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บทคัดยอ

 บทความน้ีไดทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับการประเมินคณุภาพสารสนเทศ
บนเว็บไซต ตั้งแตป 1996 ถึง 2012  เพ่ือวิเคราะหตัวบงชี้คุณภาพของสารสนเทศบน
เวบ็ไซตและแนวทางการประเมิน พบวา มติแิละตัวบงชีค้ณุภาพสารสนเทศบนเว็บไซตแบง
ออกเปน 2 กลุม 4 มิติ และ 21 ตัวบงชี้ ตัวบงชี้สวนใหญเปนนามธรรมท่ีใหความสําคัญ
กับการรับรูของผูใช ดังน้ันในการพัฒนาตัวบงชี้เพ่ือประเมินคุณภาพของสารสนเทศ
บนเว็บไซต จําเปนตองยึดแนวทางผูใชเปนศูนยกลางรวมกับสภาพแวดลอม เพื่อทําให
ผลการประเมินตรงกับความรับรูและความตองการของผูใช
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Abstract

 This article reviewed the literatures related to the assessment of quality of 
information on websites from 1996 to 2012 in order to analyze the quality indicators 
of information on the webs and guidelines for assessment.  The results found that 
the quality of information on the webs comprised of 2 groups, 4 dimensions and 
21 indicators.  Most of the indicators were abstracts which emphasized on  the 
users’ perceptions.  Therefore, to develop the indicators for assessment of quality 
of information on the webs, it is essential to apply the user-centric approach and 
the environments so that the assessment’s results will be conformed to the users’ 
perceptions and needs.

คําสําคัญ: คุณภาพสารสนเทศ เว็บไซต การประเมิน ตัวบงชี้ ผูใชเปนสําคัญ 
Keywords: Information quality, Website, Assessment, Indicator, User-centric 

บทนํา
 ปจจุบันสารสนเทศกลายเปนสิ่งสําคัญและจําเปนตอการดํารงชีวิต รวมไปถึง
การแขงขนัทางเศรษฐกิจในระดับประเทศและระดับโลก ดวยสารสนเทศท่ีเพยีงพอ ถกูตอง 

แมนยํา รวดเร็ว และทันสมัย จะชวยใหผูใชเกิดความรู ความเขาใจในสถานการณตางๆ 

ที่เก่ียวของ สงผลใหสามารถวางแผน ตัดสินใจ แกไขปญหาและสามารถสั่งการไดอยาง
ถกูตอง รวดเร็วและมีเหตผุล ดวยความสําคญัของสารสนเทศดงักลาวขางตน ทาํใหองคการ
ศึกษาวิทยาศาสตรและวัฒนธรรมแหงสหประชาชาติ (United Nation of Education, 

Scientifi c and Culture Organization: UNESCO) ไดกาํหนดใหสารสนเทศเปนทรพัยากร

สาํคญัของโลกท่ีเทยีบเทากับทรัพยากรธรรมชาติ และทรัพยากรมนุษย (Wongyai, 2011)
 ในขณะเดียวกันความเจริญกาวหนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําใหวิธี
การผลิตและการเผยแพรสารสนเทศ รวมท้ังแหลงในการจัดเก็บสารสนเทศเปล่ียนไป
จากเดิมเนื้อหาจะอยูในรูปของสื่อสิ่งพิมพ (Printed materials) และจัดเก็บไวในหองสมุด
กลายเปนเน้ือหาดิจิทัล (Digital content) โดยจัดเก็บลงในส่ือหรืออุปกรณดิจิทัล (Digital 
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materials) และเผยแพรอยูบนเว็บไซตโดยเครือขายอินเทอรเน็ต ที่สามารถเชื่อมโยงและ
เขาถึงสารสนเทศตางๆ ไดงาย รวดเร็ว และทุกที่ทุกเวลา นับวาเปนการเปลี่ยนแปลงการ
จดัการสารสนเทศจากเดิมอยางส้ินเชิง (Radical change) (Dresang, 2005) ปรากฏการณ
เหลานี้ทําใหพฤติกรรมสารสนเทศของผูใชเปล่ียนไป โดยมีการคนหาสารสนเทศจาก
สื่อดิจิทัลที่อยูบนเว็บไซตมากขึ้น โดยในไตรมาสที่ 2 ของป 2012 พบวาเอเซียมีจํานวน
ผูใชอนิเทอรเน็ตมากทีส่ดุในโลกคดิเปนรอยละ 44.8 (Miniwatts Marketing Group, 2013) 
และในธันวาคม 2012 พบวาจํานวนเว็บไซตที่ตอบสนองมีจํานวน 633.7 ลานเว็บไซต 
ซึง่เพิม่ขึน้จากเดอืนพฤศจกิายนในปเดยีวกนักวา 8 ลานเวบ็ไซต (Netcraft, 2013) สาํหรบั
ประเทศไทยพบวาในป 2553 มกีารใชอนิเทอรเนต็ในครัวเรือนเพ่ิมขึน้จากป 2552 คดิเปน
รอยละ 23.93 โดยสถานประกอบการตางๆ มีการใชเพ่ือคนหาสารสนเทศ คิดเปนรอยละ
88.80 และใชเพื่อการประชาสัมพันธสินคาคิดเปนรอยละ 87.00 ทั้งนี้เครื่องมือที่ใชใน
การคนหาเว็บไซตมากที่สุดคือ Google คิดเปนรอยละ 98.7 (National Statistical
Offi ce, 2012; Internet Innovation Research Center, 2011) ปรากฏการณเหลานี้สงผล
ใหเว็บไซตกลายเปนแหลงจัดเก็บและใหบริการสารสนเทศขนาดใหญ (Kandari, 2010; 
Zhu et al., 2011) 
 เว็บไซตเปนเทคโนโลยีที่เปดกวางใหทั้งผูผลิตและผูใชสารสนเทศ สามารถถาย
โอนสารสนเทศไปยังเว็บ (Upload) ไดงาย สะดวกและรวดเร็ว อีกทั้งผูใชสามารถเขาใช

สารสนเทศไดจากหลายเว็บไซตในเวลาเดียวกัน ดวยเหตุนี้ทําใหผูใชไดรับสารสนเทศ
จาํนวนมากมาย จนบางครัง้มมีากจนทวมทน (Information overload) รวมถงึคณุลักษณะ
สารสนเทศเปนพลวัต (Dynamics) มีการปรับเปล่ียนบอย บางคร้ังไดสารสนเทศท่ีไม

สมบูรณ ขาดการระบุแหลงอางอิง โดยเฉพาะอยางยิ่งที่เกี่ยวของกับงานทางวิชาการหรือ
การวิจัย ทําใหสารสนเทศขาดความนาเชื่อถือ (Bizer and Cyganiak, 2007; Eppler and 
Muenzenmayer, 2002; Knight, 2008; Naumann and Sattler, 2006; Stvilia, 2006)

 แมวาจะมีเครื่องมือเขามาชวยในการคนหาและกรองสารสนเทศบนเว็บไซต 

(Search engine) แลวกต็าม กม็ไิดรบัรองวาสารสนเทศทีก่รองมาไดนัน้จะมคีณุภาพนาเชือ่
ถือหรอืตรงกบัความตองการของผูใช (Knight and Burn, 2005) สาํหรบัเวบ็ไซตของภาครฐั
โดยสวนใหญจะมกีารประเมนิคณุภาพสารสนเทศ โดยหนวยงานทีร่บัผดิชอบกอนทีจ่ะเผย
แพร สวนเว็บไซตภาคธรุกิจพวกพาณชิยอเิล็กทรอนกิส ผูใชตองเขาใจวาสารสนเทศไมถกู
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ประเมินหรอืตรวจสอบมาตรฐานโดยผูเชีย่วชาญ ดงันัน้ผูใชจะตองเปนผูประเมินและตัดสนิใจ
คุณภาพสารสนเทศกอนท่ีจะใชดวยตัวเอง แตในฐานะของผูใชเองก็ยากท่ีจะวัดประเมิน
คุณภาพสารสนเทศในข้ันตอนเหลานี้ดวยตนเอง (Hoorn and Wijngaarden, 2010) 
ดงันัน้จึงเกดิคาํถามวาผูใชจะมวีธิกีารพิจารณาหรอืประเมนิคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต
ตางๆ อยางไร และเชนเดียวกันผูพัฒนาเว็บก็เกิดคําถามวาควรใชตัวบงชี้ใดบางในการ
ประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บของตนเอง เพื่อใหผูใชเกิดความไววางใจในคุณภาพ
สารสนเทศบนเว็บ ทั้งนี้มีนักวิชาการหลากหลายสาขาชวยกันศึกษาเพ่ือคนหาคําตอบ
ดังกลาว รวมทั้งนักวิชาการดานสารสนเทศศึกษาดวย 
 ดังน้ันในบทความน้ีผูเขียนจึงทบทวนวรรณกรรมตางๆ ที่เกี่ยวของกับเร่ือง
ดงักลาว และสรปุเปนกรอบแนวคดิสาํหรบัการวดัประเมนิคณุภาพสารสนเทศบนเวบ็ไซต 
เพือ่เปนแนวทางในการศึกษาวจิยัใหกบันกัวจิยัทางสารสนเทศและสาขาอ่ืนๆ ทีเ่กีย่วของ
ตอไป

