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 เทคโนโลยีเชิงบริการ เป็นเทคโนโลยีท่ีสําคญัในการพัฒนาระบบซอฟต์แวร์ เน่ืองจากมี

องค์ประกอบพืน้ฐาน คือ เซอร์วิซ ซึ่งเป็นหน่วยของบริการท่ีสามารถถกูค้นพบและใช้งานเป็นส่วน

หนึง่ของแอปพลิเคชนัอ่ืนได้ การเลือกใช้บริการเป็นปัญหาหนึ่งท่ีท้าทาย เน่ืองจากมีเซอร์วิซจํานวน

มากท่ีให้บริการด้วยฟังก์ชันงานแบบเดียวกัน แต่ให้บริการโดยผู้ ให้บริการหลายราย ในกรณีนี ้

ผู้ ใช้บริการไมเ่พียงแตต้่องทราบว่าเซอร์วิซนัน้สามารถทําอะไรได้บ้าง แตย่งัต้องทราบด้วยว่าเซอร์

วิซนัน้ทํางานได้ดีเพียงใด 

ในขัน้ตอนการเลือกบริการ ผู้ ใช้บริการมักจะพิจารณาการเลือกบริการจากฟังก์ชนัการ

ทํางาน และใช้คุณภาพเชิงเทคนิคของการบริการหรือราคาในการแยกความแตกต่างระหว่าง

บริการท่ีมีฟังก์ชันการทํางานเหมือนกัน แต่ในความเป็นจริงการพิจารณาเฉพาะคุณภาพของ

บริการและราคาอาจจะไม่เพียงพอ เน่ืองจากคณุภาพของผู้ ให้บริการสมควรเป็นปัจจยัสําคญัหนึ่ง

ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกบริการด้วย 

งานวิจัยนีไ้ด้นําหลักการของความไว้วางใจระหว่างบุคคลโดยเฉพาะความเช่ือท่ีจะ

ไว้วางใจมาประยุกต์ในการสร้างแบบจําลองคุณภาพของผู้ ให้บริการ แบบจําลองคํานึงถึง 

ความสามารถ ความการุญ และความซ่ือสัตย์ของผู้ ให้บริการ และใช้ตรรกะคลุมเครือในการ

คํานวณคา่ความไว้วางใจ ผู้ใช้บริการสามารถใช้คา่ความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการแตล่ะรายนีร่้วมกบั

คา่คณุภาพเชิงเทคนิคของการบริการและราคาในการตดัสินใจเลือกใช้บริการได้ 
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Service-Based Technology has become a mainstream in development of 

software systems due to the characteristics of its building blocks, i.e. services, that allow 

software to be exposed as service units, discovered, and used as part of other software 

applications. Service selection is a challenging issue since there may be plenty of 

services that offer similar functionality but are provided by many service providers. This 

indicates that service consumers need to know not only what the services can do, but 

also how well they can do. 

In service selection, service consumers usually consider service functionalities 

and use technical quality of service (QoS) or price to differentiate between services of 

the same functionalities. That alone, in practice, is not adequate since the quality of 

service providers can also have influence on selection decisions.  

This research applies a concept of interpersonal trust, especially trusting beliefs, 

to devise a quality of provider model. The model is based on competence, benevolence, 

and integrity of service providers, and trust score can be computed using the fuzzy set 

theory. Service consumers can then use the trust scores, in addition to technical QoS 

and price, in service selection. 
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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

เทคโนโลยีเชิงบริการ (Service-Based Technology) เป็นเทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการ

พฒันาแอปพลิเคชนัท่ีทําหน้าท่ีให้บริการแก่แอปพลิเคชนัอ่ืน โดยอิงมาตรฐานการส่ือสารและการ

แลกเปล่ียนข้อมูล ทําให้ส่วนต่างๆ ของระบบสามารถทํางานร่วมกนั เพ่ือบรรลุเป้าหมายอย่างใด

อย่างหนึ่ง โดยไม่ขึน้กบัแพลตฟอร์มในการทํางาน แตล่ะแอปพลิเคชนัท่ีให้บริการจะมีฟังก์ชนัการ

ทํางานท่ีมีความสมบรูณ์ในตวัเอง คือสามารถทํางานได้ด้วยตวัเองหรือประกอบขึน้เป็นแอปพลิเค

ชนัใหม่ท่ีให้บริการแบบใหม่ๆ ได้ ทําให้การพฒันาแอปพลิเคชนัเป็นไปอย่างสะดวก ยืดหยุ่นและ

รวดเร็ว 

จากประโยชน์ข้างต้นทําให้องค์กรธุรกิจตา่งๆ หนัมาให้ความสนใจในเทคโนโลยีเชิงบริการ

กนัเป็นจํานวนมาก ส่งผลให้จํานวนของเซอร์วิซท่ีประกาศให้บริการบนอินเทอร์เน็ตมีจํานวนเพิ่ม

มากขึน้อยา่งรวดเร็ว ผลดีท่ีตามคือ ผู้ ใช้บริการมีทางเลือกเพิ่มมากขึน้ในการเลือกใช้บริการ หรือมี

การแขง่ขนักนัทางด้านคณุภาพและราคาของผู้ ให้บริการ ส่งผลให้ผู้ ใช้บริการได้ใช้บริการเซอร์วิซท่ี

มีคุณภาพดีและราคาท่ีถูกลง ถึงแม้ว่าการมีจํานวนผู้ ให้บริการเป็นจํานวนมากจะส่งผลดีต่อ

ผู้ ใช้บริการหลายอย่าง แตผู่้ ใช้บริการก็จะประสบปัญหาในการเลือกว่าจะใช้บริการเซอร์วิซตวัใด 

งานวิจยัหลายงานได้ให้ความสําคญัตอ่การเลือกใช้บริการโดยพิจารณาคณุสมบตัิท่ีไม่ใช่เชิงหน้าท่ี 

(Non-functional Property) [1, 2, 3, 4] ของบริการ โดยคุณสมบัติท่ีไม่ใช่ เชิงหน้าท่ีท่ีมักใช้

พิจารณาได้แก่คณุภาพของบริการหรือคิวโอเอส (Quality of Service: QoS) ซึ่งได้แก่คณุสมบตัิ

ทางเทคนิคตา่งๆ ของบริการ ซึ่งเป็นคา่ท่ีบง่บอกว่าบริการนัน้ทํางานได้ดีเพียงใด เช่น สภาพพร้อม

ใช้งาน (Availability) เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง (Response Time) 

อยา่งไรก็ตามการเลือกเซอร์วิซโดยพิจารณาเฉพาะคา่คณุภาพของบริการอาจไม่เพียงพอ 

เน่ืองจากบนอินเทอร์เน็ตนัน้เป็นสถานท่ีซึ่งบุคคลใดๆ สามารถประกาศให้บริการเซอร์วิซได้ 

ผู้ ใช้บริการอาจพบเซอร์วิซท่ีผู้ ให้บริการไม่ได้ประกาศคา่คิวโอเอสไว้ หรือคา่คิวโอเอสท่ีประกาศไว้

ไม่ตรงกับค่าท่ีใช้งานจริง ซึ่งเป็นเซอร์วิซท่ีประกาศให้บริการโดยผู้ ให้บริการท่ีไม่มีคุณภาพ 

เพราะฉะนัน้การเลือกเซอร์วิซสมควรพิจาณาในสว่นของผู้ให้บริการร่วมด้วย 
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ในการพิจารณาคณุภาพของผู้ ให้บริการ งานวิจยันีไ้ด้นําเสนอแนวคิดของความไว้วางใจ 

(Trust) มาประยุกต์ใช้ในการให้คะแนนในส่วนของผู้ ให้บริการ โดยนําแนวคิดในส่วนของความ

ไว้วางใจส่วนบุคคล (Interpersonal Trust) มาใช้ โดยเน้นในเร่ืองของความเช่ือท่ีจะไว้วางใจ 

(Trusting Belief) [5, 6] ซึ่งเป็นการเช่ือว่าผู้ อ่ืนมีคุณลักษณะท่ีเป็นประโยชน์ต่อตัวเอง โดย

คณุลักษณะในท่ีนีป้ระกอบไปด้วย ความสามารถ (Competence) ความการุญ (Benevolence) 

และความซ่ือสตัย์ (Integrity) 

งานวิจยันีไ้ด้นําเสนอแบบจําลองการเลือกใช้บริการเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการเลือกใช้

เซอร์วิซ โดยเสนอให้มีการพิจารณาเลือกเซอร์วิซจากความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการ คณุภาพของ

บริการและราคา การให้คะแนนทัง้ 3 เกณฑ์จะทําโดยการใช้แบบสอบถามเพ่ือเป็นตวัช่วยสําหรับ

ผู้ใช้บริการวา่สมควรพิจารณาในสว่นใดบ้าง และใช้ตรรกะคลมุเครือ (Fuzzy Logic) [7] ร่วมกบัตวั

แปรภาษา (Linguistic Variable) [8] ในการประเมินคา่คะแนนของบริการ 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือนําเสนอแบบจําลองการเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาจากความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ 

คณุภาพของบริการ และราคา 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

1.3.1 งานวิจยันีจ้ะพิจารณาเลือกเซอร์วิซท่ีมีฟังก์ชนัการทํางานท่ีเหมือนกนั แตแ่ตกตา่ง

กนัท่ีผู้ให้บริการ คณุภาพของบริการและราคา 

1.3.2 ความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการจะพิจารณาจากเกณฑ์ความสามารถ ความการุญ 

และความซ่ือสตัย์ 

1.3.3 คณุภาพของบริการจะพิจารณาจากเกณฑ์สมรรถนะ ความพึ่งพาได้ และความ

มัน่คง 

1.3.4 การให้คะแนนในส่วนของราคาจะพิจารณาจากเกณฑ์ ราคาถูก ราคายุติธรรม

และราคาหลากหลาย 

1.3.5 ในขัน้ตอนการให้คะแนน ผู้ ใช้บริการจะเป็นคนให้คะแนนด้วยตวัเอง โดยอิงจาก

ข้อมูลท่ีรวบรวมได้โดยรอบ เช่น อินเทอร์เน็ตหรือข้อมูลจากบุคคลอ่ืน รวมถึง

ความพงึพอใจสว่นตวัของผู้ใช้บริการเอง 
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1.4 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

ได้แบบจําลองการเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาจากความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการร่วมกับ

คณุภาพของบริการและราคา ซึ่งจะมีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากขึน้ในการเลือกใช้

บริการเซอร์วิซตามสภาพความเป็นจริง โดยผู้ใช้บริการสามารถเป็นผู้ให้คะแนนได้ด้วยตวัเอง 

1.5 วิธีดาํเนินการวิจัย 

1.5.1 ศกึษาหาตวัแปรตา่งๆ วา่มีตวัแปรใดบ้างท่ีสง่ผลตอ่การเลือกใช้บริการ 

1.5.2 ศึกษาทฤษฎีความไว้วางใจและศึกษาว่ามีตัวแปรใดบ้างท่ีส่งผลให้มนุษย์

ไว้วางใจในสิ่งใดสิ่งหนึง่ 

1.5.3 กําหนดแบบจําลองการเลือกใช้บริการและวิธีการให้คะแนนในแตล่ะเกณฑ์ 

1.5.4 ทดสอบการใช้แบบจําลองการเลือกใช้บริการในการเลือกใช้บริการเซอร์วิซ 

1.5.5 ปรับปรุงแก้ไขงานวิจยั 

1.5.6 สรุปผลงานวิจยัและจดัทําวิทยานิพนธ์ 

1.6 ผลงานตีพมิพ์ 

สว่นหนึง่ของวิทยานิพนธ์นีไ้ด้ตีพิมพ์และนําเสนอในการประชมุวิชาการดงันี ้

1.6.1 บ ท ค ว า ม ช่ื อ  “Enhancing Service Selection with a Provider 

Trustworthiness Model” 

1.6.1.1 ช่ือผู้แตง่ Aekkachai Sumetanupap และ Twittie Senivongse 

1.6.1.2 ตี พิ ม พ์ แ ล ะ นํ า เ ส น อ ใ น ง า น ป ร ะ ชุ ม วิ ช า ก า ร ช่ื อ  2011 Eighth 

International Joint Conference on Computer Science and 

Software Engineering (JCSSE2011)  ซึ่ ง จั ด ขึ ้น ใ น วั น ท่ี  11-13 

พฤษภาคม 2554 ณ จ.นครปฐม ประเทศไทย 

 



    

 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

2.1 แนวคิดและทฤษฎี 

 เว็บเซอร์วิซ 2.1.1

เว็บเซอร์วิซ (Web Service) [9] เป็นเทคโนโลยีสําหรับการพฒันาแอปพลิเคชนัในลกัษณะ

ของการให้บริการ เพ่ือสนับสนุนการแลกเปล่ียนข้อมูลกันระหว่างเคร่ืองคอมพิวเตอร์ผ่านระบบ

เครือข่าย และสามารถช่วยแก้ปัญหาท่ีเกิดจากความแตกต่างของการส่ือสารระหว่างเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ เช่น ภาษาท่ีใช้ในการพฒันาแอปพลิเคชนัของเคร่ืองคอมพิวเตอร์สามารถตา่งกนัได้ 

โดยมีเทคโนโลยีสําคัญท่ีช่วยในการส่ือสารแลกเปล่ียนข้อมูลคือ เอ็กซ์เอ็มแอล (Extensible 

Markup Language: XML) และเป็นพืน้ฐานในการพฒันามาตรฐานท่ีเก่ียวข้องได้แก่ 

โซป (Simple Object Access Protocol: SOAP) เป็นโพรโทคอลท่ีใช้ในการกําหนด

รูปแบบของข้อมลูท่ีใช้ส่ือสารของเว็บเซอร์วิซ 

วิสเดิล (Web Services Description Language: WSDL) เป็นภาษาท่ีใช้อธิบายส่วนตอ่

ประสาน (Interface) และวิธีเรียกใช้งาน โดยระบุว่าเว็บเซอร์วิซนีมี้โอเปอเรชันใดให้บริการ 

ต้องการอะไรเป็นข้อมลูเข้าและให้อะไรเป็นผลลพัธ์ เรียกใช้ได้ด้วยโพรโทคอลใด และจดุติดตอ่อยู่ท่ี

ใด 

ยดีูดีไอ (Universal Description, Discovery and Integration: UDDI) เป็นระบบท่ีเป็น

ตวักลางให้ผู้ ให้บริการมาลงทะเบียนเว็บเซอร์วิซไว้ เพ่ือให้ผู้ ร้องขอรับบริการสามารถค้นหาและ

ตดิตอ่ขอใช้บริการ 
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ภาพท่ี 2.1 สถาปัตยกรรมเว็บเซอร์วิซ 

 ตรรกะคลุมเครือ 2.1.2

ตรรกะคลุมเครือ (Fuzzy Logic) [7] เป็นศาสตร์ด้านการคํานวณท่ีถกูคิดค้นขึน้โดย L.A 

Zadeh ในปี ค.ศ. 1965 โดยมีแนวคิดว่าทุกสิ่งทุกอย่างบนโลกแห่งความเป็นจริงมีหลายสิ่งท่ีไม่

สามารถนิยามหรืออธิบายได้อย่างชัดเจน หรือกล่าวอีกอย่างหนึ่งว่าเป็นสิ่งท่ีคลุมเครือ (Fuzzy) 

ยกตวัอย่างเช่น การให้นิยามของคําว่า ขบัรถเร็ว โดยคําว่าขบัรถเร็วไม่ได้มีนิยามกําหนดไว้อย่าง

ชดัเจนวา่ต้องขบัรถยนต์ด้วยความเร็วก่ีกิโลเมตรตอ่ชัว่โมงขึน้ไปจึงจะเรียกว่าขบัรถเร็ว ยกตวัอย่าง

เชน่ นาย ก ให้ความหมายของการขบัรถเร็วว่าต้องขบัรถยนต์ด้วยความเร็วมากกว่า 100 กิโลเมตร

ต่อชัว่โมง ส่วน นาย ข ให้ความหมายของการขบัรถเร็วว่าต้องขบัรถยนต์ด้วยความเร็วมากกว่า 

140 กิโลเมตรตอ่ชัว่โมง จากตวัอย่างจะแสดงให้เห็นว่าการให้คํานิยามในสิ่งท่ีคลมุเครือและไม่ได้

นิยามไว้อยา่งชดัเจน จะแตกตา่งไปตามแตล่ะบคุคล ขึน้อยูก่บัความรู้สกึสว่นตวัและประสบการณ์ 

 เซตคลุมเครือ 2.1.3

เซตคลุมเครือ (Fuzzy Set) [7] เป็นเซตท่ีมีค่าความเป็นสมาชิกอยู่ระหว่าง 0 และ 1 ซึ่ง

แตกต่างจากเซตแบบฉบบั (Classical Set) หรือเซตทวินัย (Crisp Set) ท่ีมีค่าความเป็นสมาชิก

เป็น 0 หรือ 1 เทา่นัน้ ยกตวัอยา่งเชน่ นาย ก ให้ความหมายของการขบัรถเร็วว่าต้องขบัรถยนต์ด้วย

ความเร็วมากกว่า 100 กิโลเมตรตอ่ชัว่โมง จึงจะเรียกว่าขบัรถเร็ว ถ้ามองตามตรรกะแบบจริงเท็จ 

(Boolean Logic) การขบัรถยนต์ด้วยความเร็วมากกว่า 100 กิโลเมตรตอ่ชัว่โมง จึงจะเรียกว่าขบั

รถเร็ว ถ้าต่ํากว่า 100 กิโลเมตรต่อชั่วโมงจะเรียกว่าขับรถช้า ถึงแม้ว่าบุคคลนัน้จะขับรถด้วย

ความเร็ว 98 กิโลเมตรตอ่ชัว่โมงก็จะยงัถกูจดัว่าขบัรถช้า ซึ่งเป็นการตดัสินแบบขาดความยืดหยุ่น 
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แตถ้่ามองตามตรรกะแบบคลมุเครือ การขบัรถยนต์ด้วยความเร็ว 98 กิโลเมตรต่อชัว่โมง สามารถ

ถกูจดัวา่เป็นบคุคลท่ีขบัรถคอ่นข้างเร็ว 

นิยามของเซตคลมุเครือ [10] 

เซตคลมุเครือหมายถึงคูข่อง (A,µ) โดยท่ี A คือ เซต และ µ: A      [0,1] คือฟังก์ชนัความ

เป็นสมาชิก 

สําหรับแตล่ะ x ∈ A  โดยท่ี µ(x) หมายถึงระดบัความเป็นสมาชิกของ x 

x ∈ (A, µ)           x ∈ A ∧ µ(x) ≠ 0 

x จะเป็นสมาชิกของเซตคลมุเครือก็ตอ่เม่ือคา่ระดบัความเป็นสมาชิกมีคา่เท่ากบั (0,1] ถ้า

คา่ระดบัความเป็นสมาชิกของ x มีคา่เทา่กบัศนูย์ แสดงวา่คา่ x ไมไ่ด้เป็นสมาชิกของเซตคลมุเครือ 

 ฟังก์ชันความเป็นสมาชิก 2.1.4

ฟังก์ชนัความเป็นสมาชิก (Membership Function) เป็นฟังก์ชนัท่ีกําหนดระดบัความเป็น

สมาชิกของตัวแปรท่ีใส่เข้ามาในฟังก์ชัน ชนิดของฟังก์ชันความเป็นสมาชิกมีหลายชนิด เช่น 

ฟังก์ชนัความเป็นสมาชิกแบบสามเหล่ียม ฟังก์ชนัความเป็นสมาชิกแบบส่ีเหล่ียมคางหม ูฯลฯ โดย

ในงานวิจยันีเ้ลือกใช้ฟังก์ชนัความเป็นสมาชิกแบบสามเหล่ียม [10] เพ่ือเป็นตวักําหนดระดบัความ

เป็นสมาชิก เน่ืองจากใช้พืน้ฐานทางคณิตศาสตร์ท่ีไมซ่บัซ้อน ทําให้ง่ายและสะดวกตอ่การคํานวณ 

ฟั ง ก์ชันความเ ป็นสม าชิ กแบบสาม เห ล่ียม  (Triangular Membership Function) 

ประกอบด้วยตวัแปร 3 ตวัคือ (L, M, U) โดยท่ี 

 

                                                         0         สําหรับ x < L 

                                                        X−L
M−L

      สําหรับ L ≤ x ≤ M 

                                                        U−X
U−M

      สําหรับ M ≤ x ≤ U 

                                                          0         สําหรับ x > U 

µ(x) 



    

 
7 

 
ภาพท่ี 2.2 ตวัอยา่งของฟังก์ชนัความเป็นสมาชิกแบบสามเหล่ียม 

จากภาพท่ี 2.2 ค่า x คือค่าตวัเลขของตวัแปรภาษาซึ่งประกอบไปด้วยค่า L, M, U และ 

µ(x) คือระดบัความเป็นสมาชิกของ x ตวัอย่างเช่น กําหนดให้ (L, M, U) เป็นคา่ประมาณของคํา

ว่าขบัรถเร็ว มีคา่เท่ากับ (80, 100, 120) ตามลําดบั ถ้าบคุคลใดขบัรถด้วยความเร็ว 95 กิโลเมตร

ตอ่ชัว่โมง จะมีคา่ระดบัความเป็นสมาชิกเท่ากบั 0.75 ซึ่งอาจตีความได้ว่าบคุคลนัน้จดัอยู่ในกลุ่ม

ขบัรถเร็ว 75 % อีก 25 % จดัอยู่ในกลุ่มขบัรถช้า แตถ้่าบคุคลใดขบัรถด้วยความเร็ว 120 กิโลเมตร

ตอ่ชัว่โมง จะมีคา่ระดบัความเป็นสมาชิกเทา่กบั 0 ซึง่บคุคลนัน้จะไม่ได้จดัอยู่ในกลุ่มขบัรถเร็ว โดย

อาจจะถกูจดัอยูใ่นกลุม่ขบัรถเร็วมาก 

 ตัวแปรภาษา 2.1.5

ตวัแปรภาษา (Linguistic Variable) ในเซตตรรกะคลุมเครือคือตวัแปรท่ีมีค่าเป็นค่าเชิง

ภาษา (Linguistic Value) ซึ่งระบุโดยใช้พจน์ภาษา (Linguistic Term) เพ่ือแทนค่าเชิงคุณภาพ

ของตวัแปร และใช้ฟังก์ชนัความเป็นสมาชิกในการเปล่ียนพจน์ภาษาให้เป็นคา่ตวัเลข ยกตวัอย่าง

เช่น “การให้คะแนน” เป็นตวัแปรภาษาท่ีมีค่าเชิงภาษาซึ่งระบุด้วยพจน์ภาษาเป็น “ดีมาก” พจน์

ภาษานีเ้ม่ือใช้ฟังก์ชนัความเป็นสมาชิกแบบสามเหล่ียมเปล่ียนให้เป็นคา่ตวัเลข อาจจะได้คะแนน

เป็น (7, 9, 9) 

 แชนนอนเอนโทรปี 2.1.6

แชนนอนเอนโทรปี [11] เป็นตวัวดัระดบัความสุ่มของเหตกุารณ์ว่ามีมากน้อยเพียงใด โดย

ท่ีระดับความสุ่มของเหตุการณ์หมายถึงการสุ่มเหตุการณ์ขึน้มาหนึ่งเหตุการณ์จากกลุ่มของ

เหตกุารณ์ท่ีสนใจและความน่าจะเป็นท่ีจะบอกได้ว่าเหตกุารณ์ท่ีสุ่มมานัน้คืออะไร ถ้าข้อมูลใดมี
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ระดบัความสุ่มของเหตกุารณ์มาก คา่เอนโทรปีของข้อมลูนัน้จะมาก ในทางกลบักนัถ้าระดบัความ

สุ่มของเหตกุารณ์มีน้อย ค่าเอนโทรปีของข้อมูลนัน้ก็จะน้อยด้วย ยกตวัอย่างเช่น ข้อความท่ีใช้วิธี

สุม่ตวัอกัษรขึน้มาได้เป็น “adfkjojldi” ถือได้ว่าเป็นการสุ่มแบบไม่มีรูปแบบ จึงมีโอกาสเท่าๆ กนัใน

การปรากฏของแตล่ะตวัอกัษร ทําให้ยากท่ีจะบอกได้ว่าตวัอกัษรท่ีจะปรากฏขึน้มาเป็นตวัอกัษรใด 

แต่ถ้าเป็นการสุ่มตัวอักษรท่ีมีรูปแบบ เช่น การผสมตัวอักษรเป็นคําท่ีมีความหมายตาม

พจนานุกรมภาษาอังกฤษเช่น “university” จะมีค่าของเอนโทรปีต่ํากว่าข้อความท่ีใช้วิธีสุ่ม

ตวัอกัษรแบบไม่มีรูปแบบ เน่ืองจากตวัอกัษรแตล่ะตวัท่ีจะปรากฏขึน้มานัน้มีความสมัพนัธ์กนั ทํา

ให้ระดบัความสุ่มของตวัอกัษรท่ีจะเกิดในลําดบัถดัไปมีคา่น้อยกว่าระดบัความสุ่มของตวัอกัษรใน

ข้อความท่ีไมมี่รูปแบบ 

ในงานวิจยันีไ้ด้นําค่าเอนโทรปีมาใช้ในการพิจารณาค่าอิทธิพลของเกณฑ์ท่ีมีผลต่อการ

พิจารณา ยกตวัอย่างเช่น มีผู้ ให้บริการ 10 ราย โดยท่ีเกณฑ์การพิจารณาในการเลือกผู้ ให้บริการ

คือความซ่ือสัตย์ ถ้าผู้ ให้บริการเหล่านัน้มีค่าความซ่ือสัตย์ท่ีใกล้เคียงกัน จะทําให้ยากในการ

จําแนกความแตกตา่งด้านความซ่ือสตัย์ในแตล่ะราย ซึง่คล้ายกบัการสุ่มตวัอกัษรท่ีมีโอกาสปรากฏ

ขึน้เท่าๆ กัน ซึ่งมีความยากในการบอกว่าตวัอกัษรท่ีจะปรากฏนัน้คืออะไร ด้วยเหตุนีเ้กณฑ์ด้าน

ความซ่ือสตัย์จงึสมควรมีอิทธิพลน้อยตอ่ผู้ ใช้บริการในการเลือกผู้ ให้บริการ ในทางตรงกนัข้ามถ้าผู้

ให้บริการเหล่านัน้มีความซ่ือสตัย์ท่ีแตกต่างกันอย่างเห็นได้ชดั จะทําให้ผู้ ใช้บริการสามารถนําค่า

ความซ่ือสัตย์มาใช้เป็นประโยชน์ในการจําแนกความแตกตา่งของผู้ ให้บริการแต่ละราย ซึ่งจะมี

ประโยชน์ในการเลือกผู้ให้บริการมากกวา่ในกรณีท่ีคา่ความซ่ือสตัย์มีคา่ท่ีใกล้เคียงกนั 

นิยามเอนโทรปี 

H(X) = −�P(i)
n

i=1

log2P(i) 

เอนโทรปีของเหตกุารณ์ X คือ ผลรวมของผลคณูของความน่าจะเป็นท่ีจะเกิดผลลพัธ์ท่ี i 

กบัลอการิทมึของความนา่จะเป็นนัน้ 

โดยท่ี 

 H(x) คือ เอนโทรปีของเหตกุารณ์ X 

 P(i) คือ ความนา่จะเป็นท่ีจะเกิดผลลพัธ์ท่ี i โดยท่ี i = 1 ถึง n 
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2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

ในการเลือกบริการมาใช้งาน ขัน้ตอนของการเลือกบริการถือได้ว่าเป็นขัน้ตอนท่ีมี

ความสําคญัมากขัน้ตอนหนึ่ง เพราะปัจจุบนัมีบริการเป็นจํานวนมากท่ีมีฟังก์ชนัการทํางานได้

เหมือนกันแต่แตกต่างกันท่ีรายละเอียดด้านอ่ืน เช่น ผู้ ให้บริการ ราคาหรือคุณภาพของบริการ 

ดงันัน้การมีแบบจําลองท่ีสามารถช่วยผู้ ใช้บริการในการเลือกบริการท่ีเหมาะสมได้อย่างตรงตาม

ความต้องการ ถกูต้องและรวดเร็วจงึเป็นเร่ืองสําคญั 

งานวิจัยท่ีศึกษาและพฒันาเก่ียวกับการเลือกเว็บเซอร์วิซท่ีผ่านมา [1, 2, 12] ส่วนใหญ่

เป็นงานวิจยัท่ีมุ่งเน้นเฉพาะการพิจารณาค่าคณุภาพของบริการ เช่น งานวิจยัของ Liu และคณะ 

[1] ซึ่งมีแนวความคิดท่ีว่าหลงัจากพิจารณาเว็บเซอร์วิซท่ีมีฟังก์ชนัการทํางานได้เหมือนกันแล้ว 

ปัจจัยท่ีควรพิจารณาคือค่าคุณภาพของบริการ โดยมีการนําเสนอแบบจําลองในการคํานวณ

คะแนนจากการวดัคา่คณุภาพของบริการ มีการกําหนดวิธีวดัคา่เมตริกในแตล่ะคณุภาพของบริการ

วา่มีวิธีการวดัอยา่งไร ยกตวัอยา่งเชน่ เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง (Response Time) หรือเวลาท่ีใช้

ในการประมวลผล (Processing Time) และนําเมตริกเหลา่นัน้มาคดิคํานวณจดัอนัดบัคะแนน โดย

มีการให้คา่นํา้หนกัความสําคญัของคณุภาพของบริการแตล่ะตวัตามความพอใจของผู้ ใช้บริการ ซึ่ง

มีข้อจํากัดคือค่านํา้หนักความสําคญัของคุณภาพของบริการในแต่ละตวันัน้ บางครัง้ยากท่ีจะ

กําหนดลงไปให้เป็นคา่ตวัเลขท่ีชดัเจน 

งานวิจยัสว่นหนึง่ได้นําประโยชน์ของตรรกะคลมุเครือมาประยกุต์ใช้เพ่ือแก้ปัญหาเก่ียวกบั

เกณฑ์การตดัสินใจและค่านํา้หนกัท่ีไม่สามารถให้ค่าคะแนนเป็นค่าตวัเลขได้อย่างชดัเจน [3, 4, 

13, 14] เช่น งานวิจยัของ Wang และคณะ [3] และงานวิจยัของ Xiong และ Fan [4] ได้มีการใช้

ตวัแปรภาษาในการให้คะแนน และใช้ฟังก์ชนัความเป็นสมาชิกแบบสามเหล่ียมในการเปล่ียนตวั

แปรภาษาให้เป็นตวัเลข เพ่ือท่ีจะสามารถนําคา่ตวัเลขนัน้ไปใช้คํานวณในการจดัอนัดบัคะแนนของ

