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บทคัดยnอ
 มูลคnาของพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrในประเทศไทยมีแนวโนoมสูงขึ้นอยnางตnอเนื่อง 
โดยเฉพาะอยnางย่ิงในกลุnมของธุรกิจสูnผูoบริโภคประเภทคoาปลีกและบริการท่ีพัก แตnพบวnา
มีหลายเว็บไซตrท่ีลoมเหลว โดยเฉพาะอยnางยิ่งธุรกิจที่เกิดใหมn ซึ่งคุณภาพสารสนเทศ 

ทั้งคุณภาพของตัวสารสนเทศเองและการใชoงานไดoของสารสนเทศบนเว็บไซตr นับวnาเป}น
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ป{จจยัท่ีสาํคญั ดงัน้ันการวิจยัคร้ังน้ีจงึมีวตัถปุระสงคr เพือ่ศกึษาสภาพป{จจุบนัของคุณภาพ
สารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr ผูoวิจัยใชoวิธีวิจัยเชิงคุณภาพดoวยวิธีกรณี
ศึกษา โดยศึกษาจากเว็บไซตrที่ผูoบริโภคนิยมเขoาใชoบริการ 3 ลําดับแรกในบริบทของ
ประเทศไทยของกลุnมธรุกิจคoาปลีกและธุรกจิบริการท่ีพกั และทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับ
ตวับnงชีค้ณุภาพสารสนเทศ เพือ่นาํมาเป}นกรอบในการวิเคราะหrเนือ้หาสารสนเทศบนเว็บ 

ประกอบกับทดลองเขoาใชoเว็บไซตrดังกลnาว เพ่ือสังเกตและหาขoอสรุปท่ีจะนําไปสูnแนวทาง
ในการพัฒนาคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrตามบริบทของ
ประเทศไทยตnอไป 

 ผลการวิเคราะหrพบวnาทกุเว็บไซตrทีน่าํมาศึกษาเป}นเว็บไซตrประเภทตลาดกลาง
พาณชิยrอเิลก็ทรอนิกสr โดยประสทิธผิลของเวบ็ไซตrประกอบดoวยรายการขoอมลู 22 รายการ
ที่ครอบคลุมท้ังสารสนเทศเชิงพาณิชยr สารสนเทศที่ไมnใชnเชิงพาณิชยr สารสนเทศเพื่อทํา
ธรุกรรม และสารสนเทศเพือ่เพิม่ประสบการณrใหoกับผูoบรโิภค เชnน รายการแนะนาํ คะแนน
พงึพอใจและขoอความรีววิจากผูoทีเ่คยซ้ือหรือใชoบริการ สnวนประสิทธิภาพการใชoงานไดoนัน้ 

พบวnาโครงสรoางเว็บไซตrและการจัดวางตามความสําคญัของสารสนเทศบนหนoาเวบ็ไซตrมี
ความเหมาะสม เชnน รายละเอียดของสินคoาหรือท่ีพกั การจัดสnง จะปรากฏท่ีกลางหนoาเว็บ
เห็นไดoชัดเจน สnวนประวัติของเว็บไซตr ชnองทางติดตnอและนโยบายตnางๆ จะปรากฏที่
ดoานลnางของทุกหนoาเว็บ สําหรับระบบนําทางสnวนใหญnใชoเมนูหรือขoอความเช่ือมโยงและ
เคร่ืองมอืเสรมิตnางๆ เชnน กรองรายการสนิคoาดoวยกลnองตัวเลอืกแบบหลายตวัเลอืก กลnองคาํ
คoนหาสินคoา ทําใหoผูoบริโภคสามารถเขoาถึงสินคoาหรือที่พักที่ตoองการไดoงnายและรวดเร็ว 
เม่ือวเิคราะหrคณุลกัษณะการใชoงานไดoเหลnาน้ีเชือ่มโยงกบันยิามตวับnงช้ีคณุภาพสารสนเทศ 

พบวnาสอดคลoองกับตัวบnงชี้คุณภาพ 5 ตัว ไดoแกn ความถูกตoอง ความนnาเชื่อถือ การกnอใหo
เกิดมลูคnาตnอการใชoงาน การเขoาถงึสารสนเทศและใชoงานไดo และความมัน่คงปลอดภยัของ
สารสนเทศ ซ่ึงเป}นเพียงตัวบnงช้ีขั้นต่ําท่ีเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrควรจะคํานึงถึง 
แตnผูoประเมินท่ีแทoจริงคอืผูoบรโิภค ดงัน้ันการกาํหนดตวับnงชีต้ามความเชือ่หรอืตามมมุมอง
ของผูoบริโภคจึงเป}นประเด็นสําคัญที่ตoองศึกษาตnอไป 

คําสําคัญ: ความสามารถในการใชoงานไดo ตัวบnงช้ีคุณภาพสารสนเทศ ธุรกิจสูnผูoบริโภค 

ธุรกิจคoาปลีก ธุรกิจบริการที่พัก
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Abstract

 The e- Commerce value in Thailand is constantly increased, especially in 

the business to consumers (B2C) type in retail and accommodation services 

business, however there still have many failure websites, especially in new 

business sector. The important factor is information quality, both the intrinsic 

quality and the usability of information on the website. Therefore, the objective in 

this research was to study the current state of information quality on e-Commerce 

websites. The researchers selected qualitative research design by the case study 

that the websites were the top three of e-Commerce websites of retail and 

accommodation services business in Thailand context. The first order was literature 

review the about the information quality indicators and information category in the 

e-Commerce process that it was the framework for content analysis from web 

pages including visits to the website. The results will be applied as a guideline to 

develop e-commerce websites in Thailand context. 

 Results, all of the websites used in this research were the e-Marketplace 

websites. By effectiveness of these websites, there were 22 items which 

comprehensive with all commercial information, non-commercial information,

transaction information, and information that add consumer experience, such as 

recommendations, ratings, satisfaction, and reviews from those who had purchased 

or ever used the service. For the part of efficiency of usability in these websites 

realize the website structure and the information arrangement on the website, such 

as the information of product or accommodation and the delivery will appear at the 

center of the webpage. The profile of website, contact channels, and policies will 

appear at the bottom of all the webpage. Most of navigation systems use menu or 

hyperlink and auxiliary tools, such as item filtering with the multiple options (check 

boxes) and search box. They facilitate the consumers for easier and rapid search 

or access. Analyzing the usability characteristics with the indicator definition of the 

information quality was associated with 5 information quality indicators: the 
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Reliability, the Accuracy, the Value-Added, the Access and Usability, and the 

Information Security. They were only minimum indicators that they should 

consider for the e-Commerce. The assessors are consumers, so the indicators 

identification should base on the beliefs or perspectives of the consumer. This is 

an important issue has to study further.

Keywords : Usability, Information Quality Indicators, Business to customer, Retail 

Business, Services Accommodation Business

บทนํา
 ป{จจุบันเป}นยุคเศรษฐกิจดิจิทัล (Digital Economy) ที่อาศัยเทคโนโลยีดิจิทัล
เขoามาชnวย ผนวกกับความเจริญกoาวหนoาทางดoานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําใหoสารสนเทศ
เปลีย่นรปูจากส่ือส่ิงพมิพrไปเป}นเนือ้หาดิจทิลั ทีจ่ดัเกบ็ไวoบนเว็บไซตrตnางๆ สnงผลใหoเวบ็ไซตr
กลายเป}นแหลnงจัดเก็บและใหoบริการสารสนเทศขนาดใหญnที่ใชoกันอยnางแพรnหลาย 

(Kandari, 2010; Zhu et al., 2011) และทําใหoเว็บไซตrมีจํานวนที่เพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ จากการ
สํารวจโดย Netcraft (2017) ในเดือนธันวาคม 2017 พบวnาจํานวนเว็บไซตrที่ตอบสนอง 
(Active Site) มีจํานวน 170.13 ลoานเว็บไซตrท่ัวโลก ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากเดือนธันวาคม
ในปe 2016 กวnา 1.67 ลoานเว็บไซตr วิวัฒนาการดังกลnาวทําใหoผูoใชoสามารถเขoาถึงขoอมูล
สารสนเทศตnางๆ ไดoอยnางรวดเรว็และทกุทีท่กุเวลา อกีท้ังพบวnาพฤตกิรรมของคนสnวนใหญn
จะใชoสมารrทโฟนหรอืแทบเลต็ตลอดเวลา (Mobile Moments) (Trendwatching.com, 2012) 

สnงผลใหoมกีารเขoาใชoขoอมลูและสารสนเทศบนเว็บไซตrมากข้ึน จากการสํารวจของ Miniwatts 

Marketing Group (2017) ในเดือนมีนาคม ของปe 2017 พบวnาทวีปเอเซียมีจํานวนผูoใชo
อินเตอรrเน็ตมากท่ีสุดในโลกคิดเป}นรoอยละ 50.2 โดยประเทศจีนมีผูoใชoมากที่สุด คิดเป}น
รoอยละ 39.0 สnวนประเทศไทยมีผูoใชoจาํนวน 41 ลoานคน คิดเป}นรoอยละ 2.2 ของทวปีเอเซีย
 สาํหรับในทางธุรกจิไดoนําเว็บไซตrไปใชoประโยชนrในการซ้ือขายสินคoาและบริการ
ผnานเว็บไซตrพาณิชยrอเิลก็ทรอนิกสr ซ่ึงผูoบรโิภคมีการซ้ือสินคoาและบริการบนเว็บไซตrพาณิชยr
อิเล็กทรอนิกสrมากข้ึน ดังจะเห็นไดoจากมูลคnาท่ีเกิดขึ้นจากเว็บไซตrเหลnานี้ นับวันก็จะมี
แนวโนoมสงูขึน้เรือ่ยๆ ทัง้ในตnางประเทศและในประเทศไทย จากการสาํรวจมลูคnาการคoาปลกี
บนพาณชิยrอเิลก็ทรอนกิสrของสหรฐัฯ ในปe 2012 พบวnามมีลูคnา 231 พนัลoานเหรยีญฯ โดย
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บริษัท Forrester Research Inc. คาดการณrวnาในปe 2017 มูลคnาจะเพ่ิมข้ึนเป}น 

370 พันลoานเหรียญฯ หรือประมาณรoอยละ 10 ของยอดคoาปลีก (Department of International

Trade Promotion, 2012) สําหรับการสํารวจมูลคnาพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrในประเทศไทย 

ปe พ.ศ. 2558 พบวnามูลคnารวมสูงถึง 2.25 ลoานลoานบาท โดยมูลคnาพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr
ประเภทธุรกิจสูnผูoบริโภค (Business to Customer: B2C) สูงกวnาปe พ.ศ. 2557 รoอยละ 
35.92 โดยกลุnมธุรกิจที่มีมูลคnามากที่สุด 3 อันดับแรก ไดoแกn ธุรกิจคoาปลีกและคoาสnง ธุรกิจ
บรกิารทีพ่กั และอตุสาหกรรมการผลิต (Electronic Transactions Development Agency, 

2016)

 อยnางไรก็ตาม การดําเนินธุรกิจพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrไมnใชnเรื่องงnาย จากการ
สํารวจของสํานักงานสถิติแรงงานสหรัฐอเมริกา (The U.S. Bureau of Labor Statistics) 

พบวnามหีลายเว็บไซตrทีล่oมเหลว โดยเฉพาะอยnางย่ิงธรุกิจทีเ่กิดใหมn (Start-ups) ในสหรัฐฯ 

ที่สามารถอยูnรอดไดoในระยะ 3 ปe คิดเป}นรoอยละ 60 และมีเพียงรoอยละ 35 ที่สามารถ
อยูnรอดตnอจนถึง 10 ปe นอกจากน้ีพบวnาธุรกิจท่ีเกิดใหมnบนโลกออนไลนrกวnารoอยละ 90 

