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2.1   ��	�
��
���������� 

 
 ������������ �	����!�"��
��������#���$	�����%����&���	��������' (	����)*�!��$#�� +��,-������!�.�%�/���)	���*���	���$/ 
�� B2B ,1������&�������)
��
�������#�	����������������������	� �! �	�23�
��������������� !	$�42&�������( 

1. !�.�%����)	���*���	���$/ ( E-Commerce) 
2. ����6� E-Commerce 
�� B2B 
3. ������
+�+���$��$���� (Information Technology System) 
4. 7����	)1� (Database) 
5. ��������		�
�� (User Interface) 
6. ������
���8/����%����&�� (Usability Testing) 
7. 
��
�����������
��)!��!	�� (Satisfaction) 

 
2.1.1. !�.�%����)	���*���	���$/ (E-Commerce) 

 
 1. 2����#�
��)�23�)��	� E- Commerce E-Commerce ����)�%����
��(�
��29
.�. 

1960 �) �	)���������$8��7	�)�����6����� EDI (Electronic Data Interchange) 
�� ��8)��	���*���	���$/ (E-mail) )��%������$-���	)1�,-���
� 	�-��
	)!���#	�/ 
  E-Commerce ���)������-��;����2<��4�����(�23� E-Commerce ���
� 	�-��	���#	�/��*# '��������������6��	����� World Wide Web (WWW) )��%� '�������=�����-��,1�%)$�)��;�1��	)1�����23� #��	���� (Text) �12>�! (Image) �$��� (Voice) &��+��,-��+2�
��)���������-� Web Browser (�%-� Netscape Navigator 8� 	 Microsoft Internet Explorer) 
 ���� World Wide Web ��( ����)!�"��)�#�(�
#-29
.�. 1989 ���
��)!����)������8�,1��%��
� 	�-���6�����-�)��� ������(����))�����%����	�-��
!�-8����) �	)����!�"��+2�
��) 

Web Browser ���������-� Mosaic ��29
.�.1993 '����23�+2�
��)����6������
�� Graphical 



 

 

9 
Interface �6��8�)�
��)�-��
��$����#-	,1��%� ������#-	)� +2�
��)��(&��������!�"���8�$)�1�./������(� +���%�% �	�-� Netscape Navigator ���� 	�B����
) 1994 '����23�+2�
��) Web 
Browser ����%����	�-��
!�-8�����2<��4��� 

 2. E-Commerce 
 	 ��
�-���$ �	$�� E-Commerce (!�.�%�/	���*���	���$/) 
 	 ���$-���	)1� $��
��
�������� 8� 	 ���%6������� ,-��$ �		���*���	���$/ �%-� $��+����!�/ �
� 	�-��
	)!���#	�/ �23�#�� 
 ��
�-������������B4���� E-Commerce 
 	 ��
+�+������%-���8�����6�B4����) 

(Business Transaction) 
������6����#�)��(�#	� (Workflow) �	�	�
/���23�&2	�-��	�#+�)�#� 
 >�!��� 2.1  
$��;��$��������������	����B4���� E-Commerce 

 
 

 ��
�-����8������� E-Commerce 
 	 �
� �	�) 	���%-�� ������ ,1�2���	���� #�	���,1����+>
 ��
-��%��-����������������8�
������%������� %-���8���������������*���(� 
�� %-���8�&�������	)1�����23�2��+�%�/#-	���!�"��
4.>�!�	�$��
�� 
 ��
�-�	����� E-Commerce 
 	 %-	��������2E�+	��$�8��������' (	-���$��
��
�� ' (	-�����	)1����
� 	�-��	���#	�/��*# 
�� �
� 	�-��	���*���	���$/	 ��F 
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 3.  2���>��	� E-Commerce ������6����
����(�#�	�2���	�����	�-����	� 2 GH���*
 	,1�' (	
��,1���� '���,1�' (	
��,1������(� �*)�8���F�12
�� �6��8����$�)��;���2���>��	�!�.�%�/	���*���	���$/ 		��23�2���>�8���F �����( 
 1. ,1�2���	���� ��� ,1����+>
 (Business to Consumer - B2C) 
 	���
����8�-��,1�
��+��#��;���1�
��'����*
 	,1����+>
 �%-� ������8���$ 	 �������+	 ���'����!���23�#�� 
 2. ,1�2���	���� ��� ,1�2���	���� (Business to Business 3 B2B) 
 	���
����8�-��,1�
������1�
���%-���� 
#-�������(�1�
�����23����12
���	�,1�2���	���� �������(��
�	�
�4);���� �	� ������$-� ����6����$���' (	$��
��,-���������	���*���	���$/ ����8-��+'-���,��# (Supply Chain Management) �23�#�� '�����)�
��)'��'�	��������#-��F���&2  
 3. ,1����+>
 ��� ,1����+>
 (Consumer to Consumer - C2C) ���� �	����#��#-	��8�-��,1����+>
���,1����+>
��(� )�8����12
��
����#;42��$�
/ �%-��! �	���#��#-	
���2�������	)1� �-��$�� ����4-) 
 4. ,1�2���	���� ��� >�
��7 (Business to Government 3 B2G) 
 	 ���2���	�B4������8�-��>�
�	�%����>�
��7 ����%����)���*
 	�� �	�������' (	��������	�>�
��7 8� 	���������-� e-Government Procurement ��2��������)�
��)����8�������!�.�%�/	���*���	���$/
��� ��7������6����' (	/�������,-������	���*���	���$/�23�$-���8J-�! �	2��8���
-��%��-�� �%-����2�������������	�>�
��7����*�&'#/ www.mahadthai.com 8� 	����%��������	���&	��!�B�����4������	���)�4����� www.customs.go.th       
 5. >�
��7 ��� 2��%�%� (Government to Consumer -G2C) �������(
�&)-�%-��#;42��$�
/�! �	���
�� 
#-���23��� �	�����������	�>�
��7,-��$ �		���*���	���$/ '���2<��4�����2�����&���	��*)��8�������
���8���8�-����� �%-����
6���.
���$��>���,-��	����	�/��*# ����8���������	)1�2��%�%�,-��	����	�/��*# �23�#�� �%-���	)1����#��#-	����6��������#-��F�	��������)8��&�� 2��%�%�$�)��;����&2#���$	��-�#�	��%�8���7��	�&�����������6��� �	���(�F 
��$�)��;����/+8��
��L	�/)���	�-���������*�&'#/&������  
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>�!��� 2.2  
$��;��#��	�-��
��)$�)!��B/��8�-�� B2B B2C (����1��/!�"��!�.�%�/	���*���	���$/) 

 
 

