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บทคััดย่่อ
งานวิิจััยน้ี้�มีีวัตถุุประสงค์์เพ่ื่�อวิิเคราะห์์องค์์ประกอบคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจ 

เครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุกของเจนเนอเรชั่่�นวายในเขตกรุุงเทพมหานคร โดยเป็็นการวิิจััย 

แบบเชิิงปริิมาณ ซ่ึ่�งมีีกลุ่่�มตัวอย่่างคืือ ผู้้�บริิโภคกลุ่่�มเจนเนอเรชั่่�นวายในเขตกรุุงเทพมหานคร 

ที่่�ซื้้�อเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก จำำ�นวน 400 คน โดยมีีแบบสอบถามเป็็นเครื่�องมืือในการเก็็บรวบรวม 

ข้้อมููล สถิติิิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลคืือ ความถี่่� ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ยและการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบ 

เชิิงสำำ�รวจ

ผลการวิิจััยพบว่่า การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำำ�รวจของตััวแปรที่่�นำำ�มาใช้้ศึึกษา 

โดยการวิิเคราะห์์ ค่่าสถิิติิไกเซอร์์-ไมเยอร์์-ออลคิน เท่่ากัับ 0.878 และผลการทดสอบสหสัมพันธ์์ 

ระหว่่างตััวแปรโดยภาพรวม ได้้ค่่าเมทริิกสหสัมพันธ์์ที่่�มีีนัยสำำ�คัญ โดยค่่าไค-สแควร์์ เท่่ากัับ 

34192.093 และจำำ�นวนค่่าอิิสระ เท่่ากัับ 630 ทั้้�งน้ี้� สามารถจััดกลุ่่�ม เข้้าองค์์ประกอบ 

ร่่วมได้้ 5 ปััจจััยคืือ ด้้านความบริิสุุทธิ์์�สะอาด ปราศจากมลทิน ด้้านประสบการณ์์ 

ด้้านความคล่่องแคล่่วว่่องไว ด้้านการแก้้ปััญหาอย่่างทัันท่่วงทีี และด้้านระดัับการให้้บริิการ 

ตามลำำ�ดับ โดยสามารถอธิิบายค่่าความแปรปรวนได้้ร้้อยละ 78.62 

คำำ�สำำ�คััญ :   คุุณภาพการให้้บริิการ ธุุรกิิจเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก กลุ่่�มเจนเนอเรชั่่�นวาย 
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Abstract
The purpose of this research is to analyze the service quality factors of 

the Beverage Business’s Pearl Milk Tea for Generation Y in Bangkok by using the 

quantitative research methodology. The samples were generation Y consumers 

four hundred who bought pearl milk tea drinks. The data were collected by using 

questionnaires. The statistics used for data analysis were frequency, percentage, 

mean and exploratory factor analysis (EFA).

The results of this research were as follows: The analysis’s result of  

exploratory factor analysis: Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

(KMO) = 0.878 and Bartlett’s Test of Sphericity as Chi-Square = 34192.093, df= 630. 

The factor extraction by using EFA indicated that the five factors including purity 

(P), experience (E), agility (A), resolution (R), and level of service (L), respectively. 

These could be interpreting 78.62% of variance. 

Keyword :  Service Quality Beverage Business’s Pearl Milk Tea  Generation Y

บทนำำ�
โลกในยุุคปััจจุบัันมีีการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็ว ไม่่ว่ ่าจะเป็็นด้้านเศรษฐกิิจ 

รููปแบบการดำำ�เนิินชีีวิิตของคนในสัังคมและเป็็นยุุคของการแข่่งขััน ทำำ�ให้้หน่่วยงานต่่าง ๆ 

ต้้องปรัับตััวอย่่างรวดเร็็ว ซ่ึ่�งภาคธุุรกิิจแต่่ก่่อนมัักให้้ความสำำ�คัญกัับการผลิตสิินค้้า การขายสิินค้้า 

ตามความต้องการของผู้้�ขายโดยที่่�สนใจความต้องการของผู้้�บริิโภคน้อย แต่่ในปััจจุบัันได้้ให้้ความสำำ�คัญ 

กัับเร่ื่�องของการให้้บริิการ มุ่่�งเน้้นตอบสนองความต้องการของผู้้�บริิโภค เน้้นการมีีลููกค้้าประจำำ� 

การใช้้บริิการระยะยาวหรืือตลอดชีีพ (Panyarote, S. 2019) ประกอบกัับรููปแบบ 

การดำำ�เนิินชีีวิิตของคนในปััจจุบัันเปลี่่�ยนแปลงไป จากเดิมิที่่�มีีรููปแบบการดำำ�เนินิชีีวิิตที่่�เรีียบง่่าย 

เปลี่่�ยนเป็็นรููปแบบการดำำ�เนิินชีีวิิตที่่�มีีความซับซ้้อน ไม่่ว่่าในด้้านสัังคม วััฒนธรรมและเวลา 

ในการที่่�จะทำำ�กิจกรรมต่าง ๆ ทำำ�ให้้ผู้้�คนมีีความจำำ�เป็็นที่่�จะต้้องหาสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก หรืือ 

อาหารที่่�ได้้รวดเร็็ว เพ่ื่�อมาตอบสนองในด้้านเวลาที่่�มีีอยู่่�อย่่างจำำ�กัด ดัังที่่� Gronroos (2007) อ้้างถึึงใน 

Moonsri, Seedee & Chankoson, 2016 ที่่�กล่่าวว่า การอำำ�นวยความสะดวกของการบริิการ 

(Facilities Service) เป็็นกระบวนการหนึ่่�งที่่�เป็็นส่่วนสนัับสนุุนบริิการหลัก (Core Service) 

ซ่ึ่�งทำำ�ให้้การบริิการนั้้�น มีีความสะดวกและรวดเร็็วมากขึ้้�น การอำำ�นวยความสะดวกไม่่เพีียงแต่่ 

ทำำ�ให้้ลููกค้้าที่่�มาใช้้บริิการได้้รัับความรวดเร็็วเพีียงอย่่างเดีียว แต่่ยัังทำำ�ให้้การบริิการของธุุรกิิจ 
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แตกต่่างจากคู่่�แข่่งขัันได้้อย่่างชััดเจน ทั้้�งน้ี้� ชานมไข่่มุุกถืือเป็็นเครื่�องด่ื่�มที่่�สามารถตอบสนอง 

ความต้องการที่่�เกิิดขึ้้�นได้้ ซ่ึ่�งเห็็นได้้จากที่่�คนไทยด่ื่�มชานมไข่่มุุกสููงที่่�สุุดในกลุ่่�มประเทศอาเซีียน 

เฉลี่่�ย 6 แก้้วต่อเดืือน Brand Inside, 2019 อีีกทั้้�งประเทศไทยเป็็นเมืืองร้้อน ทำำ�ให้้เหงื่�อออก 

และเหนื่�อยได้้ง่่าย ดัังนั้้�น เครื่�องด่ื่�มที่่�มีีรสชาติิหวานอร่่อย มีีการออกรสชาติิใหม่่ ๆ อยู่่�เสมอ  

