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บทคัดย่อ 
 กำรวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค และเพื่อศึกษำปัจจัย
คุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 
2019 ในจังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่ำงคือ ผู้ใช้บริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคในจังหวัดชลบุรี จ ำนวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือ น ำมำวิเครำะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ได้แก่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน กำรวิเครำะห์ค่ำ
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน และกำรวิเครำะห์กำรถดถอยพหุคูณ ผลกำรวิจัยพบว่ำ 1) ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร
จัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค รำยด้ำนพบว่ำอยู่ในระดับมำก ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อมั่นต่อผู้รับบริกำรมีค่ำเฉลี่ยมำกที่สุด  
2) ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งกับกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ พบว่ำควำมสัมพันธ์ในทิศทำงเดียวกันอยู่ในระดับปำนกลำง และ
3) ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ พบว่ำมีปัจจัย 5 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนกำรป้องกันกำรแพร่ระบำด
ของไวรัสโคโรนำ 2019 มีผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำเป็นอันดับแรก รองลงมำ คือ ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร ด้ำน
กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมในกำรบริกำร และด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำรตำมล ำดับ ในขณะ
ที่ปัจจัยด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ ไม่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำของกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค ภำยใต้
สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี 
 

ค าส าคัญ: คุณภำพกำรบริกำร, กำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค, กำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ, ไวรัสโคโรนำ 2019 
 

Abstract 

The objectives of this research were to study the service quality factors of ready-to-eat food delivery 
service and to study the service quality factors affecting repurchase decision ordering ready-to-eat food delivery 
service under the COVID-19 situation in Chonburi. The sample group was 400 people who have used ready-to-
eat food delivery service under the COVID-19 situation in Chonburi. The questionnaire was used as a tool to 
collect data. The data were analyzed with statistics to find the percentage, mean, standard deviation, Pearson 
Product Moment Correlation, and Multiple Linear Regression. The results were as follows; 1) Service quality 
factors of ready-to-eat food delivery service revealed that each aspect was at a high level. The highest level was 
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providing the reliability to the customers. 2) Service quality factors and repurchase decision ordering ready-to-
eat food delivery service revealed that the correlation in the same direction was at a medium level. 3) Service 
quality factors affecting repurchase decision ordering ready-to-eat food delivery service found that there were 
five factors as follows; preventing epidemics and pandemics of COVID-19 affected the repurchase decision to 
use the service the most, following by knowing and understanding the customers, reaction of the customers, 
objectiveness of the service, and building customer confidence respectively. Meanwhile the reliability factors did 
not affect the repurchase decision ordering ready-to-eat food delivery service under the COVID-19.  
 

