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บทคัดย่อ 
การทบทวนวรรณกรรมของงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือวิ เคราะห์หาโมเดลของปัจจัยที่ส่งผลกับความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์
หน่วยงานภาครัฐของผู้สูงอายุในประเทศไทย โดยใช้กรอบความคิด Webqual เป็นทฤษฎีหลักที่ใช้ประเมินผลการใช้งาน
และมีทฤษฎีรองที่มาช่วยสนับสนุนการพัฒนาโมเดลอีกสองทฤษฎี คือ แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี(Technology 
Acceptance Model: TAM) และทฤษฎีการกระท าตามหลักเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) มาใช้ศึกษา
เพื่อสร้างโมเดลของปัจจัยที่ส่งผลกับความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ใน 3 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยที่ 1 ด้านการใช้ประโยชน์ 
ประกอบด้วย 2 มิติ คือ ความครบถ้วนของข้อมูลและการสื่อสาร ปัจจัยที่ 2 ด้านความง่ายในการใช้งาน ประกอบด้วย 2 
มิติ คือ ระบบน าทางและชุมชนเสมือนจริง ปัจจัยที่ 3 ด้านความบันเทิง ประกอบด้วย 2 มิติ คือ ความเข้าใจง่ายและ
มัลติมีเดีย และปัจจัยด้านอื่นๆที่มีความส าคัญต่อโมเดล คือ เวลาตอบสนองและน่าเช่ือถือ ซ่ึงแต่ละปัจจัยข้างต้นส่งผลถึง
ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรมความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ของผู้สูงอายุ บทความน้ีทบทวนวรรณกรรมเพื่อน าเสนอเคร่ืองมือที่ใช้
วัดคุณภาพเว็บไซต์ที่เหมาะสมกับผู้สูงอายุในประเทศไทย 

ค าส าคัญ – การวัดคุณภาพเวบ็ไซต์; เว็บไซต์; ผู้สูงอายุ; ปัจจยัที่ส่งผลกับความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์หน่วยงานภาครัฐ; 
กรอบความคิด Webqual 

Abstract 
This article is a literature review of existant research on factors affecting intention to use of 
government websites in Thai elders. The author uses WebQual as the framework of the review. 
WebQual is based on two main theories, namely Technology Acceptance Model (TAM) and Theory of 
Reasoned Action (TRA). From the review, the author focuses on three main factors: (1) usefulness - 
consists of two dimensions: completeness of information and communication (2) ease of use - 
consists navigation and virtual community and (3) entertainment – concerns ease of understanding 
and multimedia. Other factors that found to be interesting are response time and trust. We propose 
that these factors affect attitudes toward website usage behavior of Thai elderly. In addition, this 
article proposes a set of questions for measuring the quality of websites suitable for older people in 
Thailand. 



1. บทน า 
ในสังคมปัจจุบันเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทกับ

การใช้ชีวิตของทุกวัยรวมทั้งผู้สูงอายุและไม่สามารถเลี่ยง
การใช้เทคโนโลยี ได้ เน่ืองจากเทคโนโลยี เข้ ามาท า
ประโยชน์ให้การใช้ชีวิตง่ายขึ้นทั้งด้านการศึกษา ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร และด้านความบันเทิง ท าให้การท างานของ
ทุกหน่วยงานไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชนต้องปรับ
รูปแบบการท างานจากแผ่นเอกสารที่มากมายปรับเปลี่ยน
เป็นรูปแบบของระบบออนไลน์เพื่อให้ง่ายต่อการใช้งาน 
และปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐก็ได้ปรับการท างานให้เข้า
กับยุคสมัยที่พัฒนาด้วยระบบออนไลน์ในการให้บริการกับ
ประชาชน เช่น การประกันสั งคม การเสียภาษี การ
คุ้มครองสิทธิต่างๆ จึงหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่จะเรียนรู้การใช้งาน
เทคโนโลยีในสมัยน้ี ด้วยเหตุและผลน้ีจึงเห็นถึงความ
จ า เป็นที่บุ คคลทุ กวัย ต้องเกิดการเรียน รู้การใช้งาน
เทคโนโลยีด้วยอุปกรณ์สื่อสารต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น โทรศัพท์ 
คอมพิวเตอร์ หรือแท็บเล็ต เพ่ือใช้เปลี่ยนแปลงคุณภาพ
การด าเนินชีวิต ผู้สูงอายุน้ันจะมีความเก่ียวข้องหรือการ
เข้าถึงกับการใช้งานเทคโนโลยีค่อนข้างน้อยต่างกับวัยอื่น
ที่มีการใช้งานกับเทคโนโลยีตลอดเวลา แต่ในทางกลับกัน
ผู้สูงอายุกับมีอัตราการเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเน่ืองเมื่อน ามา
เทียบกับประชากรทั้งหมด โดยสามารถเห็นแนวโน้มได้
จากข้อมูลขององค์การสหประชาชาติ (United Nations) 
คาดการณ์ว่า ปี ค.ศ. 2050 จ านวนผู้สูงอายุจะเพิ่มขึ้น 2 
เท่าตัวจากปัจจุบัน โดยมีจ านวนกว่า 2,000 ล้านคน คิด
เป็นร้อยละ 21 ของประชากรโลก และแหล่งข้อมูลจาก
มูลนิธิสถาบันวิจัยและพัฒนาผู้สูงอายุไทยคาดการณ์ว่า
ประเทศไทยจะเป็นสังคมผู้สูงอายุอย่างสมบูรณ์ ในปี ค.ศ. 
2021 หรือปี พ.ศ. 2564 และในอีกไม่กี่ปีนั้นจะเป็นสังคม
ผู้สูงอายุระดับสุดยอดในปี ค.ศ. 2035 หรือปี พ.ศ. 2579 
ซ่ึงมีอัตราการเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วมาก [1] จากสถิติที่
กล่าวมาแล้วข้างต้น ผู้วิจัยจึงเห็นช่องว่างของการใช้งาน
ระหว่างผู้สูงอายุกับเทคโนโลยีและเห็นถึงข้อจ ากัดของ

ผู้สูงอายุด้านร่างกายที่เสื่อมลงตามวัยยิ่งไม่ควรละเลยกลุ่ม
วัยผู้สู งอายุ  ผู้สู งอายุมี โอกาสที่ ได้เรียน รู้และเข้าใจ
เทคโนโลยีได้ล่าช้ากว่ากลุ่มคนวัยอื่น ท าให้ปัจจัยต่างๆ
ส่งผลต่อพฤติกรรมและทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน ในยุคที่มี
การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วมากของเทคโนโลยีที่เข้ามา
มีบทบาทมากขึ้นกับกิจกรรมต่างๆในการด าเนินชีวิตที่
แปรเปลี่ยนเป็นแบบออนไลน์ ท าให้การด าเนินกิจกรรมมี
ความง่ายและสะดวกสบายมากขึ้น อาทิ ซ้ือขายสินค้า 
การศึกษา ธุรกรรมการเงิน และความบันเทิง ผู้วิจัยจึงเห็น
แนวโน้มและแนวทางการส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนา
ศักยภาพการใช้งานเทคโนโลยีให้กับผู้สูงอายุ ช่วยให้
ผู้สูงอายุสามารถใช้งานหรือเข้าใจกับเทคโนโลยีได้ด้วย
ตนเองไม่ทางใดก็ทางหน่ึง เพ่ือลดความเลื่อมล้ าในการใช้
ชีวิตร่วมกับเทคโนโลยีสารสนเทศ เหมาะกับยุคที่ประเทศ
ไทยมีการขับเคลื่อนและเปลี่ยนแปลงนโยบายการพัฒนา
ประเทศให้เป็นประเทศไทย 4.0” หรือ “ไทยแลนด์ 4.0” 
คือการก้าวเข้าสู่ เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยี 
ความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรม ท าให้เรามองข้ามไม่ได้
ถึงความส าคัญและประโยชน์ที่จะใช้ชีวิตหรือด าเนินงาน
กิจกรรมต่างๆร่วมกันกับเทคโนโลยีอย่างเข้าใจ [2] 