มีีการเพิ่่�มท้อปป้ิ้�งให้้เลืือกมากขึ้้�น เช่่น เจลลี่่� เฉาก๊๊วยและพุุดดิ้้�ง เป็็นต้้น ซ่ึ่�งจากแต่่เดิิมมีีแค่่ไข่่มุุก 

ย่่อมขายได้้ตลอดวัน ซ่ึ่�งมีีการคาดการณ์์ว่่า ภายในปีี พ.ศ. 2566 มููลค่าตลาดเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก 

จะเติิบโตไปอยู่่�ที่่� 103,000 ล้้านบาท สำำ�หรับประเทศไทย ตลาดชานมไข่่มุุก มีีมููลค่าประมาณ 

2,500 ล้้านบาท (TNN, 2019) 

จากความนิิยมของเครื่่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุกที่่�มีีอย่่างต่่อเน่ื่�องทำำ�ให้้ในปััจจุบัันการแข่่งขััน 

ของธุุรกิิจชานมไข่่มุุกมีีการแข่่งขัันที่่�สููงมากสัังเกตได้้จากจำำ�นวนของตราสิินค้้าและการจััดจำำ�หน่าย 

แบบแฟรนไชส์์ก็็เพิ่่�มจำำ�นวนในแต่่ละปีีโดยเฉพาะในกรุุงเทพมหานคร ดัังนั้้�นนัักการตลาดจำำ�เป็็น

ต้้องเลืือกกลยุทธ์์ในการแข่่งขัันโดยอาศััยการบริิการที่่�มีีคุณภาพ ซ่ึ่�งคุุณภาพจะเกิิดขึ้้�นได้้ก็็ต่่อเม่ื่�อ 

ผู้้�ที่่�ได้้รัับบริิการหรืือลููกค้้าได้้สััมผัสการให้้บริิการ หากการให้้บริิการสามารถตอบสนองความต้องการ 

ของผู้้�รับบริิการได้้ตามความคาดหวัังหรืือสููงกว่่าก็็จะทำำ�ให้้ผู้้�รับบริิการเกิิดความประทัับใจและ 

เกิิดการบอกต่่อเชิิญชวนไปยัังกลุ่่�มลููกค้้ารายใหม่่ ซ่ึ่�งภาคธุุรกิิจต้้องเตรีียมความพร้้อม ที่่�จะรัับ 

กัับการประเมิินคุุณภาพการให้้บริิการ โดยผู้้�ประกอบการมีีความจำำ�เป็็นที่่�จะต้้องสร้้างทีีมงาน 

ให้้มีีทักษะ ความรู้�ด้้านการบริิการและมีีคุณธรรมจริยธรรม ตลอดจนการกำำ�หนดแนวทางการ 

ปรัับปรุุงพััฒนาการบริิการอย่่างสม่ำำ��เสมอ เพ่ื่�อให้้ลููกค้้าได้้รัับสิ่่�งที่่�ดีีและเหมาะสมกัับรููปแบบ 

การดำำ�เนิินชีีวิิตมากที่่�สุุด รวมถึึงต้้องมีีการ ติิดตามข้้อร้้องเรีียนที่่�เป็็นปััญหาและอุุปสรรค 

ในการให้้บริิการที่่�ไม่่สามารถตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าได้้ ดัังนั้้�น ผู้้�ประกอบการ 

ที่่�จะประสบความสำำ�เร็็จได้้นั้้�น ควรตระหนักัถึึง ปััจจััยที่่�สำำ�คัญหนึ่�งนั่่�นคืือ คุุณภาพการให้้บริกิาร 

ซ่ึ่�งเป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�บริิโภคมองหามากขึ้้�นเป็็นลำำ�ดับ หรืือเป็็นสิ่่�งกระตุ้้�นให้้ลููกค้้ากลัับมาใช้้บริิการซ้ำำ��กัน 

อย่่างต่่อเนื่่�อง หรืือก่่อให้้เกิดิความจงรักัภัักดีีของลููกค้้าต่่อไป (Moonsri, Seedee & Chankoson,  

2016) 

จากข้้อมููลหนังสืือพิิมพ์ Thansettakij ระบุุว่่า พฤติิกรรมการบริิโภคของคนรุ่่�นต่่าง ๆ  

ไม่่ว่่าจะเป็็นบููมเมอร์์ (Boomer) หรืือเบบ้ี้�บููมเมอร์์ (Baby Boomers), เจนเนอเรชั่่�นเอ็็กซ์์ 

(Generation X), เจนเนอเรชั่่�นวาย (Generation Y) และเจนเนอเรชั่่�นแซด (Generation Z)  

เม่ื่�อดููผิวเผิินเรามัักจะคิิดว่่ามีีความแตกต่่างกัันโดยสิ้้�นเชิิง เห็็นได้้จากช่่องทางการตลาดหรืือ 

คำำ�โฆษณาผ่่านส่ื่�อต่่าง ๆ ซ่ึ่�งมัักจะแยกกลุ่่�มเป้้าหมายอย่่างชััดเจน ทั้้�งน้ี้� กลุ่่�มเจนเนอเรชั่่�นวาย 

ถืือว่่าเป็็นเป้้าหมายหลักของการตลาดเพราะเป็็นกลุ่่�มที่่�เป็็นผู้้�บริิโภคมากที่่�สุุดในบรรดาทุุกรุ่่�น 



Vol. 4 No. 1 January - April 2020

86

จำำ�นวนประชากรในกลุ่่�มและรุ่่�นต่่าง ๆ โดยแสดงสััดส่่วนของกลุ่่�มคนเจนเนอเรชั่่�นวายที่่�เกิิดใน 

ระหว่างปีี พ.ศ. 2523-2540 เป็็นกลุ่่�มที่่�มีีจำำ�นวนมากที่่�สุุดในประเทศ โดยประมาณ 19 ล้้านคน 

(คิิดเป็็นร้้อยละ 28) ซ่ึ่�งผู้้ �บริิโภคเจนเนอเรชั่่�นวาย ถืือได้้ว่่าเป็็นกลุ่่�ม ผู้้ �บริิโภคที่่�ทั่่�วโลก 

ให้้ความสำำ�คัญมากที่่�สุุด นอกจากน้ี้� เป็็นกลุ่่�มที่่�มีีรายได้้สููง มีีกำำ�ลังซื้้�อสููง และถืือว่่าเป็็นกลุ่่�มที่่� 

เข้้าถึึงได้้ยากเพราะมีีความคิิดที่่�แปลกใหม่่ รวมถึึง การบริิการจะต้้องสามารถตอบสนอง 

ความต้องการได้้เป็็นกลุ่่�มที่่�สามารถเรีียนรู้้�และปรัับตััวเข้้ากัับสิ่่�งแวดล้อมได้้อย่่างรวดเร็็ว 

จากที่่�กล่่าวมาข้้างต้้น ผู้้�วิิจััยได้้เล็็งเห็็นถึึงความสำำ�คัญในการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบ 

คุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุกเพ่ื่�อการรองรัับกลุ่่�มผู้้�บริิโภคเจนเนอเรชั่่�นวาย 

ในกรุุงเทพมหานคร ทั้้�งน้ี้� ปััจจุบัันสภาพการแข่่งขัันทางธุุรกิิจของเครื่่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุกนั้้�น  

