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บทคดัย่อ 

 งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคอ์ยู ่ 3 ประการคือ 1) เพื่อพฒันาตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถ

ในการสร้างความไวว้างใจและตวัช้ีวดัท่ีใช้ในการประเมินระดบัความไวว้างใจท่ีอิงตามการรับรู้

ของลูกคา้ 2) เพื่อพฒันาตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีใชเ้ป็นองคค์วามรู้ในการอธิบายถึงการรับรู้ของลูกคา้ท่ี

มีต่อคุณภาพเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ และ 3) เพื่อนาํตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถ

ในการสร้างความไวว้างใจท่ีสร้างข้ึนใช้ในการพฒันาโปรแกรมประยุกต์สําหรับประเมินระดบั

ความไวว้างใจภายในเวบ็ไซต์ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ให้สอดคลอ้งกบัการรับรู้ของลูกคา้ 

งานวิจยัน้ีไดใ้ชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณเพื่อพฒันาแบบสอบถามท่ีใชใ้นการสํารวจการรับรู้ของ

ผูบ้ริโภคซ่ึงรวมถึงการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการและความไวว้างใจในเวบ็ไซตข์องการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีพฒันาข้ึนไดผ้่านกระบวนการตรวจสอบ 3 ขั้นตอน 

ไดแ้ก่ 1) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างในคร้ังแรก 2) การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา

จากผูเ้ช่ียวชาญ  และ 3) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างคร้ังท่ี 2 โดยแบบสอบถามฉบบั

สมบูรณ์ซ่ึงประกอบดว้ยการประเมินเวบ็ไซตใ์น 11 ประเด็น 50 ขอ้คาํถาม ไดถู้กนาํไปทดสอบกบั
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กลุ่มตัวอย่างตามบริบทของงานวิจัยซ่ึงเป็นผูท่ี้อาศยัอยู่ในภูมิภาคต่างๆ ทั่วประเทศไทย ด้วย

แบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ ผลตอบกลบัของแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์จาํนวน  2,151 ชุด ทาํ

ให้ผูว้ิจ ัยสามารถพฒันาตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจซ่ึงใช้เป็นองค์ความรู้สําคญัของ

กระบวนการประเมินภายในตวัแบบวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจท่ีสอดคลอ้ง

กบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพเวบ็ไซตข์องการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ได ้

 ผลการวิจยัพบว่าตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจประกอบด้วย  7 องค์ประกอบ 

ไดแ้ก่ 1) คุณภาพสารสนเทศ   2) คุณภาพระบบ  3) คุณภาพบริการ  4) ความไวว้างใจในระดบัความ

เช่ือ  5) ความเพลิดเพลิน  6) คุณค่า   และ 7) ความไวว้างใจในระดบัความตั้งใจ  โดยให้ค่าทดสอบ

ทางสถิติสาํหรับการทดสอบตวัแบบโครงสร้าง ไดว้า่ ค่าดชันีวดัความเป็นปกติอยูท่ี่ 0.94 ค่าดชันีวดั

ระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบอยู่ท่ี 0.95 4ค่าดชันีวดัความกลมกลืนอยู่ท่ี 0.92 ค่าดชันีวดัระดบั

ความกลมกลืนท่ีปรับแกอ้ยูท่ี่ 0.88 และค่าดชันีความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์อยู่

ท่ี 0.06 ซ่ึงทุกค่าอยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ จึงถือว่าตวัแบบเชิงสาเหตุท่ีพฒันาข้ึนมีโครงสร้างท่ี

เหมาะสมในการแปลความหมายในเชิงทฤษฎี และสามารถนาํมาประยกุตใ์ชเ้พื่อกาํหนดกลยุทธ์การ

ดาํเนินงานภายในตวัแบบวฒิุภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจได ้

4 ตวัแบบวฒิุภาวะความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ 4นั้นใชต้วัช้ีวดัซ่ึงผา่นการยืนยนั

ผลทดสอบทางสถิติและมีโครงสร้างหลกัท่ีประกอบดว้ย  1) โครงสร้างภายในของระดบัวุฒิภาวะ

ความสามารถในการสร้างความไวว้างใจ  2) ระดบัวุฒิภาวะความสามารถในการสร้างความวางใจ 

และ 3) เคร่ืองมือประเมิน ซ่ึงภายหลงัการทดสอบความแม่นยาํของการพยากรณ์คะแนนความ

น่าเช่ือถือโดยรวมดว้ยตวัแบบเชิงสาเหตุของความไวว้างใจผ่านกระบวนการฟัซซีคอกนิทิฟแมพ 

