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การพัฒนาตัวบงช้ีเพ่ือประเมินคุณภาพสารสนเทศ
สําหรับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสดวยแนวทางผูใช

เปนศูนยกลาง
วิชุดา ไชยศิวามงคล*

ลําปาง แมนมาตย**  

วัชรา จันทาทับ***  

 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค เพ่ือหาตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศท่ีสามารถนํามาใชในการ

ประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยแนวทางของการวิจัยน้ี ไดให

ความสําคัญกับความคิดเห็นและความตองการของผูใชในประเทศไทย จากธุรกิจคาปลีกและธุรกิจ

บริการท่ีพัก ผูวิจัยดําเนินการวิจัยโดยใชรูปแบบการวิจัยแบบผสมผสาน ไดแก (1) วิจัยเชิงคุณภาพ 

โดยวิเคราะหโครงสรางและเน้ือหาของเว็บไซตและวิเคราะหพฤติกรรมการใชสารสนเทศ จาก

ผูบริโภคท่ีมีประสบการณ 30 คน และผูเช่ียวชาญ 5 คน  (2) วิจัยเชิงปริมาณ โดยนํารายการ

คุณลักษณะท่ีไดจากการวิจัยเชิงคุณภาพมายืนยันดวยขอมูลเชิงประจักษ โดยใชแบบสอบถาม

ออนไลน ซ่ึงมีผูบริโภคท่ีมีประสบการณจํานวน 595 คน ท่ีตอบแบบสอบถามจากน้ันนําขอมูล

ท่ีไดมาวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน

 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพพบวา ผูบริโภคสวนใหญเลือกใชเว็บไซตประเภทตลาดกลาง

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส เม่ือวิเคราะหรายการสารสนเทศบนเว็บเหลาน้ี พบวาประกอบดวยรายการ

สารสนเทศเชิงพาณิชยและไมใชเชิงพาณิชย รวมถึงสารสนเทศเพ่ือการดําเนินธุรกรรม โดยมีการ

จัดวางโครงสรางสารสนเทศและระบบนําทางท่ีเอ้ือตอผูบริโภคในการเขาถึงและใชงานสารสนเทศ

ไดงาย สะดวกและรวดเร็ว โดยคํานึงถึงความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล และไดรายการคุณลักษณะของ

คุณภาพสารสนเทศรวม 68 รายการ จากน้ันนําไปพัฒนาเปนแบบสอบถามออนไลน สําหรับ

* นักศึกษาปริญญาเอก สาขาสารสนเทศศึกษา คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน
** รองศาสตราจารยประจํากลุมวิชาการจัดการสารสนเทศและการส่ือสาร คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย
 ขอนแกน
*** อาจารยประจําภาควิชาสถิติ คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย

บทคัดยอ
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การวิจัยเชิงปริมาณน้ัน ไดนําขอมูลจากการสํารวจดวยแบบสอบถามออนไลน มาวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ไดผลสรุปโดยรวมคือ ท้ังธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพัก ผูบริโภค

จะแสวงหาเว็บไซตจากเพ่ือนหรือคนหาดวยตนเองจาก Google โดยเลือก URL ท่ีปรากฏในลําดับตนๆ

จากน้ันจะเขาไปพิจารณาหรือประเมินความนาเช่ือถือของเว็บไซตเปนลําดับแรก โดยพิจารณาขอมูล

ของตัวเว็บไซตน้ัน  ๆไดแก ความมีช่ือเสียง ประสบการณทางธุรกิจ การรับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ

นโยบายตางๆ ความพึงพอใจและขอความรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการ สวนการพิจารณา

คุณภาพสารสนเทศพบวาผูบริโภคใหน้ําหนักกับคุณภาพสารสนเทศท่ีอยูในกระบวนการส่ังซ้ือสินคา

และกระบวนการชําระเงินมากท่ีสุด ซ่ึงประกอบดวยตัวบงช้ีคุณภาพ 5 ตัว ไดแก ดานความถูกตอง 

ความครบถวน การเขาถึงสารสนเทศหรือการใชงานได ความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ และ

ความคงเสนคงวาหรือมีความแนบนัย สําหรับรายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพท่ีมีคาเฉล่ียสูง

ในกลุมธุรกิจคาปลีก คือ ความถูกตองของการคํานวณยอดรวมสินคา สวนในกลุมธุรกิจบริการท่ีพัก 

คือ ความถูกตองของการจัดหมวดหมูท่ีพัก 

คําสําคัญ: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน ผูใชเปนศูนยกลาง พฤติกรรมการใชสารสนเทศ 
  การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส คุณภาพสารสนเทศ  
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A User-Centric Approach to Develop Indicators
for Assessing Information Quality on 

E-Commerce Websites
Wichuda Chaisiwamongkol*  

 Lumpang Manmart**  

 Wachara Chantatub***

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

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

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

from retail and accommodation services businesses. The researchers adopted 

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

structure and contents of the websites and analyze the information usage 

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

research by bringing the attributes found from the qualitative research to 

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

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

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

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

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

The key findings from analyzing these websites are the commercial

and non-commercial information and also the information for transaction 

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

Abstract

*  Ph.D. student, Faculty of Humanities and Social Sciences, Khon Kaen University.
** Associate professor, Faculty of Humanities and Social Sciences, Khon Kaen University.
*** Lecturer, Department of Statistics, Chulalongkorn Business School, Chulalongkorn University. 
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websites help the consumers to access the data easily, conveniently, and quickly 

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

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

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

show that the consumers of both retail and accommodation services businesses 

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

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

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

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

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

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

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

average is the correctness of total amount calculated whereas for the 

accommodation services business is the accommodation classifi cation accuracy.

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

 e-Commerce, Information Quality
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1.  บทนํา 
 เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ีมีพัฒนาการอยางรวดเร็วน้ัน สงผลใหรูปแบบการดํารง

ชีวิตของมนุษยเกิดการเปล่ียนแปลงในหลาย ๆ  ดาน ท้ังดานความเปนอยูและดานเศรษฐกิจ โดยปจจุบัน

รัฐบาลของประเทศไทยมีการกําหนดนโยบาย “Thailand 4.0” ซ่ึงเปนการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การส่ือสาร เพ่ือปรับเปล่ียนจากระบบเศรษฐกิจแบบด้ังเดิมไปสูเศรษฐกิจดิจิทัล (Digital Economy) 

หรือเศรษฐกิจท่ีขับเคล่ือนดวยนวัตกรรม เชน จากภาคการเกษตรแบบด้ังเดิมไปสูเกษตรสมัยใหมหรือ             

ผูประกอบการสมัยใหม รวมถึง Smart Enterprise หรือ Smart SMEs (Small and Medium 

Enterprises) และธุรกิจ Startups ตางๆ ซ่ึงทําใหมีการซ้ือขายสินคาและบริการบนอินเทอรเน็ต หรือมี

การทําการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากข้ึน ดังจะเห็นไดจากการสํารวจมูลคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน

ประเทศไทยป พ.ศ. 2558 โดยสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic Transactions

Development Agency-ETDA) พบวามีมูลคารวมสูงถึง 2.25 ลานลานบาท โดยมูลคาพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสประเภทธุรกิจสูผูบริโภค (Business to Customer-B2C) สูงกวาปกอนหนาถึงรอยละ 

35.92 โดยกลุมธุรกิจท่ีมีมูลคามากท่ีสุด 2 อันดับแรก ไดแก ธุรกิจคาปลีกและคาสง และธุรกิจบริการ

ท่ีพัก โดยธุรกิจคาปลีก หมายถึง การคาขายสินคาหรือการบริการแกผูบริโภคคนสุดทายเพ่ือแสวงหา

กําไร สวนธุรกิจบริการท่ีพัก หมายถึง การประกอบธุรกิจการขายบริการท่ีพักเพ่ือบริการนักทองเท่ียว

และผูเดินทางท่ีตองการพักคางคืน ซ่ึงอาจมีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมไวบริการดวย เพ่ือความสะดวก

ของผูท่ีมาพัก (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2559) 

 เน่ืองจากบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีการปรับเปล่ียนขอมูลสารสนเทศบอยและรวดเร็ว 

เพ่ือใหทันตอการเปล่ียนแปลงของสินคาและบริการ ทําใหมีผลกระทบตอคุณภาพของสารสนเทศ 

หรือผูบริโภคอาจไดรับสารสนเทศท่ีไมเหมาะกับการใชงานหรือไมตรงกับจุดมุงหมาย ซ่ึงจากผลการ

สํารวจมูลคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยป พ.ศ. 2559 ของสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส (2559) พบวาเร่ืองสําคัญท่ีสงผลกระทบตอผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ก็คือความ

ไมเช่ือใจกันระหวางผูซ้ือและผูขาย แสดงใหเห็นวา สารสนเทศบนเว็บไซตไมสามารถทําใหผูบริโภคเกิด

ความเช่ือม่ันได และเม่ือสํารวจพฤติกรรมผูบริโภคพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาทาง

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสคือ ถูกใจรายการสงเสริมการขาย ขอมูลสินคาบนเว็บเพียงพอตอการตัดสินใจซ้ือ 

และมีระบบความม่ันคงปลอดภัยของเว็บไซต นอกจากน้ีจากการสํารวจของ Clavis Technology

(2012) พบวาปญหาคุณภาพสารสนเทศท่ีผูบริโภคกลาวถึงมาก คือ สารสนเทศไมครบถวนหรือไม

เพียงพอตอการตัดสินใจ สารสนเทศไมถูกตองและไมเปนปจจุบัน ทําใหขาดความนาเช่ือถือ 
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 สําหรับบริบทบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสน้ัน ผูบริโภคกับผูขายมิไดพบกันโดยตรง 

ผูบริโภคจะอาศัยสารสนเทศท่ีปรากฏบนหนาเว็บไซตเปนหลัก เพ่ือประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือ

บริการ (Billewar and Bab, 2012; Sahetapy, 2015) ดังน้ันคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส ตามมุมมองของผูบริโภค จึงเปนประเด็นสําคัญสําหรับผูประกอบการและนักพัฒนา

เว็บไซต แตเน่ืองจากคุณภาพสารสนเทศเปนนามธรรม ซ่ึงข้ึนกับการตีความตามความรู ความเช่ือ

ของผูบริโภคแตละคน ดังน้ันจึงจําเปนตองคนหาวาผูบริโภคประเมินคุณภาพสารสนเทศเหลาน้ันอยางไร

 นงลักษณ วิรัชชัย (2551) และ Johnstone (1981) ไดอธิบายวาการประเมิน (Assess-

ment) เปนกระบวนการรวบรวมและเรียบเรียงขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบ โดยตองนิยามส่ิงท่ี

ตองการประเมินหรือวางแผนการวัดใหชัดเจน โดยเฉพาะอยางย่ิงการวัดส่ิงท่ีเปนนามธรรม เชน ความรู 

ความเช่ือ รวมถึงคุณภาพของส่ิงท่ีตองการประเมิน ซ่ึงเรียกวาตัวแปรแฝง (Latent Variable) หรือ

ตัวบงช้ีท่ีตองจัดทํานิยามเชิงปฏิบัติการใหชัดเจนวาจะวัดหรือสังเกตจากรายการคุณลักษณะ (Attribute)

อะไรบาง โดยจัดทําเปนโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ี โดยตัวบงช้ี 1 ตัว จะประกอบดวยตัวแปร

สังเกตไดหรือรายการคุณลักษณะ (Attribute) หลายตัวท่ีมีความสัมพันธตามบริบทท่ีศึกษา ดังน้ัน

ตัวแปรแฝง จึงหมายถึงสารสนเทศทางสถิติท่ีแสดงคาเปนตัวเลขหรือปริมาณเชิงสัมพันธท่ีเก่ียวกับ

สภาวะ หรือสถานการณของคุณภาพสารสนเทศท่ีศึกษาในชวงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง หรือเปนตัวแปร

ประกอบท่ีเกิดจากการรวมตัวแปรวัดหรือรายการคุณลักษณะท่ีสังเกตได ท้ังน้ีอาจจะวัดเปนจํานวนความถ่ี

ท่ีสังเกตพบคุณลักษณะท่ีต้ังไว โดยรายการเหลาน้ีจะมีความสัมพันธกันตามบริบทท่ีศึกษา 

 ในการกําหนดรายการคุณลักษณะเหลาน้ีเปนประเด็นท่ียาก เพราะตองสะทอนส่ิงท่ีจะ

ประเมินหรือสอดคลองกับบริบทการใชงานอยางแทจริง (นงลักษณ วิรัชชัย, 2551) ซ่ึงคุณภาพสารสนเทศ

ถือไดวาเปนตัวแปรแฝงท่ีไมสามารถวัดไดโดยตรง ดังน้ันการกําหนดรายการคุณลักษณะเพ่ือใชประเมิน

คุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จากวรรณกรรมหรือทฤษฎีเพียงอยางเดียว

อาจจะไดนิยามตัวบงช้ีท่ีไมครอบคลุมการใชงานจริง เน่ืองจากผูใชงานคือผูบริโภค ซ่ึงอาจจะไมสะทอน

คุณภาพตามความเช่ือของผูบริโภค และจะมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการจากเว็บน้ันๆ 

ดังน้ันการศึกษาเพ่ือพัฒนาตัวบงช้ีดวยแนวทางผูใชเปนศูนยกลางจึงเปนเร่ืองท่ีสําคัญและจําเปน 

เพ่ือหาขอสรุปวาผูบริโภคใชรายการคุณลักษณะอะไรบางในการประเมินคุณภาพสารสนเทศ

 สําหรับวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

พบวามีการศึกษาเพ่ือประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต ท้ังในมุมมองของนักสารสนเทศ 

นักคอมพิวเตอรและนักพัฒนาเว็บไซต สําหรับมุมมองของนักสารสนเทศน้ัน สวนใหญจะใชแนวคิดของ

การจัดการสารสนเทศ (Information Management) ท่ีประกอบดวย การจัดหาหรือการรวบรวม

โดยคํานึงถึงคุณภาพเน้ือแทของขอมูล ท่ีนําไปสูการจัดโครงสรางหรือคุณภาพระบบเพ่ือใหการจัดเก็บ

และการเขาถึงสารสนเทศเปนไปไดงาย รวมถึงคํานึงถึงคุณภาพการเผยแพรสารสนเทศท่ีนําไปสูการ
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ใชงาน (Choo, 2002; Detlor, 2010; Vickery and Vickery, 2004) โดย Wang และ Strong (1996) 

ไดใชแนวคิดน้ี ในการศึกษาคุณภาพขอมูลวานอกเหนือจากมิติดานความถูกตองแลว มีมิติอ่ืนอีกหรือไม

ในมุมของผูใชขอมูล โดยศึกษาจากกลุมผูท่ีทํางานแลวและนักศึกษาดานบริหารจัดการรวม 137 คน

ในสหรัฐอเมริกา ผลการศึกษาสรุปไววา การประเมินคุณภาพสารสนเทศน้ัน สามารถวัดไดจากมิติคุณภาพ 

4 มิติ ท่ีประกอบดวย 15 ตัวบงช้ี โดยมิติท่ี 1 คุณภาพเน้ือแทของขอมูลเอง (Intrinsic) ตัวบงช้ี คือ 

ความถูกตอง (Accuracy) มีความหมายนัยตรง (Objectivity) ความนาเช่ือถือ (Believability) 

และความนานับถือของขอมูลหรือการยอมรับในแหลงท่ีมาของขอมูล (Reputation) มิติท่ี 2 คุณภาพ

การเขาถึงสารสนเทศ (Accessibility) ตัวบงช้ี คือ การเขาถึงไดงาย (Accessibility) และความเปน

สวนตัวหรือความปลอดภัยของขอมูล (Access Security) มิติท่ี 3 คุณภาพตามบริบทงาน (Contextual)

ตัวบงช้ี คือ ความครบถวนสมบูรณของเน้ือหา (Completeness of Content) ความเก่ียวของ (Relevancy)

สามารถสรางมูลคาเพ่ิม (Value-Added) ทันตอการใชงานหรือมาทันเวลา (Timeliness) และมีปริมาณ

ขอมูลท่ีเหมาะสม (Appropriate Amount of Data) มิติท่ี 4 ความสามารถในการแปลผล (Interpret-

ability) งายตอการทําความเขาใจ (Ease of Understanding) ความสอดคลองกันของสารสนเทศ

ในการนําเสนอ (Representational Consistency) และการนําเสนอท่ีกระชับ (Concise Representation) 

 สําหรับงานวิจัยในตางประเทศท่ีเก่ียวกับกรอบงานการประเมินคุณภาพสารสนเทศ พบวามี

การศึกษาวิวัฒนาการของการประเมินคุณภาพสารสนเทศโดย Liu และ Chi (2002) และมีการศึกษา

เก่ียวกับวงชีวิตของคุณภาพสารสนเทศท่ีเช่ือมโยงกับการรับรูคุณภาพของสารสนเทศบนเว็บไซตของ

ผูใชโดย Knight (2011) ตางก็ใชแนวคิดของกระบวนการจัดการสารสนเทศเปนกรอบงานในการศึกษา 

โดยแบงเปน 4 สวน คือ (1) คุณภาพเน้ือแทของตัวขอมูลเอง (2) คุณภาพสารสนเทศท่ีสอดคลองกับ

บริบทของงาน (3) คุณภาพของระบบท้ังการเขาถึงสารสนเทศและความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ 

และ (4) คุณภาพดานการนําเสนอสารสนเทศ ซ่ึงเปนมุมมองท่ีครอบคลุมคุณภาพสารสนเทศในทุกมิติ 

จากขอสรุปดัวกลาวผูวิจัยจึงนํามาใชเปนแนวทางหรือเปนกรอบในการวิจัยคร้ังน้ี 

 สําหรับงานวิจัยเก่ียวกับการประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ในตางประเทศน้ัน พบวามีจํานวนมากโดยการกําหนดตัวบงช้ีและรายการคุณลักษณะเพ่ือประเมินน้ัน 