เว็บเซอร์วิซ โดยใช้เอนโทรปีในการวดัความสุม่ของข้อมลู 

เม่ือพิจารณาจากงานวิจัยข้างต้น งานวิจัยเหล่านัน้ยังไม่ได้มีการพิจารณาค่าความ

ไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ ซึง่เป็นสิ่งสําคญั เน่ืองจากหากผู้ให้บริการมีคณุสมบตัหิรือความสามารถสงู 

ยอ่มชว่ยให้ผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจในการเลือกใช้เว็บเซอร์วิซนัน้ [9, 13] โดยเฉพาะอย่างย่ิงใน

กรณีท่ีเว็บเซอร์วิซนัน้เป็นบริการท่ีประกาศใหม่ ยังไม่มีค่าคะแนนช่ือเสียง (Reputation) ท่ี

ผู้ ใช้บริการคนก่อนเคยให้ไว้ หรือเว็บเซอร์วิซไม่ได้มีการประกาศคา่คณุภาพของบริการไว้ ถ้าเว็บ
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เซอร์วิซเหล่านัน้ประกาศโดยผู้ ให้บริการท่ีสามารถสร้างความไว้วางใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ ย่อมจะ

สง่ผลให้ผู้ใช้บริการเช่ือได้วา่เว็บเซอร์วิซนัน้มีคณุภาพด้วยเชน่กนั 

จากประโยชน์ข้างต้น งานวิจยัของ Pauley [15] ได้ศกึษาการเลือกผู้ ให้บริการคลาวด์ โดย

พิจารณาจาก 4 เกณฑ์ได้แก่ ความมัน่คง (Security) ความเป็นส่วนตวั (Privacy) การตรวจสอบ 

(Audit) และระดบัการให้บริการ (Service Levels) และทําการให้คะแนนเกณฑ์เหล่านัน้โดยอาศยั

แบบประเมิน ซึง่มีวิธีการให้คะแนนเป็น 0 หรือ 1 ซึ่งเป็นการให้คะแนนแบบขาดความยืดหยุ่น เช่น 

จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ ถ้ามากกว่า 5 ปี จะได้คะแนนเท่ากับ 1 ถ้าน้อยกว่า 5 ปีจะได้คะแนน

เทา่กบั 0 ถ้ามีผู้ให้บริการท่ีเปิดมา 4 ปีก็จะได้คะแนนในสว่นนีเ้ทา่กบั 0 เหมือนๆ กนั ทัง้ๆ ท่ีน่าจะมี

คะแนนในสว่นนีบ้้าง เชน่ คะแนนอาจจะเป็น 0.8 

งานวิจยัของ Jiang และ Liu [13] ได้พิจารณาปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัตวัผู้ ให้บริการและได้มี

การนําเสนอแบบจําลองท่ีใช้ตรรกะคลมุเครือมาช่วยวดัความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ โดยให้มีการ

สังเกตปัจจัยเส่ียงต่างๆ ของผู้ ให้บริการก่อน เช่น การให้ข้อมูลท่ีอยู่หรือเบอร์โทรศัพท์ของผู้

ให้บริการผิด จะถือวา่เป็นความเส่ียงหนึ่ง หลงัจากนัน้จึงนําผู้ ให้บริการท่ีผ่านกระบวนการประเมิน

ความเส่ียงแล้วมาคิดคะแนนความไว้วางใจ ซึ่งกระบวนการทัง้หมดเหล่านีใ้ช้ตรรกะคลุมเครือใน

การคํานวณ แต่งานวิจัยนีย้ังมีข้อจํากัดท่ีผู้ ให้คะแนนเกณฑ์การพิจารณาและค่านํา้หนักต่างๆ 

สําหรับการคํานวณต้องเป็นผู้ เช่ียวชาญและคา่คะแนนนัน้ต้องเป็นตวัเลขท่ีชดัเจน 

ในการพิจารณาถึงความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการ ควรมีการกําหนดนิยามของคําเหล่านีใ้ห้

ชดัเจนก่อน เพ่ือท่ีจะได้เข้าใจความหมายไปในทิศทางเดียวกนั [5, 6] มีงานวิจยัหลายชิน้ได้ศกึษา

และให้คํานิยามความไว้วางใจ (Trust) โดยในแตล่ะงานวิจยัได้ให้ความหมายท่ีแตกตา่งกนัไป ซึ่ง

เป็นสาเหตท่ีุทําให้เกิดความสบัสนในความหมาย เช่น ความไว้วางใจหมายถึงความสมคัรใจท่ีจะ

เช่ือ หรือเช่ือในคณุลกัษณะท่ีหลากหลายของบคุคลอ่ืน เช่น ความการุญ ความสามารถ หรือความ

ซ่ือสตัย์ จากตวัอย่างจะเห็นได้ว่าคํานิยามของความไว้วางใจจะแตกตา่งกนัไปตามมมุมองของแต่

ละบุคคล หรือตามแต่ละสาขาวิชา เช่น จิตวิทยา สงัคมวิทยา ดงันัน้งานวิจยัของ McKnight และ 

Chervany [5] ได้นําเสนอการจัดกลุ่มความไว้วางใจ (Trust Typology) เพ่ือท่ีจะแสดงให้เห็นถึง

ความหมายของความไว้วางใจในแตล่ะสาขาวิชาว่าแตกตา่งและมีความเก่ียวข้องกนัอย่างไร ตาม

ภาพท่ี 2.3 และ 2.4 
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ภาพท่ี 2.3 แบบจําลองร่วมเก่ียวกบัแนวคิดของความไว้วางใจในหลากหลายสาขาวิชา [5] 

 
ภาพท่ี 2.4 หลกัไวยากรณ์ของความไว้วางใจ [5]  

ในงานวิจัยนีต้้องการวัดความไว้วางใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อผู้ ให้บริการ ผู้ วิจัยจึงได้นํา

ความเช่ือในส่วนของความเช่ือท่ีจะไว้วางใจ (Trusting Belief) [6] ซึ่งมีความหมายว่า ผู้ ใช้บริการ

เช่ือว่าผู้ ให้บริการมีคุณลักษณะท่ีมีประโยชน์ต่อตวัเอง โดยคุณลักษณะในท่ีนีป้ระกอบไปด้วย 

ความสามารถ ความการุญ และความซ่ือสตัย์ มาวดัความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ โดยความเช่ือท่ี

จะไว้วางใจจะแตกตา่งจากความเช่ือท่ีเกิดจากการรับรู้สภาพแวดล้อมหรือโครงสร้างของสงัคมนัน้ 

(Institution based Trust) หรือความเช่ือท่ีเกิดจากความโน้มเอียงท่ีจะเช่ือผู้ อ่ืนซึ่งมาจากลกัษณะ

นิสยัสว่นตวั (Disposition to Trust) 

 



    

 

 

บทที่ 3 

การออกแบบ 

แนวคิดท่ีนําเสนอในงานวิจัยนี ้เป็นแนวคิดท่ีอยู่บนพืน้ฐานท่ีว่า เม่ือต้องพิจารณาเลือก

บริการจากผู้ ให้บริการท่ีมีอยู่เป็นจํานวนมากและมีฟังก์ชันการทํางานท่ีเหมือนกันหรือคล้ายกัน 

ปัจจยัสําคญัท่ีควรพิจารณาในการเลือกบริการคือ คณุสมบตัิท่ีไม่ใช่เชิงหน้าท่ี อนัได้แก่ คณุภาพ

ของบริการ ราคา และความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการ ทัง้นีเ้น่ืองจากคุณภาพของบริการเป็นสิ่งท่ี

ชีใ้ห้เห็นว่าตวับริการนัน้ทํางานได้ดีเพียงใด ส่วนความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการจะเป็นสิ่งท่ีช่วยเพิ่ม

ความมัน่ใจของผู้ใช้บริการในการเลือกใช้บริการ ยกตวัอย่างเช่น เว็บเซอร์วิซท่ีประกาศใหม่ยงัไม่มี

คา่ความมีช่ือเสียงจากผู้ใช้บริการก่อนหน้านี ้หรือกรณีท่ีผู้ ให้บริการไม่ได้มีการประกาศคา่คณุภาพ

ของบริการไว้ จากตวัอย่างข้างต้นถ้าผู้ ให้บริการมีความน่าไว้วางใจ ย่อมสามารถทําให้ผู้ ใช้บริการ

วางใจได้วา่เว็บเซอร์วิซท่ีประกาศนัน้มีคณุภาพท่ีดีตามไปด้วย [9]  

กระบวนการในการเลือกเซอร์วิซโดยอิงความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ คณุภาพของบริการ

และราคา ประกอบไปด้วย 3 ขัน้ตอนหลกั คือ 

1. การกําหนดแบบจําลองการเลือกใช้บริการว่ามีตัวแปรใดบ้างท่ีผู้ ใช้บริการควร

พิจารณา ในงานวิจยันีไ้ด้เสนอให้พิจารณาในส่วนของความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการ 

คณุภาพของบริการและราคา 

2. การออกแบบแม่แบบ (Template) ของแบบสอบถามสําหรับผู้ ใช้บริการในการให้

คะแนนบริการ 

3. การคดิคํานวณคะแนนของบริการเพ่ือนํามาจดัอนัดบัความน่าเลือกใช้ของบริการ 

3.1 การกาํหนดแบบจาํลองการเลือกใช้บริการ 

ในงานวิจยันีไ้ด้นําเสนอแบบจําลองการเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาจากความไว้วางใจตอ่

ผู้ ให้บริการ คณุภาพของบริการและราคา ซึ่งแต่ละเกณฑ์จะมีเกณฑ์การพิจารณาย่อยอยู่ภายใน 

ดงัภาพท่ี 3.1 
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ภาพท่ี 3.1 แบบจําลองการตดัสินใจการเลือกใช้การเลือกใช้บริการ 

 ความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ 3.1.1

ในการพิจารณาเ ร่ืองความไว้วางใจต่อผู้ ใ ห้บริการ ปัจจัยแรกท่ีควรพิจารณาคือ

ความหมายของคําว่าความไว้วางใจ เน่ืองจากความหมายของคํานีจ้ะแตกต่างกันไปตามแต่ละ

บคุคล [5] ยกตวัอย่างเช่น ถ้ามองตามมมุมองของนกัจิตวิทยา ความไว้วางใจเกิดจากความโน้ม

เอียงท่ีจะเช่ือผู้ อ่ืน หรือถ้ามองจากมุมมองของนักสังคมวิทยา ความไว้วางใจเกิดจากการรับรู้

ลกัษณะเฉพาะของสภาพแวดล้อมของสถาบนันัน้ เชน่ ในกรณีของอินเทอร์เน็ต ความไว้วางใจเกิด

จากการรับรู้โครงสร้างลกัษณะเฉพาะของอินเทอร์เน็ต เช่น เทคโนโลยีท่ีช่วยรักษาความมัน่คงของ

ข้อมูล ในงานวิจัยนีไ้ด้นําแนวคิดในส่วนของความเช่ือท่ีจะไว้วางใจ (Trusting Belief) ท่ีอยู่ใน

งานวิจยัของ Mcknight และคณะ [6] มาประยุกต์ใช้ในการวดัความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการ โดย

ความเช่ือท่ีจะไว้วางใจมีความหมายวา่ ผู้ใช้บริการเช่ือว่าผู้ ให้บริการมีคณุลกัษณะท่ีมีประโยชน์ตอ่

ตัวเอง โดยคุณลักษณะในท่ีนีป้ระกอบไปด้วย ความสามารถ (Competence) ความการุญ 

(Benevolence) และความซ่ือสตัย์ (Integrity) 

 คุณภาพของบริการ 3.1.2

คา่คณุภาพของบริการเป็นคา่ท่ีใช้บอกวา่บริการนัน้ทํางานได้ดีเพียงใด ยกตวัอย่างเช่น คา่

เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง (Response Time) หมายถึงเวลาท่ีต้องใช้ในการส่งข้อความจาก

ผู้ใช้บริการไปยงัผู้ให้บริการจนกระทัง่ได้รับข้อความตอบกลบั โดยในงานวิจยันีจ้ะแบง่คณุภาพของ
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บริการตามงานวิจัยของ Yao และ Vassileva [9] ซึ่งมีการแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม คือ สมรรถนะ 

(Performance) ความพึ่งพาได้ (Dependability) ความมั่นคง (Security) มาตรวัดเฉพาะแอป

พลิเคชนั (Application-Specific Metrics) 

 ราคา 3.1.3

ราคาเป็นเกณฑ์สําคญัหนึ่งท่ีควรพิจารณา เน่ืองจากราคากับคณุภาพของบริการมักจะ

แปรผันตามกันคือ บริการท่ีมีคุณภาพของบริการสูง ราคาของบริการนัน้ก็จะสูงตามไปด้วย ใน

งานวิจัยนีไ้ด้แบ่งเกณฑ์การพิจารณาด้านราคาออกเป็น 3 ส่วนตามงานวิจัยของ Xue [16] ซึ่ง

ประกอบไปด้วย ราคาถูก (Price Cheapness) ราคายุติธรรม (Price Fairness) และราคา

หลากหลาย (Price Variety) 

3.2 การออกแบบแม่แบบของแบบสอบถามการเลือกบริการเซอร์วิซ 

แม่แบบ (Template) ของแบบสอบถามการเลือกบริการเซอร์วิซประกอบไปด้วย 3 ส่วน 

คือ 

1. แมแ่บบของแบบสอบถามด้านความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ 

2. แมแ่บบของแบบสอบถามด้านคณุภาพของบริการ 

3. แมแ่บบของแบบสอบถามด้านราคา 

 แม่แบบของแบบสอบถามด้านความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ 3.2.1

ในส่วนนีทํ้าการออกแบบแม่แบบของแบบสอบถาม โดยการใช้ข้อมูลท่ีบ่งบอกถึงความ

ไว้วางใจของผู้ให้บริการในด้านตา่งๆ มาเป็นตวัช่วยผู้ ใช้บริการในการพิจารณาผู้ ให้บริการ ข้อมลูท่ี

ใช้ในการประกอบการพิจารณาในการให้คะแนนแบบสอบถาม เป็นข้อมลูท่ีนํามาจากเว็บไซต์หรือ

ได้รับการบอกกล่าวข้อมูลจากบุคคลอ่ืนท่ีเคยใช้บริการเซอร์วิซ โดยท่ีแบบสอบถามด้านความ

ไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการประกอบไปด้วย 

 ความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการด้านความสามารถ 3.2.1.1

ความสามารถ (Competence) เป็นการเช่ือวา่ผู้ให้บริการมีประสิทธิภาพหรือกําลงัพอท่ีจะ

ทําในสิ่งท่ีเราต้องการได้ [5, 6] ประกอบไปด้วย 

1. ประสบการณ์ของผู้ให้บริการ – ประสบการณ์เป็นความรู้ท่ีเรียนรู้จากอดีตท่ีผ่านมา ซึ่ง

อาจจะได้มาจากการสงัเกต หรือลงมือกระทํา ก่อให้เกิดการเรียนรู้ สะสมความรู้ ซึ่งถ้า
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หากผู้ ให้บริการมีประสบการณ์มาก ย่อมสามารถบ่งชีไ้ด้ว่าผู้ ให้บริการน่าจะมีความ

ชํานาญหรือช่ําชองในงานนัน้ๆ สามารถพิจารณาได้จาก 

1.1 จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ [15, 17] 

1.2 จํานวนบริการท่ีเปิดให้บริการ – จํานวนบริการท่ีเปิดให้บริการอาจจะเป็น

ประเภทเดียวกนัหรือคนละประเภทกับบริการท่ีผู้ ใช้บริการสนใจก็ได้ ถ้า

จํานวนบริการท่ีเปิดให้บริการเป็นประเภทเดียวกนักบัท่ีผู้ ใช้บริการสนใจ 

ค่าคะแนนควรจะมากกว่าจํานวนบริการท่ีเปิดให้บริการแต่บริการ

เหลา่นัน้เป็นบริการคนละประเภทกบัท่ีผู้ใช้บริการสนใจ  

2. ลกูค้าของผู้ให้บริการ 

2.1 จํานวนลกูค้าของผู้ ให้บริการ [17] – จํานวนลูกค้าสามารถบง่ชีไ้ด้ว่าผู้ ให้

บริการน่าจะมีประสิทธิภาพหรือความสามารถในบริการนัน้ ลูกค้าจึงได้

ไว้วางใจในการใช้บริการ 

2.2 ช่ือเสียงของลกูค้าท่ีใช้บริการ [18] – การมีลกูค้าท่ีมีช่ือเสียงมาใช้บริการ

นัน้  สามารถทําให้เ ช่ือได้ว่าผู้ ใ ห้บริการต้องมีความสามารถหรือ

ประสิทธิภาพท่ีดีเพียงพอท่ีลกูค้าท่ีมีช่ือเสียงมาใช้บริการ 

3. ภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์ – โดยส่วนใหญ่แล้วการเลือกใช้บริการเซอร์วิซมกัจะทําการ

เลือกผ่านทางหน้าเว็บไซต์ ดงันัน้ภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์จะส่งผลถึงภาพลกัษณ์ของ

ตวัผู้ ให้บริการด้วย หากภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์สามารถส่ือสารและแสดงออกได้ถึง

ความมีประสิทธิภาพของผู้ ให้บริการ ย่อมส่งผลถึงความไว้วางใจในการเลือกบริการ 

พิจารณาได้จาก 

3.1 ออกแบบเว็บไซต์ได้อย่างมืออาชีพ [18] - การออกแบบรูปแบบเว็บไซต์

ให้ดเูป็นมืออาชีพ เช่น รูปแบบเว็บไซต์สวยงาม ทนัสมัย มีรายละเอียด

ครบถ้วน รูปแบบเว็บไซต์มีความสมัพนัธ์กบับริการ ฯลฯ ย่อมสามารถส่ือ

ให้เห็นได้ถึงความเช่ียวชาญ รอบรู้ในสิ่งนัน้ๆ ได้ 

3.2 มีช่ือโดเมนท่ีสอดคล้องหรือสมัพนัธ์กับช่ือหรือแบรนด์ของบริษัท [18] - 

เน่ืองจากความเป็นมืออาชีพหมายถึงผู้ มีความเช่ียวชาญ รอบรู้ในด้าน

นัน้ๆ และช่ือโดเมนเป็นสิ่งท่ีชีใ้ห้เห็นถึงธุรกิจ หรือภาพลกัษณ์ขององค์กร

ธุรกิจ การมีช่ือโดเมนท่ีสัมพันธ์กับช่ือหรือแบรนด์ของบริษัท ย่อม

สามารถสง่ผลให้ดมีูความเป็นมืออาชีพมากขึน้ 
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4. การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า [5] - เป็นการโต้ตอบหรือส่ือสารกนัระหว่างผู้ ให้บริการและ

ผู้ ใช้บริการ ผู้ ใช้บริการสามารถพิจารณาความสามารถของผู้ ให้บริการจากพฤติกรรม

ในการส่ือสาร โต้ตอบของผู้ ให้บริการหรือความคิดเห็นจากผู้ ใช้บริการท่ีเคยมี

ปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ให้บริการ 

4.1 การตอบคําถาม - เม่ือผู้ ใช้บริการต้องการสอบถามข้อมลูเก่ียวกบับริการ

และติดต่อผู้ ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นทาง อีเมล โทรศพัท์ แฟกซ์ ฯลฯ การ

ตอบคําถามของผู้ ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นความรวดเร็วในการตอบหรือ

ความถูกต้องของข้อมูล สามารถเป็นตวับ่งชีอ้ย่างหนึ่งถึงความสามารถ

ของผู้ให้บริการวา่มีความสามารถในบริการนัน้หรือไม ่ซึง่สง่ผลให้คะแนน

ในสว่นนีเ้พิ่มตามไปด้วย 

4.2 คําแนะนําจากลกูค้าเก่า – คําแนะนําจากผู้ ใช้บริการก่อนหน้า ถือได้ว่ามี

อิทธิพลสําคัญในการเลือกบริการของผู้ ใช้บริการเป็นอย่างมาก ถ้า

ผู้ ใช้บริการก่อนหน้าบอกว่าผู้ ให้บริการมีความสามารถสูง ย่อมส่งผลให้

คะแนนในสว่นของด้านความสามารถของผู้ให้บริการมากตามไปด้วย 

5. ความสําเร็จของผู้ให้บริการ [18]  

5.1 ความเป็นมาของผู้ ให้บริการ [18] เช่น ประวตัิหรือการพัฒนา - ในการ

พิจารณาถึงความสามารถของผู้ ให้บริการ อาจสามารถพิจารณาได้จาก

ประวตัิการทํางานท่ีผ่านมา เช่น ประสบปัญหาหรือวิกฤติอะไรบ้างและ

หลงัจากประสบปัญหาแล้วมีวิธีการแก้ปัญหาเหล่านัน้ได้อย่างไร หรือท่ี

ผ่านมีการพัฒนาอะไรบ้างในบริษัท ไม่ว่าจะเป็นด้านบุคลากร หรือ

การเงิน 

5.2 ข้อมลูการเงินของผู้ ให้บริการ [18] เช่น รายงานผลประกอบการประจําปี 

- การพิจารณาถึงข้อมูลการลงทุนของบริษัทว่าลงทุนอะไรบ้าง ผล

ประกอบการของบริษัทเป็นอย่างไร ซึ่งสิ่งเหล่านีเ้ป็นสิ่งหนึ่งท่ีชีใ้ห้เห็นถึง

ความสามารถของผู้ให้บริการ 

6. ทีมงานของผู้ ให้บริการ [15, 18] – ในการพิจารณาความสามารถของผู้ ให้บริการ 

ผู้ใช้บริการสามารถพิจารณาได้จากทีมงานของผู้ให้บริการ เน่ืองจากหากผู้ ให้บริการมี

ทีมงานท่ีมีความสามารถ ย่อมสามารถทําให้ผู้ ใช้บริการเช่ือได้ว่าผู้ ให้บริการจะ

สามารถทําในสิ่งท่ีผู้ ใช้บริการต้องการได้ สามารถพิจารณาได้จาก 
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6.1 ประวตัิการศึกษา - ประวัติการศึกษาของทีมงานนัน้สามารถเป็นปัจจัย

หนึง่ในการพิจารณาความสามารถของผู้ ให้บริการ เช่น ทีมงานมีบคุคลท่ี

เช่ียวชาญหรือจบการศกึษาในด้านท่ีเก่ียวข้องกบับริการนัน้โดยตรง หรือ

การจบจากสถาบนัการศึกษาท่ีมีช่ือเสียงก็เป็นเป็นปัจจยัหนึ่งท่ีช่วยเพิ่ม

คะแนนด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 

6.2 ประวัติการทํางานและผลงานการทํางานท่ีผ่านมา - การท่ีทีมงานมี

ประวตัิการทํางานหรือผลงานการทํางานท่ีผ่านมาดี เช่น เคยทํางานใน

บริษัทยกัษ์ใหญ่ เชน่ ไมโครซอฟท์ ไอบีเอ็ม ฯลฯ หรือ มีประสบการณ์การ

ทํางานในด้านท่ีเก่ียวข้องกบับริการนัน้มาเป็นเวลานาน 

7. มีการรับประกันหรือรับรองผู้ ให้บริการในด้านท่ีเก่ียวกับความสามารถ - การมี

บคุคลภายนอกท่ีเป็นบคุคลท่ีสาม เช่น องค์กรหรือหน่วยงานมารับรองผู้ ให้บริการใน

ด้านความสามารถนัน้ ย่อมเป็นการช่วยเพิ่มความมัน่ใจกับผู้ ใช้บริการว่าผู้ ให้บริการ

นัน้มีความสามารถจริง 

8. รางวลัท่ีได้รับในด้านท่ีเก่ียวกบัความสามารถ [5] - การท่ีผู้ ให้บริการได้รับรางวัลใน

ด้านท่ีเก่ียวกับความสามารถ ย่อมเป็นสิ่งยืนยนัและช่วยเพิ่มความไว้วางใจท่ีมีต่อผู้

ให้บริการในด้านความสามารถได้ เชน่ กรณีของการได้รับรางวลัจากการจดัอนัดบัของ 

“Info-Tech Research Group” ว่าเป็นผู้ ให้บริการท่ีมีอนัดบัคะแนนสูงสุด เน่ืองจาก

เป็นผู้ให้บริการท่ีมีเซอร์วิซท่ียอดเย่ียม ในแง่ฟีเจอร์ของเซอร์วิซและการนํามาใช้งาน 

9. เทคโนโลยีท่ีใช้ของผู้ ให้บริการ [18] – การท่ีผู้ ให้บริการใช้เทคโนโลยีท่ีมีประสิทธิภาพ 

ยอ่มสามารถทําให้ผู้ใช้บริการเช่ือวา่ผู้ให้บริการมีกําลงัและความสามารถท่ีเพียงพอใน

การให้บริการ สามารถพิจารณาได้จาก 

9.1 ซอฟต์แวร์ 

9.2 ฮาร์ดแวร์ 

 ความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการด้านความการุญ 3.2.1.2

ความการุญ (Benevolence) ในท่ีนีห้มายถึงการท่ีผู้ ใช้บริการเช่ือว่าผู้ ให้บริการจะห่วงใย

ผู้ ใช้บริการและกระทําในสิ่งท่ีผู้ ใช้บริการสนใจ โดยกระทําไปด้วยความจริงใจและไม่หวัง

ผลตอบแทน [5, 6] โดยในเกณฑ์นีจ้ะพิจารณาจาก 

1. การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า [5] 
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1.1 การตอบคําถาม - เม่ือผู้ ใช้บริการต้องการสอบถามข้อมลูเก่ียวกบับริการ

และติดต่อผู้ ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นทาง อีเมล โทรศพัท์ แฟกซ์ ฯลฯ จะ

พิจารณาจากความเอาใจใส่ในการตอบคําถามของผู้ ให้บริการ เช่น มี

ความรวดเร็วและถูกต้องในการตอบคําถาม มีการให้ข้อมูลท่ีเป็น

ประโยชน์เพิ่มเตมิถึงแม้วา่ผู้ใช้บริการไมไ่ด้สอบถามก็ตาม 

1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเก่า - คําแนะนําจากผู้ ใช้บริการก่อนหน้า ถือได้ว่ามี

อิทธิพลสําคัญในการเลือกบริการของผู้ ใช้บริการเป็นอย่างมาก ถ้า

ผู้ ใช้บริการก่อนหน้าบอกว่าผู้ ให้บริการมีความการุญสูง ย่อมส่งผลให้

คะแนนในสว่นของด้านความการุญของผู้ให้บริการมากตามไปด้วย 

2. การ รับประกันห รือใบรับรองในด้านท่ี เ ก่ียวกับความการุญ  [5, 6] – การมี

บคุคลภายนอกท่ีเป็นบคุคลท่ีสาม เช่น องค์กรหรือหน่วยงานมารับรองผู้ ให้บริการใน

ด้านความการุญนัน้ ยอ่มเป็นการชว่ยเพิ่มความไว้วางใจในการเลือกผู้ให้บริการ 

3. การได้รับรางวัลในด้านท่ีเก่ียวกับความการุญ [5] - การท่ีผู้ ให้บริการได้รับรางวลัใน

ด้านท่ีเก่ียวกับความการุญ ย่อมเป็นสิ่งยืนยันและช่วยเพิ่มความไว้วางใจท่ีมีต่อผู้

ให้บริการในด้านความการุญได้ เช่น กรณีของการได้รับรางวลัจากการจดัอนัดบัของ 

“Info-Tech Research Group” ว่าเป็นผู้ ให้บริการท่ีมีอนัดบัคะแนนสูงสุด เน่ืองจาก

เป็นผู้ให้บริการท่ีมีการสนบัสนนุ ชว่ยเหลือผู้ใช้บริการอยา่งดีเย่ียม 

4. ช่องทางการติดต่อกับผู้ ให้บริการ [18, 19] - การเตรียมช่องทางการติดต่อหลาย

ชอ่งทาง เพ่ือให้ผู้ใช้บริการสามารถติดตอ่ได้สะดวก รวดเร็ว สามารถแสดงให้เห็นว่าผู้

ให้บริการเอาใจใสต่อ่ผู้ใช้บริการ พิจารณาได้จาก 

4.1 มีการจดัเตรียมชอ่งทางการตดิตอ่โดยทัว่ไป [18] เชน่ ท่ีอยู่ เบอร์โทรศพัท์ 

โทรสาร 

4.2 มีการจดัเตรียมชอ่งทางการติดตอ่แบบออนไลน์ [15, 18] เช่น อีเมล หรือ 

คยุกนัแบบสดผา่นทางอินเทอร์เน็ต 

5. ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมลูของเว็บไซต์ 

5.1 การลงช่ือเข้าใช้งานเว็บไซต์ - การท่ีผู้ ให้บริการระบุให้ผู้ ใช้บริการ

จําเป็นต้องลงช่ือเข้าใช้งานก่อนจึงจะสามารถมีสิทธ์ิเข้าถึงข้อมูลได้ 

บางครัง้เป็นการสร้างความลําบากให้ผู้ ใช้บริการ ถ้าหากผู้ ให้บริการ

อนญุาตให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงข้อมลูได้โดยไม่ต้องลงช่ือเข้าใช้งาน 
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ยกเว้นข้อมลูสําคญัท่ีจําเป็นต้องลงช่ือเข้าใช้งานก่อน จะเป็นการอํานวย

