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2.1 ��������� ��! � (Trust) 

  
McKnight .�	 Chervany (1996)  ()B�
,
.�	�������)��C��
��%�
'���
�

��
����������� ()�

�D�������.�
��
�
'�����
��$�'%.�	E�'�&���*
��� 60 ������ .�	 ()&�D���
 
��
���
���������
$(�����

G���&�)
� 6 ��	

� �������
�&'�"'�H�
'� ���  

1.����)�*
+�������� ��! � (Trusting Intention) E�
%��� 

�����D���E�����'��������	
���������D�������()�%��
��C)&�
������(I'%�������&�
�

�#��J"
	�
$(���� ���.�)��
�����
���� ��(�
�
��	�
$(���� ()E�'��

�'�� G(%��
��'��������	���������
$(�����

E���%"���K
� 5 ��	

�  ().
�  

-G�

&����	�
$(�����
���� ��(��
��
 (Potential negative consequences) E���
��
�'%E������� 

��
$(��
��&��%� �)
E

 ������
��&��%� &�
�

�#��	 ��&�)
���
��)
�
%�E)
�
$(��
��'��������	�������� 

-

�����
'��D������� (Dependence) &
�
��.����
�E�
% ()��
 ��W�

��
��E)
�D��������%C����*
.E���������*
�
��E���
��
�� ('��'���D����������
��'��������	�������� ��� �D���
�����
���
�E)�D����������*
�
��E���
��
����&�
�

�#����
*
E�( 

-��
��C)&�
���(I'% (Feeling of security) �D�������%C�����
��&��%�%�����
���
���
�	�����%C�
'��C)����()�%��
��C)&�
���(I'%  

-��
��J"
	���&�
�

�#� (Situation-specific) �D����	��

�&�)
�G��(�������
����
����	����
'��D����(������%C���&�
�

�#��( %
�'��%�
����� �D����	��������."�%���

�
�$�$�J'%G�� .���	 ����������."�%���

��'���������$�  

- �������%C�
'�

�����D� (Lack of reliance on control) �D����������
��'��������	
���������	�
�������
��������� (rely on trust) .���	 ���E)��
�&*
�']
'�
� 
��

�����D� 
%
�'��%�
����� E'�E�)
�����)
�)�������̂(��

��_`
(C

��*
�
�����C
�)�� �	����
'�
�)������
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�̂(��

��*
�E)�'������
�C
�)����	"+�$���%�
��E�
	&� .����
�#����E'�E�)
 �� ()����
��'����
����	����������"+�$
�������C
�)���%�
�.�)��$� 

2.������ ��! �+�2�)��33� (Trusting Behavior) ��
��'��������	����������W�&$�����
�*
 �&C�

������������D��������%�
�.�)��$� ('��'�� ��
�����������"+�$
��� E�
%��� 

�����D���
�
&
&�'������	����
'��D���������&�
�

�#��J"
	()�%��
��C)&�
������(I'% ���.�)��
�����
�
��� ��(��
��	�
$(���� ()E�'��

�'�� �������



�a����
'�a ��W�"+�$
��� ����*
�E)��
�����������
"+�$
���.�
��
��

��
��'��������	��������  

3.������ ��+���������� ��! � (Trusting Beliefs) E�
%��� 

�����D����������

�D���������W��C)��������
.
�

��������� (trustworthiness) ������%C���&�
�

�#� G(%��
��������
��
���
���������
$(�



����
'������
������ 4 
�D�� ���  

-��
�������
 (Benevolence) E�
%�����
�E����%���C)����.�	�'�������%�E�����
&$������C)�����)��

�  

-��
�!���&'�%� (Honesty) E�
%���

��f$�'�$�
��)��
��  
-B'
%I
" (Competence) E�
%�����
�&
�
����

��*
�"����C)������&$������C)����

�)��

� () 
-&
�
���
(

�#� () (Predictability) E�
%���

�
�	�*
�������
�&��*
�&������C)����

&
�
���
(

�#� ()��
�C)�'���	
�	�*
���� ��������&�
�

�#��
$(���� 


����
'������
�������'�� 4 
�D�� 
���E)�
$("���K
�����'���������
��'��������	����� 

.�	��
�����������"+�$
��� �'����� �)
�D�����W��C)�������
�&��*
�&��E���&
�
���
(

�#� () 
&
�
��"$&C��� ()��
��W��C)���������
.�	&
�
������	�*
��&$������C)�����)��

� ()()�%��
�!���&'�%� 
�C)�'���	��W��C)��������
.
�

��������� 

4.3�����
������ ��! � (System Trust) E�
%��� 

�����D����������
��G���&�)
�
����E�
	&��"����*
�E)�D���&
�
���
(

�#���
�"%
%
�����	&*
��������
�� () G(%
G���&�)
�����E�
	&�.�����W� 2 ��	�I�  

-G���&�)
����

��'���	
'� (Structural assurance)  ().
� 
-�
#j� 

�
�'���	
'� E��� �)��
�� %
�'��%�
����� 

������$,'��'������
G���

��E���	��	&���&*
����
�������

��%��	&���&*
�����
.�)�E�
%��'�� 
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-��
���W��
�$���&�
�

�#� (Situational normality) !����%C���"���K
������
�
��)
����
�E�D

�#�G(%�'�� �����
��
�$ �'������"������%�(��
� ��.����� .�	�*
�E)�D�����
��
��C)&�
���(I'%�

����������)���'���
��&��%�
'��D������� 

5.��3!�����@��
��������� ��! � (Dispositional Trust) ��	
��()�% 2 �E�D�� 
 ().
�  

-��
���������D��� (Belief-in-people) �D����������
G(%�'�� �.�)��C)������
�
��
�������� !�����W�&$�����&�'�&�D���
����������
���
�������� 

-��
�������
�������� (Trusting stance) �D����������
 ����
���	(�E��� ��(� �D���
&
�
�� ()�'������(��



������������E��
�'�� ('��'���D���������������C)���� !�����W�&$�����&�'�&�D�
��
��'��������	�������� 

6.��3)�@D��+�������� ��! ��E������D!����3EF���@�G*� (Situation decision to 
trust) E�
%��� 

�����D���&�)
���
��'��������	���������C)�������D
l��'�������&�
�

�#��
$(���� 
�'������������

����	G%�������	 ()�'����


��
���'"H����
� ��(�����
��	�
$(�

�����



�
������������'�����  
 

2.2 ��������� ��! � 
������J������� ��! � (Trust and Distrust) 
 

 Lewicki .�	 Bies (1998)  ()�*
�&��G���&�)
���$��+,-��"����E)��)
��
��
�&'�"'�H������
���
��������.�	��
� ����
�������� G(%�E)�*
�*

'(��
������
���
��������
��
��W���
��
(E�'�

�
�	�*
����C)�������
����(� .�	�E)�*
�*

'(��
������
� ����
����������

��W���
��
(E�'�

�
�	�*
����C)�������
���� ��(� �%�
� �
��
� ��
���
��������.�	��
� ��
��
����������W�G���&�)
����.%
��
�


'� ��
�&'�"'�H��	E��
���
���
��������.�	��
� ��
��
�������� �� 4 �C�.�� ('���� 

1.����
���
���������)�%.�	����
� ����
���������)�% (Low trust / Low distrust)  
I
%��)��
�&'�"'�H�����D��� ���*
��W��)������
�������'��E��� ���*
��W��)����%�_`


�	�'���

�
�	�*
����C)���� �������$������
�&'�"'�H��	E��
�
'��

���� ��
���	E�'
����D�������
�	"'p�
����.�	
���'���W���
��������
�D������������
.
���
���������E�����
� ����
�������� 

2. ����
���
��������&C�.�	����
� ����
���������)�% (High trust / Low distrust) 
I
%��)��
�&'�"'�H�����D������E�D������	������'�����D�������.�	 �����E�D������	

&�&'%���D�������  "���K
������
�&'�"'�H��	�
$(�

��	&�

�#���()
���
����
$(����E�
%



8 

��'�� G(%��	&�

�#�����	��W�&$�����&�)
�&'���!����*
�E)�C)�������
���������!���
'�.�	
'��E)

�
&�'�&�D��C)�������
���
�������� .���	_q
%�	E
�
�����	"'p�
��
�&'�"'�H��%�
����������.�	
!'�!)������ .�	�'��C)�����
�	�����
���
�

��
��������� 

3.����
���
���������)�%.�	����
� ����
��������&C� (Low trust / High distrust) 
I
%��)��
�&'�"'�H�����D��� �����E�D������	������'�����D������� .�����E�D������	��%

�_`
�	�'��D������� &�
�

�#����������W�

�%

���

��'
,
��
�&'�"'�H��	E��
�
'��E)���%C���
�	%	%
� "���K
������
�&'�"'�H��
$(�

��	&�

�#���()
�������
$(����E�
%��'�� !����*
�E)
�
$(��W���
� ����
�������� E

�)�����f$&'�"'�H�
'��C)�������
� ����
�������� ��
_q
%E�����	&�	
��'"%

����&*
�'] ��"���

��_`
�	�'�

�
�	�*
����C)��� ����
�������� .�	����%��'�"�)��&*
E�'�


�
�	�*
��� ����
�������� 

4.����
���
��������&C�.�	����
� ����
��������&C� (High trust / High distrust) 
I
%��)��
�&'�"'�H�����D������E�D������	������'�����D����������
������� .�	��

�E�D������	��%�_`
�	�'��D����������
������� "���K
������
�&'�"'�H��
$(�

��	&�

�#�
�
�()
���
����
$(����E�
%��'��!���
���E)�
$(��
���
�������� .�	��	&�

�#��
�()
������
�
$(����E�
%��'��!���
���E)�
$(��
� ����
�������� 
 

2.3 ������ ��! �J@� (Credibility) 
 

McKnight (2007)  ()�*
�
��$�'%�
��%�
'��t��'%.�	��
�	�������
��������� ()���
�)��C� .�	�E)��
�E�
%�����
��������� ()����)��C���
 �
$(�



�&D������
.�	�(����f$�'�$
�
��*
.�	�*
.�	"$�
�#
�

���'"H����

��(����f$�'�$��W��	%	���
%
��
� %
�'��%�
�
���� ���� !���
��%�
'�

����D��
�

���$�����E)�*
.�	�*
!����
��	&�����E) ()�����.�����
�
����"$������E����(�� .�	���C)�f$�'�$�
��*
.�	�*
������ !��.�)�&'��
�D����� ()�'� 

Fogg (2003)  ()&�D���
�E�
%�����
��������� ()�

�
��$�'%���%)��E�'� �
��
 5 
�B������
 ��
��������� ()���

��'��C)����D#I
" (perceived quality) !�����W�&$����� �� ()�%C����'��D 
�D��� E��� �)��C� ��
��������� () ��&
�
��&'��'&  ()%$� E����E�� ()()�%�
 .����
��������� ()
���

��'��C)����
$(�����������

���	��$���
����D��� �'��D E����)��C� ��
��������� ()�
$(�

�$�$���
&*
�'] 2 �$�$ ��� ��
������
.
�

��������� (trustworthiness) .�	 ��
�����%��
] (expertise)  
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-������3���
����3�� ��! � ��W�

��'��C)�����
�(�E����D#H������.E���
*
��$( 
��.������
��" �C)"$"

,
 ."�%� �'
�D] .�	
���

� G(%�'�� ��	 ()

��'��C)��
��W��C)�����������
 () (trustworthy) &$��&*
�']����*
 �&C�

��'��C)�����
������
.
�

���������  ().
� 

��'��C)��

.E���
*
��$(����
�%D�$H���.�	 �������$ 

��'��C)��
.E���
*
��$(����
�!���&'�%��%�
�.�)��$� .�	


��'��C)�����
��E����
'� ���� 

�����
��E����
'��
�()
���
��$(�E�� I
,
 E����C�E�'� 
��W��)� 

-������������N ���

��'��C)���

�����
��C) ��
��*
�
]

� .�	��	&�

�#�
���.E���
*
��$( &$������*
 �&C�

��'��C)�����
�����%��
]  ().
� &']�'
,#������	

B��
�D�����
��
�����%��
] ���� �*
�*
E�)
��
 B
&��
�
�%� E����
%."�%� ��
&
����.&(������
�&*
���� 
���� ���'������
�&
�
�� E��� &']�'
,#������

f ���� .��v��������E
� 



����
'����

��'��C)�����
������
.
�

���������.�	

��'��C)�����
�����%��
]
�*
�E)�
$(

��'��C)�����
��������� () 

 
2.4 ��������� ��! �+�3���2�E���F����O��3����DF 

  
Mahmood (2006)  ()�*
�&��G��(��
���
��$(!���.&(�����t��'%&*
E�'�"$�
�#


��
���
������������C)��)�	��"
#$�%��$���
����$
&� G(%G��(�����
$(�����



��$���
	E���
�
��
������������$���
�'���
�()
�&'����$�%
 �$��$�%
 .�	�
�()
��$���
����$
&� ����'�� ()������


�B�
,
�+,-�.�	

��(��� (Empirical Studies) ����
��%��)��
'���
���
���������
�()
�
�$��$�%
.�	�
�()
��$���
����$
&����D��������C)��)�$����������.�	HD�
$� �
��$�'%��� ()&�D�
������	
���
�()
�"
#$�%��$���
����$
&��������
�	�������
���
�������� ('���� ���� 

1. ���G�G�%��
�()
���
����(I'% G(%�'�� ��������
 ��
����(I'%��W�
������	
���������
�&*
�']&C�&D(��

�"$�
�#
�	('���
����������C)��)��$

��	��"
#$�%�
�$���
����$
&� 

2. ��
���
�����������D������&
� �t��D�'���

���)&']�'
,#���
���
���������


�D������&
� (Third parties seals) ���� TRUSTe E��� Webtrust �"����'������
���
�����������
���� !�� 

3. ��
���
���������������&�%� �C)��)��$

��	��

����&������
���
����	!���
&$��)
 �)
 ()�'���
�������'�����$���
�

�C)��)��$

�
���E�)
��� 
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4. ��
���
���������



��)
��$� �)��C��
��%�
'�&$��)
 E����)��C��
��%���$,'� ���
 ()�'��

�C)��)��$

��
%���� ����
�	�������
���
����������HD�
$� 

5. �C��'
,#�������� !�� ���� !�������

��$(���
'��C)��)��$

��%�
�����	&$�H$I
" 
.�	��)I
"���&�%�
�����
��	���%(&C� �����E)����
���
��������&C� 

6. .E����)��C� ��
��C
�)�� .�	��
��'(�������)��C� ���������
���
��������
������� !�� 

7. ��
��$(�E���

�C)�������&�%�  
8. 

��'
,
�)��C�&����D��� �C)��)��$

��	%���E)�)��C�&����'� 
����������'������


�	����

��'
,
�)��C�����E) �) 
Fogg (2003)  ()�*
�
��$�'%��$�&*
���G(%

���
.��&���
��"�����	��$�

������	
���������
�	�������
���
��������������� !��
'�E���%�'��%�
��


��
 2500 �� 
��W��C)E]$� 58.1% ��W��C)�
% 41.9% ���
%D�J���% 39.9 �| ���*
����'��G��

���)�$�������������
&'�(
E� 19.6 �'��G�� G(%��

��*


��(����	�E)�C)��)
�����*


��(�����)
������ !���������%�
 �) 2 ���� !�� ��	��$���
���
��������������� !�� ���%��*
('����� !���
���
���
�������� .�	�E)
���%���
��$(�E���
��%�
'���
���
�����������.���	���� !��  �

�'���*
��
��$(�E������C)����
�(�������������
 ()�'��E�( �
�*
.�
()�%����$�

����%��C)������������
��
��$(�E���'��
�
��%��)��
'�������	
���( �'����� �� ().%
��
��W���
��$(�E������$���
E�����$��� �

�'��
���%��*
('�������	
����� ()�'�

�.&(���
��$(�E�� !��������

��(��� ('�.&(����
�
���� 
2.1 .&(��E)�E����
������	
������C)�����(����E)��
�&�����

�.&(���
��$(�E���

���&D(
��� �C��'
,#�������� !�� (Design Look) !������*
�����
��$(�E�� 46.1% �'�('����&����� 

�
��
.��

��
��)���
� 28.5%  
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�
�
���� 2.1 
������	
��������� !���������
�	������	('���
���
��������������� !�� 

 

�
�FP3���������Q�)����������� ��! ���
��O�JR)F �S����������@�TO� (%) 

�C��'
,#�������� !�� (Design Look) 46.1 
G���&�)
�

��
��)���
� (Information Design/Structure) 28.5 
��)�

��E)�)��C� (Information Focus) 25.1 
�
��%�
'���$,'� (Company Motive) 15.5 
�)���
�����	G%��� (Usefulness of Information) 14.8 
��
��C
�)������)��C� (Accuracy of Information) 14.3 
��
��������&�%� (Name Recognition & Reputation) 14.1 
G�,#
 (Advertising)  13.8 
���$ (Bias) 11.6 
.��

����%� (Tone of the Writing) 9.0 
.�)����� !�����&�'�&�D� (Identify of Site Sponsor) 8.8 
���� !���*
E�)
��� ()(� (Functionality of Site) 8.6 
�C
�)
&'�"'�H� (Customer Service) 6.4 
��	&�

�#��
��%�
'����� !�� (Past Experience with Site) 4.6 
��
��'(�������)��C� (Information Clarity) 3.7 
��	&$�H$I
"�



��(��� (Performance on a Test) 3.6 
��
���
% (Readability) 3.6 
��
�������G%� (Affiliation) 3.4 
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Lumsden (2009)  ()B�
,
��
�&*
�']���������	
���������
�	�������
�
��
��������������� !�� G(%�E)�C)��)
�����*


��(�����)
 ������� !���������%� �) .�)����
.��&���
��
��%�
'��	('���
�&*
�']���.���	������	
���������
�	�������
���
��������
������� !�� �
#j�

��E)�	.����W�

����%��*
('���
��E��()�% (Likert scale) �

�)�% ��

 
G(%���	('��	.�� 1 � 5 G(% �	('� 1 E�
%��� �C)���.��&���
��E��()�%��
������	
���'����
��
�	������	('���
���
��������������� !���)�%���&D( .�	�	('� 5 E�
%��� �C)���
.��&���
��E��()�%��
������	
���'������
�	������	('���
���
��������������� !���


���&D( ������	
������*
�
��)��.��&���
� ��('�������  

1. &']�'
,#����.���(�����$ !�� ����'������
���� !����

���)�	����)
�E'&    
      (Verisign Security Ceritficate) 
2. &']]�'
,#�����'������
���� !����

���)�	����)
�E'& (Security Sockets  
       Layer) 
3. �)���
�����'�����)��C�����C
�)
���&����
����� !�� ()�'�

�����D�(C.��%�
�(�  
      (Privacy and Term information)  
4. �)��C��
��%�
'���$,'� (Company Profile information) 
5. ��
��$(�E���

�C
�)
���� (Testimonials from other customers) 
6. �C��'
,#����� !�����(C��W�����
��" (Professional looking website design)  
7. G�G
)��
(�E]� (Large Logo) 
8. ��	G%���G�G
) (Statement on logo) 
9. I
"���D#&C� (High quality graphics) 
10. "���E�'���W�&��
� (Ample white space) 
11. �)��C�&*
E�'��$(���E
��
% (Easy to find contact information) 
12. ���C)�E)��
����%�E������)��C�

��$(���(Contact information includes live  
      person support) 

��

��(���('�.&(���I
"��� 2.1 ������	
������C)��)
�����*


��(����E��()�%��
��
��
�	������	('���
���
��������������� !��������	('��	.�� 3-5 �
$�
��
 80% ���%C� 7 
������	
��  ().
�������	
����� (1)&']�'
,#����.���(�����$ !��  (2)&']�'
,#�����'������

���� !����

���)�	����)
�E'& (3)�)���
�����'�����)��C�����C
�)
���&����
����� !�� ()�'�

�
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����D�(C.��%�
�(� (4)�)��C��
��%�
'���$,'� (5)�C��'
,#����� !�����(C��W�����
��" (11)�)��C�
&*
E�'��$(���E
��
% .�	 (12)���C)�E)��
����%�E������)��C�

��$(��� 

 
I
"���2.1  

������	
��������� !�������������	('���
���
��������������� !���

�
��$�'%��� 
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��
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"�
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"���
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��
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'��
$(�
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�
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���
C)�E

)��

�

���
%�
E�

���
��

)��
C�



�
�$(

���

�
�FP3������
��O�JR)F

%
��

Q
V�)�
�


��
D�
�!

