
 

 

 

บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจยัเร่ือง ตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจเพื่อการประเมิน

คุณภาพเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ผา่นการรับรู้ของลูกคา้ท่ีดาํเนินการในคร้ังน้ี กาํหนด

วตัถุประสงคห์ลกัไว ้3 ขอ้  ดงัต่อไปน้ี 1) เพื่อพฒันาตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้าง

ความไวว้างใจและตวัช้ีวดัท่ีใช้ในการประเมินระดบัความไวว้างใจท่ีอิงตามการรับรู้ของลูกคา้ 2) 

เพื่อพฒันาตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีใช้เป็นองคค์วามรู้ในการอธิบายถึงการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ

เวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ และ 3) เพื่อนาํตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้าง

ความไวว้างใจท่ีสร้างข้ึนใช้ในการพฒันาโปรแกรมประยุกต์สําหรับประเมินระดบัความไวว้างใจ

ภายในเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ให้สอดคลอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้ การวิจยัคร้ังน้ีได้

มุ่งเนน้การปฏิบติัโดยใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยวิเคราะห์ขอ้มูลจาก

ผลการสํารวจความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมตามบริบทของงานวิจยั ผูว้ิจยัจะขอสรุป

ผลการวจิยัโดยแบ่งตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาตามลาํดบัต่อไปน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิัย    

ผูว้จิยัดาํเนินการสรุปผลการวิจยัโดยแบ่งลาํดบัการนาํเสนอตามวตัถุประสงคไ์ด ้ดงัน้ี 

5.1.1 ผลการศึกษาตามวตัถุประสงค์ข้อที ่1 เพือ่พฒันาตัวแบบวุฒิภาวะความสามารถใน

การสร้างความไว้วางใจและตัวช้ีวัดที่ใช้ในการประเมินระดับความไว้วางใจที่อิงตามการรับรู้ของ

ลูกค้า  

 ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษา สํารวจ ตรวจสอบ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง

ดงัท่ีไดน้าํเสนอในบทท่ี 2 เพื่อพฒันาตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถ ในการสร้างความไวว้างใจ 

และตวัช้ีวดัท่ีใชใ้นการประเมินระดบัความไวว้างใจท่ีอิงตามการรับรู้ของลูกคา้ ตน้แบบของตวัแบบ

วุฒิภาวะท่ีประกอบข้ึนจากเกณฑ์ประเมินความไวว้างใจ 5 ระดบัดงัท่ีเคยนาํเสนอ ในหวัขอ้ 2.5.3 

ตน้แบบดงักล่าวพฒันาข้ึนจากมาตรฐาน ตวัแบบ และแนวคิดสําคญัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ มาตรฐาน 

ISO/IEC 9126 มาตรฐาน ISO/IEC 20000 ไอทิล ตวัแบบ CMM/CMMI ตวัแบบ ITSCMM ตวัแบบ 

CMMI-SVC และแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการในการสร้างความไวว้างใจในการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นการดาํเนินการท่ีสอดคลอ้งตามสมมติฐานหลกัขอ้ท่ี 1 และขอ้ท่ี 2 
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 ผลการศึกษาพบวา่ตน้แบบของตวัแบบ TCMM ประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีสําคญั 

3 ส่วน ไดแ้ก่ 1) โครงสร้างภายในของระดบัวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ 2) 

ระดบัวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ และ 3) เคร่ืองมือประเมิน ในช่วงเร่ิมตน้

ของการดาํเนินงาน ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอว่าการประเมินความไวว้างใจตามตวัแบบ TCMM นั้น ควร

ประกอบดว้ยเกณฑ์ความไวว้างใจ 55 เกณฑ์ ซ่ึงเกณฑ์ความไวว้างใจดงักล่าวพฒันาข้ึนจากแนวคิด

พื้นฐาน อนัไดแ้ก่ กระบวนการในการสร้างความไวว้างใจในการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ มาตรฐาน 

ISO/IEC 9126   แบบประเมิน SERVQUAL   และตวัแบบของ DeLone & McLean   (Jairak & 

Praneetpolgrang, 2011)  

 ต่อมาผูว้ิจยัไดท้าํการทบทวนการประเมินภายในตวัแบบ TCMM อีกคร้ัง และได้

ดาํเนินการปรับปรุงตวัแบบเล็กนอ้ย ดงัน้ี 1) คาํวา่ “เกณฑ์ความไวว้างใจ” ถูกกาํหนดใหม่ดว้ยคาํวา่ 

“คุณลกัษณะความไวว้างใจ” เพื่อให้สอดคลอ้งกบันิยามศพัท์ท่ีนาํเสนอไวใ้นบทนาํ 2) มีการเพิ่ม

ภารกิจกระทาํการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปกป้องลูกคา้ (Customer Protection) ในวุฒิภาวะความสามารถ

ระดบัท่ี 5 เพื่อให้ตวัแบบสามารถให้ขอ้มูล ในการประเมินท่ีครอบคลุมมากข้ึน และ 3) ช่ือท่ีได้

กาํหนดเพื่ออธิบายถึงภารกิจกระทาํการและคุณลกัษณะความไวว้างใจถูกปรับเปล่ียนเล็กน้อยให้

เหมาะสม ตวัแบบ TCMM ท่ีมีการปรับปรุงเล็กนอ้ยน้ี ยงัคงประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลกั 3 ส่วน 

คงเดิมแต่ปรับปรุงคุณลกัษณะความไวว้างใจเพิ่มเติมจากเดิม 55 เกณฑ์ประเมิน เป็น 63 เกณฑ์ เพื่อ

แจกแจงใหง่้ายต่อการนาํไปใชใ้นการประเมิน (Jairak & Praneetpolgrang, 2013) 

 5.1.2 ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อพัฒนาตัวแบบเชิงสาเหตุที่ใช้เป็นองค์

ความรู้ในการอธิบายถึงการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพเว็บไซต์ของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ประกอบไปดว้ยขั้นตอนหลกัจาํนวน 4 ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

   ข้ันตอนหลกัที ่1 การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของแบบสอบถามคร้ังที่ 1 

สรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

    ในขั้นตอนน้ีผูว้ิจยัได้ดาํเนินการสํารวจความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง

เบ้ืองตน้คร้ังท่ี 1 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของขอ้คาํถามท่ีพฒันาข้ึนโดยอาศยั ทฤษฎี 

แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงนาํเสนอในบทท่ี 2 ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการคดัเลือก

ตวัอยา่งแบบสะดวก โดยการส่งแบบสอบถามไปยงันกัศึกษาจาํนวน 400 คน จาก 3 มหาวิทยาลยั 

ไดแ้ก่ 1) มหาวิทยาลยัศรีปทุม 2) มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ และ 3) มหาวิทยาลยัราชภฏั

นครปฐม ภายหลงัการตดัแบบสอบถามท่ีใชไ้ม่ได ้ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูต้อบแบบสอบถามเวน้ไม่ตอบ
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หลายขอ้ หรือไม่ไดร้ะบุช่ือเวบ็ไซตท่ี์ประเมินออกจากการวิเคราะห์ พบวา่คงเหลือแบบสอบถามท่ี

สมบูรณ์เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์จาํนวน 219 ชุด คิดเป็นร้อยละ 55 ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นขอ้มูล

ส่วนบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามเป็นชาย 98 คน (ร้อยละ 45) เป็นหญิง 121 คน (ร้อยละ 55) โดย

พบวา่ร้อยละ 67 ของผูต้อบแบบสอบถามมีอายุระหว่าง 20 – 25 ปี และผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ (ร้อยละ 92) มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี เม่ือสอบถามถึงประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้

หรือบริการจากเวบ็ไซต์พบว่า ร้อยละ 63 เคยซ้ือสินคา้หรือบริการจากเว็บไซต์ โดยท่ีสินคา้หรือ

บริการประเภทสินคา้แฟชั่นถือเป็นสินคา้ท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุด (ร้อยละ 57) รองลงมาคือ

สินคา้ประเภทหนงัสือ ภาพยนตร์ เพลง ท่ีส่งทางพสัดุ (ร้อยละ 31) และรูปแบบการชาํระเงินท่ีไดรั้บ

ความนิยมมากท่ีสุดคือวิธีการโอนเงินท่ีธนาคารโดยตรง (ร้อยละ 53) นอกจากน้ียงัพบว่าผูต้อบ

แบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ (ร้อยละ 75) ตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซตใ์นประเทศก่อน 

มีเพียงร้อยละ 4 เท่านั้นท่ีพิจารณาเวบ็ไซต์ท่ีอยู่ต่างประเทศในทนัที แสดงให้เห็นว่าผูบ้ริโภคโดย

ส่วนใหญ่ยงัตอ้งการติดต่อกบัผูป้ระกอบการท่ีใหบ้ริการในประเทศเป็นหลกั  

    ผลการวิเคราะห์ทางสถิติดว้ยการสกดัองคป์ระกอบโดยวิธีส่วนประกอบ

หลกัดว้ยวธีิการหมุนแกนในลกัษณะของการหมุนแบบ Varimax Rotation เพื่อจดักลุ่มตวัแปรซ่ึงจะ

ใชเ้ป็นตวัช้ีวดัภายในปัจจยั หรือองคป์ระกอบต่างๆ ในกรอบการวิจยั ผลปรากฏวา่สามารถจดักลุ่ม

ปัจจยัได้ 7 กลุ่ม ได้แก่ 1) ปัจจยัด้านความมัน่คงปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั 2) ปัจจยัด้าน

คุณภาพบริการ 3) ปัจจยัด้านความสามารถในการทาํงาน 4) ปัจจยัด้านการปรากฏของสังคม 5) 

ปัจจัยด้านการออกแบบเว็บไซต์ 6) ปัจจัยด้านส่ิงจูงใจในการซ้ือ และ 7) ปัจจัยด้านคุณภาพ

สารสนเทศ ซ่ึงขอ้คน้พบดงักล่าวแสดงให้เห็นวา่ปัจจยัท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์องคป์ระกอบในคร้ังน้ี

ไม่ไดมี้การจดักลุ่มตามตวัแบบของ DeLone และ McLean ซ่ึงแบ่งปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมิน

เวบ็ไซต์ออกเป็น 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัดา้นคุณภาพสารสนเทศ 2) ปัจจยัดา้นคุณภาพระบบ และ 

3) ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ (Delone & Mclean, 2004; Wang, 2008; John, 2013) นอกจากน้ีผลการ

ตรวจสอบความเท่ียง ยงัแสดงให้เห็นวา่ทุกปัจจยัมีความเท่ียงในระดบัท่ียอมรับได ้ซ่ึงพิจารณาจาก

ผลการวิเคราะห์ท่ีให้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาเกินกว่า 0.70 ในทุกปัจจยั ผลลพัธ์ของการจดัแบ่ง

องคป์ระกอบทั้ง 7 องค์ประกอบ ทาํให้ผูว้ิจยัสามารถมัน่ใจไดว้่าแบบสอบถามท่ีจดัทาํข้ึนมีความ

น่าเช่ือถือในประเด็นของความตรงเชิงโครงสร้างในระดับหน่ึงก่อนท่ีจะนําไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ

ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาในขั้นตอนต่อไป  

    สําหรับผลการวิเคราะห์ค่าที เพื่อตรวจสอบความแตกต่างของการรับรู้

ระหว่างกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีคาดว่าจะเป็นผูซ้ื้อจาํนวน 81 คน  และกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยซ้ือสินคา้ หรือ

บริการจากเวบ็ไซต์จาํนวน 138 คน พบว่าผูซ้ื้อท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือบริการจาก
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เวบ็ไซตจ์ะใหค้ะแนนประเมินเวบ็ไซตใ์นประเด็นพิจารณาต่างๆ ดว้ยระดบัคะแนนท่ีสูงกวา่ผูท่ี้ขาด

ประสบการณ์ ยกเวน้ขอ้คาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคน้หาสินคา้และการใชส่ื้อมลัติมีเดียในเวบ็ไซตซ่ึ์ง

ผูท่ี้ขาดประสบการณ์ในการซ้ือประเมินคะแนนใหสู้งกวา่เล็กนอ้ย  

    นอกจากน้ีการทดสอบค่าทีเพื่อตรวจสอบความแตกต่างของการรับรู้

ระหว่างเว็บไซต์ท่ีมีแนวทางในการปฏิบติัท่ีดีซ่ึงมีผูต้อบแบบสอบถามเลือกประเมินเว็บไซต์น้ี

จาํนวน 16 คน และเว็บไซต์ท่ียงัไม่มีแนวทางในการปฏิบติัท่ีดี ซ่ึงมีผูต้อบแบบสอบถามเลือก

ประเมินเวบ็ไซน์น้ีจาํนวน 14 คน แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงความแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติระหวา่งการปฏิบติัของเวบ็ไซตใ์นปัจจยัหลกั 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัดา้นส่ิงจูงใจในการซ้ือ 

2) ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ และ 3) ปัจจยัดา้นความมัน่คงปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั ส่วน

ปัจจยัในดา้นอ่ืนๆ ถึงแมว้่าเวบ็ไซต์ท่ีมีแนวทางการปฏิบติัท่ีดีจะทาํไดเ้หนือกว่าเวบ็ไซต์ท่ียงัไม่มี

แนวทางการปฏิบติัท่ีดีในทุกดา้น ยกเวน้ดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแลกเปล่ียนความคิดเห็นในชุมชน

ออนไลน์ แต่ก็ไม่พบความแตกต่างในระดบัท่ีมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีชัดเจน ประกอบกบัผลการ

สาํรวจในคร้ังแรกมีผูต้อบแบบสอบถามจาํนวนไม่มากท่ีไดร้ะบุช่ือเวบ็ไซต ์ผูว้ิจยัจึงตอ้งมีการทวน

สอบผลการวเิคราะห์น้ีอีกคร้ังในการสาํรวจคร้ังต่อไป 

 ข้ันตอนหลักที่ 2 การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม สรุป

ผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

    ผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีได้รับความ

อนุเคราะห์จากผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 9 ท่าน สามารถสรุปไดว้า่มีเพียง 2 ขอ้คาํถาม ท่ีไม่ผ่านเกณฑ์

ประเมิน สาํหรับขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืนๆ เป็นการเสนอให้ปรับขอ้ความในขอ้คาํถามให้เหมาะสม

มากยิ่งข้ึน รวมถึงประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูท่ี้มีอิทธิพลในการซ้ือสินคา้หรือบริการจากอินเทอร์เน็ต 

ควรเป็น คาํแนะนําท่ีเกิดข้ึนในระบบอินเทอร์เน็ตเอง นอกจากน้ีผูเ้ช่ียวชาญยงัแนะนําว่าการ

ออกแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัเวบ็ไซตส์ามารถระบุไดเ้ป็นการออกแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสวยงามและ

การออกแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใช้งาน จากขอ้สรุปดงักล่าวผูว้ิจยัจึงปรับปรุงแบบสอบถามให้มี

ความกระชบัทั้งความเหมาะสมของเน้ือหาและจาํนวนขอ้คาํถาม โดยปรับปรุงแบบสอบถามให้มี

คาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินเวบ็ไซตเ์ป็น 11 ประเด็น ดว้ย 46 ขอ้คาํถาม  

   ข้ันตอนหลกัที ่3 การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของแบบสอบถามคร้ังที่ 2 

สรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

 การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของแบบสอบถามคร้ังท่ี  2 น้ี จดัทาํ

ข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์หลักเพื่อตรวจสอบสมมติฐานหลักข้อท่ี 3 สําหรับการดําเนินงานตาม
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วตัถุประสงค์หลักข้อท่ี 2 ในเบ้ืองตน้ว่าผูว้ิจยัสามารถท่ีจะพฒันาตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีใช้เป็น 

องคค์วามรู้ในการอธิบายถึงการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ได ้โดย

ในขั้นตอนน้ีผูว้จิยัไดด้าํเนินการสาํรวจความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 600 คน เพื่อทดสอบวา่ 

ตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีพฒันาข้ึนมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบในเชิงทฤษฎีกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ท่ีได้จากการสํารวจ นอกจากน้ีผลสํารวจความคิดเห็นในคร้ังน้ียงัได้นํามาตรวจสอบถึงความ

แตกต่างของระดับการรับรู้ในปัจจัย ท่ี เ ก่ียวข้องกับการประเมินเว็บไซต์ของการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ระหวา่งกลุ่มผูท่ี้เคยซ้ือและไม่เคยซ้ือสินคา้จากเวบ็ไซต ์ความแตกต่างของระดบัการ

รับรู้ในการประเมินเวบ็ไซตท่ี์ไดค้ะแนนประเมินสูงสุดกบัเวบ็ไซตท่ี์ไดค้ะแนนประเมินตํ่าสุด และ

ความแตกต่างของการรับรู้ระหวา่งกลุ่มตวัอย่างสําหรับผูบ้ริโภคท่ีเป็นนกัศึกษากบักลุ่มตวัอย่างท่ี

เป็นบุคคลท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงานเพื่อช่วยให้ผูว้ิจยัมีแนวทางในการสร้างกระบวนการ

ประเมินท่ีตรงกบัการรับรู้ของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุดในลาํดบัต่อไป  

    ผูว้ิจยัเลือกใช้การเก็บขอ้มูลด้วยวิธีการคดัเลือกตวัอย่างแบบสะดวกกบั

นกัศึกษาจาํนวน 600 คน จาก 3 แหล่ง  ไดแ้ก่ 1) มหาวิทยาลยัศรีปทุม 2) มหาวิทยาลยัราชภฏั

เชียงใหม่ และ 3) มหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม ซ่ึงผูว้ิจยัได้ดาํเนินการเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน

มีนาคม พ.ศ. 2556 ภายหลงัการตดัแบบสอบถามท่ีใช้ไม่ได ้ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม

เวน้ไม่ตอบหลายข้อ หรือไม่ได้ระบุช่ือเว็บไซต์ท่ีประเมินออกจากการวิเคราะห์ พบว่าเหลือ

แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ 346 ชุด  คิดเป็นร้อยละ 58 โดยพบว่าผูต้อบ

แบบสอบถามเป็นชาย 146 คน (ร้อยละ 42) เป็นหญิง 200 คน (ร้อยละ 58) ร้อยละ 60 ของผูต้อบ

แบบสอบถามมีอายรุะหวา่ง 20 – 25 ปี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ (ร้อยละ 94) มีการศึกษาอยูใ่น

ระดบัปริญญาตรี และร้อยละ 59 กาํลงัอยู่ในระหวา่งการศึกษาเพียงอย่างเดียว  เม่ือสอบถามถึง

ประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซตพ์บวา่ ร้อยละ 76 เคยซ้ือสินคา้หรือบริการจาก

เวบ็ไซต ์โดยท่ีสินคา้หรือบริการประเภทสินคา้แฟชัน่ถือเป็นสินคา้ท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด (ร้อย

ละ 53) รองลงมาคือสินคา้ประเภทอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น คอมพิวเตอร์ โทรศพัท์มือถือ ท่ีส่ง

ทางพสัดุ (ร้อยละ 29) สินคา้ท่ีไดรั้บความนิยมในลาํดบัใกลเ้คียงกนัท่ีร้อยละ 28 คือ สินคา้ประเภท

หนังสือ ภาพยนตร์ เพลง ท่ีส่งทางพสัดุ และรูปแบบการชาํระเงินท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุดคือ

วธีิการโอนเงินท่ีธนาคารโดยตรง (ร้อยละ 54) นอกจากน้ียงัพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ 

(ร้อยละ 78) ตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซตใ์นประเทศก่อน มีเพียงร้อยละ 2 เท่านั้นท่ี

พิจารณาเวบ็ไซตท่ี์อยูต่่างประเทศในทนัที ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการสาํรวจในคร้ังแรก 

    โดยผลการสกดัองค์ประกอบโดยวิธีส่วนประกอบหลกัดว้ยวิธีการหมุน

แกนในลกัษณะของ Varimax Rotation พบว่าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบความเหมาะสม
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ของขอ้คาํถามโดยผูเ้ช่ียวชาญ สามารถจดักลุ่มไดเ้ป็น 5 กลุ่ม ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัดา้นคุณภาพ

สารสนเทศ 2) ปัจจยัดา้นความมัน่คงปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั 3) ปัจจยัดา้นการออกแบบและ

การใชง้าน 4) ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ และ 5) ปัจจยัดา้นส่ิงจูงใจในการซ้ือ แสดงให้เห็นวา่ปัจจยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการประเมินเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีไดจ้ากผลสํารวจของกลุ่มตวัอยา่ง

ในคร้ังท่ี 2 มีเพียงบางส่วนท่ีพบการจดักลุ่มตวัแปรตามตวัแบบของ DeLone และ McLean ผูว้ิจยัจึง

เห็นวา่มีความเป็นไปไดท่ี้ผูว้ิจยัอาจตอ้งใชต้วัแบบทางเลือก หรือ Alternative Model ในการอธิบาย

การรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อเวบ็ไซตแ์ทนตวัแบบตามแนวคิดของ DeLone และ McLean ผลการ

ทดสอบตวัแบบโครงสร้างกบัตวัแบบท่ีมีแนวคิดมาจาก DeLone และ McLean ตามสมมติฐานหลกั

ขอ้ท่ี 3 พบว่าตวัแบบน้ีไม่สามารถอธิบายการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ได ้

ผูว้ิจยัจึงได้ทดสอบเพิ่มเติมโดยปรับปรุงตวัแบบจนค้นพบตวัแบบทางเลือกท่ีสามารถผ่านการ

ทดสอบทั้งเง่ือนไขในการตรวจสอบตวัแบบการวดั และตวัแบบโครงสร้างได ้จากผลการทดสอบท่ี

นาํเสนอในส่วนน้ีทาํให้ผูว้ิจยัมัน่ใจไดว้า่ ถึงแมว้า่ในการเก็บขอ้มูลจริง ผูว้ิจยัจะไม่สามารถพฒันา

ตวัแบบท่ีตรงตามขอ้กาํหนดของสมมติฐานหลกัตามขอ้ 3 ซ่ึงสอดคลอ้งตามแนวคิดของ DeLone 

และ McLeanได้ แต่ผูว้ิจยัยงัสามารถใช้ตวัแบบทางเลือกในการอธิบายการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อ

เวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ได ้

    ผลการตรวจสอบตรวจสอบความแตกต่างของการรับรู้ระหว่างกลุ่มผูท่ี้

เคยซ้ือและไม่เคยซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซต์ พบว่าความแตกต่างของการรับรู้ระหว่างกลุ่ม

ผูใ้ช้บริการท่ีคาดว่าจะเป็นผูซ้ื้อจาํนวน 83 คน กบักลุ่มผูท่ี้มีประสบการณ์ในการซ้ือ หรือลูกคา้

จาํนวน 263 คน มีช่วงห่างเพิ่มข้ึนในทุกกลุ่มปัจจยั เม่ือเทียบกบัการสํารวจในคร้ังแรก ผลการ

ทดสอบในทั้ง 2 คร้ังของการสาํรวจ เป็นขอ้ยนืยนัไดว้า่กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยซ้ือนั้นเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ี

มีประสบการณ์ตรงครบทุกขั้นตอนตั้งแต่การเขา้ใช้งานเวบ็ไซต์จนถึงขั้นตอนการสั่งซ้ือ ตลอดจน

การรับสินคา้หรือบริการท่ีสั่งซ้ือไปจึงให้คะแนนประเมินเวบ็ไซต์ในประเด็นพิจารณาต่างๆ ดว้ย

ระดบัคะแนนท่ีสูงกวา่ผูท่ี้ขาดประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซต ์

    ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการแจกแจงขอ้มูลในกลุ่มตวัอย่างท่ี

เป็นเว็บไซต์ท่ีได้คะแนนประเมินสูงสุดและเว็บไซต์ท่ีได้คะแนนประเมินตํ่าสุด ผูว้ิจยัพบว่ามี 

ผูท่ี้ระบุท่ีจะประเมินเวบ็ไซตท่ี์มีแนวทางในการปฏิบติัท่ีดี จาํนวนทั้งส้ิน 40 คน และมีผูท่ี้ระบุเพื่อ

เลือกประเมินเวบ็ไซตท่ี์ยงัไม่มีแนวทางในการปฏิบติัท่ีดี จาํนวน 18 คน ผลการทดสอบทีแสดงให้

เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงความแตกต่างของความสามารถในภาพรวมเวบ็ไซตท่ี์มีแนวทางปฏิบติัท่ีดี

และไม่ดีลดลงกว่าผลวิเคราะห์จากการสํารวจในคร้ังแรก เหลือปัจจยัเพียงด้านเดียวท่ีพบความ

แตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ คือ ปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกับความมัน่คงปลอดภยัและความเป็น
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ส่วนตวั ดว้ยผลลพัธ์ท่ีแตกต่างกนัค่อนขา้งมากจากการสาํรวจในคร้ังแรกทาํใหผู้บ้ริหารเวบ็ไซตต์อ้ง

ดาํเนินการตรวจสอบการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อเวบ็ไซต์อย่างสมํ่าเสมอ เน่ืองจากความสามารถท่ี

เหนือกวา่คู่แข่งในอดีตอาจกลายเป็นความสามารถท่ีพบไดโ้ดยทัว่ไปเม่ือเวลาผา่นไป 

    นอกจากน้ีผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการรับรู้ระหว่างกลุ่ม

