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บทคัดย่อ 
กำรวจิัยครัง้นี้มวีัตถุประสงค์ เพื่อศึกษำควำมสัมพันธ์และผลกระทบระหว่ำงคุณภำพกำรให้บริกำรกบั            

ขีดควำมสำมำรถของรำ้นอำหำรท่ีมีกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงทีใ่นแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตย
ประชำชนลำว กลุ่มตัวอยำ่งในกำรวิจยัได้แก่ ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรที่เขำ้ร่วมให้บริกำรส่งอำหำรถึงที่ (Food 
Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว จ ำนวน 440 รำย เครื่องมือในกำรเก็บรวบรวม
ข้อมูล คือ แบบสอบถำม สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล ได้แก่ คำ่ร้อยละ ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบีย่งเบนมำตรฐำน กำรวิเครำะห์
สหสัมพันธ์พหุคูณ และกำรวิเครำะห์  กำรถดถอยแบบพหุคูณ  

ผลกำรศึกษำ พบว่ำผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรทีเ่ข้ำรว่มให้บรกิำรส่งอำหำรถึงที่ในแขวงสะหวันนะเขต 
สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว มีควำมคดิเห็นต่อกำรคุณภำพกำรบริกำรโดยรวมมีคำ่เฉล่ียอยู่ในระดับมำกที่สุด 
4 ด้ำน คือ ดำ้นส่ิงที่จับต้องได้ ดำ้นกำรตอบสนอง ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อมั่น และดำ้นควำมเอำใจใส่ และมีระดับมำก 1 
ด้ำนคือ ดำ้นควำมเชื่อถือได้ ควำมคิดเห็นต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันโดยรวมมีคำ่เฉล่ียอยู่ในระดับมำกที่สุด               
กำรวเิครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหวำ่งคุณภำพกำรบรกิำรกับขดีควำมสำมำรถในกำรแขง่ขันพบวำ่ คณุภำพกำรบริกำร   
ด้ำนควำมเชื่อถือได้ ด้ำนส่ิงที่สำมำรถจับต้องได้ ดำ้นควำมเอำใจใส่ ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อมั่น และด้ำนกำรตอบสนอง    
มีควำมสัมพันธใ์นทำงบวกกับขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน และผลกำรวิเครำะห์ผลกระทบของคณุภำพกำรบริกำรต่อ
ขีดควำมสำมำรถในกำรแขง่ขัน พบว่ำ1คุณภำพกำรบรกิำร ดำ้นควำมเชื่อถือได้  ด้ำนสิ่งที่สำมำรถจับต้องได้ ดำ้นควำม
เอำใจใส่ และด้ำนกำรให้ควำมเชือ่มั่นส่งผลกระทบต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของร้ำนอำหำรท่ีมีกำรขำยอำหำร
แบบส่งถึงทีใ่นแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำวในทิศทำงเดียวกัน  
 
 

ค าส าคัญ :  คุณภำพกำรให้บริกำร  ขีดควำมสำมำรถทำงกำรแขง่ขัน  
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Abstract 
 The objective of this research was to study the impact of service quality on the capacity of this 

competition for food delivery in Savannakhet, Lao PDR, aims to study the relationship and the impact of 
service quality on the competitiveness of restaurants with food delivery in Savannakhet, Lao PDR. The 
samples had restaurant operators who participated in food delivery services in Savannakhet, Lao PDR: 440 
cases. The data collection tools were statistical questionnaires used for data analysis, namely percentage, 
mean, standard deviation, multiple correlation analysis, and multiple regression analysis. The study found 
that Restaurant operators participating in food delivery services in Savannakhet, Lao PDR views on overall 
service quality. The mean is at the highest level, and all aspects and had the highest average opinion on 
overall competitiveness. 

 Using multiple correlations, it was found that service quality:  tangible, responsiveness, reliability, 
assurance and empathy had a positive correlation with the competitiveness of restaurants with food 
delivery in Savannakhet, Lao PDR. The impact of service quality on competitiveness of restaurants selling 
food delivered in Savannakhet, Lao PDR found that the service quality in aspects of tangible, reliability, 
assurance and empathy had confidence effect the competitiveness of restaurants selling food delivered  
to (Food Delivery) in Savannakhet, Lao PDR in the same direction.  

 
Keywords :  Service Quality, Competitiveness  
 
1. บทน า 

 ในยุคปจัจุบันอินเตอร์เน็ตเข้ำมำมีบทบำทในชีวิตประจ ำวันของคนเรำมำกยิง่ขึ้นส่งผลให้กำรใช้ชวีตินั้น 
ท ำได้สะดวกและรวดเร็วมำกยิ่งขึน้ โดยเฉพำะอยำ่งยิ่ง อำหำรซึง่เป็นปัจจัยสี่ของมนุษย์ ในยคุก่อนผู้บริโภคหำกไม่
ประกอบอำหำรเองที่บำ้นก็ต้องออกไปรับประทำนอำหำรที่ร้ำนอำหำร ซึ่งต้องมคี่ำใช้จำ่ยในกำรเดนิทำงท ำให้กำร
ส้ินเปลืองค่ำใชจ้่ำยและยังเสียเวลำหำกเจอกับปัญหำกำรจรำจรส่งผลให้ผู้บริโภคเลือกที่จะอยู่บำ้นรับประทำนอำหำร             
แต่ในสถำนกำรณ์ปจัจุบัน พบวำ่กำรด ำรงชวีิตของประชำชนมีปัญหำกำรจรำจร ปัญหำที่จอดรถ ปัญหำด้ำนเวลำและ
กำรแพร่ระบำดโควิด 19 ท ำให้ผู้บริโภคนิยมบริกำรส่ังอำหำรแบบส่งถึงที่มำกยิ่งขึ้น ประกอบกับกำรใช้บริกำรร้ำนอำหำร
ส่วนมำกจะใช้บริกำรในชว่งเวลำกลำงวัน ช่วงเย็น และเทศกำลตำ่ง ๆ ซึง่กำรให้บริกำรท่ีหน้ำร้ำนเพียงอยำ่งเดียวท ำให้
ร้ำนอำหำรไม่สำมำรถให้บริกำรได้อย่ำงเต็มศกัยภำพ ผู้บริโภคจึงหำวิธีกำรท่ีจะสำมำรถรับประทำนอำหำรจำนโปรดได้
อย่ำงสะดวกสบำยมำกยิ่งขึ้น และในส่วนของผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรเองก็หันมำใหค้วำมส ำคัญกับกำรขยำยช่อง
ทำงกำรขำยเพื่อให้ครอบคลุมและสร้ำงรำยได้เพิ่มเติมจำกบริกำรส่ังอำหำรแบบส่งถึงที ่ในหลำยๆ ช่องทำงมำกยิง่ขึ้น
ผู้ประกอบกำรจะต้องปรับตัวให้สอดคล้องกับกำรเปล่ียนแปลงของสังคมเพื่อให้สำมำรถด ำเนินธุรกิจให้มีผลก ำไรมำกขึ้น 
(พัชร์หทัย  จำรุทวีผลนุกูล และคณะ, 2563) 

