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ช่ือเร่ือง รูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุกลุม่เจนเนอเรชัน่
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งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาสภาพปัญหาและอปุสรรคในการให้บริการ เพ่ือวเิคราะห์องค์ประกอบ

คณุภาพการให้บริการและเพ่ือพฒันารูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย
ในกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิจยัแบบผสานวธีิคือวิธีการวิจยัเชิงคณุภาพและวิธีการวิจยัเชิงปริมาณ โดยกลุ่มตวัอย่าง
ของการวิจยัเชิงคณุภาพคือผู้ประกอบการ พนกังานผู้ ให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุและนกัวิชาการโดยใช้แบบ
สมัภาษณ์กึ่งโครงสร้างเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมลูและกลุ่มตวัอย่างของการวิจยัเชิงปริมาณคือผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอ
เรชัน่วายท่ีซือ้หรือเคยซือ้เคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมลู สถิติท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือค่าเฉล่ีย ร้อยละและสถิติการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ        ผลการวิจยัพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง รายได้ตอ่เดือน มากกวา่ 35,000 บาท  ด้านพฤติกรรมท่ีมาใช้บริการพบวา่เคร่ืองดื่ม
ท่ีลูกค้าซือ้รับประทานส่วนใหญ่เป็นเมนชูานม  วนัท่ีมาใช้บริการท่ีร้านส่วนใหญ่เป็นวนัจนัทร์ – ศกุร์ เวลา 12.01 –15.00 
น. ส่วนใหญ่ลูกค้าซือ้เคร่ืองดื่มในห้างสรรพสินค้า เหตผุลท่ีเลือกใช้บริการเน่ืองจากเคร่ืองดื่มมีรสชาติท่ีตรงกบัความชอบ 
ความต้องการ รูปแบบการด าเนินชีวิตของลูกค้า ผู้ ทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซือ้มากท่ีสุดคือ ตนเอง ประเภทของ
การใช้บริการคือซือ้กลบับ้านเพ่ือรับประทานเอง  ส่วนในด้านคณุภาพการให้บริการ พบวา่องค์ประกอบท่ี 1 ตวัแปรที่มีค่า
น า้หนกัมากท่ีสุด คือ สภาพแวดล้อมบริเวณร้านมีความสะอาด องค์ประกอบท่ี 2 คือ พนกังานให้บริการได้อย่างถูกต้อง 
ไม่ว่าจะเป็นการชงเคร่ืองดื่ม การเก็บเงินและทอนเงิน องค์ประกอบท่ี 3 คือพนกังานให้ค าแนะน าเคร่ืองดื่มที่เหมาะสมกบั
ลกูค้าได้เช่นลูกค้าต้องการบริโภคเคร่ืองดื่มรสเปรีย้ว ก็สามารถแนะน าเมนท่ีูมีรสเปรีย้วได้ องค์ประกอบท่ี 4 คือ พนกังาน
มีความรู้ท่ีจะให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสยัของลูกค้าได้ และแจ้งลกูค้าก่อนทกุครัง้เม่ือมีเมนท่ีูหมด องค์ประกอบท่ี 5 คือ 
พนักงานมีความค านึงถึงการบริการเป็นรายบุคคล เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละราย และ
ทางร้านมีช่องทางที่ลกูค้าสามารถแสดงความคดิเหน็หรือร้องเรียนได้เช่นกล่องรับความคดิเห็น,คอลเซนเตอร์ 
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The purposes of this research are as follows: (1) to study the conditions, problems and 

obstacles in providing services for the pearl milk tea beverage business; (2) to analyze the service quality 
components of the pearl milk tea beverage business; and (3) to study the development of the service quality 
model of the pearl milk tea beverage business in Bangkok among Generation Y. This study used an 
integrated research methodology, a qualitative research methodology and a quantitative research 
methodology.The samples included entrepreneurs and service staff in the pearl milk tea beverage business 
and used the interview form.The semi-structured interview was uses as a tool for data collection and four 
hundred Generation Y consumers who bought pearl milk tea drinks. The data was gathered through a 
questionnaires and processed by SPSS. The statistics used for data analysis included frequency, 
percentage, mean, and survey factor analysis statistics.The results of this research were as follows: most of 
respondents were female, with an income of more than 35,000 Baht with regard to their service behavior, 
and it was found that most of the customers bought milk tea. Most of the days and times for the shops were 
Monday to Friday between 12:01-15:00 hours and the majority of the customers bought drinks in department 
stores. The reason that they chose this product was because it was a beverage with a flavor that matched 
their preferences and lifestyles. The person who has the most influence on decisions to buy these drinks 
were themselves. The type of service used was a buy-back and as for the quality of service, it was found that 
the factor of the store environment had the highest weight. The second element was the service staff and 
included brewing beverages and changing money. The third element was advising customers about which 
drinks were the most suitable, such as customers who want sour drinks. The fourth element was that 
knowledgeable staff that could give advice, answer customer queries, and to notify the customers every time 
a menu item runs out. The fifth element was that the staff considered the service individually in order to meet 
the needs of each customer. The shop also had ways for customers to express comments or make 
complaints, through comment boxes and call centers 
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ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธิตินนัธุ์ ชาญโกศล ซึ่งเป็นอาจารย์ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์ ท่ีท าการพูดคยุ 
สอบถาม กระตุ้นให้ผู้วิจยัได้คิด ศกึษาค้นคว้า ได้ค้นพบว่าสนใจอะไร จนได้หวัข้อในการท าปริญญา
นิพนธ์ และความเมตตา กรุณารับเป็นอาจารย์ท่ีปรึกษาของผู้ วิจัย รวมถึงได้ให้ค าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์ตอ่ผู้วิจยั เช่นวิธีการเขียนเนือ้หาในแตล่ะบท การก าหนดกระบวนการวิจยั กรอบระยะเวลา
ในการเสนอความคืบหน้าของงานวิจยั การตรวจสอบความถกูต้อง การเช่ีอมโยงเนือ้หา วิธีการเขียน
งานวิจยั ผู้วิจยัขอกราบขอบพระคณุไว้ ณ ท่ีนี ้
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เศรษฐวสัภุ์ พรมสิทธ์ิ กรรมการสอบเค้าโครงวิทยานิพนธ์ ท่ีให้ค าแนะน าและตรวจสอบเคร่ืองมือจน
สามารถน าไปเก็บข้อมลูได้อยา่งสมบรูณ์ 
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ปากเปล่าปริญญานิพนธ์ อาจารย์ ดร.ล ่าสนั เลิศกลูประหยดั ท่ีได้สละเวลาให้ค าแนะน าแก่ผู้วิจยั จน
ท าให้ปริญญานิพนธ์ฉบบันีเ้สร็จสมบรูณ์ 

ผู้วิจยัขอกราบขอบพระคณุคณาจารย์คณะบริหารธุรกิจเพ่ือสงัคมทกุท่านท่ีให้ค าแนะน าแก่
ให้ผู้วิจยั จนท าให้ปริญญานิพนธ์ฉบบันีเ้สร็จสมบรูณ์ 

ผู้วิจยัขอขอบคณุเจ้าหน้าท่ีโครงการหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ภาคพิเศษทกุท่านท่ี
ให้ความช่วยเหลือและประสานงานกับผู้ วิจยัมาอยู่เสมอ ซึ่งมีส่วนท าให้ปริญญานิพนธ์ฉบบันีเ้สร็จ
สมบรูณ์ 

ผู้ วิจัยขอขอบคุณ คุณศิริศศิเกษม วิจิตรและคุณชัยรัตน์ รอดเคราะห์ ส าหรับการสอน
โปรแกรมจดัแบบฟอร์มปริญญานิพนธ์และเจ้าหน้าท่ีบณัฑิตวิทยาลยัทกุท่านท่ีให้ความช่วยเหลือจน
ท าให้ปริญญานิพนธ์ฉบบันีเ้สร็จสมบรูณ์ 

ผู้วิจยัขอขอบพระคณุ บดิา มารดาท่ีให้การสนบัสนนุและก าลงัใจเป็นอยา่งดีมาโดยตลอด 
ผู้ วิจัยขอขอบคุณผู้ประกอบการ ผู้ บริหาร นักวิชาการและพนักงานผู้ ให้บริการในธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุท่ีได้สละเวลาให้สมัภาษณ์ ให้ข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์แก่ผู้ วิจยัและกลุ่มตวัอย่าง
ทุกท่านท่ีสละเวลาตอบแบบสอบถาม  อาจารย์มหาวิทยาลัยท่ีได้ตอบรับและช่วยเหลือให้งานวิจัย
ได้รับการเผยแพร่ได้อยา่งสมบรูณ์ 
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นิพนธ์ฉบบันีต้ลอดมาจนส าเร็จการศกึษา 
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บทที่ 1  
บทน า 

1. ภูมิหลัง 
โลกในยคุปัจจบุนัมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว ไม่วา่จะเป็นด้านเศรษฐกิจ รูปแบบการ

ด าเนินชีวิตของคนในสังคมและเป็นยุคของการแข่งขนั ท าให้หน่วยงานต่าง ๆ ต้องปรับตวัอย่าง
รวดเร็ว ซึ่งภาคธุรกิจแตก่่อนมกัให้ความส าคญักบัการตลาด (Marketing) การผลิตสินค้า การขาย
สินค้าตามความต้องการของผู้ขายโดยท่ีสนใจความต้องการของผู้บริโภคน้อย แต่ในปัจจบุนัได้ให้
ความส าคญักบัเร่ืองของการให้บริการ (Service) มุง่เน้นตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค เน้น
การมีลกูค้าประจ า การใช้บริการระยะยาวหรือตลอดชีพ การให้บริการจงึนบัวา่เป็นสิ่งท่ีส าคญัและ
จดุขายของธุรกิจ (สทุธิชยั ปัญญโรจน์,2562)  

คณุภาพการให้บริการในอดีต ผู้ให้บริการจะเป็นผู้ประเมินคณุภาพแตใ่นปัจจบุนัผู้ ท่ีได้รับ
บริการหรือเรียกอีกอย่างว่าลูกค้าจะเป็นผู้ประเมินคุณภาพซึ่งคุณภาพจะเกิดขึน้ได้ก็ต่อเม่ือผู้ ท่ี
ได้รับบริการหรือลูกค้าได้สัมผัสการให้บริการ หากการให้บริการนัน้สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ รับบริการได้เท่ากับหรือสูงกว่าสิ่งท่ีผู้ รับบริการคาดหวังก็จะท าให้ผู้ รับบริการเกิด
ความประทบัใจและอยากท่ีจะบอกเล่าความประทบัใจเหล่านัน้ไปยงัผู้ อ่ืนแตใ่นทางกลบักนัหากผู้
ท่ีได้รับบริการ ได้รับการบริการท่ีต ่ากว่าท่ีคาดหวงัไว้ก็จะเกิดความไม่ประทบัใจและปฏิเสธท่ีจะมา
ใช้บริการในครัง้ต่อไป คณุภาพคือสิ่งท่ีลูกค้าหรือผู้ ท่ีได้รับบริการเป็นผู้ ท่ีจะตดัสินใจว่าจะเลือกใช้
บริการหรือไม่เรียกได้ว่าลกูค้าเป็นศนูย์กลางของธุรกิจก็ว่าได้  ซึ่งเป็นสิ่งท่ีหน่วยงานภาคธุรกิจต้อง
ตระหนกัและเตรียมพร้อมท่ีจะรับกบัการประเมินคณุภาพการให้บริการของตน จากกลุ่มลกูค้าหรือ
ผู้ ท่ี รับบริการ  ดังนัน้ผู้ ประกอบการมีความจ าเป็นท่ีจะต้องสร้างทีมงานให้มีทักษะ ความรู้
ความสามารถ มีคณุธรรมจริยธรรม มีใจรักท่ีจะให้บริการลกูค้าและพร้อมท่ีจะพฒันาการบริการอยู่
สม ่าเสมอเพ่ือให้ลกูค้าได้รับสิ่งท่ีดีท่ีสดุและเหมาะสมกบัรูปแบบการด าเนินชีวิต ลกัษณะนิสยัของ
แต่ละคน  มีการก ากบั ติดตามและประเมินผลการให้บริการอยู่เสมอว่าปัจจยัใดท่ีท าให้การบริการ
ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ การพฒันาคณุภาพการให้บริการจนท าให้ลกูค้า
เกิดประสบการณ์ท่ีดีและมีความประทับใจนับว่าเป็นสิ่งท่ีส าคญัในการท่ีจะท าให้ธุรกิจประสบ
ความส าเร็จ (ธิตนินัธุ์ ชาญโกศล,2560)  

จากข้อมูลหนังสือพิมพ์ฐานเศรษฐกิจ (2560) ท่ีได้น าเสนอข้อมูลเก่ียวกับ จ านวน
ประชากรในกลุ่มและรุ่นต่าง ๆ โดยแสดงสัดส่วนของกลุ่มคนเจนเนอเรชั่นวาย ท่ีเกิดในช่วงปี 
2523-2540 ซึ่งเป็นกลุ่มท่ีมีจ านวนมากท่ีสุดในประเทศ มีจ านวนประมาณ 19 ล้านคน (คิดเป็น
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ร้อยละ 28 ของประชากรทัง้หมด) และได้มีการจัดแบ่งประชากรออกเป็น 4 กลุ่มตามหลัก
ประชากรศาสตร์ คือ เบบีบู้มเมอร์ (Baby Boomer) หรือ กลุ่มผู้ สูงวัย ได้แก่ กลุ่มคนท่ีมีอายุ
ระหว่าง 54-72 ปี กลุ่มท่ี 2 คือ เจนเนอเรชัน่เอ็กซ์ (Generation X) ได้แก่ กลุ่มคนท่ีมีอายุระหว่าง 
38-53 ปี กลุ่มท่ี 3 คือเจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) ได้แก่ กลุ่มคนท่ีมีอายุระหว่าง 21-37 ปี 
และกลุ่มท่ี 4 คือ เจนเนอเรชัน่แซด (Generation Z) ได้แก่ กลุ่มคนท่ีมีอายรุะหว่าง 8-20 ปี โดยใน
แตล่ะประเภทกลุ่มจะมีพฤติกรรมท่ีแตกตา่งกนั ซึ่งผู้ประกอบการควรพิจารณาความต้องการของ
กลุ่มคนในแต่ละวยัแต่ละกลุ่มว่ามีความต้องการอะไร เพ่ือท่ีจะสามารถผลิตสินค้าให้ตอบสนอง
ความต้องการของผู้ บริโภคกลุ่มนัน้ได้  ทัง้นี ้ผู้ บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายถือได้ว่าเป็นกลุ่ม
ผู้บริโภคท่ีทั่วโลกให้ความส าคญัมากท่ีสุด เป็นกลุ่มประชากรวัยท างานท่ีมีสัดส่วนสูงท่ีสุดใน 4 
กลุ่มท่ีกล่าวมาข้างต้น อีกทัง้ ยังจัดได้ว่าเป็นกลุ่มประชากรท่ีมีรายได้สูง มีก าลังซือ้สูง ซึ่งมีนัก
เศรษฐศาสตร์ได้คาดการณ์วา่ คนกลุ่มนีจ้ะมีการใช้จ่ายรวมกนัเฉล่ียราว 2 แสนล้านดอลลาร์สหรัฐ
ตอ่ปี โดยในกลุ่มทวีปเอเชียเป็นทวีปท่ีมีประชากรกลุ่มคนเจนเนอเรชัน่วายมากท่ีสุดคือมีจ านวน
มากกวา่ 1 พนัล้านคนหรือคดิเป็นร้อยละ 86 ของกลุม่คนเจนเนอเรชัน่วายทัว่โลก 

ผู้ วิจัยได้ไปท าการสังเกตเร่ืองการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก พบว่าการ
ให้บริการของพนกังานไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ตามท่ีลกูค้าคาดหวงั โดย
สงัเกตจากพฤติกรรมของลกูค้าท่ีแสดงอาการไม่พึงพอใจท่ีต้องเข้าแถวรอคิวเพ่ือซือ้เคร่ืองด่ืม การ
บริการท่ีล่าช้า เมนูท่ีลกูค้าต้องการท่ีจะสัง่หมดแล้วไม่มีการแจ้งให้ทราบล่วงหน้า พนกังานชงเมนู
ไม่ตรงตามความต้องการของลกูค้า เป็นต้น โดยผู้วิจยัได้ท าการสมัภาษณ์แบบไม่เป็นทางการกับ
ลกูค้าบางส่วนได้ค าตอบว่ารอเคร่ืองด่ืมนาน การบริการท่ีไม่เป็นมาตรฐานเดียวกันในแตล่ะสาขา
และลูกค้าไม่สามารถทราบได้ว่าเหลือจ านวนอีกก่ีคนจึงจะถึงคิวของตนเอง นอกจากนีล้กูค้าได้มี
การไปแสดงความคิดเห็นถึงประสบการณ์ของตนเองจากการไปใช้บริการท่ีร้านเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มุกในโลกโซเชียล ซึ่งส่วนมากเป็นการบอกต่อประสบการณ์ท่ีไม่ดีจากการท่ีไปใช้บริการ ซึ่งสิ่ง
เหลา่นีจ้ะสง่ผลกระทบตอ่ผลประกอบการ ก าไรรวมถึงภาพลกัษณ์ของแบรนด์อีกด้วย 

จากข้อมลูข้างต้น ท าให้ผู้วิจยัเห็นความส าคญัท่ีจะศึกษาสภาพปัญหาและอปุสรรคของ
การให้บริการ  วิเคราะห์องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการและพัฒนารูปแบบคุณภาพการ
ให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร ทัง้นี ้ผลวิจยัท่ี
ได้รับจะสามารถน าไปเป็นข้อมูลส าหรับผู้ ประกอบการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกเพ่ือให้
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วายและท าให้ภาคธุรกิจสามารถด ารง
อยู่รอดได้ภายใต้สภาพแวดล้อมทางการแข่งขนัท่ีมีมากขึน้ อีกทัง้สามารถน าไปเพิ่มศกัยภาพและ
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ความสามารถในการสร้างผลก าไรให้กบัธุรกิจ การรักษาภาพลกัษณ์และสร้างความภกัดีของลกูค้า
ในอนาคต 

2. วัตถุประสงค์ 
1.เพ่ือศกึษา สภาพปัญหาและอปุสรรคการในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ  

กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร 
2.เพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ   

กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร 
3.เพ่ือพฒันารูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ  

กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร 

3. ความส าคัญของการวิจัย 
1 .เป็นข้อมลูให้แก่นกัวิชาการหรือผู้ ท่ีสนใจท่ีจะท าวิจยัเก่ียวกบัเร่ืองการให้บริการหรือ

ธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุหรือธุรกิจอ่ืน ๆ 
2.เป็นข้อมูลส าหรับผู้ประกอบการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกหรือธุรกิจอ่ืน ๆ เพ่ือให้

สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้และท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ 
3. เป็นข้อมูลในการพัฒนารูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก

หรือธุรกิจอ่ืน ๆ ตอ่ไป 

4. ขอบเขตการวิจัย 
ขอบเขตด้านเนือ้หา 

ผู้วิจยัศึกษาสภาพปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ วิเคราะห์องค์ประกอบด้าน
คณุภาพการให้บริการและพัฒนารูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก 
กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตด้านประชากร กลุ่มตัวอย่าง 
1.วิจัยเชิงคุณภาพ 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างหรือผู้ ให้ข้อมูลหลัก (Key Information) ท่ีใช้ในการ
วิจยัคือเป็นกลุม่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสียกบัธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ รวมทัง้สิน้ 22 คน ประกอบด้วย  

1.1  ผู้ประกอบการและหรือผู้จดัการฝ่ายการตลาด จ านวน 5 ทา่น  
1.2  พนกังานผู้ปฏิบตังิานหรือผู้ให้บริการจ านวน 10 ทา่น  
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1.3  นักวิชาการท่ีมีความ รู้ ความเช่ียวชาญด้านการบริการลูกค้าและ
สขุาภิบาลอาหาร จ านวน 7 ทา่น โดยผู้วิจยัเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบวิธีบอกตอ่ (Snowball) กบัผู้ ให้
ข้อมูลหลักและผู้ ท่ีเก่ียวข้องท่ีมีคุณสมบัติ ความรู้หรือประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุจนได้รับข้อมลูท่ีเพียงพอตอ่การวิจยั  

2.วิจัยเชิงปริมาณ  
2.1.ประชากร ได้แก่ กลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวายหรือผู้ ท่ีเกิดในพ.ศ.2523 – 

พ.ศ.2540 ในกรุงเทพมหานคร ท่ีซือ้หรือเคยซือ้เคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ซึง่ไมท่ราบจ านวนท่ีแนน่อน 
2.2. กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ กลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วาย หรือผู้ ท่ีเกิดใน พ.ศ.2523 

– พ.ศ.2540 ในกรุงเทพมหานคร ท่ีซือ้หรือเคยซือ้เคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุจ านวน 400 คน โดยใช้สตูร
ค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรคือสูตรตารางของทาโร่ ยามาเน่ ท่ีมีขนาดความเช่ือมั่นท่ี 
95% (ธานินทร์ ศลิป์จารุ,2560)  

2.3 การสุม่ตวัอยา่งใช้วิธีสุม่แบบหลายขัน้ตอน (Multistage) มีรายละเอียด ดงันี ้
ขัน้ท่ี 1  แบบให้โควตา ร้านละ 40 คน จ านวน 10 ร้าน  รวม 400 คน 
ขัน้ท่ี 2  แบบบงัเอิญโดยน าแบบสอบถามไปแจกกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่

วายท่ีซือ้หรือเคยซือ้เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก โดยผู้ วิจยัได้ด าเนินการแจกแบบสอบถามด้วยตนเอง 
ร้านละ 40 คน ดงันี ้

1.ร้าน KOI THE 
2.ร้าน CoCo Fresh Tea and Juice 
3.ร้าน Share Tea 
4.ร้าน The Alley 
5.ร้าน Ping Tea 
6.ร้าน Kamu Tea 
7.ร้าน Dakasi 
8.ร้าน Ochaya 
9.ร้าน TEA Story 
10. ร้าน Mr.Shake 

ขอบเขตด้านสถานท่ี 
บริเวณร้านเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุในกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ผู้วิจยัใช้ระยะเวลาในการส ารวจในระยะเวลา 3 เดือน 
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5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. คุณภาพการให้บริการหมายถึงความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าให้ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
ประทบัใจ 

2. ธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกหมายถึงธุรกิจท่ีขายเคร่ืองด่ืมท่ีมีลักษณะเป็นชา กาแฟ 
ผลไม้ นม และประกอบด้วยท้อปปิง้ท่ีหลากหลาย เชน่ไขม่กุ เฉาก๊วย ถัว่แดง พดุดิง้ ฯลฯ 

3. ผู้บริโภคกลุม่เจนเนอเรชัน่วายหมายถึงผู้บริโภคท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ.2523 – 2540  

6. กระบวนการวิจัย 

 

ภาพประกอบ 1 กระบวนการวิจยัเร่ืองรูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ
กลุม่เจนเนอเรชัน่วายในกรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 2  
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

1.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
3.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัรูปแบบการด าเนินชีวิต 
4.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
5.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
6.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
7.ข้อมลูเก่ียวกบักลุม่เจนเนอเรชัน่วาย 
8.ข้อมลูเก่ียวกบัธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ  
9.งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

1.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
1.1 ความหมายของการบริการ 

พจนานกุรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2542 ได้ให้ความหมายของค าว่า “บริการ” 
ว่าหมายถึง ปฏิบตัิรับใช้หรือให้ความสะดวกตา่ง ๆ ดงันัน้การให้บริการจึงหมายถึงงานท่ีมีผู้คอย
ชว่ยอ านวยความสะดวกซึง่เรียกวา่ “ผู้ให้บริการ” และ “ผู้มารับบริการ” ก็คือผู้มารับความสะดวก 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าเป็นกิจกรรม
หรือผลประโยชน์ท่ีฝ่ายหนึ่งน าเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง  ซึ่งกิจกรรมหรือผลประโยชน์เหล่านัน้ไม่มี
ตวัตนและไมก่่อให้เกิดความเป็นเจ้าของใด ๆ  

จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2540) ได้ให้ความหมายของค าว่า“การบริการ” ตรงกับ
ภาษาอังกฤษว่า “Service” ซึ่งหมายถึงการกระท าท่ีเต็มไปด้วยความช่วยเหลือ ประกอบด้วย
ตวัอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวั ดงันี ้ 

S = Smiling & Sympathy คือการยิม้แย้ม นกึถึงใจเขาใจเรา 
E = Early Response คือการตอบสนองต่อความต้องการให้กับผู้ มารับบริการ

อยา่งทนัทีหรือรวดเร็ว   
R = Respectful คือการแสดงความนบัถือ การให้เกียรตติอ่ผู้ ท่ีมารับบริการ  
V = Voluntariness Manner คือการเตม็ใจท่ีจะให้บริการ  
I = Image Enhancing คือการรักษาภาพลกัษณ์ของผู้ ให้บริการและองค์กร  
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C = Courtesy คือการมีมารยาท สภุาพ ออ่นน้อม  
E = Enthusiasm คือความกระตือรือร้น กระฉับกระเฉงหรือกุลีกุจอในขณะท่ี

ให้บริการและให้มากกวา่ ท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั 
1.2 ประเภทของการบริการ 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา(2549) ได้กล่าวถึงประเภทของสิ่งท่ีน าเสนอให้กับลูกค้า  
ท่ีมกัจะมีคนเกิดความสบัสนระหว่างค าว่า “สินค้า” กับ “บริการ” เน่ืองจากมีสินค้าหลายชนิดท่ีมี
การบริการรวมอยู่ด้วย จากเหตุผลดังกล่าวจึงมีนักวิชาการด้านการตลาดได้แยกประเภทของ
ผลิตภณัฑ์ระหวา่ง “สิ่งท่ีน าเสนอให้กบัลกูค้า (offer)” ตามรายละเอียดดงันี ้

1) สินค้าท่ีจับต้องได้อย่างแท้จริง (A Pure Tangible Good) โดยสิ่งท่ีน าเสนอ
ให้กับลูกค้าจะเป็น “สินค้าท่ีจับต้องได้ (A Tangible Good)” ทัง้หมดโดยจะไม่มีการบริการมา
รวมอยูด้่วย เชน่ สบู ่ยาสีฟัน ยาสระผม เป็นต้น 

2) สิ น ค้ า ท่ี มี บ ริการรวมอยู่ ด้ วย  (A Tangible Good with Accompanying 
Services) โดยสิ่งท่ีน าเสนอให้กับลูกค้าจะเป็นตัวสินค้าท่ีจับต้องได้และจะมี “บริการ” เข้ามา
รวมอยู่ด้วย เพ่ือเป็นการเพิ่มความน่าสนใจในตัวสินค้าให้มากขึน้ในสายตาของผู้ บริโภค เช่น
โทรศพัท์มือถือ  

3) สินค้าท่ีมีบริการในสัดส่วนท่ีเท่า ๆ กัน (A Hybrid) คือสิ่งท่ีน าเสนอให้กับ
ลกูค้าจะเป็นตวัสินค้าและบริการในสดัส่วนท่ีมากเท่ากนัโดยประมาณ เช่น การรับประทานอาหาร
ในภตัตาคาร เป็นต้น 

4) การบริการหลกัท่ีประกอบด้วยสินค้าและบริการเสริม (A Major Service with  
Accompanying Minor Goods and Services) โดยสิ่งท่ีน าเสนอให้กับลูกค้าจะมีบริการเป็น
องค์ประกอบ หลักและมีสินค้าเป็นองค์ประกอบเสริมรวมอยู่ในบริการหลักนัน้ เช่น รถโดยสาร                 
การบริการของสายการบนิ เป็นต้น 

5) บริการอย่างแท้จริง (A Pure Services) หมายถึงสิ่งท่ีน าเสนอให้กบัลูกค้าท่ีมี
บริการอย่างเดียว ไม่มีองค์ประกอบของสินค้ารวมอยู่ด้วยเลย เช่น การท าฟัน ถอนฟัน การตรวจ
ร่างกาย การขอค าปรึกษากบัทนายความ เป็นต้น 
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2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์  
2.1 แนวคิดของประชากรศาสตร์ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) ได้ให้แนวคิดด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ 
อายุ ครอบครัว การศึกษา รายได้  ซึ่งสิ่งดงักล่าวจะมีความเก่ียวพนักับอุปสงค์ (Demand) ในตวั
สินค้า ซึ่งช่วยในการก าหนดเปา้หมายในขณะท่ีด้านจิตวิทยา สงัคมและวฒันธรรมจะช่วยอธิบาย
ถึงความคิดและความรู้สึกของกลุม่เปา้หมายเท่านัน้ ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์จะสามารถเข้าถึง
และมีอิทธิพลตอ่การก าหนด กลุม่เปา้หมาย โดยตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั มีดงันี ้

1.อายุ (Age) นักการตลาดสามารถน าอายุเป็นตัวแบ่งส่วนตลาดได้เน่ืองจาก
ผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุม่ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกตา่งกนั  

2.เพศ (Sex) นบัว่าเป็นตวัแปรท่ีส าคญัเช่นกัน เช่นผู้หญิงจะเป็นกลุ่มเป้าหมาย
และเป็นกลุ่มผู้ บริโภคท่ีมีอ านาจในการซือ้สูง ไม่ว่าจะเป็นสินค้าประเภทใดก็ตาม เช่น สินค้า
ส าหรับผู้ชายหรือเดก็ก็มกัจะสงัเกตเห็นได้วา่ผู้ ท่ีตดัสินใจซือ้มกัเป็นผู้หญิง 

3.ครอบครัว (Marital Status) โดยนกัการตลาดสามารถให้ความสนใจกบัจ านวน
และลกัษณะของบคุคลในครอบครัวท่ีใช้สินค้า เพ่ือใช้ในการพฒันากลยทุธ์การตลาดให้เหมาะสม
กบัผู้บริโภคกลุม่นี ้

4.รายได้ การศึกษาและอาชีพ (Income, Education and Occupation) โดย
นกัการตลาดมกัจะสนใจผู้บริโภคท่ีมีอ านาจซือ้สงู แตค่นท่ีมีรายได้ปานกลางถึงต ่าจะเป็นตลาดท่ีมี
ขนาดใหญ่ซึ่งอาจจะมีความสามารถในการซือ้ก็ได้ อาจท าให้เกิดการสญูเสียลกูค้า โดยอาชีพและ
รายได้จะมีแนวโน้มความสมัพันธ์กันอย่างใกล้ชิดในเชิงเหตุและผล เช่น บุคคลท่ีมีการศึกษาต ่า 
โอกาสท่ีจะหางานระดบัสงูยาก จงึท าให้มีรายได้ต ่า เป็นต้น  

ปรมะ สตะเวทิน (2553) กล่าวว่าคนท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกัน จะมี
ลกัษณะทางจิตวิทยาตา่งกนั โดยสามารถวิเคราะห์จากปัจจยัตา่ง ๆ ได้ดงันี ้

1.เพศ ซึง่ความแตกตา่งของเพศท าให้บคุคลมีพฤตกิรรมการตดิตอ่ส่ือสารตา่งกนั
เช่นเพศหญิงมีแนวโน้มมีความต้องการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะท่ีเพศชาย
ไม่ได้มีความต้องการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียว แต่ยังมีความต้องการท่ีจะสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีเพิ่มขึน้จากการรับและส่งข่าวสารนัน้  ๆ อีกด้วย นอกจากนีเ้พศหญิงและเพศ
ชายมีความคิด ค่านิยมและทัศนคติท่ีแตกต่างกันมากเน่ืองจากวฒันธรรมและสังคมจะก าหนด
บทบาทและกิจกรรมของความคดิของคนทัง้ 2 เพศไว้ด้วยกนั 

2.อายุ เป็นสิ่งท่ีท าให้คนมีความแตกต่างกันในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม 
เชน่คนท่ีอายนุ้อยมกัจะมีความคดิท่ียดึอดุมการณ์และมองโลกในแง่ดีหรือเรียกว่าเสรีนิยม ในขณะ
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ท่ีคนอายุมากมกัจะมีความคิดท่ียึดถือการปฏิบตัิ ระมดัระวงัหรืออนรัุกษ์นิยมมากกว่าคนท่ีมีอายุ
น้อย เน่ืองจากผา่นหรือมีประสบการณ์ชีวิต สิ่งท่ีเจอมาในชีวิตแตกตา่งกนั  

3.การศกึษาเป็นสิ่งท่ีท าให้คนมีความคิด คา่นิยม ทศันคติและพฤติกรรมแตกตา่ง
กัน เช่นคนท่ีมีการศึกษาสูงจะได้เปรียบในการเป็นผู้ รับสารท่ีดีเพราะเป็นผู้ มีความรู้กว้างขวาง 
สามารถท าความเข้าใจสารได้ดี มักจะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ หากปราศจากหลักฐานหรือ
เหตผุลเพียงพอ ในขณะท่ีคนมีการศกึษาต ่ามกัจะใช้ส่ือวิทย ุโทรทศัน์ ภาพยนตร์ หากมีเวลาจ ากดั
ก็มกัจะแสวงหาขา่วสารจากส่ือสิ่งพิมพ์มากกวา่ส่ือประเภทอ่ืน 

4.สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึงอาชีพ รายได้และสถานภาพทาง
สังคม ย่อมมีอิทธิพลอย่างมากต่อปฏิกิริยาของผู้ รับสารท่ีมีต่อผู้ ส่งสารเพราะแต่ละคนมี
ประสบการณ์ ทศันคต ิคา่นิยม วฒันธรรมและเปา้หมายท่ีแตกตา่งกนั 

2.2 ความหมายของประชากรศาสตร์ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2554) ได้ระบุค าว่าประชากรไว้ว่าหมู่คน, หมู่

พลเมือง (เก่ียวกบัจ านวน). 
ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548, น. 22) ได้ให้ความหมายของประชากรศาสตร์ 

(Demographic Factor) ไว้ว่าคือลักษณะของประชากร ประกอบด้วยขนาดของครอบครัว เพศ 
อาย ุการศกึษา ประสบการณ์ เชือ้ชาต ิสญัชาต ิรายได้ อาชีพ  

 ชิฟแมนและกานคั (Schiffman and  Kanuk ,1987) ได้ให้ความหมายของลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์ไว้ว่าเป็นข้อมูลเก่ียวกบัตวับคุคล เช่น อาย ุเพศ การศกึษา อาชีพ รายได้ เชือ้
ชาติและศาสนาซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค ซึ่งใช้เป็นลักษณะพืน้ฐานท่ีนักการตลาดจะ
น ามาพิจารณาในการแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) โดยเช่ือมโยงกับความต้องการ 
ความชอบ และอตัราการใช้สินค้าของผู้บริโภค 