มแีนวโนoมทีต่oองเผชญิกบัความลoมเหลวในการทาํธุรกจิภายในระยะเวลาเพยีงแคn 120 วนั 

(Thumbsupteam, 2013) ความลoมเหลวน้ันมาจากหลายสาเหตุ โดยสาเหตุที่สําคัญ คือ 

คุณภาพสารสนเทศ ดoานคุณภาพของตัวขoอมูล ขาดสารสนเทศท่ีสําคัญหรือคําอธิบาย
ผลิตภัณฑrและรูปภาพไมnชัดเจน เชnน ขoอมูลสถานท่ีและที่อยูnติดตnอ ซึ่งรวมถึงหมายเลข
โทรศัพทr มีคnาใชoจnายที่แอบแฝงโดยไมnแจกแจงรายละเอียดใหoผูoซื้อทราบ ขาดระบบการ
รวีวิจากผูoทีเ่คยมีประสบการณr และตัง้ราคาสินคoาไมnเหมาะสม รวมถงึคณุภาพดoานการเขoา
ถงึสารสนเทศ หรือความสามารถในการใชoงานไดoของเว็บไซตr เชnน การออกแบบโครงสรoาง
หนoาจอไมnรองรับการทาํงานบนอุปกรณrทีห่ลากหลาย ระบบส่ังซือ้และชาํระเงนิซบัซoอนใชo
ยาก หรือไมnเอ้ือตnอการทําธุรกรรม ระบบนําทางไมnชัดเจนทําใหoผูoซื้อไมnทราบวnาจะตoองทํา
อยnางไร (Department of Business Development, 2014; Sinnott, 2017) ทําใหoผูoบริโภค
สnวนใหญnเปลีย่นไปใชoบรกิารจากเวบ็ไซตrอ่ืนท่ีเอือ้ตnอการใชoงานมากกวnา โดย Rosenfeld and

Morville (2006) และ Wodtke and Govella (2009) ไดoอธิบายวnาการออกแบบโครงสรoาง
ขoอมลูและระบบนาํทางทีดี่ของเว็บไซตrนัน้ มีความสาํคญัตnอผูoใชoอยnางมาก ซึง่สถาป{ตยกรรม
สารสนเทศ (Information Architecture) เหลnาน้ีมีประสิทธิภาพก็จะมีผลตnอการเขoาใชo
เว็บไซตrของผูoบริโภค 
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 ดังน้ันการจัดการคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตr จึงนับไดoวnาเป}นป{จจัยที่สําคัญ
ตnอความสําเร็จของเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr (Kwag et al., 2016; Yang et al., 

2005) ซ่ึงคณุภาพสารสนเทศ (Information Quality: IQ) หมายถงึ ลักษณะของสารสนเทศ
ที่ถูกตoอง มีความนnาเช่ือถือ เหมาะสําหรับการใชoงานและตรงกับความตoองการของผูoใชo 
(Fitness for Use/Purpose) (Knight, 2011; Saracevic, 2012; Wang and Strong, 1996;) 

ซึ่งการจัดการสารสนเทศ ที่ประกอบดoวยการจัดหาหรือสรoางสารสนเทศ การจัดเก็บและ
การเผยแพรnสารสนเทศ (Choo, 2002; Detlor, 2010; Vickery and Vickery, 2004) 

ไดoถูกนํามาใชoเป}นกรอบในการศึกษาเร่ืองของคุณภาพสารสนเทศอยnางมากมาย เชnน 

งานวิจัยคุณภาพสารสนเทศของ Kandari (2010) Knight (2011) Rafique et al. (2012) 

และ Wang and Strong (1996) โดย Wang and Strong (1996) เป}นงานวิจัยแรกๆ 

ทีศ่กึษาในประเด็นของคุณภาพขoอมูลและถกูอoางอิงคnอนขoางมาก โดยไดoอธิบายไวoวnาสามารถ
ประเมินคุณภาพสารสนเทศไดoจาก 4 มิติของคุณภาพสารสนเทศ ไดoแกn มิติที่ 1 คุณภาพ
เนื้อแทoของขoอมูลเอง (Intrinsic) มิติที่ 2 คุณภาพการเขoาถึงสารสนเทศ (Accessibility) 

หรือความสามารถในการใชoงานไดo (Usability) ของเว็บไซตrเพื่อเขoาถึงสารสนเทศหรือใชo
งานไดo โดยคํานงึถงึโครงสรoางของเว็บไซตrและระบบการนําทาง รวมถึงรปูแบบปฏิสมัพนัธr
กบัระบบ (Interactional Styles) ท่ีใหoผูoบรโิภคสามารถเขoาถงึสารสนเทศไดoงnายและสะดวก 

(Issa and Isaias, 2015; Nielsen and Mack, 1994; Preece et al, 1994) หรือหมายถึง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของเว็บไซตr และความพึงพอใจของผูoใชo (Nitayaprapha, 

2015; Bevan, 2001) สnวนมิติที่ 3 คุณภาพตามบริบทงาน (Contextual) และมิติที่ 4 

ความสามารถในการแปลผล (Interpretability) 

 ตามท่ีกลnาวมาแลoวในขoางตoนวnาสาเหตุทีท่าํใหoพาณชิยrอเิลก็ทรอนิกสrลoมเหลวน้ัน 

เกี่ยวขoองกับคุณภาพสารสนเทศ ทั้งคุณภาพสารสนเทศท่ีเกิดจากกระบวนการผลิต
สารสนเทศ และกระบวนการเผยแพรnเพื่อนําสารสนเทศไปใชoงานไดoหรือความสามารถใน
การใชoงานไดoของเว็บไซตr ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงศึกษาคุณลักษณะของคุณภาพสารสนเทศ
บนเว็บไซตrพาณิชยrอเิล็กทรอนิกสrทีป่ระชาชนเขoาชมจํานวนมาก โดยพิจารณาวnาเว็บไซตr
เหลnาน้ีไดoจัดหารายการขoอมูลสารสนเทศอะไรใหoกับผูoบริโภคบoาง และประสิทธิภาพใน
การเขoาถงึสารสนเทศเป}นอยnางไร เพือ่นาํคณุลกัษณะทีพ่บไปใชoเป}นแนวทางในการพฒันา
คุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrตnอไป 
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สภาพป{จจุบันของคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr 
ในบริบทประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจคoาปลีกและธุรกิจบริการที่พัก วิชุดา ไชยศิวามงคล และคณะ

วัตถุประสงคrการวิจัย
 เ พ่ือศึกษาสภาพป{จจุ บันของคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต rพาณิชย r
อิเล็กทรอนิกสr ในบริบทของประเทศไทย กรณีธุรกิจคoาปลีกและบริการที่พัก 

วรรณกรรมที่เก่ียวขoอง
 สําหรับวรรณกรรมที่เกี่ยวขoองในที่น้ีไดoสรุปเป}น 2 หัวขoอ คือ (1) คุณภาพ
สารสนเทศ ไดoแกn ความหมาย มิติคุณภาพ และตัวบnงชี้คุณภาพ รวมถึงความสามารถใน
การใชoงานไดoซึ่งถือวnาเปjนมิติหนึ่งของคุณภาพสารสนเทศ และ (2) กระบวนการพาณิชยr
อิเล็กทรอนิกสr รวมถึงเนื้อหาสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr ดังนี้
 1.  คุณภาพสารสนเทศ
  คุณภาพสารสนเทศ หมายถึง ลักษณะของสารสนเทศที่ถูกตoอง มีความ
นnาเชื่อถือ เหมาะสําหรับการใชoงานและตรงกับความตoองการของผูoใชo (Fitness for Use/

Purpose) (Chutimaskul and Wangpipatwong, 2005; Knight, 2011; Wang and Strong, 

1996) ซึง่ตามมาตรฐานคณุภาพขoอมลู ISO 25012 ไดoอธบิายวnาคณุภาพขoอมลูสารสนเทศ 

ประกอบดoวย (1) คุณภาพการผลิตสารสนเทศ และ (2) คุณภาพการนําไปใชoงาน (Quality

in Use) โดยการประเมินคุณภาพสารสนเทศจําเป}นตoองกําหนดตัวบnงชี้คุณภาพตnางๆ ไวo
ลnวงหนoา โดยตัวบnงชี้เหลnานี้ตoองสะทoอนคุณภาพของสิ่งที่ตoองการประเมินไดo (Wiratchai, 

1999; Johnstone, 1981) ซึง่ตัวบnงชีค้ณุภาพของสารสนเทศ (IQ indicator) เป}นสารสนเทศ
ทางสถิติที่แสดงคnาเป}นตัวเลขหรือปริมาณเชิงสัมพันธr เกี่ยวกับสภาวะหรือสถานการณr
ของคุณภาพสารสนเทศท่ีศึกษาในชnวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ซึ่งอาจมีการผันแปรไดoตาม
เวลาและสภาพแวดลoอมที่เปล่ียนไป โดยจะแสดงคnาเป}นองคrรวมอยnางกวoาง ๆ แตnชัดเจน
เพยีงพอท่ีจะใชoในการเปรียบเทียบกับเกณฑrหรอืเทียบกันในชnวงเวลาท่ีตnางกนั เพือ่สะทoอน
ภาพการเปล่ียนแปลงของสภาวะหรือสถานการณrคุณภาพสารสนเทศท่ีสนใจศึกษา
โดยตัวบnงชี้คุณภาพสารสนเทศเหลnานี้เป}นตัวแปรแฝงหรือตัวแปรประกอบที่เกิดจากการ
รวมตัวแปรสังเกตไดoหรือคุณลักษณะ (Attribute) ยnอยท่ีมีความสัมพันธrกันเขoาดoวยกัน 

(Burstein et al., 1992; Johnstone, 1981; Wiratchai, 1999) 

  ซึ่งตัวบnงชี้คุณภาพของสารสนเทศเป}นประเด็นท่ีมีการกลnาวถึงทุกคร้ังที่มี
การประเมินคุณภาพของสารสนเทศ จากการทบทวนวรรณกรรม พบวnามีการศึกษาวิจัย
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เก่ียวกับคุณภาพสารสนเทศกันอยnางกวoางขวาง ซึ่งผูoวิจัยสรุปไดoวnาการประเมินคุณภาพ
สารสนเทศบนเว็บไซตrจะเก่ียวขoองกับตัวบnงชี้คุณภาพสําคัญ 12 ตัว ที่สามารถจัดกลุnมไดo
เป}น 4 มิติ (Chaisiwamongkol and Manmart, 2014; Ge et al., 2011; Hasan et al., 

2011; Kandari, 2010; Knight, 2011; Rafique et al., 2012; Wang and Strong, 1996) 

ตามที่ปรากฏในภาพท่ี 1 และนิยามตามที่ปรากฏในตารางท่ี 1 ไดoแกn (1) มิติคุณภาพ
เนือ้แทoของขoอมูล (Intrinsic Quality) โดยมตีวับnงช้ี 3 ตัว คอื ขoอมลูมคีวามถูกตoอง (Accuracy) 

ขoอมูลมีความหมายชัดเจนเป}นนัยเดียวไมnถูกบิดเบือนไปจากความจริง (Objectivity) และ
ขoอมลูมีความนnาเช่ือถอืสะทoอนความจรงิ (Reliability) (2) มติคิณุภาพสารสนเทศตามบรบิท
ของงาน (Contextual Quality) โดยมตีวับnงชี ้4 ตวั คอื สารสนเทศครบถoวน (Completeness) 

สอดคลoองกับบริบทการใชoงานของผูoใชo (Currency) สารสนเทศมีความเป}นป{จจุบัน 

(Relevancy) และเป}นสารสนเทศท่ีมีประโยชนrชnวยเพ่ิมมูลคnาใหoกับผูoใชo (Value added) 

(3) มิติคุณภาพดoานปฏิสัมพันธr (Interactional Quality) โดยมีตัวบnงชี้ 2 ตัว คือ 

ความสามารถในการเขoาถึงและใชoงานไดo (Accessibility) และความม่ันคงปลอดภัยของ
สารสนเทศ (Security) (4) มติคิณุภาพดoานการแสดงสารสนเทศ (Representational Quality)

โดยมีตัวบnงชี้ 3 ตัว ไดoแกn ปริมาณสารสนเทศเหมาะสมหรือกระชับ (Amount of Data) 

สารสนเทศคงเสoนคงวาหรือแนบนัย (Consistent) และสารสนเทศสามารถตีความหรือ
เขoาใจไดoงnาย (Ease of Understanding)

  
ภาพที่ 1 มิติคุณภาพและตัวบnงชี้คุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตr 
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สภาพป{จจุบันของคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr 
ในบริบทประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจคoาปลีกและธุรกิจบริการที่พัก วิชุดา ไชยศิวามงคล และคณะ

ตารางท่ี 1 นยิามมติแิละตัวบnงช้ีคณุภาพสารสนเทศ จากการทบทวนทฤษฏีและวรรณกรรม 

มิติและตัวบnงชี้
คุณภาพ 

นิยามมิติและตัวบnงชี้คุณภาพสารสนเทศ แหลnงอoางอิง

มิติที่ 1 มิติคุณภาพตามธรรมชาติหรือเน้ือแทoของขoอมูล (Intrinsic Quality) หมายถึง 
คุณภาพภายในตวัขoอมูล หรือขoอมูลท่ีสอดคลoองกบัคnาท่ีแทoจรงิ มคีวามถกูตoอง (Accuracy) 

เท่ียงตรงหรอืความหมายนยัเดยีว (Objectivity) นอกจากนีต้oองนnาเชือ่ถอื (Believability) 