การจัดการสารสนเทศบนเว็บไซต 
 สารสนเทศ คอืผลลพัธทีไ่ดจากการประมวลขอมลูทีเ่กีย่วของ ดวยการคาํนวณ 
การจัดระเบียบและจัดเรียงขอมูลใหอยูในรูปแบบที่ผูใชสามารถเขาใจไดงาย และมีความ
หมาย (Meaningful) กอใหเกิดประโยชน (useful) กับผูใช หรือเหมาะสมสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของการใชงาน (Fitness for Use) (Kiranandana, 2010; Laudon and 

Laudon, 2012; Nickerson, 1998)
 อยางไรก็ตามสารสนเทศจะเปล่ียนสถานภาพไปตามบริบทและวัตถปุระสงคของ

การใชงาน ดงัน้ันในการผลติสารสนเทศจาํเปนตองระบผุูใชใหชดัเจนวาเปนใคร จะเอาไปใช

ทาํอะไร และใชอยางไร โดยลักษณะของสารสนเทศท่ีดคีวรพิจารณาอยางนอย 4 มติคิอื (1) 
มิติดานเน้ือหา โดยตองมีความถูกตองแมนยํา (Accuracy) มีความสมบูรณสมเหตุสมผล
สอดคลองกบังานหรือมคีวามหมายในตวัเองอยางสมบรูณ (Relevance) มคีวามนาเช่ือถอื 
(Reliability) และสามารถตรวจสอบความถกูตองได (Verifi ability) รวมทัง้ตองมกีระบวนการ

ประมวลผลและวิเคราะหขอมูลท่ีเปนกระบวนการถูกตองและเหมาะสม (2) มิติดานเวลา 

โดยตองมาถงึผูใชทนัเวลาทีต่องการใช สารสนเทศมคีวามทนัสมยัเปนปจจบุนั และสามารถ
แสดงใหเหน็แนวโนมหรือพฒันาการของสารสนเทศตามระยะเวลา (Time period) (3) มติิ
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ดานรูปแบบในการนําเสนอ โดยตองชัดเจนงายตอการทําความเขาใจ (Clarity) มีรูปแบบ
และรายละเอยีดท่ีเหมาะสมกบักลุมของผูใช ดวยตนทนุทีไ่มสงูจนเกนิไป และ (4) มติดิาน
กระบวนการเขาถงึสารสนเทศ ตองสามารถเขาถงึไดงาย (Accessibility) ฐานขอมลูตางๆ 
ควรจะมีการเช่ือมโยงถึงกัน (Connectivity) และมีความปลอดภัย (ทพิวรรณ หลอสุวรรณรัตน,
2553; Laudon and Laudon, 2012) 
 ดังน้ันเพื่อใหไดสารสนเทศที่ดีจําเปนตองพิจารณาอยางนอย 4 มิติในขางตน 
ประกอบกับตองระบุผูใชใหชัดเจนวาเปนใคร จะเอาไปใชทําอะไร และใชอยางไร ซึ่ง
สอดคลองกับกระบวนการจัดการสารสนเทศ ที่ตองคํานึงถึงความตองการ ความถูกตอง
ของตัวขอมูลสารสนเทศเอง ตลอดจนการเขาใชงานที่งาย สะดวก ปลอดภัย และการนํา
เสนอสารสนเทศท่ีตรงกับความตองการของผูใช ทั้งนี้ Choo (1995) และ Wilson (2003) 
ไดอธิบายกระบวนการจัดการสารสนเทศสอดคลองกัน โดยอธิบายสรุปเปนวงจรการ
จัดการสารสนเทศ (Information management cycle: IMC) ที่ประกอบดวย 6 ขั้นตอน 
ตามภาพที ่1 ทัง้นีต้องคํานึงถงึปจจยัทีจ่ะสงผลตอกระบวนการจดัการสารสนเทศดวย โดย 
Puttapithakporn (2003) สรุปปจจัยไว 4 ดาน คือ เทคโนโลยี คน กระบวนการ และการ
บริหารจัดการ 

ดานการบริหารจัดการ

ดานคนดานเทคโนโลยี

ดานกระบวนการ

ภาพที่ 1 วงจรการจัดการสารสนเทศ (Information management cycle: IMC)

ที่มา:  ปรับมาจาก Choo (2002)

 เนื่องจากบนเว็บไซตประกอบดวยสารสนเทศมากมายหลายหมวดหมู ดังนั้น
จึงตองมีการจัดการสารสนเทศบนเว็บไซตเชนกัน ซึ่งสามารถใชหลักการเดียวกันกับการ

จัดการสารสนเทศท่ัวไปได ตามภาพที่ 1 ประกอบดวย 6 ขั้นตอน สามารถอธิบายราย
ละเอียดของวงจรการจัดการสารสนเทศไดดังนี้ 
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 1) การกําหนดสารสนเทศท่ีผูใชตองการ (Identifying information needs)
โดยพิจารณาจากบริบทของงานหรือสถานการณของปญหาท่ีเกิดขึ้น ทั้งนี้ตองตอบไดวา
ใครเปนผูใช ตองการใชสารสนเทศอะไร ทําไมตองใช และตองการใชในรูปแบบใด เพราะ
สิง่เหลานีเ้ปนบรบิทนาํไปสูการจดัเตรยีมสารสนเทศทีแ่ตกตางกนั เชน เวบ็ไซตภาครฐัของ
กรมสรรพากร ผูใชเปนประชาชนท่ีตองการชําระคาภาษี ซึ่งตองการความสะดวกในการ
คาํนวณภาษแีละการชาํระเงนิ ดงันัน้สารสนเทศทีต่องจดัเตรยีมตองคาํนงึถงึความชดัเจน
ในเร่ืองกฎเกณฑและระเบียบตางๆ ที่เก่ียวของ พรอมความสะดวกในการคํานวณแบบ
อัตโนมัติและการทําธุรกรรมผานเว็บ สวนเว็บไซตภาคธุรกิจดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
(e-Commerce) เชน www.amazon.com ผูใชเปนลูกคาทีต่องการสารสนเทศเพ่ือประกอบ
การตดัสนิใจซ้ือสนิคาตางๆ ดงันัน้สารสนเทศทีจ่ดัเตรยีมตองรบัรูไดถงึคณุภาพสารสนเทศ 
เพราะจะสงผลตอความนาเชือ่ถอืและความไววางใจของลกูคา โดยควรมสีารสนเทศเกีย่วกบั
บรษิทั เกีย่วกบัสนิคาและการทาํธรุกรรมทีส่ะดวกและชดัเจน (Huizingh, 2000) ในขณะที่
เว็บไซตสวนบคุคลสวนใหญใชเพือ่เขยีนเลาเรือ่งราวประสบการณตางๆ ผานบลอ็ก (Blog) 
ผูใชคือประชาชนท่ัวไปที่สนใจเรื่องนั้นๆ 
 2) การจัดหา คํานวณ และแสวงหาแหลงเพื่อรวบรวมสารสนเทศใหตรงกับ
ความตองการของผูใช (Acquiring information) นําความตองการที่วิเคราะหแลวจาก
ขั้นตอนท่ี 1 มาพิจารณาเพื่อจัดเตรียมสารสนเทศ และเลือกแหลงสารสนเทศท่ีมีคุณภาพ 
ทัง้นีต้องคาํนงึถงึความสมดลุระหวางความคาดหวงัของผูใชและความตองการขององคกร 

โดยตองพิจารณาภายใตความหลากหลายของเน้ือหาและแหลงขอมลูทีน่าเชือ่ถอืพรอมกบั

สะทอนความเปนปจจบุนัของสารสนเทศ เพราะจะมผีลตอคณุภาพสารสนเทศน่ันเอง เชน 

เวบ็ไซตภาครฐัสารสนเทศสวนใหญจะเปนกฏเกณฑและระเบยีบตางๆ ทีม่าจากหนวยงาน
ภายในของภาครัฐเอง แตเว็บไซตในภาคธุรกิจสวนใหญตองการนําเสนอสารสนเทศท่ี
เปรียบเทียบกับคูแขง ดังนั้นแหลงสารสนเทศจะมาจากทั้งภายในและภายนอกองคกร 

 3) การจัดระบบหรือการจัดระเบียบขอมูลสารสนเทศ รวมท้ังการจัดเก็บ 
(Organizing and storing information) ทีต่องถกูตอง ครบถวนสมบรูณ มคีณุภาพ งายตอการคนหา

และสามารถเขาไปใชงานไดงาย (Usability) โดยผูใชไมจําเปนตองเรียนรูอะไรเปนพิเศษ 
ดวยหลักการจัดหมวดหมูสารสนเทศ (Classifying) ใหเปนมาตรฐาน เพื่อใหเชื่อมโยง
หรือสามารถแลกเปล่ียนขอมูลสารสนเทศกับฐานขอมูลอื่นๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 



Information Quality Assessment on WebsiteWichuda Chaisiwamongkol, et al.