        ����12���8*��-� ������ �.��#/��� �% �	)#-	����$6�������$-��8������ $.%�(�$-����#/ '���; 	�23� Supplier ' (	%�(�$-��)�,��##-	
���% �	)#-	���������,��#�;��#/&�� �6���� '�������23��1�
��' (	%�(�$-��#-	��� �.��#/��� �6�&2�%�2���	���$��
���	�������,��#�;&�� ($-����(����23� B2B) 
�����.��������� �.��#/��� �*&���6�%�(�$-�����$-��)��%������,��#$��
���6�8�-���8�����1�
������-	�!��	)������� ,-�������*�&'#/ �	������� ($-����(����23� B2C)  
           

 4. 2��+�%�/�	�!�.�%�/	���*���	���$/ $�42������,-��)���(���!��-���)���	����23�2��+�%�/�-�)����	���(�,1�' (	 ,1���� ,1�,��#	�1- 3 2����*�
 	  
• 2��8���
-��%��-�� ��
-��%��-���4
�������$-�� ����(�#	����2���	�B4���� 2��8���
-��%��-�������#��#-	
�����)F  
• &)-)���	�6��������$;����� $�)��;����;���1�
��&������+�� (8)��
��)�-�#�	�$������*�&'#/�8�)���	)1��23�>���$���8� 	>��������4-)�1�
���2M�8)���	�����%�)��F �%-�>������ J��24H� �23�#��)  
• &)-)���	�6������������ $�)��;�6����
��&�� 24 %���+)� 7 ��� ,-������	�#+�)�#�  
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>�!��� 2.3 
$��;��2��+�%�/�	�!�.�%�/	���*���	���$/ (����1��/!�"��!�.�%�	���*���	���$/) 

  
 5.  
��)2�	�>���� E-Commerce  

• ��B����2M	������	)1��6�&��������������8�$��	)1� (Encryption) 
• ��������8�$��	)1���( $�)��;�6�&22���4�#/�%��� E-Commerce &�� 3 ���� 

� �%������#���$	�
��);1�#�	��	��	�$�� (Authentication) 
� �%������!�$1��/�-�&��)����������8� 	����6����������� (Non-
Repudiation) 

� �%�������������	)1�$-��#�� (Privacy) 
 

 6.  ��8)������������	���� E-Commerce   1)  ��8)��B4����)���	���*���	���$/ (Electronic Commerce Law) 2���	�    ������8)���-	�
 	 1.1  ��8)�����
���2�������	)1�	� ��*���	���$/  (Electronic Data 
Interchange) '����-���������6���#����)$�JJ����	���*���	���$/ 
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1.2 ��8)�����) 	% �		���*���	���$/ (Electronic Signature Law) ��8)����(��%-���8�
1-$�JJ� 8� 	 �4

���F�*#�) ���#�	��%���
+�+�����(����������) 	% �	 1.3 ��8)�����+	��������	���*���	���$/ (Electronic Funds Transfer) �-��������
4�)
�	�,1����+>

�����$����
��)2�	�>��������6�B4����)��������������23�	���*���	���$/ 2) ��8)��	�%J����)���
	)!���#	�/ (Computer Crime Law) �-�����	�%J�-���)���
	)!���#	�/ '���
�	�
�4)�������6�
��),����������������	)1��-��$�����12�	�	���*���	���$/ ��(����	�1-
��&)-	�1-���
� 	�-��
	)!���#	�/ �%-� �������$1-�
� �	�
	)!���#	�/,1�	 ��+��&)-&�����	�4J�# ���$����+2�
��)&���$
	)!���#	�/ �����������$1-�
� 	�-��
	)!���#	�/,1�	 �� �23�#�� 3) ��8)��
4�)
�	���	)1�$-���4

� (Data Protection Law) �-��������
4�)
�	�$��B�$-���4

� 
 	 2M	�������;1�,1�	 ���6���	)1�$-��#��&2�%������)�%	� 
 

2.1.2. ����6� E-commerce 
�� B2B 
 
 ������6����
���12
�� E-Commerce ��8�-��B4����
��B4���� �%-� ,1�,��#��� 
Supplier ��������-� B2B (Business to Business) ��(� ����������7����	�+�� $��$-��)1�
-����
�����)�����$4�)�������
����8�-��	�
/�����	�
/��������� &)-�%-)�������� 8� 	��8�-��B4�������,1����+>
	�-������������23��������&2 ��)1�
-�����6� E-Commerce '�����29
.�.2000 )�)1�
-�$1�;��
$������	����/$8��7 !��-���	��� 70 )�������
����8�-��	�
/�� 8� 	 B2B 
 ��2<��4�������6���� E-Commerce )4-��������������
�� B2C �23�8���
#-���������
���	�+������6�������2�����&2$1-�������
��	���*���	���$/��(� ��#�	�)�
��)$�)!��B/�����(���������7���;����2��$�
��)$6���*� 8������B4������8�-��	�
/��;1��% �	)+���23�����	���*���	���$/ ��	)1�������$-���8�-��	�
/����)�
��)�����*� 
)-��6� �!���&)-#�	�,-��) 	!������8���
� #���$	���	�8���&�������*�#�	����� �6��8�$�)��;���6����!���������#�	��6����'(6�'����&��)�� 8� 	$��������8)-F �! �	+	��$���B4���� 
 