มีีการแข่่งขัันทางการตลาดที่่�ค่่อนข้้างรุุนแรง การทราบถึึงปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการนั้้�น  

เป็็นส่่วนสำำ�คัญหนึ่�งที่่�จะสามารถนำำ�ไปเป็็นข้้อมููลประกอบการตััดสินใจให้้กัับเจ้้าของธุุรกิิจ  

หรืือผู้้�ประกอบการของธุุรกิิจเครื่่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก เพ่ื่�อใช้้ในการกำำ�หนดองค์์ประกอบ หรืือ 

ปััจจััยที่่�จะสามารถตอบสนองความต้้องการของผู้้�บริิโภคกลุ่่�มเจนเนอเรชั่่�นวายได้้อย่่างถููกต้้อง 

และเหมาะสม รวมถึึง การปััจจััยที่่�ได้้รัับนั้้�นไปประยุุกต์์ปรัับเปลี่่�ยนแนวคิดเพ่ื่�อเพิ่่�มศักยภาพและ 

ความสามารถทางการแข่่งขัันในการสร้้างภาพลัักษณ์์และสร้้างความภัักดีีของลููกค้้าในอนาคต  

อัันจะทำำ�ให้้เกิิดรายได้้หรืือผลกำำ�ไรให้้กัับธุุรกิิจได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผล 

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย
เพ่ื่�อวิิเคราะห์์องค์์ประกอบคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุกของ 

เจนเนอเรชั่่�นวาย ในกรุุงเทพมหานคร

ทบทวนวรรณกรรม
คุุณภาพการให้้บริิการ

Parasuraman et al. (1990) ได้้ทํําการศึึกษาคุุณภาพและการจััดการคุุณภาพการบ

ริิการมาตั้้�งแต่่ปีีค.ศ.1983 ในขณะที่่�พาราสุุรามานเริ่่�มทํําการศึึกษางานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้องนั้้�นยัังไม่่

พบว่่า มีีการศึึกษาเร่ื่�องคุุณภาพการ บริิการมากนััก พบแต่่งานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้องกัับคุุณภาพของ

สิินค้้า จากนั้้�นพาราสุุรามานและคณะจึึงเริ่่�มทํําการวิิจััย โดยร่่วมกันทํําการวิิจััยเชิิงสํํารวจเกี่่�ยว

กัับคุุณภาพการบริิการ  โดยใช้้เวลาทํําการศึึกษา นานถึึง 7 ปีี (1983-1990) โดยแบ่่งออกเป็็น 

4 ระยะ เริ่่�มจากการวิิจััยเชิิงคุุณภาพในกลุ่่�มผู้้�รับบริิการและผู้้�ให้้บริิการของบริิษััทชั้้�นนํํา 

หลายแห่่ง และนํําผลที่่�ได้้มาใช้้ในการพััฒนารููปแบบคุุณภาพการบริิการ ต่่อมาเป็็นวิิจััยเชิิงประจัักษ์์ 
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โดยมุ่่�งศึึกษาที่่�ผู้้�รับบริิการโดยเฉพาะ โดยได้้สร้้างเครื่�องมืือที่่�ใช้้ในการวััดคุณภาพบริิการที่่�เรีียกว่่า  

“SERVQUAL” และได้้ทำำ�การปรัับปรุุงเกณฑ์์ที่่�ใช้้ในการตััดสินคุุณภาพการบริิการตามการรัับรู้้� 

และความคาดหวังของผู้้�รับบริิการ ผลลัพธ์ที่่�เกิิดจากการที่่�ผู้้�ใช้้บริิการประเมิินคุุณภาพการบริิการ 

เรีียกว่่า “คุุณภาพของการบริิการที่่�ผู้้�ใช้้บริิการรัับรู้้�” (Perceived Service Quality) ซ่ึ่�งเกิิดขึ้้�น

หลังจากที่่�ผู้้�ใช้้บริิการได้้รัับบริิการแล้้ว

Parasuraman et al. (1990) กล่่าวว่า คุุณภาพบริิการในความคิดเห็็นของผู้้�ที่่�ได้้รัับ 

การบริิการเกิิดจากการเปรีียบเทีียบระหว่างความความหวังและการรัับรู้้�ที่่�ได้้รัับจากการบริิการ

โดยสามารถจำำ�แนกคุุณลัักษณะของการบริิการออกเป็็น 10 ประการคืือ 1) ความเป็็นรููปธรรม 

(Tangible) คืือสิ่่�งที่่�สามารถจัับต้้องได้้  มองเห็็นได้้ เช่่นอาคาร สถานที่่� บริิเวณที่่�ให้้บริิการลููกค้้า 

อุุปกรณ์์เครื่�องมืือเครื่�องใช้้ การแต่่งกายของผู้้�ให้้บริิการ 2) ความเช่ื่�อมั่่�น ความไว้้วางใจได้ ้

(Reliability) คืือ การบริิการที่่�สามารถนำำ�เสนอได้้อย่่าง ถููกต้้อง การให้้บริิการตามที่่�สััญญาไว้้  

3) ความกระตืือรืือร้้น (Responsiveness) คืือ การแสดงน้ำำ��ใจยินิดีีที่่�จะช่่วยเหลืือผู้้�รับบริิการแล

ะพร้อมที่่�จะให้้บริิการได้้ในทัันทีีการให้้ความสนใจกับปััญหาของผู้้�รับบริิการ 4) ความเชี่่�ยวชาญ 

(Competence) คืือ ความสามารถในการปฏิิบััติิงานที่่�ที่่�รัับผิิดชอบได้้อย่่าง มีีประสิิทธิิภาพ  

5) ความมีีอัธัยาศััยไมตรีี (Courtesy) คืือ ความสุภาพอ่อนโยนให้้เกีียรติิมีีน้ำำ��ใจและมีีความเป็็นมิิตร  

เห็็นอกเห็็นใจต่่อผู้้�รับบริิการ 6) ความน่่าเช่ื่�อถืือ (Credibility) คืือ ความสามารถในการสร้้าง 

ความเช่ื่�อมั่่�น ซ่ึ่�งเกิิดจากความซื่่�อสััตย์์ของผู้้�ให้้บริิการซ่ึ่�งผู้้�รับบริิการรัับรู้้�ได้้ 7) ความปลอดภััย 

(Security) คืือ ความรู้�สึึกมั่่�นใจในความปลอดภัยในชีีวิิตทรััพย์์สิิน ช่ื่�อเสีียง ปราศจาก 

ความรู้�สึึกเสี่่�ยงอัันตรายและข้้อสงสััยต่่าง ๆ ตลอดจน การรัักษาความลับของผู้้�รับบริิการ 

8) การเข้้าถึึงบริิการ (Access) คืือ การที่่�ผู้้�รัับบริิการสามารถติดต่่อเข้้ารัับบริิการได้้ง่่ายและ 

ได้้รัับความสะดวกจากการรัับบริิการ 9) การติิดต่่อส่ื่�อสาร (Communication) คืือ การให้ ้

ข้้อมููลต่างๆ แก่่ผู้้�รับบริิการโดยใช้้ภาษาที่่�ผู้้�รับบริิการสามารถเข้้าใจได้้ 10) การเข้้าใจผู้้�รับบริิการ 