 ปี 2563 ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำวธุรกจิ เริ่มมกีำรประกอบกำรของ
ขำยอำหำรแบบส่งถึงบ้ำน (Food Delivery) มีผู้ประกอบกำรให้บริกำรอยู่ 2 ประเภท คือ ร้ำนที่มีหน้ำร้ำนให้ลูกค้ำนั่งทำน
อำหำรและร้ำนค้ำที่ไม่มีหน้ำร้ำนโดยร้ำนคำ้และร้ำนอำหำรเขำ้ร่วมจ ำนวน 440  รำย (กระทรวงอุตสำหกรรมและ
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กำรคำ้ สำธำรณรฐัประชำธิปไตยประชำชนลำว, 2020) ร้ำนใช้แอปพลิเคชันเป็นตัวชว่ยในกำรส่ังอำหำรที่ลูกคำ้
สำมำรถเข้ำถึงได้โดยงำ่ย เช่น ไลน์แมน (Line Man) แกร็บฟู๊ด (Grab Food) ฟู้ดแพนดำ้ (Food Panda) และพบวำ่   
ในปัจจุบันของธุรกจิบริกำรส่งอำหำรแบบส่งถึงทีม่ีเพิม่มำกขึ้น ผู้ประกอบกำรตำ่ง ๆ เริม่มีกำรสร้ำงกลยุทธ์หรือวิธีกำร 
ที่จะอยู่รอดในกำรท ำธุรกจินั้น ๆ ไม่ว่ำจะเป็นกำรสร้ำงควำมไดเ้ปรียบในกำรแข่งขันด้วยกำรกำรขยำยฐำนผู้มีส่วน 
ได้เสีย ได้แก่ ผู้ขับขี่และจ ำนวนร้ำนอำหำร รวมถงึรำคำเพื่อตอบโจทย์ทุกควำมต้องกำรของผู้บริโภคหรือกำรพัฒนำ
อย่ำงต่อเนื่องเพื่อให้ตอบสนองตอ่ควำมต้องกำรของผู้บริโภครวมถึงพัฒนำช่องทำงของผู้บริโภคในกำรเขำ้ถงึบริกำร
ผ่ำนช่องทำงออนไลน์เพิ่มมำกขึ้นท ำให้สำมำรถเข้ำถึงไดง้่ำย ทุกทีทุ่กเวลำรวมไปถงึธุรกิจแบบบริกำรส่งถึงทีม่ีกำร
เชื่อมโยงกับส่ือสังคมออนไลน์มำกยิ่งขึ้น เพื่อต้องกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้บริโภคเนื่องจำกกลุ่มธุรกจิหลำย
ประเภทรวมถงึอำหำรแบบส่งถงึที่ต่ำงเริ่มที่จะปรับตัวให้สอดรับกบัพฤติกรรมผู้บริโภคที่เปล่ียนแปลงไปจำกเดิม ลูกคำ้
มีโอกำสเลือกรำ้นค้ำจำกโทรศัพท์มือถือและแอพพลิเคชั่น จึงท ำให้ธุรกิจบริกำรส่งถึงบำ้นกลำยเปน็ช่องทำงเลือกอันดับ
ต้น ๆ ของผู้บริโภคที่เข้ำถึงโดยง่ำย จำกภำวกำรณ์แข่งขันที่มีควำมรุนแรงและมีผู้ให้บริกำรหลำยบริษัทส่งผลให้ทุกบริษัท  
ด้ำนกำรส่งถงึที่ต้องมีกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรให้สำมำรถสร้ำงควำมพงึพอใจแก่ลูกค้ำและใช้บริกำรซ้ ำ        
จำกสถำนกำรณ์กำรแข่งขัน และกำรเกิดโรคระบำดใหม่โควิด – 19 ที่มีกำรแพร่ระบำดอย่ำงกว้ำงขวำงส่งผลให้ร้ำนค้ำและ
ผู้บริโภคต่ำงหันมำใช้บรกิำรกำรส่งอำหำรถงึที่และมีผู้ประกอบกำรท่ีสนใจเขำ้มำด ำเนินธุรกิจสง่อำหำรสูงมำกขึ้นยิง่ท ำ
ให้เกิดกำรแข่งขันสูงขึ้น รวมถึงควำมคำดหวังของผู้บริโภคก็มีกำรพัฒนำควำมต้องกำรที่สูงขึ้นด้วย (ณัธภัทร เฉลิมแดน, 
2563) ดังนั้น ผู้ประกอบกำรจึงควรพร้อมรับกับควำมเปล่ียนแปลงของสภำพแวดล้อมและคู่แข่งขนั สร้ำงควำมสำมำรถ
ในกำรแข่งขันเพรำะควำมได้เปรียบทำงกำรแขง่ขันเป็นกำรสร้ำงให้เกิดให้ผลิตภัณฑ์มีประสิทธิภำพ คุณภำพและ
สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกคำ้ได้ทันเวลำและเกิดควำมพึงพอใจอยำ่งต่อเนื่อง นอกจำกนี้กำรปรับตวัดำ้น
นวัตกรรมกำรส่งอำหำรถงึที่ท ำให้ผู้ประกอบกำรสำมำรถใช้นวัตกรรมใหม่ ๆ อำทิ คลำวดค์ิทเชน (Cloud Kitchen) หรือ
ครัวกลำง (Centralized Kitchen) ที่เป็นครัวใหญ่ ซึง่รวบรวมเอำผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรรำ้นยอดนิยมหลำยๆ เจ้ำมำ
ไว้ในท่ีเดยีวกัน แล้วท ำอำหำรกระจำยสง่อยำ่งเดียว จะท ำหนำ้ทีค่ล้ำย Hub ในกำรเป็นครัวกลำงท ำอำหำรเพื่อรองรับ
กำรส่งถงึบ้ำนโดยเฉพำะ (ศูนยว์จิัยธนำคำรกสิกรไทย, 2564) เพื่อให้เกดิจุดเด่นหรือจดุแขง็ในดำ้นกำรบริกำรย่อมท ำ
ให้ธุรกิจประสบควำมส ำเรจ็ต่อไป 

 ผู้วิจัยมคีวำมสนใจศึกษำผลกระทบของคุณภำพกำรให้บรกิำรต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแขง่ขันดำ้นกำร
ขำยอำหำรแบบส่งถึงที ่ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว เพื่อเป็นขอ้มูลในกำรพฒันำ
แนวทำงกำรประกอบธุรกิจ ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว พร้อมเป็นข้อมูลกับ
ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรให้ได้น ำข้อมูลไปประยุกตใ์ชใ้นกำรบริหำรธุรกิจเพื่อเพิ่มขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของ
ธุรกิจให้สำมำรถอยู่รอดได้อย่ำงยั่งยืนต่อไป 
 
2. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 2.1 เพื่อศกึษำคุณภำพกำรให้บริกำรของรำ้นอำหำรท่ีมีกำรขำยอำหำรแบบส่งถงึที ่(Food Delivery)  
ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรฐัประชำธิปไตยประชำชนลำว 

 2.2 เพื่อศกึษำขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของรำ้นอำหำรท่ีมีกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่  
(Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว 

 2.3 เพื่อศกึษำควำมสมัพันธ์ระหว่ำงคุณภำพกำรให้บรกิำรกับขดีควำมสำมำรถของร้ำนอำหำรที่มีกำรขำย
อำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว 
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 2.4 เพื่อศกึษำผลกระทบของคุณภำพกำรให้บรกิำรต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของร้ำนอำหำรท่ีมี 
กำรขำยอำหำรแบบส่งถงึที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว 

 
3. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและสมมติฐานของงานวิจัย  

 ในกำรวิจยัครั้งนีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อทดสอบว่ำ คุณภำพกำรให้บรกิำรมีควำมสัมพันธแ์ละผลกระทบกับ 
ขีดควำมสำมำรถในกำรแขง่ขันของร้ำนอำหำรท่ีมีกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต 
สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว หรือไม่ อย่ำงไร จำกวัตถุประสงค์ข้ำงต้นสำมำรถสรุปกรอบแนวคิดในกำรวจิัย 
ได้ดังนี้  

 
รูปภาพประกอบ 1  

โมเดลของคุณภาพการให้บริการ และขีดความสามารถในการแข่งขัน  
 
 

 
 
 
 
 
 

 3.1 คุณภาพการให้บริการ 
   คุณภำพกำรบรกิำร เป็นกำรส่งมอบบริกำรท่ีมีคุณภำพเป็นหนทำงหน่ึงที่ท ำให้ธุรกจิประสบควำมส ำเร็จ
ท่ำมกลำงกำรแข่งขัน โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งเมื่อธุรกจิที่ให้บริกำรมีรูปแบบกำรให้บริกำรท่ีคล้ำยคลึงกนัและตั้งอยู่            
ในบริเวณเดยีวกัน กำรให้บริกำรที่มีคุณภำพน้ันมคีวำมส ำคัญที่กอ่ให้เกดิคุณประโยชนต์่อธุรกจิบริกำร โดยมีผลต่อ
ควำมพึงพอใจให้กับลูกคำ้ ชว่ยลดต้นทุนเพิ่มควำมต้องกำรซื้อของลูกค้ำและกำรส่งมอบทันเวลำทีต่้องกำร ดังนั้น       
กำรเน้นคณุภำพกำรบริกำรจงึเปน็วิธีที่จะสร้ำงควำมแตกต่ำงให้ผู้ประกอบธุรกิจได ้และควำมแตกต่ำงนี้สำมำรถสร้ำง
ขีดควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขันได้ ในกำรศกึษำครั้งนี้ประยุกตแ์นวคิดจำก เกตวุดี  สมบูรณ์ทวี (2561) ใชเ้ป็นกรอบ
แนวคิดคุณภำพกำรให้บริกำร ซึ่งประกอบด้วย 