��)$6�
�J�	��������
��	���*���	���$/
�� B2B �23�$-�����$6�
�J�	��������
��	���*���	���$/��(����� 
��)$)�1�./
���	��������
����(��#�	�	�1-���
��)!��	)�	�	�
/�������#�	��6����
������ �23�&2&)-&�������������������8�������6��������
��	���*���	���$/
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��(�	�
/��+�����,1�,��# #��
���6�8�-�� 
��
1-
��&)-)�
��)!��	)�!���!	 8� 	&)-)��������
��	���*���	���$/ 
 �� �	�����������
��	���*���	���$/��#�	�)�
��)$�)!��B/�����(����� ����#��+#�	��������
�� B2B ��)�,������+��#��#-	���
��2���,-�������*�&'#/ ��2<��4������
��	���*���	���$/��8�-��	�
/���6�����#��+#��(�	�-�������*� �!���)�#��	�-��
��)$6���*��8��8*������4-)���
�� B2C ��%-�� 2-3 29#-	�����(&2��� B2B ���!��))����(� 
����$-�,����#���8����
�� B2C �!��)��(��%-���� 
 �������8J-F �������	4#$�8���)����#-��F ���23�,1�������)�6��������
��	���*���	���$/ �����8#4,����#�	������#���4���������8���������������4-)
1-
��
��#��
���6�8�-��	����(����#�	�����!��)2��$��B�>�!��������8��$��
��
�
���
�����,��#�8�)�
��)!	�8)�����
��)#�	����	�1-#�	����� �����#���4�����23��� �	���-��-�������4-)�����������8J-�8�
��)$6�
�J
���6��6��	���
+�+������
��	���*���	���$/����)�%-�� ����%��������
��	���*���	���$/��#�	��6����������.���4-)!��B)�#� ���6��!��������������&)-&�� �����(� ��	4#$�8���)
#-��
8-���#�	��6��23�����.��
� 	�-�� 
#-	�-��&��*#�) ,1��������)#����#�	��23������������8J-��	4#$�8���)��(�F  
 2<����$6�
�J�! �	�6����
�� B2B 	�
/2���	��	��������
��	���*���	���$/
�� 
B2B ��#�	����;���
� 	�-��������
�����%����� �!�������6����
����
�� B2B ��#�	��6�8��������������)�
��)
4�)�4� �����(� ����6����
��	���*���	���$/��8�-��	�
/����(� ��#�	�$-���	)1��4�	�-�����12
���	�	���*���	���$/��(�8)�+��	�#+�)�#� ����������&���-��23��������$)�1�./
������F �������
��	���*���	���$/��2���	����� 
 1. EDI (Electronic Data Interchange) : 8� 	 :�������
���2�������	)1����12
��	���*���	���$/��8�-��	�
/��; �6��8�&)-�6��23�#�	��%��	�$������23������������������#-��F ���B4����	��#-	&2 �!�����	)1�����
�	�1-��
��L	�/)#�)��(�#	�#-��F ��	�1-���12	���*���	���$/����
� �	�
	)!���#	�/$�)��;�6�����-�)���&��+��	�#+�)�#� 
 ���������
��	���*���	���$/ B2B ����% �	)+���������
����8�-��������
1-
�� 
(Suppliers) ����6����' (	���$��
��
�����������%����� EDI �23��
� 	�-��8���������% �	)+�����$-���	)1���8�-������
	)!���#	�/�	�
#-��	�
/�� ����%��������
��	���*���	���$/
�� 
B2B ��( $�)��;���6����!����������6�8��������
,��#-��F ��&�� 
������	,��!���	���������
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�����	�$��&��	�-��)��	����(�����������������$-���	)1�������
����������*���-����$-��23��	�$�� 
 �� �	���� ���
��
�� B2B )�����.��O!��#��)����$���$��
���-��8�����2��)�.���
�-�	�)�����$�	��
�)��������6���	#���$���$��
�� $-��	� %6������� '���B4����)�8�-���( 	����		�)����12
���	� EDI Formatted Massage ���)�)�#�7�� 
����%�$-�,-���
� 	�-�� VAN 
(Value Added Network) �23�$ �	����$6�8������#��#-	
���2�������	)1�B4����)���
1-
�� 8� 	;��&)-$���
��)�23�)�#�7���	���	)1� #�	�����6�8���12
���	���	)1���������$-���(��	�
���$-�,-���
� 	�-��	���#	�/��*# 8� 	�
� 	�-��$-��#�� (Private Network) �*$�)��;����6�&�� 
#-������,1�2���	�B4����
���6��%-���(� #�	����4�$1� �!��)����7���1�
���6�&����� 
 
��������!����.�
����-��-����8)��$)#-	����6�B4����
�� B2B E-Commerce ��(� 
��		�)����12
��,$) 
 	 ����(�#	����#�	�����,�
!�-��	)1�$��
�� 
�����8�
1-
������8)-F 
���%����������)�	�1-���
� 	�-��	���#	�/��*# �!���)�
��)$�)��;���������;����(�#���4

�
��	�
/�� ��! (������������&��!��	)���$�)��;�6��$�	��	)1�
��$ �	,$)&����$����
��)2�������#-	#��$��
��
��	�
/��#-	
1-
������8)-F &���-��  
 2. Business Relationship : 8� 	 :
��)$�)!��B/���B4����; ����6����
��+������&2��#�	��%�
��)$�)!��B/	������8�-����� ����6��������
��	���*���	���$/�*�%-���� 	�-�����&����-��)�
����-� �������
��	���*���	���$/��#�	�)�
��)$	�
��	������(��
� 	�-���������!��������������&)-$�)��;$���������8�$)�1�./&�� �6��23�#�	�2�������$1-����	���*���	���$/�����%-���� ���)���.����������(�)�
����������������/�8J-8�����������2�����$8��7	�)�������2�����%������-� ;��
1-
����&)-2�������$1-�������
��	���*���	���$/�*��&)-$�)��;�6����
�������������(�F &��	��#-	&2 
 3. Electronic Back-Office : ����8�������
���23�	���*���	���$/�%-���� ����8�����������-���(�*
 	��������6�����B4����>���������� 	��� ����7����	)1�#-��F ����������8�� �����������
����J%���������4

�
���4����������#�	�;1�
2��8�	�1-���12�	���	)1�	���*���	���$/ '����23�����8J- $�)��;$-�,�����	��
##-	����6�����B4����
�����
��	���*���	���$/2<��4���)�����'	L#/
��/���$�)��;2���	�
/��2<��4�������$1-����	���*���	���$/)�	�1-)�� 
���6�&���-�� �%-� Oracle IBM 8� 	 Microsoft �23�#�� �!�������6����
��������$)�� ��������6�����B4����2���6����
�����$)���%-���� 
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 ����������	�
��
������������
������������������
�������
����� � ����!�� ����������"�!���!����!��
�� #$ ���������$��$&���#�&�$ Forrester �����
�������
����� �������' �.). 

2549 �*���#���� #$+,$ 12,837 ��������-��
" -��. �/
��/��	� �/ �������������*�
)
����0��1���+,$���
�* 93.4 1�*����������*�
)�2���$��0����	����
�* 6.6 �/
�� ���&�$�������*�
)�2���$��0����3 ��!������!���!
�� #$
�� �/�*�����4#��4�������
1�5�67� �����

����8�!������!���!&�$�����
�������
����� ���*���9�/��
 �����
/������$ ���$�:3�.��/������:�&��
1�*�
�����
�  4��1�/����
�$;����� �#����1�*;�����  4��1�/����/�����
��
1�*�<-��
 1�*�����
 ��� ����:��= �/
�*�������*�
)
����0��1��������������/���������
����� � #$������*�
)
���2���$��0�� 2�-���/�������������/���������
����� � (E-Readiness)  ����+��/9/���� ���$ ���$�:3�.�����:�&��
1�*�
�����
� (Connectivity and Technology 
Infrastructure)  4��1�/����
�$;����� (Business Environment) �#����-�:������8#��������
������! (Consumer)  4��1�/����/�����
��
1�*�<-��
 (Legal and Policy 
Environment) /�����0�;���1�* �$�� (Social and Culture) 1�*�����
 ��� ���;�����/��������
�������
����� � (Supporting E-Services) ��:������
��
�
���*�
)9