จากท่ีมีนักวิชาการและผู้ เช่ียวชาญได้ให้ความหมายของลักษณะประชากรศาสตร์
สามารถสรุปได้ว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์หมายถึงข้อมูลท่ีเก่ียวกับตัวบุคคลแต่ละคน                 
ซึง่ประกอบด้วย เพศ อาย ุการศกึษา อาชีพ รายได้ สถานภาพ โดยสิ่งเหล่านีเ้ป็นสิ่งท่ีนกัการตลาด
น ามาพิจารณาในการท่ีจะแบง่สว่นการตลาดและท าการตลาดให้เหมาะสมกบักลุม่เปา้หมาย 

3.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับรูปแบบการด าเนินชีวิต 
3.1 แนวคิดของรูปแบบการด าเนินชีวิต 

Lazer (อ้างถึงใน Plummer, 1995) ในปีค.ศ.1963 ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับรูปแบบ
การด าเนินชีวิตไว้ว่าหมายถึงลักษณะการใช้ชีวิตของผู้ บริโภคแต่ละราย ซึ่งเกิดจากการมี
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ปฏิสมัพนัธ์กบับุคคลอ่ืนในสงัคมในช่วงชีวิตในแต่ละวยั โดยมีปัจจยัภายนอกเช่นชนชัน้ทางสงัคม 
กลุ่มอ้างอิงจึงมีอิทธิพลต่อรูปแบบการด าเนินชีวิตมากเท่ากับปัจจัยภายใน เช่น แรงจูงใจ 
บคุลิกภาพ ฯลฯ การจดักลุ่มของผู้บริโภคตามรูปแบบการด าเนินชีวิต จะเป็นรูปแบบหนึ่งของการ
วิ เคราะห์ทางจิตพิ สัย  (Psychographic Analysis) ของผู้ บ ริโภค ซึ่ งจะใช้วิ ธีการวิจัย  AIO 
(Activities, Interests, Opinions) สามารถแบง่ออกได้เป็น 3 ประเดน็ ดงันี ้ 

A มาจากค าว่า Activities หมายถึงกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีช่ืนชอบ เช่น งานอดิเรก 
กีฬา ฯลฯ  

I มาจากค าวา่ Interests หมายถึง ความสนใจ เชน่ อาหาร แฟชัน่ ฯลฯ  
O มาจากค าว่า Opinions หมายถึงความคิดเห็นต่อสิ่งต่าง ๆ เช่น การเมือง 

เศรษฐกิจ วฒันธรรม  
AIO เป็นเคร่ืองมือท่ีออกแบบมาเพ่ือใช้วดัรูปแบบการด าเนินชีวิตของผู้ บริโภคใน

แต่ละกลุ่มแต่ละรายท่ีแสดงออกมา โดยการตัง้เป็นประเด็นค าถามถึงความบ่อยครัง้ในการท า
กิจกรรม ความสนใจในเร่ืองต่าง ๆ วา่มีระดบัความสนใจ และการตัง้ค าถามถึงการเห็นด้วยหรือไม่
เห็นด้วยระดับไหนในประเด็นและเร่ืองต่าง ๆ โดยคะแนนท่ีผู้ ตอบกรอกก็จะน ามาจัดกลุ่มเพ่ือ
จ าแนกกลุม่ผู้บริโภค 

3.2 ความหมายของรูปแบบการด าเนินชีวิต 
ได้มีนกัวิชาการและผู้ เช่ียวชาญให้ความหมายของรูปแบบการด าเนินชีวิตไว้ดงันี ้ 

ไรเมอร์ (Reimer,1999) ได้ให้ความหมายไว้ว่าเป็นรูปแบบเฉพาะของกิจกรรมใน
แตล่ะวนัท่ีแสดงถึงความเป็นตวัของคน ๆ นัน้ โดยคนแตล่ะคนจะเลือกท าในสิ่งท่ีแตกต่างจากคน
อ่ืน ๆ ซึง่ก็อาจจะมีคนท่ีท าในสิ่งเหล่านีเ้หมือนกนั จงึเรียกวา่เป็นกลุ่มคนท่ีมีรูปแบบการด าเนินชีวิต
ท่ีเหมือน ๆ กนั  

แบคเวลและมิ เนียต (Blackwell;& Miniard.1993) ได้กล่าวว่าคือโครงสร้าง
โดยรวมของการใช้ชีวิต การใช้เวลาและการใช้จ่ายเงินของบคุคลซึ่งรูปแบบการด าเนินชีวิตจะเป็น
ตวัท่ีสะท้อนกิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interest) และความคิดเห็น (Opinions) ของบุคคล
ได้เป็นอย่างดีและสามารถสะท้อนค่านิยมของบุคคลหรือสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้รอบ ๆ ตวั
บุคคลและเป็นสิ่งท่ีเปล่ียนแปลงได้อย่างรวดเร็วตามสภาพแวดล้อมและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป 
โดยมีค าจ ากดัความของแตล่ะค าดงันี ้

1.กิจกรรม (Activities) หมายถึงการแสดงออกอย่างเห็นได้ชัด เช่นการซือ้
สินค้า การคยุกบัเพ่ือนเก่ียวกบัการบริการใหม่ ๆ ซึง่สิ่งเหลา่นีแ้สดงออกอยา่งเห็นได้ชดั  
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2.ความสนใจ (Interest) เป็นความสนใจเฉพาะเร่ือง ความเอาใจใส่เป็น
พิเศษในบางเร่ืองแบบตอ่เน่ือง บางวตัถปุระสงค์ บางสถานการณ์ ระดบัของความต่ืนเต้น  

3.ความคิดเห็น (Opinions) ซึ่งสิ่งนี เ้ป็นค าตอบของแต่ละบุคคลในการ
ตอบสนองตอ่สิ่งท่ีเกิดขึน้ เป็นการตีความ ความคาดหวงั การประเมินผลในสิ่งใดสิ่งหนึง่ 

คอตเลอร์ (Kotler.2000, p.18) ได้ให้ความหมายไว้ว่ารูปแบบการด าเนินชีวิตของ
บคุคลหนึ่งคือสิ่งท่ีแสดงออกมาในรูปแบบของกิจกรรม ความสนใจและความคดิเห็นของบคุคลนัน้ 
โดยจะแสดงออกถึงตวับคุคลนัน้มีปฏิสมัพนัธ์กบัสิ่งแวดล้อมของเขาทัง้หมด 

จากท่ีมีนกัวิชาการและผู้ เช่ียวชาญหลายท่านได้ให้ความหมายของรูปแบบการ
ด าเนินชีวิตสามารถสรุปได้ว่ารูปแบบการด าเนินชีวิตหมายถึงรูปแบบเฉพาะของกิจกรรมในแตล่ะ
วนั โครงสร้างโดยรวมของการใช้ชีวิตท่ีแสดงถึงความเป็นตวัของคน ๆ นัน้ในภาพรวมทุก ๆ ด้าน 
เช่นการใช้เวลา การใช้จ่ายเงิน กิจกรรมท่ีช่ืนชอบ ความสนใจเป็นพิเศษและความคิดเห็นท่ีมีต่อ
สถานการณ์ตอ่สิ่งใดสิ่งหนึง่ 

3.3 การวัดลักษณะของรูปแบบการด าเนินชีวิต 
อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543, น. 261 – 262) ได้กล่าวถึงการวัดลักษณะรูปแบบการ

ด าเนินชีวิต ซึง่เป็นเทคนิคท่ีนกัวิจยัใช้เพ่ือวดัแบบของการใช้ชีวิตของผู้บริโภค มีดงันี ้
A คือกิจกรรม หมายถึงปฏิกิริยาท่ีแสดงออก เช่น ดูโทรทศัน์ จ่ายของในร้านค้า

หรือเล่าให้เพ่ือนฟังเก่ียวกับการบริการซ่อมรถของอู่ประจ า แม้ว่าปฏิกิริยานีใ้คร ๆ ก็เห็นอยู่แต่ไม่
สามารถจะเดาเหตผุลของการกระท าได้หมดและมีใครจะท าการวดัเพ่ือหาเหตผุลของปฏิกริยานี ้

I คือความสนใจ เป็นความสนใจในเร่ืองราว เหตกุารณ์หรือวตัถุโดยมีระดบัของ
ความต่ืนเต้นท่ีเกิดขึน้ เม่ือได้ดงัใจตดิตอ่กนัก็มีความตัง้ใจพิเศษกบัสิ่งนัน้ 

O คือความคิดเห็น อาจจะเป็นรูปแบบค าพูดหรือเขียนตอบ ใช้เพ่ืออธิบายการ
แปลความหมาย การคาดคะเนและการประเมินคา่ เช่น เช่ือเก่ียวกบัเหตกุารณ์ในอนาคต ประเมิน
รางวลัท่ีได้รับจากการเลือกทางเลือกและโทษท่ีจะเป็นผลของการเลือกทางเลือก 
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ตาราง 1 AIOs Framework 

กิจกรรม 
(Activities) 

ความสนใจ 
(Interest) 

ความคดิเห็น 
(Opinion) 

ลกัษณะทางประชากร 
(Demographics) 

การท างาน (Work) 
งานอดเิรก (Hobbies) 
กิจกรรมทางสงัคม 
(Social Events) 
การพกัผอ่น(Vacation) 
ความบนัเทิง 
(Entertainment) 
สมาชิกสโมสร 
(Club Membership) 
การร่วมกิจกรรม
ชมุชน (Community) 
การเลือกซือ้
(Shopping) 
กีฬา (Sports) 

ครอบครัว (Family) 
บ้าน )Home(  
งาน )Job(  
การร่วมกิจกรรม
ชมุชน (Community) 
สนัทนาการ 
นนัทนาการ 
(Recreation) 
แฟชัน่ (Fashion) 
อาหาร (Food) 
ส่ือ (Media) 
การประสบความส าเร็จ
(Achievement) 

ตอ่ตวัเอง 
(Themselves) 
ประเดน็ทางสงัคม    
(Social Issue) 
การเมือง (Politics) 
ธุรกิจ (Business) 
เศรษฐกิจ(Economics) 
การศกึษา (Education) 
ผลิตภณัฑ์ (Product) 
อนาคต (Future) 
วฒันธรรม (Culture) 

อาย ุ(Age) 
การศกึษา 
(Education)  
รายได้ )Income(  
อาชีพ (Occupation) 
ขนาดของครอบครัว 
(Family Size) 
ท่ีอยูอ่าศยั (Dwelling) 
ภมูิล าเนา(Geography)  
ขนาดเมือง(City Size) 
ชว่งวงจรชีวิต  
(Stage in life cycle) 

4.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
4.1 แนวคิดที่เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 

มีผู้ให้แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการไว้ ดงันี ้
สุนันทา ทวีผล (2550, น. 19 -20) ได้พิจารณาความส าคัญของการให้บริการ 

โดยสามารถมองได้ 2 ด้าน ได้แก่ 1.จะเกิดผลอย่างไร ถ้ามีบริการท่ีดี 2.จะเกิดผลอย่างไร  ถ้า
บริการไม่ดี การบริการท่ีดีจะส่งผลให้ผู้ รับบริการมีทัศนคติ ท่ีดีคือความคิด ความรู้สึกต่อตัวผู้
ให้บริการและหนว่ยงานท่ีให้บริการเป็นไปในทางบวก ดงันี ้1.ช่ืนชมในตวัผู้ให้บริการและหน่วยงาน
ท่ีให้บริการ 2.นึกถึงและยินดีท่ีจะมาใช้บริการอีก 3.ประทับใจไปเป็นเวลานาน 4.มีการบอกต่อ 
แนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการ  5.มีความภักดีต่อหน่วยงานท่ีให้บริการ 6.พูดถึงผู้ ให้บริการและ
หนว่ยงานในทางบวก  หากมีการบริการท่ีไมดี่จะส่งผลให้ผู้บริการมีทศันคติลบ ดงันี ้1.รังเกียจตวัผู้
ให้บริการ 2.ไม่มีความศรัทธาในหน่วยงานท่ีให้บริการ 3.มีความผิดหวงั และไม่มาใช้บริการอีก 4.
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ไม่มีความประทบัใจในหน่วยงาน 5. มีการบอกตอ่ ไม่แนะน าให้ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ 6. มีการพดูถึงผู้
ให้บริการและหนว่ยงานในทางลบ  

พฤตกิรรมของผู้ ท่ีจะท างานบริการได้ดี มีดงัตอ่ไปนี ้ 
1.อธัยาศยัดี โดยสงัเกตได้จากการแสดงออกทางสีหน้า แววตา ท่าทาง ค าพดูใน

การต้อนรับผู้ ใช้บริการรวมถึงการใบหน้าท่ียิม้แย้ม มีความเต็มใจให้การต้อนรับ ท่าทางท่ีกุลีกุจอ 
กระตือรือร้น เป็นการสร้างความรู้สกึประทบัใจเม่ือแรกพบกนั ท าให้ลกูค้าอยากมาให้บริการอีก 

2.มีมิตรไมตรี ซึ่งสิ่งนีน้ับว่าการชนะใจตัง้แต่ครัง้แรกซึ่งเป็นกุญแจท่ีจะน าไปสู่
ความส าเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด รวมถึงการให้ความช่วยเหลือ ก่อให้เกิด
ความพงึพอใจ ความประทบัใจและความช่ืนชอบของผู้ใช้บริการ  

3.ความมุ่งมัน่ในการให้บริการ นับว่ามีความส าคญัมากโดยความมุ่งมัน่ในการ
ให้บริการจะมีความสมัพนัธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมากหากท างานโดยปราศจากความ
มุง่มัน่ก็จะท าให้ไมอ่ยากท างาน ท างานเพราะเป็นหน้าท่ีและจะเกิดความเบื่อหน่ายตามมา  

4.การแต่งกายท่ีสุภาพและสะอาดเรียบร้อย ซึ่งจะท าผู้ ท่ีมารับบริการเกิด
ความรู้สกึท่ีดีและสง่ผลถึงบคุลิกภาพของผู้ให้บริการอีกด้วย 

5.กิริยา มารยาทท่ีสภุาพ จะเป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัหนว่ยงาน  
6.การควบคุมอารมณ์ เป็นสิ่งท่ีพนักงานให้บริการจะต้องให้ความส าคัญเป็น

อย่างมากเน่ืองจากอยู่ในสถานการณ์ท่ีจะต้องพบปะ ผู้คนจ านวนมาก ซึ่งผู้ รับบริการบางคนก็มี
มารยาท กิริยาดี สุภาพ แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางก้าวร้าว หยิ่งยโส  
ใจร้อน  ต้องการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ได้ดงัใจอาจพูดต าหนิ ตะคอกหรือแสดงกิริยาท่ีไม่
เหมาะสม ซึง่ผู้ให้บริการจะต้องควบคมุอารมณ์และ พฤตกิรรมท่ีแสดงออกให้เหมาะสม 

7.มีวินยั คือท างานท่ีเป็นระบบ มีความคงเส้นคงวาและยึดมัน่ในค าสญัญาเม่ือ
หนว่ยงานมีนโยบายก าหนดไว้เป็นหลกัการวา่จะให้บริการแก่ผู้ รับบริการ  

8.ความ ซ่ือสัตย์  โดยผู้ ให้บ ริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้อง
ตรงไปตรงมา และมีความคงเส้นคงวากบัผู้ ท่ีมารับบริการทกุคนได้เท่าเทียมกนั  

Barry (1986) กล่าวไว้ว่าการบริการท่ีประสบผลส า เร็จจะต้องประกอบด้วย
คณุสมบตัดิงันี ้

1.ความเช่ือถือได้ (Reliability) ได้แกค่วามสม ่าเสมอ ความคงเส้นคงวา 
2.การตอบสนอง (Responsiveness) ได้แก่ความเต็มใจและพร้อมท่ีจะให้บริการ 

การปฏิบตัติอ่ผู้ใช้บริการ การอทุิศเวลา  
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3.ความสามารถ (Competence) ได้แก่ความรู้ท่ีจะให้บริการ ซึ่งทางหน่วยงาน
จะต้องมีการอบรมผู้ให้บริการเป็นระยะ ๆ  

4.การเข้าถึงบริการ (Access)ได้แก่ ระเบียบขัน้ตอนไม่ซับซ้อน ใช้เวลารอคอย
น้อย เวลาท่ีให้บริการและอยูใ่กล้สถานท่ีท่ีผู้ รับบริการสามารถเข้าไปใช้บริการได้สะดวก  

5.ความสภุาพอ่อนโยน (Courtesy) ได้แก่การแสดงความสภุาพตอ่ผู้ใช้บริการ ให้
การต้อนรับท่ีเหมาะสม และผู้ให้บริการมีบคุลิกภาพท่ีดี  

6.การส่ือสาร (Communication) ได้แก่ การชีแ้จงขอบเขตงานบริการและการ
อธิบายขัน้ตอนการใช้บริการ  

7.ความซ่ือสตัย์ (Credibility) มีความเท่ียงตรง เช่ือมัน่ได้ 
8.ความมัน่คง (Security) ได้แก่ความปลอดภยัทางกายภาพ เชน่เคร่ืองมือ 
9.ความเข้าใจ (Understanding) ได้แก่ สามารถในการให้ค าแนะน าและเอาใจใส ่

สนใจผู้ รับบริการ  
10.การสร้างสิ่งท่ีจับต้องได้ (Tangibility) ได้แก่การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ อ านวย

ความสะดวกให้พร้อมส าหรับให้บริการ การจดัสถานท่ีให้บริการให้มีความสะอาด  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ(2551) ได้กล่าวว่าคณุภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคญัใน

การสร้างความแตกต่างของธุรกิจ นักการตลาดมีความจ าเป็นต้องท าการวิจัยเพ่ือให้ทราบถึง
เกณฑ์ตอ่ไปนีเ้พ่ือน าไปพิจารณาถึงคณุภาพการให้บริการ โดยมีดงันี ้

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) ต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลา สถานท่ี
ให้แก่ลกูค้าคือต้องไมใ่ห้ลกูค้าคอยนาน สถานท่ีตัง้ต้องสามารถในการเข้าถึงลกูค้า  

2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ต้องใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่ายและ
ข้อมูลท่ีอธิบายต้องถกูต้อง เช่น ปา้ยบอกวิธีการใช้โทรศพัท์สาธารณะส าหรับผู้ ท่ีไม่เคยใช้บริการ 
โดยท าให้เห็นเป็นรูปภาพ ซึง่ผู้ ท่ีไมส่ามารถอา่นหนงัสือได้หรือชาวตา่งชาติก็สามารถรู้วิธีการใช้ได้  

3. ความสามารถ (Competence) คือความสามารถของบคุลากรต้องมีความ
ช านาญและอปุกรณ์ต้องพร้อมท่ีจะใช้งาน  

4. ความมีน า้ใจ (Courtesy) โดยบคุลากรต้องมีน า้ใจตอ่ผู้ รับบริการ 
5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรสามารถสร้างความ

เช่ือมัน่และความไว้วางใจในการบริการให้แก่ลกูค้า การคิดคา่บริการถกูต้อง และมีข้อเสนอแนะท่ี
เป็นประโยชน์กบัลกูค้ามากท่ีสดุ 
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6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการท่ีให้แก่ลกูค้าต้องมีความสม ่าเสมอ คง
เส้นคงวาและถกูต้อง  

7. การตอบสนองลกูค้า (Responsiveness) พนกังานต้องสามารถให้บริการ
และแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าอยา่งรวดเร็วตามท่ีลกูค้าต้องการ  

8. ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีต้องปราศจากอนัตราย  
9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) เป็นการบริการท่ีลูกค้าสามารถ

ประเมินคณุภาพการให้บริการได้ 
10. ก า ร เ ข้ า ใจ แ ล ะ รู้ จั ก ลู ก ค้ า  (Understand/ Knowing Customers) 

พนักงานหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการต้องได้รับการออกแบบเพ่ือพยายามเข้าถึงความต้องการของ
ลกูค้าและสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้  

4.2 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า

หมายถึงการปฏิบตัรัิบใช้การให้ความสะดวกตา่ง ๆ 
Buzzell and Gale (1987) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการหมายถึง

ความสามารถในการตอบสนองความต้องการและเป็นสิ่งส าคญัท่ีสดุท่ีจะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกวา่คูแ่ขง่ได้                  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) กล่าวว่า คุณภาพการของการบริการ (Service 
Quality) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความ
ต้องการลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความ
จงรักภักดี (Customer Loyalty) ซึ่งการบริการท่ีดีเลิศตรงกับความต้องการ หมายถึง สิ่งท่ีลูกค้า
ต้องการหรือคาดหวงัไว้ได้รับการตอบสนอง สว่นบริการท่ีเกินความต้องการของลกูค้า หมายถึง สิ่ง
ท่ีลูกค้าต้องการหรือคาดหวังไว้จะได้รับการตอบสนองอย่างเต็มท่ี จนรู้สึกว่าการบริการนัน้เป็น
บริการท่ีมีความพิเศษหรือวิเศษมาก เกิดความประทบัใจ คุ้มคา่แก่การตดัสินใจ รวมทัง้ คุ้มคา่เงิน  

จากท่ีมีนกัวิชาการและผู้ เช่ียวชาญหลายท่านได้ให้ความหมายของการบริการและ
คณุภาพการให้บริการสามารถสรุปได้ว่า “การบริการ” หมายถึงกิจกรรมหรือพฤติกรรมระหว่าง
บคุคลหรือกลุม่คน โดยมีเปา้หมายเพ่ือให้ความช่วยเหลือ ความสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการด้วยความ
เอาใจใส่และคุณภาพการให้บริการหมายถึงความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
เกิดความประทบัใจและเกิดความจงรักภกัดีตอ่แบรนด์ 
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4.3 คุณลักษณะของคุณภาพบริการ (Service Quality Attributes)  
พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากลุ (2561) ได้กลา่วถึงคณุลกัษณะของคณุภาพบริการ ดงันี ้ 

1.ความถูกต้องแม่นย า (Accuracy) คือการให้บริการท่ีถูกต้องตัง้แต่ครัง้แรก 
นบัวา่เป็นสิ่งท่ีส าคญัท่ีสดุหากท าคณุลกัษณะข้อนีไ้ม่ดียงัไมต้่องท าตวัถดัไป เช่น ธุรกิจบริการซ่อม
เคร่ืองใช้ไฟฟ้า เม่ือลูกค้าน าโทรทัศน์เสียมาให้ซ่อม เราต้องเก็บข้อมูล อาการท่ีเคร่ืองโทรทัศน์
เป็นอยู่ให้ครบ แล้วท าการวิเคราะห์ ซ่อมโทรทศัน์ให้ลูกค้าหาย และไม่ส่งผลกระทบไปท าให้เกิด
อาการอ่ืน ๆ หรือธุรกิจขนส่งสินค้าคือการท่ีสามารถส่งสินค้าไปยงัจดุหมายปลายทาง ตามเวลาท่ี
ตกลงกนัด้วยสินค้าท่ีครบจ านวนและไมเ่สียหาย   

2.ความสภุาพ มีมารยาท (Courtesy) คือความมีน า้ใจ พดูจาไพเราะ  
3.ความคงเส้นคงวา (Consistency) คือการมีรูปแบบการให้บริการท่ีเป็นรูปแบบ

เดียวกนั เป็นมาตรฐานเดียวกนั ไมว่า่ลกูค้าจะไปใช้บริการท่ีสาขาใดหรือเวลาใดก็ตาม  
4.การเข้าถึงได้ง่าย (Accessibility) คือการเปิดช่องทางให้ลูกค้าสามารถติดต่อ

กบับริษัทได้หลากหลายช่องทาง และในแต่ละช่องทางท่ีติดต่อต้องมีความสะดวกและง่ายในการ
ติดต่อ เช่น ธุรกิจให้บริการโทรศพัท์มือถือ ลูกค้าสามารถเดินทางไปท่ีสาขา เดินเข้าไปท่ีตวัแทน
จ าหน่าย (Dealer) โทรเข้าไปท่ี Call Center เปิด Website ส่ง E-mail การ Chat ตอบค าถามให้
ตรงตามเวลาหรือเร็วท่ีสดุและการให้ลกูค้าสง่จดหมายร้องเรียนหรือแนะน าการบริการได้  

5.การตอบสนอง (Responsiveness) คือการแจ้งข้อมูลให้ลูกค้าทราบเป็นระยะ  
เชน่ ลกูค้า Fax ไป Pay-in เพ่ือแจ้งให้บริษัททราบวา่ได้ช าระเงินแล้ว บริษัทจะต้องท าการตอบกลบั
ลูกค้าโดยพูดถึงความเคล่ือนไหวของเอกสาร เช่น เม่ือได้รับ Fax ใบ Pay-in แล้ว ก็โทรยืนยนัโทร
กลบัหาลกูค้าทนัทีแจ้งลกูค้าว่าได้รับใบ Pay-in ท่ีลกูค้า Fax มาเรียบร้อยแล้ว ลกูค้าสง่ข้อมลูมาให้
ทาง Email เจ้าหน้าท่ีก็ควรตอบ Email ขอบคณุไปยงัลูกค้า ท าให้ลูกค้าทราบว่าเอกสารถึงบริษัท
และได้รับการด าเนินการเรียบร้อยแล้ว  การย่ืนขอสินเช่ือธนาคาร ซึ่งจะประกอบไปด้วย
กระบวนการท างานท่ีหลากหลายขัน้ตอน เจ้าหน้าท่ีก็ควรแจ้งไปยังลูกค้าว่าขัน้ตอนทัง้หมดมีก่ี
ขัน้ตอน แล้วแตล่ะขัน้ตอนใช้เวลาทัง้หมดเท่าใด  ลกูค้าจะได้รับแจ้งผลภายในวนัท่ีเท่าใด ปัจจบุนั
อยูใ่นขัน้ตอนใด และแจ้งลกูค้าเป็นระยะ ๆ วา่อยูข่ัน้ตอนใดแล้ว  

6.ความครบถ้วนสมบูรณ์  (Completeness) คือ การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ครบถ้วนในครัง้เดียว (One Stop Service) ผลดีก็จะเกิดแก่บริษัท คือ ลูกค้าประทับใจในการ
บริการและบริษัทมีโอกาสท่ีจะสามารถขายบริการได้เพิ่มขึน้ (Cross Sale) เช่น ลูกค้าโทรเข้ามาท่ี
โรงพยาบาล ถามว่ามีการให้บริการรักษาด้านกระดกูหรือไม่ เจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาลไม่ใช้ตอบแตว่่า

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/articles/164-servicequality2.html
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มี และวางสายแตเ่จ้าหน้าท่ีสามารถตอบได้ว่าแพทย์ท่ีดแูลเร่ืองกระดกูเป็นแพทย์ท่ีมีความสามารถ
สูง มีก่ีคน ช่ืออะไร แพทย์คนไหนออกตรวจวนัและเวลาไหนบ้าง ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าโรงพยาบาล
ให้บริการดี มีความครบถ้วนสมบรูณ์ โทรมาแล้วทราบข้อมลูได้มากและมีประโยชน์ และทราบเวลา
ท่ีลกูค้าสะดวกในการไปพบแพทย์  

7. เวลา (Timeliness) ซึ่งถือว่าเป็นเร่ืองท่ีส าคัญมาก เพราะเป็นยุคของการ
แข่งขนัสูง ลูกค้ามีความคาดหวงัท่ีจะใช้เวลาน้อยท่ีสุดในการท่ีจะท าสิ่งใด ๆ ไม่ต้องการถกูรัดคิว 
รอนานและบริการไมมี่ระบบ 

4.4 มาตรวัดคุณภาพการให้บริการ 
Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) ได้อธิบายถึง มาตรวัดคุณภาพการ

บริการ ท่ีเรียกวา่ “RATER Model” ไว้ดงันี ้ 
1.ความน่าเช่ือถือหรือความไว้วางใจ (Reliability) คือ ความสามารถในการ

ให้บริการได้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับผู้ รับบริการ ความถูกต้องของการให้บริการท่ีได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดและทุกครัง้ มีความสม ่าเสมอ คงเส้นคงวาไม่ว่าจะใช้บริการท่ีสาขาใด เวลาใด 
โดย สุนันทา ทวีผล (2550) ได้กล่าวว่า หากมีการบริการท่ีดีก็จะส่งผลให้ผู้ ท่ีได้รับการบริการมี
ทศันคติทางบวกต่อตวัผู้ ให้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการ เช่น มีความช่ืนชมในตวัผู้ ให้บริการ
และหน่วยงานท่ีให้บริการ นึกถึงและอยากจะมาใช้บริการอีก มีการบอกต่อ แนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้
บริการ รวมถึง มีความภักดีต่อแบรนด์นัน้ แต่ถ้าหากมีการบริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผู้ ท่ีได้รับการ
บริการมีทัศนคติทางลบทัง้ต่อตัวผู้ ให้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการ เช่น ไม่มีความช่ืนชม 
ผิดหวงั และไม่มาใช้บริการอีก ไม่มีการบอกต่อ ไม่แนะน าให้ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ โดยพฤติกรรมท่ีจะ
บง่บอกว่าผู้บริการสามารถสร้างความประทบัใจให้กับลูกค้าได้คือ การมีอธัยาศยัไมตรี ซึ่งสงัเกต
ได้จากการแสดงออกทางสีหน้า แววตา ท่าทาง ค าพูดท่ีใช้ในการต้อนรับผู้ ใช้บริการรวมถึงการ
ใบหน้าท่ียิม้แย้ม มีความเต็มใจให้การต้อนรับ กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ  เป็นการสร้างความรู้สึก
ประทับใจครัง้แรกเม่ือพบกัน รวมถึงการแต่งกายท่ีสุภาพ  ความจริงใจและความซ่ือสตัย์ในการ
ให้บริการ  การน าเสนอข้อมูลให้กับลูกค้าจะต้องถูกต้อง การบริการจะต้องเป็นระบบและตาม
กระบวนการในกรอบของงานนัน้ ตัง้แต่รับค าสั่งเคร่ืองด่ืมจากลูกค้า การบันทึกข้อมูลรายการ
เคร่ืองด่ืม การทวนรายการเคร่ืองด่ืมจนถึงขัน้ตอนการช าระเงิน การทอนเงินจนการส่งมอบ
เคร่ืองดื่มจนถึงมือลกูค้า  

2.ความเช่ือมั่น  (Assurance) คือผู้ ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการและมีความสามารถในการติดต่อส่ือสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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โดยมอร์แกน และฮันท์ (Morgan & Hunt,1994) กล่าวว่า ความเช่ือมั่นของผู้ บริโภคสามารถ 
ประเมินได้จากผู้ รับบริการ ซึ่งผู้ ให้บริการมีโอกาสได้รับความเช่ือมัน่จากผู้ รับบริการแตกตา่งกนัไป 
และจะสามารถประเมินได้เม่ือรับบริการเสร็จเรียบร้อย โดยการบริการนัน้จะถกูเปรียบกบัข้อตกลง
ท่ีทางผู้ ให้บริการก าหนดไว้ หากผู้ รับบริการบรรลุ วตัถุประสงค์ ก็จะเกิดความเช่ือมัน่ขึน้เป็นสิ่งท่ี
ส าคญัเป็นอยา่งมาก เป็นการสร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งลกูค้าและองค์กร  

3.ความเป็นรูปธรรมหรือสิ่งท่ีจบัต้องได้ (Tangibility) คือ ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นได้แก่ สถานท่ี บคุลากร อปุกรณ์ เคร่ืองมือ บรรจภุณัฑ์ เคร่ืองตกแตง่ภายในร้านและ
บริเวณร้าน เอกสารท่ีใช้ในการติดตอ่ส่ือสาร สญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้ รับบริการ
รู้สึกว่าได้รับการดแูล ห่วงใย และความตัง้ใจจากผู้ ให้บริการ นอกจากนี ้พิสิทธ์ิ พิพัฒน์โภคากุล 
(2561) กล่าวว่าเทคนิคการให้บริการลูกค้าเพ่ือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้านัน้  องค์กร
สามารถคิดออกแบบลูกเล่นเพ่ือให้บริการลูกค้าท่ีมีความแปลก แตกต่าง ฉีกแนวออกไปได้ เช่น 
ห้างสรรพสินค้าเทอมินอลมีการออกแบบห้าง หรือลกัษณะทางกายภาพ โดยก าหนดให้ในแตล่ะชัน้
มีรูปแบบการตกแต่งสถานท่ีให้เป็นเอกลักษณ์ของแต่ละประเทศ หรือห้างพาซิโอ้ ถนนกาญจนา
ภิเษก ได้ออกแบบสถานท่ีให้เป็นบรรยากาศแบบประเทศญ่ีปุ่ น ท าให้ลกูค้ารู้สึกวา่ตวัเองเข้ามาใน
ประเทศญ่ีปุ่ น เป็นต้น นอกจากนี ้ในธุรกิจด้านการบริการอ่ืนนัน้และธิตินันธุ์  ชาญโกศล (2558)  
ได้น าเสนอแนวคิดในการพัฒนาการบริการคือ การสร้างแนวคิดใหม่ ด้วยรูปแบบเชิงสร้างสรรค์
นวตักรรมผลิตภณัฑ์และบริการให้มีลกัษณะท่ีดีเหนือกวา่คูแ่ข่งขนั ด้วยการวิเคราะห์ถึงพฤติกรรม
ลกูค้าเพ่ือท่ีจะท าการค้นหาค าตอบของลูกค้าตนเองว่ามีพฤติกรรมอย่างไร มีความต้องการได้รับ
บริการอะไรบ้าง เพ่ือเป็นการสร้างระดบัของความแตกตา่งในการให้บริการนัน้  เช่นธุรกิจโรงแรมมี
การจดัระดบัการให้บริการแบบ Executive/Club Lounge  

4 ความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใสแ่ละเข้าใจลกูค้า (Empathy) คือ ความสามารถใน
การดูแลเอาใจใส่ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้ รับบริการแต่ละคนโดย  พิสิทธ์ิ 
พิพฒันโภคากุล (2561) ได้อธิบายว่า การส่งมอบบริการจนลูกค้าเกิดความประทบัใจจะสามารถ
ท าให้ลูกค้ามาเลือกใช้บริการของเราได้อย่างต่อเน่ือง เช่น การเอ่ยช่ือลูกค้า การน าข้อมูลในอดีต
มาเสนอสิ่งท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกค้า การส่งมอบของท่ีระลึก การอวยพรวนัเกิดหรือการให้บริการ
แบบครบวงจรโดยไม่ต้องให้ลกูค้าสอบถามทีละขัน้ตอน การให้ค าแนะน า รวมถึง การแก้ไขปัญหา
ให้กบัลกูค้าได้อยา่งรวดเร็ว  

5.การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ ความพร้อมและความเต็มใจ
ท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันทีหรือมีความรวดเร็ว 
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ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการหรือมีการ
กระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง โดยชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการท่ี
ตรงกับความต้องการ เป็นการตอบสนองสิ่งท่ีลูกค้าต้องการหรือคาดหวงัไว้ ส่วนการบริการท่ีเกิน
ความต้องการของลกูค้าเป็นการตอบสนองเกินกวา่ท่ีลกูค้าต้องการหรือคาดหวงัไว้ซึ่งสิ่งนีจ้ะท าให้
ลูกค้ารู้สึกประทับใจและสุทธิสินี ถิระธรรมสรณ์ และคณะ (2561) ได้กล่าวว่า ผู้ ให้บริการต้อง
สามารถตอบสนองความต้องการด้านคณุภาพได้ตามท่ีตกลงกนัไว้ในธุรกิจ มีมาตรฐานการบริการ 
มีความรู้เร่ืองผลิตภณัฑ์และวิธีการให้บริการ  