  3.1.1 ส่ิงที่สำมำรถจับต้องได้ (Tangible) หมำยถึง ลักษณะทำงกำยภำพที่สำมำรถสัมผัสได้ ซึ่งได้แก่ 
เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคลำกรและกำรใช้สัญลักษณ์หรือเอกสำรทีใ่ช้ส ำหรับกำรติดต่อสื่อสำรท่ีท ำใหลู้กค้ำรับทรำบถงึ
ควำมตัง้ใจในกำรให้บริกำร 

  3.1.2 กำรตอบสนอง (Responsiveness) หมำยถึง ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร กำรตอบสนองและ        
กำรชว่ยเหลือลูกค้ำ ควำมกระตอืรือร้นในกำรต้อนรับ กำรตอบสนองและกำรให้บริกำรส่งสินค้ำ และกำรเตรยีมพร้อม
ในกำรรับช ำระเงินและกำรทอนเงิน รวมทั้งกำรส่งมอบใบเสร็จคำ่สินค้ำ 

  3.1.3 ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) หมำยถึง กำรให้บริกำรต้องตรงตำมเวลำที่สัญญำไวก้ับลูกคำ้  
กำรส่งมอบสินคำ้ใหแ้ก่ลูกคำ้ทุกครั้งต้องมีควำมถูกต้อง เหมำะสม และมีควำมสม่ ำเสมอ  

 
ขีดความสามารถในการแข่งขนั 

(Competitiveness) 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ส่ิงที่สำมำรถจับต้องได้ (Tangible) 
2. กำรตอบสนอง (Responsiveness) 
3. ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) 
4. กำรใหค้วำมเชื่อมั่น (Assurance) 
5. ควำมเอำใจใส่ (Empathy) 
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  3.1.4 กำรให้ควำมเชื่อมั่น (Assurance) หมำยถงึ กำรสร้ำงใหเ้กิดควำมมั่นใจ ต่อกำรบริกำร  
ควำมปลอดภัย ควำมสะอำดและกำรปกป้องข้อมูลของลูกค้ำ 

  3.1.5 ควำมเอำใจใส่ (Empathy) หมำยถงึ ควำมสำมำรถในกำรจดจ ำควำมต้องกำรท่ีแตกต่ำง 
และตอบสนองด้วยควำมสนใจ เข้ำใจลูกคำ้ จดจ ำลูกคำ้ได้ 

 3.2 ขีดความสามารถทางการแข่งขัน 
   ขีดควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขัน เป็นปัจจัยส ำคัญที่น ำธุรกิจไปสู่ควำมส ำเร็จอย่ำงยัง่ยืนได้โดยต้อง

อำศัยกำรน ำเสนอสินค้ำที่มคีวำมโดดเด่น มีคุณคำ่ในสำยตำกลุม่ลูกค้ำเป้ำหมำยและในขณะเดยีวกันต้องมกีำร
ควบคมุต้นทุนกำรผลิตและกำรด ำเนินงำนท่ีเหมำะสมด้วย และพบว่ำปัจจัยที่อิทธิพลที่จะสร้ำงให้เกิดขีดควำมสำมำรถ
ในกำรแข่งขันคือคุณภำพกำรใหบ้ริกำร โดยในกำรศกึษำครั้งนี้ ขดีควำมสำมำรถทำงกำรแขง่ขัน (Competitiveness) 
คือ ประสิทธิภำพกำรให้บรกิำรท่ีเหนือกว่ำคู่แข่งขัน ท ำให้สำมำรถรักษำส่วนแบ่งกำรตลำดและสำมำรถขยำยตลำดได้
เพิ่มขึ้น ส่งผลให้ก ำไรหรือยอดขำยของกจิกำรเพิ่มขึ้น ถือเป็นประสิทธิภำพและศักยภำพทีเ่หนือกวำ่คู่แขง่ในธุรกจิ 
ผู้ประกอบกำรจงึควรพร้อมรับกับควำมเปล่ียนแปลงของสภำพแวดล้อมและคู่แขง่ขัน โดย จันทิรำพร ศิรินนท์ (2559) 
กล่ำวว่ำ ขีดควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขันเป็นกำรวัดควำมส ำเร็จขององคก์ำร เกี่ยวกับประสิทธิภำพขององคก์ำร      
โดยพิจำรณำจำก 3 ประเด็น ได้แก่  
   3.2.1. ด้ำนประสิทธิผล (Effectiveness) หมำยถึง กำรบรรลุเป้ำหมำยทีต่ั้งไว้  
   3.2.2 ด้ำนประสิทธิภำพ (Efficiency) หมำยถึง อัตรำส่วนของกำรใช้ทรัพยำกรกับผลผลิตที่ได้รับ  
   3.2.3 ด้ำนควำมพงึพอใจของผู้ทีเ่กี่ยวข้อง (Participant Satisfaction) หมำยถึง ควำมพึงพอใจของ
ลูกค้ำ (Customer Satisfaction) สอดคล้องกับกำรศึกษำของ Kotler (2003) พบว่ำ กำรสร้ำงใหเ้กดิควำมพงึพอใจของ
ลูกค้ำเป็นกำรเพิม่ขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน ท ำให้เกิดกำรซือ้มำกขึ้น ยอดขำยเพิม่ขึ้น ก ำไรเพิ่มขึ้น ส่งผลให้ธุรกิจ
ประสบควำมส ำเร็จได้อย่ำงดี  

 จำกกำรศกึษำทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องด้ำนคุณภำพกำรบรกิำรเพื่อสร้ำงขีดควำมสำมำรถทำงกำร
แข่งขันในกำรด ำเนินธุรกิจ พบวำ่ คุณภำพกำรให้บริกำรมีควำมสมัพันธ์ และมีผลกระทบกับกำรสร้ำงขีดควำมสำมำรถ         
ในกำรแข่งขันขององค์กรธุรกจิ ซึง่ผลกำรวจิัยสอดคล้องกันและอยู่ในทิศทำงบวก (พชัร์หทัย จำรุทวีผลนุกูล และคณะ, 
2563; เกตุวดี  สมบูรณ์ทว,ี 2561) และในสำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว มีกำรขยำยธุรกจิส่งอำหำรถึงที่     
โดยเริ่มต้นครั้งแรก ในเดือนพฤศจิกำยน ปี 2562 ที่นครหลวงเวยีงจันทน์ ต่อมำในเดือนกุมภำพันธ์ ปี 2563 เปิดสำขำ
อยู่แขวงจ ำปำสักและในเดือนมีนำคม ปี 2563 เปิดสำขำในแขวงสะหวันนะเขต ซึ่งธุรกิจขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food 
Delivery) ได้มีผู้ประกอบกำรในแขวงสะหวันนะเขต มีกำรให้บริกำรส่งอำหำรถงึที่ อยู่ 2 ประเภท คือ ร้ำนอำหำรท่ีมี
หน้ำร้ำนให้ลูกค้ำนัง่ทำนอำหำรและร้ำนค้ำที่ไม่มีหน้ำร้ำนให้ลูกคำ้ น่ังทำนอำหำร โดยร้ำนคำ้และรำ้นอำหำรเข้ำรว่ม   
ในปัจจุบันจ ำนวน 440 ร้ำน และคำดว่ำจะมจี ำนวนเพิ่มขึ้นเนื่องจำกเกิดกำรแพร่กระจำยโรคระบำดโควิด – 19 ท ำให้
ผู้บริโภคงดหรือลดกำรบริโภคอำหำรนอกบ้ำน กำรส่ังอำหำรมำทำนท่ีบ้ำนมกีำรขยำยตัวเพิ่มมำกขึ้นเรื่อย ๆ โดยใช้แอป
พลิเคชันเป็นตัวช่วยในกำรส่ังอำหำรที่ลูกค้ำสำมำรถเขำ้ถงึได้โดยง่ำย อำทิ ไลน์แมน (Line Man) แกร็บฟู๊ด (Grab 
Food) ฟู้ดแพนด้ำ (Food Panda) เป็นต้น ซึ่งทั้ง 3 บริษัทท่ีให้บรกิำรในสำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว          
มีควำมแตกตำ่งในกำรให้บริกำรของแอปพลิเคชันอำหำรจำกสถำนกำรณ์กำรแข่งขันดังกล่ำว จงึท ำให้ผู้วจิัยได้สนใจ
น ำมำเป็นแนวทำงในกำรศึกษำ ผลกระทบของคุณภำพกำรให้บรกิำรต่อขดีควำมสำมำรถในกำรแข่งขันดำ้นกำรขำย
อำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว เพื่อเป็นกลไก     
ในกำรสนับสนุนให้ระบบเศรษฐกจิเติบโตอย่ำงมีเสถยีรภำพและยัง่ยืน อีกทั้งยังเป็นกลไกส ำคัญของระบบเศรษฐกจิ   
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ในกำรสร้ำงผลผลิตให้กับสำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว  มีกำรรองรับกำรจ้ำงงำนอันน ำไปสู่กำรกระจำย
รำยได้และกระจำยควำมเจริญไปสู่ทุกภำคส่วน 
 