�����*�
)�������
����0��1��� �*�������*�
)9


�$&�/�������������:��
��/���  2�-�����!���������"�!���!&�$�����
�������
����� ����*/��4#��4��
������ ��:����������#����
�������&,3���1!��*�' �*����������
�������
����� ����&!4#��4�������
 ����!������!���!
�� #$
�� �/ �/
����*�
)"����?���	�8#��2�����:��$�#�������5:3�&�
�� ���&�$;�������*�4
 B2C ��$�$���:� ��*�
)���-���!� 9!�-��� 1�*��� �
��$9���/� �������/-��
��� ���' �.). 2549 ��*�
)����*����!������!���! #$
�� �/1�*�*���#���������
�������
����� �1��;��������8#�����4� #$+,$ 10.8 ��������-��
" -��. �����:��$����������7/��*�
) �������
�����
�����
������!�
��$�&��&�� 1�*�2����8#��������
������!!����*�������
�������&,3�����!��
�� #$  2�-�����*�
)9

���#����&�$!��/�����
�������
����� ����' 2545 
�� 147 �����-��
" -��. 1�*��/����*���#����!��/���' �.). 2549 �
#�
�� 963 �����-��
" -��. 5,�$�
���������!������!���!
�����
�* 139 �����	�!����&
�� #$��:������
��
�
������!������!���!&�$��*�
)
�����#����&�$�����
�������
����� �
�� #$�
#�1������������� ���� ��*�
)9!�-��� @��$�$ -�:� �$�����  2�-����#����!��/�����
�������
����� �1�� B2B ��*�
)���-���!���	���*�
)
�����#���������
�������
����� � #$��	����/��
��-�,�$�������
 !��/��
��*�
)9!�-��� ��� 1�*@��$�$ �/
�������/-��
��� ���' �.). 2549 ��*�
)����*����!������!���! #$
�� �/ 1�*�*���#���������
�������
����� �1�� B2B  #$+,$ 175.25 
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��������-��
" -��. �����:��$����������7/��*�
) ��������;��!�
�$������1�*���A�
&�����!�
���&��9��$
������*�
)��������&,3��
��$!����:��$ 

 	42$��
$6�8�������6�!�.�%�/	���*���	���$/ 
�� B2B 
 

 ���2���	�B4����!�.�%�/	���*���	���$/���12
�� B2B ��2��$�
��)$6���*�8� 	&)-��(� ��(�	�1-���8���2<���� 
#-$���������6��8�����	42$��
2<J8� 	��$�)��;$�42&�������( 
         1. �������>����	�
/�� ��8�-����������8��)��6�����B4����
��	���*���	���$/��(� �6��23�	�-�����������#�	�)�����6� :Business Process Reengineering; 8� 	 �������������>����	�
/�� �! �	�8��	 (	#-	��B����
��	�#+�)�#� '����%���	)1��23�#��,������,-����&����!�.�%�/	���*���	���$/���)�
��)������#��)����-�����%������.J�.�	�����8������2<��4���$6�8�����>�
��7 ��(�#	���(��$�)��;%-���8�������#-��F 		�)����12
�� :One-Stop Service; &������4��������4������ +���%�����
	)!���#	�/�% �	)+������;��	�
/��#-��F �	���7 �4�	�
/�������������	�&��	�-��
)-��6������*� 
��������#���)����-� 
#-#�	�)����2���2�4���/�������#-��F �! �	�	����������������� 
         2. 2<J8����������
��)2�	�>���	���	)1� ����.����	��)�����6���	)1�$-���4

���#��4

� ���$-�,-��,1��8��������
� 	�-��$�B��.�&2��*�����7����	)1� (����6�$6����) 8� 	$-�,-��&2����4

����&)-&�����	�4J�# ����6���	)1�&2�2E��,������$�B��.� ����6��8�,1���������	����� (	8��	���	)1�����2E��,��$ �	)�$�������#��� 
)��������������,1��8��������6�7����	)1�����23�$;�#�����%�������� EDI &2�23��
� �	�) 	������#���=�= �*����
���
#-)�+	��$$����
��)&���2����/�$���2�����������B4������(�$�(����
��)�)�#������(���*���������2M	�����������6�������.������-�� ��)��(�)�����6�8������+��$6�8���,1����)��&������ 
         3. 2<J8�������������2�	)
2���	�$�� 
������	)������	�$�����8#4���./'���)��4

����$�)2�	)
2���	�$�����
�� '�����)�,��8�,1�' (	,1�������	�$�����2�	)
2������
��)�$��8����(� �8#4���./�������
��)���
�����8�-��,1�
�����)�������$-��	�$�����	���*���	���$/
#-)���	!�!�������������	)1����������8� 	���8#4���./����6��23�#�	�	����8���7����������8)���	)�������(����'����) 	����(�#	��	�$���������23�	���*���	���$/
���
1-��.���(�8)���#�	�8��)��	)����	�$��O���	���*���	���$/ '���;1��6��������+���
� �	�
	)!���#	�/'	L#/
��/
����
+�+����������-;	��8�$�	�$������-��% �	; 	 
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������
��	��
# B2B ��&�� 
 

 �������
��	���*���	���$/��8�-��	�
/�� (B2B) ��(��23�+
��$����! (�7�����$6�
�J�	���������7�������#	�������
����#�	�!���!������
� 	�-��$ �	$��
���
� �	�
	)!���#	�/ %-����������������B4����)! (�7��������' (	��� �������
�����$-�$��
��+��	�#+�)�#� �������(�#	����
��&��)���*8)��;���������	,��!���
���6�����4
������&��)���) �	�4�	�-�������*$-�,��8�#���4���������������%-���� �������
��	���*���	���$/���6��8�����4���#>����	�
/������ 
�����$-�,��8�����4���#>�����
� 	�-��	4#$�8���)�������� �����$4�$���������#�	�����8�������(�������6�����B4����
 	 
��)+2�-��$ �����*� ;1�#�	� 
)-��6� #��#�)$;�����./&��
�������&�)/ 
�����2���2�4��� �	�&����
��&��#�	����� 
 2.1.3.  ������
+�+���$��$���� (Information Technology System) 
 

 1. 
��)8)���	���
+�+���$��$���� ��
+�+���$��$���� (Information 
Technology) 8)��;�� ���������#-��F 
������������%-���8�&��$��$�������#�	���� 

