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บทคัดย�อ

งานวิจัยในคร้ังน้ี ศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง 

COVID-19 โดยพัฒนากรอบแนวคิดจากทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) รวมกับ

ปจจัยดานการรับรูความเส่ียงของ COVID-19 (COVID-19 Risk Perception) การรับรูความสะดวก (Perceived 

Convenience) ความปลอดภัยทางอาหาร (Food Safety) และมาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน 

(Safety Measures) ออกแบบงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 400 คนในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร โดยมีเจนเนอเรช่ัน X และ Y เปนตัวแปรกํากับแบงเปนเจนเนอเรช่ันละ 200 คน แลวนําขอมูลมาวิเคราะห

องคประกอบเพ่ือจัดกลุมปจจัยและนําไปวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือทดสอบ

สมมติฐาน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีสงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง 

COVID-19 ไดแก การรับรูความสะดวก ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง และมาตรการความปลอดภัยของ

พนักงานสงอาหารออนไลน ในขณะท่ีความปลอดภัยทางอาหาร และการรับรูความเส่ียงของ COVID-19 สงผลในเชิงลบตอ

ความต้ังใจของลูกคา สวนตัวแปรกํากับสงผลตอความสัมพันธระหวางความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน

ชวง COVID-19 กับทัศนคติตอพฤติกรรม ความปลอดภัยทางอาหาร และมาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหาร

ออนไลน การวิจัยช้ินน้ีไดตอยอดการศึกษาในอดีตของทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior) 

ในการอธิบายความต้ังใจส่ังอาหารออนไลนในชวง COVID-19 ของผูบริโภคเจเนอเรช่ัน X และ Y และผลการวิจัยไดเสนอแนะ

แนวทางใหผูประกอบการไดเขาใจปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจส่ังอาหารออนไลนไดดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะการส่ือสารกับลูกคา

เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดี การรับรูถึงความสะดวก และมาตรการความปลอดภัยของระบบสงอาหาร

คําสําคัญ : บริการส่ังอาหารออนไลน ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 มาตรการความปลอดภัย

ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19)

95คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

บ ท ค ว า ม วิ จั ย

วันท่ีไดรับตนฉบับบทความ : 7 มิถุนายน 2564
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ในการใช�บริการสั่งอาหารออนไลน�ช�วง 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
ต้ังแตเดือนธันวาคมของป พ.ศ. 2562 ไดเกิดการแพรระบาดของโรคติดตอ COVID-19 ซ่ึงเร่ิมระบาดในเมืองอูฮ่ัน 

ประเทศจีน จากน้ันมีการติดตอรุนแรงและแพรระบาดไปท่ัวโลก สงผลใหรัฐบาลท่ัวโลกตองประกาศปดประเทศไมใหมีการ

เดินทางเขาออก มีมาตรการเขมงวดเพ่ือควบคุมการแพรระบาด เชน การเวนระยะหางทางสังคม การทํางานทางไกลจากบาน 

(Work from Home) และล็อคดาวน (Lockdown) ซ่ึงรวมถึงประเทศไทยท่ีเฝาติดตามและออกมาตรการควบคุมการติดตอ

อยางตอเน่ือง โรคติดตอ COVID-19 สามารถติดตอกันโดยงายผานทางละอองน้ํามูกหรือน้ําลายจากปากโดยตรงเวลาไอ จาม 

หรือพูด ซ่ึงผูติดเช้ือหลายรายไมแสดงอาการหลังจากรับเช้ือจึงใชชีวิตปกติ ทวาสามารถแพรเช้ือใหบุคคลอ่ืนได (WHO, 2020a) 

โดยศูนยบริหารสถานการณแพรระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (ศบค.) หรือ CCSA (2021) ใหขอมูลสถานการณ 

COVID-19 ไว ณ เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2564 วา มีผูติดเช้ือ COVID-19 สะสมจํานวน 482,000 คน มีการล็อคดาวนท่ัวประเทศ

ไปแลวสองคร้ัง ซ่ึงลาสุดไดประกาศล็อคดาวนเขมขน 13 จังหวัด โดยขอใหประชาชนงดเดินทางหรือออกจากบาน ผลกระทบ

ของการล็อคดาวนจาก COVID-19 ทําใหหลายธุรกิจไมสามารถดําเนินกิจการได โดยเฉพาะอยางย่ิงธุรกิจรานอาหารท่ีไดรับ

ผลกระทบอยางมาก รัฐบาลไดประกาศใหปดรานอาหารช่ัวคราว หามมีการรับประทานภายในราน ประกอบกับลูกคา

หวาดกลัวตอโรคติดตอจึงออกจากบานกันนอยลง แตดวยความท่ีอาหารเปนส่ิงจําเปนตอการดํารงชีวิต ทําใหธุรกิจบริการ

ส่ังอาหารออนไลนไดรับความนิยมเพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย ไมตองเดินทางใหเสียเวลา (Dsouza & Sharma, 

2020) และลดความเส่ียงตอการรับเช้ือ (Centers for Disease Control and Prevention, 2020) ในป พ.ศ. 2563 ธุรกิจ

บริการส่ังอาหารออนไลนในประเทศไทยมีมูลคาตลาดมากถึง 6.88 ลานบาท เติบโตข้ึนกวาชวงเดิมของคร่ึงปท่ีผานมามากถึง 

150% มีรานอาหารเขารวมในระบบใหบริการอาหารออนไลนประมาณ 20,000 รานตอสัปดาห (Kasikorn Research 

Center, 2021) ซ่ึงถือเปนแนวโนมทางการตลาดท่ีนาสนใจท่ีผูบริโภคไดเรียนรูการใชชีวิตแบบชีวิตวิถีใหม (New Normal) 

กอใหเกิดการเรียนรูถึงพฤติกรรมการบริโภคอาหารออนไลนท้ังในระหวางการแพรระบาดของ COVID-19 และในอนาคต

ตอจากน้ี

ธุรกิจบริการส่ังอาหารออนไลน (Online Food Delivery Services) คือ กระบวนการในการส่ังอาหารจาก

รานอาหารหรือตัวกลางของรานอาหารผานแอปพลิเคชันหรือเว็บไซตเพ่ือใหไปสงอาหารตามสถานท่ีท่ีกําหนด ซ่ึงมีสองรูปแบบ 

รูปแบบแรกคือ บริการส่ังอาหารออนไลนของรานอาหารเอง เชน KFC, McDonalds, Pizza hut และรูปแบบท่ีสองคือ 

แพลตฟอรมตัวกลางของบุคคลท่ีสาม เชน Foodpanda, Grab Food (Roh & Park, 2019; Sjahroeddin, 2018) 

จากวิกฤต COVID-19 ท่ีเกิดข้ึน การท่ีธุรกิจบริการส่ังอาหารออนไลนจะปรับตัวใหอยูรอดตองมีมาตรการดานความปลอดภัย 

ท้ังในดานของวัตถุดิบท่ีใชในการเตรียมอาหารและการประเมินใหคะแนนรานอาหารท่ีเปนพารทเนอร รวมถึงตองมีการ

สงอาหารแบบไรสัมผัส เพ่ือสรางความเช่ือม่ันดานความปลอดภัยใหกับลูกคา (Dsouza & Sharma, 2020)

แมจะเร่ิมมีวัคซีนในการรักษา แตยังไมมีขอมูลท่ีชัดเจนวา ตัวใดท่ีมีความปลอดภัยและสามารถสรางภูมิคุมกัน

ท่ีมีประสิทธิภาพได รวมท้ังไวรัสก็มีการกลายพันธุไปจากเดิม (Korber et al., 2020) ทําใหทุกคนยังคงตองอยูกับสถานการณ

ดังกลาว ผูประกอบการไทยจึงตองการหาแนวทางในการรับมือและเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการส่ังอาหาร

ออนไลน เพ่ือจะสามารถปรับตัวและดําเนินธุรกิจใหอยูรอดตอไปไดในสถานการณปจจุบัน แตเม่ือศึกษาคนควางานวิชาการ

ดานน้ีในประเทศไทยกลับพบวา ยังไมมีบทความวิจัยช้ินใดท่ีใหคําอธิบายและแนวทางในการเขาใจพฤติกรรมน้ี

จากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยพบวา การตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาของลูกคาข้ึนอยูกับหลากหลายปจจัย ซ่ึงหน่ึงใน

ปจจัยท่ีสําคัญคือ ความต้ังใจในการแสดงพฤติกรรมของบุคคล ตามทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned 

Behavior: TPB) ของ Ajzen (1991) ท่ีใชอธิบายความต้ังใจท่ีจะกระทําพฤติกรรมของแตละบุคคล และหากความต้ังใจน้ัน

มีมากข้ึน แนวโนมในการกระทําหรือแสดงพฤติกรรมก็มากข้ึนเชนกัน โดยถูกกําหนดดวยตัวแปร 3 ปจจัย ไดแก ทัศนคติ
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ตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม ดังน้ัน งานวิจัยน้ีจึงมีเปาหมายเพ่ืออธิบาย

และระบุความสัมพันธของปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของผูบริโภคกลุมเจนเนอเรช่ัน X และ Y ในการใชบริการส่ังอาหาร