สมมุติฐานของการศึกษา 

สมมุติฐำนท่ี 1 คุณภำพกำรให้บริกำรมีควำมสัมพันธ์กับขดีควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของร้ำนอำหำรที่มี       
กำรขำยอำหำรแบบส่งถงึที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว 

สมมุติฐำนท่ี 2 คุณภำพกำรให้บริกำรส่งผลกระทบต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของร้ำนอำหำรท่ีมีกำรขำย
อำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว 
 
4. วิธีด าเนินการวิจัย 

 4.1 ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชำกรกลุม่ตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย ได้แก่ ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรที่เขำ้ร่วมให้บริกำรส่งอำหำรถึงที่ 

(Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว จ ำนวน 440 รำย (กระทรวง
อุตสำหกรรมและกำรคำ้ สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว, 2020) 

 4.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชใ้นกำรวจิัยครัง้นี้คือแบบสอบถำม กำรสร้ำงเครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลผู้ศึกษำ

สร้ำงขึ้นตำมขั้นตอน ดงันี ้
  4.2.1 ศึกษำหลักกำรแนวคดิทฤษฎีจำกเอกสำร ต ำรำ และแบบวจิัยที่เกีย่วขอ้งเพื่อน ำมำเป็นแนวทำง          

ในกำรสร้ำงแบบสอบถำม 
  4.2.2 น ำผลกำรศึกษำจำก ข้อ 4.2.1 มำสร้ำงแบบสอบถำมโดยแบ่งแบบสอบถำมออกเป็น 5 ตอน           

โดยพิจำรณำเนื้อหำให้ครอบคลุมกับจุดมุ่งหมำยกำรศึกษำ 
  4.2.3 น ำแบบสอบถำมที่สร้ำงขึ้น ไปหำควำมตรงตำมเนื้อหำ โดยเสนออำจำรย์ที่ปรึกษำกำรศึกษำ           

เพื่อตรวจสอบควำมถกูต้องควำมเที่ยงตรงและควำมครอบคลุมของเนื้อหำของข้อค ำถำม 
                 4.2.4 น ำแบบสอบถำมที่ปรับปรุงแล้วให้ผู้เชี่ยวชำญ จ ำนวน 3 ทำ่น พิจำรณำตรวจสอบควำมเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหำ (Content Validity) กำรใช้ภำษำและตรงตำมวัตถุประสงค์ของกำรวจิัย ซึง่ในกำรวิจัยนีม้ีค่ำดัชนีควำม
สอดคล้องระหวำ่งข้อค ำถำมกับวตัถุประสงค์ (IOC: Index of Item-Objective Congruence) อยู่ระหว่ำง 0.67 - 1.00 
ซึ่งค่ำ IOC ที่ได้มำกกวำ่ 0.5 ขึ้นไปถือวำ่ขอ้ค ำถำมนั้นมีควำมสอดคล้องกับวตัถปุระสงค์ (สมบูรณ ์สุริยวงค์ และคณะ, 2552)  
                 4.2.5 น ำแบบสอบถำมที่ปรับปรุงแก้ไขตำมข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชำญ และผ่ำนควำมเห็นชอบของ
อำจำรย์ที่ปรึกษำงำนวจิัย ตรวจสอบควำมนำ่เชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำมโดยน ำแบบสอบถำมไปทดลอง
ใช้ (Try - out) กับผู้ที่มีธุรกิจกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ ( Food Delivery) ในนครหลวงเวยีงจันทน์จ ำนวน 30  ตัวอย่ำง 
เนื่องจำกมีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่ำง จำกนั้นน ำแบบสอบถำมมำทดสอบเพื่อวิเครำะห์หำควำมเที่ยงตรงของ
แบบสอบถำม โดยวิธีหำค่ำประสิทธิแ์อลฟ่ำของครอนบำค (Cronbachs Alpha Coefficient) โดยในงำนวิจัยค่ำควำม
เชื่อมั่นมีค่ำอยู่ระหว่ำง 0.636 – 0.939 ซึ่งค่ำควำมเชื่อมั่นของแบบสอบถำมที่ยอมรับได้ ต้องมคี่ำตัง้แต่ 0.60 ขึ้นไป 
(Sekaran, 2003) และค่ำอ ำนำจจ ำแนกเป็นรำยข้อโดย ค่ำ Factor Loading  โดยในกำรศึกษำครั้งนี้ข้อค ำถำมมีค่ำควำมมั่น
มีค่ำอ ำนำจจ ำแนกอยู่ระหว่ำง 0.636 – 0.920 ซึ่งมีค่ำมำกกว่ำ 0.40 ซึ่งแสดงวำ่แบบสอบถำมมีควำมเหมำะสม  
มีควำมเชื่อมั่นและควำมเทีย่งตรงของกำรวดั (บุญใจ ศรีสถิตย์นรำกูร, 2550) 
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                  4.2.6 น ำแบบสอบถำมที่ผ่ำนกำรตรวจสอบคุณภำพแล้วมำปรับปรุงแก้ไขให้สมบูรณ์ยิง่ขึ้นแล้วน ำไป
เก็บข้อมูลกับกลุ่มตวัอย่ำงที่ใช้ในกำรวจิัยต่อไป 

 4.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  กำรวจิัยครัง้นี้ ได้จัดด ำเนินกำรรวบรวมข้อมูลเกีย่วกับผลกระทบของคุณภำพกำรให้บริกำรต่อ 

ขีดควำมสำมำรถในกำรแขง่ขันดำ้นกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐ
ประชำธิปไตยประชำชนลำว ดังนี ้

   4.3.1 ผู้ศึกษำได้แจกแบบสอบถำมดว้ยตนเองให้แก่ผู้ประกอบกำร ขำยอำหำรแบบส่งถงึที่ (Food 
Delivery)  ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว จ ำนวน 440 รำย  

   4.3.2 ผู้ศึกษำเก็บรวบรวมแบบสอบถำมพร้อมตรวจทำนควำมถูกต้องของข้อมูลท่ีได้จำกกำรเก็บ
ข้อมูลจำกแบบสอบถำมจ ำนวน 440 ชุด ดงันั้นอัตรำกำรตอบกลับคิดเป็นร้อยละ 100 

 4.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
  กำรวเิครำะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จำกแบบสอบถำม ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส ำเรจ็รูปโดยแบ่งกำร

วิเครำะห์ข้อมูล ดงันี ้
  ตอนที่ 1 และตอนที่ 2 กำรวิเครำะห์ปัจจัยส่วนบคุคลและข้อมูลกจิกำร โดยใช้สถติิเชิงพรรณนำ 

(Descriptive Statistic) โดยกำรหำค่ำร้อยละ (Percentage) และค่ำควำมถี่ (Frequency)  
  ตอนที่ 3 และ 4 ทดสอบควำมสัมพันธ์และผลกระทบของคุณภำพกำรให้บริกำรและขีดควำมสำมำรถ 