Keywords: Service quality, Food delivery, Repurchase, COVID-19  
 

บทน า 

ธุรกิจแพลตฟอร์มบริกำรจัดส่งอำหำรพร้อมบริโภค เป็นอีกหน่ึงธุรกิจที่ก ำลังเติบโตท่ำมกลำงกำรแพร่ระบำดของไวรัส
โคโรนำ 2019 ทั้งนี้มำตรกำรควบคุมกำรแพร่ระบำดของโรค ตลอดจนกำรท ำงำนที่บ้ำน ประกอบกับแพลตฟอร์มบริกำรจัดส่ง
อำหำรพร้อมบริโภคที่ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกและมีร้ำนอำหำรให้เลือกหลำกหลำยมำกขึ้น นับเป็นตัวเร่งส ำคัญที่ท ำให้ทั้ง
ปริมำณกำรสั่งอำหำรออนไลน์ จ ำนวนร้ำนอำหำร และพนักงำนส่งอำหำรที่เข้ำร่วมแพลตฟอร์มในปี 2564 เติบโตแบบก้ำว
กระโดดทั่วโลก รวมถึงไทยพร้อมทั้งส่งผลให้รำยได้ของแพลตฟอร์มบริกำรจัดส่งอำหำรพร้อมบริโภค ในระดับโลกและไทยต่ำง
เพิ่มขึ้นหลำยเท่ำตัว กลำยเป็นช่องทำงกำรสร้ำงรำยได้หลักของผู้ประกอบกำรธุรกิจร้ำนอำหำร ซ่ึงศูนย์วิจัยกสิกรไทยประเมินว่ำ 
ในปี 2564 ปริมำณกำรสั่งอำหำรจัดส่งที่บ้ำนน่ำจะมีจ ำนวนไม่น้อยกว่ำ 120 ล้ำนครั้ง หรือเพิ่มขึ้นกว่ำ 3 เท่ำตัว เม่ือเทียบกับช่วง
ก่อนโควิดในปี 2562 ที่มีจ ำนวนประมำณ 35 – 45 ล้ำนครั้ง โดยมีมูลค่ำธุรกิจรวมสูงถึง 5.31 – 5.58 หม่ืนล้ำนบำท หรือขยำยตัว
สูงถึงร้อยละ 18.4 – 24.4 เมื่อเทียบกับปีที่ 2563 ทั้งนี้ วิถีกำรใช้ชีวิตประจ ำวันในช่วงกำรระบำดยังส่งผลให้พฤติกรรมของ
ผู้บริโภคในกำรใช้บริกำรจัดส่งอำหำรเปลี่ยนแปลงไป และพื้นที่กำรสั่งอำหำรขยำยสู่ปริมณฑลมำกขึ้น จังหวัดชลบุรีเป็นจังหวัดที่
มีประชำกรและนักท่องเที่ยวมำกเป็นอันดับ 2 ของประเทศ รองจำกกรุงเทพมหำนคร และเป็นอันดับ 3 ของจังหวัดที่มีร้ำนอำหำร
จ ำนวนมำกในไทยตำมข้อมูลเชิงสถิติจำกเว็บไซต์และแอปพลิเคชันวงใน (วงใน, 2563) ได้รับควำมนิยมอย่ำงมำกจำกนักท่องเที่ยว
และคนในพื้นที่จ ำนวนมำกสอดคล้องกับกำรปรับรูปแบบกำรท ำงำนของภำคธุรกิจมำเป็น Work from home และ Hybrid 
working (ศูนย์กสิกรไทย, 2563) กำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 เป็นตัวเร่งส ำคัญที่ส่งผลให้ปริมำณกำรสั่งอำหำร
ออนไลน์และปริมำณร้ำนอำหำรที่เข้ำร่วมแพลตฟอร์มบริกำรจัดส่งอำหำรพร้อมบริโภคทั่วโลกเติบโตแบบก้ำวกระโดด ธุรกิจจัดส่ง
อำหำรในไทยมีแนวโน้มแข่งขันรุนแรงมำกยิ่งขึ้นในหลำยมิติ ซึ่งกำรสั่งซื้ออำหำรของผู้บริโภค นอกจำกคุณภำพอำหำรแล้ว 
สำมำรถบ่งบอกถึงคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งสินค้ำ ผู้ประกอบกำรเก่ียวกับธุรกิจบริกำรส่งอำหำรถึงบ้ำนต้องค ำนึงถึงคุณภำพกำร
บริกำรเป็นหลัก และค ำนึงถึงสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 เพิ่มมำตรกำรรับ-ส่งอำหำรที่เน้นควำมปลอดภัย
เพื่อดูแลผู้บริโภคในสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 เพื่อสร้ำงควำมเชื่อม่ัน และดึงดูดลูกค้ำให้เลือกใช้บริกำร
สม ่ำเสมอ ตำมมำตรกำรของศูนย์บริหำรสถำนกำรณ์แพร่ระบำดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 (ศบค.) เพื่อลดกำรเคลื่อนย้ำย 
และควำมเสี่ยงในกำรติดและแพร่ระบำดของเชื้อ ท ำให้มีกำร "สั่งของออนไลน์" ประเภทอำหำร พัสดุภัณฑ์ และรับสินค้ำประเภท
ต่ำงๆ กันมำก กรมอนำมัยจึงมีค ำแนะน ำส ำหรับ "ผู้ประกอบกำร"ขนส่งสินค้ำ โดยให้มีกำรคัดกรองพนักงำนและผู้มำติดต่อทุกวัน 
สวมหน้ำกำกตลอดเวลำที่ท ำงำน จัดให้มีจุดล้ำงมือ พร้อมสบู่หรือเจลแอลกอฮอล์ส ำหรับพนักงำนให้เพียงพอ ก ำหนดระยะห่ำง
ระหว่ำงปฏิบัติงำนอย่ำงน้อย 1 เมตร ท ำควำมสะอำดจุดที่ต้องสัมผัสร่วมกันบ่อย ๆ  จ่ำยค่ำบริกำรโดยวิธี e-payment หรือ
เตรียมเงินสดให้พอดีเพื่อหลีกเลี่ยงกำรสัมผัสเงินทอน ก็จะช่วยให้ปลอดภัยและลดควำมเสี่ยงติดเชื้อได้ 
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ดังนั้นผู้วิจัยให้ควำมสนใจศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรจัดส่งอำหำรพร้อมบริโภคที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ ้ำ 
ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี เพื่อประโยชน์ต่อผู้ให้บริกำรจัดส่งอำหำรพร้อมบริโภค ใน
จังหวัดชลบุรี เพื่อเป็นแนวทำงในกำรด ำเนินธุรกิจบริกำรจัดส่งอำหำรพร้อมบริโภคภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 
2019 และพัฒนำกำรตลำดให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้บริโภคมำกยิ่งขึ้น 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัส       

โคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี 
2. เพื่อศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้

สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี  
 

ประโยชน์ที่จะได้รับ 
 1. รับรู้ถึงปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 
2019 ในจังหวัดชลบุรี  

2. รับรู้ถึงปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้
สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี  

3. ผู้ประกอบกำรสำมำรถน ำผลกำรวิจัยไปประยุกต์ใช้ในกำรพัฒนำคุณภำพบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค
ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี 

 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 
1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
     Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2013) กล่ำวถึงคุณภำพกำรบริกำร (Service quality) 

เป็นสิ่งที่ลูกค้ำทุกคนคำดหวังที่จะได้รับจำกกำรบริกำรในกำรให้บริกำร ลูกค้ำจะวัดจำกเครื่องมือวัดคุณภำพกำรบริกำรซ่ึง
เป็นกำรวัดคุณภำพจำก 5 ด้ำน ดังน้ี 

     1) ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibles) หมำยถึง งำนบริกำรควรมีควำมเป็นรูปธรรมที่สำมำรถสัมผสั
จับต้องได้มีลักษณะทำงกำยภำพตำมสำเหตุที่ปรำกฎให้เห็น เช่น อุปกรณ์ เครื่องใช้ส ำนักงำนสภำพแวดล้อมกำรตกแต่ง ป้ำย
ประกำศ เอกสำรต่ำงๆ เป็นต้น โดยพิจำรณำถึงควำมสะอำดและควำมเป็นระเบียบที่ลูกค้ำสำมำรถเห็นภำพได้ชัดเจน 

     2) ควำมน่ำเชื่อถือ (Reliability) หมำยถึง กำรให้บริกำรต้องตรงตำมเวลำที่สัญญำไว้กับลูกค้ำ งำนบริกำรที่
มอบหมำยให้แก่ลูกค้ำทุกครั้งต้องมีควำมถูกต้อง เหมำะสมและมีควำมสม ่ำเสมอ มีกำรเก็บข้อมูลของลูกค้ำและสำมำรถ
น ำมำใช้ได้อย่ำงรวดเร็ว มีพนักงำนเพียงพอต่อกำรให้บริกำร และสำมำรถช่วยแก้ไขปัญหำที่เกิดกับลูกค้ำด้วยควำมเต็มใจ 

     3) กำรตอบสนองลูกค้ำ (Responsive) หมำยถึง ควำมรวดเร็วเป็นควำมตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้ำ โดยให้บริกำร
อย่ำงรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนำนรวมทั้งต้องมีควำมกระตือรือร้น เมื่อเห็นลูกค้ำแล้วจะต้องรีบต้อนรับให้กำรช่วยเหลือ รวมทั้ง
สอบถำมถึงกำรมำใช้บริกำรอย่ำงไม่ละเลย ควำมรวดเร็วจะต้องมำจำกพนักงำน และกระบวนกำรในกำรให้บริกำรที่มี
ประสิทธิภำพ 