สวนมากกําหนดหรืออางอิงมาจากทฤษฎีหรือวรรณกรรม โดยเฉพาะอยางย่ิงของ Wang และ Strong 

(1996) เชน Kandari (2010) ศึกษาคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต 4 เว็บ ไดแก เว็บไซตท่ีนําเสนอ

ดานขาวสารและเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยางละ 2 เว็บ จากผูใชจํานวน 46 คน การประเมินจะ

ใชรายการคุณลักษณะชุดเดียวกัน โดยอางอิงมาจากวรรณกรรม เชนเดียวกันกับงานของ Chen Su และ

Widjaja (2016) ท่ีศึกษาแรงกระตุนในการซ้ือสินคาผาน Facebook จากหนวยตัวอยาง 316 คน โดย

กําหนดคําถามหรือรายการคุณลักษณะตัวบงช้ีเพ่ือการประเมินคุณภาพสารสนเทศ ใชวิธีอางอิงมา

จากวรรณกรรมและประสบการณของผูวิจัย 
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ในประเทศไทยน้ัน พบวามีจํานวนมากเชนกัน โดยการกําหนดตัวบงช้ีและรายการคุณลักษณะเพ่ือ

ประเมินน้ัน จะเปนลักษณะเดียวกันกับงานวิจัยของตางประเทศ คือ กําหนดหรืออางอิงมาจากทฤษฎี

หรือวรรณกรรม โดยเฉพาะอยางย่ิงของ Wang และ Strong (1996) ประกอบกับประสบการณ

ของผูวิจัยหรือผูเช่ียวชาญมาชวยกําหนด เชน Chongsuphajaisiddhi และ Chutimaskul (2007) 

ศึกษาเพ่ือพัฒนากรอบคุณภาพสารสนเทศสําหรับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในระดับทองถ่ิน กําหนด

ตัวบงช้ีคุณภาพจากวรรณกรรมและความเห็นจากผูเช่ียวชาญ สวน Wangpipatwong Chutimaskul 

และ Papasratorn (2005) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการยอมรับเว็บไซต e-Government 

ของประเทศไทย โดยศึกษาภายใตคุณภาพในสองสวน คือ คุณภาพสารสนเทศและคุณภาพของ

ระบบ สําหรับการกําหนดตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศอางอิงจากวรรณกรรม สําหรับ Chutimaskul 

และ Wangpipatwong (2005) ไดศึกษาความตองการคุณภาพสารสนเทศของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส 

โดยกลาวถึงคุณภาพสารสนเทศใน 5 สวน ท่ีไดมาจากการศึกษาวรรณกรรมและประสบการณของผูวิจัย 

คือ คุณภาพเน้ือหาบนเว็บ (Content) คุณภาพการนําเสนอขอมูลใหกับผูบริโภค (Representation) 

คุณภาพฮารดแวรซอฟตแวรและเคร่ืองมือตางๆ เพ่ือเขาถึงสารสนเทศ (Technology) ผูมีสวนไดสวนเสีย

(stakeholder) และนโยบายขององคกร (Policy) สวนการศึกษาของ Rattanawicha Tangmanee 

และ Gullep (2008) เร่ืองความคาดหวังของผูใชและความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพสารสนเทศของเว็บไซต 

6 โดเมนท่ีบริบทแตกตางกัน ไดแก เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เว็บไซตรัฐบาล เว็บไซตการเงิน/

การธนาคาร เว็บไซตการศึกษา เว็บไซตบันเทิง และเว็บไซตทางการแพทย/สุขภาพ ไดกําหนดตัวบงช้ี

และรายการคุณลักษณะเพ่ือประเมินคุณภาพสารสนเทศจากวรรณกรรมตางๆ ซ่ึงในการประเมินคุณภาพ

สารสนเทศในบริบทพาณิชยอิเล็กทรอนิกสน้ัน ยังไมพบงานวิจัยใดท่ีศึกษาเพ่ือกําหนดรายการคุณลักษณะ

คุณภาพสารสนเทศท่ีมาจากความรู ความเช่ือของผูบริโภคโดยตรงอยางเปนระบบและนาเช่ือถือ 

 นอกจากน้ีจากการวิจัยของ Knight และ Burn (2005) ไดอธิบายไววา ปจจัยท่ีมีผลตอการ

ประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตสารสนเทศพาณิชยอิเล็กทรอนิกสน้ัน ประกอบดวยปจจัย

ดานคุณลักษณะและประสบการณของผูใช (User) สภาพแวดลอมทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี

เก่ียวของ (Environment) และเปาหมายของการนําสารสนเทศไปใชงานของผูใช (Task) ซ่ึงจะเห็นไดวา

หากตองการตัวบงช้ีท่ีมีคุณภาพ สามารถสะทอนคุณภาพสารสนเทศท่ีแทจริงตามมุมมองของผูใชน้ัน 

ควรพัฒนาภายใตความคิดหรือความเช่ือของผูบริโภค ดังน้ันการวิจัยน้ีจึงมุงเนนการพัฒนาตัวบงช้ีภายใต

หลักการของผูบริโภคเปนสําคัญหรือผูใชเปนศูนยกลาง (User-Centric) ซ่ึงเปนการพิจารณาจากพฤติกรรม

การใชสารสนเทศของผูบริโภคบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส หรือเปนการดึงผูใชเขามามีสวนรวมใน

การพัฒนาตัวบงช้ีใหมากท่ีสุด (Cremonesi, Garzotto, and Turrin, 2013; ISO 9241-210, 2010; 

McCracken and Wolfe, 2004) การวิจัยน้ีจึงใชวิธีการสัมภาษณเพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชสารสนเทศ 

ประกอบกับการสํารวจจากขอมูลเชิงประจักษ เพ่ือยืนยันขอสรุปท่ีไดมาจากการสัมภาษณอีกคร้ังหน่ึง
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 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

จะพบวา มีการศึกษาเพ่ือประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตกันอยางกวางขวางก็จริง แตสวนมาก

กําหนดตัวบงช้ีสําหรับประเมินโดยอางอิงจากทฤษฎีหรือวรรณกรรม ประกอบกับผูเช่ียวชาญหรือ

ประสบการณของผูวิจัย ซ่ึงจะแตกตางกันไปข้ึนกับการตีความนิยามตัวบงช้ีในบริบทท่ีตนเองศึกษา 

ซ่ึงยังไมพบชุดของรายการคุณลักษณะตัวบงช้ี สําหรับประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ท่ีพัฒนาโดยนําความรูหรือความเช่ือตามมุมมองของผูบริโภคเขามาวิเคราะหรวม 

 ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงมีวัตถุประสงค เพ่ือพัฒนาตัวบงช้ีสําหรับประเมินคุณภาพสารสนเทศ 

บนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตามมุมมองของผูบริโภค ในบริบทประเทศไทยของประเภทธุรกิจ

สูผูบริโภค (B2C) ในธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพัก ซ่ึงเปนกลุมธุรกิจท่ีมีมูลคามากเปนลําดับตนๆ 

ของประเทศไทย ท้ังน้ีรายการคุณลักษณะท่ีไดจากการพัฒนาตัวบงช้ีในคร้ังน้ี สามารถนําไปใชเปน

แนวทางในการประเมินเพ่ือพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ตอไป ซ่ึงจะทําใหทราบคุณภาพสารสนเทศท่ีแทจริงและตรงกับมุมมองของผูบริโภคมากย่ิงข้ึน 

หากสามารถปรับปรุงคุณภาพสารสนเทศไดตรงกับความเช่ือและความตองการของผูบริโภคได

ก็จะสงผลใหผูบริโภคมีความเช่ือม่ันตอการซ้ือสินคาและบริการบนเว็บไซตมากย่ิงข้ึนดวย 

2. ทบทวนวรรณกรรม
 ในการวิจัยคร้ังน้ีเก่ียวของกับแนวคิดในหลายประเด็น ซ่ึงผูวิจัยไดจัดเปน 2 กลุมหลักๆ ไดแก 

(1) คุณภาพสารสนเทศและการประเมินคุณภาพสารสนเทศ  ดวยหลักการผูใชเปนศูนยกลาง ซ่ึงจะเก่ียวของ

กับมิติและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ พฤติกรรมการใชสารสนเทศกับการวัดและประเมิน พฤติกรรม

ผูบริโภคกับแนวคิดผูใชเปนศูนยกลาง และ (2) กระบวนการของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และลักษณะการ

ใชงานไดของเว็บไซต ท่ีประกอบดวยรายการขอมูล โครงสรางเว็บไซตและระบบนําทาง (Navigation) 

สรุปไดดังน้ี

 2.1  คุณภาพสารสนเทศและการประเมินคุณภาพสารสนเทศดวยหลักการผูใชเปน
ศูนยกลาง
 1)  คุณภาพสารสนเทศ หมายถึง ลักษณะของสารสนเทศท่ีถูกตอง มีความนาเช่ือถือ 

เหมาะสําหรับการใชงานและตรงกับความตองการของผูใช (Fitness for Use/Purpose) (Chutimaskul 

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

1996; Watts, Shankaranarayanan and Even, 2009) ซ่ึงการวัดและประเมินคุณภาพสารสนเทศมี

การศึกษากันอยางมากมายในหลายมุมมอง ท้ังในมุมของนักสารสนเทศ นักคอมพิวเตอรและในมุมของ

นักพัฒนาเว็บไซต สําหรับในมุมมองของนักสารสนเทศน้ัน สวนมากจะใชหลักการของการจัดการ

สารสนเทศ (Information Management) มาชวยในการกําหนดกลุมของตัวบงช้ีคุณภาพ ซ่ึงการจัดการ
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สารสนเทศประกอบดวยการจัดหา (Acquired) การสรางสารสนเทศ (Created) การจัดโครงสราง

ขอมูลสารสนเทศท่ีงายตอการจัดเก็บและคนหา (Organized) รวมถึงคํานึงถึงการเผยแพรสารสนเทศ

ท่ีนําไปสูการใชงาน (Distributed) (Choo, 2002; Detlor, 2010; Vickery and Vickery, 2004) เชน 

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

(2011) ตามท่ีกลาวมาแลวในขางตน และเม่ือศึกษางานวิจัยอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของกับการกําหนดตัวบงช้ี

เพ่ือประเมินคุณภาพสารสนเทศอีกหลายงาน (กุลยา พัฒนากูล, 2555; วิชุดา ไชยศิวามงคล และ ลําปาง 

แมนมาตย, 2557; Ge, Helfert and Jannach, 2011; Hasan and Abuelrub, 2011; Kandari, 

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

จัดการสารสนเทศเปนมุมมองท่ีเหมาะสําหรับนํามาใชเปนกรอบในการศึกษา เพ่ือพัฒนาตัวบงช้ีสําหรับ

ประเมินคุณภาพสารสนเทศตามมุมมองของผูใช เน่ืองจากครอบคลุมกระบวนการจัดการสารสนเทศ

ต้ังแตเร่ิมตนผลิตสารสนเทศจนกระท่ังส้ินสุดคือนําไปสูการใชงาน ทําใหพิจารณาคุณภาพสารสนเทศ

ไดครบถวนอยางเปนระบบ และเม่ือผูวิจัยไดนําผลจากวรรณกรรมเหลาน้ีมาสังเคราะหและจัดกลุม 

ภายใตแนวคิดการจัดการสารสนเทศสามารถจําแนกคุณภาพสารสนเทศไดเปน 2 กลุม คือ คุณภาพท่ีเกิดข้ึน

จากกระบวนการผลิตสารสนเทศ (Information Generation) และคุณภาพท่ีเกิดข้ึนจากกระบวนการ

นําสารสนเทศไปใชงานได (Information Usability) ซ่ึงมีความสัมพันธกับมิติคุณภาพสารสนเทศ 

4 มิติ โดยภายใตกระบวนการผลิตสารสนเทศจะประกอบดวยคุณภาพเน้ือแทของขอมูลเอง (Intrinsic) 

คุณภาพตามบริบทงาน (Contextual) สวนภายใตกระบวนการนําสารสนเทศไปใชงานไดจะประกอบดวย

คุณภาพดานปฏิสัมพันธกับระบบงาน (Interactional) และคุณภาพของการแสดงสารสนเทศ 

(Representational) โดยจะเก่ียวของกับตัวบงช้ีคุณภาพรวม 12 ตัว ตามท่ีปรากฏในภาพท่ี 1 

 

ภาพท่ี 1 มิติและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
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 2)  พฤติกรรมการใชสารสนเทศกับการวัดและประเมิน ตัวบงช้ีคุณภาพเหลาน้ีมีลักษณะ

เปนนามธรรม หรืออาจกลาวไดวาตัวบงช้ีเหลาน้ีเปนตัวแปรแฝง (Latent Variable) ท่ีไมสามารถ

วัดไดโดยตรง การวัดและประเมินจึงข้ึนกับการตีความของผูประเมินหรือผูบริโภคแตละคน ดังน้ัน

การศึกษาเพ่ือกําหนดตัวบงช้ีคุณภาพจึงตองศึกษาผานพฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูใชหรือผูบริโภค 

ท่ีประกอบดวย 3 สวน ไดแก (1) การจัดหาหรือรวบรวม (Acquisition) (2) การสรางความรูความ

เขาใจ (Cognition) ดวยการแยกแยะ สกัดกล่ันกรอง และประเมินสารสนเทศท่ีไดรับ (3) การนําความรู

ไปประยุกตใชงาน (Application) (ACA Model โดย Saracevic และ Kantor, 1997) สําหรับในสวนท่ี 

2 ท่ีเก่ียวของกับการประเมินสารสนเทศท่ีไดรับน้ัน เปนประเด็นท่ีงานวิจัยน้ีใหความสําคัญและตองการ

หาขอสรุปวา ผูบริโภคใชรายการคุณลักษณะใดบาง เพ่ือนําไปจัดทําเปนนิยามการวัดและประเมินตอไป 

(นงลักษณ วิรัชชัย, 2551; Johnstone, 1981) สําหรับแนวคิดในการพัฒนาตัวบงช้ีพบวามี 3 แนวคิด 

(ศิริชัย กาญจนวาสี ทวีวัฒน ปตยานนท และ ดิเรก ศรีสุโข, 2551; Johnstone, 1981; Wang and 

Strong, 1996) ไดแก (1) นิยามเชิงปฏิบัติการ (Pragmatic Defi nition) ซ่ึงเปนการกําหนดนิยาม

ตัวบงช้ีโดยใชสัญชาตญาณหรือความเช่ียวชาญของผูวิจัย (2) นิยามเชิงทฤษฎี (Theoretical Defi nition)

เปนการกําหนดนิยามตัวบงช้ีจากทฤษฎีหรือวรรณกรรม และ (3) นิยามเชิงประจักษ (Empirical 

Defi nition) เปนการกําหนดนิยามตัวบงช้ีโดยใชทฤษฎีและวรรณกรรมมาผนวกกับการหาความสําคัญ

หรือน้ําหนักของตัวแปรจากการวิเคราะหขอมูลเชิงประจักษท่ีสอบถามจากหนวยตัวอยางหรือผูใชใน

จํานวนท่ีมากพอ หรือเปนการยืนยันองคประกอบตัวบงช้ีท่ีไดจากทฤษฎี (Confi rmatory Factor 

Analysis) ซ่ึงเปนวิธีการท่ีนาเช่ือถือและมีหลักการทางสถิติท่ีชัดเจน ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงพัฒนาตัวบงช้ี

โดยใชนิยามเชิงประจักษ

 3)  พฤติกรรมผูบริโภคกับแนวคิดผูใชเปนศูนยกลาง ตามหลักการของพฤติกรรมผูบริโภค 

พบวา กอนท่ีผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการน้ัน ผูบริโภคจะพิจารณาปจจัยหลายประการท่ีมี

ความซับซอน สามารถสรุปเปนรูปแบบพ้ืนฐานของพฤติกรรมผูบริโภคได 3 สวน ไดแก ส่ิงเรา สภาวะ

จิตใจ และพฤติกรรมการตอบสนองของผูบริโภคตอส่ิงเราหรือสภาวะจิตใจ โดยในสวนของสภาวะจิตใจ

น้ัน ผูบริโภคจากแสวงหาขอมูล (Information Search) และจะประเมินทางเลือกหรือประเมินสารสนเทศ

ท่ีไดรับ (Evaluation of Alternatives) (Constantinides, 2004; Kotler and Armstrong, 1997) 

ซ่ึงสอดคลองกับพฤติกรรมการใชสารสนเทศของ Saracevic และ Kantor (1997) รวมถึงสอดคลองกับ

การวิจัยของ Knight และ Burn (2005) ท่ีไดอธิบายไววา คุณลักษณะและประสบการณของผูใช (User) 

เปนปจจัยหน่ึงท่ีมีผลตอการประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส รวมไปถึง

ปจจัยดานสภาพแวดลอมทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเก่ียวของ (Environment) และเปาหมายของ

การนําสารสนเทศไปใชงานของผูใช (Task) ดังน้ันเพ่ือใหไดตัวบงช้ีคุณภาพท่ีมีคุณภาพสอดคลองกับการ

การใชงานของผูบริโภค ผูวิจัยจึงนําผูบริโภคท่ีมีประสบการณเขามามีสวนรวมในการพัฒนาตัวบงช้ี
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ดวยการสัมภาษณเก่ียวกับพฤติกรรมการใชสารสนเทศ เพ่ือคนหารายการคุณลักษณะ (Attributes) 

ท่ีผูบริโภคใชในการตัดสินใจ ซ่ึงเปนหลักการของผูใชเปนศูนยกลาง (User-Centric) หรือหมายถึงการมี

ปฏิสัมพันธของผูบริโภคกับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตามประสบการณของผูใช (User Experience)

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

คุณลักษณะท่ีไดจากการสัมภาษณจะนําไปสูการศึกษาขอมูลเชิงประจักษตอไป

 2.2  กระบวนการของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและลักษณะการใชงานไดของเว็บไซต
 กระบวนการหรือข้ันตอนของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสสามารถแบงไดเปน 5 ข้ันตอน ไดแก 

การคนหาขอมูล การส่ังซ้ือสินคา การชําระเงิน การสงมอบสินคา และการใหบริการหลังการขาย 

(เข็มจริยา ธีรพงษ, 2546; Laudon and Laudon, 2012) โดยการออกแบบเว็บไซตน้ัน ตองคํานึง

ถึงประสิทธิภาพของโครงสรางเว็บไซตและระบบนําทางในการเขาถึงสารสนเทศบนเว็บไซต 

(Rosenfeld and Morville, 2006; Wodtke and Govella, 2009) อีกท้ังตองครอบคลุมสารสนเทศ

เชิงพาณิชยและสารสนเทศท่ีไมใชเชิงพาณิชย สารสนเทศสําหรับการทําธุรกรรมและความบันเทิง 

ท้ังน้ีเพ่ือสรางความม่ันใจใหกับผูบริโภค (Huizingh, 2000) จากวรรณกรรมในขางตนผูวิจัยจึงจัด

หมวดหมูสารสนเทศตามกระบวนการของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพ่ือนําไปเปนกรอบในการศึกษา

พฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูบริโภคบนพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตอไป โดยจัดแบงออกเปน 5 หมวด 

ไดแก หมวด 1 ขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย หมวด 2 ขอมูลนโยบายการใหบริการ หมวด 3 ขอมูล

คุณลักษณะของสินคาหรือบริการ หมวด 4 ขอมูลจากกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและกระบวนการชําระเงิน 

และหมวด 5 ขอมูลจากกระบวนการติดตามหรือตรวจสอบการสงมอบและการใหบริการหลังการขาย 

 นอกจากการออกแบบดานเน้ือหาแลว Huizingh (2000) ยังไดกลาวถึงการออกแบบเว็บไซต

ท่ีตองคํานึงถึงประสิทธิภาพในการนําทาง (Navigation) ดวย ซ่ึงเปนสวนหน่ึงของความสามารถใน

การใชงานได (Usability) สําหรับมาตรฐาน ISO 9241-11 ไดอธิบายวาความสามารถในการใชงานน้ัน 

จะเก่ียวของกับหลักการทํางานของมนุษยรวมกับคอมพิวเตอรหรือบนเว็บไซตใน 3 ดาน (ศศิพันธ 

นิตยะประภา, 2558; Bevan, 2001) ไดแก (1) ดานประสิทธิภาพ (Effi ciency) หมายถึง ประสิทธิภาพ

ของกระบวนการเขาถึงสารสนเทศ หรือระบบนําทาง รวมถึงฟงกชันในการสืบคนสารสนเทศ ท่ีทําใหผูใช

พบสารสนเทศท่ีตองการไดอยางสะดวกรวดเร็ว หรือบรรลุเปาหมายอยางสมบูรณ (2) ดานประสิทธิผล 

(Effectiveness) หมายถึง ผูใชไดรับสารสนเทศตรงตามความตองการ หรือตรงตามท่ีคาดหวังไวท่ี

ตองการนําไปใชงาน (3) ดานความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดแก ความสะดวกสบาย และการยอมรับ

ระบบการทํางานจากผูใชและผูท่ีเก่ียวของ ทําใหมีความสุขในการใชงาน และอยากกลับมาใชอีก 

ซ่ึงผูวิจัยนําไปเปนกรอบสําหรับวิเคราะหเว็บไซตตอไป 



วิชุดา ไชยศิวามงคล , ลําปาง แมนมาตย และ วัชรา จันทาทับ / การพัฒนาตัวบงชี้เพื่อประเมิน....

69...  จุฬาลงกรณธุรกิจปริทัศน ปท่ี 40 ฉ.156 เมษายน-มิถุนายน 61

 จากการทบทวนวรรณกรรมในขางตน นําไปสูกระบวนการวิจัย เพ่ือพัฒนาตัวบงช้ีสําหรับ
ประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ท่ีสะทอนคุณภาพสารสนเทศท่ีแทจริง
ตามมุมมองของผูบริโภค โดยมีวิธีการวิจัยดังน้ี

3.  วิธีการวิจัย
 งานวิจัยน้ีเปนการวิจัยแบบการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) โดยผูวิจัย
ใชระเบียบวิธีการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method) ไดแก (1) วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยวิเคราะห
เว็บไซต และวิเคราะหพฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูบริโภค จากน้ันนํามาวิเคราะหเชิงเน้ือหา เพ่ือจัดทํา
รางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ี และ (2) วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ โดยนํารางโมเดลท่ีไดไปยืนยันดวย
ขอมูลเชิงประจักษ ดวยการใชแบบสอบถามออนไลนโดยมีรายละเอียดดังน้ี

 3.1  วิเคราะหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
 ในการวิเคราะหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ผูวิจัยใชหลักการของ Uasability มาเปน
กรอบการวิเคราะหใน 2 ประเด็น คือ (1) ประสิทธิภาพหรือความสามารถในการเขาถึงรายการ
สารสนเทศท่ีตองการ (Bevan, 2001) และ (2) ประสิทธิผลหรือรายการขอมูลท่ีปรากฏตามบริบทการ
ใชงานบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงหนวยในการวิเคราะหขอมูลคือ เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ประเภทภาคธุรกิจสูผูบริโภค (B2C) โดยผูวิจัยใชวิธีกรณีศึกษา (Case Study) ดวยการเลือกศึกษา
จากเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีมีจํานวนผูเขาชมมากท่ีสุดในลําดับตนๆ ตามบริบทของประเทศไทย 
ท้ังกลุมธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพัก โดยวิเคราะหจนกระท่ังไดขอมูลท่ีอ่ิมตัวหรือน่ิง (Saturate) 
ซ่ึงในแตละกลุมธุรกิจใชเว็บไซตจํานวน 3 เว็บไซต สําหรับกลุมธุรกิจคาปลีกใชผลการสํารวจเว็บไซต 
ป พ.ศ. 2558 ของ Techinasia.com สวนกลุมธุรกิจบริการท่ีพักใชผลการสํารวจ ป พ.ศ. 2557 ของ 
Thethailandlife.com และ Skift.com สําหรับเว็บไซตกลุมธุรกิจคาปลีกท่ีนํามาเปนกรณีศึกษา 
คือ Lazada.co.th, Weloveshopping.com และ Tarad.com สวนกลุมบริการท่ีพัก คือ Agoda.com, 
Booking.com และ Expedia.co.th รวมท้ังส้ิน 6 เว็บไซต โดยทดลองเขาใชและสังเกตตามกรอบในการ
วิเคราะห จากน้ันบันทึกขอมูลลงในแบบบันทึกแลวนํามาวิเคราะหโดยใชวิธีวิเคราะหเน้ือหา (Content 
Analysis) เพ่ือนําผลท่ีไดไปใชเปนแนวทางในการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคตอไป

 3.2  วิเคราะหพฤติกรรมการใชสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของผูบริโภค
 เปนการศึกษาสภาพปจจุบันและปญหาของการใชสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
โดยวิเคราะหวาผูบริโภคพิจารณารายการขอมูลท่ีปรากฏบนเว็บไซตอยางไร และผูเช่ียวชาญมีขอแนะนํา
เพ่ือกํากับดูแลคุณภาพสารสนเทศอยางไร โดยผูวิจัยเลือกศึกษาจากผูบริโภคจํานวน 30 คน อายุ 
20 ปข้ึนไป และมีประสบการณเคยซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยางนอย 
3 คร้ังใน 1 ปท่ีผานมา โดยกระจายตามกลุมอาชีพท่ีมีสถิติการซ้ือสินคาและบริการบนเว็บไซตพาณิชย
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อิเล็กทรอนิกสมาก ไดแก กลุมนักศึกษา กลุมขาราชการหรือพนักงานลูกจางของรัฐและกลุมพนักงาน
หรือลูกจางเอกชน (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2558) กลุมละ 10 คน นอกจากน้ี
ผูวิจัยไดใชขอคําถามเดียวกันในการสัมภาษณผูเช่ียวชาญดานคุณภาพสารสนเทศและ/หรือดานพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส ท้ังในฐานะผูบริโภคและผูเช่ียวชาญท่ีมีประสบการณตอเน่ืองอยางนอย 3 ป ดาน
คุณภาพขอมูลและ/หรือดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจํานวน 5 คน ดวยแบบสัมภาษณก่ึงโครงสรางท่ี
ประกอบดวย 4 ตอน ไดแก ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใหขอมูล ตอนท่ี 2 ขอมูลประสบการณการ
ซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ตอนท่ี 3 สภาพปจจุบันของการใชสารสนเทศ 
เพ่ือประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (ตามท่ีปรากฏใน
ภาคผนวก ก.) ดวยขอคําถามท่ีใชในการสัมภาษณ คือ ทานพิจารณาหรือประเมินรายการขอมูลสารสนเทศ
เหลาน้ีอยางไร โดยใชวิธีการบันทึกเทประหวางการสัมภาษณ จากน้ันถอดเทปผูใหขอมูลแตละคน 
แลวนํามาจัดกลุมรายการคุณลักษณะ ซ่ึงเปนการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการวิเคราะหเชิงเน้ือหา (Content 
Analysis) และสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน เน่ืองจาก
แตละบริบทของงานหรือแตละหมวดสารสนเทศมีการใชสารสนเทศตางวัตถุประสงคกัน ดังน้ันในชวง
สุดทายของการสัมภาษณ ผูวิจัยจึงใหผูใหขอมูลอานนิยามตัวบงช้ีแลวเรียงลําดับตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
ท่ีสําคัญ 3 ลําดับแรก ของแตละหมวดสารสนเทศ ซ่ึงเปนสวนของแบบสัมภาษณตอนท่ี 4 จากน้ัน
ผูวิจัยนํามาคํานวณคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก เพ่ือนําตัวบงช้ีคุณภาพท่ีมีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักคาต้ังแต 2.00 
หรือรอยละ 66.67 ข้ึนไป ไปใชเปนตัวบงช้ีของหมวดน้ันๆ ซ่ึงจะไดรางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ี
คุณภาพ จากน้ันนํารายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีท่ีไดจากตอนท่ี 3 มาจัดทําเปนนิยามเชิงปฏิบัติการ
ของตัวบงช้ี เพ่ือนําไปใชในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันตอไป 

 ท้ังน้ีเพ่ือใหแนใจวาไดนิยามของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ รวมท้ังรายการคุณลักษณะ
ของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ท่ีถูกตองและเหมาะสมกับบริบท
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยางแทจริง ผูวิจัยใชหลักการตรวจสอบขอมูลแบบสามเสาดานวิธีรวบรวมขอมูล
(Methodological Triangulation) ดวยการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับนิยามของตัวบงช้ี
คุณภาพสารสนเทศ หรือรายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศมากกวา 5 บทความ และ
ศึกษาขอมูลเพ่ิมเติมจากแหลงขอมูลโดยตรง คือ เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีผูบริโภคนิยมใช 
โดยวิเคราะหเช่ือมโยงระหวางเน้ือหาท่ีปรากฏบนเว็บกับนิยามตัวบงช้ีคุณภาพ พรอมกับการสัมภาษณ
ท้ังผูบริโภคและผูเช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ เพ่ือสรุปรายการคุณลักษณะของตัวบงช้ี 

 สามารถสรุปข้ันตอนการจัดทํารางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ี สําหรับประเมินคุณภาพ
สารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ไดตามภาพท่ี 2 โดยใชผลจากการทบทวนทฤษฎีและ
วรรณกรรม มาใชเปนกรอบในการวิเคราะหรายการสารสนเทศบนเว็บไซต และนํารายการสารสนเทศ
ท่ีไดไปใชเปนกรอบในการศึกษาพฤติกรรมการใชสารสนเทศกับผูบริโภค เพ่ือหาขอสรุปของรายการ
คุณลักษณะท่ีผูบริโภคใชในการพิจารณาสารสนเทศบนเว็บไซต 
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ภาพท่ี 2 ข้ันตอนการจัดทํารางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ

 3.3 ยืนยันโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
 นํารางโมเดลตัวบงช้ีคุณภาพจากผลการวิจัยในขางตน มาสรางเปนแบบสอบถามออนไลน ท่ี

ประกอบดวยคําถาม 3 ตอน ไดแก ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบ ตอนท่ี 2 ประสบการณและสภาพ

ปจจุบันของการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ตอนท่ี 3 ระดับความสําคัญของ

รายการคุณลักษณะสารสนเทศ ท่ีใชประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ โดยคําตอบเปนมาตรวัด

แบบลิเคิรทสเกล (Likert Scale) ความสําคัญ 5 ระดับ โดย 1 แทนระดับความสําคัญนอยท่ีสุด จนถึง 5 

แทนระดับความสําคัญมากท่ีสุด (ตามท่ีปรากฏในภาคผนวก ข.) ท้ังน้ีกอนนําไปใชงานไดนําแบบสอบถาม

ไปตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Validity) โดยผูเช่ียวชาญท่ีมีประสบการณตอเน่ืองอยางนอย 3 ป 

ดานคุณภาพขอมูลและ/หรือดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจํานวน 5 คน และตรวจสอบความนาเช่ือถือ 

(Reliability) โดยทดลองใช (Try out) กับผูบริโภคท่ีมีคุณสมบัติตามเกณฑกระจายตามกลุมอาชีพจํานวน 

30 คน พบวาคาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item-Objective Congruence - IOC) ทุกขอมีคา

มากกวา 0.5 และท้ังสองโมเดลมีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s -Coeffi cient) 

มากกวา 0.75 โดยธุรกิจคาปลีกมีคา 0.978 สวนธุรกิจบริการท่ีพักมีคา 0.973 จึงถือวาแบบสอบถามชุดน้ี

มีความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาและความนาเช่ือถือเพียงพอท่ีจะนําไปใชได (Jump, 1978) 

 สําหรับประชากรท่ีใชในการศึกษาคือ ผูบริโภคท่ีมีอายุ 20 ปข้ึนไป และมีประสบการณเคย

ซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยางนอย 1 คร้ัง ในระยะ 1 ปท่ีผานมา การเก็บ

ขอมูลใชวิธีสุมตัวอยางแบบไมอิงความนาจะเปน (Non-probability Sampling) แบบโควตาโดยกระจาย

ตามกลุมอาชีพ 3 กลุมหลักๆ ไดแก กลุมนักศึกษา กลุมขาราชการหรือพนักงานลูกจางของรัฐ และ

กลุมพนักงานหรือลูกจางเอกชน ในสัดสวนของแตละกลุมท่ีใกลเคียงกัน คือ รอยละ 33.0 และกลุมอ่ืนๆ 

รอยละ 1.0 โดยหนวยตัวอยางแตละคนจะตอบคําถามเก่ียวกับคุณภาพสารสนเทศท้ังสองธุรกิจ สําหรับ

การกําหนดขนาดตัวอยาง ผูวิจัยใชหลักการของ Soper (2016) โดยกําหนดคาพารามิเตอรตางๆ ดังน้ี 

(1) ขนาดของผลกระทบท่ีคาดวาจะเกิดข้ึน (Anticipated Effect Size) เปน 0.22 ซ่ึงเปนผลกระทบใน

ระดับปานกลาง (2) อํานาจการทดสอบทางสถิติ (Power of The Test) เปน 0.8 (3) ความคลาดเคล่ือน
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ประเภทท่ี 1 (Type I Error) เปน 0.05 ผลการคํานวณใหขอแนะนําวาควรใชตัวอยางอยางนอยจํานวน 

462 ชุด สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลดําเนินการโดยกระจายลิงกของแบบสอบถามผานเครือขายสังคม

ออนไลน (Social Network) ตางๆ ไดแก Facebook, Line รวมถึง e-mail ใชเวลาในการเก็บขอมูล 

1 เดือน ต้ังแต 24 เดือนมิถุนายน จนถึง 22 เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 ไดขอมูลท่ีสมบูรณรวม 595 ชุด

 สวนการวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรม SPSS และ Mplus โดยการนําเสนอขอมูลใชคาสถิติ

พ้ืนฐานและผลจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน ไดแก คาสูงสุด ต่ําสุด ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธและคาน้ําหนักขององคประกอบ (Factor Loading)

สําหรับเกณฑการแปลความหมายของคาเฉล่ียมีดังน้ี คาเฉล่ีย 4.51-5.00 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด 

คาเฉล่ีย 3.51-4.00 หมายถึง ระดับมาก คาเฉล่ีย 2.51-3.50 หมายถึง ระดับปานกลาง คาเฉล่ีย 

1.51-2.50 หมายถึง ระดับนอย และคาเฉล่ีย 1.00-1.50 หมายถึง ระดับนอยท่ีสุด

4.  ผลการศึกษา
 การนําเสนอผลการวิจัยแบงเปน 3 หัวขอ ไดแก (1) ผลการวิเคราะหเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส (2) ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูบริโภค และ (3) ผลการวิเคราะหขอมูล

เชิงประจักษ ไดผลการศึกษาดังน้ี

 4.1  ผลการวิเคราะหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
 จากการวิเคราะหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีผูบริโภคนิยมใชในลําดับตนๆ จํานวน 6 

เว็บไซต พบวาเปนเว็บไซตประเภทตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Marketplace) ท่ีมีความสามารถ

ในการใชงานได (Usability) โดยดานประสิทธิภาพน้ัน พบวาเว็บไซตมีความสามารถในการเขาถึงและใชงาน

ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว เน่ืองจากโครงสรางและการจัดวางเน้ือหาของหนาเว็บไซต รวมท้ังการเช่ือมโยง