ในกำรแข่งขันดำ้นกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรฐัประชำธิปไตย
ประชำชนลำว โดยใชว้ิธีกำรวิเครำะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) กำรถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 
 
5. ผลลัพธ์จากการวิจัยและอภิปรายผล 
 
ตาราง 1  ค่ำเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนเกี่ยวกับควำมคิดเห็นต่อคุณภำพกำรให้บริกำร โดยรวมและรำยด้ำน 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ส่ิงที่สำมำรถจับต้องได ้ 4.52 0.25 มำกที่สุด 
2. กำรตอบสนอง 4.60 0.28 มำกที่สุด 
3. ควำมเชื่อถือได ้ 4.50 0.24 มำก 
4. กำรใหค้วำมเชื่อมั่น 4.61 0.32 มำกที่สุด 
5. ควำมเอำใจใส่ 4.58 0.32 มำกที่สุด 

รวม 4.56 0.20 มำกที่สุด 
 

 จำกตำรำง 1 พบว่ำ ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรที่เข้ำร่วมให้บริกำรส่งอำหำรถึงที่ (Food Delivery) ในแขวง
สะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว มีควำมคิดเห็นต่อกำรคุณภำพกำรบรกิำรโดยรวมมคี่ำเฉล่ียอยู่ 
ในระดับมำกที่สุด ( X = 4.56) และเมื่อวิเครำะห์รำยละเอียดเป็นรำยด้ำน พบว่ำอยู่ในระดับมำกที่สุด 4 ด้ำน สำมำรถ
เรียงล ำดับตำมค่ำเฉล่ียจำกมำกไปหำน้อย 3 ล ำดับแรก ได้แก่ ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อมั่น ( X = 4.61) รองลงมำ คือ ดำ้นกำร
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ตอบสนอง ( X = 4.60) และด้ำนกำรเอำใจใส่  ( X = 4.58 ) และระดับมำก 1 ดำ้น คือ ควำมเชื่อถือได้ ( X = 4.50) 
ตำมล ำดับ 
 
ตาราง 2  ค่ำเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนเกี่ยวกับควำมคิดเห็นต่อควำมส ำเร็จของธุรกิจ 

ขีดความสามารถในการแข่งขนั X  S.D. ระดับความคดิเห็น 
1. ลูกค้ำกลับมำส่ังอำหำรซ้ ำเนื่องจำกมีกำรบริกำรท่ี
มีประสิทธิภำพและอำหำรท่ีมีคณุภำพ 

4.63 0.51 มำกที่สุด 

2. ลูกค้ำร้ำนประทับใจในกำรบรกิำรและรสชำติ
อำหำร พร้อมแนะน ำให้แก่บุคคลในครอบครัว เพื่อน 
และคนรู้จัก 

4.42 0.53 มำก 

3. ลูกค้ำประทับใจในรสชำติอำหำรและบริกำรท่ีดี 
น ำข้อมูลไปรีวิว (Review) ในส่ือสังคมออนไลน์ 
(Social Network) 

4.50 0.55 มำก 

4. ลูกค้ำได้รับข้อมูลและขำ่วสำรจำกสื่อสังคม
ออนไลน์ (Social Network) มีอิทธิพลต่อกำร
ตัดสินใจส่ังอำหำร 

4.52 0.59 มำกที่สุด 

รวม 4.52 0.28 มำกที่สุด 
 
 จำกตำรำง 2 พบว่ำ ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรทีเ่ข้ำรว่มให้บรกิำรส่งอำหำรถึงที่ (Food Delivery)  

ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว มีควำมคิดเห็นต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันโดยรวม
มีค่ำเฉล่ียอยู่ในระดับมำกที่สุด ( X = 4.52) และเมื่อวิเครำะห์รำยละเอียดเป็นรำยข้อ พบว่ำ อยู่ในระดับมำกที่สุด 2 ข้อ 
สำมำรถเรียงล ำดับตำมค่ำเฉล่ียจำกมำกไปหำน้อย ได้แก่ ลูกค้ำกลับมำส่ังอำหำรซ้ ำเนื่องจำกมีกำรบริกำรที่มีประสิทธิภำพ
และอำหำรที่มีคุณภำพ ( X = 4.63) รองลงมำ คือ ลูกค้ำได้รับข้อมูลและข่ำวสำรจำกส่ือสังคมออนไลน์ (Social Network) 
มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจสั่งอำหำร ( X = 4.52) และอยู่ในระดับมำก 2 ข้อ ได้แก่ลูกค้ำประทับใจในรสชำติอำหำรและ
บริกำรท่ีดีน ำขอ้มูลไปรีวิว (Review) ในส่ือสังคมออนไลน์ (Social Network) ( X = 4.50) และลูกค้ำประทับใจใน 
กำรบริกำรและรสชำติอำหำร พรอ้มแนะน ำให้แก่บุคคลในครอบครัว เพื่อน และคนรู้จัก ( X = 4.42) ตำมล ำดับ 
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ตาราง 3  ผลกำรวิเครำะหค์่ำสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่ำงตวัแปรอิสระและตัวแปรตำม 
ตัวแปร TAN RES REL ASS EMP COM VIFs 

X  4.51 4.59 4.49 4.60 4.58 4.51  
S.D. 0.25 0.28 0.24 0.32 0.31 0.27  
TAN - 0.218** 0.455** 0.448** 0.434** 0.533** 1.504 
RES  - 0.294** 0.444** 0.403** 0.330** 1.356 
REL   - 0.345** 0.443** 0.563** 1.420 
ASS    - 0.435** 0.459** 1.543 
EMP     - 0.496** 1.540 

* มีนัยส ำคัญทำงสถติิที่ระดับ 0.05  
 

 จำกตำรำง 3 พบว่ำ ตัวแปรอิสระแต่ละด้ำนมีควำมสัมพันธ์กันหรืออำจเกิดเป็น Multicollinearity ดังนั้น  
ผู้ศึกษำจึงท ำกำรทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่ำ VIFs  ปรำกฏว่ำค่ำ VIFs ระหว่ำงตัวแปรอิสระด้ำนคุณภำพกำรบริกำร            
มีค่ำ 1.356 – 1.543 ซึ่งมีค่ำน้อยกว่ำ 10 ถือว่ำ ตัวแปรอิสระมีควำมสัมพันธ์กันในระดับที่ไม่ท ำให้เกิดปัญหำ 
Multicollinearity (อัครพงศ์ อั้นทอง, 2550)  

 เมื่อพจิำรณำค่ำสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหวำ่งตวัแปรอิสระ คือ คุณภำพกำรบรกิำร พบว่ำมคีวำมสัมพนัธ์กับ 
ตัวแปรตำม คือ ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน ในทิศทำงบวกอยำ่งมีนัยส ำคัญทำงสถติิที่ระดับ 0.01 โดยมีค่ำสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ตั้งแต่ 0.330 - 0.563 และจำกผลกำรวิจัยจึงยอมรับสมมติฐำนที่ 1 

 
ตาราง 4  กำรวิเครำะห์กำรถดถอยของคุณภำพกำรให้บริกำรท่ีมผีลต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแขง่ขันของรำ้นอำหำร 
               ที่มีกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว 

คุณภาพการบริการ 

ขีดความสามารถในการแข่งขนั (COM)  
 
t 

 
 

p-value 
สัมประสิทธิ์

การถดถอยไม่
ปรับมาตรฐาน 

 (B) 

ค่าความ 
คลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

(S.E.) 