โดยมาจากแหลnงขoอมูลที่มีช่ือเสียง (Reputation) หรือขoอมูลมาจากแหลnงที่ไวoใจไดo 

สมาคมผูoตรวจสอบและควบคุม
ระบบสารสนเทศ ภาคพืน้กรงุเทพฯ 

(ISACA, 2012); Rattanawicha 

et al. (2008); Wang and Strong 

(1996)

1.  ความถูกตoอง 
 (Accuracy) 

สารสนเทศท่ีถูกตoอง (Correct) แมnนยําภายใตoความเป}นจริง 
(True or Real) ทําใหoขoอมูลนnาเลื่อมใสศรัทธา (Believability) 

Pattanakul, (2012); Hasan et 

al. (2011); Kandari (2010); 

Knight (2011); Rattanawicha 

et al. (2008); Wang and strong 

(1996) 

2.  ความหมายนัย
เดียวหรือนัยตรง 

 (Objectivity) 

สารสนเทศท่ีไมnมีความลําเอียง (Unbiased) โดยมีความชัดเจน
ในตัวเองไมnคลุมเครือ (Clear) หรือมีความหมายนัยเดียว 
(Uniqueness หรือ Unique Content) 

Pattanakul, (2012); Kandari 

(2010 ) ;  Kn igh t  (2011 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996) 

3. ความนnาเชื่อถือ 

(Reliability) 

ระบุแหลnงทีม่าหรอืแหลnงอoางอิงของขoอมลูสารสนเทศทีน่nาเชือ่ถอื
หรือเป}นที่ยอมรับทําใหoเกิดความนnาเชื่อถือ (Credibility) และ
เกิดความนnานับถือในตัวขoอมูล (Reputation) 

Pattanakul, (2012); Kandari 

(2010 ) ;  Kn igh t  (2011 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996) 

มิติที่ 2 มิติคุณภาพสารสนเทศตามบริบทของงาน (Contextual Quality ) หมายถึง 
คุณภาพดoานบริบทและโครงสรoางของขoอมูล หรือขoอมูลท่ีสอดคลoองภารกิจหรืองานของ
ผูoใชo (Task at hand) โดยสารสนเทศตoองมีความครบถoวนสมบูรณr (Completeness) 

ขoอมูลทันสมัย และสารสนเทศมีประโยนrตnอการใชoงาน 

สมาคมผูoตรวจสอบและควบคุม
ระบบสารสนเทศ ภาคพืน้กรงุเทพฯ 

(ISACA, 2012); Rattanawicha 

et al. (2008); Wang and Strong 

(1996)

4. ความครบถoวน
สมบูรณr 
(Completeness) 

สารสนเทศท่ีสําคัญตnองานมีความครอบคลุมครบถoวนไมnขาด
หาย ตรงตามการใชoงานของผูoใชo

Pattanakul, (2012); Kandari 

(2010 ) ;  Kn igh t  (2011 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996) 

5. ความเป}นป{จจุบัน 

(Currency) 

สารสนเทศเป}นป{จจุบันและทันสมัย (Up-to-date) หรือตรงตาม
กาลของขoอมูล (Age of data) 

Kandari (2010); Knight (2011); 

L i u  a n d  C h i  ( 2 0 0 2 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996)
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ตารางท่ี 1 นยิามมติแิละตัวบnงช้ีคณุภาพสารสนเทศ จากการทบทวนทฤษฏีและวรรณกรรม 

มิติและตัวบnงชี้
คุณภาพ 

นิยามมิติและตัวบnงชี้คุณภาพสารสนเทศ แหลnงอoางอิง

6. สารสนเทศมีความ
เกีย่วขoองกบับรบิท
ของงาน 

(Relevancy) 

สารสนเทศมีความเก่ียวขoอง หรือความสัมพันธrกับการใชoงาน
และตรงกับความตoองการของผูoใชo (Customization หรือ Task 

at Hand)

Pattanakul, (2012); Kandari 

(2010 ) ;  Kn igh t  (2011 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996) 

7. ขoอมูลสารสนเทศ
กnอใหoเกิด
ประโยชนrหรือ
มูลคnาตnอการใชo
งาน (Value 

added) 

สารสนเทศเป}นประโยชนrหรือเม่ือนําไปใชo ทําใหoเกิดประโยชนr
และเกิดมูลคnาเพิ่ม (Value added) ตnองาน ทําใหoเกิดความ
ยุติธรรมแกnผูoบริโภค (Fairness)

Pattanakul, (2012); Kandari 

(2010 ) ;  Kn igh t  (2011 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996) 

มิติที่ 3 มิติคุณภาพดoานปฏิสัมพันธr(Interactional Quality)หมายถึง คุณภาพดoานการ
เขoาถงึขoอมลู หรอืผูoใชoสามารถการเขoาถงึสารสนเทศไดo หรอืระบบและสารสนเทศมีความ
พรoอมใชoงาน มีการกําหนดสิทธิ์ในการเขoาถึงสารสนเทศ (Security/ Accessibility Quality 

และมาถึงทันเวลา (Timeliness)

Information Systems Audit 

and Corrtrol Association 

(ISACA, 2012); Rattanawicha 

et al. (2008); Wang and Strong

(1996)

8. ความสามารถใน
การเขoาถึง
สารสนเทศ หรือ
การใชoงานไดo 
(Accessibility)

สารสนเทศมีความพรoอมในการใชoงาน (Availability) สามารถ
เขoาถึงไดoงnายและรวดเร็ว หรอืตอบสนองผูoใชoอยnางเหมาะสม โดย
ตoองมีระบบนําทาง (Navigation) และการเชื่อมตnอ (Interface) 

ทีม่ปีระสทิธภิาพ (Efficiency) และตoองมาถงึผูoใชoตรงเวลาทันตnอ
การใชoงาน (Timeliness)

Pattanakul, (2012); Kandari 

(2010 ) ;  Kn igh t  (2011 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996) 

9. ความปลอดภัย
ของสารสนเทศ 

(Security) 

สารสนเทศมีการจํากัดสิทธิ์ของการเขoาถึงและการนําไปใชoเพ่ือ
รักษาความปลอดภัย ท้ังในระดับตัวเว็บไซตrเองและขoอมูลสnวน
บคุคลของผูoบรโิภค (Authority) ดoวยระบบรักษาความปลอดภัย
ที่นnาเชื่อถือและเป}นมาตรฐาน โดยตoองปราศจากการโจมตีจาก
ไวรัส หรือแฮกเกอรr

Pattanakul, (2012); Kandari 

(2010 ) ;  Kn igh t  (2011 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996) 

มิติที่ 4 มิติคุณภาพดoานการนําเสนอหรือแสดงสารสนเทศ (Representational Quality)

หมายถึง คุณภาพดoานการนําเสนอขoอมูล หรือรูปแบบของขoอมูลท่ีนําเสนออยnางกระชับ 

(Concise) ขoอมูลมีความแนบนัยหรือมีความคงเสoนคงวา (Consistent) รวมทั้งสามารถ
เขoาใจไดoงnายหรือสามารถตีความไดoงnาย (Interpretability) 

Information Systems Audit 

and Corrtrol Association 

(ISACA, 2012); Rattanawicha 

et al. (2008); Wang and Strong

(1996)
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ตารางท่ี 1 นยิามมติแิละตัวบnงช้ีคณุภาพสารสนเทศ จากการทบทวนทฤษฏีและวรรณกรรม 

มิติและตัวบnงชี้
คุณภาพ 

นิยามมิติและตัวบnงชี้คุณภาพสารสนเทศ แหลnงอoางอิง

10. ปริมาณขoอมูลมี
ความเหมาะสม 

กระชับและเพียง
พอตnอการใชoงาน 

(Conciseness) 

การนําเสนอสารสนเทศตoองกระชับมีปริมาณทีเ่หมาะสมไมnมาก
หรอืละเอยีดเกนิไป (Amount of Data/ Scope/ Depth) โดยตoอง
เพียงพอตnอการใชoงานของผูoใชo

Pattanakul, (2012); Kandari 

(2010 ) ;  Kn igh t  (2011 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996) 

11. ขoอมูลสารสนเทศ
ที่นําเสนอมีความ
คงเสoนคงวาหรือ
มีความแนบนัย 

(Consistency) 

ขoอมูลสารสนเทศเร่ืองเดียวกันไมnวnาจะแสดงในท่ีใดก็ตามตoอง
เหมือนกัน แมoวnาจะถูกแปลงคnาก็จะตoองสอดคลoองสัมพันธrกัน

Pattanakul, (2012); Kandari 

(2010 ) ;  Kn igh t  (2011 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996) 

12. ความสามารถใน
การสื่อสารที่
เขoาใจไดoงnาย 

(Ease of 

Understanding) 

สารสนเทศที่นําเสนอสามารถสื่อสารใหoเกิดความเขoาใจหรือ
ตคีวามไดoงnายไมnซบัซoอน(Interpretability) ดoวยภาษา สญัลกัษณr 
ตาราง สี และขนาดตัวอักษรที่มีความชัดเจน

Pattanakul, (2012); Kandari 

(2010 ) ;  Kn igh t  (2011 ) ; 

Rattanawicha et al. (2008); 

Wang and strong (1996) 

  สาํหรบัมติคิณุภาพสารสนเทศดoานปฏิสมัพนัธr จะเกีย่วขoองกบัความสามารถ
ในการเขoาถึงและใชoงานไดo และความมัน่คงปลอดภยัของสารสนเทศ ซึง่อาจกลnาวไดoวnาเป}น
เร่ืองของคุณภาพของระบบงานหรือความสามารถในการใชoงานไดo (Usability) ของเวบ็ไซตr
เพื่อเขoาถึงสารสนเทศ โดยมาตรฐาน ISO 9241-11 ไดoอธิบายวnาการพัฒนาเว็บไซตrใหoมี
ความสามารถในการใชoงานไดo (Usability) เป}นการพัฒนาโดยใชoหลักการของผูoใชo
เป}นศูนยrกลาง ท่ีเกี่ยวกับการทํางานของมนุษยrรnวมกับคอมพิวเตอรrใน 3 ดoาน ไดoแกn
(1) ดoานประสิทธภิาพ (Efficiency) หมายถงึ ประสทิธิภาพของกระบวนการเขoาถึงสารสนเทศ
หรือระบบนําทาง รวมถึงฟ{งกrชันในการสืบคoนสารสนเทศ ที่ทําใหoผูoใชoพบสารสนเทศที่
ตoองการไดoอยnางสะดวกรวดเร็ว หรือบรรลุเปjาหมายอยnางสมบูรณr (2) ดoานประสิทธิผล 

(Effectiveness) หมายถึง ผูoใชoไดoรบัสารสนเทศตรงตามความตoองการ หรอืตรงตามท่ีคาดหวัง
ไวoที่ตoองการนําไปใชoงาน เชnน สารสนเทศถูกตoอง (Few Errors) ครบถoวน นnาเชื่อถือ และ
ขoอมลูสnวนบุคคลมคีวามปลอดภยั หรอืทาํใหoผูoใชoไดoสารสนเทศทีม่คีณุภาพ สามารถนาํไป
ใชoประกอบการตดัสนิใจไดoเป}นอยnางดทีาํใหoงานบรรลตุามเปjาหมาย (3) ดoานความพงึพอใจ 
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(Satisfaction) ไดoแกn ความสะดวกสบาย และการยอมรับระบบการทํางานจากผูoใชoและ
ผูoทีเ่กีย่วขoอง ทาํใหoมคีวามสขุในการใชoงาน และอยากกลบัมาใชoอกี (Nitayaprapha, 2015; 

Bevan, 2001)

 2.  กระบวนการพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr
  การพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr (Electronic Commerce: EC) หมายถึง 
การดาํเนนิธุรกรรมของธรุกิจในทางการคoาทีเ่กีย่วขoองกบักระบวนการซือ้ขายสินคoาหรอืบรกิาร
การสnงมอบสินคoา และการบริการหลังการขาย โดยผnานส่ืออิเล็กทรอนิกสrในชnองทาง
อินเทอรrเน็ต ทั้งในรูปแบบขoอความ เสียง และภาพ โดยกระบวนการและฟ{งกrชั่นที่สําคัญ
บนพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr ประกอบดoวย 5 ขั้นตอน ไดoแกn (1) การคoนหาสารสนเทศ
(2) การส่ังซื้อสินคoาหรือการทําธุรกรรม (3) การชําระเงิน เมื่อผูoบริโภคตัดสินใจซื้อสินคoา
ตามรายการท่ีตoองการ จากน้ันจะเป}น (4) การสnงมอบสินคoา (5) การใหoบริการหลังการขาย
(Aiamsiwong, 2013; Laudon and Laudon, 2012; Theerapong, 2003) เมื่อนํามา
สังเคราะหrรnวมกับการออกแบบเนื้อหาบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrของ Huizingh 