ความสะดวกในการเข้าใช้บริการ ซึ่งถือได้ว่าเป็นทางหนึ่งในการบง่บอก

ถึงความเอาใจใสท่ี่มีตอ่ผู้ใช้บริการวา่จะไมลํ่าบากในการเข้าใช้บริการ 

5.2 มีการออกแบบเว็บไซต์หรือบริการให้ใช้งานได้หลายแพลตฟอร์มและมี

ความเข้ากันกับหลายเบราว์เซอร์ [18] – การท่ีผู้ ให้บริการออกแบบ

บริการหรือหน้าเว็บไซต์ให้รองรับหลายเบราว์เซอร์  เช่น  Internet 

Explorer, Chrome, Firefox ฯลฯ หรือหลายแพลตฟอร์ม เช่น Windows, 

Linux ทําให้ใช้บริการง่ายและสะดวกในการใช้งาน สามารถเข้าถึงข้อมลู

ได้สะดวก ไม่ว่าอุปกรณ์ท่ีใช้จะเป็นโทรศพัท์มือถือหรือคอมพิวเตอร์ตัง้

โต๊ะ 

6. ลูกค้าสามารถปรับแต่งได้ - การท่ีผู้ ให้บริการออกแบบเว็บไซต์ท่ียืดหยุ่น ลูกค้า

สามารถปรับแต่งได้ เป็นการบ่งบอกถึงความใส่ใจในการให้บริการได้ทางหนึ่ง 

สามารถพิจารณาได้จาก 

6.1 มีการบอกผู้ ใช้บริการถึงขัน้ตอนท่ีต้องการในการดําเนินการ [18] เช่น มี

รูปท่ีอธิบายขัน้ตอนดําเนินงานในการสัง่ซือ้บริการโดยสรุปว่ามีก่ีขัน้ตอน 

มีข้อมลูใดท่ีต้องใช้บ้าง 

6.2 อนญุาตให้มีการปรับแตง่ได้ [18] เช่น ปรับแตง่ภาษาท่ีแสดงผลได้หลาย

ภาษา หรือหน่วยวัด เช่น เปล่ียนจากสกุลเงินดอลลาร์ไปเป็นสกุลเงิน

บาท 

6.3 มีการแจ้งการกระทําของลกูค้าท่ีชดัเจน [18] เช่น ในการลงทะเบียน ถ้า

หากผู้ใช้บริการกรอกข้อมลูไมค่รบถ้วนหรือไม่ถกูต้อง จะมีกล่องข้อความ

ท่ีแสดงถึงความผิดพลาดในการลงทะเบียนว่าผิดพลาดอย่างไร ทําให้

ผู้ใช้บริการสามารถแก้ไขข้อผิดพลาดได้ง่าย 

 ความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการด้านความซ่ือสัตย์ 3.2.1.3

ความไว้วางใจในส่วนความซ่ือสตัย์ (Integrity) เป็นการเช่ือว่าผู้ ให้บริการจะพดูความจริง 

มีการทําข้อตกลงท่ีเหมาะสม ซ่ือสัตย์ และปฏิบัติตามท่ีสัญญาไว้ [5, 6] การวัดในส่วนนีจ้ะ

พิจารณาจาก 

1. การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า [5] 
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1.1 การตอบคําถาม - เม่ือผู้ ใช้บริการต้องการสอบถามข้อมลูเก่ียวกบับริการ

และติดต่อผู้ ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นทาง อีเมล โทรศพัท์ แฟกซ์ ฯลฯ การ

ตอบคําถามของผู้ ให้บริการ เช่น มีความรวดเร็วและถูกต้องในการตอบ

คําถาม หรือไม่พูดเกินจริงในตวับริการ สามารถเป็นสิ่งช่วยเพิ่มความ

มัน่ใจแก่ผู้ใช้บริการในการเลือกผู้ให้บริการท่ีมีความซ่ือสตัย์ได้ 

1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเก่า - คําแนะนําจากผู้ ใช้บริการก่อนหน้า ถือได้ว่ามี

อิทธิพลสําคัญในการเลือกบริการของผู้ ใช้บริการเป็นอย่างมาก ถ้า

ผู้ ใช้บริการก่อนหน้าบอกว่าผู้ ให้บริการมีความซ่ือสตัย์สูง ย่อมส่งผลให้

คะแนนในสว่นของด้านความซ่ือสตัย์ของผู้ให้บริการมากตามไปด้วย 

2. การ รับประกันห รือ รับรองในด้าน ท่ี เ ก่ียวกับความ ซ่ือสัต ย์  [5, 15] - การ มี

บคุคลภายนอกท่ีเป็นบคุคลท่ีสาม เช่น องค์กรหรือหน่วยงานมารับรองผู้ ให้บริการใน

ด้านความซ่ือสตัย์นัน้ ยอ่มเป็นการชว่ยเพิ่มความไว้วางใจในการเลือกผู้ ให้บริการ เช่น 

EU Safe Harbor Policy เป็นการรับประกันว่าผู้ ให้บริการได้ทําตามหลักการของ

สหภาพยโุรปว่าด้วยความปลอดภัยของข้อมลู ซึ่งประกอบไปด้วยการแจ้งเตือน การ

ให้ทางเลือก การสง่มอบตอ่ ความปลอดภยั ความถกูต้องของข้อมลู ฯลฯ 

3. การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความซ่ือสตัย์ [5] - การท่ีผู้ ให้บริการได้รับรางวลัใน

ด้านท่ีเก่ียวกับความซ่ือสตัย์ ย่อมเป็นสิ่งยืนยนัและช่วยเพิ่มความไว้วางใจท่ีมีต่อผู้

ให้บริการในด้านความซ่ือสตัย์ได้ เช่น กรณีของการได้รับรางวลัจากการจดัอนัดบัของ 

“Info-Tech Research Group” ว่าเป็นผู้ ให้บริการท่ีมีอนัดบัคะแนนสูงสุด เน่ืองจาก

เป็นผู้ให้บริการท่ีมีพนัธะสญัญาการให้บริการ (SLA) ท่ีดีเย่ียม 

4. ความถูกต้องของข้อมูลท่ีประกาศโดยผู้ ให้บริการ - หากข้อมูลท่ีประกาศโดยผู้

ให้บริการมีความผิดพลาด ไม่ถกูต้องตรงตามท่ีประกาศไว้ อาจจะเป็นการแสดงออก

ถึงความไมซ่ื่อสตัย์ของผู้ให้บริการได้ สามารถพิจารณาได้จาก 

4.1 ท่ีอยูข่องบริษัท [13] 

4.2 ข้อมลูของชอ่งทางการตดิตอ่กบับริษัท [13] 

4.3 รายละเอียดของบริการ เชน่ ราคา คณุภาพของบริการ [13] 

5. พันธะสัญญาในการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) [15] – พันธะ

สญัญาของผู้ ให้บริการท่ีมีต่อผู้ ใช้บริการ อาจจะอยู่ในรูปของเวลาหรือประสิทธิภาพ

ของบริการ มีการรับประกนัโดยมีบทลงโทษในกรณีท่ีผู้ ให้บริการไม่สามารถทําตามท่ี
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สญัญาได้ เช่น ผู้ ให้บริการประกาศให้บริการเว็บเซอร์วิซหนึ่งตวั และมีการรับรองว่า

เว็บเซอร์วิซนัน้มีคา่เวลาในการตอบสนอง (Response Time) = 200 มิลลิวินาที และ

มีการทําพันธะสัญญาในการให้บริการไว้ว่าถ้าเว็บเซอร์วิซนัน้ไม่สามารถทําตามท่ี

ประกาศไว้ ผู้ ให้บริการจะชดใช้ให้ โดยอาจจะอยู่ในรูปแบบของการลดค่าบริการหรือ

อ่ืนๆ สามารถพิจารณาได้จาก 

5.1 พันธะสัญญาในการให้บริการมีความชัดเจนไม่คลุมเครือ เช่น มีการ

อธิบายอย่างชดัเจนถึงขัน้ตอนกระบวนการชดใช้ในกรณีท่ีไม่สามารถทํา

ตามพนัธะสญัญาการให้บริการ 

5.2 พันธะสัญญาในการให้บริการมีความเหมาะสม ไม่เอารัดเอาเปรียบ

ผู้ใช้บริการ 

6. นโยบายความเป็นสว่นตวั [15] 

6.1 ระบุนโยบายชัดเจน เช่น การชีแ้จงสิทธิส่วนบุคคล หรือ นโยบายด้าน

ความมัน่คงของข้อมลู 

6.2 มีการตรวจสอบและรับรองนโยบายโดยบคุคลหรือสถาบนัท่ีเช่ือถือได้ [5, 

18] 

6.3 มีชอ่งทางการเช่ือมโยง (Link) ไปยงันโยบายความเป็นสว่นตวัท่ีชดัเจน 

6.4 ส่ือสารความมุง่มัน่ของบริษัทเพ่ือความเป็นส่วนตวัของลกูค้า [18] – เช่น 

ทางบริษัทมีการส่ือสารท่ีมุ่งเน้นว่าข้อมลูของลกูค้าจะถกูเก็บรักษาอย่าง

เป็นอยา่งดีปลอดภยัและไมมี่การเผยแพร่ข้อมลูนีต้อ่ผู้ อ่ืน 

7. คณุธรรม ความดีงามของผู้ให้บริการ 

7.1 เน้นถึงคณุธรรม ความดีงามในปรัชญาของผู้ให้บริการ [18] 

7.2 กิจกรรมทางสังคม [18] เช่น การเป็นผู้ สนับสนุนทุนการศึกษาให้แก่

บคุคลท่ีเรียนดี หรือ การบริจาคทรัพย์สินชว่ยเหลือผู้ประสบภยั 

 แม่แบบของแบบสอบถามด้านคุณภาพของบริการ 3.2.2

ด้านคณุภาพของบริการ ในท่ีนีจ้ะแบง่ออกเป็น 4 สว่น คือ สมรรถนะ ความพึ่งพาได้ ความ

มัน่คง มาตรวดัเฉพาะแอปพลิเคชนั ข้อมูลท่ีใช้ในการประกอบการพิจารณาในการให้คะแนนใน

แบบสอบถาม เป็นข้อมูลท่ีนํามาจากเว็บไซต์ท่ีประกาศโดยผู้ ให้บริการ จากบุคคลอ่ืนท่ีเคยใช้

บริการเซอร์วิซ หรือเป็นข้อมลูท่ีได้จากการใช้เคร่ืองมือวดัคา่คณุภาพของบริการโดยผู้ ใช้บริการเอง 
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ผู้ใช้บริการสามารถให้คา่คะแนนเป็นคา่เชิงภาษา หรือนําคา่ตวัเลขท่ีได้จากการประกาศหรือวดัได้

เองมาใช้ได้ 

 คุณภาพของบริการด้านสมรรถนะ 3.2.2.1

1. เวลาท่ีใช้ในการประมวลผล (Processing Time/Execution Time) [20] – หมายถึง

เวลาท่ีแท้จริงท่ีใช้ในการจดัการคําร้องขอให้เสร็จลลุ่วง โดยไม่รวมถึงเวลาท่ีเสียไปกบั

ระบบเครือขา่ย 

2. ปริมาณงาน (Throughput) [20] – หมายถึงจํานวนของบริการท่ีร้องขอในการ

ดําเนินการท่ีเซอร์วิซสามารถให้บริการในชว่งเวลาท่ีกําหนด 

3. เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง (Response Time) [20] – หมายถึงเวลาท่ีต้องใช้ในการ

จดัการคําร้องขอจนเสร็จสิน้ โดยเป็นเวลาท่ีผู้ ให้บริการใช้ในการประมวลผลรวมกับ

เวลาท่ีคําร้องขอเดินทางจากผู้ ใช้บริการไปท่ีผู้ ให้บริการและเวลาท่ีเดินทางจากผู้

ให้บริการกลบัมาท่ีผู้ใช้บริการ 

4. เวลาแฝง (Latency) [20] – หมายถึงความล่าช้าทัง้ไปและกลบัท่ีเสียไประหว่างส่งคํา

ร้องขอจนกระทั่งได้รับการตอบสนอง เช่น เวลาแฝงของระบบเครือข่ายท่ีใช้ในการ

เดินทางระหว่าง 2 จดุ จะมีคา่ของเวลาแฝงขึน้อยู่กบัเวลาท่ีใช้ในการเดินทางระหว่าง 

2 จดุ ตวักลางท่ีใช้สง่และขนาดของแพ็คเกต เส้นทางการสง่ข้อมลู ฯลฯ 

 คุณภาพของบริการด้านความพึ่งพาได้ 3.2.2.2

1. สภาพพร้อมใช้งาน (Availability) [20] – หมายถึงบริการอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมจะใช้งาน

ได้ในเวลาท่ีต้องการใช้งาน ซึง่สามารถคํานวณได้จากสมการท่ี 3.1 [12] 

 

Av(s) =
Ta(s)

t
 

โดยท่ี 

                           Av(s) = สภาพพร้อมใช้งานของเซอร์วิซ s 

                            T𝑎(s)= เวลาท่ีเซอร์วิซอยูใ่นสภาพพร้อมใช้งานในชว่งเวลาท่ีกําหนด 

                                   t = เวลาท่ีกําหนดท่ีใช้ในการสงัเกตการณ์เซอร์วิซ 

(3.1) 
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2. สภาพเข้าถึงได้ (Accessibility) [20] – หมายถึงความสามารถของบริการในการท่ีจะ

ให้บริการคําร้องขอของผู้ใช้บริการได้ ซึง่สามารถคํานวณได้จากสมการท่ี 3.2 [12] 

 

 

Ac(s) =
K(s)

t
 

โดยท่ี 

                           Ac(s) = สภาพเข้าถึงได้ของเซอร์วิซ s 

                             K(s)= จํานวนคําร้องขอของผู้ ใช้บริการท่ีเซอร์วิซสามารถส่งการ

ตอบสนองท่ีถกูต้องได้สําเร็จภายในกรอบเวลาท่ีคาดหวงั 

                                   t = เวลาท่ีกําหนดท่ีใช้ในการสงัเกตการณ์เซอร์วิซ 

3. ความแมน่ (Accuracy) [20] – หมายถึงอตัราความผิดพลาดของบริการ 

4. ความเช่ือถือได้ (Reliability) [20] – หมายถึงความสามารถท่ีจะยงัคงรักษาการบริการ

และคุณภาพของบริการไว้ได้ อาจจะแสดงในรูปของจํานวนความขัดข้องในการ

ให้บริการท่ีเกิดขึน้ภายในระยะเวลาหนึง่ 

5. ความจุของการรับคําร้องขอ (Capacity) [20] – หมายถึงขีดจํากัดของจํานวนคําร้อง

ขอท่ีร้องขอมาในเวลาเดียวกนัโดยท่ีผู้ให้บริการยงัคงสามารถรับประกนัสมรรถนะ 

6. ความสามารถในการปรับขนาดได้ (Scalability) [20] – หมายถึงความสามารถในการ

เพิ่มขีดความสามารถในการคํานวณของระบบคอมพิวเตอร์ของผู้ ให้บริการในการ

ให้บริการคําร้องขอท่ีเพิ่มมากขึน้ 

7. เสถียรภาพ/การจัดการข้อยกเว้น (Stability/Exception Handling) [20] – หมายถึง

บริการควรมีความสามารถในการจดัการข้อยกเว้น เชน่ ผลลพัธ์ไมเ่ป็นไปตามท่ีคาดไว้ 

8. สภาพทนทาน/ความยืดหยุ่น (Robustness/Flexibility) [20] – หมายถึงการท่ีบริการ

ยงัคงสามารถทํางานได้ถกูต้องถึงแม้วา่จะอยูใ่นสถานการณ์ท่ีไมถ่กูต้อง เช่น ใส่ข้อมลู

ท่ีไมส่มบรูณ์หรือมีความขดัแย้งกนั 

9. บรูณภาพ (Integrity) [20] – หมายถึงบริการมีความสามารถในการป้องกนัการเข้าถึง

ท่ีไมมี่การตรวจสอบสิทธ์ิ หรือ แก้ไขข้อมลู แบง่ได้ 2 ประเภท คือ 

(3.2) 
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9.1 บรูณภาพของข้อมลู (Data Integrity) หมายถึง ข้อมูลจะไม่ถกูแก้ไขระหว่าง

การสง่ข้อมลู 

9.2 บูรณภาพของทรานแซกชนั (Transaction Integrity) หมายถึง กระบวนงาน

หรือชุดของกระบวนงานท่ีสามารถรับประกันท่ีจะรักษาความสมบูรณ์ของ

ฐานข้อมลูในการทําธุรกรรม 

10 กฎระเบียบ/การทํางานร่วมกัน (Regulatory/Interoperability) [20] – ความสามารถ

ในการทํางานร่วมกนัของบริการ ไมว่า่จะทํางานบนแพลตฟอร์มใด หรือ ใช้ภาษาใดใน

การพฒันา 

 คุณภาพของบริการด้านความม่ันคง 3.2.2.3

1. ภาระรับผิดชอบ (Accountability) [20] – ผู้ ให้บริการต้องรับผิดชอบในบริการของ

พวกเขา 

2. การพิสูจน์ตัวจริง (Authentication) [20] – เป็นการพิสูจน์ท่ีแสดงว่าเป็นบุคคลท่ี

สามารถเข้าใช้งานระบบหรือเข้าถึงข้อมลูได้จริง 

3. การตรวจสอบสิทธ์ิ (Authorization) [20] – เป็นการอนุญาตให้แต่ละบุคคลสามารถ

เข้าถึงข้อมลูหรือระบบใดได้บ้าง 

4. การติดตาม/การตรวจสอบ  (Traceability/Auditability) [20] – สามารถติดตาม

ประวตักิารให้บริการนบัตัง้แตมี่การร้องขอบริการได้ 

5. การห้ามปฏิเสธความรับผิดชอบ (Non-Repudiation) [20] – วิธีการส่ือสารซึ่งผู้ ส่ง

ข้อมลูได้รับหลกัฐานวา่มีการสง่ข้อมลูและผู้ รับก็ได้รับการยืนยนัว่าผู้ส่งเป็นใคร ดงันัน้

ทัง้ผู้ส่งและผู้ รับจะไม่สามารถปฏิเสธได้ว่าไม่มีความเก่ียวข้องกับข้อมูลดงักล่าวใน

ภายหลงั 

6. การรักษาความลบั/ความเป็นส่วนตวั (Confidentiality/Privacy) [20] – ข้อมลูจะต้อง

ได้รับการปกป้องและจดัการอยา่งเหมาะสม จะมีเฉพาะผู้ ท่ีมีสิทธ์ิแก้ไขข้อมลูเท่านัน้ท่ี

สามารถแก้ไขข้อมลูได้ 

7. การเข้ารหสั (Encryption) [20] – หมายถึงการเข้ารหสัของข้อมลู 

 มาตรวัดเฉพาะแอปพลิเคชัน (Application-specific metrics) 3.2.2.4

เป็นมาตรวดัเฉพาะคณุภาพของบริการในบริการเฉพาะอย่าง ซึ่งไม่ได้มีการจดักลุ่มไว้ตาม

เกณฑ์ข้างต้น 
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 แม่แบบของแบบสอบถามด้านราคา 3.2.3

 ราคาถูก 3.2.3.1

ราคาถูก หมายถึง การรับรู้ราคาว่าอยู่ภายใต้ราคาท่ียอมรับได้โดยท่ีตวัเองได้ประโยชน์

สงูสดุ [16] โดยในบริบทนี ้ย่ิงราคาต่ํา ผู้ ใช้บริการย่ิงรู้สึกว่าราคาของบริการนัน้ถกู ผู้ ใช้บริการอาจ

มีราคาของบริการอยูแ่ล้วในใจ ถ้าราคาของบริการนัน้ถกูกว่าราคาท่ีตัง้ไว้ในใจ ผู้ ใช้บริการก็จะรับรู้

วา่บริการนัน้มีราคาถกู การพิจารณาในเกณฑ์นีป้ระกอบไปด้วย 

1. ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาต่ํา [16]  

2. ผู้ ให้บริการเสนอตวัเลือกราคาของบริการในราคาท่ีถกู [16] – หมายถึง ผู้ ให้บริการมี

การเสนอตวัเลือกของบริการท่ีมีราคาถูก เช่น ในกรณีท่ีบริการมีราคาสงู ผู้ ให้บริการ

อาจเสนอบริการท่ีทํางานได้เหมือนกนั แตต่ดัคณุสมบตัิบางอย่างออกเพ่ือให้ได้ราคา

ท่ีถกูลง 

3. ผู้ ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีเป็นประโยชน์ในราคาพิเศษ [16] – หมายถึงผู้

ให้บริการมีการเสนอราคาพิเศษของบริการ เช่น ถ้าหากซือ้บริการตวันี ้จะสามารถซือ้

บริการอีกตวัหนึง่ได้ในราคาท่ีพิเศษ 

 ราคายุตธิรรม 3.2.3.2

ราคายุติธรรม หมายถึง การรับรู้ราคาท่ีอยู่บนพืน้ฐานของการพิจารณาราคาท่ีเป็น

ประโยชน์ส่วนตวัร่วมกบัประโยชน์ส่วนรวม [16] ในบริบทนี ้ผู้ ใช้บริการไม่ได้สนใจเพียงแคว่่าเป็น

ราคาท่ีตัวเองยอมรับได้เท่านัน้ แต่ว่าต้องดูว่าราคานัน้ยุติธรรมด้วยหรือไม่ ยกตัวอย่างเช่น 

พิจารณาถึงต้นทุนของผู้ ให้บริการ หรือเปรียบเทียบราคาของบริการกับผู้ ให้บริการรายอ่ืน การ

พิจารณาในเกณฑ์นีป้ระกอบไปด้วย 

1. ผู้ให้บริการเสนอราคาท่ีต่ําเม่ือเทียบกบัต้นทนุหรือรายอ่ืน [16] – หมายถึง ผู้ ให้บริการ

เสนอราคาของบริการต่ําเม่ือเทียบกบัต้นทนุของการให้บริการหรือผู้ให้บริการรายอ่ืน 

2. ผู้ ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาท่ีผู้ ใช้บริการยอมรับได้ [16] – หมายถึง 

ราคาของบริการท่ีเสนอโดยผู้ ให้บริการอยู่ในเกณฑ์ท่ีผู้ ใช้บริการยอมรับได้ ไม่ได้ถูก

หรือแพงเกินไป 

3. ผู้ ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีถูกลงเม่ือมีผู้ ใช้บริการเพิ่มขึน้ [16] – หมายถึง 

ราคาของบริการจะถกูลงเม่ือมีผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึน้ 
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 ราคาหลากหลาย 3.2.3.3

ราคาหลากหลาย หมายถึง การรับรู้ตวัเลือกของราคาของบริการท่ีหลากหลาย ซึ่งเกิดมา

จากการท่ีผู้ ใช้บริการมีวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการไม่เหมือนกนั ดงันัน้จึงมีการปรับแตง่ตวัเลือก

ของราคาท่ีแตกต่างกันเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการท่ีไม่เหมือนกัน [16] การ

พิจารณาในเกณฑ์นีป้ระกอบไปด้วย 

1. ผู้ ให้บริการเสนอชนิดตวัเลือกของราคาการให้บริการ [16] – หมายถึง ผู้ ให้บริการมี

การเสนอตวัเลือกของการใช้บริการหลายชนิด เช่น ตวัเลือกของการซือ้บริการคู่ จะได้

ราคาท่ีถกูกวา่แยกซือ้ 

2. ผู้ ให้บริการตกลงท่ีจะให้มีการเลือกระหว่างตัวเลือกของราคา [16] – หมายถึง ผู้

ให้บริการตกลงท่ีจะให้ผู้ ใช้บริการสามารถเลือกบริการในตวัเลือกของราคาท่ีแตกตา่ง

กนัได้ เชน่ สามารถเปล่ียนตวัเลือกของราคาได้ในภายหลงั 

3. ผู้ ให้บริการเสนอบริการชนิดเดียวกันในราคาท่ีแตกต่างกัน [16] – หมายถึง ผู้

ให้บริการมีการเสนอราคาของบริการท่ีแตกตา่งกนัในบริการชนิดเดียวกนั ยกตวัอย่าง

เช่น ราคาของสมาชิกจะถูกกว่าคนท่ีไม่ใช่สมาชิก หรือ ผู้ ให้บริการเสนอตวัเลือกของ

บริการท่ีทํางานได้เหมือนกนั แตต่ดัคณุสมบตับิางอยา่งออก เพ่ือให้ได้ราคาท่ีถกูลง 

3.3 การให้คะแนนและจัดอันดับความน่าเลือกใช้ของบริการ 

ในงานวิจัยนีจ้ะมีการให้คะแนนเป็นค่าตัวเลขร่วมกับค่าเชิงภาษา (Linguistic Value) 

เพ่ือให้เกิดความยืดหยุ่นในการให้คะแนน โดยท่ีในเกณฑ์การพิจารณาข้อเดียวกันต้องมีการให้

คะแนนเป็นประเภทเดียวกนั คือถ้าเกณฑ์การพิจารณาในข้อนัน้ผู้ ใช้บริการต้องการให้คะแนนเป็น

คา่เชิงภาษา ผู้ใช้บริการจําเป็นต้องทําการให้คะแนนเป็นคา่เชิงภาษาเหมือนกนัตลอดทกุๆ เซอร์วิซ

ท่ีต้องการเปรียบเทียบ ในบางเกณฑ์การพิจารณา ผู้ ใช้บริการอาจจะทราบข้อมูลท่ีเป็นค่าตวัเลข

และสามารถนําไปให้คะแนนได้ แต่ในบางกรณีท่ีผู้ ใช้บริการไม่สามารถกําหนดคา่คะแนนให้เป็น

คา่ตวัเลขท่ีชดัเจนได้ ผู้ วิจยัจะใช้ตรรกะคลุมเครือท่ีประยุกต์ใช้กับตวัแปรภาษาในการให้คะแนน 

โดยคา่เชิงภาษาจะถกูแทนด้วยคา่คะแนนคลมุเครือแบบสามเหล่ียม (Triangular Fuzzy Number) 

ท่ีใช้สําหรับการให้คะแนนคณุภาพในด้านต่างๆ ของผู้ ให้บริการและตวับริการ กําหนดให้เป็นดงั

ตารางท่ี 3.1 และแสดงได้ดงัภาพท่ี 3.2 
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ตารางท่ี 3.1 คา่เชิงภาษาท่ีใช้ในการให้คะแนน [14] 

ค่าเชิงภาษา ค่าคะแนน 

Very Poor (VP) (1, 1, 3) 

Poor (P) (1, 3, 5) 

Fair (F) (3, 5, 7) 

Good (G) (5, 7, 9) 

Very Good (VG) (7, 9, 9) 

 
ภาพท่ี 3.2 ฟังก์ชนัความเป็นสมาชิกแบบสามเหล่ียมท่ีใช้ร่วมกบัคา่เชิงภาษาในการให้คะแนน

ความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ คณุภาพของบริการและราคา [14] 

ในกรณีท่ีข้อมูลท่ีใช้ในการตัดสินใจบางข้อมูลไม่สามารถท่ีจะหาได้ ผู้ วิจัยเสนอแนว

ทางการให้คะแนนไว้เป็น 2 กรณีดงันี ้

1. กรณีเป็นเกณฑ์การพิจารณาท่ีสําคญัตอ่ผู้ ใช้บริการ ผู้ ใช้บริการสามารถให้คะแนนใน

ส่วนนีเ้ป็น Poor หรือ Very Poor ได้ เน่ืองจากเป็นข้อมูลท่ีสําคญักับผู้ ใช้บริการแต่ผู้

ให้บริการไมไ่ด้ประกาศข้อมลูไว้ เชน่ นโยบายความเป็นสว่นตวั (Privacy Policy) 

2. กรณีเป็นเกณฑ์การพิจารณาท่ีไมสํ่าคญัตอ่ผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการจะให้คะแนนในส่วน

นีเ้ป็น Fair 

นอกจากนีใ้นการคิดคะแนนคณุภาพแตล่ะด้านของผู้ ให้บริการและตวับริการ ผู้ ใช้บริการ

สามารถให้นํา้หนกัความสําคญั (Subjective Weight) ท่ีแตกต่างกันในแต่ละด้านท่ีสนใจ โดยค่า

นํา้หนกัความสําคญัเป็นค่าท่ีผู้ ใช้บริการกําหนดระดบัความสําคญัของแต่ละเกณฑ์การพิจารณา 

ซึ่งขึน้อยู่กบัความพอใจของผู้ ใช้บริการในแต่ละราย เซตของคา่เชิงภาษาท่ีใช้ในการให้คา่คะแนน

นํา้หนกัความสําคญักําหนดให้เป็นดงัตารางท่ี 3.2 และแสดงได้ดงัภาพท่ี 3.3 
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ตารางท่ี 3.2 คา่เชิงภาษาท่ีใช้ในการให้คา่นํา้หนกัความสําคญั [14] 

ตัวแปรภาษา ค่าคะแนน 

Least Important (LTI) (1, 1, 3) 

Less Important (LSI) (1, 3, 5) 

Important (I) (3, 5, 7) 

More Important (MEI) (5, 7, 9) 

Most Important (MTI) (7, 9, 9) 

 
ภาพท่ี 3.3 ฟังก์ชนัความเป็นสมาชิกแบบสามเหล่ียมท่ีใช้ร่วมกบัคา่เชิงภาษาในการให้คะแนนคา่

นํา้หนกัในแตล่ะเกณฑ์ [14] 

การให้คะแนนในแตล่ะเกณฑ์การพิจารณานัน้ ผู้ วิจยัได้นําเสนอเคร่ืองมือซึ่งมีแม่แบบของ

แบบสอบถามทัง้สามด้านให้ผู้ใช้บริการสามารถทําการกรอกให้คะแนนได้ โดยจะอยู่ในรูปแบบของ

ไฟล์เอ็กเซล ดงัแสดงในภาคผนวก ก ซึ่งเคร่ืองมือนีส้ามารถช่วยคํานวณคะแนนทัง้ในส่วนของ

ความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ คณุภาพของบริการและราคา เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการสามารถประเมินได้

วา่เซอร์วิซใดมีความนา่เลือกใช้มากกวา่กนั 

 ตัวอย่างการให้คะแนนความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ คุณภาพของบริการและ3.3.1

ราคา 

ขัน้ตอนนีจ้ะเป็นตวัอย่างการให้คะแนนความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ คณุภาพของบริการ 

และราคา ดงัตารางท่ี 3.3 – 3.5 โดยตวัอย่างนีจ้ะเป็นการให้คะแนนเซอร์วิซ 2 ตวัคือ เซอร์วิซ 1 

และ เซอร์วิซ 2 ซึง่ทัง้สองมีฟังก์ชนัการทํางานท่ีเหมือนกนัหรือคล้ายกนัแตแ่ตกตา่งกนัท่ีผู้ ให้บริการ 

ผู้ใช้บริการสามารถให้คะแนนทัง้ในส่วนของคณุภาพและคา่นํา้หนกัความสําคญัในด้านตา่งๆ ของ

ผู้ ให้บริการและตวับริการเป็นค่าตวัเลขหากทราบข้อมูลท่ีเป็นค่าตวัเลขชดัเจน หรือให้เป็นค่าเชิง
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ภาษาก็ได้ เช่น คา่ A ในตารางท่ี 3.3 หมายถึงคะแนนประสบการณ์ของผู้ ให้บริการของเซอร์วิซ 1 

ในด้านจํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ โดยระบคุา่เชิงภาษาเป็นคา่ F(Fair) ส่วนคา่ B และ E เป็นจํานวน

ลกูค้าของเซอร์วิซ 1 และ 2 โดยระบเุป็นคา่ตวัเลข ซึ่งมีคา่เท่ากบั 500 และ 250 รายตามลําดบั คา่ 

C เป็นคา่นํา้หนกัความสําคญัของเกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ และคา่ D เป็นคา่นํา้หนกั