จากปั ญ ห าข้ า ง ต้น เกี่ ย วกั บ ผู้ สู งอายุ กั บ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นเหตุให้ผู้วิจัยมีแนวคิดที่ศึกษา
ทฤษฎีและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องมาพัฒนาต่อเพื่อสร้าง
เคร่ืองมือที่มาช่วยให้ทั้งสองปัญหาข้างต้นได้อยู่ร่วมกัน
แบบสมบูรณ์  ได้ท าการศึกษาโดยใช้ Webqual เป็น
เคร่ืองมือที่ใช้ส าหรับประเมินผลการใช้งานเป็นทฤษฎีหลัก 
และมีทฤษฎีรองที่มาช่วยสนับสนุนการพัฒนากรอบ
ความคิด โดยใช้หลักแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี
(Technology Acceptance Model: TAM) เป็นทฤษฎี
ที่ได้มาช่วยพัฒนาการยอมรับและการตัดสินใจของการใช้
งานในด้านการรับรู้ถึงประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่าย
ในการใช้งาน และทฤษฎีการกระท าตามเหตุผล (Theory 
of Reasoned Action: TRA) เป็นทฤษฎี ด้านความเช่ือ



และทัศนคติที่มีส่งผลต่อพฤติกรรม และกระตุ้นให้กระท า
หรือปฏิบัติ มาใช้สร้างเคร่ืองมือเพ่ือพัฒนาหาปัจจัยที่มีต่อ
ความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ สามารถรองรับการใช้งานและ
เป็นประโยชน์กับผู้สูงอายุ จากการศึกษาปัญหาและ
ทฤษฎีข้างต้นผู้วิจัยได้ท าการส ารวจสถิติการใช้งานและ
การเข้าถึงเทคโนโลยีมากที่สุดในผู้สูงอายุพบว่าในพื้นที่
ภาคกลาง(กรุงเทพมหานครและปริมณฑล) [3] มีความ
เหมาะกับการทดสอบโมเดลในอนาคตเพราะเป็นกลุ่มคน
ที่มีความใกล้เคียงกับสิ่งที่โมเดลน้ีต้องการคือกลุ่มคนที่เคย
ใช้งานหรือสัมผัสเทคโนโลยีไม่ทางใดก็ทางหน่ึงที่จะช่วย
โมเดลให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ซ่ึงจะท าให้ยืนยันความ
น่าเช่ือถือของโมเดลได้ในเชิงสถิติที่มีผลลัพธ์ที่ชัดเจนและ
การที่โมเดลได้วัดผลจากกลุ่มคนที่เคยใช้งานมาแล้วน้ัน 
ท าให้ได้ผลลัพธ์บรรลุตรงตามวัตถุประสงค์ 

2. Theoretical Background 
 แนวคิดเก่ียวกับเคร่ืองมือที่ใช้ประเมินผลการใช้
งานด้วย Webqual เป็นเคร่ืองมือที่ใช้ส าหรับประเมินผล
การใช้งาน การใช้สารสนเทศและปฏิสั มพันธ์กับงาน
บริการที่ มีคุณภาพบนเว็บไซต์ ซ่ึงเป็นส่วนห น่ึงของ
เคร่ืองมือ StatsQUAL หรือ Association of Research 
Libraries(ARL) เป็นเค ร่ืองมือที่ ใช้ในการประเมินผล
อธิบายบทบาท ลักษณะและผลกระทบทางกายภาพ 
WebQUAL พั ฒ น า โ ด ย  Loiacono, Eleanor T., 
Richard T. Watson, and Dale L. Goodhue. [5] 
ส าหรับการประเมินผลการใช้งานข้อมูลสารสนเทศที่ใช้วัด
คุณภาพของเว็บไซต์ในสามมิติเฉพาะที่เจาะจงในด้านของ
ประโยชน์ ความง่ายในการใช้งานและความเช่ืออื่นๆ ซ่ึง
มิติเฉพาะแต่ละด้านจะน าไปสู่ความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์
ผู้วิจัยได้ศึกษาทบทวนทฤษฏีที่เกี่ยวข้องเพ่ือมาสนับสนุน
งานวิจัยอีกสองทฤษฎี คือทฤษฎีการกระท าตามหลัก
เห ตุ ผ ล  (Theory of Reasoned Action: TRA) แ ล ะ
แบ บ จ าล องก ารย อม รับ เทค โน โลยี  (Technology 

Acceptance Model : TAM) ช่ ว ย ใ ห้ ง า น วิ จั ย มี
ผลสัมฤทธิ์เชิงคุณภาพที่ชัดเจนขึ้นกับปัจจัยที่มีผลต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยีและส่งผลถึงทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม
การใช้งาน เกิดความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ดังน้ี 

2.1 THEORY OF REASONED ACTION (TRA)  

 ทฤษฎีการกระท าตามหลักเหตุผล (Theory of 
Reasoned Action: TRA) เป็นทฤษฎีที่ใช้ศึกษาเกี่ยวกับ
เจตคติที่มีต่อพฤติกรรมของมนุษย์ ซ่ึงน าไปใช้ในการ
ประเมินผลทั้งด้านลบและด้านบวกของการวัดทฤษฎีการ
กระท าตามหลักเหตุและผล โดยพิจารณาทฤษฎีจากการ
หาความสัมพันธ์ด้านความเช่ือและทัศนคติที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้งานเทคโนโลยี  ด้วยความเช่ือที่ ว่า 
“บุคคลจะแสดงพฤติกรรมใดออกมาน้ัน ด้วยความต้ังใจ
หรือเจตนาก็เพื่อใช้เป็นกลไกในการท าให้สิ่งที่ตนตัดสินใจ
ส าเร็จได้ด้วยดี” ซ่ึงประกอบด้วยตัวก าหนดจากสองปัจจัย 
ไ ด้ แ ก่  1. Attitude toward performing behavior 
“เจตคติต่อการกระท าพฤติกรรม” ความรู้สึกของบุคคลที่
เป็นตัวกระตุ้นให้กระท าหรือปฏิบั ติ เพื่อสนองความ
ต้อ งก ารข องแ ต่ ละบุ ค ค ล ทั้ ง เชิ งล บ แล ะ เชิ งบ วก            
2. Subjective norm “บรรทัดฐานของกลุ่มอ้ างอิ ง” 
บุคคลจะเกิดความรู้สึกและประเมินพฤติกรรม เพื่ อ
ตัดสินใจการกระท าน้ัน หรือจะเช่ือตามบุคคลที่ตนคิดว่ามี
ความส าคัญกับตัวเอง โดยความเช่ือจะส่งผลถึงความต้ังใจ 
และความต้ังใจส่งผลสู่การแสดงพฤติกรรมของแต่ละ
บุคคลกับการใช้ [4] แสดงดังภาพที่ 1 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 1 ทฤษฎีการกระท าตามหลักเหตุผล 
Theory of Reasoned Action (TRA)  