135Journal of Information ScienceVolume 32 Issue 2 (May - August 2014)

รวมถึงการจัดทําดรรชนี (Indexing) โดยคํานึงถึงสถาปตยกรรมสารสนเทศ (Information 
architecture: IA) บนเว็บไซต ดวยการสรางระบบนําทางที่งายตอการเขาถึง มีการเชื่อม
โยงไปยังตัวเลือกที่เกี่ยวของ หลากหลายและครบถวน (Rosenfeld and Peter, 2006) 
 4) การผลิตและการใหบรกิารสารสนเทศ (Information products and services) 
เปนการผลติสารสนเทศหรอืรวมกลุม (Package) สารสนเทศใหม ใหตรงกบัความตองการ
ของผูใชแตละกลุม เพื่อเปนการเพิ่มมูลคาใหกับผูใช ทั้งนี้ตองคํานึงถึงการประหยัดเวลา
และงบประมาณ ที่สามารถทําไดอยางตอเน่ือง สงผลใหผูใชมีความพึงพอใจ เชน 
การเขามาใชเวบ็ไซตสถานศกึษาของกลุมนักศึกษา จะเหน็ไดวามคีวามตองการหลากหลาย
ไดแก ตองการสมัครศึกษาตอ ตองการลงทะเบียนเรียน ตองดูผลการเรียน สวนลูกคา
ที่เขาใชเว็บพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ก็มีความตองการหลากหลายเชนกัน ไดแก ตองการ
สารสนเทศเกี่ยวคุณลักษณะของสินคากอนตัดสินใจซื้อ ตองการทําธุรกรรมเพื่อซื้อสินคา 
ตองการตดิตามการจดัสงสนิคา ตองการสารสนเทศบรกิารหลงัการขาย ดงันัน้สารสนเทศ
ท่ีผลิตไดจะตรงกับความตองการของผูใชหรือไม ขึ้นกับขอมูลสารสนเทศท่ีจัดเก็บไวนั้น
มีคุณลักษณะและปริมาณที่ครบถวนเพียงพอตอการผลิตหรือไมดวยนั่นเอง
 5) การเผยแพรสารสนเทศ (Distributing information) เปนการแบงปนสารสนเทศ
ใหกับผูใชตามพฤติกรรมของผูใช ในชองทางตางๆ ที่หลากหลาย เชน เวิลดไวดเว็บ 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส เชือ่มโยงเขากับเคร่ืองมือในการสืบคนตางๆ (Search engine) ฯลฯ 
อยางไรก็ตามควรมีชองทางใหลูกคาหรือผูใชสามารถโตตอบกลับไดดวย ซึ่งจะทําใหได

สารสนเทศที่รอบดานและกอใหเกิดการสรางความรูใหมที่จะเปนประโยชนตอองคกรหรือ

ผูใชรายอื่นๆ ตอไป 

 6) การนําสารสนเทศไปใชงาน (Using information) เปนการประเมินวาผูใช
นําสารสนเทศไปใช และเกิดมูลคาจากการใชงานหรือไม ทั้งนี้ขึ้นกับรูปแบบการนําเสนอ
สารสนเทศดวย วาดแูลวเขาใจและสามารถตีความไดงายหรือไม เชน การใชกราฟ ตาราง 

สัญลักษณชวยในการนําเสนอ ฯลฯ ทั้งน้ีขึ้นกับปจจัยหรือบริบทรอบดานหลายประการ 

เชน โครงสรางทางสังคมที่เกิดขึ้น สัญชาติญาณประสบการณของผูใช แมวาผูใชจะเปน
กลุมเดยีวกนัก็ตามแตผูใชแตละรายกอ็ยูภายใตสภาพแวดลอมของสถานการณทีแ่ตกตาง
กัน ทําใหความรูหรือประโยชนที่ไดจากการใชสารสนเทศแตกตางกัน ซึ่งบริบทเหลานี้จะ

สงผลตอการปรบัเปล่ียนพฤตกิรรม (Adaptive behavior) ของผูใชสารสนเทศ หรอือาจจะ
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ทําใหความตองการสารสนเทศเปลี่ยนไปอีกดวย
 ผูใชสารสนเทศบนเว็บไซตลวนแตมีความคาดหวังวาจะไดรับสารสนเทศที่มี
คุณภาพ ถูกตองและครอบคลุมสามารถนําไปใชประโยชนได (Rattanawicha et al., 
2008) ดังน้ันผูพัฒนาเว็บตองตระหนักในเร่ืองคุณภาพสารสนเทศอยางมาก โดยอาจจะ
ใชกระบวนการจัดการสารสนเทศบนเว็บไซต เปนแนวทางในการตรวจประเมินคุณภาพ
สารสนเทศในแตละขัน้ตอน ซึง่อาจจะพจิารณาเปน 2 กลุมหลกัๆ ไดแก (1) กลุมการผลติ
สารสนเทศ (Information products) ซึง่เปนการศกึษาความตองการ และเปนการรวบรวม 
คํานวณและจัดหา (Collection) การจัดระบบมาตรฐานขอมูลสารสนเทศและการจัดเก็บ 
(Organization and storage) และ (2) กลุมความสามารถในการใชงาน (Information 
usability) ซึ่งเปนการใหบริการหรือเผยแพรและการเขาถึงสารสนเทศ (Services and 
accessible) และการนําเสนอหรือแสดงสารสนเทศ (Representational) 
 อยางไรก็ตามสารสนเทศเหลานี้จะถูกนําไปใชใหเกิดประโยชนหรือไม ก็ขึ้นกับ
การรับรูและเขาใจของผูใชวามีคุณภาพนาไววางใจเพียงพอท่ีจะนําไปใชใหเกิดประโยชน
หรอืไม ดงัน้ันหากมีชองทางใหผูใชเขามามสีวนรวมในการประเมินคณุภาพสารสนเทศได
ดวย ก็จะเปนผลดีเพราะจะชวยสะทอนความเปนจริงดานคุณภาพสารสนเทศไดในระดับ
หน่ึง ทั้งน้ีจากสถิติพบวามีผูใชสารสนเทศบนเว็บเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ แมวาจะมีความกังวล
เรื่องคุณภาพสารสนเทศก็ตาม ทําใหนักวิชาการหลายๆ ศาสตร ใหความสําคัญกับ

การประเมินคุณภาพสารสนเทศกันอยางกวางขวาง รวมทั้งนักวิชาการดานสารสนเทศ

สถิติ และสารสนเทศศึกษา

คุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต 
1. คุณภาพสารสนเทศกับการประเมินคุณภาพสารสนเทศ

  จากหัวขอท่ีแลวสรุปไดวาสารสนเทศท่ีมีคุณภาพน้ัน ตองตรงกับความ
ตองการของผูใช และควรพิจารณาคุณลักษณะอยางนอย 4 มิติ ไดแก มิติดานเน้ือหา
มติดิานเวลา มติดิานรูปแบบในการนําเสนอ และมิตดิานกระบวนการเขาถงึสารสนเทศ สาํหรับ

