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บทคัดย�อ

งานวิจัยในคร้ังน้ี ศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง 

COVID-19 โดยพัฒนากรอบแนวคิดจากทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) รวมกับ

ปจจัยดานการรับรูความเส่ียงของ COVID-19 (COVID-19 Risk Perception) การรับรูความสะดวก (Perceived 

Convenience) ความปลอดภัยทางอาหาร (Food Safety) และมาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน 

(Safety Measures) ออกแบบงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 400 คนในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร โดยมีเจนเนอเรช่ัน X และ Y เปนตัวแปรกํากับแบงเปนเจนเนอเรช่ันละ 200 คน แลวนําขอมูลมาวิเคราะห

องคประกอบเพ่ือจัดกลุมปจจัยและนําไปวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือทดสอบ

สมมติฐาน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีสงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง 

COVID-19 ไดแก การรับรูความสะดวก ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง และมาตรการความปลอดภัยของ

พนักงานสงอาหารออนไลน ในขณะท่ีความปลอดภัยทางอาหาร และการรับรูความเส่ียงของ COVID-19 สงผลในเชิงลบตอ

ความต้ังใจของลูกคา สวนตัวแปรกํากับสงผลตอความสัมพันธระหวางความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน

ชวง COVID-19 กับทัศนคติตอพฤติกรรม ความปลอดภัยทางอาหาร และมาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหาร

ออนไลน การวิจัยช้ินน้ีไดตอยอดการศึกษาในอดีตของทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior) 

ในการอธิบายความต้ังใจส่ังอาหารออนไลนในชวง COVID-19 ของผูบริโภคเจเนอเรช่ัน X และ Y และผลการวิจัยไดเสนอแนะ

แนวทางใหผูประกอบการไดเขาใจปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจส่ังอาหารออนไลนไดดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะการส่ือสารกับลูกคา

เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดี การรับรูถึงความสะดวก และมาตรการความปลอดภัยของระบบสงอาหาร

คําสําคัญ : บริการส่ังอาหารออนไลน ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 มาตรการความปลอดภัย

ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19)
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ABSTRACT

This research studies factors affecting consumer intention to use online food delivery services 

during the Novel Coronavirus 2019 (COVID-19) pandemic by developing a conceptual framework 

from theory of planned behavior (TPB) combined with concepts of COVID-19 risk perception, 

perceived convenience, food safety and safety measures. Consumer ages, generation X and Y, were 

moderating variables. This study was performed using quantitative research method by conducting a 

questionnaire to collect data. The research sample consisted of 400 Bangkok residents divided into 

two equivalent groups according to birth years. Data was analyzed by factor analysis to group suitable 

factors and multiple regression to test hypotheses and moderating variables. Results indicate that 

factors positively affecting consumer intention to use online food delivery services included perceived 

convenience, behavioral attitudes, subjective norms and safety measures in decreasing order of 

significance, while COVID-19 food safety and risk perception have a negative influence. Sample age is 

a moderating variable for behavioral attitudes, food safety and safety measures in terms of consumer 

intention to use online food delivery services during the COVID-19 pandemic. The research developed 

from previous studies of the theory of planned behavior in order to explain the intention of generation 

X and Y to use online food delivery services during COVID-19. Its findings suggest guidelines for 

entrepreneurs to better understand those factors especially communicating with customers to create 

a positive mindset, services perspective of convenience and safety measures of food delivery services.

Keywords: Online Food Delivery Services, Theory of Planned Behavior, Risk Perception, Safety Measures, 

Novel Coronavirus 2019 (COVID-19)
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บทนํา
ต้ังแตเดือนธันวาคมของป พ.ศ. 2562 ไดเกิดการแพรระบาดของโรคติดตอ COVID-19 ซ่ึงเร่ิมระบาดในเมืองอูฮ่ัน 

ประเทศจีน จากน้ันมีการติดตอรุนแรงและแพรระบาดไปท่ัวโลก สงผลใหรัฐบาลท่ัวโลกตองประกาศปดประเทศไมใหมีการ

เดินทางเขาออก มีมาตรการเขมงวดเพ่ือควบคุมการแพรระบาด เชน การเวนระยะหางทางสังคม การทํางานทางไกลจากบาน 

(Work from Home) และล็อคดาวน (Lockdown) ซ่ึงรวมถึงประเทศไทยท่ีเฝาติดตามและออกมาตรการควบคุมการติดตอ

อยางตอเน่ือง โรคติดตอ COVID-19 สามารถติดตอกันโดยงายผานทางละอองน้ํามูกหรือน้ําลายจากปากโดยตรงเวลาไอ จาม 

หรือพูด ซ่ึงผูติดเช้ือหลายรายไมแสดงอาการหลังจากรับเช้ือจึงใชชีวิตปกติ ทวาสามารถแพรเช้ือใหบุคคลอ่ืนได (WHO, 2020a) 

โดยศูนยบริหารสถานการณแพรระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (ศบค.) หรือ CCSA (2021) ใหขอมูลสถานการณ 

COVID-19 ไว ณ เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564 วา มีผูติดเช้ือ COVID-19 สะสมจํานวน 482,000 คน มีการล็อคดาวนท่ัวประเทศ

ไปแลวสองคร้ัง ซ่ึงลาสุดไดประกาศล็อคดาวนเขมขน 13 จังหวัด โดยขอใหประชาชนงดเดินทางหรือออกจากบาน ผลกระทบ

ของการล็อคดาวนจาก COVID-19 ทําใหหลายธุรกิจไมสามารถดําเนินกิจการได โดยเฉพาะอยางย่ิงธุรกิจรานอาหารท่ีไดรับ

ผลกระทบอยางมาก รัฐบาลไดประกาศใหปดรานอาหารช่ัวคราว หามมีการรับประทานภายในราน ประกอบกับลูกคา

หวาดกลัวตอโรคติดตอจึงออกจากบานกันนอยลง แตดวยความท่ีอาหารเปนส่ิงจําเปนตอการดํารงชีวิต ทําใหธุรกิจบริการ

ส่ังอาหารออนไลนไดรับความนิยมเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย ไมตองเดินทางใหเสียเวลา (Dsouza & Sharma, 

2020) และลดความเส่ียงตอการรับเช้ือ (Centers for Disease Control and Prevention, 2020) ในป พ.ศ. 2563 ธุรกิจ

บริการส่ังอาหารออนไลนในประเทศไทยมีมูลคาตลาดมากถึง 6.88 ลานบาท เติบโตข้ึนกวาชวงเดิมของคร่ึงปท่ีผานมามากถึง 

150% มีรานอาหารเขารวมในระบบใหบริการอาหารออนไลนประมาณ 20,000 รานตอสัปดาห (Kasikorn Research 

Center, 2021) ซ่ึงถือเปนแนวโนมทางการตลาดท่ีนาสนใจท่ีผูบริโภคไดเรียนรูการใชชีวิตแบบชีวิตวิถีใหม (New Normal) 

กอใหเกิดการเรียนรูถึงพฤติกรรมการบริโภคอาหารออนไลนท้ังในระหวางการแพรระบาดของ COVID-19 และในอนาคต

ตอจากน้ี

ธุรกิจบริการส่ังอาหารออนไลน (Online Food Delivery Services) คือ กระบวนการในการส่ังอาหารจาก

รานอาหารหรือตัวกลางของรานอาหารผานแอปพลิเคชันหรือเว็บไซตเพ่ือใหไปสงอาหารตามสถานท่ีท่ีกําหนด ซ่ึงมีสองรูปแบบ 

รูปแบบแรกคือ บริการส่ังอาหารออนไลนของรานอาหารเอง เชน KFC, McDonalds, Pizza hut และรูปแบบท่ีสองคือ 

แพลตฟอรมตัวกลางของบุคคลท่ีสาม เชน Foodpanda, Grab Food (Roh & Park, 2019; Sjahroeddin, 2018) 

จากวิกฤต COVID-19 ท่ีเกิดข้ึน การท่ีธุรกิจบริการส่ังอาหารออนไลนจะปรับตัวใหอยูรอดตองมีมาตรการดานความปลอดภัย 

ท้ังในดานของวัตถุดิบท่ีใชในการเตรียมอาหารและการประเมินใหคะแนนรานอาหารท่ีเปนพารทเนอร รวมถึงตองมีการ

สงอาหารแบบไรสัมผัส เพ่ือสรางความเช่ือม่ันดานความปลอดภัยใหกับลูกคา (Dsouza & Sharma, 2020)

แมจะเร่ิมมีวัคซีนในการรักษา แตยังไมมีขอมูลท่ีชัดเจนวา ตัวใดท่ีมีความปลอดภัยและสามารถสรางภูมิคุมกัน

ท่ีมีประสิทธิภาพได รวมท้ังไวรัสก็มีการกลายพันธุไปจากเดิม (Korber et al., 2020) ทําใหทุกคนยังคงตองอยูกับสถานการณ

ดังกลาว ผูประกอบการไทยจึงตองการหาแนวทางในการรับมือและเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการส่ังอาหาร

ออนไลน เพ่ือจะสามารถปรับตัวและดําเนินธุรกิจใหอยูรอดตอไปไดในสถานการณปจจุบัน แตเม่ือศึกษาคนควางานวิชาการ

ดานน้ีในประเทศไทยกลับพบวา ยังไมมีบทความวิจัยช้ินใดท่ีใหคําอธิบายและแนวทางในการเขาใจพฤติกรรมน้ี

จากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยพบวา การตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาของลูกคาข้ึนอยูกับหลากหลายปจจัย ซ่ึงหน่ึงใน

ปจจัยท่ีสําคัญคือ ความต้ังใจในการแสดงพฤติกรรมของบุคคล ตามทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned 