 
 2. 2���>��	�����$��$���� ����$��$��������%����	�1-����+����(�$�)��;�6�
��&���23�8���F%���
#�#-����� &)-�-����23�����$��$����$6�8������2P���#���� 8� 	����$��$�����! �	��������� '����4�2��$�
/8����	�����$��$����)� 2 8�������8J-
 	 $���$�4����2P���#���� 
��$���$�4���������� ���)�������	������#-	&2��(  
 ����$���$�4����2P���#���� (Operations Support Systems)  

 ����$���$�4����2P���#������( �23��������,��#����$��$����#-��F $6�8����%����������,��#>�.Q/#-��F ��(�>����
��>���	� '���������*
 	 �! �	2��)��,�������	6����
��)$����
�-������������B4���� 
��
4)�����������+�����	4#$�8���) $���$�4����$ �	$��>����	�
/�� ���������	�$���-�)��� 
��2���2�4�7����	)1���	�
/��  ����$���$�4���������� (Management Support Systems)  
 
��
��)
���� �	�����$���$�4���������� 8� 	�����	��	�-��8�����-� ����$��$�����! �	��������� (Management Information Systems: MIS) )�)�
��(�
��#�(�
#-29
.�.
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1960 
��������(�*)�
��)$�)!��B/�����
+�+���
	)!���#	�/ 
��������������2��)��,���	)1���	�
/�� ��-��+����)�23�����6��	�
	)!���#	�/)�2���4�#/�%������
��&�2<J8����B4���� ���%-���8� 	������
��)�1� �%-� !�.�%�/	���*���	��� ���������
��)�1� ���2��8�����������7����	���
+�+����8)-F ���������%�$��$�������)��#�)����� �23�#��  
 >�!��� 2.4 
$��;��	�
/2���	�
��������)�	�����$��$�����! �	���#��$���� (���)�: James A.OABrien 

.1999 : 60) 

  
 3.  ���������$��$����  ���$���$�4�����������! �	���#��$���� )�
��)�8)��$)���,1����8����
#-������� +��
��
��)
����( 2���>�8���F �	�����$��$������(��*�23�����6�)��%�$���$�4�����������8�����������$6�8���,1��%� ���)�������	��� 
 	  

 1. ����$��$�����! �	��������� (Management Information Systems : MIS)����$��$�����! �	�����������( �23�����$���$�4�������������)��%����)���+������&2)�����$4� '���%-��������������8�����������$6�8���,1��%� ��������6��	�,��#>�.Q/$��$����&22���4�#/�%��! �	$���$�4����#��$������
#-����� ����$��$�����! �	�����������(� %-���������� �	����
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����6������� 
��%-��
$��,���!B/�	����������#-��F $6�8���2���>��	���������(� )������( 
 	 (1) ���������		�#�)
��)#�	���� (2) ���������		�#�)�������� (3) ���������		�#�)�� �	�&�  

 2. ����$���$�4����#��$���� (Decision Support Systems : DSS) �23��������)�2P�$�)!��B/ 8� 	+#�#	����,1��%� &��)�����6��	�����$��$�������
	)!���#	�/����)�%-�� '���)�����%�#��
��%-�������#��$���� 
��)�7����	)1�!���� $�)��;%-�������������#��$���� ������8��������$6�8���,1��%� ���� DSS ��%-��,1����8��������%�#��
���! �	�6�������
���8/ �%�
���6��	� �%�����������	)1�		�)��1 
�����)�����6��$�	$��$����#�)
��)�8)��$) #��	�-���	�'	L�/
��/���%-��$���$�4����#��$���� �%-� '	L�/
��/���
���8/������B4����)8� 	+	
�R2 (Online Transaction Processing : OLAP) (Kenneth C. Laudon. 2002 : 322)  
 3.����$���$�4�,1����8�������$1� (Executive Information Systems: EIS) �23���������%����4�B/$��$����%-��,1����8�������$1� '���,1����8�������$1���( )�����%���	 )1�#��O������8���F ��� ��)��(���8)�� ��������	
��) ������#�)�������� ���������������) 	 8� 	
)��������$��$�������,��#+���
� �	�
	)!���#	�/ �2M�8)���	�����%�����
	)!���#	�/����)�%-��,1����8�������$1���( �! �	�8�,1����8�������$1�&�����$��$����	�-�������*� 
��$�)��;����;��$��$����&��	�-������*��%-���� �����(� $��$���������$6�8���,1����8�������$1� 
�����23��12>�!���LE� �12���L#-��F ���)	��8*� 
��$�)��;������&���-�������*� '���$-���8J-��������
$��		�)�&��	�-�������*���(� #�	�)�7����	)1������ ,1����8��2<��4�������	�1-��8�	��6�����	�#��	� $�)��;�%� 
	)!���#	�/������1��	)1���(�>����
��>���	�	�
/��&���6��8����8��#��$����&�������*�  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

21 
>�!��� 2.5 
$��;�����!�����	�����$��$�����! �	���������#��$���� (���)�: James A. 

OABrien: 1999: 44) 

  
 3.   ���!��������$��$���� ���!�����	�����$��$������(� ���&����-��
��� '����*
 	 
� S��/�
��/ '	L�/
��/ ��	)1� 
���
� 	�-��
	)!���#	�/ '���$�)��;
��������	���&�������(  

 1. ���!�����4

� (People Resources) &��
�- ,1��%��������&2 (End Users) ���
��(��*������-� ,1��%� 8� 	 �1��-�� (Users or Clients) ,1��%����%�J����$��$���� (IS 
Specialists) 
 	 ������
���8/�����6�8�����������		�
������$��$����  

 2. ���!����S��/�
��/ (Hardware Resources) &��
�- ����
	)!���#	�/ 
������
	)!���#	�/�	����� �%-� 
��/�	�/� �23�#�� 
  3. ���!����'	L�/
��/ (Software Resources) '	L�/
��/$�)��;�6�
��&�� ���#-	&2��( '	L�/
��/���� (System Software) �23�'	L�/
��/����2P���#���� '����6�8�����������
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��
4) 
��$���$�4���������6�����	��
� �	�
	)!���#	�/ �%-� MS-DOS Microsoft 
Windows 98, 2000 8� 	 UNIX �23�#�� 
��'	L�/
��/2���4�#/ (Application Software) �23�'	L�/
��/����%������ 2��)��,�+��#����
#-������)��%�#�(�
#-������4

� ��;��	�
/�� �%-� +2�
��)���
���8/������ +2�
��)���������� 	� +2�
��)
��
4)2��)�.$��
�� 8� 	+2�
��)���2��)��,�
6� 
 	 Microsoft Word �23�#��  