Knight (2011) และ Wang and Strong (1996) ไดกลาววาคุณภาพสารสนเทศ หมายถึง

สารสนเทศที่เหมาะสมสําหรับการใชงาน (fi t for use) สวน Larry (1999) และ Ge et al.
(2011) อธิบายวานอกจากจะตองเหมาะสมสําหรับการใชงานแลว ควรพิจารณาใน
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มมุมองดานการประเมินดวยใน 2 สวน คอื (1) คณุภาพโดยธรรมชาติของตวัขอมลูเอง
(Inherent quality) ไดแก ความถูกตองและความเที่ยงตรงแมนยําของขอมูล ที่ขึ้นกับ
คาขอมลูหรอือนิสแตนซของตัวแบบขอมูล หรืออาจจะกลาวไดวาเปนมุมมองดานการสราง
ระบบสารสนเทศ และดานฐานขอมลู และ (2) คณุภาพในทางปฏบิตั ิ(Pragmatic quality) 
คือมูลคาหรือประโยชนที่เกิดจากการใชสารสนเทศท่ีเท่ียงตรงแมนยําของขอมูล ไปชวย
สนับสนุนงานใหบรรลุเปาหมาย หรือเหมาะตอการใชงาน (Fitness for use or relevant) 
เปนมุมมองดานการจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) ที่ประเมินโดยผูใช ซึ่งคอนขางเปน
นามธรรม (Subjective) 
  ดงัน้ันคุณภาพสารสนเทศ (Information quality: IQ) หมายถึง สารสนเทศ
ที่เหมาะสําหรับการใชงาน ตรงกับความตองการของผูใช โดยผลิตจากขอมูลที่เปนความ
จริงและทันสมัย มาจากแหลงขอมูลท่ีเชื่อถือได มีความหมายท่ีชัดเจน สามารถเขาถึง
สารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ รูปแบบการนําเสนอที่งายและมีคุณภาพ มาถึงผูใช
ทันเวลา จะเห็นวาสอดคลองกับกระบวนการการจัดการสารสนเทศที่อาจจะแบงเปน 2 
ขั้นตอนคือ ขั้นตอนการผลิตสารสนเทศ และข้ันตอนการเขาถึงและใชสารสนเทศท่ีเคย
กลาวมาแลว สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพของสารสนเทศน้ัน Naumann and Rolker 
(2000) ไดกลาววาสารสนเทศจะมีคุณภาพหรือไมขึ้นกับ 3 ปจจัยหลัก คือ (1) การรับรู
ของผูใช (2) ธรรมชาติของตัวสารสนเทศเอง และ (3) กระบวนการเขาถึงสารสนเทศ 
ซึง่สอดคลองกับปจจยัทีจ่ะสงผลตอการจดัการสารสนเทศ ดงันัน้การประเมนิคณุภาพของ
สารสนเทศ จําเปนตองคํานึงถึงปจจัยดานประชากรศาสตร ความรูและประสบการณของ
ผูใชดวย รวมทั้งลักษณะงานและบริบทสภาพแวดลอมที่เกี่ยวของ ไดแก เทคโนโลยีและ
การบริหารจัดการ 
  สาํหรับคุณภาพสารสนเทศในเบ้ืองตน Katerattanakul and Siau (1999) ได
แนะนําใหพจิารณาคุณภาพของสารสนเทศในเพจแรกหรือโฮมเพจกอน ดวยการพจิารณา
วามกีารแสดงสารสนเทศตอไปนีห้รอืไม ไดแก สารสนเทศท่ีเกีย่วกบัผูเขยีนและประวตัขิอง
ผูเขียน คนที่สามารถติดตอได (Contact person) วันที่สรางหรือปรับปรุง การเชื่อมโยง
ไปยังสิ่งท่ีเก่ียวของ (Various links) และขอความที่เปนลิขสิทธิ์ (Copyright message) 
โดยสารสนเทศทีแ่สดงบนเวบ็ตองมคีวามเกีย่วของและตรงกบัลักษณะ หรอืความตองการ
ของกลุมเปาหมาย นอกจากนีค้วรพิจารณาเรือ่งของระบบการนาํทาง (Navigation) ความ
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เปนมัลติมีเดีย รวมถึงการนําไปใชปฏิบัติไดจริง (ปรัชญนันท นิลสุข, 2546; Everhart, 
1996) 
  เน่ืองจากคุณภาพสารสนเทศเปนมโนทัศน ที่ไมสามารถวัดและประเมินได
โดยตรง ดังน้ันจึงตองวัดหรือประเมินผานตัวแปรสังเกตไดหลายๆ ตัวประกอบกันหรือ
เรียกวาตัวแปรแฝง สําหรับ Naumann and Rolker (2000) ไดเสนอวิธีการวัดและเกณฑ
การประเมนิไว 3 แบบคือ (1) แบบปรนยัหรอืเชงิวตัถุ (Objective) เปนเกณฑการวเิคราะห
ทีเ่กดิจากการพิจารณาคุณภาพแหลงและตัวขอมลูเอง ซึง่ใชเกณฑเรือ่งความสมบูรณครบ
ถวน (Completeness) (2) เชิงกระบวนการคนคืน (Query process or predicate) ใช
เกณฑเรือ่งเวลาในการตอบสนอง (Response time) เปนหลัก (3) แบบอตันยัหรอืตัวบคุคล 
(Subjective) เปนเกณฑที่พิจารณาโดยผูใช ขึ้นกับมุมมองสวนบุคคล ประสบการณและ
พืน้หลงัของผูใช ซึง่ใชเกณฑเรือ่งความเขาใจ (Understandability) ทัง้นี ้Ge et al. (2011) 
กลาววาในการวดัและประเมนิจะประเมนิดวยซอฟตแวร (Software driven) แบบอตัโนมตัิ
อยางเดียวอาจจะไมครอบคลุม ดังนั้นควรใหผูใช (User driven) ไดรวมประเมินดวยเสมอ 
ทัง้นีต้องคาํนงึถงึปจจยัดานประชากรศาสตร ความรูและประสบการณของผูใชดวย รวมทัง้
ลกัษณะงานและบรบิทสภาพแวดลอมทีเ่กีย่วของ ไดแก เทคโนโลยแีละการบรหิารจดัการ 
 2. มิติและตัวบงชี้คุณภาพของสารสนเทศบนเว็บไซต 
  การประเมนิคณุภาพสารสนเทศตองอาศัยตัวแปรแฝงหรอืในทีน่ีค้อืตวับงชี ้
โดยตวับงชีค้ณุภาพสารสนเทศ หมายถึงสารสนเทศท่ีแสดงคาเปนตัวเลขหรือปรมิาณเชิง

สมัพันธ เกดิจากการรวมตัวแปรสังเกตไดหลายๆ ตวั (Item) ทีม่คีวามสัมพนัธกนัเขาดวยกัน 
และสามารถแสดงถึงลักษณะหรือปริมาณเชิงสัมพันธเกี่ยวกับคุณภาพสารสนเทศได 
โดยสามารถนําผลการวัดไปเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว เพื่อใชอธิบายสภาวะของ

คุณภาพสารสนเทศในชวงระยะเวลาหนึ่ง ทั้งนี้ผลการประเมินสามารถผันแปรไดตาม

เวลาและสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนไป (ปรับจาก Johnstone, 1981) ดังนั้นมิติคุณภาพ
สารสนเทศ คอื ปจจยัทีเ่ปนตวัแปรแฝงหลักหรอืตวัแปรโครงสราง (Constructs) ประกอบ
ดวยชุดของตัวบงชี้คุณภาพสารสนเทศในดานใดดานหนึ่งที่สนใจ 

  มีนักวิจัยมากมายศึกษาเก่ียวกับตัวบงชี้คุณภาพสารสนเทศ โดย Wang 

and Strong (1996) เปนนักวิจัยกลุมแรกๆ ท่ีศึกษาเรื่องคุณภาพขอมูล ภายใตความเชื่อ

ที่วาผูใชจะมีแนวคิดหรือมุมมองเรื่องคุณภาพของขอมูลกวางกวาผูเชี่ยวชาญดานระบบ
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สารสนเทศ เนื่องจากผูใชสารสนเทศเปนผูที่สัมผัสและรับรูถึงมูลคาที่เกิดขึ้นไดดวย
ตนเอง เปนการวิจัยที่ศึกษาจากศิษยเกาและนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจในอเมริกา
เพื่อสรุปตัวบงชี้คุณภาพขอมูลท่ีเปนไปไดทั้งหมด โดยใชวิธีการวิเคราะหปจจัยเพื่อจัด
กลุมมิตคิณุภาพของขอมลู จากนัน้นาํมาจดัหมวดหมูและนยิามความหมายตัวบงชีอ้กีครัง้
โดยผูใช ซึ่งสรุปไววาคุณภาพของขอมูลควรมี 4 มิติ 15 ตัวบงชี้ตามภาพที่ 2 ไดแก (1) 
มิติเน้ือแทของขอมูล (Intrinsic) (2) มิติบริบทของขอมูลที่เกี่ยวกับงาน (Contextual) (3) 
มิติการเขาถึงสารสนเทศ (Accessibility) (4) มิตกิารจัดรูปแบบและการแสดงสารสนเทศ 
(Representational) และในป 2011 Knight (2011) ไดทบทวนวรรณกรรมจากกรอบงาน
จาํนวน 21 กรอบงานทีเ่กีย่วกบัตวัแบบคณุภาพของสารสนเทศบนเวบ็ในมมุมองของผูใช 
ตั้งแตป 1996 ถึงป 2007 และสรุปกรอบงานในรูปของวงจรคุณภาพสารสนเทศตาม
ภาพที่ 7 โดยมี 4 มิติ 16 ตัวบงชี้ในภาพที่ 3 คือ (1) มิติเนื้อแทของขอมูล (Intrinsic) 
(2) มิติบริบทของขอมูลท่ีเกี่ยวกับงาน (Contextual) (3) มิติปฏิสัมพันธ (Interactional) 
(4) มิติการจัดรูปแบบและการนําเสนอสารสนเทศ (Representational) ส่ิงที่แตกตางจาก
Wang and Strong คือมิติการเขาถึงสารสนเทศ โดย Knight ใหความสําคัญกับ
ประสิทธิภาพและการใชงานดวย จึงเปลี่ยนชื่อมิติเปนดานปฏิสัมพันธ 

คุณภาพเนื้อแทของ
ขอมูล 

(Intrinsic Quality) 

คุณภาพการเขาถึง
สารสนเทศ 

(Accessibility Quality) 

คุณภาพการจัดรูปแบบและการ
แสดงสารสนเทศ 

(Representational Quality)  

คุณภาพบริบทของ
ขอมูลที่เก่ียวกับงาน

(Contextual Quality )  

คุณภาพของขอมูล
(Data Quality) 