สารสนเทศระหวางหนาของเว็บไซต มีโครงสรางท่ีสอดคลองกัน ทําใหผูใชเขาใจและสามารถคนหา

ขอมูลไดงายและรวดเร็ว มีการใชเมนูหรือขอความเช่ือมโยงและเคร่ืองมือเสริมตางๆ ชวยในการเขาถึง

สารสนเทศ เชน กรองรายการสินคาดวยกลองตัวเลือกแบบหลายตัวเลือก (Check Box) และกลอง

คําคนหาสินคา (Search Box) สวนดานประสิทธิผล พบวารายการขอมูลสารสนเทศท่ีปรากฏบนเว็บไซต

สอดคลองกับบริบทของงานท่ีสามารถจําแนกตามหมวดสารสนเทศได 5 หมวด รวม 21 รายการ 

เม่ือรวมกับรายการดานประสิทธิภาพ คือ โครงสรางและการจัดวางเน้ือหาบนหนาเว็บไซตแลวสรุปรวม

รายการขอมูลได 22 รายการ ตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 1 จากน้ันจัดทํานิยามตัวบงช้ีคุณภาพในบริบท

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยนํารายการท้ัง 22 รายการ และนิยามตัวบงช้ีจากการทบทวนวรรณกรรมมา

สังเคราะหรวมกัน ไดผลตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 2 ซ่ึงนําไปใชเปนกรอบในการศึกษาพฤติกรรมการใช

สารสนเทศของผูบริโภคตอไป
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ตารางท่ี 1  สรุปรายการขอมูลสารสนเทศ จําแนกตามหมวดสารสนเทศ   

รายการขอมูลสารสนเทศ 
หมวด 1 ขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย 
1)  สัญลักษณ (Logo) หรือช่ือเว็บไซต (URL) หรือโดเมนเนม 

2)  สัญลักษณท่ีแสดงการรับรอง (Trust Mark) จากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ ไดแก ทะเบียนทางการคา

หรือเปนสมาชิกสมาคมท่ีเก่ียวของ และดานความม่ันคงปลอดภัยของขอมูล เชน DBD Verifi ed 

Norton Security SSL

3)  การออกแบบหรือรูปแบบการจัดวางเน้ือหาระหวางหนาเว็บมีความสอดคลองเปนรูปแบบเดียวกัน

ท้ังระดับตัวเว็บไซตและระดับรานคาหรือท่ีพัก รวมถึงมีระบบนําทางท่ีดี

4)  ประวัติและท่ีอยู หรือสถานท่ีต้ังของเว็บไซตและรานคาหรือโรงแรมท่ีพัก ไดแก ประสบการณทาง

ธุรกิจ หุนสวน สถานท่ีต้ัง (เลขท่ี ถนน ตําบล อําเภอ จังหวัด ประเทศ รหัสไปรษณีย) และแผนท่ี 

(Google Map) ระยะเวลาการเปดเว็บไซตหรือรานคา

5)  ชองทางการติดตอกับเว็บไซตหรือรานคาหรือโรงแรมท่ีพักท่ีหลากหลาย เชน ท่ีอยู เบอรโทรศัพท 

e-mail Line และ Facebook เปนตน

6)  รายช่ือพันธมิตรทางการคา ไดแก พันธมิตรทางการเงิน การจัดสงสินคา และพันธมิตรเครือขาย

หมวด 2 ขอมูลนโยบายในการใหบริการ
7)  นโยบายเก่ียวกับการส่ังซ้ือสินคาหรือการจองท่ีพัก รวมท้ังการชําระเงิน เชน วิธีการส่ังซ้ือสินคา

หรือจองท่ีพัก และวิธีการชําระเงิน

8)  นโยบายความม่ันคงปลอดภัยดานขอมูลสารสนเทศ และนโยบายการคุมครองขอมูลสวนบุคคล 

9)  นโยบายการจัดสงหรือสงมอบหองพัก ไดแก การตรวจสอบสถานะการส่ังซ้ือหรือการจอง 

 วิธีการติดตามการจัดสง วิธีการตรวจสอบการจองท่ีพัก 

10)  นโยบายหลังการขาย ไดแก นโยบายการคืนสินคา นโยบายการขอคืนเงิน ยกเลิกการจอง 

 เง่ือนไขการใหเรตต้ิงและการเขียนรีวิว 

11)  นโยบายและสิทธิประโยชนของการเปนสมาชิก 

หมวด 3 ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ
12)  การจัดหมวดหมูสินคาหรือหมวดหมูท่ีพัก ท้ังหมวดหมูหลักและหมวดหมูยอย 

13)  ขอมูลรายละเอียดของสินคาหรือท่ีพัก รวมถึงนโยบายและคาธรรมเนียมตางๆ ท่ีเก่ียวของกับสินคา

หรือบริการ เชน ช่ือสินคา ราคา สวนลด สี ขนาด วัสดุ รุน ย่ีหอ 
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ตารางท่ี 1  สรุปรายการขอมูลสารสนเทศ จําแนกตามหมวดสารสนเทศ (ตอ)   

รายการขอมูลสารสนเทศ 
14)  ขอมูลทางการตลาดเก่ียวกับรายการใหคําแนะนําหรือรายการสงเสริมการขาย ไดแก (1) แสดง

รายการแนะนําสินคาหรือโรงแรมท่ีพักท่ีนาสนใจและสัมพันธกับสินคาหรือโรงแรมท่ีพักท่ีผูบริโภค

กําลังดูอยู (2) แจงความเคล่ือนไหวของการซ้ือขายหรือการจองท่ีพักท่ีกําลังดูอยู (3) แสดงขอมูล

รายการสงเสริมการขาย 

15)  แสดงคาคะแนนความพึงพอใจหรือเรตต้ิงจากผูท่ีเคยซ้ือสินคาหรือเคยเขาพัก เชน แสดงดวย

 คาคะแนนเฉล่ีย กราฟหรือระดับดาว 

16)  การแสดงขอความรีวิวสินคาหรือบริการท่ีพักจากผูเคยซ้ือสินคาหรือเขาพัก

หมวด 4 ขอมูลในกระบวนการการส่ังซ้ือสินคาและการชําระเงิน 
17)  มีระบบการส่ังซ้ือสินคาหรือการจองท่ีพัก ท่ีเปดโอกาสใหผูบริโภคสามารถปรับเปล่ียนขอมูลใน

รายการสินคาในตะกราได (ลบ/เพ่ิม/แกไข) โดยผูบริโภคสามารถเลือกและบันทึกแจงขอมูลท่ี

ตองการไดอยางครบถวน จนกวาจะยืนยันในข้ันตอนการชําระเงิน 

18)  แจกแจงรายละเอียดของสินคาจากตะกราสินคาหรือแจกแจงรายละเอียดท่ีพักท่ีจองไว โดยแสดง

คลายใบส่ังซ้ือ กอนท่ีจะตัดสินใจชําระเงิน ท้ังราคาและคาบริการตางๆ ท่ีเก่ียวของ 

19)  มีระบบรักษาความลับ หรือความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลในระหวางการชําระเงิน 

โดยมีระบบการเขารหัสขอมูล (SSL) สังเกตไดจาก Address Bar จะปรากฏรูปกุญแจสีเขียวและ

มี https (มี s) และในกรณีชําระเงินออนไลนจะมีระบบการขอรหัสผานแบบคร้ังเดียว (OTP) 

หมวด 5 ขอมูลในกระบวนการติดตามการสงมอบและการใหบริการหลังการขาย
20)  ขอมูลในเอกสารอิเล็กทรอนิกสท่ีผูบริโภคไดรับน้ัน มีมาตรฐานสามารถใชยืนยันทางกฎหมายได 

หรือใชติดตามสถานะของการจัดสงหรือการจองได เชน มีการแจงหมายเลขการจองหรือการส่ังซ้ือ

 มีเอกสารอิเล็กทรอนิกสใบส่ังซ้ือหรือใบเสร็จ

21)  แจงขอมูลผานระบบการตรวจสอบการจัดสงหรือตรวจสอบการจอง โดยผูบริโภคสามารถเขาตรวจสอบ

 ติดตามสถานะของการจัดสงหรือการจองดวยตัวเองไดอยางตอเน่ือง 

22)  ผูบริโภคไดรับขอมูลเก่ียวกับการรับประกัน หรือนโยบายหลังการขายของสินคาหรือท่ีพักน้ันๆ 

 ท่ีชัดเจน และชองทางติดตอเพ่ือใชในการติดตอหากมีปญหา 
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ตารางท่ี 2  นิยามมิติคุณภาพและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศในบริบทของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

นิยามมิติคุณภาพและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
มิติท่ี 1 มิติคุณภาพตามธรรมชาติหรือเน้ือแทของขอมูล (Intrinsic Quality) 
คําอธิบาย:  การประเมินคุณภาพภายในตัวขอมูล ท่ีประกอบดวย ความถูกตอง เท่ียงตรงหรือ
 ความหมายนัยเดียว และขอมูลมาจากแหลงท่ีไวใจได
1) ความถูกตอง (Accuracy) หมายถึง สารสนเทศท่ีถูกตอง (Correct) แมนยําภายใตความเปนจริง

 (True or Real) ทําใหขอมูลนาเล่ือมใสศรัทธา (Believability) เชน ความถูกตองของขอมูล

ท่ีเก่ียวกับลักษณะของสินคาหรือบริการ ชองทางในการติดตอ ตลอดจนการใชขอมูลท่ีถูกตอง

ในการคํานวณยอดรวมหรือสวนลด รวมท้ังความถูกตองของขอมูลการติดตามการสงมอบและ

 การใหบริการหลังการขาย

2) ความหมายนัยเดียวหรือนัยตรง (Objectivity) หมายถึง สารสนเทศท่ีไมมีความลําเอียง โดยมีความ

ชัดเจนในตัวเองไมคลุมเครือ (Clear) หรือมีความหมายนัยเดียว (Uniqueness) เชน ขอมูลโปรโมช่ัน

 นโยบายการส่ังซ้ือ การจัดสง การชําระเงิน และการบริการหลังการขาย

3) ความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง สารสนเทศท่ีนาเช่ือถือหรือเปนท่ียอมรับทําใหเกิดความ

 นาเช่ือถือ (Credibility) โดยระบุแหลงท่ีมาหรือแหลงอางอิงของขอมูล ทําใหเกิดความนานับถือ

 ในตัวขอมูล (Reputation) เชน เปนพันธมิตรกับบริษัทท่ีมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักกันอยางแพรหลาย 

 มีการจดทะเบียนทางการคาหรือสัญลักษณรับรองทางการคาจากภาครัฐหรือองคกรท่ีเช่ือถือและ

สามารถตรวจสอบได เอกสารอิเล็กทรอนิกสตางๆ สามารถใชอางอิงหรือเปนหลักฐานทางกฎหมายได

มิติท่ี 2 มิติคุณภาพสารสนเทศตามบริบทของงาน (Contextual Quality ) 
คําอธิบาย:  การประเมินขอมูลท่ีสอดคลองภารกิจหรืองานของผูใช โดยทําใหผูใชบรรลุตามเปาหมาย

เฉพาะท่ีกําหนดไว (Achieve Specifi c Goals) ท่ีประกอบดวย ความครบถวน ขอมูล
ทันสมัย และมาถึงทันเวลา ความเก่ียวของกับบริบทของงาน และกอใหเกิดประโยชน
หรือมูลคาตอผูใช 

4) ความครบถวน (Completeness) หมายถึง สารสนเทศท่ีสําคัญมีความครบถวนไมขาดหาย และ

เพียงพอตอการใชงานของผูใช เชน การแจกแจงรายละเอียดของสินคาและการจองท่ีพัก รวมถึง

ความครบถวนของเง่ือนไขนโยบายดานการส่ังซ้ือ การจัดสง การชําระเงิน การบริการหลังการขาย 

และส่ิงท่ีเคยรองขอไวในตะกราสินคา 
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ตารางท่ี 2  นิยามมิติคุณภาพและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศในบริบทของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (ตอ)

นิยามมิติคุณภาพและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
5) ความเปนปจจุบัน (Currency) หมายถึง สารสนเทศเปนปจจุบันและทันสมัย (Up-to-date) หรือ

ตรงตามกาลของขอมูล (Age of Data) ทําใหผูใชไดสารสนเทศตรงกับความเปนจริง เชน ขอมูล

ของช่ือ ท่ีอยูของผูขาย ชองทางการติดตอกับผูขาย รายละเอียดของสินคาหรือบริการ รายการ              

สงเสริมการขาย ขอมูลเรตต้ิงและขอความรีวิว ตลอดจนขอมูลจากระบบการติดตามการสงมอบ

หรือสถานะการจัดสงสินคาและบริการ 

6) สารสนเทศมีความเก่ียวของกับบริบทของงาน (Relevancy) หมายถึง สารสนเทศมีความเก่ียวของ 

 หรือมีความสัมพันธกับการใชงานและตรงกับความตองการของผูบริโภค (Customization หรือ 

Task at Hand) ซ่ึงขอมูลเหลาน้ีจะชวยใหผูบริโภคสามารถตัดสินใจไดเร็วข้ึน 

7) ขอมูลสารสนเทศกอใหเกิดประโยชนหรือมูลคาตอการใชงาน (Value Added) หมายถึง สารสนเทศ              

เปนประโยชนหรือเม่ือนําไปใชทําใหเกิดประโยชนและเกิดมูลคาเพ่ิม (Value Added) ตองาน    

ทําใหเกิดความยุติธรรมแกผูบริโภค (Fairness) หรือทําใหผูบริโภคเกิดความคุมคากับเงินท่ี

 ตองจาย เชน ใหคําแนะนําสินคาหรือบริการและโปรโมช่ัน สามารถเปรียบเทียบราคาได ขอมูล

 คาคะแนนเรตต้ิงและขอความรีวิว เง่ือนไขตางๆ

มิติท่ี 3 มิติคุณภาพดานปฏิสัมพันธ (Interactional Quality) 
คําอธิบาย:  การประเมินดานการเขาถึงขอมูล หรือระบบสารสนเทศมีความพรอมใชงาน และมีการ
 กําหนดสิทธ์ิในการเขาถึงสารสนเทศท่ีประกอบดวยการใชงานไดและความม่ันคง
 ปลอดภัยของสารสนเทศ
8) ความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศหรือการใชงานได (Accessibility) หมายถึง สารสนเทศมี

ความพรอมในการใชงาน (Availability) สามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว หรือตอบสนองผูใชอยาง

เหมาะสมทันตอการใชงาน (Timeliness) โดยตองมีระบบนําทาง (Navigation) และการเช่ือมตอ 

(Interface) ท่ีมีประสิทธิภาพ (Effi ciency) เชน ความพรอมของระบบการส่ังซ้ือและการชําระเงิน 

ระบบการติดตามการสงมอบ 

9) ความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ (Security) หมายถึง การรักษาความม่ันคงปลอดภัยของ

สารสนเทศ ท้ังในระดับตัวเว็บไซตเองและขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค โดยมีระบบการจํากัดสิทธ์ิ

เพ่ือเขาถึงสารสนเทศท่ีสําคัญ (Authority) ดวยระบบท่ีนาเช่ือถือและเปนมาตรฐาน ทําใหม่ันใจ

วาปราศจากการโจมตีจากไวรัสหรือแฮกเกอร เชน มีระบบการเขารหัสขอมูล (Secured Socket 

Layer: SSL) เม่ือชําระเงินควรมีระบบการใชรหัสผานแบบคร้ังเดียว (One Time Password: OTP) 
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นิยามมิติคุณภาพและตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ
มิติท่ี 4 มิติคุณภาพดานการแสดงสารสนเทศ (Representation Quality) 
คําอธิบาย:  การประเมินดานการนําเสนอขอมูล หรือรูปแบบของขอมูลนําเสนอ ประกอบดวย กระชับ 

งายตอการทําความเขาใจ และแสดงสารสนเทศดวยความคงเสนคงวา
10) ปริมาณขอมูลมีความเหมาะสม กระชับและเพียงพอตอการใชงาน (Conciseness) หมายถึง 

 การนําเสนอสารสนเทศตองกระชับไมนอย ไมมากหรือละเอียดจนเกินไป (Amount of Data/ 

Scope/Depth) แตตองเพียงพอตอการใชงานของผูใช เชน เน้ือหาของรายละเอียดของสินคา

 หรือบริการ เง่ือนไขนโยบาย รวมท้ังรายการแนะนําหรือโปรโมช่ันตางๆ ตองกระชับไมเยินเยอ

11) ขอมูลสารสนเทศท่ีนําเสนอมีความคงเสนคงวาหรือมีความแนบนัย (Consistency) หมายถึง 

 ขอมูลสารสนเทศเร่ืองเดียวกันไมวาจะแสดงในท่ีใดก็ตามตองเหมือนกัน แมวาจะถูกแปลงคา

 ก็จะตองสอดคลองสัมพันธกัน เชน ราคาสินคาหรือเง่ือนไขตางๆ ของสินคาหรือบริการ ย่ีหอและ

รุนเดียวกัน ไมวาจะไปปรากฏท่ีหนาใดของเว็บไซต จะตองเหมือนกันหรือสอดคลองสัมพันธกัน 

12) ความสามารถในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย (Ease of Understanding) หมายถึง สารสนเทศ

 ท่ีนําเสนอสามารถส่ือสารใหเกิดความเขาใจหรือตีความไดงาย (Interpretability) ดวยภาษาท่ีถูกตอง

 เหมาะสม ไมซับซอน รวมท้ังขนาดตัวอักษรไมเล็กหรือสีซีดจางจนเกินไป ท้ังน้ีอาจใชวิดีโอ แผนผัง

