาในตะกราได (ลบ/เพ่ิม/แกไข) โดยผูบริโภคสามารถเลือกและบันทึกแจงขอมูลท่ี

ตองการไดอยางครบถวน จนกวาจะยืนยันในข้ันตอนการชําระเงิน 

18)  แจกแจงรายละเอียดของสินคาจากตะกราสินคาหรือแจกแจงรายละเอียดท่ีพักท่ีจองไว โดยแสดง

คลายใบส่ังซ้ือ กอนท่ีจะตัดสินใจชําระเงิน ท้ังราคาและคาบริการตางๆ ท่ีเก่ียวของ 

19)  มีระบบรักษาความลับ หรือความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลในระหวางการชําระเงิน 

โดยมีระบบการเขารหัสขอมูล (SSL) สังเกตไดจาก Address Bar จะปรากฏรูปกุญแจสีเขียวและ

มี https (มี s) และในกรณีชําระเงินออนไลนจะมีระบบการขอรหัสผานแบบคร้ังเดียว (OTP) 

หมวด 5 ขอมูลในกระบวนการติดตามการสงมอบและการใหบริการหลังการขาย
20)  ขอมูลในเอกสารอิเล็กทรอนิกสท่ีผูบริโภคไดรับน้ัน มีมาตรฐานสามารถใชยืนยันทางกฎหมายได 

หรือใชติดตามสถานะของการจัดสงหรือการจองได เชน มีการแจงหมายเลขการจองหรือการส่ังซ้ือ

 มีเอกสารอิเล็กทรอนิกสใบส่ังซ้ือหรือใบเสร็จ

21)  แจงขอมูลผานระบบการตรวจสอบการจัดสงหรือตรวจสอบการจอง โดยผูบริโภคสามารถเขาตรวจสอบ

 ติดตามสถานะของการจัดสงหรือการจองดวยตัวเองไดอยางตอเน่ือง 

22)  ผูบริโภคไดรับขอมูลเก่ียวกับการรับประกัน หรือนโยบายหลังการขายของสินคาหรือท่ีพักน้ันๆ 

 ท่ีชัดเจน และชองทางติดตอเพ่ือใชในการติดตอหากมีปญหา 
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มิติท่ี 1 มิติคุณภาพตามธรรมชาติหรือเน้ือแทของขอมูล (Intrinsic Quality) 
คําอธิบาย:  การประเมินคุณภาพภายในตัวขอมูล ท่ีประกอบดวย ความถูกตอง เท่ียงตรงหรือ
 ความหมายนัยเดียว และขอมูลมาจากแหลงท่ีไวใจได
1) ความถูกตอง (Accuracy) หมายถึง สารสนเทศท่ีถูกตอง (Correct) แมนยําภายใตความเปนจริง

 (True or Real) ทําใหขอมูลนาเล่ือมใสศรัทธา (Believability) เชน ความถูกตองของขอมูล

ท่ีเก่ียวกับลักษณะของสินคาหรือบริการ ชองทางในการติดตอ ตลอดจนการใชขอมูลท่ีถูกตอง

ในการคํานวณยอดรวมหรือสวนลด รวมท้ังความถูกตองของขอมูลการติดตามการสงมอบและ

 การใหบริการหลังการขาย

2) ความหมายนัยเดียวหรือนัยตรง (Objectivity) หมายถึง สารสนเทศท่ีไมมีความลําเอียง โดยมีความ

ชัดเจนในตัวเองไมคลุมเครือ (Clear) หรือมีความหมายนัยเดียว (Uniqueness) เชน ขอมูลโปรโมช่ัน

 นโยบายการส่ังซ้ือ การจัดสง การชําระเงิน และการบริการหลังการขาย

3) ความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง สารสนเทศท่ีนาเช่ือถือหรือเปนท่ียอมรับทําใหเกิดความ

 นาเช่ือถือ (Credibility) โดยระบุแหลงท่ีมาหรือแหลงอางอิงของขอมูล ทําใหเกิดความนานับถือ

 ในตัวขอมูล (Reputation) เชน เปนพันธมิตรกับบริษัทท่ีมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักกันอยางแพรหลาย 

 มีการจดทะเบียนทางการคาหรือสัญลักษณรับรองทางการคาจากภาครัฐหรือองคกรท่ีเช่ือถือและ

สามารถตรวจสอบได เอกสารอิเล็กทรอนิกสตางๆ สามารถใชอางอิงหรือเปนหลักฐานทางกฎหมายได

มิติท่ี 2 มิติคุณภาพสารสนเทศตามบริบทของงาน (Contextual Quality ) 
คําอธิบาย:  การประเมินขอมูลท่ีสอดคลองภารกิจหรืองานของผูใช โดยทําใหผูใชบรรลุตามเปาหมาย

เฉพาะท่ีกําหนดไว (Achieve Specifi c Goals) ท่ีประกอบดวย ความครบถวน ขอมูล
ทันสมัย และมาถึงทันเวลา ความเก่ียวของกับบริบทของงาน และกอใหเกิดประโยชน
หรือมูลคาตอผูใช 

4) ความครบถวน (Completeness) หมายถึง สารสนเทศท่ีสําคัญมีความครบถวนไมขาดหาย และ

เพียงพอตอการใชงานของผูใช เชน การแจกแจงรายละเอียดของสินคาและการจองท่ีพัก รวมถึง

ความครบถวนของเง่ือนไขนโยบายดานการส่ังซ้ือ การจัดสง การชําระเงิน การบริการหลังการขาย 

และส่ิงท่ีเคยรองขอไวในตะกราสินคา 
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นิยามมิติคุณภาพและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
5) ความเปนปจจุบัน (Currency) หมายถึง สารสนเทศเปนปจจุบันและทันสมัย (Up-to-date) หรือ

ตรงตามกาลของขอมูล (Age of Data) ทําใหผูใชไดสารสนเทศตรงกับความเปนจริง เชน ขอมูล

ของช่ือ ท่ีอยูของผูขาย ชองทางการติดตอกับผูขาย รายละเอียดของสินคาหรือบริการ รายการ              

สงเสริมการขาย ขอมูลเรตต้ิงและขอความรีวิว ตลอดจนขอมูลจากระบบการติดตามการสงมอบ

หรือสถานะการจัดสงสินคาและบริการ 

6) สารสนเทศมีความเก่ียวของกับบริบทของงาน (Relevancy) หมายถึง สารสนเทศมีความเก่ียวของ 

 หรือมีความสัมพันธกับการใชงานและตรงกับความตองการของผูบริโภค (Customization หรือ 

Task at Hand) ซ่ึงขอมูลเหลาน้ีจะชวยใหผูบริโภคสามารถตัดสินใจไดเร็วข้ึน 

7) ขอมูลสารสนเทศกอใหเกิดประโยชนหรือมูลคาตอการใชงาน (Value Added) หมายถึง สารสนเทศ              

เปนประโยชนหรือเม่ือนําไปใชทําใหเกิดประโยชนและเกิดมูลคาเพ่ิม (Value Added) ตองาน    

ทําใหเกิดความยุติธรรมแกผูบริโภค (Fairness) หรือทําใหผูบริโภคเกิดความคุมคากับเงินท่ี

 ตองจาย เชน ใหคําแนะนําสินคาหรือบริการและโปรโมช่ัน สามารถเปรียบเทียบราคาได ขอมูล

 คาคะแนนเรตต้ิงและขอความรีวิว เง่ือนไขตางๆ

มิติท่ี 3 มิติคุณภาพดานปฏิสัมพันธ (Interactional Quality) 
คําอธิบาย:  การประเมินดานการเขาถึงขอมูล หรือระบบสารสนเทศมีความพรอมใชงาน และมีการ
 กําหนดสิทธ์ิในการเขาถึงสารสนเทศท่ีประกอบดวยการใชงานไดและความม่ันคง
 ปลอดภัยของสารสนเทศ
8) ความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศหรือการใชงานได (Accessibility) หมายถึง สารสนเทศมี

ความพรอมในการใชงาน (Availability) สามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว หรือตอบสนองผูใชอยาง

เหมาะสมทันตอการใชงาน (Timeliness) โดยตองมีระบบนําทาง (Navigation) และการเช่ือมตอ 

(Interface) ท่ีมีประสิทธิภาพ (Effi ciency) เชน ความพรอมของระบบการส่ังซ้ือและการชําระเงิน 

ระบบการติดตามการสงมอบ 

9) ความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ (Security) หมายถึง การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

สารสนเทศ ท้ังในระดับตัวเว็บไซตเองและขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค โดยมีระบบการจํากัดสิทธ์ิ

เพ่ือเขาถึงสารสนเทศท่ีสําคัญ (Authority) ดวยระบบท่ีนาเช่ือถือและเปนมาตรฐาน ทําใหม่ันใจ

วาปราศจากการโจมตีจากไวรัสหรือแฮกเกอร เชน มีระบบการเขารหัสขอมูล (Secured Socket 

Layer: SSL) เม่ือชําระเงินควรมีระบบการใชรหัสผานแบบคร้ังเดียว (One Time Password: OTP) 
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นิยามมิติคุณภาพและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
มิติท่ี 4 มิติคุณภาพดานการแสดงสารสนเทศ (Representation Quality) 
คําอธิบาย:  การประเมินดานการนําเสนอขอมูล หรือรูปแบบของขอมูลนําเสนอ ประกอบดวย กระชับ 

งายตอการทําความเขาใจ และแสดงสารสนเทศดวยความคงเสนคงวา
10) ปริมาณขอมูลมีความเหมาะสม กระชับและเพียงพอตอการใชงาน (Conciseness) หมายถึง 

 การนําเสนอสารสนเทศตองกระชับไมนอย ไมมากหรือละเอียดจนเกินไป (Amount of Data/ 

Scope/Depth) แตตองเพียงพอตอการใชงานของผูใช เชน เน้ือหาของรายละเอียดของสินคา

 หรือบริการ เง่ือนไขนโยบาย รวมท้ังรายการแนะนําหรือโปรโมช่ันตางๆ ตองกระชับไมเยินเยอ

11) ขอมูลสารสนเทศท่ีนําเสนอมีความคงเสนคงวาหรือมีความแนบนัย (Consistency) หมายถึง 

 ขอมูลสารสนเทศเร่ืองเดียวกันไมวาจะแสดงในท่ีใดก็ตามตองเหมือนกัน แมวาจะถูกแปลงคา

 ก็จะตองสอดคลองสัมพันธกัน เชน ราคาสินคาหรือเง่ือนไขตางๆ ของสินคาหรือบริการ ย่ีหอและ

รุนเดียวกัน ไมวาจะไปปรากฏท่ีหนาใดของเว็บไซต จะตองเหมือนกันหรือสอดคลองสัมพันธกัน 

12) ความสามารถในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย (Ease of Understanding) หมายถึง สารสนเทศ

 ท่ีนําเสนอสามารถส่ือสารใหเกิดความเขาใจหรือตีความไดงาย (Interpretability) ดวยภาษาท่ีถูกตอง

 เหมาะสม ไมซับซอน รวมท้ังขนาดตัวอักษรไมเล็กหรือสีซีดจางจนเกินไป ท้ังน้ีอาจใชวิดีโอ แผนผัง

กราฟ ตาราง สัญญลักษณ หรือรูปภาพชวยในการอธิบายข้ันตอนตางๆ 

 4.2  ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูบริโภค
 กลุมผูบริโภคจํานวน 30 คน ท่ีนํามาศึกษามีประสบการณเปนไปตามเง่ือนไข คือมีอายุต้ังแต

20 ปข้ึนไป อายุต่ําสุด 21 ป สูงสุด 54 ป โดยในรอบ 1 ปท่ีผานมา เคยซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซต

ต้ังแต 3 คร้ังข้ึนไป สวนกลุมผูเช่ียวชาญจํานวน 5 คน มีประสบการณเปนไปตามเง่ือนไขเชนกัน 

โดยเปนเช่ียวชาญดานการจัดการคุณภาพขอมูล 2 คน ดานพัฒนาเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 3 