ออนไลนชวง COVID-19 ท้ังในรูปแบบการส่ังอาหารออนไลนของรานอาหารเอง และการส่ังผานแพลตฟอรมตัวกลางของ

บุคคลท่ีสาม ในจังหวัดกรุงเทพมหานครตามทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) รวมกับ

ปจจัยดานการรับรูความเส่ียงของ COVID-19 การรับรูความสะดวก ความปลอดภัยทางอาหาร และมาตรการความปลอดภัย

ของพนักงานสงอาหาร รวมถึงผลกระทบจากตัวแปรกํากับ ไดแก เจนเนอเรช่ัน ซ่ึงยังไมมีการศึกษาตัวแปรดังกลาวในบริบท

การส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 ในประเทศไทย จึงเปนชองวางในการวิจัย อีกท้ังผลลัพธจากงานวิจัยช้ินน้ีจะเปน

ประโยชนท้ังตอธุรกิจรานอาหาร ธุรกิจท่ีใหบริการส่ังอาหารออนไลน และลูกคาท่ีใชบริการ

กรอบแนวคิดงานวิจัย

ภาพท่ี 1: กรอบแนวคิดงานวิจัย
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ทบทวนวรรณกรรม
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับความต้ังใจในการใชบริการซ้ือสินคาออนไลน เชน ส่ังซ้ือสินคาอุปโภค-

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

ท่ีใชทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) และ/หรือตัวแปรอิสระท่ีนาสนใจหลายปจจัย 

(เชน ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความเส่ียงของ COVID-19) ในการอธิบายความต้ังใจของ

ผูบริโภคในการใชบริการส่ังซ้ือสินคาหรือใชบริการออนไลน ดังมีรายละเอียดในตารางท่ี 1

ตารางท่ี 1: การทบทวนวรรณกรรมถึงตัวแปรอิสระท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการซ้ือสินคาหรือใชบริการออนไลน

บทความ/งานวิจัย
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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) ✓ ✓

*** ตัวแปรอิสระท่ีใชในงานวิจัยช้ินน้ี ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓
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ความตั้งใจในการใช�บริการสั่งอาหารออนไลน�

ความต้ังใจแสดงพฤติกรรม (Behavioral Intention) คือ การกําหนดแผนท่ีจะแสดงหรือไมแสดงพฤติกรรมบางอยาง

ในอนาคต เปนปจจัยท่ีกระตุนพฤติกรรมเพราะหากมีความต้ังใจมากก็ยิ่งมีแนวโนมท่ีจะเกิดพฤติกรรมข้ึน (Ajzen, 1991) 

ความต้ังใจแสดงพฤติกรรมสามารถกําหนดเปนความต้ังใจในการซ้ือซ่ึงสามารถใชในการทํานายพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา 

(Lau & ng, 2019) มีงานวิจัยจํานวนมากท่ีศึกษาถึงความต้ังใจในการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงรวมถึงพฤติกรรมการ

ใชบริการส่ังอาหารออนไลน (Gunden et al., 2020; Roh & Park, 2019) เชน Yeo, Goh and Rezaei (2017) ไดศึกษาถึง

ความต้ังใจส่ังซ้ืออาหารออนไลนซ่ึงเปนผลมาจากแรงจูงใจ ประสบการณ ทัศนคติ และการตระหนักถึงประโยชนท่ีจะไดรับ

ในมุมมองของผูบริโภค (เชน การประหยัดเวลา, การประหยัดคาใชจาย) หรือในการศึกษาของ Pitchay et al. (2021) ไดศึกษา

ความต้ังใจส่ังซ้ืออาหารออนไลนผานโทรศัพทมือถือ (Smartphone) ของผูบริโภคในประเทศมาเลเซีย โดยใชตัวแปรอิสระดาน

อิทธิพลของสังคม (Social Influence) และความคาดหวังสวนบุคคล เชน ความคาดหวังดานประสิทธิผล (Performance 

Expectancy) และความคาดหวังดานการใชงานท่ีงายไมซับซอน (Effort Expectancy) มาใชอธิบายความต้ังใจแสดง

พฤติกรรมดังกลาว

ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB)

ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนตอยอดมาจากทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล หรือ Theory of Reasoned Action: TRA 

โดยไดตอยอดใหพิจารณาพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนโดยต้ังใจหรือไมต้ังใจ จึงไดเพ่ิมปจจัยการรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรมเขาไป

ในแบบจําลอง ซ่ึงตามทฤษฎี TPB น้ี ความต้ังใจในพฤติกรรมจะถูกกําหนดโดย 3 ปจจัย ไดแก ทัศนคติตอพฤติกรรม 

การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม (Ajzen 1991)

ทัศนคติตอพฤติกรรม (Behavioral Attitudes) คือ การประเมินความรูสึกท้ังบวกหรือลบท่ีมีตอการทํากิจกรรม

ใด ๆ  ซ่ึงระดับของทัศนคติ เกิดจากความรู ความเขาใจ ความรูสึกนึกคิดท่ีสะสมเพ่ิมพูนจนพัฒนาเปนแนวโนมท่ีจะกอใหเกิด

พฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึง เชน ยอมรับ ปฏิเสธ ช่ืนชอบ ไมช่ืนชอบ ทัศนคติท่ีเปนบวกยอมสงผลตอความต้ังใจท่ีจะทํา

หรือแสดงพฤติกรรมน้ัน (Ajzen & Fishbein, 2005) เชน เม่ือบุคคลมีทัศนคติท่ีดีตอการซ้ือสินคาออนไลนยอมสงผลสําคัญ

ตอความต้ังใจท่ีจะซ้ือสินคาออนไลน (Amaro & Duarte, 2015; Hansen et al., 2004)

การคลอยตามกลุมอางอิง (Subjective Norm) คือ อิทธิพลของบุคคลสําคัญรอบขาง เชน ครอบครัว เพ่ือนสนิท 

ท่ีคาดหวังใหทํา หรือไมทําพฤติกรรม (Ajzen, 1991; Fishbein & Ajzen, 1975) มีงานวิจัยในอดีตจํานวนมากช้ีใหเห็นถึงอิทธิพล

ของกลุมอางอิงท่ีสงผลใหบุคคลมีความต้ังใจทําตามความตองการ หรือความคาดหวังของกลุมอางอิง เชน ความตองการ

เรียนตอหลักสูตรนานาชาติระดับบัณฑิตศึกษาท่ีไดรับอิทธิพลจากครอบครัว (Rakrachakarn, 2010) และการคลอยตาม

กลุมอางอิงในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน (Troise, O'Driscoll, Tani & Prisco, 2020)

การรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control) คือ การรับรูของบุคคลเก่ียวกับความงาย

หรือความยากในการแสดงพฤติกรรมท่ีตนสนใจ ซ่ึงจะแตกตางกันไปตามสถานการณและบริบทท่ีเก่ียวของ เม่ือบุคคลมี

ความเช่ือม่ันถึงความสามารถของตน (Self-efficacy) หรือเช่ือวา ตนมีอํานาจในการควบคุมส่ิงตาง ๆ  ท่ีเก่ียวของในการกระทํา

ส่ิงใดส่ิงหน่ึง ยอมสงผลสําคัญตอการแสดงออกในพฤติกรรมน้ัน (Ajzen 1991; Bandura et. al., 1980)

ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนเปนทฤษฎีท่ีไดรับความนิยมอยางมากจากนักวิจัยเพ่ือใชอธิบายความต้ังใจและพฤติกรรม

ของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาหรือบริการดานเทคโนโลยี (Cho et al., 2019; Ray et al., 2019; Yeo et al., 2017) เชน งานวิจัย
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ของ Hansen et al. (2004) ท่ีศึกษาเปรียบเทียบทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (TRA) และทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (TPB) 

โดยใชอธิบายความต้ังใจซ้ือสินคาออนไลนของผูบริโภคชาวเดนมารคและสวีเดน ผลการวิจัยพบวา ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน

สามารถอธิบายความสัมพันธของโมเดลไดดีกวา

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

วิกฤต COVID-19 ท่ีเกิดข้ึนมีผลกระทบตอระบบเศรษฐกิจและสาธารณสุขของไทยเปนอยางมาก ดวยความรุนแรง

ของโรคติดตอท่ีถึงแกชีวิต ทําใหเกิดความวิตกกังวลตอประชาชน และสงผลสําคัญตอพฤติกรรมการบริโภคใหเปล่ียนแปลงไป

จากเดิม (Brewer & Sebby, 2021) การรับรูถึงความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนทําใหผูบริโภคมีพฤติกรรมท่ีจะหลีกเล่ียงความเส่ียง

ตามมาตรการปองกัน เชน การเวนระยะหางทางสังคม หลีกเล่ียงพ้ืนท่ีสาธารณะ และสวมหนากากอนามัย (Rudisill, 2013) 

นอกจากน้ี ยังสงผลตอการเติบโตของธุรกิจบริการท่ีเก่ียวของกับการรักษาความปลอดภัยและลดความเส่ียงจากการไปสัมผัส

กับเช้ือไวรัส COVID-19 เชน การใหบริการส่ังอาหารออนไลน ท่ีชวยใหผูบริโภคสามารถปฏิบัติตามมาตรการของรัฐในการ