��
   
   
   
  �

�D
��

!�
� �	.�� 4 E��� 5 �	.�� 3-5
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�

�
%�
���

�&*
���
�D���C)��)�$��������������	��B �% �| 2552 ����'(�*
����
G(%BC�%����G�G�%��$���
����$
&�.�	���"$������.E���
�$ G(%�E)�C)��)�$�������������
.��&���
���� ��� &*
E�'�E'��)�

�!���&$��)
E�����$

��
��$���������� ������C)����'��E�( 
10,352 �� "���
���C)��%!���&$��)
.�	��$

��
��$���������� 47.8% .�	�C) ����%!���&$��)
.�	
��$

��
��$���������� 52.2% ���*
����C) ����%!���&$��)
.�	��$

��
��$�����������E)�E�D��
&*
�']��

� ��!���&$��)
.�	��$

���
��
��$���������� 5 �'�('�.�
��
  �� �)�
����C)�
%��
��
&$��)
�'����$�E����	&��&$��)
�E)��$��)�%�	 61.3  ��&
�
���E��&$��)
E����'��)�� ()�)�%�	 59.9 
 ���'�������	��

��*
�	��$��)�%�	 44.6  �'�����

�&'��!���%D��%

�)�%�	 40.7 .�	 ���)��

�
&���)��C��'�����($���
��
��$�����������)�%�	 31.1 !����E�D�����

� ��!���&$��)
�
�
�$����������('�.&(���I
"��� 2.2 
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I
"��� 2.2 
�E�D������C)��� ��!���&$��)
E�����$

��
��$���������� 

 

0.6

31.7

2.1

1.1

2.9

14.1

14.2

13.4

15.1

34.2

40.7

46

58.9

59.1

0.3

18.8

2.1

1.3
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13.1

12.9

14.6

16.3

31.1

40.7

44.6

59.9

61.3
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������

�	���������	����� �����������������

������������������

��� ������ !������

����"�#�$���%&���� !� ���(�"�����

���������������

��� &$�����)��

�*$��������"���������

�*$��	* !"���������)���������

���"�������"�*(&$�����)��

($���������$!�����"+�"��

���$!�����&&,��������

�������-��%������$&���������)

������.#(�"

��������	

�.�.2552

�.�.2551
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��B���� �$�C�%�&D� (2545) �*
�
��$�'%�
��%�
'�

���
.��E�)
������ !��.�	

�
�'(

��)��$("�
(�������
'���
� �)�
�����"
#$�%��$���
����$
&� G(%�t��'%�����W�������	
��
��

���
.��E�)
�������"���	
��()�% �*
.E���

��'(�
�������	
�����$�������v& 
�D#&��'�$���&� ��$(����'��'
,� .�	��
(����'��'
,� G(%.�����W� 2 ��	�I�  ().
� 

• ������	
����

���
.��E�)
�������"���	�I���� 1      ���'
,#	�*
.E���


��'(�
����������	
��&�(��)��
'��D
E�)
 ��
(���������	
��.���	
��	�I��	����
(���

'��D
E�)
 �����Dq�����
(���

'�  &����"���E�'���W�&����� 
 ��JC(J
( ��)�'��'
,� Tahoma ��
( 13 "$
�!� 

• ������	
����

���
.��E�)
�������"���	�I���� 2      ���'
,#	�*
.E���


��'(�
����������	
�� ��&�(��)��
'��D
E�)
 ��
(���������	
��.��
�	��	�I��	����
( �����

'� &����"���E�'���W�&�JC(J
( ��)�'��'
,� Comic 
Sans MS ��
( 18 "$
�!�  

&*
E�'��t��'%��$�
#�)��$("�
(.�	

��'(

����� � �
$(�)��$("�
(��� � 
��	
��()�% ��$�
#�$��������)�
� �� () �*
����*
���&	
(�$( ��$(����)���
������)�H$�
%
�)��$("�
(����
$(���� .�	

����)���
�.�	�*


���)�
���������)��$("�
(�
$(���� G(%.�����W� 2 
��	�I�  ().
� 

• ��$�
#�)��$("�
(.�	

��'(

��)��$("�
(��	�I���� 1 �������"�.���	
E�)
�	 �����$��������)�
� �� ()  �����*
���&	
(�$( �	���	.&(��)���
��H$�
%
�)��$("�
(�E)�C)��)��)
�� .�	�*


���)�
��������)�������
$(�)��$("�
(���� ���� 


�
��
�)��C� ���C
�)���
��C�.������	��
*
E�( �C)��)�&��E'&��
� �����
'�
��K
��)��C� ��W��)�  

• ��$�
#�)��$("�
(.�	

��'(

��)��$("�
(��	�I���� 2 �������"��	���$������
��)�
� �� () ���*
���&	
(�$( �	���	.&(��)���
�����)��$("�
(�

�	��
G(%��� (System error message) .�	 �����)���
�.�	�*


���)�
�������
$(
�)��$("�
(����  

�C)�$�'% ()�*


��(���G(%�E)E���%�(����*
��� 48 �� ��)���� !��������'
,#	
.�
��
�
'� 4 ���� !�� ('���� 

���� !�����1: ��������	
����

���
.��E�)
�������"���	�I���� 1 .�	����$�
#
�)��$("�
(.�	

��'(

��)��$("�
(��	�I���� 1 
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���� !�����2: ��������	
����

���
.��E�)
�������"���	�I���� 2 .�	����$�
#
�)��$("�
(.�	

��'(

��)��$("�
(��	�I���� 1 

���� !�����3: ��������	
����

���
.��E�)
�������"���	�I���� 1 .�	����$�
#
�)��$("�
(.�	

��'(

��)��$("�
(��	�I���� 2 

���� !�����4: ��������	
����

���
.��E�)
�������"���	�I���� 2 .�	����$�
#
�)��$("�
(.�	

��'(

��)��$("�
(��	�I���� 2 

��

��(���"���
���� !��������'
,#	�*
.E���

��'(�
����������	
��
&�(��)��
'��D
E�)
 ���� ���Dq���
(���

'� &����"���E�'���W�&����� ��)�'��'
,� Tahoma ��
( 
13 "$
�!� .�	 ������ !�� �����$��������)�
� �� ()  �����*
���&	
(�$( ��W����� !����� ()�'���
�
��
���������

���&D( .���)
���� !�����$��������)�
� �� () ���*
���&	
(�$( .�	 �����*
.�	�*


�
�'(

�������
$(�)��$("�
( ���� !���'���	 �� ()�'���
���
��������.�)�	��

���
.��E�)
�����(� 

�'�"�B� �'���#� .�	 ���$�%� ��$�
���� (2551)  ()�*
�
��$�'%�
��%�
'�

�
����%����%���
���
��������������� !���
%E�'�&�����%� �������)��
�'�������
�	����"
#$�%� 
.�	�������).���'
,�.�
��
�
'� G(%��).���'
,� Microsoft sans serif &*
E�'�.�������W�
�
�

� .�	 .���'
,� Luxamon &*
E�'�.����� ����W��
�

� G(%�*


��(���.�� 2 x 2 
(.&(�E��� ��.&(���
�'���� x �'
,�.�������W��
�

�E��� ����W��
�

�) �*


��(&��
'�
�$&$��#	"
#$�%B
&���.�	

��']�� �D�
��
�#��E
�$�%
�'% �*
������ 168 �� E���
�*
��� 42 ������'
,#	���

��(��� ��

��(���"���
��
���������������� !���
%E�'�&��
���%������.&(���
�'����.�	 ��.&(���
�'��������
�.�
��
�
'��%�
����'%&*
�']�
�&�$�$ 
.�	��
���������������� !���
%E�'�&�����%��������).���'
,������W��
�

�.�	 ����W��
�

���
��
�.�
��
�
'��%�
����'%&*
�']�
�&�$�$ G(%���� !�����.&(���
�'���� ()�'���
���������G(%
�J���%&C�
��
���� !����� ��.&(���
�'���� .�	���� !�������).���'
,������W��
�

� ()�'���
�
��������G(%�J���%&C�
��
���� !�������).���'
,���� ����W��
�

� 

���#$(
 
�$��(� (2551)  ()�*
�
��$�'%�
��%�
'��t��'%�
��$�������v&�������
�	��
�����
���
��������������� !��"
#$�%��$���
����$
&� G(% ()�'(����
�t��'%�
��$�������v&�����
��
�&*
�']�����
���
��������������� !���*
��� 30 �t��'%�
��)���
��$�'%  ().
� (1)

�.&(�
�
�
&$��)
.�	��
��&�� (2)

�.&(��C�I
"���"�'
�
�.�	�C)��$E
� (3)

�.&(�������$,'� ���
�%C� �����(��B'"���$(��� (4) 

�.&(��$H�

��*
�	��$� (5)

��'"�(��)��C�������� !�� (6)

�
.&(���	�'�$�����$,'� (7)

�.&(��G%�
%

�!���.�	���&$��)
 (8)�t��'%()
�

�.&(��)��C��C)
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���ED)� (9)�*
&	
(������ !�� (10)����G(������)
%.com (11)

�.&(��C�I
"�'��%�
�&$��)
 
(12)

�.&(��	�����%�E����
������ .�	�	��&���
��� ��� (13)

�.&(��	������&��


�&'��!���&$��)
 (14)

�.&(��	������)�!'
�
� (15)

�.&(��	���*
�
� (16)

�.&(�
�)���
����%
�)���E)�C)��)�
����	���%�
'����� !�� (17)

�.&(�.���'����� !�� (18)���
��

�
.&(�������$�������v& (19)

�.&(��	��%
��$


�&'��!��� (20)