ความสําคญัของเกณฑ์ด้านประสบการณ์ของผู้ ให้บริการ โดยทัง้สองคา่ระบเุป็นคา่เชิงภาษา MEI 

และ I ตามลําดบั คา่คะแนนคณุภาพของแตล่ะเซอร์วิซมาจากการท่ีผู้ ใช้บริการพิจารณาข้อมลูของ

แตล่ะเซอร์วิซ ซึ่งอาจนําข้อมูลของแต่ละเซอร์วิซมาเปรียบเทียบกนัเองหรือเปรียบเทียบกบัเกณฑ์

การตัดสินท่ีมีอยู่แล้วในใจ และในส่วนของค่านํา้หนักความสําคัญจะเป็นการให้นํา้หนัก

ความสําคญัในแต่ละด้านท่ีสนใจโดยขึน้อยู่กบัความพอใจของผู้ ใช้บริการเอง ซึ่งการให้คะแนนจะ

แบง่ออกเป็น 2 กรณี คือ 

1. กรณีค่าคะแนนในแต่ละเกณฑ์ของความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ คณุภาพของบริการ 

และราคา - เป็นการให้คะแนน โดยเป็นการเปรียบเทียบในเกณฑ์การพิจารณา

เดียวกนั เพียงแตต่า่งกนัท่ีผู้ให้บริการ เชน่ เกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถของ

ผู้ให้บริการ ในข้อท่ี 1.1 คือจํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ ดงันัน้ในท่ีนีจ้ะเป็นการให้คะแนน

ของข้อท่ี 1.1 ซึง่เป็นการเปรียบเทียบกนัระหวา่งเซอร์วิซ 1 และ 2 

2. กรณีคา่นํา้หนกัความสําคญัของแตล่ะเกณฑ์ - เป็นการให้คะแนนโดยเปรียบเทียบคา่

นํา้หนกักนัระหวา่งเกณฑ์การพิจารณา เช่น ในเกณฑ์การพิจารณาความสามารถของ

ผู้ ให้บริการ ซึ่งประกอบไปด้วย 9 เกณฑ์การพิจารณา ดังนัน้ในท่ีนีจ้ะเป็นการ

เปรียบเทียบค่านํา้หนักกันระหว่าง 9 เกณฑ์การพิจารณานัน้ว่าให้ความสําคญักับ

เกณฑ์ใดมากกวา่กนั 

ตารางท่ี 3.3 ตวัอยา่งการให้คะแนนความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ MEI 

1 ประสบการณ์ของผู้ให้บริการ I 

 1.1 จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ F G  

 1.2 จํานวนบริการท่ีเปิดให้บริการ VG G  

2 ลกูค้าของผู้ให้บริการ I 

 2.1 จํานวนลกูค้าของผู้ให้บริการ 500 250  

 2.2 ช่ือเสยีงของลกูค้าท่ีใช้บริการ F G  

A 

C 

D 

B E 
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ตารางท่ี 3.3 ตวัอยา่งการให้คะแนนความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

3 ภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์ LSI 

 

3.1 ออกแบบหน้าเว็บไซต์ได้อยา่งมืออาชีพ เช่น ใส่

ใจในทกุรายละเอียด ได้แก่ กราฟิก ตวัหนงัสอื หรือ

การชีแ้นะนําทาง 

VG F  

 
3.2 มีช่ือโดเมนท่ีสมัพนัธ์สอดคล้องกบัแบรนด์หรือ

ช่ือบริษัท 
G G  

4 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า LSI 

 4.1 การตอบคําถาม F F  

 4.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ F F  

5 ความสาํเร็จของบริษัท MEI 

 
5.1 ความเป็นมาของบริษัท เช่น ประวตัิ หรือ การ

พฒันา 
F G  

 
5.2 ข้อมลูการเงินของผู้ให้บริการ เช่น รายงานผล

ประกอบการประจําปี 
F F  

6 ทีมงานของผู้ให้บริการ I 

 6.1 ประวตักิารศกึษา G G  

 
6.2 ประวตักิารทํางานและผลงานการทํางานท่ีผา่น

มา 
P F  

7 
มีการรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบั

ความสามารถ 
G G MEI 

8 มีการได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความสามารถ G F MEI 

9 เทคโนโลยีท่ีใช้ในองค์กร MEI 

 9.1 ซอฟต์แวร์ G F  

 9.2 ฮาร์ดแวร์ F VG  

เกณฑ์การพิจารณาด้านความการุญ I 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า LSI 

 1.1 การตอบคําถาม F F  

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ F F  

2 
การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความ

การุญ 
G F I 
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ตารางท่ี 3.3 ตวัอยา่งการให้คะแนนความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ G F MEI 

4 ช่องทางการติดตอ่กบัผู้ให้บริการ LSI 

 
4.1 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่โดยทัว่ไป 

เช่น ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ โทรสาร 
G G  

 
4.2 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่แบบออนไลน์ 

เช่น อีเมล หรือ คยุกนัแบบสดผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
G VG  

5 ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมลูของเว็บไซต์ LTI 

 5.1 การลงช่ือเข้าใช้งานเว็บไซต์ G G  

 
5.2 มีการออกแบบเว็บไซต์หรือบริการให้ใช้งานได้

หลายแพลตฟอร์มและเข้ากบัหลายเบราว์เซอร์ 
G G  

6 ลกูค้าสามารถปรับแตง่ได้ MEI 

 

6.1 มีการบอกลกูค้าถงึขัน้ตอนท่ีต้องการในการ

ดําเนินการ เช่น การอธิบายขัน้ตอนดําเนินงานโดย

สรุป 

F VG  

 
6.2 อนญุาตให้มกีารปรับแตง่ เชน่ ภาษา หรือ 

หนว่ยวดั เช่น สกลุเงิน 
G VG  

 
6.3 มีการแจ้งการกระทําของลกูค้าท่ีชดัเจน เช่น 

กรอกข้อมลูสว่นใดไมค่รบถ้วน 
F F  

เกณฑ์การพิจารณาด้านความซื่อสัตย์ I 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า MEI 

 1.1 การตอบคําถาม F F  

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ F F  

2 
การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความ

ซื่อสตัย์ 
G G MEI 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ F F LSI 

4 ความถกูต้องของข้อมลูท่ีประกาศโดยผู้ให้บริการ I 

 4.1 ท่ีอยูข่องบริษัท G G  

 4.2 ข้อมลูของช่องทางท่ีติดตอ่กบับริษัท F G  

 
4.3 รายละเอียดของบริการ เช่น ราคา คณุภาพของ

บริการ 
G F  
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ตารางท่ี 3.3 ตวัอยา่งการให้คะแนนความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

5 พนัธะสญัญาในการให้บริการ (SLA) MEI 

 
5.1 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความชดัเจน ไม่

คลมุเครือ 
G F  

 
5.2 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความเหมาะสม 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบผู้ใช้บริการ 
G P  

6 นโยบายความเป็นสว่นตวั MTI 

 
6.1 ระบนุโยบายชดัเจน เช่น การชีแ้จงสทิธิสว่น

บคุคล หรือ นโยบายด้านความมัน่คงของข้อมลู 
G P  

 
6.2 มีการตรวจสอบและรับรองโดยบคุคลหรือ

สถาบนัท่ีเช่ือถือได้ 
G F  

 
6.3 มีช่องการเช่ือมโยงไปยงันโยบายความเป็น

สว่นตวัท่ีชดัเจน 
G G  

 
6.4 สือ่สารความมุง่มัน่ของบริษัทเพ่ือความเป็น

สว่นตวัของลกูค้า 
G G  

7 คณุธรรม ความดงีามของผู้ให้บริการ I 

 
7.1 เน้นถงึคณุธรรม ความดงีามในปรัชญาของผู้

ให้บริการ 
F F  

 

7.2 กิจกรรมทางสงัคม เช่น การเป็นผู้สนบัสนนุ

ทนุการศกึษาให้แก่บคุคลท่ีเรียนดี หรือ การบริจาค

ทรัพย์สนิช่วยเหลอืผู้ประสบภยั 

F F  

ตารางท่ี 3.4 ตวัอยา่งการให้คะแนนคา่คณุภาพของบริการ 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านสมรรถนะ MEI 

1 เวลาท่ีใช้ในการประมวลผล G G MEI 

2 ปริมาณงาน F P I 

3 เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง 100 ms 200 ms I 

4 เวลาแฝง F G LSI 
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ตารางท่ี 3.4 ตวัอยา่งการให้คะแนนคา่คณุภาพของบริการ (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความพึ่งพาได้ I 

1 สภาพพร้อมใช้งาน VG F I 

2 สภาพเข้าถงึได้ P G LSI 

3 ความแมน่ G G MEI 

4 ความเช่ือถือได้ G F MTI 

5 ความจขุองการรับคําร้องขอ F F I 

6 ความสามารถในการปรับขนาดได้ G P LSI 

7 เสถียรภาพ/การจดัการข้อยกเว้น VP F I 

8 สภาพทนทาน/ความยืดหยุน่ G G MEI 

9 บรูณภาพ G G MEI 

10 กฎระเบียบ/การทํางานร่วมกนั F F LSI 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความม่ันคง MTI 

1 ภาระรับผิดชอบ G G I 

2 การพิสจูน์ตวัจริง VG F I 

3 การตรวจสอบสทิธ์ิ F G MEI 

4 การติดตาม/การตรวจสอบ F G I 

5 การห้ามปฏิเสธความรับผิดชอบ F F LSI 

6 การรักษาความลบั/ความเป็นสว่นตวั P G I 

7 การเข้ารหสั G G MEI 

ตารางท่ี 3.5 ตวัอยา่งการให้คะแนนด้านราคา 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาถกู I 

1 ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาตํา่ G F I 

2 
ผู้ให้บริการเสนอตวัเลอืกราคาของบริการในราคาท่ี

ถกู 
G G I 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีเป็นประโยชน์ใน

ราคาพิเศษ 
F G I 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคายุติธรรม I 
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ตารางท่ี 3.5 ตวัอยา่งการให้คะแนนด้านราคา (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

1 
ผู้ให้บริการเสนอราคาท่ีตํ่าเมือ่เทียบกบัต้นทนุหรือ

รายอ่ืน 
VG F LSI 

2 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาท่ี

ผู้ใช้บริการยอมรับได้ 
P P MEI 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีถกูลงเมื่อมี

ผู้ใช้บริการเพ่ิมมากขึน้ 
G G I 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาหลากหลาย MEI 

1 
ผู้ให้บริการเสนอชนิดตวัเลอืกของราคาการ

ให้บริการ 
G VG MEI 

2 
ผู้ให้บริการตกลงท่ีจะให้มีการเลอืกระหวา่งตวัเลอืก

ของราคา 
F F MEI 

3 
ผู้ให้บริการเสนอบริการชนิดเดียวกนัในราคาท่ี

แตกตา่งกนั 
F F LSI 

 การแปลงค่าคะแนนให้เป็นค่าตัวเลขแบบสามเหล่ียม 3.3.2

ในขัน้ตอนนีจ้ะทําการแปลงค่าคะแนนท่ีผู้ ใช้บริการประเมินให้กับคณุภาพแต่ละด้านใน

ตารางท่ี 3.3 - 3.5 โดยเทียบค่าจากตารางท่ี 3.1 และ 3.2 ให้เป็นค่าคะแนนคลุมเครือแบบ

สามเหล่ียม สําหรับค่าคะแนนท่ีผู้ ใช้บริการระบเุป็นคา่ตวัเลขท่ีชดัเจน จะถูกแปลงเป็นค่าคะแนน

คลมุเครือแบบสามเหล่ียมเชน่กนั เช่น จํานวนลกูค้าของผู้ ให้บริการ เซอร์วิซ 1 ระบเุป็น 500 จะถกู

แปลงเป็น (500, 500, 500) เป็นต้น ผลท่ีได้เป็นดงัตารางท่ี 3.6 - 3.8 

ตารางท่ี 3.6 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากเปล่ียนเป็นคา่ตวัเลขแบบ

สามเหล่ียม 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ (5, 7, 9) 

1 ประสบการณ์ของผู้ให้บริการ (3, 5, 7) 

 1.1 จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ (3, 5, 7) (5, 7, 9)  

 1.2 จํานวนบริการท่ีเปิดให้บริการ (7, 9, 9) (5, 7, 9)  
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ตารางท่ี 3.6 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากเปล่ียนเป็นคา่ตวัเลขแบบ

สามเหล่ียม (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

2 ลกูค้าของผู้ให้บริการ (3, 5, 7) 

 2.1 จํานวนลกูค้าของผู้ให้บริการ 
(500, 500, 

500) 

(250, 250, 

250) 

 

 2.2 ช่ือเสยีงของลกูค้าท่ีใช้บริการ (3, 5, 7) (5, 7, 9)  

3 ภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์ (1, 3, 5) 

 

3.1 ออกแบบหน้าเว็บไซต์ได้อยา่งมืออาชีพ เช่น ใส่

ใจในทกุรายละเอียด ได้แก่ กราฟิก ตวัหนงัสอื หรือ

การชีแ้นะนําทาง 

(7, 9, 9) (3, 5, 7)  

 
3.2 มีช่ือโดเมนท่ีสมัพนัธ์สอดคล้องกบัแบรนด์หรือ

ช่ือบริษัท 
(5, 7, 9) (5, 7, 9)  

4 การมปีฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า (1, 3, 5) 

 4.1 การตอบคําถาม (3, 5, 7) (3, 5, 7)  

 4.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ (3, 5, 7) (3, 5, 7)  

5 ความสาํเร็จของบริษัท (5, 7, 9) 

 
5.1 ความเป็นมาของบริษัท เช่น ประวตัิ หรือ การ

พฒันา 
(3, 5, 7) (5, 7, 9)  

 
5.2 ข้อมลูการเงินของผู้ให้บริการ เช่น รายงานผล

ประกอบการประจําปี 
(3, 5, 7) (3, 5, 7)  

6 ทีมงานของผู้ให้บริการ (3, 5, 7) 

 6.1 ประวตักิารศกึษา (5, 7, 9) (5, 7, 9)  

 
6.2 ประวตักิารทํางานและผลงานการทํางานท่ีผา่น

มา 
(1, 3, 5) (3, 5, 7)  

7 
มีการรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบั

ความสามารถ 
(5, 7, 9) (5, 7, 9) (5, 7, 9) 

8 มีการได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความสามารถ (5, 7, 9) (3, 5, 7) (5, 7, 9) 

9 เทคโนโลยีท่ีใช้ในองค์กร (5, 7, 9) 

 9.1 ซอฟต์แวร์ (5, 7, 9) (3, 5, 7)  

 9.2 ฮาร์ดแวร์ (3, 5, 7) (7, 9, 9)  

เกณฑ์การพิจารณาด้านความการุญ (3, 5, 7) 
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ตารางท่ี 3.6 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากเปล่ียนเป็นคา่ตวัเลขแบบ

สามเหล่ียม (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า (1, 3, 5) 

 1.1 การตอบคําถาม (3, 5, 7) (3, 5, 7)  

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ (3, 5, 7) (3, 5, 7)  

2 
การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความ

การุญ 
(5, 7, 9) (3, 5, 7) (3, 5, 7) 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ (5, 7, 9) (3, 5, 7) (5, 7, 9) 

4 ช่องทางการติดตอ่กบัผู้ให้บริการ (1, 3, 5) 

 
4.1 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่โดยทัว่ไป 

เช่น ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ โทรสาร 
(5, 7, 9) (5, 7, 9)  

 
4.2 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่แบบออนไลน์ 

เช่น อีเมล หรือ คยุกนัแบบสดผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
(5, 7, 9) (7, 9, 9)  

5 ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมลูของเว็บไซต์. (1, 1, 3) 

 5.1 การลงช่ือเข้าใช้งานเว็บไซต์ (5, 7, 9) (5, 7, 9)  

 
5.2 มีการออกแบบเว็บไซต์หรือบริการให้ใช้งานได้

หลายแพลตฟอร์มและเข้ากบัหลายเบราว์เซอร์ 
(5, 7, 9) (5, 7, 9)  

6 ลกูค้าสามารถปรับแตง่ได้ (5, 7, 9) 

 

6.1 มีการบอกลกูค้าถงึขัน้ตอนท่ีต้องการในการ

ดําเนินการ เชน่ การอธิบายขัน้ตอนดําเนินงานโดย

สรุป 

(3, 5, 7) (7, 9, 9)  

 
6.2 อนญุาตให้มกีารปรับแตง่ เชน่ ภาษา หรือ 

หนว่ยวดั เช่น สกลุเงิน 
(5, 7, 9) (7, 9, 9)  

 
6.3 มีการแจ้งการกระทําของลกูค้าท่ีชดัเจน เช่น 

กรอกข้อมลูสว่นใดไมค่รบถ้วน 
(3, 5, 7) (3, 5, 7)  

เกณฑ์การพิจารณาด้านความซื่อสัตย์ (3, 5, 7) 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า (5, 7, 9) 

 1.1 การตอบคําถาม (3, 5, 7) (3, 5, 7)  

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ (3, 5, 7) (3, 5, 7)  

2 
การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความ

ซื่อสตัย์ 
(5, 7, 9) (5, 7, 9) (5, 7, 9) 
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ตารางท่ี 3.6 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากเปล่ียนเป็นคา่ตวัเลขแบบ

สามเหล่ียม (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ (3, 5, 7) (3, 5, 7) (1, 3, 5) 

4 ความถกูต้องของข้อมลูท่ีประกาศโดยผู้ให้บริการ (3, 5, 7) 

 4.1 ท่ีอยูข่องบริษัท (5, 7, 9) (5, 7, 9)  

 4.2 ข้อมลูของช่องทางท่ีติดตอ่กบับริษัท (3, 5, 7) (5, 7, 9)  

 
4.3 รายละเอียดของบริการ เช่น ราคา คณุภาพของ

บริการ 
(5, 7, 9) (3, 5, 7)  

5 พนัธะสญัญาในการให้บริการ (SLA) (5, 7, 9) 

 
5.1 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความชดัเจน ไม่

คลมุเครือ 
(5, 7, 9) (3, 5, 7)  

 
5.2 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความเหมาะสม 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบผู้ใช้บริการ 
(5, 7, 9) (1, 3, 5)  

6 นโยบายความเป็นสว่นตวั (7, 9, 9) 

 
6.1 ระบนุโยบายชดัเจน เช่น การชีแ้จงสทิธิสว่น

บคุคล หรือ นโยบายด้านความมัน่คงของข้อมลู 
(5, 7, 9) (1, 3, 5)  

 
6.2 มีการตรวจสอบและรับรองโดยบคุคลหรือ

สถาบนัท่ีเช่ือถือได้ 
(5, 7, 9) (3, 5, 7)  

 
6.3 มีช่องการเช่ือมโยงไปยงันโยบายความเป็น

สว่นตวัท่ีชดัเจน 
(5, 7, 9) (5, 7, 9)  

 
6.4 สือ่สารความมุง่มัน่ของบริษัทเพ่ือความเป็น

สว่นตวัของลกูค้า 
(5, 7, 9) (5, 7, 9)  

7 คณุธรรม ความดงีามของผู้ให้บริการ (3, 5, 7) 

 
7.1 เน้นถงึคณุธรรม ความดงีามในปรัชญาของผู้

ให้บริการ 
(3, 5, 7) (3, 5, 7)  

 

7.2 กิจกรรมทางสงัคม เช่น การเป็นผู้สนบัสนนุ

ทนุการศกึษาให้แก่บคุคลท่ีเรียนดี หรือ การบริจาค

ทรัพย์สนิช่วยเหลอืผู้ประสบภยั 

(3, 5, 7) (3, 5, 7)  
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ตารางท่ี 3.7 คะแนนของคณุภาพของบริการหลงัจากเปล่ียนเป็นคา่ตวัเลขแบบสามเหล่ียม 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านสมรรถนะ (5, 7, 9) 

1 เวลาท่ีใช้ในการประมวลผล (5, 7, 9) (5, 7, 9) (5, 7, 9) 

2 ปริมาณงาน (3, 5, 7) (1, 3, 5) (3, 5, 7) 

3 เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง 
(100, 100, 

100) 

(200, 200, 

200) 

(3, 5, 7) 

4 เวลาแฝง (3, 5, 7) (5, 7, 9) (1, 3, 5) 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความพึ่งพาได้ (3, 5, 7) 

1 สภาพพร้อมใช้งาน (7, 9, 9) (3, 5, 7) (3, 5, 7) 

2 สภาพเข้าถงึได้ (1, 3, 5) (5, 7, 9) (1, 3, 5) 

3 ความแมน่ (5, 7, 9) (5, 7, 9) (5, 7, 9) 

4 ความเช่ือถือได้ (5, 7, 9) (3, 5, 7) (7, 9, 9) 

5 ความจขุองการรับคําร้องขอ (3, 5, 7) (3, 5, 7) (3, 5, 7) 

6 ความสามารถในการปรับขนาดได้ (5, 7, 9) (1, 3, 5) (1, 3, 5) 

7 เสถียรภาพ/การจดัการข้อยกเว้น (1, 1, 3) (3, 5, 7) (3, 5, 7) 

8 สภาพทนทาน/ความยืดหยุน่ (5, 7, 9) (5, 7, 9) (5, 7, 9) 

9 บรูณภาพ (5, 7, 9) (5, 7, 9) (5, 7, 9) 

10 กฎระเบียบ/การทํางานร่วมกนั (3, 5, 7) (3, 5, 7) (1, 3, 5) 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความม่ันคง (7, 9, 9) 

1 ภาระรับผิดชอบ (5, 7, 9) (5, 7, 9) (3, 5, 7) 

2 การพิสจูน์ตวัจริง (7, 9, 9) (3, 5, 7) (3, 5, 7) 

3 การตรวจสอบสทิธ์ิ (3, 5, 7) (5, 7, 9) (5, 7, 9) 

4 การติดตาม/การตรวจสอบ (3, 5, 7) (5, 7, 9) (3, 5, 7) 

5 การห้ามปฏิเสธความรับผิดชอบ (3, 5, 7) (3, 5, 7) (1, 3, 5) 

6 การรักษาความลบั/ความเป็นสว่นตวั (1, 3, 5) (5, 7, 9) (3, 5, 7) 

7 การเข้ารหสั (5, 7, 9) (5, 7, 9) (5, 7, 9) 

ตารางท่ี 3.8 คะแนนของราคาหลงัจากเปล่ียนเป็นคา่ตวัเลขแบบสามเหล่ียม 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาถกู (3, 5, 7) 
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ตารางท่ี 3.8 คะแนนของราคาหลงัจากเปล่ียนเป็นคา่ตวัเลขแบบสามเหล่ียม (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

1 ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาตํา่ (5, 7, 9) (3, 5, 7) (3, 5, 7) 

2 
ผู้ให้บริการเสนอตวัเลอืกราคาของบริการในราคาท่ี

ถกู 
(5, 7, 9) (5, 7, 9) (3, 5, 7) 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีเป็นประโยชน์ใน

ราคาพิเศษ 
(3, 5, 7) (5, 7, 9) (3, 5, 7) 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคายุติธรรม (3, 5, 7) 

1 
ผู้ให้บริการเสนอราคาท่ีตํ่าเมื่อเทียบกบัต้นทนุหรือ

รายอ่ืน 
(7, 9, 9) (3, 5, 7) (1, 3, 5) 

2 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาท่ี

ผู้ใช้บริการยอมรับได้ 
(1, 3, 5) (1, 3, 5) (5, 7, 9) 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีถกูลงเมื่อมี

ผู้ใช้บริการเพ่ิมมากขึน้ 
(5, 7, 9) (5, 7, 9) (3, 5, 7) 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาหลากหลาย (5, 7, 9) 

1 
ผู้ให้บริการเสนอชนิดตวัเลอืกของราคาการ

ให้บริการ 
(5, 7, 9) (7, 9, 9) (5, 7, 9) 

2 
ผู้ให้บริการตกลงท่ีจะให้มีการเลอืกระหวา่งตวัเลอืก

ของราคา 
(3, 5, 7) (3, 5, 7) (5, 7, 9) 

3 
ผู้ให้บริการเสนอบริการชนิดเดียวกนัในราคาท่ี

แตกตา่งกนั 
(3, 5, 7) (3, 5, 7) (1, 3, 5) 

 การแปลงค่าตัวเลขแบบสามเหล่ียมให้เป็นบรรทัดฐานเดียวกัน 3.3.3

 การแปลงคา่ตวัเลขแบบสามเหล่ียมให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนัจะแบง่เป็น 2 กรณี คือ 

1. กรณีให้คา่คะแนนเป็นคา่เชิงภาษา 

จากค่าเชิงภาษาซึ่งเทียบได้เป็นเซตของคะแนน (L, M, U) ยกตวัอย่างเช่น Fair 

(F) = (3, 5, 7) จะได้ L = 3, M = 5, U = 7 ในขัน้ตอนนีจ้ะทําให้ค่าคะแนนอยู่ในช่วง

ระหว่าง [0, 1] โดยหลงัจากท่ีแปลงคา่ตวัเลขแบบสามเหล่ียมให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกัน

โดยใช้สมการท่ี (3.3) แล้วจะได้คะแนนเป็น (a, b, c) โดยท่ี (a, b, c)i = คะแนนคา่ตวัเลข

แบบสามเหล่ียมของเกณฑ์การพิจารณาท่ี i 
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(a, b, c)i = �
Li

Max(Ui)
,

Mi

Max(Ui)
,

Ui

Max(Ui)
� 

เม่ือ 

Li = ค่าต่ําสุดของคะแนนคลุมเครือแบบสามเหล่ียมของค่าเชิงภาษาท่ีเกณฑ์การ

พิจารณาท่ี i 

Mi = ค่าก่ึงกลางของคะแนนคลุมเครือแบบสามเหล่ียมของค่าเชิงภาษาท่ีเกณฑ์การ

พิจารณาท่ี i 

Ui = ค่าสูงสุดของคะแนนคลุมเครือแบบสามเหล่ียมของค่าเชิงภาษาท่ีเกณฑ์การ

พิจารณาท่ี i 

Max(Ui) = คา่สงูสดุท่ีเป็นไปได้ของคะแนนคลมุเครือแบบสามเหล่ียมของคา่เชิงภาษาท่ี

เกณฑ์การพิจารณาท่ี i 

 

2. กรณีให้คา่คะแนนเป็นตวัเลข 

จากการให้คะแนนท่ีเป็นตวัเลข สามารถเขียนให้อยู่ในรูปเซตของคะแนนแบบ

สามเหล่ียม (L, M, U) ซึง่เหมือนการให้คะแนนเป็นคา่เชิงภาษา เพียงแตใ่นกรณีนีค้า่ L, M 

และ U จะมีค่าเท่ากันทัง้หมด โดยหลงัจากท่ีแปลงค่าตวัเลขให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกัน

แล้วจะได้คะแนนเป็น (a, b, c) โดยท่ี (a, b, c)i = คะแนนคา่ตวัเลขแบบสามเหล่ียมของ

เกณฑ์การพิจารณาท่ี i โดยแบง่เป็น 2 กรณี คือ 

2.1 กรณีคา่ตวัเลขส่งผลดีตอ่เกณฑ์การพิจารณา – เม่ือคา่ตวัเลขย่ิงมีคา่มาก ย่ิง

ทําให้คะแนนของเกณฑ์การพิจารณานัน้มากตาม เช่น จํานวนลูกค้าของผู้

ให้บริการ หรือ จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ จะทําการแปลงค่าตวัเลขให้เป็น

บรรทดัฐานเดียวกนัโดยใช้สมการท่ี (3.4) 

 

(a, b, c)i = �
Li

Max(Ui)
,

Mi

Max(Ui)
,

Ui

Max(Ui)
� 

(3.3) 

(3.4) 
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โดยท่ี 

     Li = ค่าต่ําสุดของคะแนนคลุมเครือแบบสามเหล่ียมของเกณฑ์

การพิจารณาท่ี i 

        Mi = ค่าก่ึงกลางของคะแนนคลุมเครือแบบสามเหล่ียมของ

เกณฑ์การพิจารณาท่ี i 

        Ui = คา่สงูสดุของคะแนนคลุมเครือแบบสามเหล่ียมของเกณฑ์

การพิจารณาท่ี i 

         Max(Ui) = ค่าสูงสุดท่ีเป็นไปได้ของคะแนนคลุมเครือแบบ

สามเหล่ียมของเกณฑ์การพิจารณาท่ี i 

2.2 กรณีค่าตวัเลขส่งผลเสียตอ่เกณฑ์การพิจารณา – เม่ือคา่ตวัเลขย่ิงมีค่ามาก 

ย่ิงทําให้คะแนนของเกณฑ์การพิจารณานัน้มีค่าน้อย เช่น ราคา หรือ เวลาท่ี

ใช้ในการตอบสนอง จะทําการแปลงคา่ตวัเลขให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนัโดย

ใช้สมการท่ี (3.5) 

 

(a, b, c)i = �
Min(Ui)

Li
,
Min(Ui)

Mi
,
Min(Ui)

Ui
� 

 

โดยท่ี 

     Li = ค่าต่ําสุดของคะแนนคลุมเครือแบบสามเหล่ียมของเกณฑ์

การพิจารณาท่ี i 

        Mi = ค่าก่ึงกลางของคะแนนคลุมเครือแบบสามเหล่ียมของ

เกณฑ์การพิจารณาท่ี i 

         Ui = คา่สงูสุดของคะแนนคลมุเครือแบบสามเหล่ียมของเกณฑ์

การพิจารณาท่ี i 

(3.5) 
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B 

C 

D 

A 

         Min(Ui) = ค่าต่ําสุดท่ีเป็นไปได้ของคะแนนคลุมเครือแบบ

สามเหล่ียมของเกณฑ์การพิจารณาท่ี i 

การแปลงคา่ตวัเลขแบบสามเหล่ียมในตารางท่ี 3.6 – 3.8 ให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนัจะทํา

ให้คะแนนของทุกเกณฑ์การพิจารณาอยู่ในช่วงระหว่าง [0, 1] ดงัตารางท่ี 3.9 – 3.11 การปรับค่า

คะแนนให้เป็นบรรทัดฐานเดียวกันจะทําให้ผู้ ใช้บริการสามารถให้คะแนนในแต่ละเกณฑ์การ

พิจารณาเป็นทัง้คา่ตวัเลขหรือคา่เชิงภาษาได้ เชน่ ในตารางท่ี 3.6 จํานวนลกูค้าของผู้ ให้บริการของ

เซอร์วิซ 1 คือ (500, 500, 500) และเซอร์วิซ 2 คือ (250, 250, 250) เม่ือผ่านกระบวนการแปลงค่า