(2000) ท่ีอธิบายวnาการออกแบบเว็บไซตrทางการคoานั้น ควรคํานึงถึงคุณลักษณะ
สารสนเทศใน 2 สnวน คือ (1) สnวนของเน้ือหาสารสนเทศบนเว็บไซตr ที่ประกอบดoวย
สารสนเทศเชงิพาณชิยrและไมnใชnเชงิพาณชิยr สารสนเทศสาํหรบัการทาํธรุกรรมและความบนัเทงิ
(2) สnวนของการออกแบบเว็บไซตrที่เขoาถึงและใชoงานไดoงnาย โดยคํานึงถึงโครงสรoางและ
ระบบการนําทาง ผูoวิจัยจึงสังเคราะหrสารสนเทศในกระบวนการของพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr
และการออกแบบเว็บไซตrทางการคoาเขoาดoวยกัน โดยจัดหมวดหมูnสารสนเทศไดo 5 หมวด 

ไดoแกn (1) หมวดขoอมลูของตัวเว็บไซตrหรอืผูoขาย เป}นกลุnมสารสนเทศท่ีแสดงความมีตวัตน
ของผูoขาย (2) หมวดขoอมูลนโยบายการใหoบริการ เป}นกลุnมสารสนเทศที่เนoนการแสดง
ความรบัผดิชอบของเวบ็ไซตrทีม่ตีnอผูoบรโิภค (3) หมวดขoอมลูคณุลกัษณะของสนิคoาหรือบรกิาร
เป}นกลุnมสารสนเทศทีแ่สดงรายละเอยีดของสนิคoาและบรกิาร รวมทัง้สารสนเทศทีช่nวยเพิม่
ประสบการณrใหoกับผูoบริโภค (4) หมวดขoอมูลในกระบวนการสั่งซื้อสินคoาและกระบวนการ
ชําระเงิน และ (5) หมวดขoอมูลในกระบวนการติดตามการสnงมอบและการใหoบริการหลัง
การขาย เป}นกลุnมสารสนเทศหรือขoอมูลที่แจoงไปยังผูoบริโภค หลังจากท่ีมีการยืนยัน
การสั่งซ้ือหรือชําระเงินแลoว 
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วิธีดําเนินการวิจัย
 ในการวิจยัครัง้นีผู้oวจัิยใชoวธิกีารวจิยัเชงิคณุภาพ ดoวยการรวบรวมขoอเทจ็จรงิจาก
ทฤษฏแีละวรรณกรรม รวมทัง้วิเคราะหrเวบ็ไซตrทีผู่oบรโิภคนยิมเขoาใชoบรกิาร เพือ่วเิคราะหr
คณุลกัษณะของคณุภาพสารสนเทศของเวบ็ไซตrเหลnานีว้nาเป}นอยnางไร โดยในการวเิคราะหr
เวบ็ไซตrน้ัน ผูoวจิยัใชoวธิกีรณศีกึษา (Case Study) เพ่ือวเิคราะหrขoอเทจ็จรงิเกีย่วกับคณุภาพ
สารสนเทศที่ปรากฏบนเว็บไซตrที่ผูoบริโภคนิยม ไดoแกn รายการสารสนเทศและการเขoาถึง
สารสนเทศท่ีตoองการ จากน้ันนํามาวิเคราะหrเปรียบเทียบกับนิยามของตัวบnงชี้คุณภาพ
สารสนเทศท่ีไดoจากทฤษฏีและวรรณกรรม เพื่อจัดทําเป}นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ
สารสนเทศของเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrตnอไป 

 หนnวยในการวิเคราะหr (Unit of Analysis) คือ เว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr 
ประเภทภาคธุรกิจสูnผูoบริโภค (B2C) ในกลุnมธุรกิจคoาปลีกและกลุnมธุรกิจบริการท่ีพัก 

การคดัเลอืกเวบ็ไซตrพจิารณาจากเวบ็ไซตrในกลุnมธรุกิจคoาปลกีและกลุnมธรุกจิบรกิารทีพ่กั
ที่มีผูoเยี่ยมชมสูง (Page Visits) 3 ลําดับแรก ตามบริบทของประเทศไทยรวม 6 เว็บไซตr 
ทั้งนี้ในกลุnมธุรกิจคoาปลีกผูoวิจัยใชoผลการสํารวจปe 2558 ของ techinasia.com สnวนกลุnม
ธุรกิจบริการท่ีพักใชoผลการสํารวจปe 2557 ของ thethailandlife.com และ Skift.com 

ผลการคัดเลอืกไดoเวบ็ไซตrเพือ่นาํมาวเิคราะหrมีดงันี ้กลุnมธรุกจิคoาปลีก ไดoแกn Lazada.co.th 

Weloveshopping.com และ Tarad.com สnวนกลุnมบริการที่พัก ไดoแกn Agoda.com 

Booking.com และ Expedia.co.th 

 สาํหรับการเก็บรวบรวมขoอมูล ผูoวจิยัจดัทําแบบบันทกึขoอมูลภายใตoกรอบแนวคิด
ของหมวดสารสนเทศ 5 หมวด และความสามารถในการใชoงานไดo ที่ประกอบดoวย 

(1) ดoานประสิทธิผลหรือรายการสารสนเทศที่เป}นไปตามบริบทของงานทั้ง 5 หมวด 

ตามรายละเอียดที่กลnาวมาแลoวในขoางตoน (2) ดoานประสิทธิภาพในการเขoาถึงสารสนเทศ
ที่ตoองการ โดยวิเคราะหrจากโครงสรoางการจัดวางเนื้อหาบนหนoาเว็บไซตrและระบบ
การนําทาง แตnเน่ืองจากเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrมีการปรับเปลี่ยนบnอย ซึ่งจะมีผล
ตnอการวิเคราะหr ดังนั้นผูoวิจัยจึงดําเนินการพิมพrและบันทึกหนoาเว็บไซตrที่เกี่ยวขoองเป}น
เอกสารไวoกnอน ในชnวงเวลาสัปดาหrแรกของเดือนตุลาคม พ.ศ. 2558 จากนั้นนําเอกสาร
ดังกลnาวมาวิเคราะหrเนื้อหา (Content Analysis) พรoอมกับทดลองเขoาใชoเว็บไซตrดังกลnาว 
เพื่อสังเกตความสามารถในการเขoาถึงสารสนเทศที่ตoองการของแตnละหมวดสารสนเทศ 
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แลoวบันทึกรายการสารสนเทศท่ีพบและประสิทธิภาพท่ีพบลงในแบบบันทึกขoอมูล ซึ่งใชo
เวลา 2 เดอืนระหวnางตลุาคม ถงึพฤศจิกายน พ.ศ.2558 จากน้ันนาํขoอมูลในแบบบันทกึมา
วิเคราะหrและสังเคราะหrรnวมกับนิยามของตัวบnงช้ีคุณภาพสารสนเทศวnาเก่ียวขoองกับตัวบnงช้ี
คณุภาพใดบoาง แลoวสรปุเป}นแนวทางสําหรับพฒันาคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยr
อิเล็กทรอนิกสr

ผลการวิจัย 
 การนําเสนอผลการวิจัย ผูoวิจัยแบnงออกเป}น 3 หัวขoอ ไดoแกn (1) ดoานประสิทธิผล 

หรอืรายการขoอมูลทีป่รากฏบนเวบ็ไซตrพาณชิยrอเิล็กทรอนกิสr (2) ดoานประสทิธภิาพ หรอื
ความสามารถในการเขoาถึงรายการสารสนเทศท่ีตoองการบนเว็บไซตrพาณชิยrอเิลก็ทรอนิกสr 
(3) สภาพป{จจบุนัของตวับnงชีค้ณุภาพสารสนเทศทีพ่บบนเวบ็ไซตrพาณชิยrอเิล็กทรอนกิสr 
มีรายละเอียดดังน้ี
 1.  ดoานประสิทธิผล หรือรายการขoอมูลที่ปรากฏบนเว็บไซตrพาณิชยr
อิเล็กทรอนิกสr 
  สําหรับดoานประสิทธิผล เป}นการวิเคราะหrรายการสารสนเทศท่ีผูoบริโภค
สามารถนําไปใชoไดo ตามบริบทของงาน บนพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrทั้ง 5 หมวด ซึ่งจาก
การวเิคราะหrรายการขoอมูลสารสนเทศบนเวบ็ไซตrจากทัง้สองธุรกิจ พบวnามรีายการสารสนเทศ
21 รายการ เมื่อรวมกับโครงสรoางการจัดวางเน้ือหาและระบบนําทางอีก 1 รายการ 
ซึ่งถือวnาเกี่ยวขoองกับตัวของเว็บไซตr รวมเป}น 22 รายการ ตามท่ีปรากฏในตารางท่ี 2 

สามารถอธิบายในแตnละกลุnมหรือหมวดสารสนเทศไดoดังนี้
  1.1 ขoอมูลของตัวเว็บไซตrหรือผูoขาย (หมวด 1) พบวnาทั้งสองธุรกิจมี
รายการหลักที่เหมือนกัน คือ สัญลักษณrของเว็บไซตr ประวัติของเว็บไซตrและรoานคoาหรือ
ผูoประกอบการ ประสบการณrทางธรุกจิหรอืระยะเวลาในการทาํธรุกิจ ชnองทางในการตดิตnอ
เว็บไซตrและรoานคoาหรือโรงแรมที่พัก ซ่ึงมีทั้ง e-mail หมายเลขโทรศัพทr และส่ือสังคม
ออนไลนr นอกจากนี้ยังมีการแสดงขoอมูลการรับรองเว็บไซตrจากหนnวยงานภายนอกที่
นnาเช่ือถือ เชnน จดทะเบียนทางการคoาและมีตราสัญลักษณrรับรองจากกรมพัฒนาธุรกิจ
การคoาของไทย สาํหรบัดoานความมัน่คงปลอดภยัของขoอมลูสnวนบคุคลนัน้ ทัง้สองธรุกจิไดoแสดง
เป}นนโยบายและสัญลักษณrรับรองตnางๆ เชnน PCI Data Security Standard และ Norton 
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สภาพป{จจุบันของคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr 
ในบริบทประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจคoาปลีกและธุรกิจบริการที่พัก วิชุดา ไชยศิวามงคล และคณะ

Secured เป}นตoน นอกจากน้ีมีการแสดงขoอมูลพันธมิตรทางการคoา โดยกลุnมธุรกิจคoาปลีก
จะแสดงชื่อรoานคoาเครือขnาย สถาบันการเงินท่ีผูoซ้ือสามารถชําระเงินไดo ชื่อบริษัทจัดสnง
สินคoา สnวนธุรกิจบริการท่ีพักจะแสดงรายชื่อพันธมิตรที่เป}นหุoนสnวนหรือพารrทเนอรr เชnน 

Priceline, AirAsia และ AirAsiaGo สําหรับการสมัครรoานคoาหรือที่พักเครือขnายนั้น จะมี
การตรวจสอบคณุสมบตัขิองเจoาของรoานคoาหรอืทีพั่ก โดยในกลุnมธรุกจิคoาปลกีจะพจิารณา
จากสําเนาบัตรประชาชน สnวนธุรกจิบริการท่ีพกัจะพิจารณาจากขoอมูลผูoประกอบการ ขoอมูล
พืน้ฐานของโรงแรม ทีอ่ยูnของโรงแรม แผนท่ีของท่ีพกัน้ันๆ (Google map) และขoอมูลตดิตnอ 

เชnน e-mail และหมายเลขโทรศพัทr ทัง้นีเ้วบ็ไซตrมกีารคาํนงึถงึโครงสรoางการจดัวางเนือ้หา
และระบบการนําทาง เพื่อใหoเขoาถึงสารสนเทศไดoงnายและรวดเร็ว 
  1.2  ขoอมูลนโยบายของการใหoบริการ (หมวด 2) พบวnาทั้งสองธุรกิจมี
รายการหลักทีเ่หมือนกนั คอื ขoอมูลท่ีเกีย่วขoองกบัแนวปฏิบติัของการใหoบรกิารตnางๆ ไดoแกn 
นโยบายดoานความม่ันคงปลอดภัยดoานขoอมูล นโยบายเก่ียวกับการส่ังซื้อสินคoาหรือ
การจองท่ีพัก การชําระเงิน นโยบายการจัดสnงหรือสnงมอบหoองพัก นโยบายการบริการ
หลังการขายหรือหลังการจอง เชnน การคืนสินคoาหรือการคืนหoองพัก การขอคืนเงิน และ
ยกเลิกการจอง ตลอดจนเง่ือนไขการเขียนรีวิว นโยบายและสิทธิประโยชนrของการเป}น
สมาชกิ นอกจากนีพ้บวnาในกลุnมธรุกจิคoาปลกีมีการอธบิายการสัง่ซ้ือสนิคoาและการชาํระเงนิ
ดoวยตัวอักษรและรูปภาพอยnางเป}นข้ันตอน โดยมีหน่ึงเว็บไซตrที่อธิบายการสั่งซ้ือสินคoา
ดoวยตัวอักษร รูปภาพและวีดีโอ สําหรับกลุnมธุรกิจบริการที่พักจะอธิบายดoวยขoอความ 