ตัวอย่างสําหรับผูบ้ริโภคท่ีเป็นนักศึกษาจาํนวน 205 คน กับกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นบุคคล ท่ีมี

ประสบการณ์ในการทาํงานจาํนวน 139 คน แสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นนกัศึกษา

ให้คะแนนประเมินเวบ็ไซตใ์นภาพรวมตํ่ากว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงาน

เพียงเล็กนอ้ยแบบไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ ยกเวน้ 4 ขอ้คาํถาม ไดแ้ก่ 1) ท่านมัน่ใจวา่เวบ็ไซตท่ี์ระบุน้ี

จะไม่นาํขอ้มูลส่วนตวัของท่านไปเผยแพร่ให้กบับุคคลอ่ืนหรือบริษทัอ่ืน นอกเสียจากว่าจะไดรั้บ

การอนุญาตจากท่านเสียก่อน 2) ท่านสามารถคน้หาสินคา้หรือบริการท่ีท่านตอ้งการไดจ้ากเวบ็ไซต์

ท่ีระบุน้ี 3) ขอ้มูลท่ีนาํเสนอในเวบ็ไซตน้ี์มีความถูกตอ้งน่าเช่ือถือ และ 4) ขอ้มูลในเวบ็ไซตท่ี์ระบุน้ี

สามารถตอบสนองขอ้สงสัยในเบ้ืองตน้ของท่านไดโ้ดยท่ีท่านไม่ตอ้งติดต่อไปยงัพนกังานขายทุก

คร้ัง ท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  

    ภายหลงัการดาํเนินงานในขั้นตอนหลกัท่ี 3 ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบ ทบทวน

แบบสอบถาม และปรับปรุงขอ้คาํถามอีกเล็กน้อยเพื่อนาํไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจริงจาก

แบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ในเวบ็ไซต ์trust4ecommerce.net โดยรายละเอียดของคาํถามทุกขอ้ ใน

แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์สามารถแสดงไดใ้นภาคผนวก (ก) แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์จะมีขอ้

คาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินเวบ็ไซตท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการประเมิน 11 ประเด็น 50 ขอ้

คาํถาม 

   ข้ันตอนหลักที่ 4 การทดสอบความเหมาะสมของตัวแบบเชิงสาเหตุ สรุป

ผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

 ภายหลงัการตรวจสอบผลการเก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอย่างจริงซ่ึงได้

จากการสอบถามผ่านเวบ็ไซต์ trust4ecommerce.net ผูว้ิจยัพบว่าขอ้มูลผูท่ี้กรอกแบบสอบถามมี

ทั้งส้ิน 2,290 ชุด เป็นขอ้มูลท่ีผูต้อบแบบสอบถามกรอกไม่ครบทุกขอ้คาํถาม จาํนวน 139 ชุด และ

เป็นขอ้มูลท่ีผูต้อบแบบสอบถามกรอกครบถว้นและสามารถนาํไปใชว้ิเคราะห์ไดจ้าํนวน 2,151 ชุด 

คิดเป็นร้อยละ 94 ของชุดข้อมูลท่ีได้ตอบรับทั้งหมด   โดยสรุปข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถามจากการสาํรวจทั้ง 3 คร้ัง แสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมท่ีชดัเจนของผูต้อบแบบสอบถาม 

3 ประการ  ได้แก่ 1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ยงัคงเลือกการชาํระเงินดว้ยการโอนเงินท่ี

ธนาคารโดยตรง (เกินร้อยละ 50) 2) ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ยงัคงให้ความสนใจกบั

สินคา้แฟชัน่ (เกินร้อยละ 50) และ 3) ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ยงัคงเลือกซ้ือสินคา้บริการ
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จากเวบ็ไซตภ์ายในประเทศเป็นหลกั (เกินร้อยละ 50)  

    ผลการวิเคราะห์พบว่าตวัแบบตามสมมติฐานหลักตามขอ้ 3 ท่ีมีการ

ปรับปรุงและสอดคล้องตามแนวคิดของ DeLone และ McLean มีความเหมาะสมพอสมควร 

เน่ืองจากผ่านการทดสอบเฉพาะเง่ือนไขของการตรวจสอบตวัแบบโครงสร้าง แต่ไม่สามารถผ่าน

เกณฑ์พิจารณาตวัแบบการวดัได้ทั้ งหมด โดยเฉพาะความตรงเชิงเหมือน และความตรงเชิงการ

จาํแนก ซ่ึงตวัแบบท่ีนาํเสนอแสดงค่าสถิติท่ีตํ่ากวา่เกณฑส์าํหรับองคป์ระกอบของคุณภาพระบบ แต่

ผูว้ิจยัต้องเลือกใช้ตวัแบบน้ีในการอธิบายถึงการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อเว็บไซต์ของการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ เน่ืองจากตวัแบบท่ีนาํเสนอแสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ท่ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีไดมี้การดาํเนินการมาก่อนหน้าน้ี และการแปลผลในเชิง

ทฤษฎีของตวัแบบน้ีสามารถนาํไปใช้ในการกาํหนดกลยุทธ์ของการดาํเนินงานด้านการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ไดเ้ป็นอย่างดี ผูว้ิจยัจึงไม่จาํเป็นตอ้งนาํเสนอตวัแบบทางเลือกดงัท่ีเคยระบุไว ้และ

สรุปได้ว่าตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีได้จากผลการวิเคราะห์สําหรับงานวิจยัน้ี สามารถเป็นตวัแบบเชิง

สาเหตุท่ีใช้เป็นองค์ความรู้ในการอธิบายถึงการรับรู้ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพเว็บไซต์ของการ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบในเชิงทฤษฎีกับข้อมูลท่ีเก็บได้จริง 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานหลกัตามขอ้ท่ี 3 ท่ีตั้งไว ้

    ผลการตรวจสอบความแตกต่างของการรับรู้ระหว่างกลุ่มผูท่ี้เคยซ้ือและ

ไม่เคยซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซต ์พบวา่ความแตกต่างของการรับรู้ระหวา่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ี

คาดวา่จะเป็นผูซ้ื้อจาํนวน 787 คน กบักลุ่มผูท่ี้มีประสบการณ์ในการซ้ือหรือลูกคา้จาํนวน 1,364 คน 

แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่ากลุ่มลูกคา้หรือผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้หรือบริการจากเว็บไซต์จะมี

ความคุน้เคยกบัการใชง้านเวบ็ไซตม์ากกวา่จึงใหค้ะแนนประเมินเวบ็ไซตใ์นองคป์ระกอบต่างๆ ดว้ย

ระดบัคะแนนท่ีสูงกว่าผูใ้ช้บริการท่ีคาดว่าจะเป็นผูซ้ื้อซ่ึงขาดประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือ

บริการจากเวบ็ไซตอ์ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติในทุกองคป์ระกอบ ยกเวน้องคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบั

คุณภาพระบบ ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จึงควรให้ความสําคญักบัการ

พฒันาคุณภาพระบบมากท่ีสุดเน่ืองจากแมแ้ต่ผูท่ี้คุน้เคยกบัการใชง้านซ่ึงเป็นผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้หรือ

บริการจากเว็บไซต์ยงัไม่แสดงระดบัการรับรู้ท่ีดีเท่าท่ีควรต่อการประเมินคุณลกัษณะท่ีเก่ียวกบั

คุณภาพระบบ 

    ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการแจกแจงขอ้มูลในการตรวจสอบ

ความแตกต่างของระดบัการรับรู้สําหรับการประเมินในแต่ละเวบ็ไซตข์องกลุ่มตวัอยา่งจริง แสดง

ให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการยงัคงสามารถรับรู้ได้ถึงความแตกต่างของความสามารถในภาพรวมของ

เว็บไซต์ท่ีมีแนวทางปฏิบัติท่ีดีกับเว็บไซต์อ่ืน แต่ต้องวิเคราะห์เปรียบเทียบภายใต้เ ง่ือนไข
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ความคุน้เคยกบัเวบ็ไซต์ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่เด่นชดั (ไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ) 

โดยผลวิเคราะห์พบว่าองคป์ระกอบดา้นคุณภาพระบบถือเป็นประเด็นสําคญัท่ีสุดท่ีผูป้ระกอบการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ควรให้การพิจารณาและใส่ใจ นอกจากน้ีความได้เปรียบในเชิงภูมิศาสตร์

ยงัคงส่งผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคในประเทศไทย กล่าวคือ หากผูบ้ริโภคในประเทศไทยพบ

เวบ็ไซตท่ี์มีความสามารถในการดาํเนินงานใกลเ้คียงกนั ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะเลือกเวบ็ไซตท่ี์มีการ

ดาํเนินงานในประเทศไทยก่อนเวบ็ไซตท่ี์อยูต่่างประเทศ 

    นอกจากน้ีผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการรับรู้ระหว่างกลุ่ม

ตวัอย่างสําหรับผูบ้ริโภคท่ีเป็นนักศึกษาจาํนวน 1,007 คน กับกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นบุคคลท่ีมี

ประสบการณ์ในการทาํงานจาํนวน 1,096 คน แสดงให้เห็นว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น

นกัศึกษาใหค้ะแนนประเมินเวบ็ไซตใ์นภาพรวมตํ่ากวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประสบการณ์ในการ

ทาํงาน แสดงว่ากลุ่มผูใ้ช้ท่ีไม่มีประสบการณ์ในการทาํงานหรือนักศึกษาในมหาวิทยาลยัมีความ

กงัวลใจในประเด็นต่างๆ สําหรับการประเมินเวบ็ไซตม์ากกวา่กลุ่มท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงาน

โดยแสดงออกดว้ยการใหค้ะแนนประเมินเวบ็ไซตใ์นองคป์ระกอบต่างๆ ดว้ยระดบัคะแนนท่ีตํ่ากวา่

กลุ่มผูใ้ชท่ี้มีประสบการณ์ในการทาํงาน  

5.1.3 ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์หลักข้อที่ 3 เพื่อนําตัวแบบวุฒิภาวะความสามารถ

ในการสร้างความไว้วางใจทีส่ร้างขึน้ใช้ในการพัฒนาโปรแกรมประยุกต์สําหรับประเมินระดับความ

ไว้วางใจภายในเวบ็ไซต์ของการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ให้สอดคล้องกบัการรับรู้ของลูกค้า  

 ผลการศึกษาจากวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1 และขอ้ท่ี 2 ได้ถูกนาํมาวิเคราะห์และ

ตรวจสอบโดยละเอียดอีกคร้ังเพื่อให้การวิจยับรรลุตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 สําหรับการประยุกตใ์ช ้

การประเมินตามตวัแบบวุฒิภาวะท่ีพฒันาข้ึนจะอยู่ในรูปแบบของโปรแกรมประยุกต์หรือระบบท่ี

ให้การแนะนําและแนวทางในการปรับปรุงความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ ซ่ึงระบบ

ดงักล่าวประกอบดว้ยองคป์ระกอบยอ่ย 4 ส่วน ไดแ้ก่ 

 1) คําแนะนําสําหรับลูกค้า (Recommendations for Customers)   คาํแนะนาํ

สาํหรับลูกคา้เป็นการใหค้าํแนะนาํเพื่อใหลู้กคา้ทราบถึงขีดความสามารถของเวบ็ไซตใ์นมิติต่างๆ 

 2) แนวทางในการปรับปรุงสําหรับผู้ค้าออนไลน์ (Improvement Guidelines for 

Online Vendors) แนวทางในการปรับปรุงสําหรับผูค้า้ออนไลน์เป็นการนาํเสนอแนวทางในการ

ปรับปรุงระดบัความไวว้างใจและขีดความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

  3) คะแนนความน่าเช่ือถือ (Trustworthiness Scores)  คะแนนความน่าเช่ือถือ

คาํนวณไดจ้ากกระบวนการของฟัซซีคอกนิทิฟแมพเพื่อใชแ้สดงความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต ์
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 4) การเปรียบเทียบช่วงห่างกับคู่แข่งทางการค้า (Comparison Gap with Other 

Vendors) การเปรียบเทียบช่วงห่างกบัคู่แข่งทางการคา้เป็นการเปรียบเทียบขีดความสามารถของ

เวบ็ไซตใ์นมิติต่างๆ พร้อมทั้งเปรียบเทียบค่าคะแนนความน่าเช่ือถือกบัคู่แข่ง ซ่ึงจะทาํให้ผูบ้ริหาร

เวบ็ไซตท์ราบไดว้า่ควรจะปรับปรุงการดาํเนินงานในส่วนใดเพื่อใหเ้หมาะสมกบัสภาพการแข่งขนั 

    จากการดาํเนินงานตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 ทาํใหผู้ว้จิยัตระหนกัวา่การรับรู้ของ

ผูบ้ริโภคในตลาดการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นั้นมีความซับซ้อนและอ่อนไหว การประเมินด้วย