เวนระยะหางและหลีกเล่ียงความแออัด (Brewer & Sebby, 2021) และจากงานวิจัยในอดีตท่ีผานมา ช้ีใหเห็นวา การรับรู

ความเส่ียงมีอิทธิพลเปนลบอยางมีนัยสําคัญตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรม (Bae & Chang, 2021; Troise et al., 2020; Yeo, 

Goh and Rezaei 2017)

แนวคิดการรับรู�ความสะดวกสบาย (Perceived Convenience)

ความสะดวกสบายในการใชบริการมีความสัมพันธผกผันกับตนทุนดานเวลา ยิ่งลูกคาไดรับบริการท่ีรวดเร็ว ไมตอง

ส้ินเปลืองพลังงานท้ังดานความคิด รางกาย และจิตใจ ยอมสงผลตอการรับรูถึงความสะดวกสบายมากเทาน้ัน (Berry et al., 

2002) การระบาดของ COVID-19 สงผลใหวิถีชีวิตของผูบริโภคหยุดชะงัก ตองทํางานทางไกลและกักตัวอยูท่ีบาน ซ่ึงเปน

อุปสรรคตอการดํารงชีวิตประจําวัน สงผลใหธุรกิจบริการท่ีอํานวยความสะดวกในยุค COVID-19 โดยเฉพาะการใหบริการ

อาหารออนไลนเติบโตเปนอยางมาก (Statista, 2020; Troise et al., 2020) ดวยแพลตฟอรมออนไลนท่ีมีระบบส่ังซ้ืออาหาร

ท่ีงาย สะดวกสบาย รวดเร็ว และประหยัดเวลาในการเดินทาง (Kimes 2011) ทําใหผูบริโภคท่ีเคยใชบริการไดรับรูถึงความ

สะดวกสบาย อันสงผลสําคัญตอความต้ังใจใชบริการส่ังอาหารออนไลนตอไป (Brewer & Sebby, 2021)

แนวคิดความปลอดภัยทางอาหาร (Food Safety)

ความปลอดภัยทางอาหารคือ กระบวนการจัดเตรียมอาหารต้ังแตตนจนถึงจัดเก็บท่ีมีสุขอนามัย ปราศจากอันตราย

จากสารปนเปอน ส่ิงแปลกปลอมในอาหาร และเช้ือโรค (Australian Institute of Food Safety, 2019) ในยามปรกติ 

ทุกธุรกิจท่ีเก่ียวของกับการใหบริการอาหาร ตางใหความสําคัญในเร่ืองน้ีเพราะถือเปนความรับผิดชอบตอสุขภาพ อนามัยของ

ผูบริโภค ความกังวลใจตอความปลอดภัยทางอาหารเพ่ิมข้ึนเปนอยางมากในชวงการแพรระบาดของ COVID-19 แมจะ

ยังไมพบวา เช้ือไวรัส COVID-19 จะสามารถสงผานทางอาหารไปยังผูบริโภค แตมีรายงานช้ีใหเห็นวา เช้ือไวรัสและแบคทีเรีย

อาจอยูในวัตถุดิบ อาหารสด เชน เน้ือ ผัก ผลไม หรือเกาะติดบนบรรจุภัณฑได (Safefood, 2021)

ดังน้ัน ธุรกิจดานอาหารจึงตองดูแลปกปองสุขภาพอนามัยของพนักงานและลูกคา โดยปฏิบัติตามมาตรการ

ความปลอดภัยทางอาหาร เชน กําหนดใหทําความสะอาด ฆาเช้ือพ้ืนผิวของหองครัว รานอาหาร และสถานประกอบการ 

รวมถึงการดูแลใหบุคลากรทุกคนท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ เชน พนักงานเตรียมอาหาร และพนักงานจัดสงอาหาร ตอง

ปฏิบัติตามมาตรฐานดานสุขอนามัยอยางเครงครัด (FDA, 2020)
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มีงานวิจัยจํานวนมากท่ีศึกษาถึงความสัมพันธเชิงบวกระหวางความปลอดภัยของอาหารกับความต้ังใจในการซ้ือของ

ผูบริโภค ซ่ึงลูกคามีความต้ังใจและยินดีจายเงินเพ่ือไดรับอาหารท่ีสด สะอาด ปลอดภัยมากข้ึน (Henson 1996; Phan & Mai, 

2016; Pedel & Foster, 2005) เชน งานวิจัยของ Phan and Mai (2016) ท่ีพบวา ความปลอดภัยทางอาหารมีความ

สัมพันธกับความต้ังใจซ้ือของลูกคากลุมนักเรียน นักศึกษา จึงทําใหรานอาหารฟาสตฟูดในประเทศเวียดนามไดใหความสําคัญ

ตอความปลอดภัยของอาหารเปนอยางมากในทุก ๆ  ข้ันตอนของการใหบริการ

แนวคิดมาตรการความปลอดภัยของพนักงานส�งอาหารออนไลน� (Safety Measures)

เน่ืองจากเช้ือ COVID-19 สามารถติดตอกันผานทางฝอยละอองขนาดใหญและขนาดเล็กเขาไปในทางเดินหายใจ 

อีกท้ังท่ีอุณหภูมิประมาณ 30 องศาเซลเซียส หากเช้ือ COVID-19 ไปติดหรือจับบนผิวส่ิงของเคร่ืองใช เชน ไม กระดาษ แกว 

เช้ือจะมีชีวิตไดนานไมเกิน 1 วัน ดังน้ัน พนักงานสงอาหารสวนใหญท่ีตองพบปะผูคนและตองสัมผัสบรรจุภัณฑใสอาหาร

เปนจํานวนมากจึงคอนขางเส่ียงตอการติดเช้ือหรือแพรเช้ือ COVID-19 ไปยังบุคคลอ่ืน รวมถึงผูบริโภคท่ีใชบริการส่ังอาหาร

ออนไลน แมธุรกิจบริการจะมีมาตรการปองกันและดูแลสุขภาพของพนักงานสงอาหารออนไลน แตดวยการจัดสงอาหาร

ออกนอกสถานท่ี และตองทํางานแขงกับเวลาเพ่ือจัดสงอาหาร อาจทําใหพนักงานสงอาหารออนไลนลดระดับการปองกันลง

ในระหวางวัน เชน การไมสวมหนากากอนามัยตลอดเวลา การไมลางมือหรือไมดูแลตนเองใหปลอดจากเช้ือโรค (Ortiz-Prado, 

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

เพ่ือควบคุมการแพรเช้ือ COVID-19 องคการอนามัยโลก (WHO) และหนวยงานปองกันโรคติดตอในสหรัฐอเมริกา 

(CDC) ไดแนะนําใหใชมาตรการความปลอดภัยตามมาตรฐานดานสุขอนามัยอยางเครงครัด ไดแก การลางมืออยางถูกตอง

ถูกวิธี การใชน้ํายาฆาเช้ือท่ีมีสวนผสมของแอลกอฮอล ใชอุปกรณปองกันสวนบุคคล เชน หนากาก ถุงมือแบบใชแลวท้ิง 

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

มาตรการท่ีแตกตางกันไปเพ่ือรับรองความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารและลูกคา เชน การใหบริการสงอาหารแบบไรสัมผัส 

(Contact-free Delivery) โดยสงอาหารไวท่ีหนาประตูหรือวางไวในจุดท่ีกําหนด หากตองรอพบลูกคาใหยืนหางจากบุคคลอ่ืน

และผูรับอาหาร 2 เมตร รวมถึงการชําระเงินผานกระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (E-Wallet) หรือบัตรเครดิตเพ่ือลดการสัมผัส

ระหวางกัน (Nguyen & Vu, 2020)

จากการศึกษาในอดีตพบวา มาตรการดานความปลอดภัยเร่ิมสงผลกระทบตอความต้ังใจใชบริการและความภักดี

ของลูกคาในการใชบริการส่ังสินคาออนไลน เน่ืองจากการแพรระบาดของ COVID-19 ท่ีลูกคารูสึกถึงความเส่ียงตอการติดเช้ือ 

ดังน้ัน ลูกคาอาจไมใหการรับรองแบรนดท่ีไมมีมาตรการดานความปลอดภัยเพียงพอ โดยคาดหวังใหธุรกิจตองนํามาตรการ

ดานความปลอดภัยท่ีเพียงพอมาใช เชน การตรวจสอบอุณหภูมิของพนักงานสงอาหาร สวมหนากากอนามัย การจัดสงแบบ

ไรสัมผัส การใหคะแนนดานความปลอดภัย (Safety Ratings) และใชบรรจุภัณฑท่ีปลอดภัย (Dsouza & Sharma, 2020; 

Sulek & Hensley, 2004)

ตัวแปรกํากับเก่ียวกับเจนเนอเรช่ัน (Generation)

เจนเนอเรช่ันคือ การแบงคนออกเปนกลุมตามหลักประชากรศาสตร โดยใชอายุเปนเกณฑ โดยท่ัวไปนักเศรษฐศาสตร 

ไดแบงกลุมคนออกตามชวงปเกิดอยางนอย 4 เจนเนอเรช่ัน ดังน้ี กลุมผูสูงวัย (เกิดชวงป พ.ศ. 2491–2509) เจนเนอเรช่ัน X 