คน ประสบการณในการทํางานท่ีเก่ียวของกับคุณภาพสารสนเทศ และ/หรือพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

โดยเฉล่ีย 9.20 ป (S.D. = 2.77) ต่ําสุด 6 ป สูงสุด 13 ป โดยในรอบ 1 ปท่ีผานมา ทุกคนเคย

มีประสบการณซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตท้ังกลุมธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพักเฉล่ีย 

13.20 คร้ัง (S.D. =5.76) ต่ําสุด 6 คร้ัง สูงสุด 20 คร้ัง 
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 ผลการศึกษาพบวา ไมวาจะเปนกลุมคาปลีกหรือบริการท่ีพักก็ตาม ท้ังผูบริโภคและผูเช่ียวชาญ

สวนใหญเลือกใชเว็บไซตประเภทตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เน่ืองจากสะดวก รวดเร็วและประหยัด 

สามารถเปรียบเทียบราคาและเปรียบเทียบลักษณะของสินคาและท่ีพักไดงาย รวมท้ังไดขอมูลจากระบบให

คําแนะนํา (Recommender Systems) และโปรโมช่ันเพ่ิมเติมเก่ียวกับสินคาตางๆ ท่ีเก่ียวของ นอกจากน้ี

ยังสามารถอานรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการได ทําใหตัดสินใจไดงายข้ึน สําหรับปญหาท่ีพบมาก

ในการซ้ือสินคาบนเว็บไซต คือ (1) ดานความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคล เชน ไมมีการปกปดขอมูล

ระหวางการกรอกขอมูลสําคัญ การชําระเงินออนไลนไมมีระบบรหัสผานแบบคร้ังเดียว (One Time 

Password -OTP) ไมมีชองทางชําระเงินแบบออฟไลน เชน จายปลายทางพรอมกับรับสินคา (2) สินคา

หรือบริการท่ีไดรับไมตรงหรือไมเหมือนกับภาพท่ีปรากฏบนเว็บไซต และภาพท่ีพักท่ีปรากฏบนเว็บไซต

ไมเปนปจจุบัน

 โดยผูบริโภคเร่ิมตนจากการแสวงหาเว็บไซต จากเพ่ือนหรือคนรูจักท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการ 

หรือคนหาดวยตนเองจาก Google โดยจะเลือกเว็บไซตท่ีปรากฏในลําดับตนๆ และเม่ือเขาถึงเว็บไซตแลว

จะใหความสําคัญกับความนาเช่ือถือของตัวเว็บไซตหรือผูขายเปนลําดับแรก โดยจะพิจารณาจากความ

มีช่ือเสียงของเว็บไซต มีจํานวนคนท่ีเขาใชบริการจํานวนมาก ประวัติของเว็บไซตท่ีแสดงใหเห็นถึงการ

มีประสบการณทางธุรกิจท่ียาวนาน รวมถึงความมีช่ือเสียงของหุนสวนทําใหดูนาเช่ือถือ แสดงการ

รับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ (Trust Mark) และสามารถตรวจสอบได แสดงสถานท่ีต้ังและ

ชองทางการติดตอกับผูขายอยางชัดเจน รวมท้ังแสดงรายช่ือพันธมิตรดานการจัดสงและดานการชําระเงินท่ีมี

ช่ือเสียง ตลอดจนรูปแบบการจัดวางเน้ือหาหรือการออกแบบหนาเว็บไซตดูเปนระเบียบ อานงาย คนหา

ขอมูลไดงายและระบบตางๆ ตองเขาถึงไดงายและรวดเร็ว ซ่ึงจะทําใหเว็บไซตดูนาเช่ือถือ เม่ือใหอธิบาย

ถึงรายการคุณลักษณะท่ีใชประเมินสารสนเทศท้ัง 22 รายการ ขอสังเกตท่ีได คือ ผูใหขอมูลท้ังกลุม

ธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพัก ใชวิธีการสังเกตรายการคุณลักษณะสารสนเทศท่ีปรากฏบนเว็บไซต

รวม 68 รายการ ตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 3 ซ่ึงลําดับความสําคัญของการพิจารณารายการอาจจะ

แตกตางกันในแตละธุรกิจ ท้ังน้ีจะพิจารณาวามีคุณลักษณะท่ีเปนไปตามความรูหรือความเช่ือของ

ตนเองหรือไม เชน มีการพิจารณาวาเปนเว็บไซตมีช่ือเสียงหรือหุนสวนมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักกันมากอน

อยูแลวหรือไม หรือเว็บไซตไดรับการรับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ ท่ีสามารถเช่ือมโยงตรวจสอบ

ไปยังแหลงรับรองไดหรือไม ซ่ึงพบประเด็นน้ีในรอยละ 70.0 (21 คน) ท่ีกลาววา 

“เว็บมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักกันอยางแพรหลาย เปนเว็บไซตของบริษัท

ท่ีเปนหรือผูจัดจําหนาย (Dealer) โดยตรง และถามีหมายเลขการ

จดทะเบียนการคา (DBD) ก็จะนาเช่ือถือมากข้ึน แตก็ยังไมเช่ือ 100% 

หากสามารถเช่ือมโยงไปท่ีฐานขอมูลทะเบียนการคาของหนวยงานท่ีรับ

จดทะเบียน และปรากฏรายละเอียดใหเห็นก็จะดี อีกอยางท่ีพิจารณาคือ 

มีการแสดงท่ีอยูถาวร พรอมเบอรโทร” 
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 นอกจากน้ีจะพิจารณาวามีนโยบายบริการหลังการขายชัดเจนหรือไม โดยตองใหขอมูลท่ีอานแลว

ไมกํากวมหรือไมคลุมเครือ ซ่ึงพบประเด็นน้ีในรอยละ 70.0 (21 คน) หรือระหวางทําธุรกรรมทางการเงิน

บน Address Bar หากจะใหปลอดภัยตองมีรูปกุญแจสีเขียว https และมี OTP ซ่ึงจากการสัมภาษณ

พบประเด็นน้ีในรอยละ 50.0 (15 คน) ท่ีกลาววา 

“การจายเงินผานเว็บตองปลอดภัย โดยระหวางใชหนาเว็บชําระเงิน ตอง

มีรูปกุญแจสีเขียว https บน Address Bar และมี OTP ก็จะทําใหม่ันใจ

มากข้ึน” 

 หากผูบริโภคพบจํานวนรายการคุณลักษณะสารสนเทศตามความรูหรือความเช่ือจํานวน          

มาก จะสงผลใหผูบริโภคมีความเช่ือม่ันในเว็บไซตน้ันมากข้ึน  โดยรายการคุณลักษณะบางเร่ืองผูใหขอมูลใช

วิธีการสังเกตรวมกัน เชน การจัดหมวดหมูสถานท่ีพักตองถูกตองตรงตามความเปนจริงและเปนไปตามความ

ตองการหรือตามการคนหา หากเปนเชนน้ีผูวิจัยจะจัดใหอยูในรายการคุณลักษณะเดียวกัน ท้ังน้ีพบวา

ผูใหขอมูลจะใหความสําคัญกับสารสนเทศในหมวดรายละเอียดของสินคาหรือบริการ และหมวดรายการ

ขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและกระบวนการชําระเงินคอนขางมาก เชน ความถูกตองของการจัด

หมวดหมูสินคาหรือท่ีพัก มีสารสนเทศท่ีสามารถเปรียบเทียบราคาสินคาหรือท่ีพักในกลุมเดียวกันได 

มีสารสนเทศของนโยบายความม่ันคงปลอดภัยดานขอมูลสวนบุคคล รวมถึงความปลอดภัยของการ

ทําธุรกรรมทางการเงิน หากเปนไปไดผูบริโภคตองการใหมีชองทางชําระเงินท้ังแบบออนไลนและ

ออฟไลน นอกจากน้ียังใหความสําคัญกับนโยบายหรือเง่ือนไขของการบริการหลังการขาย เชน การคืน

สินคา การยกเลิกการจองท่ีพัก 

 สุดทายของการสัมภาษณไดใหผูตอบเรียงลําดับความสําคัญของตัวบงช้ีคุณภาพ 3 ลําดับ 

ในแตละหมวดสารสนเทศ เม่ือนํามาหาคาเฉล่ียถวงน้ําหนักพบตัวบงช้ี 10 ตัว ท่ีมีคาเฉล่ียมากกวา 2.00 

ไดแก (1) ความถูกตอง (2) ความหมายนัยเดียว (3) ความนาเช่ือถือ (4) ความครบถวน (5) ความเปน

ปจจุบัน (6) สารสนเทศท่ีกอใหเกิดประโยชนหรือมูลคาตอการใชงาน (7) ความสามารถในการเขาถึง

สารสนเทศหรือการใชงานได (8) ความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ (9) ขอมูลสารสนเทศท่ีนําเสนอ

มีความคงเสนคงวาหรือมีความแนบนัย (10) ความสามารถในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย เม่ือนํานิยามของ

ตัวบงช้ีท้ัง 10 ตัว ในบริบทของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (ตารางท่ี 2) ไปวิเคราะหและสังเคราะหรวมกับ

รายการคุณลักษณะท่ีใชในการสังเกต 68 รายการ สามารถสรุปไดตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 3 ซ่ึงผูวิจัย

นํารายละเอียดดังกลาวไปใชในการจัดทํารางโมเดลตัวองคประกอบของตัวบงช้ี เพ่ือนําไปใชในการวิจัย

เชิงประจักษตอไป 
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ตารางท่ี 3  นิยามเชิงปฏิบัติการของตัวบงช้ีสําหรับประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชย
 อิเล็กทรอนิกส 

 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

หมวด 1 ขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย
1) ความนาเช่ือถือ (1) ช่ือ ท่ีอยูของผูขายหรือสถานท่ีต้ังมีอยูจริง สามารถตรวจสอบได เชน                    

ตรวจสอบผาน Google Map 

  (2) ประวัติของเว็บไซตหรือผูขายบงบอกถึงความชํานาญหรือประสบการณ

ในการขายสินคาหรือบริการท่ียาวนาน

  (3) เว็บไซตมีช่ือเสียงหรือหุนสวนมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักกันมากอนอยูแลวทําให

นาเช่ือถือ โดยเพ่ือนหรือคนรูจักเคยใชและกลาวถึงหรือบอกตอ

  (4) เม่ือคนหาสินคาหรือท่ีพักบนเว็บไซตมักจะปรากฏช่ือเว็บไซตเหลาน้ี

   ในลําดับแรกๆ

  (5) เว็บไซตไดรับการรับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ ท่ีสามารถเช่ือมโยง

ตรวจสอบไปยังแหลงรับรองได เชน สัญลักษณ DBD มีรีวิวจากคนท่ีเคย

ซ้ือหรือใชบริการจํานวนมาก

  (6) โดเมนเนมหรือ URL มีการจดทะเบียนท่ีนาเช่ือถือ ตรวจสอบไดเชน 

   การจดทะเบียน .co.th ตองแสดงเอกสารการจดทะเบียนทางการคา

  (7) รายช่ือพันธมิตรดานการชําระเงินและดานการจัดสงเปนท่ีรูจักและนาเช่ือถือ

  (8) รูปแบบการจัดวางเน้ือหาระหวางหนาเว็บไซตดูเปนระเบียบ อานงาย 

คนหาขอมูลไดงายและเขาถึงขอมูลไดอยางรวดเร็ว ทําใหนาเช่ือถือ 

2)  ความเปนปจจุบัน (9) แสดงวันเดือนปของการปรับปรุงขอมูลบนเว็บไซต

  (10) แสดงรายช่ือพันธมิตรดานการชําระเงินและดานการจัดสงท่ีเปนปจจุบัน

และใชไดจริง

  (11) ชองทางการติดตอกับผูขายหรือศูนยชวยเหลือบริการหลังการขายมีหลาย

ชองทางและเปนปจจุบัน ติดตอไดจริง เชน เบอรโทรศัพท e-mail 
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ตารางท่ี 3  นิยามเชิงปฏิบัติการของตัวบงช้ีสําหรับประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชย
 อิเล็กทรอนิกส (ตอ)