กราฟ ตาราง สัญญลักษณ หรือรูปภาพชวยในการอธิบายข้ันตอนตางๆ 

 4.2  ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูบริโภค
 กลุมผูบริโภคจํานวน 30 คน ท่ีนํามาศึกษามีประสบการณเปนไปตามเง่ือนไข คือมีอายุต้ังแต

20 ปข้ึนไป อายุต่ําสุด 21 ป สูงสุด 54 ป โดยในรอบ 1 ปท่ีผานมา เคยซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซต

ต้ังแต 3 คร้ังข้ึนไป สวนกลุมผูเช่ียวชาญจํานวน 5 คน มีประสบการณเปนไปตามเง่ือนไขเชนกัน 

โดยเปนเช่ียวชาญดานการจัดการคุณภาพขอมูล 2 คน ดานพัฒนาเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 3 

คน ประสบการณในการทํางานท่ีเก่ียวของกับคุณภาพสารสนเทศ และ/หรือพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

โดยเฉล่ีย 9.20 ป (S.D. = 2.77) ต่ําสุด 6 ป สูงสุด 13 ป โดยในรอบ 1 ปท่ีผานมา ทุกคนเคย

มีประสบการณซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตท้ังกลุมธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพักเฉล่ีย 

13.20 คร้ัง (S.D. =5.76) ต่ําสุด 6 คร้ัง สูงสุด 20 คร้ัง 
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 ผลการศึกษาพบวา ไมวาจะเปนกลุมคาปลีกหรือบริการท่ีพักก็ตาม ท้ังผูบริโภคและผูเช่ียวชาญ

สวนใหญเลือกใชเว็บไซตประเภทตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เน่ืองจากสะดวก รวดเร็วและประหยัด 

สามารถเปรียบเทียบราคาและเปรียบเทียบลักษณะของสินคาและท่ีพักไดงาย รวมท้ังไดขอมูลจากระบบให

คําแนะนํา (Recommender Systems) และโปรโมช่ันเพ่ิมเติมเก่ียวกับสินคาตางๆ ท่ีเก่ียวของ นอกจากน้ี

ยังสามารถอานรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการได ทําใหตัดสินใจไดงายข้ึน สําหรับปญหาท่ีพบมาก

ในการซ้ือสินคาบนเว็บไซต คือ (1) ดานความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคล เชน ไมมีการปกปดขอมูล

ระหวางการกรอกขอมูลสําคัญ การชําระเงินออนไลนไมมีระบบรหัสผานแบบคร้ังเดียว (One Time 

Password -OTP) ไมมีชองทางชําระเงินแบบออฟไลน เชน จายปลายทางพรอมกับรับสินคา (2) สินคา

หรือบริการท่ีไดรับไมตรงหรือไมเหมือนกับภาพท่ีปรากฏบนเว็บไซต และภาพท่ีพักท่ีปรากฏบนเว็บไซต

ไมเปนปจจุบัน

 โดยผูบริโภคเร่ิมตนจากการแสวงหาเว็บไซต จากเพ่ือนหรือคนรูจักท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการ 

หรือคนหาดวยตนเองจาก Google โดยจะเลือกเว็บไซตท่ีปรากฏในลําดับตนๆ และเม่ือเขาถึงเว็บไซตแลว

จะใหความสําคัญกับความนาเช่ือถือของตัวเว็บไซตหรือผูขายเปนลําดับแรก โดยจะพิจารณาจากความ

มีช่ือเสียงของเว็บไซต มีจํานวนคนท่ีเขาใชบริการจํานวนมาก ประวัติของเว็บไซตท่ีแสดงใหเห็นถึงการ

มีประสบการณทางธุรกิจท่ียาวนาน รวมถึงความมีช่ือเสียงของหุนสวนทําใหดูนาเช่ือถือ แสดงการ

รับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ (Trust Mark) และสามารถตรวจสอบได แสดงสถานท่ีต้ังและ

ชองทางการติดตอกับผูขายอยางชัดเจน รวมท้ังแสดงรายช่ือพันธมิตรดานการจัดสงและดานการชําระเงินท่ีมี

ช่ือเสียง ตลอดจนรูปแบบการจัดวางเน้ือหาหรือการออกแบบหนาเว็บไซตดูเปนระเบียบ อานงาย คนหา

ขอมูลไดงายและระบบตางๆ ตองเขาถึงไดงายและรวดเร็ว ซ่ึงจะทําใหเว็บไซตดูนาเช่ือถือ เม่ือใหอธิบาย

ถึงรายการคุณลักษณะท่ีใชประเมินสารสนเทศท้ัง 22 รายการ ขอสังเกตท่ีได คือ ผูใหขอมูลท้ังกลุม

ธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพัก ใชวิธีการสังเกตรายการคุณลักษณะสารสนเทศท่ีปรากฏบนเว็บไซต

รวม 68 รายการ ตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 3 ซ่ึงลําดับความสําคัญของการพิจารณารายการอาจจะ

แตกตางกันในแตละธุรกิจ ท้ังน้ีจะพิจารณาวามีคุณลักษณะท่ีเปนไปตามความรูหรือความเช่ือของ

ตนเองหรือไม เชน มีการพิจารณาวาเปนเว็บไซตมีช่ือเสียงหรือหุนสวนมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักกันมากอน

อยูแลวหรือไม หรือเว็บไซตไดรับการรับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ ท่ีสามารถเช่ือมโยงตรวจสอบ

ไปยังแหลงรับรองไดหรือไม ซ่ึงพบประเด็นน้ีในรอยละ 70.0 (21 คน) ท่ีกลาววา 

“เว็บมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักกันอยางแพรหลาย เปนเว็บไซตของบริษัท

ท่ีเปนหรือผูจัดจําหนาย (Dealer) โดยตรง และถามีหมายเลขการ

จดทะเบียนการคา (DBD) ก็จะนาเช่ือถือมากข้ึน แตก็ยังไมเช่ือ 100% 

หากสามารถเช่ือมโยงไปท่ีฐานขอมูลทะเบียนการคาของหนวยงานท่ีรับ

จดทะเบียน และปรากฏรายละเอียดใหเห็นก็จะดี อีกอยางท่ีพิจารณาคือ 

มีการแสดงท่ีอยูถาวร พรอมเบอรโทร” 
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 นอกจากน้ีจะพิจารณาวามีนโยบายบริการหลังการขายชัดเจนหรือไม โดยตองใหขอมูลท่ีอานแลว

ไมกํากวมหรือไมคลุมเครือ ซ่ึงพบประเด็นน้ีในรอยละ 70.0 (21 คน) หรือระหวางทําธุรกรรมทางการเงิน

บน Address Bar หากจะใหปลอดภัยตองมีรูปกุญแจสีเขียว https และมี OTP ซ่ึงจากการสัมภาษณ

พบประเด็นน้ีในรอยละ 50.0 (15 คน) ท่ีกลาววา 

“การจายเงินผานเว็บตองปลอดภัย โดยระหวางใชหนาเว็บชําระเงิน ตอง

มีรูปกุญแจสีเขียว https บน Address Bar และมี OTP ก็จะทําใหม่ันใจ

มากข้ึน” 

 หากผูบริโภคพบจํานวนรายการคุณลักษณะสารสนเทศตามความรูหรือความเช่ือจํานวน          

มาก จะสงผลใหผูบริโภคมีความเช่ือม่ันในเว็บไซตน้ันมากข้ึน  โดยรายการคุณลักษณะบางเร่ืองผูใหขอมูลใช

วิธีการสังเกตรวมกัน เชน การจัดหมวดหมูสถานท่ีพักตองถูกตองตรงตามความเปนจริงและเปนไปตามความ

ตองการหรือตามการคนหา หากเปนเชนน้ีผูวิจัยจะจัดใหอยูในรายการคุณลักษณะเดียวกัน ท้ังน้ีพบวา

ผูใหขอมูลจะใหความสําคัญกับสารสนเทศในหมวดรายละเอียดของสินคาหรือบริการ และหมวดรายการ

ขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและกระบวนการชําระเงินคอนขางมาก เชน ความถูกตองของการจัด

หมวดหมูสินคาหรือท่ีพัก มีสารสนเทศท่ีสามารถเปรียบเทียบราคาสินคาหรือท่ีพักในกลุมเดียวกันได 

มีสารสนเทศของนโยบายความม่ันคงปลอดภัยดานขอมูลสวนบุคคล รวมถึงความปลอดภัยของการ

ทําธุรกรรมทางการเงิน หากเปนไปไดผูบริโภคตองการใหมีชองทางชําระเงินท้ังแบบออนไลนและ

ออฟไลน นอกจากน้ียังใหความสําคัญกับนโยบายหรือเง่ือนไขของการบริการหลังการขาย เชน การคืน

สินคา การยกเลิกการจองท่ีพัก 

 สุดทายของการสัมภาษณไดใหผูตอบเรียงลําดับความสําคัญของตัวบงช้ีคุณภาพ 3 ลําดับ 

ในแตละหมวดสารสนเทศ เม่ือนํามาหาคาเฉล่ียถวงน้ําหนักพบตัวบงช้ี 10 ตัว ท่ีมีคาเฉล่ียมากกวา 2.00 

ไดแก (1) ความถูกตอง (2) ความหมายนัยเดียว (3) ความนาเช่ือถือ (4) ความครบถวน (5) ความเปน

ปจจุบัน (6) สารสนเทศท่ีกอใหเกิดประโยชนหรือมูลคาตอการใชงาน (7) ความสามารถในการเขาถึง

สารสนเทศหรือการใชงานได (8) ความม่ันคงปลอดภัยของสารสนเทศ (9) ขอมูลสารสนเทศท่ีนําเสนอ

มีความคงเสนคงวาหรือมีความแนบนัย (10) ความสามารถในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย เม่ือนํานิยามของ

ตัวบงช้ีท้ัง 10 ตัว ในบริบทของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (ตารางท่ี 2) ไปวิเคราะหและสังเคราะหรวมกับ

รายการคุณลักษณะท่ีใชในการสังเกต 68 รายการ สามารถสรุปไดตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 3 ซ่ึงผูวิจัย

นํารายละเอียดดังกลาวไปใชในการจัดทํารางโมเดลตัวองคประกอบของตัวบงช้ี เพ่ือนําไปใชในการวิจัย

เชิงประจักษตอไป 
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ตารางท่ี 3  นิยามเชิงปฏิบัติการของตัวบงช้ีสําหรับประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชย
 อิเล็กทรอนิกส 

 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

หมวด 1 ขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย
1) ความนาเช่ือถือ (1) ช่ือ ท่ีอยูของผูขายหรือสถานท่ีต้ังมีอยูจริง สามารถตรวจสอบได เชน                    

ตรวจสอบผาน Google Map 

  (2) ประวัติของเว็บไซตหรือผูขายบงบอกถึงความชํานาญหรือประสบการณ

ในการขายสินคาหรือบริการท่ียาวนาน

  (3) เว็บไซตมีช่ือเสียงหรือหุนสวนมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักกันมากอนอยูแลวทําให

นาเช่ือถือ โดยเพ่ือนหรือคนรูจักเคยใชและกลาวถึงหรือบอกตอ

  (4) เม่ือคนหาสินคาหรือท่ีพักบนเว็บไซตมักจะปรากฏช่ือเว็บไซตเหลาน้ี

   ในลําดับแรกๆ

  (5) เว็บไซตไดรับการรับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ ท่ีสามารถเช่ือมโยง

ตรวจสอบไปยังแหลงรับรองได เชน สัญลักษณ DBD มีรีวิวจากคนท่ีเคย

ซ้ือหรือใชบริการจํานวนมาก

  (6) โดเมนเนมหรือ URL มีการจดทะเบียนท่ีนาเช่ือถือ ตรวจสอบไดเชน 

   การจดทะเบียน .co.th ตองแสดงเอกสารการจดทะเบียนทางการคา

  (7) รายช่ือพันธมิตรดานการชําระเงินและดานการจัดสงเปนท่ีรูจักและนาเช่ือถือ

  (8) รูปแบบการจัดวางเน้ือหาระหวางหนาเว็บไซตดูเปนระเบียบ อานงาย 

คนหาขอมูลไดงายและเขาถึงขอมูลไดอยางรวดเร็ว ทําใหนาเช่ือถือ 

2)  ความเปนปจจุบัน (9) แสดงวันเดือนปของการปรับปรุงขอมูลบนเว็บไซต

  (10) แสดงรายช่ือพันธมิตรดานการชําระเงินและดานการจัดสงท่ีเปนปจจุบัน

และใชไดจริง

  (11) ชองทางการติดตอกับผูขายหรือศูนยชวยเหลือบริการหลังการขายมีหลาย

ชองทางและเปนปจจุบัน ติดตอไดจริง เชน เบอรโทรศัพท e-mail 
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ตารางท่ี 3  นิยามเชิงปฏิบัติการของตัวบงช้ีสําหรับประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชย
 อิเล็กทรอนิกส (ตอ)

 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

หมวด 2 ขอมูลนโยบายในการใหบริการ
1) ความหมายนัยเดียว (12)  นโยบายการส่ังซ้ือสินคาหรือการจองท่ีพักมีเน้ือหาท่ีชัดเจน ไมคลุมเครือ

 หรือนัยตรง (13) นโยบายการชําระเงินและความปลอดภัยของขอมูลมีเน้ือหาท่ีชัดเจน

   ไมคลุมเครือ

  (14) นโยบายการสงมอบการบริการหลังการขาย การเปนสมาชิก และการระงับ

ขอพิพาทมีเน้ือหาท่ีชัดเจน ไมคลุมเครือ

2)  ความครบถวน (15) นโยบายการส่ังซ้ือมีรายละเอียดครบถวน

  (16) นโยบายการชําระเงินและความปลอดภัยของขอมูลมีรายละเอียดครบถวน

   ทุกเง่ือนไข เชน คาบริการเพ่ิมเติมตางๆ การเขารหัสขอมูลและการขอ

   รหัสผาน

  (17) นโยบายการสงมอบการบริการหลังการขาย การเปนสมาชิก และการระงับ

ขอพิพาท มีรายละเอียดครบถวน เชน การเปล่ียน/คืน/ยกเลิก

3)  กอใหเกิดประโยชน (18) นโยบายและเง่ือนไขการส่ังซ้ือเปนธรรมและสามารถใชเปนหลักฐาน

 หรือมูลคาตอ  ทางกฎหมายได

 การใชงาน (19) นโยบายและเง่ือนไขการชําระเงินและความปลอดภัยของขอมูลเปนธรรม

   และสามารถใชเปนหลักฐานทางกฎหมายได

  (20)  นโยบายการสงมอบการบริการหลังการขาย การเปนสมาชิก และการระงับ

ขอพิพาทเปนธรรมท่ีสามารถใชเปนหลักฐานทางกฎหมายได

4)  การส่ือสารท่ีเขาใจ (21)  อธิบายนโยบายการส่ังซ้ือดวยภาษาท่ีเขาใจไดงาย ไมซับซอน

 ไดงาย (22)  อธิบายนโยบายการชําระเงินและความปลอดภัยของขอมูลดวยภาษา

   ท่ีเขาใจไดงาย ไมซับซอน เชน การชําระเงินออนไลน

  (23)  อธิบายนโยบายการสงมอบการบริการหลังการขาย การเปนสมาชิก และ

การระงับขอพิพาทดวยภาษาท่ีเขาใจไดงาย ไมซับซอน
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 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

หมวด 3 ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ
1) ความถูกตอง (24)  การจัดหมวดหมูหรือแสดงรายละเอียดของสินคาและท่ีพักมีความถูกตอง

ตรงตามความเปนจริง ท่ีสอดคลองกับความตองการของผูซ้ือ

  (25) การคํานวณตางๆ ท่ีแสดงพรอมคุณลักษณะของสินคาหรือท่ีพักตองถูกตอง 

และชัดเจน เชน สวนลดจากราคาปกติ คาจัดสง คะแนนเรตต้ิง เปนตน

  (26)  ขอมูลโปรโมช่ันมีความชัดเจนและถูกตอง

2)  ความครบถวน (27) แจกแจงรายละเอียดของสินคาและท่ีพัก รวมท้ังคาบริการอ่ืนๆ ไดครบถวน 

เชน วัสดุท่ีใชผลิต ลักษณะหองพัก คาจัดสง ภาษี เปนตน

  (28)  แสดงเง่ือนไขการบริการหลังการขายสินคาและบริการท่ีพักไดครบถวน 

เชน การรับประกัน การเปล่ียนสินคา การขอเงินคืน

  (29)  แสดงขอมูลประมาณการจัดสงหรือการสงมอบไดครบถวน เชน วันท่ีจะ

ไดรับสินคาวันท่ีสามารถเขาพักได

3)  ความเปนปจจุบัน (30)  ระบุวันเดือนปของการปรับปรุงขอมูลรายละเอียดของสินคาและท่ีพัก

  (31)  ความเปนปจจุบันของขอมูลเรตต้ิงและขอความรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือหรือใช

บริการ

  (32)  ขอมูลโปรโมช่ันมีความเปนปจจุบัน

4)  กอใหเกิดประโยชน (33)  ในระดับหมวดมีรายการสินคาและท่ีพักท่ีสามารถเปรียบเทียบราคากันได

 หรือมูลคาตอการ (34)  แสดงรายการโปรโมช่ันท่ีเปนประโยชนตอการตัดสินใจซ้ือหรือจองท่ีพัก

 ใชงาน (35)  แสดงขอมูลเรตต้ิง ขอความรีวิวและจํานวน Reviewer เพ่ือเปนประโยชน

ตอการตัดสินใจซ้ือหรือจองท่ีพัก

  (36)  รายการแนะนําสัมพันธกับสินคาหรือท่ีพักท่ีผูซ้ือกําลังดูอยู เพ่ือเปน

ประโยชนตอการตัดสินใจซ้ือหรือจองท่ีพัก

  (37)  ขอมูลการบริการหลังการขายเปนธรรมและมีประโยชนตอผูซ้ือ
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 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