(เกิดชวงป พ.ศ. 2510–2525) เจนเนอเรช่ัน Y (เกิดชวงป พ.ศ. 2526–2542) และเจนเนอเรช่ัน Z (เกิดต้ังแตป 2543 

เปนตนไป) คนท่ีอยูในเจนเนอเรช่ันเดียวกันจะมีชวงอายุใกลเคียงกัน มีประสบการณรวมกันในหลากหลายเหตุการณท่ีเกิดข้ึน
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ในยุคเดียวกัน สงผลใหมีบุคลิก ทัศนคติ วิถีชีวิต และคานิยมท่ีคลายกัน (Strauss & Howe, 1997) และยังสงผลตอการ

บริโภคสินคาและใชบริการ นักการตลาดจึงไดออกแบบสวนผสมทางการตลาดท่ีเหมาะสมเพ่ือตอบสนองความตองการและ

พึงพอใจของลูกคาแตละเจนเนอเรช่ัน (Williams & Page, 2011)

ซ่ึงจากการสํารวจผูใชบริการส่ังอาหารออนไลนของสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (สพธอ.) หรือ ETDA 

(2020) พบวา ความกังวลตอสถานการณการแพรระบาดของ COVID-19 เปนเหตุผลหลักท่ีทําใหผูบริโภคตัดสินใจใชบริการ 

โดยกลุมท่ีแสดงความกังวลใจมากท่ีสุดคือ เจนเนอเรช่ัน Y (40.2%) และเจนเนอเรช่ัน X (26.9%) ซ่ึงความแตกตางทาง

เจนเนอเรช่ัน ไดรับความสนใจจากนักวิจัย ในฐานะตัวแปรกํากับ (Moderator) ของความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับ

ความต้ังใจในการส่ังซ้ือสินคาหรือใชบริการออนไลน (Hernández, Jiménez & Martín, 2011; Lian & Yen, 2014; Pitchay 

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

ระเบียบวิธีวิจัย

ประชากรเป�าหมายและกลุ�มตัวอย�าง

กลุมประชากรเปาหมายของการวิจัยในคร้ังน้ีคือ กลุมลูกคาเจนเนอเรช่ัน X และเจนเนอเรช่ัน Y ท่ีเคยใชบริการ

ส่ังอาหารออนไลนท้ังจากการใหบริการของรานอาหารโดยตรง เชน KFC, McDonalds, Pizza hut หรือใชบริการผาน

แพลตฟอรมตัวกลางของบุคคลท่ีสามในรอบ 6 เดือนท่ีผานมา กลุมประชากรเปาหมายเปนผูท่ีพักอาศัย กําลังศึกษา หรือ

ทํางานอยูในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางในกรณีท่ีไมทราบขนาดของประชากรและสัดสวนท่ีแนนอน

ตามสูตร Cochran (1977) โดยมีระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% ไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 385 ตัวอยาง และเพ่ือปองกัน

ความผิดพลาดจากกระบวนการเก็บขอมูล ผูวิจัยจึงเก็บแบบสอบถามท้ังส้ิน 400 ตัวอยาง โดยจัดเก็บขอมูลจากเจนเนอเรช่ัน X 

และเจนเนอเรช่ัน Y กลุมละ 200 ชุด

การเก็บรวบรวมข�อมูล

งานวิจัยฉบับน้ี เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ท่ีศึกษาจากแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

โดยใชวิธีการแจกแบบสอบถามออนไลนใหกลุมตัวอยางเจนเนอเรช่ัน X และเจนเนอเรช่ัน Y ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางตาม

สะดวก (Convenience Sampling) ถือเปนการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) 

ผานส่ือสังคมออนไลน ไดแก เฟซบุก (Facebook) และ ไลน (Line) เปนตน เน่ืองจากสถานการณการแพรระบาดของ 

COVID-19 ทําใหตองมีการเวนระยะหางทางสังคม (Social Distancing) ตามคําแนะนําของรัฐ วิธีน้ีจึงเปนวิธีท่ีสามารถ

เขาถึงขอมูลของกลุมตัวอยางไดอยางปลอดภัยท้ังตอตัวผูวิจัยและผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงมีระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล

ระหวางเดือนมีนาคม – เมษายน พ.ศ. 2564

เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในคร้ังน้ีใชแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบงเปน 4 สวน 

ไดแก สวนท่ี 1: คําถามคัดกรองเบ้ืองตน จํานวน 3 ขอ เชน เคยใชบริการส่ังอาหารออนไลนในรอบ 6 เดือนท่ีผานมาหรือไม 

สวนท่ี 2: ปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 จํานวน 28 ขอ สวนท่ี 3: 

ความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน จํานวน 4 ขอ และสวนท่ี 4: ขอมูลทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
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จํานวน 3 ขอ เชน เพศ อาชีพ โดยคําถามสวนท่ี 1 และ 4 เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) และคําถามสวนท่ี 2 

และ 3 ใชมาตรวัดลิเคิรท (Likert Scale) 5 ระดับ (1 = เห็นดวยนอยท่ีสุด และ 5 = เห็นดวยมากท่ีสุด)

คําถามสวนท่ี 1 และ 4 กําหนดตามการศึกษางานวิจัยในอดีตเก่ียวกับขอมูลทางประชากรศาสตรท่ีอาจมีอิทธิพล

ตอปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 คําถามสวนท่ี 2 แบงเปนทัศนคติ

ตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม (Belanche, Flavián, & Pérez-Rueda, 2020) 

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 (Brewer & Sebby, 2021; Troise et al., 2020) การรับรูความสะดวก (Brewer & Sebby, 

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

Todd, 2021) มาตรการความปลอดภัย (Dsouza & Sharma, 2020) และสวนท่ี 3 ความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน 

(Gunden et al., 2020) จากน้ันทําการตรวจสอบความเหมาะสมของชุดคําถามดวยเทคนิค Back-translation (Brislin 1970) 

โดยแปลคําถามจากตนฉบับภาษาอังกฤษเปนภาษาไทย แลวแปลกลับไปเพ่ือตรวจสอบความสอดคลองดานความหมาย 

และไดทดสอบนํารอง (Pilot Test) กับผูตอบแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด แลวนําผลไปวัดความนาเช่ือถือ (Reliability) 

โดยวิเคราะหหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha) ใหผานเกณฑกอนสงออกตอไป

ผูวิจัยจะทําการประมวลผลขอมูลจากแบบสอบถาม โดยใชวิธีการทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ในการ

วิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) วิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) เพ่ือจัดกลุมปจจัย และ

วิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) เพ่ือทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย

ผลการศึกษา
การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 โดยใชวิธีการ

เก็บแบบสอบถามออนไลน (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงมีผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด 601 คนพบวา 

มีผูไมผานคําถามคัดกรองหรือตอบขอมูลไมถูกตองครบถวนจํานวน 201 ชุด จึงคัดแบบสอบถามเหลาน้ันออก เหลือจํานวน 

400 ชุด แบงเปนกลุมผูตอบแบบสอบถามเจนเนอเรช่ัน X (เกิดชวงป พ.ศ. 2510–2525) และเจนเนอเรช่ัน Y (เกิดชวง

ป พ.ศ. 2526–2542) จํานวนกลุมละ 200 คน มาใชในการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ดังน้ี

การวิเคราะห�สถิติเชิงพรรณนา

ผูตอบแบบสอบถาม เปนเพศหญิง รอยละ 56.5 จํานวน 226 คน รองลงมาคือ เพศชาย 174 คน รอยละ 43.5 

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวนมากท่ีสุด จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 33.5 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษา 

จํานวน 132 คน รอยละ 33 โดยเจนเนอเรช่ัน X จะมีผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุด

อยูท่ี 88 คน รอยละ 44 ในขณะท่ีเจนเนอเรช่ัน Y เปนกลุมนักเรียน/นักศึกษามากท่ีสุด จํานวน 132 คน รอยละ 66 ทําให

ชวงของรายไดตอเดือนท่ีมีมากท่ีสุด ไดแก ต่ํากวา 15,000 บาท จํานวน 117 คน รอยละ 29.3 รองลงมาคือ รายได 

30,001–45,000 บาท จํานวน 67 คน รอยละ 16.8 โดยท่ีเจนเนอเรช่ัน X จะมีรายไดอยูท่ี 30,001–45,000 บาทมากท่ีสุด 

จํานวน 51 คน รอยละ 25.5 ในขณะท่ีเจนเนอเรช่ัน Y มีรายไดต่ํากวา 15,000 บาทมากท่ีสุด จํานวน 117 คน รอยละ 58.5

สําหรับแพลตฟอรมใหบริการส่ังอาหารออนไลนท่ีผูตอบแบบสอบถามใชบอยท่ีสุดในรอบ 6 เดือนท่ีผานมา ไดแก

แกร็บ (Grab), ไลนแมน (Lineman) และฟูดแพนดา (Foodpanda) ในสัดสวนรอยละ 38.3, 21.8 และ 20.5 ตามลําดับ 

ขณะท่ีมีผูใชบริการผานแอปพลิเคชัน/เว็บไซตของรานอาหารโดยตรง รอยละ 11.8 โดยเจนเนอเรช่ัน X สวนใหญจะใชบริการ
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ผานแกร็บ (Grab) และไลนแมน (Lineman) ขณะท่ีเจนเนอเรช่ัน Y สวนใหญจะใชบริการผานแกร็บ (Grab) และฟูดแพนดา 

(Foodpanda) ในสัดสวนท่ีใกลเคียงกัน

การวิเคราะห�องค�ประกอบ (Factor Analysis)

จากการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation) ของตัวแปรอิสระ 7 ปจจัย ท้ังหมด 28 ตัวแปรพบวา มีตัวแปรอิสระ

ท่ีมีความสัมพันธกัน ทําใหเกิดปญหา Multicollinearity ผูวิจัยจึงไดทําการวิเคราะหองคประกอบ (Exploratory Factor 

Analysis) เพ่ือหาความสัมพันธระหวางปจจัยและจัดกลุมตัวแปรท่ีมีความใกลเคียงกัน จากการวิเคราะหพบวา คา KMO 

เทากับ 0.879 ซ่ึงมีคามากกวา 0.5 (IBM Corporation 1989, 2014) แสดงใหเห็นวา ตัวแปรมีความเหมาะสมท่ีจะนําไปใช

วิเคราะหปจจัย สวนผลการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity มีคา Chi-Square เทากับ 8655.173 และคา Sig. 