[Davis, Fred D., Bagozzi, Richard P., Warshaw, 
Paul R.] [4] 

2.2 TECHNOLOGY ACCEPTANCE MODEL 
(TAM) 

  แ บ บ จ า ล อ ง ก า ร ย อ ม รั บ เท ค โน โล ยี 
(Technology Acceptance Model: TAM) เป็นทฤษฎี
ที่พัฒนาและดัดแปลงมาจาก TRA ซ่ึง TAM จะเน้นศึกษา
เกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีหรือการ
ตัดสินใจที่จะใช้นวัตกรรมใหม่ และผลที่เกิดจากการใช้
งานจริงกับข้อมูลสารสนเทศที่ เกิดขึ้นจริง สามารถใช้
อธิบายการพยากรณ์พฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยี จาก
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี ได้แก่  
1. Perceived Usefulness (U) “การรับรู้ถึงประโยชน์ที่
เกิดจากการใช้” การใช้งานเทคโนโลยีจะช่วยให้สามารถ
เพ่ิมประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์ต่อการท างาน  
2. Perceived Ease of use (E) “การรับรู้ถึงความง่ายใน
การใช้งาน” การใช้งานของแต่ละบุคคลที่ไม่ต้องอาศัย
ความพยายามมากนักในการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
แต่สามารถเข้าใจได้เลย ซ่ึงการรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจาก
การใช้และการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลต่อ
ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน จึงส่งผลให้เกิดความต้ังใจต่อการ
แสดงพฤติกรรมการใช้งาน และเกิดการยอมรับการใช้งาน
เทคโนโลยีของบุคคล [4] แสดงดังภาพที่ 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 2 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี 
Technology Acceptance Model (TAM) 

[Davis, Fred D., Bagozzi, Richard P., Warshaw, 
Paul R.] [4] 

 

 ผู้วิจัยได้ท าการทบทวนวรรณกรรม และพบว่า
มีงานวิจัยหลายงานที่น าเสนอปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการวัด
คุณภาพของเว็บไซต์ และส่งผลต่อความต้ังใจในการใช้งาน
(intention to use) เว็บไซต์ ประกอบด้วยงานวิจัยที่
เก่ียวข้อง(Literature/Theoretical) ดังน้ี 

WebQualTM: A Measure of Website Quality [5] 

 บทความน้ีน าเสนอเคร่ืองมือที่ใช้ส าหรับการ
ประเมินผลการใช้งานข้อมูลสารสนเทศ ใช้เป็นวิธีการวัด
คุณภาพของเว็บไซต์ที่น าทฤษฎีการกระท าตามเหตุผล 
(Theory of Reasoned Action: TRA) และแบบจ าลอง
การย อม รับ เทค โนโล ยี  (Technology Acceptance 
Model: TAM) โดยน าหลักทฤษฎีของทั้งสองทฤษฎีมา
วิเคราะห์ เกิดเป็นหลักการน าไปสู่ความต้ังใจที่จะใช้งาน
และเข้าใช้งานเว็บไซต์ใหม่ เพื่อประยุกต์ใช้งานในการ

External Variable 

Perceived 
Usefulness (U) 

Perceived 
Ease of use (E) 

 

Attitude Toward Using (A) 

Behavioral Intention to use (B) 

Actual System Use 

ATTITUDE 
TOWARD 

BEHAVIOR (A) 

SUBJECTIVE 
NORM (SN) 

INTENTION BEHAVIOR 
/USE 



สร้างเคร่ืองมือส าหรับการวัดคุณภาพบนเว็บไซต์  ดังภาพ
ที่ 3 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

จากกรอบการวิจัยข้างต้น ประกอบกับกระบวนการพัฒนา
เค ร่ืองมือใน 4 ขั้นตอน คือ 1) ตรวจสอบมิ ติข้อมูลที่
แตกต่างของความง่ายในการใช้และการใช้ประโยชน์ 2) 
พัฒนาค าถามส าหรับแต่ละมิติของการวัดที่ ต่างกัน 3) 
ปรับปรุงสิ่ งที่ ต่างกันและวิเคราะห์ความถูกต้องของ
โครงสร้างและค าถามเก่ียวกับปัญหา 4) วิเคราะห์ยืนยัน
ความถูกต้องของการวัดโดยรวม ซ่ึงเป้าหมายของการ
วิเคราะห์คือพัฒนาการวัดที่ถูกต้องของคุณภาพเว็บไซต์ที่
คาดการณ์การใช้งานเว็บไซต์ซ้ าและพัฒนากรอบการวัด
คุณภาพของเว็บไซต์ได้ดังตารางที่ 1 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ตารางท่ี 1 โครงสร้างข้อมูลเคร่ืองมือ 
การวัดคุณภาพเว็บไซต์ 

Higher Level 
Concept 

Dimension 

Ease of Use Ease of Understanding 
Usefulness Information Quality 

Functional Fit-to-task 
Interactivity 
Trust 
Response Time 

Entertainment  Visual Appeal 
Innovativeness 
Flow 

ภาพท่ี 3 Research Framework  
[Loiacono, Eleanor T., Richard T. Watson, and Dale L. Goodhue] [5] 

 

TRA/TAM Expanded to  
Apply to Web Use 
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Complementary 
Relationship 

On-Line Completeness 
Better than Alternative 
Channels 
Consistent Image 

Customer Service Customer Service 

 

Factors Influencing the Thai Elderly Intention 
to Use Smartphone for e-Health Services. [6] 

 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความต้ังใจของผู้สูงอายุใน
การใช้บริการ e-Health ผ่านทางสมาร์ทโฟน โดยใช้
แบบจ าลองทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี 
( Unified theory of acceptance and use of 
technology: UTAUT) งานวิจัย น้ี เสนอสมมุ ติฐานกับ
ปัจจัยต่างๆในรูปแบบ UTAUT เกี่ยวกับการรับรู้คุณค่า
เกิดอิทธิพลต่อความต้ังใจของผู้สูงอายุในการใช้สมาร์ท
โฟ น ดั ง น้ี  1) Performance Expectancy H1: ค วาม
คาดหวังเก่ียวกับประสิทธิภาพการท างานมีความสัมพันธ์
เชิงบวกกับความต้ังใจของผู้สูงอายุไทยในการใช้บริการ e-
Health ผ่านทางสมาร์ทโฟน 2) Effort Expectancy H2: 
ความคาดหวังเกี่ยวกับความพยายามมีความสัมพันธ์เชิง
บวกกับความต้ังใจของผู้สูงอายุไทยในการใช้บริการ e-
Health ผ่านทางสมาร์ทโฟน 3) Social Influence H3: 
อิทธิพลทางสังคมมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความต้ังใจ
ของผู้สูงอายุไทยในการใช้บริการ e-Health ผ่านทาง
สมาร์ทโฟน 4) Facilitating Conditions H4: เงื่อนไขที่
เอื้ออ านวยมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความต้ังใจของ
ผู้สูงอายุไทยในการใช้บริการ e-Health ผ่านทางสมาร์ท
โฟ น  5) Perceived Value H5: ก า ร รั บ รู้ คุ ณ ค่ า มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับความต้ังใจของผู้สูงอายุไทยใน
ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร  e-Health ผ่ า น ท า ง ส ม า ร์ ท โฟ น  
โดยการใช้แบบสอบถามเพ่ือทดสอบโครงสร้างของทฤษฎี
และสมมุติฐานของผลการวิจัยของผู้สูงอายุที่จะรับรู้คุณค่า