สัมประสิทธิ์การ
ถดถอยแบบปรับ

มาตรฐาน 
 (Beta) 

ค่ำคงที่ (CONSTANT) 0.309 0.215  1.433 0.153 
1.ควำมเชื่อถือได้ (REL) 0.368 0.048 0.319 7.717 0.000 
2.ส่ิงที่สำมำรถจับต้องได(้TAN) 0.257 0.047 0.235 5.513 0.000 
3.ควำมเอำใจใส่ (EMP) 0.160 0.037 0.182 4.312 0.000 
4.กำรให้ควำมเชื่อมั่น (ASS) 0.142 0.036 0.164 4.003 0.000 
F = 96.622        P = 0.000    R2 = 0.470   Adjusted R2 = 0.466 
* มีนัยส ำคัญทำงสถติิที่ระดับ 0.05  
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 จำกตำรำง 4 ผลกำรวิเครำะห์กำรถดถอยของคุณภำพกำรให้บริกำรที่มีผลต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน
ของร้ำนอำหำรที่มกีำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตย
ประชำชนลำว โดยใช้กำรวิเครำะห์แบบก ำหนดตัวแปรที่ส่งผลกระทบเข้ำไปในสมกำรทีละตัวตำมวิธีกำร Step wise พบว่ำ  

 1. ตัวแปรอิสระท่ีน ำมำศึกษำทัง้หมด มีควำมสมัพันธ์พหุคูณกับขดีควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน (COM) 
ร้อยละ 46.60 (Adjusted R2 = 0.466)  

 2. ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของร้ำนอำหำรที่มีกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที ่
(Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05    
มีจ ำนวน 4 ตัวแปรและสอดคล้องกับสมมตฐิำนของกำรวิจยัที่ตัง้ไว้เรียงจำกตวัแปรที่มีผลต่อกำรผันแปรในตัวแปรตำม
ในรูปของคะแนนดิบมำกที่สุดไปหำน้อยที่สุด ได้แก ่1) ควำมเชื่อถอืได้ (REL) (B = 0.368) 2) ส่ิงที่สำมำรถจับต้องได้ 
(TAN) (B = 0.257) 3) ควำมเอำใจใส่ (EMP) (B = 0.160) และ4) กำรให้ควำมเชื่อมั่น (ASS) (B = 0.142) 

   จึงสำมำรถสร้ำงสมกำรถดถอยในรูปคะแนนดิบได้ ดังนี ้
   COM = 0.309 + 0.368 (REL) + 0.257 (TAN) + 0.160 (EMP) + 0.142 (ASS) 

จำกผลกำรวิจัยจึงยอมรับสมมติฐำนที่ 2 
 
การอภิปรายผล 

 จำกผลกำรศึกษำ ผลกระทบของคุณภำพกำรให้บริกำรต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแขง่ขันดำ้นกำรขำย
อำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐ ประชำธิปไตย ประชำชนลำว สำมำรถอภิปรำย
ผลกำรศึกษำได้ดงันี ้

1. ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
    ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรที่เข้ำร่วมให้บริกำรส่งอำหำรถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต 

สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว มีควำมคดิเห็นต่อกำรคุณภำพกำรบริกำรโดยรวมมีคำ่เฉล่ียอยู่ในระดับมำกที่สุด 
และเมื่อวิเครำะห์รำยละเอียดเป็นรำยด้ำน พบว่ำ อยู่ในระดับมำกที่สุด 4 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อมั่น  รองลงมำ คือ        
ด้ำนกำรตอบสนอง ดำ้นกำรเอำใจใส่ และ ด้ำนกำรใหค้วำมเชื่อมัน่ ระดับมำก 1 ด้ำน คือ ควำมเชือ่ถือได้ ตำมล ำดับ 
สอดคล้องกับงำนวจิัยของ เกตุวดี สมบูรณ์ทวี (2561) ศกึษำปัจจยัด้ำนคุณภำพกำรบริกำรท่ีมีอิทธพิลต่อกำรตดัสินใจ
ซื้อซ้ ำผลิตภัณฑ์อำหำรผ่ำนผู้ใหบ้ริกำร Food Panda Application พบว่ำ ปัจจัยดำ้นคุณภำพกำรบริกำร ทั้ง 5 ดำ้น 
ได้แก่ (1) ปัจจยัดำ้นควำมนำ่เชื่อถือ (2) ปัจจยัด้ำนกำรให้ควำมมัน่ใจ (3) ปัจจัยด้ำนกำรเอำใจใส่ (4) ปัจจัยดำ้น        
กำรตอบสนอง และ (5) ปัจจัยด้ำนส่ิงที่จับต้องได้ เป็นปัจจยัที่กลุ่มตัวอยำ่งให้ควำมส ำคัญมำกที่สุดทุกด้ำน และเป็นไป    
ในทิศทำงเดียวกับ กนกวรรณ นุชนำรถ และคณะ (2562) ที่พบว่ำแอพพลิเคชั่นในกำรให้บริกำรส่งอำหำรถึงที่               
ที่มีควำมปลอดภัยนำ่เชื่อถือ ทันสมัย และรวดเรว็ ให้ควำมส ำคัญกับคุณภำพของสินค้ำและกระบวนกำรให้บริกำรท่ี
สำมำรถแก้ไขปัญหำของลูกคำ้ได้อย่ำงรวดเร็ว เป็นปจัจยัที่ส ำคญัมำกต่อกำรเลือกใช้บริกำรร้ำนอำหำรแบบส่งถึงที่ 

 2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับขีดความสามารถในการแข่งขันด้านการขายอาหารแบบส่งถึงที่  
(Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สาธารณรัฐประชาธิปไตย ประชาชนลาว 

  ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรที่เข้ำร่วมให้บริกำรส่งอำหำรถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต 
สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว มีควำมคิดเห็นต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันโดยรวมมคี่ำเฉล่ียอยู่ในระดับ
มำกที่สุด และเมื่อวิเครำะห์รำยละเอียดเป็นรำยข้อ พบว่ำอยู่ในระดับมำกที่สุด 2 ข้อ ได้แก่ ลูกค้ำร้ำนของท่ำนกลับมำส่ัง
อำหำรซ้ ำเนื่องจำกมกีำรบริกำรท่ีมีประสิทธิภำพและอำหำรท่ีมีคณุภำพ รองลงมำคือ ลูกคำ้ร้ำนของท่ำนได้รับข้อมูล
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และข่ำวสำรจำกส่ือสังคมออนไลน์ (Social Network) มีอิทธิพลตอ่กำรตัดสินใจสั่งอำหำร และระดบัมำก 2 ข้อ ได้แก่ 
ลูกค้ำร้ำนของท่ำนประทับใจในรสชำติอำหำรและบริกำรท่ีดี น ำขอ้มูลไปรีวิว (Review) ในส่ือสังคมออนไลน์ (Social 
Network) และลูกค้ำร้ำนประทับใจในกำรบริกำร และรสชำติอำหำร พร้อมแนะน ำให้บุคคลในครอบครัว เพื่อน คนรู้จกั 
สอดคล้องกับงำนวจิัยของ ระววิรรณ  เวียงตำ (2560) พบวำ่ กำรใช้แอพพลิเคชั่นสั่งอำหำร ถือวำ่เปน็กระแสในสังคม
ออนไลน ์กำรใช้แอพพลิเคชั่นสั่งอำหำรเป็นท่ีนิยมในสังคมปจัจุบนั รองลงมำคือกำรใช้แอพพลิเคชัน่ส่ังอำหำรเป็นที่
น่ำสนใจของคนในสังคมปัจจุบัน กำรใช้แอพพลิเคชั่นสั่งอำหำรเปน็กำรแสดงถึงควำมทันสมัยกำรใช้แอพพลิเคชั่นสั่ง
อำหำรถือว่ำเป็นกระแสในสังคมออนไลน์ (Social Media) และสอดคล้องกับ ณัธภัทร เฉลิมแดน (2563) ที่พบว่ำ
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปล่ียนแปลงไปจึงท ำให้ธุรกิจเดลิเวอรี่อำหำรต่ำงหันมำปรับเปล่ียนกลยุทธ์ เช่น กำรบริกำรท่ีดี 
รวดเรว็ ตรงเวลำ คุณภำพท่ีดี เปน็ต้น ซึ่งกำรด ำเนินกำรดังกล่ำวท ำให้ผู้บริโภคมีควำมคิดเห็นเชงิบวกและส่งผลให้มี
ควำมมั่นใจในกำรตัดใจใช้ธุรกจิเดลิเวอรี่อำหำร และเกดิควำมภักดีจนกลับมำใช้บริกำรอกีครั้ง 

 3. ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับขีดความสามารถในการแข่งขันด้านการขายอาหาร
แบบสง่ถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวนันะเขต สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

   ผลกำรวิเครำะห์ พบวำ่ คุณภำพกำรให้บริกำรในแต่ละดำ้นมีควำมสัมพันธ์ในทำงบวกกับขีด
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขันด้ำนกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐ
ประชำธิปไตยประชำชนลำว อยำ่งมีนยัส ำคัญทำงสถติิ สำมำรถอภิปรำยผลได้ดังนี ้