ท่ี 0.000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 แสดงใหเห็นวา ตัวแปรมีความสัมพันธระหวางกัน สามารถนําไปวิเคราะห

องคประกอบ (Factor Analysis) ตอไปได

จากน้ันจึงสกัดปจจัย (Factor Extraction) ดวยวิธี Principle Component Analysis (PCA) เพ่ือจัดการตัวแปร

ท่ีมีความสําคัญนอย และหมุนแกนปจจัย (Factor Rotation) ดวยวิธี Varimax โดยกําหนดคา Eigenvalue ท่ี 1 เพ่ือใชในการ

จัดกลุมปจจัย สวนปจจัยท่ีเหมาะสมตองมีคา Factor Loadings ไมนอยกวา 0.5 (Basto & Pereira, 2012)

ผลการสกัดปจจัย ผูวิจัยพบวา ตัวแปรท้ังหมดไมสามารถยืนยันกลุมปจจัยเดิมท่ีมี 7 กลุมได ผูวิจัยจึงตัดสินใจใช

กลุมปจจัยใหมท่ีเกิดจากการวิเคราะหองคประกอบขางตน ซ่ึงไดท้ังหมด 6 กลุม โดยยุบกลุมปจจัยดานการควบคุมพฤติกรรม 

(Perceived Behavioral Control: PBC) เน่ืองจากตัวแปรของกลุมน้ีไดกระจายไปยังกลุมปจจัยอ่ืนท่ีเหมาะสมกวา ท้ังน้ี

เม่ืออานขอคําถามของตัวแปรน้ันกับกลุมปจจัยใหมพบวา มีความสอดคลอง เหมาะสม จากน้ันผูวิจัยไดทดสอบ Reliability 

Test ของแตละกลุม และต้ังช่ือของกลุมปจจัยใหมท้ัง 6 กลุมใหมีความสอดคลองกับตัวแปรช้ีวัด ดังรายละเอียดในตารางท่ี 2

ตารางท่ี 2: แสดงการจัดกลุมปจจัยใหมจากการวิเคราะหองคประกอบ

กลุ�มป�จจัย
Cronbach’s 

Alpha
ตัวแปร

ทัศนคติตอพฤติกรรม

(Behavioral Attitude: ATT)

0.854 ATT3 ทานชอบความคิดในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน

ATT2 ทานพอใจกับวิธีการส่ังอาหารแบบออนไลน

ATT1 ทานคิดวา การใชบริการส่ังอาหารออนไลนเปนความคิดท่ีดี

PBC3* ทานไมรูสึกสับสนในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน

การคลอยตามกลุมอางอิง

(Subjective Norm: SN)

0.838 SN3 เพ่ือนรวมงานคิดวา ทานควรใชบริการส่ังอาหารออนไลน

SN2 เพ่ือนของทานคิดวา ทานควรใชบริการส่ังอาหารออนไลน

SN1 คนในครอบครัวคิดวา ทานควรใชบริการส่ังอาหารออนไลน
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ตารางท่ี 2: แสดงการจัดกลุมปจจัยใหมจากการวิเคราะหองคประกอบ (ตอ)

กลุ�มป�จจัย
Cronbach’s 

Alpha
ตัวแปร

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19

(COVID-19 Risk Perception: RP)

0.922 RP5 ทานเกรงวา พนักงานสงอาหารอาจเปนพาหะของเช้ือ COVID-19

RP1 ทานมีความหวาดกลัวท่ีจะติดเช้ือ COVID-19 จากการส่ังซ้ือ

อาหารออนไลน

RP6 ทานเกรงวา พนักงานสงอาหารไมสวมอุปกรณปองกันท่ีจําเปน 

เชน หนากาก

RP3 ทานลังเลท่ีจะออกไปขางนอกเพราะเกรงวา จะติดเช้ือ COVID-19

RP7 ทานเกรงวา พนักงานสงอาหารไมไดปฏิบัติตามกฎระเบียบดาน

สุขอนามัยในระหวางท่ีจัดสงอาหารออนไลน

RP2 เม่ือดูขาวหรือรับรูเร่ืองราวเก่ียวกับ COVID-19 จาก social 

media ทานมีความกังวล

RP4 ทานหลีกเล่ียงการพบปะผูคนเพราะเกรงวา จะติดเช้ือ COVID-19

FS4 ทานเกรงวา จะติดเช้ือจากการสัมผัสบรรจุภัณฑอาหารท่ีปนเปอน

เช้ือ

FS3 ทานกังวลเก่ียวกับคุณภาพและความปลอดภัยของอาหารจาก

บริการส่ังอาหารออนไลน

การรับรูความสะดวก

(Perceived Convenience: PC)

0.899 PC3 การส่ังอาหารออนไลนทําใหทานสามารถหลีกเล่ียงฝูงชนได

PC4 การส่ังอาหารออนไลนจะทําใหชีวิตประจําวันงายข้ึนชวงการ

แพรระบาดของไวรัส

PC1 ทานช่ืนชอบท่ีสามารถส่ังอาหารไดโดยไมตองออกจากบาน

PC2 ทานช่ืนชอบท่ีมีการสงอาหารมาท่ีบานโดยตรง

PBC1* ทานสามารถตรวจสอบข้ันตอนในการส่ังอาหารออนไลนได

PBC2* ทานสามารถส่ังอาหารออนไลนดวยตนเองไดโดยงาย

ความปลอดภัยทางอาหาร

(Food Safety: FS)

0.834 FS2 ทานคิดวา อาหารจากบริการส่ังอาหารออนไลนน้ันปลอดภัย 

เพราะไดผานการปรุงสุก สะอาด ปลอดภัย

FS1 ทานม่ันใจในความปลอดภัยของอาหารท่ีส่ังออนไลน

SM4 อาหารออนไลนท่ีจัดสงมีบรรจุภัณฑท่ีปลอดภัย
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ตารางท่ี 2: แสดงการจัดกลุมปจจัยใหมจากการวิเคราะหองคประกอบ (ตอ)

กลุ�มป�จจัย
Cronbach’s 

Alpha
ตัวแปร

มาตรการความปลอดภัย

ของพนักงานสงอาหารออนไลน

(Safety Measures: SM)

0.840 SM2 แอปพลิเคชันจัดใหลูกคามีการประเมินคะแนนดานความ

ปลอดภัยของพนักงานสงอาหาร

SM1 พนักงานสงอาหารมีการจัดสงแบบไรสัมผัส

SM3 พนักงานสงอาหารมีการปฏิบัติตามมาตรการ เชน ควบคุม

อุณหภูมิ สวมหนากาก

* การรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control: PBC)

การเปล่ียนแปลงของปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหองคประกอบสงผลใหตองมีการปรับสมมติฐานใหสอดคลองกับ

ผลท่ีไดตามกลุมปจจัยใหม โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี

H1–H6: ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 การรับรูความสะดวก 

ความปลอดภัยทางอาหาร มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน สงผลตอความต้ังใจในการใชบริการ

ส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

H7a–H7f: ปจจัยดานเจนเนอเรช่ันเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม โดยเจนเนอเรช่ัน 

X สงผลใหความสัมพันธระหวางทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 การรับรู

ความสะดวก ความปลอดภัยทางอาหาร และมาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน ตอความต้ังใจในการ

ใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 มีความสัมพันธแข็งแกรงข้ึน

การทดสอบสมมติฐานด�วยการวิเคราะห�การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

ทดสอบปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณพบวา คา R Square มีคา 0.587 ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ตัวแปรอิสระท้ัง 6 ตัว

สามารถอธิบายความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน ไดรอยละ 58.7 สวนรอยละ 41.3 มีสาเหตุมาจากอิทธิพลของ

ตัวแปรอ่ืน ๆ  ประกอบกับผลทดสอบ F-test มีคา Sig. ท่ี 0.000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 แสดงใหเห็นวา ตัวแปร

อิสระอยางนอยหน่ึงตัวมีความสัมพันธกับความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19
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ตารางท่ี 3: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุคูณเพ่ือวิเคราะหปจจัย

ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

Coefficients

Model

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig

B Std. Error Beta

ทัศนคติตอพฤติกรรม 0.467 0.061 0.383 7.600 0.000

การคลอยตามกลุมอางอิง 0.166 0.036 0.180 4.613 0.000

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 –0.117 0.035 –0.123 –3.314 0.001

การรับรูความสะดวก 0.477 0.053 0.395 9.046 0.000

ความปลอดภัยทางอาหาร –0.094 0.047 –0.089 –1.993 0.047

มาตรการความปลอดภัยของพนักงาน

สงอาหารออนไลน

0.102 0.037 0.107 2.756 0.006

โดย Model คือ สมการผลการวิเคราะห

 B คือ คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระแตละตัวท่ีจะนํามาสรางสมการพยากรณ ซ่ึงเปนคา Unstandardized 

Coefficient จะเปนการเขียนสมการในรูปคะแนนดิบหรือคาจริง

 Beta คือ คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระแตละตัวท่ีจะนํามาสรางสมการพยากรณ ซ่ึงคา Standardized 

Coefficient จะเปนการเขียนสมการในรูปคะแนนมาตรฐาน

 t คือ สถิติท่ีใชทดสอบวา ตัวแปรอิสระใดบางท่ีสามารถใชพยากรณตัวแปรตามไดบาง เปนการทดสอบคาสัมประสิทธ์ิ

การถดถอย (βi)

 Sig. คือ คาความนาจะเปนในการปฏิเสธสมมติฐาน H0 ท่ีไดจากการคํานวณจากขอมูลตัวอยางท่ีนํามาวิเคราะหสถิติ t 

ท่ีใชทดสอบวา ตัวแปรอิสระใดบางท่ีสามารถใชพยากรณตัวแปรตามไดบาง ซ่ึงเปนการทดสอบคาสัมประสิทธ์ิ

การถดถอย (βi) คานอยกวา α

จากการทดสอบความสัมพันธของปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 

ตามสมมติฐานท่ีต้ังไวทําใหสามารถสรุปผลทดสอบไดดังรายละเอียดตอไปน้ี

H1: ทัศนคติตอพฤติกรรม สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

H2: การคลอยตามกลุมอางอิง สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

H3: การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 สงผลในเชิงลบตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

H4: การรับรูความสะดวก สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

H5: ความปลอดภัยทางอาหาร สงผลในเชิงลบตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19
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H6: มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหาร สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน

ชวง COVID-19

จากตารางท่ี 3 จึงสามารถสรุปการทดสอบสมมติฐานไดวา ปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหาร

ออนไลนชวง COVID-19 มีท้ังหมด 6 ปจจัย โดยสามารถเรียงอิทธิพลของปจจัยจากมากไปนอยไดจากคาสัมประสิทธ์ิการ

ถดถอยท่ีปรับมาตรฐานแลว (Standardized Coefficients Beta) ไดแก การรับรูความสะดวก มีคาเทากับ 0.395 ทัศนคติ

ตอพฤติกรรม 0.383 การคลอยตามกลุมอางอิง 0.180 มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน 0.107 

ความปลอดภัยทางอาหาร –0.089 และการรับรูความเส่ียงของ COVID-19 –0.123

ตารางท่ี 4: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุคูณเพ่ือวิเคราะหปจจัย

ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 โดยมีตัวแปรกํากับ เจนเนอเรช่ัน

Coefficients

Model X ตัวแปรกํากับ (เจนเนอเรช่ัน)

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig

B Std. Error Beta

ทัศนคติตอพฤติกรรม –0.066 0.026 –0.089 –2.523 0.012

การคลอยตามกลุมอางอิง –0.047 0.031 –0.065 –1.525 0.128

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 –0.046 0.034 –0.064 –1.338 0.182

การรับรูความสะดวก –0.020 0.024 –0.028 –0.817 0.414

ความปลอดภัยทางอาหาร –0.150 0.030 –0.207 –4.958 0.000

มาตรการความปลอดภัยของพนักงาน

สงอาหารออนไลน

0.084 0.030 0.116 2.763 0.006

ทดสอบความเปนตัวแปรกํากับของเจนเนอเรช่ันตอความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจในการ

ใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19

จากตารางสรุปผลทดสอบสมมติฐาน H7a–H7f ดังตารางท่ี 4 พบวา เจนเนอเรช่ัน X เปนตัวแปรกํากับท่ีสงผลให

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทัศนคติตอพฤติกรรม (–0.089) และความปลอดภัยทางอาหาร (–0.207) ตอความต้ังใจในการ

ใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 มีความสัมพันธออนลง ขณะท่ีสงผลใหความสัมพันธระหวางมาตรการความ

ปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน (0.116) ตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 มีความ

สัมพันธแข็งแกรงข้ึน ในขณะท่ีความเปนตัวแปรกํากับของเจนเนอเรช่ัน X ไมไดสงผลตอความสัมพันธระหวางตัวแปรตน

ท่ีเหลือ ตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19
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สรุปผลการวิจัยและการอภิปรายผล
งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจของลูกคาในการใชบริการส่ังอาหารออนไลน

ชวง COVID-19 ประกอบไปดวย 6 ปจจัย ไดแก ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความเส่ียงของ 

COVID-19 การรับรูความสะดวก ความปลอดภัยทางอาหาร และมาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน 

รวมถึงมีตัวแปรกํากับคือ เจนเนอเรช่ัน

ทัศนคติตอพฤติกรรม สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 และสงผล

กระทบเปนอยางมาก แสดงใหเห็นวา ยิ่งมีทัศนคติท่ีดี สงผลตอความต้ังใจใชบริการส่ังอาหารออนไลนอยางมาก ยิ่งมีแนวโนม

จะต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Cho et al. (2019) และ Yeo et al. 

(2017) เน่ืองจากการออกจากบานมีความเส่ียงตอสุขภาพเปนอยางมาก เพราะอาจติดเช้ือจากคนรอบขางท่ีพบเจอหรือเวลา

น่ังทานอาหารในรานท่ีไมไดสวมหนากาก ประกอบกับเปนสถานการณท่ีไมเคยเกิดข้ึนหรือพบเจอมากอน ทําใหการใชบริการ

ส่ังอาหารออนไลนเปนทางเลือกท่ีปลอดภัยกวาสําหรับหลายคน ซ่ึงสรางความพึงพอใจและตอบโจทยใหกับผูท่ีเลือกใชบริการ 

รวมท้ังการใชงานแอปพลิเคชันไมซับซอน ทําดวยตนเองไดโดยงาย ไมสรางความสับสนใหกับผูใช จึงมองวา เปนความคิดท่ีดี

การคลอยตามกลุมอางอิง สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 ซ่ึง

สอดคลองกับงานวิจัยในบริบทของการซ้ือสินคาออนไลนของ Hansen et al. (2004), Hasbullah et al. (2016) และ Piroth 

et al. (2020) เน่ืองจากสถานการณ COVID-19 ทุกคนรับรูถึงอันตรายตอตนเองและคนท่ีมีความสําคัญ เชน ครอบครัว 

เพ่ือนหรือเพ่ือนรวมงาน จึงไมตองการใหออกไปเส่ียงติดเช้ือจากภายนอก เพราะการรับประทานอาหารทําใหไมสามารถ

สวมหนากากได การเลือกใชบริการส่ังอาหารออนไลนแทนจึงเปนทางเลือกท่ีดีกวา ไมตองออกไปซ้ืออาหารดวยตนเองและ

มีความปลอดภัย

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 สงผลในเชิงลบตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Choi, Lee, and Ok (2013) และ Troise et al. (2020) เน่ืองจากในชวงการแพรระบาด ผูคน

รับรูถึงความรายแรงของโรคดังกลาวจากขาวในโทรทัศนและส่ือโซเชียลมีเดียท่ีรุนแรงข้ึนอยางตอเน่ือง จึงหลีกเล่ียงพบปะ

ผูคนภายนอก โดยเช้ือสามารถแพรกระจายไดเร็วข้ึนจากคนสูคนและสามารถมีชีวิตอยูบนพ้ืนผิวสัมผัสไดคอนขางนานทําให

ลูกคามีความกังวลในการส่ังอาหารออนไลนท่ีตองอาศัยพนักงานในการจัดสง ซ่ึงพนักงานสงอาหารมักถูกมองวา ไมเขมงวด

กับการปองกันเพียงพอ ไมปฏิบัติตามกฎระเบียบดานสุขอนามัยในระหวางจัดสงอาหารออนไลน เชน ไมสวมหนากากอนามัย 

และอาจเปนพาหะของเช้ือท่ีไมแสดงอาการ นอกจากน้ี เช้ือโรคอาจอยูบนถุงหรือบรรจุภัณฑซ่ึงลูกคาตองมีการสัมผัส

กอนรับประทานทําใหลูกคารับรูถึงความเส่ียงของ COVID-19 อยางมาก

การรับรูความสะดวก สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 มากท่ีสุด 

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Brewer and Sebby (2021) Cho et al. (2019) และ Troise et al. (2020) เน่ืองจาก

บริการส่ังอาหารออนไลนชวยลดตนทุนดานเวลาและความพยายามในการออกไปเส่ียงซ้ืออาหารดวยตนเอง จึงสามารถ