5)  การส่ือสารท่ีเขาใจ (38) อธิบายคุณสมบัติของสินคาและการบริการท่ีพักดวยภาษาท่ีเขาใจไดงาย

 ไดงาย  และตัวอักษรไมเล็กหรือมีสีซีดจางจนเกินไป

  (39)  อธิบายรายการแนะนําสินคาหรือท่ีพักดวยภาษาท่ีเขาใจไดงายและ            

ตัวอักษรไมเล็กหรือมีสีซีดจางจนเกินไป

  (40)  อธิบายรายการโปรโมช่ันดวยภาษาท่ีเขาใจไดงายและตัวอักษรไมเล็กหรือ

มีสีซีดจางจนเกินไป

หมวด 4 ขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและกระบวนการชําระเงิน
1)  ความถูกตอง (41) ในตะกราแสดงรายการขอมูลของสินคาหรือการจองท่ีพักไดถูกตอง                 

ตรงตามท่ีเคยเลือกหรือจองไว

  (42)  คํานวณยอดรวมสุทธิไดอยางถูกตอง

  (43)  แจงยอดการชําระเงินไปยังผูซ้ือไดอยางรวดเร็วและถูกตอง

2)  ความครบถวน (44)  แจกแจงรายละเอียดของรายการส่ังซ้ือสินคาหรือการจองท่ีพักหรือเง่ือนไข

ท่ีเคยรองขอไวไดอยางครบถวน

  (45)  แจกแจงรายละเอียดของยอดรวมสุทธิไดอยางถูกตองและครบถวน                     

เชน ราคา คาจัดสง ภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ

  (46)  แสดงนโยบายและเง่ือนไขการรับประกันหรือการบริการหลังการขายได

ครบถวน

3)  ความสามารถใน (47)  สามารถเขาถึงและใชงานระบบการจองหรือการส่ังซ้ือและตะกราสินคา

 การเขาถึง  ไดงาย โดยระบบตอบสนองการใชงานไดในเวลาท่ีเหมาะสม

 สารสนเทศ (48)  ระบบการชําระเงินสามารถเขาถึงและใชงานไดงาย

 หรือการใชงานได (49)  ระหวางชําระเงินมีจุดเช่ือมโยงเพ่ือเขาถึงคําอธิบายท่ีเก่ียวกับนโยบาย

   การส่ังซ้ือ การชําระเงิน และการบริการหลังขาย
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 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

4)  ความม่ันคง (50) มีระบบมาตรฐานการรักษาความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลหรือมีการ

 ปลอดภัยของ  เขารหัสขอมูล (SSL) โดยจะมีรูปกุญแจสีเขียวบน Address Bar และ URL

 สารสนเทศ  จะเปน https:// (ท่ีมี s) เปนตน

  (51)  มีระบบรับชําระเงินท่ีผานชองทางออฟไลน เชน ตูเอทีเอ็ม เคานเตอรเซอรวิส

หรือเก็บเงินปลายทาง

  (52)  การชําระเงินออนไลนปลอดภัย เชน PayPal บัตรเครดิตดวยการเขารหัส

และระบบรหัสผานแบบคร้ังเดียว (OTP) โดยธนาคารแจงรหัสผานทาง 

SMS ของผูซ้ือ

  (53)  มีนโยบายปกปองขอมูลสวนบุคคลของผูซ้ือหรือสมาชิก เชน มีรหัสผาน   

มีการปกปดรหัสระหวางกรอกขอมูลสําคัญ เปนตน

5)  ความคงเสนคงวา (54) ราคาสินคาหรือท่ีพักท่ีนํามาใชในการคํานวณยอดรวมสุทธิมีความ

 หรือมีความแนบนัย  สอดคลองตรงกับท่ีเคยประกาศไว

  (55)  เง่ือนไขคาใชจายสวนลดหรือคาธรรมเนียมท่ีนํามาใชในการคํานวณยอด

รวมสุทธิสอดคลองกับท่ีเคยประกาศไว

  (56)  ระหวางชําระเงินแสดงเง่ือนไขการรับประกันหรือการบริการหลังการขาย

สอดคลองกับท่ีเคยประกาศไว

หมวด 5 ขอมูลในกระบวนการติดตามการสงมอบและการใหบริการหลังการขาย
1)  ความถูกตอง (57) สถานะคําส่ังซ้ือและสถานะการชําระเงินท่ีแจงมาถูกตองและรวดเร็ว

  (58)  หมายเลขคําส่ังซ้ือและสถานะการจัดสงท่ีไดรับถูกตองสามารถนําไปใช    

ในระบบติดตามการจัดสงสินคาหรือบริการไดจริง

  (59)  นโยบายการรับประกันหรือการบริการหลังการขายท่ีแจงมาน้ัน ถูกตอง

ตรงกับท่ีเคยประกาศหรือโฆษณาไว
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ตารางท่ี 3  นิยามเชิงปฏิบัติการของตัวบงช้ีสําหรับประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต
 พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (ตอ)

 ตัวบงช้ีคุณภาพ
 สารสนเทศ รายการคุณลักษณะของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ (68 รายการ)

2)  ความนาเช่ือถือ (60) รูปแบบเอกสารอิเล็กทรอนิกสท่ีเก่ียวกับคําส่ังซ้ือและสถานะการชําระเงิน

ท่ีไดรับนาเช่ือถือและสามารถใชอางอิงทางกฎหมายได

  (61)  ไดรับสินคาตรงตามวันท่ีกําหนด ทําใหนาเช่ือถือ

  (62)  นโยบายการบริการหลังการขาย เชน การรับประกันท่ีแจงมาน้ัน สามารถ

ใชงานไดจริงทําใหนาเช่ือถือย่ิงข้ึน

3)  ความเปนปจจุบัน (63) ระบบติดตามการจัดสงหรือการสงมอบแสดงขอมูลท่ีเปนปจจุบัน

  (64)  ชองทางในการติดตอเพ่ือขอรับบริการหลังการขายเปนปจจุบันและใชไดจริง

  (65)  ขอมูลเก่ียวกับสิทธิประโยชนของสมาชิกเปนปจจุบัน

4)  ความสามารถใน (66) ระบบติดตามการจัดสงหรือการสงมอบสามารถเขาถึงและใชงานไดงาย

 การเขาถึงสารสนเทศ  (67) สามารถเขาถึงขอมูลการรับประกันและขอมูลการบริการหลังการขายไดงาย

 หรือการใชงานได (68)  สามารถเขาถึงระบบการบริการหลังการขายหรือสามารถติดตอเพ่ือขอ

   ความชวยเหลือไดงายและไดรับการตอบสนองท่ีรวดเร็ว

 นอกจากน้ีผูเช่ียวชาญไดใหขอแนะนําวา การอธิบายรายละเอียดสินคาหรือบริการตอง

ถูกตอง ครบถวน โดยอาจจะยึดคูมือของสินคาหรือท่ีพักน้ันๆ เปนสําคัญ ซ่ึงสารสนเทศตองเปนปจจุบัน

และอธิบายดวยภาษาท่ีเขาใจไดงาย สวนนโยบายตางๆ ตองเปนประโยชน กอใหเกิดมูลคาแกผูบริโภค 

และเปนธรรม (Fair) โดยสามารถเทียบเคียงกับเว็บไซตมาตรฐานอ่ืนๆ และสามารถนําไปใชอางอิง

ทางกฎหมายไดหากผูบริโภคมีปญหา นอกจากน้ีไดใหขอสังเกตวาสําหรับธุรกิจท่ีพักน้ัน ลูกคาจะให

ความสําคัญกับระบบขอความรีวิวจากผูท่ีเคยพักมากกวาเรตต้ิงหรือคะแนนความพึงพอใจ ซ่ึง

สอดคลองกับคําสัมภาษณท่ีไดจากผูใหขอมูล โดยใหเหตุผลวาเน่ืองจากในการเดินทางไกลหากไมมี

ท่ีพักจะลําบากมาก แตสําหรับการซ้ือสินคาสวนใหญจะมีนโยบายหลังการขายท่ีขอคืนเงินได นอกจากน้ี

ไดแนะนําวา ณ ปจจุบันชองทางการชําระเงินควรจะมีท้ังแบบออนไลนและแบบออฟไลน เพราะคนไทย

ยังไมคุนชินกับการจายแบบออนไลน อยางไรก็ตามตองมีชองทางแบบออนไลนไวดวยเสมอ เพราะ

ความเจริญทางเทคโนโลยีและการส่ือสารจะทําใหชองทางน้ีเปนชองทางท่ีไดรับการยอมรับและใชกัน

มากข้ึน ซ่ึงควรจัดทําเปนระบบอยางเต็มรูปแบบ กลาวคือควรมีระบบการขอรหัสผานแบบคร้ังเดียว 

(OTP) ซ่ึงเปนการะบุความมีตัวตนในการทําธุรกรรม เพ่ือใหผูซ้ือม่ันใจในการทําธุรกรรมออนไลน
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มากข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับคําสัมภาษณท่ีไดจากผูใหขอมูลท่ีกลาววา “หากมีชองทางจายปลายทางก็จะ

เลือกวิธีน้ี เพราะม่ันใจวาจะไมสูญเงินแนนอน” 

 4.3  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงประจักษ
 จากผลการวิจัยในขางตนนํามาจัดทํารางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพของกลุม

ธุรกิจคาปลีกและกลุมธุรกิจบริการท่ีพัก และสรางเปนแบบสอบถามออนไลน ขอมูลท่ีรวบรวมมาได

เม่ือนํามาบรรณาธิกรณ (Data Editing) ไดขอมูลท่ีสมบูรณและตรงตามเกณฑท้ังส้ิน 595 ชุด จากน้ัน

นําไปวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันแบบอันดับ 2 (Second Order Confi rmatory Factor Analysis-

CFA) เพ่ือหาขอสรุปวาหมวดสารสนเทศหรือองคประกอบใดมีความสําคัญมากท่ีสุด และในแตละ

หมวดน้ันตัวบงช้ีคุณภาพใดมีความสําคัญมากท่ีสุด การวิเคราะหองคประกอบของแตละธุรกิจ ผูวิจัย

คัดกรองเฉพาะผูท่ีเคยมีประสบการณกับธุรกิจน้ันจริงๆ โดยธุรกิจคาปลีกคัดกรองไดจํานวน 581 คน 

ซ่ึงบางคนมีประสบการณในการซ้ือท่ีพักดวย สวนธุรกิจบริการท่ีพักไดจํานวน 483 คน ซ่ึงบางคนมี

ประสบการณในการซ้ือสินคาดวย

 1) ขอมูลท่ัวไปของผูตอบ 
 จากขอมูล 595 ชุด เปนกลุมท่ีเคยซ้ือเฉพาะสินคาจํานวน 112 คน กลุมท่ีเคยซ้ือเฉพาะ

บริการท่ีพักจํานวน 14 คน และกลุมท่ีเคยซ้ือสินคาและจองท่ีพัก จํานวน 469 คน คิดเปนผูท่ีเคย

ซ้ือสินคาในกลุมคาปลีกจํานวน 581 คน และเปนผูท่ีเคยซ้ือบริการท่ีพักมีจํานวน 483 คน โดยท้ัง 

595 ชุด เปนเพศหญิง จํานวน 416 คน (รอยละ 69.92) อายุอยูระหวาง 20-30 ป จํานวน 290 คน 

(รอยละ 48.74) เปนนักศึกษา จํานวน 172 คน (รอยละ 28.91) พนักงานของรัฐ/รับขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

จํานวน 218 คน (รอยละ 36.64) และพนักงาน/ลูกจางเอกชนและธุรกิจสวนตัวจํานวน 192 คน 

(รอยละ 32.27) โดยในรอบ 1 ปท่ีผานมา เคยซ้ือสินคาหรือจองท่ีพักมากกวา 5 คร้ัง จํานวน 209 คน 

(รอยละ 35.13) รองลงมา 3-5 คร้ัง จํานวน 164 คน (รอยละ 27.56) ราคาสินคาหรือบริการท่ีซ้ือ

ตอคร้ังมีราคาเฉล่ียท่ี 501-1,000 บาท จํานวน 193 คน (รอยละ 32.44) รองลงมา คือ ราคา 

1,001-2,000 บาท จํานวน 180 คน (รอยละ 30.25) สวนชองทางในการชําระเงินท่ีผูบริโภคเลือกใช 

(ตอบไดมากกวา 1 ขอ) คือ ตู ATM จํานวน 299 คน (รอยละ 50.25) และหักผานบัตรเงินสด/

เครดิต/เดบิต จํานวน 299 คน (รอยละ 50.25) สําหรับสินคาท่ีเคยซ้ือบนเว็บไซตมากท่ีสุด คือ แฟช่ัน

เคร่ืองแตงกายจํานวน 360 คน (รอยละ 60.50) รองลงมา คือ กระเปา ซ้ือต๋ัวโดยสารรถประจําทาง/

เคร่ืองบิน จํานวน 325 คน (รอยละ 54.62) ตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 4 

 สําหรับเหตุผลในการเลือกเว็บไซตเพ่ือเขาใชบริการ 2 ลําดับแรก ไดแก เปนเว็บไซตของ

บริษัทท่ีมีช่ือเสียง และเปนเว็บไซตท่ีมีผูเขาใชจํานวนมากและมีประวัติการเปดเว็บไซตท่ียาวนาน หรือ

เพ่ือนและคนรูจักแนะนํา สวนปญหาในการใชสารสนเทศพบวา มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอยถึงปานกลาง 
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เน่ืองจากเปนกลุมท่ีมีประสบการณในการซ้ือบนเว็บไซตมาพอสมควร โดยปญหาท่ีมีความถ่ีสูง ไดแก 

การอธิบายคุณลักษณะสินคาหรือบริการไมครบถวน ทําใหจําเปนตองไปคนหาขอมูลจากเว็บไซตอ่ืน 

และรายการคุณลักษณะสินคาหรือบริการไมเปนปจจุบัน ไดแก รูปภาพท่ีพัก รวมท้ังรายการสงเสริม

การขายหรือนโยบายตาง ๆ  ไมเปนปจจุบัน ผลดังกลาวสอดคลองกับขอมูลท่ีไดจากการศึกษาพฤติกรรม

การใชสารสนเทศ แสดงใหเห็นวาบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสยังคงมีปญหาเร่ืองความครบถวน

และความเปนปจจุบันของขอมูล

ตารางท่ี 4 ความถ่ีและรอยละ ขอมูลท่ัวไปและประสบการณการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซตของ
 หนวยตัวอยาง 
    
 รายการ เคยซ้ือสินคา เคยซ้ือบริการท่ีพัก รวม
  (n=581) (n=483) (n=595)
    จํานวน รอย จํานวน รอย จํานวน รอย 
    (คน) ละ (คน) ละ (คน) ละ 
 รวมท้ังส้ิน  581 97.65 483 81.18 595 100.00
ขอมูลท่ัวไป
1.  เพศ 1)  ชาย 169 29.09 148 30.64 179 30.08

  2)  หญิง 412 70.91 335 69.36 416 69.92

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

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

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

  4)  >60 ปข้ึนไป 5 0.86 5 1.04 7 1.18

3.  อาชีพ      

 1)  นักศึกษา  169 29.09 128 26.50 172 28.91

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

 3)  พนักงาน/ลูกจางเอกชน  115 19.79 100 20.70 117 19.66

 4)  ธุรกิจสวนตัว 73 12.56 62 12.84 75 12.61

 5)  อ่ืนๆ ไดแก พอบาน/แมบาน/ 13 2.23 10 2.08 13 2.19

  ผูเกษียณอายุ เกษตรกร วางงาน  
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ตารางท่ี 4 ความถ่ีและรอยละ ขอมูลท่ัวไปและประสบการณการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซต
 ของหนวยตัวอยาง (ตอ) 
    
 รายการ เคยซ้ือสินคา เคยซ้ือบริการท่ีพัก รวม
  (n=581) (n=483) (n=595)
    จํานวน รอย จํานวน รอย จํานวน รอย 
    (คน) ละ (คน) ละ (คน) ละ 
ขอมูลประสบการณการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซต
4.  จํานวนคร้ังท่ีเคยซ้ือสินคาหรือจองท่ีพักบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ในรอบ 1 ปท่ีผานมา 

 1)  จํานวน 1 คร้ัง 101 17.38 50 10.35 109 18.32

 2)  จํานวน 2 คร้ัง 108 18.59 60 12.42 113 18.99

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

 4)  มากกวา 5 คร้ัง 209 35.97 209 43.27 209 35.13

5.  ราคาโดยเฉล่ียตอคร้ัง ในการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซต

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

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

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

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

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

 6)  ราคามากกวา 10,000 บาท/คร้ัง 15 2.58 14 2.90 15 2.52

6.  ชองทางท่ีเลือกใชในการชําระเงิน (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

 1)  นัดพบกับผูขาย 26 4.48 20 4.14 27 4.54

 2)  เก็บเงินปลายทาง  121 20.83 96 19.88 123 20.67

 3)  ตู ATM   296 50.95 237 49.07 299 50.25

 4)  เคานเตอรธนาคาร  96 16.52 81 16.77 97 16.30

 5)  เงินสดท่ีจุดรับบริการ เชน 7-11 139 23.92 109 22.57 139 23.36

 6)  หักผานบัตรเงินสด/เครดิต/เดบิต  291 50.09 273 56.52 299 50.25

 7)  ธนาคารออนไลน Payment  145 24.96 130 26.92 146 24.54

  Service Provider  
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ตารางท่ี 4 ความถ่ีและรอยละ ขอมูลท่ัวไปและประสบการณการซ้ือสินคาหรือบริการบนเว็บไซต
 ของหนวยตัวอยาง (ตอ) 
    
 รายการ เคยซ้ือสินคา เคยซ้ือบริการท่ีพัก รวม
  (n=581) (n=483) (n=595)
    จํานวน รอย จํานวน รอย จํานวน รอย 
    (คน) ละ (คน) ละ (คน) ละ 
7.  ประเภทของสินคาท่ีเคยซ้ือบนเว็บไซต (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