ตวัเลขให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนัโดยใช้สมการท่ี (3.4) จะได้คา่ตวัเลขเป็นคา่ B และ D ในตารางท่ี 

3.9 ซึ่งเท่ากับ (500
500

, 500
500

, 500
500
) และ (250

500
, 250
500

, 250
500
) ตามลําดบั ค่านีอ้ยู่ในช่วงระหว่าง [0, 1] ทํา

ให้คา่คะแนนท่ีคํานวณได้มีความถกูต้อง เพราะอยูใ่นช่วงคะแนนเดียวกนั โดย Max(Ui) ในท่ีนีคื้อ 

500 ซึง่มาจากการหาคา่ U สงูสดุท่ีผู้ใช้บริการประเมินสําหรับเกณฑ์นีใ้ห้กบัเซอร์วิซ 1 และเซอร์วิซ 

2 ส่วนค่า A ในตารางท่ี 3.9 คือจํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ ซึ่งได้มาจากการแปลงค่า (3, 5, 7) จาก

ตารางท่ี 3.6 ให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนัด้วยสมการท่ี (3.3) และได้คา่เป็น (3
9

, 5
9

, 7
9
) โดย Max(Ui)  

ในท่ีนีคื้อ 9 ซึง่คือคา่ U สงูสดุของคะแนนท่ีผู้ใช้บริการประเมินสําหรับเกณฑ์นีใ้ห้กบัเซอร์วิซ 1 และ 

เซอร์วิซ 2 ในตารางท่ี 3.6 ในทํานองเดียวกนั คา่ C ในตารางท่ี 3.9 คือคา่นํา้หนกัความสําคญัของ

ประสบการณ์ของผู้ ให้บริการซึ่งมีค่าเท่ากับ (3
9

, 5
9

, 7
9
) โดย Max(Ui) ในท่ีนีคื้อ 9 ซึ่งก็คือค่า U 

สูงสุดของนํา้หนักความสําคัญท่ีผู้ ใ ช้บริการกําหนดให้กับทัง้  9 เกณฑ์การพิจารณาด้าน

ความสามารถ 

ตารางท่ี 3.9 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ (0.556, 0.778, 1.000) 

1 ประสบการณ์ของผู้ให้บริการ (0.333, 0.556, 0.778) 

 1.1 จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ (0.333, 0.556, 0.778) (0.556, 0.778, 1.000)  

 
1.2 จํานวนบริการท่ีเปิด

ให้บริการ 
(0.778, 1.000, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000)  

2 ลกูค้าของผู้ให้บริการ (0.333, 0.556, 0.778) 

 
2.1 จํานวนลกูค้าของผู้

ให้บริการ 
(1.000, 1.000, 1.000) (0.500, 0.500, 0.500)  

  

 

 

 
E 
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ตารางท่ี 3.9 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

(ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

 
2.2 ช่ือเสยีงของลกูค้าท่ีใช้

บริการ 
(0.333, 0.556, 0.778) (0.556, 0.778, 1.000)  

3 ภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์ (0.111, 0.333, 0.556) 

 

3.1 ออกแบบหน้าเว็บไซต์ได้

อยา่งมืออาชีพ เช่น ใสใ่จใน

ทกุรายละเอียด ได้แก่ 

กราฟิก ตวัหนงัสอื หรือการชี ้

แนะนําทาง 

(0.778, 1.000, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778)  

 

3.2 มีช่ือโดเมนท่ีสมัพนัธ์

สอดคล้องกบัแบรนด์หรือช่ือ

บริษัท 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000)  

4 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า (0.111, 0.333, 0.556) 

 4.1 การตอบคําถาม (0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000)  

 4.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ (0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000)  

5 ความสาํเร็จของบริษัท (0.556, 0.778, 1.000) 

 
5.1 ความเป็นมาของบริษัท 

เช่น ประวตัิ หรือ การพฒันา 
(0.333, 0.556, 0.778) (0.556, 0.778, 1.000)  

 

5.2 ข้อมลูการเงินของผู้

ให้บริการ เช่น รายงานผล

ประกอบการประจําปี 

(0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000)  

6 ทีมงานของผู้ให้บริการ (0.333, 0.556, 0.778) 

 6.1 ประวตักิารศกึษา (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000)  

 
6.2 ประวตักิารทํางานและ

ผลงานการทํางานท่ีผา่นมา 
(0.143, 0.429, 0.714) (0.429, 0.714, 1.000)  

7 

มีการรับประกนัหรือรับรอง

ในด้านท่ีเก่ียวกบั

ความสามารถ 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 

8 
มีการได้รับรางวลัในด้านท่ี

เก่ียวกบัความสามารถ 
(0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) (0.556, 0.778, 1.000) 
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ตารางท่ี 3.9 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

(ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

9 เทคโนโลยีท่ีใช้ในองค์กร (0.556, 0.778, 1.000) 

 9.1 ซอฟต์แวร์ (0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778)  

 9.2 ฮาร์ดแวร์ (0.333, 0.556, 0.778) (0.778, 1.000, 1.000)  

เกณฑ์การพิจารณาด้านความการุญ (0.333, 0.556, 0.778) 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า (0.111, 0.333, 0.556) 

 1.1 การตอบคําถาม (0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000)  

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ (0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000)  

2 
การรับประกนัหรือรับรองใน

ด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ 
(0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) (0.333, 0.556, 0.778) 

3 
การได้รับรางวลัในด้านท่ี

เก่ียวกบัความการุญ 
(0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) (0.556, 0.778, 1.000) 

4 ช่องทางการติดตอ่กบัผู้ให้บริการ (0.111, 0.333, 0.556) 

 

4.1 มีการจดัเตรียมช่องทาง

การติดตอ่โดยทัว่ไป เช่น ท่ี

อยู ่เบอร์โทรศพัท์ โทรสาร 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000)  

 

4.2 มีการจดัเตรียมช่องทาง

การติดตอ่แบบออนไลน์ เช่น 

อีเมล หรือ คยุกนัแบบสด

ผา่นทางอินเทอร์เน็ต 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.778, 1.000, 1.000)  

5 ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมลูของเว็บไซต์ (0.111, 0.111, 0.333) 

 
5.1 การลงช่ือเข้าใช้งาน

เว็บไซต์ 
(0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000)  

 

5.2 มีการออกแบบเว็บไซต์

หรือบริการให้ใช้งานได้

หลายแพลตฟอร์มและเข้า

กบัหลายเบราว์เซอร์ 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000)  

6 ลกูค้าสามารถปรับแตง่ได้ (0.556, 0.778, 1.000) 
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ตารางท่ี 3.9 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

(ตอ่)  

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

 

6.1 มีการบอกลกูค้าถงึ

ขัน้ตอนท่ีต้องการในการ

ดําเนินการ เช่น การอธิบาย

ขัน้ตอนดําเนินงานโดยสรุป 

(0.333, 0.556, 0.778) (0.778, 1.000, 1.000)  

 

6.2 อนญุาตให้มกีาร

ปรับแตง่ เช่น ภาษา หรือ 

หนว่ยวดั เช่น สกลุเงิน 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.778, 1.000, 1.000)  

 

6.3 มีการแจ้งการกระทํา

ของลกูค้าท่ีชดัเจน เช่น 

กรอกข้อมลูสว่นใดไม่

ครบถ้วน 

(0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000)  

เกณฑ์การพิจารณาด้านความซื่อสัตย์ (0.333, 0.556, 0.778) 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า (0.556, 0.778, 1.000) 

 1.1 การตอบคําถาม (0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000)  

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ (0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000)  

2 
การรับประกนัหรือรับรองใน

ด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ 
(0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 

3 
การได้รับรางวลัในด้านท่ี

เก่ียวกบัความซื่อสตัย์ 
(0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000) (0.111, 0.333, 0.556) 

4 ความถกูต้องของข้อมลูท่ีประกาศโดยผู้ให้บริการ (0.333, 0.556, 0.778) 

 4.1 ท่ีอยูข่องบริษัท (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000)  

 
4.2 ข้อมลูของช่องทางท่ี

ตดิตอ่กบับริษัท 
(0.333, 0.556, 0.778) (0.556, 0.778, 1.000)  

 

4.3 รายละเอียดของบริการ 

เช่น ราคา คณุภาพของ

บริการ 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778)  

5 พนัธะสญัญาในการให้บริการ (SLA) (0.556, 0.778, 1.000) 
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ตารางท่ี 3.9 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

(ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

 

5.1 พนัธะสญัญาในการ

ให้บริการมคีวามชดัเจน ไม่

คลมุเครือ 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778)  

 

5.2 พนัธะสญัญาในการ

ให้บริการมคีวามเหมาะสม 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบ

ผู้ใช้บริการ 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.111, 0.333, 0.556)  

6 นโยบายความเป็นสว่นตวั (0.778, 1.000, 1.000) 

 

6.1 ระบนุโยบายชดัเจน เช่น 

การชีแ้จงสทิธิสว่นบคุคล 

หรือ นโยบายด้านความ

มัน่คงของข้อมลู 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.111, 0.333, 0.556)  

 

6.2 มีการตรวจสอบและ

รับรองโดยบคุคลหรือ

สถาบนัท่ีเช่ือถือได้ 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778)  

 

6.3 มีช่องการเช่ือมโยงไปยงั

นโยบายความเป็นสว่นตวัท่ี

ชดัเจน 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000)  

 

6.4 สือ่สารความมุง่มัน่ของ

บริษัทเพ่ือความเป็นสว่นตวั

ของลกูค้า 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000)  

7 คณุธรรม ความดงีามของผู้ให้บริการ (0.333, 0.556, 0.778) 

 

7.1 เน้นถงึคณุธรรม ความดี

งามในปรัชญาของผู้

ให้บริการ 

(0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000)  
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ตารางท่ี 3.9 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

(ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

 

7.2 กิจกรรมทางสงัคม เช่น 

การเป็นผู้สนบัสนนุ

ทนุการศกึษาให้แก่บคุคลท่ี

เรียนดี หรือ การบริจาค

ทรัพย์สนิช่วยเหลอื

ผู้ประสบภยั 

(0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000)  

ตารางท่ี 3.10 คะแนนของคณุภาพของบริการหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านสมรรถนะ (0.556, 0.778, 1.000) 

1 เวลาท่ีใช้ในการประมวลผล (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 

2 ปริมาณงาน (0.429, 0.714, 1.000) (0.143, 0.429, 0.714) (0.333, 0.556, 0.778) 

3 เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง (1.000, 1.000, 1.000) (0.500, 0.500, 5.000) (0.333, 0.556, 0.778) 

4 เวลาแฝง (0.333, 0.556, 0.778) (0.556, 0.778, 1.000) (0.111, 0.333, 0.556) 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความพึ่งพาได้ (0.333, 0.556, 0.778) 

1 สภาพพร้อมใช้งาน (0.778, 1.000, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) (0.333, 0.556, 0.778) 

2 สภาพเข้าถงึได้ (0.111, 0.333, 0.556) (0.556, 0.778, 1.000) (0.111, 0.333, 0.556) 

3 ความแมน่ (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 

4 ความเช่ือถือได้ (0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) (0.778, 1.000, 1.000) 

5 ความจขุองการรับคําร้องขอ (0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) 

6 
ความสามารถในการปรับ

ขนาดได้ 
(0.556, 0.778, 1.000) (0.111, 0.333, 0.556) (0.111, 0.333, 0.556) 

7 
เสถียรภาพ/การจดัการ

ข้อยกเว้น 
(0.143, 0.143, 0.429) (0.429, 0.714, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) 

8 สภาพทนทาน/ความยืดหยุน่ (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 

9 บรูณภาพ (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 

10 
กฎระเบียบ/การทํางาน

ร่วมกนั 
(0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000) (0.111, 0.333, 0.556) 
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ตารางท่ี 3.10 คะแนนของคณุภาพของบริการหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความม่ันคง (0.778, 1.000, 1.000) 

1 ภาระรับผิดชอบ (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) 

2 การพิสจูน์ตวัจริง (0.778, 1.000, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) (0.333, 0.556, 0.778) 

3 การตรวจสอบสทิธ์ิ (0.333, 0.556, 0.778) (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 

4 การติดตาม/การตรวจสอบ (0.333, 0.556, 0.778) (0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) 

5 
การห้ามปฏิเสธความ

รับผิดชอบ 
(0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000) (0.111, 0.333, 0.556) 

6 
การรักษาความลบั/ความ

เป็นสว่นตวั 
(0.111, 0.333, 0.556) (0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) 

7 การเข้ารหสั (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 

ตารางท่ี 3.11 คะแนนของราคาหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาถกู (0.333, 0.556, 0.778) 

1 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของ

บริการในราคาตํ่า 
(0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) (0.429, 0.714, 1.000) 

2 

ผู้ให้บริการเสนอตวัเลอืก

ราคาของบริการในราคาท่ี

ถกู 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000) 

3 

ผู้ให้บริการเสนอราคาของ

บริการท่ีเป็นประโยชน์ใน

ราคาพิเศษ 

(0.333, 0.556, 0.778) (0.556, 0.778, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000) 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคายุติธรรม (0.333, 0.556, 0.778) 

1 

ผู้ให้บริการเสนอราคาท่ีตํ่า

เมื่อเทียบกบัต้นทนุหรือราย

อ่ืน 

(0.778, 1.000, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) (0.111, 0.333, 0.556) 

2 

ผู้ให้บริการเสนอราคาของ

บริการในราคาท่ีผู้ใช้บริการ

ยอมรับได้ 

(0.200, 0.333, 1.000) (0.200, 0.333, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 



    

 
49 

ตารางท่ี 3.11 คะแนนของราคาหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

3 

ผู้ให้บริการเสนอราคาของ

บริการท่ีถกูลงเมื่อมี

ผู้ใช้บริการเพ่ิมมากขึน้ 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) (0.333, 0.556, 0.778) 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาหลากหลาย (0.556, 0.778, 1.000) 

1 

ผู้ให้บริการเสนอชนิด

ตวัเลอืกของราคาการ

ให้บริการ 

(0.556, 0.778, 1.000) (0.778, 1.000, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 

2 

ผู้ให้บริการตกลงท่ีจะให้มี

การเลอืกระหวา่งตวัเลอืก

ของราคา 

(0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000) (0.556, 0.778, 1.000) 

3 

ผู้ให้บริการเสนอบริการชนิด

เดียวกนัในราคาท่ีแตกตา่ง

กนั 

(0.429, 0.714, 1.000) (0.429, 0.714, 1.000) (0.111, 0.333, 0.556) 

 การลดค่าคลุมเครือของตัวเลขครัง้ท่ี 1 โดยใช้ค่า α 3.3.4

ในขัน้ตอนนีจ้ะใช้คา่ α -cut [3] ในการแสดงถึงคา่ความพอใจในการประเมิน (Degree of 

Satisfaction of Judgment) และให้คะแนนในแต่ละเกณฑ์ โดยคา่ของ 0 ≤ α ≤ 1 คา่ α จะถูก

กําหนดโดยผู้ ใช้บริการ ซึ่งจะแตกต่างกนัไปตามแตล่ะบคุคล อนัจะทําให้ค่าคะแนนมีค่าแตกต่าง

กนัไปตามคา่ของ α ถ้าคา่ของ α มีคา่มาก หมายความวา่ ผู้ให้คะแนนมีความพอใจว่าคะแนนท่ีให้

มีคา่ใกล้เคียงกบัคา่ M ในภาพท่ี 2.2 และสามารถลดความคลมุเครือของคะแนนได้มาก คะแนนท่ี

ได้จะอยูใ่นรูปของ (l, r)i โดยท่ี 

(l, r)i = ((bi − ai)α + ai, (bi − ci)α + ci) 

เม่ือ (a, b, c)i คือคา่คะแนนท่ีเป็นบรรทดัฐานของเกณฑ์การพิจารณาท่ี i ซึ่งได้จากหวัข้อ

ท่ี 3.3.3 

ถ้าผู้ ใช้บริการกําหนดให้ค่า α = 0.15 หลังจากใช้สมการท่ี (3.6) โดยใช้ค่าคะแนนจาก

ตารางท่ี 3.9 – 3.11 จะได้ค่าตามตารางท่ี 3.12 - 3.14 เช่น คา่ A, E จากตารางท่ี 3.9 มีคา่เท่ากับ 

(3.6) 
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A B 

(0.333, 0.556, 0.778) และ (0.556, 0.778, 1.000) หลงัจากใช้สมการท่ี (3.6) จะได้ค่า A และ B 

ซึง่เป็นคา่ท่ีแปลงอยูใ่นรูป (l, r) เพ่ือลดความคลมุเครือ ดงัแสดงในตารางท่ี 3.12 เป็นดงันี ้

(l, r)A = ((0.556 – 0.333)*0.15 + 0.333, (0.556 - 0.778)*0.15 + 0.778) 

 = (0.367, 0.744) 

(l, r)B = ((0.778 – 0.556)*0.15 + 0.556, (0.778 – 1.000)*0.15 + 1.000) 

 = (0.589, 0.967)  

ตารางท่ี 3.12 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากใช้ α 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ (0.589, 0.967) 

1 ประสบการณ์ของผู้ให้บริการ (0.367, 0.744) 

 1.1 จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ (0.367, 0.744) (0.589, 0.967)  

 1.2 จํานวนบริการท่ีเปิดให้บริการ (0.811, 1.000) (0.589, 0.967)  

2 ลกูค้าของผู้ให้บริการ (0.367, 0.744) 

 2.1 จํานวนลกูค้าของผู้ให้บริการ (1.000, 1.000) (0.500, 0.500)  

 2.2 ช่ือเสยีงของลกูค้าท่ีใช้บริการ (0.367, 0.744) (0.589, 0.967)  

3 ภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์ (0.144, 0.522) 

 

3.1 ออกแบบหน้าเว็บไซต์ได้อยา่งมืออาชีพ 

เช่น ใสใ่จในทกุรายละเอียด ได้แก่ กราฟิก 

ตวัหนงัสอื หรือการชีแ้นะนําทาง 

(0.811, 1.000) (0.367, 0.744)  

 
3.2 มีช่ือโดเมนท่ีสมัพนัธ์สอดคล้องกบัแบรนด์

หรือช่ือบริษัท 
(0.589, 0.967) (0.589, 0.967)  

4 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า (0.144, 0.522) 

 4.1 การตอบคําถาม (0.471, 0.957) (0.471, 0.957)  

 4.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ (0.471, 0.957) (0.471, 0.957)  

5 ความสาํเร็จของบริษัท (0.589, 0.967) 

 
5.1 ความเป็นมาของบริษัท เช่น ประวตัิ หรือ 

การพฒันา 
(0.367, 0.744) (0.589, 0.967)  
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ตารางท่ี 3.12 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากใช้ α (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

 
5.2 ข้อมลูการเงินของผู้ให้บริการ เช่น รายงาน

ผลประกอบการประจําปี 
(0.471, 0.957) (0.471, 0.957)  

6 ทีมงานของผู้ให้บริการ (0.367, 0.744) 

 6.1 ประวตักิารศกึษา (0.589, 0.967) (0.589, 0.967)  

 
6.2 ประวตักิารทํางานและผลงานการทํางานท่ี

ผา่นมา 
(0.186, 0.671) (0.471, 0.957)  

7 
มีการรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบั

ความสามารถ 
(0.589, 0.967) (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) 

8 
มีการได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบั

ความสามารถ 
(0.589, 0.967) (0.367, 0.744) (0.589, 0.967) 

9 เทคโนโลยีท่ีใช้ในองค์กร (0.589, 0.967) 

 9.1 ซอฟต์แวร์ (0.589, 0.967) (0.367, 0.744)  

 9.2 ฮาร์ดแวร์ (0.367, 0.744) (0.811, 1.000)  

เกณฑ์การพิจารณาด้านความการุญ (0.367, 0.744) 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า (0.144, 0.522) 

 1.1 การตอบคําถาม (0.471, 0.957) (0.471, 0.957)  

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ (0.471, 0.957) (0.471, 0.957)  

2 
การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบั

ความการุญ 
(0.589, 0.967) (0.367, 0.744) (0.367, 0.744) 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ (0.589, 0.967) (0.367, 0.744) (0.589, 0.967) 

4 ช่องทางการติดตอ่กบัผู้ให้บริการ (0.144, 0.522) 

 
4.1 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่

โดยทัว่ไป เช่น ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ โทรสาร 
(0.589, 0.967) (0.589, 0.967)  

 

4.2 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่แบบ

ออนไลน์ เช่น อีเมล หรือ คยุกนัแบบสดผา่น

ทางอินเทอร์เน็ต 

(0.589, 0.967) (0.811, 1.000)  

5 ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมลูของเว็บไซต์ (0.111, 0.300) 

 5.1 การลงช่ือเข้าใช้งานเว็บไซต์ (0.589, 0.967) (0.589, 0.967)  
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ตารางท่ี 3.12 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากใช้ α (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

 

5.2 มีการออกแบบเว็บไซต์หรือบริการให้ใช้งาน

ได้หลายแพลตฟอร์มและเข้ากบัหลาย

เบราว์เซอร์ 

(0.589, 0.967) (0.589, 0.967)  

6 ลกูค้าสามารถปรับแตง่ได้ (0.589, 0.967) 

 

6.1 มีการบอกลกูค้าถงึขัน้ตอนท่ีต้องการในการ

ดําเนินการ เช่น การอธิบายขัน้ตอนดําเนินงาน

โดยสรุป 

(0.367, 0.744) (0.811, 1.000)  

 
6.2 อนญุาตให้มกีารปรับแตง่ เชน่ ภาษา หรือ 

หนว่ยวดั เช่น สกลุเงิน 
(0.589, 0.967) (0.811, 1.000)  

 
6.3 มีการแจ้งการกระทําของลกูค้าท่ีชดัเจน 

เช่น กรอกข้อมลูสว่นใดไมค่รบถ้วน 
(0.471, 0.957) (0.471, 0.957)  

เกณฑ์การพิจารณาด้านความซื่อสัตย์ (0.367, 0.744) 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า (0.589, 0.967) 

 1.1 การตอบคําถาม (0.471, 0.957) (0.471, 0.957)  

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ (0.471, 0.957) (0.471, 0.957)  

2 
การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบั

ความซื่อสตัย์ 
(0.589, 0.967) (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ (0.471, 0.957) (0.471, 0.957) (0.144, 0.522) 

4 ความถกูต้องของข้อมลูท่ีประกาศโดยผู้ให้บริการ (0.367, 0.744) 

 4.1 ท่ีอยูข่องบริษัท (0.589, 0.967) (0.589, 0.967)  

 4.2 ข้อมลูของช่องทางท่ีติดตอ่กบับริษัท (0.367, 0.744) (0.589, 0.967)  

 
4.3 รายละเอียดของบริการ เช่น ราคา คณุภาพ

ของบริการ 
(0.589, 0.967) (0.367, 0.744)  

5 พนัธะสญัญาในการให้บริการ (SLA) (0.589, 0.967) 

 
5.1 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความ

ชดัเจน ไมค่ลมุเครือ 
(0.589, 0.967) (0.367, 0.744)  

 
5.2 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความ

เหมาะสม ไมเ่อารัดเอาเปรียบผู้ใช้บริการ 
(0.589, 0.967) (0.144, 0.522)  

6 นโยบายความเป็นสว่นตวั (0.811, 1.000) 
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ตารางท่ี 3.12 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากใช้ α (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

 

6.1 ระบนุโยบายชดัเจน เช่น การชีแ้จงสทิธิ

สว่นบคุคล หรือ นโยบายด้านความมัน่คงของ

ข้อมลู 

(0.589, 0.967) (0.144, 0.522)  

 
6.2 มีการตรวจสอบและรับรองโดยบคุคลหรือ

สถาบนัท่ีเช่ือถือได้ 
(0.589, 0.967) (0.367, 0.744)  

 
6.3 มีช่องการเช่ือมโยงไปยงันโยบายความเป็น

สว่นตวัท่ีชดัเจน 
(0.589, 0.967) (0.589, 0.967)  

 
6.4 สือ่สารความมุง่มัน่ของบริษัทเพ่ือความเป็น

สว่นตวัของลกูค้า 
(0.589, 0.967) (0.589, 0.967)  

7 คณุธรรม ความดงีามของผู้ให้บริการ (0.367, 0.744) 

 
7.1 เน้นถงึคณุธรรม ความดงีามในปรัชญาของ

ผู้ให้บริการ 
(0.471, 0.957) (0.471, 0.957)  

 

7.2 กิจกรรมทางสงัคม เช่น การเป็นผู้สนบัสนนุ

ทนุการศกึษาให้แก่บคุคลท่ีเรียนดี หรือ การ

บริจาคทรัพย์สนิชว่ยเหลอืผู้ประสบภยั 

(0.471, 0.957) (0.471, 0.957)  

ตารางท่ี 3.13 คะแนนของคณุภาพของบริการหลงัจากใช้ α  

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านสมรรถนะ (0.589, 0.967) 

1 เวลาท่ีใช้ในการประมวลผล (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) 

2 ปริมาณงาน (0.471, 0.957) (0.186, 0.671) (0.367, 0.744) 

3 เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง (1.000, 1.000) (0.500, 0.500) (0.367, 0.744) 

4 เวลาแฝง (0.367, 0.744) (0.589, 0.967) (0.144, 0.522) 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความพึ่งพาได้ (0.367, 0.744) 

1 สภาพพร้อมใช้งาน (0.811, 1.000) (0.367, 0.744) (0.367, 0.744) 

2 สภาพเข้าถงึได้ (0.144, 0.522) (0.589, 0.967) (0.144, 0.522) 

3 ความแมน่ (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) 

4 ความเช่ือถือได้ (0.589, 0.967) (0.367, 0.744) (0.811, 1.000) 

5 ความจขุองการรับคําร้องขอ (0.471, 0.957) (0.471, 0.957) (0.367, 0.744) 
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ตารางท่ี 3.13 คะแนนของคณุภาพของบริการหลงัจากใช้ α (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

6 ความสามารถในการปรับขนาดได้ (0.589, 0.967) (0.144, 0.522) (0.144, 0.522) 

7 เสถียรภาพ/การจดัการข้อยกเว้น (0.143, 0.386) (0.471, 0.957) (0.367, 0.744) 

8 สภาพทนทาน/ความยืดหยุน่ (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) 

9 บรูณภาพ (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) 

10 กฎระเบียบ/การทํางานร่วมกนั (0.471, 0.957) (0.471, 0.957) (0.144, 0.522) 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความม่ันคง (0.811, 1.000) 

1 ภาระรับผิดชอบ (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) (0.367, 0.744) 

2 การพิสจูน์ตวัจริง (0.811, 1.000) (0.367, 0.744) (0.367, 0.744) 

3 การตรวจสอบสทิธ์ิ (0.367, 0.744) (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) 

4 การติดตาม/การตรวจสอบ (0.367, 0.744) (0.589, 0.967) (0.367, 0.744) 

5 การห้ามปฏิเสธความรับผิดชอบ (0.471, 0.957) (0.471, 0.957) (0.144, 0.522) 

6 การรักษาความลบั/ความเป็นสว่นตวั (0.144, 0.522) (0.589, 0.967) (0.367, 0.744) 

7 การเข้ารหสั (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) (0.589, 0.967) 

ตารางท่ี 3.14 คะแนนของราคาหลงัจากใช้ α 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาถกู (0.367, 0.744) 

1 ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาตํา่ (0.589, 0.967) (0.367, 0.744) (0.471, 0.957) 

2 
ผู้ให้บริการเสนอตวัเลอืกราคาของบริการใน

ราคาท่ีถกู 
(0.589, 0.967) (0.589, 0.967) (0.471, 0.957) 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีเป็น

ประโยชน์ในราคาพิเศษ 
(0.367, 0.744) (0.589, 0.967) (0.471, 0.957) 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคายุติธรรม (0.367, 0.744) 

1 
ผู้ให้บริการเสนอราคาท่ีตํ่าเมื่อเทียบกบัต้นทนุ

หรือรายอ่ืน 
(0.811, 1.000) (0.367, 0.744) (0.144, 0.522) 

2 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาท่ี

ผู้ใช้บริการยอมรับได้ 
(0.220, 0.900) (0.220, 0.900) (0.589, 0.967) 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีถกูลงเมื่อมี

ผู้ใช้บริการเพ่ิมมากขึน้ 
(0.589, 0.967) (0.589, 0.967) (0.367, 0.744) 
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ตารางท่ี 3.14 คะแนนของราคาหลงัจากใช้ α (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาหลากหลาย (0.589, 0.967) 

1 
ผู้ให้บริการเสนอชนิดตวัเลอืกของราคาการ

ให้บริการ 
(0.589, 0.967) (0.811, 1.000) (0.589, 0.967) 

2 
ผู้ให้บริการตกลงท่ีจะให้มีการเลอืกระหวา่ง

ตวัเลอืกของราคา 
(0.471, 0.957) (0.471, 0.957) (0.589, 0.967) 

3 
ผู้ให้บริการเสนอบริการชนิดเดียวกนัในราคาท่ี

แตกตา่งกนั 
(0.471, 0.957) (0.471, 0.957) (0.144, 0.522) 

 การลดค่าคลุมเครือของตัวเลขครัง้ท่ี 2 โดยใช้ค่า β 3.3.5

หลังจากพิจารณาค่า α – cut แล้ว ลําดบัต่อมาคือค่าดชันี β ซึ่งแสดงถึงค่าทัศนคติท่ีดี 

หรือคา่ความมัน่ใจ (Degree of Optimism or Confidence) ในการประเมินและให้คะแนนในแต่

ละเกณฑ์ โดยท่ี 0 ≤ β ≤ 1 ค่า β จะถูกกําหนดโดยผู้ ใช้บริการ ซึ่งจะแตกต่างกันไปตามแต่ละ

บุคคล อนัจะทําให้ค่าคะแนนมีค่าแตกต่างกันไปตามค่าของ β ถ้าค่า β มีค่ามากหมายความว่า

ผู้ให้คะแนนมีทศันคตใินแง่บวก หรือมัน่ใจในการให้คะแนน และสามารถลดความคลมุเครือได้มาก 

สง่ผลให้คา่คะแนนท่ีให้ในแตล่ะเกณฑ์มีแนวโน้มสงูกวา่ผู้ให้คะแนนมีทศันคตใินแง่ลบ เน่ืองจากถ้า

คา่ β มีคา่มากจะทําให้คา่คะแนน Zi ท่ีได้คํานวณจากสมการท่ี (3.7) มีคา่มากตามไปด้วย 

Zi =  βri +  (1 − β)li 

โดยท่ีคา่ li และ ri หมายถึงคา่ l และ r จากคา่คะแนน (l, r)i ของเกณฑ์การพิจารณาท่ี i 