ของการใช้งาน พบว่าปัญหาหลักเก่ียวกับการใช้สมาร์ท 
โฟนคือ  ความคาดหวังด้านประสิทธิภาพและความ
พยายามในการท างาน และเง่ือนไขพฤติกรรมความต้ังใจ
ด้านการอ านวยความสะดวกกับการรับ รู้คุณค่ าไม่
สอดคล้องกันในการศึกษาคร้ังน้ี 

WebQual: An Exploration of Website Quality 
[7] 

 บทความน้ีศึกษาการเกิดปัญหาของคุณภาพ
เว็บไซต์จากมุมมองของ “เสียงจากลูกค้า” ที่เข้ามาใช้งาน
เว็บไซต์ โดยปรับใช้ฟังช่ันเชิงคุณภาพของ QFD (Quality 
Function Deployment) “การแปลงความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้บริโภค เพื่อบริหารจัดการให้เกิดเป็น
แนวทางในการปฏิบั ติ” และเพื่อเป็นกรอบที่ ใช้ระบุ
คุณสมบัติของเว็บไซต์ที่ผู้ใช้งานต้องการ ซ่ึงรวบรวมจาก
การประชุมเชิงปฏิบัติการด้านคุณภาพ และน ากรอบที่
ระบุคุณสมบัติของเว็บไซต์มาท าการพัฒนาเคร่ืองมือ
ส าหรับประเมินคุณภาพเว็บไซต์ โดยใช้ WebQual เป็น
ตัวควบคุมในการท าแบบสอบถาม และวิเคราะห์ความ
น่าเช่ือถือส าหรับกลุ่มค าถาม เพ่ือวัดคุณภาพเว็บไซต์ของ
แต่ละปัจจัย ประกอบด้วย 
1. Ease of Use: การน าทางและการใช้งานง่ายทั่วไป 
2. Experience: ผลกระทบที่เกี่ยวข้องกับสายตา เช่น
ภาพและผลกระทบของแต่ละบุคคล 
3. Information: การสืบค้นหาข้อมูล เน้ือหาข้อมูล 
4. Communication and Integration: การสื่อสาร 
และน ามาใช้ส าหรับทดสอบในบริบทของโรงเรียน ผลจาก
การส ารวจ WebQual ถูกน าเสนอและวิเคราะห์น าไปสู่
การสร้างดัชนีของคุณภาพเว็บไซต์ รวมถึงประเด็นส าคัญที่
น ามาใช้ประเมินผลด้านคุณภาพในการให้บริการเว็บไซต์
เชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในบริบทของโรงเรียน  

 

[Eleanor T. Loiacono, Richard Watson and Dale 
L. Goodhue] [5] 



Evaluating Website Quality: Applying Cue 
Utilization Theory to WebQual [8] 

 บทความน้ีศึกษาการประยุกต์ใช้ทฤษฎี Cue 
Utilization เป็นทฤษฎีที่ใช้ช้ีวัดคุณภาพของค่าพยากรณ์
และค่าความเช่ือมั่น เพื่อตรวจสอบความสัมพัทธ์ของ
ความเช่ือมโยงสิ่งต่างๆเข้าด้วยกัน การเช่ือมโยงคิวกับ
คุณภาพและสามารถถ่ายทอดออกมาให้บุคคลอื่นได้รับรู้
แ บ บ เป็ น รู ป ธ ร ร ม ใ น แ ต่ ล ะ มิ ติ ข อ ง  WebQual 
ประกอบด้วยมิติข้อมูล 12 ส่วน เพื่อใช้ในการประเมิน
คุณภาพของเว็บไซต์ ดังภาพที่ 5 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 5 WebQual Model  
[Phil Longstreet] [8] 

สรุปคือ บทความน้ีได้ผนวกทฤษฎีการใช้ประโยชน์ของคิว
(Cue) กับเคร่ืองมือ WebQual เพื่อออกแบบโมเดลที่จะ
อธิบายว่ามิติข้อมูลเว็บไซต์ใดที่คาดการณ์ได้ว่าเว็บไซต์มี
คุณภาพโดยรวมมากที่สุด ซ่ึงแบบจ าลองน้ีนักออกแบบ
เว็บไซต์จะสามารถสร้างเว็บไซต์และท าการวัดประเมินผล
คุณภาพได้ง่ายขึ้น โดยผู้บริโภคมองในแง่ของคุณภาพ

เว็บไซต์โดยรวม จะช่วยส่งเสริมและสร้างความเช่ือมั่น
ให้กับผู้บริโภคในการท าธุรกรรมบนเว็บไซต์ 

3. INTENTION TO REUSE 
การใช้งานที่ เกิดจากความ ต้ังใจหมายถึ ง

เว็บไซต์น้ันจะต้องสร้างให้ครอบคลุมไปด้วยเน้ือหาสาระ
และความบันเทิงที่สามารถน ามาแก้ไขปัญหาของผู้ใช้งาน
ให้ได้ครบทุกมิติของการใช้งาน เมื่อผู้ใช้งานได้รับรู้ถึง
ความสามารถของเว็บไซต์ได้จริงก็จะส่งผลให้เกิดความ
ต้ังใจใช้งานเว็บไซต์อีกคร้ัง การใช้งานที่เกิดจากความต้ังใจ
ยังมีผลมาจากปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีมา
กระตุ้นตัวแปรให้ต้องการที่จะเข้ามาใช้งาน ผู้วิจัยศึกษา
บทความมีความเห็นถึงสิ่งที่ท าให้ผู้ใช้งานเกิดความสนใจ
และสามารถดึงดูดได้น้ันคือการที่เว็บไซต์มีขั้นตอนหรือ
วิธีการส าหรับพัฒนาและตรวจสอบความถูกต้องของ
คุณภาพบนเว็บไซต์ เพื่อให้เหมาะสมตรงความต้องการใน
บริบทของผู้ใช้งาน 1. ด้านการใช้ประโยชน์ 2. ด้านความ
ง่ายในการใช้งาน 3. ด้านความบันเทิง โดยมีปัจจัยที่
ครอบคลุมใน 8 มิติคุณภาพ คือความครบถ้วนของข้อมูล 
การสื่อสาร ความเข้าใจง่าย ระบบน าทาง ชุมชนเสมือน
จริง มัลติมี เดีย เวลาตอบสนอง และความน่าเช่ือถือ 
ปัจจัยที่กล่าวข้างต้นมีผลต่อความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ ซ่ึง
ผู้วิจัยได้ศึกษาทบทวนวรรณกรรมจากบทความที่ได้อ้างอิง
ไว้[5][8]มาพัฒนาต่อยอดจนเกิดเป็นงานที่ศึกษาต่อเน่ือง
ส าหรับการพัฒนากรอบความคิดที่ใช้วัดคุณภาพเพื่อน ามา
พัฒนางานวิจัยในหลายๆมิติต่อไป 