(Understanding/Knowing the Customer) คืือ ผู้้�ให้้บริิการสามารถเข้้าใจความต้้องการ 

ของผู้้�รับบริิการ

Parasuraman et al. (1990) ได้้ทำำ�การพััฒนาและสร้้างเครื่�องมืือในการประเมิินคุุณ

ภาพการบริิการเรีียกว่่า “SERVQUAL” และได้้ถููกนำำ�ไปศึึกษาวิิจััยและวิิเคราะห์์ความสััมพันธ์์ 

โดยสามารถสรุุปมิิติิการประเมิินคุุณภาพจาก 10 ด้้านเหลืือ 5 ด้้าน หรืือที่่�เรีียกอีีกอย่่างหนึ่�งว่่า 

“RATER Model” ซ่ึ่�งประกอบด้้วย 5 มิิติิ ดัังน้ี้�
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1. 	คว ามน่่าเช่ื่�อถืือหรืือความไว้้วางใจ (Reliability) คืือ ความสามารถในการให้้บริิการ 
ได้้ตรงกัับสััญญาที่่�ให้้ไว้้กัับผู้้�รับบริิการ ความถููกต้้องของการให้้บริิการที่่�ได้้ผลออกมาเช่่นเดิิมใน
ทุุกจุุดและทุุกครั้้�งของบริิการ มีีความสม่ำำ��เสมอ คงเส้้นคงวาไม่่ว่่าจะใช้้บริิการที่่�สาขาใด เวลาใด 

2. 	คว ามเช่ื่�อมั่่�น (Assurance) คืือผู้้ �ให้้บริิการจะต้้องแสดงถึึงทัักษะความรู้�  
ความสามารถในการให้้บริิการและมีีความสามารถในการติิดต่อส่ื่�อสารได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

3. 	คว ามเป็็นรููปธรรมหรืือสิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ (Tangibility) คืือ ลัักษณะทางกายภาพ 
ที่่�ปรากฏให้้เห็น็ได้้แก่่ สถานที่่�บุุคลากร อุุปกรณ์์ เครื่่�องมืือ บรรจุภัุัณฑ์์ เครื่่�องตกแต่่งภายในร้้าน 
และบริิเวณร้้าน เอกสารที่่�ใช้้ในการติิดต่่อส่ื่�อสาร สััญลัักษณ์์ รวมทั้้�งสภาพแวดล้้อมที่่�ทำำ�ให้ ้
ผู้้�รับบริิการรู้้�สึึกว่่าได้้รัับการดููแล ห่่วงใย และความตั้้�งใจจากผู้้�ให้้บริิการ 

4. 	คว ามเห็็นอกเห็็นใจ เอาใจใส่่และเข้้าใจลููกค้้า (Empathy) คืือ ความสามารถ 
ในการดููแลเอาใจใส่่ผู้้�รับบริิการตามความต้้องการที่่�แตกต่่างของผู้้�รับบริิการแต่่ละคนโดย 
Pipatphokakul, 2018 ได้้อธิิบายว่่า การส่่งมอบบริิการจนลููกค้้าเกิิดความประทัับใจ 
จะสามารถทำำ�ให้้ลููกค้้ามาเลืือกใช้้บริิการของเราได้้อย่่างต่่อเนื่่�อง เช่่น การเอ่่ยช่ื่�อลููกค้้า การนำำ�ข้อมููล 
ในอดีีตมาเสนอสิ่่�งที่่�เป็็นประโยชน์์แก่่ลููกค้้า การส่่งมอบของที่่�ระลึึก การอวยพรวัันเกิิดหรืือ 
การให้้บริิการแบบครบวงจรโดยไม่่ต้้องให้้ลููกค้้าสอบถามทีีละขั้้�นตอน การให้้คำำ�แนะนำำ� รวมถึึง 
การแก้้ไขปััญหาให้้กัับลููกค้้าได้้อย่่างรวดเร็็ว 

5. 	 การตอบสนองต่่อลููกค้้า (Responsiveness) คืือ ความพร้้อมและความเต็็มใจ 
ที่่�จะให้้บริิการ สามารถตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าได้้อย่่างทัันทีีหรืือมีีความรวดเร็็ว  
ผู้้�รัับบริิการสามารถเข้้ารัับบริิการได้้ง่่าย และได้้รัับความสะดวกจากการใช้้บริิการหรืือมีีการ 
กระจายการให้้บริิการไปอย่่างทั่่�วถึึง 

สำำ�หรับสถานการณ์์ทางการตลาดด้านการแข่่งขัันในธุุรกิิจเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก จะพบว่่า 
ทุุกวัันน้ี้� เครื่�องด่ื่�มอะไรที่่�นิิยมกันหนึ่�งในคำำ�ตอบนั้้�น คืือ “ชานมไข่่มุุก” ซ่ึ่�งเป็็นกระแสความนิยม 
ของชานมไข่่มุุกในประเทศไทย โดยมีีความต้้องการบริิโภคในตลาดที่่�ค่ ่อนข้้างสููงจนมีี 
ผู้้�นำำ�เข้้าแบรนด์์ และเปิิดร้านใหม่ เป็็นจำำ�นวนมากจนมีีการประเมิินว่่า ปััจจุบัันตลาดชานมไข่่มุุก 
ทั่่�วโลก มีีมููลค่่าอยู่่�ที่่� 62,500 ล้้านบาทและมีีการคาดการณ์์ว่่า ภายในปีี 2566 มููลค่่าตลาด 
จะเติิบโตไปอยู่่�ที่่� 103,000 ล้้านบาทสำำ�หรับประเทศไทย ตลาดชานมไข่่มุุก มีีมููลค่่าประมาณ 
2,500 ล้้านบาท (Longtunman, 2019) เรีียกว่่าหัันไปทางไหนก็็มีีร้านชานมไข่่มุุกทุุกมุุมเมืือง  
ชานมไข่่มุุกคืือการผสมผสานเครื่�องด่ื่�มเข้้าด้้วยกััน และไม่่เน้้นปริิมาณมากเหมืือนเม่ื่�อก่่อน 
แต่่เป็็นการเน้้นคุุณภาพและรสชาติิที่่�ถููกปากของผู้้�บริิโภคแต่่ละกลุ่่�ม ด้้วยความที่่�เป็็นเครื่่�องด่ื่�ม 
ที่่�หาซื้้�อง่่ายและรอเวลาการทำำ�ไม่่นาน ไม่่ยุ่่�งยากในการสั่่�ง ทำำ�ให้้ชานมไข่่มุุกยัังคงเป็็นธุุรกิิจ 

ที่่�อยู่่�รอดมาจนถึึงทุุกวัันน้ี้� และมีีแนวโน้้มการบริิโภคเพิ่่�มขึ้้�นทุุกปีีอีีกด้้วย (Makynen, 2020) 
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ซ่ึ่�งธุุรกิิจเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก เข้้าไปมีีบทบาทเป็็นอย่่างมากในกลุ่่�มผู้้�บริิโภคเจนเนอเรชั่่�นวาย  

คืือผู้้�ที่่�เกิิดในช่่วงปีี พ.ศ.2523 - พ.ศ.2540 ซ่ึ่�งเป็็นกลุ่่�มที่่�กลุ่่�มผู้้�บริิโภคเจนเนอเรชั่่�นวาย 