��'(

��)��$("�
(���
�
$(�������$�������v& (21)

��'(�
����C���$�������v& (22)

���)�C�.���'��'
,� (23)G��&�
"���������� !�� (24)�*
���&���G�,#
������ !�� (25)�*
���I
"������� E� (26)��
(�'��'
,�
����)���
������� !�� (27)

�.&(��������E�
%�'���	
'�

��'
,
�)��C�&����D������
�C)��)�
� (28)

�.&(��������E�
%�'���	
'���
����(I'%��

���)�
� (29)

�.&(���

&']�'
,#�&$��)
 .�	 (30)

�.&(��
��'�.�	E�'�&���'���������$,'�  

�
��$�'%�����)

���
.��&���
���� ����"���&*
�����
��$(�E������C)��$GI���

�t��'%�(����C)��$GI��E����
����
�	�������
���
��������������� !���
%E�'�&����� ���G(%(C
�

�t��'%����C)��$GI�����
��
����
�	�������
���
��������������� !��.�	�	('��	.�����
�C)��$ GI��E)
'�.���	�t��'%��� ����
 ��

��(���"���
 �C)�������	&�

�#�.�	�C)���  ����
��	&�

�#���

�!���&$��)
��� ����E)��
�&*
�']����t��'%�
��$�������v&�������
�	�����
��
���
��������������� !��.�
��
�
'���� 15 �t��'% .���t��'%����C)����	&�

�#�.�	�C)��� ����
��	&�

�#���

�!���&$��)
��� ����E)��
�&*
�'] 9 �'�('�.�
��W��t��'%����E����
'� ('�.&(�
���
�
���� 2.2  G(%�'�� 9 �t��'%��W��t��'%����E����
'��"�%�.���C)�������	&�

�#�.�	�C)��� ����
��	&�

�#��E)�*
('���
�&*
�'].�
��
�
'����
�'��  &*
E�'��*
('��	.����
���
���������J���%
����C)�������	&�

�#�.�	 ������	&�

�#�����D
�t��'%.&(���I
"��� 2.3 
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�
�
���� 2.2 
�t��'%����C)����	&�

�#�.�	�C)��� ������	&�

�#���

�!���&$��)
��� ��� 

 �E)��
�&*
�'] 9 �'�('�.�
  
 

�C)����	&�

�#� 
�C) ����

��	&�

�#� 
  �'�('� �	.��  �'�('� �	.�� 



�.&(�������$,'� ����%C� �����G���$(��� 1 82.09 2 94.36 


�.&(��C�I
"�'��%�
�&$��)
 2 78.79 4 88.40 


�.&(��������E�
%�'���	
'�

��'
,
�)��C�&���
�D�������C)��)�
� 3 75.79 1 96.13 


�.&(��
�
&$��)
.�	��
��&�� 4 70.89 5 83.39 


�.&(��G%�
%

�!���.�	���&$��)
 5 70.64 6 77.50 


�.&(��������E�
%�'���	
'���
����(I'%��

�
��)�
� 6 63.82 3 88.79 


�.&(��	������&��

�&'��!���&$��)
 7 56.06 8 57.80 


�.&(��$H�

��*
�	��$� 8 53.65 7 58.81 


��'(

��)��$("�
(����
$(�������$�������v& 9 50.71 9 54.92 
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I
"��� 2.3 
�	.����
���
������������ !������C)�������	&�

�#�.�	�C)�� ������	&�

�#� 

��

�!���&$��)
��� ��� 
 

96.13

88.79

34.63

83.39

94.36

34.15

57.80

58.81

17.71

8.87

31.90

10.38

12.57

9.03

5.30

3.42

5.74

4.41

38.36

28.79

77.50

9.26

30.87

51.41

12.03

18.23

50.63

54.92

28.47

88.40

75.79

63.82

20.35

70.89

82.09

20.41

56.06

53.65

9.90

8.85

36.96

9.83

18.80

5.84

5.18

3.41

5.50

3.93

27.30

20.39

70.64

7.76

23.40

35.75

10.78

21.46

40.49

50.71

25.58

78.79

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

�����)�����!�����"�$&	���$�����$�0�(��#*���&+��*(��.#�,���

�����)�����!�����"�$&	���$�����	*�)1$"������,���

�����)��#	1��(����$�����*�.#&�����

�����)�����������*���(���

�����)�,�!�&��0$� � !�"# �&��2����)��

�����)���&&,�"��*������ ��* �*���&&���������*�

�����)���&&������&����$!����������

�����)���3 ���,��������

�����)���&&��&(��$�-��

����,�#	�&&�$��$�0�

����$��)�(��#*(����%&���

����$)������#&���������4�

�����)���&&������

2��� ����(����%&���

��������!�2506�&���%&���

�����)�(������� "������.#�,���*����& "��$&��%&���

�����)��.�.$���%&���

������1����*�!����� 

�����)�	���$��(��&��0$�

�����)�����$7*$�06����� 

�����)��2"&�"��������*���������

��*��������)�.*(����������4�

	��$")�������)�(��#*.#-���+�

�����)�����$*�*���$�����$&���(��&��0$�

(��)�$��$�0�(��(�����&���%&��� 

������)&���%&���

�����)���&&"��*������$!�����

����$)���(�.�)�*�)� !���)(9��&���������4�

,�!�2)���*���".com

�����)��#	1���$��"�������

�
�
�
�

�
�
�
�
��
�	
�
�
��
�
  
  
  
  
  
  
 �
��
�	
�
�
��
�

��������	

.#� 	���&���6������������������*�

.#��� 	���&���6������������������*�
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2.5 ��������3�3���3V���
��3 ��
 
 

�������

��K
��)��C����)��C��%C���W��*
����

�����W��)��C�._�.�	&
�
���*
�
��)
��	G%����"���

��'(&$�������C
�)�� () 

��$���
	E��)��C��"���&
'(G��(����&
�
���H$�
%���
�D��
����)��C� .�	�*
 ���)�"����*
�
%.��G�)�����)��C�����
�������W����������&*
�'] G(%�C�.��
E�������

��$���
	E��)��C����&
�
���*
�
��)�"����H$�
%
�D������)��C�.�	�*
�
%.��G�)����
�)��C�����
�� ��� 

��'(
�D���)��C� �'� ����

��'(
�D���)��C����%C�E�
%����$�.�	��
��	&$�H$I
".�
��
�
'� G(%��E'��)�����	
��
���� 

��'(
�D���)��C� .�	����$�

��'(
�D��
�)��C� 4 ����$�  ().
� ����$��)� �)�'(&$� ����$�G�����
%��	&
����%� ����$��
��v��%� .�	
����$����
B
&�����D������ 
 
2.5.1 ��3��@��W������V� (Classification) 
 

Han .�	 Kamber (2000)  ()�H$�
%���

��'(
�D���)��C�!�����W�E����������$�

�
���%��C)������������
 ��W��$H�

�����
��%��)��
'�

��$���
	E��)��C�.�	

�(���C�.������)��C���W�

�D�����&
�
���H$�
%�'
,#	�J"
	���
�D�� () 

��'(
�D���)��C��� 2 �'����� ���  

1.��3D3��
X��@��2 ���Y�����W@��
��W������V� G(%G��(��	�C
&�)
������
�




��$���
	E��)��C���.���	.�����K
��)��C� (tuple) ���&
�
���H$�
% ()()�%�D#�'
,#	 
(attribute) �)��C���.���	.�����K
��)��C��	�C
&���$��
��W�&�
�$
���
�D���(
�D��E������� ()��


�
*
E�( �)����E�)
.�)� .�	�	���%
�)��C���.���	.����
�'��%�
� (sample) G(%�'��%�
�����C

�*
�
�$���
	E��%�
�����������"���&�)
�G��(��	�C
���%
��
�D(����)��C�����*
�
&�� (training 
data set) .�	�)��C�.���	.�������	
��
'���W��D(����)��C�����*
�
&���	���%
��
�'��%�
����
�*
�
&�� (training sample) !����	�C
����
�%�
�&D���
�

�'��%�
���	�

� (sample 
population) �������

 ()��

�
*
E�(
�D������'��%�
�����*
�
&�� �)����E�)
.�)� ������%

�'����������
�%�
�E������
�'�����

����%��C).�����C)&�� (supervised learning) �"�
	

����%��C)
���G��(��
$(�



���
�E)G��(��C)��
.���	.������)��C��%C���
�D���( G(%�'�� �G��(����


����%��C)�	.&(����C����
-

��'(
�D�� �)� �)�'(&$��� E���&C���
��#$�B
&��� G(%���
-
&
�
���*
�
��)�"����*
.�
�'��%�
��)��C� (data sample) ����
�� () ��
�'���*
�E)��)
�������E

��K
��)��C� ()  
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2. ��3�S�X��@�����@��W����
����V� G(%���������.�
�	��

���	�
#��
�
.���%*
��

��'(
�D���)��C�G(%

���)�D(�(&�� (test set) ����'��%�
�����C)��
�%C�
�D���(��W�
��������(&�� G(%����'��%�
��E��
����	�C
����
�%�
�&D��.�	��W��$&�	�

�'��%�
�����*
�
&�� 
��
�.���%*
���G��(�&*
E�'��D(�(&����W�������!��������'��%�
��D(�(&�����G��(�&
�
��
�'(
�D�� ()�C
�)�� &*
E�'�.���	�'��%�
�����*
�
�(&��
�D������C)�%C�.�)�����'��%�
��	�C
�*
�

����%����%�
'�
�D�����G��(��*
�
% .�	�)
��
�.���%*
��

��*
�
%���G��(��%C����
#j����
%���'� ()�	&
�
���*
G��(��
��)�"����'(
�D���)��C�����
��G(%��� ����
���
�)��C�����
��
�%C���
�D���( ()  

 
 
2.5.2 ��3�P3��������P3�D��Y�Z�2��
��3��@��W�� 
 

Han .�	 Kamber (2000)  ()�H$�
%��
 ��	&$�H$I
"���

��'(
�D��&
�
��
����%����%�.�	��	��$� ()()�%�
#j�('���� ���� 

1.��
�.���%*
��

��*
�
% (Predictive accuracy) ��� ��
�&
�
����

�
�*
�
%
�D������)��C��E��E����)��C���� ����%�E���

��� ()�C
�)�� 

2.��
����� (Speed) ��� �)��D�

��*
��# (computational cost) ����
��%��)��
'�


���)�$H�

��'�� 

3.��
��&��%� (Robustness) ��� ��
�&
�
�����G��(���

��*
�
%������)��C�
��W��)��C��������
�
���
E
% � E�����W��)��C������&$�������� (noisy data) 

4.