  1.3  ขoอมูลคุณลักษณะของสินคoาหรือบริการ (หมวด 3) พบวnาทั้งสอง
ธรุกจิแสดงขoอมูลเป}น 2 ระดับ ไดoแกn (1) ระดับหมวดหมูnหลกัและหมวดหมูnยnอย ซึง่จะแสดง
ขoอมลูรายการสนิคoาหรอืทีพ่กั ไดoแกn รปูภาพและราคา ทําใหoผูoซือ้สามารถเปรยีบเทยีบกนั
ไดo สําหรับธุรกิจคoาปลีก เชnน แฟชั่นสุภาพสตรี ประกอบดoวย กลุnมยnอยกระเปlา ประกอบ
ดoวยกระเปlาเปj กระเปlาพาดลาํตวั กระเปlาสตางคr และกระเปlาถอื เป}นตoน สnวนธรุกจิบรกิาร
ที่พัก เชnน ชื่อประเทศ ชื่อเมือง ประกอบดoวย กลุnมยnอยภูเก็ต ยnานปiาตอง กะตะ เป}นตoน 

(2) ระดับตวัของสินคoาหรือทีพ่กั ซ่ึงจะแสดงรายละเอียดของขoอมลูรายการสินคoาหรือทีพ่กั 

ไดoแกn ชื่อสินคoาหรือที่พัก รูปภาพ ราคา สnวนลด สําหรับธุรกิจคoาปลีกจะแสดงชื่อสินคoา 
รูปภาพ ราคา สnวนลด สี ขนาด วัสดุ รุnน ยี่หoอ วิธีการใชoงาน คnาจัดสnง ประมาณการวันที่
ผูoบรโิภคจะไดoรบัสนิคoา เง่ือนไขการคุoมครองผูoบรโิภค และเง่ือนไขการรับประกันความพอใจ 



39Journal of Information ScienceVolume 35 Issue 4 (October - December 2017)

Wichuda Chaisiwamongkol, et al.
The Current state of Information Quality on e-Commerce Websites in Thai 

Context Case Study: the Retail and Accommodation Services Business 

สnวนธุรกิจบริการที่พักจะแสดงชื่อโรงแรม รูปภาพ บริเวณที่ตั้ง ระดับดาว แผนที่ ราคา 
เงื่อนไขราคาและคnาธรรมเนียม สnวนลด ประเภทหoองพัก ราคา วัน/เดือน/ปe Check-in 
Check-out ภาษี และคnาบริการ (service charge) การรับประกัน บริการเสริม นโยบาย
การเขoาพัก และรบัประกนัราคาภายใตoเงือ่นไขตามทีป่ระกาศ นอกจากนีท้ัง้สองธรุกจิยงัมี
การนําเสนอขoอมูลเพิ่มเติมใหoกับผูoซื้อ คือ รายการแนะนําสินคoาหรือที่พักที่เกี่ยวขoอง 
รายการสnงเสรมิการขาย และคะแนนความพงึพอใจ รวมถงึขoอความรวีวิจากผูoทีเ่คยซือ้หรอื
ใชoบริการโดยมีการระบุวันเดือนปeของขoอมูล 
  1.4 ขoอมูลในกระบวนการส่ังซื้อสินคoาและการชําระเงิน (หมวด 4) 
พบวnาท้ังสองธุรกิจไดoจัดทําเป}นระบบการสั่งซ้ือหรือการจองและระบบการชําระเงิน 
โดยธรุกจิคoาปลกีจะมรีะบบตะกรoาสนิคoาเพ่ือสัง่ซือ้สินคoา บางเวบ็ไซตr 1 ตะกรoาสามารถใสn
สินคoาไดoหลายชิ้นจากหลายรoานคoา แตnบางเว็บ 1 ตะกรoาใสnสินคoาไดoเพียงรoานเดียว 
สnวนธรุกจิบรกิารทีพ่กัจะมรีะบบการจองผnานไอคอนการจอง โดยจองไดoคราวละ 1 แหnง สําหรบั
ระบบการชําระเงินท้ังสองธุรกิจมีขั้นตอนหลักๆ 3 ขั้นตอน ไดoแกn (1) การยืนยันที่อยูnของ
ผูoซื้อเพื่อการจัดสnง หรือยืนยันขoอมูลผูoจอง ไดoแกn ชื่อ นามสกุล e-mail หมายเลขโทรศัพทr 
(2) การยืนยนัขoอมลูการสัง่ซือ้หรอืขoอมูลการจอง สาํหรบัธุรกจิคoาปลกีเป}นการยนืยนัขoอมลู
การสั่งซื้อในตระกรoาสินคoา สnวนธุรกิจบริการที่พักจะเป}นการยืนยันขoอมูลการจอง ไดoแกn 
ชื่อโรงแรม ระดับดาว วันที่ check-in และ check-out จํานวนคืน จํานวนหoอง จํานวนคน 
ประเภทหoอง ราคา ซึ่งสามารถเพิ่ม/ลบ/แกoไข รายการในตะกรoาหรือรายการจองไดo
(3) ขoอมูลการชําระเงินของผูoซ้ือวnาจะชําระเงินดoวยวิธีการใด สําหรับธุรกจิคoาปลีกจะมีชnองทาง
ที่หลากหลาย ไดoแกn ชําระผnานบัตรเครดิต/บัตรเดบิต โอนเงินผnานตูoเอทีเอ็ม อินเตอรrเน็ต
แบงคrกิ้ง Paypal ธนาคาร เคานrเตอรrเซอรrวิส การเก็บเงินปลายทาง สําหรับธุรกิจ
บรกิารทีพ่กัชnองทางทีใ่ชo ไดoแกn บตัรเครดติ ชาํระเงนิทีโ่รงแรม (ขึน้กบัเงือ่นไขโรงแรมนัน้ๆ) 
โดยจะแสดงรายละเอียดของรายการสินคoาหรือรายการจอง รวมทั้งยอดชําระเงิน ใหoผูoซื้อ
ไดoตรวจสอบความถูกตoอง สําหรับการชําระเงินดoวยบัตรเครดิตนั้น พบวnาทั้งสองธุรกิจจะ
ใหoกรอกชื่อผูoถือบัตรหมายเลขบัตร Expiration Date รหัส CCV โดยมีเพียงหนึ่งเว็บที่ใหo
กรอกรหัสผnานแบบคร้ังเดยีว (OTP) โดยผูoซือ้หรอืผูoจองจะไดoรบัขoอมลูยนืยนัการสัง่ซือ้หรอื
การจองทาง e-mail ไดoแกn หมายเลขคําสั่งซ้ือ หรือหมายเลขการจอง นอกจากนี้พบวnาใน
ขั้นตอนการชําระเงินน้ัน ที่ Address Bar มีรูปกุญแจสีเขียวและมี https ซึ่งแสดงใหoเห็นวnา
มีระบบการเขoารหัสขoอมูล (SSL) ตามนโยบายความม่ันคงปลอดภัยของขoอมูลสnวนบุคคล
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สภาพป{จจุบันของคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr 
ในบริบทประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจคoาปลีกและธุรกิจบริการที่พัก วิชุดา ไชยศิวามงคล และคณะ

  1.5  ขoอมูลติดตามการสnงมอบและการใหoบริการหลังการขาย (หมวด 5)

ทัง้สองธรุกจิจะมีการสnงเอกสารยนืยันการจองหรอืการสัง่ซือ้ใหoกบัผูoบรโิภคผnานทาง e-mail 

ซึ่งเป}นเอกสารท่ีสามารถใชoเป}นหลักฐานท่ีสามารถใชoยืนยันไดo ซึ่งจะมีการแจoงหมายเลข
การสั่งซื้อหรือหมายเลขพัสดุ เพื่อเป}นประโยชนrในการติดตามสถานะของการจัดสnงหรือ
การจอง นอกจากนีจ้ะมรีะบบตดิตามการสnงมอบหรอืตดิตามการจองทีพ่กั โดยใชoหมายเลข
รายการสั่งซื้อหรือหมายเลขการจอง รวมทั้งมีการแจoงนโยบายการคืนเงินหรือการบริการ
หลังการขายหรือหลังการจองท่ีพัก พรoอมแสดงชnองทางในการติดตnอ ไดoแกn e-mail 

หมายเลขโทรศัพทr 

ตารางท่ี 2 สรุปรายการขoอมลูบนเวบ็ไซตrพาณิชยrอเิลก็ทรอนกิสr จาํแนกตามหมวดสารสนเทศ

รายการขoอมูลสารสนเทศที่เกี่ยวขoอง 

หมวด 1 ขoอมูลของตัวเว็บไซตrหรือผูoประกอบการ 

1)  สัญลักษณr (Logo) หรือชื่อเว็บไซตr (URL) หรือโดเมนเนม 

2)  สัญลกัษณrทีแ่สดงการรบัรอง (Trust Mark) จากหนnวยงานท่ีนnาเชือ่ถอื ไดoแกn ทะเบยีนทางการคoาหรอืเป}นสมาชกิสมาคม
ที่เกี่ยวขoอง และดoานความม่ันคงปลอดภัยของขoอมูล เชnน DBD Verified Norton security SSL

3)  การออกแบบหรือรูปแบบการจัดวางเน้ือหาระหวnางหนoาเว็บมีความสอดคลoองเป}นรูปแบบเดียวกันทั้งระดับตัวเว็บไซตr
และระดับรoานคoาหรือที่พัก

4)  ประวัติและที่อยูn หรือสถานที่ตั้งของเว็บไซตrและรoานคoาหรือโรงแรมที่พัก ไดoแกn ประสบการณrทางธุรกิจ หุoนสnวน 

สถานที่ตั้ง (เลขที่ ถนน ตําบล อําเภอ จังหวัด ประเทศ รหัสไปรษณียr) และแผนที่ (Google Map) ระยะเวลาการเปdด
เว็บไซตrหรือรoานคoา

5)  ชnองทางการติดตnอกับเว็บไซตrหรือรoานคoาหรือโรงแรมที่พักที่หลากหลาย เชnน ที่อยูn เบอรrโทรศัพทr e-mail Line และ 
Facebook เป}นตoน

6)  รายชื่อพันธมิตรทางการคoา ไดoแกn พันธมิตรทางการเงิน การจัดสnงสินคoา และพันธมิตรเครือขnาย

หมวด 2 ขoอมูลนโยบายตnางๆ ในการใหoบริการ

7)  นโยบายเก่ียวกับการส่ังซื้อสินคoาหรือการจองท่ีพัก รวมท้ังการชําระเงิน เชnน วิธีการส่ังซื้อสินคoาหรือจองท่ีพัก 

และวิธีการชําระเงิน
8)  นโยบายความมั่นคงปลอดภัยดoานขoอมูลสารสนเทศ และนโยบายการคุoมครองขoอมูลสnวนบุคคล 

9)  นโยบายการจัดสnงหรือสnงมอบหoองพัก ไดoแกn การตรวจสอบสถานะการส่ังซื้อหรือการจอง วิธีการติดตามการจัดสnง 
วิธีการตรวจสอบการจองที่พัก 

10) นโยบายหลังการขาย ไดoแกn นโยบายการคืนสินคoา นโยบายการขอคืนเงิน ยกเลิกการจอง เงื่อนไขการใหoเรตติ้งและ
การเขียนรีวิว 

11) นโยบายและสิทธิประโยชนrของการเป}นสมาชิก 
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ตารางท่ี 2 สรุปรายการขoอมลูบนเวบ็ไซตrพาณิชยrอเิลก็ทรอนกิสr จาํแนกตามหมวดสารสนเทศ

รายการขoอมูลสารสนเทศที่เกี่ยวขoอง 

หมวด 3 ขoอมูลรายละเอียดของลักษณะสินคoาหรือบริการ

12)  การจัดหมวดหมูnสินคoาหรือหมวดหมูnที่พัก ท้ังหมวดหมูnหลักและหมวดหมูnยnอย 

13)  ขoอมูลรายละเอียดของสินคoาหรือที่พัก รวมถึงนโยบายและคnาธรรมเนียมตnางๆ ที่เกี่ยวขoองกับสินคoาหรือบริการ เชnน 