สามารถปรัับตััวต่่อการเปลี่่�ยนแปลงต่่าง ๆ ได้้เร็็ว และจัับกระแสได้้ก่่อนใคร หลายคนจึึงเป็็น 

ผู้้�นำำ�เทรนด์์ เวลาจะตััดสินใจซื้้�ออะไร กลุ่่�มเจนเนอเรชั่่�นวายจะเช่ื่�อข้้อมููลจากโซเชีียลมีีเดีีย 

การรีีวิิวสินค้้า การมีีประสบการณ์์ในการที่่�ไปใช้้บริิการ ดัังนั้้�นการเข้้าใจพฤติิกรรมของคน 

กลุ่่�มเจนเนอเรชั่่�นวาย ถืือเป็็นสิ่่�งสำำ�คัญ เพราะจะเข้้ามาช่่วยเพิ่่�มมููลค่าทางธุุรกิจิ ให้้กัับผู้้�ประกอบการ 

สำำ�หรับใช้้ในการพััฒนาสิินค้้าและบริิการหรืือแม้้แต่่การนำำ�มาใช้้วางแผนกลยุทธ์์สำำ�หรับการพััฒนา 

ผลิตภััณฑ์์ใหม่ๆ เพ่ื่�อต่่อยอดธุุรกิิจในอนาคตได้้ (Suthanthawibun, 2018)

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย
การวิิจััยครั้้�งน้ี้�เป็็นการวิิจััยเชิิงปริิมาณ (Quantitative Research) เพ่ื่�อมุ่่�งวิิเคราะห์ ์

องค์์ประกอบคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุกของเจนเนอเรชั่่�นวายใน 

กรุุงเทพมหานคร โดยมีีวิิธีีการดำำ�เนิินการวิิจััย ดัังน้ี้�

1. 	 ประชากรและกลุ่่�มตัวอย่่างที่่�ใช้้ในการวิิจััยครั้้�งน้ี้� คืือ กลุ่่�มผู้้�บริิโภคเจนเนอเรชั่่�นวาย 

หรืือผู้้�ที่่�เกิิดใน พ.ศ.2523-พ.ศ.2540 ในเขตกรุุงเทพมหานคร ที่่�ซื้้�อเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก 

ซ่ึ่�งไม่่ทราบจำำ�นวนที่่�แน่่นอน จึึงคำำ�นวณขนาดตัวอย่่างโดยใช้้สููตรคำำ�นวณแบบไม่่ทราบ 

จำำ�นวนประชากร ตามสููตรตารางของทาโร่่ ยามาเน่่ ที่่�มีีขนาดความเช่ื่�อมั่่�นที่่�ร้้อยละ 95  

(Silpjaru, 2017) ได้้จำำ�นวน 400 คน โดยทำำ�การสุ่่�มตั วอย่่างใช้้วิิธีีสุ่่�ม กลุ่่�มตั วอย่่าง 

แบบหลายขั้้�นตอน (Multistage) มีีรายละเอีียด ดัังน้ี้�

ขั้้�นที่่� 1 สุ่่�มตัวอย่่างแบบให้้โควตา ร้้านละ 40 คน จำำ�นวน 10 ร้้าน  รวมทั้้�งหมด 400 คน

ขั้้�นที่่� 2 สุ่่�มตัวอย่่างแบบบัังเอิิญโดยนำำ�แบบสอบถามที่่�ผู้้�วิิจััยสร้้างขึ้้�นไปแจกกลุ่่�มลููกค้้า 

เจนเนอเรชั่่�นวายที่่�ซื้้�อเครื่�องด่ื่�ม โดยพิิจารณาจากร้้านเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุกที่่�ได้้รัับความนิยมและ 

ครองใจลููกค้้าในช่่วงปีี พ.ศ.2561-2562 (Thairath online, 2018) ทั้้�งน้ี้� ได้้ดำำ�เนิินการ 

แจกแบบสอบถามให้้กัับผู้้�บริิโภคที่่�เข้้ามาใช้้บริิการซื้้�อเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก ซ่ึ่�งได้้พิิจารณา 

การสุ่่�มตัวอย่่างแบบโควต้า ร้้านเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก รวมทั้้�งสิ้้�น 10 ร้้านค้้า ๆ ละ 40 ชุุด ได้้แก่่ 

1) ร้้าน KOI THE 2) ร้้าน CoCo Fresh Tea and Juice 3) ร้้าน Share Tea 4) ร้้าน The 

Alley 5) ร้้าน Ping Tea 6) ร้้าน Kamu Tea 7) ร้้าน Dakasi 8) ร้้าน Ochaya 9) ร้้าน TEA 

Story 10) ร้้าน Mr.Shake อย่่างไรก็็ตาม ผู้้�วิิจััยเป็็นผู้้�แจกแบบสอบถามและอธิิบายข้้อคำำ�ถาม 

เม่ื่�อมีีข้อสงสััย รวมถึึง แบบสอบถามทุกฉบัับ ผู้้�วิิจััยเป็็นผู้้�ดำำ�เนิินการโดยการแจกให้้กัับผู้้�บริิโภค

ที่่�ได้้เข้้ามาที่่�บริิเวณร้้านและเก็็บรวบรวมกลัับด้้วยตนเอง 
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2.	 การเก็็บรวบรวมข้ ้อมููล ผู้้ � วิิ จััยขอความอนุุเคราะห์์บััณฑิิตวิิทยาลััยและ 

คณะบริิหารธุุรกิิจเพ่ื่�อสัังคมทำำ�หนังสืือขอความอนุุเคราะห์์เก็็บข้้อมููลวิิจััย และได้้ดำำ�เนิินการ 

แจกแบบสอบถามและติิดตามเก็็บแบบสอบถามด้้วยตนเอง พร้้อมทั้้�งดำำ�เนิินการตรวจสอบ 

ความถููกต้้องสมบููรณ์์ของการตอบแบบสอบถาม โดยการคััดเลืือกเฉพาะฉบัับที่่�สมบููรณ์ ์

เพ่ื่�อนำำ�ผลการตอบแบบสอบถามไปวิิเคราะห์์ข้้อมููลต่อไป

3.	 สถิิติิที่่�ใช้้เป็็นสถิิติิการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำำ�รวจ (EFA) โดยนำำ�ข้้อมููล 

ที่่�ได้้จากแบบสอบถามนำำ�มาวิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยตััวแปรที่่�จะนำำ�มาวิิเคราะห์์ควรมีีความสัมพันธ์์กััน

โดยการตรวจสอบความสัมพันธ์์โดยภาพรวมของตััวแปรด้้วยค่่าสถิิติิ Barlett’s Test Sphericity 

(Hair et al., 2010) ที่่�ระดัับนััยสำำ�คัญ .05 และตััวแปรที่่�นำำ�มาวิิเคราะห์์ควรมีีระดัับความสัมพันธ์์ 

กัันสููงพอ โดยการตรวจสอบระดัับความสัมพันธ์์ระหว่างตััวแปรด้้วยค่่าสถิิติิ KMO ของไกเซอร์์-

ไมเยอร์์-ออลคิน (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) (Kaiser & Rice, 