 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

หมวด 2 ขอมูลนโยบายในการใหบริการ
1) ความหมายนัยเดียว (12)  นโยบายการส่ังซ้ือสินคาหรือการจองท่ีพักมีเน้ือหาท่ีชัดเจน ไมคลุมเครือ

 หรือนัยตรง (13) นโยบายการชําระเงินและความปลอดภัยของขอมูลมีเน้ือหาท่ีชัดเจน

   ไมคลุมเครือ

  (14) นโยบายการสงมอบการบริการหลังการขาย การเปนสมาชิก และการระงับ

ขอพิพาทมีเน้ือหาท่ีชัดเจน ไมคลุมเครือ

2)  ความครบถวน (15) นโยบายการส่ังซ้ือมีรายละเอียดครบถวน

  (16) นโยบายการชําระเงินและความปลอดภัยของขอมูลมีรายละเอียดครบถวน

   ทุกเง่ือนไข เชน คาบริการเพ่ิมเติมตางๆ การเขารหัสขอมูลและการขอ

   รหัสผาน

  (17) นโยบายการสงมอบการบริการหลังการขาย การเปนสมาชิก และการระงับ

ขอพิพาท มีรายละเอียดครบถวน เชน การเปล่ียน/คืน/ยกเลิก

3)  กอใหเกิดประโยชน (18) นโยบายและเง่ือนไขการส่ังซ้ือเปนธรรมและสามารถใชเปนหลักฐาน

 หรือมูลคาตอ  ทางกฎหมายได

 การใชงาน (19) นโยบายและเง่ือนไขการชําระเงินและความปลอดภัยของขอมูลเปนธรรม

   และสามารถใชเปนหลักฐานทางกฎหมายได

  (20)  นโยบายการสงมอบการบริการหลังการขาย การเปนสมาชิก และการระงับ

ขอพิพาทเปนธรรมท่ีสามารถใชเปนหลักฐานทางกฎหมายได

4)  การส่ือสารท่ีเขาใจ (21)  อธิบายนโยบายการส่ังซ้ือดวยภาษาท่ีเขาใจไดงาย ไมซับซอน

 ไดงาย (22)  อธิบายนโยบายการชําระเงินและความปลอดภัยของขอมูลดวยภาษา

   ท่ีเขาใจไดงาย ไมซับซอน เชน การชําระเงินออนไลน

  (23)  อธิบายนโยบายการสงมอบการบริการหลังการขาย การเปนสมาชิก และ

การระงับขอพิพาทดวยภาษาท่ีเขาใจไดงาย ไมซับซอน
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 อิเล็กทรอนิกส (ตอ)

 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

หมวด 3 ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ
1) ความถูกตอง (24)  การจัดหมวดหมูหรือแสดงรายละเอียดของสินคาและท่ีพักมีความถูกตอง

ตรงตามความเปนจริง ท่ีสอดคลองกับความตองการของผูซ้ือ

  (25) การคํานวณตางๆ ท่ีแสดงพรอมคุณลักษณะของสินคาหรือท่ีพักตองถูกตอง 

และชัดเจน เชน สวนลดจากราคาปกติ คาจัดสง คะแนนเรตต้ิง เปนตน

  (26)  ขอมูลโปรโมช่ันมีความชัดเจนและถูกตอง

2)  ความครบถวน (27) แจกแจงรายละเอียดของสินคาและท่ีพัก รวมท้ังคาบริการอ่ืนๆ ไดครบถวน 

เชน วัสดุท่ีใชผลิต ลักษณะหองพัก คาจัดสง ภาษี เปนตน

  (28)  แสดงเง่ือนไขการบริการหลังการขายสินคาและบริการท่ีพักไดครบถวน 

เชน การรับประกัน การเปล่ียนสินคา การขอเงินคืน

  (29)  แสดงขอมูลประมาณการจัดสงหรือการสงมอบไดครบถวน เชน วันท่ีจะ

ไดรับสินคาวันท่ีสามารถเขาพักได

3)  ความเปนปจจุบัน (30)  ระบุวันเดือนปของการปรับปรุงขอมูลรายละเอียดของสินคาและท่ีพัก

  (31)  ความเปนปจจุบันของขอมูลเรตต้ิงและขอความรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือหรือใช

บริการ

  (32)  ขอมูลโปรโมช่ันมีความเปนปจจุบัน

4)  กอใหเกิดประโยชน (33)  ในระดับหมวดมีรายการสินคาและท่ีพักท่ีสามารถเปรียบเทียบราคากันได

 หรือมูลคาตอการ (34)  แสดงรายการโปรโมช่ันท่ีเปนประโยชนตอการตัดสินใจซ้ือหรือจองท่ีพัก

 ใชงาน (35)  แสดงขอมูลเรตต้ิง ขอความรีวิวและจํานวน Reviewer เพ่ือเปนประโยชน

ตอการตัดสินใจซ้ือหรือจองท่ีพัก

  (36)  รายการแนะนําสัมพันธกับสินคาหรือท่ีพักท่ีผูซ้ือกําลังดูอยู เพ่ือเปน

ประโยชนตอการตัดสินใจซ้ือหรือจองท่ีพัก

  (37)  ขอมูลการบริการหลังการขายเปนธรรมและมีประโยชนตอผูซ้ือ



วิชุดา ไชยศิวามงคล , ลําปาง แมนมาตย และ วัชรา จันทาทับ / การพัฒนาตัวบงชี้เพื่อประเมิน....

83...  จุฬาลงกรณธุรกิจปริทัศน ปท่ี 40 ฉ.156 เมษายน-มิถุนายน 61

ตารางท่ี 3  นิยามเชิงปฏิบัติการของตัวบงช้ีสําหรับประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชย
 อิเล็กทรอนิกส (ตอ) 

 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

5)  การส่ือสารท่ีเขาใจ (38) อธิบายคุณสมบัติของสินคาและการบริการท่ีพักดวยภาษาท่ีเขาใจไดงาย

 ไดงาย  และตัวอักษรไมเล็กหรือมีสีซีดจางจนเกินไป

  (39)  อธิบายรายการแนะนําสินคาหรือท่ีพักดวยภาษาท่ีเขาใจไดงายและ            

ตัวอักษรไมเล็กหรือมีสีซีดจางจนเกินไป

  (40)  อธิบายรายการโปรโมช่ันดวยภาษาท่ีเขาใจไดงายและตัวอักษรไมเล็กหรือ

มีสีซีดจางจนเกินไป

หมวด 4 ขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและกระบวนการชําระเงิน
1)  ความถูกตอง (41) ในตะกราแสดงรายการขอมูลของสินคาหรือการจองท่ีพักไดถูกตอง                 

ตรงตามท่ีเคยเลือกหรือจองไว

  (42)  คํานวณยอดรวมสุทธิไดอยางถูกตอง

  (43)  แจงยอดการชําระเงินไปยังผูซ้ือไดอยางรวดเร็วและถูกตอง

2)  ความครบถวน (44)  แจกแจงรายละเอียดของรายการส่ังซ้ือสินคาหรือการจองท่ีพักหรือเง่ือนไข

ท่ีเคยรองขอไวไดอยางครบถวน

  (45)  แจกแจงรายละเอียดของยอดรวมสุทธิไดอยางถูกตองและครบถวน                     

เชน ราคา คาจัดสง ภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ

  (46)  แสดงนโยบายและเง่ือนไขการรับประกันหรือการบริการหลังการขายได

ครบถวน

3)  ความสามารถใน (47)  สามารถเขาถึงและใชงานระบบการจองหรือการส่ังซ้ือและตะกราสินคา

 การเขาถึง  ไดงาย โดยระบบตอบสนองการใชงานไดในเวลาท่ีเหมาะสม

 สารสนเทศ (48)  ระบบการชําระเงินสามารถเขาถึงและใชงานไดงาย

 หรือการใชงานได (49)  ระหวางชําระเงินมีจุดเช่ือมโยงเพ่ือเขาถึงคําอธิบายท่ีเก่ียวกับนโยบาย

   การส่ังซ้ือ การชําระเงิน และการบริการหลังขาย
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 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

4)  ความม่ันคง (50) มีระบบมาตรฐานการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลหรือมีการ

 ปลอดภัยของ  เขารหัสขอมูล (SSL) โดยจะมีรูปกุญแจสีเขียวบน Address Bar และ URL

 สารสนเทศ  จะเปน https:// (ท่ีมี s) เปนตน

  (51)  มีระบบรับชําระเงินท่ีผานชองทางออฟไลน เชน ตูเอทีเอ็ม เคานเตอรเซอรวิส

หรือเก็บเงินปลายทาง

  (52)  การชําระเงินออนไลนปลอดภัย เชน PayPal บัตรเครดิตดวยการเขารหัส

และระบบรหัสผานแบบคร้ังเดียว (OTP) โดยธนาคารแจงรหัสผานทาง 

SMS ของผูซ้ือ

  (53)  มีนโยบายปกปองขอมูลสวนบุคคลของผูซ้ือหรือสมาชิก เชน มีรหัสผาน   

มีการปกปดรหัสระหวางกรอกขอมูลสําคัญ เปนตน

5)  ความคงเสนคงวา (54) ราคาสินคาหรือท่ีพักท่ีนํามาใชในการคํานวณยอดรวมสุทธิมีความ

 หรือมีความแนบนัย  สอดคลองตรงกับท่ีเคยประกาศไว

  (55)  เง่ือนไขคาใชจายสวนลดหรือคาธรรมเนียมท่ีนํามาใชในการคํานวณยอด

รวมสุทธิสอดคลองกับท่ีเคยประกาศไว

  (56)  ระหวางชําระเงินแสดงเง่ือนไขการรับประกันหรือการบริการหลังการขาย

สอดคลองกับท่ีเคยประกาศไว

หมวด 5 ขอมูลในกระบวนการติดตามการสงมอบและการใหบริการหลังการขาย
1)  ความถูกตอง (57) สถานะคําส่ังซ้ือและสถานะการชําระเงินท่ีแจงมาถูกตองและรวดเร็ว

  (58)  หมายเลขคําส่ังซ้ือและสถานะการจัดสงท่ีไดรับถูกตองสามารถนําไปใช    

ในระบบติดตามการจัดสงสินคาหรือบริการไดจริง

  (59)  นโยบายการรับประกันหรือการบริการหลังการขายท่ีแจงมาน้ัน ถูกตอง

ตรงกับท่ีเคยประกาศหรือโฆษณาไว
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 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

2)  ความนาเช่ือถือ (60) รูปแบบเอกสารอิเล็กทรอนิกสท่ีเก่ียวกับคําส่ังซ้ือและสถานะการชําระเงิน

ท่ีไดรับนาเช่ือถือและสามารถใชอางอิงทางกฎหมายได

  (61)  ไดรับสินคาตรงตามวันท่ีกําหนด ทําใหนาเช่ือถือ

  (62)  นโยบายการบริการหลังการขาย เชน การรับประกันท่ีแจงมาน้ัน สามารถ

ใชงานไดจริงทําใหนาเช่ือถือย่ิงข้ึน

3)  ความเปนปจจุบัน (63) ระบบติดตามการจัดสงหรือการสงมอบแสดงขอมูลท่ีเปนปจจุบัน

  (64)  ชองทางในการติดตอเพ่ือขอรับบริการหลังการขายเปนปจจุบันและใชไดจริง

  (65)  ขอมูลเก่ียวกับสิทธิประโยชนของสมาชิกเปนปจจุบัน

4)  ความสามารถใน (66) ระบบติดตามการจัดสงหรือการสงมอบสามารถเขาถึงและใชงานไดงาย

 การเขาถึงสารสนเทศ  (67) สามารถเขาถึงขอมูลการรับประกันและขอมูลการบริการหลังการขายไดงาย