  4. ���!������	)1� (Data Resources) &��
�-��	)1�����%����	�1-+������&2 ���!������	)1��	�����$��$������(� $�)��;�6�
��&���23�  
 E 7����	)1� (Database) &��
�-��	)1���������))�&��������������� �! �	$����#-	���������%� 
���-��#-	���
��8� �%-�7����	)1��	��������� 7����	)1�,��#>�.Q/  
 E 7��
��)�1� (Knowledge Bases) &��
�-
��)�1����&��)����
��)����������.�#-��F �%-� ���������� 8� 	��.������ '�����������	�������2P���#��������6��8�B4����2��$�
��)$6���*�  
 E ��	)1� (Data) $-���8J-)���23���	)1�������)�	�1-��(�>����
��>���	�	�
/��������&)-&��,-�����������2��)��,� +����	)1������(� �����&)-$�)��;�6�&2�%����&�� 8� 	#��#�)
��)#�	�����	�,1��%� �%-� ��	)1�������������������������� �23�#��  
 E $-��$��$���� (Information) ���23���	)1����,-�����������2��)��,�		�)�
��� !��	)�6�&2�%�2��+�%�/&�� �%-� ���
-��(6� 
-�&L 
-�+����!�/ ������$�42,�����6�������� �	����4� �23�#��  
 5. ���!�����
� 	�-�� (Network Resources) 2���	�����$ �	���$ �	$�� 

(Communication Media) �%-� $��
1-��������� 8� 	$��+����!�/ (Twisted-pair Wire) 
*	��%����
���(� (Coaxial Cable) $����
����6�
$� (Fiber-optic Cable) ����&)+
���L 
���������$ �	$���������) 
���
� 	�-��$���$�4� (Network Support) +������&2
�����)��(�
����� �	������(�*)� S��/�
��/ '	L�/
��/ 
�����!������	)1� '���%-�������$���$�4����2P���#����
���%����
� 	�-�����$ �	$�� #��	�-���%-� +)��*) 
��#��2��)��,��
� 	�-��>���� 
��'	L�/
��/����%������
��
4)���$ �	$�� �%-� ����2P���#�����
� 	�-�� 
��%4� �	� Browser ��	���#	�/��*#  
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 4. ������	�����$��$���� �����! (�7���	�����$��$���� ����6�&2$���$�4����2P���#������	�
/�� 
���6��8�	�
/��2��$�
��)$6���*�
���23�2��+�%�/#-	���
�-������(� +��$���$�4������ 3 ���� 
 	  

• $���$�4�������������B4����
��2P���#�������B4����  
• $���$�4�,1����8�������#��$����  
• $���$�4��23����4�B/��	&���2���������
�-���� �%-� ���!�"����*�&'#/ �! �	�23��������$) 	����� (Virtual Company)  

 
 2.1.4. 7����	)1� (Database) 
 
 1. 
��)8)���	�7����	)1�
�����������7����	)1�   

 7����	)1� (Database) 8)��;�� ��4-)�	���	)1����;1���*������)&��  +��)�
��)$�)!��B/'������
����� �! �	��
��)'(6�'�	��	���	)1�
����*���	)1��8�-���(&������1��/���� �! �	������6���	)1��8�-���()��%��-�)��� 
 ���������7����	)1� (Database Management) 
 	 ������8��
8�-���	)1����;1���*������)&������1��/���� �! �	#	�$�	�#-	����%����	�-��)�2��$��B�>�!
�������'(6�'�	��	���	)1� ��)��(���
��)���
����	���	)1����������(�>����	�
/������ 
 

 2.  
��)$6�
�J�	�����7����	)1�   
 1. �����*�
����������	)1� (Data Storage)  
 2. ��
��)'(6�'�	��	���	)1� (Reduce Data Redundancy)  
 3. $�)��;�%���	)1��-�)���&�� (Data Concurrency)  
 4. ��
��)���
���8� 	
#�#-������	���	)1� (Reduce Data Inconsistency)  
 5. 2M	�������
��&���	)1�#-��F (Protect Data Editing)  
 6. 
��);1�#�	��	���	)1�)�)����(� (Data Accuracy)  
 7. $���������$ �
����	)1� (Data Retrieval or Query) 
 8. 2M	�������$1J8���	���	)1� 8� 	7����	)1�;1��6���� (Data Security)  
 9. �������2���4�#/�%�����$��$���� (Apply Information System)  
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 3.  ���		�
��7����	)1�   +������&2 ���		�
��7����	)1��! �	�6�)��%����>����	�
/��$�)��;�6�
��&�� 2 ��B� 
 	 ��B�	42��� (Inductive Approach) 
����B������� (Deductive Approach) 
  1. ��B�	42��� ���		�
��7����	)1�������B�	42��� �23����		�
��7����	)1�����-����(��� (Bottom-up Design) ���������*������)��	)1����)�����%����	�1-
���>����8�-�����#-�� F �	�	�
/�� )��% �	)+��������������! �	����6��23�����7����	)1��	�	�
/�� '���)���	�6���� 
 	 ����6����)��B��-	� F �������6�����	�8�-�����#-�� F )���)������������23��� �	�����6�&��&)-�-����� 
��#�	��%�����)�������$�)��;		�
��
��$��������7����	)1����$)�1�./&��  
  2. ��B������� ���		�
��7����	)1�������B������� �23����		�
��7����	)1���������-�� (Top-down Design) �23����		�
��7����	)1����������*������)��	)1�! (�7�� ��(�#	�����6�����	�8�-����� #-�� F >����	�
/�� 
��
��)#�	�����%����7����	)1� ������$����#���./ $	�;�) 8� 	$�)>��./�4
���������������	��������%����7����	)1� #�	��������)��	)1����
��L	�/)#-�� F ���)��%�	�1->����8�-����� �! �	�6�)�		�
��+
��$����7����	)1��	�	�
/�� '���)���	�6���������		�
�� 
 	 �4
���������������	��������%����7����	)1�#�	��8�
��)$6�
�J
��
��)�-�)) 	�������*������)��	)1� ������6��8�&������7����	)1����;1�#�	�
��
�	�
�4)�������#-�� F >����	�
/�� 

 
 4.  �4
��������6�8�����������		�
��7����	)1�   �4
��������6�8�����������		�
��7����	)1� 3 GH�� 
 	 ,1����8��7����	)1� (Data Base Administrator: DBA) 
��,1����8����	)1� (Data Administrator: DA) ������
���8/���� (Systems Analysts) ��������+2�
��) (Programmer) 
��,1��%� (End-User) �����(  
  1. ,1����8��7����	)1�
��,1����8����	)1� ,1����8��7����	)1��23��4