     4) กำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ (Assurance) หมำยถึง กำรบริกำรจำกพนักงำนที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถใน
กำรให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในกำรท ำงำนตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำและสร้ำงมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีสำมำรถท ำให้
ลูกค้ำเกิดควำมเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้ำงควำมม่ันใจว่ำลูกค้ำได้รับบริกำรที่ดี 
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     5) กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ (Empathy) หมำยถึง พนักงำนที่ให้บริกำรลูกค้ำแต่ละรำยด้วยควำมเอำใจใส่
และกำรให้ควำมเป็นกันเองและดูแลลูกค้ำเปรียบเสมือนญำติมีกำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำรต่ำง ๆ ให้รับทรำบ ศึกษำควำต้องกำร
ของลูกค้ำแต่ละรำยมีควำมเหมือนและควำมแตกต่ำงในบำงเรื่อง โดยใช้เป็นแนวทำงกำรให้บริกำรลูกค้ำแต่ละรำยในกำร
สร้ำงควำมพึงพอใจ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการซ ้า 

    Zeithmal, Berry & Parasuraman (1996) กล่ำวว่ำ กำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ หมำยถึง ปฏิกิริยำในกำร
ตอบสนองบำงอย่ำงของลูกค้ำที่มีควำมตั้งใจในกำรที่จะกลับมำซ้ือซ ้ำ หรือใช้บริกำรซ ้ำอีกในอนำคต โดย Taylor & baker 
(1994) อธิบำยว่ำ สิ่งที่ส ำคัญที่สุดที่ท ำให้เกิดกำรใช้บริกำรซ ้ำ คือ คุณภำพกำรให้บริกำร และควำมพึงพอใจของผู้บริโภคที่
ได้รับกำรเอำใจใส่จำกผู้ให้บริกำร รวมถึงควำมจงรักภักดีของตัวผู้บริโภคที่มีต่อตรำสินค้ำน้ัน ๆ ซ่ึงในกำรตลำด และธุรกิจ
ทั่วไป คุณภำพและกำรให้บริกำร และควำมพึงพอใจของผู้บริโภคจะมีอิทธิพลอย่ำงมำก และที่ส ำคัญอย่ำงยิ่งที่จะส่งผลให้
ผู้บริโภคกลับมำใช้บริกำรอีกครั้ง 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   1.1 ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำครั้งน้ี คือ ผู้ใช้บริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติด
เชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี  

   1.2 กลุ่มตัวอย่ำง คือ ประชำกรที่ใช้บริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคในจังหวัดชลบุรี โดยกำรค ำนวณกลุ่ม
ตัวอย่ำงแบบไม่ทรำบจ ำนวนประชำกรที่แน่นอนของ (Cochran, W.G. ,1977) ก ำหนดระดับค่ำควำมเชื่อมันร้อยละ 95 และ
ระดับค่ำควำมคลำดเคลื่อนร้อยละ 5 (กัลยำ วำณิชย์บัญชำ , 2550) ขนำดตัวอย่ำงที่ค ำนวณได้เท่ำกับ 385 คน ผู้วิจัยจึง
เลือกใช้ขนำดกลุ่มตัวอย่ำงทั้งหมด 400 คน กำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำงใช้วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบเจำะจง (Purposive sampling) 
คือ เจำะจงกลุ่มตัวอย่ำงที่เป็นผู้ใช้บริกำรสั่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคในจังหวัดชลบุรี และอำศัยอยู่ในเขตพื้นที่จัดส่ง 

2. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

   2.1 แบบสอบถำม (Questionnaire) แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังน้ี 
   ส่วนที่ 1 แบบสอบถำมเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล เป็นแบบตรวจสอบรำยกำร (Check-List) เลือกเพียง 1 ค ำตอบ 
   ส่วนที่ 2 แบบสอบถำมเก่ียวกับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค ที่ผู้วิจัยพัฒนำจำกเครื่องมือ

ของ วรัสสิญำ (2562)  ตำมแนวคิดของ Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2013) มิติคุณภำพกำรบริกำร 5 ด้ำนและ
อีกส่วนหนึ่งผู้วิจัยปรับปรุงเพิ่มเติมจำก กรมควบคุมโรค (2564) เพื่อให้เหมำะสมกับสถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ใน
ปัจจุบัน รวม 6 ด้ำน ได้แก่ ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร ควำมเชื่อถือไว้วำงใจ กำรตอบสนองแก่ผู้รับบริกำร กำรให้ควำมม่ันใจแก่
ผู้รับบริกำร กำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร และกำรป้องกันกำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 

   ส่วนที่ 3 แบบสอบถำมเก่ียวกับกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำของกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคที่ผู้วิจัยพัฒนำ
จำกเครื่องมือของ วรัสสิญำ (2562) ตำมแนวคิดของ Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) และ Taylor & baker 
(1994) ที่กล่ำวถึงกำรตอบสนองบำงอย่ำงของลูกค้ำที่มีควำมตั้งใจในกำรที่กลับมำซื้อซ ้ำหรือใช้บริกำรอีกครั้งในอนำคต 
และมีควำมตั้งใจของบุคคลหรือเจตจ ำนงที่มีควำมต้องกำรจะกลับไปซ้ือซ ้ำหรือใช้บริกำรซ ้ำจำกกำรใช้บริกำรที่ผ่ำนมำ 