ชื่อสินคoา รูปภาพ ราคา สnวนลด สี ขนาด วัสดุ รุnน ยี่หoอ 

14)  ขoอมูลทางการตลาดเกี่ยวกับรายการใหoคําแนะนําหรือรายการสnงเสริมการขาย ไดoแกn (1) แสดงรายการแนะนําสินคoา
หรือโรงแรมที่พักที่นnาสนใจและสัมพันธrกับสินคoาหรือโรงแรมที่พักที่ผูoบริโภคกําลังดูอยูn (2) แจoงความเคลื่อนไหวของ
การซื้อขายหรือการจองที่พักที่กําลังดูอยูn (3) แสดงขoอมูลรายการสnงเสริมการขาย 

15)  แสดงคnาคะแนนความพึงพอใจหรือเรตติ้งจากผูoที่เคยซ้ือสินคoาหรือเคยเขoาพัก เชnน แสดงดoวยคnาคะแนนเฉลี่ย กราฟ
หรือระดับดาว 

16)  การแสดงขoอความรีวิวสินคoาหรือบริการที่พักจากผูoเคยซ้ือสินคoาหรือเขoาพัก

หมวด 4 ขoอมูลในกระบวนการสั่งซื้อสินคoาและการชําระเงิน 

17)  มีระบบการส่ังซือ้สนิคoาหรอืการจองท่ีพกั ทีเ่ปdดโอกาสใหoผูoบรโิภคสามารถปรับเปลีย่นขoอมลูในรายการสินคoาในตะกรoา
ไดo (ลบ/เพิม่/แกoไข) โดยผูoบรโิภคสามารถเลือกและบันทึกแจoงขoอมูลทีต่oองการไดoอยnางครบถoวน จนกวnาจะยนืยนัในขัน้
ตอนการชําระเงิน 

18)  แจกแจงรายละเอียดของสินคoาจากตะกรoาสินคoาหรือแจกแจงรายละเอียดท่ีพักที่จองไวo โดยแสดงคลoายใบส่ังซ้ือ 

กnอนที่จะตัดสินใจชําระเงิน ท้ังราคาและคnาบริการตnางๆ ที่เกี่ยวขoอง 
19)  มรีะบบรกัษาความลบั หรอืความมัน่คงปลอดภยัของขoอมลูสnวนบคุคลในระหวnางการชาํระเงนิ โดยมรีะบบการเขoารหสั

ขoอมูล (SSL) สังเกตไดoจาก Address Bar จะปรากฏรูปกุญแจสีเขียวและมี https (มี s) และในกรณีชําระเงินออนไลนr
จะมีระบบการขอรหัสผnานแบบคร้ังเดียว (OTP) 

หมวด 5 ขoอมูลการติดตามการสnงมอบและการใหoบริการหลังการขาย

20)  ขoอมลูในเอกสารอิเลก็ทรอนิกสrท่ีผูoบรโิภคไดoรบันัน้ มมีาตรฐานสามารถใชoยนืยนัทางกฏหมายไดo หรือใชoตดิตามสถานะ
ของการจัดสnงหรือการจองไดo เชnน มกีารแจoงหมายเลขการจองหรือการส่ังซ้ือ มเีอกสารอิเลก็ทรอนิกสrใบส่ังซือ้หรือใบเสร็จ

21)  แจoงขoอมลูผnานระบบการตรวจสอบการจดัสnงหรอืตรวจสอบการจอง โดยผูoบรโิภคสามารถเขoาตรวจสอบตดิตามสถานะ
ของการจัดสnงหรือการจองดoวยตัวเองไดoอยnางตnอเน่ือง 

22)  ผูoบริโภคไดoรบัขoอมูลเกีย่วกับการรับประกัน หรือนโยบายหลังการขายของสินคoาหรือท่ีพักนัน้ๆ ทีช่ดัเจน และชnองทาง
ติดตnอเพื่อใชoในการติดตnอหากมีป|ญหา 

 2.  ดoานประสิทธิภาพ หรือความสามารถในการเขoาถึงรายการสารสนเทศท่ี
ตoองการ จากเวบ็ไซตrทีผู่oบรโิภคนิยมทัง้ 6 เวบ็ไซตrนัน้ ผลการวเิคราะหrพบวnาเป}นเวบ็ไซตr
ประเภทตลาดกลางอเิลก็ทรอนกิสr (e-Marketplace) ทีท่าํหนoาทีร่วบรวมสนิคoาและรoานคoา
หรือบริษัทตnาง ๆ ใหoสามารถเขoามาทําการซื้อขายแลกเปล่ียนสินคoาระหวnางกันไดo โดยจะ
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สภาพป{จจุบันของคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr 
ในบริบทประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจคoาปลีกและธุรกิจบริการที่พัก วิชุดา ไชยศิวามงคล และคณะ

มีการแสดงรายการสินคoาตามหมวดหมูn ทั้งน้ีผูoขายตoองสมัครเป}นสมาชิกของเว็บไซตrนี้
กnอนใชoบริการ สําหรับการเขoาถึงรายการสารสนเทศที่ตoองการนั้น อธิบายไดoเป}น 2 สnวน 

คือ โครงสรoางและการจัดวางเนื้อหาบนหนoาเว็บไซตr และระบบนําทางมีขoอสรุปดังนี้ 
 2.1  โครงสรoางและการจัดวางเน้ือหาบนหนoาเว็บไซตr

   จากการวิเคราะหrโครงสรoางของเว็บไซตrทั้งธุรกิจคoาปลีกและบริการ
ทีพ่กั พบวnาแตnละหนoาของเวบ็จะแบnงออกเป}น 3 สnวน คอื สnวนบน สnวนกลาง และสnวนลnาง 
ตามท่ีปรากฏในภาพท่ี 2 โดยเน้ือหาของสnวนบนและสnวนลnางจะคลoายกันในทุกหนoาของ
เว็บไซตr สาํหรับสnวนกลางของหนoาโฮมเพจ (Home Page) จะแสดงขoอมลูเพ่ือคoนหาสินคoา
หรือทีพ่กั และแสดงรายการแนะนําหรือโปรโมชัน่ตnางๆ สnวนหนoาเว็บถัดไปจะแสดงรายการ
ขoอมูลหรือรายละเอียดของสินคoาหรือที่พัก สรุปลักษณะของพื้นที่แตnละสnวนไดoดังนี้

หมวดสินคoายnอย

กลุnมเมนู – Hypertext เชnน ประวัตเิว็บไซตr นโยบาย 
ความชnวยเหลือและชnองทางติดตnอ

Search Box
เมนูอรรถประโยชนҙ

Copyrightพันธมิตร

หม
วด
สิน

คoา
หล

กั

โปรโมชั่น แนะนําหมวดที่พัก และโปรโมชั่น 

LOGO

เมนูหลัก - หมวดสินคoา

Search Box

LOGO เมนูอรรถประโยชนҙ

เมนูหลัก - ขoอเสนอ

กลุnมเมนู – Hypertextเชnน ประวัตเิว็บไซตr นโยบาย 
ความชnวยเหลือและชnองทางติดตnอ

Copyrightพันธมิตร

ธุรกิจคoาปลีก ธุรกิจบริการที่พัก

ภาพที่ 2 โครงสรoางโฮมเพจของธุรกิจคoาปลีกและบริการที่พัก

   1)  พื้นที่สnวนบน ใชoนําทางเพื่อเขoาสู nเนื้อหาหลัก หรือเพ่ือเพิ่ม
ความสะดวกใหoกับผูoซื้อ โดยทั้งสองธุรกิจจะออกแบบคลoายกัน โดยจะแสดงโลโกoของเว็บ
ที่มุมซoายบนท่ีสามารถเชื่อมโยงไปยังโฮมเพจหรือหนoาหลักไดo การเขoาสูnบัญชีของสมาชิก
เพือ่ตรวจสอบการสnงมอบหรอืการจองท่ีพกั การขอความชnวยเหลือหรอืบริการลกูคoาสัมพนัธr
นอกจากนี้พบวnาในธุรกิจคoาปลีกจะเนoนเรื่องของชnองคําคoนหารายการสินคoาหรือบริการ 
ตะกรoาสินคoา การติดตามสถานะคําสัง่ซือ้ โปรโมช่ัน และการเปdดรoานคoาออนไลนr สnวนธุรกจิ
ที่พักจะเนoนเร่ืองการตรวจสอบการจองหรือการเขoาสูnบัญชีผู oจอง การเปล่ียนภาษา
การแนะนําสถานที่และโปรโมชั่น 
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   2)  พื้นที่สnวนลnาง ประกอบดoวยเมนูหรือกลุnมขoอความเช่ือมโยง 
(Hypertext) เพ่ือสูnเน้ือหาเฉพาะท่ีสามารถจัดไดoเป}น 3 กลุnม ไดoแกn 
    2.1) กลุnมเนื้อหาที่เก่ียวกับตัวเว็บไซตrและชnองทางติดตnอ โดยท้ัง
สองธุรกิจมีลักษณะคลoายกัน คือ แสดงประวัติและประสบการณrทางธุรกิจของเว็บไซตr 
รายชือ่หุoนสnวนและพนัธมติร การรบัรองจากหนnวยงานภายนอกทีน่nาเช่ือถอื และชnองทางใน
การติดตnอ โดยใชoขoอความวnาเกี่ยวกับเรา ติดตnอเรา สําหรับธุรกิจคoาปลีกจะมีชnองทางที่
เป}นสังคมออนไลนr เชnน Facebook, Twitter, Google plus, YouTube และ Instragram 

นอกจากน้ีพบวnาในธุรกิจคoาปลีกจะแสดงการจดทะเบียนทางการคoาและมีตราสัญลักษณr
รบัรองจากกรมพฒันาธุรกิจการคoาของไทย สnวนธรุกิจบรกิารท่ีพกัมีการจดทะเบยีนทางการคoา
เชnนกนั สาํหรบัดoานความมัน่คงปลอดภยัของขoอมลูสnวนบคุคลนัน้ ทัง้สองธรุกจิแสดงดoวย
นโยบายและสัญลักษณrรับรอง เชnน PCI, Data Security Standard, Norton Secured, 

VeriSign และ Comodo Secured เป}นตoน
    2.2) กลุnมเน้ือหาที่เก่ียวกับบริการและนโยบายตnางๆ ที่ลูกคoาจะ
ไดoรับ โดยทั้งสองธุรกิจมีลักษณะคลoายกัน คือ มีขoอมูลชnองทางในการใหoความชnวยเหลือ 

หรือคําถามที่พบบnอยหรือบริการลูกคoาสัมพันธr การสมัครสมาชิก แนะนําสินคoาหรือท่ีพัก 

และนโยบายความม่ันคงปลอดภัยของขoอมูลสnวนบุคคล รวมถึงการแสดงนโยบายสําคัญ
อืน่ๆ สาํหรบัธรุกจิคoาปลกี ไดoแกn การสัง่ซ้ือ การชาํระเงนิ การจดัสnง การคนืเงนิ การสมคัร
สมาชิก ระบบสะสมแตoม และระบบรีวิวรoานคoา สnวนธุรกิจบริการที่พัก ไดoแกn ขoอตกลงและ
เงื่อนไข การยกเลิกหรือการเปลี่ยนแปลงการจองหoองพัก การชําระเงิน และนโยบายของ
ที่พัก 

    2.3) กลุnมเน้ือหาที่เว็บไซตrตลาดกลางจัดบริการใหoกับรoานคoา
เครือขnายหรือพันธมิตร ไดoแกn ผูoประกอบการรoานคoาหรือท่ีพัก ทั้งสองธุรกิจจะนําเสนอ
ขoอมูลท่ีคลoายกัน เชnน การสมัครเป}นเครือขnายรoานคoาหรือที่พัก รnวมเป}นสื่อโฆษณา และ
การรับโฆษณาใหoกับเว็บอื่นๆ เป}นตoน เมื่อวิเคราะหrในสnวนนี้จะพบขoอมูลเกี่ยวกับเกณฑr
การคัดกรองรoานคoาหรือที่พักที่จะเขoามาอยูnบนเว็บไซตrตลาดกลางนั้นๆ
   3)  พื้นที่สnวนกลางหรือบริเวณเน้ือหา พบวnาโฮมเพจ (Home Page) 