 หรือการใชงานได (68)  สามารถเขาถึงระบบการบริการหลังการขายหรือสามารถติดตอเพ่ือขอ

   ความชวยเหลือไดงายและไดรับการตอบสนองท่ีรวดเร็ว

 นอกจากน้ีผูเช่ียวชาญไดใหขอแนะนําวา การอธิบายรายละเอียดสินคาหรือบริการตอง

ถูกตอง ครบถวน โดยอาจจะยึดคูมือของสินคาหรือท่ีพักน้ันๆ เปนสําคัญ ซ่ึงสารสนเทศตองเปนปจจุบัน

และอธิบายดวยภาษาท่ีเขาใจไดงาย สวนนโยบายตางๆ ตองเปนประโยชน กอใหเกิดมูลคาแกผูบริโภค 

และเปนธรรม (Fair) โดยสามารถเทียบเคียงกับเว็บไซตมาตรฐานอ่ืนๆ และสามารถนําไปใชอางอิง

ทางกฎหมายไดหากผูบริโภคมีปญหา นอกจากน้ีไดใหขอสังเกตวาสําหรับธุรกิจท่ีพักน้ัน ลูกคาจะให

ความสําคัญกับระบบขอความรีวิวจากผูท่ีเคยพักมากกวาเรตต้ิงหรือคะแนนความพึงพอใจ ซ่ึง

สอดคลองกับคําสัมภาษณท่ีไดจากผูใหขอมูล โดยใหเหตุผลวาเน่ืองจากในการเดินทางไกลหากไมมี

ท่ีพักจะลําบากมาก แตสําหรับการซ้ือสินคาสวนใหญจะมีนโยบายหลังการขายท่ีขอคืนเงินได นอกจากน้ี

ไดแนะนําวา ณ ปจจุบันชองทางการชําระเงินควรจะมีท้ังแบบออนไลนและแบบออฟไลน เพราะคนไทย

ยังไมคุนชินกับการจายแบบออนไลน อยางไรก็ตามตองมีชองทางแบบออนไลนไวดวยเสมอ เพราะ

ความเจริญทางเทคโนโลยีและการส่ือสารจะทําใหชองทางน้ีเปนชองทางท่ีไดรับการยอมรับและใชกัน

มากข้ึน ซ่ึงควรจัดทําเปนระบบอยางเต็มรูปแบบ กลาวคือควรมีระบบการขอรหัสผานแบบคร้ังเดียว 

(OTP) ซ่ึงเปนการะบุความมีตัวตนในการทําธุรกรรม เพ่ือใหผูซ้ือม่ันใจในการทําธุรกรรมออนไลน
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มากข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับคําสัมภาษณท่ีไดจากผูใหขอมูลท่ีกลาววา “หากมีชองทางจายปลายทางก็จะ

เลือกวิธีน้ี เพราะม่ันใจวาจะไมสูญเงินแนนอน” 

 4.3  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงประจักษ
 จากผลการวิจัยในขางตนนํามาจัดทํารางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพของกลุม

ธุรกิจคาปลีกและกลุมธุรกิจบริการท่ีพัก และสรางเปนแบบสอบถามออนไลน ขอมูลท่ีรวบรวมมาได

เม่ือนํามาบรรณาธิกรณ (Data Editing) ไดขอมูลท่ีสมบูรณและตรงตามเกณฑท้ังส้ิน 595 ชุด จากน้ัน

นําไปวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันแบบอันดับ 2 (Second Order Confi rmatory Factor Analysis-

CFA) เพ่ือหาขอสรุปวาหมวดสารสนเทศหรือองคประกอบใดมีความสําคัญมากท่ีสุด และในแตละ

หมวดน้ันตัวบงช้ีคุณภาพใดมีความสําคัญมากท่ีสุด การวิเคราะหองคประกอบของแตละธุรกิจ ผูวิจัย

คัดกรองเฉพาะผูท่ีเคยมีประสบการณกับธุรกิจน้ันจริงๆ โดยธุรกิจคาปลีกคัดกรองไดจํานวน 581 คน 

ซ่ึงบางคนมีประสบการณในการซ้ือท่ีพักดวย สวนธุรกิจบริการท่ีพักไดจํานวน 483 คน ซ่ึงบางคนมี

ประสบการณในการซ้ือสินคาดวย

 1) ขอมูลท่ัวไปของผูตอบ 
 จากขอมูล 595 ชุด เปนกลุมท่ีเคยซ้ือเฉพาะสินคาจํานวน 112 คน กลุมท่ีเคยซ้ือเฉพาะ

บริการท่ีพักจํานวน 14 คน และกลุมท่ีเคยซ้ือสินคาและจองท่ีพัก จํานวน 469 คน คิดเปนผูท่ีเคย

ซ้ือสินคาในกลุมคาปลีกจํานวน 581 คน และเปนผูท่ีเคยซ้ือบริการท่ีพักมีจํานวน 483 คน โดยท้ัง 

595 ชุด เปนเพศหญิง จํานวน 416 คน (รอยละ 69.92) อายุอยูระหวาง 20-30 ป จํานวน 290 คน 

(รอยละ 48.74) เปนนักศึกษา จํานวน 172 คน (รอยละ 28.91) พนักงานของรัฐ/รับขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

จํานวน 218 คน (รอยละ 36.64) และพนักงาน/ลูกจางเอกชนและธุรกิจสวนตัวจํานวน 192 คน 

(รอยละ 32.27) โดยในรอบ 1 ปท่ีผานมา เคยซ้ือสินคาหรือจองท่ีพักมากกวา 5 คร้ัง จํานวน 209 คน 

(รอยละ 35.13) รองลงมา 3-5 คร้ัง จํานวน 164 คน (รอยละ 27.56) ราคาสินคาหรือบริการท่ีซ้ือ

ตอคร้ังมีราคาเฉล่ียท่ี 501-1,000 บาท จํานวน 193 คน (รอยละ 32.44) รองลงมา คือ ราคา 

1,001-2,000 บาท จํานวน 180 คน (รอยละ 30.25) สวนชองทางในการชําระเงินท่ีผูบริโภคเลือกใช 

(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) คือ ตู ATM จํานวน 299 คน (รอยละ 50.25) และหักผานบัตรเงินสด/

เครดิต/เดบิต จํานวน 299 คน (รอยละ 50.25) สําหรับสินคาท่ีเคยซ้ือบนเว็บไซตมากท่ีสุด คือ แฟช่ัน

เคร่ืองแตงกายจํานวน 360 คน (รอยละ 60.50) รองลงมา คือ กระเปา ซ้ือต๋ัวโดยสารรถประจําทาง/

เคร่ืองบิน จํานวน 325 คน (รอยละ 54.62) ตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 4 

 สําหรับเหตุผลในการเลือกเว็บไซตเพ่ือเขาใชบริการ 2 ลําดับแรก ไดแก เปนเว็บไซตของ

บริษัทท่ีมีช่ือเสียง และเปนเว็บไซตท่ีมีผูเขาใชจํานวนมากและมีประวัติการเปดเว็บไซตท่ียาวนาน หรือ

เพ่ือนและคนรูจักแนะนํา สวนปญหาในการใชสารสนเทศพบวา มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอยถึงปานกลาง 
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เน่ืองจากเปนกลุมท่ีมีประสบการณในการซ้ือบนเว็บไซตมาพอสมควร โดยปญหาท่ีมีความถ่ีสูง ไดแก 

การอธิบายคุณลักษณะสินคาหรือบริการไมครบถวน ทําใหจําเปนตองไปคนหาขอมูลจากเว็บไซตอ่ืน 

และรายการคุณลักษณะสินคาหรือบริการไมเปนปจจุบัน ไดแก รูปภาพท่ีพัก รวมท้ังรายการสงเสริม

การขายหรือนโยบายตาง ๆ  ไมเปนปจจุบัน ผลดังกลาวสอดคลองกับขอมูลท่ีไดจากการศึกษาพฤติกรรม

การใชสารสนเทศ แสดงใหเห็นวาบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสยังคงมีปญหาเร่ืองความครบถวน

และความเปนปจจุบันของขอมูล

ตารางท่ี 4 ความถ่ีและรอยละ ขอมูลท่ัวไปและประสบการณการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตของ
 หนวยตัวอยาง 
    
 รายการ เคยซ้ือสินคา เคยซ้ือบริการท่ีพัก รวม
  (n=581) (n=483) (n=595)
    จํานวน รอย จํานวน รอย จํานวน รอย 
    (คน) ละ (คน) ละ (คน) ละ 
 รวมท้ังส้ิน  581 97.65 483 81.18 595 100.00
ขอมูลท่ัวไป
1.  เพศ 1)  ชาย 169 29.09 148 30.64 179 30.08

  2)  หญิง 412 70.91 335 69.36 416 69.92

2.  อายุ 1)  20-30 ป 286 49.23 222 45.96 290 48.74

  2)  31-45 ป 208 35.80 188 38.92 215 36.13

  3)  46-60 ป  82 14.11 68 14.08 83 13.95

  4)  >60 ปข้ึนไป 5 0.86 5 1.04 7 1.18

3.  อาชีพ      

 1)  นักศึกษา  169 29.09 128 26.50 172 28.91

 2)  พนักงานของรัฐ/ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  211 36.32 183 37.89 218 36.64

 3)  พนักงาน/ลูกจางเอกชน  115 19.79 100 20.70 117 19.66

 4)  ธุรกิจสวนตัว 73 12.56 62 12.84 75 12.61

 5)  อ่ืนๆ ไดแก พอบาน/แมบาน/ 13 2.23 10 2.08 13 2.19

  ผูเกษียณอายุ เกษตรกร วางงาน  
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ตารางท่ี 4 ความถ่ีและรอยละ ขอมูลท่ัวไปและประสบการณการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซต
 ของหนวยตัวอยาง (ตอ) 
    
 รายการ เคยซ้ือสินคา เคยซ้ือบริการท่ีพัก รวม
  (n=581) (n=483) (n=595)
    จํานวน รอย จํานวน รอย จํานวน รอย 
    (คน) ละ (คน) ละ (คน) ละ 
ขอมูลประสบการณการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซต
4.  จํานวนคร้ังท่ีเคยซ้ือสินคาหรือจองท่ีพักบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ในรอบ 1 ปท่ีผานมา 

 1)  จํานวน 1 คร้ัง 101 17.38 50 10.35 109 18.32

 2)  จํานวน 2 คร้ัง 108 18.59 60 12.42 113 18.99

 3)  จํานวน 3-5 คร้ัง 163 28.06 164 33.95 164 27.56

 4)  มากกวา 5 คร้ัง 209 35.97 209 43.27 209 35.13

5.  ราคาโดยเฉล่ียตอคร้ัง ในการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซต

 1)  ≤ 500 บาท/คร้ัง 66 11.36 42 8.70 68 11.43

 2)  ราคา 501-1,000 บาท/คร้ัง 191 32.87 146 30.23 193 32.44

 3)  ราคา 1,001-2,000 บาท/คร้ัง 179 30.81 155 32.09 180 30.25

 4)  ราคา 2,001-5,000 บาท/คร้ัง 101 17.38 97 20.08 107 17.98

 5)  ราคา 5,001-10,000 บาท/คร้ัง 29 4.99 29 6.00 32 5.38

 6)  ราคามากกวา 10,000 บาท/คร้ัง 15 2.58 14 2.90 15 2.52

6.  ชองทางท่ีเลือกใชในการชําระเงิน (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

 1)  นัดพบกับผูขาย 26 4.48 20 4.14 27 4.54

 2)  เก็บเงินปลายทาง  121 20.83 96 19.88 123 20.67

 3)  ตู ATM   296 50.95 237 49.07 299 50.25

 4)  เคานเตอรธนาคาร  96 16.52 81 16.77 97 16.30

 5)  เงินสดท่ีจุดรับบริการ เชน 7-11 139 23.92 109 22.57 139 23.36

 6)  หักผานบัตรเงินสด/เครดิต/เดบิต  291 50.09 273 56.52 299 50.25

 7)  ธนาคารออนไลน Payment  145 24.96 130 26.92 146 24.54

  Service Provider  
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ตารางท่ี 4 ความถ่ีและรอยละ ขอมูลท่ัวไปและประสบการณการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซต
 ของหนวยตัวอยาง (ตอ) 
    
