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บทที่ 2 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

2.1 ทฤษฏีที่เก่ียวข้อง 

ในหวัข้อนี ้กล่าวสรุปทฤษฎีด้านการรับรู้ของมนษุย์ (Perception Theory) ทศันคติของ

มนุษย์ท่ีมีต่อส่ืออิเล็กทรอนิกส์ รูปแบบของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ รูปแบบความไว้วางใจ   

บนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ทฤษฎีความเช่ือตามแนวโน้มของคนหมู่มาก และทฤษฎี             

ท่ีเก่ียวข้องกบัการประเมินความน่าเช่ือถือของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ซึง่เป็นระบบเป้าหมาย

ของการวิจยั 

 
2.1.1 ทฤษฎีด้านการรับรู้ของมนุษย์ (Perception Theory) 

 
เติมศกัดิÍ คทวณิช (2546) ได้นิยามความหมายของการรับรู้ หมายถึง กระบวนการใน

การแปลความหมายที่เกิดขึน้ภายหลงัร่างกายรับสมัผสัจากสิ่งเร้า ซึ่งการรับรู้เป็นพืน้ฐานของการ

เรียนรู้ท่ีสําคัญของบุคคล และในการตอบสนองพฤติกรรมใดๆ ของบุคคลจะขึน้อยู่กับการรับรู้

สภาพแวดล้อมและความสามารถในการแปลความหมายของสภาพแวดล้อมนัน้  

กระบวนการรับรู้ของบคุคล เร่ิมจากอวยัวะรับรู้ ได้แก่ ตา ห ูปาก จมกู และผิวหนงั รับ

สมัผสัจากสิ่งเร้า และสง่ต่อมายงัสมองเพ่ือแปลความหมาย จากนัน้จะตอบสนองสิ่งเร้าทัง้ในด้าน

พฤติกรรม และความรู้สกึท่ีบคุคลมีตอ่ส่ิงเร้า กระบวนการรับรู้แสดงดงัภาพท่ี 2.1 

 

ภาพท่ี 2.1 

แผนผงัแสดงกระบวนการสมัผสัและการรับรู้ 

 

  

 

 

 

ส่ิงเร้า อวยัวะรับรู้ สมองแปลงทาํให้
เกิดความรู้สึก 

รับรู้ ตอบสนอง 

กระตุ้น 

พฤตกิรรม 
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ภาพท่ี 2.1 แสดงให้เห็นถึง กระบวนการรับรู้เร่ิมต้น เม่ืออวยัวะรับรู้ได้รับสมัผสัจากการ

กระตุ้นของสิ่งเร้าก็จะทําหน้าท่ีส่งส่ือสมัผสัไปยงัสมองส่วนกลางทําการแปลการรับรู้ลกัษณะของ

ส่ิงเร้า และตอบสนองพฤติกรรมตามทศันคติท่ีบคุคลมีต่อสิง่เร้านัน้  

การรับรู้ของบุคคลเกิดจากการเห็นถึง 75 เปอร์เซ็นต์ รองลงมาคือ การได้ยิน           

13 เปอร์เซ็นต์ การสัมผัส 6 เปอร์เซ็นต์ การรับกลิ่น 3 เปอร์เซ็นต์ และการรับรส 3 เปอร์เซ็นต์ 

(Gestalt, 1992) จากสดัส่วนการรับรู้ของบคุคล จะเห็นได้ว่าการรับรู้ของบคุคลสว่นใหญ่เกิดจาก

การมองเห็น ดังนัน้การออกแบบส่ือสําหรับการรับรู้ท่ีมาจากการมองเห็น จึงมีความสําคัญเป็น

อย่างยิ่ง โดยเฉพาะการออกแบบสื่อโฆษณา รวมถึงส่ือทางอินเตอร์เฟสบนระบบคอมพิวเตอร์ท่ีใช้

ในการโต้ตอบกับมนุษย์ ซึ่งมีความสําคัญอย่างยิ่งในการออกแบบให้มนุษย์สามารถรับรู้และ

ตีความหมายของสิง่ท่ีรับรู้นัน้ได้อย่างถกูต้อง 

 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ 
 
หลงัจากบคุคลได้รับรู้สภาพแวดล้อมหรือสิ่งเร้าแล้ว จะมีการแปลความหมายและการ

ตอบสนองต่อสิ่งเร้านัน้ โดยการแปลความหมายในแต่ละบุคคลจะขึน้อยู่กบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

การรับรู้ 2 ประการ (เติมศกัดิÍ คทวณิช, 2546) คือ ปัจจยัการรับรู้ท่ีมาจากตวับคุคล และปัจจยัท่ีมา

จากคณุลกัษณะของสิ่งเร้า โดยองค์ประกอบในแตล่ะปัจจยัมีรายละเอียด ดงันีค้ือ 

ปัจจัยการรับรู้ท่ีมาจากตัวบุคคล ประกอบด้วย 1) ความสมบูรณ์ของอวัยวะรับรู้ 

(Sensory Organ) หากบคุคลมีความผิดปกติของอวยัวะรับรู้ก็ส่งผลให้การรับรู้ในแต่ละบุคคล       

มีความแตกต่างกนั 2) ประสบการณ์เดิม (Previous Experience) บคุคลจะอาศยัประสบการณ์

เดิมช่วยในการรับรู้และการแปลความหมายของสิ่งเร้า และนอกจากนีป้ระสบการณ์เดิมยงัมีผลต่อ

ทศันะคติท่ีบคุคลมีต่อสิง่เร้านัน้ เช่น การท่ีบคุคลพบเห็นเคร่ืองหมายรับประกนัความปลอดภยัด้าน

อาหารและยาบนตวัสินค้า สามารถรับรู้ได้ทันทีว่าสญัลกัษณ์นีส่ื้อให้รับรู้ถึงการรับประกนัความ

ปลอดภยัในตวัสินค้านัน้ 3) ความต้องการที่จะรับรู้ (Need) บคุคลเลือกรับรู้เฉพาะสิ่งท่ีตนต้องการ 

4) ความใส่ใจ (Attention) และการเลือก (Selection) ท่ีจะรับรู้ ในกรณีท่ีบุคคลอยู่ในสภาพ 

แวดล้อมท่ีมีสิง่เร้าจํานวนมาก มีทัง้สิ่งเร้าท่ีมาจากภาพ เสียง และกล่ิน บคุคลก็จะเลือกรับรู้เฉพาะ

ส่ิงเร้าท่ีตนสนใจ 5) สภาวะทางอารมณ์ (Emotion) การท่ีบคุคลอยู่ในสภาวะเครียด หงดุหงิด หรือ

กงัวลจะส่งผลให้การรับรู้ของบุคคลนัน้น้อยลง 6) ความคาดหวงั (Expectancy) บุคคลมีความ

คาดหวังต่อสิ่ง ท่ีตนจะรับรู้ในเหตุการณ์ท่ีกําลังจะเกิดขึน้ในภายภาคหน้า 7) สติปัญญา 

(Intelligence) บุคคลที่มีสติปัญญาดี จะส่งผลให้การรับรู้ในสิ่งเร้านัน้ได้อย่างลึกซึง้ 8) การให้
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คณุค่า (Value) ต่อสิ่งท่ีรับรู้ บคุคลมีการให้คณุค่าต่อสิ่งเร้า เช่น บุคคลให้คณุค่ากบัทองคํา ก็จะ

สนใจเร่ืองราวที่เก่ียวกบัทองคํามากเป็นพิเศษ 9) การถูกชักจูง (Persuasion) ให้รับรู้ อิทธิพล

ทางด้านสงัคมจะชกัจงูให้บคุคลเกิดความสนใจที่จะรับรู้ในสิ่งเร้า จากปัจจยัท่ีกล่าวมานัน้ จะเห็น

ได้วา่ปัจจยัในตวับคุคลทัง้ในด้านร่างกาย และจิตใจ ล้วนมีผลตอ่การรับรู้ การตอบสนองพฤติกรรม 

และทศันคติท่ีบคุคลมีต่อส่ิงเร้า 

ต่อมาคือ ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับคุณลักษณะของสิ่งเร้า ได้แก่ 1) ขนาดของสิ่งเร้า (Size) 

เป็นสิ่งท่ีสามารถดึงความสนใจให้บุคคลสามารถรับรู้ บุคคลจะรับรู้สิ่งเร้าท่ีมีขนาดใหญ่ได้ดีกว่า   

ส่ิงเร้าท่ีมีขนาดเล็ก ซึ่งหลกัการนี ้ได้นําไปใช้ในการออกแบบป้ายโฆษณาที่มีขนาดใหญ่ตามท้อง

ถนน รวมถึงการพาดหวัข่าวโดยใช้ตวัอกัษรขนาดใหญ่เพ่ือให้บุคคลเกิดความสนใจในหัวข้อข่าว

นัน้ 2) ความเข้มของสิ่งเร้า (Intensity) บุคคลจะรับรู้สิ่งเร้าท่ีมีความเข้มมากได้ดีกว่าส่ิงเร้าท่ีมี

ความเข้มน้อย ความเข้มของสิ่งเร้า ได้แก่ ความเข้มของสีของวตัถ ุความเข้มของเสียง ซึ่งในการ

ออกแบบการแสดงข้อความบนเว็บไซต์ กรรณิการ์ สวรรค์โพธิพนัธุ์ (2550) แนะนําให้ใช้ตวัอกัษร

หนากับข้อความท่ีต้องการดึงความสนใจของผู้ เย่ียมชมเว็บไซต์ 3) การเปล่ียนแปลง สิ่งเร้าท่ีมี

รูปแบบใหมจ่ะทําให้บคุคลเกิดความสนใจมากกวา่สิ่งเร้าท่ีมีรูปแบบเดิมท่ีไม่มีการเปล่ียนแปลง ดงั

จะเห็นได้จากการออกแบบสื่อโฆษณาท่ีมีรูปแบบแปลกใหม่มานําเสนอตลอดเวลา เพื่อดึงดูด

ความสนใจของผู้ชม 4) การเคลื่อนไหว (Movement) การเคลื่อนไหวของสิ่งเร้าจะทําให้บคุคลเกิด

ความสนใจท่ีจะรับรู้ในสิ่งเร้านัน้มากขึน้ เช่น การแสดงภาพเคลื่อนไหว (Animation) บนเว็บไซต์ 

หรือการออกแบบป้ายโฆษณาท่ีมีไฟกระพริบ 5) การกระทําซํา้ (Repetition) บคุคลจะรับรู้ส่ิงเร้าได้