ซึง่ได้จากการลดความคลมุเครือครัง้ท่ี 1 ด้วยคา่ α ในหวัข้อท่ี 3.3.4  

ถ้า β = 0.5 จะได้คา่คะแนนดงัตารางท่ี 3.15 – 3.17 

โดยท่ีค่า A, B จากตารางท่ี  3.12 มีค่าเท่ากับ (0.367, 0.744) และ (0.589, 0.967) 

หลงัจากใช้สมการท่ี (3.7) จะได้คา่ A และ B ในตารางท่ี 3.15 เป็นดงันี ้

ZA = 0.5 * 0.367 + (1 – 0.5) * 0.744 

 = 0.556 

(3.7) 
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A B C 
D 

ZB = 0.5 * 0.589 + (1 – 0.5) * 0.967 

 = 0.778 

ตารางท่ี 3.15 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากใช้ β 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ 0.778 

1 ประสบการณ์ของผู้ให้บริการ 0.556 

 1.1 จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ 0.556 0.778  

 1.2 จํานวนบริการท่ีเปิดให้บริการ 0.906 0.778  

2 ลกูค้าของผู้ให้บริการ 0.556 

 2.1 จํานวนลกูค้าของผู้ให้บริการ 1.000 0.500  

 2.2 ช่ือเสยีงของลกูค้าท่ีใช้บริการ 0.556 0.778  

3 ภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์ 0.333 

 

3.1 ออกแบบหน้าเว็บไซต์ได้อยา่งมืออาชีพ เช่น ใส่

ใจในทกุรายละเอียด ได้แก่ กราฟิก ตวัหนงัสอื หรือ

การชีแ้นะนําทาง 

0.906 0.556  

 
3.2 มีช่ือโดเมนท่ีสมัพนัธ์สอดคล้องกบัแบรนด์หรือ

ช่ือบริษัท 
0.778 0.778  

4 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 0.333 

 4.1 การตอบคําถาม 0.714 0.714  

 4.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ 0.714 0.714  

5 ความสาํเร็จของบริษัท 0.778 

 
5.1 ความเป็นมาของบริษัท เช่น ประวตัิ หรือ การ

พฒันา 
0.556 0.778  

 
5.2 ข้อมลูการเงินของผู้ให้บริการ เช่น รายงานผล

ประกอบการประจําปี 
0.714 0.714  

6 ทีมงานของผู้ให้บริการ 0.556 

 6.1 ประวตักิารศกึษา 0.778 0.778  

 
6.2 ประวตักิารทํางานและผลงานการทํางานท่ีผา่น

มา 
0.429 0.714  
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ตารางท่ี 3.15 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากใช้ β (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

7 
มีการรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบั

ความสามารถ 
0.778 0.778 0.778 

8 มีการได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความสามารถ 0.778 0.556 0.778 

9 เทคโนโลยีท่ีใช้ในองค์กร 0.778 

 9.1 ซอฟต์แวร์ 0.778 0.556  

 9.2 ฮาร์ดแวร์ 0.556 0.906  

เกณฑ์การพิจารณาด้านความการุญ 0.556 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 0.333 

 1.1 การตอบคําถาม 0.714 0.714  

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ 0.714 0.714  

2 
การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความ

การุญ 
0.778 0.556 0.556 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ 0.778 0.556 0.778 

4 ช่องทางการติดตอ่กบัผู้ให้บริการ 0.333 

 
4.1 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่โดยทัว่ไป 

เช่น ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ โทรสาร 
0.778 0.778  

 
4.2 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่แบบออนไลน์ 

เช่น อีเมล หรือ คยุกนัแบบสดผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
0.778 0.906  

5 ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมลูของเว็บไซต์ 0.206 

 5.1 การลงช่ือเข้าใช้งานเว็บไซต์ 0.778 0.778  

 
5.2 มีการออกแบบเว็บไซต์หรือบริการให้ใช้งานได้

หลายแพลตฟอร์มและเข้ากบัหลายเบราว์เซอร์ 
0.778 0.778  

6 ลกูค้าสามารถปรับแตง่ได้ 0.778 

 

6.1 มีการบอกลกูค้าถงึขัน้ตอนท่ีต้องการในการ

ดําเนินการ เช่น การอธิบายขัน้ตอนดําเนินงานโดย

สรุป 

0.556 0.906  

 
6.2 อนญุาตให้มกีารปรับแตง่ เชน่ ภาษา หรือ 

หนว่ยวดั เช่น สกลุเงิน 
0.778 0.906  

 
6.3 มีการแจ้งการกระทําของลกูค้าท่ีชดัเจน เช่น 

กรอกข้อมลูสว่นใดไมค่รบถ้วน 
0.714 0.714  
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ตารางท่ี 3.15 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากใช้ β (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความซื่อสัตย์ 0.556 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 0.778 

 1.1 การตอบคําถาม 0.714 0.714  

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ 0.714 0.714  

2 
การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความ

ซื่อสตัย์ 
0.778 0.778 0.778 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ 0.714 0.714 0.333 

4 ความถกูต้องของข้อมลูท่ีประกาศโดยผู้ให้บริการ 0.556 

 4.1 ท่ีอยูข่องบริษัท 0.778 0.778  

 4.2 ข้อมลูของช่องทางท่ีติดตอ่กบับริษัท 0.556 0.778  

 
4.3 รายละเอียดของบริการ เช่น ราคา คณุภาพของ

บริการ 
0.778 0.556  

5 พนัธะสญัญาในการให้บริการ (SLA) 0.778 

 
5.1 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความชดัเจน ไม่

คลมุเครือ 
0.778 0.556  

 
5.2 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความเหมาะสม 

ไมเ่อารัดเอาเปรียบผู้ใช้บริการ 
0.778 0.333  

6 นโยบายความเป็นสว่นตวั 0.906 

 
6.1 ระบนุโยบายชดัเจน เช่น การชีแ้จงสทิธิสว่น

บคุคล หรือ นโยบายด้านความมัน่คงของข้อมลู 
0.778 0.333  

 
6.2 มีการตรวจสอบและรับรองโดยบคุคลหรือ

สถาบนัท่ีเช่ือถือได้ 
0.778 0.556  

 
6.3 มีช่องการเช่ือมโยงไปยงันโยบายความเป็น

สว่นตวัท่ีชดัเจน 
0.778 0.778  

 
6.4 สือ่สารความมุง่มัน่ของบริษัทเพ่ือความเป็น

สว่นตวัของลกูค้า 
0.778 0.778  

7 คณุธรรม ความดงีามของผู้ให้บริการ 0.556 

 
7.1 เน้นถงึคณุธรรม ความดงีามในปรัชญาของผู้

ให้บริการ 
0.714 0.714  
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ตารางท่ี 3.15 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากใช้ β (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

 

7.2 กิจกรรมทางสงัคม เช่น การเป็นผู้สนบัสนนุ

ทนุการศกึษาให้แก่บคุคลท่ีเรียนดี หรือ การบริจาค

ทรัพย์สนิช่วยเหลอืผู้ประสบภยั 

0.714 0.714  

ตารางท่ี 3.16 คะแนนของคณุภาพของบริการหลงัจากใช้ β 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านสมรรถนะ 0.778 

1 เวลาท่ีใช้ในการประมวลผล 0.778 0.778 0.778 

2 ปริมาณงาน 0.714 0.429 0.556 

3 เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง 1.000 0.500 0.556 

4 เวลาแฝง 0.556 0.778 0.333 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความพึ่งพาได้ 0.556 

1 สภาพพร้อมใช้งาน 0.906 0.556 0.556 

2 สภาพเข้าถงึได้ 0.333 0.778 0.333 

3 ความแมน่ 0.778 0.778 0.778 

4 ความเช่ือถือได้ 0.778 0.556 0.906 

5 ความจขุองการรับคําร้องขอ 0.714 0.714 0.556 

6 ความสามารถในการปรับขนาดได้ 0.778 0.333 0.333 

7 เสถียรภาพ/การจดัการข้อยกเว้น 0.264 0.714 0.556 

8 สภาพทนทาน/ความยืดหยุน่ 0.778 0.778 0.778 

9 บรูณภาพ 0.778 0.778 0.778 

10 กฎระเบียบ/การทํางานร่วมกนั 0.714 0.714 0.333 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความม่ันคง 0.906 

1 ภาระรับผิดชอบ 0.778 0.778 0.556 

2 การพิสจูน์ตวัจริง 0.906 0.556 0.556 

3 การตรวจสอบสทิธ์ิ 0.556 0.778 0.778 

4 การติดตาม/การตรวจสอบ 0.556 0.778 0.556 

5 การห้ามปฏิเสธความรับผิดชอบ 0.714 0.714 0.333 

6 การรักษาความลบั/ความเป็นสว่นตวั 0.333 0.778 0.556 
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ตารางท่ี 3.16 คะแนนของคณุภาพของบริการหลงัจากใช้ β (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

7 การเข้ารหสั 0.778 0.778 0.778 

ตารางท่ี 3.17 คะแนนของราคาหลงัจากใช้ β 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 
ค่าน้ําหนัก

ความสําคัญ 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาถกู 0.556 

1 ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาตํา่ 0.778 0.556 0.714 

2 
ผู้ให้บริการเสนอตวัเลอืกราคาของบริการในราคาท่ี

ถกู 
0.778 0.778 0.714 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีเป็นประโยชน์ใน

ราคาพิเศษ 
0.556 0.778 0.714 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคายุติธรรม 0.556 

1 
ผู้ให้บริการเสนอราคาท่ีตํ่าเมื่อเทียบกบัต้นทนุหรือ

รายอ่ืน 
0.906 0.556 0.333 

2 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาท่ี

ผู้ใช้บริการยอมรับได้ 
0.560 0.560 0.778 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีถกูลงเมื่อมี

ผู้ใช้บริการเพ่ิมมากขึน้ 
0.778 0.778 0.556 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาหลากหลาย 0.778 

1 
ผู้ให้บริการเสนอชนิดตวัเลอืกของราคาการ

ให้บริการ 
0.778 0.906 0.778 

2 
ผู้ให้บริการตกลงท่ีจะให้มีการเลอืกระหวา่งตวัเลอืก

ของราคา 
0.714 0.714 0.778 

3 
ผู้ให้บริการเสนอบริการชนิดเดียวกนัในราคาท่ี

แตกตา่งกนั 
0.714 0.714 0.333 

 การคูณค่าคะแนนของบริการกับนํา้หนักความสาํคัญ 3.3.6

ขัน้ตอนต่อไปจะเป็นการคิดคะแนนของแต่ละเกณฑ์การพิจารณาร่วมกับค่านํา้หนัก

ความสําคญั โดยท่ีค่านํา้หนกัความสําคญัจะเป็นตวับ่งชีว้่าผู้ ใช้บริการให้ความสําคญักับเกณฑ์
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A 

การพิจารณานัน้เพียงใด สําหรับเกณฑ์การพิจารณาท่ีมีข้อย่อยอยู่ภายในนัน้ ต้องทําการรวม

คะแนนเกณฑ์การพิจารณาย่อยท่ีอยู่ภายในแล้วหารด้วยจํานวนข้อย่อยเสียก่อน เช่น ค่า A ใน

ตารางท่ี 3.18 เป็นค่าคะแนนท่ีคิดมาจากการรวมคะแนน A และ C ในตารางท่ี 3.15 แล้วทําการ

หาร 2 ซึ่งเป็นจํานวนข้อ หลงัจากนัน้จึงคณูกบัคา่ D ในตารางท่ี 3.15 ซึ่งก็คือนํา้หนกัความสําคญั

ของเกณฑ์ สง่ผลให้คะแนนหลงัจากคณูคา่นํา้หนกัความสําคญัแล้วคือ ((0.556+0.906)/2)*0.556 

= 0.406 คา่ท่ีได้จะเป็นดงัตารางท่ี 3.18 – 3.20 

ตารางท่ี 3.18 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากคณูคา่นํา้หนกัความสําคญั 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ 

1 ประสบการณ์ของผู้ให้บริการ 0.406 0.432 

2 ลกูค้าของผู้ให้บริการ 0.432 0.355 

3 ภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์ 0.281 0.222 

4 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 0.238 0.238 

5 ความสาํเร็จของบริษัท 0.494 0.580 

6 ทีมงานของผู้ให้บริการ 0.335 0.414 

7 มีการรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความสามารถ 0.605 0.605 

8 มีการได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความสามารถ 0.605 0.432 

9 เทคโนโลยีท่ีใช้ในองค์กร 0.519 0.568 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความการุญ 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 0.238 0.238 

2 การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ 0.432 0.309 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ 0.605 0.432 

4 ช่องทางการติดตอ่กบัผู้ให้บริการ 0.259 0.281 

5 ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมลูของเว็บไซต์ 0.160 0.160 

6 ลกูค้าสามารถปรับแตง่ได้ 0.531 0.655 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความซื่อสัตย์ 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 0.556 0.556 

2 การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ 0.605 0.605 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ 0.238 0.238 

4 ความถกูต้องของข้อมลูท่ีประกาศโดยผู้ให้บริการ 0.391 0.391 

5 พนัธะสญัญาในการให้บริการ (SLA) 0.605 0.346 

6 นโยบายความเป็นสว่นตวั 0.704 0.553 
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A 

ตารางท่ี 3.18 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการหลงัจากคณูคา่นํา้หนกัความสําคญั (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 

7 คณุธรรม ความดงีามของผู้ให้บริการ 0.397 0.397 

ตารางท่ี 3.19 คะแนนของคณุภาพของบริการหลงัจากคณูคา่นํา้หนกัความสําคญั 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วิซ 1 เซอร์วิซ 2 

เกณฑ์การพิจารณาด้านสมรรถนะ 

1 เวลาท่ีใช้ในการประมวลผล 0.605 0.605 

2 ปริมาณงาน 0.397 0.238 

3 เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง 0.556 0.278 

4 เวลาแฝง 0.185 0.259 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความพึ่งพาได้ 

1 สภาพพร้อมใช้งาน 0.503 0.309 

2 สภาพเข้าถงึได้ 0.111 0.259 

3 ความแมน่ 0.605 0.605 

4 ความเช่ือถือได้ 0.704 0.503 

5 ความจขุองการรับคําร้องขอ 0.397 0.397 

6 ความสามารถในการปรับขนาดได้ 0.259 0.111 

7 เสถียรภาพ/การจดัการข้อยกเว้น 0.147 0.397 

8 สภาพทนทาน/ความยืดหยุน่ 0.605 0.605 

9 บรูณภาพ 0.605 0.605 

10 กฎระเบียบ/การทํางานร่วมกนั 0.238 0.238 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความม่ันคง 

1 ภาระรับผิดชอบ 0.432 0.432 

2 การพิสจูน์ตวัจริง 0.503 0.309 

3 การตรวจสอบสทิธ์ิ 0.432 0.605 

4 การติดตาม/การตรวจสอบ 0.309 0.432 

5 การห้ามปฏิเสธความรับผิดชอบ 0.238 0.238 

6 การรักษาความลบั/ความเป็นสว่นตวั 0.185 0.432 

7 การเข้ารหสั 0.605 0.605 
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A 

ตารางท่ี 3.20 คะแนนของราคาหลงัจากคณูคา่นํา้หนกัความสําคญั 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา เซอร์วซิ 1 เซอร์วิซ 2 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาถกู 

1 ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาตํา่ 0.556 0.397 

2 ผู้ให้บริการเสนอตวัเลอืกราคาของบริการในราคาท่ีถกู 0.556 0.556 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีเป็นประโยชน์ในราคา

พิเศษ 
0.397 0.556 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคายุติธรรม 

1 ผู้ให้บริการเสนอราคาท่ีตํ่าเมื่อเทียบกบัต้นทนุหรือรายอ่ืน 0.302 0.185 

2 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาท่ีผู้ใช้บริการ

ยอมรับได้ 
0.436 0.436 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีถกูลงเมื่อมีผู้ใช้บริการ

เพ่ิมมากขึน้ 
0.432 0.432 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาหลากหลาย 

1 ผู้ให้บริการเสนอชนิดตวัเลอืกของราคาการให้บริการ 0.605 0.704 

2 
ผู้ให้บริการตกลงท่ีจะให้มีการเลอืกระหวา่งตวัเลอืกของ

ราคา 
0.556 0.556 

3 ผู้ให้บริการเสนอบริการชนิดเดียวกนัในราคาท่ีแตกตา่งกนั 0.238 0.238 

 การรวมค่าคะแนนในแต่ละเกณฑ์การพจิารณา 3.3.7

ขัน้ตอนหลงัจากกระบวนการในหัวข้อท่ี 3.3.6 จะเป็นการรวมค่าคะแนนในแต่ละเกณฑ์

การพิจารณา เช่น A ในตารางท่ี 3.21 เป็นค่าคะแนนความสามารถของเซอร์วิซ 1 ซึ่งคํานวณมา

จากการรวมคะแนนทัง้ 9 ข้อในสว่นของเกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ ซึ่งประกอบไปด้วย

คะแนนดังนี ้0.406 + 0.432 + 0.281 + 0.238 + 0.494 + 0.335 + 0.605 + 0.605 + 0.519 = 

3.914 เม่ือรวมคะแนนในแตล่ะเกณฑ์แล้วจะได้คา่ดงัตารางท่ี 3.21 – 3.23 

ตารางท่ี 3.21 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ 

เซอร์วิซ ความสามารถ ความการุญ ความซื่อสัตย์ 

เซอร์วซิ 1 3.914 2.225 3.496 

เซอร์วซิ 2 3.847 2.074 3.085 
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A 
B 

ตารางท่ี 3.22 คะแนนของคณุภาพของบริการ 

เซอร์วิซ สมรรถนะ ความพ่ึงพาได้ ความม่ันคง 

เซอร์วซิ 1 1.743 4.174 2.704 

เซอร์วซิ 2 1.380 4.029 3.053 

ตารางท่ี 3.23 คะแนนของราคา 

เซอร์วิซ ราคาถกู ราคายุติธรรม ราคาหลากหลาย 

เซอร์วซิ 1 1.508 1.170 1.399 

เซอร์วซิ 2 1.508 1.053 1.498 

จากตารางท่ี 3.21 – 3.23 จะเห็นได้วา่คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการจะแตกตา่ง

จากคะแนนของคณุภาพของบริการและคะแนนของราคาค่อนข้างมาก เน่ืองจากในส่วนของการ

พิจารณาความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการมีจํานวนเกณฑ์การพิจารณามากกว่า ทําให้เม่ือรวมคะแนน

แล้วส่งผลให้คะแนนรวมแตกต่างกันเป็นอย่างมาก ดงันัน้จึงต้องทําการแปลงให้เป็นบรรทดัฐาน

เดียวกัน ในทํานองเดียวกับการแปลงค่าในสมการท่ี (3.3) เช่นค่า A และ B ในตารางท่ี 3.24 ได้

จากการนําคา่คะแนนความสามารถของผู้ให้บริการของเซอร์วิซ 1 และเซอร์วิซ 2 จากตารางท่ี 3.21 

มาแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั โดยค่าท่ีคํานวณได้คือ 
3.914
3.914

 = 1.000 สําหรับเซอร์วิซ 1 และ 
3.847
3.914

 = 0.983 สําหรับเซอร์วิซ 2 คา่คะแนนท่ีคํานวณได้ทัง้หมดเป็นดงัตารางท่ี 3.24 – 3.26 

ตารางท่ี 3.24 คะแนนของผู้ให้บริการหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

เซอร์วิซ ความสามารถ ความการุญ ความซื่อสัตย์ 

เซอร์วซิ 1 1.000 1.000 1.000 

เซอร์วซิ 2 0.983 0.932 0.883 

ตารางท่ี 3.25 คะแนนของคณุภาพของบริการหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

เซอร์วิซ สมรรถนะ ความพ่ึงพาได้ ความม่ันคง 

เซอร์วซิ 1 1.000 1.000 0.886 

เซอร์วซิ 2 0.792 0.965 1.000 

ตารางท่ี 3.26 คะแนนของราคาหลงัจากแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

เซอร์วิซ ราคาถกู ราคายุติธรรม ราคาหลากหลาย 

เซอร์วซิ 1 1.000 1.000 0.934 

เซอร์วซิ 2 1.000 0.900 1.000 
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 การหาค่าเอนโทรปีและค่าเอนโทรปีสมดุลของแต่ละเกณฑ์การพจิารณา 3.3.8

ในขัน้ตอนนีเ้ป็นการใช้เอนโทรปีมาวดัระดบัความมีอิทธิพลของเกณฑ์ ถ้าคา่ของเอนโทรปี

มากแสดงว่าค่าของเกณฑ์ท่ีพิจารณานัน้มีประโยชน์น้อยในการพิจารณาแยกแยะความแตกต่าง

ระหว่างเซอร์วิซ ถ้าค่าของเอนโทรปีน้อยแสดงว่าค่าของเกณฑ์ท่ีพิจารณานัน้มีประโยชน์มากใน

การพิจารณา การคํานวณคา่ของเอนโทรปีจะใช้สมการท่ี (3.8) [3] ซึ่งเป็นสมการท่ีนํามาใช้วดัเอน

โทรปีของแตล่ะเกณฑ์ 

 

Ej = −�Pij

n

i=1

log2Pij 

โดยท่ี  

Ej = เอนโทรปีของเกณฑ์การพิจารณา j ของด้านหนึง่ๆ  

n = จํานวนของทางเลือก เชน่ จํานวนของเซอร์วิซท่ีเป็นตวัเลือก 

Pij  = ความน่าจะเป็นท่ีจะเลือกเซอร์วิซท่ี i โดยท่ี i = 1 ถึง n คํานวณได้จาก

สมการท่ี (3.9)  

 

Pij =
ncij

∑ ncijn
i=1

 

โดยท่ี ncij = คา่คะแนนของเกณฑ์ท่ี j สําหรับเซอร์วิซท่ี i ซึ่งแปลงเป็นบรรทดัฐาน

เดียวกนัแล้ว จากตารางท่ี 3.24 – 3.26 

จากนัน้หาคา่เอนโทรปีสมดลุของเกณฑ์ท่ีสง่ผลตอ่การพิจารณาโดยใช้สมการท่ี (3.10)  

 

 ewj =  
1 −  Ej

∑ (1 − Ei)m
i=1

 

                ewj = คา่เอนโทรปีสมดลุของเกณฑ์การพิจารณา j ของด้านหนึง่ๆ  

(3.8) 

(3.9) 

(3.10) 
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B 

A 

                m   = จํานวนเกณฑ์ท่ีพิจารณาทัง้หมดของด้านนัน้ 

คา่เอนโทรปีและคา่เอนโทรปีสมดลุท่ีคํานวณได้เป็นดงัตารางท่ี 3.27 – 3.29 

คา่ A ในตารางท่ี 3.27 หมายถึงเอนโทรปีของเกณฑ์ความสามารถของด้านความไว้วางใจ

ต่อผู้ ให้บริการ ซึ่งคํานวณมาจากสมการท่ี (3.8) และค่า B ซึ่งหมายถึงค่าเอนโทรปีสมดุล ซึ่ง

คํานวณจากสมการท่ี (3.10) ค่าเอนโทรปีสมดุลเป็นค่าท่ีบ่งบอกว่าเกณฑ์การพิจารณานัน้มี

ประโยชน์ตอ่การพิจารณาความแตกตา่งระหวา่งเซอร์วิซมากน้อยเพียงใด เน่ืองจากถ้าคา่เอนโทรปี

สมดลุมีค่ามากแสดงว่าเกณฑ์การพิจารณานัน้มีค่าท่ีแตกต่างกนัในแตล่ะเซอร์วิซอย่างชดัเจน ซึ่ง

จะมีประโยชน์มากตอ่การพิจารณา  

ตารางท่ี 3.27 คา่เอนโทรปีและคา่เอนโทรปีสมดลุของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ 

เกณฑ์ เอนโทรปี เอนโทรปีสมดุล 

ความสามารถ 0.999947 0.014178 

ความการุญ 0.999108 0.237838 

ความซือ่สตัย์ 0.997196 0.747984 

ตารางท่ี 3.28 คา่เอนโทรปีและคา่เอนโทรปีสมดลุของคณุภาพของบริการ 

เกณฑ์ เอนโทรปี เอนโทรปีสมดุล 

สมรรถนะ 0.990260 0.772004 

ความพึง่พาได้ 0.999772 0.018034 

ความมัน่คง 0.997351 0.209962 

ตารางท่ี 3.29 คา่เอนโทรปีและคา่เอนโทรปีสมดลุของราคา 

เกณฑ์ เอนโทรปี เอนโทรปีสมดุล 

ราคาถกู 1.000000 0.000000 

ราคายตุิธรรม 0.998011 0.700750 

ราคาหลากหลาย 0.999151 0.299250 

 การคาํนวณหาค่านํา้หนักสังเคราะห์ (Synthetic Weight)  ของแต่ละเกณฑ์การ3.3.9

พจิารณา 

ขัน้ตอนนีจ้ะทําการคํานวณค่านํา้หนักสังเคราะห์ (Synthetic Weight) [4] ของแต่ละ

เกณฑ์การพิจารณา ซึ่งเป็นค่านํา้หนักท่ีปรับสมดุลระหว่างค่านํา้หนักความสําคัญสมดุล ซึ่ง
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คํานวณจากคา่นํา้หนกัความสําคญัท่ีผู้ ใช้บริการระบ ุ(Subjective Weight) กบัคา่เอนโทรปีสมดลุ 

ซึ่งเป็นค่าอิทธิพลของเกณฑ์การพิจารณา (Objective Weight) สําหรับค่านํา้หนกัความสําคัญ

สมดุล เป็นการปรับสมดุลของค่านํา้หนกัท่ีให้โดยผู้ ใช้บริการ เน่ืองจากผลรวมของค่าเอนโทรปี

สมดลุเท่ากบั 1 ดงันัน้จึงควรทําการปรับคา่นํา้หนกัความสําคญัท่ีให้โดยผู้ ใช้บริการเท่ากบั 1 ด้วย 

เพ่ือให้ค่าของนํา้หนักทัง้สองมีความเหมาะสมในการใช้ร่วมกัน ซึ่งสามารถคํานวณได้จากค่า

นํา้หนกัความสําคญัหลงัจากใช้ β ดงัในตารางท่ี 3.15 – 3.17 โดยใช้สมการท่ี (3.11) 

 

 swj =  
sj

∑ sjm
j=1

 

โดยท่ี     swj = คา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุของเกณฑ์การพิจารณา j ของด้านหนึง่ๆ  

sj  = คา่นํา้หนกัความสําคญัของเกณฑ์การพิจารณา j ของด้านหนึง่ๆ  

m  = จํานวนเกณฑ์ท่ีพิจารณาทัง้หมดของด้านนัน้ 

คา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุท่ีคํานวณได้เป็นดงัตารางท่ี 3.30 – 3.32 

ตารางท่ี 3.30 คา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุของความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ 

เกณฑ์ ค่าน้ําหนักความสําคัญ ค่าน้ําหนักความสําคัญสมดุล 

ความสามารถ 0.778 0.412 

ความการุญ 0.556 0.294 

ความซื่อสตัย์ 0.556 0.294 

ตารางท่ี 3.31 คา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุของคณุภาพของบริการ 

เกณฑ์ ค่าน้ําหนักความสําคัญ ค่าน้ําหนักความสําคัญสมดุล 

สมรรถนะ 0.778 0.347 

ความพึง่พาได้ 0.556 0.248 

ความมัน่คง 0.906 0.404 

ตารางท่ี 3.32 คา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุของราคา 

เกณฑ์ ค่าน้ําหนักความสําคัญ ค่าน้ําหนักความสําคัญสมดุล 

ราคาถกู 0.556 0.294 

ราคายตุิธรรม 0.556 0.294 

(3.11) 
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ตารางท่ี 3.32 คา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุของราคา (ตอ่) 

เกณฑ์ ค่าน้ําหนักความสําคัญ ค่าน้ําหนักความสําคัญสมดุล 

ราคาหลากหลาย 0.778 0.412 

คา่นํา้หนกัสงัเคราะห์สามารถคํานวณได้จากสมการท่ี (3.12) 

                              Synwj =  γ ∗ ewj + (1 − γ)swj                    

โดยท่ี Synwj = คา่นํา้หนกัสงัเคราะห์ของเกณฑ์การพิจารณา j 

 γ = คา่ท่ีปรับสมดลุระหว่างคา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุของแตล่ะเกณฑ์กบัคา่

เอนโทรปีสมดลุ มีค่าอยู่ระหว่าง 0 และ 1 ถ้า γ มีคา่เข้าใกล้ 1 แสดงว่าผู้ ใช้บริการให้ความสําคญั

กบัคา่เอนโทรปีสมดลุมากกวา่คา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุท่ีกําหนดโดยผู้ใช้บริการเอง 

 ewj = คา่เอนโทรปีสมดลุของเกณฑ์การพิจารณา j 

 swj = คา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุของเกณฑ์การพิจารณา j  

จากคา่เอนโทรปีสมดลุในตารางท่ี 3.27 - 3.29 และคา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุในตาราง

ท่ี 3.30 - 3.32 สามารถคํานวณค่านํา้หนกัสงัเคราะห์ของแตล่ะเกณฑ์การพิจารณาได้ดงัตารางท่ี 

3.33 - 3.35 เม่ือ γ = 0.15 

คา่ความสามารถในตารางท่ี 3.33 หมายถึงค่านํา้หนกัสงัเคราะห์ด้านความไว้วางใจตอ่ผู้

ให้บริการตามเกณฑ์ความสามารถ ซึ่งเป็นค่าท่ีเกิดจากการปรับสมดุลระหว่างค่านํา้หนัก

ความสําคญัสมดลุกบัคา่เอนโทรปีสมดลุของเกณฑ์ความสามารถ โดยการใช้สมการท่ี (3.12) จะ

ได้เทา่กบั 0.15 * 0.014178 + (1-0.15) * 0.412 = 0.352127  

ตารางท่ี 3.33 คา่นํา้หนกัสงัเคราะห์ของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ 

ความสามารถ ความการุญ ความซื่อสัตย์ 

0.352127 0.285676 0.362198 

ตารางท่ี 3.34 คา่นํา้หนกัสงัเคราะห์ของคณุภาพของบริการ 

สมรรถนะ ความพ่ึงพาได้ ความม่ันคง 

0.411086 0.213623 0.375291 

(3.12) 



    

 
69 

ตารางท่ี 3.35 คา่นํา้หนกัสงัเคราะห์ของราคา 

ราคาถกู ราคายุติธรรม ราคาหลากหลาย 

0.250000 0.355112 0.394888 

 การหาค่าคะแนนรวม 3.3.10

การหาค่าคะแนนรวมเป็นการนําค่าคะแนนของเซอร์วิซท่ีผู้ ใช้บริการประเมินในแต่ละ

เกณฑ์และผ่านการแปลงให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนัแล้ว ดงัในตารางท่ี 3.24 – 3.26 มาคณูกบัค่า