��%
%��
( () (Scalability) �����
�&
�
�����G��(���

��*
�
��%�
���
��	&$�H$I
"��������)��C��*
����

 

5.

�.����
�E�
% () (Interpretability) ����	('������
���)
��.�	��
���)
���
���G��(����E) 

�	�E����


���	��$��	('���
���
��������������� !������
�&�(��)��
'�

��'(

�D���)��C� G(%

���	��$��	('���
���
��������������� !���	��)�D(�'��%�
����� !����W��D(
�)��C�����*
�
&�� (training data set) �E)
'�G��(� .�	��)�D(���� !���(&�� (test set) ��

�
��	�
#��
�.���%*
���G��(� �"����*
�E)G��(��'(
�D��������� !���'��%�
� () ('��'�� ��

�
��	��$��	('���
���
��������������� !��&*
E�'��
��$�'%��� ����*
����$�

����%��C)����������()
�


��'(
�D���
��)��

���	��$��	('���
���
��������������� !�� 
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����$�&*
E�'�

��'(
�D�����%C�E�
%����$�.�	���)��(���)�()�%.�
��
�
'� ��
�
��$�'%����	��)����$�

��'(
�D�������E�'


��*
�
�.�
��
�
'� �'� ���� �"�������%����%�
��	&$�H$I
"��

���	��$��	('���
���
��������������� !�����.���	����$� G(%����$�

��'(

�D���)��C�����*
�
��)���
��$�'%���  ().
� �)� �)�'(&$��� (Decision tree) G�����
%��	&
����%� 
(Artificial Neural Network) �
��v��%� (Naïve Bayes) .�	���
B
&�����D������ (Fuzzy 
Logic)  
 
2.5.3 )��J��)�@D��+� (Decision tree)  
 

Dunham (2003)  ()�H$�
%��
 �)� �)�'(&$��� ��W�����$�

��'(
�D�������)E�'


�
���

�.����"�����
��	 (divide and conquer) �"���.����t]E
�E]���
��W��t]E
%��%.�)��*



�.
)�t]E
%��%���	�t]E
 �)� �)�'(&$�����W�G��(����

��*
��#�����	
��()�% 3 &������ 

1. �)� �)�'(&$��� �����	
��()�% �

 (root) GE�(I
%�� (internal node) 
$�� 
(branch) .�	GE�(�� (leaf node) G(%�

.�	GE�(I
%�� �C

*
E�(()�%�D#�'
,#	 
(attribute) 
$�� �C

*
E�(()�%��
.���	��
����D#�'
,#	 .�	GE�(����W�
�D������'��%�
� 
�'��%�
�G���&�)
��)� �)�'(&$��� ('�.&(���I
"��� 2.4  

2. �'�
��$H�������)��

�&�)
��)� �)�'(&$��� �
$(�

�)��C�����*
�
&���E)
'�G��(� 
3. �'�
��$H������*
�)� �)�'(&$����
��	%D
����)
'��)��C�.�	�*
�
%�� 

 
I
"��� 2.4 

�'��%�
�G���&�)
�����)� �)�'(&$��� 
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∑ pi log2 (pi )  
  m 

i=1 

�����3�YG�
����X�Z (Greedy Algorithm) 
Han .�	 Kamber (2000) �H$�
%��
�'�
��$H�������)��

�&�)
��)� �)�'(&$����



������
�.����!�*
 (recursive) ����'�
��$H��.���	G�I G(%�'�������

�&�)
��)� �)�'(&$���
��('���� 

1.&�)
��)� �)�

GE�(E����GE�( G(%�E)GE�(��W�
�D������'��%�
�����*
�
&�� 
2.�)
�'��%�
��D
�'��%�
��%C���
�D���(�%�
'� GE�(�'���	
�
%��W�GE�(�� .�	�	

���%
�����
�
�D�� 
3.
�#�����'��%�
��D
�'��%�
� ���%C���
�D���(�%�
'� �	��)

�E
��
()�%�$H����G���| 

(entropy-based) E������%
��
�%�
�E������
 ��	G%�������)��C� (information gain) ��

�����

�D#�'
,#	 (attribute) ����E�
	&����&D(��

�.����'��%�
� G(%��)
$��!��������
.���	��
���
�D#�'
,#	��

�.����'��%�
���
��W�
�D���E��E���GE�(�E�� 

4.�'�
��$H���	��!�*
�"���&�)
��)� �)�'(&$������ � G(%�	E%D(

�&�)
��)� �)������
$(
������ ��)�E�����)��(��� ���� 

-�'��%�
��D
�'����GE�(�%C���
�D���(�%�
'� 
- �����D#�'
,#	�E���&*
E�'��E).������ � 

 
��3�� ���WE����E�DS�T3����3
��
��W��  
Han .�	 Kamber (2000) �H$�
%��
�D#�'
,#	 (attribute) �����	G%�������)��C� 

(information gain) ����
�

���&D(�	�C
����
�"�����)��W��D#�'
,#	&*
E�'�.����'��%�
���
��W�

�D��&*
E�'�GE�(�t��D�'�  

�)

*
E�(�E) S ��W��!������'��%�
��)��C�������*
��� s �)��C� .�	�E) Ci  ��W��!�����

�D��������*
��� m 
�D�� G(% i = 1,�,m .�	�E) si  ��W��*
�������'��%�
���� S ��
�D�� Ci  
�)��C�����
(E�'������)��

��*
.�
�'��%�
��	E
 ()�

&�

� 2.1 

 
                                 I(s1,s2,�,sm )   =   -                                          (2.1)    

  
G(% pi �����
��
���
�	��W�����'��%�
��	��W�&�
�$
���
�D�� Ci .�	��	�
#��
 ()

�

 si /s  
�)

*
E�(�E)�D#�'
,#	 A ����
���.�
��
�
'� v ��
 {a1, a2,�,av} �D#�'
,#	 A 

&
�
����).��� S��
 ()��W� v &'��!�� {S1, S2,�,Sv} G(%��� Sj ����'��%�
��� S !�������
 aj ���
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  v 

j=1            s 
∑ s1j+�+ smj  I(s1j,�,smj )   

∑ s1j+…+ smj   
s 

J=1 

  V     

�D#�'
,#	 A ��
�#���� A �C
����
��W��D#�'
,#	����E�
	&����&D(��

�.����'��%�
���
��W�

�D�� &'��!���E��
����	&�(��)��
'�

����
$����$�G��
�

GE�(������!�� S �%C���GE�( �)


*
E�(�E) sij ��W��*
����'��%�
����
�D�� Ci  ��&'��!�� Sj ��
���G���|E����)��C�����
(E�'���
"���K
����

�.�����W�&'��!��()�% A �	E
 ()�

&�

� 2.2 

 
                                           E (A)   =                                   (2.2) 
 

                    
G(%                                 �����
��*
E�'
���&'��!���*
('���� j .�	��W��*
������

�'��%�
���&'��!��E
�()�%�*
����'��%�
��'��E�(�� S �)
��
���G���|%$������
�)�%���
�(��
�
�'(�����

�.���&'��!��
�%$���

���� ��
��	G%�������)��C�����	 ()�'��



�.�

$����� A E
 ()
�

&�

� 2.3 

 
                              Gain (A)  =  I(s1,s2,�,sm ) - E (A)                             (2.3) 
 

E�����
�'%E���� Gain (A) ��W�

��(��������G���|����
(E�'� ����
$(�



��C)��

����D#�'
,#	 A G(%�'�
��$H���	�*
��#��
��	G%�������)��C����.���	�D#�'
,#	 !���
�D#�'
,#	�������
��	G%�������)��C��

���&D(�	�C
����
��W��D#�'
,#	��

�.���
�D��
�'��%�
� 

��

��'(
�D������)� �)�'(&$��� �)��C�.���	.�����K
��)��C��	�C
�*
�

����%����%�
'��)� �)�'(&$����'��.���

 ������GE�(�� �*
�����'��&C�&D(���

�����%����%���
.���	�	('������%C�
'��t��'%

�.�

$�� (branching factor) ����	('��'�� ��
�!'�!)������)� �)
�'(&$�����������%C�
'����C#����*
����	('��'��.�	�t��'%

�.�

$��&C�&D(  (Dunham, 2003) 

�)�(�����)� �)�'(&$��� �����W��$H������)�
���
%.�	����	&$�H$I
" &
�
��&�)
�
-���
��)
����
%.�	.����
�E�
% ()��
% �)� �)�'(&$���&
�
���*
�
��)
'�K
��)��C���
(�E]� ()
�������

��
(����)� �) ������
'���
(���K
��)��C� �)��C�.���	.����K
��)��C��	�C

���
���(�
�����)� �)!����*
�E)���
����)� �)�'(&$�����)��W�&'(&���
'���
�&C�����)� �)!�����W����

���.����� ��
�

��� �)� �)�'(&$���&
�
���*
�
��)
'��)��C������E�
%�D#�'
,#	(Dunham, 
2003) 
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�)��&�%����)� �)�'(&$��� ��� 

���� ��&
�
���'(

�
'��)��C���������� ()G(%��
% 
G(%�D#�'
,#	�����W���
����������	�)���C
.�����W����� 

��'(

�
'��)��C����E
% ��*
 ()%


�������

 ��&
�
�� ��
�
$������C
�)�� () .�	�������

�)� �)�'(&$���&�)
������
�

�)��C����
�*
�
&�� ('��'���*
�E)�
$(�t]E
��������
�"��E�
	"�(��

�
$� � (overfitting) !����	�E�
	

'��)��C��"���

����%��C) .�� ���E�
	&*
E�'�

��*
�
%�)��C��*
�E) ���
$(��	G%����



���)
�)� �)�'(&$��� ����)����

���'�.���G���&�)
�����)� �) !���&
�
��.
) � ()G(%��

$����� ���*
��W�
��
�
�&��� (Pruning) E���

�E%D( ���E)�)� �)G�(Dunham, 2003) 