  1) คุณภำพกำรบริกำรดำ้นส่ิงที่สำมำรถจับต้องได้มคีวำมสัมพันธก์ับขีดควำมสำมำรถในกำรแขง่ขนั            
ด้ำนกำรขำยอำหำรแบบส่งถงึที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว 
เนื่องจำกผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำร เชื่อว่ำอำหำรทีส่ะอำด รวมถึงกำรน ำเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทันสมัยมำใช้          
ในกำรบริกำรพร้อมบรรจุภัณฑ์อย่ำงปลอดภัยมีควำมสัมพันธ์กับขีดควำมสำมำรถในกำรแขง่ขัน สอดคล้องกับงำนวจิัย
ของ กำญจนำ นิกรสังขพินิจ (2561) ศึกษำคุณภำพกำรบรกิำรท่ีส่งผลต่อควำมภักดขีองผู้ใช้บริกำรรถตู้โดยสำรประจ ำ
ทำง พบวำ่คุณภำพกำรบริกำรด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพมคีวำมสัมพันธ์ กับขีดควำมสำมำรถทำงกำรแขง่ขัน 
เนื่องจำกด้ำนส่ิงที่สำมำรถจับต้องเป็นปัจจัยส ำคัญที่ลูกคำ้ให้ควำมส ำคัญต่อกำรตดัสินใจ โดยพำะอย่ำงยิ่งในชว่งทีม่ี
กำรแพร่ระบำดของโรคระบำดโควิด – 19 เนื่องจำกผู้บริโภคต้องกำรด้ำนควำมเชื่อถือไดด้้ำนควำมสะอำด ปลอดภัยทั้ง
ของกระบวนกำรปรุงอำหำร และพนักงำนส่งอำหำร ดงันั้นผู้ประกอบกำรต้องให้ควำมส ำคญักับสถำนท่ีให้บริกำร กำร
แต่งกำยของพนักงำนท ำอำหำร กำรแตง่กำยของพนักงำนส่งอำหำร และกำรตอบข้อซักถำม ซึ่งเปน็คุณภำพกำร
ให้บริกำรดำ้นส่ิงที่สำมำรถจับต้องได้ 

  2) คุณภำพกำรบริกำรดำ้นกำรตอบสนองมีควำมสัมพันธค์วำมสมัพันธ์กับขีดควำมสำมำรถในกำร
แข่งขันดำ้นกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชน
ลำว จำกผลกำรศกึษำพบวำ่ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรเชื่อว่ำพนักงำนมคีวำมพร้อมและเต็มใจในกำรให้บริกำรพร้อมให้
ควำมส ำคัญกับลูกคำ้ทุกระดับดว้ยควำมเสมอภำคในกำรรับค ำส่ังซื้อ และกำรส่งอำหำร มีควำมสมัพันธ์กับขีด
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน สอดคล้องกับงำนวิจัยของ เกตวุดี สมบูรณ์ทวี (2561) ศึกษำปัจจัยดำ้นคุณภำพกำร
บริกำรท่ีมีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจซื้อซ้ ำผลิตภัณฑ์อำหำรผ่ำนผู้ให้บริกำร Food Panda Application พบว่ำ กำรท่ีธุรกจิ
ส่งอำหำรถงึที่สำมำรถจัดส่งไดต้ำมเวลำที่แจ้งไว้ทกุครั้ง และผู้ใชบ้ริกำรสำมำรถตดิต่อผู้ให้บริกำรได้อย่ำงสะดวกใน
กรณีที่เกิดปัญหำ สำมำรถให้ข้อมูลหรือควำมรู้ด้วยควำมสุภำพ จะสร้ำงควำมวำงใจและเชื่อใจจำกลูกค้ำ และเกิดกำรซื้อซ้ ำ 

  3) คุณภำพกำรบริกำรดำ้นควำมเชื่อถือไดม้ีควำมสัมพันธ์ควำมสมัพันธ์กับขีดควำมสำมำรถในกำร
แข่งขันด้ำนกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว 



ผลกระทบของคุุณภาพการให้้บริิการต่่อขีีดความสามารถในการแข่่งขัันการขายอาหารแบบส่่งถึึงที่่� ฯ / วิิสุุก นวนวิิจิิด และ อำำ�ภาศรีี พ่่อค้้า

63 
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 14 ฉบับที่ 4 ต.ค.- ธ.ค. 65

จำกผลกำรศึกษำ พบว่ำ ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำร เชื่อว่ำกำรบันทึกรำยกำรอำหำรอย่ำงถูกต้อง พร้อมให้กำรบริกำรอย่ำงมือ
อำชีพ จัดส่งอำหำรรวดเร็วเป็นไปตำมเวลำที่แจ้ง ปรำศจำกข้องผิดพลำด มีควำมสัมพันธ์กับขดีควำมสำมำรถในกำร
แข่งขันสอดคล้องกับงำนวจิัยของ เบญชภำ  แจ้งเวชฉำย (2561) ศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำรท่ีส่งผลต่อควำมพึงพอใจ
ของผู้โดยสำรรถไฟฟ้ำ BTS ในกรุงเทพมหำนคร พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรด้ำนควำมนำ่เชื่อถือมีควำมสัมพันธก์ับขีด
ควำมสำมำรถทำงกำรแขง่ขัน ซึ่งเกิดจำกควำมเชื่อถือไดใ้นกำรใหบ้ริกำรโดยมคีวำมสัมพันธใ์นทิศทำงเดียวกัน  

  4) คุณภำพกำรบริกำรดำ้นควำมเชื่อมั่นมีควำมสัมพันธก์ับขีดควำมสำมำรถในกำรแขง่ขันดำ้นกำรขำย
อำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว จำกผลกำรศึกษำ 
พบว่ำ ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำร เชื่อวำ่วตัถุดิบในกำรประกอบอำหำรที่สะอำดและมคีุณภำพ พร้อมรับฟังข้อเสนอแนะ
หรือข้องร้องเรยีนของลูกค้ำ เพื่อน ำข้อมูลมำปรับปรุงคุณภำพและประสิทธิภำพให้ดียิง่ขึ้นมคีวำมสัมพันธ์กับขีด
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขันสอดคล้องกับแนวคิดงำนวิจัยของ รุ่งทิพย์  นิลพัท (2561) ศกึษำ คุณภำพกำรให้บรกิำร
และควำมพึงพอใจทีม่ีควำมสัมพนัธ์กับกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของผู้รับบริกำรโรงพยำบำลเปำโลรังสิต พบว่ำ คุณภำพ    
กำรให้บริกำรดำ้นกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริกำรมีควำมสมัพันธ์กับขีดควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขัน และ     
เกิดกำรมำใช้บริกำรซ้ ำของผู้รับบริกำร โดยมีควำมสัมพันธใ์นทิศทำงเดียวกัน 

  5) คุณภำพกำรบริกำรดำ้นควำมเอำใจใส่มีควำมสัมพันธ์กับขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันด้ำนกำร
ขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว จำกผล
กำรศึกษำ พบว่ำ ผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำร เชื่อว่ำพนักงำนให้ควำมสนใจและต้อนรับลูกค้ำดว้ยควำมเต็มใจ ค ำนึงถงึ
ผลประโยชน์ของลูกค้ำเป็นส ำคญัมีควำมสัมพันธก์ับขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน สอดคล้องกบัแนวคิดงำนวิจัยของ 
เบญชภำ แจง้เวชฉำย (2561) พบว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำมคีวำมสมัพันธ์กับขีด
ควำมสำมำรถทำงกำรแขง่ขัน ซึ่งเกิดจำกลูกค้ำมีควำมพงึพอใจ ประทับใจในคุณภำพกำรให้บริกำร โดยมีควำมสัมพันธ์
ในทิศทำงเดียวกัน 

 4. ผลการวิเคราะห์ผลกระทบของคุณภาพการใหบ้ริการต่อขดีความสามารถในการแข่งขัน 
ด้านการขายอาหารแบบส่งถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวนันะเขต สาธารณรัฐ ประชาธิปไตย 
ประชาชนลาว 