เร็วขึน้ ถ้าสิ่งเร้านัน้มีการเกิดขึน้บ่อยครัง้ ก็จะทําให้บุคคลรับรู้สิ่งเร้านัน้ได้ดีกว่า เช่น ส่ือโฆษณา

ทางวิทย ุ ท่ีมีการเปิดบ่อย หรือความถ่ีในการบีบแตรรถยนต์ท่ีสามารถกระตุ้นให้บคุคลเกิดความ

สนใจและรับรู้ในเสียงแตรนัน้ 6) สี สิ่งเร้าท่ีมีสีสันฉูดฉาดสามารถดึงความสนใจของบุคคล 

นอกจากนีย้งัมีผลต่ออารมณ์และความรู้สึกของบุคคล โดยบุคคลจะรับรู้สีฉดูฉาดได้ดีกว่าสีอ่อน 

แต่บุคคลจะให้ความรู้สึกเช่ือมัน่และไว้วางใจในสีอ่อนมากกว่าสีฉูดฉาด (Wongrawee, 2005)    

7) ความแตกตา่ง สิง่เร้าท่ีมีลกัษณะแตกต่างไปจากสิ่งเร้าท่ีอยู่ภายในกลุ่มเดียวกนั จะทําให้บคุคล

รับรู้สิ่งเร้านัน้ได้ จากผลการศึกษาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าคณุลกัษณะของสิ่งเร้ามีผลต่อการรับรู้

ของบคุคล 
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หลักการรับรู้ของบุคคล 
 

นกัจิตวิทยากลุ่มเกสตลัต์ (1992) ได้สร้างทฤษฎีการรับรู้ท่ีมาจากการมองเห็น (Visual 

Perception) และหลกัการจดัระเบียบการรับรู้สิ่งเร้าของบคุคล โดยนกัจิตวิทยากลุ่มนีไ้ด้อธิบายวา่

บคุคลจะเลือก (Selection) รับรู้เฉพาะสิ่งท่ีตนสนใจ (Attention) และแปลความหมายของสิ่งเร้า

นัน้ร่วมกับประสบการณ์ท่ีบุคคลได้ผ่านการรับรู้มาก่อนหน้า และบุคคลจะมีหลักในการรับรู้

ดงัต่อไปนี ้การจดัระเบียบการรับรู้ (Perception Organization) การรับรู้โดยการจดัหมวดหมู่ 

(Group) ของสิ่งเร้า การรับรู้ส่ิงเร้าจากความลกึและระยะทาง (Depth and Distance Perception)  

การรับรู้เก่ียวกบัการเคลื่อนท่ีของวตัถ ุ(Movement Perception) และความคงที่ของการรับรู้ 

(Perceptual Constancies) ซึง่เป็นทฤษฎีท่ีทําให้บคุคลเข้าใจในสิ่งเร้าท่ีรับรู้นัน้ 

การจดัระเบียบการรับรู้ โดยจําแนกการรับรู้จากสิ่งท่ีบคุคลให้ความสนใจ แบ่งเป็นภาพ

และพืน้ โดยภาพหมายถึง สิ่งท่ีบุคคลให้ความสนใจ ส่วนพืน้ หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลไม่ได้ให้ความ

สนใจ เช่น การอ่านหนังสือ ตัวอักษรจะเป็นภาพ และกระดาษจะเป็นพืน้ การท่ีบุคคลให้ความ

สนใจไปท่ีภาพจะทําให้สามารถรับรู้และอ่านหนังสือนัน้ได้เข้าใจ แต่หากบุคคลเปล่ียนจุดสนใจ    

มาให้ความสําคญักบักระดาษ ลกัษณะการรับรู้ก็จะเปลี่ยนไป โดยตวัอกัษรจะเปลี่ยนมาเป็นพืน้ 

และกระดาษจะเปลี่ยนมาเป็นภาพแทน ดงันัน้ในด้านการออกแบบส่ือให้สามารถดึงความสนใจ

ของบุคคลได้นัน้ จะทําให้สามารถรับรู้ในสิ่งเร้านัน้ได้ดี โดยส่วนใหญ่หลักการนีจ้ะนําไปใช้ใน     

การออกแบบสื่อโฆษณาทางโทรทัศน์ รวมถึงส่ือโฆษณาบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์          

เพื่อดงึความสนใจของผู้ ซือ้สินค้า  

การรับรู้โดยการจดัหมวดหมู่ (Group) ของสิ่งเร้า ตามหลกัในการจดัหมวด หมู่ได้มี

แบง่ไว้ 5 หลกัการ ดงันี ้ 

(1) การรับรู้ตามหลกัแห่งความใกล้ชิด (Principle of proximity) เป็นการรับรู้จากการ

จดักลุม่สิง่เร้าท่ีอยูใ่กล้ชิดกนัจดัให้เป็นพวกเดียวกนั 
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ภาพท่ี 2.2   

การรับรู้ภาพตําแหน่งของวงกลมตามหลกัแห่งความใกล้ชิด  

 

 
 

 

ภาพท่ี 2.2 บคุคลจะรับรู้โดยจดัหมวดหมู่เส้นวงกลมคู่ตามนอนตัง้ มากกว่าเส้นวงกลม

ในแนวนอน ซึ่งหลกัแห่งความใกล้ชิดนี ้เป็นหลกัการท่ีนกัเขียนโปรแกรมส่วนใหญ่นําไปใช้ในการ

ออกแบบอินเตอร์เฟสของโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการจดัหมวดหมู่ข้อมลูบนหน้าจอคอมพิวเตอร์ 

ดังนัน้ในแง่ของการวางตําแหน่งองค์ประกอบของหน้าจอท่ีใช้โต้ตอบระหว่างบุคคลกับระบบ

คอมพิวเตอร์ จึงต้องคํานึงถึงตําแหน่งในการจดัวาง เพ่ือป้องกันความเข้าใจผิดในการทํางานของ

เคร่ืองมือนัน้  

(2) การรับรู้ตามหลกัแห่งความคล้ายคลงึ (Principle of similarity) เป็นการจดักลุ่ม

ของสิÉ ง เ ร้าทีÉ มีลักษณะคล้ายคลึงกัน  ทั Êงในด้านรูปร่าง  หรือสีของสิÉ ง เ ร้านั Êน  หลักการนี Ê 

ส่วนใหญ่ ได้พบเจอในชีวิตประจําวัน เช่น การทีÉทีมนักกีฬาใส่เสื Êอและกางเกงแบบเดียวกัน  

และสีเดียวกนัลงสนามแข่ง เพืÉอให้ผู้ชมสามารถรับรู้ได้ว่าผู้แข่งอยู่ในทีมใด จากหลกัการนี Êหากนกั

ออกแบบหน้าจออินเตอร์เฟส สร้างปุ่ มการใช้งานทีÉมีรูปแบบคล้ายคลึงกนั จะทําให้ผู้ ใช้งานเข้าใจ

วา่เป็นปุ่ มทีÉมีการทํางานคล้ายคลงึกนั  

(3) การรับรู้ตามหลกัแห่งความต่อเนืÉอง (Principle of continuity) เป็นการจดักลุ่ม 

สิÉงเร้าตามความตอ่เนืÉองของวตัถทีุÉมีลกัษณะเดียวกนั มีความตอ่เนืÉองไปในทิศทางเดียวกนั  

(4) การรับรู้ตามหลกัแห่งความง่าย (Principle of simplicity) เป็นการจดักลุ่มของ 

สิÉงเร้าตามรูปแบบทีÉสามารถเข้าใจได้ง่ายมากกว่าทีÉจะรับรู้รูปแบบทีÉซับซ้อน ดังนั Êนในแง่ของ 

การออกแบบทีÉต้องการให้บุคคลรับรู้ควรออกแบบในลกัษณะทีÉบคุคลสามารถรับรู้ได้ง่าย เช่นการ

ออกแบบโลโก้ หรือตราสินค้า เป็นต้น 
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(5) การรับรู้ตามหลกัการประสานกนั (Principle of closure) เป็นการรับรู้สิÉงเร้าโดย

ภาพรวม ถงึแม้วา่สิÉงเร้านั Êนจะขาดความสมบรูณ์ โดยหลกัการนี Êจะต้องอาศยัประสบการณ์เดิมของ

บคุคลในการรับรู้ลกัษณะของสิÉงเร้านั ÊนมาประกอบการตีความสิÉงเร้า 

การรับรู้สิ่งเร้าจากความลึกและระยะทาง เกิดจากการรับภาพพร้อมกันของดวงตา     

ทัง้สอง ระยะภาพท่ีตกท่ีจอรับภาพ (Retina) และสมองจะแปลงความลกึของภาพ การรับรู้ความ

ลกึของภาพและส่งไปยงัสมองเพ่ือตีความ โดยการรับภาพในลกัษณะนีจ้ะมีหลกัการท่ีทําให้ทราบ

ความลกึของส่ิงเร้าได้โดยอาศยัหลกัการแต่งภาพ เช่น หลกัซ้อนกนัของภาพ หลกัของแสงและเงา 

หลกัเส้นนําสายตา หลกัของรายละเอียดของส่ิงเร้า เป็นต้น 

การรับรู้เก่ียวกบัการเคล่ือนท่ีของวตัถ ุ(Movement Perception) เป็นเหตกุารณ์ท่ีส่ิงเร้า

เคล่ือนท่ีรอบตัวบุคคล หรือสิ่งเร้าขนาดเล็กเคล่ือนท่ีผ่านส่ิงเร้าขนาดใหญ่ ทําให้เรารับรู้การ

เคล่ือนท่ีของวัตถุนัน้ เรียกการเคลื่อนท่ีแบบนีว้่า การเคลื่อนท่ีเน่ืองจากการถูกชักจูง (Induced 

Movement) หรืออีกเหตกุารณ์คือ การเคล่ือนไหวหลอก (Stroboscopic) เป็นการรับรู้สิ่งเร้าท่ีไม่ได้

มีการเคลื่อนไหวจริง เช่น การวิง่ของไฟบนป้ายโฆษณา หรือการสร้างการ์ตนู เป็นต้น 

ความคงที่ของการรับรู้ (Perceptual Constancies) เป็นการให้ความคงท่ีของวตัถ ุเม่ือ

รับรู้สิ่งเร้าในครัง้แรก เช่น การรับรู้ลกัษณะของบคุคลที่มีรูปร่างอ้วน ก็จะรับรู้ขนาดนีไ้ปไม่ว่าบคุคล

นัน้จะอยู่ท่ีใกล้หรือไกลจากสายตาก็ตาม โดยความคงที่ของการรับรู้ จําแนกได้ 4 ลักษณะ คือ 

ความคงท่ีของขนาด (Size Constancy) ความคงที่ของรูปร่าง (Shape Constancy) ความคงท่ี