 
����E���
P]NT�����T���D����)��J��)�@D��+� 
�
�#� �
�D��	
C��'% (2550) 
��
���
G���&�)
�����)� �)�'(&$����E�
	&�
'�

�t]E
������'
,#	('������� 
 1.�)��C����'
,#	��W��D#�'
,#	.�	����
����D#�'
,#	��W��
�����
���

�

�'(&$��� �'��%�
�����D#�'
,#	  ().
� �D#EIC�$ &����'��%�
���
����D#�'
,#	���&�(��)��
'�
�D#�'
,#	�D#EIC�$  ().
� ��
��)�� ��
��%�� !�����W� ()�'����
������������.�	 ����������� 

2. ����
��"D������W��'����
���������.�	 �����������  
3. �)� �)�'(&$�����W��$H��������
����
�����)��$("�
( (Robustness) !����)
�)��C�

����&��E).
��	���"���

����%��C)����
��$("�
( �	��%'�&
�
���*
�
���� � ()  
4. ���.�)�)��C��
��)��C�����D#�'
,#	E�����
�D#�'
,#	�	��

�E
% � .��

�)� �)�'(&$���
�%'�&
�
����)��

�.
)�t]E
 () 
 

2.5.4 X�3
����P3�D������� (Artificial Neural Network) 
 

�
�#� �
�D��	
C��'% (2550) �H$�
%��
G�����
%��	&
����%���W�

����%�.��

�
�*
�
����G�����
%��	&
������D,%� !�����	
��()�% �!�����	&
����.���	�!�����	
��()�%
��
%��	&
�E����(� (��� (Dendrite) �"����'�
�	.&��	&
�E����)��C��$�"D� (Input) .�)�
�*
�
��	��������$���� �

�'�����&���)��C���
��"D� (Output)  �%'�.
���	&
�E���.�
!�� 
(Axon) G(%�$�����	�*
�
���
�
'� 
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X�3
����P3�D�������T�����*�
��JP���
T��� (Multilayer Feed-Forward Neural 
Network) 

Han .�	 Kamber (2000) �H$�
%��
G�����
%��	&
����%�E�
%�'����	
��()�% 
�'���$�"D� (input layer) �'��._� (hidden layer) .�	�'����
��"D� (output) ('�.&(���I
"��� 2.5 
G(%�$�"D�.���	��
E�
%����D#�'
,#	 (attribute) .���	�D#�'
,#	����'��%�
�����*
�
&��
�E).
�G�����
%��	&
����%� �$�"D��D
��
�	�C
�*
��)
&C��	��"�)��
'��*
�E)�
$(��W��'���$�"D� 
��
��"D������

���'���*
E�'
.�)��

�'���$�"D��	�C
&��"�)��
'� �%'��'����� �E���������%
��
�'��
._� �

�'����
��"D������

���'���*
E�'
.�)��

�'��._��	�C
&�� �%'��'��._��'�����l � !����*
���
�'��._��� ()E�
%�'��.�)�.���	
*
E�( .��G(%�'�� ��'
�	��)E�����'�� ��
��"D������

���'���*
E�'

.�)��

�'��._��'��&D(�)
%�	�C
&�� �%'��'����
��"D�!����	�*


��*
��#��
���'"H����

�
�*
�
%�'��%�
� G�����
%��	&
����%���� ����

�&����*
E�'

�'� �%'�E���%�$�"D�E���E���%
��
��"D�����'������%C�
���E�)
�'���	���%
��
 G�����
%��	&
����%�.�� ��)
�E�)
 (Feed-
forward neural networks) 
 

I
"��� 2.5 
�'��%�
�G���&�)
����G�����
%��	&
����%� 

  
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       �'���$�"D�                        �'��._�             �'����
��"D� 
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�����3�YG�
�O�23�2������ (Backpropagation Algorithm) 
Han .�	 Kamber (2000) �H$�
%��
�'�
��$H��.��
"��"
�
�'� 

(Backpropagation Algorithm) ��� �'�
��$H�����G�����
%��	&
����%���)��

����%��C) 

�
���������
'�����$�"D�.�	��
��"D����G�����
%��	&
����%��	����
�&'�"'�H�
'���
��*
E�'
 
(weight) G(%G�����
%��	&
����%��	���%��C)G(%

���'���
��*
E�'
�"����E)&
�
���*
�
%
�D��
����'��%�
��$�"D� ()�C
�)�� 

�)�(����G�����
%��	&
����%� ().
� ��
����
� (tolerance) ����)��C������&$��
������ (noisy data) .�	��
�&
�
����

��*
.�

�D������	�� �� ()���%��C)�

���   

�)��&�%���G�����
%��	&
����%� ().
� 

���)�	%	���
�
�&*
E�'�

����%��C) �)��
��

���'���
"
�
�$������"���E
��
����E�
	&����&D(&*
E�'�

��(������D
l��'�� .�	��
��*
E�'
���
�	�����%��C).����W���
�E�
%�E)��)
�� ()%

 

�
�#� �
�D��	
C��'% (2550)  ()�H$�
%����'�������

���'���
��*
E�'
 ('���� ���� 
1. 
*
E�(��
�'��


����%��C) .�	��
G�����'� 
2. ��'���
��*
E�'
���.���	�&)��������	E��
�GE�(�
�&�

� 2.4 
 

( ) ( ) ( ) ( )1
ji j ji

w n n y n w nηδ α∆ + = ⋅ + ∆                       (2.4) 
 

G(%��� 

       ix  ��� ��
�)��C�()
���)
���GE�( i 
iw  ��� ��
��*
E�'
���GE�( i 

jiw∆ ��� ��
��'�.
)��
��*
E�'
�	E��
�GE�( i .�	 j 
η  ��� ��
�'��


����%��C) 
α  ��� ��
G�����'� 

jδ  ��� ��
����
��	E��
���
��$�
'���
��� ()�



��*
��#���C������D"'�H�  
                   ���vt�
��'���
%G�� (transfer function) ���GE�( j 

iy  ��� ��
���'"H����.���*
������GE�( j   
, 1n n + ���  ��
���.&(����������

���'�.
)��� n  E��� 1n +  
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2.5.5 ����c���F (Naïve Bayes)  
 

Han .�	 Kamber (2000)  ()�H$�
%��
�
��v��%���)E�'


��
��+,-������%� G(%
&���$��
��
�	�������
�D#�'
,#	��
E�������
�D�����
*
E�(�E) ��W��$&�	�

��
���
�D#�'
,#	����l �)�&���$������%
��


���W��$&�	���
�D��.���������� � (class conditional 
independence) .�	�



�B�
,


�����%����%��'�
��$H�����

��'(
�D�� "���


��'(
�D��
()�%�$H���%��!�%�.����
% (simple baysean classification) E����
��v��%� ����	&$�H$I
"��

�
�'(
�D�����&
�
������%����%� ()
'��)� �)�'(&$���.�	G�����
%��	&
����%� ��
�

��� 

��'(

�D��.����%��!�%���W�

��'(
�D������E)��
�.���%*
&C�.�	����
���(�����

������*
 ���)
'�
K
��)��C���
(�E]� 

�
��+,-������%� �)

*
E�(�E) B ��W��'��%�
��)��C���� ����
�
�D�� .�	
*
E�(�E) 
A ��W�&���$K
���� B ��W�&�
�$
���
�D�� C ��

��'(
�D���)��C��	�)��E
��
 P(A|B) E�����

��
���
�	��W����&���$K
� A ������������� �����'��%�
��)��C� B  


*
E�(�E) P(A) �����
���
�	��W���$��.�
 (prior probability) ���&���$K
� A 
.�	 P(A|B) �����
���
�	��W�I
%E�'� (posterior probability) ���&���$K
� A ������������� �
����'��%�
��)��C� B ���*
����(�%�
'� �E) P(B) �����
���
�	��W���$��.�
 (prior probability) 
����'��%�
��)��C� B .�	 P(B|A) �����
���
�	��W�I
%E�'� (posterior probability) ���
�'��%�
��)��C� B ������������� ����&���$K
� A  

P(A) P(B) .�	 P(B|A) &
�
����	�
#��
 ()�

�)��C�����E)�
 !����+,-������%���
��	G%���&*
E�'�

��*
��#E
��
�
���
�	��W�I
%E�'�E��� P(A|B) ������C)��
��� P(A) P(B) 
.�	 P(B|A) G(%�+,-������%�.&(� ()('�&�

� 2.5  

 
P(A|B) = [P(B|A) x P(A)] / P(B)                                     (2.5) 

 
��*�)����3�S�
����
����c���F 

Han .�	 Kamber (2000)  ()�H$�
%����'�����

��*
�
�����
��v��%�('���� ���� 
1. 
*
E�(�E)�'��%�
��)��C�.���	��
���%�.��()�%�������� X = (x1, x2, �,xn) G(%��� 

n ��W���
�D#�'
,#	����'��%�
� n �'
,#	 
2. &���$��
��
�D���*
��� m 
�D�� ��� C1, C2,�,Cm .�	��

�
*
E�(�'��%�
��)��C� 

X !��� ����
�
�D��

��*
�
%��
 X ��W�&�
�$
���
�D���(�	"$�
�#
�

��
��
���
�	��W�
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I
%E�'��������
&C�&D(������������� �����'��%�
��)��C� X  �'������
��v��%��	
*
E�(�E)�'��%�
�
�)��C� X ��W�&�
�$
���
�D�� Ci 
��������� 

P(Ci|X) > P(Cj|X) &*
E�'� 1 ≤ j ≤ m, j ≠ I                      (2.6) 
('��'�� �

�+,-������%� 

P(Ci|X) = [P(X | Ci) x P(Ci)] / P(X)                                 (2.7) 
3. �������

 P(X) ��W���
�����&*
E�'��D

�D�� ('��'�����"�%� P(X | Ci) x P(Ci) ����)���*


�E)����
�

���&D( .���)
 ����
���
��
���
�	��W�I
%E�'���� P(X | Ci)  �
��	&���$��
��
�
��
�	��W����
�D����
 P(C1) = P(C2) = P(Cm) .�)�����*
�E) P(X | Ci) ����
�

���&D( 

4. �)

*
E�(�E)�D(����'��%�
��)��C�����
�D#�'
,#	E�
%��
 

��*
��#E
 P(X | 
Ci) �	��)��'"%

��
�()
����"$������&C��

 ('��'�������

�
*
E�(�)�&���$���

���W��$&�	
���
�D��.���������� � (class conditional independence) G(%��� 

 
 

                                                                                                                  n 

                                                          P(X | Ci) = ∏ P(xk | Ci)                                        (2.8)  

                                                                                                                             k = 1 
 

��
��
���
�	��W���� P(x1 | Ci), P(x2 | Ci),�,P(xn | Ci) ��	�
# ()�

�'��%�
����
�*
�
&��  

5.