5.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค 
5.1 ความหมายของพฤตกิรรมผู้บริโภค 

ชิฟแมนและกานัค (Schiffman and  Kanuk ,1987) ได้ให้ความหมายไว้ว่าเป็น
พฤติกรรมท่ีผู้บริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซือ้ ใช้ ประเมินผลหรือการบริโภคสินค้า 
บริการและแนวคิดต่าง ๆ ซึ่งผู้บริโภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการของตนได้ เป็น
การศึกษาถึงการตดัสินใจของผู้บริโภคในการใช้เงิน เวลาและก าลงัเพ่ือบริโภคสินค้าและบริการ
ต่าง ๆ ซึ่งจะประกอบด้วย ใคร (Who) ซือ้อะไร (What) กับใคร (Whom) ท าไมจึงซือ้ (Why) ซือ้
เม่ือไร (When) อยา่งไร (How) ท่ีไหน (Where)  

พิบูล  ทีปะปาล  (2543) ได้ระบุว่าพฤติกรรมนัน้จะเกิดขึน้เพราะมีเหตุและหนึ่งใน
สาเหตุนัน้คือความต้องการของตัวบุคคล และพฤติกรรมจะเกิดขึน้ได้เพราะมีสิ่งจูงใจหรือมีสิ่ง
กระตุ้นให้เกิดการแสดงออก เช่นเม่ือคนเราเกิดความต้องการ เขาก็ประสงค์ให้ความต้องการนัน้
บรรลเุปา้หมายได้จึงเกิดเป็นสิ่งจงูใจให้กระท าพฤติกรรมใด ๆ ออกมา ดงันัน้จึงจะเห็นได้ว่าบคุคล
แสดงออกพฤตกิรรมก็เพราะเขามุง่เปา้หมายเป็นส าคญั 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 น.18) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่าหมายถึง 

กระบวนการหรือพฤติกรรมการตดัสินใจ การซือ้ การใช้ และการประเมินการใช้สินค้าหรือบริการ
ของบคุคล ซึง่จะมีความส าคญัตอ่การซือ้สินค้าและบริการทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต  

วฒุิ สุขเจริญ (2559 น.8) ได้ให้ความหมายของค าว่า “พฤติกรรม” ในเชิงการตลาด
หมายถึงการแสดงออกในเชิงกิจกรรมค าว่า“ผู้บริโภค”ในเชิงการตลาดหมายถึงการบริโภคในเชิง
เศรษฐศาสตร์ และให้ความหมายของพฤติก รรมผู้ บ ริโภคหมายถึง”กิจกรรมท่ีเกิดขึน้ใน
กระบวนการท่ีเก่ียวข้องกบัการบริโภคใด ๆ เชิงเศรษฐศาสตร์ 
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จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปได้ว่าพฤติกรรมผู้บริโภคหมายถึงพฤติกรรมท่ี
แสดงออกมาในรูปแบบของการค้นหา การประเมิน ตดัสินใจเลือกซือ้ เลือกใช้และพฤติกรรมท่ี
แสดงออกหลงัการซือ้ ของผู้บริโภคเพ่ือตอบสนองความต้องการของตน 

5.2 ศาสตร์พืน้ฐานของพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ฉัตราพร เสมอใจ (2550 น.22 - 25) ได้ให้รายละเอียดศาสตร์พืน้ฐานของพฤติกรรม

ผู้บริโภคไว้ดงันี ้
จิตวิทยา (Psychology)  เป็นศาสตร์ท่ีมีขอบข่ายกว้างและมีบทบาทส าคญัต่อ

การท าความเข้าใจผู้บริโภคแตล่ะคน  จิตวิทยาเป็นการศกึษาพฤติกรรมและกระบวนการด้านจิตใจ
ของแต่ละบุคคล  นกัจิตวิทยา (Psychologist) จะเป็นผู้ท าการศึกษาความคิดและพฤติกรรมของ
บุคคล ดงันัน้จิตวิทยาจึงเป็นเร่ืองของปัจจัยท่ีมี อิทธิพลต่อบุคคล โดยมีการแบ่งออกเป็นหลาย
สาขาได้แก่จิตวิทยาทางสรีรศาสตร์ จิตวิทยาทั่วไป และจิตวิทยาสังคม เป็นต้น จิตวิทยาทาง
สรีรศาสตร์ อธิบายถึงพฤติกรรมโดยผ่านทางกระบวนการทางสรีรศาสตร์และชีววิทยาเบือ้งต้น มี
การน าเอาวิธีการจากจิตวิทยาทางสรีรศาสตร์มาใช้ศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค เช่น ตรวจวดัคล่ืน
สมองเพ่ือส ารวจการตอบรับต่อการโฆษณาของผู้บริโภค จิตวิทยาทัว่ไป อธิบายถึงความสมัพนัธ์
ระหว่างตวับคุคล สภาพแวดล้อมทางวตัถ ุและสงัคมและเศรษฐกิจ ขณะท่ีนกัจิตวิทยาในสาขาอ่ืน
อาจส ารวจในด้านของหน่วยความจ าและการรับรู้ข้อมูล การเข้าถึ งทางจิตวิทยาต่อพฤติกรรม
ผู้บริโภคมีประโยชน์ต่อการโฆษณาท่ีจะดึงดดูความสนใจของผู้บริโภค ปัจจยัจูงใจผู้บริโภคให้ซือ้
สินค้าและสร้างพฤตกิรรมท่ีแปลกใหม ่ปัจจยัท่ีท าให้เกิดความแตกตา่งในการตดัสินใจซือ้ เป็นต้น 

จิตวิทยาสังคม (Social  Psychology) เป็นสาขาวิชาท่ีเช่ือมต่อระหว่างสังคม
วิทยาและจิตวิทยา โดยเป็นการศึกษาถึงวิธีการท่ีมนุษย์มีอิทธิพลและได้รับอิทธิพลจากกลุ่ม 
นักจิตวิทยาสังคม (Social  Psychology) จะศึกษาและพยายามอธิบายปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
บทบาทของแต่ละบุคคล รวมทัง้ยังวิเคราะห์สิ่งแวดล้อมในหลายด้าน เช่นการติดต่อส่ื อสาร 
บทบาทของกลุ่มย่อย เป็นต้น จิตวิทยาสังคมเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับการศึกษากระบวนการ
แลกเปล่ียน (Exchange Process)  ในส่วนของพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกับจิตวิทยาสงัคม 
ได้แก่ วิธีการท่ีบคุคลหนึ่งมีอิทธิพลตอ่อีกบคุคลหนึง่ การติดตอ่ส่ือสาร ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การรับรู้
ของผู้บริโภคต่อสินค้าและองค์การ อิทธิพลของกลุ่มอ้างอิง (Reference Group) ต่อผู้บริโภคและ
อิทธิพลของครอบครัวตอ่การบริโภค 

สังคมวิทยา (Sociology) เป็นการศึกษาพฤติกรรมการอยู่ร่วมกันของบุคคลใน
กลุ่มนกัสงัคมวิทยา (Sociologist) จะเป็นผู้ศกึษาสภาพแวดล้อมในหลายด้าน ซึ่งเก่ียวข้องกับคน
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กลุ่มใหญ่  โดยส่วนของสงัคมวิทยาท่ีสามารถประยุกต์ให้เข้ากบัพฤติกรรมผู้บริโภค ตวัอย่างเช่น 
วฒันธรรมและวฒันธรรมย่อยท่ีมีอิทธิพลต่อการบริโภค ผลกระทบจากชนชัน้สงัคมท่ีมีต่อความ
ต้องการซือ้ การเกิดมาตรฐานของกลุ่ม และอิทธิพลต่อการบริโภค เป็นต้น นอกจากนี ้นักสังคม
วิทยายงัศึกษาถึงบทบาทท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค เช่น แม่บ้าน ผู้หาเลีย้งครอบครัว 
อาชีพการงาน ฐานะทางการเงิน สถานภาพสมรส การศกึษา เป็นต้น 

มานุษยวิทยา (Anthropology) เป็นการศึกษาบุคคลท่ีมีความสัมพันธ์กับ
วฒันธรรม โดยนกัมานษุยวิทยา (Anthropologist) จะวิเคราะห์การแลกเปล่ียนวฒันธรรม ซึง่มีการ
ประยุกต์ใช้กับการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคส าหรับตลาดระหว่างประเทศ การเมือง ศาสนาและ
บทบาทของสมาชิกท่ีมีตอ่ครอบครัว 

ประชากรศาสตร์ (Demography) เป็นการศึกษาเก่ียวกับจ านวนและแบ่งกลุ่ม
ของบุคคล เน่ืองจากลักษณะของประชากรสามารถน ามาใช้เพ่ือแสดงคุณสมบตัิของส่วนตลาด 
(Market Segment) นอกจากนี ้แนวโน้มทางประชากรศาสตร์ยังสามารถเพิ่มหรือลดจ านวน
ประชากรในตลาดเปา้หมายหรือการแบง่ความต้องการของสินค้าด้วย 

เศรษฐศาสตร์ (Economics) เป็นการศึกษาการจัดสรรทรัพยากรท่ีมีจ ากัด เพ่ือ
สนองความต้องการของมนุษย์ท่ีมีอยู่ไม่จ ากดั โดยหลกัการทางเศรษฐศาสตร์จะมีความส าคญัใน
การช่วยผู้บริหารการตลาดในการตัง้ราคาสินค้า และประเมินปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่ออุปสงค์และ
อปุทานของผลิตภณัฑ์  

5.3 ปัจจัยก าหนดพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ชูชัย สมิทธิไกร (2553) ได้ก าหนดถึงปัจจัยของพฤติกรรมของผู้ บริโภค ซึ่งจะ

ประกอบด้วยปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก ดงัตอ่ไปนี ้ 
5.3.1 ปัจจัยภายในหรือปัจจยัด้านจิตวิทยาซึ่งเก่ียวข้องกับลกัษณะส่วนบุคคล

ของผู้บริโภค ได้แก่ 
1.การรับรู้ (Perception) หมายถึงการเปิดรับและแปลความหมายของสิ่งเร้า

หรือข้อมลูตา่ง ๆ ท่ีได้รับผา่นประสาทสมัผสัทัง้ 5  
2.การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การท่ีบคุคลมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม

ของตนเองท่ีคอ่นข้างถาวร อนัเป็นผลมาจากประสบการณ์ตา่ง ๆ ท่ีได้รับ 
3.ความต้องการและแรงจูงใจ (Needs and Motives) หมายถึง สิ่งท่ีท าให้

บคุคลมีความปรารถนา เกิดความต่ืนตวัและพลงัท่ีจะกระท าสิ่งตา่ง ๆ เพ่ือให้บรรลถุึงสิ่งท่ีต้องการ 
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4.บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึงลักษณะเฉพาะของบุคคลท่ีบ่งชี ถ้ึง
ความเป็นปัจเจกบคุคลและการมีปฏิสมัพนัธ์กบัสิ่งแวดล้อมหรือสถานการณ์นัน้ ๆ 

5.ทศันคต ิ(Attitude) หมายถึง ผลสรุปของการประเมินสิ่งใดสิ่งหนึง่ว่าสิ่งนัน้
ดีหรือเลว พอใจหรือไมพ่อใจ ชอบหรือไมช่อบ และมีประโยชน์หรือไมมี่ประโยชน์หรือเป็นอนัตราย 

6.ค่านิยมและรูปแบบการด าเนินชีวิต (Values and Lifestyles) ค่านิยมคือ 
รูปแบบของความเช่ือท่ีแต่ละบุคคลยึดถือเป็นมาตรฐานในการตดัสินใจว่าสิ่งใดเลวหรือดี และมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล ส่วนรูปแบบการด าเนินชีวิตคือ รูปแบบการใช้ชีวิตของแต่ละ
บุคคลท่ีแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interests) และความคิดเห็น 
(Opinions) 

5.3.2 ปัจจยัภายนอก คือ สภาพแวดล้อมภายนอกตวัของผู้บริโภค ซึ่งมีอิทธิพล
ตอ่พฤตกิรรมการบริโภค ได้แก่ 

1.ครอบครัว (Family) หมายถึง บุคคลตัง้แต่สองคนขึน้ไปท่ีมีความเก่ียวพัน
กนัทางสายเลือด การแตง่งาน หรือการรับเลีย้งดบูคุคลท่ีเข้ามาอาศยัอยู่ด้วยกนั 

2.กลุ่มอ้างอิง (Reference Group) หมายถึง กลุ่มหรือบุคคลท่ีมีอิทธิพล
อย่างมากต่อพฤติกรรมของบุคคลหนึ่ง  ๆ โดยจะถูกน าไปใช้เป็นแนวทางส าหรับการแสดง
พฤตกิรรม ตา่ง ๆ ของบคุคลนัน้ ๆ 

3.วัฒนธรรม (Culture) หมายถึง แบบแผนการด าเนินชีวิตของกลุ่มคนใน
สงัคม เป็นสิ่งท่ีปฏิบตัิกันมาแต่โบราณ รวมถึงสิ่งต่าง ๆ ท่ีมนุษย์สร้างขึน้มาท่ีสะท้อนให้เห็นถึง
ความเช่ือ คา่นิยม ทศันคติ และแบบแผนพฤติกรรมท่ียึดถืออยู่ในสงัคมนัน้ โดยจะมีการถ่ายทอด
จากคนรุ่นหนึง่ไปสูค่นอีกรุ่นหนึง่ 

4.ชัน้ทางสังคม (Social class) หมายถึง การจ าแนกกลุ่มบุคคลในสังคม
ออกเป็นชัน้ ๆ โดยบุคคลท่ีมีมีความคล้ายคลึงกันในด้านความสนใจ พฤติกรรม ค่านิยม วิถีชีวิต 
เศรษฐกิจ สงัคม และการศกึษาจะได้รับการจดัอยูใ่นชัน้ทางสงัคมเดียวกนั 

จากข้อมลูข้างต้นสรุปได้ว่าการศกึษาถึงพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับ
ธุรกิจเน่ืองจากจะเป็นข้อมูลท่ีช่วยในการวิเคราะห์ถึงพฤติกรรมของผู้ บริโภคในด้านต่าง ๆ เช่น
พฤติกรรมการซือ้ พฤติกรรมการบริโภค กระบวนการตดัสินใจซือ้และปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การซือ้ ซึ่งเจ้าของธุรกิจ นกัการตลาดสามารถน าข้อมลูเหล่านีม้าวางแผนการตลาดและจดัท ากล
ยุทธในการตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม และเป็นโอกาสท่ีจะสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจซึ่งเป็นการรวมแนวคิดและทฤษฎีจากวิชาการด้าน
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พฤติกรรมศาสตร์ทัง้หมดเข้าด้วยกันไม่ว่าจะเป็นด้านจิตวิทยาทั่วไป จิตวิทยาสงัคม สงัคมวิทยา 
มานุษยวิทยา ประชากรศาสตร์ และเศรษฐศาสตร์ โดยปัจจยัท่ีก าหนดพฤติกรรมของผู้บริโภคจะ
ประกอบด้วยปัจจยัภายใน หรือปัจจยัด้านจิตวิทยาท่ีเก่ียวข้องกบัลกัษณะส่วนบคุคลของผู้บริโภค 
ได้แก่  1) การรับรู้  2) การเรียนรู้ 3) ความต้องการและแรงจูงใจ 4) บุคลิกภาพ 5) ทัศนคต ิ                      
6) คา่นิยมและวิถีชีวิต ปัจจยัภายนอก คือ สภาพแวดล้อมภายนอกตวัของผู้บริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมการบริโภค ได้แก่ 1) ครอบครัว 2) กลุม่อ้างอิง 3) วฒันธรรม 4) ชัน้ทางสงัคม 

6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
6.1 ความหมายของการวิเคราะห์องค์ประกอบ  

Factor Analysis มี ช่ือเรียกในภาษาไทยว่าการวิเคราะห์องค์ประกอบหรือการ
วิเคราะห์ตวัประกอบ โดยมีนกัวิชาการและผู้ เช่ียวชาญได้ให้ความหมายไว้หลายทา่น ดงันี ้  

เพชรน้อย สิงห์ช่างชัย (2549) ได้ให้ความหมายว่าการวิเคราะห์องค์ประกอบเป็น
เทคนิคทางสถิติ ในการวิเคราะห์ตัวแปรหลายตัว (Multivariate Analysis Techniques) โดยท่ี
ออกแบบมาเพ่ือช่วยให้นกัวิจยัได้ใช้แสวงหาความรู้ความจริงดงักล่าว เช่นสามารถใช้การวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis หรือ EFA) ในการพฒันาทฤษฎีหรือใช้ใน
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis หรือ CFA) ในการทดสอบ
หรือยืนยนัทฤษฎี  

กัลยา วานิชบญัชา (2551) ได้ให้แนวคิดว่าเป็นการวิเคราะห์หลายตวัแปรเพ่ือการ
สรุปรายละเอียดของตวัแปรหลายตวั หรือเป็นเทคนิคในการลดจ านวนตวัแปรโดยการศึกษาถึง
โครงสร้างความสมัพนัธ์ของตวัแปรและสร้างตวัแปรใหม่เรียกว่าองค์ประกอบโดยองค์ประกอบท่ี
สร้างขึน้จะเป็นการน าตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์กันหรือมีความร่วมกันสูงมารวมกันเป็น
องค์ประกอบเดียวกนั ส่วนตวัแปรท่ีอยู่คนละองค์ประกอบจะมีความสมัพนัธ์กนัน้อยหรืออาจจะไม่
มีความสมัพนัธ์กนัเลย 

โดยสรุปการวิเคราะห์องค์ประกอบ หมายถึง เทคนิควิธีทางสถิติท่ีจะจับกลุ่มหรือ
รวมกลุ่มหรือรวมตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์กันไว้ในกลุ่มเดียวกัน ซึ่งความสัมพันธ์เป็นไปได้ทัง้
ทางบวกและทางลบ ตวัแปรภายในองค์ประกอบเดียวกนั จะมีความสมัพนัธ์กนัสงู หากตวัแปรท่ีมี
ความสัมพันธ์กันหรือไม่มีความสัมพันธ์กันเลยก็จะอยู่คนละองค์ประกอบซึ่งอาจจะท าให้เกิด
แนวคดิหรือทฤษฎีใหม่ๆ เพิ่มขึน้ได้ 
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6.2 ประเภทของเทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบแบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ  
6.2.1. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) จะใช้ใน

กรณีท่ีผู้ ท่ีศึกษาหรือผู้ วิจัยไม่มีความรู้หรือมีความรู้น้อยมากเก่ียวกับองค์ประกอบ ปัจจัยหรือ
โครงสร้างความสมัพนัธ์ของตวัแปรเพ่ือศึกษาโครงสร้างของตวัแปรและลดจ านวนตวัแปรท่ีมีอยู่
เดมิให้มีการรวมกนัได้   

6.2 2.การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) เป็น
การวิเคราะห์องค์ประกอบท่ีจะใช้ในกรณีท่ีผู้ศกึษาหรือผู้วิจยัทราบโครงสร้างความสมัพนัธ์ของตวั
แปร หรือคาดว่าโครงสร้างความสมัพนัธ์ของตวัแปรจะเป็นรูปแบบใดไปในทิศทางไหนหรือคาดว่า
ตัวแปรใดบ้างท่ีมีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใดและตัวแปร องค์ประกอบไหนควรอยู่ใน
องค์ประกอบเดียวกนัหรือคาดวา่มีตวัแปรใดท่ีไมมี่ความสมัพนัธ์กนั ควรจะอยูต่า่งองค์ประกอบกนั  

6.3 วัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
6.3.1 เพ่ือศึกษาว่าองค์ประกอบร่วมท่ีจะสามารถอธิบายความสัมพันธ์ร่วมกัน

ระหว่างตวัแปรตา่ง ๆ โดยท่ีจ านวนองค์ประกอบร่วมท่ีหาได้จะมีจ านวนน้อยกว่าจ านวนตวัแปรนัน้ 
จึงท าให้ทราบว่ามีองค์ประกอบร่วมอะไรบ้างโมเดลนี ้เรียกว่า  Exploratory Factor Analysis 
Model  : EFA  

6.3.2 เพ่ือต้องการทดสอบสมมุติฐานเก่ียวกับโครงสร้างขององค์ประกอบว่า 
องค์ประกอบแตล่ะองค์ประกอบด้วยตวัแปรอะไรบ้าง และตวัแปรแตล่ะตวัควรมีน า้หนกัหรืออตัรา
ความสัมพันธ์กับองค์ประกอบมากน้อยเพียงใด ตรงกับท่ีคาดคะเนไว้หรือไม่ หรือสรุปได้ว่าเพ่ือ
ต้องการทดสอบว่าตัวประกอบอย่างนีต้รงกับโมเดลหรือตรงกับทฤษฎีท่ีมีอยู่หรือไม่ โมเดลนี ้
เรียกวา่ Confirmatory Factor Analysis  Model: CFA  

6.4 ประโยชน์ของการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ  
6.4.1 ลดจ านวนตวัแปรโดยการรวมตวัแปรหลายๆ ตวัให้อยู่ในองค์ประกอบเดียวกนั 

องค์ประกอบท่ีได้ถือเป็นตวัแปรใหม่ ท่ีสามารถหาคา่ข้อมลูขององค์ประกอบท่ีสร้างขึน้ได้ เรียกว่า  
Factor Score จึงสามารถน าองค์ประกอบดังกล่าวไปเป็นตัวแปรส าหรับการวิเคราะห์ทางสถิติ
ตอ่ไปได้ เช่น การวิเคราะห์ความถดถอยและสหสมัพนัธ์ (Regression and Correlation Analysis) 
การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) การทดสอบสมมุติฐาน T – test , Z – test และการ
วิเคราะห์จ าแนกกลุม่ (Discriminant Analysis) เป็นต้น 

6.4.2 ใช้ในการแก้ปัญหาอนัเน่ืองมาจากการท่ีตวัแปรอิสระของเทคนิคการวิเคราะห์
สมการความถดถอยมีความสมัพนัธ์กนั (Multicollinearity) ซึ่งวิธีการอย่างหนึ่งในการแก้ปัญหานี ้
คือ การรวมตัวแปรอิสระท่ีมีความสัมพันธ์ไว้ด้วยกัน โดยการสร้างเป็นตัวแปรใหม่หรือเรียกว่า 



  25 

องค์ประกอบ โดยใช้เทคนิค Factor Analysis แล้วน าองค์ประกอบดงักล่าวไปเป็นตวัแปรอิสระใน
การวิเคราะห์ความถดถอยตอ่ไป  

6.4.3 ท าให้เห็นโครงสร้างความสมัพนัธ์ของตวัแปรท่ีศกึษา เทคนิค Factor Analysis 
จะหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Correlation) ของตวัแปรทีละคู ่แล้วรวมตวัแปรท่ีสมัพนัธ์กนัมาก
ไว้ในองค์ประกอบเดียวกนั จงึสามารถวิเคราะห์โครงสร้างท่ีแสดงความสมัพนัธ์ของตวัแปรตา่ง ๆ ท่ี
อยู่ในองค์ประกอบเดียวกันได้ ท าให้สามารถอธิบายความหมายของแต่ละองค์ประกอบได้ ตาม
ความหมายของตวัแปรตา่ง ๆ ท่ีอยูใ่นองค์ประกอบนัน้  

6.5 เงื่อนไขของการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) 
ตวัแปรท่ีจะน ามาวิเคราะห์ควรมีความสัมพันธ์กันโดยการตรวจสอบความสัมพันธ์

ภาพรวมของตัวแปรด้วยค่าสถิติ Barlett’s Test Sphericity ท่ีระดบันัยส าคญั .05 และตัวแปรท่ี
น ามาวิเคราะห์ควรมีระดบัความสมัพนัธ์กนัสูงพอ โดยการตรวจสอบระดบัความสมัพนัธ์ระหว่าง
ตวัแปรด้วยค่าสถิติ KMO ของไกเซอร์ - ไมเยอร์ – ออลคิน (Kaiser – Meyer – Olkin Measure of 
Sampling Adequacy)(Kaiser and Rice,1974) การสกัดองค์ประกอบวิธีวิเคราะห์ องค์ประกอบ
หลัก  (Principal Component Analysis) ท าการหมุ น แกนแบบออโธกอนอล (Orthogonal 
Rotation) โดยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax) โดยพิจารณาจ านวนองค์ประกอบ (Factor) ท่ีมีค่าไอเกน 
(Eigen Value) ตัง้แต่ 1.00 ขึน้ไป และการพิจารณาว่าตวัแปรใดจะอยู่ในองค์ประกอบใด โดยใช้
หลกัพิจารณาค่าน า้หนกัองค์ประกอบแต่ละตวัแปรว่ามีค่าสูงสุดอยู่ในองค์ประกอบใดก็ถือว่าตวั
แปรนัน้อยู่ในองค์ประกอบนัน้ โดยค่าน า้หนกัขององค์ประกอบนัน้ ๆ ต้องมากกว่า 0.50 (Hair, et 
al.,2010) หลงัจากได้ตวัประกอบแล้วก็พิจารณาตัง้ช่ือ โดยวิเคราะห์ว่าตัวแปร เหล่านัน้เป็นเร่ือง
อะไร ก็ตัง้ช่ือนัน้ให้กบัองค์ประกอบ 

7.ข้อมูลเก่ียวกับกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย 
เจน เนอ เรชั่น วาย  (Generation Y) ห รือ  “Gen-Y” เรียก อีกอย่ า งว่า มิ ล เล เนี ยล

(Millennials) คือคนท่ีเกิดในช่วง พ.ศ. 2523-2540  ซึ่งเป็นคนวยัตัง้แต่มธัยมศึกษาตอนปลายถึง
เร่ิมท างานใหม่ คนกลุ่มนีเ้กิดมาพร้อมเทคโนโลยีทนัสมยัและแพร่หลาย รวมทัง้องค์ความรู้ ท าให้มี
ความอดทนน้อย สมาธิสัน้ เบื่อง่าย ไม่ชอบชนชัน้ มีเทคโนโลยีพกพา รักความสะดวกสบาย เกิด
มาในยุคท่ีเศรษฐกิจก าลังเติบโตและเฟ่ืองฟู ท าให้พ่อแม่ท่ีเป็นคนในยุคเจนเบบีบู้มเมอร์ ซึ่งถูก
ปลกูฝังให้ท างานหนกัและคอ่นข้างจะประสบความส าเร็จในชีวิต จึงท าให้ดแูลเอาใจใส่ลกูๆ ท่ีเกิด
มาในยุคนีไ้ด้เป็นอย่างดี กลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย จึงมกัจะถกูตามใจ อยากได้อะไรต้องได้ มีโอกาส
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ทางการศกึษาท่ีดี มีแนวคิดเป็นตวัของตวัเอง ท าในสิ่งท่ีตวัเองชอบ และปฏิเสธสิ่งท่ีตวัเองไม่ชอบ 
(โพสทเูดย์,2562) 

นอกจากนี ้คนเจนเนอเรชั่นวายยังต้องการสร้างสมดุลเวลาให้กับตัวเอง เช่น               
หลงัเลิกงานมกัจะไปท ากิจกรรมให้ความสขุกบัตวัเองเช่น เลน่ฟิตเนส พบปะเพ่ือนฝูง  โดยคนกลุ่ม
นีอ้ยู่ในทัง้ช่วงวยัเรียนมหาวิทยาลยัและวยัท างาน จึงไม่น่าแปลกใจท่ีคนกลุม่นีจ้ะมีความสามารถ
ในการท างานท่ีเก่ียวกบัการตดิตอ่ส่ือสาร ชอบงานด้านไอที ใช้ความคดิสร้างสรรค์ รวมทัง้สามารถ
ท าอะไรหลาย ๆ อย่างได้ในเวลาเดียวกนัเรียกได้ว่าสามารถใช้เคร่ืองมือตา่ง ๆ ได้อย่างคล่องแคล่ว 
เป็นกลุ่มท่ีสามารถเรียนรู้และปรับตวัเข้ากับสิ่งแวดล้อมได้อย่างรวดเร็ว ทุกเทคโนโลยีท่ีได้รับการ
พัฒนามาใหม่ สามารถเรียนรู้ได้อย่างรวดเร็ว และสามารถเป็นผู้ น าเทรนด์ในหลาย  ๆ ด้าน  
มีความคิดท่ีอิสระและเป็นของตวัเอง กล้าคิด กล้าท า มักใช้โอกาสของเทคโนโลยีหรือส่ือสังคม
ออนไลน์ในการแสดงความคดิเห็นและประสบการณ์ของตวัเองท่ีได้ไปประสบหรือเจอมาให้ทกุคนรู้ 
คนกลุ่มนีเ้ติบโตขึน้มาท่ามกลางความเปล่ียนแปลงและค่านิยมท่ีแตกต่างระหว่างรุ่นปู่ ย่าตายาย 
กบั รุ่นพ่อแม่ มีลกัษณะนิสยัชอบการแสดงออก  มีความเป็นตวัของตวัเองสูง ไม่ชอบถกูบงัคบัให้
อยู่กรอบ ไม่ชอบอยู่ในเง่ือนไข มีอิสระในความคิด กล้าซกั กล้าถามในทุกเร่ืองท่ีตวัเองสนใจ ไม่
หวัน่กับค าวิจารณ์  เป็นกลุ่มประชากรวยัท างานท่ีมีสัดส่วนสูงท่ีสุดใน 4 กลุ่มท่ีกล่าวมาข้างต้น 
เป็นกลุ่มประชากรท่ีมีรายได้สูง มีก าลังซือ้สูง เวลาจะตัดสินใจซือ้อะไร มักจะเช่ือข้อมูลจากส่ือ
สงัคมออนไลน์  การรีวิวสินค้า ดงันัน้ การรีวิวสินค้า แชร์ประสบการณ์ในส่ือสงัคมออนไลน์ของ
กลุ่มนีย้่อมจะมีผลท่ีจะท าให้คนอ่ืน ๆ รุ่นเดียวกันหรือคนละรุ่นใช้เป็นข้อมูลในการตดัสินใจว่าจะ
ซือ้สินค้า ใช้บริการธุรกิจหรือร้านนัน้หรือไม่ 

8.ข้อมูลเก่ียวกับธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มุก  
ชานมไข่มกุ มีถ่ินก าเนิดจากไต้หวนั ซึ่งได้รับการค้นพบครัง้แรกในช่วงปี ค.ศ.1980 โดย

ร้านชา “ชุนฉุ่ยถัง” ในเมืองไถจงและในปีค.ศ.1988 ชาวไต้หวันช่ือคุณหลินชิ่วฮุย ผู้ จัดการฝ่าย
พฒันาผลิตภณัฑ์ ก าลงัประชมุกบัสมาชิกในร้านเร่ืองการคิดค้นสตูรชาใหม่ ๆ มาขายเน่ืองจากคน
ไต้หวนัเร่ิมเบื่อชาสตูรเก่า ๆ กนัแล้ว ในขณะท่ีประชมุเธอก าลงัรับประทานขนมหวานท่ีเรียกว่าเฟ่ิน
เหยียน (Fen Yuan) ด้วยความนึกสนุกเธอเลยได้เทขนมเฟ่ินเหยียน ลงไปในชานมเย็นท่ีวางอยู่ใน
ห้องประชมุแล้วเธอลองชิมแล้วรู้สึกว่าอร่อยดีเลยน าเสนอให้ทกุคนในห้องประชมุลองชิมด ูและทกุ
คนในห้องประชุมบอกเป็นเสียงเดียวกันว่าอร่อย  จึงท าออกมาขาย ปรากฏว่า ยอดขายดีมาก 
ท าลายสถิติเคร่ืองด่ืมชนิดอ่ืน ๆ จนกลายเป็นกระแสไปทัว่ไต้หวนัก่อนท่ีจะกระจายไปยงัประเทศ
อ่ืนๆจนกระทัง่เข้ามาในประเทศไทยเม่ือชว่งปี 1990 จนถึงปัจจบุนั (ไทยรัฐออนไลน์,2562) 
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9.งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง   
ตาราง 2 งานวิจยัที่เก่ียวข้อง 

ที่ ตวัแปร ภมร 
พงษ์ศกัดิ์ 
(2554) 

เยาวเรศ 
คุ้มภยั 
(2561) 

จิตชดุา 
นรเวทางค์กลุ 
(2557) 

สนิุตา 
ศรีพลนอก 
(2559) 

Rohaizat 
Baharun      
      and 
Setareh 
Feiz (2012) 

Nitin Seth 
and S.G .
Deshmukh 
And Prem 
Vrat  (2005) 

Parasuraman
, Valarie A .
Zeithaml and 
Leonard L 
Berry(1985) 

Brajaballav 
Kar 
(2017) 

1 คณุภาพการ
ให้บริการ 

× × × × × × × × 

2 สิ่งอ านวย 
ความสะดวก  

×    × ×   

3 พฤติกรรม 
การใช้บริการ 

× × × ×     

4 ความรวดเร็ว ×     ×   
5 ความเข้าใจ     × × × × 

6 การตระหนกั ×        
7 การตอบสนอง × ×    × × × 
8 พฤติกรรม 

การบริโภค 
 
 

× × 
 

× 
 

    

9 ความมัน่ใจ × ×       
10 ความเชื่อมัน่ × ×     ×  
11 ความเป็น

รูปธรรม 
× ×  ×  × ×  

12 ความเอาใจใส ่ ×       × 

13 การเข้าถึงลกูค้า  ×     ×  
14 ความพงึพอใจ   × × × ×   
15 ความคาดหวงั    × × × × × 
16 สิ่งที่ได้รับ    × × × × × 

17 ความต้องการ 
ของลกูค้า 

×        

18 บคุลากร × × × × ×  ×  
19 เที่ยงตรง       × × 
20 น่าเช่ือถือ       × × 

https://www.researchgate.net/profile/A_Parsu_Parasuraman
https://www.researchgate.net/profile/A_Parsu_Parasuraman
https://www.researchgate.net/profile/Valarie_Zeithaml
https://www.researchgate.net/profile/Valarie_Zeithaml
https://www.researchgate.net/profile/Leonard_Berry
https://www.researchgate.net/profile/Leonard_Berry
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บทที่ 3  

วิธีการด าเนินการวิจัย 

งานวิจยัฉบบันีเ้ป็นการวิจยัเร่ืองรูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสภาพปัญหาและ
อปุสรรคการในการให้บริการ  เพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืม
ชานมไข่มุก กลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ในกรุงเทพมหานครและเพ่ือพัฒนารูปแบบคุณภาพการ
ให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการ
ด าเนินการวิจยัแบบผสานวิธี (Mixed Method) คือวิจยัเชิงคณุภาพ(Qualitative Research) และ
วิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจยัได้แบง่ขัน้ตอนการด าเนินการวิจยั ดงันี ้