−Reputation
−Objectivity 
−Accuracy 
−Believability

− Value-added
− Relevancy
− Timeliness
− Completeness
− Appropriate 

amount of data

−Accessibility
−Access Security

− Interpretability
− Ease to 

understanding
− Representational 

consistency
− Concise 

Representational

ภาพที่ 2 มิติและตัวบงชี้คุณภาพขอมูลของ Wang and Strong

ที่มา:  Wang and Strong (1996)
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คุณภาพเน้ือแทของ
ขอมูล 

(Intrinsic Quality) 

คุณภาพดานปฏิสัมพันธ
(Interactional Quality) 

คุณภาพการจัดรูปแบบและการ
แสดงสารสนเทศ 

(Representational Quality)  

คุณภาพบริบทของ
ขอมูลที่เกี่ยวกับงาน

(Contextual Quality )  

คุณภาพของสารสนเทศ 
(Information Quality) 

−Reliability 
−Objectivity 
−Accuracy 
−Believability

−Conciseness
−Completeness
−Consistency 
−Understandability

−Accessibility
−Security
−Efficiency 
−Usability

−Currency
−Uniqueness
−Relevancy 
−Scope/Depth

 
ภาพที่ 3 มิติและตัวบงชี้คุณภาพสารสนเทศของ Knight
ที่มา:  Knight (2011)

 ทั้งนี้เพื่อใหเห็นภาพรวมของการประเมินคุณภาพของสารสนเทศท่ีชัดเจนเปน
ปจจุบันและตอเนื่อง ผูเขียนจึงศึกษาวรรณกรรมเพิ่มเติมอีกจํานวน 8 เรื่องตั้งแตป 2008 
ถงึ 2012 พรอมเปรียบเทยีบมิตแิละตวับงชีค้ณุภาพของสารสนเทศ ไดแก เรือ่งการประเมิน
คณุภาพของสารสนเทศบนเวบ็ของ Shamit and Ilan (2008) เรือ่งคณุภาพของสารสนเทศ 
ในเวิลดไวดเว็บภายใตมุมมองของผูใชโดย Kandari (2010) เรื่องเว็บอัจฉริยะสําหรับ
การประเมินคุณภาพของสารสนเทศของ Hoorn and Wijngaarden (2010) เรื่องแนวคิด
การรวมตัวแบบวงจรชีวติของคุณภาพสารสนเทศ ภายใตการรับรูถงึคณุภาพสารสนเทศบน

เว็บของผูใชของ Knight (2011) เรื่องการประเมินคุณภาพสารสนเทศ ดวยการวัดมิติและ

กระบวนทีส่มเหตผุลของ Ge et al. (2011) เรือ่งคณุภาพสารสนเทศ รฐับาลอเิลก็ทรอนกิส: 
กรณีศึกษาในประเทศไทยของ Funilkul et al. (2011) เรื่องการประเมินคุณภาพของ
เว็บไซต ดวยการใชคอมพวิเตอรและสารสนเทศ (Informatics) ของ Hasan and Abuelrub

(2011) และเร่ืองกรอบการประเมินคณุภาพสารสนเทศ ภายใตตวัแบบคุณภาพขอมลู ISO 

25012 ของ Rafi que et al. (2012) เมื่อนําไปเปรียบเทียบกับมิติและตัวบงชี้คุณภาพของ 
Wang and Strong (1996) และ Knight (2011) พบวาสวนใหญสอดคลองกัน แตในกลุม
ความสามารถในการใชงาน พบวามีการใหความสําคัญกับตัวบงชี้ในดานการนําเสนอ
สารสนเทศดวยความไมมอีคติ (Unbiased) ทีต่องแสดงถงึความนาเชือ่ถอื (Credibility) และ
ความนาไววางใจ (Trustworthiness) จะเห็นวาตัวบงชีเ้หลานีเ้ปนจิตวสิยัซ่ึงเปนนามธรรม
ที่ผูใชรับรู (Perceived) ไดดวยตนเอง ดังนั้นการประเมินคุณภาพสารสนเทศควรยึดผูใช
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เปนสําคัญ (User-centric) เพื่อใหการประเมินตรงกับการรับรูของผูใช 
 อยางไรกต็ามเมือ่สงัเคราะหมติแิละตวับงชีค้ณุภาพจากวรรณกรรมตัง้แตป 1996 
ถงึ 2012 สรปุไดวาการประเมนิคณุภาพของสารสนเทศบนเวบ็ไซต ควรพจิารณาอยางนอย 
4 มิติ 21 ตัวบงชี้ สามารถนํามาสรางเปนกรอบการประเมินได 2 กลุม คือ (1) กลุมการ
ผลิตสารสนเทศ (Information products) ประกอบดวย 2 มิติ คือ มิติคุณภาพขอมูลท่ี
แสดงเน้ือแทของตัวเอง (Intrinsic quality) ตามความเปนจริง โดยมีตัวบงชี้ 5 ตัว และมิติ
คณุภาพตามบริบทของขอมูลทีเ่กีย่วของกับงาน (Contextual quality) ในกระบวนการผลิต
สารสนเทศ โดยมีตัวบงชี้ 4 ตัว และ (2) กลุมความสามารถในการใชงาน (Information 
usability) โดยประกอบดวย 2 มิติ คือ มิติคุณภาพดานปฏิสัมพันธ (Interactional quality) 
ไดแก ประสิทธิภาพในการเขาใชสารสนเทศบนเว็บทีง่ายและปลอดภัยสงผลใหผูใชพงึพอใจ 
โดยมีตัวบงชี้ 5 ตัว และ มิติคุณภาพการแสดงสารสนเทศ (Representational quality) 
ที่เขาใจไดงาย สามารถสกัดความรูไปใชใหเกิดมูลคาไดเปนอยางดี โดยมีตัวบงชี้ 7 ตัว 
รายละเอียดตามภาพที่ 4 สวนคําอธิบายตัวบงชี้ตางๆ อยูในตารางที่ 1

มิติและตัวบงช้ีคุณภาพของสารสนเทศบนเว็บไซด 
(Information Quality on Website: IQW)

Assessor : Machine-base  หรือ User-base

การผลิตสารสนเทศ
(Information Products)

ความสามารถในการใชงาน 
(Information Usability )

มิติคุณภาพ
ขอมูลตามเนื้อแทของตัวเอง

(Intrinsic Quality) 

มิติคุณภาพ
การแสดงสารสนเทศ

(Representational Quality) 

มิติคุณภาพ
ดานการมีปฏิสัมพันธ

(Interactional Quality)  

มิติคุณภาพ
ตามบริบทของขอมูลท่ี

เกี่ยวกับงาน
(Contextual Quality )  

User Requirement  

• Accuracy/Correctness 
• Believability 
• Objectivity 
• Reliability 
• Reputation

• Completeness/ 
Amount of Data   

• Currency 
• Relevancy/ 

uniqueness
• Timeliness

•Accessibility 
•Availability
• Ease of Manipulation
• Efficiency
• Security/Authority 

• Concise    
• Consistent  
• Ease of Understanding
• Interpretability 
• Trustworthiness/Credibility
• Unbiased  
• Value Added

Inherent Quality Pragmatic Quality

 

ภาพที่ 4 มิติและตัวบงชี้คุณภาพของสารสนเทศบนเว็บไซต
(Dimensions and indicators of information quality: DI-IQ) 
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ตารางที่ 1 คําอธิบายมิติและตัวบงชี้คุณภาพ 

มิติคุณภาพ/ ตัวบงชี้ คําอธิบาย

มิติที่ 1. Intrinsic quality : คุณภาพขอมูลที่แสดงเน้ือแทของตัวเอง ตามความเปนจริง 

1 Accuracy - ความถูกตองของขอมูล (Correct) 
- ไมมีความคลาดเคล่ือนหรือไมมีขอผิดพลาด (Free of error)
- ไมมีขอมูลขาดหาย (Missing) 

2 Believability - ขอมูลท่ีเปนความจริง (True or real) ไมหลอกลวง 

3 Objectivity - ขอมูลตอบสนองตอวัตถุประสงค ที่มีความหมายเปนนัยเดียว 
 (Unique content) เพื่อไมใหเกิดอคติ
- ขอมูลไมถูกตัดทอน แบงยอยหรือบิดเบือนกอนนําเสนอ 

4 Reliability - เน้ือหาของขอมลู (Content) ทีน่าํมาสรางสารสนเทศมีความสอดคลอง
กันและนาเชื่อถือ 

5 Reputation - ขอมูลมาจากแหลงที่มีความนาเชื่อถือ ทําใหเกิดความเลื่อมใส
ศรัทธาหรือความนานับถือในตัวขอมูล

มิติที่ 2. Contextual quality : คุณภาพตามบริบทของขอมูลที่เกี่ยวกับงาน ในกระบวนการ  
      ผลิตสารสนเทศ

6 Completeness/
Amount of Data 

- มคีณุลกัษณะ (Attribute) ทีส่าํคัญและจาํเปน อยางครบถวนสมบรูณ 
ครอบคลุมและลึกเพียงพอ