1974) ทั้้�งน้ี้� การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำำ�รวจนั้้�น เป็็นการสกััดองค์์ประกอบด้้วยการวิิเคราะห์์ 

องค์์ประกอบหลัก ด้้วยเทคนิค Principal Component Analysis และหมุนแกนปััจจััยที่่�ทำำ�ให้้ 

ปััจจััยยัังคงตั้้�งฉากกัันด้้วยวิิธีีแบบแวริแมกซ์์ (Varimax) (Hair et al., 2010) โดยมีีค่่า 

ความแปรปรวนของตััวแปรค่่าไอเกน (Eigenvalue) มากกว่่า 1 (Hair et al., 2010) และ 

เกณฑ์์การพิิจารณาว่่าตััวแปรใดจะอยู่่�ในองค์์ประกอบใด จะใช้้หลักพิิจารณาค่่าน้ำำ��หนักองค์์ประกอบ 

ของแต่่ละตััวแปรว่่ามีีค่่าสููงสุุดอยู่่�ในองค์์ประกอบใดก็็ถืือว่่าตััวแปรนั้้�นอยู่่�ในองค์์ประกอบนั้้�น 

เพ่ื่�อให้้การจััดตัวแปรเข้้าสู่่�องค์์ประกอบอย่่างมีีนัยสำำ�คัญในทางปฏิิบััติิ (Practical Significance) 

ค่่าน้ำำ��หนักขององค์์ประกอบนั้้�น ต้้องมากกว่่า 0.50 (Hair et al., 2010)

ผลการวิิจััย
1. 	ผล การวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากแบบสอบถาม

	 กลุ่่�มตัวอย่่างส่่วนใหญ่เป็็นเพศหญิง คิิดเป็็นร้้อยละ 71.8 อายุุระหว่าง 33-39 ปีี 

คิิดเป็็นร้้อยละ 53.3 ระดัับการศึึกษาของกลุ่่�มตัวอย่่างส่่วนใหญ่่จบการศึึกษาระดัับปริิญญาตรีี 

คิิดเป็็นร้้อยละ 53.5 ประกอบอาชีีพข้าราชการ/พนักงาน/ลููกจ้้างหน่วยงานราชการ/รััฐวิิสาหกิจ 

คิิดเป็็นร้้อยละ 39.5 รายได้้กลุ่่�มตัวอย่่างส่่วนใหญ่่มีีรายได้้ มากกว่่า 35,000 บาท คิิดเป็็น 

ร้้อยละ 28.8  

2. 	 การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจเครื่่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก 

กลุ่่�มเจนเนอเรชั่่�นวายในเขตกรุุงเทพมหานคร ได้้ค่่าผลการวิิเคราะห์์ดัังแสดงในตารางที่่� 1
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ตารางที่่� 1   แสดงการวััดค่า KMO และการทดสอบ Bartlett’s test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.878
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 34192.093

df 630
Sig. 0.000

จากตารางที่่� 1 ผลจากการตรวจสอบความสััมพันธ์์ระหว่่างตััวแปร ด้้วยค่่าสถิิติิ  

Bartlett’s Test of Sphericity พบว่่า ตััวแปรมีีความสัมพันธ์์กััน ที่่�ระดัับนััยสำำ�คัญ 0.05  

(Hair et al., 2010) และค่่าสถิิติิ KMO ของไกเซอร์์-ไมเยอร์์-ออลคิน (Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy) ได้้ค่่า KMO = .878 แสดงว่่าข้้อมููลมีีความเหมาะสม 

อยู่่�ในระดัับดีีมาก สามารถนำำ�มาสกััดปััจจััยได้้ดีี ผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบด้้วยเทคนิค  

Principal Component Analysis และหมุนแกนปััจจััยที่่�ทำำ�ให้้ปััจจััยยัังคงตั้้�งฉากกัันด้้วยวิิธีี 

แบบแวริแมกซ์์ (Varimax) ได้้ผลการวิิเคราะห์์ ดัังแสดงในตารางที่่� 2

ตารางที่่�  2 	ค่ าไอเกน (Eigen Values) ค่่าร้้อยละความแปรปรวน (Percentage of Variance) 

	 และค่่าร้้อยละความแปรปรวนสะสม (Cumulative Percentage of Variance)

องค์์

ประกอบ

ค่่าไอเกน ค่่าร้อยละความแปรปรวน
ค่่าร้อยละความแปรปรวนสะสม

ผลรวมแบบหมุนแกน

ผลรวม
ค่่าร้อยละ

ความแปรปรวน

ค่่าร้อยละ

ความแปรปรวน

สะสม

ผลรวม
ค่่าร้อยละ

ความแปรปรวน

ค่่าร้อยละ

ความแปรปรวน

สะสม

ผลรวม
ค่่าร้อยละ

ความแปรปรวน

ค่่าร้อยละ

ความแปรปรวน

สะสม

1 21.252 59.034 59.034 21.252 59.034 59.034 8.319 23.108 23.108

2 2.348 6.521 65.555 2.348 6.521 65.555 5.605 15.570 38.678

3 2.227 6.185 71.740 2.227 6.185 71.740 5.604 15.568 54.246

4 1.393 3.871 75.610 1.393 3.871 75.610 4.825 13.401 67.647

5 1.084 3.010 78.620 1.084 3.010 78.620 3.950 10.973 78.620

... ... ... ... ... ... ... ... ... ...

36 .000 .001 100.000

จากตารางที่่� 2 เม่ื่�อพิิจารณาค่่าน้ำำ��หนักของแต่่ละตััวแปรเพ่ื่�อกำำ�หนดว่่าตััวแปรใด 

จะอยู่่�ในองค์์ประกอบใด โดยพิิจารณาค่่าน้ำำ��หนักองค์์ประกอบของแต่่ละตััวแปร ว่่ามีีค่่าสููงสุุด 

อยู่่�ในองค์์ประกอบใด เพ่ื่�อจััดตัวแปรเข้้าสู่่�องค์์ประกอบอย่่างมีีนัยสำำ�คัญในทางปฏิิบััติิ (Practical  
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Significance) ค่่าน้ำำ��หนักองค์์ประกอบนั้้�นต้้องมากกว่่า 0.50 (Hair et al, 2010) สำำ�หรับ

การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำำ�รวจและค่่าไอเกน (Eigen Values) ที่่�มีีค่่ามากกว่่า 1 ทั้้�งน้ี้� 

สามารถจััดกลุ่่�มเข้้าองค์์ประกอบ (Component) ได้้ 5 องค์์ประกอบ ซ่ึ่�งเม่ื่�อพิิจารณาตามหลักเกณฑ์์ 

พบว่่า จากตััวแปรทั้้�งสิ้้�น 36 ตััวแปร มีี 2 ตััวแปรถููกตััดออก ซ่ึ่�งไม่่ผ่่านหลักเกณฑ์์พิิจารณา 

จึึงทำำ�ให้้คงเหลืือจำำ�นวน 34 ตััวแปร โดยมีีค่าร้้อยละของความแปรปรวนสะสมเท่่ากัับ 78.620 

ดัังน้ี้�

องค์์ประกอบที่่� 1 (P) ช่ื่�อด้้านความบริิสุุทธิ์์� สะอาด ปราศจากมลทิิน (Purity) 