 รายการ เคยซ้ือสินคา เคยซ้ือบริการท่ีพัก รวม
  (n=581) (n=483) (n=595)
    จํานวน รอย จํานวน รอย จํานวน รอย 
    (คน) ละ (คน) ละ (คน) ละ 
7.  ประเภทของสินคาท่ีเคยซ้ือบนเว็บไซต (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

 1)  แฟช่ันเคร่ืองแตงกาย กระเปา 360 61.96 303 62.73 360 60.50

 2)  อัญมณีและเคร่ืองประดับ  63 10.84 54 11.18 63 10.59

 3)  ดานสุขภาพอาหารและยา เคร่ืองสําอาง 214 36.83 186 38.51 214 35.97

 4)  ซ้ือต๋ัวโดยสารรถประจําทาง/เคร่ืองบิน 325 55.94 286 59.21 325 54.62

 5)  คอมพิวเตอร อุปกรณอิเล็กทรอนิกส/ 162 27.88 138 28.57 162 27.23

  อุปกรณชาง  

 6)  เคร่ืองครัว เคร่ืองใชไฟฟา เฟอรนิเจอร  147 25.30 132 27.33 147 24.71

  ของตกแตง   

 7)  หนังสือ เพลง เกม บัตรคอนเสิรต  178 30.64 147 30.43 178 29.92

  และ Software  

 8)  เคร่ืองใชและของเลนสําหรับพัฒนาการเด็ก 4 0.69 3 0.62 8 1.34

 9)  อ่ืนๆ ไดแก อาหารสัตว อุปกรณกีฬา 8 1.38 8 1.66 4 0.67 

  อุปกรณการเกษตร 

หมายเหตุ : ผูตอบ 1 คน สามารถตอบประสบการณในการซ้ือไดท้ังสองธุรกิจ

 2)  ลําดับความสําคัญของหมวดสารสนเทศ
 เม่ือนําผลการเรียงลําดับความสําคัญของหมวดสารสนเทศท้ัง 5 หมวด มาวิเคราะหคาเฉล่ีย

ถวงน้ําหนัก พบวาขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย (หมวด 1) มีคาเฉล่ียความสําคัญสูงกวาหมวดอ่ืนๆ เม่ือ

นําขอมูลท้ัง 595 ชุด มาทดสอบสมมติฐานถึงความแตกตางของความสําคัญระหวางหมวดสารสนเทศ

ท้ัง 5 หมวด ดวย Friedman Test พบวามีอยางนอย 1 หมวดท่ีแตกตางไปจากหมวดอ่ืนอยางมีนัยสําคัญ 

(2
 = 297.44 ; p < 0.05) และเม่ือนํามาเปรียบเทียบรายคูดวย Dunnett T3 พบวาความสําคัญของ

ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ (หมวด 3) กับขอมูลจากกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและชําระเงิน 

(หมวด 4) ไมแตกตางกัน (p > 0.05) แตแตกตางจากหมวดอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญ ผลดังกลาวแสดงให

เห็นวาผูบริโภคพิจารณาขอมูลในกลุมของตัวเว็บไซตหรือผูขาย (หมวด 1) เปนลําดับแรก ไดแก เว็บไซต

มีช่ือเสียงหรือหุนสวนมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักกัน เว็บไซตไดรับการรับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ และ
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ชองทางการติดตอกับผูขาย เปนตน หลังจากน้ันจึงพิจารณากลุมขอมูลรายละเอียดคุณลักษณะของ

สินคาหรือบริการ (หมวด 3) ซ่ึงใหความสําคัญไมแตกตางจากขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและ

การชําระเงิน (หมวด 4) ซ่ึงเก่ียวของกับดานความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลดวย

 3) ระดับความสําคัญของคุณภาพสารสนเทศ
 จากขอมูลท้ัง 595 ชุด จัดเปนผูท่ีมีประสบการณซ้ือสินคาในกลุมคาปลีกจํานวน 581 คน 

และเปนผูท่ีมีประสบการณซ้ือบริการท่ีพักจํานวน 483 คน เม่ือใหผูตอบระบุระดับความสําคัญของ

รายการคุณลักษณะตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศท้ัง 68 รายการ แลวนํามาวิเคราะหคาเฉล่ียระดับความ

สําคัญของคุณภาพสารสนเทศ พบวาคาเฉล่ียความสําคัญของคุณภาพสารสนเทศโดยรวมของท้ังสอง

ธุรกิจอยูในระดับมาก โดยธุรกิจคาปลีกไดคา  =4.31 (S.D. = 0.45) สวนธุรกิจบริการท่ีพักไดคา

 =4.38 (S.D. = 0.43) เม่ือนําหมวดสารสนเทศมาเรียงลําดับตามคาเฉล่ีย พบวาท้ังสองธุรกิจมีลําดับ

ของหมวดไมแตกตางกัน โดยขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและชําระเงิน (หมวด 4) มีความสําคัญ

สูงกวาหมวดอ่ืนๆ รองลงมา คือ ขอมูลในกระบวนการติดตามการสงมอบและการใหบริการหลังการขาย 

(หมวด 5) ขอมูลนโยบายตางๆ ของการใหบริการ (หมวด 2) ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ 

(หมวด 3) และขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย (หมวด 1) ตามลําดับ ดังปรากฏในตารางท่ี 5

 เม่ือพิจารณารายการคุณลักษณะตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศท่ีมีคาเฉล่ียความสําคัญสูง 

โดยมีคาต้ังแต 4.51 หรือรอยละ 90.20 ข้ึนไป สําหรับธุรกิจคาปลีกสวนมากจะอยูในหมวด 4 คือ ขอมูล

การส่ังซ้ือสินคาและการชําระเงิน ไดแก คํานวณยอดรวมสุทธิไดอยางถูกตองโดยใชราคา เง่ือนไข

คาใชจาย สวนลดหรือคาธรรมเนียมท่ีสอดคลองตรงกับท่ีเคยประกาศไว แจงยอดการชําระเงิน

พรอมกับแจกแจงรายละเอียดของยอดรวมสุทธิไดอยางถูกตองครบถวนและรวดเร็ว ตลอดจนมีนโยบาย

ปกปองขอมูลสวนบุคคลของผูซ้ือหรือสมาชิก รายการคุณลักษณะท่ีสําคัญถัดมาจะอยูในหมวดท่ี 3 และ

5 ไดแก การจัดหมวดหมูของสินคาถูกตองตรงตามความเปนจริง และสอดคลองกับมุมมองของผูซ้ือ 

แสดงหรือแจกแจงรายละเอียดของสินคารวมท้ังคาบริการอ่ืนๆ ไดครบถวน ตลอดจนแจงหมายเลข

คําส่ังซ้ือและขอมูลสถานะการจัดสงไดถูกตองและเปนปจจุบัน โดยลูกคาไดรับสินคาตรงตามวันท่ี

กําหนด ทําใหเกิดความนาเช่ือถือ สวนธุรกิจบริการท่ีพัก รายการคุณลักษณะท่ีสําคัญสวนมากอยูใน

หมวด 4 และ 5 ไดแก การจัดหมวดหมูหรือการแสดงรายละเอียดของท่ีพักมีความถูกตองตรงตาม

ความเปนจริง สถานท่ีต้ังของท่ีพักมีอยูจริงสามารถตรวจสอบได แสดงวันเดือนปของการปรับปรุง

ขอมูลบนเว็บไซต แจงยอดการชําระเงินพรอมกับแจกแจงรายละเอียดตางๆ ไปยังผูซ้ือไดอยางรวดเร็ว

และถูกตอง คํานวณยอดรวมสุทธิไดถูกตองดวยราคาและเง่ือนไขตรงตามท่ีเคยประกาศไว โดยเน้ือหา

นโยบายการจองท่ีพักและการชําระเงินมีความชัดเจน ไมคลุมเครือ มีระบบความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลสวนบุคคล ตลอดจนแจงหมายเลขการจอง สถานะการจอง สถานะการชําระเงินและสถานะ

การสงมอบไดถูกตองและรวดเร็ว โดยเอกสารอิเล็กทรอนิกสมีรูปแบบท่ีนาเช่ือถือและสามารถใชอางอิง

ทางกฎหมายได 
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 ท้ังน้ีเม่ือทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียความสําคัญของคุณภาพสารสนเทศระหวางกลุมท่ีเคย
ซ้ือสินคากับกลุมท่ีเคยซ้ือบริการท่ีพักจํานวน 469 คน ท่ีมีประสบการณท้ังซ้ือสินคาและบริการท่ีพัก 
ดวย Paired t-tset พบวาระดับความสําคัญของคุณภาพสารสนเทศในกลุมธุรกิจบริการท่ีพักมีคา
สูงกวาธุรกิจคาปลีกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<0.05) ในทุกหมวดสารสนเทศ แสดงใหเห็นวา
ผูบริโภคใหความสําคัญกับคุณภาพสารสนเทศในกลุมธุรกิจบริการท่ีพักมากกวากลุมธุรกิจคาปลีก 
ในทุกหมวดสารสนเทศ

 4)  ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน
 จากน้ันไดนําขอมูลของท้ังสองธุรกิจมาตรวจสอบความเหมาะสมของโมเดลกับขอมูลเชิง
ประจักษ พบวามีคาองศาอิสระมากกวาศูนย แสดงวามีความสามารถในการประมาณคาพารามิเตอร 
(Model Identifi cation) คา Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) มากกวา 0.5 และคา Bartlett‘s Test 
มีนัยสําคัญ (p<0.05) แสดงวาท้ังสองธุรกิจมีขอมูลท่ีเหมาะกับเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ 
สวนโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษสอดคลองหรือกลมกลืนกัน โดยสถิติทดสอบไคสแควรไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p>0.05) และคาไคสแควรสัมพัทธนอยกวา 2.0 สําหรับระดับความกลมกลืน Comparative 
Fit Index (CFI) และ Tucker-Lewis Index (TLI) มีคามากกวา 0.95 โดยคาเฉล่ียกําลังสองของ
ความคลาดเคล่ือน (RMSEA) นอยกวา 0.08 นอกจากน้ีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางหมวด
สารสนเทศท้ัง 5 หมวดและระหวางตัวบงช้ีคุณภาพมีคามากกวา 0.30 โดยมีความสัมพันธกันใน
เชิงบวก และมีนัยสําคัญย่ิงทางสถิติ (p<0.01) อีกท้ังคา R2 มีคามากกวา 0.5 แสดงวาท้ังสองธุรกิจ
มีขอมูลเชิงประจักษสอดคลองหรือกลมกลืนกันกับโมเดล สามารถนําไปวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน
ได (CFA) เม่ือนําขอมูลของท้ังสองโมเดลมาวิเคราะหดวยโปรแกรม Mplus สามารถสรุปคาสําคัญ
ทางสถิติของแตละโมเดลไดตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 5

 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 5 (ดูตัวอยางสรุปแผนภาพ
ของโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพของธุรกิจคาปลีกไดในภาคผนวก ค.) พบวาคุณภาพ
สารสนเทศมีความสัมพันธกับหมวดสารสนเทศท้ัง 5 หมวด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<0.01) และ
หมวดสารสนเทศแตละหมวดมีความสัมพันธกับตัวบงช้ีคุณภาพทุกตัวของหมวดน้ันๆ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p<0.01) สําหรับลําดับของหมวดสารสนเทศท่ีมีอิทธิพลหรือมีคาน้ําหนักความสําคัญ 
(Factor Loading: B) ของคุณภาพสารสนเทศของท้ังสองธุรกิจมีความสอดคลองกัน โดยสามารถ
เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังน้ี (1) ขอมูลการส่ังซ้ือสินคาและชําระเงิน (หมวด 4) ตัวบงช้ีสําคัญ
คือ ความครบถวนของสารสนเทศ (2) ขอมูลรายละเอียดของลักษณะสินคาหรือบริการ (หมวด 3) 
ตัวบงช้ีสําคัญคือ ความครบถวนของสารสนเทศ (3) ขอมูลการติดตามการจัดสงหรือการสงมอบและ
การใหบริการหลังการขาย (หมวด 5) ตัวบงช้ีสําคัญคือ ความนาเช่ือถือของสารสนเทศ (4) ขอมูลนโยบาย
ตางๆ ในการใหบริการ (หมวด 2) ตัวบงช้ีสําคัญคือ ความครบถวนของสารสนเทศ และ (5) ขอมูลของ