3.1 ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีและส่งผล
ถึงทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรมการใช้งาน 

จากการทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัยได้ท าการ
รวบรวมปัจจัยส าคัญที่ ส่งผลต่อการใช้งานเว็บไซต์ใน
ผู้สูงอายุน ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดงานวิจัย โดยปัจจัย
หลัก 3 ปัจจัยได้แก่ การใช้ประโยชน์(Usefulness) ความ

Info/Fit-to-Task 

Tailored Information 

Online Completeness 

Relative Advantage 

Ease of Understanding 

Intuitive Operations 

Trust 

Response Time 

Visual Appeal 

Innovativeness 

Emotional Appeal 

Consistent Image 

Usefulness 

Ease of 
Use 

Entertainment 

Reuse Intention 



ง่าย ในการใช้ งาน (Ease of use) และความบั น เทิ ง
(Entertainment) ซ่ึงจ ะส่ ง ให้ เกิ ดความ ต้ังใจ ใช้ งาน
เว็บไซต์ (Intention to use) ที่เหมาะส าหรับวัยผู้สูงอายุ 

ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีและ
ส่งผลถึงทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรมการใช้งาน จากการ
ทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัยได้ศึกษามาแล้วน้ันงานวิจัยที่
เก่ียวข้องและจากประสบการณ์จนพบว่า 8 มิติคุณภาพ ที่
ช่วยสนับสนุนส่งเสริมให้เกิด 3 ปัจจัยหลัก คือ การใช้
ประโยชน์(Usefulness) ความง่ายในการใช้งาน (Ease of 
use) และความบันเทิง (Entertainment) [8] เกิดผลและ
มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี แล้วจะเป็นตัวก าหนด
แนวทางพฤติกรรมด้านการใช้งานเทคโนโลยี  ซ่ึงผล
การศึกษาผู้วิจัยพบว่าแต่ละปัจจัยจะสามารถตอบสนอง
ความต้องการต่อพฤติกรรมการใช้งานบนเว็บไซต์ของ
ผู้บ ริโภ ค ได้  และสามารถ ใช้ เป็ น เค ร่ืองมื อส าห รับ
ป ระ เมิ น ผ ล เพื่ อ ก า รวั ด คุ ณ ภ าพ เว็ บ ไซ ต์ ให้ เกิ ด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้  ดังปัจจัยที่กล่าวมา
ข้างต้นน้ันผู้วิจัยจึงได้ให้ค านิยามและจ ากัดความส าคัญ
ของแต่ละปัจจัย รวมถึงการเช่ือมโยงความส าคัญของแต่
ละปัจจัย เพ่ือเพิ่มความชัดเจนของการสื่อความหมายและ
น้ าหนักคุณภาพของปัจจัยต่างๆ และการเช่ือมโยงของ
ปัจจัยสู่ความต้ังใจใช้งานจากการต้ังสมมุติฐานได้ดังน้ี 

3.1.1 ด้านการใช้ประโยชน์ (Usefulness)  

 ปัจจัยด้านการใช้ประโยชน์ เป็นปัจจัยที่ ช่วย
เอ้ือประโยชน์และเป็นเคร่ืองมือที่เข้ามาช่วยท าให้การใช้
งานได้ดี เว็บไซต์ที่มีความครอบคลุมไปด้วยข้อมูลทั้งหมด
ที่ครบหลายๆรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นความรู้ เน้ือหาสาระ 
และความบันเทิง คือการที่ผู้ใช้งานเข้ามาแล้วสามารถ
ตอบสนองความต้องการในการใช้งานได้เป็นอย่างดี ช่วย
สนับสนุนการด าเนินงานกิจกรรมต่างๆ ให้เกิดผลตามที่
มุ่งหวังไว้หรือคาดหวังไว้และส่งเสริมสนับสนุนการใช้งาน
ให้ เกิ ดประโยชน์ ได้ ดี  จากการศึ กษาและทบทวน
วรรณกรรมเห็นถึงความส าคัญว่าสิ่งที่เข้ามาตอบสนองเกิด

การยอมรับและเกิดประโยชน์ในการใช้งานสูงสุดกั บ
ผู้ใช้งานได้จริง จึงเกิดเป็นสองปัจจัยที่เก่ียวข้องกับข้อมูล
และการสื่อสาร ปัจจัยแรกเกี่ยวข้องกับความครบถ้วนของ
ข้อมูล เน่ืองจากการอ่านข้อมูลที่ครบถ้วนเป็นสื่อแรกที่ท า
ให้ผู้ใช้งานสามารถใช้ประโยชน์น้ันด้วยตนเอง ส่งผลต่อ
การสร้างหรือพัฒนาเว็บไซต์ต้องให้ความส าคัญกับการ
จัดการเน้ือหาให้ เกิดความสมบูรณ์มากที่สุด และเมื่อ
ผู้ใช้งานเกิดข้อสงสัยจากการศึกษาด้วยตนเองแล้วน้ันไม่
เข้าใจ ปัจจัยที่สองเก่ียวข้องกับการสื่อสารเป็นช่องทาง
หน่ึงที่เอื้อประโยชน์ต่อการช่วยเหลือและสนับสนุนตอบ
ข้อสงสัยได้โดยตรงจากเว็บไซต์ ผู้วิจัยจึงได้ก าหนดปัจจัย
ด้านการใช้ประโยชน์ไว้ 2 ปัจจัย ได้แก่  
 - Completeness of Information ค ว า ม
ครบถ้วนของข้อมูลที่ประกอบด้วยเน้ือหาที่เกิดขึ้นจริง มี
ความถูกต้องและมีการปรับปรุงให้เหมาะสมกับเหตุการณ์
ปัจจุบัน ข้อมูลที่สมบูรณ์แบบจะสามารถอธิบายรูปแบบ
ภายในเว็บไซต์ได้โดยตรงผู้วิจัยจึงได้ค านึงถึงประโยชน์
ของปัจจัยด้านน้ี เพราะเน่ืองด้วยความสามารถและความ
เช่ียวชาญการใช้งานเทคโนโลยีของผู้สูงอายุที่ไม่ช านาญ
มากนัก มีผลต่อการใช้งานเร่ืองการค้นหาแหล่งข้อมูลที่
ค่อนข้างซับซ้อน ผู้วิจัยจึงมีแนวความคิดว่าเว็บไซต์ควรให้
ค ว ามส า คัญ กั บ ข้ อ มู ล ที่ ถู ก ต้ อ งแล้ ว  ก็ ยั ง ต้ อ งให้
ความส าคัญถึงความครบถ้วนครอบคลุมทั้งเน้ือหาสาระ
ด้วย เพื่อผู้สูงอายุจะได้รับข้อมูลที่เหมาะสมภายในเว็บไซต์
เดียว แต่ตอบสนองความต้องการในทุกด้านความรู้และ
เกิดความรู้สึกต้องการเข้ามาใช้งานเว็บไซต์น้ี[5][8][10] 
 - Communication การสื่ อสารคือช่องทาง
การติดต่อสื่ อสารระหว่างผู้ ใช้งานและเว็บไซต์ เป็ น
ประโยชน์ส าหรับการใช้โต้ตอบสื่อสารและสามารถเป็น
ช่องทางส าหรับเข้าถึงกันระหว่างผู้ใช้งานกับเว็บไซต์ได้ 
การสื่อสารยังเป็นช่องทางหน่ึงที่ช่วยให้ผู้ใช้งานได้ถามข้อ
สงสัยจากเว็บไซต์ได้โดยตรงโดยผ่านอีเมล์หรือการติดต่อ
สอบถามผ่านอุปกรณ์สื่อสาร ผู้วิจัยใช้ปัจจัยน้ีให้ เกิด



