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 บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีของอินเตอร์เน็ต ได้สง่ผลให้เกิดความเปล่ียนแปลงในการ

ดํารงชีวิตของมนษุย์ในปัจจบุนั ทั Êงกิจกรรมด้านการศึกษา การซื Êอขายสินค้า ได้ถกูพฒันาเข้าสู่การ

เผยแพร่ข้อมลูสารสนเทศผ่านทางเว็บไซต์ ทําให้การสร้างเว็บไซต์มีจํานวนเพิ่มมากขึ Êน จากการ

สํารวจของ Internetworldstats (2007) พบว่าเว็บไซต์มีเพ่ิมมากขึ Êนถึง 8,058,044,651 เว็บไซต์ 

และนอกจากนี Êกระแสความนิยมในการนําอินเตอร์เน็ตมาประยกุต์ควบคู่ไปกบัการซื Êอขายสินค้า 

หรือท่ีเรียกว่า การซื Êอขายผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีมากขึ Êนด้วยเช่นกัน ระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์เป็นการซื Êอขายสินค้าบนอินเตอร์เน็ตท่ีลกูค้าสามารถซื Êอสินค้าได้ทุกเวลา และทุก

สถานท่ี การทําธุรกรรมผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เป็นการซื Êอขายสินค้าผ่านอินเตอร์เฟส 

ดงันั Êนอินเตอร์เฟสจึงเปรียบเสมือนตวัแทนของผู้ขายสินค้า ทําหน้าท่ีนําเสนอข้อมลูเก่ียวกบัสินค้า 

การชําระเงิน และวิธีการขนส่งให้กบัผู้ ซื Êอ ถึงแม้ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จะมีจํานวนเพิ่มสงูขึ Êน

ก็ตาม แตก็่มิได้หมายความวา่ทกุระบบจะประสบความสําเร็จบนการค้าขายผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์

นี Ê บางกิจการต้องปิดตัวลง สาเหตุมาจากปัจจัยหลายประการ ความไว้วางใจในระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นสาเหตหุนึ่ง จากการศึกษาของนกัวิจยัหลายท่าน (Gefen and Straub, 1999; 

Cheung and Lee, 2000; YaoHua and Walter, 2000; Egger, 2003; Walczuch, Rita and 

Lundgren, 2004) พบวา่ปัจจยัทางอินเตอร์เฟสมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจซื Êอสินค้าของผู้ ซื Êอ พร้อมทั Êงสร้างรูปแบบความไว้วางใจ     

จึงสร้างศึกษาถึงปัจจัยท่ี มีความสัมพันธ์กับการสร้างความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ เน่ืองจากอินเตอร์เฟสเป็นองค์ประกอบท่ีสําคญัท่ีผู้ ซื Êอพบเห็นครั Êงแรก  และใช้ทํา

ธุรกรรมการซื Êอสินค้า ดังนั Êนการให้ความไว้วางใจของผู้ ซื Êอสินค้าเม่ือพบเห็นหน้าจอของระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ครั Êงแรกจึงมีความสําคัญอย่างย่ิงต่อการตัดสินใจซื Êอสินค้าครั Êงแรก 

อินเตอร์เฟสบนหน้าเว็บ ซึง่ประกอบไปด้วยการนําเสนอข้อมลูสารสนเทศ การจดัวางองค์ประกอบ

ของหน้าจอเว็บไซต์ การเลือกใช้สีพื Êนหลงั รูปแบบตวัอกัษร ขนาดตวัอกัษร การแสดงเคร่ืองหมาย

รับประกัน สญัลักษณ์ ตราสินค้า หนังสือรับรองจากหน่วยงานภายนอก  รวมถึงข้อมูลเก่ียวกับ

รายละเอียดสินค้า เง่ือนไขในการสัง่ซื Êอสินค้า นโยบายเก่ียวกบัการรับคืนสินค้า ตลอดจนช่ือและท่ี