ของสี (Color Constancy) ความคงที่ของตําแหน่ง (Location Constancy) 

ผลจากการศึกษาเก่ียวกับการรับรู้นัน้ จะเห็นได้ว่า การรับรู้ท่ีสําคัญของบุคคลคือ     

การรับรู้จากการมองเห็นท่ีมีสดัส่วนถึง 75 เปอร์เซ็นต์ของการรับรู้เม่ือเทียบกบัอวยัวะรับรู้ทัง้หมด 

และอิทธิพลสําคญัในการรับรู้และการแปลความหมายของสิ่งท่ีรับรู้นัน้มาจากปัจจยัท่ีมาจากตวั

บุคคลและปัจจัยท่ีมาจากคุณลกัษณะของสิ่งเร้า รวมถึงการจัดระเบียบการรับรู้ ความคงท่ีของ

ขนาด รูปร่าง สี หรือตําแหน่ง ล้วนแล้วมีผลต่อการรับรู้สิ่งเร้าของบุคคล จากการศึกษาข้างต้น      

ทําให้ทราบถึงประเด็นสําคัญทางอินเตอร์เฟสท่ีมีผลต่อการรับรู้ของบุคคล ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งใน

การศึกษาถึงลักษณะขององค์ประกอบทางอินเตอร์เฟสบนระบบพาณิชย์ สําหรับการศึกษา         

ในหวัข้อถดัไป เป็นการศกึษาถึงทศันคติของมนษุย์ท่ีมีต่อส่ือท่ีได้รับรู้ 
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2.1.2 ทศันคตขิองมนุษย์ท่ีมีต่อส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
 

ส่ือ(Media) เป็นตวักลางในการเช่ือมความหมายระหวา่งมนษุย์กบัสิ่งท่ีรับรู้หรือ สิ่งเร้า

นัน้ โดยมนุษย์ตอบสนองต่อส่ิงเร้าตามทัศนคติท่ีมีตามประสบการณ์ท่ีได้รับก่อนหน้าหรือตาม

คุณลักษณะของสิ่งเร้าผ่านกระบวนการรับรู้ท่ีได้อธิบายไว้ในหัวข้อก่อนหน้านี  ้สําหรับสื่อ

อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Media) เป็นตวักลางในการเชื่อมความหมายระหว่างมนษุย์กบัสิ่งท่ี

รับรู้บนระบบสารสนเทศ  

ในท่ีนีจ้ะกลา่วถงึคณุลกัษณะของสื่อทัว่ไป และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อทศันคติของ

บุคคล  เรียบเรียงเนือ้หาตามคุณลักษณะที่มีผลต่อทัศนคติของบุคคลดังต่อไปนีค้ือ การจัดวาง

รูปแบบการนําเสนอ สี ขนาด ข้อความ รูปภาพ เส้น และเสียง 

ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อการจัดวางรูปแบบการนําเสนอ(รัชชนก สวนสีดา, 2547)    

การจัดวางรูปแบบการนําเสนอท่ีเหมาะสม จะทําให้บุคคลมีการจัดระบบการรับรู้อย่างเป็น

หมวดหมู่ ช่วยให้บคุคลเข้าใจถึงเนือ้หาท่ีนําเสนอได้ดี (Byron and Clifford, 1998; รัชชนก สวนสี

ดา, 2547) พร้อมทัง้สามารถดงึความสนใจของบคุคล เน่ืองจากการจดัตําแหน่งรวมถึงการจดัวาง

ข้อความหรือรูปภาพท่ีดี โดยตําแหน่งท่ีดีท่ีสุดในวางข้อความหรือรูปภาพ คือ การจัดวางไว้ท่ี

ส่วนบนมมุซ้ายมือของผู้ รับสื่อ เพราะจะเป็นมมุท่ีบคุคลกวาดสายตาไปดกู่อนตําแหน่งอ่ืน ดงัภาพ

ท่ี 2.3 

 

ภาพท่ี 2.3 

แสดงตําแหน่งท่ีดีท่ีสดุสําหรับการจดัวางสื่อ 
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ภาพท่ี 2.3 ตําแหน่ง A เป็นจดุเร่ิมต้นท่ีบคุคลกวาดสายตาเมื่อมองภาพหรือข้อความ

บนส่ือและสําหรับการออกแบบในงานที่เก่ียวกบัอินเตอร์เฟสบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นัน้ 

ตําแหน่งมุมบนด้านซ้ายมือ ส่วนใหญ่จะใช้วางตําแหน่งโลโก้ (Logo) ของระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์นัน้ จากการศกึษาของ Wongrawee (2005) พบวา่การจดัวางรูปแบบองค์ประกอบ

ทางอินเตอร์เฟสมีผลต่อความไว้วางใจในระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ดงันัน้การจัดวางรูปแบบ

การนําเสนอท่ีดี นอกจากจะช่วยเสริมสร้างความเข้าใจในสื่อ ยงัส่งผลให้เกิดความไว้วางในใจใน

ผู้ รับสื่อ 

ทศันคติท่ีบคุคลมีต่อสี สีเป็นสิง่ท่ีช่วยเพิ่มความสําคญัให้กบัส่ือ สามารถดงึความสนใจ

ของผู้ รับสื่อ สามารถบอกถึงความรู้สึกร้อนหรือเย็น สามารถสร้างความพึงพอใจ นอกจากนี ้

คณุลกัษณะของสียงัมีอิทธิพลในการสร้างความรู้สึกและอารมณ์ของบุคคล สามารถอธิบายโดย

แยกตามกลุม่สีได้ดงันี ้(รัชชนก สวนสีดา, 2547) คือ  

กลุ่มสีท่ีทําให้รับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ ประกอบด้วย สีดํา สีเหลือง สีนํา้ตาล สีทอง และ

ในงานวิจยัของ Wongrawee (2005) พบวา่สีนํา้เงิน เป็นสีท่ีสร้างความรู้สกึเช่ือมัน่ในระบบพาณิช

อิเลก็ทรอนิกส์  

กลุ่มสีท่ีทําให้เกิดความรู้สกึต่ืนเต้น ประกอบด้วย สีแดง สีดํา สีเหลือง และสีแดง เป็น

กลุม่สีท่ีนิยมนําไปใช้ออกแบบป้ายเตือนภยั หรือสิ่งท่ีต้องบ่งบอกให้เห็นในสิ่งท่ีพงึระวงั สําหรับบน

ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ส่วนใหญ่จะนําไปใช้กับข้อความท่ีต้องการประกาศให้ผู้ เย่ียมชม

เวบ็ไซต์รับทราบ 

กลุ่มสีท่ีแสดงถึงความเป็นผู้ หญิง คือ สีชมพู สีฟ้า สีเหลืองอ่อน และสีเขียวอ่อน        

โดยสีเหลา่นีไ้ปใช้ในการออกแบบระบบเวบ็ไซต์ท่ีเก่ียวกบัเสือ้ผ้าหรือผลิตภณัฑ์ใช้งานของผู้หญิง 

กลุ่มสีท่ีแสดงถึงความเป็นผู้ชาย คือ สีดํา สีเทา สีแดง และสีนํา้เงิน กลุ่มสีท่ีแสดงถึง

ความสดช่ืน คือ สีเขียว สีเหลือง และสีนํา้เงิน   

กลุม่สีท่ีแสดงออกถงึความเคลื่อนไหว คือ สีนํา้เงิน สีแดง สีเหลือง และสีเขียว 

กลุม่สีท่ีแสดงถงึความมีสขุภาพดี คือ สีเหลือง นํา้ตาล และสีเขียว ส่วนใหญ่สีเหล่านีใ้ช้

ในการออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีเน้นเก่ียวกบัสขุภาพ 

ดงันัน้ การเลือกใช้สีในการออกแบบมีผลต่ออารมณ์ ทศันคติ และความน่าเช่ือถือของ

ส่ืออย่างชดัเจน ในด้านการออกแบบอินเตอร์เฟสของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นัน้ การเลือกใช้

สีของตวัอกัษรและสีพืน้หลงัมีความสําคญั เพราะทําให้ผู้ ใช้งานสามารถรับรู้ได้ถึงความน่าเช่ือถือ 



 15

(Wongrawee, 2005) และนอกจากนีก้ารเลือกใช้สีให้มีความกลมกลืน และสมดลุกนัจะทําให้ผู้ รับ

ส่ือนัน้สามารถรับรู้ได้โดยไม่มีความรู้สกึขดัแย้งในส่ือนัน้ (รัชชนก สวนสีดา, 2547) 

ทศันคติท่ีบคุคลมีต่อขนาดของสื่อ ภาพหรือตวัอกัษรท่ีมีขนาดใหญ่ จะดึงความสนใจ

ของผู้ รับส่ือ รวมถึงการสร้างความต่ืนตวัได้ดีกว่าภาพหรือตวัอกัษรท่ีมีขนาดเล็ก (Byron and 

Clifford, 1998) จากการศึกษาของ Wongrawee (2005) และ วรรณิดา กล่ินดี (2551) พบว่า

ขนาดตัวอักษรบนเว็บไซต์มีอิทธิผลต่อความเช่ือถือในระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จากข้อมูล

ข้างต้น จะเห็นได้ว่าการรับรู้เก่ียวกบัขนาดของตวัอกัษรมีผลต่อการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผู้ ซือ้

สินค้าออนไลน์บนระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 

ทศันคติของบคุคลมีตอ่คณุลกัษณะของเส้น คณุลกัษณะของเส้นมีอิทธิผลต่อการรู้และ

ทศันคติของบคุคล(รัชชนก สวนสีดา, 2547) ดงันีคื้อ 1) เส้นแนวนอน (Horizontal Line) เป็นเส้น

ทําให้บคุคลรับรู้ได้ถึงความรู้สึกนิ่งสงบ และกว้างขวาง 2) เส้นแนวตัง้ (Vertical Line) เป็นเส้น      

ท่ีทําให้บคุคลรับรู้ได้ถงึความสง่า ความมีระเบียบ และแข็งแรง 3) เส้นเฉียง (Diagonal Line) เป็น

เส้นท่ีทําให้บคุคลรับรู้ถึงความเคลื่อนไหว ความไม่แน่นอน 4) เส้นโค้ง (Curve Line) เป็นเส้นท่ีให้

ความรู้สกึออ่นหวาน อ่อนน้อม และเศร้าโศก 5) เส้นซิกแซก (Zigzag Line) เป็นเส้นท่ีทําให้รู้สกึถึง