หลีกเล่ียงฝูงชนได ทําใหการรับรูความสะดวกสบายของลูกคาเพ่ิมมากข้ึน สงผลใหการใชชีวิตประจําวันงายข้ึนในชวง 

COVID-19 เพราะมีอาหารมาสงถึงบานโดยตรงอยางสะดวกรวดเร็ว ไมตองออกจากบานเอง โดยแอปพลิเคชันส่ังอาหาร

ออนไลนมีความงายตอการใชงานและลูกคาสามารถตรวจสอบข้ันตอนในการส่ังอาหารออนไลนได จึงรับรูถึงความสะดวกสบาย

ความปลอดภัยทางอาหาร สงผลในเชิงลบตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 ซ่ึง

ขัดแยงกับงานวิจัยท่ีเคยศึกษามากอนในบริบทอุตสาหกรรมอาหารของ Henson (1996) Padel and Foster (2005) และ 

Phan and Mai (2016) ซ่ึงตามปรกติเม่ือลูกคารับรูความปลอดภัยทางอาหารท่ีสูงข้ึนยอมสงผลบวกตอพฤติกรรมส่ังอาหาร
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ท่ีเพ่ิมข้ึน ในกรณีน้ีจึงนาจะเกิดจากปจจัยอ่ืนขางเคียงตอความสัมพันธดังกลาว เชน การปรุงอาหารท่ีสุก สะอาด พิถีพิถัน

ในดานความปลอดภัย มีมาตรการดานความสะอาดในทุกจุดสัมผัสท่ีเกิดข้ึนในการปรุงอาหาร ตลอดจนมีการเลือกใช

บรรจุภัณฑคุณภาพสูงท่ีสะอาด ปลอดภัย ส่ิงเหลาน้ีแมจะทําใหลูกคาตระหนักถึงความปลอดภัยทางอาหารท่ีสูงข้ึน แตกลับ

เพ่ิมตนทุนใหอาหารมีราคาสูงข้ึน ลูกคาตองจายคาอาหารแพงกวาเดิม ส่ิงน้ีนาจะทําใหความต้ังใจในการส่ังอาหารออนไลน

ในชวง COVID-19 ลดลงไดไมมากก็นอย

มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน สงผลในเชิงบวกตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหาร

ออนไลนชวง COVID-19 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Alagarsamy et al. (2020) Dsouza and Sharma (2020) และ 

Sulek and Hensley (2004) เน่ืองจาก COVID-19 ติดตอระหวางคนสูคน ซ่ึงบริการส่ังอาหารออนไลนตองอาศัยพนักงาน

จัดสง จึงตองมีมาตรการในดานความปลอดภัยท่ีรัดกุมเพ่ือความปลอดภัยท้ังตอตัวผูสงอาหารและลูกคาท่ีใชบริการ โดยบริษัท

ไดจัดใหมีการสงอาหารแบบไรสัมผัส และลูกคามีความเช่ือม่ันในพนักงานจัดสงอาหารวามีการสวมหนากากและเวนระยะหาง

ในการจัดสง แตกรณีท่ีพนักงานไมปฏิบัติตามกฎระเบียบใหถูกตอง ลูกคาสามารถใหคะแนนความพึงพอใจและรองเรียนใหมี

การตักเตือนพนักงานคนดังกลาว รวมท้ังสามารถชําระเงินผานกระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (E-Wallet) หรือบัตรเครดิตเพ่ือ

ลดการสัมผัสได

ปจจัยดานเจนเนอเรช่ันเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธ ระหวางทัศนคติตอพฤติกรรม ความปลอดภัยทางอาหาร 

มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน และความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยในบริบทอุตสาหกรรมอ่ืนของ Cortina-Mercado (2015), Park and Gursoy (2012) และ Twenge 

(2010) เน่ืองจากท้ังสองเจนเนอเรช่ันมีทัศนคติตอการใชบริการส่ังอาหารออนไลนท่ีแตกตางกัน ซ่ึงผลการวิจัยในฉบับน้ี พบวา

ทัศนคติตอพฤติกรรมและความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยของอาหารในกลุมเจนเนอเรช่ัน Y สงผลตอความต้ังใจใชบริการ

ส่ังอาหารออนไลนมากกวาเจนเนอเรช่ัน X ท้ังน้ีเพราะเจนเนอเรช่ัน Y สวนใหญมีความคุนเคยกับระบบใหบริการส่ังอาหาร

ออนไลนมากกวา ในขณะท่ีเจนเนอเรช่ัน X น้ันเร่ิมหันมาสนใจและใชบริการส่ังอาหารออนไลนมากข้ึน โดยเฉพาะในชวงการ

แพรระบาดของ COVID-19 ดวยความสะดวกสบายและลดความเส่ียงจากการติดเช้ือ ทําใหเจนเนอเรช่ัน X เร่ิมมีทัศนคติท่ีดี

ตอการใชบริการมากข้ึนตามลําดับ การวิจัยช้ินน้ียังพบวาเจนเนอเรช่ัน X คอนขางใหความสําคัญตอมาตรฐานความปลอดภัย

ของพนักงานสงอาหาร ซ่ึงอาจเปนผลมาจากการตระหนักถึงอันตรายของการติดเช้ือในกลุมวัยกลางคนถึงกลุมผูสูงวัย ท่ีมี

โอกาสแสดงอาการปวยท่ีรุนแรงกวากลุมคนวัยอ่ืน ๆ  ดังน้ัน มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหาร เชน การจัดสง

แบบไรสัมผัส การใหคะแนนเพ่ือประเมินความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน และการใสหนากากอนามัยของ

พนักงานสงอาหาร จึงสงผลตอความต้ังใจในการส่ังอาหารออนไลนในกลุมเจนเนอเรช่ัน X สูงกวาเจนเนอเรช่ัน Y

ปจจัยดานเจนเนอเรช่ันไมเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธ ระหวางการคลอยตามกลุมอางอิง การรับรูความเส่ียง

ของ COVID-19 การรับรูความสะดวก และความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 ซ่ึงสอดคลองกับ

งานวิจัยในบริบทอุตสาหกรรมอ่ืนของ Huang and Lu (2017) เน่ืองจากท้ังสองเจนเนอเรช่ันมีคนในครอบครัว เพ่ือน และ

คนท่ีใหความสําคัญซ่ึงมีอิทธิพลในการตัดสินใจและทําใหเกิดการคลอยตามสงผลใหเจนเนอเรช่ันไมเปนตัวแปรกํากับความ

สัมพันธ และจากการแพรระบาดของ COVID-19 ทุกคนไดรับผลกระทบและความเสียหายกันหมด โดยสามารถรับขาวสาร

ตลอดเวลาถึงความรายแรงและจํานวนผูเสียชีวิตในแตละวันจึงรับรูถึงความเส่ียงท่ีสงผลตอท้ังรางกายและจิตใจ ทําให

เจนเนอเรช่ันไมเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธดังกลาว เชนเดียวกับการรับรูความสะดวกเปนส่ิงท่ีทุกคนมองหาจากการ

ใชบริการส่ังอาหารออนไลนจึงไมพบความแตกตาง
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ประโยชน�เชิงวิชาการ
งานวิจัยน้ีสามารถระบุถึงปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 แมวา

งานวิจัยเก่ียวกับบริการส่ังอาหารออนไลนจะมีจํานวนมาก แตยังมีการศึกษาในชวงการแพรระบาด COVID-19 คอนขางนอย

โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทย เพราะสถานการณดังกลาวมีแนวโนมจะดําเนินตอไปอีกนาน จึงมีความสําคัญและเปน

ชองวางในการศึกษาวิจัยเร่ืองน้ี โดยใชกรอบแนวคิดจากทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน รวมกับปจจัยดานการรับรูความเส่ียงของ 

COVID-19 การรับรูความสะดวก ความปลอดภัยทางอาหาร และมาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน 

มาเปนตัวแปรอิสระ นอกจากน้ี งานวิจัยช้ินน้ีไดนําเจนเนอเรช่ันเปนตัวแปรกํากับ ซ่ึงผลการวิจัยท่ีผานมาในอดีตน้ัน มีท้ัง

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

2011) เจนเนอเรช่ันในฐานะตัวแปรกํากับ เชน งานวิจัยของ Pitchay et. al. (2021) ท่ีศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการใชบริการ

ส่ังอาหารออนไลนผานโทรศัพทมือถือท่ีประเทศมาเลเซียพบวา อิทธิพลของสังคม คุณภาพของขอมูลท่ีเอ้ือตอการส่ังอาหาร

ออนไลน การประหยัดคาใชจาย และการประหยัดเวลา มีความสัมพันธเชิงบวกตอทัศนคติและความต้ังใจใชบริการ แตพบวา 

ความแตกตางดานอายุไมสามารถอธิบายความสัมพันธในฐานะตัวแปรกํากับนี้ได ในขณะท่ีงานวิจัยช้ินน้ีพบวา เจนเนอเรช่ัน X 

และเจนเนอเรช่ัน Y อธิบายความสัมพันธของปจจัยอิสระกับความต้ังใจในการใชบริการส่ังอาหารออนไลนชวง COVID-19 

ไดแตกตางกัน จึงทําใหกรอบแนวคิดงานวิจัยมีความแตกตางจากงานท่ีศึกษามากอนและสามารถนําไปตอยอดศึกษาไดใน