เกณฑ์ท่ีตอ้งใช้ผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบ 63 เกณฑ์เดิม อาจทาํให้การประเมินไม่สอดคลอ้งกบั

การรับรู้ของลูกคา้และผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริง ผูว้ิจยัจึงไดใ้ชข้อ้คาํถามท่ีมีการตรวจสอบและอภิปราย

ผลยืนยนัทางสถิติท่ีไดจ้ากการดาํเนินงานตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 มาประยุกตใ์ชเ้ป็นขอ้คาํถามใน

การประเมินประสิทธิภาพของเว็บไซต์ภายในตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความ

ไวว้างใจ เม่ือใช้ผลลพัธ์ของคะแนนประเมินท่ีได้จากขอ้คาํถามมาอภิปรายผลร่วมกบัผลสํารวจ

สําหรับกลุ่มตวัอยา่งจริงจาํนวน 2,151 ชุด ในประเด็นต่างๆ ทาํให้ผูว้ิจยัสามารถพฒันา 1) ผงัการ

ตดัสินใจเพื่อระบุระดบัวฒิุภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ 2) กลยุทธ์ดาํเนินการท่ีใช้

ในการปรับปรุงเวบ็ไซต ์และ 3) กระบวนการในการคาํนวณคะแนนความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต์

ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ผ่านตวัแบบเชิงสาเหตุสําหรับการสร้างความไวว้างใจดว้ยเทคนิค 

ฟัซซีคอกนิทิฟแมพ 

    ผลการทดลองพบว่าการประยุกต์ใช้ข้อคาํถามดังกล่าวสามารถทาํให้การ

พยากรณ์คะแนนความน่าเช่ือถือโดยรวมผา่นกระบวนการฟัซซีคอกนิทิฟแมพมีค่าเฉล่ียเปอร์เซ็นต์

ความคลาดเคล่ือนสัมบูรณ์ หรือ Mean Absolute Percent Error (MAPE) เท่ากบัร้อยละ 2.86 จึงสรุป

ได้ว่าข้อคําถามท่ีใช้เพื่อประเมินเว็บไซต์ภายในตัวแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้าง 

ความไวว้างใจท่ีพฒันาข้ึนสามารถประเมินระดบัความไวว้างใจไดส้อดคลอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้

ท่ีร้อยละ 97 สอดคลอ้งตามสมมติฐานหลกัขอ้ท่ี 4 ท่ีตั้งไว ้

 นอกจากน้ีตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ีอิงตามการ

รับรู้ของลูกคา้ หรือตวัแบบ TCMM ท่ีพฒันาข้ึนน้ี ไดถู้กออกแบบมาเพื่อใช้ปรับปรุงขอ้จาํกดัท่ี

สาํคญัของการประเมินความไวว้างใจในเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 2 ประการ ไดแ้ก่ 1) 

การสร้างตวัแบบท่ีแสดงให้เห็นถึงกระบวนการในการพฒันาระดบัความไวว้างใจในเวบ็ไซตข์อง

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบ 2) กระบวนการในการปรับปรุงเว็บไซต์

อย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบท่ีนาํเสนอในขอ้ 1 ตอ้งมีระบบประเมินท่ีสอดคลอ้งกบัการรับรู้ของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

 สาํหรับแนวทางในการดาํเนินงานเพื่อความกระชบัในการประเมิน ต่อไปเม่ือผูว้ิจยั
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ไดท้าํการทวนสอบจนมัน่ใจแล้วว่ากระบวนการคาํนวณคะแนนความน่าเช่ือถือดว้ยเทคนิคฟัซซี

คอกนิทิฟแมพร่วมกบัตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจยงัคงให้ผลการประเมินท่ีสอดคลอ้งกบั

การรับรู้ของลูกคา้จากการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งในทุกคร้ัง ผูว้ิจยัสามารถใชข้อ้คาํถามเพียง 15 

ขอ้ ในการประเมินเวบ็ไซตจ์ากเดิมท่ีตอ้งใช้ถึง 30 ขอ้จากคาํถามทั้งหมดท่ีปรากฏในตารางท่ี 4.21 

แทนได ้เน่ืองจากขอ้คาํถาม 15 ขอ้ ซ่ึงประกอบดว้ยคะแนนประเมินคุณภาพเวบ็ไซตต์ามการรับรู้

ของลูกคา้ใน 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) องคป์ระกอบดา้นคุณภาพสารสนเทศ 2) องคป์ระกอบดา้น

คุณภาพระบบ และ 3) องค์ประกอบด้านคุณภาพบริการ จะเป็นขอ้มูลคะแนนประเมินคุณภาพ

เวบ็ไซตท่ี์นาํเขา้สู่กระบวนการพยากรณ์จากตวัแบบเชิงสาเหตุดว้ยเทคนิคฟัซซีคอกนิทิฟแมพ และ

ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะเป็นองคป์ระกอบของการรับรู้ของลูกคา้ในมิติต่างๆ ได่แก่ 1) มิติการรับรู้ดา้นคุณค่า 

2) มิติการรับรู้ดา้นความเพลิดเพลิน 3) มิติการรับรู้ดา้นความไวว้างใจระดบัความเช่ือ และ 4) มิติ

การรับรู้ดา้นความไวว้างใจระดบัความตั้งใจ ซ่ึงเดิมมิติการรับรู้เหล่าน้ีประเมินจากขอ้คาํถามจาํนวน 

15 ขอ้จากตารางท่ี 4.21 ดงันั้นต่อไประดบัวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจและ

คะแนนความน่าเช่ือถือตามกรอบแนวคิดในการวิจยัท่ีเคยนาํเสนอในรูปท่ี 1.1 จะคาํนวณไดโ้ดย

อตัโนมติัเพื่อแสดง 1) คาํแนะนาํสําหรับลูกคา้ 2) แนวทางในการปรับปรุงสําหรับผูค้า้ออนไลน์ 

และ 3) การเปรียบเทียบช่วงห่างกบัคู่แข่งทางการคา้ ดงันาํเสนอเป็นกรอบการพฒันาตามรูปท่ี 5.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที ่5.1 กรอบการพฒันาการคาํนวณท่ีเป็นอตัโนมติัจากคะแนนประเมินท่ีไดต้ามตวัแบบ TCMM 

ส่วนแสดงการจบัคู่ระหว่างการประเมนิตามตวัแบบ TCMM และการรับรู้ของลูกค้า  

 
ส่วนแสดงองค์ความรู้สําหรับ 

การรับรู้ของลูกค้า 

 ตวัแบบเชิงสาเหตุ 

ของความไวว้างใจ  

 

ส่วนแสดงแนวทางและคาํแนะนํา  

 

 

แนวทางในการปรับปรุงสาํหรับผูค้า้ออนไลน ์

 

การประเมนิตามตวัแบบ TCMM 

คาํแนะนาํสาํหรับลูกคา้ 

 

การเปรียบเทียบช่วงห่าง 

กบัคู่แข่งทางการคา้ 

 

 

ระดบัวฒิุภาวะความสามารถ 

ในการสร้างความไวว้างใจ 

 

คะแนนความน่าเช่ือถือ 

 

คะแนนประเมินตามตวัแบบ TCMM  

 

ฟัซซีคอกนิทิฟแมพ  
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5.2 อภิปรายผล 

  ผลการวจิยัมีประเด็นท่ีน่าสนใจในการอภิปรายผล ดงัน้ี 

5.2.1 การดาํเนินงานในธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์นั้นมีหลายรูปแบบ แต่ขอบเขต

ของการวิจยัน้ี สนใจศึกษาเฉพาะการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบท่ีธุรกิจ ผูป้ระกอบการ 

บุคคล หรือกลุ่มบุคคล ไดมี้การขายสินคา้หรือบริการให้กบัผูบ้ริโภคโดยตรงเท่านั้น การพาณิชย์

อิ เล็กทรอนิกส์ในรูปแบบน้ีสอดคล้องกับนิยามของการดํา เ นินงานสําหรับการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C และ C2C ซ่ึงผลสํารวจทั้ง 3 คร้ัง จากแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ใน

คร้ังท่ี 1 จาํนวน 219 ชุด  แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ในคร้ังท่ี 2 จาํนวน 346 ชุด  และ

แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ในคร้ังท่ี 3 จาํนวน 2,151 ชุด พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความ

สนใจในการซ้ือสินคา้แฟชัน่ เช่น เส้ือผา้ เคร่ืองประดบั มากท่ีสุดสําหรับการสํารวจในทุกคร้ังเกิน

กวา่ร้อยละ 50 ส่วนสินคา้หรือบริการประเภทอ่ืนๆ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสนใจในสัดส่วน

ร้อยละท่ีใกลเ้คียงกนัสําหรับการสํารวจทั้ง 3 คร้ัง ไดแ้ก่ 1) หนงัสือ ภาพยนตร์ เพลง (ส่งทางพสัดุ) 

2) ส่ือดิจิทลัท่ีสามารถดาวน์โหลดได ้เช่น ซอฟตแ์วร์ หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ เพลง ภาพยนตร์ 3) 

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น คอมพิวเตอร์ โทรศพัทมื์อถือ (ส่งทางพสัดุ) และ 4) การท่องเท่ียว เช่น 

การจองเท่ียวบิน การจองห้องพกั ดงันั้นการดาํเนินงานวิจยัในคร้ังน้ีจึงครอบคลุมการดาํเนินการใน

ธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบ B2C และ C2C ท่ีนาํเสนอสินคา้หรือบริการโดยทัว่ไปดงัท่ีได้

กล่าวถึงในขา้งตน้  

5.2.2 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของแบบสอบถาม 2 คร้ัง 

จากการสํารวจในคร้ังท่ี 1 ท่ีไดแ้บบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์จาํนวน 219 ชุด และการสํารวจใน

คร้ังท่ี 2 ท่ีไดแ้บบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์จาํนวน 346 ชุด รวมถึงการตรวจสอบความตรงเชิง

เน้ือหาจากผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 9 ท่าน ก่อนจะดาํเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจริง ซ่ึงไดรั้บการ

ตอบกลบัแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์จาํนวน 2,151 ชุด การดาํเนินงานท่ีมีการตรวจสอบใน

หลายขั้นตอนน้ีเพื่อใหแ้บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีนาํเสนอในภาคผนวก (ก) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้น

การตรวจสอบการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีความแม่นยาํ สามารถใช้เป็นแบบสอบถามมาตรฐานสําหรับ

การสาํรวจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคท่ีอยูใ่นประเทศไทยได ้

5.2.3 ผลสํารวจท่ีไดจ้ากแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์จาํนวน 346 ชุด และผลสํารวจ

ของกลุ่มตวัอย่างจริงจากแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์จาํนวน 2,151 ชุด พบว่าผูบ้ริโภคท่ีเป็น

นักศึกษาให้คะแนนประเมินเว็บไซต์ในประเด็นต่างๆ ตํ่ ากว่าผู ้บริโภคท่ีเป็นกลุ่มผู ้ตอบ
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แบบสอบถามท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงาน แสดงวา่นกัศึกษาซ่ึงไม่มีประสบการณ์ในการทาํงาน

ถือเป็นกลุ่มผูใ้ชท่ี้มีความกงัวลในประเด็นต่างๆ สําหรับการซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซตข์อง

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มากกว่าผูใ้ช้ท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงาน หากเวบ็ไซตส์ามารถสร้าง

กลยุทธ์ท่ีสามารถตอบสนองต่อผู ้ใช้ท่ีมีความกังวลใจในการใช้บริการท่ีมากกว่าได้ดีแล้ว 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีความกังวลใจน้อยกว่าย่อมถูกดึงดูดด้วยกลยุทธ์ดังกล่าวได้ด้วยเช่นกัน ซ่ึงผล

วิเคราะห์ดงักล่าวสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Tih และคณะ (2008) ท่ีสรุปว่ากลุ่มนกัศึกษาใน

มหาวิทยาลัยสามารถใช้เป็นตัวแทนของผูซ้ื้อสินค้าหรือบริการจากเว็บไซต์ของการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ได ้

5.2.4 ผลสํารวจของกลุ่มตวัอย่างจริงซ่ึงได้รับการตอบกลับแบบสอบถามท่ีมีความ

สมบูรณ์จากผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่มีประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซตจ์าํนวน 787 คน 

และผูใ้ชบ้ริการท่ีประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซตจ์าํนวน 1,364 คน  พบว่า 