ความเคลื่อนไหวท่ีรุนแรง และไม่แน่นอน 6) เส้นคล่ืน (Wave Line) เป็นเส้นท่ีทําให้รู้สกึถึงความ

น่ิมนวลหรือการเคลื่อนไหวแบบช้า นอกจากลักษณะของเส้นท่ีกล่าวมาแล้วนัน้ เทียนชัย ตัง้พร

ประเสริฐ (2542) ได้พดูถึงความรู้สกึของบคุคลกบัการรับรู้ภาพ เส้นปะ (Broken line) ว่าจะทําให้

เกิดความตื่นเต้น ความสบัสน และความแตกแยก สรุปได้วา่ในแต่คณุลกัษณะของเส้นส่ือ สามารถ

ส่ือให้รู้สกึได้ถึงมัน่คง ออ่นน้อม ความรุนแรง และความเคลื่อนไหว 

ทศันคติท่ีบคุคลมีต่อข้อความ บคุคลรับรู้และเข้าใจหนงัสือจากการอ่านข้อความ ซึ่งมี

ทัง้ในรูปแบบของตวัเลข ตวัอกัษร และสญัลกัษณ์ จากการศึกษา Byron และ Clifford (1998) 

พบว่าการแสดงข้อความที่มีความหมายเหมือนกัน แต่รูปแบบแสดงต่างกัน จะทําให้บุคคลเกิด

ความรู้สึกต่างกนั นอกจากลกัษณะของข้อความแล้ว รูปแบบตวัอกัษรของข้อความก็มีอิทธิพลให้

ทศันคติของบคุคลเชน่กนั สําหรับรูปแบบตวัอกัษรในแตล่ะชนิด แสดงตวัอย่างดงัภาพท่ี 2.4 
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ภาพท่ี 2.4 

แสดงตวัอยา่งของรูปแบบตวัอกัษร 

 

 
 

จากภาพที่ 2.4 จะสังเกตได้ว่าลักษณะของรูปแบบของตัวอักษรมีทัง้ชนิดท่ีเป็น

ตวัอกัษรแบบปกติ และรูปแบบการ์ตนู ในงานวิจยัของ Wongrawee (2005) ได้ศึกษาถึงรูปแบบ

ของตวัอกัษรปกติ จะมีผลให้บคุคลเกิดความไว้วางใจในระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น อกัษร

แบบ Tahoma และรูปแบบการ์ตนู เช่น ตวัอกัษรแบบ Comic Sans MS จะมีผลให้บคุคลไม่ให้

ไว้วางใจระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 

ทศันคติท่ีมนษุย์มีต่อสื่อแบบรูปภาพ ลกัษณะของรูปมีหลายประเภท ทัง้รูปภาพท่ีถ่าย

จากกล้องถ่ายรูป ภาพวาดจากจิตรกร หรือภาพท่ีวาดจากคอมพิวเตอร์ ทัง้แบบท่ีมีการเคลื่อนไหว 

และไม่มีความเคล่ือนไหว ซึ่งการนําเสนอด้วยภาพจะทําให้บุคคลสามารถจดจําและเข้าใจส่ือนัน้

ได้ง่าย  ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อภาพจะมีความแตกต่างกันไปตามลักษณะของรูปภาพนัน้     

โดยบคุคลมีทศันคติเก่ียวกบัภาพที่ถ่ายจากกล้อง และภาพวีดีโอว่าเป็นส่ิงท่ีมีในโลกแห่งความเป็น

จริง (Byron and Clifford, 1998) และนอกจากนีพ้บว่าบคุคลจะให้ความเช่ือมัน่กบัระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีแสดงภาพถ่ายของเจ้าของกิจการ รวมถึงรูปตวัอย่างสินค้าไว้บนระบบ (Egger, 

2003) นอกจากนีก้ารแสดงภาพเคลื่อนไหวในรูปแบบการ์ตูนจะทําให้ความน่าเช่ือถือของระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นัน้ลดน้อยลง (Fogg, 2001) ดงันัน้การเลือกใช้รูปภาพในการออกแบบสื่อ

จงึต้องคํานงึถงึทศันคติของบคุคลเม่ือการรับรู้ภาพนัน้  

ทศันคติท่ีบุคคลมีต่อเสียง ลกัษณะของเสียง และระดบัของเสียง มีอิทธิพลต่ออารมณ์

และความรู้สกึของบุคคล เสียงสามารถทําให้บคุคลมีอารมณ์คล้อยตาม หรือทําให้เกิดบคุคลเกิด

อารมณ์หงุดหงิดจากการรับฟังเสียงนัน้ เสียงท่ีไม่พึงประสงค์จัดเป็นมลพิษทางเสียงอย่างหนึ่ง    
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การออกแบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ มีการใช้เสียงมาประยกุต์ควบคู่ระบบงานคอมพิวเตอร์ในลกัษณะ

ของระบบรับข้อความ หรือระบบตอบรับอัตโนมัติ การนําระบบนีทํ้าให้บุคคลที่ติดต่อกับบริษัท      

มีความรู้สกึในด้านบวกเก่ียวกบัการบริการของบริษัท (Byron and Clifford, 1998) และให้ความ

ไว้วางใจกบัระบบท่ีใช้ส่ือนัน้มากขึน้ (Egger, 2003) 

ผลจากการศกึษาทศันคติของบคุคลท่ีมีต่อส่ือ จะเห็นได้ชดัว่าคณุลกัษณะของส่ือทัง้ใน

ด้านการจัดวางรูปแบบการนําเสนอ สี ขนาดของตัวอักษร รูปแบบตัวอักษรท่ีใช้แสดงข้อความ 

ลกัษณะของรูปภาพ ลกัษณะของเส้น รวมถึงลกัษณะเสียง ล้วนมีอิทธิพลต่อทศันคติ รวมถึงความ

ไว้วางใจของบคุคล ทัง้ในสื่อทางด้านการพิมพ์ รวมถงึสื่อบนระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์  

 
2.1.3 รูปแบบของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

 
ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ การทําธุรกรรม “การค้าและการบริการ” ผ่านส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์ (ภาวธุ พงษ์วิทยภานุ, 2550) เร่ิมขึน้ก่อนศตวรรษท่ี 90 (Egger, 2003) ระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ถูกนําเข้ามาช่วยด้านการค้า เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการแข่งขันในยุคท่ี

เศรษฐกิจถดถอย พร้อมทัง้ขยายโอกาสและสว่นแบง่ทางการตลาด 

รูปแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบ่งตามลกัษณะทําธุรกรรมระหว่างองค์กร (ภาวธุ พงษ์

วิทยภาน,ุ 2550)  ได้ดงันีค้ือ 1) แบบ Business to Customer หรือ B2C เป็นรูปแบบการทํา

ธุรกรรมระหวา่งผู้ประกอบการกบัผู้บริโภค 2) แบบ Business to Business หรือ B2B เป็นรูปแบบ

การทําธุรกรรมระหว่างผู้ประกอบการกบัผู้ประกอบการ 3) แบบ Customer to Customer หรือ 

C2C เป็นรูปแบบการทําธุรกรรมระหวา่งผู้บริโภคกบัผู้บริโภค 4) แบบ Business to Government 

หรือ B2G เป็นรูปแบบการทําธุรกรรมระหว่างผู้ประกอบการกับภาครัฐบาล และ 5) แบบ 

Government to Customer หรือ G2C เป็นรูปแบบการทําธุรกรรมระหว่างภาครัฐกบัผู้บริโภค 

สําหรับโลกการค้าออนไลน์ในปัจจบุนัส่วนใหญ่จะอยู่ในรูปแบบ Business to Customer หรือ 

B2C ตวัอยา่งของระบบนี ้ได้แก่ ระบบซือ้ขายสินค้าผ่านอนิเตอร์เน็ต และระบบออนไลน์แบงก์กิง้ 

รูปแบบของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลให้กระบวนการสั่งซือ้

สินค้าบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แตกต่างด้วยเช่นกนั สําหรับการซือ้ขายแบบ Business to 

Business จะประกอบด้วย 7 ขัน้ตอนสําคญัหลกั (ภาวธุ พงษ์วทิยภานะ, 2550) ดงัภาพท่ี 2.5 
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ภาพท่ี 2.5 

แสดงถึงขัน้ตอนในการสัง่ซือ้สินค้าบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

โดยดดัแปลงมาจาก ภาวธุ พงษ์วทิยภานะ (2550) 

 

 
   

ขัน้ตอนแรก ลกูค้าเข้าสู่เว็บไซต์เพ่ือเลือกสินค้า และบริการ 2) เลือกสินค้าท่ีต้องการ

สั่งซือ้ และหยิบสินค้าลงตะกร้า 3) ยืนยันการสั่งซือ้สินค้า 4) เลือกวิธีการชําระเงิน 5) ธนาคาร

ตรวจสอบการชําระเงิน 6) ธนาคารสง่อีเมล์แจ้งยืนยนัการชําระเงินให้ผู้ ซือ้สินค้าออนไลน์และผู้ขาย

ทราบ และ 7) ผู้ขายจดัส่งสินค้าให้ผู้ ซือ้ 

จากขัน้ตอนการสั่งซือ้ จะเห็นได้ว่ามีความเส่ียงท่ีผู้ ซื อ้สินค้าส่วนใหญ่กังวลใจ           

คือ ขัน้ตอนการชําระเงิน และขัน้ตอนท่ีเจ็ด การรอรับสินค้าท่ีผู้ ขายจัดส่ง ความเสี่ยงของสอง

ขัน้ตอนนี ้ทําให้ลกูค้าลงัเล และไม่กล้าตดัสนิใจซือ้สนิค้าบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

สําหรับวิธีการชําระเงินค่าสินค้าในการซือ้ขายออนไลน์นัน้ มีหลายรูปแบบดังนี ้คือ     

1) ชําระเงินผ่านท่ีทําการไปรษณีย์ ประกอบด้วย การจ่ายโดยธนาณัติ ตัÌวแลกเงินไปรษณีย์ 

ไปรษณีย์เก็บเงินปลายทาง หรือชําระผ่านระบบเพย์ แอท โพสท์ (PAY AT POST) เป็นบริการรับ

ชําระคา่ใช้จ่ายทัง้ในและตา่งประเทศ 2) การชําระโดยการโอนเงินผ่านธนาคาร โอนผ่านเคาน์เตอร์
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ธนาคาร โอนผ่านตู้ เอทีเอ็ม หรือโอนผ่านอินเตอร์เน็ตแบงก์กิง้ 3) การชําระผ่านบัตรเครดิต          

4) การชําระเงินผ่านผู้ ให้บริการรับชําระ โดยวิธีการชําระเงิน ส่วนใหญ่เว็บไซต์จะแสดงเป็นภาพ   