หลากหลายบริบท

งานวิจัยในอนาคตอาจศึกษาเพ่ิมเติมรวมกับตัวแปรอิสระอ่ืนท่ีมีความนาสนใจ เชน Health Belief Model และ

สามารถทําการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือใหวิเคราะหขอมูลในเชิงลึกไดมากข้ึน ท้ังน้ีอาจศึกษาจากกลุมเจนเนอเรช่ันอ่ืนเพ่ิมเติม 

เชน กลุมผูสูงอายุ หรือเจนเนอเรช่ัน Z หรือศึกษาตัวแปรกํากับอ่ืน ๆ  เชน แอปพลิเคชันท่ีนิยมใช การยอมรับในเทคโนโลยี 

นอกจากน้ีอาจศึกษาในบริบทอุตสาหกรรมสินคาหรือบริการออนไลนอ่ืนท่ีไดรับผลกระทบจากการแพรระบาดของ COVID-19 

นอกจากน้ีอาจศึกษากลุมตัวอยางในจังหวัด หรือภาคอ่ืนใหมากข้ึนเพ่ือใหสามารถนําผลวิจัยไปใชในวงกวางตอไป

ประโยชน�เชิงธุรกิจ
งานวิจัยช้ินน้ีไดเสนอแนะแนวทางใหผูประกอบการในอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวของกับการใหบริการยุคการแพรระบาด 

COVID-19 ไดเขาใจปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจส่ังอาหารออนไลนไดดียิ่งข้ึน โดยนําขอมูลน้ีไปประเมินการดําเนินธุรกิจใน

ปจจุบันเพ่ือปรับตัวและวางแผนกิจกรรมทางการตลาด ระบบการปฏิบัติการ การใหบริการ และการส่ือสารทางการตลาด

ในทุกจุดสัมผัส (Contacting Point) กับผูบริโภคเพ่ือสรางทัศนคติท่ีดี รับรูถึงความสะดวก และเขาใจถึงมาตรการความ

ปลอดภัยของระบบสงอาหาร เปนตน โดยมีรายละเอียดท่ีนาสนใจ ดังน้ี

ทัศนคติตอพฤติกรรมการใชบริการสั่งอาหารออนไลน เจนเนอเรช่ัน X หันมาใชบริการส่ังอาหารออนไลนมากข้ึน 

เพราะตองปรับตัวใหเขากับสถานการณการแพรระบาดของ COVID-19 จึงทําใหช่ืนชอบและเกิดทัศนคติท่ีดีตอแอปพลิเคชัน

ส่ังอาหารออนไลนเม่ือไดใช ซ่ึงเปนโอกาสท่ีดีสําหรับผูประกอบการจัดสงอาหารออนไลนในการนําเสนอใหลูกคาเจนเนอเรช่ัน X 

ท่ีเร่ิมใชงานไมนานเกิดทัศนคติท่ีดีและรักษาฐานลูกคาเหลาน้ีใหพึงพอใจอยางตอเน่ือง เชน การเสนอโปรโมชันพิเศษสําหรับ

ลูกคาเจนเนอเรช่ัน X จําแนกตามวันเกิดตอนลงทะเบียน เพ่ือใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือมากข้ึน และใชบอยข้ึน อาจอยูในรูปการณ

สะสมคะแนนแลกสวนลด เปนตน สวนเจนเนอเรช่ัน Y สวนมากใชแอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลนอยูแลว จึงมีทัศนคติตอ

การใชบริการส่ังอาหารออนไลนท่ีแตกตางกันไปตามประสบการณท่ีพบมา ธุรกิจจึงควรติดตามความพึงพอใจของลูกคาอยาง

ตอเน่ือง และปรับกลยุทธเพ่ือแกไขขอผิดพลาดอยูเสมอ ธุรกิจควรคุมเขมถึงมาตรการรักษาความสะอาด ปลอดภัยจากเช้ือ 

112 วารสารบริหารธุรกิจ

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



COVID-19 รวมถึงประชาสัมพันธและโฆษณาอยางตอเน่ืองใหเกิดการรับรูถึงประโยชนและความปลอดภัยท่ีจะไดรับจากการ

ใชบริการ อันจะสงผลตอทัศนคติท่ีดีและมีพฤติกรรมการใชบริการตอไป

การคลอยตามกลุมอางอิง คนในครอบครัว คนใกลชิด และเพ่ือน มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ ธุรกิจจึงควร

นําปจจัยน้ีมาเปนสวนหน่ึงของกิจกรรมสงเสริมการขายและการส่ือสารทางการตลาด เชน เพ่ือนชวนเพ่ือนมาใชบริการแลว

ไดสวนลดท้ังสองฝาย กิจกรรมแนะนําสมาชิกใหมเพ่ือรับของท่ีระลึกพิเศษ และการโฆษณาโดยใชภาพหรือขอความท่ีเก่ียวของ

กับกลุมอางอิงมาเปนสวนหน่ึงของการส่ือสาร เปนตน

การรับรูความเส่ียงของ COVID-19 ผูประกอบการควรจัดใหพนักงานมีอุปกรณท่ีไดมาตรฐาน และหากไมปฏิบัติ

ตามระเบียบ ลูกคาสามารถรองเรียนผานระบบท่ีงายและรวดเร็ว โดยควรกําหนดบทลงโทษท่ีชัดเจนใหพนักงานทราบถึง

มาตรการความปลอดภัยท่ีเตรียมไว ประกอบกับตองประชาสัมพันธใหทราบถึงประโยชนจากการใชบริการสงอาหารออนไลน

และผลเสียจากการออกไปขางนอกท่ีเส่ียงตอการติดเช้ือ COVID-19

การรับรูความสะดวก ผูประกอบการรานอาหารควรเขารวมกับแอปพลิเคชันสงอาหารหรือมีบริการส่ังอาหาร

ออนไลนรองรับเพ่ืออํานวยความสะดวกใหลูกคา หากไมปรับตัว ก็ยากท่ีจะสามารถดําเนินธุรกิจตอไปได สวนผูประกอบการ

สงอาหารออนไลนตองประชาสัมพันธใหลูกคารับรูถึงความสะดวกสบายท่ีจะไดรับจากการใชบริการ ท้ังการลดตนทุนเวลา

ท่ีรวดเร็วข้ึนในการไดรับอาหาร ลดตนทุนเงินจากการเดินทางออกไปซ้ืออาหาร และลดความพยายามในการออกไปใน

พ้ืนท่ีเส่ียง ซ่ึงเม่ือเทียบกับคาบริการน้ันถือวามีความคุมคาเปนอยางมาก อีกท้ังตองปรับปรุง พัฒนาหนาแอปพลิเคชันให

สามารถใชงานไดงาย เพ่ิมเสถียรภาพในแอปพลิเคชันใหส่ังอาหารไดล่ืนไหล สามารถตรวจสอบข้ันตอนการจัดสงอาหารได

อยางถูกตอง ลดความผิดพลาดของแอปพลิเคชันใหนอยลง เชน การข้ึนสถานะเปด-ปดรานไมถูกตอง หรือการเดงออกจาก

แอปพลิเคชันระหวางส่ังอาหาร เปนตน

ความปลอดภัยทางอาหาร ผูประกอบการตองจัดการบรรจุภัณฑใหสามารถปกปองอาหารในระหวางจัดสงไดดี 

โดยไมใชพลาสติกท่ีเกินความจําเปน เชน การใชถุงซอนถุงหลายคร้ัง หรือการแปะเทปท่ีไมจําเปนจํานวนมาก เพ่ือไมใหตนทุน

ของสินคาเพ่ิมข้ึนจนกระทบกับราคาของสินคา แตเพียงพอใหลูกคารับรูถึงความสะอาดและปลอดภัยจากเช้ือโรคภายนอก 

ซ่ึงจะชวยตอบโจทยท้ังสองเจนเนอเรช่ัน นอกจากน้ี ตองขอความรวมมือใหผูประกอบการรานอาหารปฏิบัติตามหลักอนามัย

อยางเครงครัดและถายภาพโปรโมตในแอปพลิเคชันใหลูกคาเช่ือม่ัน รวมท้ังอาจมีการประเมินคะแนนติดดาวใหรานคาท่ีปฏิบัติ

ตามกฎระเบียบดานความสะอาดและความปลอดภัยตามเกณฑของแอปพลิเคชัน

มาตรการความปลอดภัยของพนักงานสงอาหารออนไลน ผูประกอบการตองมีนโยบายท่ีเขมงวดในการรักษา

ความปลอดภัยของพนักงานสงอาหาร อาทิ มีการลงโทษตักเตือน หักคะแนน หรือใหงดรับงานชวงเวลาหน่ึงในกรณีท่ีไมปฏิบัติ

ตามกฎ ผูประกอบการตองจัดหาอุปกรณปองกันท่ีเหมาะสมใหแกพนักงานสงอาหาร ตองคํานึงถึงความสะอาด ปลอดภัย

ของบรรจุภัณฑอาหารใหสามารถปองกันเช้ือโรคไดระหวางการจัดสง และควรออกแบบระบบใหคะแนน/รองเรียนพนักงาน

สงอาหารหากไมปฏิบัติตามมาตรการความปลอดภัย
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