ตวัแบบตามสมมติฐานหลกัขอ้ 3 ท่ีมีการปรับปรุง ซ่ึงสอดคลอ้งตามแนวคิดของ DeLone และ 

McLean มีความเหมาะสมพอสมควร เน่ืองจากผ่านการทดสอบเฉพาะเง่ือนไขของการตรวจสอบ 

ตวัแบบโครงสร้าง ถึงแม้ตวัแบบท่ีนาํเสนอจะไม่สามารถผ่านเกณฑ์พิจารณาตวัแบบการวดัได้

ทั้งหมด แต่ตวัแบบดงักล่าวแสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ท่ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีไดมี้การดาํเนินการมาก่อนหนา้น้ี และการแปลผลในเชิงทฤษฎีของตวัแบบ

น้ีสามารถนาํไปใชใ้นการกาํหนดกลยุทธ์ของการดาํเนินงานดา้นการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไดเ้ป็น

อย่างดี และสามารถกําหนดการดําเนินงานภายในเว็บไซต์ให้สามารถตอบสนองได้ทั้ งกลุ่ม

ผูใ้ช้บริการท่ีไม่มีประสบการณ์และมีประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือบริการจากเว็บไซต์ได ้

ผูว้จิยัจึงกาํหนดให้ตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีไดมี้การยืนยนัค่าสถิติตามผลทดลองในวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 

เป็นองคค์วามรู้ท่ีใช้ในการอธิบายการรับรู้ของลูกคา้ และเป็นตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีนาํไปใช้ภายใน

กระบวนการประเมินเวบ็ไซตข์องตวัแบบวฒิุภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ  

5.2.5 ผลการทดสอบค่าพยากรณ์คะแนนความน่าเช่ือถือโดยรวมท่ีดาํเนินการเพื่อให้

บรรลุวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าเฉล่ียเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนสัมบูรณ์ เท่ากบัร้อย

ละ 2.86 ซ่ึงตีความไดว้า่ค่าความน่าเช่ือถือในภาพรวมท่ีใชใ้นการประเมินความสามารถในภาพรวม

ของเวบ็ไซตซ่ึ์งเกิดจากการคาํนวณผา่นตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ี

พฒันาข้ึนสามารถประเมินระดบัความไวว้างใจได้สอดคล้องกบัการรับรู้ของลูกค้าท่ีร้อยละ 97 

สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความแม่นยาํของตวัวดัท่ีนาํเสนอ และพิสูจน์ไดว้า่ตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถ

ในการสร้างความไวว้างใจท่ีพฒันาข้ึนมีความเหมาะสมเพื่อใชเ้ป็นพื้นฐานของแนวคิดในการสร้าง
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งานประยุกตส์ําหรับการประเมินท่ีตอ้งการให้ไดผ้ลลพัธ์ของการประเมินท่ีสอดคลอ้งกบัการรับรู้

ของลูกคา้    

5.2.6 จากการดาํเนินงานตามวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 2 ทาํให้ผูว้ิจยัตระหนกัว่าการรับรู้ของ

ผูบ้ริโภคในตลาดการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นั้นมีความซับซ้อนและอ่อนไหว การประเมินด้วย

เกณฑ์ท่ีตอ้งใช้ผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบ เช่น เวบ็ไซต์มีนโยบายเก่ียวกบัความมัน่คงปลอดภยั

หรือไม่ เวบ็ไซต์มีระบบการคน้หาหรือไม่ เป็นตน้ ถึงแมว้่าจะสามารถทาํได้ง่ายและไม่ข้ึนอยู่กบั

การรับรู้ของผูป้ระเมิน แต่ก็เป็นการตรวจสอบท่ีไม่ไดส้ะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพท่ีเกิดข้ึนตามการ

รับรู้ของลูกคา้ ผูว้ิจยัจึงเลือกใชข้อ้คาํถามท่ีมีการตรวจสอบและอภิปรายผลยืนยนัทางสถิติท่ีไดจ้าก

การดาํเนินงานตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 มาประยุกตใ์ชเ้ป็นขอ้คาํถามในการประเมินประสิทธิภาพ

ของเวบ็ไซตภ์ายในตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจแทนการใชข้อ้คาํถาม

ท่ีจาํเป็นตอ้งมีการตรวจสอบโดยผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อให้การประเมินตามตวัแบบท่ีพฒันาข้ึนมีความ

สอดคลอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

5.2.7 สถานการณ์การดาํเนินธุรกิจในลักษณะท่ีธุรกิจหรือบุคคลขายให้กับผูบ้ริโภค

โดยตรงอยา่ง B2C และ C2C มีกระบวนการในการดาํเนินงานใกลเ้คียงกนัคือตอ้งมุ่งตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั (Bridges et al., 2005) จึงกล่าวไดว้า่การดาํเนินงานในธุรกิจการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบ B2C และ C2C เป็นไปในรูปแบบท่ีขบัเคล่ือนเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ หรือมีลูกคา้เป็นฐานในการขบัเคล่ือน (Customer-Based Driven) ส่วนธุรกิจการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบ B2B และ B2G เองก็มีการดาํเนินงานท่ีสอดคลอ้งกนัคือถูกควบคุมดว้ย

ขอ้ตกลงท่ีสร้างข้ึนอยา่งรัดกุม (Bridges et al., 2005) จึงกล่าวไดว้า่การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบ 

B2B และ B2G ใชน้โยบายเป็นฐานในการขบัเคล่ือน (Policy-Based Driven) เน่ืองจากการจดัการ

ความไวว้างใจเป็นส่ิงท่ีมีความซับซ้อนและถูกจาํกดัอยู่ในบริบทเฉพาะ งานวิจยัน้ีจึงได้นาํเสนอ

กระบวนการจดัการความไวว้างใจดว้ยการพฒันาและประยุกตใ์ชต้วัแบบวุฒิภาวะความสามารถใน

การสร้างความไวว้างใจเพื่อตรวจสอบ และเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพเวบ็ไซตข์อง

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีสอดคล้องกบัการรับรู้ของลูกคา้ ตามแนวทางของการดาํเนินงานท่ี

เกิดข้ึนในตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบ B2B และ C2C ดงันั้นหากจะมีการประยุกตเ์พื่อนาํ

ตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจใช้ในการประเมินเวบ็ไซต์ในตลาดการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบ B2B และ B2G ส่ิงท่ีตอ้งนาํมาใชเ้ป็นตวัช้ีวดัในกระบวนการ คือ กรอบ

นโยบายและข้อกําหนดท่ีเกิดข้ึนสําหรับการดําเนินงานจริงในกระบวนการของการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2B และ B2G แทนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนใน
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กาํหนดขอบเขตของการจดัการความไวว้างใจในแต่ละบริบท 

กาํหนดเกณฑคุ์ณภาพตามปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความไวว้างใจ 

ระบุปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความไวว้างใจในบริบทท่ีศึกษา 

กาํหนดวธีิการท่ีใชใ้นการพยากรณ์ค่าความไวว้างใจ 

สร้างกลยทุธ์ท่ีใชใ้นการจดัการความไวว้างใจ 

ตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบ B2C และ C2C 

5.2.8 ผลการวิจยัในภาพรวมแสดงให้เห็นว่าการจดัการความไวว้างใจนั้นเป็นส่ิงท่ีมี

ความซบัซอ้นและถูกจาํกดัอยูใ่นบริบทเฉพาะ สาํหรับการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ นกัวิจยัจาํเป็นตอ้ง

นาํเสนอเกณฑป์ระเมินท่ีสอดคลอ้งของการรับรู้ของผูบ้ริโภคในแต่ละพื้นท่ีเพื่อสร้างการประเมินท่ี

สอดคล้องตามบริบท ผูว้ิจยัจึงนําเสนอแผนท่ีนําทาง (Roadmap) ของกิจกรรมท่ีใช้กํากับ

กระบวนการในการจดัการความไวว้างใจในแต่ละบริบทไวด้งัรูปท่ี 5.2 

 

  

 

 

 

 

รูปที ่5.2 แผนท่ีนาํทางของกิจกรรมสาํหรับกระบวนการในการจดัการความไวว้างใจ  

(Jairak et al, 2014) 

  โดยแผนท่ีนาํทางดงัรูปท่ี 5.2 จะมีกิจกรรมกาํกบัการดาํเนินการโดยเร่ิมจากกาํหนด

ขอบเขตของการจดัการความไวว้างใจในบริบทท่ีตอ้งการศึกษาให้ชัดเจน เม่ือสามารถกาํหนด

ขอบเขตท่ีชัดเจนได้แล้ว ให้ระบุให้แน่ชัดถึงปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงควรเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ

ไวว้างใจในบริบทท่ีศึกษาวา่มีปัจจยัใดบา้งท่ีควรใหค้วามสาํคญั หลงัจากนั้นกาํหนดเกณฑ์คุณภาพท่ี

สอดคล้องกบัปัจจยัท่ีกาํหนดเพื่อนาํมาใช้ในการประเมินความไวว้างใจในบริบทท่ีศึกษา เม่ือได้

เกณฑ์คุณภาพแล้ว ให้กาํหนดวิธีการท่ีใช้ในการพยากรณ์ค่าความไวว้างใจจากเกณฑ์คุณภาพท่ี

พฒันาข้ึน กระบวนการสุดทา้ยของแผนท่ีนาํทางท่ีแสดงถึงกิจกรรมสําหรับกระบวนการในการ

จดัการความไวว้างใจจะส้ินสุดท่ีการกาํหนดกลยทุธ์ท่ีใชใ้นการจดัการความไวว้างใจ 

5.2.9 ความเช่ือแบบดั้งเดิมในยุคเร่ิมแรกของการคา้ผ่านอินเทอร์เน็ตอาจทาํให้นักคิด

หลายท่านสับสนไดว้่าการซ้ือขายในตลาดออนไลน์เป็นรูปแบบการคา้ท่ีไม่ข้ึนอยู่กบัขอ้จาํกดัทาง

ภูมิประเทศ ซ่ึง Lim และคณะ (2004) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ความเช่ือน้ีอาจไม่ถูกตอ้งเสมอไป เน่ืองจากพบ



269 

 

ขอ้มูลท่ีแสดงให้เห็นวา่กลุ่มประเทศท่ีเคารพในความเป็นปัจเจกบุคคลสูง หรือ ประเทศในกลุ่มท่ีมี

ความเป็นปัจเจกบุคคลสูง (High Individualism) จะมีการซ้ือสินคา้หรือบริการผา่นอินเทอร์เน็ตใน

อตัราท่ีสูงกว่าประเทศในกลุ่มท่ี ยึดถือ เคารพ หรือเช่ือฟังความคิดเห็นของกลุ่มเป็นหลกั หรือ 

ประเทศในกลุ่มท่ีมีความเป็นสังคมพึ่งพาสูง (High Collectivism) จากขอ้คน้พบดงักล่าว ผูว้ิจยัจึง

ตีความวา่ประเทศท่ีอยู่ในกลุ่มท่ีมีความเป็นสังคมพึ่งพาสูง จะเห็นว่าการซ้ือขายในตลาดออนไลน์

เป็นเร่ืองท่ีมีความเคร่งเครียดมากกว่าประเทศในกลุ่มท่ีมีความเป็นปัจเจกบุคคลสูง ซ่ึงสะทอ้นให้

เห็นจากผลวิจยัของ San-Martín และ Camarero (2012) ท่ีพบวา่ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสวยงาม

ของเว็บไซต์จะส่งผลต่อความไวว้างใจสําหรับขอ้มูลของผูบ้ริโภคท่ีได้จากประเทศท่ีมีความเป็น

ปัจเจกบุคคลสูงกว่าอยา่งสเปน แต่ไม่พบว่าปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสวยงามนั้นส่งผลต่อความ

ไวว้างใจ สําหรับขอ้มูลของผูบ้ริโภคท่ีไดจ้ากประเทศท่ีมีความเป็นปัจเจกบุคคลตํ่ากวา่อยา่งญ่ีปุ่น 

ผูบ้ริโภคในประเทศญ่ีปุ่นยงัเห็นว่าช่ือเสียงของเวบ็ไซต์มีความสําคญัและส่งผลต่อความไวว้างใจ 

ในขณะท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคในสเปนเห็นต่างออกไป ขอ้มูลของผูบ้ริโภคจากประเทศสเปนแสดงให้เห็น

วา่ช่ือเสียงของเวบ็ไซตไ์ม่ส่งผลต่อความไวว้างใจ 

  ผลการวิจยัของ Chiu และคณะ (2014) เองก็พบวา่ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชง้าน 

(Utilitarian Factor) ส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือมากกว่าปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกับความเพลิดเพลิน 

(Hedonic Factor) สาํหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีอยูใ่นประเทศไตห้วนั ซ่ึงถือเป็นประเทศท่ีอยูใ่นกลุ่มท่ีมีความ

เป็นสังคมพึ่งพาสูง นอกจากน้ี Kim และคณะ (2013) ยงัไดต้ั้งขอ้สังเกตจากผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการวิจยั

เชิงสํารวจว่าการแลกเปล่ียนความคิดเห็นของสังคม และการตอบสนองต่อการดาํเนินงานภายใน

เวบ็ไซตน่์าจะมีบทบาทสําคญัอย่างมากในการสร้างการตอบสนองท่ีดีต่อร้านคา้ปลีกออนไลน์ใน

ประเทศเกาหลีใต ้ซ่ึงนกัวิจยัคาดวา่น่าจะมากกว่าการส่งผลของปัจจยัดา้นความเพลิดเพลิน ในทาง

กลบักนัผูบ้ริโภคในสหรัฐอเมริกากลบัให้ความสนใจกบัปัจจยัดา้นความเพลิดเพลินซ่ึงนาํไปสู่การ

ตอบสนองท่ีดีต่อร้านคา้ปลีกออนไลน์ ดงันั้นในการออกแบบหนา้เวบ็ในระดบัภูมิภาคหรือเวบ็ไซต์

สําหรับผูบ้ริโภคในกลุ่มท่ีมีความเป็นสังคมพึ่งพาสูง ผูจ้ดัการเวบ็ไซตค์วรเน้นการจดัการคุณภาพ

ของเว็บไซต์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสั่งซ้ือเพื่อลดความเส่ียงท่ีลูกคา้รับรู้ได้ และควรมีการสร้างความ

คิดเห็นของกลุ่มอา้งอิงท่ีน่าเช่ือถือซ่ึงเคยใช้สินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซตน์ั้นๆ การดาํเนินการใน

ลกัษณะน้ี น่าจะเป็นส่วนช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี แมแ้ต่ประเทศท่ี

น่าจะมีความใกลเ้คียงทางวฒันธรรมร่วมกนัมากกวา่อยา่งสหราชอาณาจกัรและประเทศสเปน หรือ

ประเทศไตห้วนัและประเทศไทยก็ยงัพบว่าวฒันธรรมในแต่ละพื้นท่ีมีส่วนรบกวนรายละเอียด

ความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือ ทศันคติ และพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั

ออกไป (Sabiote et al., 2012a; Sabiote et al., 2012b; Chen et al., 2013) ดงันั้นแต่ละประเทศจึงควร
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พิจารณาใหร้อบคอบเพื่อสร้างเคร่ืองมือในการประเมินเวบ็ไซตท่ี์สอดคลอ้งกบัประเทศตนข้ึนมา  

  โดยสรุปเม่ือพิจารณาถึงสภาพแวดล้อมแบบขา้มวฒันธรรม (Cross-Culture) ท่ี

ปรากฏในการศึกษาท่ีผ่านมา ซ่ึงพบว่าผูบ้ริโภคในกลุ่มประเทศทางฝ่ังเอเชียจะให้ความสนใจกบั

ปัจจยัในดา้นการดาํเนินงานของเวบ็ไซตห์รือผลประโยชน์ท่ีเกิดจากการทาํงานของเวบ็ไซตม์ากกวา่ 

ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเพลิดเพลินหรือผลประโยชน์ท่ีเกิดจากความเพลิดเพลิน ดงันั้นตวัแบบวุฒิ

ภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจเพื่อการประเมินคุณภาพเวบ็ไซต์ของการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงพฒันาข้ึนจากผลสํารวจการรับรู้ของลูกคา้ในประเทศไทยท่ีนาํเสนอในงานวิจยั

ฉบบัน้ี จึงมีความน่าจะเป็นท่ีจะสามารถขยายผลการใชง้านไปยงัประเทศอ่ืนๆ ในภูมิภาคเอเชียซ่ึงมี

ลกัษณะของวฒันธรรมและความเช่ือใกลเ้คียงกนัได ้เช่น ในประเทศญ่ีปุ่น เกาหลีใต ้และไตห้วนั 

5.3 ปัญหาอปุสรรคและข้อจํากดัของการวจิัย        

 โดยสรุปปัญหาและขอ้จาํกดัของการวจิยัสามารถแจกแจงได ้ดงัน้ี 

5.3.1 ปัญหาและอุปสรรคของการวิจยั พบว่าการพฒันาตวัแบบเชิงสาเหตุของความ

ไวว้างใจใหมี้ความสอดคลอ้งเท่ียงตรงตามแนวคิด ทฤษฎีท่ีไดเ้คยมีนกัวิจยันาํเสนอมาอยา่งต่อเน่ือง

นั้นเป็นเร่ืองท่ียากในทางปฏิบติั เน่ืองจากวฒันธรรมและการรับรู้ของกลุ่มตวัอย่างในแต่ละพื้นท่ี

แตกต่างกนัและส่งผลต่อการรับรู้ถึงประสบการณ์ในการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีต่างกนัดว้ย  

5.3.2 ขอ้จาํกดัของงานวิจยั พบว่าการท่ีจะพฒันาตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถเพื่อให้

เป็นท่ียอมรับอยา่งแพร่หลายจาํเป็นท่ีจะตอ้งใชร้ะยะเวลานานพอสมควร ซ่ึงอาจใชเ้วลานานถึง 10 

ปี (De Bruin et al, 2005) จึงจะทาํให้ตวัแบบท่ีออกแบบไดรั้บการยอมรับ การวิจยัในคร้ังน้ีจึงมี

ขอบเขตเพียงพิสูจน์ให้เห็นว่าตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจเพื่อการ

ประเมินคุณภาพเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มีความถูกตอ้ง เหมาะสม สอดคลอ้งกบัการ

รับรู้ของลูกคา้ภายใตก้ารทดสอบดว้ยกลุ่มตวัอยา่งท่ีระบุในงานวจิยั  

  ผลการวิจัยยงัช้ีให้เห็นว่าตัวแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจท่ีนําเสนอใน

งานวิจยัน้ีมีความเหมาะสมในระดบัหน่ึงท่ีจะนาํมาใช้ในการอธิบายถึงการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อ

เวบ็ไซต์ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เน่ืองจากตวัแบบผ่านการทดสอบเฉพาะเง่ือนไขของการ

ตรวจสอบตวัแบบโครงสร้าง แต่ไม่สามารถผา่นเกณฑ์พิจารณาตวัแบบการวดัไดท้ั้งหมด ตวัแบบ

เชิงสาเหตุท่ีนาํเสนอในงานวจิยัน้ีจึงจาํเป็นตอ้งไดรั้บการทวนสอบถึงความเหมาะสม สอดคลอ้งกบั

กลุ่มตวัอยา่งในประเทศไทยซํ้ าอีกคร้ังในอนาคต เพื่อยนืยนัถึงความถูกตอ้งของตวัแบบ  
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 นอกจากน้ีตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีพฒันาข้ึนนั้นมีความสามารถในการอธิบายถึงกระบวนการ

ในการสร้างความไวว้างใจใน 2 ชุดขอ้มูล เฉพาะชุดขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการเก็บขอ้มูลจาก

ผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์และไม่มีประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซต์ร่วมกนั 

หรือชุดขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือเพียงชุด

เดียว ตวัแบบเชิงสาเหตุน้ีไม่สามารถอธิบายถึงกระบวนการในการสร้างความไวว้างใจสําหรับชุด

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีการเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริโภคท่ีไม่มีประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือบริการจาก

เวบ็ไซต์เพียงกลุ่มเดียวได ้ดงันั้นในการประยุกตใ์ชต้วัแบบ TCMM ชุดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บไดค้วร

เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยซ้ือสินคา้หรือบริการจากเว็บไซต์ หรือเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคทั้งท่ีมีประสบการณ์

และไม่มีประสบการณ์ร่วมกนั ในสัดส่วนของผูท่ี้มีประสบการณ์ในการซ้ือ : ผูท่ี้ไม่มีประสบการณ์

ในการซ้ือ ท่ี 60 : 40 โดยประมาณ ซ่ึงสัดส่วนการเก็บชุดขอ้มูลดงักล่าวคาํนวณมาจากสัดส่วนของ

กลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บไดจ้ริงตามการทดลอง ท่ีประกอบดว้ยผูท่ี้มีประสบการณ์ในการซ้ือจาํนวน 1,364 

ชุด จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บได ้2,151 ชุด ต่อ จาํนวนผูท่ี้ไม่มีประสบการณ์ในการซ้ือจาํนวน 787 จาก

กลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บได ้2,151 ชุด 

5.4 ข้อเสนอแนะ 

โดยสรุปขอ้เสนอแนะของการวจิยัสามารถแจกแจงได ้ดงัน้ี 

 5.4.1 ขอ้เสนอแนะสาํหรับการนาํผลการวจิยัไปใชง้าน 

 1) ผลการวจิยัน้ีช่วยใหผู้บ้ริหารเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มีเคร่ืองมือ

ท่ีใช้ในการประเมินระดบัวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ีอิงตามการรับรู้ของ

ลูกคา้ อีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถวางแผนเพื่อจดัลาํดบัความสําคญัใน

การพฒันาคุณลักษณะภายในเว็บไซต์ให้สอดคล้องกับสภาพการแข่งขัน รวมถึงการนําเสนอ

แนวทางในการพฒันาเพื่อยกระดบัความไวว้างใจจากระดบัท่ีตํ่ากวา่ไปสู่ระดบัท่ีสูงกวา่ การดึงให้

ลูกค้าเข้ามามีส่วนร่วมในการประเมินจะเป็นจุดเร่ิมต้นหน่ึงเพื่อนําไปสู่การท่ีลูกค้าจะเข้ามามี

บทบาทเพิ่มข้ึน เป็นส่วนหน่ึงของการร่วมสร้างสรรค ์(Co-Creation) กบัผูป้ระกอบการ จนนาํไปสู่

การออกแบบผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ บริการใหม่ๆ และคุณค่าใหม่ๆ ให้กบัทั้งลูกคา้และผูป้ระกอบการ 

(De Bes & Kotler, 2011, pp. 82-85)     

 2) ผลการวิจยัน้ีช่วยให้ผูบ้ริโภคมีเคร่ืองมือท่ีใช้ในการตรวจสอบความสามารถ

ของเว็บไซต์ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคในภาพรวมเพื่อพิจารณาว่าเว็บไซต์ท่ีปรากฏในตลาดการ

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มีความสามารถและความน่าเช่ือถือในระดบัใด 
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 3) ผลการวิจยัน้ีช่วยนําเสนอแนวทางเพื่อให้องค์กรท่ีเก่ียวข้องกับการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยสามารถกาํกบั ดูแล สนบัสนุนใหเ้วบ็ไซตไ์ดต้ระหนกัถึงความสําคญั

ในการตรวจสอบการรับรู้ของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง และช้ีให้เห็นถึงวิธีการในการนาํผลสํารวจนั้นมา

ใชใ้นการพฒันาเวบ็ไซตอ์ยา่งเป็นระบบ 

5.4.2 ขอ้เสนอแนะสาํหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 

 5.4.2.1 การต่อยอดงานวจิยัในบริบทเดิมของการวจิยั 

  1) การประยุกต์ใช้เทคนิคฟัซซีคอกนิทิฟแมพร่วมกบัตวัแบบเชิงสาเหตุ

ในการคาํนวณหาผลลพัธ์สุดทา้ยท่ีตอ้งการไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นยาํในระดบัท่ีมีความคลาดเคล่ือน

ร้อยละ 3 โดยประมาณ การนาํเทคนิคฟัซซีคอกนิทิฟแมพไปประยุกตก์บัตวัแบบเชิงสาเหตุอ่ืนๆ จึง

เป็นประเด็นท่ีน่าสนใจสาํหรับการวจิยัในอนาคต     

 2) ถึงแม้งานวิจัยน้ีจะได้มีการนําเสนอการเช่ือมโยงตัวแบบวุฒิภาวะ

ความสามารถในการสร้างความไวว้างใจเขา้กับมาตรฐานและแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ดงัท่ีนาํเสนอในหวัขอ้ท่ี 2.5 แต่ยงัคงขาดการยืนยนัผลการเช่ือมโยงโดยผูเ้ช่ียวชาญ  

จึงเป็นอีกประเด็นหน่ึงท่ีน่าสนใจสาํหรับการวจิยัในอนาคต 

  3) ตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจท่ีนาํเสนอในงานวิจยัน้ีจาํเป็นตอ้ง

ได้รับการทวนสอบถึงความเหมาะสม สอดคล้องกบักลุ่มตวัอย่างในประเทศไทยซํ้ าอีกคร้ังใน

อนาคต เพื่อยนืยนัถึงความแม่นยาํในการคาํนวณซํ้ าของตวัแบบ 

  4) ตวัแบบวฒิุภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ีนาํเสนออยู่

ภายใตบ้ริบทของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบ B2C และ C2C งานวิจยัในอนาคตสามารถนาํ

แนวคิดตวัแบบวฒิุภาวะท่ีนาํเสนอไปประยุกตใ์ชก้บัตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีมีขนาดใหญ่