อยู่ของผู้ประกอบการออนไลน์นั Êน  ล้วนแล้วแต่เป็นปัจจยัทางอินเตอร์เฟสท่ีมีความสําคญัต่อการ

รับรู้และสร้างความไว้วางใจให้กบัผู้ ซื Êอสินค้าบนระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ทั Êงสิ Êน  
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งานวิจยันี Êจึงมีเป้าหมายหลกัในการศึกษาถึงปัจจยัทางอินเตอร์เฟสบนระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของผู้ ซื Êอสินค้า รูปแบบความไว้วางใจบนระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พร้อมทั Êงสร้างเคร่ืองมือช่วยประเมินความน่าเช่ือถือของระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในลักษณะแบบสอบถามที่ผู้ ใช้สามารถประเมินตามแนวคิดของตน หรือประเมิน

ความเช่ือของกลุม่คนท่ีได้ประเมินไว้ก่อนหน้า สําหรับเนื Êอหาในหวัข้อถดัไปจะสรุปถึงความเป็นมา

และความสําคญัของงานวิจยั วตัถุประสงค์ในการดําเนินงานวิจยั ขอบเขตของงานวิจยั การเก็บ

ข้อมลูแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางอินเตอร์เฟสบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พร้อม

ทั Êงสรุปผลท่ีได้รับจากวิทยานิพนธ์นี Ê 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของงานวจิัย 

 

ลักษณะสําคัญของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ การขายสินค้าบนเครือข่าย

อินเตอร์เน็ตท่ีผู้ ประกอบการสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าในตลาดทั่วโลกได้อย่างกว้างขวาง และ

รวดเร็ว เป็นร้านค้าออนไลน์ท่ีไม่มีวนัหยุดทําการ สามารถขายสินค้าตลอด 24 ชั่วโมง เป็นช่อง

ทางการติดต่อท่ีสามารถลดค่าใช้จ่าย พร้อมทั Êงสร้างความสะดวกให้กบัลกูค้าในการสัง่ซื Êอสินค้า

หรือบริการท่ีตนต้องการ ด้วยเหตนีุ Êจงึทําให้ระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์เติบโตอยา่งรวดเร็ว สงัเกต

ได้จากการเติบโตของบริษัทท่ีซื Êอขายผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีเพิ่มขึ Êนและมีอยู่บน

อินเตอร์เน็ตมากกวา่ 1,093,529,692 เว็บไซต์ทัว่โลก (Internetworldstats, 2007) สําหรับประเทศ

ไทย จากการสํารวจของศนูย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติปี 2550 พบว่าคน

ไทยจํานวน 21,880 คน เป็นกลุ่มผู้ ใช้งานระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ตัวเลขแสดงจํานวนผู้ ใช้

อินเตอร์เน็ตและการเพิ่มขึ Êนของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้สะท้อนให้เห็นถึงความนิยมและ

ความสําคญัในการทําธุรกรรมผ่านอินเตอร์เน็ต ในการดําเนินกิจการด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์   

ให้ประสบความสําเร็จส่วนหนึ่งคือการได้รับความไว้วางใจในการสัง่ซื Êอสินค้าจากลูกค้า(Egger, 

2003) แต่การขายสินค้าในลกัษณะนี Êมีข้อจํากดัในเร่ืองความเช่ือมัน่ท่ีผู้ ซื Êอมีให้กบัระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ เน่ืองจากการขายสินค้าลกัษณะนี Êผู้ ซื Êอไม่สามารถติดต่อกบัผู้ขายสินค้าได้โดยตรง 

การติดต่อจะผ่านทางอินเตอร์เฟส จึงไม่สามารถรับรู้ได้ว่าผู้ขายนั Êนมีบคุลิกลกัษณะเป็นเช่นไร น่า

ไว้วางใจหรือไม่ ผู้ ซื Êอจะรับรู้ได้เพียงข้อมลูสารสนเทศ และลกัษณะของอินเตอร์เฟสท่ีนําเสนออยู่

บนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ดงันั Êนการออกแบบอินเตอร์เฟสของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ให้อยู่บนพื Êนฐานท่ีผู้ ซื Êอสินค้าสามารถรับรู้และเสริมสร้างความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์

อิเลก็ทรอนิกส์จงึมีความสิ่งสําคญัย่ิง สําหรับความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เกิดขึ Êน
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ได้จากการรับรู้ข้อมูลสารสนเทศ และองค์ประกอบทางอินเตอร์เฟส ดังนี Êคือ การใช้สีพื Êนหลงั สี

ตวัอกัษร รูปแบบตวัอกัษร ขนาดตวัอกัษร การจดัวางเมนใูช้งาน ลิงค์ท่ีใช้งานได้ การแสดงช่ือและ

ท่ีอยูบ่ริษัท การแสดงเคร่ืองหมายรับประกนัความปลอดภยัในการใช้งาน การรักษาข้อมลูความลบั 

สญัลกัษณ์ ตราสินค้า การแสดงรางวลัหรือเคร่ืองหมายรับรองจากหน่วยงานภายนอก ตลอดจน

การแสดงนโยบายด้านการซื Êอสินค้า กระบวนการสัง่ซื Êอสินค้า เง่ือนไขการคืนสินค้าท่ีชัดเจนบน

เว็บไซต์ รวมถึงคําสะกดบนเว็บไซต์ เหล่านี Êล้วนเป็นส่ือท่ีส่งผลต่อการรับรู้ และการสร้างความ

ไว้วางใจให้กบัผู้ ซื Êอสินค้าออนไลน์ทั Êงสิ Êน  

งานวิจัยนี Êได้เล็งเห็นถึงความสําคญัเก่ียวกบักระบวนการรับรู้ของมนุษย์ และปัจจัย

ทางอินเตอร์เฟสท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของผู้ ซื Êอสินค้าออนไลน์ จึงได้ศึกษาปัจจยัทาง

อินเตอร์เฟสบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของผู้ ซื Êอสินค้า

ออนไลน์ รูปแบบของความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงทฤษฎีความเช่ือตาม

อิทธิพลของกลุ่มคน เพ่ือนํามาเทคนิคในการพัฒนาเคร่ืองมือช่วยประเมินความน่าเช่ือถือของ

ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ประโยชน์เพ่ือให้ผู้ ซื Êอสินค้าออนไลน์และผู้ออกแบบเว็บไซต์ทราบถึง

ปัจจยัทางอินเตอร์เฟสที่มีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของผู้ ซื Êอสินค้าออนไลน์บนระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ อีกทั Êงผลประเมินท่ีได้จากเคร่ืองมือช่วยประเมินความน่าเช่ือถือของระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์สามารถช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจของผู้ ซื Êอในการให้ความไว้วางใจระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ และนอกจากนี Êผู้ออกแบบเว็บไซต์สามารถนําเคร่ืองมือช่วยประเมินความน่าเช่ือถือ

ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไปใช้ตรวจสอบความน่าเช่ือถือระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีตนได้

พฒันาขึ Êน ให้อยูบ่นแนวทางที่สามารถเพ่ิมความเช่ือมัน่ให้กบัผู้ซื Êอสินค้าได้ 

 
1.2 วัตถุประสงค์ 

 

งานวิจยันี Êมีเป้าหมาย เพ่ือศึกษาถึงปัจจยัทางอินเตอร์เฟสและรูปแบบความไว้วางใจ

บนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ นําเสนอเทคนิคการประเมินความน่าเช่ือถือของระบบพาณิชย์

อิเลก็ทรอนิกส์จากปัจจยัทางอินเตอร์เฟส ประเมินความน่าเช่ือถือของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

โดยวดัผลความไว้วางใจเป็นระดบัคะแนนตั Êงแต่ 0 (น้อยท่ีสดุ) – 100 (มากท่ีสดุ) และนําผลท่ีได้ไป