ประโยชน์ก็หวังให้ผู้ใช้งานได้รับแหล่งข้อมูลโดยตรงจาก
เว็บไซต์ สมมุติว่าเมื่อเราต้ังค าถามก็เพื่อต้องการได้ค าตอบ
ที่ถูกต้องชัดเจนที่สุด ซ่ึงมองว่าถ้าได้ค าตอบจากเว็บไซต์
น้ันโดยตรงจะเกิดความเข้าใจตรงกันและยังได้ความ
ชัดเจนอีกด้วย โดยไม่ต้องเสียเวลาค้นหาค าตอบจากแหล่ง
เว็บไซต์อื่นที่ต้องสืบค้นไปหลายๆหน้าหลายๆเว็บไซต์ให้
เกิดความซับซ้อนจึงเหมาะกับการใช้งานของผู้สู งอายุที่
ต้องการความสะดวกไม่ซับซ้อนและได้ข้อมูลที่ชัดเจน[7] 
ตารางท่ี 2 ปัจจัยด้านการใช้ประโยชน์ (Usefulness) 

Usefulness Intention to use 

Completeness of Information 
ความครบถ้วนครอบคลุมของเน้ือหา 

Communication 
ช่องทางการสื่อสารระหว่างผู้ใช้งานกับเว็บไซต์ 

H1: การรับรู้ถึงประโยชน์ของเว็บไซต์มีความสัมพันธ์เชิง
บวกต่อความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ 

3.1.2 ด้านความง่ายในการใช้งาน (Ease of use) 

 ความง่ายในการใช้งานหมายถึงความง่ายที่เกิด
จากความเข้าใจด้วยตนเอง เมื่อได้เข้าใช้งานหรือเรียนรู้ 
โดยไม่ต้องผ่านกระบวนการถอดรหัส ตีความ หรือค านวณ 
การสร้างให้เกิดสิ่งที่ เข้าใจง่ายก็ต้องอาศัยปัจจัยที่ เป็น
เกณฑ์ให้ได้คุณภาพเพื่อวัดประเมินการใช้งานว่าได้ผลจริง 
จากการศึกษาผู้วิจัยจึงได้ก าหนดปัจจัยด้านความง่ายใน
การใช้งานไว้ 2 ปัจจัยที่ เหมาะกับผู้สูงอายุ โดยผู้วิจัย
เลือกใช้ปัจจัยความเข้าใจง่าย เพราะด้วยวัยและทักษะ
การใช้งานที่เป็นอุปสรรค เว็บไซต์จึงต้องสร้างให้เข้าใจง่าย
และไม่ซับซ้อนจนเกินไปทุกส่วนของเว็บไซต์ทั้งข้อมูล 
ภาพและเสียง ต้องสื่อความหมายของวัตถุประสงค์หรือ
การบ่งบอกความเป็นตัวตนของเว็บไซต์น้ันๆได้เลย และ 
ระบบน าทางเป็นปัจจัยที่สองใช้เป็นเคร่ืองมือที่มาเข้าช่วย
เหมือนตัวน าทางการใช้งานให้ผู้สูงอายุไม่สับสนกับทุก
หน้าของเว็บไซต์ส่งผลต่อการใช้งานได้ง่ายขึ้น ผู้วิจัยจึงได้
ก าหนดปัจจัยด้านความง่ายในการใช้งานไว้ 2 ปัจจัยและ
ให้ค าจ ากัดความไว้ดังน้ี 

 - Ease of Understanding ความเข้าใจง่าย
ของการน าเสนอและสื่อความหมายทั้ งรูปแบบและ
ลักษณะของเว็บไซต์ที่ไม่ว่าจะเป็นข้อมูล ภาพและเสียง 
ส่งผลให้เกิดความเข้าใจได้เมื่อพบเห็น ผู้ใช้งานสามารถ
สร้างการเรียนรู้และท าความเข้าใจได้ด้วยตนเอง เข้าถึง
ข้อมูลที่ ต้องการได้อย่างรวดเร็วและถูกต้องสามารถ
น ามาใช้งานหรือต่อยอดการเรียนรู้ได้ ซ่ึงการออกแบบ
เว็บไซต์น้ันต้องค านึงถึงลักษณะของเว็บไซต์เป็นหลัก โดย
สิ่งที่ออกแบบต้องสะท้อนให้เห็นถึงเอกลักษณ์ สามารถสื่อ
ความหมายออกมาให้ผู้ใช้งานเข้าใจได้ง่ายบ่งบอกถึงความ
เป็นตัวตนของเว็บไซต์น้ันๆได้ดี[5][8] 
 - Navigation ระบบน าทางเสมือนป้ายบอก
ทางที่ เป็นเคร่ืองมือช่วยสนับสนุนให้ผู้ใช้งานได้เข้าถึง
ข้อมูลที่สนใจต้องการเรียนรู้และการน าทางยังสามารถใช้
ควบคุมให้เข้าถึงข้อมูลภายในของเว็บไซต์ได้อย่างรวดเร็ว 
รวมทั้งการพัฒนาเว็บไซต์ต้องใช้รูปแบบการวางต าแหน่ง
ให้สม่ าเสมอที่ง่ายต่อการน าทางให้แก่ผู้ใช้งาน เช่น การ
วางต าแหน่งเน้ือหาและเนวิเกชัน สมมุติว่าถ้าวางต าแหน่ง
ด้านบนสุดของหน้าจอทุกหน้าก็ควรวางต าแหน่งเดิมเพ่ือ
ไม่ให้เกิดความสับสนและซับซ้อนกับการใช้งานสัญลักษณ์
ต่างๆ ได้ใช้งานง่ายและเข้าใจได้ง่าย [9][10] 
ตารางท่ี 3 ปัจจัยด้านความง่ายในการใช้งาน  
(Ease of use) 

Ease of use Intention to use 

Ease of Understanding 
เน้ือหาหรือภาพที่บ่งบอกและสื่อความหมายได้

ชัดเจนเกี่ยวกับเว็บไซต์ 

Navigation 
เคร่ืองมือช่วยน าทางของการใช้งาน 

H2: การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานของเว็บไซต์ที่มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ 

3.1.3 ด้านความบันเทิง (Entertainment) 