Behavior: TPB) ของ Ajzen (1991) ท่ีใชอธิบายความต้ังใจท่ีจะกระทําพฤติกรรมของแตละบุคคล และหากความต้ังใจน้ัน

มีมากข้ึน แนวโนมในการกระทําหรือแสดงพฤติกรรมก็มากข้ึนเชนกัน โดยถูกกําหนดดวยตัวแปร 3 ปจจัย ไดแก ทัศนคติ
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ตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม ดังน้ัน งานวิจัยน้ีจึงมีเปาหมายเพ่ืออธิบาย

และระบุความสัมพันธของปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของผูบริโภคกลุมเจนเนอเรช่ัน X และ Y ในการใชบริการส่ังอาหาร

ออนไลนชวง COVID-19 ท้ังในรูปแบบการส่ังอาหารออนไลนของรานอาหารเอง และการส่ังผานแพลตฟอรมตัวกลางของ

บุคคลท่ีสาม ในจังหวัดกรุงเทพมหานครตามทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) รวมกับ

ปจจัยดานการรับรูความเส่ียงของ COVID-19 การรับรูความสะดวก ความปลอดภัยทางอาหาร และมาตรการความปลอดภัย

ของพนักงานสงอาหาร รวมถึงผลกระทบจากตัวแปรกํากับ ไดแก เจนเนอเรช่ัน ซ่ึงยังไมมีการศึกษาตัวแปรดังกลาวในบริบท

การส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 ในประเทศไทย จึงเปนชองวางในการวิจัย อีกท้ังผลลัพธจากงานวิจัยช้ินน้ีจะเปน

ประโยชนท้ังตอธุรกิจรานอาหาร ธุรกิจท่ีใหบริการส่ังอาหารออนไลน และลูกคาท่ีใชบริการ

กรอบแนวคิดงานวิจัย

ภาพท่ี 1: กรอบแนวคิดงานวิจัย
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ทบทวนวรรณกรรม
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับความต้ังใจในการใชบริการซ้ือสินคาออนไลน เชน ส่ังซ้ือสินคาอุปโภค-

บริโภค (Online Grocery Shopping) และบริการส่ังอาหารออนไลน (Online food delivery) พบงานวิจัยจํานวนหน่ึง

ท่ีใชทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) และ/หรือตัวแปรอิสระท่ีนาสนใจหลายปจจัย 

(เชน ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความเส่ียงของ COVID-19) ในการอธิบายความต้ังใจของ

ผูบริโภคในการใชบริการส่ังซ้ือสินคาหรือใชบริการออนไลน ดังมีรายละเอียดในตารางท่ี 1

ตารางท่ี 1: การทบทวนวรรณกรรมถึงตัวแปรอิสระท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการซ้ือสินคาหรือใชบริการออนไลน
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Bae and Chang (2021) ✓ ✓ ✓ ✓

Belanche, Flavián and Pérez-Rueda (2020) ✓ ✓ ✓

Brewer and Sebby (2021) ✓

Cho, Bonn and Li (2019) ✓

Dsouza and Sharma (2020) ✓

Hasbullah et al. (2016) ✓

Hansen, Møller Jensen and Solgaard (2004) ✓ ✓ ✓

Phan and Mai (2016) ✓

Piroth, Ritter and Rueger-Muck (2020) ✓ ✓

Ray et al. (2019) ✓ ✓

Roh and Park (2019) ✓

Troise, O'Driscoll, Tani, and Prisco (2020) ✓ ✓ ✓ ✓

Yeo, Goh and Rezaei (2017) ✓ ✓

*** ตัวแปรอิสระท่ีใชในงานวิจัยช้ินน้ี ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓
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ความตั้งใจในการใช�บริการสั่งอาหารออนไลน�

ความต้ังใจแสดงพฤติกรรม (Behavioral Intention) คือ การกําหนดแผนท่ีจะแสดงหรือไมแสดงพฤติกรรมบางอยาง

ในอนาคต เปนปจจัยท่ีกระตุนพฤติกรรมเพราะหากมีความต้ังใจมากก็ยิ่งมีแนวโนมท่ีจะเกิดพฤติกรรมข้ึน (Ajzen, 1991) 

ความต้ังใจแสดงพฤติกรรมสามารถกําหนดเปนความต้ังใจในการซ้ือซ่ึงสามารถใชในการทํานายพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา 

(Lau & ng, 2019) มีงานวิจัยจํานวนมากท่ีศึกษาถึงความต้ังใจในการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงรวมถึงพฤติกรรมการ

ใชบริการส่ังอาหารออนไลน (Gunden et al., 2020; Roh & Park, 2019) เชน Yeo, Goh and Rezaei (2017) ไดศึกษาถึง

ความต้ังใจส่ังซ้ืออาหารออนไลนซ่ึงเปนผลมาจากแรงจูงใจ ประสบการณ ทัศนคติ และการตระหนักถึงประโยชนท่ีจะไดรับ

ในมุมมองของผูบริโภค (เชน การประหยัดเวลา, การประหยัดคาใชจาย) หรือในการศึกษาของ Pitchay et al. (2021) ไดศึกษา

ความต้ังใจส่ังซ้ืออาหารออนไลนผานโทรศัพทมือถือ (Smartphone) ของผูบริโภคในประเทศมาเลเซีย โดยใชตัวแปรอิสระดาน

อิทธิพลของสังคม (Social Influence) และความคาดหวังสวนบุคคล เชน ความคาดหวังดานประสิทธิผล (Performance 

Expectancy) และความคาดหวังดานการใชงานท่ีงายไมซับซอน (Effort Expectancy) มาใชอธิบายความต้ังใจแสดง

พฤติกรรมดังกลาว

ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB)

ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนตอยอดมาจากทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล หรือ Theory of Reasoned Action: TRA 

โดยไดตอยอดใหพิจารณาพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนโดยต้ังใจหรือไมต้ังใจ จึงไดเพ่ิมปจจัยการรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรมเขาไป

ในแบบจําลอง ซ่ึงตามทฤษฎี TPB น้ี ความต้ังใจในพฤติกรรมจะถูกกําหนดโดย 3 ปจจัย ไดแก ทัศนคติตอพฤติกรรม 

การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม (Ajzen 1991)

ทัศนคติตอพฤติกรรม (Behavioral Attitudes) คือ การประเมินความรูสึกท้ังบวกหรือลบท่ีมีตอการทํากิจกรรม

ใด ๆ  ซ่ึงระดับของทัศนคติ เกิดจากความรู ความเขาใจ ความรูสึกนึกคิดท่ีสะสมเพ่ิมพูนจนพัฒนาเปนแนวโนมท่ีจะกอใหเกิด

พฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึง เชน ยอมรับ ปฏิเสธ ช่ืนชอบ ไมช่ืนชอบ ทัศนคติท่ีเปนบวกยอมสงผลตอความต้ังใจท่ีจะทํา

หรือแสดงพฤติกรรมน้ัน (Ajzen & Fishbein, 2005) เชน เม่ือบุคคลมีทัศนคติท่ีดีตอการซ้ือสินคาออนไลนยอมสงผลสําคัญ

ตอความต้ังใจท่ีจะซ้ือสินคาออนไลน (Amaro & Duarte, 2015; Hansen et al., 2004)

การคลอยตามกลุมอางอิง (Subjective Norm) คือ อิทธิพลของบุคคลสําคัญรอบขาง เชน ครอบครัว เพ่ือนสนิท 

ท่ีคาดหวังใหทํา หรือไมทําพฤติกรรม (Ajzen, 1991; Fishbein & Ajzen, 1975) มีงานวิจัยในอดีตจํานวนมากช้ีใหเห็นถึงอิทธิพล

ของกลุมอางอิงท่ีสงผลใหบุคคลมีความต้ังใจทําตามความตองการ หรือความคาดหวังของกลุมอางอิง เชน ความตองการ

เรียนตอหลักสูตรนานาชาติระดับบัณฑิตศึกษาท่ีไดรับอิทธิพลจากครอบครัว (Rakrachakarn, 2010) และการคลอยตาม

กลุมอางอิงในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน (Troise, O'Driscoll, Tani & Prisco, 2020)

การรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control) คือ การรับรูของบุคคลเก่ียวกับความงาย

หรือความยากในการแสดงพฤติกรรมท่ีตนสนใจ ซ่ึงจะแตกตางกันไปตามสถานการณและบริบทท่ีเก่ียวของ เม่ือบุคคลมี

ความเช่ือม่ันถึงความสามารถของตน (Self-efficacy) หรือเช่ือวา ตนมีอํานาจในการควบคุมส่ิงตาง ๆ  ท่ีเก่ียวของในการกระทํา

ส่ิงใดส่ิงหน่ึง ยอมสงผลสําคัญตอการแสดงออกในพฤติกรรมน้ัน (Ajzen 1991; Bandura et. al., 1980)

ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนเปนทฤษฎีท่ีไดรับความนิยมอยางมากจากนักวิจัยเพ่ือใชอธิบายความต้ังใจและพฤติกรรม

ของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาหรือบริการดานเทคโนโลยี (Cho et al., 2019; Ray et al., 2019; Yeo et al., 2017) เชน งานวิจัย
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ของ Hansen et al. (2004) ท่ีศึกษาเปรียบเทียบทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (TRA) และทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (TPB) 

โดยใชอธิบายความต้ังใจซ้ือสินคาออนไลนของผูบริโภคชาวเดนมารคและสวีเดน ผลการวิจัยพบวา ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน

สามารถอธิบายความสัมพันธของโมเดลไดดีกวา

แนวคิดการรับรู�ความเสี่ยงของ COVID-19 (COVID-19 Risk Perception)