1.วิธีการด าเนินการวิจยั 
2.ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
3.เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
4.การสร้างและหาคณุภาพของเคร่ืองมือในการวิจยั 
5.การเก็บรวบรวมข้อมลู 
6.การวิเคราะห์ข้อมลูและสถิตท่ีิใช้ 
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1 วิธีการด าเนินการวิจัย 
ตาราง 3 วิธีการด าเนินการวิจยั 

ขัน้ตอนการวิจัย วิธีการด าเนินการวิจัย ผลที่ได้รับ 
1.สังเกตสภาพปัญหา
และอุปสรรค ปัจจัย ท่ี
เ ก่ี ย ว ข้ อ ง กั บ ก า ร
ให้บริการ 

สงัเกตบริเวณหน้าร้านของธุรกิจชานมไข่มกุ
ในกรุงเทพมหานคร แต่ละแบรนด์และ
สมัภาษณ์ลูกค้าบางส่วนท่ีมาซือ้เคร่ืองดื่ม
ชานมไข่มกุ 

ไ ด้ เห็ น ถึ ง ส ภ า พ ปั ญ ห า 
อุป สรรค ในการให้ บ ริก าร 
พฤติกรรมลูกค้าและความ
คิดเห็น สิ่งท่ีลูกค้าได้รับจาก
การมาใช้บริการ 

2 .ศึ ก ษ าแน วคิ ด แ ล ะ
ทฤษฎี ท่ี เก่ียวข้องและ
สัมภาษณ์ผู้บริโภคท่ีเป็น
ลูกค้าของธุรกิจเคร่ืองดื่ม
ชานมไข่มกุ 

รวบรวมเอกสาร แนวคิดและทฤษฎี ท่ี
เก่ียวข้องกับการบริการ ,การวิเคราะห์
ปัจจยัเชิงส ารวจ,ประชากรศาสตร์, 
รูปแบบการด าเนินชีวิต,พฤติกรรมผู้บริโภค
,ธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มุกและงานวิจัยท่ี
เก่ียวข้องและสัมภาษณ์ผู้ บ ริโภคท่ี เป็น
ลกูค้าของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ 

ได้เอกสาร แนวคิดและทฤษฎี
ท่ีเก่ียวข้องกบัเก่ียวข้องกบัการ
บริการ,การวิเคราะห์ปัจจยัเชิง
ส ารวจ ,ป ระชากรศาสต ร์ ,
รูป แบ บ ก ารด า เนิ น ชี วิ ต ,
พฤติ ก รรมผู้ บ ริ โภค ,ธุ ร กิ จ
เค ร่ืองดื่ มชานมไข่มุก และ
งานวิจัย ท่ี เก่ียวข้องและได้
ประเด็นจากการสัมภาษณ์
ผู้บริโภคท่ีเป็นลกูค้าของธุรกิจ
เคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ 

3.ก าหนดกระบวนการ 
ในการท าวิจยัและการ 
สร้างแบบสมัภาษณ์ 
แบบกึง่โครงสร้าง 

สร้างกระบวนการในการท าวิจยัและการสร้าง
แบบสมัภาษณ์แบบกึง่โครงสร้างเพ่ือน าไป
สมัภาษณ์เชิงลกึกบัผู้ประกอบการ ผู้บริหาร
และพนกังานท่ีให้บริการในธรุกิจเคร่ืองดื่ม 
ชานมไข่มกุ  

ได้แบบสมัภาษณ์แบบกึง่
โครงสร้างเพ่ือน าไปสมัภาษณ์
เชิงลกึและน าไปให้ผู้ เช่ียวชาญ
ตรวจสอบ ก่อนน าไปท าการ
สมัภาษณ์เชิงลกึกบั
ผู้ประกอบการ ผู้บริหารและ
พนกังานท่ีให้บริการในธุรกิจ
เคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ  
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ตาราง 3 (ตอ่) 

ขัน้ตอนการวิจัย วิธีการด าเนินการวิจัย ผลที่ได้รับ 
4.ตรวจสอบความ
สอดคล้องของแบบ
สมัภาษณ์กึ่งโครงสร้าง          
ท่ีสร้างขึน้วา่ตรงกบั
วตัถปุระสงค์ท่ีต้องการ
หรือไม ่

ทาบทามผู้ เช่ียวชาญท่ีจะตรวจสอบแบบ
สมัภาษณ์และให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบ
ความถกูต้อง เหมาะสมและความ
สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ก่อนไปท าการ
สมัภาษณ์ 

ได้แบบสมัภาษณ์ท่ีมีพร้อมท่ี
จะน าไปสมัภาษณ์เชิงลกึกบั
ผู้ประกอบการ ผู้บริหารและ
พนกังานท่ีให้บริการในธุรกิจ
เคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ ใน
กรุงเทพมหานคร 

5.ท าการสมัภาษณ์เชิง
ลกึกบัผู้ประกอบการ 
ผู้บริหารและพนกังานท่ี
ให้บริการในธุรกิจ
เคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ  
และนกัวิชาการ 

นดัหมายวนั เวลาท่ีจะท าการสมัภาษณ์
เชิงลกึกบัผู้ประกอบการ ผู้บริหารและ
พนกังานท่ีให้บริการในธุรกิจเคร่ืองด่ืม 
ชานมไขม่กุในกรุงเทพมหานคร ท าการ
สมัภาษณ์และบนัทกึเสียงขณะท าการ
สมัภาษณ์ 

ได้ข้อมลูเก่ียวกบัปัจจยั 
ปัญหา อปุสรรคในการ
ให้บริการลกูค้าของธุรกิจ
เคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ ใน
กรุงเทพมหานคร 

6.วิเคราะห์ข้อมลู          
จากบทสมัภาษณ์  

ท าการวิเคราะห์ข้อมลูโดยแกะจากเคร่ือง
บนัทกึเสียง 

ได้ข้อมลูท่ีผา่นวิเคราะห์  
แยกประเดน็จากเนือ้หา 

7.น าปัจจยั ประเด็น 
ปัญหา อปุสรรคท่ีค้นพบ
จากการสมัภาษณ์มา
สร้างแบบสอบถาม 

สร้างแบบสอบถามเพ่ือจะน าไปให้กลุม่
ตวัอยา่งท่ีเป็นกลุม่ทดลองจ านวน 30 คน 
ท าการตอบ 

ได้แบบสอบถามเพ่ือจะน าไป
ให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบก่อน
น าไปท าการทดสอบกบักลุม่
ตวัอยา่งท่ีเป็นกลุม่ทดลอง
จ านวน 30 คน  

8.หาคา่ความสอดคล้อง
กบัวตัถปุระสงค์ ความ 
เท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของ
แบบสอบถาม 

ทาบทามผู้ เช่ียวชาญและให้ผู้ เช่ียวชาญ
ตรวจสอบความถกูต้อง เหมาะสมและ 
ความเท่ียงตรง  เชิงเนือ้หาและสอดคล้อง
กบัวตัถปุระสงค์ 

ได้แบบสอบถามท่ีมีคา่ความ
สอดคล้อง ความเท่ียงตรงเชิง
เนือ้หากบัวตัถปุระสงค์ก่อน
ไปท าเก็บข้อมลูกบักลุม่
ทดลอง 30 คน  
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ตาราง 3 (ตอ่) 

ขัน้ตอนการวิจัย วิธีการด าเนินการวิจัย ผลที่ได้รับ 
9.หาคา่ความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถาม 

น าแบบสอบถามไปทดลองกบักลุม่ตวัอย่าง
จ านวน 30 คนและท าการวิเคราะห์หาคา่
สมัประสทิธ์ิอลัฟาของคอนบาร์ค 

ได้แบบสอบถามท่ีมีคา่ความ
เช่ือมัน่ตามเกณฑ์ท่ีก าหนด 

10.รวบรวมองค์ประกอบ 
ปัจจยั ข้อมลู 

น าแบบสอบถามไปเก็บข้อมลูจากกลุม่
ตวัอย่างจ านวน 400 ชดุ 

ได้ข้อมลูมาเพ่ือท าการวิเคราะห์
องค์ประกอบด้านคณุภาพการ
ให้บริการ 

11 .วิเคราะห์ข้อมลูจาก
แบบสอบถาม 

ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิตวิิเคราะห์ 
ข้อมลูของแบบสอบถามท่ีผู้ วิจยัไปท า 
การเก็บจากกลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 ชดุ 

ได้แบบสอบถามท่ีผ่าน
วิเคราะห์ด้วยสถิติ ร้อยละ 
คา่เฉลี่ยและสถิติแบบการ
วิเคราะห์ปัจจยัเชิงส ารวจ 
(Exploratory Factor 
Analysis: EFA) 

12.สกดัตวัแปร ข้อมลู รวบรวมข้อมลูทัง้จากการสมัภาษณ์เชิงลกึ
และจากแบบสอบถามเพ่ือออกแบบรูปแบบ
ของคณุภาพการให้บริการของธุรกิจ 
เคร่ืองดื่มชานมไข่มกุกลุม่เจนเนอเรชัน่วาย 
ในกรุงเทพมหานคร 

ได้องค์ประกอบของคณุภาพ
การให้บริการของธุรกิจ
เคร่ืองดื่ม ชานมไข่มกุกลุม่เจน
เนอเรชัน่วายใน
กรุงเทพมหานคร 

13.ยืนยนัองค์ประกอบท่ี
ค้นพบ  

สอบถามผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกบัทางด้านธุรกิจ
เคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ, ด้านการให้บริการ  
โดยการแลกเปลี่ยนทศันะกนัในประเดน็            
ตา่ง ๆ โดยมีจดุมุง่หมายเฉพาะเจาะจง 
เพ่ือท่ีจะหาข้อมลูท่ีถกูต้อง 

ได้รูปแบบของคณุภาพการ
ให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชา
นมไข่มกุกลุม่เจนเนอเรชัน่วาย
ในกรุงเทพมหานครผ่านการ
ยืนยนัผลจากผู้ เช่ียวชาญและท่ี
พร้อมจะน าไปใช้งานจริง 

2.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ผู้ วิ จัย ใ ช้ วิ ธี ก ารวิ จัยทั ง้ เชิ งคุณ ภ าพ  (Qualitative Research) และ เชิ งป ริม าณ 

(Quantitative Research) โดยประชากรและกลุ่มตวัอย่างของการวิจยัท่ีใช้ในการศกึษา มี 2 กลุ่ม
มีรายละเอียด ดงันี ้
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2.1.การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ผู้ประกอบการหรือผู้บริหาร พนักงานท่ีให้บริการใน

ธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ในกรุงเทพมหานครและนักวิชาการด้านการให้บริการและสุขาภิบาล
อาหาร 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ผู้ประกอบการหรือผู้บริหารของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชา
นมไขม่กุ ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 คน และพนกังานท่ีให้บริการในธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ 
ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 10 คน และนักวิชาการ ด้านการให้บริการและสุขาภิบาลอาหาร
จ านวน 7 คนโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง เพ่ือสอบถามข้อมูล ความคิดเห็น ปัญหา 
อปุสรรคและปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 

  2.2 การวิจัยเชิงปริมาณ  
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่กลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวายหรือผู้ ท่ีเกิดในพ.ศ.

2523 – พ.ศ.2540 ในกรุงเทพมหานครท่ีซือ้หรือเคยซือ้เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกซึ่งไม่ทราบจ านวนท่ี
แนน่อน 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่กลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วายหรือผู้ ท่ีเกิดในพ.ศ.
2523 – พ.ศ.2540 ในกรุงเทพมหานครท่ีซือ้หรือเคยซือ้เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกจ านวน  400 คน โดย
ใช้สตูรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร สตูรตารางของทาโร่ ยามาเน่ ท่ีมีขนาดความเช่ือมัน่
ท่ี 95% (ธานินทร์  ศลิป์จารุ,2560)  

การสุม่ตวัอยา่งใช้วิธีสุม่แบบหลายขัน้ตอน (Multistage) ดงันี ้
 ขัน้ท่ี 1 แบบให้โควตาร้านละ 40 คนจ านวน 10 ร้านรวมทัง้หมด 400 คน 
 ขัน้ท่ี 2 แบบบังเอิญโดยน าแบบสอบถามไปแจกลูกค้ากลุ่มเจนเนอเรชั่น

วายท่ีซือ้หรือเคยซือ้เคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุโดยใช้สตูรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรคือสตูร
ตารางของทาโร่ ยามาเน่ ท่ีมีขนาดความเช่ือมั่นท่ี 95% (ธานินทร์ ศิลป์จารุ,2560) โดยผู้ วิจัยได้
ด าเนินการแจกแบบสอบถามด้วยตนเองร้านละ 40 คน ดงันี ้

1.ร้าน KOI THE 
2.ร้าน CoCo Fresh Tea and Juice 
3.ร้าน Share Tea 
4.ร้าน The Alley 
5.ร้าน Ping Tea 
6.ร้าน Kamu Tea 
7.ร้าน Dakasi 
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8.ร้าน Ochaya 
9.ร้าน TEA Story 
10.ร้าน Mr.Shake 

3.เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือส าหรับเก็บข้อมลูไว้ 2 อยา่ง ดงันี ้

3.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้ วิจัยท าแบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Structure 
Interview Guideline) ท่ีก าหนดหวัข้อท่ีจะสัมภาษณ์ไว้ล่วงหน้า มี 2 ส่วนคือ 1.ข้อมูลส่วนบุคคล
ของผู้ ให้สัมภาษณ์ 2.ค าถามปลายเปิดปัญหา อุปสรรค ของคุณภาพการให้บริการและลักษณะ
ของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร โดยจะท าการสัมภาษณ์  ผู้ประกอบการ
หรือผู้ บริหารของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกจ านวน 5 คนและพนักงานท่ีให้บริการในธุรกิจ
เคร่ืองดื่มชานมไขม่กุในกรุงเทพมหานคร จ านวน 10 คน และนกัวิชาการ จ านวน 7 คน 

3.2 การวิจัยเชิงปริมาณ ผู้ วิจัยท าแบบสอบถาม แบบมาตราส่วนประมาณค่า            
5 ระดบั (Rating Scale) โดยสร้างขึน้จากการน าข้อมูลท่ีได้จากการสมัภาษณ์ผู้ประกอบการหรือ
ผู้บริหารและพนกังานท่ีให้บริการของธุรกิจชานมไขม่กุและนกัวิชาการ   

โดยแบบสอบถามจะแบง่เป็น 4 สว่นคือ 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ 
อาย ุอาชีพ การศกึษา รายได้และสถานภาพ มีจ านวน 5 ค าถาม 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกค้าท่ีซือ้หรือเคยซือ้เคร่ืองด่ืม
ชานมไข่มุก ในกรุงเทพมหานครเป็นแบบการให้ตอบค าถามโดยเลือก จ านวน 1 ค าตอบ มีจ านวน 
7 ค าถาม 

สว่นท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความส าคญัด้านคณุภาพการให้บริการโดย
ลักษณะแบบสอบถามจะเป็นลักษณะการประเมินค่า (Rating Scale) ตามแบบของ Likert   
มี 5 อนัดบั 

สว่นท่ี 4 เป็นข้อเสนอแนะ 

4.การสร้างและหาคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัย 
ผู้วิจยัได้ด าเนินการสร้างเคร่ืองมือและหาคณุภาพของเคร่ืองมือวิจยั ดงันี ้

4.1 วิจยัเชิงคณุภาพ ผู้วิจยัได้ก าหนดแนวทางการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีการแบ่ง
ขัน้ตอนดงันี ้ 
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1.การศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ จากหนังสือ ต ารา เอกสาร สถิต ิ
บทความและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องและวิเคราะห์รวบรวมข้อมลูในสว่นท่ีเก่ียวข้อง  

2.ศึกษาเก่ียวกับงานด้านการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก โดยท า
การสงัเกตสถานการณ์แบบไม่มีส่วนร่วมบริเวณหน้าร้านและภายในร้านจ าหน่ายเคร่ืองด่ืมชานม
ไขม่กุ โดยพิจารณาถึงมมุมองด้านคณุภาพการให้บริการของทางร้านเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ  

3.สัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) โดยมีเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
สมัภาษณ์คือแบบสมัภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Structure Interview Guideline) ท่ีก าหนดหวัข้อท่ี
จะสัมภาษณ์ไว้ล่วงหน้า ในประเด็นท่ีศึกษาและเพ่ือค้นหาปัจจัย หรือองค์ประกอบท่ีส าคัญ
เก่ียวกับคณุภาพการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากท่ีสุด รวมถึง 
เม่ือข้อสงสัยในประเด็นส าคัญเฉพาะหน้าก็จะมีการสอดแทรกค าถามเพิ่มเติมระหว่างการ
สมัภาษณ์  

4.2 วิจยัเชิงปริมาณ ผู้ วิจยัได้ก าหนดแนวทางการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีการแบ่ง
ขัน้ตอนดงันี ้

1  ผู้วิจยัศกึษาค้นคว้าเอกสาร ทฤษฎีและต าราท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยัเพ่ือน ามา
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2 ผู้ วิจัยน าข้อมูลต่าง ๆ ท่ีได้ประเด็นและข้อมูลจากการสัมภาษณ์มาสร้าง
แบบสอบถามและน าเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องและ
ความเหมาะสม ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไขก่อนน าเสนอคณะกรรมการ
ควบคมุปริญญานิพนธ์ 

3 ผู้ วิจัยน าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบและท่ีได้แก้ไขตามข้อเสนอแนะ
เรียบร้อยแล้วเสนอต่อคณะกรรมการควบคมุปริญญานิพนธ์เพ่ือขอค าแนะน าและแก้ไขเรียบร้อย
แล้วเสนอตอ่ผู้ เช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเนือ้หา วตัถุประสงค์ก่อนท่ี
จะน าไปใช้เก็บข้อมลู 

4 ผู้ วิจัยน าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบและได้แก้ไขจากคณะกรรมการ
ควบคมุปริญญานิพนธ์เรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน เพ่ือ
ทดสอบความเช่ือมั่น โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิคอนบาร์ค อัลฟ่า (Cronbach’s Alpha) โดย
คา่อลัฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดบัความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยค่าท่ีใกล้เคียงกับ 1 แสดงว่ามี
ความเช่ือมัน่สงูซึง่คา่ความเช่ือมัน่ท่ียอมรับได้คือมีคา่มากกวา่ 0.85 (ธานินทร์ ศลิป์จารุ,2560) 
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ตาราง 4 คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

ค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 

คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของคอนบาร์ค  
(Cronbach's Alpha)  

จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

0.983  30 

 
ผู้ วิจัยได้น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ท่ีผ่านการปรับปรุงแก้ไขจากข้อเสนออง

ผู้ เช่ียวชาญแล้วไปท าการทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน เพ่ือหาค่าความ
เช่ือมั่น (Reliability) ท่ี 95% โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Cofficient) ของคอนบาร์ค 
ได้ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม  0.983 ซึ่งเกณฑ์คา่ความเช่ือมัน่ท่ียอมรับได้ต้องไม่ต ่ากว่า 0.85 
(ธานินทร์ ศลิป์จารุ,2560) 

5.การเก็บรวบรวมข้อมูล  
5.1 การวิจยัเชิงคณุภาพ มีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู ดงันี ้

5.1.1 ผู้ วิจยัขอความอนุเคราะห์บณัฑิตวิทยาลยัและคณะบริหารธุรกิจเพ่ือสงัคมท า
หนงัสือขอความอนเุคราะห์สมัภาษณ์ผู้ประกอบการหรือผู้บริหารระดบัสงูและพนกังานท่ีให้บริการ
ของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ 

5.1.2 ผู้วิจยันดัวนั เวลาและสถานท่ีเพ่ือท าการสมัภาษณ์ 
5.1.3 ผู้วิจยัขออนญุาตบนัทึกเสียงสมัภาษณ์และท าการสรุป ทบทวนการสมัภาษณ์

ทกุข้อเพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกนัระหวา่งผู้สมัภาษณ์และผู้ให้สมัภาษณ์ 
5.1.4 น าค าสมัภาษณ์มาถอดข้อความเพ่ือท าการวิเคราะห์เนือ้หาแล้วน าส่งให้ผู้ ให้

สมัภาษณ์ตรวจสอบความถกูต้องและเหมาะสมของเนือ้หาท่ีให้สมัภาษณ์ 
5.2 การวิจยัเชิงปริมาณ มีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู ดงันี ้

5.2.1 ผู้ วิจัยขอความอนุเคราะห์บัณฑิตวิทยาลัยและคณะบริหารธุรกิจเพ่ือสังคม           
ท าหนงัสือขอความอนเุคราะห์เก็บข้อมลูวิจยั 

5.2.2 ผู้ วิจัยได้ด าเนินการแจกแบบสอบถามและติดตามเก็บแบบสอบถามด้วย
ตนเอง พร้อมทัง้ด าเนินการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม โดยการ
คดัเลือกเฉพาะฉบบัท่ีสมบรูณ์เพ่ือน าผลการตอบแบบสอบถามไปวิเคราะห์ข้อมลูตอ่ไป 
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6.การวิเคราะห์ข้อมูลและสถติท่ีิใช้ 
การวิเคราะห์ข้อมลูภายหลงัการตรวจสอบความถกูต้องสมบรูณ์ของข้อมูลแล้ว ผู้ วิจยัได้

ท าการวิเคราะห์ข้อมลูและสถิตท่ีิใช้ ตามรายละเอียดดงันี ้
6.1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพ โดยการน าข้อมลูท่ีได้จากเคร่ืองมือเก็บข้อมลูเชิง

คณุภาพคือการสมัภาษณ์ โดยจะท าการน าข้อมลูจากการไปสมัภาษณ์ออกมาแปลเพ่ือหาประเด็น
ปัญหาถอดข้อความเพ่ือท าการวิเคราะห์เนือ้หาแล้วน าส่งให้ผู้ให้สมัภาษณ์ตรวจสอบความถกูต้อง
และเหมาะสมของเนือ้หาท่ีให้สมัภาษณ์  

6.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยน าข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามน ามา
วิ เคราะห์ ข้อมูลด้วยสถิติบรรยาย ได้แก่  ความถ่ี  ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉ ล่ีย (Mean)  
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในสว่นของข้อมลูด้านประชากรศาสตร์  

6.3 สถิติการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงส ารวจ (EFA) โดยน าข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม
น ามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยตวัแปรท่ีจะน ามาวิเคราะห์ควรมีความสัมพันธ์กันโดยการตรวจสอบ
ความสัมพันธ์โดยภาพรวมของตัวแปรด้วยค่าสถิติ Barlett’s Test Sphericity(Hair, et al.,2010)  
ท่ีระดบันัยส าคญั .05 และตัวแปรท่ีน ามาวิเคราะห์ควรมีระดบัความสัมพันธ์กันสูงพอ โดยการ
ตรวจสอบระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปนด้วยค่าสถิติ KMO ของไกเซอร์ - ไมเยอร์ – ออลคิน 
(Kaiser – Meyer – Olkin Measure of Sampling Adequacy) (Kaiser and Rice,1974) ก า ร
สกัดองค์ประกอบวิธีวิเคราะห์ องค์ประกอบหลกั (Principal Component Analysis) ท าการหมุน
แกนแบบออโธกอนอล (Orthogonal Rotation) โดยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax) โดยเกณฑ์การ
ก าหนดจ านวนองค์ประกอบ พิจารณาจ านวนองค์ประกอบ (Factor) ท่ีมีค่าไอเกน (Eigen Value) 
ตัง้แต่ 1.00 เป็นต้นไป และเกณฑ์การพิจารณาว่าตวัแปรใดจะอยู่ในองค์ประกอบใด จะใช้หลัก
พิจารณาค่าน า้หนกัองค์ประกอบของแต่ละตวัแปรว่ามีค่าสูงสุดอยู่ในองค์ประกอบใดก็ถือว่าตัว
แปรนัน้อยู่ในองค์ประกอบนัน้เพ่ือให้การจัดตัวแปรเข้าสู่องค์ประกอบอย่างมีนัยส าคัญในทาง
ปฏิบัติ (Practical Significance) ค่าน า้หนักขององค์ประกอบนัน้ ๆ ต้องมากกว่า 0.50 (Hair, et 
al.,2010) 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัเร่ือง รูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุกลุ่มเจนเนอ
เรชั่นวาย ในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ 1.เพ่ือศึกษาสภาพปัญหาและอุปสรรคในการ
ให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในกรุงเทพมหานคร 2.เพ่ือวิเคราะห์
องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่ม เจนเนอเรชั่นวายใน
กรุงเทพมหานคร 3.เพ่ือพฒันารูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก กลุ่ม
เจนเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานครโดยใช้การวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Methods Research) 
ระห ว่ า งวิ ธี ก ารวิ จัย เชิ งคุณ ภ าพ  (Qualitative Research) และวิ ธี ก ารวิ จัย เชิ งป ริม าณ 
(Quantitative Research) เพ่ือแสวงหาข้อมูลท่ีแท้จริงและน ามาเป็นองค์ประกอบยืนยันให้ได้มา
ซึ่งข้อสรุปท่ีน่าเช่ือถือ ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมลูตามระเบียบวิธีการวิจยั  โดยผู้วิจยั
ได้แบง่ผลการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้ 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูจากการสมัภาษณ์เชิงลกึจากผู้ประกอบการ 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถาม 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
รูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มุกในมุมมองของ

ผู้ประกอบการ 
ผู้วิจยัได้ไปสมัภาษณ์ผู้ประกอบการธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุและพบวา่มีประเด็นท่ีเป็น

ประโยชน์ ดงันี ้
1.คณุกฤตพน ทัพพะรังสี ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร บริษัทฟู้ด แอนด์ ดริง้ อินเตอร์

เนชัน่แนล ผู้ประกอบการธุรกิจเคร่ืองด่ืมแบรนด์ CoCo Fresh Tea and Juice ได้ให้สมัภาษณ์ถึง
ประเดน็ท่ีต้องค านงึถึงในการให้บริการลกูค้า ดงันี ้

1.1 การบริการจะต้องมีความจริงใจและซ่ือสัตย์ต่อลูกค้าและต่อพนักงานด้วย
กนัเองรวมถึงต่อแบรนด์ ต้องบริการและเสนอข้อมูลให้กับลกูค้าตามความเป็นจริง ข้อมูลท่ีให้กับ
ลกูค้าจะต้องถกูต้องซึง่ทางบริษัทจะมีการฝึกอบรม พฒันางานด้านการบริการอยู่เป็นระยะ ๆ และ
ตดิตามผลอยูส่ม ่าเสมอ 
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1.2 การบริการจะต้องเป็นระบบและตามกระบวนการในกรอบของงานนัน้  ๆ 
ตัง้แต่การรับค าสั่งเคร่ืองด่ืมจากลูกค้า การบันทึกข้อมูลรายการเคร่ืองด่ืม กา รทวนรายการ
เคร่ืองดื่มจนถึงขัน้ตอนการข าระเงิน การทอนเงินจนการสง่มอบเคร่ืองดื่มจนถึงมือลกูค้า 

1.3 ผู้บริหารและพนกังานจะต้องสร้างบุคลิกภาพให้พร้อมท่ีจะต้อนรับลูกค้าไม่
วา่จะเป็นการยิม้แย้มแจม่ใส การแตง่กายจะต้องสภุาพ 

1.4 การบริการจะต้องมีความรวดเร็วและถูกต้องตัง้แต่การชงเมนูจะต้องตรง
ตามท่ีลูกค้าต้องการและต้องมีการจัดคิวเรียงล าดบัให้กับลูกค้า ไม่ควรปล่อยให้ลูกค้ามายืนรุม
หน้าร้าน 

1.5 ควรมีท่ีนั่งให้ลูกค้านั่งรอหรือมีมุมภายในร้านให้ลูกค้าสามารถถ่ายรูปได้
รวมถึงมี Wi-Fi,ท่ีชาร์จแบตเตอร่ีไว้บริการลกูค้า 

1.6 ควรมีป้ายบอกทางไปร้านได้อย่างชดัเจน มีป้ายหน้าร้านท่ีมีช่ือแบรนด์หรือ
สญัลกัษณ์ท่ีโดดเด่นเพ่ือให้ลกุค้าจ าได้ว่าเป็นแบรนด์นีแ้ละมีช่องทางในการสัง่เคร่ืองด่ืมได้หลาย
ทางเพื่อให้ลกูค้าสามารถเข้าถึงธุรกิจได้ง่าย 

1.7 การบริการจะต้องมีความคงเส้นคงวาและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าจะ
เป็นการชงเคร่ืองด่ืมโดยรสชาติจะต้องออกมาเหมือนกนัแม้ว่าจะเปล่ียนพนกังานท่ีชงหรือเวลาใน
การชงเคร่ืองด่ืมรวมถึงการบริการจะต้องเป็นมาตรฐานเดียวกนัแม้วา่จะเปล่ียนพนกังานและลกูค้า
คนไหนมาใช้บริการก็ต้องได้รับการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

1.8 ผู้ประกอบการควรสร้างบรรยากาศการท างานให้พนักงานรู้สึกว่าแบรนด์นี ้
พนกังานมีส่วนร่วมเป็นเจ้าของด้วยและสร้างบรรยากาศการท างานให้พนกังานรู้สกึสบายใจในการ
ท างาน ไม่ตงึเครียดจนเกินไปเน่ืองจากสิ่งเหล่านีจ้ะมีผลตอ่คณุภาพการให้บริการ โดยส่วนตวัคณุ
กฤตพนมีความคดิวา่หากเราดแูลพนกังานของเราดี พนกังานก็จะดแูลลกูค้าดีด้วยเชน่กนั 

1.9 ต้องสร้างวัฒนธรรมให้พนักงานมีความเอาใจใส่กับสิ่งท่ีตนเองท าไม่ว่าจะ
เป็นตวัพนกังานเองในด้านคุณภาพการให้บริการ เอาใจใส่ความต้องการและอารมณ์ของลูกค้า
เพ่ือท่ีจะสามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการของลกูค้า 

1.10 สร้างทศันคติบวกให้กับพนักงานให้สามารถรับได้กับทุกสถานการณ์ท่ีจะ
เข้ามาเน่ืองจากการท าธุรกิจจะเจอลกูค้าท่ีหลากหลายบคุลิก หลากหลายนิสยัซึง่สิ่งเหลา่นีมี้ความ
จ าเป็นจะต้องท าความเข้าใจและมีทศันคติบวกกบัสถานการณ์ 

1.11 ทางร้านควรจะมีสญัลกัษณ์ วิดีโอ คลิปหรือตวัการ์ตูนท่ีสามารถท าให้ลกูค้า
จดจ าได้วา่สิ่งนีคื้อสญัลกัษณ์ของแบรนด์นี ้ 
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นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะว่าหากใครท่ีมีความสนใจจะประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มุกว่าควรศึกษาให้ครบวงจรไม่ว่าจะเป็นด้านผลิตภัณฑ์ ต้องรู้จกัผลิตภัณฑ์ท่ีเราจะขายอย่าง
ชดัเจน รวมถึงต้นทนุ ไม่วา่จะต้นทนุวตัถดุิบ ต้องมีการวางแผนวา่จะน าเข้าจากตา่งประเทศหรือจะ
ซือ้จากท่ีประเทศไทยเน่ืองจากวตัถดุิบท่ีน าเข้ากบัซือ้จากในพืน้ท่ีในประเทศย่อมมีต้นทนุท่ีต่างกัน
และในด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายก็ต้องค านึงถึงว่าจะขายทางช่องทางไหนบ้าง การส่งเสริมการ
ขายจะจัดกิจกรรมอะไรเพ่ือให้ลูกค้าประทับใจและอยู่ภักดีกับแบรนด์ของเราไประยะเวลานาน 
นอกจากนีผู้้ ท่ีสนใจอยากจะประกอบธุรกิจนีจ้ะต้องศกึษาลกัษณะ ความสนใจ ความชอบ รูปแบบ
การด าเนินชีวิตของกลุ่มลกูค้าเป้าหมายให้ชดัเจนว่าเป็นอย่างไร โดยส่วนตวัได้สงัเกตว่าบ่อยครัง้ 
เราให้ความส าคญักับเร่ือง “คณุสมบตัิของตวัผลิตภัณฑ์” (Functional Value) มากเกินไป จนลืม
ไปว่าสิ่งท่ีสะกดให้คนซือ้ผลิตภัณฑ์หรือบริการใด ๆ นัน้ คือคุณค่าทางอารมณ์และความรู้สึก 
(Emotional Value) Emotions เป็นท่ีมาของ Actions เช่นเราอยากเข้าร้านชานมไข่มุกบางร้าน 
ไมใ่ชเ่พราะเคร่ืองดื่มอร่อยหรือราคาถกูเพียงอย่างเดียว แตเ่ป็นเพราะ “เราได้ถือแก้วเคร่ืองดื่มย่ีห้อ
แล้วรู้สึกดี ดูดี” หรือเราใช้บริการร้านเคร่ืองด่ืมบางร้านไม่ใช่เพราะบริการดีไม่มี ท่ีติแต่เป็น
ความรู้สึกผกูพนัธ์กับแบรนด์และอีกประเด็นคือเราต้องสนใจค าพูดของลูกค้า เช่นลูกค้าพูดว่าฉัน
ไม่ชอบเคร่ืองด่ืมแบรนด์นี ้หรือ สิ่งท่ีลกูค้าแสดงออก เช่นเลือกซือ้เคร่ืองด่ืมแบรนด์อ่ืนมากกวา่ร้าน
ของตน อยากให้ตระหนกัไว้เสมอว่า“ความคิด” และ “ความรู้สึก” ท่ีเป็นท่ีมาของพฤติกรรม นัน้ ๆ 
คือการมองทะลุสิ่งท่ีลูกค้าพูด (Saying) และสิ่งท่ีลูกค้าท า (Doing , Action) และพยายามเข้าให้
ถึงสิ่งท่ีลูกค้าคิด (Thinking) และสิ่งท่ีลกูค้ารู้สึก (Feeling) เรียกได้ว่า Insight ของลกูค้า ซึ่งนบัว่า
เป็นสิ่งท่ีผู้ประกอบการและพนกังานจะต้องใช้ความสามารถและความพยายามเพ่ือท่ีจะเข้าถึงสิ่ง
เหลา่นีเ้พราะว่าความรู้สึกดงักลา่วไม่เพียงแตมี่ตอ่กบัผลิตภณัฑ์หรือบริการเพียงอย่างเดียว แตผ่กู
ไปกับ “ประสบการณ์” การบริโภคเคร่ืองด่ืมและบริการโดยรวมเช่นเข้าร้านนีแ้ล้วมีความรู้สึก
อย่างไร เดินเข้าร้านแล้วให้อารมณ์แบบไหน บริการหลงัการขายสร้างทศันคติอย่างไรเก่ียวกบัแบ
รนด์นัน้ ๆ เรียกได้วา่ทกุประสบการณ์ท่ีเช่ือมโยงกบัปฎิสมัพนัธ์ของลกูค้าตา่งมีผลตอ่ “ภาพลกัษณ์
ของแบรนด์ “ (Brand Image)  