   โดยแบบสอบถำมส่วนที่ 2 และ3 ใช้เครื่องมือประเภทมำตรประมำณค่ำ (Rating scale) 5 ระดับของลิเคิร์ทส
เกล (Likert Scale) (Best, J. W., 1977)  
 3. การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
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   3.1 กำรทดสอบควำมเที่ยงตรง (Validity) โดยกำรน ำแบบสอบถำมให้ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบพิจำรณำควำม
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหำทั้งหมด 5 ชุด ได้แก่ ผู้เชี่ยวชำญสำยกำรตลำด 2 ท่ำน ผู้เชี่ยวชำญสำยโลจิสติกส์ 1 ท่ำน ผู้จัดกำร
ร้ำนอำหำรจัดส่งแบบพร้อมบริโภค (Food Delivery) 2 ท่ำน ตรวจสอบควำมเที่ยงตรงตำมเนื้อหำ (Content Validity) 
โดยใช้ดัชนีควำมสอดคล้องIndex of Consistency : IOC เท่ำกับ 0.97 

   3.2 กำรทดสอบควำมเชื่อมั่น (Reliability) โดยเลือกข้อค ำถำมที่มีค่ำ IOC อยู่ระหว่ำง 0.60-1.00 ไปทดลอง 
(Try Out) กับกลุ่มตัวอย่ำงของกำรวิจัยจ ำนวน 30 คน แบบสอบถำมที่ได้น ำมำวิเครำะห์หำค่ำควำมเชื่อม่ันโดยใช้วิธีกำรหำ
ค่ำสัมประสิทธ์ิแอลฟ่ำของครอนบำค (Cronbach’s alpha coefficient) (Cronbach, L.J., 1990) เพื่อทดสอบควำมเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถำมโดยจะต้องมีค่ำไม่ต ่ำกว่ำ 0.70 ซ่ึงอยู่ในเกณฑ์ที่มีควำมเชื่อถือได้ โดยแบบสอบถำมชุดน้ีได้ค่ำ Cronbach’s 
Alpha เท่ำกับ 0.883 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล ทั ่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำมควำมคิดเห็น ด้วยกำรแจกแจงควำมถี ่ (Frequency)  
ร้อยละ (Percentage) และน ำเสนอในรูปแบบของตำรำงประกอบค ำบรรยำย กำรวิเครำะห์ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่ง
อำหำรแบบพร้อมบริโภคที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี 
โดยใช้ค่ำเฉลี ่ย (Mean) และส่วนเบี ่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) กำรวิเครำะห์ค่ำสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์
(Correlation Coefficient) ของปัจจัยที่ใช้ศึกษำ และกำรวิเครำะห์ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคที่
ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี โดยใช้กำรวิเครำะห์ควำม
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท ำกำรวิเครำะห์เลือกตัวแปรอิสระเข้ำสมกำรถดถอยด้วยเทคนิค 
Stepwise ใช้ระดับควำมเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐำนหลักก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 เพื่อวิเครำะห์
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรอิสระหลำยตัวกับตัวแปรตำม 1 ตัว ว่ำมีตัวแปรอิสระตัวใดบ้ำงที่ร่วมกันท ำนำยหรือพยำกรณ์ 

 

ผลการวิจัย 

1. การการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของตัวแปรท่ีใช้ศึกษา 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลเบื้องต้นของตัวแปรที่ใช้ในกำรศึกษำโดยแบ่งออกเป็น ตัวแปรอิสระและตัวแปรตำม โดยใช้
สถิติพื้นฐำนที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูลประกอบด้วย ค่ำเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard deviation) 
ของตัวแปรที่ใช้ศึกษำสำมำรถวิเครำะห์ได้ ดังน้ี 
 

ตารางท่ี 1 ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค ภำยใต้
สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี  โดยรวม 

คุณภาพการให้บริการ 𝑥̅ S.D การแปลค่า อันดับท่ี 
1. ควำมเป็นรูปธรรมในกำรบริกำร 3.94 1.02 ระดับมำก 3 
2. ควำมเชื่อถือไว้วำงใจ 3.78 .98 ระดับมำก 4 
3. กำรตอบสนองต่อผูร้ับบริกำร 3.59 .97 ระดับมำก 6 
4. กำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำร 3.68 .94 ระดับมำก 5 
5. กำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร 3.97 1.03 ระดับมำก 1 
6. กำรป้องกันกำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 3.96 .97 ระดับมำก 2 

รวม 3.82 .98 ระดับมาก   
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จำกตำรำงที่ 1 ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัส 

โคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมำก (𝑥̅=3.82) เม่ือพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ อยู่ในระดับมำกที่สุดทุก

ด้ำน โดยเรียงล ำดับค่ำเฉลี่ยจำกมำกไปน้อย ดังน้ี ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร (𝑥̅=3.97) รองลงมำ คือ กำรป้องกันกำร

แพร่ระบำดไวรัสโคโรนำ 2019 (𝑥̅=3.96) ควำมเป็นรูปธรรมในกำรบริกำร (𝑥̅=3.94) ด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจ (𝑥̅=3.78) กำร

ให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำร (𝑥̅=3.68) และกำรตอบสนองต่อผูร้ับบริกำร (𝑥̅=3.59) ตำมล ำดับ 

2. การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
กำรวิเครำะห์ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใช้ในกำรศึกษำ เพื่อป้องกันกำรเกิด Multicollinearity คือ

กำรมีสหสัมพันธ์กันเองระหว่ำงตัวแปรอิสระมำกกว่ำ 2 ตัว ซ่ึงกำรที่ตัวแปรอิสระมีควำมสัมพันธ์กันในระดับที่สูง อำจส่งผล
ให้สมกำรตัวแบบที่ใช้ในกำรพยำกรณ์ตัวแปรตำมมีควำมคลำดเคลื่อน ดังน้ัน จึงต้องตรวจสอบควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปร
อิสระเพื่อให้แน่ใจว่ำ ตัวแปรอิสระสำมำรถคงอยู่ในสมกำรตัวแบบได้ โดยกำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์จะพิจำรณำจำกค่ำ    
Sig. (2-tailed) หำกค่ำ Sig. (2-tailed) มีค่ำน้อยกว่ำ 0.05 แสดงว่ำ ตัวแปรสองตัวมีควำมสัมพันธ์กันในทำงตรงกันข้ำม 
หำกค่ำ Sig. (2-tailed) มีค่ำมำกกว่ำกว่ำ 0.05 แสดงว่ำตัวแปรสองตัวไม่มีควำมสัมพันธ์กัน จำกน้ันจึงจะท ำกำรวิเครำะห์
ระดับควำมสัมพันธ์ของตัวแปรโดยจะพิจำรณำจำกค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ตำมเกณฑ์ต่อไปน้ี (อโนทัย ตรีวำนิช, 2552) 