มีีจำำ�นวนตััวแปรทั้้�งหมด 13 ตััวแปร ประกอบด้้วย สภาพแวดล้้อมบริิเวณร้้านมีีความสะอาด  

ความซื่�อสััตย์์สุุจริตในการปฏิิบััติิหน้าที่่�การแต่่งกายของพนักงาน การคำำ�นึึงถึึงผลประโยชน์์ของ 

ลููกค้้าเป็็นหลัก ความสม่ำำ��เสมอในการให้้บริิการของพนักงาน การมีีอุปกรณ์์อำำ�นวยความสะดวก

ให้้บริกิาร เช่่น ปลั๊๊�กไฟ ที่่�ชาร์์จแบตเตอรี่่� Wifi รวมถึึงใช้้วััสดุุและบรรจุภัุัณฑ์์ที่่�สามารถย่อ่ยสลาย 

ได้้โดยธรรมชาติิ เป็็นมิิตรต่่อสิ่่�งแวดล้อม 

องค์์ประกอบที่่� 2 (E) ด้้านประสบการณ์์ (Experience) มีีจำำ�นวนตััวแปรทั้้�งหมด 6 ตััวแปร 

ประกอบด้้วย การให้้บริิการได้้อย่่างถููกต้้อง ไม่่ว่่าจะเป็็นด้้านการชงเมนููเครื่�องด่ื่�ม การเก็็บเงิิน 

การทอนเงิิน  มีีการจััดลำำ�ดับคิิวและแจ้้งลููกค้้าเม่ื่�อถึึงคิิว พนักงานมีีความรู้�ในผลิตภััณฑ์ ์

ที่่�จำำ�หน่่าย การมีีน้ำำ��ใจต่่อลููกค้้าดัังนั้้�นผู้้�ประกอบการควรมีีความตระหนัักในเร่ื่�องระดัับการ 

ให้้บริิการลููกค้้าคำำ�นึึงถึึงความถููกต้้องและความมีีน้ำำ��ใจต่อลููกค้้าและการใส่่ใจลููกค้้าให้้มากขึ้้�น

องค์์ประกอบที่่� 3 (A) ด้้านความคล่องแคล่วว่องไว (Agility) มีีจำำ�นวนตััวแปรทั้้�งหมด  

7 ตััวแปร ประกอบด้้วย พนักงานให้้คำำ�แนะนำำ�เครื่�องด่ื่�มที่่�เหมาะสมกับลููกค้้าได้้ พนักงาน 

แจ้้งให้้ลููกค้้าทราบอย่่างชััดเจนว่่าได้้รับับริิการนั้้�นเม่ื่�อใด จดจำำ�รายละเอีียดของลููกค้้าได้้ กระตืือรืือร้้น 

และให้้บริิการด้้วยความรวดเร็็ว มีีความเข้้าใจถึึงความต้องการของลููกค้้า เช่่นระดัับความหวาน 

น้ำำ��แข็็ง ท้้อปป้ิ้�ง 

องค์์ประกอบที่่� 4 (R) ด้้านการแก้้ปััญหาอย่่างทัันท่่วงทีี (Resolution) มีีจำำ�นวน 

ตััวแปรทั้้�งหมด 4 ตััวแปร ประกอบด้้วย พนัักงานมีีความรู้�ท่ี่�จะให้้คำำ�แนะนำำ�และตอบข้้อสงสััย 

ของลููกค้้าได้้ พนัักงานแจ้้งลููกค้้าก่่อนทุุกครั้้�งเม่ื่�อมีีเมนููหมด 

องค์์ประกอบท่ี่� 5 (L) ด้้านระดัับการให้้บริิการ  (Level of Service) มีีจำำ�นวนตััวแปรทั้้�งหมด 

4 ตััวแปร ประกอบด้้วย พนัักงานมีีความคำำ�นึงถึึงการให้้บริิการเป็็นรายบุคคล ทางร้้านมีีช่่องทาง 

ท่ี่�ลููกค้้าสามารถแสดงความคิดเห็็นหรืือร้้องเรีียนได้้ เช่่น กล่่องรัับความคิดเห็็น 
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สรุปผลและอภิิปรายผลการวิิจััย
จากการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบคุุณภาพการให้้บริิการของธุุรกิิจเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก 

กลุ่่�มเจนเนอเรชั่่�นวายในกรุงุเทพมหานคร ได้้ผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบที่่�มีีนัยสำำ�คัญตามเกณฑ์์ 

ที่่�กำำ�หนดทั้้�งหมด 5 องค์์ประกอบ ได้้แก่่ ด้้านความบริิสุุทธิ์์� สะอาด ปราศจากมลทิน (Purity) 

ด้้านประสบการณ์์ (Experience) ด้้านความคล่่องแคล่่วว่่องไว (Agility) ด้้านการแก้้ปััญหา 

อย่่างทัันท่่วงทีี (Resolution) และด้้านระดัับการให้้บริิการ (Level of Service) ซ่ึ่�งสามารถ 

อภิิปรายผลการวิิจััย ได้้ดัังน้ี้�

1.	ด้ ้านความบริิสุุทธิ์์� สะอาด ปราศจากมลทิิน (Purity) กล่่าวคืือ ปััจจััยกลุ่่�มนี้�  

เป็็นกลุ่่�มที่่�ผู้้�บริิโภคให้้ความสำำ�คัญมากที่่�สุุด ซ่ึ่�งเป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�ประกอบการ หรืือผู้้�ให้้บริิการ หรืือ 

พนักงานควรต้้องตระหนัักและพยายามฝึึกฝนอยู่่�สม่ำำ��เสมอ มีีการจััดฝึึกอบรมเป็็นระยะ ๆ 

และติิดตามผล ตลอดจน การสร้้างจิิตสำำ�นึึกด้้านความเป็็นมิิตรต่่อสิ่่�งแวดล้้อมมากยิ่่�งขึ้้�น 

โดยสร้้างทัศันคติทิี่่�ดีีต่อพนักงานในการให้้การบริกิารควบคู่่�กับัการรัักษาสิ่่�งแวดล้อม ซ่ึ่�งอาจจููงใจ 

ให้้ลููกค้้ามีีส่วนร่่วมได้้ เช่่น การใช้้วััสดุุอุุปกรณ์์ บรรจุุภััณฑ์์ที่่�ลดมลพิษ ย่่อยสลายได้้ เป็็นต้้น

2. 	ด้ ้านประสบการณ์์ (Experience) กล่่าวคืือ ปััจจััยกลุ่่�มนี้�เป็็นกลุ่่�มที่่�ผู้้�บริิโภค 

ให้้ความสำำ�คัญเป็็นอัันดัับรองลงมา ซ่ึ่�งผู้้�ประกอบการ หรืือผู้้�ให้้บริิการ หรืือพนักงานนั้้�น  

มีีความตระหนักในเร่ื่�องระดัับการให้้บริิการลููกค้้า โดยคำำ�นึึงและพิิจารณาถึึงความถููกต้้องและ 

ความมีีน้ำำ��ใจต่่อลููกค้้า รวมถึึง การใส่่ใจต่่อลููกค้้าให้้มากขึ้้�นไม่่ว่่าจะเป็็นช่่วงก่่อนการให้้บริิการ  