2.นางสาวปริชญา อัศวมณีกุล ผู้ประกอบการธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก แบรนด์ 
Ping Tea ได้ให้สมัภาษณ์และแสดงความคดิเห็นถึงปัจจยัท่ีควรค านึงถึงในการให้บริการของธุรกิจ
เคร่ืองดืม่ชานมไขม่กุ ดงันี ้

2.1 ต้องเน้นความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก ซึ่งลูกค้าอยากได้แบบไหน
สามารถแจ้งทางร้านได้โดยทางร้านจะให้ข้อมูลว่ามีระดบัความหวาน ท้อปปิง้ น า้แข็งแบ่งเป็นก่ี
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ร ะ ดั บ  
ซึง่ลกูค้าสามารถแจ้งได้วา่ต้องการแบบใด 

2.2 เน้นการยิม้แย้มแจ่มใส การสร้างบคุลิกภาพท่ีดี ต้องมีความพร้อมท่ีให้บริการ
และต้อนรับลูกค้า รวมถึงการแต่งกายไม่ว่าจะเป็นผู้ประกอบการและพนกังานเป็นสิ่งส าคญัมาก
คือจะต้องสะอาดเรียบร้อยเรียกได้วา่ให้ลกูค้าประทบัใจตัง้แตค่รัง้แรกท่ีพบเห็น (First Impression) 

2.3 รับฟังเหตผุล ปัญหาท่ีเกิดขึน้ซึ่งจะเป็นสิ่งท่ีจะท าให้ลกูค้าพึงพอใจ เกิดความ
ประทบัใจและประสบการณ์ท่ีดี 

2.4  มีความรับผิดชอบและพร้อมท่ีจะแก้ไขหากกระท าผิด เช่นชงเมนูไม่ตรง
ตามท่ีลกูค้าสัง่ ก็ท าการชงให้ใหมโ่ดยไม่คิดเงินหรือหากลกูค้าไม่ต้องการเคร่ืองดื่มแล้ว ก็ต้องยินดี
คืนเงินให้กบัลกูค้า 

2.5 การบริการต้องบริการให้รวดเร็ว ไมป่ลอ่ยให้ลกูค้ารอนาน หากมีเหตจุ าเป็นท่ี
ต้องท าให้ลกูค้ารอนาน ควรขอโทษและอธิบายเหตผุลว่าท าไมถึงให้รอนาน เช่นเน่ืองจากเป็นการ
ชงแก้วตอ่แก้ว ไมไ่ด้มีการท าเตรียมไว้ เป็นต้น  

2.6 ต้องมีการจัดระบบการบริหาร ควรมีการวางรูปแบบการให้บริการ การ
บริหารงานให้เหมาะสมอาจจะเหมาะสมตัง้แตค่รัง้แรกหรือคอ่ย ๆ พฒันาไปโดยแบรนด์ Ping Tea 
เป็นแฟรนไชจากไต้หวนั ซึ่งข้อดีก็คือมีการวางระบบมาให้แต่ไม่ว่าจะยงัไงทางแบรนด์ก็ต้องมีการ
ท างานเพิ่มเติม คิดรายละเอียดเพิ่มเติมอยู่เสมอแม้ว่าจะมีการวางระบบมาให้แล้ว เช่นมีการวาง
ต าแหน่งการให้บริการ ว่าจะท าอะไรก่อนหลัง เช่น รับออเดอร์ลูกค้า ตกัเคร่ืองด่ืม ชงเคร่ืองด่ืม   
การตดิสติก๊เกอร์ท่ีแก้ว การปิดฝาซีล การเก็บเงินและมอบเคร่ืองดื่มให้กบัลกูค้า  

2.7 มีความละเอียดรอบคอบ ใส่ใจในทุกรายละเอียด ให้ความส าคญักับลูกค้า 
สงัเกตและท าความเข้าใจกับลูกค้าให้มาก ไม่ว่าจะเป็นค าพูดท่ีใช้ในการส่ือสารกับลูกค้าจะต้อง
สภุาพ ไมส่ร้างศตัรูหรือมีแนวทางท่ีจะคดิไปในทางลบ 

2.8 พนกังานต้องสามารถชงรายการเคร่ืองดื่มได้ตรงตามท่ีลกูค้าต้องการไม่วา่จะ
เป็นระดบัน า้แข็ง ระดบัท้อปปิง้ ระดบัความหวานไปจนถึงขัน้ตอนการจ่ายเงิน การทอนเงินจะต้อง
ถกูต้อง 

2.9 มีความเป็นมาตรฐานเดียวกนัไม่ว่าจะเป็นด้านการบริการลกูค้า รสชาติของ
เคร่ืองด่ืมจะต้องคงท่ี อารมณ์ ค าพูด ข้อมูลต่าง ๆ ท่ีส่ือสารกับลูกค้าจะต้องเหมือนกัน เป็น
มาตรฐานเดียวกนัทกุคน ไมเ่ลือกปฏิบตัิ 
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2.10 การบริการควรบริการให้เกินกว่าท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้ เช่นท าให้ลกูค้ารู้สึกว่า
ตวัเองเป็นสว่นหนึง่ของแบรนด์ เป็นคนในครอบครัวของแบรนด์ 

นอกจากนี ้ได้ให้ข้อมูลถึงประเด็นปัญหาท่ีพบคือลูกค้ามาส่ือสารกับทางร้านว่าเห็น
จากในโฆษณาว่าเมนูนี ้ราคาเท่านี ้ได้โปรโมชั่นแบบนี  ้แต่พอมาถึงร้านกลบัไม่ได้ราคา เง่ือนไข
ตามท่ีศกึษามา ท าให้ลกูค้าเกิดความรู้สึกท่ีไม่ดี ซึ่งทางร้านก็ต้องมีการแก้ไขปัญหาโดยการอธิบาย
ว่าข้อมูลท่ีลูกค้าศึกษามานัน้ มนัเป็นเฉพาะเคร่ืองด่ืมแก้วเล็กท่ีจะร่วมรายการ แตแ่ก้วใหญ่ราคา
ปกติจะไม่ได้รับการร่วมรายการและทางร้านก็ต้องท าการขอโทษลูกค้าท่ีท าให้เข้าใจผิด เป็นต้น 
และได้ให้ข้อเสนอแนะถึงผู้ ท่ีมีความสนใจอยากจะประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุควรมีใจรัก
ในธุรกิจ ศึกษา ติดตามข้อมูลรายละเอียด ลูกค้าเป้าหมายเพ่ือเป็นแนวทางท่ีจะให้ธุรกิจประสบ
ความส าเร็จ ต้องมีใจรักในการให้บริการ มีความใจเย็นและอดทนให้มากเน่ืองจากต้องเจอ
สถานการณ์หลากหลายรูปแบบและต้องส ารวจให้ชดัเจนว่าใครคือกลุ่มเปา้หมายของธุรกิจของเรา
ให้ชดัเจน เช่นแบรนด์ Ping Tea กลุ่มเปา้หมายแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วาย
กลุม่วยัรุ่น พนกังาน office และกลุม่นกัเรียนโดยแบรนด์ Ping Tea จะตัง้อยู่บริเวณใกล้โรงเรียนจะ
มีกลุ่มเป้าหมายเป็นนักเรียนและผู้ ปกครอง โดยทางแบรนด์จะท าการสังเกตว่าเวลาใดท่ี
กลุ่มเป้าหมายกลุ่มใดจะมาซือ้ ใช้บริการ เช่นตอนเช้าจะเป็นผู้ปกครอง นักเรียนจะมาใช้บริการ
ก่อนเข้าโรงเรียน  ตอนกลางวนัจะเป็นพนกังาน Office,กลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย กลุ่มวยัรุ่นและตอน
เย็นจะเป็นทัง้ 2 กลุม่ 

3.คณุทรงพล เอ่ียมอ านวยสุข ผู้ จดัการฝ่ายการตลาดและและคุณจีรวรรณ ไผ่เทศ 
พนักงานฝ่ายการตลาด บริษัท มิลลาร์ร่ี จ ากัด ธุรกิจเคร่ืองด่ืมแบรนด์ชานม The Alley ได้ให้
สมัภาษณ์ถึงการบริการของแบรดน์ชานม The Alley จะคอ่นข้างแตกตา่งจากแบรนด์อ่ืนคือออกไป
ในแนวทางของ Self Service จะมีการขานคิวและช่ือเคร่ืองด่ืมเพ่ือทวนกับลูกค้าในความถูกต้อง
ของรายการท่ีลกูค้าสัง่อีกครัง้และส่งมอบเคร่ืองด่ืมให้กับลูกค้าและแสดงความคิดเห็นว่าปัจจยัท่ี
ควรค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ ดงันี ้

3.1 ให้ความส าคญักบัสิ่งท่ีจะขายให้กบัลกุค้าตัง้แนวคดิ ดงันี ้
3.1.1 ชาท่ีเป็นมากกว่าชา โดยThe Alley ให้ความส าคัญในการคัดสรร

วตัถดุบิคณุภาพดี เช่น เลือกใช้ใบชาคดัพิเศษจากประเทศไต้หวนั น า้ตาลทรายแดง เรียกได้ว่าเป็น
ออร์แกนิค ไมมี่การผสม น า้ตาลอ้อย เอามาเคี่ยวเป็นไซรัป The Alley มีช่ือเรียกไขม่กุของตวัเองว่า 
Deerioca มาจากค าว่า Deer กับ Tapioca เป็นค าเรียกท่ี เป็นเอกลักษณ์ เฉพาะตัว ไข่มุก 
Deerioca ใช้เวลาในการท านานถึง 2 ชั่วโมง ด้วยการเค่ียวและอบในแบบฉบับของ The Alley 



  42 

ตัง้แต่ควบคุมอุณหภูมิ Deerioca ในระดบัพอดี พนักงานจะไม่หยุดคน Deerioca ในตลอดเวลา
การต้ม นอกจากนีช้าและ Deerioca ท่ีทางร้านท าออกมาในแต่ละครัง้ จะอยู่ได้ไม่เกิน 2 ชัว่โมง
เพ่ือรักษารสชาตขิองชาและความนุม่หนบึของไขม่กุจงึมัน่ใจได้ว่าทกุ ๆ แก้วจะสดใหมอ่ยูเ่สมอ 

3.1.2. ใส่ความรักในทกุแก้วท่ีชง The Alley มีค าเรียกคนชงชาวา่ เดียร์ริสต้า 
(Deerista) ทกุคนจะต้องใส่ความรักในทกุ ๆ แก้วท่ีชง โดยใช้เทคนิคการเชค ถ้าเป็นพนกังานหญิง
จะเชค 12 ครัง้ ส่วนพนักงานผู้ ชายจะเชค 10 ครัง้ แม้กระทั่งน า้แข็งท่ีใส่มาให้ คือปริมาณท่ี
ค านวณมาแล้วอยา่งดี เพ่ือให้ทานน า้แข็งหมดพอดีกนักบัเคร่ืองด่ืมในแก้วนัน่เอง 

3.1.3. รูปแบบร้านตามไลฟ์สไตล์ผู้ บริโภค  นอกเหนือจาก The Alley ท่ีมี
แนวคิดการตกแต่งร้านท่ีเป็นธรรมชาติ ตามท่ีเห็นในหลายๆสาขายังได้มีการพัฒนาร้านให้มี
รูปแบบแตกต่างไปจากเดิม 3 รูปแบบ คือ The Alley Express เป็นรูปแบบร้านท่ีเหมาะส าหรับ
ลูกค้ามาซือ้เคร่ืองด่ืมกลับไปทานท่ีบ้านหรือท่ีท างาน The Alley space เน้นให้เป็นรูปแบบการ
บริการท่ีรวดเร็วขึน้ เหมาะส าหรับ Delivery ไม่มีท่ีนั่ง เน้นให้เป็นรูปแบบการบริการท่ีรวดเร็วขึน้
และThe Alley Café ตกแต่งร้านให้เป็นรูปแบบคาเฟ่ มีพืน้ท่ีให้ลกูค้าสามารถนัง่ชิลหรือนัง่ท างาน
ภายในร้านได้ มาพร้อมกบัความหลากหลายของเมนเูชน่ เคร่ืองดื่มร้อน ไอศกรีม  

3.2  พนกังานต้องยิม้แย้มแจม่ใสและสามารถอธิบายเง่ือนไขและข้อมลูตา่ง ๆ ให้
ลกูค้าเข้าใจอย่างแท้จริงและต้องพร้อมท่ีจะแก้ไขปัญหาหากมีปัญหาเกิด เช่นกลบัมาทบทวนว่า
เราเองในฐานะผู้ ท่ีจะต้องส่ือสารสิ่งตา่ง ๆ จากสว่นกลางไปหาพนกังานขายหน้าร้านนัน้  เราท าได้
ดี  และพนกังานเค้าได้รับสารนัน้ถูกต้องแล้วหรือยงัและเม่ือเราพบว่าจดุท่ีเราต้องแก้ไขในการให้
ข้อมลู เพ่ือท่ีจะส่ือสารกบัทางสาขาให้ดีขึน้ ครบถ้วนขึน้คือตรงไหน เราต้องรีบแก้ไขทนัที เช่น การ
ขาดการทวนซ า้ก่อนเร่ิมวนัท่ีจะส่ือสารกบัลูกค้า หรือการเช็คความเข้าใจกบัผู้ส่งสารของเรา ก็คือ
หัวหน้างานนั่นเองค่ะ ว่าเค้ารับสารตรงกันกับส่วนกลางหรือไม่มีการเข้าไป Re-check  กับ
พนกังานหน้าร้านแบบใช้บทบาทสมมุติหรือการถามตอบกับพนักงานหน้าร้านโดยตรง  และน า
ผลลพัธ์มาท าแผนงานในการแก้ไขและพฒันากนักบัทีมหวัหน้างานเป็นต้น 

3.3 การบริการควรมีความซ่ือสตัย์ จริงใจ บริการด้วยใจ ปฏิบตัิหน้าท่ีด้วยความ
ยตุธิรรม บริการให้เกินกวา่ท่ีลกูค้าคาดหวงั 

3.4 ควรมีกิจกรรมให้ลกูค้าร่วมสนกุระหวา่งพนกังาน ผู้ประกอบการธุรกิจ  
3.5 การส่ือสารกบัลกูค้า ต้องใช้เหตผุล ไมใ่ช้อารมณ์และใช้ถ้อยค าท่ีสภุาพ 

นอกจากนี ้ได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมว่าทางร้านควรมีการบนัทึกเหตุการณ์ท่ีท าให้
ประทบัใจและเหตกุารณ์ท่ีต้องพฒันาเน่ืองจากจะเป็นการสร้างขวญัก าลงัใจและตระหนกัถึงสิ่งท่ี
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ควรพฒันาเช่นทางแบรนด์ The Alley มีเหตกุารณ์หนึ่งท่ีทางลกูค้าสัง่เคร่ืองด่ืมกบั Delivery แบบ
แยกน า้แข็งและเคร่ืองด่ืมนัน้มี Whip Cheese Top อยู่ด้านบน เม่ือเคร่ืองด่ืมถึงมือลกูค้าตวัชีสกับ
ถูกผสมไปกับตวัชาไปแล้วท าให้ไม่เห็นชีสด้านบนและความเข้าใจของลูกค้าก็ผิดไปว่าเคร่ืองด่ืม
ไม่ได้ใส่ชีสมาและทางแบรนด์ปฏิบตัิกลบัด้วยการตีชีสล็อตใหม่ทันทีท่ีรับทราบ การตอบรับจาก
ลกูค้าและน าไปเสิร์ฟให้ในชว่งเวลาท่ีรวดเร็วท าให้ลกูค้าพอใจมาก ๆ และสัง่กลบัมาอีก 1 แก้วและ
ช่ืนชมในความรวดเร็วของเราส่วนเหตกุารณ์ท่ีต้องได้รับการพฒันาคือด้านการให้ค าแนะน าตา่ง ๆ
ของพนกังานหน้าร้าน เพราะเราเป็นแบรนด์น้องใหม่สิ่งท่ีเราต้องมอบให้กบัลูกค้าคือความสดช่ืน
และสดใสในแบบของน้องใหม่เราจึงต้องท าการอบรมพนกังานให้ปรับตวัให้เข้ากบัลกูค้าเปา้หมาย
ให้มากขึน้ 

4.นางสาวกมลภัทร เอกแสงกุล ผู้จดัการฝ่ายการตลาดบริษัทโคอิเตะ ประเทศไทย 
จ ากดั ธุรกิจเคร่ืองด่ืมแบรนด์ชานมแบรนด์ KOI ได้ให้สมัภาษณ์และแสดงความคิดเห็นว่าปัจจยัท่ี
ควรค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ ดงันี ้

4.1 การบริการท่ีดีต้องเกิดขึน้จากใจทัง้ผู้ประกอบการและพนักงาน มีความจ า
เป็นมากท่ีจะต้องทราบข้อมลูทัง้หมดเพ่ือท่ีจะสามารถบริการ ตอบค าถามลกูค้าได้ 

4.2 ต้ องมี สติ และ มี ความ ใจ เย็ นหากมี ปัญ หากับลูก ค้ า ก็ ต้องท าการ 
ขอโทษลูกค้าก่อนเป็นอันดับแรกและหากเป็นปัญหาท่ียากเกินอ านาจของพนักงานท่ีจะแก้ไข  
ก็ต้องปรึกษาหวัหน้า ผู้จดัการไปตามล าดบั 

4.3  ต้องมีทศันคตท่ีิคดิบวก มองปัญหาทกุอยา่งในทางบวก 
4.4  ยิม้แย้มแจ่มใส สร้างความประทบัใจได้ตัง้แตค่รัง้แรก มีศิลปะการพดูและมี

ความสามารถในการส่ือสาร พูดจาฉะฉาน สุภาพและส่ือสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ตรงกับท่ีทางร้าน
ต้องการจะส่ือ การใช้ค าพูด ภาษาจะต้องไม่กระทบต่ออารมณ์ลูกค้ารวมถึงโทนเสี ยง ภาษา
ร่างกายการแสดงออกด้วยเชน่กนั 

4.5 ไม่ควรให้ค าสญัญากบัลกูค้าพร ่าเพร่ือ หากไม่แน่ใจวา่ตนเองและทางร้านจะ
ท าได้หรือไม ่เน่ืองจากบางอยา่งทางร้านไมมี่นโยบายท่ีจะท า 

4.6 ศกึษาลกัษณะของกลุ่มเป้าหมายให้ชดัเจนว่ามีรูปแบบการด าเนินชีวิต นิสยั 
บคุลิกลกัษณะแบบใดเพ่ือท่ีจะบริการได้ตรงตามความต้องการของกลุม่ลกูค้าเปา้หมาย 

4.7 การบริการต้องรวดเร็ว ทนัเวลา ไมป่ลอ่ยให้ลกูค้ารอนานจนเกินไป 
4.8 การบริการต้องถกูต้องไม่ว่าจะเป็นการให้ข้อมลู การเก็บเงิน ทอนเงินรวมถึง

เมนท่ีูสง่ให้กบัลกูค้า 
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4.9  มีความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม โดยวัสดแุละวตัถดุิบท่ีใช้จะต้องเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม ใช้ครัง้เดียวแล้วทิง้ ไมเ่ป็นภาระตอ่สงัคม 

4.10 อาจะมีการบริการท่ีคืนก าไรสู่สังคม เช่น 1 บาทของท่านจากการซือ้
เคร่ืองดื่ม จะเปน้ทนุการศกึษาของเดก็ยากจน เป็นต้น 

นอกจากนี ้ได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมว่าทางร้านควรมีการบันทึกข้อมูลของลูกค้า
ท่ีมาซือ้เน่ืองจากไว้เป็นฐานข้อมูลว่าลูกค้าท่ีมาซือ้บ่อย ๆ หรือมาซือ้แต่ละครัง้นัน้มีลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์อย่างไรเช่น เพศ อายุ อาชีพ ลกัษณะนิสัย ครอบครัว เพ่ือท่ีจะท าให้การบริการ
ครัง้ตอ่ไปสามารถสร้างความประทบัใจได้ เช่นหากลกูค้าเป็นคณุแม่ท่ีมีลูกเล็กก็อาจจะเป็นข้อมูล
หากจะสร้างการสง่เสริมการขาย ของแถมก็อาจจะเป็นของแถมส าหรับลกูเล็ก ๆ เพ่ือเป็นการแสดง
ถึงวา่ทางร้านใส่ใจกบัลกูค้าซึง่จะสามารถสร้างความประทบัใจและประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลกูค้าได้ 
เป็นต้น 

5.ผู้ จัดการฝ่ายการตลาดบริษัท Sharetea Thailand จ ากัด ธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มุกแบรนด์ Sharetea ได้ให้สัมภาษณ์และแสดงความคิดเห็นว่าปัจจัยท่ีควรค านึงถึงในการ
ให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้ 

5.1. การสร้างความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ ได้แก่ ความสามารถในการ
ให้บริการของพนกังาน การท างานได้อย่างถกูต้อง การบ ารุงรักษา ดแูลอปุกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อม
ใช้งานมีจ านวนพนกังานเพียงพอตอ่การให้บริการรวมถึงการส่ือสารของพนกังานท่ีมีตอ่ลกูค้า 

5.2. การสร้างความมั่นใจคือผู้ ให้บริการต้องมีความรู้และทักษะในการบริการ  
มีมารยาท ความสุภาพและเป็นมิตร ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจ ให้
ความส าคญักบัลกูค้าท าให้ลกูค้ามัน่ใจกบัแบรนด์ 

5.3. มีความเอาใจใส่ในทกุ ๆ ด้านไม่วา่จะเป็นงานท่ีท า ความต้องการ ความรู้สึก
ของลกูค้า  

5.4. การสนองตอบลกูค้า ความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ และให้ความชว่ยเหลือ 
5.5 ต้องหมัน่ดแูลสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นและอุปกรณ์ต่าง ๆ 

วสัด ุวตัถดุบิจะต้องสะอาด ปลอดภยัตอ่การให้บริการ มีการดแูลวตัถดุบิไมใ่ห้เนา่เสีย 
5.6 มีความยิม้แย้มแจม่ใส หน้าตาพร้อมท่ีจะต้อนรับลกูค้า 
5.7 การบริการจะต้องทนัเวลาและรวดเร็ว ซึ่งทางแบรนด์ประสบปัญหาคือลกูค้า

มาเข้าควิ เข้าแถวยาวมาก ท าให้ลกูค้ารู้สกึหงดุหงิดท่ีจะต้องรอนาน 
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5.8 ควรมี  Wi-Fi ท่ีนั่งส าหรับนั่งรอ มี ท่ีชาร์ตแบตเตอร่ีบริการให้กับลูกค้า
เน่ืองจากปัจจุบนัลูกค้าแทบทุกคนใช้ช่องทางออนไลน์เป็นการส่ือสารและรีวิวประสบการณ์ของ
ตนเอง 

5.9 เน้นความพงึพอใจของลกูค้าโดยค านงึถึง ปัจจยัเหลา่นี ้
5.9.1 คณุภาพไม่ว่าจะเป็นด้านผลิตภัณฑ์ เคร่ืองด่ืมจะต้องสะอาด สดใหม่

และปลอดภยัตอ่ผู้บริโภค คณุภาพด้านการให้บริการก็ต้องใสใ่จในทกุรายละเอียด 
5.9.2 การบริการลกูค้าจะต้องไมเ่กินต้นทนุของทางร้านท่ีลงทนุไป 
5.9.3 เวลาในการให้บริการ จะต้องรวดเร็วและทนัเวลา 
5.9.4 ความปลอดภยั ไม่วา่จะเป็นการบริโภคเคร่ืองด่ืมเช่นอาจจะมีไขม่กุติด

คอลกูค้าเน่ืองจากรูของหลอดมนัพอดีกับตวัไข่มกุ วตัถดุิบจะต้องปลอดภยัปราศจากไขมนัทราย 
น า้ตาลท่ีหวานเกินมาตรฐาน ฝาซีลจะต้องปิดสนิท 

5.9.5 ขวัญก าลังใจของพนักงานด้วยกันเอง ควรสร้างความสัมพันธ์อันดี
ระหวา่งกนัเพ่ือท่ีจะสามารถสง่ตอ่ความรู้สกึนีไ้ปยงัลกูค้าได้ 

5.9.6 มีความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม โดยวัสดุและวตัถุดิบท่ีใช้จะต้องเป็น
มิตรตอ่สิ่งแวดล้อม สามารถยอ่ยสลายได้  

5.9.7 มีจริยธรรมในการให้บริการ 
นอกจากนี ้ได้ให้ข้อเสนอแนะวา่หากท่านใดสนใจอยากจะประกอบธุรกิจเคร่ืองดื่มชา

นมไข่มุกควรมีการตระหนกัถึงภาพรวมของธุรกิจและรายละเอียดปลีกย่อยให้เข้าใจและแน่ใจว่า
เราอยากจะประกอบธุรกิจนีจ้ริง ๆ เน่ืองจากปัจจบุนัมีการแขง่ขนักนัสงูมาก ลกูค้ามีทางเลือกและมี
ความละเอียดลออในการเลือกมากขึน้ ต้องผลิตเคร่ืองดื่มให้ตรงกบัความต้องการของลกูค้ารวมถึง
มีการออกแบบด้านการบริการให้ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ ต้องหมัน่ศกึษาและก้าวทนั
โลกของธุรกิจเน่ืองจากปัจจบุนัพฤติกรรมผู้บริโภคเปล่ียนแปลงจากอดีต นอกจากนีห้ากมีการขาย
เคร่ืองด่ืมควบคู่กับสิ่งท่ีลูกค้ามีแววจะต้องบริโภคควบคู่เช่น ขนมปัง เค้ก ซึ่งสิ่งเหล่านีอ้าจะเพิ่ม
มลูค่าและจุดเด่นให้กับธุรกิจได้และควรเปิดช่องทางการจดัจ าหน่ายให้มากกว่า 1 ทาง นอกจาก
ทางหน้าร้าน เน่ืองจากลูกค้าจ านวนไม่น้อยท่ีไม่อยากเดินทางมา แต่มีความต้องการท่ีจะสั่ง
เคร่ืองด่ืม ดงันัน้ควรมีช่องทางในการขนส่งเคร่ืองด่ืมให้ถึงมือลูกค้านอกเหนือจากหน้าร้านและ
ชอ่งทางการช าระเงินควรมีแอพพลิเคชัน่ท่ีสามารถช าระเงินได้นอกเหนือจากหน้าร้าน 
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รูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มุกในมุมมองของ
พนักงานผู้ให้บริการ 

ผู้ เขียนได้ไปสมัภาษณ์พนกังานผู้ให้บริการและพบวา่มีประเดน็ท่ีเป็นประโยชน์ ดงันี ้
1.1 พนักงาน ผู้ ให้บริการจะต้อง มีใจรักในการให้บริการ มีความพร้อมและมี

ความเตม็ใจ ให้บริการลกูค้าแม้วา่ลกูค้าจะมารูปแบบไหนก็ตาม ส่วนมากจะเป็นการไมแ่มน่ข้อมลู
ของพนกังาน เวลาลูกค้าถามมกัจะตอบไม่ตรงกัน ท าให้ลูกค้าสบัสนและเกิดปัญหาตามมา โดย
เสนอวา่ควรมีการอบรมพนกังานให้แมน่ข้อมลูก่อนท่ีจะลงหน้าร้านเสมอ 

1.2 ยิม้แย้มแจ่มใส แตง่กายสภุาพ สร้างบคุลิกภาพท่ีดีแม้ว่าตนเองจะมีเร่ืองราว
อะไรในใจก็ต้องเก็บไว้ไมแ่สดงออกจนลกูค้ารู้สึก 

1.3 การบริการจะต้องเป็นไปในทางท่ีถูกต้องและตามกระบวนการในกรอบของ
งานนัน้ ๆ ตัง้แต่การรับค าสั่งเคร่ืองด่ืมจากลูกค้า การบันทึกข้อมูลรายการเคร่ืองด่ืม  การทวน
รายการเคร่ืองดื่มจนถึงขัน้ตอนการข าระเงิน การทอนเงินจนการสง่มอบเคร่ืองดื่มจนถึงมือลกูค้า  

1.4 การบริการจะต้องเป็นมาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าจะเป็นรสชาติของเคร่ืองด่ืม 
เง่ือนไขในการใช้สิทธ์ิของลกูค้าในแตล่ะชว่งเวลา 

1.5 การบริการจะต้องมีความรวดเร็ว ทนัเวลา  
1.6 มีการจดัควิ ล าดบัการสัง่เคร่ืองดื่มและพนกังานต้องชงเคร่ืองด่ืมตามล าดบั  
1.7 ผู้ ประกอบการควรมีการสร้างขวัญก าลังใจให้กับพนักงาน เช่นรางวัล

พนกังานท่ีท าถกูต้อง ท าตามระเบียบ รับผิดชอบกบังานท่ีท า  
1.8 หากมีการลงโทษพนักงานท่ีท าไม่ถูกต้อง ไม่ท าตามระเบียบ ไม่รับผิดชอบ

กบังานท่ีท าต้องอธิบายเหตผุลวา่ท าไมถึงต้องลงโทษเชน่นัน้ 
1.9 ต้องมีความละเอียดรอบคอบ ใส่ใจในทุกรายละเอียด มีสมาธิในการท างาน 

มีสตอิยูเ่สมอ รับฟังลกูค้าวา่ลกูค้าต้องการอะไร ส่ือสารอะไร 
1.10 พนักงานผู้ ให้บริการต้องสามารถชงรายการเคร่ืองด่ืมได้ตรงตามท่ีลูกค้า

ต้องการไม่ว่าจะเป็นระดบัน า้แข็ง ระดบัท้อปปิง้ ระดบัความหวานรวมถึงการเก็บเงิน การทอนเงิน
จะต้องถกูต้อง  

1.11 ศึกษาลกัษณะของลูกค้า ความต้องการของลูกค้า รูปแบบการด าเนินชีวิต 
ลกัษณะนิสยัเบือ้งต้นของลกูค้า 

1.12 ควรมีบตัรสะสมแต้มหรือสร้างฐานข้อมลูของลกูค้า 
1.13 ควรมีแอพพลิเคชัน่ท่ีสามารถใช้งานได้ง่ายไมซ่บัซ้อนจนเกินไป 
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รูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มุกในมุมมองของ
นักวิชาการ 

ผู้ เขียนได้ไปสมัภาษณ์นกัวิชาการท่ีมีความเช่ียวชาญทางด้านการให้บริการและพบ
กวา่มีประเดน็ท่ีเป็นประโยชน์ ดงันี ้

1.คณุพิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากลุ ประธานคณะผู้บริหารด้านการให้ค าปรึกษาแนะน า 
บริษัทดิอิมเพรสชัน่ คอนซลัแทนด์ จ ากดั ได้ให้สมัภาษณ์ถึงประเด็นท่ีต้องค านึงถึงในการให้บริการ
ลกูค้าของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

1.1 พนกังาน ผู้ ให้บริการจะต้องมีทศันคติท่ีคิดบวก มีใจรักในการให้บริการ 
มีความพร้อมและมีความเต็มใจท่ีอยากให้ลูกค้าได้รับสิ่งท่ีดีท่ีสุด โดยผู้ประกอบการควรมีการ
อบรมพนกังานให้มีใจรักในการและ มีความพร้อมในการท่ีจะให้บริการลกูค้า โดยเสนอว่าควรท า
เป็นคูมื่อในการให้บริการ รูปแบบการให้บริการให้เป็นเอกลกัษณ์ของแบรนด์ตนเอง 

1.2 ยิม้แย้มแจ่มใส แต่งกายสุภาพ เป็นการสร้างบุคลิกภาพท่ีดีให้กับ
พนกังานและดงึดดูให้ลกูค้าอยากจะมาใช้บริการ 

1.3 การบริการจะต้องถูกต้องและตามกระบวนการในกรอบของงานนัน้ ๆ 
ตัง้แต่การรับค าสั่งเคร่ืองด่ืมจากลูกค้า การบันทึกข้อมูลรายการเคร่ืองด่ืม การทวนรายการ
เคร่ืองดื่มจนถึงขัน้ตอนการข าระเงิน การทอนเงินจนการสง่มอบเคร่ืองดื่มจนถึงมือลกูค้า  

1.4 ควรมีป้ายบอกทางไปร้านได้อย่างชัดเจนและมีช่องทางในการสั่ง
เคร่ืองดื่มได้หลายทางเพ่ือให้ลกูค้าสามารถเข้าถึงธุรกิจได้ง่าย 

1.5 การบริการจะต้องมีความคงเส้นคงวาและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่า
จะเป็นการชงเคร่ืองดื่มโดยรสชาติจะต้องออกมาเหมือนกนัแม้ว่าจะเปล่ียนพนกังานท่ีชงหรือเวลา
ในการชงเคร่ืองด่ืมรวมถึงการบริการจะต้องเป็นมาตรฐานเดียวกันแม้ว่าจะเปล่ียนพนกังานและ
ลกูค้าคนไหนมาใช้บริการก็ต้องได้รับการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

1.6 การบริการจะต้องมีความรวดเร็ว ทนัเวลา  
1.7 ควรมีการจัดคิว ล าดบัการสั่งเคร่ืองด่ืมและพนักงานต้องชงเคร่ืองด่ืม

ตามล าดบัควิ  
1.8 ผู้ ประกอบการควรมีการสร้างขวัญก าลังใจให้กับพนักงาน เช่นรางวัล

พนกังานท่ีท าถูกต้อง ท าตามระเบียบ รับผิดชอบกับงานท่ีท า ในขณะเดียวกันควรมีการลงโทษ
พนกังานท่ีท าไมถ่กูต้อง ไมท่ าตามระเบียบ ไมรั่บผิดชอบกบังานท่ีท า 

นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะแก่ผู้ ท่ีมีความสนใจท่ีจะประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มุกว่าควรศึกษาลักษณะ ความสนใจ ความชอบ รูปแบบการด าเนินชีวิตของกลุ่มลูกค้า
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เป้าหมายให้ชดัเจนว่าเป็นอย่างไร เป็นไปในลกัษณะใดเพ่ือท่ีจะสามารถบริการได้มีคณุภาพตรง
ตามท่ีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายต้องการ และควรมีการชงเคร่ืองด่ืมเพ่ือทดสอบรสชาติว่าลูกค้าชอบ
รสชาติแบบไหน เช่นชงรายการเคร่ืองด่ืมมาในแก้วเล็ก ๆ เป็นแก้วทดลอง แล้วทดสอบโดยให้ลกูค้า 
10 คนลองด่ืมแล้วดกูารตอบรับ การแสดงความคิดเห็นของลกูค้าท่ีมีตอ่รสชาติของเคร่ืองด่ืมนัน้  ๆ 
นอกจากนีอ้าจะมีการท าการส่งเสริมการขาย ลดแลกแจกแถม แถมฟรีให้กับลูกค้าท่ีโชคดี  
เลน่เกมส์ชนะจากการเข้าร่วมกิจกรรมของทางร้าน 