วิกฤต COVID-19 ท่ีเกิดข้ึนมีผลกระทบตอระบบเศรษฐกิจและสาธารณสุขของไทยเปนอยางมาก ดวยความรุนแรง

ของโรคติดตอท่ีถึงแกชีวิต ทําใหเกิดความวิตกกังวลตอประชาชน และสงผลสําคัญตอพฤติกรรมการบริโภคใหเปล่ียนแปลงไป

จากเดิม (Brewer & Sebby, 2021) การรับรูถึงความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนทําใหผูบริโภคมีพฤติกรรมท่ีจะหลีกเล่ียงความเส่ียง

ตามมาตรการปองกัน เชน การเวนระยะหางทางสังคม หลีกเล่ียงพ้ืนท่ีสาธารณะ และสวมหนากากอนามัย (Rudisill, 2013) 

นอกจากน้ี ยังสงผลตอการเติบโตของธุรกิจบริการท่ีเก่ียวของกับการรักษาความปลอดภัยและลดความเส่ียงจากการไปสัมผัส

กับเช้ือไวรัส COVID-19 เชน การใหบริการส่ังอาหารออนไลน ท่ีชวยใหผูบริโภคสามารถปฏิบัติตามมาตรการของรัฐในการ

เวนระยะหางและหลีกเล่ียงความแออัด (Brewer & Sebby, 2021) และจากงานวิจัยในอดีตท่ีผานมา ช้ีใหเห็นวา การรับรู

ความเส่ียงมีอิทธิพลเปนลบอยางมีนัยสําคัญตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรม (Bae & Chang, 2021; Troise et al., 2020; Yeo, 

Goh and Rezaei 2017)

แนวคิดการรับรู�ความสะดวกสบาย (Perceived Convenience)

ความสะดวกสบายในการใชบริการมีความสัมพันธผกผันกับตนทุนดานเวลา ยิ่งลูกคาไดรับบริการท่ีรวดเร็ว ไมตอง

ส้ินเปลืองพลังงานท้ังดานความคิด รางกาย และจิตใจ ยอมสงผลตอการรับรูถึงความสะดวกสบายมากเทาน้ัน (Berry et al., 

2002) การระบาดของ COVID-19 สงผลใหวิถีชีวิตของผูบริโภคหยุดชะงัก ตองทํางานทางไกลและกักตัวอยูท่ีบาน ซ่ึงเปน

อุปสรรคตอการดํารงชีวิตประจําวัน สงผลใหธุรกิจบริการท่ีอํานวยความสะดวกในยุค COVID-19 โดยเฉพาะการใหบริการ

อาหารออนไลนเติบโตเปนอยางมาก (Statista, 2020; Troise et al., 2020) ดวยแพลตฟอรมออนไลนท่ีมีระบบส่ังซ้ืออาหาร

ท่ีงาย สะดวกสบาย รวดเร็ว และประหยัดเวลาในการเดินทาง (Kimes 2011) ทําใหผูบริโภคท่ีเคยใชบริการไดรับรูถึงความ

สะดวกสบาย อันสงผลสําคัญตอความต้ังใจใชบริการส่ังอาหารออนไลนตอไป (Brewer & Sebby, 2021)

แนวคิดความปลอดภัยทางอาหาร (Food Safety)

ความปลอดภัยทางอาหารคือ กระบวนการจัดเตรียมอาหารต้ังแตตนจนถึงจัดเก็บท่ีมีสุขอนามัย ปราศจากอันตราย

จากสารปนเปอน ส่ิงแปลกปลอมในอาหาร และเช้ือโรค (Australian Institute of Food Safety, 2019) ในยามปรกติ 

ทุกธุรกิจท่ีเก่ียวของกับการใหบริการอาหาร ตางใหความสําคัญในเร่ืองน้ีเพราะถือเปนความรับผิดชอบตอสุขภาพ อนามัยของ

ผูบริโภค ความกังวลใจตอความปลอดภัยทางอาหารเพ่ิมข้ึนเปนอยางมากในชวงการแพรระบาดของ COVID-19 แมจะ

ยังไมพบวา เช้ือไวรัส COVID-19 จะสามารถสงผานทางอาหารไปยังผูบริโภค แตมีรายงานช้ีใหเห็นวา เช้ือไวรัสและแบคทีเรีย

อาจอยูในวัตถุดิบ อาหารสด เชน เน้ือ ผัก ผลไม หรือเกาะติดบนบรรจุภัณฑได (Safefood, 2021)

ดังน้ัน ธุรกิจดานอาหารจึงตองดูแลปกปองสุขภาพอนามัยของพนักงานและลูกคา โดยปฏิบัติตามมาตรการ

ความปลอดภัยทางอาหาร เชน กําหนดใหทําความสะอาด ฆาเช้ือพ้ืนผิวของหองครัว รานอาหาร และสถานประกอบการ 

รวมถึงการดูแลใหบุคลากรทุกคนท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ เชน พนักงานเตรียมอาหาร และพนักงานจัดสงอาหาร ตอง

ปฏิบัติตามมาตรฐานดานสุขอนามัยอยางเครงครัด (FDA, 2020)
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มีงานวิจัยจํานวนมากท่ีศึกษาถึงความสัมพันธเชิงบวกระหวางความปลอดภัยของอาหารกับความต้ังใจในการซ้ือของ

ผูบริโภค ซ่ึงลูกคามีความต้ังใจและยินดีจายเงินเพ่ือไดรับอาหารท่ีสด สะอาด ปลอดภัยมากข้ึน (Henson 1996; Phan & Mai, 

2016; Pedel & Foster, 2005) เชน งานวิจัยของ Phan and Mai (2016) ท่ีพบวา ความปลอดภัยทางอาหารมีความ

สัมพันธกับความต้ังใจซ้ือของลูกคากลุมนักเรียน นักศึกษา จึงทําใหรานอาหารฟาสตฟูดในประเทศเวียดนามไดใหความสําคัญ

ตอความปลอดภัยของอาหารเปนอยางมากในทุก ๆ  ข้ันตอนของการใหบริการ

แนวคิดมาตรการความปลอดภัยของพนักงานส�งอาหารออนไลน� (Safety Measures)

เน่ืองจากเช้ือ COVID-19 สามารถติดตอกันผานทางฝอยละอองขนาดใหญและขนาดเล็กเขาไปในทางเดินหายใจ 

อีกท้ังท่ีอุณหภูมิประมาณ 30 องศาเซลเซียส หากเช้ือ COVID-19 ไปติดหรือจับบนผิวส่ิงของเคร่ืองใช เชน ไม กระดาษ แกว 

เช้ือจะมีชีวิตไดนานไมเกิน 1 วัน ดังน้ัน พนักงานสงอาหารสวนใหญท่ีตองพบปะผูคนและตองสัมผัสบรรจุภัณฑใสอาหาร

เปนจํานวนมากจึงคอนขางเส่ียงตอการติดเช้ือหรือแพรเช้ือ COVID-19 ไปยังบุคคลอ่ืน รวมถึงผูบริโภคท่ีใชบริการส่ังอาหาร

ออนไลน แมธุรกิจบริการจะมีมาตรการปองกันและดูแลสุขภาพของพนักงานสงอาหารออนไลน แตดวยการจัดสงอาหาร

ออกนอกสถานท่ี และตองทํางานแขงกับเวลาเพ่ือจัดสงอาหาร อาจทําใหพนักงานสงอาหารออนไลนลดระดับการปองกันลง

ในระหวางวัน เชน การไมสวมหนากากอนามัยตลอดเวลา การไมลางมือหรือไมดูแลตนเองใหปลอดจากเช้ือโรค (Ortiz-Prado, 

Henriquez-Trujillo, Rivera-Olivero, Lozada & Garcia-Bereguiain, 2021)

เพ่ือควบคุมการแพรเช้ือ COVID-19 องคการอนามัยโลก (WHO) และหนวยงานปองกันโรคติดตอในสหรัฐอเมริกา 

(CDC) ไดแนะนําใหใชมาตรการความปลอดภัยตามมาตรฐานดานสุขอนามัยอยางเครงครัด ไดแก การลางมืออยางถูกตอง

ถูกวิธี การใชน้ํายาฆาเช้ือท่ีมีสวนผสมของแอลกอฮอล ใชอุปกรณปองกันสวนบุคคล เชน หนากาก ถุงมือแบบใชแลวท้ิง 

(Centers for Disease Control and Prevention, 2020; Nguyen & Vu, 2020; WHO, 2020b) แตละประเทศจะมี

มาตรการท่ีแตกตางกันไปเพ่ือรับรองความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารและลูกคา เชน การใหบริการสงอาหารแบบไรสัมผัส 

(Contact-free Delivery) โดยสงอาหารไวท่ีหนาประตูหรือวางไวในจุดท่ีกําหนด หากตองรอพบลูกคาใหยืนหางจากบุคคลอ่ืน

และผูรับอาหาร 2 เมตร รวมถึงการชําระเงินผานกระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (E-Wallet) หรือบัตรเครดิตเพ่ือลดการสัมผัส

ระหวางกัน (Nguyen & Vu, 2020)

จากการศึกษาในอดีตพบวา มาตรการดานความปลอดภัยเร่ิมสงผลกระทบตอความต้ังใจใชบริการและความภักดี

ของลูกคาในการใชบริการส่ังสินคาออนไลน เน่ืองจากการแพรระบาดของ COVID-19 ท่ีลูกคารูสึกถึงความเส่ียงตอการติดเช้ือ 

ดังน้ัน ลูกคาอาจไมใหการรับรองแบรนดท่ีไมมีมาตรการดานความปลอดภัยเพียงพอ โดยคาดหวังใหธุรกิจตองนํามาตรการ