โลโก้ของวธีิการชําระเงิน เพ่ือให้ผู้ ซือ้ออนไลน์ทราบวา่มีวิธีชําระเงินแบบใดบ้าง ดงัภาพท่ี 2.6 

 

ภาพท่ี 2.6 

แสดงตวัอย่างภาพโลโก้ของวิธีการชําระเงิน 
 

   
 

 
 

ท่ีมา: ภาวธุ พงษ์วทิยภานะ, 2550 

 

จากภาพท่ี 2.6 เป็นตัวอย่างภาพโลโก้ ขององค์กรท่ีรับชําระเงินค่าสินค้าบนระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ เบย์พาวน์ (PayPal) เบย์สบาย (PaySbuy) และวีซ่า (Visa) สําหรับ

วิธีการชําระบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยนิยมการชําระผ่านธนาคาร ชําระผ่าน

บตัรเครดิต ชําระผ่านบริการของเบย์พาวน์ ชําระผ่านบริการของเบย์สบาย และชําระผ่านธนาณัติ     

การชําระเงินเป็นจุดท่ีผู้ ซือ้สินค้าออนไลน์กงัวล และไม่มัน่ใจในการทําธุรกรรม เน่ืองจากมีความ

เสี่ยงในการขโมยข้อมูลบัตรเครดิต หรือเลขท่ีบัญชี ดังนัน้การแสดงสัญลักษณ์เก่ียวกับวิธีการ

จ่ายเงิน จะทําให้ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นัน้ มีความน่าเช่ือถือในระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

เพิ่มมากยิ่งขึน้ (Egger, 2003) เน่ืองจากผู้ซือ้สินค้าจะสามารถเลือกตวัแทนหรือองค์กรท่ีรับชําระ

เงินตามท่ีตนเช่ือใจและมัน่ใจได้วา่หากเกิดปัญหาตรวจสอบกบัองค์กรดงักลา่วได้ 

วิธีการจดัส่งสินค้าในการซือ้ขายบนโลกออนไลน์ ได้แก่ การขนส่งผ่านระบบไปรษณีย์ 

รถรับสง่สนิค้า เรือขนสง่สินค้า เคร่ืองบิน นอกจากนีไ้ด้มีวิธีขนส่งวิธีท่ีรวดเร็วสําหรับสินค้าประเภท

ซอฟต์แวร์ หนงั หรือเพลง สามารถรับสินค้าจากการดาวน์โหลดบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้ 

ตวัอยา่งโลโก้ของบริษัทท่ีบริการขนสง่ ดงัภาพท่ี 2.7 
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ภาพท่ี 2.7 

แสดงตวัอยา่งภาพโลโก้บริษัทท่ีบริการด้านการขนสง่สินค้า 

 

 
 

ท่ีมา: ภาวธุ พงษ์วทิยภานะ, 2550 

 

ภาพท่ี 2.7 แสดงบริษัทท่ีบริการด้านการจดัส่งสินค้า ได้แก่ ยูพีเอส(UPS) ดีเฮสแอล

(DHL) อีเอม็เอส(EMS) เฟดเอก็ซ์(FedEx) และทีเอ็นที(TNT) บริษัทเหล่านีใ้ห้บริการด้านการขนสง่

ทัง้ภายใน และภายนอกประเทศ การขนส่งท่ีนิยมสําหรับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศ

ไทย คือ อีเอ็มเอส(EMS) เป็นบริการของไปรษณีย์ไทย การดําเนินงานของบริษัทเหล่านีน้อกจาก

บริการด้านการขนส่งสินค้าแล้วยงัมีระบบท่ีให้บริการด้านตรวจสอบสถานะการขนส่งสินค้าผ่าน

อินเตอร์เน็ต หากผู้ ซือ้สินค้าออนไลน์รู้จักบริษัทหรือเคยได้รับบริการท่ีดีมาก่อน จะทําให้มีความ

มัน่ใจในการรับสินค้าเพ่ิมมากขึน้ ดงันัน้ การท่ีระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แสดงโลโก้ของบริษัท

ขนส่งสินค้า และวิธีการขนส่งสินค้า และมีประสบการณ์ท่ีดีเก่ียวกบับริษัทนีก็้จะทําให้เป็นระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีความน่าเช่ือถือมากย่ิงขึน้ (Egger, 2003)  

การชําระเงิน และการขนส่งสินค้าบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจยัสําคญัท่ี

ทําให้ผู้ ซือ้สินค้ากงัวลและไมไ่ว้วางใจในระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ดงันัน้ผู้ประกอบการออนไลน์

จึงได้มีการแสดงข้อมูลสารสนเทศ โลโก้หรือสัญลักษณ์ของวิธีการชําระเงิน บริษัทบริการขนส่ง 

และวิธีการขนสง่ เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความไว้วางใจในระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้

ซือ้สนิค้าออนไลน์ (Egger, 2003)  

 
2.1.4 รูปแบบความไว้วางใจในระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 

ความไว้วางใจ เป็นกลไกทางจิตท่ีช่วยลดความซบัซ้อนและความไม่แน่ใจ ช่วยพฒันา

และรักษาความสมัพนัธ์ระหว่างบคุคลถึงแม้อยูใ่นสถานการณ์ความเสี่ยง (Luhmann, 1998) หรือ

อีกความหมายหนึง่ก็คือ ความเช่ือมัน่เม่ือต้องเผชิญกบัสถานการณ์ ความเสี่ยง สําหรับความเสี่ยง
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ท่ีเกิดขึน้บนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นัน้มี 2 รูปแบบ (Araujo, IIdemaro and Araujo, 2003) 

คือ 1) ความเสี่ยงท่ีเกิดขึน้ก่อนทําธุรกรรมกบัระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น ความเส่ียงท่ีลกูค้า

ไม่สามารถติดต่อสอบถามรายละเอียดเก่ียวกบัสินค้าจากพนกังานขายได้โดยตรง 2) ความเส่ียงท่ี

เกิดขึน้หลงัทําธุรกรรมกบัระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น ความเสี่ยงในการรอรับสินค้า สาเหตุ

ของความเส่ียงท่ีกลา่วมานัน้เกิดขึน้ได้จาก 2 สาเหต ุWongrawee (2005) คือ 1) ความเสี่ยงท่ีมา

จากเทคโนโลยี เช่น ความถูกต้องในการทําธุรกรรม และความปลอดภัยของเทคโนโลยีท่ีทํางาน

ร่วมกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 2) ความเส่ียงท่ีมาจากธุรกิจ เช่น การท่ีผู้ขายไม่รักษาข้อมลู

สว่นตวัของลกูค้า และนําข้อมลูของลกูค้าไปใช้ในทางท่ีไมถ่กูต้อง  

ความกงัวลใจของผู้ ซือ้สินค้าบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ สามารถปรับให้ทเุลาลง

ได้ โดยการสร้างความเช่ือมัน่และความไว้วางใจให้กับผู้ ซือ้สินค้า จากการศึกษาของ Luhmann 

(1998) ได้กล่าววา่ ความเสี่ยงและความไว้วางใจมีความสมัพนัธ์กนั สถานการณ์ใดท่ีมีความเส่ียง

สงูยอ่มต้องการความเช่ือมัน่หรือความไว้วางใจสงูเช่นกนั ดงันัน้ ความเช่ือมัน่และความไว้วางใจมี

ความสําคญัในการทําธุรกรรมผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และกลายเป็นสิ่งท่ีผู้ ใช้งานร้องขอ

ขณะปฏิบตัิงานกบัระบบ (Egger, 2003) โดยเฉพาะการทําธรุกรรมทางด้านการเงิน 

ชนิดของระบบงานที่แตกต่างกัน ย่อมมีความเส่ียงและความต้องการในด้านความ

เช่ือมัน่ท่ีแตกต่างกนั  ด้วยเหตนีุร้ะบบการทํางานหลายระบบจึงได้มีการสร้างเทคนิคเพื่อสนบัสนนุ

ความไว้วางใจตามลักษณะและชนิดของระบบนัน้ เช่น ระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ มีการนํา

เทคนิคการยืนยันความเป็นผู้ รับ-ผู้ ส่งเอกสารท่ีแท้ โดยการนําระบบลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์ 

(Digital Signature) เข้ามาช่วยเสริมสร้างความเชื่อมัน่ให้กบับคุคลที่ติดตอ่ส่ือสารร่วมกนั 

ความเช่ือมัน่และความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เกิดขึน้จากการได้รับ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการทํางานท่ีดี(Alfred, 1999) ความปลอดภัยในการใช้งาน          

การรักษาข้อมูลความลบัส่วนบุคคล (Cheung and Lee, 2002) คณุสมบตัิทางอินเตอร์เฟส 

เนือ้หาข้อมลูท่ีบรรจอุยู่ในเว็บไซต์ และการจดัการข้อผิดพลาดที่ดี (Fogg, 2002; Egger, 2003; 

Wongrawee, 2005) 

ผลการศกึษาของ (Alfred, 1999; Fogg, 2002; Egger, 2003;  Wongrawee, 2005) 

ได้ชีใ้ห้เห็นถึงความสําคญัของความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีเป็นส่วนผลกัดนัให้

ลูก ค้าซื อ้ สินค้า  Fogg (2002)  พบว่าบุคคลจะตัดสินใจเ ช่ือมั่นในตัวบุคคลหรือบริ ษัท                 

จากประสบการณ์ท่ีได้พบเจอกบัตวัเองโดยตรง ดงันัน้การซือ้สินค้าบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

จึงเป็นการตัดสินใจซือ้จากประสบการณ์ตรงระหว่างผู้ ซือ้กบัอินเตอร์เฟส โดยอินเตอร์เฟสจะทํา
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หน้าท่ีเป็นตวัแทนของผู้ขายสินค้า ดงันัน้หากการจดัวางตําแหน่งหรือองค์ประกอบของเว็บไซต์ไม่

เหมาะสม มีการใช้สีพืน้หลงัฉดูฉาด ใช้รูปแบบตวัอกัษรในลกัษณะการ์ตนู รวมถึงการแสดงข้อมลู

เก่ียวกบัการขายสินค้าไม่ครบถ้วน จะทําให้ผู้ ซือ้สินค้าไม่ไว้วางใจกบัระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

และเปลี่ยนไปเย่ียมชมเว็บไซต์อ่ืน (Egger, 2003; Wongrawee, 2005) 