ข้ึน สาํหรับตลาดแบบ B2B และ B2G ไดใ้นอนาคต  

  5) Colla และ Lapoule (2012) ไดท้าํการศึกษาถึงปัจจยัท่ีสําคญัและส่งผล

ต่อความสาํเร็จของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ พบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสําเร็จแบ่งไดเ้ป็น 5 กลุ่ม 

ไดแ้ก่ 1) กลยุทธ์การตลาด ยกตวัอย่าง เช่น การผสานตราสินคา้ชั้นนาํเขา้กบัการขายในเวบ็ไซต ์ 

การให้ความสําคัญกับลูกค้า การผสานการซ้ือสินค้าหรือบริการออนไลน์ให้เข้ากับพื้นท่ีทาง

ภูมิศาสตร์จริง 2) การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ตวัอยา่งเช่น การรับประกนัคุณภาพสินคา้หรือ

บริการ การผสานระบบท่ีสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีสอดคลอ้งกบัความถ่ีในการใช้บริการ 3) 

กระบวนการจดัซ้ือ ตวัอยา่งเช่น การสร้างการเช่ือมต่อระหวา่งลูกคา้กบัร้านคา้ในหลายๆ ช่องทาง 

4) กลยทุธ์การตลาดเชิงเทคนิค ยกตวัอยา่ง เช่น การทาํให้เวบ็ไซตเ์ขา้ใชง้านไดง่้าย มีระบบนาํทางท่ี

ดี การคน้หาสินคา้หรือบริการทาํไดอ้ย่างรวดเร็ว มีระบบจดัการโปรโมชัน่ท่ีดี มีการจดัสินคา้หรือ
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บริการท่ีขายดีให้เขา้ถึงไดง่้าย การสร้างราคาขายท่ีมีความเหมาะสม และ 5) กลยุทธ์การจดัส่งและ

บริการ  ตวัอย่างเช่น การบริหารคลงัสินคา้เพื่อให้เวบ็ไซต์สามารถส่งมอบสินคา้ไดต้ามตอ้งการ  

ผลของานวิจยัดงักล่าวแสดงให้เห็นว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสําเร็จของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์

เป็นปัจจยัท่ีสอดคลอ้งกบัประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนตลอดกระบวนการท่ีลูกคา้เขา้ใช้งานเวบ็ไซต์ ซ่ึง

เป็นในแนวทางเดียวกับแนวคิดของตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ

อยา่งไรก็ตามการดาํเนินงานของตวัแบบดงักล่าวถูกขบัเคล่ือนตามมุมมองของการรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึง

ยงัขาดการเช่ือมโยงไปสู่การประเมินความคุม้ทุนของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์กบัการบริหาร

คุณภาพของเว็บไซต์ น่ีจึงเป็นอีกประเด็นท่ีน่าสนใจสําหรับการศึกษาปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ความสาํเร็จ และความคุม้ทุน ร่วมกบัการประเมินผา่นตวัแบบท่ีนาํเสนอในงานวจิยั 

 5.4.2.2 การต่อยอดงานวจิยัในบริบทของเศรษฐกิจดิจิทลั 

  1) ศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัการปรับใชต้วัแบบความไวว้างใจในการพาณิชย์

ดิจิทัลซ่ึงเป็นการประยุกต์ใช้ดิจิทลัเทคโนโลยีทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์เคล่ือนท่ีหรือ

เครือข่ายสังคมออนไลน์ มาเสริมการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เดิมซ่ึงส่วนใหญ่เป็นการบริการผ่าน

เวบ็ไซตเ์ท่านั้น (สาํนกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2557) พร้อมนาํเสนอแนวทางในการ

สร้างคุณค่าจากทุนดิจิทลัเพื่อขบัเคล่ือนการพาณิชยดิ์จิทลัใหก้บัภาคเอกชน 

  2) ศึกษาเพิ่มเติมและพฒันากระบวนการในการสร้างความไวว้างใจใน

บริบทของการพาณิชยดิ์จิทลั ซ่ึงถือเป็นหลกัการท่ีสอดคลอ้งกบัแนวคิดในภาพรวมของเศรษฐกิจ

ดิจิทลัท่ีตอ้งการมุ่งเน้นให้เกิดการสร้างมูลค่าเพิ่มและคุณค่าจากดิจิทลัเทคโนโลยีท่ีมีอยู ่เน่ืองจาก

ธุรกิจท่ียึดมัน่ในปรัชญาแห่งการสร้างความไวว้างใจจะพยายามเพิ่มขีดความสามารถในการสร้าง

คุณค่าของธุรกิจใหส้อดคลอ้งกบัการรับรู้และประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการในทุกกระบวนการ 

  3) การร่วมมือกนัระหวา่งภาคเอกชนและภาควิชาการถือเป็นหวัใจสําคญั

ในการขบัเคล่ือนนวตักรรมดิจิทลัอยา่งแทจ้ริง (ปัญจพล บิณกาญจน์ และ ศิริกญัญา ตนัสกุล, 2557) 

การส่งเสริมงานวิจยัให้ภาคเอกชนและภาควิชาการร่วมนาํเสนอกระบวนการในการสร้างความ

ไวว้างใจภายใตเ้ศรษฐกิจดิจิทลั จึงเป็นอีกประเด็นท่ีจะช่วยขบัเคล่ือนให้ผูป้ระกอบการไดต้ระหนกั

ถึงความจาํเป็นในการสร้างกระบวนการในการสร้างความไวว้างใจเพื่อขบัเคล่ือนการพาณิชยดิ์จิทลั

อยา่งมีคุณภาพ 

  4) ในยุคแห่งเศรษฐกิจดิจิทลั การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไดข้ยายขอบเขต

ไปสู่การพาณิชยดิ์จิทลั นอกจากเว็บไซต์แล้ว การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์บนโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

(Mobile Commerce) ถือเป็นอีกเคร่ืองมือสาํคญัในการขบัเคล่ือนการพาณิชยดิ์จิทลั กลยุทธ์การสร้าง

ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผา่นหลากหลายช่องทาง (Omni-Channel Strategy) ถือเป็นส่ิงท่ีนาํมาใชใ้นยุค
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เศรษฐกิจดิจิทัล โทรศัพท์มือถือจึงควรถูกนํามาใช้เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารระหว่าง

ผูป้ระกอบการและลูกคา้ เพื่อดึงดูดใหลู้กคา้ดาํเนินกิจกรรมร่วมกบัผูป้ระกอบการทั้งหนา้ร้านท่ีมีอยู่

จริงและร้านคา้ออนไลน์ (Taylor & Levin, 2014) นอกจากน้ีการประยุกตใ์ช้โทรศพัท์มือถือ 

โดยเฉพาะสมาร์ทโฟน (Smart Phone) ร่วมกบัเวบ็ไซตเ์ครือข่ายสังคมออนไลน์  เพื่อสร้างช่องทาง

ในการส่ือสารกับลูกคา้ท่ีหลากหลายถือเป็นส่ิงท่ีช่วยให้บริษทักบัลูกค้าสร้างประสบการณ์ท่ีดี

ร่วมกนัไดม้ากข้ึน (Pelet & Lecat, 2014) งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความกระจ่างในเร่ืองของการ

ประยุกต์ใช้กลยุทธ์การสร้างปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้าผ่านหลากหลายช่องทางจึงถือเป็นหัวข้อท่ี

น่าสนใจอีกประเด็นสาํหรับงานวจิยัในอนาคต 

    5) แนวคิดทั้ง 12 แนวคิดในยุคเศรษฐกิจดิจิทลัท่ีนาํเสนอโดย Tabscott 

(2015) ซ่ึงไดแ้ก่ 1) ความรู้ 2) ความเป็นดิจิทลั 3) ความเป็นโลกเสมือน 4) ความเป็นโมเลกุล 5) 

ความร่วมมือกนั 6) การปราศจากคนกลาง 7) การบรรจบกนั 8) นวตักรรม 9) การให้ลูกคา้เขา้มามี

ส่วนร่วมในการสร้างนวตักรรม 10) การดาํเนินงานท่ีทนัท่วงที 11) ยุคแห่งโลกาภิวฒัน์ และ 12) 

ความไม่ลงรอยกนั ท่ีอธิบายไวใ้นหวัขอ้ท่ี 2.7 ถือเป็น 12 ประเด็นท่ีน่าสนใจสําหรับนกัวิจยัเพื่อต่อ

ยอดเพื่อตรวจสอบการดาํเนินงานธุรกิจตามแนวคิดของ Tabscott ในประเด็นต่างๆ ท่ีกล่าวถึง 

  6) ภายใต้เศรษฐกิจดิจิทัล ข้อมูลและสารสนเทศจะเคล่ือนตัวผ่าน

เครือข่ายอินเทอร์เน็ต ในยคุพาณิชยดิ์จิทลัการทาํธุรกรรมผา่นเครือข่ายจะยิ่งมากข้ึนจนทรัพยากรใน

ระบบปกติไม่สามารถรองรับได้เพียงพอ การเช่ือมต่อเพื่อใช้เครือข่ายหลายๆ แหล่งในการ

ประมวลผลดงัเช่นระบบประมวลผลแบบกลุ่มเมฆจะช่วยแกปั้ญหาการประมวลผลธุรกรรมจาํนวน

มหาศาลน้ีได ้(Dai et al, 2014; Yang & Lang, 2014) แต่การใชเ้ครือข่ายหลายแพลตฟอร์มทาํงาน

ร่วมกนัอาจทาํให้เกิดช่องโหว่ของการร่ัวไหลสารสนเทศไดง่้าย การสร้างระบบรักษาความมัน่คง

ปลอดภยัขา้มแฟลตฟอร์มระหวา่งส่งผา่นสารสนเทศจึงเป็นหวัขอ้วิจยัท่ีสําคญัในอนาคต (Dai et al, 

2014) 

 5.4.2.3 การต่อยอดงานวจิยัท่ีสนบัสนุนมุมมองในเชิงนโยบาย 

  1) ITU (2013) ไดส้รุปในรายงานท่ีศึกษาเก่ียวกบักฎระเบียบท่ีใช้เพื่อ

ปกป้องผูบ้ริโภคในสภาพแวดล้อมแบบเปิดของยุคดิจิทัล ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงความกังวลของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อกฎระเบียบท่ีใชคุ้ม้ครองผูบ้ริโภคในเศรษฐกิจดิจิทลั และแนะนาํวา่กฎระเบียบท่ีมีอยู่

ในปัจจุบนัยงัไม่สามารถคลายความกงัวลใจให้กบัผูบ้ริโภคไดค้รอบคลุมทุกพื้นท่ี การคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคควรดาํเนินการในลกัษณะท่ีประสานให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ในการส่งขอ้มูลผ่าน

ระบบเครือข่ายสารสนเทศ โดยไม่กระทบต่อการเช่ือมโยงสารสนเทศภายในห่วงโซ่อุปทานของผู ้

ให้บริการ ดงันั้นการพฒันากฎระเบียบและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อปกป้องผูบ้ริโภคในยุคดิจิทลั
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ยงัคงมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งพฒันาเพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความไวว้างใจในระบบเครือข่ายสารสนเทศ

ซ่ึงจะช่วยใหเ้ศรษฐกิจดิจิทลัขบัเคล่ือนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

  2) ถึงแมว้่าการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จะถูกมองว่าเป็นเทคโนโลยีหรือ

ปรากฏการณ์ท่ีทาํลายขอ้จาํกดัทางดา้นภูมิศาสตร์ของการซ้ือสินคา้หรือบริการ แต่เม่ือพิจารณาถึง

สภาพแวดลอ้มแบบขา้มวฒันธรรมในการศึกษาท่ีผา่นมา พบวา่ผูบ้ริโภคในแต่ละภูมิภาคมีการรับรู้

และความเช่ือมัน่ต่อการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในมุมมองท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงรวมถึงความแตกต่างของ

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการซ้ือสินคา้หรือบริการจากเวบ็ไซต ์(Sabiote et al, 2012a; Sabiote et al, 2012b; 

Chen et al, 2013; Kim et al, 2013; Chiu et al, 2014) นอกจากมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัใน

แต่ละภูมิภาค การพฒันากระบวนการปกป้องหรือคุม้ครองผูบ้ริโภคจากการซ้ือขายในการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ก็ยงัไม่เท่าเทียมกนัในทุกภูมิภาค (ITU, 2013; UNCTAD, 2013) ในกรณีของภูมิภาค

อาเซียน (ASEAN) รายงานของ UNCTAD (2013) ช้ีใหเ้ห็นถึงความไม่เท่าเทียมสําหรับการจดัการ

ความลงรอยกนัของกฎหมายการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของภูมิภาคน้ีในประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่ การทาํ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ การคุม้ครองผูบ้ริโภค การปกป้องขอ้มูลและความเป็นส่วนตวั อาชญากรรม