เม่ือ r แทนค่ำ ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 
r < 0.20   ระดับควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรน้อย 
0.21 < r ≤ 0.40  ระดับควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรค่อนข้ำงน้อย 
0.41 < r ≤ 0.60  ระดับควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรปำนกลำง 
0.61 < r ≤ 0.80  ระดับควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวค่อนข้ำงมำก 
r > 0.80   ระดับควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรมำก 

 

ตารางท่ี 2 กำรวิเครำะห์ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคกับกำร
กลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี 
 

คุณภาพการให้บริการ 
การกลับมาใช้บริการซ ้า 

Pearson 
Correlation (r) 

P-value 
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

1. ควำมเป็นรูปธรรมในกำรบริกำร .701** .000 ค่อนข้ำงมำก 
2. ควำมเชื่อถือไว้วำงใจ .341** .000 ค่อนข้ำงน้อย 
3. กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร .604** .000 ปำนกลำง 
4. กำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำร .560** .000 ปำนกลำง 
5. กำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร .698** .000 ค่อนข้ำงมำก 
6. กำรป้องกันกำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 .703** .000 ค่อนข้ำงมำก 

รวม .601** .000 ปำนกลำง 

** Correlation is significant at the .01 level (2-tailed) 
 

จำกตำรำงที่ 2 เม่ือพิจำรณำค่ำ Sig.(2-tailed) ที่ระดับนัยส ำคัญที่ .05 พบว่ำ ตัวแปรอิสระทุกตัวมีควำมสัมพันธ์
กันอย่ำงมีนัยทำงสถิติ (p < .05) โดยมีค่ำสหสัมพันธ์ (r) ระหว่ำงตัวแปรอยู่ระหว่ำง .303 - .726 เม่ือต ่ำกว่ำ .75 ถือว่ำไม่มี
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ปัญหำ Collinearity ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรมีควำมสัมพันธ์ในทิศทำงเดียวกันกับกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ทั้งสองตัว
แปรมีควำมสัมพันธ์อยู่ในระดับ “ปำนกลำง” ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ำกับ (r = .601, P < .01)   

3. การทดสอบเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  
กำรวิเครำะห์ควำมถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) จะต้องมีกำรทดสอบควำมเหมำะสมของข้อมูลที่

ใช้ในกำรวิเครำะห์ ดังน้ันก่อนกำรวิเครำะห์ผลจะต้องตรวจสอบข้อมูลของตัวแปรที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ควำมถดถอยพหุคูณ ดังน้ี  
3.1 กำรตรวจสอบควำมผิดปกติของข้อมูล (Outlier) ในกำรวิเครำะห์ควำมถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) จ ำเป็นต้องมีกำรทดสอบข้อมูลระหว่ำง ตัวแปรตำมและตัวแปรอิสระ ว่ำมีควำมสัมพันธ์กันในเชิงเส้นหรือไม่ โดยวิธีกำร
ที่นิยมใช้ในกำรตรวจสอบข้อมูลคือแผนภำพกำรกระจำย (Scatter Plots) ซ่ึงเป็นกรำฟที่แสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปร 2 ตัว 
แต่เนื่องจำกผู้วิจัยเห็นว่ำวิธีน้ีต้องอำศัยดุลพินิจประกอบกำรสรุปผล เนื่องจำกไม่มีค่ำที่ก ำหนดชัดเจน ดังนั้นผู้วิจัยจึงท ำกำร
ตรวจสอบค่ำ Cook’s Distance โดยท ำกำรพิจำรณำค่ำ Cook’s Distance ของชุดข้อมูล ถ้ำมีค่ำมำกกว่ำ 1 แสดงว่ำชุด ข้อมูล
นั้นมีควำมผิดปกติ ควรตัดออกจำกกำรวิเครำะห์ ซึ่งจำกกำรตรวจสอบค่ำ Cook’s Distance พบว่ำ อยู่ระหว่ำง 0 – 0.196 จึง
สรุปได้ว่ำข้อมูลที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ไม่มีค่ำผิดปกติ 

3.2 ค่ำควำมคลำดเคลื ่อนเป็นตัวแปรที่มีกำรแจกแจงแบบปกติ (Normality) โดยผู้วิจัยท ำกำรทดสอบโดยใช้ว ิ ธี 
Kolmogorov-Smirnov Test โดยมีระดับนัยส ำคัญที่มำกกว่ำ .05 พบว่ำ มีค่ำ ระดับนัยส ำคัญ เท่ำกับ 0.000 แสดงว่ำตัวแปรที่
เป็นกลุ่มตัวอย่ำงมีกำรแจกแจงแบบไม่ปกติ แต่เนื่องจำกทฤษฎีแนวโน้มเข้ำสู่ส่วนกลำง (Central Limit Theorem) ระบุว่ำ
ส ำหรับประชำกรใดๆ ถ้ำเก็บตัวอย่ำงในจ ำนวนที่มำกพอ กำรกระจำยของค่ำตัวอย่ำงดังกล่ำวจะมีแนวโน้มใกล้เคียงกับกำร
กระจำยแบบธรรมชำติ (Normal Distribution) ซ่ึงทฤษฎีแนวโน้มเข้ำสู่ส่วนกลำงระบุว่ำจ ำนวนของกลุ่มตัวอย่ำงที่ท ำให้กำรแจก
แจงเป็นแบบปกติ ควรมีมำกกว่ำ 30 ตัวอย่ำง (Bland, J.M. and Altman, D.G., 1999) ถือว่ำตัวแปรตำมและค่ำควำม
คลำดเคลื่อนเป็นตัวแปรที่มีกำรแจกแจงแบบปกติ 