นํา้หนกัสงัเคราะห์ของแตล่ะเกณฑ์ในตารางท่ี 3.33 – 3.35 และจะได้คา่คะแนนรวมเป็นดงัตาราง

ท่ี 3.36 – 3.38 เช่น ค่าความสามารถของเซอร์วิซ 1 ในตารางท่ี 3.36 คิดคํานวณมาจาก 1.000 * 

0.352127 = 0.352 

คะแนนรวมของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของเซอร์วิซ 1 และเซอร์วิซ 2 นัน้ เป็นการรวม

คะแนนด้านความสามารถ ความการุญ และความซ่ือสตัย์ โดยท่ีคะแนนรวมของเซอร์วิซ 1 คือ 

0.352 + 0.286 + 0.362 = 1.000 และของเซอร์วิซ 2 คือ 0.346 + 0.266 + 0.320 = 0.932 

ตารางท่ี 3.36 คา่คะแนนรวมของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ 

เซอร์วิซ ความสามารถ ความการุญ ความซื่อสัตย์ รวม 

เซอร์วซิ 1 0.352 0.286 0.362 1.000 

เซอร์วซิ 2 0.346 0.266 0.320 0.932 

คะแนนรวมของคณุภาพของบริการของเซอร์วิซ 1 และเซอร์วิซ 2 นัน้ เป็นการรวมคะแนน

ด้านสมรรถนะ ความพึง่พาได้ และความมัน่คง โดยท่ีคะแนนรวมของเซอร์วิซ 1 คือ 0.411 + 0.214 

+ 0.332 = 0.957 และของเซอร์วิซ 2 คือ 0.326 + 0.206 + 0.375 = 0.907 

ตารางท่ี 3.37 คา่คะแนนของคณุภาพของบริการ 

เซอร์วิซ สมรรถนะ ความพ่ึงพาได้ ความม่ันคง รวม 

เซอร์วซิ 1 0.411 0.214 0.332 0.957 

เซอร์วซิ 2 0.326 0.206 0.375 0.907 

คะแนนรวมของราคาของเซอร์วิซ 1 และเซอร์วิซ 2 นัน้ เป็นการรวมคะแนนด้านราคาถูก 

ราคายตุิธรรม และราคาหลากหลาย โดยท่ีคะแนนรวมของเซอร์วิซ 1 คือ 0.250 + 0.355 + 0.369 

= 0.974 และของเซอร์วิซ 2 คือ 0.250 + 0.320 + 0.295 = 0.965 
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ตารางท่ี 3.38 คา่คะแนนของราคา  

เซอร์วิซ ราคาถกู ราคายุติธรรม ราคาหลากหลาย รวม 

เซอร์วซิ 1 0.250 0.355 0.369 0.974 

เซอร์วซิ 2 0.250 0.320 0.295 0.965 

ในขัน้ตอนนีเ้ราจะมีคะแนนของความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการ คุณภาพของบริการและ

ราคาแล้ว ขัน้ตอนต่อไปจะเป็นการหาคะแนนรวมทัง้หมด โดยกําหนดให้ค่านํา้หนกัความสําคญั

ของทัง้สามด้านเป็น MEI, I และ MEI ตามลําดบั แล้วทําตามหวัข้อท่ี 3.3.2 เพ่ือแปลงคา่เชิงภาษา

นีใ้ห้เป็นคา่ตวัเลขแบบสามเหล่ียม 

ทําตามหวัข้อท่ี 3.3.3 เพ่ือแปลงคา่ตวัเลขแบบสามเหล่ียมให้เป็นบรรทดัฐานเดียวกนั 

ทําตามหวัข้อท่ี 3.3.4 เพ่ือลดค่าคลุมเครือของตวัเลขครัง้ท่ี 1 โดยใช้ค่า α (ในท่ีนีใ้ช้ α = 

0.15) 

ทําตามหวัข้อท่ี 3.3.5 เพ่ือลดคา่คลมุเครือของตวัเลขครัง้ท่ี 2 โดยใช้คา่ β (ในท่ีนี ้β = 0.5) 

ทําตามหัวข้อท่ี 3.3.8 เพ่ือหาค่าเอนโทรปีและค่าเอนโทรปีสมดุลของแต่ละเกณฑ์ โดย

เกณฑ์ในท่ีนีคื้อ ความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการ คณุภาพของบริการและราคา 

ทําตามหวัข้อท่ี 3.3.9 เพ่ือคํานวณหาคา่นํา้หนกัสงัเคราะห์ของแตล่ะเกณฑ์ (ในท่ีนีใ้ช้ γ = 

0.3) คา่ท่ีได้แสดงดงัตารางท่ี 3.39 

ตารางท่ี 3.39 คา่นํา้หนกัของแตล่ะเกณฑ์การพิจารณา 

 ความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ 
คุณภาพของ

บริการ 
ราคา 

เอนโทรปี 0.999109 0.999479 0.999984 

เอนโทรปีสมดลุ 0.623900 0.364657 0.011443 

คา่นํา้หนกัความสาํคญั 0.778 0.556 0.778 

คา่นํา้หนกัความสาํคญัสมดลุ 0.368 0.263 0.368 

นํา้หนกัสงัเคราะห์ 0.44506 0.29361 0.26133 

จากตารางท่ี 3.40 คะแนนรวมของความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ คณุภาพของบริการ และ

ราคา สามารถคํานวณได้โดยนําคา่คะแนนรวมของเซอร์วิซในแตล่ะเกณฑ์ในตารางท่ี 3.36 - 3.38 
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มาคูณกับค่านํา้หนักสังเคราะห์ของแต่ละเกณฑ์นัน้ในตารางท่ี 3.39 เช่น คะแนนของความ

ไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของเซอร์วิซ 1 ในตารางท่ี 3.40 คํานวณได้จาก 1.000 * 0.44506 = 0.445 

ตารางท่ี 3.40 คะแนนรวมของบริการ 

เซอร์วิซ ความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ คุณภาพของบริการ ราคา รวม 

เซอร์วซิ 1 0.445 0.281 0.254 0.981 

เซอร์วซิ 2 0.415 0.266 0.252 0.933 

คะแนนรวมของบริการของเซอร์วิซ 1 และ 2 เป็นการรวมคะแนนของเกณฑ์ความไว้วางใจ

ต่อผู้ ให้บริการ คณุภาพของบริการและราคา ในตารางท่ี 3.40 โดยเซอร์วิซ 1 มีคะแนนรวมของ

บริการ = 0.445 + 0.281 + 0.254 = 0.981 และคะแนนรวมของบริการของเซอร์วิซ 2 = 0.415 + 

0.266 + 0.252 = 0.933 

 



    

 

 

บทที่ 4 

การทดสอบ 

ในการทดสอบแบบจําลองการเลือกใช้บริการ จะทดสอบโดยการให้ผู้ ใช้บริการจํานวน 5 

รายทดลองการให้คะแนน ซึง่มีข้อมลูของแตล่ะรายในภาคผนวก ก. โดยท่ีทัง้ 5 รายทําการประเมิน

เซอร์วิซของผู้ให้บริการคลาวด์จํานวน 2 ราย ดงันี ้

1. www.gogrid.com 

2. www.rackspace.com 

โดยท่ีเซอร์วิซของทัง้สองผู้ให้บริการนีไ้ด้รับความนิยมมาก อยูใ่น 20 อนัดบัแรกจากการจดั

อนัดบัของ www.clouddir.com โดย rackspace อยู่อนัดบัท่ี 1 และ gogrid อยู่อนัดบัท่ี 7 (ข้อมูล 

ณ วนัท่ี 20 พฤษภาคม 2555) โดยท่ีเซอร์วิซจากผู้ ให้บริการทัง้สองรายมีรายละเอียดคร่าวๆ ตาม

หวัข้อท่ี 4.1 และผู้ ท่ีทดสอบการเลือกเซอร์วิซ จะทําการให้คะแนนโดยพิจารณาข้อมูลของแต่ละ

เซอร์วิซจากเว็บไซต์ของผู้ให้บริการทัง้สอง 

4.1 รายละเอียดของแต่ละเซอร์วิซ 

เซอร์วิซท่ีถกูพิจารณาในท่ีนี ้เป็นเซอร์วิซท่ีให้บริการคลาวด์ในรูปแบบ Infrastructure as a 

Service (IaaS) ซึ่งเป็นระบบท่ีผู้ ใช้สามารถเลือกจดัสรรการใช้ทรัพยากรของระบบ เช่น พืน้ท่ีเก็บ

ข้อมูล (Storage) หน่วยประมวลผลกลาง (CPU) ได้ ไม่ว่าจะเป็นการเพิ่มหรือลดขนาดของ

ทรัพยากรก็สามารถปรับเปล่ียนได้ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ รายละเอียดของทัง้ 2 เซอร์วิซ

แสดงได้ดงัตารางท่ี 4.1 – 4.6  

 www.gogrid.com 4.1.1

ตารางท่ี 4.1 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.gogrid.com 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ 

1 ประสบการณ์ของผู้ให้บริการ 

 1.1 จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ since 2008 

 1.2 จํานวนบริการท่ีเปิดให้บริการ 

Cloud Servers, Dedicated 

Servers, Load Balancing, Cloud 

Storage 

http://www.gogrid.com/
http://www.rackspace.com/
http://www.gogrid.com/
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ตารางท่ี 4.1 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.gogrid.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

2 ลกูค้าของผู้ให้บริการ 

 2.1 จํานวนลกูค้าของผู้ให้บริการ thousands of customers 

 2.2 ช่ือเสยีงของลกูค้าท่ีใช้บริการ 

Martini Media, Izoox, Condé 

Nast Digital, Orange, Wild 

Bamboo Rocket  

3 ภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์ 

 
3.1 ออกแบบหน้าเว็บไซต์ได้อยา่งมืออาชีพ เช่น ใสใ่จในทกุ

รายละเอียด ได้แก่ กราฟิก ตวัหนงัสอื หรือการชีแ้นะนําทาง 
Yes 

 3.2 มีช่ือโดเมนท่ีสมัพนัธ์สอดคล้องกบัแบรนด์หรือช่ือบริษัท Yes 

4 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

 4.1 การตอบคําถาม - 

 4.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ 

"I have a better chance of 

winning a contract because of 

GoGrid. They give me a cost 

advantage and the ability to 

have servers up and running 

quickly." 

— Hycel Taylor, CEO - Wild 

Bamboo Rocket 

5 ความสาํเร็จของบริษัท 

 5.1 ความเป็นมาของบริษัท เช่น ประวตัิ หรือ การพฒันา 

- GoGrid Opens European 

Operations in Amsterdam 

- IBM DB2 Database Software 

Now Available for ISVs on 

GoGrid's Cloud Infrastructure 

Platform 

 
5.2 ข้อมลูการเงินของผู้ให้บริการ เช่น รายงานผล

ประกอบการประจําปี 
- 

6 ทีมงานของผู้ให้บริการ 

 

http://www.gogrid.com/
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ตารางท่ี 4.1 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.gogrid.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

 6.1 ประวตักิารศกึษา 

Warren Heffelfinger – CEO 

Warren received a BA in 

Economics and Political 

Science from Yale University. 

He earned an MBA from the 

Kellogg School of Management 

at Northwestern University and 

also a MEM (Masters of 

Engineering Management) from 

the McCormick School of 

Engineering, also at 

Northwestern 

 6.2 ประวตักิารทํางานและผลงานการทํางานท่ีผา่นมา 

Warren Heffelfinger  - Arrival 

Communications 

Under his leadership, Arrival 

grew revenues 400% ultimately 

resulting in a successful exit for 

investors in 2007. Warren built a 

strong corporate culture at 

Arrival which became a true 

competitive advantage over the 

97% of competitors that failed 

during this period of time. 

7 มีการรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความสามารถ - 

  

http://www.gogrid.com/
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ตารางท่ี 4.1 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.gogrid.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

8 มีการได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความสามารถ 

GoGrid Named Cloud Vendor 

"Champion" in Info-Tech 

Research Group's Cloud 

Infrastructure-as-a-Service 

Vendor Landscape Report 

***เป็นรางวลัท่ีให้ผู้ให้บริการท่ีมี

อนัดบัคะแนนสงูสดุ เน่ืองจากเป็นผู้

ให้บริการท่ีมเีซอร์วิซท่ียอดเยี่ยม ใน

แง่ฟีเจอร์ของเซอร์วซิ และการ

นํามาใช้งาน***- 

9 เทคโนโลยีท่ีใช้ในองค์กร 

 9.1 ซอฟต์แวร์ IBM DB2, Moodle, Enano CMS 

 9.2 ฮาร์ดแวร์ - 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความการุญ 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

 1.1 การตอบคําถาม - 

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ 

As non-technical entrepreneurs, 

we needed a service team that 

we could rely on to educate us, 

advise on network 

infrastructure, and to be 

available on short notice when 

needed. The GoGrid team has 

given us confidence that we are 

getting the advice we need to 

meet our growing network 

needs and rapid responses 

when issues arise 

- William Dunning, Principal 

OnCampus Advertising 

2 การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ - 

http://www.gogrid.com/
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ตารางท่ี 4.1 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.gogrid.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ 

GoGrid Named Cloud Vendor 

"Champion" in Info-Tech 

Research Group's Cloud 

Infrastructure-as-a-Service 

Vendor Landscape Report 

***เป็นรางวลัท่ีมอบให้ผู้ให้บริการท่ี

มีอนัดบัคะแนนสงูสดุ เน่ืองจากเป็น

ผู้ให้บริการท่ีมีการสนบัสนนุ 

ช่วยเหลอืผู้ใช้บริการอยา่งดเียีย่ม*** 

4 ช่องทางการติดตอ่กบัผู้ให้บริการ 

 
4.1 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่โดยทัว่ไป เช่น ท่ีอยู ่

เบอร์โทรศพัท์ โทรสาร 
Address, telephone 

 
4.2 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่แบบออนไลน์ เช่น 

อีเมล หรือ คยุกนัแบบสดผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
Email, live chat 

5 ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมลูของเว็บไซต์ 

 5.1 หลกีเลีย่งการลงช่ือเข้าใช้งานเว็บไซต์ Yes 

 
5.2 มีการออกแบบเว็บไซต์หรือบริการให้ใช้งานได้หลาย

แพลตฟอร์มและเข้ากบัหลายเบราว์เซอร์ 
iphone 

6 ลกูค้าสามารถปรับแตง่ได้ 

 
6.1 มีการบอกลกูค้าถงึขัน้ตอนท่ีต้องการในการดาํเนินการ 

เช่น การอธิบายขัน้ตอนดาํเนินงานโดยสรุป 

Pricing overview, Support 

overiew 

 
6.2 อนญุาตให้มกีารปรับแตง่ เชน่ ภาษา หรือ หนว่ยวดั 

เช่น สกลุเงิน 
- 

 
6.3 มีการแจ้งการกระทําของลกูค้าท่ีชดัเจน เช่น กรอก

ข้อมลูสว่นใดไมค่รบถ้วน 
- 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความซื่อสัตย์ 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

 1.1 การตอบคําถาม - 

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ - 

  

http://www.gogrid.com/
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ตารางท่ี 4.1 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.gogrid.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

2 การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ 

EU Safe Harbor Policy 

***เป็นการรับประกนัวา่ผู้ให้บริการ

ได้ทําตามหลกัการของสหภาพยโุรป

วา่ด้วยความปลอดภยัของข้อมลู ซึง่

ประกอบไปด้วยการแจ้งเตือน การ

ให้ทางเลอืก การสง่มอบตอ่ ความ

ปลอดภยั ความถกูต้องของข้อมลู 

ฯลฯ  

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ 

GoGrid Named Cloud Vendor 

"Champion" in Info-Tech 

Research Group's Cloud 

Infrastructure-as-a-Service 

Vendor Landscape Report 

***เป็นรางวลัท่ีมอบให้ผู้ให้บริการท่ี

มีอนัดบัคะแนนสงูสดุ เน่ืองจากเป็น

ผู้ให้บริการท่ีมีพนัธะสญัญาการ

ให้บริการ (SLA) ท่ีดีเยี่ยม*** 

4 ความถกูต้องของข้อมลูท่ีประกาศโดยผู้ให้บริการ 

 4.1 ท่ีอยูข่องบริษัท - 

 4.2 ข้อมลูของช่องทางท่ีติดตอ่กบับริษัท - 

 4.3 รายละเอียดของบริการ เช่น ราคา คณุภาพของบริการ - 

5 พนัธะสญัญาในการให้บริการ (SLA) 

 
5.1 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความชดัเจน ไม่

คลมุเครือ 
Yes 

 
5.2 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความเหมาะสม ไมเ่อา

รัดเอาเปรียบผู้ใช้บริการ 
10,000% Guaranteed 

6 นโยบายความเป็นสว่นตวั 

 
6.1 ระบนุโยบายชดัเจน เช่น การชีแ้จงสทิธิสว่นบคุคล หรือ 

นโยบายด้านความมัน่คงของข้อมลู 
Yes 

 
6.2 มีการตรวจสอบและรับรองโดยบคุคลหรือสถาบนัท่ี

เช่ือถือได้ 
- 
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ตารางท่ี 4.1 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.gogrid.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

 
6.3 มีช่องการเช่ือมโยงไปยงันโยบายความเป็นสว่นตวัท่ี

ชดัเจน 
Yes 

 
6.4 สือ่สารความมุง่มัน่ของบริษัทเพ่ือความเป็นสว่นตวัของ

ลกูค้า 
Yes 

7 คณุธรรม ความดงีามของผู้ให้บริการ 

 7.1 เน้นถงึคณุธรรม ความดงีามในปรัชญาของผู้ให้บริการ - 

 

7.2 กิจกรรมทางสงัคม เช่น การเป็นผู้สนบัสนนุ

ทนุการศกึษาให้แก่บคุคลท่ีเรียนดี หรือ การบริจาค

ทรัพย์สนิช่วยเหลอืผู้ประสบภยั 

- 

ตารางท่ี 4.2 ข้อมลูของคณุภาพของบริการของ www.gogrid.com 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

เกณฑ์การพิจารณาด้านสมรรถนะ 

1 เวลาท่ีใช้ในการประมวลผล - 

2 ปริมาณงาน 

Load Balancer 

- Throughput of 500 megabits/s 

per VIP 

3 เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง - 

4 เวลาแฝง 

Internal Network  

- Latency < 5ms 

External Network 

- Latency to Asia < 170ms 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความพึ่งพาได้ 

1 สภาพพร้อมใช้งาน 100% Server uptime 

2 สภาพเข้าถงึได้ - 

3 ความแมน่ - 

4 ความเช่ือถือได้ - 

5 ความจขุองการรับคําร้องขอ - 

6 ความสามารถในการปรับขนาดได้ - 

7 เสถียรภาพ/การจดัการข้อยกเว้น - 

8 สภาพทนทาน/ความยืดหยุน่ - 

9 บรูณภาพ - 
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ตารางท่ี 4.2 ข้อมลูของคณุภาพของบริการของ www.gogrid.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

10 กฎระเบียน/การทํางานร่วมกนั - 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความม่ันคง 

1 ภาระรับผิดชอบ - 

2 การพิสจูน์ตวัจริง - 

3 การตรวจสอบสทิธ์ิ - 

4 การติดตาม/การตรวจสอบ - 

5 การห้ามปฏิเสธความรับผิดชอบ - 

6 การรักษาความลบั/ความเป็นสว่นตวั - 

7 การเข้ารหสั - 

ตารางท่ี 4.3 ข้อมลูของราคาของ www.gogrid.com 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาถกู 

1 ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาตํา่ 
Ram 2 GB, Storage 100 GB = 

$273.60 

2 ผู้ให้บริการเสนอตวัเลอืกราคาของบริการในราคาท่ีถกู $18/month 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีเป็นประโยชน์ในราคา

พิเศษ 

Additional storage costs 

$0.15/GB per month 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคายุติธรรม 

1 ผู้ให้บริการเสนอราคาท่ีตํ่าเมื่อเทียบกบัต้นทนุหรือรายอ่ืน 
Ram 2 GB, Storage 100 GB = 

$273.60 

2 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาท่ีผู้ใช้บริการ

ยอมรับได้ 
Yes 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีถกูลงเมื่อมีผู้ใช้บริการ

เพ่ิมมากขึน้ 
- 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาหลากหลาย 

1 ผู้ให้บริการเสนอชนิดตวัเลอืกของราคาการให้บริการ Yes 

2 
ผู้ให้บริการตกลงท่ีจะให้มีการเลอืกระหวา่งตวัเลอืกของ

ราคา 
Yes 

3 ผู้ให้บริการเสนอบริการชนิดเดียวกนัในราคาท่ีแตกตา่งกนั Yes 
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 www.rackspace.com 4.1.2

ตารางท่ี 4.4 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.rackspace.com 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ 

1 ประสบการณ์ของผู้ให้บริการ 

 1.1 จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ Since 1998 

 1.2 จํานวนบริการท่ีเปิดให้บริการ 

Cloud Hosting, Managed 

Hosting, Hybrid Hosting, Email 

& Apps 

2 ลกูค้าของผู้ให้บริการ 

 2.1 จํานวนลกูค้าของผู้ให้บริการ more than 161,000 customers 

 2.2 ช่ือเสยีงของลกูค้าท่ีใช้บริการ Radio Flyer, Plixi, FreshBooks 

3 ภาพลกัษณ์ของเว็บไซต์ 

 
3.1 ออกแบบหน้าเว็บไซต์ได้อยา่งมืออาชีพ เช่น ใสใ่จในทกุ

รายละเอียด ได้แก่ กราฟิก ตวัหนงัสอื หรือการชีแ้นะนําทาง 
Yes 

 3.2 มีช่ือโดเมนท่ีสมัพนัธ์สอดคล้องกบัแบรนด์หรือช่ือบริษัท Yes 

4 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

 4.1 การตอบคําถาม - 

 4.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ 

Chris Brogan 

"So far... I can vouch for The 

Rackspace Cloud as being 

reliable, fast, and responsive. 

It's everything I need in a 

service." 

Chris Brogan, ChrisBrogan.com 

5 ความสาํเร็จของบริษัท 

 5.1 ความเป็นมาของบริษัท เช่น ประวตัิ หรือ การพฒันา 

- Rackspace Hosting Vice 

President Named to Everything 

Channel’s List of 100 People 

You Don’t Know But Should 

 
5.2 ข้อมลูการเงินของผู้ให้บริการ เช่น รายงานผล

ประกอบการประจําปี 
Yes 
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ตารางท่ี 4.4 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.rackspace.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

6 ทีมงานของผู้ให้บริการ 

 6.1 ประวตักิารศกึษา 

Lanham Napier - CEO 

Napier has a bachelor's degree 

in Economics from Rice 

University and graduated with 

an MBA from Harvard Business 

School 

 6.2 ประวตักิารทํางานและผลงานการทํางานท่ีผา่นมา 

Lanham Napier - CEO 

Under his leadership, 

Rackspace has grown from a 

privately held company with 

fewer than 100 Rackers to the 

service leader in cloud 

computing 

7 มีการรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความสามารถ Microsoft Gold Certification 

8 มีการได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความสามารถ 
Microsoft Hosting Provider of 

the Year 2007, 2005, 2003 

9 เทคโนโลยีท่ีใช้ในองค์กร 

 9.1 ซอฟต์แวร์ - 

 9.2 ฮาร์ดแวร์ - 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความการุญ 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

 1.1 การตอบคําถาม - 

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ - 

2 การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ - 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความการุญ - 

4 ช่องทางการติดตอ่กบัผู้ให้บริการ 

 
4.1 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่โดยทัว่ไป เช่น ท่ีอยู ่

เบอร์โทรศพัท์ โทรสาร 
Address, phone, fax 

 
4.2 มีการจดัเตรียมช่องทางการตดิตอ่แบบออนไลน์ เช่น 

อีเมล หรือ คยุกนัแบบสดผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
Email, live chat 
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ตารางท่ี 4.4 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.rackspace.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

5 ความสะดวกในการเข้าถึงข้อมลูของเว็บไซต์ 

 5.1 หลกีเลีย่งการลงช่ือเข้าใช้งานเว็บไซต์ Yes 

 
5.2 มีการออกแบบเว็บไซต์หรือบริการให้ใช้งานได้หลาย

แพลตฟอร์มและเข้ากบัหลายเบราว์เซอร์ 
Yes 

6 ลกูค้าสามารถปรับแตง่ได้ 

 
6.1 มีการบอกลกูค้าถงึขัน้ตอนท่ีต้องการในการดาํเนินการ 

เช่น การอธิบายขัน้ตอนดาํเนินงานโดยสรุป 
Yes 

 
6.2 อนญุาตให้มกีารปรับแตง่ เชน่ ภาษา หรือ หนว่ยวดั 

เช่น สกลุเงิน 
Language 

 
6.3 มีการแจ้งการกระทําของลกูค้าท่ีชดัเจน เช่น กรอก

ข้อมลูสว่นใดไมค่รบถ้วน 
- 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความซื่อสัตย์ 

1 การมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

 1.1 การตอบคําถาม - 

 1.2 คําแนะนําจากลกูค้าเกา่ 

"More and more, clients are 

coming to Razorfish for 

technology recommendations. 

We often recommend The 

Rackspace Cloud because we 

trust they will deliver on their 

promises." 

- Ray Valdez, Razorfish 

2 การรับประกนัหรือรับรองในด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ 

Safe Harbor Certified 

***เป็นการรับประกนัวา่ผู้ให้บริการ

ได้ปฎิบตัิตามหลกัการในเร่ืองความ

ปลอดภยัของข้อมลู*** 

3 การได้รับรางวลัในด้านท่ีเก่ียวกบัความซื่อสตัย์ - 

4 ความถกูต้องของข้อมลูท่ีประกาศโดยผู้ให้บริการ 

 4.1 ท่ีอยูข่องบริษัท - 

 4.2 ข้อมลูของช่องทางท่ีติดตอ่กบับริษัท - 

 4.3 รายละเอียดของบริการ เช่น ราคา คณุภาพของบริการ - 
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ตารางท่ี 4.4 ข้อมลูของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการของ www.rackspace.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

5 พนัธะสญัญาในการให้บริการ (SLA) 

 
5.1 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความชดัเจน ไม่

คลมุเครือ 
Yes 

 
5.2 พนัธะสญัญาในการให้บริการมีความเหมาะสม ไมเ่อา

รัดเอาเปรียบผู้ใช้บริการ 

Rackspace  will credit your 

account 5% of the monthly fee 

for each 30 minutes of network 

downtime, up to 100% of your 

monthly fee for the affected 

server. 