ทางคอมพิวเตอร์ การระงบัขอ้พิพาทเก่ียวกบัช่ือโดเมน รวมถึงขอ้กาํหนดในการประมวลผลแบบ

กลุ่มเมฆ ความไม่เท่าเทียมกนัในประเด็นต่างๆ เหล่าน้ี ยงัคงเป็นอุปสรรคต่อการริเร่ิมเพื่อเช่ือมโยง

การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ภายในภูมิภาคอาเซียน ดังนั้นการพฒันากฎระเบียบและงานวิจยัท่ี

เก่ียวข้องในประเด็นดงักล่าวจึงเป็นส่ิงสําคญัท่ีน่าศึกษาต่อไปในอนาคต นอกจากน้ี ปาทิตตา  

สุขสมบูรณ์ และคณะ (2557) ไดช้ี้ให้เห็นว่าผูป้ระกอบการการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในประเทศ

ไทยมีความเห็นว่าปัจจยัทางเศรษฐกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปิดเขตการคา้เสรีมีผลต่อการพฒันาธุรกิจ

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เพื่อรองรับเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนมากท่ีสุด กล่าวคืออาจส่งผล

ให้ธุรกิจมีกาํไรไดน้อ้ยลง และมีคู่แข่งในธุรกิจเพิ่มมากข้ึน ผูป้ระกอบการยงัคงให้ความสําคญักบั

สินคา้และบริการท่ีเป็นท่ีตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ในประเทศมากท่ีสุด และเห็นวา่ความรู้ความเขา้ใจ

เร่ืองภาษาท่ีหลากหลายจะเป็นปัจจยัสาํคญัต่อการพฒันาธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เพื่อรองรับ

การเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ดงันั้นนอกจากประเด็นเร่ืองความเท่าเทียมกนัในการคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคในภูมิภาคต่างๆ แลว้ ความพร้อมของผูป้ระกอบการยงัเป็นอีกประเด็นท่ีรัฐบาลตอ้งสร้าง

ความพร้อมหากต้องการส่งเสริมธุรกิจการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทยให้เติบโต

ภายหลงัการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน อีกทั้งภาครัฐตอ้งปรับกระบวนการทาํงานให้เกิดผล

อย่างจริงจงั มีผูรั้บผิดชอบชดัเจน มีการตรวจสอบติดตาม รวมถึงใช้ผลการดาํเนินงานตามตวัช้ีวดั

ในการพิจารณาจดัสรรงบประมาณ และควรจริงจงักับการนาํนโยบายไปปฏิบติัให้เห็นผลเป็น

รูปธรรม ไม่เช่นนั้ นนโยบายเศรษฐกิจดิจิทัลจะไม่ต่างอะไรกับนโยบายอ่ืนๆ ท่ีผ่านมา เช่น 
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เศรษฐกิจฐานความรู้ หรือ เศรษฐกิจสร้างสรรค์ ท่ีไม่สามารถปฏิบัติจนเห็นผลเป็นรูปธรรม

เท่าท่ีควร เน่ืองจากการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจดิจิทลัสําหรับประเทศไทย จาํเป็นตอ้งพึ่งรัฐบาล และ

ภาครัฐควรเป็นฝ่ายสนับสนุนให้เกิดสภาพแวดล้อมท่ีดีในการขบัเคล่ือนนวตักรรมดิจิทลั โดย

ภาคเอกชนและภาควิชาการตอ้งเป็นผูริ้เร่ิมจากการประสานงานของภาครัฐ สร้างความร่วมมือท่ีจะ

นาํไปสู่การสร้างมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจต่อไป (ปัญจพล บิณกาญจน์ และ ศิริกญัญา ตนัสกุล, 2557) 

  3) ธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก ถือเป็นผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ท่ี

ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจในพื้นท่ี ท่ีสําคญัของทุกประเทศ สําหรับประเทศไทย ธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดเล็กถือเป็นกลุ่มธุรกิจท่ีมีทรัพยากรเพื่อการเขา้ถึงเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจาํกดั นอกจากน้ียงั

พบวา่หากเป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กในกลุ่มท่ีไม่ใช่ธุรกิจในกลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ ยิ่ง

มีปัญหาในการขาดความชาํนาญในการเขา้ถึงและใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ อีกทั้งกลุ่มธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดเล็กยงัเห็นว่ากฎระเบียบท่ีจดัทาํข้ึนโดยภาครัฐในปัจจุบนัยงัไม่ไดส้นบัสนุน

ให้เกิดประสิทธิภาพในการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตเพื่อสร้างศกัยภาพในการแข่งขนัมากเท่าท่ีควร 

อุปสรรคในการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตของธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กก่อให้เกิดปัญหาในการ

เช่ือมโยงผูป้ระกอบการเข้าสู่ระบบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้วยเช่นกัน  (Srinuan, 2014) 

นอกจากน้ี Borsenberger (2015) ยงัช้ีให้เห็นวา่ในประเทศท่ีตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เติบโต

อยา่งเต็มท่ีนั้น ผูน้าํตลาดโดยส่วนใหญ่เป็นเวบ็ไซตท่ี์มีช่ือเสียงเพียงไม่ก่ีรายเท่านั้นท่ีสามารถสร้าง

รายไดแ้ละได้กาํไรจากตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ส่วนเวบ็ไซต์ขนาดเล็กมกัจะขาดทุนเม่ือ

ดาํเนินการในตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ การสร้างความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้ในโลก

ออนไลน์จึงเป็นปัญหาท่ีสําคญัสําหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กท่ีจะแข่งขนักบัเวบ็ไซต์ท่ีมี

ช่ือเสียงมาอยา่งยาวนาน เช่น Amazon โดยสรุปประเด็นการศึกษาวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบันโยบายในการ

สร้างสภาพแวดล้อม ขีดความสามารถในการแข่งขนั กระบวนการเขา้ถึงลูกคา้ในโลกออนไลน์ 

พร้อมทั้งพฒันาศกัยภาพท่ีสําคญัในการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูบ้ริโภคของธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดเล็กภายใตเ้ศรษฐกิจดิจิทลัจึงเป็นอีกประเด็นท่ีน่าสนใจสาํหรับงานวจิยัในอนาคต 

   ธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กประสบปัญหาในการบริหารต้นทุน

มากกว่าเม่ือเทียบกบัธุรกิจขนาดใหญ่ หากธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กพฒันาศกัยภาพมุ่งสู่การ

นาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในองค์กรมากข้ึนจะช่วยให้สามารถลดตน้ทุนในการดาํเนินงาน

ตลอดสายห่วงโซ่อุปทานได้ การใช้ประโยชน์จากโครงสร้างพื้นฐานของอินเทอร์เน็ตในการ

รวมกลุ่มเพื่อติดต่อส่ือสารระหวา่งองคก์รในสายโซ่อุปทานจะช่วยให้ธุรกิจสามารถลดตน้ทุน เพิ่ม

ความรวดเร็วในการดาํเนินงาน สามารถตรวจสอบการเปล่ียนแปลงของธุรกรรมไดจ้ากทุกท่ี และ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที การนาํดิจิทลัเทคโนโลยีมาใช้ในการ
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บริหารจดัการห่วงโซ่อุปทานสําหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กจึงมีความจาํเป็น การพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์เป็นช่องทางในการเปิดรับเพื่อขยายการรับรู้ของลูกคา้ให้มากข้ึน แต่หากธุรกิจขนาด

กลางและขนาดเล็กตอ้งการลดตน้ทุนภายใตก้ารประกอบการในเศรษฐกิจดิจิทลั จาํเป็นอย่างยิ่งท่ี

ผูบ้ริหารธุรกิจจะตอ้งใหค้วามสนใจกบัการใชดิ้จิทลัเทคโนโลยีเพื่อสร้างกระบวนการจดัการภายใน

ห่วงโซ่อุปทานให้สามารถติดตามกระบวนการดาํเนินงานของธุรกิจไดต้ลอดสายโซ่ของกิจกรรม

การแลกเปล่ียนท่ีเกิดข้ึนระหวา่งองคก์รอยา่งรวดเร็ว และทนัท่วงที (Khan et al, 2014) การใชดิ้จิทลั

เทคโนโลยีเพื่อบริหารจดัการสายโซ่อุปทานของธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็กจึงเป็นอีกประเด็น

วจิยัสาํหรับงานวจิยัในอนาคต    

  4) เอกสารท่ีนาํเสนอในทา้ยเล่มดงัภาคผนวก (ซ) ซ่ึงกล่าวถึงกฎหมาย

และแนวทางการปฏิบติัท่ีเก่ียวขอ้งกบันโยบายและมาตรการรักษาความมัน่คงปลอดภยัทางระบบ

สารสนเทศในการประกอบธุรกิจของผูใ้ห้บริการการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ แสดงให้เห็นว่า

ผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในปัจจุบนัควรสร้างหลกัในการปฏิบติัในประเด็นต่างๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจอย่างเป็นมืออาชีพ โดยเฉพาะประเด็นท่ีลูกคา้ให้ความสําคญั ไดแ้ก่ 

ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการชาํระเงิน แนวคิดในตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความ

ไวว้างใจจะแสดงให้เห็นถึงการควบคุมคุณภาพเว็บไซต์ตลอดกระบวนการ และการประยุกต์ใช้

แนวคิดท่ีนําเสนอในงานวิจัยฉบับน้ี ร่วมกับแนวคิดอ่ืน เช่น กฎหมายและแนวทางปฏิบัติ 

ดงัภาคผนวก (ซ) จะช่วยขยายขีดความสามารถของตวัแบบเพื่อนาํไปสู่การกาํหนดแนวทางปฏิบติั

เพื่อสร้างนโยบายขบัเคล่ือนการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อยา่งเป็นรูปธรรมในอนาคตเพิ่มเติมได ้  

5.5 ความท้าทายสําหรับการพฒันาตัวแบบ TCMM        

  ขอ้คน้พบสําคญัท่ีไดน้าํเสนอไปแลว้ในบทท่ี 4 ตามรูปท่ี 4.9 และ 4.10 นั้น ไดแ้สดงให้

เห็นวา่ตวัแบบ TCMM ยงัมีโอกาสท่ีจะขยายขอบเขต หรือพฒันาปรับปรุงให้สมบูรณ์ครอบคลุม

มากยิ่งข้ึนอีกได ้จากเดิมตวัแบบ TCMM ในรูปท่ี 5.3 มีขอบเขตในการใชง้านท่ีรองรับการอธิบาย

ในกรอบของการดาํเนินงานท่ีส้ินสุดลงเฉพาะกระบวนการในการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ ทั้งน้ี

เร่ิมตน้ตั้งแต่ ระยะของการเผยแพร่สารสนเทศ ระยะของการทาํขอ้ตกลง จนส้ินสุดท่ีระยะของการ

ทาํตามขอ้ตกลง ดงันั้นขอ้พึงระวงัและถือเป็นความทา้ทายในการใช้ตวัแบบ TCMM ก็คือ การท่ี 

ตวัแบบ TCMM อาจตอ้งขยายแนวคิดท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการท่ี

ลูกค้าได้ใช้สินค้าหรือบริการไปแล้วระยะหน่ึง และเม่ือลูกค้าพบว่าผู ้ประกอบการสามารถ

ตอบสนองต่อความคาดหมายของลูกคา้ได้อย่างสมํ่าเสมอ จนทาํให้พวกเขาเกิดการยอมรับและ

นาํไปสู่การซ้ือซํ้ า และความภกัดีในลาํดบัสุดทา้ยของการพฒันา (Kim et al., 2009; Parniangtong, 
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2010, pp.173-196; Bateson & Hoffman, 2011; Luo & Lu, 2012) การซ้ือซํ้ าและความภกัดีจึงเป็น

ความทา้ทายสําหรับการพฒันาท่ีตวัแบบ TCMM ดงักล่าว ทั้งน้ีหากเพิ่มเติมให้ครอบคลุมแลว้จะ

นาํไปสู่การสร้างความไวว้างใจท่ีย ัง่ยนืของผูป้ระกอบการ (Peppers & Rogers, 2012) ได ้ 

 

 

  
 

 

 

 

 

รูปที ่5.3 ความทา้ทายสาํหรับการพฒันาตวัแบบ TCMM 

 

การซ้ือ 

ขอบเขตในการอธิบายตามตวัแบบ TCMM การซ้ือซํ้าและความภกัดี 

 

ความพอใจ การซ้ือซํ้า 

การยอมรับจาก

ลูกคา้ 

ความคาดหมาย

ของลูกคา้ 

ความภกัดี 

ความยัง่ยนืในการสร้าง 
ความไว้วางใจ 

เผยแพร่ 

สารสนเทศ 

ทาํขอ้ตกลง ทาํตาม

ขอ้ตกลง 

คุณภาพสารสนเทศ 

คุณภาพระบบ 

คุณภาพบริการ 