นกัวิจยัหลายท่าน (Gefen and Straub, 1999; Cheung and Lee, 2000; YaoHua 

and Walter, 2000; Egger, 2003; Walczuch Rita and Lundgren, 2004) ได้พยายามกําหนด

รูปแบบความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และใช้เป็นแนวทางในการตรวจสอบความ

ไว้วางใจท่ีผู้ ซือ้สนิค้ามีต่อระบบพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ ดงัตอ่ไปนี ้คือ 

รูปแบบ MoTEC (Egger, 2003) เป็นรูปแบบความไว้วางใจบนพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

สร้างขึน้โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือกําหนดรูปแบบความไว้วางใจจากปัจจัยท่ีเกิดขึน้ก่อนการใช้งาน 

(Pre-interactive Filters) คณุสมบตัิของอินเตอร์เฟส (Interface Properties) เนือ้หาข้อมลูท่ีบรรจุ

อยู่บนเว็บไซท์ (Information Content) และการจดัการเร่ืองความสมัพนัธ์ท่ีดีอย่างต่อเน่ืองกบั

ลกูค้า (Relationship Management) โดยมีรายละเอียดดงันี ้

(1)  ปัจจยัท่ีเกิดขึน้ก่อนการใช้งาน (Pre-interactive Filters) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบั

จิตวิทยาของผู้ ซือ้สินค้า (User Psychology) ก่อนเร่ิมทําธุรกรรม รวมถึงความรู้ของผู้ ซือ้สินค้าท่ีมี

ก่อนทําธุรกรรม(Pre-Purchase Knowledge) เช่น ทศันคติสว่นตวัของผู้ ใช้งาน (Propensity to 

trust) ความเช่ือถือตามวฒันธรรมในสงัคม อาย ุหรือ เพศ ประสบการณ์ของบุคคล (Personal 

experience) ช่ือเสียงของบริษัท และภาพพจน์ในภาคธรุกิจ (Reputation of the industry) ท่ีเป็นท่ี

รู้จกัในตลาดทัว่ไป อาจจะมาจากสญัลกัษณ์ของตวัสินค้า สญัลกัษณ์บริษัท เหล่านีล้้วนแล้วแต่มี

ผลต่อการรับรู้ และตอบสนองความไว้วางใจท่ีมีผู้สนิค้ามีตอ่ระบบพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ 

(2)   ปัจจยัเก่ียวกบัคณุสมบตัิทางอินเตอร์เฟส (Interface Properties) เป็นปัจจยั

ทางด้านการออกแบบหน้าจออินเตอร์เฟส (Interface Design) ท่ีทําให้ผู้ ซือ้สินค้าออนไลน์เกิด

ความเช่ือมั่น ประกอบด้วย การออกแบบอินเตอร์เฟสให้น่าสนใจ ความเป็นมืออาชีพในการ

ออกแบบ (Professionalism) ความสามารถในการใช้งาน (Usability) ความเป็นระเบียบในการจดั

องค์ประกอบทางอินเตอร์เฟส (Organization) การมีระบบนําทางบนเว็บไซต์ (Navigation) เพ่ือให้

ความช่วยเหลือผู้ ใช้งาน ปัจจยันีมี้ความสําคญัเพราะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผู้ ซือ้สินค้าบนระบบ

ออนไลน์อย่างยิง่ 

(3)  ปัจจยัเก่ียวกบัข้อมลูและสญัลกัษณ์ท่ีนําเสนอ (Information Content) บนระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ข้อมูลท่ีนําเสนอบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์สามารถส่งผลให้ผู้ ซือ้
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สินค้าเกิดความไว้วางใจ ประกอบด้วย ข้อมูลเก่ียวกับประวัติของบริษัท รางวัลท่ีได้รับจาก

หน่วยงาน ข้อมลูเก่ียวกบัวิธีการติดต่อส่ือสารท่ีผู้ขายแสดงบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ข้อมลู

ท่ีแสดงถึงการประสบความสําเร็จท่ีกิจการได้รับ ข้อมูลหุ้ นส่วนของกิจการ ข้อมูลเก่ียวกับ

รายละเอียดสินค้าและบริการ ข้อมลูเก่ียวกบัต้นทุนสินค้า ข้อมลูเก่ียวกบันโยบายการรักษาความ

ปลอดภัยและข้อมูลความลับของผู้ ใช้งาน ข้อมูลเก่ียวกับวิธีการรักษาความปลอดภัย ข้อมูล

เก่ียวกบัวธีิการชําระเงิน เคร่ืองหมายหรือการรับรองโดยหน่วยงานตรวจสอบความปลอดภยั ข้อมลู

เก่ียวกบัการรับประกนัและการรักษาคํามัน่สญัญาในการทําตามข้อตกลงในตวัสินค้าและบริการท่ี

ได้ประกาศไว้ในการซือ้ขาย ภาพตวัอยา่งสินค้าบนเว็บไซต์ วิธีการป้องกนั หรือแก้ไขความเสียหาย

ให้กบัลกูค้ากรณีเกิดความผิดพลาดในการใช้งาน การลงทะเบียนป้องกนัความลบัของข้อมลู การ

กําหนดสิทธิÍในการเข้าถึงข้อมูลในแต่ละระดับลูกค้า การบอกรับเป็นสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษ

(Subscriptions) ซึ่งทัง้หมดนีเ้ป็นสิ่งท่ี Egger (2003) แนะนําให้แสดงบนเว็บไซต์ให้ผู้ ซือ้สินค้า

ออนไลน์เห็นอยา่งชดัเจน เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจในระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 

(4)  ปัจจัยเก่ียวกับการจัดการความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า (Relationship 

Management) เ ป็นปัจจัยท่ีกล่าวถึงคุณภาพในให้บริการทั ง้ก่อนและหลังการซื อ้สินค้า 

ประกอบด้วย การเปิดช่องทางการติดต่อส่ือสารให้ลกูค้า(Mean of contact) เช่น ไลฟ์แชต (Live 

Chat) อีเมล์(Email) การตอบบริการลกูค้าในเวลาที่เหมาะสม (Responsiveness) เช่น การตอบ

กลบัอีเมล์ลกูค้าภายใน 24 ชั่วโมง รวมถึงประสิทธิภาพและคณุภาพในการให้ความช่วยเหลือ

ลกูค้า (Quality of help) มีระบบสําหรับตรวจสอบการสัง่ซือ้ ซึ่งหากมีการรักษาความสมัพนัธ์

ระหวา่งผู้ซือ้จะทําให้เกิดไว้วางใจท่ีต่อเน่ือง 

รูปแบบ Interdisciplinary (McKnight, 1996) เป็นรูปแบบความไว้วางใจบนระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ สร้างขึน้โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือกําหนดรูปแบบความไว้วางใจจากการรับรู้

สภาพแวดล้อม  และวัฒนธรรมความเช่ือในตัวบุคคลท่ีนําไปสู่การสร้างความไว้วางใจ 

ประกอบด้วย สิ่งท่ีโน้มน้าวไปสู่ความไว้วางใจ เช่น ความเช่ือถือท่ีมาจากตวับคุคล เช่น การชกันํา

ให้เช่ือถือจากบุคคลอ่ืน ความเช่ือถือในความเป็นมืออาชีพของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์       

การรับรู้ถึงโครงสร้างด้านการรับประกันของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ความสามารถ         

ความเมตตากรุณา ความซ่ือสตัย์ ตลอดจนคณุภาพของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จะทําให้ผู้ ซือ้

สินค้าออนไลน์ เ ช่ือมั่นในระบบพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์  และจากผลการศึกษารูปแบบ 

Interdisciplinary  จะเห็นได้วา่ สว่นใหญ่เน้นเป็นการสร้างรูปแบบความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์

อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีเก่ียวข้องกบัความเช่ือในตวับคุคล 
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รูปแบบ Tan (YaoHua and Walter, 2000) เป็นรูปแบบความไว้วางใจบนระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีสร้างขึน้จากแนวความคิดด้านจิตวทิยา และกระบวนการทํางานของระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย ส่วนแรก คือ ความไว้วางใจท่ีเกิดจากผู้ ร่วมหุ้น ซึ่งมาจาก

ภาพลักษณ์ทางด้านสังคมของผู้ ร่วมหุ้ น  ประสบการณ์ของบุคคลท่ี มีต่อระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงการควบคมุขัน้ตอนการทํางานภายในระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดย

รูปแบบ Tan เป็นการนําองค์ประกอบท่ีเก่ียวกบัจิตวิทยาท่ีบคุคลรับรู้จากสงัคม ประสบการณ์เดิมท่ี

บุคคลมีต่อระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และประสิทธิภาพการทํางานของระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์มาสร้างเป็นแนวทางสําหรับตรวจสอบความไว้วางใจท่ีผู้ ใช้งานมีต่อระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ รูปแบบความไว้วางใจของ Tan ยงัไม่สมบูรณ์ เพราะขององค์ประกอบทางด้าน

อินเตอร์เฟส และการนําเสนอข้อมลูบนเวบ็ไซต์ 

นอกจากนี ้Cheung และ Lee (2000) ได้นําเสนอรูปแบบความไว้วางใจบนระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยมุ่งเน้นในเร่ืองการรักษาความปลอดภัยในการทําธุรกรรมบนระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ บวกกบัแนวความคิดด้านจิตวิทยา ประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือในระบบ

อินเตอร์เน็ต เช่น ความปลอดภัยในการทําธุรกรรม การรักษาข้อมูลความลับของผู้ ใช้งาน       

ความซ่ือสัตย์ท่ีระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีให้ผู้ ใช้งาน รวมถึงความเป็นมืออาชีพในการ

ดําเนินงานของระบบพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ สําหรับองค์ประกอบท่ีเก่ียวกบัจิตวิทยา เช่น ผู้ ร่วมหุ้น

ท่ีเป็นท่ีรู้จักในสงัคม กฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  และสุดท้ายคือปัจจัย

ส่วนตัวของผู้ ใช้งาน เช่น  ลักษณะนิสัยส่วนตัว การอบรมเลีย้งดูและวัฒนธรรม ซึ่งรูปแบบของ

ความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของ Cheung และ Lee (2000) นัน้ยงัไม่สมบรูณ์ 

เพราะขาดรูปแบบความไว้วางใจด้านอินเตอร์เฟส และการนําเสนอข้อมลูบนเว็บไซต์ เช่นเดียวกบั

รูปแบบ Tan (2000) 

 

ผลจากการศึกษารูปแบบความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นัน้ (Gefen 

and Straub, 1999; Cheung and Lee, 2000; YaoHua and Walter, 2000; Egger, 2003;  