 ความบันเทิงท าให้การสร้างงานบนเว็บไซต์มี
รูปแบบเอกลักษณ์เฉพาะที่พิเศษขึ้นสามารถใช้ดึงดูดความ



สนใจจากผู้ใช้งานให้รู้สึกสนใจที่อยากเข้ามาใช้งาน ผู้วิจัย
พบว่าความบันเทิงด้านของมัลติมีเดียช่วยให้การใช้งานน้ัน
ได้เห็นภาพเสมือนเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นจริง ด้วยรูปแบบที่มี
ทั้งภาพแสงสีเสียงที่สามารถเคลื่อนไหวได้ ท าให้เกิดการ
ชักจูงความรู้สึกความสนใจทางด้านอารมณ์เพ่ือให้สนใจ
เข้ าม าใช้ งาน  และความบั น เทิ งด้ าน ช่องทางการ
ติด ต่อสื่ อส า รของกลุ่ ม บุ คค ล เป็ น ช่องท างที่ ไว้ ใ ช้
แลกเปลี่ยนความรู้กับบุคคลอื่นที่สนใจหรือศึกษาเรียนรู้ใน
เร่ืองๆเดียวกัน และแหล่งที่สามารถสร้างเครือข่ายการ
เรียนรู้ให้ผู้ใช้งานเกิดการแชร์แบ่งปันความรู้กันระหว่าง
ผู้ ใ ช้งานกับ ผู้ ใ ช้งานที่ ต้ องการเข้ ามา ต้องการแช ร์
ประสบการณ์หรือเร่ืองที่ น่าสนใจกับบุคคลอื่น เป็นอีก
ช่องทางหน่ึงที่ให้ผู้สูงอายุได้ฟื้นฟูการท างานของร่างกาย
และจิตใจส่งผลต่อการเข้ามาใช้งานเว็บไซต์ ผู้วิจัยได้ให้
นิยามปัจจัยด้านความบันเทิงไว้ทั้ง 2 ปัจจัยไว้ดังน้ี 
 - Virtual Community ชุ ม ช น เส มื อ น จ ริ ง 
หมายถึงกลุ่มคนที่สนใจในเร่ืองเดียวกัน ซ่ึงในงานวิจัยน้ี
สื่อถึงช่องทางการสนทนาที่ใช้ติดต่อสื่อสารกันระหว่าง
ผู้ใช้งานกับผู้ ใช้งาน ซ่ึงจุดประสงค์ของผู้วิจัย เพื่อให้
ผู้ใช้งานใช้สนทนาติดต่อสื่อสารแลกเปลี่ยนข้อคิดเห็นกับ
กลุ่มบุคคลอื่นที่สนใจหรือต้องการเรียนรู้ข้อมูลหัวข้อที่
เป็นเร่ืองเดียวกัน และยังเป็นช่องทางพบปะพูดคุยกัน 
เพื่อสร้างสัมพันธ์มิตรภาพสู่การเข้าสังคมของผู้สูงอายุ 
สามารถสร้างเครือข่ายความรู้กับบุคคลที่มีความรู้ในด้าน
ต่างๆ ท าให้มีประสบการณ์มากยิ่งขึ้นและผู้ใช้งานยัง
สามารถแชร์ประสบการณ์ความรู้ของตนได้ 
 - Multimedia สื่อมัลติมีเดียใช้สะท้อนเกี่ยวกับ
รูปแบบของภาพ เสียงและวิดีโอที่ เคลื่อนไหวได้ ซ่ึง
รูปแบบข้างต้นจะมีความสอดคล้องกันจนเกิดเป็นเร่ืองราว
ที่ง่ายมากกว่าการอ่านจากตัวอักษรหรือข้อความด้วย
รูปแบบของขนาดตัวอักษร บรรทัด และการเว้นวรรค ท า
ให้รู้สึกลายตาซ่ึงแต่ละบุคคลก็จะมีค่าความคมชัดของ
สายตาที่ต่างกันไป สื่อมัลติมีเดียจะช่วยสะท้อนถึงบริบท

โดยรวมของเว็บไซต์และสื่อให้เห็นถึงจุดมุ่งหมายของ
วัตถุประสงค์ และยังช่วยสร้างให้ข้อมูลมีความหมายได้
หลายมิติจากทัศนคติทางความคิดของแต่ละบุคคล เกิด
จินตนาการได้ฝึกสมองให้เกิดการใช้งานทางความคิด
ความสร้างสรรค์  ผู้วิจัยศึกษาพบว่าภาพสามารถสื่อ
ความหมายให้กับบุคคลได้ดีกว่าตัวอักษร[10] 
 จากปัจจัยด้านความบันเทิงทั้ง 2 ปัจจัยที่ได้ให้
ค านิยามไว้แล้วข้างต้น ผู้วิจัยได้วิเคราะห์จากการทบทวน
วรรณกรรมว่าทั้ง 2 ปัจจัยน้ีมีความจ าเป็นต่อความบันเทิง
ของผู้สูงอายุในแต่ละด้านแตกต่างกันทั้งด้านอารมณ์และ
ความรู้สึก ซ่ึงผู้วิจัยให้มุมมองของชุมชนเสมือนจริง
หมายถึงกลุ่มคนที่สนใจในเร่ืองเดียวกันที่ เลือกให้เป็น
ความบันเทิง เน่ืองจากผู้สูงอายุหลังจากวัยที่เกษียณจาก
การท างานจะได้พบปะกับผู้คนได้น้อยลง จึงน าช่องว่าง
ของปัญหาน้ีมาช่วยให้ผู้สูงอายุมีตัวช่วยในการเปิดโลก
ด้านความคิดเพื่อแสดงความคิดเห็นและแลกเปลี่ยน
ความรู้กับบุคคลอื่นที่สนใจในเร่ืองหรือหัวข้อเดียวกัน และ
มุมมองของมัลติมีเดียเป็นสื่อที่สามารถช่วยสร้างข้อความ
และภาพให้เกิดการเคลื่อนไหวดูชีวิตชีวาด้วยแสงสีเสียงท า
ให้เกิดความน่าสนใจและดึงดูดการเข้าชมเว็บไซต์ได้ ด้วย
ผู้สูงอายุมีกระบวนการคิดหรือมีความคิดสร้างสรรค์ที่ช้า
ลงตามวัย มัลติมีเดียจะมาช่วยให้เกิดความเข้าใจง่ายสื่อ
ความหมายได้ทุกมิติเพราะเป็นการจ าลองภาพที่มีลักษณะ
คล้ายกับเหตุการณ์จริงที่สื่อสารด้านความรู้สึกและอารมณ์
ออกมาได้ดี  
ตารางท่ี 4 ปัจจัยด้านความบันเทิง (Entertainment) 

Entertainment Intention to use 

Virtual Community 
ช่องทางการสื่อสารของผู้ใช้งานกับผู้ใช้งานที่

สนใจในเร่ืองเดียวกัน 

Multimedia 
เทคนิคที่ช่วยสื่อความหมายให้เกิดความน่าสนใจ 

H3: ด้านความบันเทิงที่สนับสนุนการใช้งานของเว็บไซต์มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ 