2. อาจารย์ ดร.ก่ิงกนก เสาวภาวงศ์ อาจารย์ประจ าคณะวฒันธรรมสิ่งแวดล้อม
และการท่องเท่ียวเชิงนิเวศน์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ได้ให้สัมภาษณ์และแสดงความ
คดิเห็นถึงปัจจยัท่ีควรค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

2.1 พนกังานควรมีความละเอียดรอบคอบ ใส่ใจในทกุรายละเอียด นึกใจเขา
ใจเรา เช่นควรมีการบอกลูกค้าว่าควรรับประทานเคร่ืองด่ืมภายในเวลาก่ีนาที ก่ีชัว่โมง เน่ืองจาก
รสชาติของเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกค่อนข้างมีเวลาท่ีสัน้ เช่นมีน า้แข็งละลาย อาจะท าให้รสชาติ
เปล่ียนไปหรือควรบอก แนะน าลกูค้าให้ระมดัระวงัการดดูเคร่ืองด่ืม เน่ืองจากไขม่กุมีขนาดเท่ากบัรู
หลอดท่ีดดู อาจะท าให้ตดิคอได้ 

2.2 พนกังานผู้ ให้บริการต้องสามารถชงรายการเคร่ืองด่ืมได้ตรงตามท่ีลกูค้า
ต้องการไมว่่าจะเป็นระดบัน า้แข็ง ระดบัท้อปปิง้ ระดบัความหวานรวมถึงการเก็บเงิน  การทอนเงิน
จะต้องถกูต้อง 

2.3 มีความเป็นมาตรฐานเดียวกันในทกุ ๆ ด้านไม่ว่าจะเป็นด้านการบริการ
ลูกค้า การแสดงออก มารยาท การพูดจา การส่ือสารท่ีมีต่อลูกค้ารวมถึงรสชาติของเคร่ืองด่ืม
จะต้องมีความคงเส้นคงวาไมว่า่จะเป็นลกูค้าทา่นใดท่ีมาใช้บริการ  

2.4 ศึกษาความต้องการของลูกค้า รูปแบบการด าเนินชีวิตรวมถึงความคิด
ความอา่น การมองโลกของลกูค้าเปา้หมายวา่เป็นอยา่งไร ลกูค้ามีความต้องการอะไรบ้าง 

2.5 ควรมีบตัรสะสมแต้มหรือสร้างฐานข้อมูลของลกูค้าหรือข้อมลูท่ีเก่ียวกับ
ลูกค้าท่ีมาซือ้เคร่ืองด่ืม เช่นลูกค้าท่านนี เ้คยสั่งรายการเคร่ืองด่ืมอะไรเป็นประจ าหรือไม ่
รับประทานรสชาติแบบไหน ชอบอะไรไม่ชอบอะไร ต้องน า้แข็ง ระดบัความหวานหรือท็อปปิง้มาก
น้อยเพียงใด หากลกูค้าท่ีเป็นลกูค้าท่ีภกัดีตอ่แบรนด์ควรมีการจดัท าบตัรสมาชิกให้กบัลกูค้าหรือมี 
Big Data ข้อมลูเก่ียวกบัลกูค้าแตล่ะทา่น 

2.6 ควรมีแอพพลิเคชั่นท่ีสามารถสั่งเคร่ืองด่ืมได้โดยท่ีลูกค้าไม่ต้องเดินทางไป
หน้าร้าน 



  49 

2.7 ควรมีการใส่ใจเก่ียวกบัด้านสขุาภิบาลอาหาร เชน่วตัถดุบิท่ีน ามาใช้ในการชง
เคร่ืองด่ืมจะต้องมีความสะอาด สดใหม่ ควรมีการเก็บวัตถุดิบท่ีปลอดภัยเช่นอยู่สูงจากพืน้ดิน
อย่างน้อย 60 เซนติเมตรเพ่ือป้องกนัเชือ้โรค เน่ืองจากปัจจุบนัสงัเกตเห็นว่าทางร้านหลายร้านน า
ถุงพร้อมวัตถุดิบท่ีอยู่ในถุงวางไว้บนพืน้ซึ่งเส่ียงต่อเชือ้โรคเข้ามาในวัตถุดิบรวมถึงอุปกรณ์ท่ีจะ
น ามาใช้บริการลกูค้าจะต้องมีความสะอาด ไมช่ ารุด พร้อมท่ีจะใช้งานและทางร้านควรตระหนกัถึง
การก าจดัขยะ การป้องกันปัญหาท่ีมีตอ่สิ่งแวดล้อม เช่นมีบอ่ดกัจบัไขมนั และควรติดตามดทู่อน า้
ไมใ่ห้ตนั เน่ืองจากเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุเป็นเคร่ืองดื่มท่ีมีท้อปปิง้จ านวนมากและมีน า้ตาล เนย นม 
ไขมนัสงูเส่ียงตอ่การท าให้ทอ่น า้ตนั 

2.8 การบริการควรบริการให้ เกินกว่าท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ ต้องคิดเผ่ือคิด
ตลอดเวลา เช่นลกูค้าท่ีซือ้เคร่ืองดื่มไปอาจจะไม่ได้บริโภคเคร่ืองด่ืมทนัที อาจะท าให้น า้แข็งละลาย 
เคร่ืองด่ืมจบัก้อนท าให้รสชาติมีการเปล่ียนแปลงหรือระหว่างเดินอาจจะไม่ระวงั มีการเอียงแก้ว 
ท าให้เคร่ืองด่ืมหก ซึ่งทางร้านอาจจะหาถงุท่ีมีช่องกัน้ระหว่างแก้วสองใบเพ่ือกนัการเอนเอียงหรือ
ใส่น า้แข็งกันไว้ หากน า้แข็งละลายก็ยังคงความเย็นไว้ได้ ฝาซีลควรมีความแน่นหนา กนัเคร่ืองด่ืม
หก 

2.9 อปุกรณ์ท่ีน ามาใช้ควรมีความเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อม เช่นแก้วกระดาษ แก้ว
สาหร่าย หลอดกระดาษเพ่ือรักษาสิ่งแวดล้อมไมใ่ห้เกิดมลพิษ  

2.10 พนกังานควรมีใจรักในการให้บริการ การส่ือสารระหวา่งพนกังานกนัเองควร
มีความสุภาพและสามัคคี เน่ืองจากลูกค้าจะสามารถรับรู้ได้ว่าพนักงานมีความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการหรือไม ่

นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะถึงผู้ ท่ีมีความสนใจอยากจะประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมชา
นมไข่มุกควรมีใจรักในธุรกิจ ศึกษา ติดตามข้อมูลรายละเอียด ลกูค้าเป้าหมายเพ่ือเป็นแนวทางท่ี
จะให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ ไมค่วรท าตามกระแส แฟชัน่ ควรท าเพราะเราอยากจะท าจริง ๆ 

3.อาจารย์ ดร.องค์ บรรจุน อาจารย์ประจ าคณะวัฒนธรรมสิ่ งแวดล้อมและ                
การท่องเท่ียวเชิงนิเวศน์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ได้ให้สมัภาษณ์และแสดงความคิดเห็นว่า
ปัจจยัท่ีควรค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

3.1 พนกังาน ผู้ ให้บริการควรจดจ าสูตรรายการเคร่ืองด่ืมแต่ละรายการได้อย่าง
แม่นย า ไม่ว่าจะเป็นรสชาติ ส่วนผสมของเคร่ืองด่ืม รวมถึงเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกับคนแบบใด มี
ประโยชน์ตอ่สขุภาพในด้านไหนหรือเมนใูดรับประทานมากเกินไปจะไม่ดีตอ่สขุภาพ เส่ียงตอ่ความ
อ้วน โรคเบาหวาน หากมีลกูค้าถาม ควรจะต้องตอบหรือให้ค าแนะน ากบัลกูค้าได้ 
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3.2 ควรมีการบริการสัง่สินค้าช่องทางอ่ืน ๆ ท่ีนอกเหนือจากการไปซือ้ท่ีหน้าร้าน 
โดยอาจารย์องค์ได้ยกตวัอยา่งจากประสบการณ์ท่ีเจอคือเคยพานิสิตไปทศันศกึษาท่ีวดัพระเชตพุน
วิมลมังคลารามหรือวดัโพธ์ิ โดยนิสิตโทรสัง่เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกผ่านโทรศพัท์โดยมี Grab มาส่ง
เคร่ืองด่ืม มีการบริการส่งถึงท่ี มีการเข้าถึงลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว โดยมีการแยกน า้กับน า้แข็งมา
จากร้านและมาผสมให้เข้ากนัตอนเจอลกูค้าเรียบร้อยแล้วเพ่ือให้ลกูค้าได้รับประทานของท่ีสดใหม่ 

3.3 การบริการควรมีความซ่ือสัตย์ จริงใจต่อลูกค้า มีการบริการด้วยใจ ไม่ถือ
โอกาสเอาผลประโยชน์ของตนเองเป็นทีตัง้ ปฏิบตัิหน้าท่ีด้วยความยุติธรรม บริการให้เกินกว่าท่ี
ลกูค้าคาดหวงั 

3.4 ควรมีกิจกรรมให้ลกูค้าร่วมสนกุ มีของสมนาคณุ 
3.5 การส่ือสารกบัลกูค้าต้องใช้เหตผุลไมใ่ช้อารมณ์ ใช้ถ้อยค าท่ีสภุาพ  

นอกจากนีอ้าจารย์องค์ ได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมว่าทางร้านควรมีการตกแต่งหน้า
ร้านให้เป็นจุดเดน่ ดงึดดูใจและเป็นเอกลกัษณ์ประจ าแบรนด์ให้มากขึน้ ให้ลกูค้าเห็นแล้วจะได้ว่า
หน้าตาหน้าร้านแบบนีเ้ป็นลกัษณ์สญัลกัษณ์ของแบรนด์นี ้เช่นมีตวัการ์ตนู รูปปัน้หรือ VTR และ
ผู้ประกอบการควรตระหนกัด้านคณุภาพในการให้บริการลูกค้าในทุก ๆ ด้านให้มากขึน้เน่ืองจาก
ปัจจุบนัธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุเป็นธุรกิจท่ีมีแนวโน้มการเติบโตสงู เรียกได้ว่าเป็นธุรกิจทะเลสี
เลือด ทะเลเดือด มีการแข่งขนัการอย่างมากและรุนแรง หากการบริการไม่สามารถท่ีจะตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าได้ ธุรกิจแบรนด์นัน้อาจจะไมส่ามารถอยู่ได้เน่ืองจากลกูค้าปัจจบุนัมีความ
สะเอียดลออ คดิก่อนซือ้ ชา่งเลือกมากขึน้กวา่เดมิ 

4.ผู้ ช่วยศาสตราจารย์ ดร.คมสิทธ์ิ เกียนวัฒนา อาจารย์ประจ าคณะวัฒนธรรม
สิ่งแวดล้อมและการท่องเท่ียวเชิงนิเวศน์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ได้ให้สมัภาษณ์และแสดง
ความคดิเห็นวา่ปัจจยัท่ีควรค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

4.1 การบริการท่ีดีต้องเกิดขึน้จากใจ  เพราะการบริการเป็นการอ านวยความ
สะดวกให้กับผู้ ใช้บริการ เพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว  สบายใจและพอใจ  คนส่วนใหญ่คิดว่า  งาน
บริการเป็นเร่ืองของการรับใช้  แท้ท่ีจริงไม่ใชง่านบริการคืองานใด ๆ  ก็ได้ท่ีเกิดจากมีผู้ให้และมีผู้ รับ
อย่างมีเง่ือนไขกล่าวคือเป็นบริการท่ีดีแล้วผู้ รับต้องพึงพอใจต้องให้บริการ ตามหลกัของService 
mind โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

S = Smiling and Sympathy (ยิม้แย้ม และเห็นอกเห็นใจ) 
E = Early Response (ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว) 
R = Respectful (แสดงออกถึงความนบัถือให้เกียรต)ิ 
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V = Voluntariness manner (ให้บริการสมคัรใจ) 
I = Image Enhancing (รักษาภาพลกัษณ์ของตวัเองและองค์กร) 
C = Courtesy (ออ่นน้อม สภุาพ)  
E = Enthusiasm (กระฉบักระเฉง กระตือรือร้น) 

4.2 แนะน าร้านผ่านทางเฟซบุ๊ค(Facebook) จะช่วยให้เข้าถึกลุ่มเป้าหมายได้
รวดเร็วขึน้ดีกว่าการแจกใบปลิวอย่างเดียว ควรเพิ่มช่องทางการให้ช่องทางการติดต่อสัง่สินค้าไม่
ว่าจะเป็นเบอร์โทรศพัท์และไลน์ (Line) เพิ่มบริการจัดส่งให้ถึงท่ีแบบท่ีไม่ไกลเกินไปนักโดยส่วน
ใหญ่จะสง่ตามออฟฟิศท่ีอยูใ่นพืน้ท่ีโดยรอบ  

4.3 หากเป็นร้านเคร่ืองด่ืมขนาดใหญ่เงินลงทุนมากก็อาจมีมุมนั่งสบายพร้อม 
Wi-Fi ให้เลน่  

4.4 หลักความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการท่ีบริษัทจดัการให้นัน้จะต้องตอบสนองความต้องการของลกูค้ากลุ่มเปา้หมายสว่นใหญ่หรือ
ทัง้หมด มิฉะนัน้แล้วนอกจากไมเ่กิดประโยชน์สงูสดุในบริหารจดัการ 

4.5 หลักความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนัน้ ๆ ต้องด าเนินการอย่าง
ตอ่เน่ืองและสม ่าเสมอมิใชท่ า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบตังิาน 

4.6 หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันัน้จะต้องให้แก่ผู้ ท่ีมาใช้บริการทกุคนอย่าง
เสมอภาค และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งใน
ลกัษณะแตกตา่งจากบคุคลอ่ืน ๆ อยา่งชดัเจน 

4.7 หลกัความประหยดัคา่ใช้จา่ยท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไมม่ากจนเกินกว่า
ผลท่ีจะได้รับ 

4.8 หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้ รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ
ปฏิบตัิได้ง่ายสะดวก สบาย สิน้เปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทัง้ยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใน
ให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

4.9 บคุลิกภาพของพนกังาน บคุลิกภาพท่ีดีจะสร้างความประทบัใจในครัง้แรกแก่
ลกูค้าได้ ไม่ว่าจะเป็นความนอบน้อม การยิม้แย้มและลกัษณะท่าทางท่ีเปิดกว้างพร้อมรับฟังสิ่งท่ี
ลกูค้าพดู อย่าลืมวา่ลกูค้าอยากคยุกบัคนท่ีเต็มใจบริการ จึงต้องคอยดแูลให้พนกังาน  มีจิตบริการ
หรือ Service Mind อยูเ่สมอ 

4.10 ความจริงใจในการบริการ มารยาทดีช่วยสร้างความประทบัใจให้ลกูค้าจน
อาจกลบัมาซือ้สินค้าหรือรับบริการต่อเน่ือง โดยผู้ประกอบการควรเน้นให้พนักงานบริการลูกค้า
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ด้วยความสภุาพ พดูจาไพเราะ ให้ความสนใจกบัลกูค้าเป็นส าคญั และให้ข้อมลูอยา่งตรงไปตรงมา 
การบริการอย่างเป็นมิตรและช่วยให้ความมัน่ใจจะช่วยให้การชนะใจลูกค้าเป็นเร่ืองง่ายมากขึน้ 
ผู้ประกอบการจึงไม่ควรละเลยการดแูลพนกังานของตนเพ่ือให้พวกเขาเหล่านัน้ไปช่วยดแูลลกูค้า
ให้ลกูค้าเหลา่นัน้ประทบัใจจนกลบัมาซือ้อีกเร่ือย ๆ  

4.11 บริการหลงัการขาย เป็นสิ่งท่ีท าให้ลูกค้ารู้สึกเป็นคนส าคญัและปลอดภัย
กว่าหากเลือกใช้สินค้าของผู้ประกอบการ ผู้ประกอบการหลายคนอาจมองข้ามการบริการหลงัการ
ขายเพราะคิดว่าไม่จ าเป็นและสิน้เปลืองงบประมาณ โดยหารู้ไม่ว่าบริการส่วนนีเ้องท่ีอาจท าให้
ลกูค้าเกิดความผกูพนักบัแบรนด์สินค้าของผู้ประกอบการมากขึน้ได้ 

4.12 ไม่ขาดการติดต่อ การติดต่อลูกค้ากลับไปเพ่ือแสดงความขอบคณุจะช่วย
สร้างความรู้สึกดี ๆ ระหว่างกันได้ หรือผู้ประกอบการอาจเลือกใช้การแจ้งข่าวสารตา่ง ๆ เป็นการ
สร้างความสมัพนัธ์กับลูกค้า โดยสามารถเลือกติดต่อผ่านทางส่งจดหมาย ข้อความทางโทรศพัท์ 
หรือแม้แต่อีเมลเพ่ือช่วยประหยดัค่าใช้จ่ายก็ได้ สิ่งส าคญัคือเนือ้หาอนัจริงใจและความสม ่าเสมอ 
แต่ก็ต้องระวังอย่าส่งมากจนเกินไป เพราะอาจท าให้ลูกค้าร าคาญจนรู้สึกแย่กับบริษัทของ
ผู้ประกอบการได้ 

นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะว่าในยุคปัจจุบันมีเคร่ืองมือ Marketing Technology 
หรือเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีเกิดขึน้มาเพ่ือให้นักการตลาดสามารถเก็บข้อมูลต่าง  ๆ มาสร้างสรรค์
ประสบการณ์ในระดบัส่วนบคุคลของแตล่ะคนได้มากขึน้ ท าให้การสร้างความสมัพนัธ์ระหว่างแบ
รนด์กับลูกค้าท าได้มากขึน้ไปอีก และความเข้าใจใน Customer Journey หรือความเข้าใจใน
เส้นทางเดินของลูกค้าท่ีมาสมัผสักับสินค้าและบริการของเราก็คือสิ่งส าคญัท่ีจ าเป็นต้องน ามาใช้
ในการวางแผนกลยุทธ์ในการท า Customer Experience ส าหรับสังคมยุคดิจิตอล อย่างเช่นใน
ปัจจบุนั ท่ีสมาร์ทโฟนถือเป็นปัจจยัส าคญัอย่างหนึ่งในการด าเนินชีวิตไปแล้ว คนในยคุนีมี้ชีวิตอยู่
กบัการใช้งานแอพพลิเคชัน่ตา่ง ๆ บนโทรศพัท์มือถือ แอพพลิเคชัน่ตา่ง ๆ ท่ีถกูออกแบบมาส าหรับ
การใช้งานในธุรกิจแตล่ะประเภท จงึมีความจ าเป็นท่ีจะต้องมีความเข้าใจในเร่ืองของประสบการณ์
ของลกูค้าเพ่ือให้ช่องทางดิจิตอลเป็นกลายเป็นช่องทางส าคญัท่ีเจ้าของธุรกิจสินค้าและบริการจะ
มอบประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลกูค้าได้ สิ่งหนึง่ท่ีเราควรค านึงถึงในการขายชานมไขม่กุคือ เราจะเจาะ
ลกูค้ากลุ่มใด เพราะแฟรนไชส์ชานมไข่มกุนอกจากจะมีหลายแบรนด์ ยงัมีหลายเกรด หลายราคา 
ตัง้แตร่ะดบัธรรมดาไปจนถึงพรีเมียม การตดัสินใจเลือกกลุม่ลกูค้าตัง้แตแ่รกจะช่วยให้เราวางแผน
ได้ถกูต้องตัง้แตท่ าเล เงินทนุ การบริหารจดัการ กิจกรรมสง่เสริมการขาย 
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5.ผู้ช่วยศาสตราจารย์วิภาดา มกุดา อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจดัการ สาขาการ
บริการลกูค้า มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ได้ให้สมัภาษณ์และแสดงความคิดเห็นวา่ปัจจยัท่ีควรค านึงถึง
ในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ไว้ว่าการบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ (Service 
Quality) มิใช่เป็นการส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสดุให้ลกูค้า แตเ่ป็นการส่งมอบบริการตามความต้องการ
ของลูกค้าเป้าหมาย เพ่ือให้ลูกค้าเป้าหมายท่ีได้รับบริการไปแล้วเกิดความพึงพอใจ ดงันัน้ การ
บริการลูกค้าอย่างมีคณุภาพ เราต้องหาสมดลุระหว่างความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย กบัการ
ลงทนุให้เจอ ดงันัน้การบริการอยา่งมีคณุภาพ คือ การส่งมอบบริการ ตามความต้องการของลกูค้า
เปา้หมาย ต้องพิจารณา เร่ืองส าคญัอยู ่3 เร่ืองด้วยกนั คือ  

1. การส่งมอบบริการ เป็นการพิจารณาท่ีจุดสัมผัสบริการ (Touch Point) ว่าใน
การให้บริการลูกค้าของ บริษัทเรามีจุดสัมผัสบริการอะไรบ้าง เช่น เคาน์เตอร์ช าระเงิน พนกังาน
ขาย แผ่นพบั ป้ายประกาศ พนักงานตอบ ข้อมูลทางโทรศพัท์ (Call Center) เป็นต้น องค์กรต้อง
บริหารจุดสัมผัสบริการทุกจุดท่ีองค์กรมี ให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีองค์กรต้องการส่งมอบให้แก่
ลกูค้า  

2. ความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย เป็นการก าหนดว่าลูกค้าท่ีเราให้บริการใน
ธุรกิจนัน้ ลกูค้ากลุม่ใดเป็นกลุม่ลกูค้าเปา้หมาย และความต้องการของลกูค้าเปา้หมายคืออะไร  

3. ธุรกิจอยู่รอด คือ การให้บริการมิใช่เราให้บริการตามใจลูกค้าไปเสียทุกอย่าง 
แตต้่องออกแบบบริการท่ีท าให้ลกูค้ารู้สึกพงึพอใจและตอบโจทย์ธุรกิจ คือ บริษัทมีก าไรหรืออยูร่อด 
หลายธุรกิจต้องล้มลงไปเพราะลูกค้าไม่พอใจงานบริการ ซึ่งชานมไข่มุกมีผู้ ขายอยู่จ านวนมาก  
หากลูกค้าไม่พอใจงานบริการเขาสามารถเปล่ียนไปซือ้เจ้าอ่ืนได้ทนัที ไม่จ าเป็นต้องง้อเรา ดงันัน้ 
ผู้ประกอบการต้องเอาใจใส่งานบริการเป็นพิเศษ ยิ่งกรณีท่ีไม่ได้ลงมือท าด้วยตนเอง จะใช้วิธีจ้าง
ลูกจ้างก็ต้องมีการอบรมพนักงานให้ดีท่ีสุด คัดคนท่ีมีใจรักงานบริการ รวมถึงการแต่งกายของ
พนกังาน และความสะอาดของพนกังานก็มีปัจจยัต่อผู้บริโภคทัง้สิน้ ต้องมีความมุ่งมัน่ในการท า
ธุรกิจ ใสใ่จท่ีจะเรียนรู้สิ่งตา่ง ๆ ตลอดเวลา การบริหารจดัการด้วยความเข้าใจ 

นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะถึงปัจจยัท่ีควรค านงึถึงในการให้บริการมีดงันี ้
1. ความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ให้บ ริการในระดับหนึ่ ง ท่ี ต้องการอย่ างถูก ต้อง  (Accurate Performance) และไว้วางใจ 
(Assurance) ได้แก่ ความสามารถของพนกังาน ในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสญัญาไว้ การเก็บ
รักษาข้อมูลของลูกค้าและการน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการ การท า งานไม่ผิดพลาด การ
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บ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้งานเสมอและการมีจ านวนพนักงาน เพียงพอต่อการ
ให้บริการ ฯลฯ  

2. ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ ให้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นใน
การบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซ่ือสตัย์และ
สามารถสร้างความมัน่ใจ ให้แก่ลกูค้าได้ (Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ได้แก่ 
ความรู้ความสามารถของพนักงาน ในการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการ การสร้างความ
ปลอดภัยและเช่ือมั่นในการรับบริการ ความมีมารยาท และความสุภาพของพนกังาน พฤติกรรม
ของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการ ฯลฯ  

3. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถ
ติดต่อได้ง่าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication) และ
เข้าใจลกูค้า (Customer Understanding)  

4. การสนองตอบลกูค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ
ทันที (Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ การติดต่อกับลกูค้าอย่างตอ่เน่ือง การวางแผนในการปฏิบตัิ
ตอ่ลกูค้า ฯลฯ  

5. สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดล้อม เคร่ืองมือ และอปุกรณ์ตา่ง ๆ ได้แก่ ความทนัสมยัของอปุกรณ์ สภาพแวดล้อมของ
สถานท่ีให้บริการ การแตง่กายของ พนกังาน เอกสารเผยแพร่ข้อมลูเก่ียวกบับริการ ฯลฯ 

6. อาจารย์ ดร.ศรัญญา ศรีทอง อาจารย์ประจ าคณะวฒันธรรมสิ่งแวดล้อมและการ
ท่องเท่ียวเชิงนิเวศน์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได้ให้สัมภาษณ์และแสดงความคิดเห็นว่า
ปัจจยัท่ีควรค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

6.1  พนกังาน ผู้ ให้บริการควรมีใจรักในการให้บริการ ใจเย็น มีความเป็นระเบียบ 
รักความสะอาดไม่ว่าจะเป็นความสะอาดของตัวพนกังานหรือความสะอาดบริเวณร้านให้มีความ
พร้อมในการท่ีจะให้บริการเสมอ 

6.2  ควรมีการออกแบบร้านท่ีสามารถมีเก้าอี ้โต๊ะส าหรับให้ลกูค้านัง่รอเคร่ืองด่ืม
และบริเวณร้านควรมี Internet , Wi-Fi,ท่ีชาร์ตแบตเตอร่ีหรือปลั๊กเสียบไว้บริการลูกค้าเน่ืองจาก
กลุม่ผู้บริโภคในปัจจบุนัจะใช้โลกออนไลน์ในการส่ือสารและใช้ในการหาข้อมลูตา่ง ๆ 

6.3  ควรมีเมนูอ่ืน ๆ ขายควบคู่กับเคร่ืองด่ืมเช่นขนมปัง ขนมเค้ก ขนมขบเคีย้ว
เพ่ือเพิ่มจดุเดน่ของการให้บริการ ความเป็นเอกลกัษณ์ของการให้บริการ 
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6.4  พนกังานควรจะมีความแม่นย า รายละเอียดเก่ียวกับรายการของเคร่ืองด่ืม
ไม่ว่าจะเป็นส่วนผสม รสชาติ กลิ่น ประโยชน์ต่อสุขภาพรวมถึงฤดกูาลท่ีเหมาะสมกบัการบริโภค
แตล่ะเมน ู

6.5  ควรมีกิจกรรมเสริมในการบริการลูกค้าเช่นให้ลูกค้าหัดท าชานมหรือ
เคร่ืองดื่มอ่ืน ๆ ท่ีทางร้านท าขาย 

6.6  ควรคดิเมนท่ีูแตกตา่งจากร้านอ่ืน ๆ เชน่เมนสู าหรับคนรักสขุภาพ  
6.7 ควรใช้วตัถุดิบท่ีเป็นของไทยมากขึน้ ผลไม้ไทย ชาของไทย เมนูของไทยเช่น

ชานมมะพร้าว ชานมถัว่แดง ชานมกล้วย ส้ม มะละกอ 
6.8 อปุกรณ์ท่ีใช้ควรเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อม สามารถย่อยสลายได้และปลอดภัย

ตอ่ผู้บริโภค 
นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมส าหรับผู้ ท่ีสนใจจะเปิดธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม

ไข่มุกไว้ว่าควรให้ความส าคญัและใส่ใจกับงานด้านการให้บริการมากขึน้โดยจากท่ีเห็นในปัจจบุนั
แทบทุกร้านจะให้ความส าคญัเฉพาะกับตวัผลิตภัณฑ์ซึ่งในทีนีคื้อตวัเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกและ
เคร่ืองด่ืมอ่ืน ๆ ภายในร้าน การจัดการส่งเสริมการขาย การจัดกิจกรรมพิเศษแต่ใส่ใจทางด้าน
คณุภาพการให้บริการน้อย ซึง่ผู้ประกอบการควรหนัมาให้ความส าคญักบัด้านการให้บริการให้มาก
ขึน้ ควรมีการคิดรูปแบบการให้บริการของแต่ละแบรนด์ให้มีความเป็นเอกลักษณ์และสามารถ
ตอบสนองความต้องการให้กบักลุ่มลกูค้าเปา้หมายได้และอีกสิ่งท่ีไม่ควรละเลยคือกลุ่มลกูค้าท่ีแม้
ไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายก็ต้องความใส่ใจและบริการให้เท่าเทียมและให้ความสนใจเท่ากับกลุ่มลูกค้า
เปา้หมายเชน่กนั 

7.อาจารย์ ดร.องัสุมาลิน จ านงค์ชอบ, อาจารย์ประจ าคณะวฒันธรรมสิ่งแวดล้อม
และการท่องเท่ียวเชิงนิเวศ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ได้ให้สมัภาษณ์และแสดงความคิดเห็น
วา่ปัจจยัท่ีควรค านึงถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุ ไว้ว่าการบริการลกูค้าอย่าง
มีคณุภาพ (Service Quality) นัน้ ต้องค านงึถึงองค์ประกอบ ดงันี ้

1. ความไว้วางใจ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการท่ีท าให้ลกูค้าไว้วางใจ
ร้านเรา คือการให้บริการได้อย่างถกูต้อง ได้แก่ ความสามารถของพนกังาน ในการให้บริการได้ตรง
ตามท่ีสญัญาไว้ การน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการ การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้
งานเสมอและการมีจ านวนพนกังานเพียงพอตอ่การให้บริการ ฯลฯ  

2. การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกับลกูค้า หมายถึง ผู้ ให้บริการมีความเป็นอนัเอง
การบริการท่ีสภุาพ มีมารยาท ให้เกียรตลิกูค้า การพดูคยุกบัลกูค้า ถามไถ่ทกุข์สขุลกูค้า 
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3. ความใส่ใจ หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก ความสามารถในการ
ตดิตอ่ส่ือสาร การเข้าใจลกูค้า ไมว่า่จะเป็นความต้องการ ลกัษณะนิสยัเบือ้งต้นของลกูค้า 

4. การสนองตอบลูกค้า หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ และให้ความ
ช่วยเหลือ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ การติดต่อกับลูกค้าอย่างตอ่เน่ือง การวางแผนในการปฏิบตัิ
ตอ่ลกูค้า ฯลฯ  

5. สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดล้อมจะต้องพร้อมส าหรับท่ีจะ
ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็น เคร่ืองมือ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ 
การแตง่กายของ พนกังาน เอกสารเผยแพร่ข้อมลูเก่ียวกบับริการ ฯลฯ 

6.ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ทางร้านแต่ละร้านควรตระหนักถึงส่วนนีด้้วย 
เน่ืองจากปัจจุบันมีขยะมากมาย และการใช้ทรัพยากร วัสดุท่ีท าลายสิ่งแวดล้อม ควรมีการ
ปรับเปล่ียนวสัดท่ีุใช้ในการให้บริการ เชน่ ควรใช้แก้ว หลอด ถงุกระดาษ ถงุผ้าให้มากขึน้  

นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมส าหรับผู้ ท่ีสนใจจะเปิดธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มกุไว้วา่ควรใส่ใจกบังานด้านการให้บริการมากขึน้โดยท าควบคูไ่ปกบัการพฒันาผลิตภณัฑ์ให้มี
คณุภาพ โดยผู้ประกอบการควรสร้างทีมงานให้มีความสามคัคีกนั รักกนั ชว่ยเหลือกนัเน่ืองจากสิ่ง
เหล่านีจ้ะเป็นสิ่งท่ีน าพาไปสู่การในใจรักในการให้บริการและท าให้ลูกค้าสามารถสมัผัสได้ถึงว่า
ร้านไหนพนักงานมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการมากน้อยเพียงใด หากความสัมพันธ์ระหว่างคน
ภายในร้านยงัไม่สามคัคีกนัก็ยากท่ีจะท าผลงาน บริการลูกค้าออกมาให้ได้ตามท่ีคาดหวงัรวมถึง
การตอบสนองความต้องการให้กบักลุม่ลกูค้าเปา้หมายได้และอีกสิ่งท่ีไม่ควรละเลยคือกลุม่ลกูค้าท่ี
แม้ไมใ่ชก่ลุม่เปา้หมายก็ต้องความใสใ่จและบริการให้เทา่เทียมกนัให้เทา่กบักลุม่ลกูค้าเปา้หมาย  

จากข้อมูลท่ีได้สัมภาษณ์นักวิชาการมาทัง้หมดผู้ วิจัยเห็นว่าหากท่านใดสนใจ
อยากจะประกอบธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ นอกจากคณุภาพผลิตภณัฑ์ การท าผลิตภณัฑ์ให้โดด
เด่น ดึงดูดใจ มีความสดใหม่ รสชาติอร่อย ตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้
แล้ว สิ่งท่ีผู้ประกอบการจะต้องตระหนกัคือคณุภาพของการให้บริการ ซึง่เป็นสิ่งท่ีมีความส าคญัไม่
น้อยไปกว่าผลิตภัณฑ์ นบัว่าเป็นของคู่กันอีกด้วย หากคณุภาพการบริการไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าเป้าหมายได้แม้วา่ผลิตภัณฑ์จะมีความอร่อย ลกูค้าก็อาจจะหนัไปซือ้ร้าน
อ่ืนได้ ดงันัน้ผู้ประกอบการควรมีการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค ส ารวจ วิจยัความต้องการของ
กลุ่มลูกค้าเปา้หมายว่ากลุ่มลูกค้าเปา้หมายต้องการการบริการแบบใด เพ่ือให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการกลุม่ลกูค้าเปา้หมายได้ โดยผู้ วิจยัขอแบง่ปันประสบการณ์ท่ีพบเจอระหว่างไปส ารวจ
และสมัภาษณ์ผู้บริโภคบางสว่นคือทางร้านเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุแตล่ะแบรนด์ยงัใสใ่จคณุภาพการ
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ให้บริการน้อยมากเม่ือเทียบกบัการใส่ใจด้านผลิตภณัฑ์ สงัเกตจากพฤติกรรมของลกูค้าขณะท่ีไป
ใช้บริการสัง่เคร่ืองด่ืมบริเวณร้านพบวา่มีลกูค้าบางสว่นไม่พอใจคณุภาพการให้บริการ พนกังานยงั
ขาดความใส่ใจและใจรักและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ พูดจาเสียงแข็ งและไม่มีการทวนเมนูท่ี
ลกูค้าสัง่ บริเวณร้านไม่มีท่ีนัง่ให้ลูกค้านัง่รอท าให้ลกูค้าไปยืนเข้าแถวยาวเหยียด เบียดกนัอยู่หน้า
ร้าน สร้างความไม่ประทับใจให้กับลูกค้า ไม่มีท่าทางท่ีจะรักษาลูกค้าเอาไว้ ลูกค้ารอนานและมี
ความคิดท่ีต้องการไปทานร้านอ่ืนท่ีบริการได้เร็วกว่ารวมถึงไม่มีท่ีชาร์ตแบตเตอร่ี,Internet, Wi-Fi 
บริการในบริเวณร้านและมีการเก็บเงินท่ีรวดเร็วจนเกินไปจนลูกค้ารู้สึกว่าทางร้านกลวัท่ีจะไม่ได้
เงินมากกว่าการท่ีจะใส่ใจว่าจะให้บริการลูกค้าอย่างไรให้ลูกค้าประทับใจและได้รับสิ่งท่ีดีท่ีสุด  
ซึ่งผู้ วิจยัเสนอแนะว่าผู้ประกอบการควรมีการอบรมพนกังานเก่ียวกับการล าดบัความส าคญัของ
การให้บริการมากกว่าผลประโยชน์ท่ีผู้ประกอบการจะได้และควรมีการติดตาม ตรวจสอบผลการ
ให้บริการ ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าในการท่ีมาใช้บริการเป็นระยะ ๆ เพ่ือน าไปสู่การแก้ไข
ปัญหาท่ีเกิดขึน้  