6 นโยบายความเป็นสว่นตวั 

 
6.1 ระบนุโยบายชดัเจน เช่น การชีแ้จงสทิธิสว่นบคุคล หรือ 

นโยบายด้านความมัน่คงของข้อมลู 
Yes 

 
6.2 มีการตรวจสอบและรับรองโดยบคุคลหรือสถาบนัท่ี

เช่ือถือได้ 
- 

 
6.3 มีช่องการเช่ือมโยงไปยงันโยบายความเป็นสว่นตวัท่ี

ชดัเจน 
Yes 

 
6.4 สือ่สารความมุง่มัน่ของบริษัทเพ่ือความเป็นสว่นตวัของ

ลกูค้า 
Yes 

7 คณุธรรม ความดงีามของผู้ให้บริการ 

 7.1 เน้นถงึคณุธรรม ความดงีามในปรัชญาของผู้ให้บริการ - 

 

7.2 กิจกรรมทางสงัคม เช่น การเป็นผู้สนบัสนนุ

ทนุการศกึษาให้แก่บคุคลท่ีเรียนดี หรือ การบริจาค

ทรัพย์สนิช่วยเหลอืผู้ประสบภยั 

- 

ตารางท่ี 4.5 ข้อมลูของคณุภาพของบริการของ www.rackspace.com 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

เกณฑ์การพิจารณาด้านสมรรถนะ 

1 เวลาท่ีใช้ในการประมวลผล - 

2 ปริมาณงาน - 

3 เวลาท่ีใช้ในการตอบสนอง - 

4 เวลาแฝง - 

http://www.rackspace.com/
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ตารางท่ี 4.5 ข้อมลูของคณุภาพของบริการของ www.rackspace.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความพึง่พาได้ 

1 สภาพพร้อมใช้งาน 
data center network will be 

available 100% 

2 สภาพเข้าถงึได้ - 

3 ความแมน่ - 

4 ความเช่ือถือได้ - 

5 ความจขุองการรับคําร้องขอ - 

6 ความสามารถในการปรับขนาดได้ - 

7 เสถียรภาพ/การจดัการข้อยกเว้น - 

8 สภาพทนทาน/ความยืดหยุน่ - 

9 บรูณภาพ - 

10 กฎระเบียน/การทํางานร่วมกนั - 

เกณฑ์การพิจารณาด้านความม่ันคง 

1 ภาระรับผิดชอบ - 

2 การพิสจูน์ตวัจริง - 

3 การตรวจสอบสทิธ์ิ - 

4 การติดตาม/การตรวจสอบ - 

5 การห้ามปฏิเสธความรับผิดชอบ - 

6 การรักษาความลบั/ความเป็นสว่นตวั - 

7 การเข้ารหสั - 

ตารางท่ี 4.6 ข้อมลูของราคาของ www.rackspace.com 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาถกู 

1 ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาตํา่ 
 Ram 2 GB, Storage 80 GB = 

$87.60 

2 ผู้ให้บริการเสนอตวัเลอืกราคาของบริการในราคาท่ีถกู $10.95/month 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีเป็นประโยชน์ในราคา

พิเศษ 

Add Managed Service Level 

- Adds $0.12 per hour per 

server plus a flat $100/month 

account fee 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคายุติธรรม 

http://www.rackspace.com/
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ตารางท่ี 4.6 ข้อมลูของราคาของ www.rackspace.com (ตอ่) 

ลําดับที ่ เกณฑ์การพิจารณา รายละเอียด 

1 ผู้ให้บริการเสนอราคาท่ีตํ่าเมื่อเทียบกบัต้นทนุหรือรายอ่ืน 
Ram 2 GB, Storage 80 GB. = 

$87.60 

2 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการในราคาท่ีผู้ใช้บริการ

ยอมรับได้ 
Yes 

3 
ผู้ให้บริการเสนอราคาของบริการท่ีถกูลงเมื่อมีผู้ใช้บริการ

เพ่ิมมากขึน้ 
- 

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคา – ราคาหลากหลาย 

1 ผู้ให้บริการเสนอชนิดตวัเลอืกของราคาการให้บริการ Yes 

2 
ผู้ให้บริการตกลงท่ีจะให้มีการเลอืกระหวา่งตวัเลอืกของ

ราคา 
Yes 

3 ผู้ให้บริการเสนอบริการชนิดเดียวกนัในราคาท่ีแตกตา่งกนั Yes 

4.2 ผลการทดสอบการให้คะแนน 

ในการเลือกบริการคลาวด์ โดยให้ผู้ ใช้บริการให้ค่าคะแนนในแต่ละเกณฑ์การพิจารณา

และคา่นํา้หนกัความสําคญัในแตล่ะเกณฑ์โดยอาศยัข้อมลูจากเว็บไซต์ของผู้ ให้บริการด้วยตวัเอง 

รวมถึง α  ซึง่หมายถึงคา่ความพอใจในการให้คะแนน β ซึง่เป็นคา่ทศันคตใินการให้คะแนน รวมถึง 

γ ซึ่งเป็นค่าท่ีใช้ปรับสมดุลระหว่างค่านํา้หนักความสําคัญสมดุลของเกณฑ์ท่ีกําหนดโดย

ผู้ ใช้บริการกับค่าเอนโทรปีสมดลุ ผลการทดสอบแบ่งเป็น 3 กรณี คือกรณีท่ีพิจารณาเฉพาะค่า

คณุภาพของบริการและราคา กรณีท่ีพิจารณาค่าความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการร่วมกบัคา่คณุภาพ

ของบริการและราคา และกรณีปรับเปล่ียนคา่นํา้หนกัสงัเคราะห์ 

 กรณีเลือกเซอร์วิซโดยพจิารณาเฉพาะค่าคุณภาพของบริการและราคา 4.2.1

ผลการทดสอบนีเ้ป็นผลทดสอบของการท่ีให้ผู้ ใช้บริการ 5 ราย เลือกเซอร์วิซโดยพิจารณา

เฉพาะคา่คณุภาพของบริการและราคา ผลการทดสอบเป็นดงัภาพท่ี 4.1 - 4.3 

ภาพท่ี 4.1 แสดงกราฟคะแนนของคณุภาพของบริการของแตล่ะบริการท่ีมาจากการรวม

คะแนนของเกณฑ์การพิจารณาด้านสมรรถนะ ความพึ่งพาได้ และความมัน่คง โดยผู้ ใช้บริการทุก

รายเห็นวา่ gogrid มีคณุภาพของบริการท่ีดีกวา่ rackspace 

http://www.rackspace.com/
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ภาพท่ี 4.1 คะแนนของคณุภาพของบริการจากผู้ใช้บริการ 5 ราย 

ภาพท่ี 4.2 แสดงกราฟคะแนนของราคาของแต่ละบริการท่ีมาจากการรวมคะแนนของ

เกณฑ์การพิจารณาด้านราคาถูก ราคายุติธรรม และราคาหลากหลาย โดยผู้ ใช้บริการทกุรายเห็น

วา่ rackspace มีราคาบริการท่ีดีกวา่ gogrid 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.2 คะแนนของราคาจากผู้ใช้บริการ 5 ราย 

ผลคะแนนรวมความน่าเลือกใช้บริการแสดงดงัภาพท่ี 4.3 จะพบว่าผู้ ใช้บริการทัง้ 5 คน 

เลือกเซอร์วิซ rackspace โดยส่วนใหญ่เป็นการเน้นค่านํา้หนักความสําคัญไปท่ีด้านราคา ซึ่ง 

rackspace มีราคาท่ีตรงใจผู้ใช้บริการมากกวา่ 

1 2 3 4 5
Gogrid 0.799 0.9 0.884 0.885 0.801
Rackspace 1 1 1 1 1

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

1.2

คะ
แน

น
 

คะแนนของราคา 

1 2 3 4 5
Gogrid 1 1 1 1 1
Rackspace 0.91 0.927 0.894 0.953 0.899

0.84
0.86
0.88

0.9
0.92
0.94
0.96
0.98

1
1.02

คะ
แน

น
 

คะแนนของคุณภาพของบริการ 
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ภาพท่ี 4.3 คะแนนรวมความนา่เลือกใช้บริการจากผู้ใช้บริการ 5 ราย 

 กรณีเลือกเซอร์วิซโดยพจิารณาจากความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ คุณภาพของ4.2.2

บริการและราคา 

ผลการทดสอบในส่วนนีเ้ป็นผลทดสอบของการท่ีให้ผู้ ใช้บริการเลือกเซอร์วิซโดยพิจารณา

ทัง้ในส่วนของความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการ คณุภาพของบริการและราคา ผลการทดสอบเป็นดงั

ภาพท่ี 4.4 - 4.5 

ภาพท่ี 4.4 กราฟคะแนนผู้ ให้บริการของแต่ละบริการท่ีได้มาจากการรวมคะแนนของ

เกณฑ์การพิจารณาด้านความสามารถ ความการุญและความซ่ือสตัย์ โดยผู้ ใช้บริการ 4 ใน 5 ราย

ให้ gogrid มีคา่ความนา่ไว้วางใจมากกวา่ 

  

1 2 3 4 5
Gogrid 0.861 0.942 0.941 0.922 0.882
Rackspace 0.972 0.969 0.948 0.985 0.959

0.75

0.8

0.85

0.9

0.95

1
คะ

แน
น

 

คะแนนรวมความน่าเลือกใช้บริการ 
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ภาพท่ี 4.4 คะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการจากผู้ ใช้บริการ 5 ราย 

เม่ือพิจารณาคะแนนความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการดงัข้างต้น ร่วมกบัคะแนนคณุภาพของ

บริการและราคาในภาพท่ี 4.1 และ 4.2 จากผลการทดสอบในภาพท่ี 4.5 จะเห็นได้ว่าการเลือก

เซอร์วิซโดยพิจารณาทัง้ในส่วนของความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ คณุภาพของบริการและราคา จะ

แตกต่างจากกรณีท่ีผู้ ใช้บริการเลือกเซอร์วิซโดยพิจารณาเฉพาะค่าคณุภาพของบริการและราคา 

ถ้าไมไ่ด้มีการพิจารณาในส่วนของความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ ผู้ ใช้บริการทัง้ 5 รายจะเลือกเซอร์

วิซ rackspace เป็นเซอร์วิซท่ีน่าเลือกใช้ แต่ถ้ามีการพิจารณาในส่วนของความไว้วางใจต่อผู้

ให้บริการร่วมด้วย จะมีเพียงผู้ ใช้บริการ 3 รายเลือก rackspace เป็นเซอร์วิซท่ีน่าเลือกใช้ ส่วนอีก 

2 รายจะเลือก gogrid จึงสรุปได้ว่าการพิจารณาคณุสมบตัิตา่ง ๆ ของตวัผู้ ให้บริการเอง สามารถ

สร้างความไว้วางใจให้กับผู้ ใช้บริการในการเลือกเซอร์วิซ และเป็นส่วนเสริมนอกเหนือไปจากการ

พิจารณาข้อมูลด้านคุณภาพของบริการและราคา ซึ่งเป็นข้อมูลเก่ียวกับตัวเซอร์วิซ ทําให้

ผู้ ใช้บริการสามารถพิจารณาเซอร์วิซได้รอบด้านและครอบคลมุขึน้ และส่งผลตอ่การเลือกใช้เซอร์

วิซในท้ายท่ีสดุ  

  

1 2 3 4 5
Gogrid 0.935 0.968 0.947 0.929 0.948
Rackspace 0.921 0.892 0.921 0.935 0.902

0.84
0.86
0.88

0.9
0.92
0.94
0.96
0.98

คะ
แน

น
 

คะแนนของความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ 
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ภาพท่ี 4.5 คะแนนรวมความนา่เลือกใช้บริการจากผู้ใช้บริการ 5 ราย 

 กรณีปรับเปล่ียนค่านํา้หนักสังเคราะห์ 4.2.3

ในการทดสอบนีจ้ะทําการปรับเปล่ียนคา่นํา้หนกัสงัเคราะห์ (มีคา่ระหว่าง [0, 1]) ซึ่งเป็น

ค่านํา้หนักท่ีปรับสมดุลระหว่างค่านํา้หนักความสําคัญสมดุล ซึ่ง คํานวณจากค่านํา้หนัก

ความสําคญัท่ีผู้ ใช้บริการระบุ (Subjective Weight) กบัค่าเอนโทรปีสมดลุ ซึ่งเป็นคา่อิทธิพลของ

เกณฑ์การพิจารณา (Objective Weight) ผลการทดสอบเป็นดงัภาพท่ี 4.6 – 4.10 

ภาพท่ี 4.6 คะแนนรวมความนา่เลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ี 1 

1 2 3 4 5
Gogrid 0.873 0.951 0.942 0.918 0.889
Rackspace 0.963 0.942 0.939 0.973 0.949

0.82
0.84
0.86
0.88

0.9
0.92
0.94
0.96
0.98

1
คะ

แน
น

 

คะแนนรวมความน่าเลือกใช้บริการ 

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1
Gogrid 0.902 0.895 0.888 0.880 0.873 0.866 0.859 0.851 0.844 0.837 0.830
Rackspace 0.947 0.951 0.955 0.959 0.963 0.967 0.971 0.975 0.978 0.982 0.986

0.75

0.8

0.85

0.9

0.95

1

คะ
แน

น
 

คะแนนรวมความน่าเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ี 1 



    

 
90 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.7 คะแนนรวมความนา่เลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ี 2 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.8 คะแนนรวมความนา่เลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ี 3 

 

 

 

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1
Gogrid 0.958 0.956 0.955 0.954 0.952 0.951 0.950 0.948 0.947 0.946 0.944
Rackspace 0.934 0.936 0.937 0.939 0.941 0.942 0.944 0.946 0.947 0.949 0.951

0.92
0.925

0.93
0.935

0.94
0.945

0.95
0.955

0.96
คะ

แน
น

 
คะแนนรวมความน่าเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ี 2 

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1
Gogrid 0.944 0.943 0.942 0.942 0.941 0.940 0.940 0.939 0.938 0.937 0.937
Rackspace 0.936 0.938 0.939 0.941 0.942 0.944 0.945 0.947 0.948 0.950 0.951

0.925

0.93

0.935

0.94

0.945

0.95

0.955

คะ
แน

น
 

คะแนนรวมความน่าเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ี 3 
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ภาพท่ี 4.9 คะแนนรวมความนา่เลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ี 4 

 

 

 

 

 

 

จ 

ภาพท่ี 4.10 คะแนนรวมความนา่เลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ี 5 

จากตารางท่ี 4.6 – 4.10 จะเห็นได้ว่าเม่ือทําการปรับคา่นํา้หนกัความสําคญัสมดลุ จะทํา

ให้ค่าคะแนนความน่าเลือกใช้ของเซอร์วิซเปล่ียนไป บางครัง้ทําให้อันดบัของความน่าเลือกใช้

เปล่ียนไปด้วย เช่น ภาพท่ี 4.7 ซึ่งเป็นภาพกราฟแสดงคะแนนรวมของความน่าเลือกใช้บริการของ

ผู้ใช้บริการท่ี 2 โดยท่ีถ้าผู้ใช้บริการรายนีกํ้าหนดให้คา่ γ = 0.5 ซึ่งเป็นคา่ท่ีใช้ปรับสมดลุระหว่างคา่

นํา้หนักความสําคัญท่ีผู้ ใช้บริการระบุกับค่าเอนโทรปีสมดุลซึ่งเป็นค่าอิทธิพลของเกณฑ์การ

พิจารณา ผู้ ใช้บริการรายนีจ้ะมีคา่คะแนนของ gogrid และ rackspace เท่ากบั 0.951 และ 0.942 

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1
Gogrid 0.935 0.931 0.928 0.925 0.921 0.918 0.914 0.911 0.907 0.904 0.901
Rackspace 0.953 0.957 0.961 0.965 0.969 0.973 0.977 0.981 0.985 0.990 0.994

0.84
0.86
0.88

0.9
0.92
0.94
0.96
0.98

1
1.02

คะ
แน

น
 

คะแนนรวมความน่าเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ี 4 

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1
Gogrid 0.936 0.927 0.917 0.908 0.899 0.889 0.880 0.871 0.862 0.852 0.843
Rackspace 0.920 0.926 0.932 0.937 0.943 0.949 0.955 0.960 0.966 0.972 0.978

0.75

0.8

0.85

0.9

0.95

1

คะ
แน

น
 

คะแนนรวมความน่าเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ี 5 
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ตามลําดบั แตถ้่า γ = 0.9 ผู้ ใช้บริการรายนีจ้ะมีคา่คะแนนของ gogrid และ rackspace เท่ากับ 

0.946 และ 0.949 ตามลําดบั หมายความว่า gogrid น่าเลือกใช้มากกว่า rackspace สําหรับคา่ γ 

= 0.5 แตถ้่า γ = 0.9 rackspace จะนา่เลือกใช้มากกวา่ gogrid 

 



    

 

 

บทที่ 5 

บทสรุป 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

งานวิจยันีไ้ด้นําเสนอแบบจําลองการเลือกใช้บริการโดยอิงความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการ 

คณุภาพของบริการและราคา โดยอาศยัแนวคดิของความไว้วางใจ (Trust) มาประยกุต์ใช้ในการให้

คะแนนในส่วนของผู้ ให้บริการ โดยเฉพาะแนวคิดในส่วนของความเช่ือท่ีจะไว้วางใจ (Trusting 

Belief) ซึ่งเป็นการเช่ือว่าผู้ อ่ืนมีคุณลักษณะท่ีเป็นประโยชน์ต่อตัวเอง อันประกอบไปด้วย 

ความสามารถ ความการุญ และความซ่ือสตัย์ มาประยุกต์ในการสร้างแบบสอบถามเพ่ือเป็นตวั

ชว่ยสําหรับผู้ใช้บริการวา่สมควรพิจารณาผู้ให้บริการในสว่นใดบ้าง 

ในส่วนของวิธีการให้คะแนนและจดัอนัดบัความน่าเลือกใช้ของบริการ ในงานวิจยันีไ้ด้นํา

แนวคดิของตรรกะคลมุเครือ (Fuzzy Logic) ร่วมกบัตวัแปรภาษามาใช้ในการให้คะแนนซึ่งบางครัง้

ยากท่ีจะกําหนดลงไปเป็นตัวเลขท่ีชัดเจน นอกจากนัน้ยังมีการกําหนดความสําคญัของแต่ละ

เกณฑ์การพิจารณาโดยใช้ค่านํา้หนักสงัเคราะห์ ซึ่งมาจากการปรับสมดุลระหว่างค่าเอนโทรปี

สมดุลและค่านํา้หนกัความสําคญัสมดลุท่ีกําหนดโดยผู้ ใช้บริการ การปรับนีจ้ะทําให้ผู้ ใช้บริการ

กําหนดระดับความสําคัญของแต่ละค่านํา้หนักว่าจะให้ความสําคัญกับค่านํา้หนักใด เช่น ถ้า

คะแนนในแต่ละเกณฑ์มีค่าใกล้เคียงกันมาก จะทําให้ค่าเอนโทรปีมาก ผู้ ใช้บริการสมควรให้

ความสําคญักบัคา่นํา้หนกัท่ีให้โดยผู้ ใช้บริการมากกวา่ 

จากการทดสอบพบว่าแบบจําลองการเลือกใช้บริการสามารถช่วยผู้ ใช้บริการในการเลือก

เซอร์วิซท่ีตรงกบัความต้องการและมีประสิทธิภาพมากขึน้ โดยเสนอให้มีการพิจารณาเลือกเซอร์วิซ

ทัง้ในส่วนของความไว้วางใจต่อผู้ ให้บริการ คุณภาพของบริการและราคา โดยผู้ ใช้สามารถให้

คะแนนในแตล่ะเซอร์วิซได้เอง ทัง้ในสว่นของการให้คะแนนท่ีเป็นคา่ตวัเลขและคา่เชิงภาษารวมถึง

การให้คา่นํา้หนกัความสําคญั อีกทัง้คา่นํา้หนกัเอนโทรปีสมดลุยงัสามารถบอกได้อีกด้วยว่าเกณฑ์

การพิจารณาแตล่ะเกณฑ์มีประโยชน์ในการช่วยตดัสินใจมากน้อยเพียงใด ทําให้การเลือกเซอร์วิซ

เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและตรงตามความต้องการ 
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5.2 ปัญหาและข้อจาํกัดท่ีพบจากการวิจัย 

5.2.1 แบบจําลองท่ีใช้ในการชว่ยพิจารณาเลือกเซอร์วิซ เป็นการนําข้อมลูท่ีสามารถบง่ชี ้

ถึงความน่าไว้วางใจของผู้ ให้บริการและสามารถพบได้บ่อยบนเว็บไซต์ของผู้

ให้บริการมาประยกุต์ในการสร้างแบบสอบถาม แตใ่นบางเว็บไซต์มีการประกาศ

ข้อมูลของผู้ ให้บริการไว้น้อยมากทําให้ยากต่อการนําแบบสอบถามไปใช้ ดงันัน้

ผู้ ใช้บริการจงึจําเป็นต้องพิจารณาเฉพาะจากตวับริการหรือราคาแทน 

5.2.2 แบบจําลองนีโ้ดยส่วนใหญ่อาศยัข้อมูลท่ีประกาศโดยผู้ ให้บริการ ดงันัน้ถ้าผู้ ให้

บริการประกาศข้อมลูท่ีไมต่รงกบัความเป็นจริงเพ่ือวตัถปุระสงค์ในการสร้างความ

น่าไว้วางใจ เช่น จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ จํานวนลกูค้า ฯลฯ  จะทําให้ได้คะแนน

สงูกวา่ความเป็นจริง 

5.2.3 การให้คะแนนโดยการใช้คา่เชิงภาษา ถึงแม้ว่าจะสามารถช่วยในการให้คะแนน

ในสิ่งท่ียากจะกําหนดค่าลงไปให้เป็นตวัเลขท่ีชดัเจนได้ แต่ในกรณีท่ีสิ่งท่ีจะให้

คะแนนเปรียบเทียบกนัมีความใกล้เคียงกันมาก ถ้าผู้ ใช้บริการให้คะแนนเท่ากัน 

เชน่ Fair เหมือนกนั ก็จะทําให้ไม่มีความแตกตา่งในเร่ืองของคะแนนท่ีคํานวณได้ 

ทัง้ๆ ท่ีมีส่วนท่ีแตกตา่งกนัถึงแม้จะมีเพียงเล็กน้อย เช่น เกณฑ์การพิจารณาเร่ือง

จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการ ถ้าให้จํานวนปีท่ีเปิดให้บริการของเซอร์วิซ 1 และ 2 เป็น 

4 ปีและ 5 ปีตามลําดบั ผู้ ใช้บริการอาจจะให้คะแนนทัง้สองเซอร์วิซมีคะแนนเป็น 

Fair ทําให้ทัง้คูไ่ด้คะแนนสว่นนีเ้ทา่กนั ทัง้ๆ ท่ีมีสว่นตา่งของจํานวนปีอยู ่1 ปี  

5.2.4 ในงานวิจยันีใ้ช้ค่าเชิงภาษาให้คะแนนทัง้ในส่วนของเกณฑ์การพิจารณาและค่า

นํา้หนักความสําคัญ โดยแบ่งการให้คะแนนทัง้ 2 ส่วนออกเป็น 5 ระดับ ถ้า

ต้องการความแม่นยําในการให้คะแนนท่ีมากขึน้ จําเป็นต้องแบง่ระดบัของการให้

คะแนนเพิ่มขึน้ อาจเพิ่มเป็น 7 ระดบัหรือ 9 ระดบั 

5.2.5 ในการให้คะแนนเซอร์วิซเพ่ือทําการเปรียบเทียบกนั สําหรับแบบสอบถามข้อท่ีไม่

ทราบข้อมูลของเซอร์วิซบางตวั ผู้ ใช้บริการอาจให้คะแนนเซอร์วิซตวัท่ีไม่ทราบ

ข้อมลูในสว่นนีเ้ป็น Fair ทัง้ๆ ท่ีในความเป็นจริงผู้ ให้บริการรายนีอ้าจจะมีคะแนน

ในส่วนนีเ้ป็น Very Good หรือ Very Poor ก็ได้เพียงแตไ่ม่ได้ประกาศไว้ ซึ่งทําให้

เซอร์วิซมีคะแนนมากกวา่หรือน้อยกว่าท่ีควรจะได้ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

เน่ืองจากในงานวิจยันีไ้ด้ออกแบบแบบจําลองสําหรับการเลือกใช้บริการทัว่ไป ไม่ได้เน้นไป

ท่ีบริการด้านใดด้านหนึ่งโดยเฉพาะ งานวิจยันีส้ามารถนําไปพฒันาได้โดยการพฒันาแบบจําลอง

การเลือกใช้บริการท่ีเน้นเฉพาะเจาะจงเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการได้แบบจําลองท่ีมีประสิทธิภาพเพิ่มมาก

ขึน้ นอกจากนีย้งัสามารถพฒันาเคร่ืองมือสนบัสนุนแบบจําลองเพิ่มเติม เพ่ือช่วยให้การประเมิน

และคํานวณคะแนนเพ่ือเปรียบเทียบเซอร์วิซทําได้สะดวกและอตัโนมตัมิากขึน้ 
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ตัวอย่างฟอร์มการกรอกคะแนนโดยใช้เคร่ืองมือช่วยที่เป็นไฟล์เอ็กเซล 

จากภาพท่ี ก.1 – ก.5 เป็นภาพฟอร์มการกรอกคะแนนท่ีใช้โปรแกรมไมโครซอฟท์เอ็กเซล

ในการชว่ยสร้างฟอร์ม วิธีการกรอกคะแนนคือ 

1. ทําการกรอกคะแนนท่ีเป็นคา่ตวัเลขท่ีทําการแปลงคา่โดยใช้ฟังก์ชนัความเป็นสมาชิก

แบบสามเหล่ียมแล้ว เช่น คา่เชิงภาษาท่ีเป็น F (Fair) หลงัจากผ่านการแปลงคา่แล้ว

จะได้คา่เท่ากบั (3, 5, 7) จากนัน้นําคา่ตวัเลข 3, 5 และ 7 ไปใส่ในช่องคะแนนของแต่

ละเกณฑ์  

2. ทําการกําหนดคา่ท่ีใช้ลดความคลมุเครือของตวัเลขท่ีช่องของ α และ β ดงัหมายเลข 

1, 2 ในภาพท่ี ก.1 หมายเลข 4, 5 ในภาพท่ี ก.4 และหมายเลข 7, 8 ในภาพท่ี ก.5 

โดยท่ีทัง้สองคา่มีคา่เทา่กบั [0,1] 

3. หาคา่นํา้หนกัสงัเคราะห์ โดยทําการกําหนดคา่ γ โดยท่ี 0 ≤ γ ≤ 1 ดงัหมายเลข 3 ใน

ภาพท่ี ก.1หมายเลข 6 ในภาพท่ี ก.4 และหมายเลข 9 ในภาพท่ี ก.5 เพ่ือเป็น

ตวักําหนดระดบัความสําคญัว่าจะให้ความสําคญัค่านํา้หนกัใดมากกว่ากัน ระหว่าง

คา่นํา้หนกัท่ีให้โดยผู้ใช้บริการเองกบัคา่เอนโทรปีสมดลุ 

 
ภาพท่ี ก.1 ฟอร์มการกรอกคะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการด้านความสามารถ 

1 2 3 
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ภาพท่ี ก.2 ฟอร์มการกรอกคะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการด้านความการุญ 

 

 
ภาพท่ี ก.3 ฟอร์มการกรอกคะแนนของความไว้วางใจตอ่ผู้ให้บริการด้านความซ่ือสตัย์ 
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ภาพท่ี ก.4 ฟอร์มการกรอกคะแนนของคณุภาพของบริการ 

 

 
ภาพท่ี ก.5 ฟอร์มการกรอกคะแนนของราคา 

ภาพท่ี ก.6 เป็นภาพฟอร์มแสดงคะแนนรวมของความน่าเลือกใช้ของบริการ โดยคะแนนท่ี

คํานวณนํามาจากฟอร์มของความไว้วางใจตอ่ผู้ ให้บริการ คณุภาพของบริการและราคา ซึ่งต้องมี

4 5 6 

7 8 9 
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การกําหนดคา่นํา้หนกัสงัเคราะห์ท่ีหมายเลข 10 ในภาพท่ี ก.6 โดยต้องกําหนดคา่ γ โดยท่ี 0 ≤ γ ≤ 

1  

 
ภาพท่ี ก.6 ฟอร์มแสดงคะแนนรวมของความนา่เลือกใช้บริการ 

 

  

10 
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ข้อมูลของผู้ใช้บริการ 

รายละเอียดของข้อมลูผู้ใช้บริการทัง้ 5 ราย แสดงได้ดงัตารางท่ี ข.1-ข.5 

ตารางท่ี ข.1 ข้อมลูของผู้ใช้บริการรายท่ี 1 

ระดับการศึกษา ปริญญาตรี สาขาวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ 

ตาํแหน่ง Senior Network Security Engineer 

ประสบการณ์เกี่ยวกับเทคโนโลยเีซอร์วิซ - 

ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการหลังจากนําแบบจาํลอง

ไปใช้ในการเลือกผู้ให้บริการ Cloud Hosting 

แบบประเมินชว่ยชีใ้ห้เห็นวา่สมควรพิจารณา

ปัจจยัอะไรบ้าง อีกทัง้ยงัสามารถให้คา่นํา้หนกัใน

แตล่ะเกณฑ์ได้ ทําให้ได้เซอร์วซิท่ีตรงตามความ

ต้องการ 

ตารางท่ี ข.2 ข้อมลูของผู้ใช้บริการรายท่ี 2 

ระดับการศึกษา ปริญญาตรี สาขาวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ 

ตาํแหน่ง IT Specialist 

ประสบการณ์เกี่ยวกับเทคโนโลยเีซอร์วิซ Private Cloud  ใช้ภายในบริษัท 

ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการหลังจากนําแบบจาํลอง

ไปใช้ในการเลือกผู้ให้บริการ Cloud Hosting 

แบบประเมินชว่ยให้เลอืกเซอร์วซิได้ง่ายขึน้เพราะ

มีตวัช่วยชีว้า่ต้องพิจารณาอะไรบ้าง แตแ่บบ

ประเมินไมไ่ด้เน้นเฉพาะการเลอืกบริการคลาวด์ 

ตารางท่ี ข.3 ข้อมลูของผู้ใช้บริการรายท่ี 3 

ระดับการศึกษา ปริญญาตรี สาขาวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ 

ตาํแหน่ง Implement Specialist 

ประสบการณ์เกี่ยวกับเทคโนโลยเีซอร์วิซ เช่าโฮสติง้ทําเว็บไซต์ 

ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการหลังจากนําแบบจาํลอง

ไปใช้ในการเลือกผู้ให้บริการ Cloud Hosting 

มีข้อท่ีไมรู้่ข้อมลูหลายข้อ การให้คะแนนเกณฑ์ใน

บางข้อไมรู้่วา่คะแนนของเกณฑ์นัน้ดีหรือไม ่

เน่ืองจากไมม่ีประสบการณ์ในด้านคลาวด์ แต่

โดยรวมสามารถช่วยให้เลอืกเซอร์วิซได้ตรงตาม

ความต้องการ 
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ตารางท่ี ข.4 ข้อมลูของผู้ใช้บริการรายท่ี 4 

ระดับการศึกษา ปริญญาตรี สาขาวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ 

ตาํแหน่ง Implement Specialist 

ประสบการณ์เกี่ยวกับเทคโนโลยเีซอร์วิซ - 

ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการหลังจากนําแบบจาํลอง

ไปใช้ในการเลือกผู้ให้บริการ Cloud Hosting 

สะดวกในการเลอืกเซอร์วซิ เน่ืองจากมีตวัช่วย

ชีใ้ห้เห็นวา่ต้องพิจารณาอะไรบ้าง 

ตารางท่ี ข.5 ข้อมลูของผู้ใช้บริการรายท่ี 5 

ระดับการศึกษา ปริญญาตรี สาขาวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ 

ตาํแหน่ง ธุรกิจสว่นตวั 

ประสบการณ์เกี่ยวกับเทคโนโลยเีซอร์วิซ เช่าโฮสติง้ทําเว็บไซต์ 

ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการหลังจากนําแบบจาํลอง

ไปใช้ในการเลือกผู้ให้บริการ Cloud Hosting 

แบบประเมินชว่ยให้เลอืกเซอร์วซิได้สะดวกและ

ตรงตามความต้องการมากขึน้ 

จะเห็นว่าผู้ ใช้บริการมีประสบการณ์ท่ีแตกต่างกันในการใช้เทคโนโลยีเซอร์วิซ ผู้ วิจัย

สอบถามความเห็นทัง้จากผู้ ท่ีเคยมีประสบการณ์ในการเลือกเซอร์วิซ เลือกผู้ ให้บริการเว็บ หรือไม่มี

ประสบการณ์เลยแต่ต้องการพิจารณาเลือกใช้เซอร์วิซ เพ่ือรวบรวมข้อมูลว่าแบบประเมินตาม

แบบจําลองท่ีเสนอสามารถใช้งานจริงได้หรือไม ่อยา่งไร จากความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการ 5 รายจะ

เห็นว่าแบบประเมินช่วยให้ผู้ ใช้บริการสามารถเลือกเซอร์วิซได้สะดวก เน่ืองจากมีตวัช่วยชีแ้นะว่า

สมควรพิจารณาอะไรบ้าง อีกทัง้ยงัสามารถให้นํา้หนกัความสําคญัในแตล่ะเกณฑ์การพิจารณา ทํา

ให้ได้เซอร์วิซตรงตามความต้องการของผู้ ใช้บริการ แตแ่บบประเมินไม่ได้ออกแบบเฉพาะสําหรับ

การเลือกเซอร์วิซประเภทใดประเภทหนึ่ง ทําให้บางครัง้ผู้ ใช้บริการไม่แน่ใจในการให้คะแนน 

เน่ืองจากไมท่ราบวา่คะแนนของเกณฑ์นัน้ดีหรือไม ่
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5ประวัตผู้ิเขียนวิทยานิพนธ์ 

นายเอกชยั สุเมธานุภาพ เกิดเม่ือวนัท่ี 11 ตลุาคม พ.ศ. 2528 ท่ีจงัหวดันครปฐม สําเร็จ

การศึกษาระดับปริญญาวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ จากคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล ในปีการศกึษา 2550 และเข้าศกึษาตอ่ในหลกัสตูรวิศวกรรม

ศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ ณ ภาควิชาวิศวกรรมคอมพิวเตอร์ คณะ

วิศวกรรมศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ในปีการศกึษา 2551 
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