ดานความปลอดภัยท่ีเพียงพอมาใช เชน การตรวจสอบอุณหภูมิของพนักงานสงอาหาร สวมหนากากอนามัย การจัดสงแบบ

ไรสัมผัส การใหคะแนนดานความปลอดภัย (Safety Ratings) และใชบรรจุภัณฑท่ีปลอดภัย (Dsouza & Sharma, 2020; 

Sulek & Hensley, 2004)

ตัวแปรกํากับเก่ียวกับเจนเนอเรช่ัน (Generation)

เจนเนอเรช่ันคือ การแบงคนออกเปนกลุมตามหลักประชากรศาสตร โดยใชอายุเปนเกณฑ โดยท่ัวไปนักเศรษฐศาสตร 

ไดแบงกลุมคนออกตามชวงปเกิดอยางนอย 4 เจนเนอเรช่ัน ดังน้ี กลุมผูสูงวัย (เกิดชวงป พ.ศ. 2491–2509) เจนเนอเรช่ัน X 

(เกิดชวงป พ.ศ. 2510–2525) เจนเนอเรช่ัน Y (เกิดชวงป พ.ศ. 2526–2542) และเจนเนอเรช่ัน Z (เกิดต้ังแตป 2543 

เปนตนไป) คนท่ีอยูในเจนเนอเรช่ันเดียวกันจะมีชวงอายุใกลเคียงกัน มีประสบการณรวมกันในหลากหลายเหตุการณท่ีเกิดข้ึน

102 วารสารบริหารธุรกิจ

ป�จจัยท่ีส�งผลต�อความตั้งใจของลูกค�าเจนเนอเรช่ัน X และ Y 
ในการใช�บริการส่ังอาหารออนไลน�ช�วง COVID-19



ในยุคเดียวกัน สงผลใหมีบุคลิก ทัศนคติ วิถีชีวิต และคานิยมท่ีคลายกัน (Strauss & Howe, 1997) และยังสงผลตอการ

บริโภคสินคาและใชบริการ นักการตลาดจึงไดออกแบบสวนผสมทางการตลาดท่ีเหมาะสมเพ่ือตอบสนองความตองการและ

พึงพอใจของลูกคาแตละเจนเนอเรช่ัน (Williams & Page, 2011)

ซ่ึงจากการสํารวจผูใชบริการส่ังอาหารออนไลนของสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (สพธอ.) หรือ ETDA 

(2020) พบวา ความกังวลตอสถานการณการแพรระบาดของ COVID-19 เปนเหตุผลหลักท่ีทําใหผูบริโภคตัดสินใจใชบริการ 

โดยกลุมท่ีแสดงความกังวลใจมากท่ีสุดคือ เจนเนอเรช่ัน Y (40.2%) และเจนเนอเรช่ัน X (26.9%) ซ่ึงความแตกตางทาง

เจนเนอเรช่ัน ไดรับความสนใจจากนักวิจัย ในฐานะตัวแปรกํากับ (Moderator) ของความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับ

ความต้ังใจในการส่ังซ้ือสินคาหรือใชบริการออนไลน (Hernández, Jiménez & Martín, 2011; Lian & Yen, 2014; Pitchay 

et. al., 2021; Shaheen, Cheng & Lee, 2012)

ระเบียบวิธีวิจัย

ประชากรเป�าหมายและกลุ�มตัวอย�าง

กลุมประชากรเปาหมายของการวิจัยในคร้ังน้ีคือ กลุมลูกคาเจนเนอเรช่ัน X และเจนเนอเรช่ัน Y ท่ีเคยใชบริการ

ส่ังอาหารออนไลนท้ังจากการใหบริการของรานอาหารโดยตรง เชน KFC, McDonalds, Pizza hut หรือใชบริการผาน

แพลตฟอรมตัวกลางของบุคคลท่ีสามในรอบ 6 เดือนท่ีผานมา กลุมประชากรเปาหมายเปนผูท่ีพักอาศัย กําลังศึกษา หรือ

ทํางานอยูในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางในกรณีท่ีไมทราบขนาดของประชากรและสัดสวนท่ีแนนอน

ตามสูตร Cochran (1977) โดยมีระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% ไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 385 ตัวอยาง และเพ่ือปองกัน

ความผิดพลาดจากกระบวนการเก็บขอมูล ผูวิจัยจึงเก็บแบบสอบถามท้ังส้ิน 400 ตัวอยาง โดยจัดเก็บขอมูลจากเจนเนอเรช่ัน X 

และเจนเนอเรช่ัน Y กลุมละ 200 ชุด

การเก็บรวบรวมข�อมูล

งานวิจัยฉบับน้ี เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ท่ีศึกษาจากแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

โดยใชวิธีการแจกแบบสอบถามออนไลนใหกลุมตัวอยางเจนเนอเรช่ัน X และเจนเนอเรช่ัน Y ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางตาม

สะดวก (Convenience Sampling) ถือเปนการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) 

ผานส่ือสังคมออนไลน ไดแก เฟซบุก (Facebook) และ ไลน (Line) เปนตน เน่ืองจากสถานการณการแพรระบาดของ 

COVID-19 ทําใหตองมีการเวนระยะหางทางสังคม (Social Distancing) ตามคําแนะนําของรัฐ วิธีน้ีจึงเปนวิธีท่ีสามารถ

เขาถึงขอมูลของกลุมตัวอยางไดอยางปลอดภัยท้ังตอตัวผูวิจัยและผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงมีระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล

ระหวางเดือนมีนาคม – เมษายน พ.ศ. 2564

เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในคร้ังน้ีใชแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบงเปน 4 สวน 

ไดแก สวนท่ี 1: คําถามคัดกรองเบ้ืองตน จํานวน 3 ขอ เชน เคยใชบริการส่ังอาหารออนไลนในรอบ 6 เดือนท่ีผานมาหรือไม 

สวนท่ี 2: ปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 จํานวน 28 ขอ สวนท่ี 3: 

ความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน จํานวน 4 ขอ และสวนท่ี 4: ขอมูลทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
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จํานวน 3 ขอ เชน เพศ อาชีพ โดยคําถามสวนท่ี 1 และ 4 เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) และคําถามสวนท่ี 2 

และ 3 ใชมาตรวัดลิเคิรท (Likert Scale) 5 ระดับ (1 = เห็นดวยนอยท่ีสุด และ 5 = เห็นดวยมากท่ีสุด)

คําถามสวนท่ี 1 และ 4 กําหนดตามการศึกษางานวิจัยในอดีตเก่ียวกับขอมูลทางประชากรศาสตรท่ีอาจมีอิทธิพล

ตอปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 คําถามสวนท่ี 2 แบงเปนทัศนคติ

ตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม (Belanche, Flavián, & Pérez-Rueda, 2020) 

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 (Brewer & Sebby, 2021; Troise et al., 2020) การรับรูความสะดวก (Brewer & Sebby, 

2021; Kimes, 2011) ความปลอดภัยทางอาหาร (Phan & Mai, 2016; Faour-Klingbeil, Osaili, Al-Nabulsi, Jemni, & 

Todd, 2021) มาตรการความปลอดภัย (Dsouza & Sharma, 2020) และสวนท่ี 3 ความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน 

(Gunden et al., 2020) จากน้ันทําการตรวจสอบความเหมาะสมของชุดคําถามดวยเทคนิค Back-translation (Brislin 1970) 

โดยแปลคําถามจากตนฉบับภาษาอังกฤษเปนภาษาไทย แลวแปลกลับไปเพ่ือตรวจสอบความสอดคลองดานความหมาย 

และไดทดสอบนํารอง (Pilot Test) กับผูตอบแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด แลวนําผลไปวัดความนาเช่ือถือ (Reliability) 

โดยวิเคราะหหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha) ใหผานเกณฑกอนสงออกตอไป

ผูวิจัยจะทําการประมวลผลขอมูลจากแบบสอบถาม โดยใชวิธีการทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ในการ

วิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) วิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) เพ่ือจัดกลุมปจจัย และ

วิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) เพ่ือทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย

ผลการศึกษา
การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 โดยใชวิธีการ

เก็บแบบสอบถามออนไลน (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงมีผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด 601 คนพบวา 

มีผูไมผานคําถามคัดกรองหรือตอบขอมูลไมถูกตองครบถวนจํานวน 201 ชุด จึงคัดแบบสอบถามเหลาน้ันออก เหลือจํานวน 

400 ชุด แบงเปนกลุมผูตอบแบบสอบถามเจนเนอเรช่ัน X (เกิดชวงป พ.ศ. 2510–2525) และเจนเนอเรช่ัน Y (เกิดชวง

ป พ.ศ. 2526–2542) จํานวนกลุมละ 200 คน มาใชในการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ดังน้ี

การวิเคราะห�สถิติเชิงพรรณนา

ผูตอบแบบสอบถาม เปนเพศหญิง รอยละ 56.5 จํานวน 226 คน รองลงมาคือ เพศชาย 174 คน รอยละ 43.5 

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 33.5 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษา 

จํานวน 132 คน รอยละ 33 โดยเจนเนอเรช่ัน X จะมีผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุด

อยูท่ี 88 คน รอยละ 44 ในขณะท่ีเจนเนอเรช่ัน Y เปนกลุมนักเรียน/นักศึกษามากท่ีสุด จํานวน 132 คน รอยละ 66 ทําให

ชวงของรายไดตอเดือนท่ีมีมากท่ีสุด ไดแก ต่ํากวา 15,000 บาท จํานวน 117 คน รอยละ 29.3 รองลงมาคือ รายได 