- ปริมาณของคุณลักษณะตองเหมาะสมไมมากหรือนอยจนเกินไป

- มปีริมาณขอมูลตองเหมาะสมเพียงพอตอการผลิตสารสนเทศ หมายถึง
จํานวนระเบียนที่นํามาจัดเก็บนั้น ตองเหมาะสมเพียงพอตาม

 หลักวิชาการ หรือการวิเคราะหทางสถิติตางๆ 

7 Currency - การจัดเก็บขอมูลตองทําการปรับปรุงอยางเปนระบบ เพื่อใหได

สารสนเทศท่ีเปนปจจุบัน 

8 Relevancy/ 

Uniqueness 

- สารสนเทศท่ีไดตองมีความเก่ียวของหรือสัมพันธกับงาน รวมท้ัง

ตรงกับความตองการของผูใช (Helpful for the task at hand)

9 Timeliness - สารสนเทศตองมาถึงผูใชตรงเวลา และทันตอการใชงาน
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มิติคุณภาพ/ ตัวบงชี้ คําอธิบาย

มิติที่ 3. Interactional quality  : คุณภาพดานปฏิสัมพันธ ไดแก ประสิทธิภาพในการเขาใช
     สารสนเทศบนเว็บที่งายและปลอดภัย โดยท่ีผูใชไมจําเปน
     ตองเรียนรูอะไรเปนพิเศษ สงผลใหผูใชพึงพอใจ 

10 Accessibility - สามารถเขาถึงสารสนเทศไดงาย (Easily retrievable) ดวยการทํา
ดัชนีสารสนเทศ รวมท้ังการจัดระเบียบโครงสราง (Organization 
and structure) การเขาถึง 

- ระบบการนําทางตองงายตอการใชงาน (Ease of navigation) เชน 
ความชัดเจนของชื่อเบราวเซอรที่แสดงในหนาแรกของเว็บไซต 
การออกแบบปฏิสัมพันธ มีดัชนีหรือแผนที่เว็บไซตที่งายตอ
การเขาถึง ชัดเจน และไมทําใหเกิดความสับสน

11 Availability - ระบบตองมีความสามารถในการรองรับ หรือสามารถเขาใชงานได
ตลอดเวลา

12 Ease of Manipulation - ระบบสารสนเทศบนเว็บตองงายตอปฏิบัติการในการดูแลรักษา

13 Effi ciency - สามารถตอบสนองการคนหาไดอยางรวดเร็วและพรอมตอการใช
งาน (Quickly meet the information needs of searcher) 

- สําหรับระบบมัลติมีเดีย (Multimedia) ไดแก เสียง ภาพ กราฟฟก 
ภาพเคลือ่นไหว ควรสอดคลองเหมาะสมกบัเนือ้หาภายในเวบ็ และ
ตองไมรบกวนเน้ือหา รวมท้ังสามารถแสดงผลหรือโหลดข้ีนมา
ไดอยางรวดเร็ว

14 Security/Authority - ความปลอดภัยของสารสนเทศ โดยการตรวจสอบและจํากัดสิทธิ์
ความเปนสวนตัว (Authorization) ในการเขาถงึสารสนเทศท่ีเหมาะสม 
ซึ่งจะสงผลตอความนาเชื่อถือของสารสนเทศ 

มิติที่ 4. Representational Quality :  มติคิณุภาพการแสดงสารสนเทศ ทีเ่ขาใจไดงาย สามารถ
     สกัดความรูไปใชใหเกิดมูลคาไดเปนอยางดี 

15 Concise - การแสดงสารสนเทศตองอยูในรปูแบบทีม่ขีนาดกะทดัรดัและไมซํา้ซอน
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มิติคุณภาพ/ ตัวบงชี้ คําอธิบาย

16 Consistency - ความแนบนัยหรือความคงเสนคงวา หมายถึง ระเบียนขอมลูแตละ
ระเบียนตองมีความสอดคลองกัน ทัง้ภายในชุดขอมลูเดียวกัน และ
ระหวางชุดขอมูลท่ีมาจากแหลงอื่น 

- การแสดงสารสนเทศระหวางหนาเว็บตางๆ ควรสอดคลองกัน เชน 
รูปแบบเดียวกัน ภาษา สัญลักษณและหนวยสอดคลองกัน หรือ

นําเสนอสารสนเทศในรูปแบบท่ีเปนลําดับ มีตรรกะท่ีสามารถสอด
รับกับสารสนเทศชุดอ่ืน ๆ ที่บรรจุอยูภายในเว็บเดียวกัน 

17 Ease of understanding - การแสดงสารสนเทศมีรูปแบบที่งายตอการทําความเขาใจ 

18 Interpretability - สามารถตีความสารสนเทศไดงายไมซับซอน โดยอาจจะมีการใช
เครื่องหมาย ตาราง และภาษาที่ชัดเจน 

19 Trustworthiness/
Credibility

- แสดงสารสนเทศที่เปนความจริง นาเช่ือถือ ทําใหเกิดความนาไว
วางใจ

20 Unbiased - แสดงสารสนเทศท่ีไมมีอคติ

21 Value added - สามารถสกัดความรูจากสารสนเทศไปใชใหเกิดมูลคา หรือเกิด
ประโยชนตอการใชงาน 

 4.  กรอบงานการประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต (Assessment 
framework for IQW)
  การวิจัยดานกรอบงานการประเมินคุณภาพของสารสนเทศบนเว็บไซตนั้น

มีการนําเสนอไวหลากหลายภายใตบริบทและแนวคิดที่แตกตางกันดังนี้ Eppler and 

Muenzenmayer (2002) ใชแนวคดิวาใหวดัสิง่ทีค่วรวดัดวยตวับงชีแ้ละเครือ่งมอืในการวดัที่
เหมาะสม (Measure the rights things in the right manner) ตามวงจรเดมม่ิง (Deming-cycle) 
ดังภาพท่ี 5 สวน Ge et al. (2011) ใชแนวคิดดานกระบวนการจัดการสารสนเทศและ 3 

คาํถามหลกัคอื พจิารณาวาสิง่ทีจ่ะประเมนินัน้เกีย่วของกบัอะไร (What) เปนสารสนเทศที่

ผลติได (Information products: IP) หรอืขอมลูดบิ จากนัน้ระบแุนวทางการประเมนิ (Who) 

วาจะใชเครือ่งมือชนดิใดและควรใหผูใชประเมนิหรอืใชซอฟตแวรในการประเมนิ สดุทายให
พิจารณาวาในการประเมินดังกลาวควรใชตัวบงชี้ใด (Which) ตามภาพที่ 6 จะเห็นวาผูใช
สามารถประเมินไดในทุกๆ มิติของคุณภาพสารสนเทศ สําหรับ Knight (2011) ใชแนวคิด
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วงจรของสารสนเทศ ที่ประกอบดวย 4 ขั้นตอนตามภาพที่ 7 

 Eppler and Muenzenmayer (2002) ไดสรุปเครื่องมือที่ใชในการวัดคุณภาพ
สารสนเทศไว 5 ชนิดไดแก 
 - การตรวจสอบประสิทธิภาพ (Performance monitoring) 
 - การวิเคราะหเว็บไซต (Site analyzer) 
 - การวิเคราะหการจราจร (Traffi c analyzer) 
 - การทําเหมืองเว็บ (Web mining) 

 - ขอเสนอแนะจากผูใช (User feedback)

 Eppler and Muenzenmayer (2002) ใชกระบวนการประเมินตามหลักการของ
วงจรเดมมิ่ง เพื่อใหเกิดการพัฒนาปรับปรุงอยางตอเนื่อง ทั้งนี้ตองกําหนดเกณฑและ
ตัวบงชี้คุณภาพสารสนเทศบนเว็บใหเหมาะสม ซึ่งตัวบงชี้ 1 ตัวสามารถใชเคร่ืองมือ
ในการวัดไดหลายตัว ตัวอยางดังนี้
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เกณฑคุณภาพสารสนเทศ ตัวบงชี้บนเว็บ เครื่องมือในการวัด

Consistency จํานวนเพจท่ีเชื่อมโยงผิดพลาด Site Analyzer

Applicability จํานวนเพจท่ีจําเปนแตไมถูก
เชื่อมโยง

-  Site Analyzer in combination 
with Traffi c Analyzer

-  User Survey

Accuracy คะแนนจากผูใช User Surveys

ภาพที่ 5 กรอบงานการประเมินคุณภาพของสารสนเทศในบริบทเว็บไซต 
ทีมา:  Eppler and Muenzenmayer (2002)

 

 Ge et al. (2011) ใชแนวคิดดานกระบวนการจัดการกับสารสนเทศที่แยกเปน 

2 ดานคือ 

 1)  ดานฐานขอมูล 
 2)  ดานการจัดการคุณภาพโดยรวม 
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  ภายใต 4 มิติ 17 ตัวบงชี้ โดยจัดตัวบงชี้เขาสูกระบวนการทั้ง 2 ดวย 
3 คําถามหลัก คือ
  What : จะประเมินอะไร IP หรือ Data
  Who : จะใหใครเปนผูประเมิน
  Which : จะประเมินดวยตัวบงชี้คุณภาพของสารสนเทศตัวใด