3.1.4 ด้านอื่นๆ ที่ส่งผลต่อความต้ังใจในด้านอื่นดังน้ี 

 - Trust ความน่าเช่ือถือเป็นอีกส่วนที่ส าคัญ
มากส าห รับการพัฒนาเว็บไซต์จะต้องท าอย่างไรให้
ผู้ ใช้งานเกิดความไว้วางใจ เว็บไซต์ที่ จะรักษาความ
ปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลได้และเกิดความน่าเช่ือถือ
ต่อข้อมูลที่น าเสนอบนเว็บไซต์ควรมีการอ้างอิงแหล่งที่มา
อย่างชัดเจนจะช่วยให้ข้อมูลเกิดความน่าเช่ือถือมากขึ้น
อย่างน้อยก็ได้ทราบถึงที่มาและผู้ใช้งานยังสามารถเข้าไป
ค้นหาเพิ่มเติมจากแหล่งที่มาได้อีกด้วย [5][8][9] 
ตารางท่ี 5 ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ (Trust) 

Trust 
รักษาความปลอดภัยข้อมูลส่วนบุคคลและแหล่ง

อ้างองิข้อมูลทีบ่่งบอกถงึที่มาของเน้ือหา 

Intention to use 

H4: ความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อ
ความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ 

 - Response Time เวลาตอบสนองของข้อมูล
ภายในเว็บไซต์ การส่งข้อมูลเข้าระบบเพื่อประมวลผล
สามารถถ่ายทอดหรือแสดงผลไฟล์งาน (ภาพ เสียง และ
วิดีโอ) ทั้งหมดได้อย่างรวดเร็วและสมบูรณ์จากปัจจัยของ
เวลาการตอบสนองและความน่าเช่ือถือมีความส าคัญ
ส าหรับเว็บไซต์ทุกประเภททุกรูปแบบที่เหมาะกับทั้งวัยรุ่น 
วัยท างาน รวมทั้งวัยผู้สูงอายุ ลักษณะของเว็บไซต์ต้องมี
ความน่าเช่ือถือทั้งเน้ือหารูปภาพเน่ืองจากมีการเผยแพร่สู่
สาธารณะและการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลส่วน
บุคคลให้กับผู้ใช้งาน และเวลาการตอบสนองของเว็บไซต์
น้ันต้องมีความรวดเร็วในการประมวลผลของข้อมูล ท าให้
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้งานของผู้ใช้งานได้ [5][8]  
 
 
 
 

ตารางท่ี 6 ปัจจัยด้านเวลาการตอบสนอง (Response 
Time) 

Response Time 
ความรวดเร็วของเวลาการตอบสนองข้อมลู 

Intention to use 

H5: เวลาการตอบสนองของเว็บไซต์มีความสัมพันธ์เชิงลบ
ต่อความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ 

จากปัจจัยที่น าไปสู่ความต้ังใจใช้งานข้างต้นทาง
ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาวิเคราะห์และสังเคราะห์ประกอบกับ
การทบทวนวรรณกรรมจากทฤษฎีที่ เกี่ ยวข้องและ
บทความวิจัยต่างๆที่มีความสัมพันธ์กันเพื่อใช้เป็นแนว
ทางการด าเนินงานด้านคุณภาพของเว็บไซต์ มาท าการ
สรุปเป็นโมเดลเพ่ือสามารถที่จะใช้วัดผลเชิงคุณภาพของ
การสร้างและการออกแบบเว็บไซต์ที่เหมาะกับวัยผู้สูงอายุ 
เกิดเป็นโมเดลของปัจจัยที่ส่งผลกับความต้ังใจใช้งาน
เว็บ ไซต์ใน  3 ปั จจัย  ได้แก่  ด้ านการใช้ประโยชน์ 
ประกอบด้วย 2 มิติ คือ ความครบถ้วนของข้อมูลและการ
สื่อสาร ด้านความง่ายในการใช้งาน ประกอบด้วย 2 มิติ 
คือ ระบบน าทางและชุมชนเสมือนจริง ด้านความบันเทิง 
ประกอบด้วย 2 มิติ คือ ความเข้าใจง่ายและมัลติมีเดีย 
และปัจจัยด้านอื่นๆที่มีความส าคัญต่อโมเดล คือ เวลา
ตอบสนองและน่าเช่ือถือ ดังภาพที่ 6 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

4. ข้อสรุป 
 บทความน าเสนอโมเดลที่เกี่ยวกับการวัดคุณภาพ
เว็บไซต์ซ่ึงเกิดจากการเล็งเห็นถึงปัญหาและสาเหตุของ
ผู้สูงอายุและเทคโนโลยีที่เกิดความเลื่อมล้ ากัน จึงท าให้
บทความต้องการหาเคร่ืองมือที่ช่วยสร้างโมเดลที่ได้จาก
ปัจจัยที่ มี ผล ต่อความ ต้ังใจใช้งาน โดยการทบทวน
วรรณกรรมที่ เกี่ยวข้องหรือทฤษฎีน ามาช่วยสนับสนุน
โมเดลให้เกิดประสิทธิภาพอย่างสูงสุดในเชิงคุณภาพ จน
เกิดเป็นปัจจัยที่ ส่ งผลกับความ ต้ังใจใช้งานเว็บไซต์
หน่วยงานภาครัฐของผู้สูงอายุในประเทศไทย โดยใช้กรอบ
ความคิด WEBQUAL เพื่อให้ผู้สูงอายุสามารถใช้งานได้ดี
และมีความพึงพอใจส่งผลให้เกิดความต้ังใจที่ ต้องการใช้
งานเว็บไซต์ 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ผู้วิจั ย ให้ข้อสังเกตด้านมุมมองโดยรวมของ
งานวิจัยข้างต้นว่าปัจจัยต่าง ๆ ที่ใช้วัดคุณภาพเว็บไซต์จะ
เกิดประสิทธิภาพได้น้ัน ก็ต้องขึ้นอยู่กับผลของทัศนคติที่ 
เกิดจากการยอมรับการใช้งานของผู้ใช้งานบนเว็บไซต์ด้วย 
และโดยในขั้นตอนถัดไปของงานวิจัยช้ินน้ี จะเป็นขั้นตอน
ของการออกแบบแบบสอบถามที่ เหมาะสมในการเก็บ
ข้อมูล เพื่อน ามาใช้ในการทดสอบทางสถิติเพื่อท าการ
ยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานทั้ง 5 ข้อที่ผู้เขียนได้น าเสนอ
ในบทความฉบับนี้ เพื่อน าไปใช้ประโยชน์ในการออกแบบ
และพัฒนาการสร้างเว็บไซต์หน่วยงานภาครัฐที่มีความ
เหมาะสมกับการใช้งานของผู้สูงอายุที่ต้องการหรือสนใจ
ใช้ช่องทางออนไลน์ในการด าเนินงานเก่ียวกับภาครัฐ 
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ภาพที่ 6 Quality Website Research Framework 
 

H1: การรับรู้ถึงประโยชน์ของเว็บไซต์มีความสัมพันธ์
เชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ 

H2: การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานของเว็บไซต์ที่
มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ 

H3: ด้านความบันเทิงที่สนับสนุนการใช้งานของเว็บไซต์ 
มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ 

H4: ความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ 

H5: เวลาการตอบสนองของเว็บไซต์มีความสัมพันธ์เชิงลบต่อความต้ังใจใช้งานเว็บไซต์ 
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