 1)  แฟช่ันเคร่ืองแตงกาย กระเปา 360 61.96 303 62.73 360 60.50

 2)  อัญมณีและเคร่ืองประดับ  63 10.84 54 11.18 63 10.59

 3)  ดานสุขภาพอาหารและยา เคร่ืองสําอาง 214 36.83 186 38.51 214 35.97

 4)  ซ้ือต๋ัวโดยสารรถประจําทาง/เคร่ืองบิน 325 55.94 286 59.21 325 54.62

 5)  คอมพิวเตอร อุปกรณอิเล็กทรอนิกส/ 162 27.88 138 28.57 162 27.23

  อุปกรณชาง  

 6)  เคร่ืองครัว เคร่ืองใชไฟฟา เฟอรนิเจอร  147 25.30 132 27.33 147 24.71

  ของตกแตง   

 7)  หนังสือ เพลง เกม บัตรคอนเสิรต  178 30.64 147 30.43 178 29.92

  และ Software  

 8)  เคร่ืองใชและของเลนสําหรับพัฒนาการเด็ก 4 0.69 3 0.62 8 1.34

 9)  อ่ืนๆ ไดแก อาหารสัตว อุปกรณกีฬา 8 1.38 8 1.66 4 0.67 

  อุปกรณการเกษตร 

หมายเหตุ : ผูตอบ 1 คน สามารถตอบประสบการณในการซ้ือไดท้ังสองธุรกิจ

 2)  ลําดับความสําคัญของหมวดสารสนเทศ
 เม่ือนําผลการเรียงลําดับความสําคัญของหมวดสารสนเทศท้ัง 5 หมวด มาวิเคราะหคาเฉล่ีย

ถวงน้ําหนัก พบวาขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย (หมวด 1) มีคาเฉล่ียความสําคัญสูงกวาหมวดอ่ืนๆ เม่ือ

นําขอมูลท้ัง 595 ชุด มาทดสอบสมมติฐานถึงความแตกตางของความสําคัญระหวางหมวดสารสนเทศ

ท้ัง 5 หมวด ดวย Friedman Test พบวามีอยางนอย 1 หมวดท่ีแตกตางไปจากหมวดอ่ืนอยางมีนัยสําคัญ 

(2
 = 297.44 ; p < 0.05) และเม่ือนํามาเปรียบเทียบรายคูดวย Dunnett T3 พบวาความสําคัญของ

ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ (หมวด 3) กับขอมูลจากกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและชําระเงิน 

(หมวด 4) ไมแตกตางกัน (p > 0.05) แตแตกตางจากหมวดอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญ ผลดังกลาวแสดงให

เห็นวาผูบริโภคพิจารณาขอมูลในกลุมของตัวเว็บไซตหรือผูขาย (หมวด 1) เปนลําดับแรก ไดแก เว็บไซต

มีช่ือเสียงหรือหุนสวนมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักกัน เว็บไซตไดรับการรับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ และ
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ชองทางการติดตอกับผูขาย เปนตน หลังจากน้ันจึงพิจารณากลุมขอมูลรายละเอียดคุณลักษณะของ

สินคาหรือบริการ (หมวด 3) ซ่ึงใหความสําคัญไมแตกตางจากขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและ

การชําระเงิน (หมวด 4) ซ่ึงเก่ียวของกับดานความม่ันคงปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลดวย

 3) ระดับความสําคัญของคุณภาพสารสนเทศ
 จากขอมูลท้ัง 595 ชุด จัดเปนผูท่ีมีประสบการณซ้ือสินคาในกลุมคาปลีกจํานวน 581 คน 

และเปนผูท่ีมีประสบการณซ้ือบริการท่ีพักจํานวน 483 คน เม่ือใหผูตอบระบุระดับความสําคัญของ

รายการคุณลักษณะตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศท้ัง 68 รายการ แลวนํามาวิเคราะหคาเฉล่ียระดับความ

สําคัญของคุณภาพสารสนเทศ พบวาคาเฉล่ียความสําคัญของคุณภาพสารสนเทศโดยรวมของท้ังสอง

ธุรกิจอยูในระดับมาก โดยธุรกิจคาปลีกไดคา  =4.31 (S.D. = 0.45) สวนธุรกิจบริการท่ีพักไดคา

 =4.38 (S.D. = 0.43) เม่ือนําหมวดสารสนเทศมาเรียงลําดับตามคาเฉล่ีย พบวาท้ังสองธุรกิจมีลําดับ

ของหมวดไมแตกตางกัน โดยขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและชําระเงิน (หมวด 4) มีความสําคัญ

สูงกวาหมวดอ่ืนๆ รองลงมา คือ ขอมูลในกระบวนการติดตามการสงมอบและการใหบริการหลังการขาย 

(หมวด 5) ขอมูลนโยบายตางๆ ของการใหบริการ (หมวด 2) ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ 

(หมวด 3) และขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย (หมวด 1) ตามลําดับ ดังปรากฏในตารางท่ี 5

 เม่ือพิจารณารายการคุณลักษณะตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศท่ีมีคาเฉล่ียความสําคัญสูง 

โดยมีคาต้ังแต 4.51 หรือรอยละ 90.20 ข้ึนไป สําหรับธุรกิจคาปลีกสวนมากจะอยูในหมวด 4 คือ ขอมูล

การส่ังซ้ือสินคาและการชําระเงิน ไดแก คํานวณยอดรวมสุทธิไดอยางถูกตองโดยใชราคา เง่ือนไข

คาใชจาย สวนลดหรือคาธรรมเนียมท่ีสอดคลองตรงกับท่ีเคยประกาศไว แจงยอดการชําระเงิน

พรอมกับแจกแจงรายละเอียดของยอดรวมสุทธิไดอยางถูกตองครบถวนและรวดเร็ว ตลอดจนมีนโยบาย

ปกปองขอมูลสวนบุคคลของผูซ้ือหรือสมาชิก รายการคุณลักษณะท่ีสําคัญถัดมาจะอยูในหมวดท่ี 3 และ

5 ไดแก การจัดหมวดหมูของสินคาถูกตองตรงตามความเปนจริง และสอดคลองกับมุมมองของผูซ้ือ 

แสดงหรือแจกแจงรายละเอียดของสินคารวมท้ังคาบริการอ่ืนๆ ไดครบถวน ตลอดจนแจงหมายเลข

คําส่ังซ้ือและขอมูลสถานะการจัดสงไดถูกตองและเปนปจจุบัน โดยลูกคาไดรับสินคาตรงตามวันท่ี

กําหนด ทําใหเกิดความนาเช่ือถือ สวนธุรกิจบริการท่ีพัก รายการคุณลักษณะท่ีสําคัญสวนมากอยูใน

หมวด 4 และ 5 ไดแก การจัดหมวดหมูหรือการแสดงรายละเอียดของท่ีพักมีความถูกตองตรงตาม

ความเปนจริง สถานท่ีต้ังของท่ีพักมีอยูจริงสามารถตรวจสอบได แสดงวันเดือนปของการปรับปรุง

ขอมูลบนเว็บไซต แจงยอดการชําระเงินพรอมกับแจกแจงรายละเอียดตางๆ ไปยังผูซ้ือไดอยางรวดเร็ว

และถูกตอง คํานวณยอดรวมสุทธิไดถูกตองดวยราคาและเง่ือนไขตรงตามท่ีเคยประกาศไว โดยเน้ือหา

นโยบายการจองท่ีพักและการชําระเงินมีความชัดเจน ไมคลุมเครือ มีระบบความม่ันคงปลอดภัยของ

ขอมูลสวนบุคคล ตลอดจนแจงหมายเลขการจอง สถานะการจอง สถานะการชําระเงินและสถานะ

การสงมอบไดถูกตองและรวดเร็ว โดยเอกสารอิเล็กทรอนิกสมีรูปแบบท่ีนาเช่ือถือและสามารถใชอางอิง

ทางกฎหมายได 
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 ท้ังน้ีเม่ือทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียความสําคัญของคุณภาพสารสนเทศระหวางกลุมท่ีเคย
ซ้ือสินคากับกลุมท่ีเคยซ้ือบริการท่ีพักจํานวน 469 คน ท่ีมีประสบการณท้ังซ้ือสินคาและบริการท่ีพัก 
ดวย Paired t-tset พบวาระดับความสําคัญของคุณภาพสารสนเทศในกลุมธุรกิจบริการท่ีพักมีคา
สูงกวาธุรกิจคาปลีกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<0.05) ในทุกหมวดสารสนเทศ แสดงใหเห็นวา
ผูบริโภคใหความสําคัญกับคุณภาพสารสนเทศในกลุมธุรกิจบริการท่ีพักมากกวากลุมธุรกิจคาปลีก 
ในทุกหมวดสารสนเทศ

 4)  ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน
 จากน้ันไดนําขอมูลของท้ังสองธุรกิจมาตรวจสอบความเหมาะสมของโมเดลกับขอมูลเชิง
ประจักษ พบวามีคาองศาอิสระมากกวาศูนย แสดงวามีความสามารถในการประมาณคาพารามิเตอร 
(Model Identifi cation) คา Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) มากกวา 0.5 และคา Bartlett‘s Test 
มีนัยสําคัญ (p<0.05) แสดงวาท้ังสองธุรกิจมีขอมูลท่ีเหมาะกับเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ 
สวนโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษสอดคลองหรือกลมกลืนกัน โดยสถิติทดสอบไคสแควรไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p>0.05) และคาไคสแควรสัมพัทธนอยกวา 2.0 สําหรับระดับความกลมกลืน Comparative 
Fit Index (CFI) และ Tucker-Lewis Index (TLI) มีคามากกวา 0.95 โดยคาเฉล่ียกําลังสองของ
ความคลาดเคล่ือน (RMSEA) นอยกวา 0.08 นอกจากน้ีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางหมวด
สารสนเทศท้ัง 5 หมวดและระหวางตัวบงช้ีคุณภาพมีคามากกวา 0.30 โดยมีความสัมพันธกันใน
เชิงบวก และมีนัยสําคัญย่ิงทางสถิติ (p<0.01) อีกท้ังคา R2 มีคามากกวา 0.5 แสดงวาท้ังสองธุรกิจ
มีขอมูลเชิงประจักษสอดคลองหรือกลมกลืนกันกับโมเดล สามารถนําไปวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน
ได (CFA) เม่ือนําขอมูลของท้ังสองโมเดลมาวิเคราะหดวยโปรแกรม Mplus สามารถสรุปคาสําคัญ
ทางสถิติของแตละโมเดลไดตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 5

 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 5 (ดูตัวอยางสรุปแผนภาพ
ของโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพของธุรกิจคาปลีกไดในภาคผนวก ค.) พบวาคุณภาพ
สารสนเทศมีความสัมพันธกับหมวดสารสนเทศท้ัง 5 หมวด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<0.01) และ
หมวดสารสนเทศแตละหมวดมีความสัมพันธกับตัวบงช้ีคุณภาพทุกตัวของหมวดน้ันๆ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p<0.01) สําหรับลําดับของหมวดสารสนเทศท่ีมีอิทธิพลหรือมีคาน้ําหนักความสําคัญ 
(Factor Loading: B) ของคุณภาพสารสนเทศของท้ังสองธุรกิจมีความสอดคลองกัน โดยสามารถ
เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังน้ี (1) ขอมูลการส่ังซ้ือสินคาและชําระเงิน (หมวด 4) ตัวบงช้ีสําคัญ
คือ ความครบถวนของสารสนเทศ (2) ขอมูลรายละเอียดของลักษณะสินคาหรือบริการ (หมวด 3) 
ตัวบงช้ีสําคัญคือ ความครบถวนของสารสนเทศ (3) ขอมูลการติดตามการจัดสงหรือการสงมอบและ
การใหบริการหลังการขาย (หมวด 5) ตัวบงช้ีสําคัญคือ ความนาเช่ือถือของสารสนเทศ (4) ขอมูลนโยบาย
ตางๆ ในการใหบริการ (หมวด 2) ตัวบงช้ีสําคัญคือ ความครบถวนของสารสนเทศ และ (5) ขอมูลของ

ตัวเว็บไซตหรือผูขาย (หมวด 1) ตัวบงช้ีสําคัญคือ ความเปนปจจุบันของสารสนเทศ 
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5.  สรุปและอภิปรายผลการวิจัย
 จากการวิเคราะหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีผูบริโภคนิยมใช พบวาเปนเว็บไซตประเภท

ตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เม่ือวิเคราะหความสามารถในการเขาถึงและใชงานได (Usability) 

ของตัวเว็บไซต ในดานประสิทธิผลของเว็บไซตเหลาน้ี พบวารายการสารสนเทศท่ีเว็บไซตเหลาน้ีจัดหา

ใหน้ัน ครอบคลุมรายการสารสนเทศเชิงพาณิชย สารสนเทศไมใชเชิงพาณิชย สารสนเทศสําหรับ

การทําธุรกรรมและสารสนเทศความบันเทิง เชน แสดงประวัติของเว็บไซตหรือผูขาย แสดงการรับรอง

จากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ และแสดงขอความรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัย

ของ Huizingh (2000) ท่ีอธิบายวาสารสนเทศบนเว็บพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ควรครอบคลุมท้ัง

สารสนเทศเชิงพาณิชยและสารสนเทศท่ีไมใชเชิงพาณิชย เพ่ือใหเว็บไซตดูนาเช่ือถือหรือสรางความม่ันใจ

ใหกับผูบริโภค สวนดานประสิทธิภาพน้ัน พบวามีการจัดวางโครงสรางสารสนเทศไดอยางเหมาะสม 

มีระบบนําทางท่ีเอ้ือตอผูบริโภคในการเขาถึงสารสนเทศ โดยมีการใชเมนูหรือขอความเช่ือมโยงและ

เคร่ืองมือเสริมตางๆ นอกจากน้ีมีระบบการเขารหัสขอมูล ซ่ึงแสดงใหเห็นวาคุณภาพดานการเขาถึงและ

ใชงานได ก็เปนอีกหน่ึงคุณลักษณะท่ีสําคัญ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ Rosenfeld และ 

Morville (2006) และ Wodtke และ Govella (2009) ท่ีอธิบายไววาสถาปตยกรรมสารสนเทศ

(Information Architecture) หรือการออกแบบโครงสรางขอมูลและระบบนําทางเปนส่ิงท่ีสําคัญ

ตอผูใช ซ่ึงตองมีประสิทธิภาพเพ่ือรองรับการใชงานของผูใช 

 จากการสัมภาษณและการสํารวจ สามารถอธิบายพฤติกรรมการใชสารสนเทศของผูบริโภค

บนพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในบริบทของไทยไดวา ผูบริโภคจะเร่ิมจากการแสวงหาขอมูลของเว็บไซต 

จากเพ่ือนหรือคนรูจักท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการ หรือคนหาดวยตนเองจาก Google โดยเลือกเว็บไซต

หรือ URL ท่ีปรากฏในลําดับตนๆ และเม่ือเขาถึงเว็บไซตดังกลาว ผูบริโภคจะใหความสําคัญกับความ

นาเช่ือถือของตัวเว็บไซตหรือผูขายเปนลําดับแรก โดยจะพิจารณาความมีช่ือเสียงของเว็บไซต เชน 

ประวัติของเว็บไซต ประสบการณทางธุรกิจ ความมีช่ือเสียงของหุนสวน การรับรองจากหนวยงานท่ี

นาเช่ือถือ (Trust Mark) และสามารถตรวจสอบได แสดงสถานท่ีต้ังและชองทางการติดตอกับผูขาย

อยางชัดเจน และมีรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือหรือใชบริการจํานวนมาก เม่ือวิเคราะหเน้ือหาจากคําสัมภาษณ 

พบวาผูบริโภคพิจารณารายการคุณลักษณะตางๆ รวม 68 รายการ โดยนํามาแยกแยะและประเมิน

ตามความรูความเช่ือ เพ่ือสรางเปนความรูความเขาใจ จากน้ันจะผลการพิจารณาไปใชประกอบการ

ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ 
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ตารางท่ี 5 คาสถิติของโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศ จําแนกตามประเภทธุรกิจ

 องคประกอบของคุณภาพ   ธุรกิจคาปลีก (n=581)     ธุรกิจบริการท่ีพัก (n=483) 
 สารสนเทศ คาน้ําหนัก  t-test  สัมประสิทธ์ิ คาน้ําหนัก  t-test  สัมประสิทธ์ิ
 และตัวบงช้ีคุณภาพ (Factor S.E.(B) (H

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

0
:ß=0) Mean การพยากรณ

 สารสนเทศ Loading:B)    (R2) Loading: B)    (R2)
หมวด 1 ขอมูลของตัว
  เว็บไซตหรือผูขาย 0.769 0.025 30.438** 4.13 0.591 0.756 0.026 29.469** 4.29 0.572

หมวด 2 ขอมูลนโยบายการใหบริการ  0.847 0.015 54.764** 4.28 0.717 0.820 0.018 46.533** 4.35 0.672

หมวด 3  ขอมูลคุณลักษณะของ
  สินคาหรือบริการ 0.888 0.015 57.872** 4.24 0.788 0.912 0.013 71.500** 4.31 0.832

หมวด 4 ขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคา
  และการชําระเงิน 0.929 0.012 77.234** 4.45 0.864 0.924 0.014 67.579** 4.50 0.853

หมวด 5 ขอมูลในกระบวนการติดตาม
  การสงมอบและการบริการ
  หลังการขาย 0.871 0.014 61.363** 4.43 0.759 0.881 0.015 59.256** 4.45 0.776

หมวด 1 ขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย

1 ความนาเช่ือถือ 0.786 0.023 34.662** 4.04 0.618 0.809 0.022 36.199** 4.22 0.655

2  ความเปนปจจุบัน 0.865 0.021 41.690** 4.36 0.748 0.853 0.021 40.883** 4.46 0.727