ช่วยสนับสนุนการตัดสินใจให้ความไว้วางใจของผู้ ซื Êอสินค้าออนไลน์ท่ีมีต่อระบบพาณิชย์

อิเลก็ทรอนิกส์ ทั Êงนี Ê เพ่ือให้งานวิจยัดําเนินไปตามเป้าหมายดงักลา่ว จงึได้กําหนดวตัถปุระสงค์ของ

การวิจยัไว้สามข้อดงันี Ê 
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1. เพื่อศึกษาปัจจัยทางอินเตอร์เฟสท่ีมีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของผู้ ท่ีมี

ประสบการณ์และผู้ ท่ีไมมี่ประสบการณ์การซื Êอสินค้าออนไลน์บนระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 

2. เพื่อสร้างรูปแบบของความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ ท่ีมี

ประสบการณ์และผู้ ท่ีไมมี่ประสบการณ์การซื Êอสินค้าออนไลน์บนระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 

3. เพื่อสร้างเคร่ืองมือช่วยประเมินความน่าเช่ือถือของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์        

ท่ีสามารถสนบัสนนุการให้ความไว้วางใจของผู้ ซื Êอสินค้าออนไลน์ 

 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 

เ พ่ือเป็นกรอบในการดําเนินงานวิจัย  ให้สามารถกรองเฉพาะประเด็นสําคัญ            

ตามวตัถปุระสงค์ท่ีได้กลา่วไว้ งานวจิยัชิ Êนนี Êจงึกําหนดขอบเขตการวจิยัไว้สามข้อดงัตอ่ไปนี Ê 

1. เพื่อศึกษา และพัฒนาเคร่ืองมือช่วยประเมินความน่าเช่ือถือบนระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์จากปัจจยัทางอินเตอร์เฟสท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจท่ีผู้ ซื Êอสินค้าออนไลน์

บนระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 

2. ปัจจัยทางอินเตอร์เฟสบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีศึกษาในงานวิจัยนี Ê       

ได้คัดเลือกปัจจัยสําคัญจากการทบทวนวรรณกรรมที่ได้ศึกษาแล้วพบว่ามีความสําคัญกับการ

สร้างความไว้วางใจ จํานวน 30 ปัจจยั ได้แก่ 1) การแสดงข้อมลูสินค้า ต้นทนุ ภาษี ค่าขนสง่สินค้า 

2) การแสดงรูปภาพพนักงานและผู้ บริหาร 3) การแสดงช่ือบริษัท ท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ติดต่อ         

4) การแสดงวิธีการชําระเงิน 5) การอพัเดทข้อมลูของเว็บไซต์ 6) การแสดงประวตัิบริษัท 7) การ

แสดงนโยบายการซื Êอและคืนสินค้า 8) ปัจจยัด้านการแสดงข้อมลูผู้ ถือหุ้น 9) คําสะกดบนเว็บไซต์ 

10) ช่ือโดเมนเนมลงท้าย.com 11) การแสดงรูปภาพตวัอย่างสินค้า 12) การแสดงระบบช่วยเหลือ

ทางอีเมล์ และระบบสนทนาออนไลน์ 13) การแสดงระบบตรวจสอบการสัง่ซื Êอสินค้า 14) การแสดง

ระบบตอบข้อซักถาม 15) การแสดงระบบนําทาง 16) การแสดงข้อความเรียกร้องให้ผู้ ใช้งาน

ลงทะเบียนกับเว็บไซต์ 17) การแสดงแผนผังเว็บไซต์ 18) เวลาในการแสดงผลของอินเตอร์เฟส  

19) การแสดงระบบยกเลิกการสัง่ซื Êอ 20) การจดัการข้อผิดพลาดท่ีเกิดขึ Êนบนอินเตอร์เฟส 21) การ

จดัวางเมนูบนอินเตอร์เฟส 22) การใช้รูปแบบตวัอกัษรบนอินเตอร์เฟส 23) โทนสีพื Êนของเว็บไซต์     