   คุณภำพกำรให้บริกำรท่ีส่งผลต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแขง่ขันดำ้นกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่  
(Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขต สำธำรณรัฐ ประชำธิปไตย ประชำชนลำว สำมำรถสร้ำงสมกำรถดถอยได้ ดังนี้ 

  COM = 0.309 + 0.368 (REL) + 0.257 (TAN) + 0.160 (EMP) + 0.142 (ASS) 
 

  จำกสมกำรพยำกรณ์ที่ไดจ้ำกกำรวิเครำะห์สหสัมพันธ์กำรถดถอย สำมำรถอภิปรำยผลกำรศึกษำ ดังนี้ 
คุณภำพกำรบรกิำร ดำ้นควำมเชือ่ถือได้ (REL) ส่ิงที่สำมำรถจับตอ้งได้ (TAN) ควำมเอำใจใส่ (EMP) และกำรให้ควำม
เชื่อมั่น (ASS) ส่งผลต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันด้ำนกำรขำยอำหำรแบบส่งถงึที่ (Food Delivery) ในแขวง
สะหวันนะเขต สำธำรณรัฐ ประชำธิปไตยประชำชนลำวในทิศทำงเดียวกัน ซึง่สอดคล้องกับงำนวจิยัเกตวุดี สมบูรณ์ทวี 
(2561) พบวำ่ คุณภำพกำรบริกำรท้ัง 5 ด้ำน นั่นคือด้ำนส่ิงที่สำมำรถจับต้องไดด้้ำนควำมนำ่เชื่อถือ ด้ำนกำรตอบสนอง 
ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจ และดำ้นควำมเอำใจใส่มีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจซื้อซ้ ำผลิตภัณฑ์อำหำร ผ่ำนผู้ให้บริกำร Food 
Panda Application อย่ำงมีนัยส ำคัญ สอดคล้องกับงำนวจิัยของ พัชรำภรณ์  ด้วงวิเศษ (2560) ศกึษำ คุณภำพกำร
ให้บริกำร มีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจซื้อสินคำ้ออนไลน์ของลูกคำ้เทสโก้โลตัสในประเทศไทย พบว่ำ ระดับควำมสัมพันธ์
ระหว่ำงปจัจยัด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรของเว็บไซด์ ด้ำนควำมสำมำรถในกำรหำส่ิงทดแทนเมื่อเกิดควำมผดิพลำดใน
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กำรจดัส่งสินค้ำ (Compensation) มีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจซื้อสนิค้ำออนไลน์ และสอดคล้องกับงำนวิจยัของ พชัร์หทัย  
จำรุทวีผลนุกูล และคณะ (2563) พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ได้แก่ ด้ำนกำรเอำใจใส่ลูกค้ำ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 
และด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ส่งผลต่อขีดควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขัน ในส่วนควำมพึงพอใจใช้บรกิำร
ขนส่งอำหำรผ่ำนแอปพลิเคชันของบริษัทฟู้ดแพนด้ำ อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติและในงำนวิจัยพบว่ำคุณภำพ 
กำรให้บริกำรดำ้นกำรตอบสนองไม่ส่งผลต่อขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันด้ำนกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่ (Food 
Delivery) เนื่องจำกปจัจัยด้ำนกำรตอบสนองในกำรวิจัยนี้ ค ำถำมมุ่งเน้นด้ำนกำรมีปฏิสัมพันธ์ กำรพูดคุย กำรตอบข้อ
ซักถำมที่พนักงำนส่งสินคำ้หรือผู้ให้บริกำร ตอบข้อสงสัยแก่ผู้รับบริกำร แต่ดว้ยในภำวกำรณ์แพร่ระบำดของโรคระบำด
โควิด 19 รวมถงึมำตรกำรดำ้นกำรเว้นระยะห่ำงทำงสังคม จึงท ำให้ผู้รับบริกำรและผู้ใช้บริกำรหลีกเล่ียงกำรสนทนำและ
พบว่ำในภำพรวมของคุณภำพกำรให้บริกำร ผู้ตอบแบบถำมซึง่เปน็เจ้ำของกจิกำรมีควำมเห็นในระดับมำกที่สุดเกือบ
ทุกด้ำนต่อคุณภำพกำรให้บรกิำร จึงอนุมำนได้วำ่มีควำมพึงพอใจและไม่มีข้อขัดข้องที่ต้องกำรสอบถำมหรือมีปัญหำ 
ที่ต้องกำรให้มกีำรตอบสนอง 
 
ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะจากงานวจิัย 
  1. ผู้ประกอบกำรควรใชก้ลยุทธ์คณุภำพกำรให้บริกำรดำ้นส่ิงที่สำมำรถจับต้องได้ ซึ่งได้แก่ อำหำร

สะอำด กำรน ำเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทันสมัยมำใช้ในกำรบริกำรพร้อมบรรจุภัณฑ์ทีป่ลอดภัย เนื่องจำกปัจจัย
ดังกล่ำวสร้ำงขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขันกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่  

  2. ผู้ประกอบกำรควรใชก้ลยุทธ์คณุภำพกำรให้บริกำรดำ้นควำมเชือ่ถือได้ ด้วยกำรให้บริกำรต้องตรง
ตำมเวลำ  ที่สัญญำไวก้ับลูกคำ้กำรส่งมอบสินคำ้ให้แก่ลูกค้ำทกุครั้งต้องมีควำมถูกต้อง เหมำะสม และมีควำม
สม่ ำเสมอ เนื่องจำกปัจจัยดังกลำ่วสร้ำงขดีควำมสำมำรถในกำรแข่งขันกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที ่ 

  3. ผู้ประกอบกำรควรใชก้ลยุทธ์คณุภำพกำรให้บริกำรดำ้นกำรใหค้วำมเชื่อมั่น สร้ำงให้เกิดควำมมัน่ใจ           
ต่อกำรบริกำร ควำมปลอดภัย ควำมสะอำดและกำรปกป้องข้อมลูของลูกค้ำ เนื่องจำกปจัจัยดังกล่ำวสร้ำงขีด
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขันกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่  

  4. ผู้ประกอบกำรควรใชก้ลยุทธ์คณุภำพกำรให้บริกำรดำ้นควำมเอำใจใส่ สำมำรถในกำรจดจ ำ 
ควำมต้องกำรท่ีแตกตำ่งและตอบสนองด้วยควำมสนใจ เขำ้ใจลูกค้ำ จดจ ำลูกค้ำได้ เนื่องจำกปจัจยัดังกล่ำวสร้ำงขีด
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขันกำรขำยอำหำรแบบส่งถึงที่  

ข้อเสนอแนะเพื่อการศึกษาคร้ังต่อไป 
  1. ปัจจัยในกำรศึกษำครัง้นี้เป็นกำรศึกษำจำกปจัจยัด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรของผูใ้ห้บริกำรทีม่ ี

กำรจ ำหน่ำยอำหำรแบบส่งอำหำรถึงที่ (Food Delivery) ในแขวงสะหวันนะเขตสำธำรณรัฐ ประชำธิปไตยประชำชนลำว               
ในกำรศึกษำคร้ังต่อไปควรศึกษำควำมคิดเห็นของผู้บริโภคต่อคุณภำพกำรให้บริกำร โดยจ ำแนกตำมปัจจัย            
ด้ำนประชำกรศำสตร์ เช่น อำยุ รำยได้ เป็นต้น เพื่อออกแบบกลยทุธ์ตลำดที่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ     
ได้อย่ำงถูกต้อง และเกดิประสิทธภิำพมำกยิ่งขึ้น 

  2. ในกำรศึกษำในครั้งต่อไปเกี่ยวกับกำรขีดควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน ผู้วิจัยควรศึกษำแยกเป็นรำยด้ำน 
ได้แก่ ด้ำนประสิทธิผล ด้ำนประสิทธิภำพและด้ำนควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อสำมำรถน ำข้อมูลหรือ
สำรสนเทศที่ได้มำพฒันำขดีควำมสำมำรถขององคก์รให้มคีวำมสำมำรถในกำรแขง่ขันท่ีเหนือกว่ำคู่แข่งขัน และ       
เกิดควำมยัง่ยืนของธุรกิจ   
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