30,001–45,000 บาท จํานวน 67 คน รอยละ 16.8 โดยท่ีเจนเนอเรช่ัน X จะมีรายไดอยูท่ี 30,001–45,000 บาทมากท่ีสุด 

จํานวน 51 คน รอยละ 25.5 ในขณะท่ีเจนเนอเรช่ัน Y มีรายไดต่ํากวา 15,000 บาทมากท่ีสุด จํานวน 117 คน รอยละ 58.5

สําหรับแพลตฟอรมใหบริการส่ังอาหารออนไลนท่ีผูตอบแบบสอบถามใชบอยท่ีสุดในรอบ 6 เดือนท่ีผานมา ไดแก

แกร็บ (Grab), ไลนแมน (Lineman) และฟูดแพนดา (Foodpanda) ในสัดสวนรอยละ 38.3, 21.8 และ 20.5 ตามลําดับ 

ขณะท่ีมีผูใชบริการผานแอปพลิเคชัน/เว็บไซตของรานอาหารโดยตรง รอยละ 11.8 โดยเจนเนอเรช่ัน X สวนใหญจะใชบริการ
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ป�จจัยท่ีส�งผลต�อความตั้งใจของลูกค�าเจนเนอเรช่ัน X และ Y 
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ผานแกร็บ (Grab) และไลนแมน (Lineman) ขณะท่ีเจนเนอเรช่ัน Y สวนใหญจะใชบริการผานแกร็บ (Grab) และฟูดแพนดา 

(Foodpanda) ในสัดสวนท่ีใกลเคียงกัน

การวิเคราะห�องค�ประกอบ (Factor Analysis)

จากการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation) ของตัวแปรอิสระ 7 ปจจัย ท้ังหมด 28 ตัวแปรพบวา มีตัวแปรอิสระ

ท่ีมีความสัมพันธกัน ทําใหเกิดปญหา Multicollinearity ผูวิจัยจึงไดทําการวิเคราะหองคประกอบ (Exploratory Factor 

Analysis) เพ่ือหาความสัมพันธระหวางปจจัยและจัดกลุมตัวแปรท่ีมีความใกลเคียงกัน จากการวิเคราะหพบวา คา KMO 

เทากับ 0.879 ซ่ึงมีคามากกวา 0.5 (IBM Corporation 1989, 2014) แสดงใหเห็นวา ตัวแปรมีความเหมาะสมท่ีจะนําไปใช

วิเคราะหปจจัย สวนผลการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity มีคา Chi-Square เทากับ 8655.173 และคา Sig. 

ท่ี 0.000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 แสดงใหเห็นวา ตัวแปรมีความสัมพันธระหวางกัน สามารถนําไปวิเคราะห

องคประกอบ (Factor Analysis) ตอไปได

จากน้ันจึงสกัดปจจัย (Factor Extraction) ดวยวิธี Principle Component Analysis (PCA) เพ่ือจัดการตัวแปร

ท่ีมีความสําคัญนอย และหมุนแกนปจจัย (Factor Rotation) ดวยวิธี Varimax โดยกําหนดคา Eigenvalue ท่ี 1 เพ่ือใชในการ

จัดกลุมปจจัย สวนปจจัยท่ีเหมาะสมตองมีคา Factor Loadings ไมนอยกวา 0.5 (Basto & Pereira, 2012)

ผลการสกัดปจจัย ผูวิจัยพบวา ตัวแปรท้ังหมดไมสามารถยืนยันกลุมปจจัยเดิมท่ีมี 7 กลุมได ผูวิจัยจึงตัดสินใจใช

กลุมปจจัยใหมท่ีเกิดจากการวิเคราะหองคประกอบขางตน ซ่ึงไดท้ังหมด 6 กลุม โดยยุบกลุมปจจัยดานการควบคุมพฤติกรรม 

(Perceived Behavioral Control: PBC) เน่ืองจากตัวแปรของกลุมน้ีไดกระจายไปยังกลุมปจจัยอ่ืนท่ีเหมาะสมกวา ท้ังน้ี

เม่ืออานขอคําถามของตัวแปรน้ันกับกลุมปจจัยใหมพบวา มีความสอดคลอง เหมาะสม จากน้ันผูวิจัยไดทดสอบ Reliability 

Test ของแตละกลุม และต้ังช่ือของกลุมปจจัยใหมท้ัง 6 กลุมใหมีความสอดคลองกับตัวแปรช้ีวัด ดังรายละเอียดในตารางท่ี 2

ตารางท่ี 2: แสดงการจัดกลุมปจจัยใหมจากการวิเคราะหองคประกอบ

กลุ�มป�จจัย
Cronbach’s 

Alpha
ตัวแปร

ทัศนคติตอพฤติกรรม

(Behavioral Attitude: ATT)

0.854 ATT3 ทานชอบความคิดในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน

ATT2 ทานพอใจกับวิธีการส่ังอาหารแบบออนไลน

ATT1 ทานคิดวา การใชบริการส่ังอาหารออนไลนเปนความคิดท่ีดี

PBC3* ทานไมรูสึกสับสนในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน

การคลอยตามกลุมอางอิง

(Subjective Norm: SN)

0.838 SN3 เพ่ือนรวมงานคิดวา ทานควรใชบริการส่ังอาหารออนไลน

SN2 เพ่ือนของทานคิดวา ทานควรใชบริการส่ังอาหารออนไลน

SN1 คนในครอบครัวคิดวา ทานควรใชบริการส่ังอาหารออนไลน
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ตารางท่ี 2: แสดงการจัดกลุมปจจัยใหมจากการวิเคราะหองคประกอบ (ตอ)

กลุ�มป�จจัย
Cronbach’s 

Alpha
ตัวแปร

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19

(COVID-19 Risk Perception: RP)

0.922 RP5 ทานเกรงวา พนักงานสงอาหารอาจเปนพาหะของเช้ือ COVID-19

RP1 ทานมีความหวาดกลัวท่ีจะติดเช้ือ COVID-19 จากการส่ังซ้ือ

อาหารออนไลน

RP6 ทานเกรงวา พนักงานสงอาหารไมสวมอุปกรณปองกันท่ีจําเปน 

เชน หนากาก

RP3 ทานลังเลท่ีจะออกไปขางนอกเพราะเกรงวา จะติดเช้ือ COVID-19

RP7 ทานเกรงวา พนักงานสงอาหารไมไดปฏิบัติตามกฎระเบียบดาน

สุขอนามัยในระหวางท่ีจัดสงอาหารออนไลน

RP2 เม่ือดูขาวหรือรับรูเร่ืองราวเก่ียวกับ COVID-19 จาก social 

media ทานมีความกังวล

RP4 ทานหลีกเล่ียงการพบปะผูคนเพราะเกรงวา จะติดเช้ือ COVID-19

FS4 ทานเกรงวา จะติดเช้ือจากการสัมผัสบรรจุภัณฑอาหารท่ีปนเปอน

เช้ือ

FS3 ทานกังวลเก่ียวกับคุณภาพและความปลอดภัยของอาหารจาก

บริการส่ังอาหารออนไลน

การรับรูความสะดวก

(Perceived Convenience: PC)

0.899 PC3 การส่ังอาหารออนไลนทําใหทานสามารถหลีกเล่ียงฝูงชนได

PC4 การส่ังอาหารออนไลนจะทําใหชีวิตประจําวันงายข้ึนชวงการ

แพรระบาดของไวรัส

PC1 ทานช่ืนชอบท่ีสามารถส่ังอาหารไดโดยไมตองออกจากบาน

PC2 ทานช่ืนชอบท่ีมีการสงอาหารมาท่ีบานโดยตรง

PBC1* ทานสามารถตรวจสอบข้ันตอนในการส่ังอาหารออนไลนได

PBC2* ทานสามารถส่ังอาหารออนไลนดวยตนเองไดโดยงาย

ความปลอดภัยทางอาหาร

(Food Safety: FS)

0.834 FS2 ทานคิดวา อาหารจากบริการส่ังอาหารออนไลนน้ันปลอดภัย 

เพราะไดผานการปรุงสุก สะอาด ปลอดภัย

FS1 ทานม่ันใจในความปลอดภัยของอาหารท่ีส่ังออนไลน

SM4 อาหารออนไลนท่ีจัดสงมีบรรจุภัณฑท่ีปลอดภัย
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ตารางท่ี 2: แสดงการจัดกลุมปจจัยใหมจากการวิเคราะหองคประกอบ (ตอ)

กลุ�มป�จจัย
Cronbach’s 

Alpha
ตัวแปร

มาตรการความปลอดภัย

ของพนักงานสงอาหารออนไลน

(Safety Measures: SM)

0.840 SM2 แอปพลิเคชันจัดใหลูกคามีการประเมินคะแนนดานความ

ปลอดภัยของพนักงานสงอาหาร

SM1 พนักงานสงอาหารมีการจัดสงแบบไรสัมผัส

SM3 พนักงานสงอาหารมีการปฏิบัติตามมาตรการ เชน ควบคุม

อุณหภูมิ สวมหนากาก

* การรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control: PBC)

การเปล่ียนแปลงของปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหองคประกอบสงผลใหตองมีการปรับสมมติฐานใหสอดคลองกับ

ผลท่ีไดตามกลุมปจจัยใหม โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี

H1–H6: ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 การรับรูความสะดวก 

ความปลอดภัยทางอาหาร มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน สงผลตอความต้ังใจในการใชบริการ

ส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

H7a–H7f: ปจจัยดานเจนเนอเรช่ันเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม โดยเจนเนอเรช่ัน 

X สงผลใหความสัมพันธระหวางทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 การรับรู

ความสะดวก ความปลอดภัยทางอาหาร และมาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน ตอความต้ังใจในการ

ใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 มีความสัมพันธแข็งแกรงข้ึน

การทดสอบสมมติฐานด�วยการวิเคราะห�การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

ทดสอบปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณพบวา คา R Square มีคา 0.587 ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ตัวแปรอิสระท้ัง 6 ตัว

สามารถอธิบายความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน ไดรอยละ 58.7 สวนรอยละ 41.3 มีสาเหตุมาจากอิทธิพลของ

ตัวแปรอ่ืน ๆ  ประกอบกับผลทดสอบ F-test มีคา Sig. ท่ี 0.000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 แสดงใหเห็นวา ตัวแปร

อิสระอยางนอยหน่ึงตัวมีความสัมพันธกับความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19
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ตารางท่ี 3: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุคูณเพ่ือวิเคราะหปจจัย

ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

Coefficients

Model

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig

B Std. Error Beta

ทัศนคติตอพฤติกรรม 0.467 0.061 0.383 7.600 0.000

การคลอยตามกลุมอางอิง 0.166 0.036 0.180 4.613 0.000

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 –0.117 0.035 –0.123 –3.314 0.001

การรับรูความสะดวก 0.477 0.053 0.395 9.046 0.000

ความปลอดภัยทางอาหาร –0.094 0.047 –0.089 –1.993 0.047

มาตรการความปลอดภัยของพนักงาน

สงอาหารออนไลน

0.102 0.037 0.107 2.756 0.006

โดย Model คือ สมการผลการวิเคราะห

 B คือ คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระแตละตัวท่ีจะนํามาสรางสมการพยากรณ ซ่ึงเปนคา Unstandardized 

Coefficient จะเปนการเขียนสมการในรูปคะแนนดิบหรือคาจริง

 Beta คือ คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระแตละตัวท่ีจะนํามาสรางสมการพยากรณ ซ่ึงคา Standardized 

Coefficient จะเปนการเขียนสมการในรูปคะแนนมาตรฐาน

 t คือ สถิติท่ีใชทดสอบวา ตัวแปรอิสระใดบางท่ีสามารถใชพยากรณตัวแปรตามไดบาง เปนการทดสอบคาสัมประสิทธ์ิ

การถดถอย (βi)

 Sig. คือ คาความนาจะเปนในการปฏิเสธสมมติฐาน H0 ท่ีไดจากการคํานวณจากขอมูลตัวอยางท่ีนํามาวิเคราะหสถิติ t 

ท่ีใชทดสอบวา ตัวแปรอิสระใดบางท่ีสามารถใชพยากรณตัวแปรตามไดบาง ซ่ึงเปนการทดสอบคาสัมประสิทธ์ิ

การถดถอย (βi) คานอยกวา α

จากการทดสอบความสัมพันธของปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 

ตามสมมติฐานท่ีต้ังไวทําใหสามารถสรุปผลทดสอบไดดังรายละเอียดตอไปน้ี

H1: ทัศนคติตอพฤติกรรม สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

H2: การคลอยตามกลุมอางอิง สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

H3: การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 สงผลในเชิงลบตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

H4: การรับรูความสะดวก สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

H5: ความปลอดภัยทางอาหาร สงผลในเชิงลบตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

108 วารสารบริหารธุรกิจ

ป�จจัยท่ีส�งผลต�อความตั้งใจของลูกค�าเจนเนอเรช่ัน X และ Y 
ในการใช�บริการส่ังอาหารออนไลน�ช�วง COVID-19



H6: มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหาร สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน

ชวง COVID-19

จากตารางท่ี 3 จึงสามารถสรุปการทดสอบสมมติฐานไดวา ปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหาร

ออนไลนชวง COVID-19 มีท้ังหมด 6 ปจจัย โดยสามารถเรียงอิทธิพลของปจจัยจากมากไปนอยไดจากคาสัมประสิทธ์ิการ

ถดถอยท่ีปรับมาตรฐานแลว (Standardized Coefficients Beta) ไดแก การรับรูความสะดวก มีคาเทากับ 0.395 ทัศนคติ

ตอพฤติกรรม 0.383 การคลอยตามกลุมอางอิง 0.180 มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน 0.107 

ความปลอดภัยทางอาหาร –0.089 และการรับรูความเส่ียงของ COVID-19 –0.123

ตารางท่ี 4: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุคูณเพ่ือวิเคราะหปจจัย

ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 โดยมีตัวแปรกํากับ เจนเนอเรช่ัน

Coefficients

Model X ตัวแปรกํากับ (เจนเนอเรช่ัน)

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig

B Std. Error Beta

ทัศนคติตอพฤติกรรม –0.066 0.026 –0.089 –2.523 0.012

การคลอยตามกลุมอางอิง –0.047 0.031 –0.065 –1.525 0.128

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 –0.046 0.034 –0.064 –1.338 0.182

การรับรูความสะดวก –0.020 0.024 –0.028 –0.817 0.414

ความปลอดภัยทางอาหาร –0.150 0.030 –0.207 –4.958 0.000

มาตรการความปลอดภัยของพนักงาน

สงอาหารออนไลน

0.084 0.030 0.116 2.763 0.006

ทดสอบความเปนตัวแปรกํากับของเจนเนอเรช่ันตอความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจในการ

ใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

จากตารางสรุปผลทดสอบสมมติฐาน H7a–H7f ดังตารางท่ี 4 พบวา เจนเนอเรช่ัน X เปนตัวแปรกํากับท่ีสงผลให

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทัศนคติตอพฤติกรรม (–0.089) และความปลอดภัยทางอาหาร (–0.207) ตอความต้ังใจในการ

ใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 มีความสัมพันธออนลง ขณะท่ีสงผลใหความสัมพันธระหวางมาตรการความ

ปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน (0.116) ตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 มีความ

สัมพันธแข็งแกรงข้ึน ในขณะท่ีความเปนตัวแปรกํากับของเจนเนอเรช่ัน X ไมไดสงผลตอความสัมพันธระหวางตัวแปรตน

ท่ีเหลือ ตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19
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สรุปผลการวิจัยและการอภิปรายผล
งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน

ชวง COVID-19 ประกอบไปดวย 6 ปจจัย ไดแก ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความเส่ียงของ 

COVID-19 การรับรูความสะดวก ความปลอดภัยทางอาหาร และมาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน 

รวมถึงมีตัวแปรกํากับคือ เจนเนอเรช่ัน

ทัศนคติตอพฤติกรรม สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 และสงผล

กระทบเปนอยางมาก แสดงใหเห็นวา ยิ่งมีทัศนคติท่ีดี สงผลตอความต้ังใจใชบริการส่ังอาหารออนไลนอยางมาก ยิ่งมีแนวโนม

จะต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Cho et al. (2019) และ Yeo et al. 

(2017) เน่ืองจากการออกจากบานมีความเส่ียงตอสุขภาพเปนอยางมาก เพราะอาจติดเช้ือจากคนรอบขางท่ีพบเจอหรือเวลา

น่ังทานอาหารในรานท่ีไมไดสวมหนากาก ประกอบกับเปนสถานการณท่ีไมเคยเกิดข้ึนหรือพบเจอมากอน ทําใหการใชบริการ

ส่ังอาหารออนไลนเปนทางเลือกท่ีปลอดภัยกวาสําหรับหลายคน ซ่ึงสรางความพึงพอใจและตอบโจทยใหกับผูท่ีเลือกใชบริการ 

รวมท้ังการใชงานแอปพลิเคชันไมซับซอน ทําดวยตนเองไดโดยงาย ไมสรางความสับสนใหกับผูใช จึงมองวา เปนความคิดท่ีดี

การคลอยตามกลุมอางอิง สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 ซ่ึง

สอดคลองกับงานวิจัยในบริบทของการซ้ือสินคาออนไลนของ Hansen et al. (2004), Hasbullah et al. (2016) และ Piroth 

et al. (2020) เน่ืองจากสถานการณ COVID-19 ทุกคนรับรูถึงอันตรายตอตนเองและคนท่ีมีความสําคัญ เชน ครอบครัว 

เพ่ือนหรือเพ่ือนรวมงาน จึงไมตองการใหออกไปเส่ียงติดเช้ือจากภายนอก เพราะการรับประทานอาหารทําใหไมสามารถ

สวมหนากากได การเลือกใชบริการส่ังอาหารออนไลนแทนจึงเปนทางเลือกท่ีดีกวา ไมตองออกไปซ้ืออาหารดวยตนเองและ

มีความปลอดภัย

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 สงผลในเชิงลบตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Choi, Lee, and Ok (2013) และ Troise et al. (2020) เน่ืองจากในชวงการแพรระบาด ผูคน

รับรูถึงความรายแรงของโรคดังกลาวจากขาวในโทรทัศนและส่ือโซเชียลมีเดียท่ีรุนแรงข้ึนอยางตอเน่ือง จึงหลีกเล่ียงพบปะ

ผูคนภายนอก โดยเช้ือสามารถแพรกระจายไดเร็วข้ึนจากคนสูคนและสามารถมีชีวิตอยูบนพ้ืนผิวสัมผัสไดคอนขางนานทําให

ลูกคามีความกังวลในการส่ังอาหารออนไลนท่ีตองอาศัยพนักงานในการจัดสง ซ่ึงพนักงานสงอาหารมักถูกมองวา ไมเขมงวด

กับการปองกันเพียงพอ ไมปฏิบัติตามกฎระเบียบดานสุขอนามัยในระหวางจัดสงอาหารออนไลน เชน ไมสวมหนากากอนามัย 

และอาจเปนพาหะของเช้ือท่ีไมแสดงอาการ นอกจากน้ี เช้ือโรคอาจอยูบนถุงหรือบรรจุภัณฑซ่ึงลูกคาตองมีการสัมผัส