กับหนoาเว็บอื่นๆ ท่ีถัดจากโฮมเพจจะแตกตnางกัน สําหรับโฮมเพจของธุรกิจคoาปลีกจะ
ประกอบดoวย ขoอมูลสินคoาโปรโมช่ันหรือสินคoาขายดี สnวนธุรกิจบริการท่ีพักจะแสดงชnอง
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สภาพป{จจุบันของคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr 
ในบริบทประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจคoาปลีกและธุรกิจบริการที่พัก วิชุดา ไชยศิวามงคล และคณะ

คําคoนหาท่ีพัก แสดงรายการแนะนําจุดหมายอื่นๆ ที่นิยมหรือที่พักที่เคยเรียกดู สnวนหนoา
เว็บอื่นๆ ที่ถัดจากโฮมเพจ พบวnาทั้งสองธุรกิจแสดงเนื้อหาเป}น 2 ระดับ ไดoแกn 

 3.1) ระดบัหมวดยnอยของสินคoาหรือท่ีพกั ซึง่จะแสดงการเปรียบเทียบ
รายการสินคoาหรือที่พักตnางๆ ในหมวดหรือบริเวณท่ีพักเดียวกัน สําหรับธุรกิจคoาปลีก 

ดoานซoายจะแสดงหมวดสินคoายnอยและเง่ือนไขการกรองสินคoา เชnน หมวดสินคoา ราคา ยีห่oอ 

คะแนน สี ขนาด สnวนดoานขวาจะแสดงแสดงการเปรียบเทียบรายการสินคoาที่อยูnในหมวด
เดียวกนั สาํหรับธุรกจิบริการท่ีพกั ดoานบนแสดงชnองคาํคoนหาท่ีพกัและเง่ือนไขการคoนหา 
ดoานซoายแสดงเงือ่นไขการกรองขoอมูล ดoานขวาแสดงขoอมูลของทีพั่ก ทีส่ามารถเปรยีบเทยีบ
กันไดo ไดoแกn รูปภาพที่พัก ชื่อที่พัก ราคา ระดับ คะแนน จํานวนรีวิว เงื่อนไข 

 3.2) ระดบัตวัสนิคoาหรอืท่ีพกัจะแสดงรายละเอยีดเกีย่วกบัตวัสนิคoา
หรือท่ีพกัน้ันๆ โดยท้ังสองธุรกิจจะนําเสนอขoอมูลท่ีคลoายกัน คอื ดoานบนแสดงรายละเอียด
ของสนิคoาหรอืทีพ่กั ดoานลnางแสดงเรตติง้ รวีวิ และแนะนาํรายการสินคoาหรอืทีพ่กัทีส่มัพนัธr
หรือใกลoเคียงกับท่ีผูoซื้อกําลังคoนหา 

 2.2  ระบบนําทางของเว็บไซตr
    รูปแบบของการนําทางเพ่ือเขoาถึงสารสนเทศน้ัน ทั้งสองธุรกิจใชo
เมนูหรือขoอความเชื่อมโยง และลักษณะเครื่องมือเสริมตnางๆ เชnน ชnองคําคoนหารายการ
สินคoาหรือท่ีพัก (Search box) เมนูแบบตัวเลือกบนลงลnาง (Drop-Down menu) ตัวกรอง
ตามเง่ือนไข (Check box) รูปภาพหรือไอคอนเชื่อมโยง สnวนระบบแนะนํารายการสินคoา
ทีเ่กีย่วขoองเน้ือหาจะปรากฏเองตามความสัมพนัธrของสินคoาและบริการท่ีลูกคoาคoนหา สรปุ
ประเด็นสําคัญไดoตามตารางที่ 3 ดังน้ี
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ตารางท่ี 3 สรุปคุณลักษณะของรูปแบบการนําทางบนเว็บไซตr
รูปแบบการนําทาง คุณลักษณะ 

การนําทางไปสูnหัวขoอหรือเนื้อหา
หลัก (Global or Main Navigation) 

เว็บไซตrจะวางตัวเชื่อมโยงไวoที่สnวนบนของหนoาเว็บไซตrที่เห็นไดoชัดเจน และ
สอดคลoองกันในทุกๆ หนoาเว็บ ไดoแกn ชือ่ URL ชnองคําคoนหารายการสินคoาหรือทีพ่กั

การนําทางไปสูnเนื้อหาเฉพาะ 
(Local or Sub Navigation) 

เวบ็ไซตrจะวางตวัเชือ่มโยงไวoทีส่nวนลnางของหนoาเว็บ และสอดคลoองกนัในทกุๆ หนoา
เว็บ ไดoแกn ประวัติของเว็บไซตr ที่อยูหรือชnองทางในการติดตnอเว็บไซตr หมวดยnอย
ของสินคoาหรือที่พัก โปรโมช่ัน การการจอง การสั่งซื้อและการชําระเงิน การขนสnง 
ระบบตดิตามการจดัสnงสนิคoาหรอืการตรวจสอบสถานะการจอง นโยบายการบรกิาร
หลังการจอง นโยบายรบัประกนั นโยบายการชnวยเหลือ นโยบายเกีย่วกบัการเขยีน
รีวิว การสมัครรoานคoาหรือท่ีพักเครือขnาย และพันธมิตรเพ่ือโฆษณาเว็บ

การนําทางในสnวนของบริบท 

(Contextual or Associative 

Navigation) 

เว็บไซตrจะวางตัวเชื่อมโยงไวoที่สnวนกลางของหนoาเว็บที่เห็นไดoชัดเจน ไดoแกn 
รายละเอียดเก่ียวกับสนิคoาหรือทีพ่กัน้ันๆ รายการแนะนําทีเ่ก่ียวขoองกับรายการหรือ
ที่พักที่ผูoซื้อสนใจ คะแนนความพึงพอใจ ขoอความรีวิว การสั่งซื้อหรือจองที่พัก 

การชําระเงิน

การนําทางไปสูnขoอมูล
อรรถประโยชนr (Utility navigation) 

พบวnาบางเวบ็ไซตrวางตวัเชือ่มโยงไวoทัง้ในสnวนบน และบางเวบ็ไซตrวnางไวoทีล่nางของ
หนoาเว็บ ไดoแกn การจดทะเบียนทางการคoา การปjองกันขoอมูลจากผูoไมnหวังดีหรือ
นโยบายการปjองกันขoอมูล นโยบายความเป}นสnวนตัว และนโยบายดoานสมาชิก

 3. สภาพป{จจุบนัของตวับnงชีค้ณุภาพสารสนเทศทีพ่บบนเวบ็ไซตrพาณชิยr
อิเล็กทรอนิกสr
  จากการสงัเคราะหrคณุลกัษณะของสารสนเทศทีพ่บบนเวบ็ไซตrทัง้สองธรุกิจ 
สรุปประเด็นสําคัญไดoดังน้ี

 3.1  ทกุเว็บไซตrแสดงขoอมลูประวัตแิละท่ีอยูn หรอืสถานท่ีตัง้ สญัลกัษณrท่ี
แสดงการรบัรอง ชnองทางการตดิตnอ และรายชือ่พนัธมติรทางการคoา รวมถงึแสดงนโยบาย
ความมัน่คงปลอดภยัดoานขoอมลูสารสนเทศ นโยบายการจดัสnงหรอืสnงมอบหoองพกั นโยบาย
หลังการขาย นโยบายการส่ังซ้ือสินคoาหรือการจองท่ีพัก และนโยบายและสิทธิประโยชนr 
ตลอดจนมีการสnงเอกสารอเิล็กทรอนกิสrไปยงัผูoบรโิภคเมือ่มกีารส่ังซือ้หรอืจองทีพ่กั ซึง่เป}น
เอกสารทีม่มีาตรฐานสามารถใชoยนืยันทางกฏหมายไดo คณุลักษณะเหลnานีแ้สดงใหoเหน็วnา
ไดoพยายามสรoางใหoเกิดความนnาเชื่อถือ ซึ่งจะสnงผลตnอความนnาเชื่อถือของตัวสารสนเทศ 

(Reliability) ท่ีปรากฏบนเว็บไซตrดoวย 
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สภาพป{จจุบันของคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr 
ในบริบทประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจคoาปลีกและธุรกิจบริการที่พัก วิชุดา ไชยศิวามงคล และคณะ

 3.2  หากสงัเกตที ่Address Bar ของทกุเวบ็ไซตrจะพบวnามรีปูกุญแจสเีขยีว
และมี https (มี s) ซึ่งแสดงใหoเห็นวnามีระบบการเขoารหัสขoอมูล (SSL) ซึ่งจะทําใหoขoอมูล
สารสนเทศมีความม่ันคงปลอดภัยมากข้ึน (Security)
  3.3  สําหรับการนําเสนอขoอมูลสินคoาหรือที่พักนั้น จะพบวnามีการจัด
หมวดหมูnของสนิคoาหรอืทีพั่กอยnางชดัเจน และเมือ่เขoาสูnขoอมูลของสนิคoาหรอืทีพ่กัแตnละตวั 
จะแสดงรายละเอยีดตnางๆ รวมถงึนโยบายและคnาธรรมเนียมทีเ่กีย่วขoองกบั รวมทัง้ใหoขoอมลู
ทางการตลาดเก่ียวกับรายการใหoคําแนะนําหรือรายการสnงเสริมการขาย ตลอดจนแสดง
คnาคะแนนความพงึพอใจ หรอื เรตติง้และขoอความรวีวิสนิคoาหรอืบรกิารทีพ่กั จากผูoเคยซือ้
หรือใชoบริการ คุณลักษณะเหลnาน้ีแสดงใหoเห็นวnาไดoเว็บไซตrพยายามนําเสนอขoอมูล
สารสนเทศที่กnอใหoเกิดประโยชนrหรือเกิดมูลคnา (Value Added) เพื่อเป}นประกอบการตัดสินใจ
ใหoกับผูoบริโภค
  3.4  สnวนระบบการสัง่ซือ้สินคoาหรอืการจองทีพ่กั นอกจากจะแสดงรายละเอยีด
การสั่งซื้อหรือการจอง แลoวระบบยังเปdดโอกาสใหoผูoบริโภคสามารถแกoไขหรือลบรายการ
สนิคoาในตะกรoาไดoอยnางสะดวก และมรีะบบทีผู่oบรโิภคสามารถเขoาตรวจสอบตดิตามสถานะ
ของการจัดสnงหรือการจองไดoดoวยตัวเองอยnางตnอเน่ือง นัน่หมายถึงผูoบรโิภคสามารถเขoาใชo
สารสนเทศไดoอยnางสะดวก แสดงใหoเห็นวnาเว็บไซตrไดoพยายามจัดทําระบบท่ีคํานึงถึง
ความสะดวกในการเขoาใชoงานสารสนเทศ ทําใหoเขoาถึงสารสนเทศไดoงnายและรวดเร็ว 
(Accessibility and Usability)
  3.5  นอกจากนี้ในระบบการส่ังซื้อสินคoาหรือการจองท่ีพัก จะแสดงขoอมูล
สรุปการสั่งซ้ือที่มีรายละเอียดตnางๆ เชnน รูปภาพ ชื่อและรายละเอียดของสินคoา จํานวน 
ยอดรวม คnาจัดสnง เป}นตoน ทั้งน้ีเพ่ือใหoผูoบริโภคไดoตรวจสอบยอดที่ตoองชําระเงินอีกคร้ัง 
แสดงใหoเห็นวnาเว็บไซตrไดoคํานึงถึงการตรวจสอบความถูกตoองของขoอมูล (Accuracy) 
ทัง้ขoอมูลพืน้ฐานของตวัสินคoาและบรกิาร ตลอดจนการคาํนวณยอดรวมของการสัง่ซือ้หรอื
การจองที่พัก 
  สรปุไดoวnาการออกแบบเวบ็ไซตrพาณิชยrอเิลก็ทรอนิกสrนัน้ ในเบือ้งตoนพบวnา
เก่ียวขoองกบัตวับnงชีค้ณุภาพสารสนเทศสําคญัรวม 5 ตวั ตามทีป่รากฏในตารางท่ี 4 ไดoแกn 
(1) ความถูกตoองของขoอมูล (2) ความนnาเชื่อถือของตัวสารสนเทศ (3) ขoอมูลสารสนเทศมี
ความม่ันคงปลอดภัย (4) การเขoาถึงเพื่อนําสารสนเทศใหoใชoงานไดo และ (5) สารสนเทศที่
กnอใหoเกิดประโยชนrหรือเกิดมูลคnา 
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ตารางท่ี 4 คุณลักษณะของตัวบnงชี้คุณภาพสารสนเทศ 