Walczuch, Rita and Lundgren, 2004) รูปแบบ MoTEC เป็นรูปแบบความไว้วางใจบนระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีองค์ประกอบค่อนข้างสมบรูณ์ทัง้ด้านท่ีเก่ียวกบัทศันคติของผู้ ซือ้สินค้า 

คุณสมบัติทางอินเตอร์เฟส ลักษณะข้อมูลท่ีนําเสนอ รวมถึงการรักษาความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ ซือ้

สินค้าท่ีสมบรูณ์ ซึ่งมีลกัษณะเหมือนกนัรูปแบบ Interdisciplinary รูปแบบ Tan และรูปแบบของ 

Cheng และ Lee ในด้านจิตวิทยาการรับรู้ของผู้ ซือ้ และในด้านความปลอดภยัและประสิทธิภาพ
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ในการใช้งานนัน้ มีลกัษณะเหมือนกบัรูปแบบ Tan และรูปแบบของ Cheung และ Lee ดงันัน้หาก

วิเคราะห์ถึงรูปแบบความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีศึกษาในงานวิจยันี ้สามารถ

แบ่งแนวความคิดในการสร้างรูปแบบความไว้วางใจมาจากองค์ประกอบหลกั 2 ส่วน ส่วนแรกคือ    

ส่วนท่ีมาจากตัวบุคคล ประกอบด้วย 1) ประสบการณ์เดิมท่ีบุคคลนัน้มีต่อระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ 2) การรับรู้ท่ีบคุคลได้รับทัง้ภาพลกัษณ์ทางด้านสงัคม และ 3) ความมีช่ือเสียงของ

ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ส่วนท่ีสองเกิดจากองค์ประกอบของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ประกอบด้วย 1) การออกแบบทางอินเตอร์เฟส 2) ข้อมลูสารสนเทศที่นําเสนอบนระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ 3) ประสิทธิภาพการทํางานของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และ 4) การรักษา

ความปลอดภยัในข้อมลูของลกูค้า สําหรับในงานวิจยันี ้มีความสนใจศึกษาเก่ียวกบัองค์ประกอบ

ทางอินเตอร์เฟสของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การนําเสนอข้อมลูสารสนเทศ และสญัลกัษณ์

บนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความไว้วางใจของผู้ ซือ้สินค้าออนไลน์ท่ีอยู่

ในรูปแบบ MoTEC เพื่อเป็นต้นแบบสําหรับศึกษาถึงปัจจยัทางอินเตอร์เฟสท่ีมีความสมัพนัธ์กบั

ความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

 
2.1.5 ลักษณะการออกแบบอินเตอร์เฟสที่มีอิทธิพลต่อสร้างความไว้วางใจบนระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 

ผลจากการศึกษาในเร่ืองความไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การออกแบบ

อินเตอร์เฟส  การนําเสนอข้อมูล  และสัญลักษณ์บนระบบพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์รวมถึง

ประสิทธิภาพของลงิค์ท่ีใช้งานบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ สามารถสร้างความไว้วางใจให้กบัผู้

ซือ้ออนไลน์ได้นัน้ Wongrawee (2005) ได้ทําการศกึษาในเร่ืองนี ้โดยใช้ผู้ ร่วมการทดลองจํานวน 

48 คน อายุระหว่าง 20-44 ปี เป็นเพศหญิง 19 คน และเพศชาย 29 คน ระดับการศึกษาของผู้

ทดลองอยู่ในช่วงท่ีกําลงัศึกษาในระดบัปริญญาตรีจนถึงระดบัปริญญาโท ทดลองประเมินความ

ไว้วางใจจากลักษณะการจัดวางองค์ประกอบบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และการจัดการ

ข้อผิดพลาดท่ีเกิดขึน้บนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ผลการศกึษาในงานวิจยัของ Wongrawee (2005) แสดงให้เห็นว่าตําแหน่งการจดัวาง

องค์ประกอบ มีผลต่อความไว้วางใจมาก ตามมาด้วยการกําหนดขนาดของปุ่ ม การใช้สีบนหน้าจอ 

ขนาดตัวอกัษร สีพืน้หลังท่ีฉูดฉาด และรูปแบบตวัอกัษร ดังนัน้การออกแบบอินเตอร์เฟสจึงควร

คํานึงในการจัดตําแหน่งขององค์ประกอบให้เหมาะสม เพ่ือให้อยู่บนพืน้ฐานในการสร้างความ

ไว้วางใจบนระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์  
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2.1.6 ทฤษฎีความเชื่อตามแนวโน้มของกลุ่มคน  
 

ความเช่ือตามแนวโน้มของคนหมู่มาก (Bandwagon Effect) เป็น แนวโน้มท่ีบคุคล

มกัจะตัดสินใจทําอะไรบางอย่างเพียงเพราะคนส่วนใหญ่ทําอย่างนัน้ เหตุผลท่ีเป็นเช่นนีเ้พราะ

บุคคลมักคิดว่าการทําอะไรเหมือนคนส่วนใหญ่ จะให้ความรู้สึกท่ีปลอดภัย และเป็นปกติ ไม่ได้

แตกต่างจากบคุคลอ่ืน ตวัอยา่งท่ีเห็นได้ชดัเจน เช่น การเลือกร้านอาหาร บคุคลส่วนใหญ่มกัเลือก

ร้านอาหารท่ีมีคนนัง่ทานเยอะมากกว่าร้านท่ีบคุคลนัง่ทานน้อย เพราะมีความเช่ือวา่ร้านท่ีมีคนนัง่

ทานเยอะเป็นร้านท่ีอาหารอร่อย จากศกึษาของ Sundar Anne และ Qian (2008) พบว่าความเช่ือ

ตามแนวโน้มของคนหมู่มากมีผลต่อในการชกันําบคุคลให้ตดัสินใจซือ้สินค้าบนระบบออนไลน์โดย

การรับรู้พฤติกรรมของคนหมู่มากผ่านทางอินเตอร์เฟสของเว็บไซต์  นอกจากนี ้Philip (2005) ได้มี

การศึกษาพฤติกรรมการเลือกและการตดัสินใจของมนษุย์ท่ีดจูากกระแสของคนหมู่มากว่าเป็นไป

ในทิศทางใด แล้วตดัสินใจตามกระแสของกลุ่มคนเหล่านัน้ ซึ่งพฤติกรรมนีเ้รียกอีกอย่างหนึ่งว่า 

ภาวะมวลวิกฤต (Critical Mass) กระบวนยทุธ์มวลวิกฤตได้ถกูนํามาใช้สนบัสนนุการเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมทางการเมือง แฟชัน่ การตลาด เทคโนโลยี และด้านอ่ืนๆ (Philip, 2005; Markus,1978) 

ตวัอย่าง ประเทศอินเดียมีใช้กระบวนยทุธ์มวลวิกฤตเพ่ือสนับสนุนให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่าง

รุนแรงด้านไอทีในประเทศของตน 

นอกจากนี ้Markus (1978) ได้ศึกษาถึงการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของคนที่มีผลการ

ตอบรับบนส่ือ เป็นส่วนหนึ่งท่ีนํามาเป็นเทคนิคในการออกแบบสื่อโฆษณาให้กับสินค้า พบว่า

บคุคลจะมีความเช่ือและเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมตามตวัอย่างท่ีได้พบเห็น การนําแนวคิดภาวะมวล

วิกฤติมาเป็นกลยทุธ์ทางการตลาดเกิดขึน้มากทัง้การตลาดออฟไลน์ และออนไลน์  

ผลการศกึษาของ (Sundar Anne and Qian, 2008; Philip 2005; Markus,1978)  

แสดงให้เห็นว่าความเช่ือตามแนวโน้มของคนหมู่มาก ไม่เพียงส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจใน

เร่ืองท่ีเก่ียวกับการเมือง แฟชั่น การตลาด การซือ้สินค้าในตลาดออฟไลน์ แต่ได้ส่งผลมายงัการ

ตดัสินใจซือ้บนตลาดออนไลน์ ดงันัน้งานวิจัยนีจ้ึงได้นําทฤษฎีความเช่ือตามแนวโน้มของคนหมู่

มากนี  ้มาเป็นทฤษฎีหนึ่งในการออกแบบพัฒนาเคร่ืองมือประเมินความเชื่อน่าถือของเว็บไซต์

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยนําแนวคิดดงักลา่วสร้างเป็นฟังก์ชนัให้ผู้ประเมินสามารถเลือกประเมิน

ความน่าเช่ือถือระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้วยตนเอง หรือเลือกท่ีจะเช่ือผลการประเมินของผู้ ท่ี

เข้ามาประเมินกอ่นหน้า 
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2.2 งานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
 
2.2.1 งานวจิัยด้านการสร้างกรอบความคิดและฟังก์ชันสาํหรับประเมนิความไว้วางใจใน

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 

งานวิจยัในช่วงท่ีผ่านมา มีการริเร่ิมและนําเสนอกรอบความคิดในการประเมินความ

น่าเช่ือถือของระบบพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์หลายรูปแบบ ดงันี ้

Armand (2001) ได้นําเสนอกรอบความคิดในการประเมินความน่าเช่ือถือของระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 3 ประการ คือ การประเมินระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในด้านการโต้ตอบ

กับมนุษย์ การประเมินระบบพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ในด้านการจัดการโดเมนเซิ ร์ฟเวอร์             

การประเมินระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในด้านเทคโนโลยีของโดเมนเซิร์ฟเวอร์ ดังภาพรวมใน

ภาพท่ี 2.8 

 

ภาพท่ี 2.8  

แสดงกรอบความคิดในการประเมนิความนา่เช่ือถือของระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 

โดยดดัแปลงจากกรอบความคิดของ Armand (2001) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.8 แสดงให้เห็นถึงหัวข้อการประเมินทัง้สามส่วนของกรอบความคิดของ 

Armand (2001) และนอกจากนี ้ได้นําเสนอฟังก์ชันสําหรับประเมินความน่าเช่ือถือบนระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยมีการประเมินในด้านการโต้ตอบกบัมนุษย์ การประเมินระบบพาณิชย์
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อิเลก็ทรอนิกส์ในด้านการจดัการโดเมนเซิร์ฟเวอร์ การประเมินระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในด้าน

เทคโนโลยีของโดเมนเซิร์ฟเวอร์ โดยมีฟังก์ชนัสําหรับการประเมินตามสตูรนี ้คือ 

 

EI=f(M, T, HI)     (2.1) 

 
นิยาม 

 