หมวด 2 ขอมูลนโยบายการใหบริการ 

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

2  ความครบถวน 0.937 0.008 117.905** 4.31 0.879 0.953 0.010 97.238** 4.38 0.907

3  สารสนเทศท่ีกอใหเกิดประโยชนหรือ
 มูลคาตอการใชงาน 0.793 0.017 47.839** 4.34 0.629 0.784 0.018 44.026** 4.39 0.615

4  ความสามารถในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย 0.843 0.014 61.729** 4.19 0.711 0.855 0.018 48.546** 4.26 0.731

หมวด 3  ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ

1 ความถูกตอง 0.793 0.021 38.372** 4.35 0.628 0.781 0.018 42.367** 4.42 0.610

2 ความครบถวน 0.874 0.015 57.317** 4.41 0.763 0.883 0.013 65.880** 4.45 0.779

3 ความเปนปจจุบัน 0.800 0.018 45.107** 4.20 0.640 0.831 0.016 51.290** 4.31 0.691

4 สารสนเทศท่ีกอใหเกิดประโยชนหรือมูลคา
 ตอการใชงาน 0.780 0.019 40.141** 4.19 0.609 0.822 0.016 50.899** 4.28 0.676

5  ความสามารถในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย 0.746 0.026 28.430** 4.06 0.557 0.778 0.020 38.321** 4.10 0.605

หมวด 4 ขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและการชําระเงิน

1 ความถูกตอง 0.812 0.017 49.004** 4.58 0.660 0.773 0.020 37.852** 4.63 0.598

2 ความครบถวน 0.913 0.012 75.211** 4.43 0.834 0.903 0.014 65.257** 4.50 0.816

3 ความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศ  0.861 0.015 55.821** 4.40 0.741 0.837 0.020 41.138** 4.47 0.700

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

5  ความคงเสนคงวาหรือความแนบนัย 0.772 0.019 41.487** 4.41 0.596 0.757 0.020 38.126** 4.44 0.574

หมวด 5 ขอมูลในกระบวนการติดตามการสงมอบและการบริการหลังการขาย

1 ความถูกตอง 0.885 0.014 65.356** 4.46 0.784 0.871 0.014 60.938** 4.51 0.759

2 ความนาเช่ือถือ 0.898 0.012 76.741** 4.46 0.806 0.895 0.013 68.014** 4.49 0.801

3 ความเปนปจจุบัน 0.885 0.013 68.390** 4.41 0.784 0.853 0.014 58.995** 4.43 0.728

4  ความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศ  0.873 0.014 65.356** 4.38 0.762 0.828 0.017 49.378** 4.38 0.686

หมายเหตุ  ** p<0.01; Mean คือ คาเฉล่ียระดับความสําคัญของคุณภาพสารสนเทศ
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 เม่ือนํารายการคุณลักษณะ 68 รายการ ไปศึกษาดวยขอมูลเชิงประจักษ และวิเคราะหดวย

องคประกอบเชิงยืนยัน สรุปไดวาผูบริโภคประเมินคุณภาพสารสนเทศบนพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

ภายใตตัวบงช้ีคุณภาพท่ีสําคัญ 10 ตัว คือ (1) ความถูกตอง (2) ความหมายนัยเดียว (3) ความนาเช่ือถือ

(4) ความครบถวน (5) ความเปนปจจุบัน (6) ขอมูลสารสนเทศกอใหเกิดประโยชนหรือมูลคาตอการ

ใชงาน (7) ความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศหรือการใชงานได (8) ความม่ันคงปลอดภัยของ

สารสนเทศ (9) ขอมูลสารสนเทศท่ีนําเสนอมีความคงเสนคงวาหรือมีความแนบนัย และ (10) ความสามารถ

ในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย ซ่ึงสามารถจําแนกตามหมวดสารสนเทศได 5 หมวด ตามท่ีปรากฏในตาราง

ท่ี 3 โดยคุณภาพสารสนเทศในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและการชําระเงิน มีอิทธิพลหรือมีน้ําหนักตอ

การตัดสินใจของผูบริโภคในบริบทไทยมากท่ีสุด ซ่ึงประกอบดวยตัวบงช้ี 5 ตัว ไดแก ความถูกตอง 

ความครบถวน ความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศหรือการใชงานได ความม่ันคงปลอดภัยของ

สารสนเทศ และสารสนเทศมีความคงเสนคงวาหรือมีความแนบนัย สวนหมวดท่ีมีน้ําหนักตอการ

ตัดสินใจรองลงมา คือ คุณภาพสารสนเทศของคุณลักษณะสินคาหรือบริการประกอบดวยตัวบงช้ี 5 ตัว

ไดแก ความถูกตอง ความครบถวน ความเปนปจจุบัน มีสารสนเทศท่ีกอใหเกิดประโยชนหรือมูลคา

ตอการใชงาน และมีความสามารถในการส่ือสารท่ีเขาใจไดงาย โดยจะพิจารณาขอมูลนโยบายบริการ

หลังการขายหรือการรับประกันและนโยบายอ่ืนๆ รวมดวย ซ่ึงตัวบงช้ีคุณภาพท้ัง 10 ตัวเหลาน้ี

ยังคงครอบคลุมมิติคุณภาพท้ัง 4 มิติ ซ่ึงสอดคลองกับจากการศึกษาของ Knight (2011) และ Wang 

และ Strong (1996) ท่ีไดอธิบายวาการประเมินคุณภาพสารสนเทศน้ัน ควรครอบคลุมท้ังสวน

การสรางสารสนเทศและการนํางานสารสนเทศไปใชงานได ตามมิติคุณภาพท้ัง 4 มิติ 

 ประโยชนท่ีไดจากงานวิจัยน้ี สรุปได 3 ประเด็น คือ (1) การประเมินคุณภาพสารสนเทศ

บนพาณิชยอิเล็กทรอนิกส สามารถพิจารณาไดจากตัวบงช้ีคุณภาพท่ีสําคัญ 10 ตัว ตามท่ีกลาวมาแลว

ในขางตน ซ่ึงอยูภายใตมิติคุณภาพสารสนเทศท้ัง 4 มิติ คือ คุณภาพเน้ือแทของขอมูลเอง คุณภาพ

ตามบริบทงาน คุณภาพดานปฏิสัมพันธกับระบบงาน และคุณภาพของการแสดงสารสนเทศ โดยมี

รายการคุณลักษณะสารสนเทศรวม 68 รายการ สําหรับธุรกิจบริการท่ีพักจะมีคาเฉล่ียความสําคัญ

ของคุณภาพสารสนเทศสูงกวาธุรกิจคาปลีกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยความสําคัญอันดับแรก 

คือ รายละเอียดเก่ียวกับท่ีพักและความถูกตองของการจัดหมวดหมูของท่ีพักท่ีตองตรงตามความเปนจริง

รวมถึงนโยบายและคาธรรมเนียมตางๆ และใหความสําคัญกับขอความรีวิวมากกวาเรตต้ิง สวนธุรกิจ

คาปลีกท่ีสามารถซ้ือสินคาไดหลายซ้ินจากหลายรานในคราวเดียวกันไดน้ัน ประเด็นแรกท่ีผูซ้ือใหความ

สําคัญ คือ ความถูกตองของการคํานวณยอดรวมสุทธิและการแจงผลการทําธุรกรรมท่ีรวดเร็ว ดังน้ัน

การพัฒนาเว็บไซตของท้ังสองธุรกิจควรคํานึงถึงประเด็นเหลาน้ีดวย (2) แนวทางของการออกแบบการ

วิจัย (Research Design) ดังกลาว สามารถนําไปไปประยุกตใชเพ่ือพัฒนาตัวบงช้ีคุณภาพในบริบทอ่ืนๆ 

ท่ีเก่ียวของกับผูบริโภคได ซ่ึงเปนลักษณะของการใชขอมูลเชิงประจักษ โดยยึดผูใชเปนศูนยกลางดวย
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การใชทฤษฎีและวรรณกรรมมาผนวกกับการสัมภาษณ เพ่ือหาขอสรุปเบ้ืองตนเก่ียวกับรายการ

คุณลักษณะตามพฤติกรรมการใชสารสนเทศ จากน้ันนํารายการคุณลักษณะเหลาน้ีไปใหผูบริโภค

ท่ีมีจํานวนมากเพียงพอยืนยันอีกคร้ัง แลววิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันโดยใชหลักการทางสถิติ

เขาชวย ทําใหอธิบายการประเมินคุณภาพสารสนเทศในมุมมองของผูบริโภคไดชัดเจนย่ิงข้ึน (3) โมเดล

องคประกอบของตัวบงช้ีดังกลาว พัฒนามาจากความรูในหลายศาสตร ไดแก ดานการจัดการสารสนเทศ

และพฤติกรรมการใชสารสนเทศของสารสนเทศศาสตร ดานพฤติกรรมผูบริโภคซ่ึงเก่ียวกับศาสตรทางการตลาด 

ดานการวัดและประเมินผล รวมท้ังการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันตามหลักการทางสถิติศาสตร 

ดานการออกแบบเน้ือหาบนเว็บไซตและการใชงานไดซ่ึงเก่ียวกับวิทยาการคอมพิวเตอร ทําใหไดโมเดล

องคประกอบตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศท่ีแตกตางจากท่ีผานมาในอดีต ซ่ึงเดิมจะประเมินบนมิติคุณภาพ 

4 มิติเทาน้ัน โดยมิไดจําแนกสารสนเทศตามบริบทของงาน หรือมิไดจําแนกลงในแตละหมวดสารสนเทศ

ของกระบวนการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส อีกท้ังมิไดอิงตัวบงช้ีในมุมของผูใชเปนสําคัญ ซ่ึงนับวาเปนปจจัย

สําคัญของการวัดและประเมินท่ีจะทําใหไดผลการประเมินท่ีสะทอนตามความเปนจริง ดังน้ันผลจาก

การวิจัยในคร้ังน้ีจึงทําใหไดตัวบงช้ีท่ีสอดคลองกับบริบทการใชงานมากย่ิงข้ึน ซ่ึงจะเปนประโยชนตอ

ผูประกอบการในการนําแตละองคประกอบไปประยุกตใชงานตอไป 

 สุดทายผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับผูพัฒนาเว็บไซตหรือผูประกอบการดังน้ี (1) สรางความ

นาเช่ือถือใหกับเว็บไซต โดยแสดงใหเห็นวามีตัวตนจริงและเปนเว็บไซตหรือมีหุนสวนท่ีมีช่ือเสียง

เปนท่ีรูจัก มีประสบการณทางธุรกิจ มีการรับรองจากหนวยงานท่ีนาเช่ือถือ โดยผูบริโภคในบริบทของ

ไทยตองการใหมีการเช่ือมโยง (Hyperlink) ไปยังแหลงอางอิงท่ีรับรองเพ่ือตรวจสอบไดวามีการรับรอง

จริง นอกจากน้ีควรแสดงวันเดือนปในการปรับปรุงเว็บไซต เพ่ือบงบอกถึงความเปนปจจุบันของขอมูล

บนเว็บไซต (2) กระบวนการส่ังซ้ือและการชําระเงิน ตองมีความถูกตองในการคํานวณยอดรวมและ

การแจกแจงรายละเอียด รวมถึงความถูกตองของการจัดหมวดหมูสินคาหรือท่ีพัก สารสนเทศมีความ

พรอมใชงานและขอมูลสารสนเทศสวนบุคคลมีความม่ันคงปลอดภัย โดยตองมีระบบมาตรฐานการเขา

รหัสขอมูล (SSL) โดย ท่ี Address Bar จะมีรูปกุญแจสีเขียวและ URL จะเปน https:// (ท่ีมี s) 

นอกจากน้ีในการชําระเงินหากมีระบบรหัสผานแบบคร้ังเดียว (OTP) หรือมีระบบ Payment 

Gateway ก็จะทําใหผูบริโภคม่ันใจมากข้ึน อยางไรก็ตามผูบริโภคในบริบทของไทยจํานวนไมนอย

ยังคงตองการชองทางการชําระเงินแบบออฟไลนดวย เชน ATM จายปลายทาง รวมถึงตองการเง่ือนไข

ของการบริการหลังการขาย เชน การคืนสินคา การยกเลิกการจองท่ีพัก และ (3) อธิบายรายละเอียด

สินคาหรือบริการไดครบถวน ถูกตองและเปนปจจุบัน ดวยภาษาท่ีเขาใจไดงาย ตัวอักษรไมเล็กหรือ

ซีดจางจนเกินไป มีขอมูลเรตต้ิงและรีวิวจากผูท่ีเคยซ้ือสินคาหรือใชบริการ รวมท้ังขอมูลรายการ

แนะนําหรือโปรโมช่ันท่ีเปนประโยชน นโยบายการสงมอบการระงับขอพิพาทและการบริการหลังการ

ขายท่ีเปนธรรม เชน เง่ือนไขการคืนเงินหรือการรับประกัน 
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 อยางไรก็ตามงานวิจัยน้ียังคงมีขอจํากัดอยู กลาวคืองานวิจัยน้ีศึกษาเฉพาะบริบทของ

ธุรกิจคาปลีกและธุรกิจบริการท่ีพัก ซ่ึงตัวบงช้ีคุณภาพท่ีไดอาจมีความแตกตางจากการพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสในบริบทธุรกิจอ่ืน ดังน้ันหากมีการศึกษาในธุรกิจอ่ืนๆ เพ่ิมเติมก็จะทําใหเกิดการขยาย

องคความรูเก่ียวกับการกําหนดตัวบงช้ีคุณภาพ นอกจากน้ีผลท่ีไดยังมิไดนําไปทดลองประยุกตใชงาน 

ซ่ึงเปนประเด็นท่ีผูวิจัยตระหนักและจะดําเนินการศึกษาวิจัย เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการประยุกต

ใชงานตอไป 

กิตติกรรมประกาศ
 ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยขอนแกนท่ีสนับสนุนทุนการศึกษาในระดับปริญญาเอก และบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยขอนแกนท่ีสนันสนุนทุนสงเสริมการทําวิทยานิพนธ รวมท้ังขอขอบคุณภาควิชา

สถิติ มหาวิทยาลัยขอนแกน ท่ีอํานวยความสะดวกในการทําเอกสารตนฉบับ ตลอดจนขอขอบคุณ

ผูใหขอมูล หนวยตัวอยาง และผูเช่ียวชาญทุกทาน ท่ีอนุเคราะหเวลาในการตอบแบบสอบถาม และ

ใหคําสัมภาษณท่ีเปนประโยชนอยางย่ิงตอการวิจัย ทําใหการศึกษาคร้ังน้ีสําเร็จไปไดดวยดี และขอขอบคุณ                

คณะกรรมการพิจารณากล่ันกรองบทความทุกทาน ท่ีใหคําช้ีแนะท่ีเปนประโยชนย่ิงตอการเขียนบทความ         

ในคร้ังน้ี 
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ภาคผนวก
ผนวก ก. ตัวอยางแบบสัมภาษณ : 
ตอนท่ี 3 สภาพปจจุบันของการใชสารสนเทศ เพ่ือประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการบนเว็บไซต 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส สําหรับขอคําถามในตอนน้ีเปนการนํารายการขอมูลท้ัง 22 รายการ จาก

ตารางท่ี 1 มาใชเปนแนวทางในการสัมภาษณดวยคําถาม 3 ประเด็น คือ 
Q1: ทานใชรายการขอมูลสารสนเทศเหลาน้ีประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการหรือไม 

Q2:  ถาใชกรุณาเรียงลําดับความสําคัญ 3 ลําดับแรกของรายการขอมูลสารสนเทศเหลาน้ี ในแตละ

หมวดของแตละกลุมธุรกิจ โดยให 1 แทนรายการสารสนเทศท่ีมีความสําคัญมากเปนลําดับท่ี 

1 สวน 2 และ 3 สําคัญเปนลําดับรองลงไป 

Q3:  ทานพิจารณาหรือประเมินรายการขอมูลสารสนเทศเหลาน้ีอยางไรในแตละหมวด ตัวอยางดังน้ี

ผนวก ข. ตัวอยางแบบสํารวจออนไลน : 
ตอนท่ี 3 สอบถามเก่ียวกับความสําคัญของรายการคุณลักษณะ ท่ีใชประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือ

บริการ โดยผูวิจัยไดกําหนดสถานการณสมมุติไวดังน้ี 

“กําหนดใหทานตองเดินทางไปประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีต๋ัวเคร่ืองบินแลว แตจําเปน

ตองจองท่ีพักในโรงแรมระดับ 4 ดาวข้ึนไป รวมท้ังตองซ้ือกระเปาเดินทางท่ีมีคุณภาพสูง 

แตเน่ืองจากไมมีเวลาท่ีจะไปเดินซ้ือของ จึงจําเปนตองตัดสินใจซ้ือกระเปาคุณภาพสูงและ

จองท่ีพักผานเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส” 

จากน้ันใหตอบระดับความสําคัญของรายการคุณลักษณะท้ัง 68 รายการ (ตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 3) ดังน้ี 
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ผนวก ค. ตัวอยางโมเดลองคประกอบของตัวบงช้ีคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส: ตัวอยางของธุรกิจคาปลีก

  

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

 C1: หมวด 1 ขอมูลของตัวเว็บไซตหรือผูขาย 

 C2: หมวด 2 ขอมูลนโยบายการใหบริการ 

 C3: หมวด 3 ขอมูลคุณลักษณะของสินคาหรือบริการ 

 C4: หมวด 4 ขอมูลในกระบวนการส่ังซ้ือสินคาและกระบวนการชําระเงิน 

 C5: หมวด 5 ขอมูลในกระบวนการติดตามการสงมอบและการบริการหลังการขาย 