ระหว่างการให้้บริิการและหลังจากได้้บริิการไปเรีียบร้้อยแล้้ว อัันทำำ�ให้้ผู้้�บริิโภคเกิิดความประทัับใจ 

และกลัับมาใช้้บริิการซ้ำำ��ในอนาคต 

3. 	ด้ ้านความคล่่องแคล่่วว่่องไว (Agility) กล่่าวคืือ ปััจจััยกลุ่่�มนี้�เป็็นกลุ่่�มที่่�ผู้้�บริิโภค 

ให้้ความสำำ�คัญเป็็นอัันดัับที่่�สาม ซ่ึ่�งผู้้�ประกอบการ หรืือผู้้�ให้้บริิการ หรืือพนักงานนั้้�น ควรได้้รัับ 

การฝึึกอบรมหรืือเพิ่่�มทักษะความสามารถที่่�จำำ�เป็็น อัันจะทำำ�ให้้เกิิดความคล่่องแคล่่วว่่องไว 

ในการให้้บริิการ หรืือเกิิดความรวดเร็็วในขณะที่่�ให้้บริิการต่่อผู้้�บริิโภค อย่่างไรก็็ตาม การสร้้าง 

ทัักษะเพิ่่�มเติิมนั้้�นควรมีีการดำำ�เนิินการอยู่่�อย่่างสม่ำำ��เสมอ เพ่ื่�อที่่�จะทำำ�ให้้พนักงานนั้้�นเกิิดเป็็น 

ความชำำ�นาญและเชี่่�ยวชาญในการให้้บริิการ หรืือพนักงานนั้้�นสามารถให้้บริิการได้้อย่่างมืืออาชีีพ

4.	ด้ ้านการแก้้ปััญหาอย่่างทัันท่่วงทีี (Resolution) กล่่าวคืือ ผู้้�ประกอบการ 

หรืือผู้้ �ให้้บริิการนั้้�น ควรสร้้างตระหนักให้้พนักงานมีีความสามารถในการแก้้ไขปััญหา 

ได้้ด้้วยตนเองภายใต้้ระเบีียบ กฎเกณฑ์์หรืือหลักปฎิิบััติิที่่�ถููกต้้อง รวมถึึง ความพร้อมที่่�จะรัับมืือ 

หรืือเผชิญิกัับปััญหา หรืือเหตุกุารณ์์ที่่�ไม่่คาดคิดิบริเิวณร้้าน ตลอดจน สามารถให้้ความช่วยเหลืือ 

ได้้ทัันท่่วงทีีเม่ื่�อผู้้�บริิโภคต้องการได้้รัับความช่วยเหลืือ
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5. 	ด้ านระดัับการให้้บริิการ (Level of Service) กล่่าวคืือ ผู้้�ให้้บริิการควรให้้ความสำำ�คัญ 

ในการให้้บริิการลููกค้้าแต่่ละรายให้้เท่่าเที่่�ยมกันและควรคิิดวิิธีีการให้้บริิการที่่�ตอบสนองลููกค้้า 

แต่่ละราย เนื่่�องจากลููกค้้าแต่่ลคนมีีลักษณะความต้องการ ความคิดิเห็น็ รููปแบบการดำำ�เนินิชีีวิิต 

ที่่�แตกต่่างกัันและควรให้้ความสำำ�คัญกัับลููกค้้ากลุ่่�มอื่�นด้้วย แม้้ว่่าจะไม่่ใช่่กลุ่่�มลููกค้้าเป้้ามาย 

เพ่ื่�อขยายฐานกลุ่่�มเป้้าหมายให้้มากขึ้้�น

ข้้อเสนอแนะ

 1.	 ข้้อเสนอแนะในทางทฤษฎีี

	 1.1	คว รมีีการศึึกษาวิิจััยในเร่ื่�องเดีียวกันน้ี้�แต่่กัับกลุ่่�มตั วอย่่างรุ่่� นอ่ื่�น เช่่น 

เจนเนอเรชั่่�นเอกซ์์ หรืือเจนเนอเรชั่่�นแซด ซ่ึ่�งสามารถนำำ�ข้้อมููลมาเปรีียบเทีียบกัับข้้อมููล 

ในการวิิจััยครั้้�งน้ี้�เพ่ื่�อนำำ�ผลมาประยุกุต์์ในการพัฒันาคุุณภาพการให้้บริกิารให้้สามารถตอบสนอง 

ความต้องการให้้เหมาะสมกับกลุ่่�มเป้้าหมายนั้้�นได้้ต่่อไป

	 1.2	คว รมีีการศึึกษาถึึงปััจจััยอ่ื่�นที่่�มีีอิทธิิพลต่่อพฤติิกรรมการซื้้�อ การตััดสินใจ 

บริิโภคเครื่�องด่ื่�ม

	 1.3 	ควรมีีการศึึกษาถึึงจุุดแข็็ง จุุดอ่่อน โอกาสและอุุปสรรคของธุุรกิิจเครื่�องด่ื่�ม 

ชานมไข่่มุุกในแต่่ละแบรนด์์เพ่ื่�อเป็็นการพััฒนารููปแบบ กลยุุทธต่อไปในอนาคต

2.	 ข้้อเสนอแนะในทางปฏิิบััติิ

	 2.1	 ผู้้�ประกอบการและพนักงานผู้้�ให้้บริิการธุุรกิิจเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก ควรคำำ�นึึงถึึง 

ความต้องการของผู้้�บริิโภค ความเต็็มใจและการมีีใจรักในงานการให้้บริิการ

	 2.2	คว รคำำ�นึึงถึึงการให้้บริิการตามลักษณะนิิสััย บุุคลิกของกลุ่่�มลููกค้้าแต่่ละกลุ่่�ม 

ให้้มีีความชัดเจนมากขึ้้�น

	 2.3	คว รมีีการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการโดยใส่่ใจ จากข้้อร้้องเรีียนและ 

คำำ�แนะนำำ�จากลููกค้้าให้้มากยิ่่�งขึ้้�น

กิิตติิกรรมประกาศ 
บทความวิิจััยน้ี้�เป็็นส่ว่นหนึ่�งของปริิญญานิิพนธ์์ เร่ื่�อง “รููปแบบคุุณภาพการให้้บริิการ 

ของธุุรกิิจเครื่�องด่ื่�มชานมไข่่มุุก กลุ่่�มเจนเนอเรชั่่�นวาย ในกรุุงเทพมหานคร” ทั้้�งน้ี้� งานวิิจััยน้ี้� 

สำำ�เร็็จลุล่่วงได้้เป็็นอย่่างดีี โดยได้้รัับการสนัับสนุุนและคำำ�ปรึึกษาแนะนำำ�อันเป็็นประโยชน์์ 

จากผู้้�ช่วยศาสตราจารย์์ ดร.ธิิติินัันธุ์์� ชาญโกศล รวมถึึง ได้้รัับความอนุุเคราะห์์ในความร่วมมืือ 
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จากผู้้�บริิโภคกลุ่่�มเจนเนอเรชั่่�นวาย ที่่�ได้้เสีียสละเวลาตอบแบบสอบถามทุกุท่่าน ผู้้�วิิจััยขอขอบพระคุณุ 

เป็็นอย่่างสููงมา ณ ที่่�น้ี้� 
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