3.3 ค่ำแปรปรวนของควำมคลำดเคลื ่อนเป็นค่ำคงที่ (Homoscedasticity) โดยพิจำรณำแผนภำพกำรกระจำย 
Scatter Plot พบว่ำ กำรกระจำย Scatter Plot มีกำรเปลี่ยนแปลงในช่วงแคบ ค่ำแปรปรวนของควำมคลำดเคลื่อนที่เกิดจำก
กำรพยำกรณ์น้ันเป็นค่ำคงที่ 

3.4 ค่ำควำมคลำดเคลื่อนแต่ละค่ำเป็นอิสระกัน (Autocorrelation) โดยพิจำรณำจำกค่ำสถิติ Durbin-Watson โดยถ้ำ
ค่ำ Durbin-Watson มีค่ำเข้ำใกล้ 2 กล่ำวคือ มีค่ำอยู่ในช่วง 1.5 – 2.5 จะสำมำรถสรุปได้ว่ำค่ำควำมคลำดเคลื่อนมีควำมเป็น
อิสระกัน โดยจำกกำรวิเครำะห์ข้อมูลพบว่ำค่ำ Durbin-Watson มีค่ำเท่ำกับ 2.074 จึงสรุปได้ว่ำตัวแปรอิสระที่น ำมำใช้ในกำร
ทดสอบไม่มีควำมสัมพันธ์ภำยในตัวเอง 

3.5 ตัวแปรอิสระแต่ละตัวต้องไม่มีควำมสัมพันธ์กัน (Multicollinearity) โดยกำรตรวจสอบค่ำสถิติ คือ Tolerance 
และ Variance Inflation Factor (VIF) โดยพิจำรณำหำก ค่ำ Tolerance ของตัวแปร เข้ำใกล้ 1 แสดงว่ำตัวแปรเป็นอิสระจำก
กัน แต่ถ้ำค่ำใกล้ศูนย์แสดงว่ำเกิดปัญหำ Multicollinearity และ ค่ำ Variance Inflation Factor หำกมีค่ำใกล้ 10 มำกแสดง
ว่ำระด ับควำมสัมพันธ์ของต ัวแปรอิสระในสมกำรกำรวิเครำะห์ควำมถดถอยพหุเช ิงเส้นมีมำก แสดงว่ำเกิดป ัญหำ 
Multicollinearity พบว่ำ ค่ำ Tolerance ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีค่ำไม่ใกล้ศูนย์ (มำกกว่ำ 0.5) และค่ำ Variance Inflation 
Factor ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีค่ำ น้อยกว่ำ 10 ดังน้ันจึงสรุปได้ว่ำตัวแปรอิสระทุกตัวไม่มีระดับควำมสัมพันธ์ซ่ึงกันและกัน 

4. การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของปัจจัยคุณภาพการบริการจัดส่งอาหารแบบพร้อมบริโภคส่งผลต่อกา
กลับมาใช้บริการซ ้า ภายใต้สถานการณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ในจังหวัดชลบุรี 

เพื่อตรวจสอบควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรอิสระกับตัวแปรตำม ผู้วิจัยได้น ำเทคนิคกำรวิเครำะห์ควำมถดถอย 
พหุคุณ (Multiple Regression Analysis) วิธีคัดเลือกแบบขั้นตอน (Stepwise Selection) มำใช้ในกำรทดสอบ ซ่ึงวิธีน้ีจะ
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เลือกตัวแปรที่มีค่ำสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์กับตัวแปรตำมสูงที่สุดเข้ำสมกำรก่อนจำกนั้นก็จะทดสอบตัวแปรที่ไม่ได้อยู่ใน
สมกำร และได้สมกำรถดถอยที่มีสัมประสิทธ์ิโดยพิจำรณำค่ำ p-value ของค่ำสถิติ t ส ำหรับตัวแปรต่ำง ๆ เทียบกับระดับ
นัยส ำคัญที่ก ำหนด คือ 0.05 

 

ตารางที่ 3  กำรวิเครำะห์กำรถดถอยพหุคูณของปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคที่ส่งผลต่อกำร
กลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี 

 

* มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จำกตำรำงที่ 3 กำรวิเครำะห์กำรถดถอยพหุคูณของปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคที่
ส ่งผลต ่อกำรกลับมำใช้บร ิกำรซ ้ำ ภำยใต ้สถำนกำรณ์โรคต ิดเช ื ้อไวร ัสโคโรนำ 20 19 ในจังหวัดชลบุร ี พบว่ำ  
ตัวแปรต้นที่สำมำรถพยำกรณ์กำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำมำกที่สุดคือ กำรป้องกันกำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 (x6)  

(β = .288) รองลงมำคือ กำรร ู ้จ ักและเข ้ำใจผู ้ร ับบร ิกำร (x5) (β = .197) กำรตอบสนองต ่อผู ้ร ับบร ิกำร (x3)  

(β = .178) ควำมเป็นรูปธรรมในกำรบริกำร (x1) (β = .169) และกำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้รับบริกำร (x4) (β = .088) 
ในขณะที่ด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจ (x2) ไม่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 
2019 ในจังหวัดชลบุรี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 

ดังน้ัน ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลสำมำรถน ำมำสร้ำงสมกำรพยำกรณ์ในรูปคะแนนดิบ ได้ดังน้ี 

สมกำร  Y = .529 + .283 x6+ .183 x5  + .176 x3 + .158 x1 + .089 x4  
ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (R) = .784 
ค่ำสัมประสิทธ์ิถดถอยหรืออ ำนำจกำรพยำกรณ์ (R2) = .615 
ค่ำสัมประสิทธ์ิถดถอยหรืออ ำนำจกำรพยำกรณ์ที่ปรับแล้ว (Adjusted R2) = .610 
ค่ำควำมคลำดเคลื่อนมำตรฐำนของสัมประสิทธ์ิกำรถดถอย (S.E.) = .599 

 

สรุปผล 

สรุปผลกำรวิจัยได้ดังน้ี 1) วิเครำะห์ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค รำยด้ำนพบว่ำอยู่ใน
ระดับมำก ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อม่ันต่อผู้รับบริกำรมีค่ำเฉลี่ยมำกที่สุด 2) กำรวิเครำะห์ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัย
คุณภำพกำรบริกำรจัดส่งกับกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ พบว่ำควำมสัมพันธ์ในทิศทำงเดียวกันอยู่ในระดับปำนกลำง และ3) ผลกำร
ทดสอบสมมุติฐำนโดยกำรวิเครำะห์ควำมถดถอยพหุคูณของปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ พบว่ำ
มีปัจจัย 5 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนกำรป้องกันกำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 มีผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำเป็นอันดับแรก 

คุณภาพการให้บริการ B SE 
β 

(Std.) 
t Sig. 