กอนรับประทานทําใหลูกคารับรูถึงความเส่ียงของ COVID-19 อยางมาก

การรับรูความสะดวก สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 มากท่ีสุด 

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Brewer and Sebby (2021) Cho et al. (2019) และ Troise et al. (2020) เน่ืองจาก

บริการส่ังอาหารออนไลนชวยลดตนทุนดานเวลาและความพยายามในการออกไปเส่ียงซ้ืออาหารดวยตนเอง จึงสามารถ

หลีกเล่ียงฝูงชนได ทําใหการรับรูความสะดวกสบายของลูกคาเพ่ิมมากข้ึน สงผลใหการใชชีวิตประจําวันงายข้ึนในชวง 

COVID-19 เพราะมีอาหารมาสงถึงบานโดยตรงอยางสะดวกรวดเร็ว ไมตองออกจากบานเอง โดยแอปพลิเคชันส่ังอาหาร

ออนไลนมีความงายตอการใชงานและลูกคาสามารถตรวจสอบข้ันตอนในการส่ังอาหารออนไลนได จึงรับรูถึงความสะดวกสบาย

ความปลอดภัยทางอาหาร สงผลในเชิงลบตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 ซ่ึง

ขัดแยงกับงานวิจัยท่ีเคยศึกษามากอนในบริบทอุตสาหกรรมอาหารของ Henson (1996) Padel and Foster (2005) และ 

Phan and Mai (2016) ซ่ึงตามปรกติเม่ือลูกคารับรูความปลอดภัยทางอาหารท่ีสูงข้ึนยอมสงผลบวกตอพฤติกรรมส่ังอาหาร

110 วารสารบริหารธุรกิจ

ป�จจัยท่ีส�งผลต�อความตั้งใจของลูกค�าเจนเนอเรช่ัน X และ Y 
ในการใช�บริการส่ังอาหารออนไลน�ช�วง COVID-19



ท่ีเพ่ิมข้ึน ในกรณีน้ีจึงนาจะเกิดจากปจจัยอ่ืนขางเคียงตอความสัมพันธดังกลาว เชน การปรุงอาหารท่ีสุก สะอาด พิถีพิถัน

ในดานความปลอดภัย มีมาตรการดานความสะอาดในทุกจุดสัมผัสท่ีเกิดข้ึนในการปรุงอาหาร ตลอดจนมีการเลือกใช

บรรจุภัณฑคุณภาพสูงท่ีสะอาด ปลอดภัย ส่ิงเหลาน้ีแมจะทําใหลูกคาตระหนักถึงความปลอดภัยทางอาหารท่ีสูงข้ึน แตกลับ

เพ่ิมตนทุนใหอาหารมีราคาสูงข้ึน ลูกคาตองจายคาอาหารแพงกวาเดิม ส่ิงน้ีนาจะทําใหความต้ังใจในการส่ังอาหารออนไลน

ในชวง COVID-19 ลดลงไดไมมากก็นอย

มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหาร

ออนไลนชวง COVID-19 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Alagarsamy et al. (2020) Dsouza and Sharma (2020) และ 

Sulek and Hensley (2004) เน่ืองจาก COVID-19 ติดตอระหวางคนสูคน ซ่ึงบริการส่ังอาหารออนไลนตองอาศัยพนักงาน

จัดสง จึงตองมีมาตรการในดานความปลอดภัยท่ีรัดกุมเพ่ือความปลอดภัยท้ังตอตัวผูสงอาหารและลูกคาท่ีใชบริการ โดยบริษัท

ไดจัดใหมีการสงอาหารแบบไรสัมผัส และลูกคามีความเช่ือม่ันในพนักงานจัดสงอาหารวามีการสวมหนากากและเวนระยะหาง

ในการจัดสง แตกรณีท่ีพนักงานไมปฏิบัติตามกฎระเบียบใหถูกตอง ลูกคาสามารถใหคะแนนความพึงพอใจและรองเรียนใหมี

การตักเตือนพนักงานคนดังกลาว รวมท้ังสามารถชําระเงินผานกระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (E-Wallet) หรือบัตรเครดิตเพ่ือ

ลดการสัมผัสได

ปจจัยดานเจนเนอเรช่ันเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธ ระหวางทัศนคติตอพฤติกรรม ความปลอดภัยทางอาหาร 

มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน และความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยในบริบทอุตสาหกรรมอ่ืนของ Cortina-Mercado (2015), Park and Gursoy (2012) และ Twenge 

(2010) เน่ืองจากท้ังสองเจนเนอเรช่ันมีทัศนคติตอการใชบริการส่ังอาหารออนไลนท่ีแตกตางกัน ซ่ึงผลการวิจัยในฉบับน้ี พบวา

ทัศนคติตอพฤติกรรมและความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยของอาหารในกลุมเจนเนอเรช่ัน Y สงผลตอความต้ังใจใชบริการ

ส่ังอาหารออนไลนมากกวาเจนเนอเรช่ัน X ท้ังน้ีเพราะเจนเนอเรช่ัน Y สวนใหญมีความคุนเคยกับระบบใหบริการส่ังอาหาร

ออนไลนมากกวา ในขณะท่ีเจนเนอเรช่ัน X น้ันเร่ิมหันมาสนใจและใชบริการส่ังอาหารออนไลนมากข้ึน โดยเฉพาะในชวงการ

แพรระบาดของ COVID-19 ดวยความสะดวกสบายและลดความเส่ียงจากการติดเช้ือ ทําใหเจนเนอเรช่ัน X เร่ิมมีทัศนคติท่ีดี

ตอการใชบริการมากข้ึนตามลําดับ การวิจัยช้ินน้ียังพบวาเจนเนอเรช่ัน X คอนขางใหความสําคัญตอมาตรฐานความปลอดภัย

ของพนักงานสงอาหาร ซ่ึงอาจเปนผลมาจากการตระหนักถึงอันตรายของการติดเช้ือในกลุมวัยกลางคนถึงกลุมผูสูงวัย ท่ีมี

โอกาสแสดงอาการปวยท่ีรุนแรงกวากลุมคนวัยอ่ืน ๆ  ดังน้ัน มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหาร เชน การจัดสง

แบบไรสัมผัส การใหคะแนนเพ่ือประเมินความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน และการใสหนากากอนามัยของ

พนักงานสงอาหาร จึงสงผลตอความต้ังใจในการส่ังอาหารออนไลนในกลุมเจนเนอเรช่ัน X สูงกวาเจนเนอเรช่ัน Y

ปจจัยดานเจนเนอเรช่ันไมเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธ ระหวางการคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความเส่ียง

ของ COVID-19 การรับรูความสะดวก และความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 ซ่ึงสอดคลองกับ

งานวิจัยในบริบทอุตสาหกรรมอ่ืนของ Huang and Lu (2017) เน่ืองจากท้ังสองเจนเนอเรช่ันมีคนในครอบครัว เพ่ือน และ

คนท่ีใหความสําคัญซ่ึงมีอิทธิพลในการตัดสินใจและทําใหเกิดการคลอยตามสงผลใหเจนเนอเรช่ันไมเปนตัวแปรกํากับความ

สัมพันธ และจากการแพรระบาดของ COVID-19 ทุกคนไดรับผลกระทบและความเสียหายกันหมด โดยสามารถรับขาวสาร

ตลอดเวลาถึงความรายแรงและจํานวนผูเสียชีวิตในแตละวันจึงรับรูถึงความเส่ียงท่ีสงผลตอท้ังรางกายและจิตใจ ทําให

เจนเนอเรช่ันไมเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธดังกลาว เชนเดียวกับการรับรูความสะดวกเปนส่ิงท่ีทุกคนมองหาจากการ

ใชบริการส่ังอาหารออนไลนจึงไมพบความแตกตาง
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ประโยชน�เชิงวิชาการ
งานวิจัยน้ีสามารถระบุถึงปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 แมวา

งานวิจัยเก่ียวกับบริการส่ังอาหารออนไลนจะมีจํานวนมาก แตยังมีการศึกษาในชวงการแพรระบาด COVID-19 คอนขางนอย

โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทย เพราะสถานการณดังกลาวมีแนวโนมจะดําเนินตอไปอีกนาน จึงมีความสําคัญและเปน

ชองวางในการศึกษาวิจัยเร่ืองน้ี โดยใชกรอบแนวคิดจากทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน รวมกับปจจัยดานการรับรูความเส่ียงของ 

COVID-19 การรับรูความสะดวก ความปลอดภัยทางอาหาร และมาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน 

มาเปนตัวแปรอิสระ นอกจากน้ี งานวิจัยช้ินน้ีไดนําเจนเนอเรช่ันเปนตัวแปรกํากับ ซ่ึงผลการวิจัยท่ีผานมาในอดีตน้ัน มีท้ัง

สวนท่ียอมรับ (Lian & Yen, 2014; Shaheen, Cheng & Lee, 2012) และปฏิเสธ (Hernández, Jiménez & Martín, 

2011) เจนเนอเรช่ันในฐานะตัวแปรกํากับ เชน งานวิจัยของ Pitchay et. al. (2021) ท่ีศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการใชบริการ

ส่ังอาหารออนไลนผานโทรศัพทมือถือท่ีประเทศมาเลเซียพบวา อิทธิพลของสังคม คุณภาพของขอมูลท่ีเอ้ือตอการส่ังอาหาร

ออนไลน การประหยัดคาใชจาย และการประหยัดเวลา มีความสัมพันธเชิงบวกตอทัศนคติและความต้ังใจใชบริการ แตพบวา 