24) จํานวนส่ือโฆษณาบนเว็บไซต์ 25) จํานวนภาพเคลื่อนไหว (26) ขนาดตวัอกัษรของข้อความ

บนเว็บไซต์ 27) การแสดงเคร่ืองหมายรับประกันการรักษาข้อมูลความลบัของผู้ ใช้งาน 28) การ

แสดงเคร่ืองหมายรับประกันความปลอดภัยในการใช้งาน 29) การแสดงตราสัญลักษณ์สินค้า     

30) การแสดงรางวลัและหนงัสือรับรองของบริษัท 
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1.4 นิยามคาํศัพท์เชิงปฏิบัติการ 
 

1. ความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce Trustworthiness) 

หมายถึง ความเช่ือมั่นท่ีผู้ ซื Êอมีให้ต่อระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในการสัง่ซื Êอสินค้า รวมถึงการ

เปิดเผยข้อมลูสว่นตวัของผู้ ซื Êอกบัระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 

2. ความไว้วางใจ (Trust) หมายถึง คุณลักษณะท่ีบุคคลมอบความเช่ือมั่น เช่ือใจ    

ตอ่ผู้ อ่ืน 

3. การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการในการแปลความหมายที่เกิดขึ Êน 

ภายหลงัร่างกายรับสมัผสัจากสิ่งเร้า 

4. ส่ิงเร้า (Stimulus) หมายถึง สิ่งท่ีมากระตุ้นให้ร่างกายมีปฏิกิริยาตอบสนองเกิด

เป็นพฤติกรรมขึ Êน 

5. ความเช่ือตามแนวโน้มของคนหมู่มาก (Bandwagon Effect) หมายถงึ พฤติกรรม

ของบคุคล ผู้ซึง่มีการตดัสินใจทําอะไรบางอย่างตามกลุ่มคนหมู่มาก เป็นความรู้สกึร่วมท่ีทําให้ตน

รู้สกึปลอดภยั และเป็นปกติ 

  
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 

หลงัจากดําเนินการวิจัยตามวตัถุประสงค์ ภายใต้ขอบเขตการวิจัยท่ีได้กําหนดไว้นั Êน 

ได้รับประโยชน์ ดงัต่อไปนี Ê  

1. ทราบปัจจัยทางอินเตอร์เฟสท่ีมีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของผู้ ท่ี มี

ประสบการณ์และผู้ ท่ีไมมี่ประสบการณ์การซื Êอสินค้าออนไลน์บนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  โดย

เว็บมาสเตอร์ หรือผู้ ประกอบการออนไลน์สามารถนําปัจจัยท่ีได้จากงานวิจัยนี Êไปออกแบบ

องค์ประกอบของหน้าจอระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือให้อยู่บนแนวทางที่สามารถสร้างความ

ไว้วางใจของผู้ ซื Êอสินค้าออนไลน์  

2. ได้รับรูปแบบของความไว้วางใจทางอินเตอร์เฟสบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

สําหรับผู้ ท่ีมีประสบการณ์และผู้ ท่ีไม่มีประสบการณ์การซื Êอสินค้าออนไลน์ สําหรับเป็นแนวทาง     

ในการนําเสนอปัจจยัทางอินเตอร์เฟสที่เว็บมาสเตอร์หรือผู้ประกอบการออนไลน์ต้องการนําเสนอ

บนหน้าจอระบบพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ 

3. ผลท่ีได้จากเคร่ืองมือช่วยประเมินความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์ สามารถช่วย

สนับสนุนการตัดสินใจของผู้ ซื Êอสินค้าออนไลน์ในการให้ความไว้วางใจแก่ระบบพาณิชย์
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อิเล็กทรอนิกส์ และเป็นแนวทางให้แก่ผู้ ออกแบบเว็บไซต์สําหรับปรับปรุงลักษณะการออกแบบ

อินเตอร์เฟสให้อยูบ่นแนวทางท่ีสามารถเพ่ิมความไว้วางใจให้กบัผู้ ซื Êอสนิค้าออนไลน์ 