ตัวบnงชี้คุณภาพสารสนเทศ คุณลักษณะสารสนเทศท่ีสื่อถึงคุณภาพสารสนเทศ

ความถูกตoอง -  ความถูกตoองของขoอมูลการสั่งซื้อและยอดรวมสุทธิเพื่อการชําระเงิน

ความนnาเชื่อถือ -  ความนnาเช่ือถือของขoอมูลของตัวเว็บไซตrหรือผูoประกอบการ เชnน แสดงประวัตแิละ
ท่ีอยูn หรือสถานที่ตั้ง สัญลักษณrที่แสดงการรับรอง ชnองทางการติดตnอ และรายชื่อ
พันธมิตรทางการคoา

-  ความนnาเชื่อถือของนโยบายตnางๆ ที่สามารถใชoเป}นหลักฐานทางกฏหมายไดo เชnน 

แสดงนโยบายตnางๆ อยnางชดัเจน ท้ังดoานความมัน่คงปลอดภยัดoานขoอมลูสารสนเทศ 

นโยบายการจัดสnงหรือสnงมอบหoองพัก นโยบายหลังการขาย นโยบายการส่ังซื้อ
สินคoาหรือการจองที่พัก และนโยบายและสิทธิประโยชนr 

-  ความนnาเชือ่ถอืของขoอมูลการติดตามการสnงมอบและการใหoบรกิารหลังการขาย เชnน 

เอกสารอเิลก็ทรอนกิสrทีผู่oบรโิภคไดoรบันัน้ มมีาตรฐานสามารถใชoยืนยันทางกฏหมายไดo

ความสามารถในการเขoาถึง
สารสนเทศ

-  ความสามารถในการเขoาถึงสารสนเทศตัวเว็บไซตrหรือผูoประกอบการ โดยมีการจัด
โครงสรoางหรอื การจดัวางสารสนเทศตามความสาํคญัของสารสนเทศ รวมทัง้มรีะบบ
การนาํทาง เชnน โลโกoของเวบ็ท่ีปรากฏในทกุหนoาทีมุ่มซoายบนนัน้ สามารถเชือ่มโยง
ไปยังสารสนเทศหนoาโฮมเพจของเว็บไซตrไดoเสมอ 

-  ความสามารถในการเขoาถงึสารสนเทศ หรอืการใชoงานไดo เชnน ระบบการสัง่ซือ้สนิคoา
หรือการจองท่ีพัก ที่เปdดโอกาสใหoผูoบริโภคสามารถปรับเปล่ียนขoอมูลในรายการ
สินคoาในตะกรoาไดo 

-  ความสามารถในการเขoาถึงสารสนเทศ หรือการใชoงานไดo เชnน ระบบการตรวจสอบ
การจดัสnงหรอืตรวจสอบการจอง โดยผูoบริโภคสามารถเขoาตรวจสอบตดิตามสถานะ
ของการจัดสnงหรือการจองดoวยตัวเองไดoอยnางตnอเนื่อง

ความมั่นคงปลอดภัยของ
สารสนเทศ

-  ความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ และความปลอดภัยของขoอมูลสnวนบุคคลเชnน 

มีระบบการเขoารหัสขoอมูล (SSL) สังเกตไดoจาก Address Bar จะปรากฏรูปกุญแจ
สีเขียวและมี https (มี s)

ขoอมูลสารสนเทศกnอใหoเกิด
ประโยชนrหรือมูลคnาตnอการใชo
งาน

-  ขoอมลูสารสนเทศกnอใหoเกดิประโยชนrหรอืมลูคnาตnอการใชoงาน เชnน การจดัหมวดหมูn
สินคoาหรือท่ีพัก ขoอมูลรายละเอียดของสินคoาหรือท่ีพัก รวมถึงนโยบายและ
คnาธรรมเนียมตnางๆ ทีเ่กีย่วขoองกับสนิคoาหรือบริการ โดยแสดงขoอมูลทางการตลาด
หรือรายการสnงเสริมการขาย แสดงรายการใหoคาํแนะนาํ แสดงคnาคะแนนความพึงพอใจ
หรือเรตติ้งและขoอความรีวิวสินคoาหรือบริการที่พักจากผูoเคยซื้อหรือใชoบริการ

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย
 ในการศกึษาสภาพป{จจบุนัของคณุภาพสารสนเทศบนเวบ็ไซตrพาณชิยrอเิล็กทรอนกิสr 
สาํหรบับรบิทประเทศไทย กรณีธรุกจิคoาปลีกและบรกิารทีพ่กั ดoวยการทบทวนทฤษฎแีละ
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สภาพป{จจุบันของคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr 
ในบริบทประเทศไทย กรณีศึกษาธุรกิจคoาปลีกและธุรกิจบริการที่พัก วิชุดา ไชยศิวามงคล และคณะ

วรรณกรรมที่เกี่ยวขoอง ประกอบกับการวิเคราะหrเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrที่มี
ผูoบริโภคเขoาใชoบริการหรือเย่ียมชมสูงตามบริบทของประเทศไทยในแตnละกลุnมธุรกิจนั้น 

พบวnาเว็บไซตrท่ีนํามาศึกษาเป}นเว็บไซตrประเภทตลาดกลางพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr 
เมื่อวิเคราะหrดoานประสิทธิผล หรือรายการสารสนเทศที่ผูoบริโภคจะไดoรับนั้น พบวnามี
รายการขoอมลูสําคญั 22 รายการ ทีค่รอบคลมุทัง้สารสนเทศเชงิพาณชิยr สารสนเทศทีไ่มnใชn
เชิงพาณิชยr สารสนเทศเพ่ือทําธุรกรรม และสารสนเทศเพ่ือเพ่ิมประสบการณrใหoกับ
ผูoบริโภค ซ่ึงสอดคลoองกับผลวิจัยของ Huizingh (2000) ที่อธิบายวnาสารสนเทศบนเว็บ
พาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr ควรครอบคลุมท้ังสารสนเทศเชิงพาณิชยrและสารสนเทศท่ีไมnใชn
เชิงพาณิชยrท่ีเกีย่วขoองกับบริษทั เชnน ภาพลักษณrของบริษทั การสนับสนุนจากบุคคลหรือ
หนnวยงานที่มีชื่อเสียง (Sponsored) การแสดงความรับผิดชอบตnอสังคมและสิ่งแวดลoอม 

(CSR) สถานท่ีตัง้ทางภูมศิาสตรr หรือแผนท่ี เพือ่ใหoผูoบริโภคเกิดความไวoวางใจวnามอียูnจริง 
ทั้งนี้เพื่อเพิ่มความเช่ือมั่นใหoกับผูoบริโภค
 เม่ือวิเคราะหrการเขoาถึงสารสนเทศท่ีตoองการ หรือดoานประสิทธิภาพ พบวnา
โครงสรoางและระบบนําทางเอ้ือตnอการเขoาถึงและใชoงานไดoสะดวก โดยมีการแบnงโครงสรoาง
หนoาเว็บออกเป}น 3 สnวน โดยสnวนบนจะนําทางไปสูnหัวขoอหรือเนื้อหาหลักรวมถึงขoอมูล
อรรถประโยชนr โดยมีโลโกoของเว็บปรากฏที่มุมซoายบนในทุกหนoาเว็บที่สามารถเชื่อมโยง
ไปยังสารสนเทศหนoาโฮมเพจของเว็บไซตrไดoเสมอ สnวนกลางเป}นการนําทางในสnวนของ
บรบิท โดยแสดงรายละเอียดเก่ียวกบัสินคoาหรอืบรกิาร การจัดสnงและนโยบายท่ีเกีย่วขoอง 
รวมทั้งรายการแนะนําสินคoาหรือบริการและคnาคะแนนความพึงพอใจหรือเรตติ้ง และ
ขoอความรวีวิสนิคoาหรือบรกิารทีพ่กัจากผูoเคยซือ้หรอืใชoบรกิาร และสnวนลnางเป}นการนาํทาง
ไปสูnเนื้อหาเฉพาะ เชnน ประวัติของเว็บไซตr ที่อยูnหรือชnองทางในการติดตnอ นโยบายตnางๆ 

โดยรูปแบบของการนําทางจะใชoเมนูหรือขoอความเช่ือมโยง หรือลักษณะเคร่ืองมือเสริม
ตnางๆ เชnน ชnองคําคoนหารายการสินคoาหรือที่พัก (Search box) เมนูแบบตัวเลือกจากบน
ลงลnาง (Drop-Down menu) ตวักรองตามเง่ือนไข (Check box) รปูภาพหรือไอคอนเช่ือมโยง
สnวนระบบแนะนํารายการสินคoาที่เกี่ยวขoองเนื้อหาจะปรากฏเองตามความสัมพันธrของ
สินคoาและบริการที่ลูกคoาคoนหา ซึ่งสอดคลoองกับการศึกษาของ Rosenfeld and Morville 

(2006) และ Wodtke and Govella (2009) ท่ีอธิบายวnาสถาป{ตยกรรมสารสนเทศ
(Information Architecture) มีความสําคัญตnอผูoใชoในการเขoาถึงสารสนเทศบนเว็บไซตr
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ซึ่งขึ้นกับประสิทธิภาพของการออกแบบโครงสรoางขoอมูลและระบบนําทางที่ดี 
 เมื่อนํารายการสารสนเทศที่ปรากฏและการเขoาถึงสารสนเทศที่ตoองการเหลnานี้ 
มาวิเคราะหrเชื่อมโยงกับตัวบnงชี้คุณภาพสารสนเทศ พบวnาเก่ียวขoองกับตัวบnงชี้คุณภาพ
สารสนเทศสําคัญรวม 5 ตวั ไดoแกn (1) ความถกูตoอง (2) ความนnาเช่ือถอืของตวัสารสนเทศ 

(3) ขoอมูลสารสนเทศมีความมั่นคงปลอดภัย (4) การเขoาถึงเพื่อนําสารสนเทศใหoใชoงานไดo 
(5) สารสนเทศที่กnอใหoเกิดประโยชนrหรือเกิดมูลคnา ซ่ึงสอดคลoองกับองคrประกอบของ
เว็บไซตrทีด่ขีองกรมพัฒนาธุรกจิการคoา (Department of Business Development, 2014) 

ที่แนะนําไวoวnาผูoประกอบการตoองมีการกําหนดนโยบายการดําเนินการซื้อขายใหoชัดเจน 

โดยตoองมีการปรับปรุง (Update) ขoอมูลภายในเว็บไซตrใหoเป}นป{จจุบัน มีการอoางอิงถึง
ผูoบริโภครายอื่นท่ีเคยใชoสินคoาหรือบริการไปแลoว รวมทั้งแสดงขoอมูลเกี่ยวกับผูoประกอบ
การ แสดงความเป}นเอกลักษณrและความนnาเชื่อถือของผูoประกอบการ โดยเว็บไซตrตoองมี
ความสามารถในการเขoาถึง สามารถใชoงานไดoงnาย ดoวยการออกแบบใหoเรียบงnายและวาง
ตําแหนnงของเน้ือหาตnางๆ อยnางมีระเบียบจะชnวยใหoผูoบริโภคหาขoอมูลไดoงnายและรวดเร็ว 
 ดังน้ันสรุปไดoวnาการออกแบบหรือพัฒนาเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสr
ตoองคาํนึงถึงรายการสารสนเทศสําคัญท้ัง 22 รายการรวมทัง้ประสทิธภิาพการเขoาถึงสารสนเทศ
เหลnานี้ โดยควรประเมินคุณภาพสารสนเทศดoวยตัวบnงชี้คุณภาพอยnางนoอย 5 ตัว ตามท่ี
กลnาวมาแลoวในขoางตoน อยnางไรกต็าม ผลจากการศึกษาในครัง้นีเ้ป}นการศกึษาเชงิคณุภาพ
จากทฤษฏี วรรณกรรมและการทดลองเขoาใชoเว็บไซตr ยังไมnสามารถอธิบายคุณภาพ
สารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยrอเิลก็ทรอนิกสrตามความเช่ือหรือตามมุมมองของผูoบรโิภค
ไดoอยnางครบถoวน ดังนัน้อาจกลnาวไดoวnาตัวบnงชีค้ณุภาพสารสนเทศท้ัง 5 ตวับnงชีจ้งึเป}นเพยีง
ตัวบnงชี้ขั้นตํ่าท่ีทุกเว็บไซตrพาณิชยrอิเล็กทรอนิกสrควรจะคํานึงถึง เนื่องจากผูoประเมินที่
แทoจรงิคอืผูoบริโภค ดงันัน้เพือ่คoนหาตัวบnงชีท้ีม่คีณุภาพและสะทoอนตามการใชoงานจริงของ
ผูoบริโภค ควรทําการศึกษาเพ่ือพัฒนาตัวบnงชี้คุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตrพาณิชยr
อิเล็กทรอนิกสrตามมุมมองของผูoบริโภคตnอไป
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