ความแตกตางดานอายุไมสามารถอธิบายความสัมพันธในฐานะตัวแปรกํากับนี้ได ในขณะท่ีงานวิจัยช้ินน้ีพบวา เจนเนอเรช่ัน X 

และเจนเนอเรช่ัน Y อธิบายความสัมพันธของปจจัยอิสระกับความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 

ไดแตกตางกัน จึงทําใหกรอบแนวคิดงานวิจัยมีความแตกตางจากงานท่ีศึกษามากอนและสามารถนําไปตอยอดศึกษาไดใน

หลากหลายบริบท

งานวิจัยในอนาคตอาจศึกษาเพ่ิมเติมรวมกับตัวแปรอิสระอ่ืนท่ีมีความนาสนใจ เชน Health Belief Model และ

สามารถทําการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือใหวิเคราะหขอมูลในเชิงลึกไดมากข้ึน ท้ังน้ีอาจศึกษาจากกลุมเจนเนอเรช่ันอ่ืนเพ่ิมเติม 

เชน กลุมผูสูงอายุ หรือเจนเนอเรช่ัน Z หรือศึกษาตัวแปรกํากับอ่ืน ๆ  เชน แอปพลิเคชันท่ีนิยมใช การยอมรับในเทคโนโลยี 

นอกจากน้ีอาจศึกษาในบริบทอุตสาหกรรมสินคาหรือบริการออนไลนอ่ืนท่ีไดรับผลกระทบจากการแพรระบาดของ COVID-19 

นอกจากน้ีอาจศึกษากลุมตัวอยางในจังหวัด หรือภาคอ่ืนใหมากข้ึนเพ่ือใหสามารถนําผลวิจัยไปใชในวงกวางตอไป

ประโยชน�เชิงธุรกิจ
งานวิจัยช้ินน้ีไดเสนอแนะแนวทางใหผูประกอบการในอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวของกับการใหบริการยุคการแพรระบาด 

COVID-19 ไดเขาใจปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจส่ังอาหารออนไลนไดดียิ่งข้ึน โดยนําขอมูลน้ีไปประเมินการดําเนินธุรกิจใน

ปจจุบันเพ่ือปรับตัวและวางแผนกิจกรรมทางการตลาด ระบบการปฏิบัติการ การใหบริการ และการส่ือสารทางการตลาด

ในทุกจุดสัมผัส (Contacting Point) กับผูบริโภคเพ่ือสรางทัศนคติท่ีดี รับรูถึงความสะดวก และเขาใจถึงมาตรการความ

ปลอดภัยของระบบสงอาหาร เปนตน โดยมีรายละเอียดท่ีนาสนใจ ดังน้ี

ทัศนคติตอพฤติกรรมการใชบริการสั่งอาหารออนไลน เจนเนอเรช่ัน X หันมาใชบริการส่ังอาหารออนไลนมากข้ึน 

เพราะตองปรับตัวใหเขากับสถานการณการแพรระบาดของ COVID-19 จึงทําใหช่ืนชอบและเกิดทัศนคติท่ีดีตอแอปพลิเคชัน

ส่ังอาหารออนไลนเม่ือไดใช ซ่ึงเปนโอกาสท่ีดีสําหรับผูประกอบการจัดสงอาหารออนไลนในการนําเสนอใหลูกคาเจนเนอเรช่ัน X 

ท่ีเร่ิมใชงานไมนานเกิดทัศนคติท่ีดีและรักษาฐานลูกคาเหลาน้ีใหพึงพอใจอยางตอเน่ือง เชน การเสนอโปรโมชันพิเศษสําหรับ

ลูกคาเจนเนอเรช่ัน X จําแนกตามวันเกิดตอนลงทะเบียน เพ่ือใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือมากข้ึน และใชบอยข้ึน อาจอยูในรูปการณ

สะสมคะแนนแลกสวนลด เปนตน สวนเจนเนอเรช่ัน Y สวนมากใชแอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลนอยูแลว จึงมีทัศนคติตอ

การใชบริการส่ังอาหารออนไลนท่ีแตกตางกันไปตามประสบการณท่ีพบมา ธุรกิจจึงควรติดตามความพึงพอใจของลูกคาอยาง

ตอเน่ือง และปรับกลยุทธเพ่ือแกไขขอผิดพลาดอยูเสมอ ธุรกิจควรคุมเขมถึงมาตรการรักษาความสะอาด ปลอดภัยจากเช้ือ 
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ป�จจัยท่ีส�งผลต�อความตั้งใจของลูกค�าเจนเนอเรช่ัน X และ Y 
ในการใช�บริการส่ังอาหารออนไลน�ช�วง COVID-19



COVID-19 รวมถึงประชาสัมพันธและโฆษณาอยางตอเน่ืองใหเกิดการรับรูถึงประโยชนและความปลอดภัยท่ีจะไดรับจากการ

ใชบริการ อันจะสงผลตอทัศนคติท่ีดีและมีพฤติกรรมการใชบริการตอไป

การคลอยตามกลุมอางอิง คนในครอบครัว คนใกลชิด และเพ่ือน มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ ธุรกิจจึงควร

นําปจจัยน้ีมาเปนสวนหน่ึงของกิจกรรมสงเสริมการขายและการส่ือสารทางการตลาด เชน เพ่ือนชวนเพ่ือนมาใชบริการแลว

ไดสวนลดท้ังสองฝาย กิจกรรมแนะนําสมาชิกใหมเพ่ือรับของท่ีระลึกพิเศษ และการโฆษณาโดยใชภาพหรือขอความท่ีเก่ียวของ

กับกลุมอางอิงมาเปนสวนหน่ึงของการส่ือสาร เปนตน

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 ผูประกอบการควรจัดใหพนักงานมีอุปกรณท่ีไดมาตรฐาน และหากไมปฏิบัติ

ตามระเบียบ ลูกคาสามารถรองเรียนผานระบบท่ีงายและรวดเร็ว โดยควรกําหนดบทลงโทษท่ีชัดเจนใหพนักงานทราบถึง

มาตรการความปลอดภัยท่ีเตรียมไว ประกอบกับตองประชาสัมพันธใหทราบถึงประโยชนจากการใชบริการสงอาหารออนไลน

และผลเสียจากการออกไปขางนอกท่ีเส่ียงตอการติดเช้ือ COVID-19

การรับรูความสะดวก ผูประกอบการรานอาหารควรเขารวมกับแอปพลิเคชันสงอาหารหรือมีบริการส่ังอาหาร

ออนไลนรองรับเพ่ืออํานวยความสะดวกใหลูกคา หากไมปรับตัว ก็ยากท่ีจะสามารถดําเนินธุรกิจตอไปได สวนผูประกอบการ

สงอาหารออนไลนตองประชาสัมพันธใหลูกคารับรูถึงความสะดวกสบายท่ีจะไดรับจากการใชบริการ ท้ังการลดตนทุนเวลา

ท่ีรวดเร็วข้ึนในการไดรับอาหาร ลดตนทุนเงินจากการเดินทางออกไปซ้ืออาหาร และลดความพยายามในการออกไปใน

พ้ืนท่ีเส่ียง ซ่ึงเม่ือเทียบกับคาบริการน้ันถือวามีความคุมคาเปนอยางมาก อีกท้ังตองปรับปรุง พัฒนาหนาแอปพลิเคชันให

สามารถใชงานไดงาย เพ่ิมเสถียรภาพในแอปพลิเคชันใหส่ังอาหารไดล่ืนไหล สามารถตรวจสอบข้ันตอนการจัดสงอาหารได

อยางถูกตอง ลดความผิดพลาดของแอปพลิเคชันใหนอยลง เชน การข้ึนสถานะเปด-ปดรานไมถูกตอง หรือการเดงออกจาก

แอปพลิเคชันระหวางส่ังอาหาร เปนตน

ความปลอดภัยทางอาหาร ผูประกอบการตองจัดการบรรจุภัณฑใหสามารถปกปองอาหารในระหวางจัดสงไดดี 

โดยไมใชพลาสติกท่ีเกินความจําเปน เชน การใชถุงซอนถุงหลายคร้ัง หรือการแปะเทปท่ีไมจําเปนจํานวนมาก เพ่ือไมใหตนทุน

ของสินคาเพ่ิมข้ึนจนกระทบกับราคาของสินคา แตเพียงพอใหลูกคารับรูถึงความสะอาดและปลอดภัยจากเช้ือโรคภายนอก 

ซ่ึงจะชวยตอบโจทยท้ังสองเจนเนอเรช่ัน นอกจากน้ี ตองขอความรวมมือใหผูประกอบการรานอาหารปฏิบัติตามหลักอนามัย

อยางเครงครัดและถายภาพโปรโมตในแอปพลิเคชันใหลูกคาเช่ือม่ัน รวมท้ังอาจมีการประเมินคะแนนติดดาวใหรานคาท่ีปฏิบัติ

ตามกฎระเบียบดานความสะอาดและความปลอดภัยตามเกณฑของแอปพลิเคชัน

มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน ผูประกอบการตองมีนโยบายท่ีเขมงวดในการรักษา

ความปลอดภัยของพนักงานสงอาหาร อาทิ มีการลงโทษตักเตือน หักคะแนน หรือใหงดรับงานชวงเวลาหน่ึงในกรณีท่ีไมปฏิบัติ

ตามกฎ ผูประกอบการตองจัดหาอุปกรณปองกันท่ีเหมาะสมใหแกพนักงานสงอาหาร ตองคํานึงถึงความสะอาด ปลอดภัย

ของบรรจุภัณฑอาหารใหสามารถปองกันเช้ือโรคไดระหวางการจัดสง และควรออกแบบระบบใหคะแนน/รองเรียนพนักงาน

สงอาหารหากไมปฏิบัติตามมาตรการความปลอดภัย
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