ตัวเว็บไซตหรือผูขาย (หมวด 1) ตัวบงช้ีสําคัญคือ ความเปนปจจุบันของสารสนเทศ 
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5.  สรุปและอภิปรายผลการวิจัย
 จากการวิเคราะหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีผูบริโภคนิยมใช พบวาเปนเว็บไซตประเภท

ตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เม่ือวิเคราะหความสามารถในการเขาถึงและใชงานได (Usability) 

ของตัวเว็บไซต ในดานประสิทธิผลของเว็บไซตเหลาน้ี พบวารายการสารสนเทศท่ีเว็บไซตเหลาน้ีจัดหา

ใหน้ัน ครอบคลุมรายการสารสนเทศเชิงพาณิชย สารสนเทศไมใชเชิงพาณิชย สารสนเทศสําหรับ

การทําธุรกรรมและสารสนเทศความบันเทิง เชน แสดงประวัติของเว็บไซตหรือผูขาย แสดงการรับรอง

จากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ และแสดงขอความรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัย

ของ Huizingh (2000) ท่ีอธิบายวาสารสนเทศบนเว็บพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ควรครอบคลุมท้ัง

สารสนเทศเชิงพาณิชยและสารสนเทศท่ีไมใชเชิงพาณิชย เพ่ือใหเว็บไซตดูนาเช่ือถือหรือสรางความม่ันใจ

ใหกับผูบริโภค สวนดานประสิทธิภาพน้ัน พบวามีการจัดวางโครงสรางสารสนเทศไดอยางเหมาะสม 

มีระบบนําทางท่ีเอ้ือตอผูบริโภคในการเขาถึงสารสนเทศ โดยมีการใชเมนูหรือขอความเช่ือมโยงและ

เคร่ืองมือเสริมตางๆ นอกจากน้ีมีระบบการเขารหัสขอมูล ซ่ึงแสดงใหเห็นวาคุณภาพดานการเขาถึงและ

ใชงานได ก็เปนอีกหน่ึงคุณลักษณะท่ีสําคัญ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ Rosenfeld และ 

Morville (2006) และ Wodtke และ Govella (2009) ท่ีอธิบายไววาสถาปตยกรรมสารสนเทศ

(Information Architecture) หรือการออกแบบโครงสรางขอมูลและระบบนําทางเปนส่ิงท่ีสําคัญ

ตอผูใช ซ่ึงตองมีประสิทธิภาพเพ่ือรองรับการใชงานของผูใช 

 จากการสัมภาษณและการสํารวจ สามารถอธิบายพฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูบริโภค

บนพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในบริบทของไทยไดวา ผูบริโภคจะเร่ิมจากการแสวงหาขอมูลของเว็บไซต 

จากเพ่ือนหรือคนรูจักท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการ หรือคนหาดวยตนเองจาก Google โดยเลือกเว็บไซต

หรือ URL ท่ีปรากฏในลําดับตนๆ และเม่ือเขาถึงเว็บไซตดังกลาว ผูบริโภคจะใหความสําคัญกับความ

นาเช่ือถือของตัวเว็บไซตหรือผูขายเปนลําดับแรก โดยจะพิจารณาความมีช่ือเสียงของเว็บไซต เชน 

ประวัติของเว็บไซต ประสบการณทางธุรกิจ ความมีช่ือเสียงของหุนสวน การรับรองจากหนวยงานท่ี

นาเช่ือถือ (Trust Mark) และสามารถตรวจสอบได แสดงสถานท่ีต้ังและชองทางการติดตอกับผูขาย

อยางชัดเจน และมีรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการจํานวนมาก เม่ือวิเคราะหเน้ือหาจากคําสัมภาษณ 

พบวาผูบริโภคพิจารณารายการคุณลักษณะตางๆ รวม 68 รายการ โดยนํามาแยกแยะและประเมิน

ตามความรูความเช่ือ เพ่ือสรางเปนความรูความเขาใจ จากน้ันจะผลการพิจารณาไปใชประกอบการ

ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ 
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ตารางท่ี 5 คาสถิติของโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ จําแนกตามประเภทธุรกิจ

 องคประกอบของคุณภาพ   ธุรกิจคาปลีก (n=581)     ธุรกิจบริการท่ีพัก (n=483) 
 สารสนเทศ คาน้ําหนัก  t-test  สัมประสิทธ์ิ คาน้ําหนัก  t-test  สัมประสิทธ์ิ
 และตัวบงช้ีคุณภาพ (Factor S.E.(B) (H

0
:ß=0) Mean การพยากรณ (Factor S.E.(B) (H

0
:ß=0) Mean การพยากรณ

 สารสนเทศ Loading:B)    (R2) Loading: B)    (R2)
หมวด 1 ขอมูลของตัว
  เว็บไซตหรือผูขาย 0.769 0.025 30.438** 4.13 0.591 0.756 0.026 29.469** 4.29 0.572

หมวด 2 ขอมูลนโยบายการใหบริการ  0.847 0.015 54.764** 4.28 0.717 0.820 0.018 46.533** 4.35 0.672

หมวด 3  ขอมูลคุณลักษณะของ
  สินคาหรือบริการ 0.888 0.015 57.872** 4.24 0.788 0.912 0.013 71.500** 4.31 0.832

หมวด 4 ขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคา
  และการชําระเงิน 0.929 0.012 77.234** 4.45 0.864 0.924 0.014 67.579** 4.50 0.853

หมวด 5 ขอมูลในกระบวนการติดตาม
  การสงมอบและการบริการ
  หลังการขาย 0.871 0.014 61.363** 4.43 0.759 0.881 0.015 59.256** 4.45 0.776

หมวด 1 ขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย

1 ความนาเช่ือถือ 0.786 0.023 34.662** 4.04 0.618 0.809 0.022 36.199** 4.22 0.655

2  ความเปนปจจุบัน 0.865 0.021 41.690** 4.36 0.748 0.853 0.021 40.883** 4.46 0.727

หมวด 2 ขอมูลนโยบายการใหบริการ 

1  ความหมายนัยเดียว 0.817 0.015 53.277** 4.28 0.667 0.789 0.017 45.469** 4.38 0.623

2  ความครบถวน 0.937 0.008 117.905** 4.31 0.879 0.953 0.010 97.238** 4.38 0.907

3  สารสนเทศท่ีกอใหเกิดประโยชนหรือ
 มูลคาตอการใชงาน 0.793 0.017 47.839** 4.34 0.629 0.784 0.018 44.026** 4.39 0.615

4  ความสามารถในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย 0.843 0.014 61.729** 4.19 0.711 0.855 0.018 48.546** 4.26 0.731

หมวด 3  ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ

1 ความถูกตอง 0.793 0.021 38.372** 4.35 0.628 0.781 0.018 42.367** 4.42 0.610

2 ความครบถวน 0.874 0.015 57.317** 4.41 0.763 0.883 0.013 65.880** 4.45 0.779

3 ความเปนปจจุบัน 0.800 0.018 45.107** 4.20 0.640 0.831 0.016 51.290** 4.31 0.691

4 สารสนเทศท่ีกอใหเกิดประโยชนหรือมูลคา
 ตอการใชงาน 0.780 0.019 40.141** 4.19 0.609 0.822 0.016 50.899** 4.28 0.676

5  ความสามารถในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย 0.746 0.026 28.430** 4.06 0.557 0.778 0.020 38.321** 4.10 0.605

หมวด 4 ขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและการชําระเงิน

1 ความถูกตอง 0.812 0.017 49.004** 4.58 0.660 0.773 0.020 37.852** 4.63 0.598

2 ความครบถวน 0.913 0.012 75.211** 4.43 0.834 0.903 0.014 65.257** 4.50 0.816

3 ความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศ  0.861 0.015 55.821** 4.40 0.741 0.837 0.020 41.138** 4.47 0.700

4 ความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ 0.754 0.021 35.958** 4.42 0.568 0.742 0.022 33.501** 4.47 0.551

5  ความคงเสนคงวาหรือความแนบนัย 0.772 0.019 41.487** 4.41 0.596 0.757 0.020 38.126** 4.44 0.574

หมวด 5 ขอมูลในกระบวนการติดตามการสงมอบและการบริการหลังการขาย

1 ความถูกตอง 0.885 0.014 65.356** 4.46 0.784 0.871 0.014 60.938** 4.51 0.759

2 ความนาเช่ือถือ 0.898 0.012 76.741** 4.46 0.806 0.895 0.013 68.014** 4.49 0.801

3 ความเปนปจจุบัน 0.885 0.013 68.390** 4.41 0.784 0.853 0.014 58.995** 4.43 0.728

4  ความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศ  0.873 0.014 65.356** 4.38 0.762 0.828 0.017 49.378** 4.38 0.686

หมายเหตุ  ** p<0.01; Mean คือ คาเฉล่ียระดับความสําคัญของคุณภาพสารสนเทศ
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 เม่ือนํารายการคุณลักษณะ 68 รายการ ไปศึกษาดวยขอมูลเชิงประจักษ และวิเคราะหดวย

องคประกอบเชิงยืนยัน สรุปไดวาผูบริโภคประเมินคุณภาพสารสนเทศบนพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

ภายใตตัวบงช้ีคุณภาพท่ีสําคัญ 10 ตัว คือ (1) ความถูกตอง (2) ความหมายนัยเดียว (3) ความนาเช่ือถือ

(4) ความครบถวน (5) ความเปนปจจุบัน (6) ขอมูลสารสนเทศกอใหเกิดประโยชนหรือมูลคาตอการ

ใชงาน (7) ความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศหรือการใชงานได (8) ความม่ันคงปลอดภัยของ

สารสนเทศ (9) ขอมูลสารสนเทศท่ีนําเสนอมีความคงเสนคงวาหรือมีความแนบนัย และ (10) ความสามารถ

ในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย ซ่ึงสามารถจําแนกตามหมวดสารสนเทศได 5 หมวด ตามท่ีปรากฏในตาราง

ท่ี 3 โดยคุณภาพสารสนเทศในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและการชําระเงิน มีอิทธิพลหรือมีน้ําหนักตอ

การตัดสินใจของผูบริโภคในบริบทไทยมากท่ีสุด ซ่ึงประกอบดวยตัวบงช้ี 5 ตัว ไดแก ความถูกตอง 

ความครบถวน ความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศหรือการใชงานได ความม่ันคงปลอดภัยของ

สารสนเทศ และสารสนเทศมีความคงเสนคงวาหรือมีความแนบนัย สวนหมวดท่ีมีน้ําหนักตอการ

ตัดสินใจรองลงมา คือ คุณภาพสารสนเทศของคุณลักษณะสินคาหรือบริการประกอบดวยตัวบงช้ี 5 ตัว

ไดแก ความถูกตอง ความครบถวน ความเปนปจจุบัน มีสารสนเทศท่ีกอใหเกิดประโยชนหรือมูลคา

ตอการใชงาน และมีความสามารถในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย โดยจะพิจารณาขอมูลนโยบายบริการ

หลังการขายหรือการรับประกันและนโยบายอ่ืนๆ รวมดวย ซ่ึงตัวบงช้ีคุณภาพท้ัง 10 ตัวเหลาน้ี

ยังคงครอบคลุมมิติคุณภาพท้ัง 4 มิติ ซ่ึงสอดคลองกับจากการศึกษาของ Knight (2011) และ Wang 