�����6�8��������������8�������� 
��
4) �6�8���+���� )�#���� 
��)�#�7���	�����7����	)1���(�8)�>����	�
/�� #��	�-���%-� �6�8��������	���
����B���������*���	)1� �6�8��
��
4)����%����7����	)1� �6�8�����������
��)2�	�>���	���	)1� �6�8������$6��	���	)1� 
���6�8����������1�
 ���	)1� �23�#�� #�	����6�8������2��$��������,1��%� ������
���8/���� 
����������+2�
��)  
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  2. ������
���8/����
����������+2�
��) ������
���8/����)�8���������,��%	���������
���8/
��		�
������7����	)1� �����(����#�	��6���������
���6�
��)������������������	�
/��#�	���� ��)��(�#�	��23�,1����)�
��)�1� 
��)������������������6����+����)�	���(�S��/�
��/
��'	L#/
��/ ��������+2�
��))�8���������,��%	�����������+2�
��)2���4�#/ �! �	����%����������.�#-�� F #�)
��)#�	�����	�,1��%� #��	�-���%-� �����*���������	)1� 
�����������%���	)1����7����	)1� �23�#�� 
  3. ,1��%� ,1��%��23��4

�����%���	)1��������7����	)1� '�����#;42��$�
/8����	�����7����	)1� 
 	 #	�$�	�
��)#�	����������%�����	�,1��%� �����(������		�
������7����	)1�����6��23�#�	�)�,1��%������-�)	�1-����4-)�4
��������6�8������		�
��7����	)1����� )8�����������%>�P$���4$�# (���)�:�6��$�	�����*�&'#/http://dusithost.dusit.ac.th) 
 

 5. 
4.$)��#��	�7����	)1������   
• ��������	������ �	�������$���������  
• $)�1�./ (Complete)  
• �23�2<��4��� (Update)  
• ;1�#�	� (Accuracy)  
• 
��8�&��$���� (Retrieve or Query)  
 2.1.5.  ��������		�
�� (User Interface) 

 
 1. 2���>��	�$-��#��#-	2��$����� $-��#-	2��$�����,1��%�$�)��;���&���23� 2 2���>��8J-&��
�- 

• $-������6���	)1����� 8� 	$-��$������ ������-� 	��!4# (Input)  
• $-������%�
$��,���!B/ 8� 	$-�����&���	
6�$������,1��%� ������-� �	�#/!4# (Output) 

 $-��#-	2��$�����,1��%������
	)!���#	�/ ��(�+��)����8)��;�� ���
$��>�!���LE� 8� 	��	
��)8� 	�$����8�,1��%�&���������
��%-�������
��
4)��(�#	�����%�����	�,1��%�#-	+2�
��)����6�����%����	�1- ,-��
2M�!�)!/8� 	
��/�	�/� 8� 	 �)�$/ 
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 2.  $-��#��#-	,1��%�
�����LLE� (Graphic User Interface) ���)������-� ���1&	 

(GUI) 8)��;�����#��#-	���,1��%�+���%�>�!
��$�J����./������LLE
 ���1&	 �23���B����#��#-	���,1��%����&��������!�"���8�����8�����-���B�
�� ������
6�$��� (Command Line) '���,1��%�#�	��6�
6�$������#�	�����%����&�� ���$�)��;$����8�
	)!���#	�/�6����#-�� F ���#�	���� �6��8�����%����
	)!���#	�/�23��� �	�������
���-�����$6�8���,1��%�$-��)�� ���#��#-	 (Interface) ���,1��%�������)�%����������1&	 �	���� !1�����/�)�1
��2T	2	�!�)�1
������)��12
��	 �� F �����( 
• 
;��� �	� (Scroll Bar) ��	�1-�������
�������-���	�+2�
��)����%����	�1- )�8�����������
$��
��)���
��
��)�����+��2��)�.�	�8��� 
���%��� �	� (Scroll) 8�������  
• ��-	�+#�#	� (Dialog Box) �23���	�$���8����)���2���P��(�)��! �	
$����������	)1�+#�#	����,1��%�  
• ��-	������� (List Box) �23���	�$���8����)���2���P��(�)��! �	
$���������8�,1��%��� 	�  

 ����%�������1&	 +��2�#�
������23�����%�����)�$/�-�)���
��/�	�/� +���%��)�$/���
��!	��/�#	�/ (Pointer) '���$-��)�����23��12�1��� �8��� �	�&2���$������#�	���� �����(������24H)'���8� 	����	��)�$/�! �	�� 	��������6�������$������%�(	�1- ���������%�����%-���(�-� %�(
���� 	� (Point and Click) �	������( ���)�����%��)�$/������)	��	�-�� 
 	����� �	�!	��/�#	�/&2���$������#�	����
����24H)�)�$/'���
���&�� �����(��6������� (Drag) $�����(�&2 ��� (Drop) +�����2�-	������24H)�)�$/���#6�
8�-����#�	���� ���������%�����%-���(�-� ���
������ (Drag and 
Drop) $-�����2M	���	)1�$�)��;����6�&��+���%�
��/�	�/� '������23����2M	���	)1� . #6�
8�-�����
	�/�'	�/ (Cursor) '���$-��)�����23�$�J����./���#�(�2���P	�1- 

 
 3.  ����)��#�)����� (Multimedia System)   $6�8�������)��#�)����� 8)��;�� ����6�	�
/2���	��	�$ �	%���#-�� F )�,$),$������������� '���2���	�����	���� (Text) >�!���� (Image) >�!�
� �	�&8� (Animation) �$��� (Sound) 
������+	 (Video) +��,-������������������
	)!���#	�/ &��
�- ����6����� (Input) ���2��)��,� (Processing) ���
$��,���!B/ (Output) 
����������*���	)1� (Storage) #�) �6����+��������(�8)���;1�
��
4),-������
� �	�!�'�����������8���������	�'	L#/
��/���#��#�(�&�� 
�����)��B�������
#�#-�����&2#�)
#-��	�
/2���	�>�����	����� ��(���( ��(�	�1-������!����������6�)�2���4�#/�%� '����6��23�#�	�	�1-���12
���	�$�JJ�.���
	)!���#	�/������
��$�)��;�6�&22��)��,�&�� �*
 	$�JJ�.
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����#	� (Digital Signal) +��)���(�#	�����6��������)#���������6����� (Input) ��	)1�����
� �	�) 	8� 		42��./#-	!-����(�����23�
��$�JJ�.����#	� 
��8� 	$�JJ�.	���*	� (Analog 
Signal) 
����6���	)1����&��)�
2���8�	�1-���1�	�$�JJ�.����#	��! �	����$1-����(�#	����2��)�� (Processing) �����(� ���$-�,���!B/�	���	)1����	�1-���12�	�$������./����#	�&2�����(�#	����
$��,� (Output) +����
$��,���!B/�	���	)1�#-	&2	42��./#-	!-��2������ '���	���23�&����(����12�	�$�JJ�.����#	�
��/8� 	$�JJ�.	���*	� $-��,���!B/�	���	)1����&����( ��;1��6�)������*�&����! (����$6�8��������*���	)1�	��
��(�����(�#	���������*���	)1�	��
��(�����(�#	���������*���	)1� (Storage) $6�8���������%������
���#-	&2 