��'(
�D���E)�'��%�
��)��C� X �	�*
��#E
��
 P(X | Ci) x P(Ci) &*
E�'�.���	

�D�� Ci G(%��� X �	�C
�'(��
��W�&�
�$
���
�D�� Ci 
���������  

P(X | Ci) x P(Ci) > P(X | Cj) x P(Cj) &*
E�'� 1 ≤ j ≤ m, j ≠ I                     (2.9) 
 
2.5.6 )33�e�D)3F��W���3 � (Fuzzy Logic) 
 

Zadeh (1965) 
��
���
�!����D��������W�
�D������'��D������	('���
���W�&�
�$

��������� G(%�'
,#	����!���C

*
E�(()�%vt�
��'�������
���W�&�
�$
 �	('���
���W�&�
�$

����'��D���!���	����
�%C��	E��
� 0 .�	 1 .�	��

�
�	�*
�	E��
��!�� ���� %C���%� �$�������!�

�'�� ���"������� ��
�&'�"'�H� .�	����l  
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�RO)������
���RO)��W���3 � (Crisp set and Fuzzy set)   
Kecman (2001) �H$�
%��
�!������
I"&'�"'�H� (universe) U &
�
��.&(� ()

E�
%�C�.��  ().
� 
1..&(�G(%�
%

����&�
�$
 ���� 

    S = {1,2,3,5,6,7,8,9,11} 
    M = {�)
�, 
�
�, .
	} 

2..&(�G(%�*
�*

'(��
�����D#&��'�$ ���� 
 S = { x є N | x < 15} 
 A = { x є R | �x ����
�)�%
��
 10a} 

3..&(�G(%vt�
����

���W�&�
�$
 ���� 
 µs(x) = 1        �)
 x < 5 

µs(x) = 0        �)
 x > 5 
&*
E�'��!����D������ µs(x)   �)
��
I"&'�"'�H� U ��&�
�$
��� [0,1] �	('������
�

��W�&�
�$
���&�
�$
 x �
���
����
I"&'�"'�H� U &
�
����W���
�(l��� 0 ≤ µs(x) ≤ 1  
&D�$��� ���$]����'% (2543) �H$�
%��
�!����D������&
�
��.&(���


���W�&�
�$


����!�����C���� (Member Value:µ) &*
E�'��!����$�'% 
�#������W�&�
�$
�	
*
E�(��
 µ =1 
.�	
�#���� ����W�&�
�$
�	
*
E�(��
  µ =0  �'��%�
�

���W�&�
�$
����!����$�'%�����$�
#
��*
_�����
���
('�.&(���I
"��� 2.6 G(%��� 

µ_��
 = 0 �)
����$�
#��*
_��)�%
��
 10 ��. 
µ_��
 = 1 �)
����$�
#��*
_��


��
 10 ��. 

�*
��
_��
��W��'�.����$��*
"C( (linguistic variable) ����H$�
%�D#�'
,#	���
&�
�$
���!���'�� &*
E�'��!����D������ �	�)
��$���
��
���W�&�
�$
 ()E�
%��
 !����

�!����$�'%
�����$�
#��*
_�('��'��%�
�()
����	&
�
�����%����C��!����D������ ()('�.&(���I
"��� 2.7 
G(%��� 

µ_��
 = 0         �)
 h<5 ��. 
µ_��
 = (h-5)/5   �)
 5<=h <10 ��. 
µ_��
 = 1   �)
 h >10 ��. 
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I
"��� 2.6 
�'��%�
���
���W�&�
�$
����!����$�'% 

 

 
 

I
"��� 2.7 
�'��%�
���
���W�&�
�$
����!����D������ 

 

 
 

I
"��� 2.7 �	�E����
��
�����
���W�&�
�$
�	�����%�.��� ()()�%

�
*
E�(��
�
��D������ ���� ��$�
#_��
��� 9 ��. &
�
����W�&�
�$
����!���D���������_��
()�%��
��
�
��W�&�
�$
 µ = 0.8 
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3�����W���3 ����h3��� (Fuzzy Expert System) 
Klir .�	 Yuan (1995) �H$�
%��
 �	����D�������'�J�$%	E���

�����D�()�%��
�

��D������ (fuzzy control) ��������	
��&*
�']����	�� 3 &��� ��� "�����
��C) (knowledge 
base) K
��)��C� (database) .�	 
� 
��

���D�
� (inference engine)  
 
��3���
��3�����W���3 ����h3��� 

G(%�'�� ��	����D�������'�J�$%	��	
��()�% 4 G�(C� ��� "���K
����
-��
�
��D������ (fuzzy rule base) 
� 
��

���D�
�.����D������ (fuzzy inference engine) 

�
.����E)����
���D������ (fuzzification) .�	

�.�����
���D������
�'� (defuzzification) 
G(%

���
.���	����D�������'�J�$%	 �� 5 �'����� ('������� 

1.
*
E�(�'�.���$�"D� ��
��"D� .�	���������
�$�"D�.�	��
��"D� �E)
'��	�� 
�

�'������
�*
�������
�E�
%�E�
	&��E)
'��'�.��G(%�H$�
%��
�E�
%����*
()�%�!��
��D����������E�
	&� 

2.
*
E�(vt�
��'����D������ (fuzzification function) �E)
'��'�.���$�"D��"���.&(�
��
� ����������

��'( �'��D��	&������

�
*
E�(vt�
��'����D������ ��� �"���.����
�E�
%


��'(��
����$�"D� G(%vt�
��'����D�������	.&(�()�%�*
�����$� 

3.�*
��
��C)����
��%��)��
'�

�.
)�t]E
�
&�)
���W�
-��D�
���D������ (fuzzy 
inference rules) !����*
 () 2 �
� ��� �
B'%��	&�

�#�����C)����%��
] E��� �)��C��



�
�(���()�%�$H�

����%��C)����E�
	&� ���� �

G�����
%��	&
����%���W��)� 

4.��
.��
� 
��

���D�
� G(%�*
�'�.���$�"D��
���
'�
-��D�
���D������
�%�
��E�
	&��"�����D�
��'�.����
��"D� 

5.����
�$H�

�.�����
���D������
�'�����E�
	&� �"���.�����
��� ()�


� 
��


���D�
�!����%C����C�����!����D�������E)��W���
����*
�����$��"�%���
�(�%� 

 
2.5.7 ��������3��@��W��+���3P3�������������� ��! ���
��O�JR)F 
 

���
��$�'%E�
%&
�
����*
����$�

��'(
�D���
��) %
�'��%�
����� 

�����%����%�
��	&$�H$I
"�	E��
�G�����
%��%��!�%�.�	G�����
%��	&
����%���

���	��$��	%	���

���&���&*
E�'��	��

��E)��$

��������
% (Zhang & Bivens, 2007) 

���)G�����
%��	&
�
���%�.�	G��(������%��!�%���

��*
�
%&
��
��!$G������&
���	
������ (Bahler, Stone, 
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Wellington & Bristol, 2000) 

���)�
��v��%�.�	�)� �)�'(&$�����

������'�

��D
�D

�������
% (Amor, Benferhat & Elouedi 2004) .�	

��*
.�
.E���
*
��$(���($�()�%�)� �)
�'(&$���.�	G��(������%��!�%� (Zhou, Zhang & Wang, 2004) 

&*
E�'��
��$�'%����
��%��)��
'�����$�

��'(
�D��  ().
� �
��$�'%��� Ju, Liang .�	 
Lui (2008) ��� ()�*
�$H�G�����
%��	&
����%��
��	��$���	&$�H$I
"���� !������'K�
� (e-
government) G(%�E)�C) ����%��
]��	��$���
���
��������������� !���

������	
�� 54 
������	
�� ������� !�� 60 ���� !�� G(%�
%

����������	
��������� !��('�.&(����
�
�
��� 2.3 ������*
������	
��������� !��  54 ������	
�� �
�'(��W�
�D���	 () 11 
�D�����
������	
�� ('�.&(����
�
���� 2.4 �)��C�����C)����%��
]��	��$����� !���*
��� 40 ���� !�� �C

�*
�
��W��'��%�
�&���E)
'�G�����
%��	&
����%� �

�'���E)G�����
%��	&
����%��*


�
��	��$����� !�� 20 ���� !������E��� ��

��$�'%"���
 G�����
%��	&
����%�&
�
����	��$�
�	('���
���
��������������� !�� () ��.�
��
��

����C)����%��
]��	��$� G(%������!������
�
.�
��
����

��	('���
���
��������������� !�������	��$�G(%�C)����%��
] .�	�����	��$�G(%
G�����
%��	&
����%�('�.&(����
�
���� 2.5 

 
�
�
���� 2.3 

������	
��������� !�� 54 ������	
�� �"�����)&*
E�'�

���	��$� 
�	('���
���
��������������� !������'K�
� 

 
  �
�FP3������
��O�JR)F 

1 ��
�����)������)��C�����
� (integrity of organization information) 
2 ��	&$�H$������)��C� (effectiveness of information) 
3 ��
���W��$�%
B
&������.��
��
 (science of categorical catalogue) 
4 ���)��C�&*
�']����)�� (available of important information) 
5 ��
�E�

E�
%���I
,
 (diversity of language) 
6 ��
�����)�����E���%�f$�'�$

� (integrity of operational unit) 
7 ��
�&��C�#�����)��C��f$�'�$

� (operational information maturity) 
8 �	('���
��	���%(����$H�

��$(��� (detailed degree of the way of contact) 
9 ���)��C�

���)�
������������	�
���"�%��D(�(�%� (single logging of citizen email) 
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�
�
���� 2.3 (���) 
������	
��������� !�� 54 ������	
�� �"�����)&*
E�'�

���	��$� 

�	('���
���
��������������� !������'K�
� 
 

  �
�FP3������
��O�JR)F 

10 ���'������

����
,
.�	�)�����%� (column of consulation and appeal) 

11 
G��B'"��.�	
�����(E�
%&*
E�'��)�����%� (telephone and mail box for 
appealing) 

12 �E)�*
.�	�*
 (making suggestions) 
13 �)��C���W�.����)�
��'�� � (information in common use) 
14 ��
�E�

E�
%����$H�

��)�E
 (diversity of search ways) 
15 vt�
��'������	���*
�������� !�� (website's navigation function) 
16 ��
�!'�!)�����v�����)��C� (form complicity of information) 
17 &
H
�#	��	G%������

���$

��)��C� (information service of public utilities) 
18 ��$

�������'
,#	�J"
	 (characteristic service) 
19 &'(&���G�����
%���E���%�
�����'(

� (networking ratio of handling affairs) 

20 
�'��


����&�������)��)�����%������	�
�� (response rate to citizen's 
appeals) 

21 �t]E
�
��%�
'��)��C����E���%�
� (query of affairs information) 
22 �	('����

��E)��$

� # �D(��$

��(�%� (degree of one-stop service) 
23 �������
�

�&���&
�E�
%�����
� (multi-outlets communications) 
24 �	%	���
��

����
�'��)��C� (feedback time of information) 
25 ����'(K
�.�	��
�&'�"'�H�����)��C� (norm and affinity of information) 
26 ��$

��)��C����%�(E%D�� (customized information service) 
27 �)��C������W��$��I
" (amity information) 
28 

��'
,
��
���W�&����'�.�	��
����(I'% (privacy and safeties hint) 
29 ��$

�&*
E�'��D���"$�B, (service of special community) 
30 ��
�&	(�
�����$

� (convenience of the service) 
31 �E)��
����%�E������ ��� (on-line supervision) 
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�
�
���� 2.3 (���) 
������	
��������� !�� 54 ������	
�� �"�����)&*
E�'�

���	��$� 

�	('���
���
��������������� !������'K�
� 
 

  �
�FP3������
��O�JR)F 

32 �E)�*
���
,

�����
�G%�
% (consultation before the policy-making) 
33 

��I$��
%�
��%�
'�E'��)�"$�B, (discussion of special subject) 
34 

�&*
�����
��$(�E�����&
H
�#	 (opinion poll of the public) 
35 �D#I
"��

���
� (reading quality) 
36 �*
('��������������)�E
 (Ranks in search engine) 
37 �*
('���
�D��������� !���(�%�
'� (rank in the same class website) 
38 ('�������*
('�E�)
 (index of page rank) 
39 

���)�
� ()E�

E�
%������� !�� (universal use of website) 
40 �)��C����%�E���������� !�� (help information of the website) 
41 

�����D�

�&'�I
,#��C)��$GI� (control of customer interview) 
42 

�
����)��C��������
����� E� (filtration of sensitive information) 
43 ��
����(I'%����)��C� (data safety) 
44 ��
��$(&�)
�&��������)��C� (data instauration) 
45 

������$(�
���
����(I'%���G�����
% (monitor of network safety) 
46 ����'(K
��������G(��� (norm of domain name) 
47 ��
�������

����	���%����� !�� (register speed of the website) 
48 I
"������� E����E�)
���� (visual effect of web page) 
49 vt�
��'������$�
�������� !�� (function of website link) 
50 �$�
�������� !����)�
� () (validity of website link) 
51 

��'��*
����C)��)
������ !�� (website counter) 
52 �)��C�����C)!����*
�D� (information of maintenance supervisor) 
53 ���  � !� "� (ICP number) 
54 

���	��$�G(%&
H
�#	 (public evaluation) 
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�
�
���� 2.4 
������	
��������� !�� 11 
�D�� �



��'(
�D��������	
��������� !�� 54 ������	
��  

 
 ��W����
�
�FP3���� �
�FP3������� 

1 ��$

�"���K
��
��)��C� (basic service of information) 1 - 5 
2 ����

�"���K
��
�HD�
$� (basic processing of business) 6 - 7 
3 

��f$&'�"'�H�"���K
� (basic interaction ) 8 - 13 

4 


�"'p�


���$

��
��)��C� (developmental service of 
information) 14 - 18 

5 


�"'p�
����

��
�HD�
$� (developmental processing of 
business) 19 - 22 

6 

�"'p�


��
��f$&'�"'�H� (developmental interaction) 23 - 25 

7 
��
�&��C�#����

���$

��
��)��C� (perfect service 
information) 26 - 28 

8 
��
�&��C�#����

���$

��
�HD�
$� (perfect service of 
business) 29 - 31 

9 ��
�&��C�#�����f$&'�"'�H� (perfect interaction) 32 - 40 

10 
('�����D�'&���&
��������$� (the third square techinique 
index) 41 - 53 

11 .��&���
�&
H
�#	 (public questionnaire) 54 
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�
�
���� 2.5 


�����%����%��	.����
���
��������������� !���



���	��$�G(%�C)����%��
] 

.�	�



��*
�
%G(%G�����
%��	&
����%�  
 

��O�JR)F��� 
��
�����
QV���������N 

��
����� 
��3�S���� 

�P�3F�RO�)F 
����
)�)��
 

1 7.9241 7.8998 0.31 
2 7.6385 7.4066 3.04 
3 8.1904 7.7725 5.10 
4 8.4547 8.3924 0.74 
5 7.7822 7.5882 2.49 
6 6.9453 6.7236 3.19 
7 7.4124 6.9859 5.75 
8 7.3508 6.8808 6.39 
9 7.6805 7.7912 1.44 
10 8.3231 8.448 1.50 
11 8.1103 8.2756 2.04 
12 8.1936 8.1340 0.73 
13 7.9283 8.0341 1.33 
14 7.8975 7.6305 3.38 
15 8.1747 8.1278 0.57 
16 7.4299 7.0152 5.58 
17 7.7827 8.1394 4.58 
18 7.3907 7.4162 0.35 
19 8.0904 8.0471 0.54 
20 6.9752 7.1280 2.19 
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Nefti, Meziane .�	 Kasiran (2005)  ()�*
�$H�

��
����
B
&�����D�������
&�)
�
��W�G��(�&*
E�'�

���	��$���
���������������� !��"
#$�%��$���
����$
&� G(%��	��$���
�
��
��������������� !���

������	
��������� !�� 4 
�D�� ��� 

1.

����%C� (existence) ��	
��()�% 

����%C��
�

%I
" (physical existence) 
 ().
� �����G��B'"�� �����.vW
!� .�	����%C�����C)�)
 

��E)��

����	���%� (mandatory 
registration) .�	

����%C�����D��� (peoples� existence)  

2.

� ()�'�

��'���� (affiliation) ��	
��()�% 

��'�����

�D������&
� (third 
party endorsement) 

���W�&�
�$
 (membership) .�	

���W�BC�%���� (portal) 

3.�G%�
% (policy) ��	
��()�% �G%�
%��
�"��"�������C
�)
 (customer 
satisfaction policy) ��	G%����.�)���
���W�&����'� (privacy statement) .�	�G%�
%

�
�'���	
'� (warranty policy) 

4.

�����D�'��D��	&��� (fulfillment) ��	
��()�% 

���&�� (delivery) 

��*
�	
��$� (payment) .�	 �*
.�	�*
����D��� (community comment) 



���	��$��	('���
���
��������������� !�����
��$�'%����*
G(%

�.���

��(���
��
��W� 5 G�(C� G(%��� 4 G�(C�.�
��W�

���	��$��	('���
���
��������������� !���


������	
��.���	
�D�� &*
E�'�G�(C���� 5 ��W�G�(C�

��'(&$�������
$(�



��*
����� 4 G�(C�
.�
�
��	��$� G��(����

���	��$���
��������������� !��()�%�$H�

��
����
B
&���
��D������('�.&(���I
"��� 2.8 



�.����)��C��$�"D��E)��W��)��C���D������ (fuzzification) ���
��$�'%��� ��)vt�
��'��


���W�&�
�$
 .��
'!�!��%� G(%
*
E�(�E)vt�
��'��

���W�&�
�$
��� 4 G�(C�.�
 �� 2 vt�
��'�� 
.�	�E)������
 �)�% 
'� �

 G(%�*
vt�
��'���
��)
'���
�'�.������
��%��)��
'�.���	������	
��.�	
��
��"D����.���	G�(C� &*
E�'�G�(C����

��'(&$��� 
*
E�(�E)vt�
��'��

���W�&�
�$
�� 3 
vt�
��'�� G(%�E)������
 ��*
 �
�
�
� .�	&C� !�����
��"D����G�(C���� 5 E���G�(C����

��'(&$��� 
.&(�����	('���
���
��������������� !�� G��(����

���	��$��	('���
���
��������������� !��
()�%�$H����
B
&�����D�������

�
��$�'%��� &
�
���*
�
��	��$����� !����$� () G(% ()�(���
�*
�
��	��$����� !��  2 ���� !��  ������%C���$�  ��� http://denimjunkies.com .�	 
http://www.meshcomputers.com !�����W����� !���
%�&����)
%)��%D���	�I�%��&� .�	���� !��
�
%���"$������.�	�D�
�#� �
��*
('�   
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"��� 2.8 
G��(������
.��&*
E�'���)��

���	��$��	('���
���
��������������� !�� 

()�%���
B
&�����D������ 

����
:  A Fuzzy  Trust Model for E-Commerce,- G(% Nefti, S., Meziane, F., .�	 Kasiran, 
K, 2005, Proceeding of the Seventh IEEE International Conference on E-Commerce  
Technology (CEC 2005). 
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