และ Strong (1996) ท่ีไดอธิบายวาการประเมินคุณภาพสารสนเทศน้ัน ควรครอบคลุมท้ังสวน

การสรางสารสนเทศและการนํางานสารสนเทศไปใชงานได ตามมิติคุณภาพท้ัง 4 มิติ 

 ประโยชนท่ีไดจากงานวิจัยน้ี สรุปได 3 ประเด็น คือ (1) การประเมินคุณภาพสารสนเทศ

บนพาณิชยอิเล็กทรอนิกส สามารถพิจารณาไดจากตัวบงช้ีคุณภาพท่ีสําคัญ 10 ตัว ตามท่ีกลาวมาแลว

ในขางตน ซ่ึงอยูภายใตมิติคุณภาพสารสนเทศท้ัง 4 มิติ คือ คุณภาพเน้ือแทของขอมูลเอง คุณภาพ

ตามบริบทงาน คุณภาพดานปฏิสัมพันธกับระบบงาน และคุณภาพของการแสดงสารสนเทศ โดยมี

รายการคุณลักษณะสารสนเทศรวม 68 รายการ สําหรับธุรกิจบริการท่ีพักจะมีคาเฉล่ียความสําคัญ

ของคุณภาพสารสนเทศสูงกวาธุรกิจคาปลีกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยความสําคัญอันดับแรก 

คือ รายละเอียดเก่ียวกับท่ีพักและความถูกตองของการจัดหมวดหมูของท่ีพักท่ีตองตรงตามความเปนจริง

รวมถึงนโยบายและคาธรรมเนียมตางๆ และใหความสําคัญกับขอความรีวิวมากกวาเรตต้ิง สวนธุรกิจ

คาปลีกท่ีสามารถซ้ือสินคาไดหลายซ้ินจากหลายรานในคราวเดียวกันไดน้ัน ประเด็นแรกท่ีผูซ้ือใหความ

สําคัญ คือ ความถูกตองของการคํานวณยอดรวมสุทธิและการแจงผลการทําธุรกรรมท่ีรวดเร็ว ดังน้ัน

การพัฒนาเว็บไซตของท้ังสองธุรกิจควรคํานึงถึงประเด็นเหลาน้ีดวย (2) แนวทางของการออกแบบการ

วิจัย (Research Design) ดังกลาว สามารถนําไปไปประยุกตใชเพ่ือพัฒนาตัวบงช้ีคุณภาพในบริบทอ่ืนๆ 

ท่ีเก่ียวของกับผูบริโภคได ซ่ึงเปนลักษณะของการใชขอมูลเชิงประจักษ โดยยึดผูใชเปนศูนยกลางดวย
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การใชทฤษฎีและวรรณกรรมมาผนวกกับการสัมภาษณ เพ่ือหาขอสรุปเบ้ืองตนเก่ียวกับรายการ

คุณลักษณะตามพฤติกรรมการใชสารสนเทศ จากน้ันนํารายการคุณลักษณะเหลาน้ีไปใหผูบริโภค

ท่ีมีจํานวนมากเพียงพอยืนยันอีกคร้ัง แลววิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันโดยใชหลักการทางสถิติ

เขาชวย ทําใหอธิบายการประเมินคุณภาพสารสนเทศในมุมมองของผูบริโภคไดชัดเจนย่ิงข้ึน (3) โมเดล

องคประกอบของตัวบงช้ีดังกลาว พัฒนามาจากความรูในหลายศาสตร ไดแก ดานการจัดการสารสนเทศ

และพฤติกรรมการใชสารสนเทศของสารสนเทศศาสตร ดานพฤติกรรมผูบริโภคซ่ึงเก่ียวกับศาสตรทางการตลาด 

ดานการวัดและประเมินผล รวมท้ังการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันตามหลักการทางสถิติศาสตร 

ดานการออกแบบเน้ือหาบนเว็บไซตและการใชงานไดซ่ึงเก่ียวกับวิทยาการคอมพิวเตอร ทําใหไดโมเดล

องคประกอบตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศท่ีแตกตางจากท่ีผานมาในอดีต ซ่ึงเดิมจะประเมินบนมิติคุณภาพ 

4 มิติเทาน้ัน โดยมิไดจําแนกสารสนเทศตามบริบทของงาน หรือมิไดจําแนกลงในแตละหมวดสารสนเทศ

ของกระบวนการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส อีกท้ังมิไดอิงตัวบงช้ีในมุมของผูใชเปนสําคัญ ซ่ึงนับวาเปนปจจัย

สําคัญของการวัดและประเมินท่ีจะทําใหไดผลการประเมินท่ีสะทอนตามความเปนจริง ดังน้ันผลจาก

การวิจัยในคร้ังน้ีจึงทําใหไดตัวบงช้ีท่ีสอดคลองกับบริบทการใชงานมากย่ิงข้ึน ซ่ึงจะเปนประโยชนตอ

ผูประกอบการในการนําแตละองคประกอบไปประยุกตใชงานตอไป 

 สุดทายผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับผูพัฒนาเว็บไซตหรือผูประกอบการดังน้ี (1) สรางความ

นาเช่ือถือใหกับเว็บไซต โดยแสดงใหเห็นวามีตัวตนจริงและเปนเว็บไซตหรือมีหุนสวนท่ีมีช่ือเสียง

เปนท่ีรูจัก มีประสบการณทางธุรกิจ มีการรับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ โดยผูบริโภคในบริบทของ

ไทยตองการใหมีการเช่ือมโยง (Hyperlink) ไปยังแหลงอางอิงท่ีรับรองเพ่ือตรวจสอบไดวามีการรับรอง

จริง นอกจากน้ีควรแสดงวันเดือนปในการปรับปรุงเว็บไซต เพ่ือบงบอกถึงความเปนปจจุบันของขอมูล

บนเว็บไซต (2) กระบวนการส่ังซ้ือและการชําระเงิน ตองมีความถูกตองในการคํานวณยอดรวมและ

การแจกแจงรายละเอียด รวมถึงความถูกตองของการจัดหมวดหมูสินคาหรือท่ีพัก สารสนเทศมีความ

พรอมใชงานและขอมูลสารสนเทศสวนบุคคลมีความม่ันคงปลอดภัย โดยตองมีระบบมาตรฐานการเขา

รหัสขอมูล (SSL) โดย ท่ี Address Bar จะมีรูปกุญแจสีเขียวและ URL จะเปน https:// (ท่ีมี s) 

นอกจากน้ีในการชําระเงินหากมีระบบรหัสผานแบบคร้ังเดียว (OTP) หรือมีระบบ Payment 

Gateway ก็จะทําใหผูบริโภคม่ันใจมากข้ึน อยางไรก็ตามผูบริโภคในบริบทของไทยจํานวนไมนอย

ยังคงตองการชองทางการชําระเงินแบบออฟไลนดวย เชน ATM จายปลายทาง รวมถึงตองการเง่ือนไข

ของการบริการหลังการขาย เชน การคืนสินคา การยกเลิกการจองท่ีพัก และ (3) อธิบายรายละเอียด

สินคาหรือบริการไดครบถวน ถูกตองและเปนปจจุบัน ดวยภาษาท่ีเขาใจไดงาย ตัวอักษรไมเล็กหรือ

ซีดจางจนเกินไป มีขอมูลเรตต้ิงและรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือสินคาหรือใชบริการ รวมท้ังขอมูลรายการ

แนะนําหรือโปรโมช่ันท่ีเปนประโยชน นโยบายการสงมอบการระงับขอพิพาทและการบริการหลังการ

ขายท่ีเปนธรรม เชน เง่ือนไขการคืนเงินหรือการรับประกัน 
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 อยางไรก็ตามงานวิจัยน้ียังคงมีขอจํากัดอยู กลาวคืองานวิจัยน้ีศึกษาเฉพาะบริบทของ

ธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพัก ซ่ึงตัวบงช้ีคุณภาพท่ีไดอาจมีความแตกตางจากการพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสในบริบทธุรกิจอ่ืน ดังน้ันหากมีการศึกษาในธุรกิจอ่ืนๆ เพ่ิมเติมก็จะทําใหเกิดการขยาย

องคความรูเก่ียวกับการกําหนดตัวบงช้ีคุณภาพ นอกจากน้ีผลท่ีไดยังมิไดนําไปทดลองประยุกตใชงาน 

ซ่ึงเปนประเด็นท่ีผูวิจัยตระหนักและจะดําเนินการศึกษาวิจัย เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการประยุกต

ใชงานตอไป 

กิตติกรรมประกาศ
 ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยขอนแกนท่ีสนับสนุนทุนการศึกษาในระดับปริญญาเอก และบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยขอนแกนท่ีสนันสนุนทุนสงเสริมการทําวิทยานิพนธ รวมท้ังขอขอบคุณภาควิชา

สถิติ มหาวิทยาลัยขอนแกน ท่ีอํานวยความสะดวกในการทําเอกสารตนฉบับ ตลอดจนขอขอบคุณ

ผูใหขอมูล หนวยตัวอยาง และผูเช่ียวชาญทุกทาน ท่ีอนุเคราะหเวลาในการตอบแบบสอบถาม และ

ใหคําสัมภาษณท่ีเปนประโยชนอยางย่ิงตอการวิจัย ทําใหการศึกษาคร้ังน้ีสําเร็จไปไดดวยดี และขอขอบคุณ                

คณะกรรมการพิจารณากล่ันกรองบทความทุกทาน ท่ีใหคําช้ีแนะท่ีเปนประโยชนย่ิงตอการเขียนบทความ         

ในคร้ังน้ี 

เอกสารอางอิง
กุลยา พัฒนากูล. (2555) กรอบงานสําหรับการกําหนดและจัดการมาตรวัดคุณภาพสารสนเทศของ

ระบบบริหารประสิทธิภาพขององคกร. วิทยานิพนธปริญญาปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขา

 วิชาสารสนเทศศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยขอนแกน.

เข็มจริยา ธีรพงษ. (2546). การคุมครองผูบริโภคในการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสบนอินเตอรเน็ต. 

กรงุเทพฯ: มหาวิทยาลัยรามคําแหง.

นงลักษณ วริชัชยั. (2551). การพฒันาตวับงชีก้ารประเมนิ การประชมุวชิาการ เปดขอบฟาคณุธรรม

จริยธรรม. วันที่ 29 สิงหาคม 2551. โรงแรมแอมบาสเดอร.

วิชุดา ไชยศิวามงคล และลําปาง แมนมาตย. (2557). การประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต. 

วารสารสารสนเทศศาสตร. 32 (2), 129-157.

ศศิพันธ นิตยะประภา. (2558). การใชงานไดของเว็บไซต. วารสารเทคโนโลยีสารสนเทศ, 11 (2), 70-81.

ศิริชัย กาญจนวาสี ทวีวัฒน ปตยานนท และดิเรก ศรีสุโข. (2551). การเลือกใชสถิติที่เหมาะสม

 สําหรับการวิจัย. พิมพครั้งที่ 4. กรุงเทพฯ: บุญศิริการพิมพ.



วิชุดา ไชยศิวามงคล , ลําปาง แมนมาตย และ วัชรา จันทาทับ / การพัฒนาตัวบงชี้เพื่อประเมิน....