EI (Evaluate Quality Composite Index) คือ ผลรวมของการประเมินในด้านการ

จดัการโดเมนเซิร์ฟเวอร์ ด้านเทคโนโลยีของโดเมนเซิร์ฟเวอร์ ด้านเทคโนโลยีของเว็บไซต์ และด้าน

การโต้ตอบกบัผู้ใช้งานบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  

M (Management Domain) คือ ผลรวมของคะแนนการประเมินในด้านการจดัการ

โดเมนเซิร์ฟเวอร์ 

T (Technology Domain) คือ ผลรวมของคะแนนการประเมินในด้านเทคโนโลยีของ

โดเมนเซิร์ฟเวอร์ 

HI (Human Interactive Domain) คือ ผลรวมของคะแนนการประเมินในด้านการ

โต้ตอบกบัผู้ ใช้งานบนระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 

 

ผลรวมของการประเมนิทัง้ 3 ประการ มาจากสตูรคํานวณดงันี ้

 

M = a1M1+ a2M2+ a3M3+ …… + aiMi     

 T = b1T1+ b2T2+ b3T3+ …… + biTi    (2.2) 

HI = c1HI1+ c2HI2+ c3HI3+ …… + ciHIi  

    

โดยท่ี ai  bi  และ  ci เป็นค่าความสมัพนัธ์ท่ีกําหนดไว้ในแต่ละเง่ือนไขการประเมิน 

ส่วน Mi Ti  และ HIi  คือจํานวนรายการที่อยู่แต่ละหวัข้อการประเมิน  วิธีของ Armand (2001) 

เป็นวิธีท่ีน่าสนใจเพียงแต่วิธีการหาค่าความสมัพันธ์ท่ีนํามาปรับใช้ในการประเมินสําหรับแต่ละ

เง่ือนไขนัน้ ยงัไม่สามารถกระทําได้โดยระบบคํานวณแบบอตัโนมตัิ ซึ่งออกแบบไว้สําหรับการเก็บ

ข้อมูลในลักษณะแบบสอบถาม ทําให้วิธีการวิเคราะห์ค่อนข้างยุ่งยาก ดังนัน้หากพัฒนาให้

คอมพิวเตอร์สามารถวิเคราะห์จากสภาพแวดล้อมบนระบบพาณิชย์โดยไม่ต้องอาศยัการวิเคราะห์
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ข้อมลูจากแบบสอบถาม จะทําให้ผู้ ใช้งานเกิดความสะดวกในการประมวลผลความไว้วางใจมาก

ย่ิงขึน้ 

กรอบการทํางาน W3TM (Yang, 2004) เป็นกรอบการทํางานในการประเมินความ

เช่ือถือบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีนําเสนอในลักษณะของฟังก์ชันการคํานวณท่ีเน้นการ

ประเมินในปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโดเมนเซิร์ฟเวอร์ ด้านการรับรองโดเมนเซิร์ฟเวอร์ ด้าน

การเช่ือมโยงหน้าเว็บเพ็จ และด้านการเช่ือมโยงลิงค์ภายในโฮมเพจ และยงัมีเกณฑ์การใช้คะแนน

สําหรับแต่ละปัจจยั ภายในกรอบการทํางานนีจ้ะเน้นความสําคญัในปัจจยัความน่าเช่ือถือท่ีมาจาก

คณุภาพของโดเมนเซิร์ฟเวอร์ และลงิค์ท่ีเช่ือมโยงทัง้ลงิค์ภายในและภายนอกเว็บไซต์เป็นหลกั 

กรอบการทํางานในการประเมินความเช่ือถือบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของ 

Banatus (2005) เป็นกรอบการทํางานในการประเมินความน่าเช่ือถือจากข้อมลูท่ีนําเสนอ สีของ

ตวัอกัษร และการจดัวางตําแหน่งองค์ประกอบทางอินเตอร์เฟส โดยนําเสนอวิธีประเมินด้วยการใช้

เทคนิคของการแยกแยะ (Classifying Technique) ดงัภาพรวมในภาพที่ 2.9 

 

ภาพท่ี 2.9 

แสดงกรอบความคิดในการประเมนิความนา่เช่ือถือของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  

 

 
ท่ีมา: Banatus, 2005 
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ภาพท่ี 2.9 เป็นภาพของกรอบการทํางานภาพรวมประกอบด้วย 2 ส่วนการทํางาน คือ

ส่วนท่ีทําหน้าท่ีประมวลข้อมลู และส่วนประเมินผลความน่าเช่ือถือ ซึ่งเทคนิคในคํานวณเป็นวิธีท่ี

น่าสนใจในการศึกษาวิจัย เพียงแต่ปัจจัยท่ีใช้ในการวิเคราะห์นัน้เพียง 3 องค์ประกอบดังท่ีได้

อธิบายไว้ข้างต้น ซึง่ยงัไม่ครอบคลมุถงึปัจจยัโดยรวมทัง้หมดบนระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

 
2.2.2 งานวจิัยด้านการประเมินความน่าเช่ือถือของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

  
อตัราการเติบโตของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีเพิ่มขึน้อยา่งรวดเร็ว และการค้าขาย

สินค้าออนไลน์ท่ีมีเสรีภาพ ทําให้การเปิดตวัของเว็บไซต์มากยิ่งขึน้ มีทัง้เว็บไซต์ท่ีน่าเช่ือถือ และไม่

น่าเช่ือถือ จะทําอย่างไรให้ผู้ ซือ้สินค้าออนไลน์สามารถประเมินความน่าเช่ือถือของระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ได้ จากปัญหานี ้ทําให้เกิดงานวิจัยด้านการพัฒนาเคร่ืองมือ และวิธีการประเมิน

ความน่าเช่ือถือของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยพัฒนาควบคู่กับรูปแบบความไว้วางใจบน

ระบบพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์และกรอบความคิดในศาสตร์ท่ีเ ก่ียวข้องกับความไว้วางใจ             

โดยเคร่ืองมือท่ีพฒันาขึน้สําหรับประเมินความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต์ ดงัต่อไปนี ้

QuoTEC (Egger, 2003) เป็นเคร่ืองมือในลกัษณะแบบสอบถามออนไลน์ให้ผู้ประเมิน

ตอบคําถาม และประมวลผลการประเมินจากข้อมลูท่ีเก็บได้จากแบบสอบถาม เป็นการพฒันาตาม

รูปแบบ MoTEC ท่ีเกร่ินไว้ในหวัข้อ 2.1.4 เคร่ืองมือนีป้ระเมินได้ครอบคลมุทัง้ปัจจยัท่ีมีจากตวัผู้ ใช้ 

ปัจจยัด้านการตลาด การทําธุรกรรมการสัง่ซือ้ ตลอดจนการรับบริการหลงัการขาย วิธีการประเมิน

ยังเป็นระบบท่ีให้ผู้ ใช้งานเข้าไปประเมินแบบสอบถาม และคํานวณเป็นระดับคะแนนความ

ไว้วางใจ  

Trust Game (Riegelsberger, Jens and Sasse, 2001) เป็นเคร่ืองมือความไว้วางใจ

ของผู้ ซือ้สินค้าออนไลน์ โดยวิธีการจําลองการจ่ายเงินซือ้สินค้า ประเมินและให้ระดับความ

ไว้วางใจจากยอดเงินท่ีผู้ ซือ้สินค้าได้จําลองการจ่ายเงินไปกบัระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ลกัษณะ

การประเมินด้วยวิธีนี ้จะประเมินความไว้วางใจได้ต้องอาศยัให้มนุษย์เข้าไปจําลองการซือ้สินค้า 

ซึง่ยงัไมส่ามารถนํามาใช้กบัประเมินระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จริง  

นอกจากเคร่ืองมือดงัท่ีได้กลา่วมาแล้ว ยงัมีเคร่ืองมือประเมินความไว้วางใจในลกัษณะ

ซอร์ฟแวร์ทางด้านการค้า ดงันี ้คือ 

Trust Accessor Light เป็นโปรแกรมทางด้านการค้า พฒันาโดยบริษัท i360 Systems 

ทําการประเมินระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จากการวิเคราะห์ดงัรายการต่อไปนี ้คือ การวิเคราะห์

ช่ือยูอาร์แอล อีเมล์ อายุของโดเมนเนม ข้อมูล เว็บไตเติล พร็อกซ่ีท่ีใช้งาน รวมถึงภาษาท่ีใช้บน
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เว็บไซต์ โดยวิธีการประเมิน เร่ิมด้วยการระบเุว็บไซต์ท่ีต้องการทดสอบ และหลงัจากนัน้โปรแกรม

จะประเมินผลความไว้วางใจออกมาเป็นระดบัคะแนน 1-10 และการแสดงผลการประเมิน ดงัภาพ

ท่ี 2.10 

 

ภาพท่ี 2.10 

แสดงผลการประเมนิความนา่เช่ือถือของเว็บไซต์ Amazon.com 

 

 
 

จากการทดสอบการประเมินเว็บไซต์ Amazon.com นัน้ โปรแกรม Trust Accessor 

Light ประเมินเว็บไซต์ Amanzon.com มีความน่าเช่ือถืออยู่ในระดบัตํ่า คือ ได้รับคะแนนความ

ไว้วางใจในระดบั 2 เป็นท่ีน่าสงัเกตเก่ียวกบัหลกัเกณฑ์การประเมินของเคร่ืองมือ Trust Accessor  

Light  นัน้ ซึ่งผู้ประเมินไม่สามารถรู้ได้ว่าผลการประเมินเกิดจากหลกัเกณฑ์ หรือเง่ือนไขใดบน

ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จงึทําให้ผู้ประเมินเกิดความสบัสนในการประเมิน 

ผลจากการศึกษาถึงเคร่ืองมือวดัประเมินความน่าเช่ือถือระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ทัง้ในลกัษณะท่ีเป็นแบบสอบถามออนไลน์ การประเมินความไว้วางใจโดยการจําลองสถานการณ์

การซือ้ขาย หรือใช้เคร่ืองมือประเมินอย่าง Trust Accessor Light นัน้ เห็นได้ชดัว่าหลายระบบ

ไมไ่ด้ประเมินถงึปัจจยัทางอินเตอร์เฟสท่ีมีผลตอ่การรับรู้ และการตอบสนองความไว้วางใจท่ีบคุคล

มีต่อเว็บไซต์ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยตรง ดงันัน้งานวิจัยนีจ้ึงมีความสนใจในการพฒันา



 32

เคร่ืองมือโดยมุ่งเน้นการประเมินความไว้วางใจจากปัจจัยทางอินเตอร์เฟสบนระบบพาณิชย์

อิเลก็ทรอนิกส์ 