 
2.1.6. ������
���8/����%����&�� (Usability Testing) 
  
 1. 
��)8)���	� Usability Usability )����
6��-� Us-a-ble '���8)��;�� ����%����&��+��$���� $�)��;�%����&�� 

 �����
	)!���#	�/
��� Usability 8)��;�� 
��))�2��$��B�>�! 2��$��B�,� 
��
��)!���!	�� ������%�������� +��$�)��;�%�&���-�� ������1�&���-�� �6�&���-�� $�4�������%� 
��$�)��;
��&�2<J8�&��+���-�� 
 

 2. 8�������	�
6��-� Usability 8�������	�
6��-� Usability 
 	  
   Learnability  : ������1��-�� 
   Efficiency   : )�2��$��B�>�! 2��$��B�,� �6������*�
��;1�#�	� 
   Memorability  : ���6�&���-�� 

    Errors  : Error ���������(�#�	���	� 
   Satisfaction  : ,1��%�)�
��)!��!	�� 

 
 3. 
��)8)���	� Usability Testing Usability Testing 8)��;�� ��������
����$	�$)��;>�!����6�����	�'	L#/
��/�-�)�
��)����-��#-	����%�	�-��&�+��
6����;��,1��%��23�8��� 
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 4.%����	������$	� $-��%����	������$	� �*)�8�����B���(������#;42��$�
/�	����������%-� ��$	�
��);1�#�	� 
 1. Unit Testing - �23���� test functional �	�������
#-��$-���-	�F�! �	�8�
�-���-�
#-��$-���6����&��;1�#�	� 
 2. Integration Testing - �23�����6�
#-�� unit )�2���	����
����$	����#��#-	��8�-�� unit �-�$�)��;�6����&��;1�#�	� 
 3. End to End Testing - �23������$	�������>�!��)+���6�
#-��$-���	�����)�2���	�����8�$)�1�./ 
����$	�����2��8�����23� ,1��%��	����� 
 ��$	�
4.>�! 
 4. Stress Testing - �23������$	�2��$��B�>�!�	����� �! �	��$	��-�����$�)��;����6����,1��%� ��	)1� &��)��

-&8� 
 5. Usability Testing - �23������$	�2��$��B�>�!����%�����	����� �%-� User 

Interface �8)��$)#-	����%����8� 	&)- ������&���-��8� 	&)- 
 2.1.7.  
��
�����������
��)!��!	�� (Satisfaction) 

 
 1. 
��)8)���	�
��)!��!	�� �����%����&���8�
��)8)���	�
��)!��!	��#-��F !	$�42&�������( 
 ���4U !��.���� (2542:11) �8�
��)8)��&���-� 
��)!��!	���23�
��)�1�$��>������#���	�)�4��/���&)-�8) 	���� '�����(�	�1-���
#-���4

��-���
��8)�����$���8���� $�����	�-��&� ;��
��8���8� 	)�
��)#�(���)��
��&��������#	�$�	������� ��)�
��)!��!	��)��
#-�����#��������)	��,��8���8� 	&)-!��!	���23�	�-������ �) �	&)-&��������#	�$�	�#�)���
��8���&�� ��(���(��(�	�1-���$������#�#�(���&���-���)�)��8� 	��	� 
 ��J��� 	�4.$4��4�� (2546:5) ��-���-� 
��)!��!	���	�)�4��/ �23����
$��		����!�#����)����23���)B��) &)-$�)��;)	��8*��23��12�-��&�� ����������������-� �4

�)�
��)!��!	��8� 	&)- $�)��;$����#+�����
$��		����
-	�����$���'��'�	� 
��#�	�)�$����������
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#��#-	
��)#�	�����	��4

� ������6��8��4

�����
��)!��!	�� �����(����$����$�����������23�
���1����	��4

���(��8�����
��)!��!	���������(� 

 Campbell (1976:117-124) ��-���-� 
��)!��!	���23�
��)�1�$��>�������
#-��
��2�����������8�-��
��)
���8*�#-	$>�!���./���	����8��23�8� 	
��8��� 8� 	�1�$���-�$)
����&����� ,����&�����23�
��)!��!	��8� 	&)-!��!	���23����#��$���	�
#-���4

� 
 Donabedian (1980) ��-���-� 
��)!��!	���	�,1���������� 8)��;�� ,1�������2��$�
��)$6���*�������6��8�$)�4���8�-��$������,1�����������8�
-����
��)
��8����	�,1���������� 
��2��$����./��(��23�&2#�)
��)
��8������
��)8)�������-��)���(�8)� $�42
��)8)���	�
��)!��!	��&���-� �23�
��)�1�$���	��4

��������� 
��)%	� 
��)$����� 
��)$4���#-	$>�!
����	)������#-��F 8� 	�23�
��)�1�$�����!	��#-	$�������6��8�����
��)%	� 
��)$����� 
���23�
��)�1�$���������4;��
��)#�	���� 
 

 2.  ������
��)!��!	��  ��������
��)!��!	����(� �4J�� 	� ������2V (2529) &���8������������������ �	���(�-� ����
#�8� 	��#
#��23���)B��)�23����
$��		�
-	�����'��'�	� ����23�������������������
#�&��+��#�� 
#-���$�)��;������������
#�&��+��	�	) +�����
��)
���8*��	��4

��8�-���(�
�� O���(� ������
��)!��!	���*)��	���#����6�������� 	��)�
��)
����
� �	���(�;���4

��8�-���(�
$��
��)
���8*�&)-#�����
��)�1�$��������� '���
��)
����
� �	��8�-���(�-	)������(�&���23�B��)���	�������+������ F &2 
 >.��� %��2<JJ� (2541) &����-��&���-� ������
��)!��!	����(� $�)��;�6�&�� 8�����B� ���#-	&2��( 
 1. ����%�
��$	�;�) +��,1�		�
��$	�;�) �! �	#�	��������
��)
���8*�'���$�)��;����6�&��������.��6�8��
6�#	��8��� 	� 8� 	#	�
6�;�)	�$�� 
6�;�)�����-�� 	��;�)
��)!	��������#-�� F 
 2. ���$�)>��./ �23���B�������
��)!��!	�����#�� '���#�	�	������
��

����B�����������&����	)1�����23����� 
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