97...  จุฬาลงกรณธุรกิจปริทัศน ปท่ี 40 ฉ.156 เมษายน-มิถุนายน 61

สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส. (2558). รายงานผลการสํารวจพฤติกรรม ผูใช
อินเทอรเน็ตในประเทศไทย ป 2558. คนเมื่อ 15 ธันวาคม 2558, จาก https://www.
etda.or.th/documents-for-download.html

_______. (2559). มูลคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ป 2559. คนเม่ือ 20 ธันวาคม 
2559, จาก https://www.etda.or.th/publishing-detail/value-of-e-commerce-
thailand-2016.html

References
Bevan, N. (2001). International standards for HCI and usability. International journal 

of human-computer studies, 55(4), 533-552.
Billewar, S. R., & Bab, D. H. (2012). TQM Solutions to B2C E-Commerce Problems. 
 International Journal of Engineering Inventions, 1(12).
Chaisiwamongkol, W., & Manmart, L. (2014). Information Quality Assessment on 
 Website. Journal of Information Science. 32(2), 129-157. (In Thai)
Chen, J. V., Su, B. C., & Widjaja, A. E. (2016). Facebook C2C social commerce: A study 

of online impulse buying. Decision Support Systems, 83, 57-69.
Chongsuphajaisiddhi, V., & Chutimaskul, W. (2007). Information Quality for Local E-

Government. Journal of Global Management Research, 7-18.
Choo, C.W. (2002). Information Management for the Intelligent Organization: The Art 

of Scanning the Environment (3rd ed.). Medford, NJ: Information Today, Inc. 
Chutimaskul, W., and Wangpipatwong, S. (2005). Information Quality Requirements 
 of E-Business. Managing Modern Organizations with Information 
 Technology, 889-891.
Clavis Technology. (2012). Clavis eCommerce Information Quality Insight. Retrieved 

April 23, 2013, from http://www.clavistechnology.com.
Constantinides, E. (2004). Infl uencing the online consumer’s behavior: the Web 
 experience. Internet Research, 2(14), 111-126.
Cremonesi, P., Garzotto, F., & Turrin, R. (2013). User-centric vs. system-centric 
 evaluation of recommender systems. In IFIP Conference on Human-
 Computer Interaction, Springer, Berlin, Heidelberg. 334-351.
DeLone ,W. H., & McLean, E.R. (2004). Measuring e-Commerce Success: Applying 
 the DeLone & McLean Information Systems Success Model. International 

Journal of Electronic Commerce. Vol.9, No. 1, 31-47.



วิชุดา ไชยศิวามงคล , ลําปาง แมนมาตย และ วัชรา จันทาทับ / การพัฒนาตัวบงชี้เพื่อประเมิน....

จุฬาลงกรณธุรกิจปริทัศน ปท่ี 40 ฉ.156 เมษายน-มิถุนายน 61 ...98     

Detlor, B. (2010). Information Management. International Journal of Information 

Management, 30(2), 103–108. 

Electronic Transactions Development Agency. (2015). Behavior Survey Report Internet 

users in Thailand in 2015. Retrieved December 15, 2015, from https://www.

etda.or.th/documents-for-download.html. (in Thai)

_______ (2559). e-commerce value in Thailand, 2016. Retrieved December 20, 

2016, from https://www.etda.or.th/publishing-detail/value-of-e-commerce-

thailand-2016.html (in Thai)

Ge, M., Helfert, M., & Jannach, D. (2011). Information Quality Assessment: Validating

 Measurement Dimensions and Processes. Proceedings of 19th. European 

 Conference on Information Systems, Helsinki, Finland.

Hasan, L., & Abuelrub, E. (2011). Assessing the quality of web sites. Applied 

 Computing and Informatics, 9(1), 11–29. 

Huizingh, E. K. R. (2000). The content and design of web sites: an empirical study. 

 Information & Management, 37(3), 123–134. 

ISO 9241-210. (2010). Ergonomics of human-system interaction -- Part 210: 

 Human-centred design for interactive systems. Retrieved June 24, 2014, 

from http://www.iso.org/iso/catalogue_detail.htm?csnumber=52075

Johnstone, J. N. (1981). Indicators of Education Systems. London : Unesco.

Jump, N. (1978). Psychometric Theory. 2 nd. Ed., New York : McGraw Hill book Company.

Kandari, J. S., (2010). Information Quality on the World Wide Web: A User Perspective.

 Industrial and Management Systems Engineering. Dissertations and Student 

Research. Paper 16. Retrieved April 24, 2013, from http://digitalcommons.

 unl.edu/cgi/viewcontent.cgi.

Kanjanawat, S., Puttayaand ,S., & Srisukho, D. (2004). The Statistical Selection that 

Suitable for Research. 4th edition. Bangkok: Boonsiri Publishing. (in Thai)

Knight, S., & Burn, J. (2005). Developing a Framework for Assessing Information Quality 

on the World Wide Web. Informing Science Journal, (8). Retrieved April 24, 

2013, from http://waynespies.com/wts/articles/InformationQuality.pdf



วิชุดา ไชยศิวามงคล , ลําปาง แมนมาตย และ วัชรา จันทาทับ / การพัฒนาตัวบงชี้เพื่อประเมิน....

99...  จุฬาลงกรณธุรกิจปริทัศน ปท่ี 40 ฉ.156 เมษายน-มิถุนายน 61

Knight, S. (2011). The Combined Conceptual Life Cycle Model of Information Quality 

in User Perceptions of IQ on the Web. Proceedings of the 16th International 

Conference on Information Quality (ICIQ-11), 570-590.

Kotler, P., & Armstrong, G. (1997) Marketing an Introduction. Fourth Edition. 

 New Jersey. Prentince Hall International.

Laudon, K. C., & Laudon, J. P. (2012). Management Information Systems: Managing 

the Digital Firm, 12nd ed.Prentice.

Liu, L., & Chi, L. (2002). Evolutional data quality: a theory-specifi c view. Proceeding     

of the 7th International Conference on Information Quality, MIT IQ Conference, 

292–304.

McCracken, D. D., & Wolfe, R. J. (2004). User-centered website development: A 

 human-computer interaction approach (pp. 1-305). Englewood Cliffs: 

 Prentice Hall.

Natale, D. (2011), Complexity and data quality, Conference CHItaly 2011, 13-16 

September 2011, Alghero, Italy. Retrieved Jan 6, 2014, from http://www.

 dataquality.it/site/jsmallfi b_top/Complexity_and_data_quality-corrected-4-pdf.pdf.

Nittayaprapha, S. (2015). Web Usability. Journal of Information Technology, 11 (2), 

70-81. (in Thai)

Pattanakul, K. (2012). A Framework for Identifying and Management Information 

Quality Metrics of Corporate Perfermance Management system. Doctor 

of Philosophy thesis. Department of Information Studies Graduate School, 

Khon Kaen University. (in Thai)

Rafi que, I., Lew, P., Abbasi, M. Q., & Li, Z. (2012). Information quality evaluation framework: 

Extending iso 25012 data quality model. International Journal of Computer 

and Information Sciences, 6(1).

Rattanawicha, P., Tangmanee, C., & Gullep, E. (2008). User Expectation and Satisfaction

 on Information Quality of Websites in Different Domains. Proceeding of 

the 2008 International Joint Conference on e-Commerce, e-Administration, 

e-Society, and e-Education Knowledge Association of Taiwan e-CASE 2008.
Rosenfeld, L., & Morville, P. (2006). Information Architecture for the World Wide 

Web. Sebastopol, 3rd, Calif.: O’ Reily & Associates. 



วิชุดา ไชยศิวามงคล , ลําปาง แมนมาตย และ วัชรา จันทาทับ / การพัฒนาตัวบงชี้เพื่อประเมิน....

จุฬาลงกรณธุรกิจปริทัศน ปท่ี 40 ฉ.156 เมษายน-มิถุนายน 61 ...100     

Sahetapy, W. L. (2015). The Government Role in Trading of E-Commerce. Scientifi c 

Research Journal (SCIRJ), 3(1). 

Saracevic T. (2012). Quality of Information: Considerations for library and information 
services in the networked world. Keynote address at the Tenth International 

Conference on University Libraries held in Mexico City, Mexico, Nov, 7-10 

Soper, D. S. (2016). A-priori Sample Size Calculator for Structural Equation Models 

[Software]. Available from http://www.danielsoper.com/statcalc

Theerapong, K. (2003). Consumer protection in e-commerce on the Internet. 

 Bangkok: Ramkhamhaeng University.(in Thai)

Vickery, A., & Vickery, B. C. (2004). Information Science in Theory and Practice. 

Walter de Gruyter.

Wang, R.Y., & Strong, D.M. (1996). Beyond accuracy: What data quality means to data 

consumers. Journal of Management Information Systems, 12(4), 5–33. 

Wangpipatwong, S., Chutimaskul ,W., & Papasratorn, B. (2005). Factors Infl uencing the 

Adoption of Thai eGovernment Websites: Information Quality and System 

Quality Approach, International Journal of the Computer, the Internet 

and Management (IJCIM), 13, 14.1-14.7.

Watts, S., Shankaranarayanan, G., and Even, A. (2009). Data quality assessment in 

context: A cognitive perspective. Decision Support Systems, 48(1), 202–211. 

Wiratchai, N. (1999). LISREL Model: Statistical Analysis for Research. Bangkok: Faculty 

of Education, Faculty of Education, Chulalongkorn University (in Thai)

_______ (2008). The Development of Assessment Indicators. Academic conference. 

August 29, 2008. Ambassador Hotel. (in Thai)

Wodtke, C. and Govella, A. (2009). Information Architecture: Blueprints for the Web, 

2nd ed. Berkeley CA: New Riders Press. 



วิชุดา ไชยศิวามงคล , ลําปาง แมนมาตย และ วัชรา จันทาทับ / การพัฒนาตัวบงชี้เพื่อประเมิน....

101...  จุฬาลงกรณธุรกิจปริทัศน ปท่ี 40 ฉ.156 เมษายน-มิถุนายน 61

ภาคผนวก
ผนวก ก. ตัวอยางแบบสัมภาษณ : 
ตอนท่ี 3 สภาพปจจุบันของการใชสารสนเทศ เพ่ือประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการบนเว็บไซต 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส สําหรับขอคําถามในตอนน้ีเปนการนํารายการขอมูลท้ัง 22 รายการ จาก

ตารางท่ี 1 มาใชเปนแนวทางในการสัมภาษณดวยคําถาม 3 ประเด็น คือ 
Q1: ทานใชรายการขอมูลสารสนเทศเหลาน้ีประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการหรือไม 

Q2:  ถาใชกรุณาเรียงลําดับความสําคัญ 3 ลําดับแรกของรายการขอมูลสารสนเทศเหลาน้ี ในแตละ

หมวดของแตละกลุมธุรกิจ โดยให 1 แทนรายการสารสนเทศท่ีมีความสําคัญมากเปนลําดับท่ี 

1 สวน 2 และ 3 สําคัญเปนลําดับรองลงไป 

Q3:  ทานพิจารณาหรือประเมินรายการขอมูลสารสนเทศเหลาน้ีอยางไรในแตละหมวด ตัวอยางดังน้ี

ผนวก ข. ตัวอยางแบบสํารวจออนไลน : 
ตอนท่ี 3 สอบถามเก่ียวกับความสําคัญของรายการคุณลักษณะ ท่ีใชประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือ

บริการ โดยผูวิจัยไดกําหนดสถานการณสมมุติไวดังน้ี 

“กําหนดใหทานตองเดินทางไปประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีต๋ัวเคร่ืองบินแลว แตจําเปน

ตองจองท่ีพักในโรงแรมระดับ 4 ดาวข้ึนไป รวมท้ังตองซ้ือกระเปาเดินทางท่ีมีคุณภาพสูง 

แตเน่ืองจากไมมีเวลาท่ีจะไปเดินซ้ือของ จึงจําเปนตองตัดสินใจซ้ือกระเปาคุณภาพสูงและ

จองท่ีพักผานเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส” 

จากน้ันใหตอบระดับความสําคัญของรายการคุณลักษณะท้ัง 68 รายการ (ตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 3) ดังน้ี 
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ผนวก ค. ตัวอยางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส: ตัวอยางของธุรกิจคาปลีก

  

 2 = 146.712, df = 121, p=0.0558, CFI =0.998, TLI=0.996 และ RMSEA = 0.019

 C1: หมวด 1 ขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย 

 C2: หมวด 2 ขอมูลนโยบายการใหบริการ 

 C3: หมวด 3 ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ 

 C4: หมวด 4 ขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและกระบวนการชําระเงิน 

 C5: หมวด 5 ขอมูลในกระบวนการติดตามการสงมอบและการบริการหลังการขาย 