พบว่าความแม่นยาํของค่าพยากรณ์มีค่าเฉล่ียเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนสัมบูรณ์เท่ากบัร้อยละ 

2.86 สะท้อนให้เห็นถึงความแม่นยาํของตวัวดัท่ีนาํเสนอ และยืนยนัได้ว่าตวัแบบท่ีพฒันาข้ึน

สามารถประเมินระดบัความสามารถในการสร้างความไวว้างใจในเวบ็ไซตไ์ดส้อดคลอ้งกบัการรับรู้

ของลูกคา้ 

1นอกจากนั้น ในการประยุกตใ์ชก้ารประเมินเวบ็ไซตต์ามตวัแบบ 1วุฒิภาวะความสามารถใน

การสร้างความไวว้างใจ4นั้น ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาโปรแกรมประยุกต 1์เพื่อนาํเสนอรายงานท่ีเป็นส่วนช่วย

ในการเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงความสามารถในการสร้างความไวว้างใจตามการรับรู้ของ

ลูกคา้ ซ่ึงโปรแกรมประยุกตท่ี์พฒันาข้ึนประกอบดว้ย 4 ระบบยอ่ย ไดแ้ก่ 1) ระบบเสนอคาํแนะนาํ

ให้กบัลูกคา้ 2) ระบบเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงผูค้า้ออนไลน์ 3) ระบบคาํนวณคะแนนความ

น่าเช่ือถือ และ 4) ระบบการเปรียบเทียบช่วงห่างกบัคู่แข่งทางการคา้  
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ABSTRACT 

 

 The purposes of this research are: 1) to develop a trust capability maturity model 

(TCMM) and its metric for assessing the level of trust based on customer perceptions, 2) to 

develop a causal model using as the knowledge for describing customer perceptions toward the 

quality of e-Commerce website, and 3) to apply the TCMM for developing the application using 

as a tool to assess the level of trust on the e-Commerce websites to correspond with customer 

perceptions. This research uses a quantitative method to develop a questionnaire that is used to 

explore the customer perceptions including the perceptions on quality of services and trust in e-

Commerce websites. A complete version of the questionnaire has been developed through the 3 

steps of validation as follows: 1) a test of construct validity for the first time, 2) a test of content 

validity from the experts, and 3) a test of construct validity for the second time. The complete 

questionnaire consists of 50 items using for assessing the websites on 11 aspects. It has been 

performed with the sample groups according to the research context which are participants who 

lived in all regions of Thailand through an electronic version of the questionnaire. Responses with 
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the completion of 2,151 participants enable the researcher to develop a trust causal model, which 

is used as an important knowledge of the internal assessment process within TCMM. This 

knowledge enables TCMM to build trust consistent with the perception of customers towards the 

quality of e-Commerce website. 

The results reveal that the trust causal model consists of 7 components: 1) information 

quality, 2) system quality, 3) service quality, 4) trusting belief, 5) playfulness, 6) value, and 7) 

trusting intention. By performing structural model analysis, the statistical indicators can be 

identified as follows: 1) normed fit index (NFI) at 0.94, 2) comparative fit index (CFI) at 0.95, 3) 

goodness of fit index (GFI) at 0.92, 4) adjusted goodness of fit index (AGFI) at 0.88, and 5) root 

mean square error of approximation (RMSEA) at 0.06. All statistical indicators pass their 

acceptance criteria. It is considered that a developed causal model has the appropriate structure 

for theoretical interpretation and can be applied to determine the operational strategies within the 

TCMM. 

TCMM using the indicators that is confirmed by statistical tests and the basis of model 

structure consists of three components: 1) the internal structure of trust capability maturity level, 

2) the trust capability maturity levels, and 3) the assessment tool. After measuring the accuracy of 

the prediction for the total trustworthiness score with trust causal model through the process of 

fuzzy cognitive map (FCM), the results reveal that the accuracy of the prediction with the value 

of mean absolute percent error (MAPE) equal to 2.86 percent, reflecting the precision of the 

proposed measurement. It is also confirm that TCMM can be used to assess the level of trust 

capability maturity in e-Commerce website that is consistent with the customer perceptions. 

In addition, in order to apply the TCMM to assess the capability of websites in building 

trust, the researcher has developed the application to present the reports for assisting in propose 

guidelines for improving capability in building trust that is consistent with the customer 

perceptions. This developed application consists of 4 major parts: 1) the recommendations for 

customers, 2) the improvement guidelines for online vendors, 3) the trustworthiness scores, and 

4) the comparison gap with other vendors.       
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