 ภาพท่ี 6 กรอบงานการประเมินคุณภาพของสารสนเทศ 
 ที่มา:  Ge et al. (2011)

 จากการสังเคราะหกรอบงานตางๆ เหลานี้ พบวาการอธิบายกรอบงานการ
ประเมินในรูปแบบของวงจรจะทําใหงายตอการนําไปสูการปฏิบัติ และกอใหเกิดการ
ปรบัปรงุหรือพฒันาเว็บไซตไดอยางเปนระบบและตอเนือ่ง ดงันัน้ผูเขยีนจึงสรปุเปนกรอบ
งานการประเมินคณุภาพสารสนเทศบนเว็บไซต (Assessment Framework of Information 
Quality on Website: AF-IQW) ที่ประกอบดวย 2 วงจรคือ (1) วงจรการประเมินคุณภาพ
สารสนเทศ (Cycle of Assessment Information Quality: CA-IQ) ดวยหลักการของ
วงจรเดมมิง่ และ (2) วงจรการจดัการมิตแิละตวับงชีค้ณุภาพของสารสนเทศ (Dimension 
and Indicator Management Cycle of Information Quality: DI-IQ) ดวยหลักการของ
กระบวนการจัดการสารสนเทศ ตามภาพที่ 8 



การประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต วิชุดา ไชยศิวามงคล และคณะ

148 วารสารสารสนเทศศาสตร์ ปที่ 32 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม - สิงหาคม 2557)

 Knight (2011) ในแนวคิดวงจรของการจัดการสารสนเทศท่ีประกอบดวยการผลิต
และการใชสารสนเทศ ใน 4 มิติ 16 ตัวบงชี้ แบงเปน 4 ขั้นตอน คือ
 (1)  ขั้นรวบรวม (Collection) เกี่ยวของกับตัวบงชี้ในมิติ intrinsic
 (2)  ขั้นจัดโครงสรางขอมูล (Organization) 
 (3)  ขัน้นําเสนอสารสนเทศ (Presentation) เกีย่วของกบัตวับงชีใ้นมิต ิRepresen

tational กับ Interaction

 (4)  ขั้นประยุกตใช (Application) เกี่ยวของกับตัวบงชี้ในมิติ Contextual

ภาพที่ 7 กรอบงานการประเมินคุณภาพของสารสนเทศบนเว็บไซตของ 
ทีมา:  Knight (2011)
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 วงจรการประเมินคุณภาพสารสนเทศ (CA-IQ)
 วงจรการจัดการมิติและตัวบงชี้
 คุณภาพของสารสนเทศ (DI-IQ)
ภาพที่ 8 กรอบงานการประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต 
 (Assessment Framework of Information Quality on Website: AF-IQW)

 จากภาพกรอบงานการประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซต (AF-IQW)
ซึ่งประกอบดวย 2 วงจรสามารถอธิบายรายละเอียดไดดังนี้

1. การกําหนดบริบทและความตองการที่เกี่ยวของ
  การวัดและประเมินคุณภาพสารสนเทศบนเว็บไซตนั้น ตองประเมินผาน
ตัวบงชี้ ซึ่งตัวบงชี้บางตัวเปนมโนทัศนและจําเปนตองประเมินโดยผูใชหรือผูที่เก่ียวของ 
แตก็มีปจจัยแวดลอมหลายอยางที่อาจทําใหผลการประเมินแตกตางกัน ไดแก พื้นฐาน
ประสบการณและความตั้งใจของผูใชแตละคน รวมทั้งบริบทของงานและสภาพแวดลอม 
(Knight and Burn, 2005) ดังนั้นจึงตองควบคุมหรือกําหนดปจจัยเหลานี้ใหชัดเจนกอน
ประเมิน ไดแก (1) บริบทผูใช (User) อาจจะจัดกลุมผูใชเปน 2 กลุมไดแก กลุมผูผลิต
สารสนเทศ (Producer) และกลุมผูใชสารสนเทศ (Consumer) รวมทั้งเพศ อายุ ความรู
หรือประสบการณดานการเขาใชสารสนเทศบนเว็บไซต (2) บริบทสภาพแวดลอม 
(Environment) หมายถึงการทําความเขาใจเกี่ยวกับสภาพแวดลอมธรรมชาติที่แทจริง
ของระบบ ไดแก บริบทขององคกรบนเวบ็ไซตนัน้ๆ (Business goals) นโยบาย (Politics) 
และวัฒนธรรมของขององคกร (Culture) รวมถึงเทคโนโลยีตางๆ และ (3) งานที่ทําอยู 
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(Task on hand) จากการนิยามผูใช และสภาพแวดลอมจะทําใหทราบเปาหมายของงาน 
ความตองการหรือวัตถุประสงคของผูใชในการใชสารสนเทศ 
 2. การวางแผนการวัด (Measurement Planning)
  สําหรับข้ันตอนนี้เปนการวางแผนการวัดและประเมิน เพื่อกําหนดคาตางๆ 
(Confi guration) โดยใช 3 คําถามขอของ Ge et al. (2011) คือ (1) สิ่งที่จะประเมินคือ
อะไร (What) เปนการพิจารณาวาจะประเมินสารสนเทศท่ีผลิตไดหรือขอมูลดิบ โดยตอง
กําหนดพรอมจัดทํานิยามองคประกอบในการวัด (Measurement confi guration) และ
สวนตางๆ ที่เกี่ยวของใหชัดเจน (2) จะใหใครเปนผูประเมิน (Who) ทั้งนี้ตองระบุวิธี
การเก็บรวบรวม แนวทางการประเมินพรอมกับเคร่ืองมือที่จะใช ไดแก การตรวจสอบ
ประสิทธิภาพ (Performance monitoring) การวิเคราะหเว็บไซต (Site analyzer) การ
วิเคราะหการจราจร (Traffi c analyzer) การทําเหมืองเว็บ (Web mining) หรือขอเสนอ
แนะจากผูใช (User feedback) เพื่อกําหนดวาควรใหใครประเมิน ระหวางผูใชประเมิน 
(User-based) หรือใชซอฟตแวรในการประเมิน (Machine-based) (3) จะประเมินดวย
ตวับงช้ีคณุภาพสารสนเทศตัวใด (Which) เปนการกําหนดมิตแิละตัวบงชีค้ณุภาพของ
สารสนเทศ (DI-IQ) และเกณฑการประเมิน เพื่อใหการกําหนดตัวบงชี้มีความครอบคลุม 
ผูวิจัยจึงนําวงจรการจัดการสารสนเทศมาเปนแนวทางในการพิจารณา ตามภาพที่ 8 ซึ่ง
ประกอบดวย 2 กลุม คือ (1) กลุมการผลิตสารสนเทศ (Information products) ประกอบ
ดวย 2 ขั้นตอนยอย ไดแก (1.1) การศึกษาความตองการ และเปนการรวบรวม คํานวณ
และจัดหา (Collection) (1.2) การจัดระบบมาตรฐานขอมูลสารสนเทศและการจัดเก็บ 
(Organization and storage) (2) กลุมความสามารถในการใชงาน (Information usability) 
ประกอบดวย 2 ขัน้ตอนยอย ไดแก (2.1) การเผยแพรและการเขาถงึสารสนเทศ (Services 
and accessible) และ (2.2) การนําเสนอหรือแสดงสารสนเทศ (Representational) ซึ่ง
สัมพันธกับมิติคุณภาพสารสนเทศท้ัง 4 ตามท่ีเคยกลาวมาแลวในภาพท่ี 4 และคําอธิบาย
ตวับงชี้ในตารางท่ี 1
 3. การวัด (Measurement) 
  ขัน้ตอนน้ีเปนการรวบรวมคาคะแนนและประมวลคาคะแนนของตัวบงชีต้างๆ 
เพ่ือนําไปสูการประมวลคะแนนโดยรวมของคุณภาพสารสนเทศ ตามตัวแปรโครงสรางที่
กาํหนดไว ดวยวิธกีารทางคณิตศาสตรและสถิต ิทัง้น้ีขอมลูทีร่วบรวมมาไดอาจจะเปนขอมลู
เชิงตัวเลข หรืออาจจะเปนขอมูลเชิงตัวอักษรก็ได กรณขีอมูลที่เปนตัวเลข Pipino, Lee, 
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and Wang (2002) ไดเสนอวิธีการประมวลคาคะแนนโดยรวม และเกณฑการประเมินไว 
3 วิธี ไดแก
 1) อตัราสวนอยางงาย (Simple Ratio: SR) มกัจะใชประเมินดานความถูกตอง 
ความสมบูรณ ความสอดคลอง เชน จากขอมูลท้ังหมด 10,000 รายการพบวามีขอมูลที่
ผิดพลาด 10 รายการ
  สรุปไดวามีความถูกตอง = 1- (10/10,000) = 0.999 จากนั้นนําไปเทียบกับ
เกณฑที่ตั้งไว