ค่าคงท่ี (Constant) .529 .144  3.681 .000* 

1. กำรป้องกันกำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 (x6) .283 .049 .288 5.755 .000* 
2. กำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร (x5) .183 .053 .197 3.440 .001* 
3. กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (x3) .176 .041 .178 4.256 .000* 
4. ควำมเป็นรูปธรรมในกำรบริกำร (x1) .158 .055 .169 2.868 .004* 
5. กำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำร (x4) .089 .043 .088 2.100 .036* 
R = .784 R2 = .615 Adjusted R = .610 SE = .599 F = 125.677 
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รองลงมำคือ ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมในกำรบริกำร และ
ด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำรตำมล ำดับ ในขณะที่ปัจจัยด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ ไม่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ
ของกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี  
 

อภิปรายผล 

กำรศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้
สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี  จำกกำรศึกษำค้นคว้ำเอกสำร แนวคิดและทฤษฎี และงำนวิจัยที่
เกี่ยวข้องท ำให้ได้ ตัวแปรคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำร คือ ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร ควำมเชื่อถือไว้วำงใจ กำร
ตอบสนองต่อผู้รับบริกำร กำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำรกำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 
2013) และกำรป้องกันกำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 (กรมควบคุมโรค, 2564) และตัวแปรตำมคือ กำรกลับมำใช้
บริกำรซ ้ำ (Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1996), Taylor & baker, 1994) จำกกำรศึกษำพบว่ำ 

1. ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภค ผู้ใช้บริกำรมีควำมคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมำก 
เรื่องที่ส ำคัญที่สุดคือ ด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำรรองลงมำ คือ ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร ด้ำนควำมเชื่อถือ
ไว้วำงใจได้ ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร ด้ำนกำรป้องกันกำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 และควำมเป็นรูปธรรมใน
กำรบริกำร ตำมล ำดับ สอดคล้องกับแนวคิดของ (รสสุคนธ์ แซ่เฮีย, 2556) ที่กล่ำวว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรเป็นควำมสำมำรถ
ในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของธุรกิจให้บริกำร คุณภำพของบริกำรเป็นสิ่งส ำคัญที่สุดที่จะสร้ำงควำมแตกต่ำงของธุรกิจให้
เหนือกว่ำคู่แข่งขันได้ คุณภำพกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรเป็นกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นต่อผู้รับบริกำร 
สอดคล้องกับแนวคิดของ (ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม, 2552) กล่ำวว่ำ คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) ควำมเชื่อถือไว้วำงใจ
ได้ ท ำให้ลูกค้ำรู้สึกว่ำได้รับกำรบริกำรได้อย่ำงถูกต้องแม่นย ำไม่ผิดพลำด และตรงเวลำทุกครั้ง รวมถึงกำรให้ควำมเชื่อม่ัน ช่วย
ให้ลูกค้ำรู้สึกม่ันใจจำกควำมรู้และอัธยำศัยของพนักงำนผู้ให้บริกำรที่ท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมรู้สึกม่ันใจต่อกำรบริกำร สอดคล้อง
กับข้อเสนอแนะของ (กระทรวงสำธำรณสุข. กรมอนำมัย, 2564) แนะน ำแนวทำงกำรปฏิบัติกำรให้บริกำรของผู้จัดส่งอำหำร 
เป็นกำรป้องกันกำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 เพื่อสร้ำงควำมม่ันใจให้แก่ผู้ใช้บริกำร โดยมีข้อเสนอแนะให้ผู้ให้บริกำร
ปฏิบัติ คือ ไม่อนุญำตให้ผู้ขนส่งอำหำรที่ไม่สบำยปฏิบัติงำน ให้ควำมส ำคัญกับควำมสะอำดของกระเป๋ำหรือกล่องบรรทุก
อำหำรที่ติดตั้งอยู่กับตัวรถ ประชำสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริกำรจ่ำยเงินผ่ำนระบบออนไลน์ ผู้ขนส่งอำหำรสวมหน้ำกำกผ้ำหรือหน้ำกำก
อนำมัยขณะปฏิบัติงำน พกเจลแอลกอฮอล์ หม่ันล้ำงมือบ่อย ๆ ด้วยน ้ำและสบู่ เว้นระยะห่ำงระหว่ำงบุคคลอย่ำงน้อย 1-2 เมตร 
กำรส่งอำหำรให้ลูกค้ำ ให้ล้ำงมือด้วยแอลกอฮอล์เจลก่อนหยิบถุงอำหำร หลังจำกเสร็จสิ้นกำรปฏิบัติงำน เม่ือกลับเข้ำที่พักควร
ท ำควำมสะอำดร่ำงกำยทันที อำบน ้ำ สระผม เปลี่ยนเสื้อผ้ำ พักผ่อนให้เพียงพอ และสอดคล้องกับกำรศึกษำของ (เกตุวดี 
สมบูรณ์ทวี, 2561) ศึกษำวิจัยเรื่อง ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำรที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจซื้อซ ้ำผลิตภัณฑ์อำหำรผ่ำนผู้
ให้บริกำรฟู้ดแพนด้ำ ผลกำรศึกษำพบว่ำ คุณภำพกำรบริกำรโดยปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือมีค่ำมำกที่สุด รองลงมำ คือ ปัจจัย
ด้ำนควำมม่ันใจ เป็นปัจจัยที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจต่อกำรใช้บริกำร 

2. ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคกับกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้
สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี โดยภำพรวม พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรมีควำมสัมพันธ์ในทิศทำง
เดียวกันกับกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ คุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคมีควำมสัมพันธ์กับกำรกลับมำใช้บริกำร
ซ ้ำ ภำยใต้สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี ทุกด้ำน สอดคล้องกับกำรศึกษำของ (เกตุวดี สมบูรณ์ทวี , 
2561) ศึกษำวิจัยเรื่อง ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำรที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจซื้อซ ้ำผลิตภัณฑ์อำหำรผ่ำนผู้ให้บริกำรฟู้ด
แพนด้ำ ผลกำรศึกษำพบว่ำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรมีควำมสัมพันธ์ต่อกำรตัดสินใจซ้ือซ ้ำของผู้บริโภค 
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3. ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรจัดส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้สถำนกำรณ์โรค
ติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี  พบว่ำ ตัวแปรต้นที่สำมำรถพยำกรณ์กำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ มำกที่สุด คือ กำร
ป้องกันกำรแพร่ระบำดของไวรัสโคโรนำ 2019 รองลงมำคือ กำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร ควำม
เป็นรูปธรรมในกำรบริกำร และกำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้รับบริกำรอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ในขณะที่ด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ 
ไม่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้สถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดไวรัสโคโรนำ 2019 ในจังหวัดชลบุรี โดยทั้ง 5 ตัวแปร    
มีผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ภำยใต้สถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดไวรัสโคโรนำ 2019  ในจังหวัดชลบุร ี ร้อยละ 89.00 
เน่ืองจำก สถำนกำรณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนำ 2019 ท ำให้ผู้บริโภคต้องป้องกันตัวเอง และต้องกำรควำมเชื่อม่ันในกำรให้บริกำร
ที่ปลอดภัยจำกโรคระบำดดังกล่ำว คุณภำพกำรให้บริกำรจึงเป็นปัจจัยส ำคัญที่ผู ้บริโภคน ำมำใช้พิจำรณำเลือกใช้บริกำร 
สอดคล้องกับแนวคิดของ (Lewis, Mark ;& Parooj Bloom, 1983) กล่ำวไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรเป็นสิ่งช้ีวัดถึงกำรบริกำร
ที่ส่งมอบจำกผู้ให้บริกำรถึงผู้รับบริกำรว่ำมีควำมสัมพันธ์กับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรเพียงใด ที่ส่งผลต่อควำมต้องกำรและ
กลับมำใช้บริกำรซ ้ำ สอดคล้องกับกำรศึกษำของ (ณัฐฎำพร สถิตย์, 2560) ศึกษำเรื่องคุณภำพบริกำร และกำรอ้ำงอิงบอกต่อที่
มีอิทธิพลต่อควำมตั้งใจของลูกค้ำในกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ ที่ศูนย์มิตซูไทยธำดำ ผลกำรศึกษำพบว่ำ คุณภำพบริกำรในด้ำน
ควำมเชื่อถือ และคุณภำพบริกำรในด้ำนกำรตอบสนอง มีอิทธิพลต่อควำมตั้งใจของลูกค้ำในกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำที่ศูนย์มิตซู
ไทยธำดำ ร้อยละ 35.0 สอดคล้องกับกำรศึกษำของ (ณิชำภัทร บัวแก้ว, 2561) ศึกษำเรื่องพฤติกรรมกำรใช้บริกำร คุณภำพ 
และประสิทธิภำพที่ได้รับที่ส่งผลต่อกำรใช้บริกำรซ ้ำ เปรียบเทียบระหว่ำงบริษัทขนส่งเคอรี่เอ็กซ์เพรส จ ำกัด และ บริษัท
ไปรษณีย์ไทย ผลกำรศึกษำพบว่ำ คุณภำพที่ได้รับด้ำนควำมน่ำเชื่อถือไว้วำงใจได้ กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ กำรรู้จักและเข้ำใจ
ลูกค้ำ ประสิทธิภำพที่ได้รับด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเท่ำเทียม กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ และกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ มี
อิทธิพลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ ้ำของไปรษณีย์ไทย สอดคล้องกับกำรศึกษำของ (เกตุวดี สมบูรณ์ทวี, 2561) ได้ศึกษำวิจัย
เรื่องปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำรที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจซ้ือซ ้ำผลิตภัณฑ์อำหำรผ่ำนผู้ให้บริกำรฟู้ดแพนด้ำ พบว่ำปัจจัย
คุณภำพกำรบริกำรส่งผลต่อกำรตัดสินใจซ้ือซ ้ำของผู้บริโภค 
 

ข้อเสนอแนะ 

1. ควรท ำกำรขยำยขอบเขตงำนวิจัยให้กว้ำงขึ้น โดยกำรเพิ่มกลุ่มตัวอย่ำงไปยัง ต่ำงจังหวัดมำกขึ้นหรือครอบคลุม
ทั่วประเทศ เพื่อให้ครอบคลุมประชำกรผู้ใช้บริกำรส่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคผ่ำนทำงแอพพลิเคชั่นออนไลน์ได้ 

2. ควรเพิ่มเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลอื ่น ๆ เช่น กำรสัมภำษณ์เจำะลึก ( In-depth Interview) กำร
สนทนำกลุ่ม (Focus Group) ให้ได้รับรู้ถึงข้อมูลเชิงลึก และควำมต้องกำรที่แท้จริงของกลุ่มผู้ใช้บริกำรสั่งอำหำรแบบพร้อม
บริโภคผ่ำนทำงแอพพลิเคชั ่นออนไลน์ เพื ่อจะน ำมำสู ่ในด้ำนคุณภำพและควำมปลอดภัยของกำรจัดส่ง ท ำให้เกิด
ประสิทธิภำพมำกขึ้นและตอบโจทย์ควำมต้องกำรของกลุ่มผู้บริโภคมำกยิ่งขึ้น 

3. ควรศึกษำปัจจัยอ่ืน ๆ ที่มีควำมสัมพันธ์ต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรสั่งอำหำรแบบพร้อมบริโภคผ่ำนแอพพลิเคชั่น
ออนไลน์และกำรกลับมำใช้บริกำรซ ้ำ 
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