SR=1-
จํานวนความผิดพลาดท่ีไมเปนไปตามเกณฑ

ขอมูลท้ังหมด

 2)  ปฏบิตักิารคาสงูสดุหรอืคาตํา่สดุ (Max or Min operation: MM) โดยผูประเมนิ
จะตองกาํหนดเกณฑไวลวงหนา วาตํา่กวาหรอืสงูกวาเทาใดจงึจะยอมรบั มกัจะใชประเมนิ
ดานความนาเชื่อถือของสารสนเทศ (Believability) และปริมาณสารสนเทศท่ีเหมาะสม
(Appropriate amount of information) ดานการเขาถึงสารสนเทศ (Accessibility) 
ความทันตอการใชงานหรือทันเวลา (Timeliness) โดยตองมีการกําหนดอายุของ

สารสนเทศและระยะเวลาในการแสดงสารสนเทศ เชน ในประเมินความนาเชื่อถือของ
สารสนเทศกําหนดเกณฑไวลวงหนาวาคะแนนเต็ม 10 จะมีความนาเชือ่ถอืคะแนนตองไม
ตํา่กวา 8 หากคาเฉล่ียจากผูใช 150 คน เทากบั 8.5 จะสรปุวาสารสนเทศมีความนาเช่ือถอื 

 3)  คาเฉลี่ยถวงน้ําหนัก (Weighted average: WA) กรณีที่มีตัวชี้วัดหลายตัว

และผูประเมินทราบดีวาตัวใดสําคัญมากนอยเพียงใด ก็อาจจะใชวิธีการกําหนดน้ําหนัก

ใหกับตัวชี้วัดแตละตัว โดยคานํ้าหนักอยูระหวาง 0-1 เมื่อรวมคานํ้าหนักของทุกตัวชี้วัด
แลวตองเทากบั 1 จากน้ันนําตะแนนจากผูใชมาคาํนวนคาเฉล่ียถวงนํา้หนกั แลวเทียบกับ
เกณฑ 
  สวนกรณีขอมูลเปนตัวอักษร มักจะใชเทคนิคการทําเหมืองขอความ (Text 

mining) ซึ่งใชมากโดยเฉพาะอยางยิ่งในระบบคําแนะนํา (Recommender system: 

RS) บนพาณิชยอิเล็กทรอนิค โดยใชวิธีการกรองความเห็นที่เหมือนกันหรือรวมกัน 
(Collaborative fi ltering) ไวในกลุมเดียวกัน ซึง่จะจําแนกเปนเชงิลบและเชิงบวก โดยถือวา
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ผูประเมินทั้งหมดนาเชื่อถือและจริงใจ ซึ่งการตีความน้ันเปนหนาที่ของผูใชที่เขามาอาน 
ซึ่งตองพิจารณาอยางรอบครอบโดยใชวิจารณญานของตนเองเปนสําคัญ (Bizer, 2007)

4. การประเมินและการนําเสนอ (Assessment and presentation) 
หลังจากไดคาคะแนนโดยรวมของตัวบงชี้ตางๆ แลวใหนําไปตัดสิน (Judgment) โดย
เทียบกับเกณฑ (Criteria) ที่กําหนดไว ทั้งนี้เกณฑการประเมินตองมีความชดัเจน อาจจะ
อยูในรูปของตัวเลข 3-7 ระดับ ตามเกณฑการวัด โดยในแตละระดับของคะแนนจะขึ้นอยู
กับระดับคุณภาพของสารสนเทศ ตามตัวอยางภาพที่ 9 มีเกณฑการวัด 5 ระดับ สามารถ
ปรบัเปนเกณฑการประเมนิได 5 ระดบัเชนกนั จากน้ันนาํเสนอหรือแสดงผลในภาพรวมท่ี
สามารถดูรายละเอียดของตัวบงชี้แตละตัวได ในรูปแบบตางๆ ที่จะทําใหผูใชเขาใจไดงาย 
เชน เสนอเปนตาราง กราฟ หรือสัญลักษณที่แสดงอารมณตางๆ ฯลฯ

1 2 3 4 5

1.5 2.5 3.5 4.5 คากลาง

30
5
100*1.5

 50
5
100*2.5

 70
5
100*3.5

 90
5
100*4.5

 คารอยละ

 29.99 30.00-49.99 50.00-69.99 70-89.99  90.00

คุณภาพตํ่ามาก คุณภาพต่ํา คุณภาพพอใช คุณภาพดี คุณภาพดีมาก

เกณฑการวัด

เกณฑการประเมิน

ภาพที่ 9 ตัวอยางเกณฑการตัดสินหรือเกณฑการประเมินคุณภาพ

5. การติดตามผล (Follow-up)
  เปนการตดิตามผลผลติและผลลัพธ เพ่ือนาํไปสูการปรบัปรงุ ซึง่จากผลการ

ประเมินในข้ันตอนท่ี 4 และผลตอบกลับจากผูใชจะเกิดประโยชนสูงสุด ก็ตอเมื่อผูพัฒนา

เว็บไซตใหความตระหนกัและนาํไปใช เพ่ือปรบัปรงุหรอืพฒันาสารสนเทศบนเวบ็ไซตใหมี
คณุภาพมากข้ึน นอกจากนีผ้ลการประเมนิจะนําไปสูการปรบัปรงุหรือพฒันากระบวนการ
วัดและประเมินดวย เชน นําไปพัฒนาตัวบงชี้ใหมีความชัดเจนและเหมาะกับบริบทของ
เวบ็ไซตนัน้ๆ พฒันาวธิกีารวดัและประเมิน และพัฒนาเกณฑการประเมินใหมปีระสิทธภิาพ

ยิ่งขึ้น ทั้งน้ีควรดําเนินการประเมินอยางเปนระบบและตอเนื่อง 
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บทสรุป
 จากการวิเคราะหวรรณกรรมที่เกี่ยวของ พบวาการประเมินคุณภาพของ
สารสนเทศบนเวบ็นัน้ ควรยดึผูใชเปนสาํคัญเนือ่งจากผูใชจะเปนผูตดัสนิระดบัความถกูตอง
ของสารสนเทศวามีคณุภาพและควรนาํไปใชงานหรอืไม อกีทัง้จากการทบทวนวรรณกรรม
ในชวง 5 ปที่ผานมา พบวาตัวบงชี้สวนใหญเปนนามธรรมท่ีพยายามประเมินมาจาก
ความรูสึกนึกคิดของผูใช ไดแก การนําเสนอสารสนเทศดวยความไมมีอคติ (Unbiased) 
ที่ตองแสดงถึงความนาเชื่อถือ (Credibility) และความนาไววางใจ (Trustworthiness) 
ทั้งนี้การประเมินคุณภาพของสารสนเทศบนเว็บควรดําเนินการอยางเปนระบบและ
ตอเนือ่ง ดวยการใชวงจรการจัดการสารสนเทศมาเปนกรอบงานในการประเมินกจ็ะทําให
การประเมินมีความครบถวนและครอบคลุมย่ิงขึ้น โดยพิจารณาเปน 2 กลุมคือ (1) กลุม
การผลิตสารสนเทศ และ (2) กลุมความสามารถในการใชงาน ในมิติคุณภาพสารสนเทศ 
4 มิติ ประกอบดวย (1) มิติคุณภาพขอมูลท่ีแสดงเน้ือแทของตัวเองตามความเปนจริง (2) 
มิติคุณภาพตามบริบทของขอมูลท่ีเกี่ยวกับงานในกระบวนการผลิตสารสนเทศ (3) มิติ
คุณภาพคุณภาพดานปฏิสัมพันธ ไดแก ประสิทธิภาพในการเขาใชสารสนเทศบนเว็บที่
งายและปลอดภัยสงผลใหผูใชพึงพอใจ และ (4) มิติคุณภาพการแสดงสารสนเทศที่เขาใจ
ไดงาย สามารถสกัดความรูไปใชใหเกิดมูลคาไดเปนอยางดี ซึ่งตัวบงชี้จะแตกตางกันไป
ตามบริบทของการใชสารนเทศ
 อยางไรกต็ามการยดึผูใชเปนสาํคญันัน้ ตองพจิารณาปจจยัแวดลอมอืน่ดวย ไดแก 

คุณลักษณะทางดานประชากรศาสาตรของผูใช ความรูหรือประสบการณทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ รวมทั้งบริบทของการใชสารสนเทศนั้นๆ ดังนั้นในการพัฒนาตัวบงชี้คุณภาพ
ของสารสนเทศบนเว็บไซต จําเปนตองนําบริบทของผูใชและบริบทสภาพแวดลอมเขามา

กํากับดวยเสมอ สิ่งเหลานี้เปนสาเหตุที่ทําใหตัวบงชี้คุณภาพในบริบทที่ตางกันมากๆ จึง

ไมสามารถนํามาใชแทนกนัได และตองพฒันาตัวบงชีค้ณุภาพของสารสนเทศบนเว็บไซต

ใหม เมื่อบริบทแวดลอมเปลี่ยนไป
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