2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม 
ตาราง 5 จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามข้อมลูด้านเพศ 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน(  ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 113 28.3 
หญิง 287 71.8 

รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 5 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 287 คน  คิดเป็น

ร้อยละ 71.8 และ เพศชายจ านวน 113 คน คดิเป็นร้อยละ 28.3 
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ตาราง 6 จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามข้อมลูด้านอาย ุ

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน(  ร้อยละ 

อายุ   
อาย ุ22-27 ปี 56 14.0 
อาย ุ28-32 ปี 131 32.8 
อาย ุ33-39 ปี 213 53.3 

รวม 400 100 

จากตารางท่ี 6 พบวา่อายขุองกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีอายรุะหวา่ง  33– 39 ปี 
จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 รองลงมาคืออาย ุ28-32 ปี จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.8 และล าดบัสดุท้ายคืออาย ุ22-27 ปี จ านวน 56 คน คดิเป็นร้อยละ 14  

 
ตาราง 7 จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามข้อมลูด้านระดบัการศกึษา 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน(  ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   

ต ่ากว่าปริญญาตรี 39 9.8 
ปริญญาตรี 214 53.5 
สงูกวา่ปริญญาตรี 147 36.8 

รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 7 พบว่าระดบัการศกึษาของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่จบการศกึษาระดบั

ปริญญาตรี จ านวน 214 คนคิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมาคือสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 147 คน 
คดิเป็นร้อยละ 36.8 และล าดบัสดุท้ายคือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 39 คน คดิเป็นร้อยละ 9.8     
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ตาราง 8 จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามข้อมลูด้านอาชีพ 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน(  ร้อยละ 
อาชีพ   
นิสิต นกัศกึษา 35 8.8 
ข้าราชการ รัฐวิสาหกิจ พนกังาน ลกูจ้างหนว่ยงานราชการ 158 39.5 
พนกังาน ลกูจ้างบริษัท 167 41.8 
ประกอบอาชีพธุรกิจสว่นตวั/อาชีพอิสระ 37 9.3 
อ่ืน ๆ 3 .0 8 

รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 8  พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังาน ลูกจ้างบริษัท

  จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 รองลงมาคือข้าราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงาน ลูกจ้าง
หน่วยงานราชการ จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 และล าดบัสดุท้ายคืออาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 
3 คน คดิเป็นร้อยละ 0.8 
 
ตาราง 9 จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่ง จ าแนกตามข้อมลูด้านรายได้ตอ่เดือน 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน(  ร้อยละ 
รายได้ต่อเดือน   
ต ่ากว่า 15,000 บาท 44 11 
15,001 – 20,000 บาท 72 18 
20,001 – 25,000 บาท 75 18.8 
25,001 – 30,000 บาท 62 15.5 
30,001 – 35,000 บาท 32 8 
มากกวา่ 35,000 บาท 115 28.8 

รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 9  พบว่ารายได้ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ มากกว่า 35,000 บาท 

จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8  รองลงมาคือ รายได้ 20, 001– 25,000 บาท จ านวน 75 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.8 และล าดับสุดท้ายคือ รายได้ 30, 001– 35,000 บาทขึน้ไป จ านวน 32 คน              
คดิเป็นร้อยละ 8 
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ข้อมูลพฤตกิรรมของลูกค้าท่ีมาใช้บริการในธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มุก 
ตาราง 10 จ านวนและร้อยละของเคร่ืองดื่มเมนใูดที่ลกูค้าจะซือ้เม่ือมาถึงที่ร้าน 

พฤตกิรรมของลูกค้า 
จ านวน 

(คน(  
ร้อยละ 

เคร่ืองดื่มเมนูใดท่ีลูกค้าจะซือ้เม่ือมาถงึท่ีร้าน   
ชานม 214 53.5 
น า้ผลไม้ 34 8.5 
กาแฟ 93 23.3 
ชาผลไม้ 42 10.5 
อ่ืน ๆ 17 4.3 

รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 10 พบว่าเคร่ืองด่ืมท่ีลูกค้าซือ้รับประทานส่วนใหญ่เป็นเมนูชานม 

จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมาคือเมนูกาแฟ จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 
และล าดบัสดุท้ายคือเมนอ่ืูน ๆ จ านวน 17 คน คดิเป็นร้อยละ 14.3  

 
ตาราง 11 จ านวนและร้อยละของวนัทีล่กูค้ามาใช้บริการที่ร้าน 

พฤตกิรรมของลูกค้า จ านวน 
(คน(  

ร้อยละ 

วันท่ีลูกค้ามาใช้บริการท่ีร้าน 
วนัจนัทร์ - วนัศกุร์ 241 60.3 
วนัเสาร์ - อาทิตย์ 114 28.5 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ เชน่เทศกาลปีใหม่ สงกรานต์ ตรุษจีน วนัพอ่และวนัแม่ เป็นต้น 45 11.3 

รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 11 พบว่าวนัท่ีลกูค้ามาใช้บริการท่ีร้านส่วนใหญ่เป็นวนัจนัทร์ - วนัศกุร์ 

จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.3 รองลงมาคือวนัเสาร์ - อาทิตย์ จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อย
ละ 28.5 และล าดบัสดุท้ายคือวนัหยดุนกัขตัฤกษ์ เช่นเทศกาลปีใหม ่สงกรานต์ ตรุษจีน วนัพ่อและ
วนัแม ่เป็นต้น จ านวน 45 คน คดิเป็นร้อยละ 11.3   
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ตาราง 12 จ านวนและร้อยละของเวลาที่ลกูค้ามาใช้บริการ 

พฤตกิรรมของลูกค้า จ านวน 
(คน(  

ร้อยละ 

เวลาท่ีลูกค้ามาใช้บริการ 
เวลา 09.00 – 12.00 น. 100 25.0 
เวลา 12.01 –15.00 น. 187 46.8 
เวลา 15.01 – 18.00 น. 61 15.3 
เวลา 18.01 – 21.00 น. 52 13.0 

รวม 400 100 

จากตารางท่ี 12 พบว่าเวลาท่ีลกูค้ามาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเวลา 12.01 –15.00 น. 
จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8 รองลงมาคือ เวลา 09.00 – 12.00 น. จ านวน 100 คน             
คดิเป็นร้อยละ 25 และล าดบัสดุท้ายคือ เวลา 18.01 – 21.00 น. จ านวน 52 คน คดิเป็นร้อยละ 13  
 
ตาราง 13 จ านวนและร้อยละของลกูค้าซือ้เคร่ืองดื่มผ่านชอ่งทางใด บอ่ยที่สดุ 

พฤตกิรรมของลูกค้า 
จ านวน 

(คน(  
ร้อยละ 

ลูกค้าซือ้เคร่ืองดื่มผ่านช่องทางใด บ่อยท่ีสุด 
ในห้างสรรพสินค้า 188 47.0 
บริเวณสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอส /รถไฟฟ้าใต้ดิน  50 12.5 
ริมทางเท้า /ฟตุบาท  69 17.3 
สถานศกึษา เชน่ มหาวิทยาลยั /โรงเรียน  47 11.8 
Application/Lineman 43 10.8 
อ่ืน ๆ 3 .0.8 

รวม 400 100 

จากตารางท่ี 13 พบว่าส่วนใหญ่ลูกค้าซือ้เคร่ืองด่ืมในห้างสรรพสินค้า จ านวน 188 คน  
คดิเป็นร้อยละ 47 รองลงมาคือริมทางเท้า ฟุตบาท จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 และล าดบั
สดุท้ายคือซือ้จากสถานท่ีอ่ืน ๆ จ านวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ 0.8  
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ตาราง 14 จ านวนและร้อยละเพราะเหตใุดลกูค้าจงึเลือกใช้บริการร้านเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ 

พฤตกิรรมของลูกค้า จ านวน (คน(  ร้อยละ 
ใครมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซือ้เคร่ืองดื่มของลูกค้ามากท่ีสุด 
ตนเอง 294 73.5 
ครอบครัว 17 4.3 
เพ่ือน 66 16.5 
บคุคลในท่ีท างาน 23 5.8 

รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 14 พบว่าผู้ ทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซือ้เคร่ืองด่ืมของลกูค้ามาก

ท่ีสุดคือตนเอง จ านวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 73.5 รองลงมาคือ เพ่ือน จ านวน 66 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.5 และล าดบัสดุท้ายคือ ครอบครัว จ านวน 17 คน คดิเป็นร้อยละ 4.3 ตามล าดบั 
 
ตาราง 15 จ านวนและร้อยละประเภทของการใช้บริการที่ร้านเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ 

พฤตกิรรมของลูกค้า จ านวน (คน(  ร้อยละ 

ประเภทของการใช้บริการที่ร้านเคร่ืองดื่มชานมไข่มุก 

ซือ้กลบับ้านเพ่ือรับประทานเอง 253 63.3 
บริโภคเคร่ืองด่ืมท่ีร้าน 115 28.8 
ซือ้ฝากบคุคลในครอบครัว 18 4.5 
ซือ้ฝากเพ่ือน 11 2.8 
อ่ืน ๆ 3 0.8 

รวม 400 100 

       
จากตารางท่ี 15 พบว่าประเภทของการใช้บริการท่ีลูกค้าใช้คือซือ้กลับบ้านเพ่ือ

รับประทานเอง จ านวน  253  คน   คิดเป็นร้อยละ 63.3 รองลงมาคือบริโภคเคร่ืองด่ืมท่ีร้าน 
จ านวน  115 คน คดิเป็นร้อยละ 28.8 และล าดบัสดุท้ายคืออ่ืน ๆ จ านวน 3 คนคดิเป็นร้อยละ 0.8 

 
 
 
  



  63 

คุณภาพการให้บริการ 
การวิเคราะห์หาองค์ประกอบกลุ่มตัวแปรปัจจัยภายใน เป็นการน าผลท่ีได้มา

วิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) โดยเง่ือนไขของการวิเคราะห์องค์ประกอบคือตวัแปรท่ี
จะน ามาวิเคราะห์ควรมีความสมัพนัธ์กนัสงูพอ ซึ่งจากการตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
ทัง้ 36 ตัวแปรด้วยค่าสถิติ  Barlett’s Test of Sphericity พบว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์ท่ีระดับ
นัยส าคัญ 0.00 (p<0.00) (Hair et al.,2010) และค่าสถิติ KMO ของไกเซอร์ ไมเยอร์ - อลลคิน 
(Kaiser – Meyer – Olkin Measure of Sampling Adequacy) ได้ค่ า  KMO = 0.878 แสดงว่า
ข้อมลูมีความเหมาะสมอยูใ่นระกบัดีท่ีสดุส าหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบ 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .878 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 34192.093 

df 630 

Sig. .000 

ภาพประกอบ 2 (Kaiser and Rice,1974) 

เม่ือน ากลุ่มตวัแปรดงักล่าวไปวิเคราะห์องค์ประกอบ โดยการสกดัองค์ประกอบด้วย
วิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก (Principal Component Analysis) พบว่าค่าน า้หนักองค์ประกอบ 
(Factor Loading) ของแตล่ะตวัแปรในแตล่ะองค์ประกอบยงัมีความแตกตา่งกนัไม่ชดัเจนยากท่ีจะ
ระบุว่าแต่ละตัวแปรอยู่ในองค์ประกอบใด จึงใช้วิธีหมุนแกนแบบออโธกอนอล (Orthogonal 
Rotation) โดยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax) จงึได้คา่น า้หนกัองค์ประกอบของแตล่ะตวัแปรท่ีชดัเจนมาก
ขึน้ โดยได้จ านวนองค์ประกอบ (Factor) ส าคัญ 5 องค์ประกอบท่ีมีค่าไอเกน (Eigen Values) 
ตัง้แต่ 1.00 เป็นต้นไป โดยมีผลการวิเคราะห์ค่าไอเกน (Eigen Values) ค่าร้อยละของความ
แปรปรวน (Percentage of Variance) และค่าร้อยละของความแปรปรวนสะสม (Cumulative 
Percentage of Variance) ดงัตารางท่ี 16 
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ตาราง 16 คา่ไอเกน (Eigen Values) คา่ร้อยละความแปรปรวน (Percentage of Variance) และคา่ร้อยละของความแปรปรวน
สะสม (Cumulative Percentage of Variance) 

ตาราง 17คา่ไอเกน (Eigen VaTotal Variance Explained 
Component Initial Eigen values Extraction Sums of Squared 

Loadings 
Rotation Sums of Squared 

Loadings 
Total % of 

Variance 
Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

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       

 
เม่ือพิจารณาคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรในแตล่ะองค์ประกอบเพ่ือก าหนดวา่ตวัแปร

ใดจะอยูใ่นองค์ประกอบใด โดยใช้หลกัการพิจารณาคา่น า้หนกัองค์ประกอบของแตล่ะตวัแปร วา่มี
คา่สูงสดุอยู่ในองค์ประกอบใด ก็ถือว่าตวัแปรนัน้อยู่ในองค์ประกอบนัน้เพ่ือให้การจดัตวัแปรเข้าสู่
องค์ประกอบอย่างมีนยัส าคญัในทางปฏิบตัิ (Practical Significance) คา่น า้หนกัองค์ประกอบนัน้
ต้องมากกว่า 0.50 (Hair,et al ,2010) ซึง่เม่ือพิจารณาตามหลกัเกณฑ์ข้างต้นพบว่ามีตวัแปรถกูตดั
ออกจ านวน 2 ตวัแปร เหลือจ านวน 34 ตวัแปร ดงันี ้
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ตาราง 19 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรในแตล่ะองค์ประกอบ 

 Component 

1 2 3 4 5 

C21 .752     

C15 .738     

C36 .738     

C14 .719     

C35 .719     

C18 .704     

C22 .676     

C19 .675     

C23 .664     

C20 .650     

C16 .645     

C17 .586     

C24 .547     

C9  .843    

C30  .843    

C10  .832    

C31  .832    

C8  .661    

C29  .661    

C5   .763   

C26   .763   

C4   .710   

C25   .710   

C6   .657   

C27   .657   

C3   .634   

C1      

C2      

C12    .877  

C33    .877  

C34    .773  

C13    .773  

C7     .733 

C28     .733 

C11     .594 

C32     .594 
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ตาราง 20 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรที่อยูใ่นองค์ประกอบที่ 1  

ล าดับ 
 

ตัวแปร 
(ข้อ(  

รายละเอียดตัวแปร 
ค่า

น า้หนัก 
1 21 สภาพแวดล้อมบริเวณร้านมีความสะอาด 0.752 

2 15 
ความซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏิบตัหิน้าท่ี เชน่ ไมข่อสิ่งตอบแทน ไมรั่บ
สินบน ไมห่าประโยชน์ในทางมิชอบ 

0.738 

3 36 
พนกังานปฏิบตังิานโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของลกูค้าเป็นหลกั เช่นให้
ลกูค้าได้เคร่ืองดื่มก่อน จงึจะท าการเก็บเงิน 

0.738 

4 14 ความสม ่าเสมอในการให้บริการของพนกังาน 0.719 

5 35 
พนกังานสามารถบริการได้มีคณุภาพเพียงพอท่ีท าให้ลกูค้ารู้สกึวา่ตวัเอง
เป็นคนส าคญั คนพิเศษ 

0.719 

6 18 
มีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกให้บริการเชน่ท่ีปลัก๊ไฟ,ท่ีชาร์ตแบตเตอร่ี, 
Wi-Fi เป็นต้น 

0.704 

7 22 
วสัดแุละบรรจภุณัฑ์ท่ีใช้สามารถย่อยสลายได้โดยธรรมชาต ิเชน่หลอด 
แก้วกระดาษเคลือบพลาสติกชีวภาพยอ่ย หรือวสัดท่ีุท าจากพืช )Bio 
PBS/PLA  (เป็นต้น  

0.676 

8 19 ปา้ยหน้าร้านมีความโดดเดน่ ดงึดดูความสนใจ 0.675 
9 23 มีการใช้ถงุกระดาษทดแทนถงุพลาสตกิ 0.664 

10 20 
มีสญัลกัษณ์มาร์สคอต ตวัการ์ตนูประจ าร้านเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ 
การจดจ า 

0.650 

11 16 พนกังานแตง่กาย สะอาด เรียบร้อย 0.645 
12 17 มีการจดับริการโต๊ะ,เก้าอีท่ี้นัง่ท่ีเพียงพอ 0.586 

31  24 
เคร่ืองตกแตง่ภายในร้านใช้หลกัการ Reduce &Recycle เชน่ น าวสัดุ
เหลือใช้มาเป็นวสัดตุัง้ต้นในการท าโต๊ะ เก้าอี ้ตู้  เคาน์เตอร์ ชัน้วางของ 
เป็นต้น 

0.547 

 
จากตารางท่ี 20 แสดงคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรท่ีอยูใ่นองค์ประกอบท่ี 1 ของธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร พบว่าองค์ประกอบท่ี 1 มีจ านวน 
ตัวแปรทัง้หมด 13 ตัวแปร ตัวแปรท่ีค่าน า้หนักองค์ประกอบมีความส าคัญมากท่ีสุด คือ 
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สภาพแวดล้อมบริเวณร้านมีความสะอาดรองลงมาคือ ความซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏิบตัหิน้าท่ี เช่น 
ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ และล าดับท่ี คือ พนักงาน 3
ปฏิบตังิานโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของลกูค้าเป็นหลกั เชน่ให้ลกูค้าได้เคร่ืองด่ืมก่อน จึงจะท าการ
เก็บเงิน หากพิจารณารายละเอียดของตวัแปรทัง้ 13 ตวัแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 1 พบว่า ส่วน
ใหญ่เก่ียวข้องกับ ความสะอาด ความซ่ือสัตย์ ความจริงใจ นึกถึงประโยชน์ของลูกค้ามากกว่า
ประโยชน์ส่วนตน มีความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จึงตัง้ช่ือองค์ประกอบนีว้่า ด้านความบริสุทธ์ิ 
สะอาด ปราศจากมลทิน (Purity)  

 
ตาราง 21 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรที่อยูใ่นองค์ประกอบที่ 2  

ล าดับ 
ตัวแปร 

(ข้อ(  
รายละเอียดตัวแปร 

ค่า
น า้หนัก 

1 9 มีการจดัล าดบัควิและแจ้งลกูค้าเม่ือถึงควิ 0.843 

2 30 
พนกังานให้บริการได้อยา่งถกูต้อง ไมว่่าจะเป็นการชงเคร่ืองดื่ม  
การเก็บเงินและทอนเงิน 

0.843 

3 10 พนกังานให้บริการลกูค้าในแตล่ะรายอยา่งเทา่เทียมกนั 0.832 
4 31 พนกังานมีความรู้ในผลิตภณัฑ์ท่ีจ าหนา่ย 0.832 

5 8 
พนกังานแสดงความมีน า้ใจตอ่ลกูค้าเชน่น า้หกก็เอากระดาษมาช่วย
เช็ดหรือต้องการถงุใสเ่คร่ืองด่ืมเพิ่มก็จดัหาให้ 

0.661 

6 29 
พนกังานให้บริการแก่ลกูค้าจนเสร็จสิน้และครบทกุคนแม้จะถึงเวลา 
ท่ีต้องปิดร้าน 

0.661 

 
จากตารางท่ี 21 แสดงคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรท่ีอยูใ่นองค์ประกอบท่ี 2 ของธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร พบว่าองค์ประกอบท่ี 2 มีจ านวน
ตวัแปรทัง้หมด 6 ตวัแปร ตวัแปรท่ีคา่น า้หนกัขององค์ประกอบมากท่ีสดุ คือ มีการจดัล าดบัคิวและ
แจ้งลูกค้าเม่ือถึงคิวและพนกังานให้บริการได้อย่างถูกต้อง ไม่ว่าจะเป็นการชงเคร่ืองด่ืม การเก็บ
เงินและทอนเงิน รองลงมา คือ พนักงานให้บริการลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกันและ
พนกังานมีความรู้ในผลิตภัณฑ์ท่ีจ าหน่าย และอนัดบัท่ี 3 คือพนกังานให้บริการแก่ลูกค้าจนเสร็จ
สิน้และครบทุกคนแม้จะถึงเวลาต้องปิดร้านและพนกังานแสดงความมีน า้ใจต่อลูกค้าเช่นน า้หกก็
เอากระดาษมาช่วยเช็ดหรือต้องการถุงใส่เคร่ืองด่ืมเพิ่มก็จัดหาให้ ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะต้องอาศัย
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ประสบการณ์สะสมมา ต้องอาศัยการท าบ่อย ๆ ท าซ า้ ๆ จึงตัง้ ช่ือองค์ประกอบนีว้่าด้าน
ประสบการณ์ (Experience) 

 
ตาราง 22 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรที่อยูใ่นองค์ประกอบที่ 3  

ล าดับ ตัวแปร 
(ข้อ(  

รายละเอียดตัวแปร ค่า
น า้หนัก 

1 5 
พนกังานแจ้งให้ลกูค้าทราบอยา่งชดัเจนวา่จะได้รับบริการนัน้เม่ือใด  
เชน่ ระยะเวลาในการชงเคร่ืองดื่ม การรอคอย เป็นต้น 

0.763 

2 26 
พนกังานให้ค าแนะน าเคร่ืองด่ืมท่ีเหมาะสมกบัลกูค้าได้เช่นลกูค้า 
ต้องการบริโภคเคร่ืองดื่มรสเปรีย้วก็สามารถแนะน าเมนท่ีูมีรสเปรีย้วได้ 

0.763 

3 4 พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ 0.710 

4 25 
พนกังานสามารถจดจ ารายละเอียดของลกูค้าได้ เชน่ ชอบสัง่
เคร่ืองด่ืมเมนอูะไร ระดบัความหวาน น า้แข็ง ท็อปปิง้ ขนาดแก้ว 

0.710 

5 6 พนกังานให้บริการด้วยความรวดเร็ว 0.657 

6 27 
พนกังานมีเข้าใจถึงความต้องการของลกูค้า เชน่ ระดบัความหวาน 
ระดบัน า้แข็ง ระดบัท็อปปิง้ ขนาดแก้ว เม่ือลกูค้าขอ 

0.657 

7 3 พนกังานใช้ค าพดูท่ีสภุาพในการให้บริการ 0.634 

  
จากตารางท่ี 22 แสดงคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรท่ีอยูใ่นองค์ประกอบท่ี 3 ของธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร พบว่าองค์ประกอบท่ี 3 มีจ านวน
ตวัแปรทัง้หมด 7 ตวัแปร ตวัแปรท่ีค่าน า้หนักองค์ประกอบมีความส าคญัมากท่ีสุด คือ พนกังาน
แจ้งให้ลกูค้าทราบอย่างชดัเจนว่าจะได้รับบริการนัน้เม่ือใด เช่น ระยะเวลาในการชงเคร่ืองด่ืม การ
รอคอย เป็นต้นและพนักงานให้ค าแนะน าเคร่ืองด่ืมท่ีเหมาะสมกับลูกค้าได้เช่นลูกค้าต้องการ
บริโภคเคร่ืองด่ืมรสเปรีย้ว ก็สามารถแนะน าเมนูท่ีมีรสเปรีย้วได้  รองลงมา คือ พนักงานมีความ
กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการและพนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้าได้ เช่น ชอบสั่ง
เคร่ืองด่ืมเมนูอะไร ระดับความหวาน น า้แข็ง ท็อปปิง้ ขนาดแก้ว  และอับดับท่ี 3 คือพนักงาน
ให้บริการด้วยความรวดเร็วและพนกังานมีเข้าใจถึงความต้องการของลกูค้า เชน่ ระดบัความหวาน 
ระดบัน า้แข็ง ระดบัท็อปปิง้ ขนาดแก้ว เม่ือลกูค้าขอ หากพิจารณารายละเอียดของตวัแปรทัง้ 7 ตวั
แปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 3 พบว่า ส่วนใหญ่เก่ียวข้องกับ ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
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ให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ การให้บริการด้วยความรวดเร็ว ความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะต้องอาศยัความคล่องแคล่วว่องไว มีความคิดพลิก
แพลงสถานการณ์ได้จงึตัง้ช่ือองค์ประกอบนีว้า่ ด้านความคลอ่งแคลว่วอ่งไว  (Agility) 

 
ตาราง 23 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรที่อยูใ่นองค์ประกอบที่ 4  

ล าดับ ตัวแปร 
(ข้อ(  

รายละเอียดตัวแปร ค่าน า้หนัก 

1 12 พนกังานมีความรู้ท่ีจะให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสยัของลกูค้าได้ 0.877 
2 33 พนกังานแจ้งลกูค้าก่อนทกุครัง้เม่ือมีเมนท่ีูหมด 0.877 

3 34 
อปุกรณ์ท่ีใช้ใสเ่คร่ืองดื่มมีความแข็งแรง เชน่ฝาซีลมีความแนน่
และปิดได้สนิท แก้วมีความแข็งแรง ไมบ่บุหรือแตกง่าย 

0.773 

4 31  พนกังานใช้ค าพดูท่ีสภุาพในการให้บริการ 0 .77 3 

 
จากตารางท่ี 23 แสดงคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรท่ีอยูใ่นองค์ประกอบท่ี 4 ของธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร พบว่าองค์ประกอบท่ี 4 มีจ านวน
ตวัแปร ทัง้หมด 4 ตวัแปร ตวัแปรท่ีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมากท่ีสดุ คือ พนกังานมีความรู้ท่ีจะให้
ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้ และ พนักงานแจ้งลูกค้าก่อนทุกครัง้เม่ือมีเมนูท่ีหมด 
รองลงมาคืออุปกรณ์ท่ีใช้ใส่เคร่ืองด่ืมมีความแข็งแรง เช่นฝาซีลมีความแน่นและปิดได้สนิท แก้วมี
ความแข็งแรง ไม่บุบหรือแตกง่ายและพนักงานใช้ค าพูดท่ีสุภาพในการให้บริการ หากพิจารณา
รายละเอียดของตวัแปรทัง้ 4 ตวัแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 4 พบว่า ส่วนใหญ่เก่ียวข้องกบั ทกัษะ
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการด้วยความ
สภุาพ นุ่มนวล มีมารยาทและมีความสามารถในการติดต่อส่ือสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ  จึงตัง้
ช่ือองค์ประกอบนีว้า่ ด้านด้านการแก้ปัญหาอยา่งทนัทว่งที (Resolution) 
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ตาราง 24 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรที่อยูใ่นองค์ประกอบที่ 5  

ล าดับ ตัวแปร 
(ข้อ(  

รายละเอียดตัวแปร ค่าน า้หนัก 

1 7 
ทางร้านมีชอ่งทางท่ีลกูค้าสามารถแสดงความคดิเห็นหรือ
ร้องเรียนได้เชน่กลอ่งรับความคดิเห็น, Call Center 

0.733 

2 28 
พนกังานมีความค านงึถึงการบริการเป็นรายบคุคล เพ่ือท่ีจะ
สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าแตล่ะราย 

0.733 

3 11 จ านวนพนกังานเพียงพอท่ีจะให้บริการ 0.594 

4 32 
มีการแสดงระยะเวลาการเปิด – ปิดให้บริการ ตรงตามเวลาท่ี
ได้แจ้งให้ลกูค้าทราบ 

0.594 

 
จากตารางที 24 แสดงคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรท่ีอยูใ่นองค์ประกอบท่ี 5 ของธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่ม เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร พบว่าองค์ประกอบท่ี 5 มีจ านวน
ตวัแปร ทัง้หมด 4 ตวัแปร ตวัแปรท่ีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมากท่ีสดุ คือทางร้านมีช่องทางท่ีลกูค้า
สามารถแสดงความคิดเห็นหรือร้องเรียนได้เช่นกล่องรับความคิดเห็น, Call Centerและพนกังานมี
ความค านึงถึงการบริการเป็นรายบคุคล เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าแตล่ะ
ราย รองลงมาคือ จ านวนพนกังานเพียงพอท่ีจะให้บริการ และ มีการแสดงระยะเวลาการเปิด ปิด –
ให้บริการ ตรงตามเวลาท่ีได้แจ้งให้ลกูค้าทราบ ตามล าดบั หากพิจารณารายละเอียดของตวัแปรทัง้ 
4 ตวัแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 5 พบว่า ส่วนใหญ่เก่ียวข้องกบั ความสามารถในการดแูลเอาใจใส่
ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้ รับบริการแต่ละคน ซึ่งองค์การต้องการท าความ
เข้าใจตอ่การรับรู้ของกลุ่มผู้ รับบริการเปา้หมายตามความต้องการในบริการท่ีเขาต้องการ และเป็น
เทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคณุภาพในการให้บริการขององค์การ จึงตัง้ช่ือองค์ประกอบนีว้่า ด้านระดบั
การให้บริการ (Level of Service) 
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ตาราง 25 สรุปผลการศกึษาองค์ประกอบของตวัแปรองค์ประกอบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุกลุม่เจนเนอ
เรชัน่วายในกรุงเทพมหานคร 

องค์ประกอบ
ที่ 

ช่ือองค์ประกอบ จ านวนตัวแปร 
(ข้อ(  

1 ด้านความบริสทุธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน (Purity) 13 
2 ด้านประสบการณ์ (Experience) 6 
3 ด้านความคลอ่งแคลว่ว่องไว (Agility) 7 
4 ด้านการแก้ปัญหาอยา่งทนัท่วงที (Resolution) 4 
5 ด้านระดบัการให้บริการ (Level of Service) 4 

 
จากตารางท่ี 25 สรุปผลการศกึษาองค์ประกอบของตวัแปรองค์ประกอบคณุภาพการ

ให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร จากข้อมูล
แบบสอบถาม จากกลุ่มเป้าหมาย ผู้ ตอบแบบสอบถามจานวน 400 คน พบว่ามีองค์ประกอบ
ส าคญัตามเกณฑ์ท่ีก าหนดมีทัง้หมด 5 องค์ประกอบ 

2 .การวิเคราะห์หาองค์ประกอบกลุ่มตวัแปรปัจจยัองค์ประกอบคณุภาพการให้บริการของ
ธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร 5 ตัวแปร มาวิเคราะห์
องค์ประกอบ (Factor Analysis)  ด้วยวิธีการเดียวกับการวิเคราะห์ตวัแปรปัจจัยภายใน ผลจาก
การตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่าง ตวัแปร ด้วยค่าสถิติ Bartlett’s Test of Sphericity พบว่าตวั
แปรมีความสมัพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัส าคญั .0 (p < .00) (Hair et al., 2010) และคา่สถิติ KMO ของ
ไกเซอร์-ไมเยอร์-ออลคิน (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) ได้ค่า KMO 
= 0.878 แสดงว่าข้อมูลมีความเหมาะสมอยู่ในระดับดีมาก ส าหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
(Kaiser and Rice, 1974) แ ล ะ ไ ด้ ค่ า ไ อ เก น  (Eigen Values) ม า ก ก ว่ า  1.00 จ า น ว น  5 
องค์ประกอบ คา่ร้อยละความแปรปรวนสะสมของทัง้ 5 องค์ประกอบเทา่กบั 78.620 
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ตาราง 26 ค่าไอเกน (Eigen Values) ค่าร้อยละของความแปรปรวน (Percentage of Variance)  
และคา่ร้อยละของความแปรปรวนสะสม (Cumulative Percentage of Variance)  

Component Initial Eigen  values Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of Variance Cumulative % Total % of 
Variance 

Cumulative % 

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 
6 .990 2.751 81.371       
7 .837 2.325 83.696       
8 .667 1.852 85.548       
9 .652 1.812 87.360       

10 .611 1.698 89.058       
11 .520 1.444 90.502       
12 .488 1.355 91.857       
13 .464 1.290 93.147       
14 .359 .998 94.144       
15 .313 .868 95.013       
16 .290 .806 95.818       
17 .269 .748 96.566       
18 .235 .652 97.219       
19 .216 .601 97.820       
20 .204 .566 98.386       
21 .171 .474 98.860       
22 .142 .396 99.256       
23 .112 .311 99.566       
24 .100 .277 99.843       
25 .019 .053 99.896       
26 .012 .032 99.928       
27 .008 .021 99.949       
28 .004 .012 99.962       
29 .004 .010 99.972       
30 .003 .009 99.981       
31 .002 .007 99.988       
32 .002 .004 99.992       
33 .001 .004 99.996       
34 .001 .003 99.998       
35 .000 .001 99.999       
36 .000 .001 100.000       
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จากตารางท่ี  26 แสดงค่าไอเกน (Eigen Values) ค่าร้อยละของความแปรปรวน 
(Percentage of  Variance) และค่าร้อยละของความแปรปรวนสะสม (Cumulative Percentage 
of  Variance) ของตวัแปร องค์ประกอบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุกลุ่ม 
เจนเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร พบว่าได้องค์ประกอบท่ีมีค่าไอเกนมากกว่า 1.00 จ านวน                
5 องค์ประกอบ โดยมีค่าไอเกนอยู่ระหว่าง 1.084-21.252 ค่าความแปรปรวนสะสมของทัง้                      
5 องค์ประกอบเท่ากบัร้อยละ 78.620 แสดงว่าทัง้ 5 องค์ประกอบสามารถอธิบายความแปรปรวน
ของตัวแปรทัง้หมดได้รวมร้อยละ 78.620 เม่ือพิจารณาค่าน า้หนักของแต่ละตัวแปรในแต่ละ
องค์ประกอบ เพ่ือก าหนดว่าตวัแปรใดจะอยูใ่นองค์ประกอบใด โดยใช้หลกัการพิจารณาคา่น า้หนกั
องค์ประกอบของแต่ละตวัแปร ตามหลักเกณฑ์เดียวกับการวิเคราะห์กลุ่มปัจจัยภายใน พบว่ามี
องค์ประกอบจ านวน 5 องค์ประกอบดงันี ้

1. องค์ประกอบที่ 1 ด้านความบริสุทธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทนิ 
1) สภาพแวดล้อมบริเวณร้านมีความสะอาด 
2) ความซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏิบตัหิน้าท่ี เชน่ ไมข่อสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่

หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
3) พนกังานปฏิบตัิงานโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของลกูค้าเป็นหลกั เช่นให้ลกูค้า

ได้เคร่ืองดื่มก่อน จงึจะท าการเก็บเงิน 
4) ความสม ่าเสมอในการให้บริการของพนกังาน 
5) พนกังานสามารถบริการได้มีคณุภาพเพียงพอท่ีท าให้ลกูค้ารู้สึกว่าตวัเองเป็น

คนส าคญั คนพิเศษ 
6) มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกให้บริการเช่นท่ีปลั๊กไฟ,ท่ีชาร์แบตเตอร่ี,WiFi 

เป็นต้น 
7) วสัดแุละบรรจุภัณฑ์ท่ีใช้สามารถย่อยสลายได้โดยธรรมชาติ เช่นหลอด แก้ว

กระดาษเคลือบพลาสตกิชีวภาพยอ่ย หรือวสัดท่ีุท าจากพืช (Bio PBS/PLA) เป็นต้น 
8) ปา้ยหน้าร้านมีความโดดเดน่ ดงึดดูความสนใจ 
9)  มีการใช้ถงุกระดาษทดแทนถงุพลาสตกิ 
10) มีสญัลกัษณ์มาร์สคอต ตวัการ์ตนูประจ าร้านเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์การจดจ า 
11) พนกังานแตง่กาย สะอาด เรียบร้อย 
12) มีการจดับริการโต๊ะ,เก้าอีท่ี้นัง่ท่ีเพียงพอ 
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13) เคร่ืองตกแต่งภายในร้านใช้หลกัการ Reduce &Recycle เช่น น าวสัดเุหลือ
ใช้มาเป็นวสัดตุัง้ต้นในการท าโต๊ะ เก้าอี ้ตู้  เคาน์เตอร์ ชัน้วางของ เป็นต้น 

2. องค์ประกอบที่ 2 ด้านประสบการณ์ 
1) มีการจดัล าดบัควิและแจ้งลกูค้าเม่ือถึงคิว 
2) พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้อง ไม่ว่าจะเป็นการชงเคร่ืองด่ืมการเก็บเงิน

และทอนเงิน 
3) พนกังานให้บริการลกูค้าในแตล่ะรายอยา่งเทา่เทียมกนั 
4) พนกังานมีความรู้ในผลิตภณัฑ์ท่ีจ าหนา่ย 
5) พนกังานให้บริการแก่ลกูค้าจนเสร็จสิน้และครบทุกคนแม้จะถึงเวลาท่ีต้องปิด

ร้าน 
6) พนกังานแสดงความมีน า้ใจต่อลูกค้าเช่นน า้หกก็เอากระดาษมาช่วยเช็ดหรือ

ต้องการถงุใสเ่คร่ืองดื่มเพิ่มก็จดัหาให้ 
3. องค์ประกอบที่ 3 ด้านความคล่องแคล่วว่องไว 

1) พนักงานแจ้งให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจนว่าจะได้รับบริการนัน้เม่ือใด  เช่น 
ระยะเวลาในการชงเคร่ืองดื่ม การรอคอย เป็นต้น 

2) พนักงานให้ค าแนะน าเคร่ืองด่ืมท่ีเหมาะสมกับลูกค้าได้เช่นลูกค้า ต้องการ
บริโภคเคร่ืองดื่มรสเปรีย้วก็สามารถแนะน าเมนท่ีูมีรสเปรีย้วได้ 

3) พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ 
4) พนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้าได้ เช่น ชอบสั่งเคร่ืองด่ืมเมนู

อะไร ระดบัความหวาน น า้แข็ง ท็อปปิง้ ขนาดแก้ว 
5) พนกังานให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
6) พนักงานมีเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า เช่น ระดับความหวาน ระดับ

น า้แข็ง ระดบัท็อปปิง้ ขนาดแก้ว เม่ือลกูค้าขอ 
7) พนกังานใช้ค าพดูท่ีสภุาพในการให้บริการ 

4. องค์ประกอบที่ 4 ด้านการแก้ปัญหาอย่างทันท่วงที 
1) พนกังานมีความรู้ท่ีจะให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสยัของลกูค้าได้ 
2) พนกังานแจ้งลกูค้าก่อนทกุครัง้เม่ือมีเมนท่ีูหมด 
3) อปุกรณ์ท่ีใช้ใส่เคร่ืองดื่มมีความแข็งแรง เช่นฝาซีลมีความแนน่และปิดได้สนิท 

แก้วมีความแข็งแรง ไมบ่บุหรือแตกง่าย 
4) พนกังานใช้ค าพดูท่ีสภุาพในการให้บริการ 
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5. องค์ประกอบที่ 5  ด้านระดับการให้บริการ 
1) ทางร้านมีช่องทางท่ีลูกค้าสามารถแสดงความคิดเห็นหรือร้องเรียนไ ด้เช่น

กลอ่งรับความคดิเห็น,Call Center 
2) พนักงานมีความค านึงถึงการบริการเป็นรายบุคคล เพ่ือท่ีจะสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลกูค้าแตล่ะราย 
3) จ านวนพนกังานเพียงพอท่ีจะให้บริการ 
4) มีการแสดงระยะเวลาการเปิด – ปิดให้บริการตรงตามเวลาท่ีได้แจ้งให้ลูกค้า

ทราบ 
ผลจากการศึกษาองค์ประกอบ น ามาพฒันาเป็นร่างรูปแบบคณุภาพการให้บริการของ

ธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุกลุม่เจนเนอเรชัน่วายในกรุงเทพมหานคร โดยใช้รูปแบบช่ือวา่ PEARL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 รูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ 
กลุม่เจนเนอเรชัน่วายในกรุงเทพมหานคร หรือเรียกว่า “PEARL” Model

E 

รูปแบบคณุภาพการให้บริการ
ของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ

กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย 
ในกรุงเทพมหานคร 

P 

A 

R 

L 



 

ผลการประเมินรูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มุก  
กลุ่ม เจนเนอเรช่ันวายในกรุงเทพมหานคร 

หลงัจากท่ีผู้วิจยัได้วิเคราะห์ข้อมลูแล้วผู้วิจยัได้น าผลไปให้ผู้ทรงคณุวฒุิและผู้ ท่ีมีสว่น
เก่ียวข้องกบัธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกตรวจสอบองค์ประกอบและรูปแบบคณุภาพการให้บริการ
ของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ซึ่งผู้ทรงคณุวุฒิประกอบด้วยผู้ประกอบการธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มุกจ านวน  5 คนและนกัวิชาการจ านวน 5 คน รวมทัง้หมด 10 คน ซึ่งได้รับความเห็นชอบจาก
ผู้ทรงคณุวฒุิ ดงันี ้

 
ตาราง 27 ผลการประเมินความเหมาะสมของรูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย 
ในกรุงเทพมหานคร จากความคิดเห็นของผู้ทรงคณุวฒิุ 

 
จากตารางท่ี 27 ผลการประเมินความเหมาะสมจากความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ

พบวา่ในภาพรวมผู้ทรงคณุวฒุิเห็นวา่รูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ 
กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานครท่ีพฒันาขึน้มีความเหมาะสมคดิเป็นร้อยละ 100 

 
 
 
 
 
 
 
 

รายการประเมิน 

ระดับความเหมาะสม 

เหมาะสม ไม่เหมาะสม 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
องค์ประกอบท่ี 1 ด้านความบริสทุธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 2 ด้านประสบการณ์ 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 3  ด้านความคลอ่งแคลว่ว่องไว 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 4 ด้านการแก้ปัญหาอยา่งทนัท่วงที 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 5 ด้านระดบัคณุภาพการให้บริการ 01  100 0 0 
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ตาราง 28 ผลการประเมินความเหมาะสมของรูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย 
ในกรุงเทพมหานคร จากความคิดเห็นของผู้ทรงคณุวฒิุ 

รายการประเมิน 

ระดับความเป็นไปได้ 

เป็นไปได้ เป็นไปไม่ได้ 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

องค์ประกอบท่ี 1 ด้านความบริสทุธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน 01  100 0 0 

องค์ประกอบท่ี 2 ด้านประสบการณ์ 01  100 0 0 

องค์ประกอบท่ี 3  ด้านความคลอ่งแคลว่ว่องไว 01  100 0 0 

องค์ประกอบท่ี 4 ด้านการแก้ปัญหาอยา่งทนัท่วงที 01  100 0 0 

องค์ประกอบท่ี 5 ด้านระดบัคณุภาพการให้บริการ 10 100 0 0 

 
จากตารางท่ี 28 ผลการประเมินความเป็นไปได้จากความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ

พบวา่ในภาพรวมผู้ทรงคณุวฒุิเห็นวา่รูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ 
กลุม่ เจนเนอเรชัน่วายในกรุงเทพมหานครท่ีพฒันาขึน้มีความเหมาะสมคดิเป็นร้อยละ 100 
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บทที่ 5  
สรุป อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

พฤติกรรมการบริโภคของคนรุ่นตา่ง ๆ ไม่ว่าจะเป็นบมูเมอร์ (Boomer) หรือเบบีบ้มูเมอร์ 
(Baby Boomers), เจนเนอเรชัน่เอ็กซ์ (Generation X), เจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) และเจน
เนอเรชัน่แซด (Generation Z) เม่ือดูผิวเผินเรามักจะคิดว่ามีความแตกต่างกันโดยสิน้เชิง เห็นได้
จากช่องทางการตลาดหรือค าโฆษณาผ่านส่ือตา่ง ๆ ซึ่งมกัจะแยกกลุ่มเป้าหมายอย่างชดัเจน แต่
เม่ือได้ลองศึกษาลงไปจะพบว่าในความแตกต่างก็มีความคล้ายคลึงกันอยู่ไม่น้อยโดย วีระศกัดิ ์
สุตณัฑวิบูลย์ รองผู้ จดัการใหญ่ ผู้ รับผิดชอบสายลูกค้าธุรกิจรายกลาง ธนาคารกรุงเทพ หนึ่งใน
ผู้บริหารท่ีส าคญัในการผลกัดนัธุรกิจ Startup SME ในเมืองไทย ได้กล่าวว่ามีนกัเศรษฐศาสตร์ได้
แบ่งประชากรออกเป็น 4 กลุ่มตามหลักประชากรศาสตร์ คือ กลุ่มท่ี 1 เบบีบู้มเมอร์ (Baby 
Boomers) หรือ กลุ่มผู้สงูวยัได้แก่กลุ่มคนท่ีมีชว่งอายรุะหวา่ง  54-72 ปี (เกิดในช่วงระหว่างปี พ.ศ.
2489 – 2507 หรือในยุคสิน้สุดสงครามโลกครัง้ท่ี 2) กลุ่มท่ี 2 คือเจนเนอเรชัน่เอ็กซ์ (Generation 
X) ซึง่ได้แก่ กลุ่มคนท่ีมีช่วงอายรุะหว่าง 38-53 ปี (เกิดในชว่งระหว่างปี พ.ศ. 2508-2522) กลุม่ท่ี 3 
คือ เจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) อายุระหว่าง 21-37 ปี (เกิดในช่วงระหว่างปี พ.ศ. 2523–
2540) และกลุ่มท่ี 4 คือ เจนเนอเรชั่นแซด (Generation Z) อายุระหว่าง 8-20 ปี (เกิดระหว่างปี 
พ.ศ.2540 ขึน้ไป) โดยในงานวิจยัฉบบันีผู้้ วิจยัขอเน้นถึงพฤติกรรมของกลุ่มคนเจนเนอเรชั่นวาย 
เทา่นัน้ โดยกลุม่ผู้บริโภค เจนเนอเรชัน่วาย ถือวา่เป็นเปา้หมายหลกัของการตลาดเพราะเป็นกลุม่ท่ี
เป็นผู้ บริโภคมากท่ีสุดในบรรดาทุก ๆ เจนเนอเรชั่น และถือว่าเป็นกลุ่มท่ีเข้าถึงได้ยากเพราะมี
ความคิดท่ีแปลกใหม่ บคุคลเหล่านีจ้ะหาข้อมลูสินค้าอย่างดีก่อนท่ีจะตดัสินใจซือ้สินค้า เช่นสินค้า
มีก่ีแบบ ซือ้ร้านไหนถึงจะถกูท่ีสดุ สินค้าต้องมีคณุภาพท่ีสดุ รวมถึงเค้าอาจจะหารายได้เสริมเพ่ือมี
ก าลังทุนในการซือ้หรือลองจนตวัเองมั่นใจแล้วจึงตดัสินใจซือ้  รวมถึงการเข้าไปร้านค้าเพ่ือลอง
สินค้าด้วยตัวเอง นอกจากนี ้ยังเป็นกลุ่มคนท่ีชอบสินค้าท่ีมีความ เฉพาะบุคคลมาก ช่องทาง
การตลาดท่ีดีท่ีสุดส าหรับคนกลุ่มนีคื้อ ส่ือสงัคมออนไลน์ (Social Media) ของผู้บุคคลท่ีมีช่ือเสียง
หรือผู้ เช่ียวชาญในด้านนัน้ ๆ  กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายเป็นกลุ่มท่ีสามารถเรียนรู้และปรับตวัเข้ากับ
สิ่งแวดล้อมได้อย่างรวดเร็ว ทุกเทคโนโลยีท่ีได้รับการพัฒนามาใหม่ กลุ่มคนเหล่านีจ้ะสามารถ
เรียนรู้ได้อย่างรวดเร็ว มีความคิดท่ีอิสระและเป็นของตัวเอง กล้าคิด กล้าท า มักใช้โอกาสของ
เทคโนโลยีหรือส่ือสังคมออนไลน์ในการแสดงความคิดเห็นและประสบการณ์ของตวัเองท่ีได้ไป
ประสบหรือเจอมาให้ทุกคนรู้ คนกลุ่มนีเ้ติบโตขึน้มาท่ามกลางความเปล่ียนแปลง และค่านิยมท่ี
แตกตา่งระหว่างรุ่นปู่ ยา่ตายาย กบั รุ่นพ่อแม ่มีลกัษณะนิสยัชอบการแสดงออก มีความเป็นตวัของ
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ตวัเองสงู ไม่ชอบถกูบงัคบัให้อยู่กรอบ ไม่ชอบอยูใ่นเง่ือนไข ชอบเสพข่าวสารผา่นชอ่งทางตา่ง ๆ ท่ี
หลากหลาย มีอิสระในความคิด กล้าซกั กล้าถามในทุกเร่ืองท่ีตวัเองสนใจ ไม่หวัน่กับค าวิจารณ์  
เป็นกลุ่มประชากรวยัท างานท่ีมีสดัส่วนสงูท่ีสุดใน 4 กลุ่มท่ีกล่าวมาข้างต้น เป็นกลุ่มประชากรท่ีมี
รายได้สูง มีก าลงัซือ้สงู เวลาจะตดัสินใจซือ้อะไร มกัจะเช่ือข้อมูลจากส่ือสงัคมออนไลน์  การรีวิว
สินค้า ดงันัน้ การรีวิวสินค้า แชร์ประสบการณ์ในส่ือสงัคมออนไลน์ของกลุ่มนีย้่อมจะมีผลท่ีจะท า
ให้คนอ่ืน ๆ รุ่นเดียวกนัหรือคนละรุ่นใช้เป็นข้อมลูในการตดัสินใจวา่จะซือ้สินค้า ใช้บริการธุรกิจหรือ
ร้านนัน้หรือไม ่นบัวา่ผู้ประกอบการยอ่มต้องตระหนกัและให้ความส าคญัเป็นอยา่งมาก 

โดยการวิจยัฉบบันีเ้ป็นเร่ืองรูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุ 
กลุ่ม เจนเนอเรชั่นวาย ในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์คือ 1.เพ่ือศึกษาสภาพปัญหาและ
อุปสรรคการในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก กลุ่ม  เจนเนอเรชั่นวาย ใน
กรุงเทพมหานคร 2.เพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มุก กลุ่ม เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร3.เพ่ือพฒันารูปแบบคณุภาพการให้บริการของ
ธรุกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร 

โดยผู้ วิจัยใช้วิธีด าเนินการวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed Method) คือวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) และเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจัยเร่ิมจากการ
สงัเกตสภาพแวดล้อมการบริการ คณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุในปัจจบุนั 
หลังจากนัน้ผู้ วิจัยได้ท าการสัมภาษณ์เพ่ือเก็บข้อมูลจากผู้ ประกอบการ ผู้ บริหาร  พนักงานผู้
ให้บริการในธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ  นกัวิชาการท่ีมีความรู้ ความเช่ียวชาญเก่ียวกบัการบริการ
และสุขาภิบาลอาหาร จากนัน้ผู้ วิจัยได้น าข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
คณุภาพด้วยการวิเคราะห์เนือ้หา (Content Analysis) เพ่ือหาปัจจยั องค์ประกอบต่าง ๆ เก่ียวกับ
การให้บริการและท าเก็บข้อมูลเชิงปริมาณโดยการท าแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุดและแจก
ผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายแล้วน าผลท่ีได้จากแบบสอบถามมาท าการวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือท่ีจะ
น าเสนอรูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่ม เจนเนอเรชั่นวายใน
กรุงเทพมหานครฉบบัสมบรูณ์ โดยสามารถสรุปผลการวิจยั อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ ดงันี ้

1. สรุปผลการวิจัย  
ผลการวิจยัพบวา่ผู้ประกอบการและพนกังานผู้ ให้บริการธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุได้ให้

ความเห็นว่าการบริการจะต้องมีความจริงใจ ซ่ือสตัย์ทัง้ต่อลูกค้าและพนกังานด้วยกันเองรวมถึง
ตอ่แบรนด์ ต้องให้บริการและเสนอข้อมลูให้กบัลกูค้าตามความเป็นจริง ถกูต้องโดยทางบริษัทจะมี
การฝึกอบรม พัฒนางานด้านการบริการอยู่เป็นระยะ ๆ และติดตามผลอยู่สม ่าเสมอ การบริการ
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จะต้องเป็นระบบและตามกระบวนการในกรอบของงาน ตัง้แต่การรับค าสั่งเคร่ืองด่ืมจากลูกค้า 
การบนัทึกข้อมูลรายการเคร่ืองด่ืม การทวนรายการเคร่ืองด่ืมจนถึงขัน้ตอนการช าระเงิน การทอน
เงินจนถึงการสง่มอบเคร่ืองดื่มให้กบัลกูค้า ผู้บริหารและพนกังานจะต้องสร้างบคุลิกภาพให้พร้อมท่ี
จะต้อนรับลูกค้าไม่ว่าจะเป็นการแต่งกายจะต้องเรียบร้อยและสะอาด การยิม้แย้มแจ่มใส การ
บริการจะต้องมีความรวดเร็ว ไม่วา่จะเป็นการชงเมนตู้องตรงตามท่ีลกูค้าต้องการ มีการจดัระเบียบ
ลูกค้า มีการจดัคิวเรียงล าดบั  ไม่ควรปล่อยให้ลูกค้ามายืนรุมหน้าร้าน ควรมีท่ีนั่งให้ลูกค้านัง่รอ
หรือมีมมุภายในร้านให้ลกูค้าสามารถถ่ายรูปได้  มี Wi-Fi,ท่ีชาร์ตแบตเตอร่ีไว้บริการลกูค้าเพ่ือท่ีจะ
กระจายจ านวนลกูค้าไม่ให้ไปยืนรุมอยู่บริเวณหน้าร้าน  ควรมีปา้ยบอกทางไปร้าน มีปา้ยหน้าร้าน
ท่ีมีช่ือแบรนด์หรือสญัลกัษณ์ท่ีโดดเด่นเพ่ือให้ลุกค้าจ าได้ว่าเป็นแบรนด์นีค้วรมีช่องทางในการสัง่
เคร่ืองด่ืมได้หลายทางเพ่ือให้ลกูค้าสามารถเข้าถึงธุรกิจได้ง่าย  การบริการจะต้องมีความคงเส้นคง
วาและเป็นมาตรฐานเดียวกัน รสชาติของเคร่ืองด่ืมจะต้องออกมาเหมือนกันแม้ว่าจะเปล่ียน
พนกังานลกูค้าคนไหนมาใช้บริการก็ต้องได้รับการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน  ผู้ประกอบการ
ควรสร้างบรรยากาศการท างานให้พนักงานรู้สึกว่าแบรนด์นีพ้นกังานมีส่วนร่วมเป็นเจ้าของด้วย
และให้พนกังานรู้สึกสบายใจในการท างาน ไม่ตึงเครียดจนเกินไปเน่ืองจากสิ่งเหล่านีจ้ะมีผลต่อ
คณุภาพการให้บริการ หากเราดแูลพนกังานของเราดี พนกังานก็จะดแูลลูกค้าดีด้วยเช่นกัน   การ
สร้างวฒันธรรมให้พนกังานมีความเอาใจใส่กบั สิ่งท่ีตนเองท าไม่ว่าจะเป็นตวัพนกังานเองในด้าน
คณุภาพการให้บริการ เอาใจใส่ความต้องการและอารมณ์ของลกูค้าเพ่ือท่ีจะสามารถให้บริการได้
ตรงตามความต้องการของลูกค้า การสร้างทัศนคติบวกให้กับพนักงานให้สามารถรับได้กับทุก
สถานการณ์ท่ีจะเข้ามาเน่ืองจากการท าธุรกิจจะเจอลกูค้าท่ีหลากหลายบคุลิก นิสยัทางร้านควรจะ
มีสญัลกัษณ์ วิดีโอ คลิปหรือตวัการ์ตนูท่ีสามารถท าให้ลกูค้าจดจ าได้ว่าสิ่งนีคื้อสญัลกัษณ์ของแบ
รนด์นี ้ 

นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะวา่หากมีความสนใจท่ีจะประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ
ว่าควรศกึษาให้ครบวงจรไม่ว่าจะเป็นด้านผลิตภณัฑ์ ต้องรู้จกัผลิตภัณฑ์ท่ีเราจะขายอย่างชดัเจน 
รวมถึงต้นทนุ ไม่วา่จะต้นทนุวตัถดุิบ ต้องมีการวางแผนวา่จะน าเข้าจากตา่งประเทศหรือจะซือ้จาก
ท่ีประเทศไทยเน่ืองจากวตัถุดิบท่ีน าเข้ากบัซือ้จากในพืน้ท่ีในประเทศย่อมมีต้นทนุท่ีต่างกนัและใน
ด้านชอ่งทางการจดัจ าหน่ายก็ต้องค านงึถึงว่าจะขายทางช่องทางไหนบ้าง การส่งเสริมการขาย เรา
จะจดักิจกรรมอะไรเพ่ือให้ลูกค้าประทบัใจและอยู่ภักดีกับแบรนด์ของเราไประยะเวลานาน  ควร
ศกึษาลกัษณะ ความสนใจ ความชอบ รูปแบบการด าเนินชีวิตของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้ชดัเจน
ว่าเป็นอย่างไร โดยส่วนตวัได้สงัเกตตวัเองว่าบ่อยครัง้ เราให้ความส าคญักบัเร่ือง “คณุสมบตัิของ
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ตัวผลิตภัณฑ์” (Functional Value) มากเกินไป จนลืมไปว่าสิ่งท่ีสะกดให้คนซือ้ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการใด ๆ นัน้ คือ คณุคา่ทางอารมณ์และความรู้สึก (Emotional Value) Emotions เป็นท่ีมาของ 
Actions เช่นเราอยากเข้าร้านชานมไข่มุกบางร้าน ไม่ใช่เพราะเคร่ืองด่ืมอร่อยหรือราคาถูกเพียง
อย่างเดียว แต่เป็นเพราะ “เราได้ถือแก้วเคร่ืองด่ืมย่ีห้อแล้วรู้สึกว่าดี ดูดี” หรือเราใช้บริการร้าน
เคร่ืองด่ืมบางร้านไม่ใช่เพราะบริการดีไม่มีท่ีติแต่เป็นความรู้สึกผูกพนักับแบรนด์และ อีกประเด็น
คือเราต้องสนใจค าพดูของลกูค้า เชน่หากลกูค้าพดูวา่ฉนัไม่ชอบเคร่ืองดื่มแบรนด์นี ้หรือ สิ่งท่ีลกูค้า
แสดงออก เช่นเลือกซือ้เคร่ืองด่ืมแบรนด์อ่ืนมากกว่าร้านของตน อยากให้ตระหนักไว้เสมอว่า
“ความคิด” และ “ความรู้สึก” ท่ีเป็นท่ีมาของพฤติกรรมนัน้ ๆ  คือการมองทะลุสิ่งท่ีลูกค้าพูด 
(Saying) และสิ่งท่ีลกูค้าท า(Doing , Action) และพยายามเข้าให้ถึงสิ่งท่ีลกูค้าคดิ (Thinking) และ 
สิ่งท่ีลูกค้ารู้สึก (Feeling) เรียกได้ว่า Insight ของลูกค้า ซึ่งนับว่าเป็นสิ่งทีผู้ ประกอบการและ
พนักงานจะต้องใช้ความสามารถและความพยายามมากพอสมควรเพ่ือท่ีจะเข้าถึงสิ่งเหล่านี ้
เพราะว่าความรู้สึกดงักล่าวไม่เพียงแต่มีต่อกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการเพียงอย่างเดียว แตผู่กไปกับ 
“ประสบการณ์” การบริโภคเคร่ืองด่ืมและบริการโดยรวมเช่นเข้าร้านนีแ้ล้วมีความรู้สึกอย่างไร เดิน
เข้าร้านแล้วให้อารมณ์แบบไหน เรียกได้ว่าทกุประสบการณ์ท่ีเช่ือมโยงกบัปฎิสมัพนัธ์ของลกูค้าตา่ง
มีผลตอ่ “ภาพลกัษณ์ของแบรนด์ “ (Brand Image) 

2.นางสาวปริชญา อัศวมณีกุล ผู้ประกอบการธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก แบรนด์ Ping 
Tea ได้ให้สัมภาษณ์และแสดงความคิดเห็นถึงปัจจัยท่ีควรค านึงถึงในการให้บริการของธุรกิจ
เคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

2.1 ต้องเน้นความพึงพอใจของลุกค้าเป็นหลัก ซึ่งลูกค้าอยากได้แบบไหนสามารถ
แจ้งทางร้านได้ เช่นระดบัความหวาน ต้องการหวานมาก หวานปกติ หวานน้อยหรือไม่หวานเลย
โดยทางร้านจะให้ข้อมูลว่ามีระดบัความหวาน ท้อปปิง้ น า้แข็งแบ่งเป็นก่ีระดบั ซึ่งลูกค้าสามารถ
แจ้งได้วา่ต้องการแบบใด 

2.2 เน้นการยิม้แย้มแจ่มใส การสร้างบุคลิกภาพท่ีดี ต้องมีความพร้อมท่ีให้บริการ
และต้อนรับลกูค้า รวมถึงการแตง่กายไม่ว่าจะเป็นผู้ประกอบการและพนกังานเป็นสิ่งส าคญัมาก
คือจะต้องสะอาด เรียบร้อย เรียกได้ว่าให้ลู กค้าประทับใจตัง้แต่ครัง้แรกท่ีพบเห็น (First 
Impression) 

2.3 รับฟังเหตผุล ปัญหาท่ีเกิดขึน้ซึง่จะเป็นสิ่งท่ีจะสร้างความประทบัใจครัง้แรกให้กบั
ลกูค้าหรือท่ีเรียกว่า First Impression ท าให้ลกูค้าพึงพอใจ เกิดความประทบัใจและประสบการณ์
ท่ีดี 
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2.4 มีความรับผิดชอบและพร้อมท่ีจะแก้ไขหากกระท าผิด เช่นชงเมนูไม่ตรงตามท่ี
ลกูค้าสัง่ ก็ท าการชงให้ใหมโ่ดยไมค่ิดเงินหรือหากลกูค้าไมต้่องการเคร่ืองด่ืมแล้ว ก็ต้องยินดีคืนเงิน
ให้กบัลกูค้า 

2.5 การบริการต้องบริการให้รวดเร็ว หากมีเหตจุ าเป็นท่ีต้องท าให้ลูกค้ารอนาน ควร
ขอโทษและอธิบายเหตผุลว่าท าไมถึงให้รอนาน เช่นเน่ืองจากเป็นการชงแก้วตอ่แก้ว ไม่ได้มีการท า
เตรียมไว้ เป็นต้น  

2.6 ต้องมีการจัดระบบการบริหาร ควรมีการวางรูปแบบการให้บริการ การ
บริหารงานให้เหมาะสมอาจจะเหมาะสมตัง้แตค่รัง้แรกหรือคอ่ยๆพฒันาไป  โดยแบรนด์ Ping Tea 
เป็นเฟรนไชจากไต้หวนั ซึ่งข้อดีก็คือมีการวางระบบมาให้แต่ไม่ว่าจะยงัไงทางแบรนด์ก็ต้องมีการ
ท างานเพิ่มเติม คิดรายละเอียดเพิ่มเติมอยู่เสมอแม้ว่าจะมีการวางระบบมาให้แล้ว เช่นมีการวาง
ต าแหน่งการให้บริการ ว่าจะท าอะไรก่อนหลัง เช่น รับออเดอร์ลูกค้า  ตกัเคร่ืองด่ืม ชงเคร่ืองด่ืม  
การตดิสติก๊เกอร์ท่ีแก้ว การปิดฝาซีล การเก็บเงินและมอบเคร่ืองดื่มให้กบัลกูค้า  

2.7 มีความละเอียดรอบคอบ ใส่ใจในทุกรายละเอียด ให้ความส าคัญกับลูกค้า 
สงัเกตและท าความเข้าใจกับลูกค้าให้มาก ไม่ว่าจะเป็นค าพูดท่ีใช้ในการส่ือสารกับลูกค้าจะต้อง
สภุาพ ไมส่ร้างศตัรูหรือมีแนวทางท่ีจะคดิไปในทางลบ 

2.8 พนกังานผู้ให้บริการต้องสามารถชงรายการเคร่ืองด่ืมได้ตรงตามท่ีลูกค้าต้องการ
ไมว่า่จะเป็นระดบัน า้แข็ง ระดบัท้อปปิง้ ระดบัความหวานไปจนถึงขัน้ตอนการจา่ยเงิน การทอนเงิน
จะต้องถกูต้อง 

2.9 มีความเป็นมาตรฐานเดียวกนัไม่ว่าจะเป็นด้านการบริการลกูค้า การชงเคร่ืองด่ืม
รสชาตจิะต้องคงท่ี อารมณ์ ค าพดู ข้อมลูตา่ง ๆ ท่ีส่ือสารกบัลกูค้าจะต้องเหมือนกนั เป็นมาตรฐาน
เดียวกนัทกุคน ไมเ่ลือกปฏิบตัิ 

2.10 การบริการควรบริการให้เกินกว่าท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ เช่นท าให้ลูกค้ารู้สึกว่า
ตวัเองเป็นสว่นหนึง่ของแบรนด์ เป็นคนในครอบครัวของแบรนด์ 

นอกจากนี ้ได้ให้ข้อมูลถึงประเด็นปัญหาท่ีพบคือลูกค้ามาส่ือสารกับทางร้านว่าเห็น
จากในโฆษณาว่าเมนูนี ้ราคาเท่านี ้ได้โปรโมชัน่แบบนี ้แต่พอมาถึงร้านกลับไม่ได้ราคา เง่ือนไข
ตามท่ีศกึษามา ท าให้ลกูค้าเกิดความรู้สกึท่ีไมดี่ ซึง่ทางร้านก็ต้องมีการแก้ไขปัญหาโดยการอธิบาย
ว่าข้อมูลท่ีลูกค้าศึกษามานัน้ มนัเป็นเฉพาะเคร่ืองด่ืมแก้วเล็กท่ีจะร่วมรายการ แต่แก้วใหญ่ราคา
ปกติจะไม่ได้รับการร่วมรายการและทางร้านก็ต้องท าการขอโทษลูกค้าท่ีท าให้เข้าใจผิด เป็นต้น 
และได้ให้ข้อเสนอแนะถึงผู้ ท่ีมีความสนใจอยากจะประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกควรมีใจรัก
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ในธุรกิจ ศึกษา ติดตามข้อมูลรายละเอียด ลูกค้าเป้าหมายเพ่ือเป็นแนวทางท่ีจะให้ธุรกิจประสบ
ความส าเร็จ ต้องมีใจรักในการให้บริการ มีความใจเย็นและอดทนให้มากเน่ืองจากต้องเจอ
สถานการณ์หลากหลายรูปแบบและต้องส ารวจให้ชดัเจนวา่ใครคือกลุม่เปา้หมายของธุรกิจของเรา
ให้ชดัเจน เช่นแบรนด์ Ping Tea กลุ่มเปา้หมายแบง่เป็น 2 กลุ่ม คือกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วาย
กลุ่มวยัรุ่น พนกังาน Office และกลุ่มนกัเรียนโดยแบรนด์ Ping Tea จะตัง้อยู่บริเวณใกล้โรงเรียน
จะมีกลุ่มเป้าหมายเป็นนักเรียนและผู้ ปกครอง โดยทางแบรนด์จะท าการสังเกตว่าเวลาใดท่ี
กลุ่มเป้าหมายกลุ่มใดจะมาซือ้ ใช้บริการ เช่นตอนเช้าจะเป็นผู้ ปกครอง นักเรียนจะมาใช้บริการ
ก่อนเข้าโรงเรียน  ตอนกลางวนัจะเป็นพนกังาน Office,กลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย กลุ่มวยัรุ่นและตอน
เย็นจะเป็นทัง้ 2 กลุม่ 

3.คณุทรงพล เอ่ียมอ านวยสุข ผู้จดัการฝ่ายการตลาดและคณุจีรวรรณ ไผ่เทศ พนกังาน
ฝ่ายการตลาด บริษัท มิลลาร์ร่ี จ ากัด ธุรกิจเคร่ืองด่ืมแบรนด์ชานม The Alley ได้ให้สมัภาษณ์ถึง
การบริการของแบรดน์ชานม The Alley จะค่อนข้างแตกต่างจากแบรนด์อ่ืนคือออกไปในแนวทาง
ของ Self Service จะมีการขานควิและช่ือเคร่ืองด่ืมเพ่ือทวนกบัลกูค้าในความถกูต้องของรายการท่ี
ลูกค้าสัง่อีกครัง้และส่งมอบเคร่ืองด่ืมให้กับลูกค้า ให้ความส าคญักับสิ่งท่ีจะขายให้กับลูกค้าตัง้
แนวคดิ ดงันี ้

3.1. มีแนวคิดชาท่ีเป็นมากกว่าชา โดยThe Alley ให้ความส าคัญในการคัดสรร
วตัถดุบิคณุภาพดี เชน่ เลือกใช้ใบชาคดัพิเศษจากประเทศไต้หวนั น า้ตาลทรายแดง เป็นออร์แกนิค 
ไม่มีการผสม น า้ตาลอ้อย เอามาเคี่ยวเป็นไซรัป The Alley มีช่ือเรียกไขม่กุของตวัเองว่า Deerioca 
มาจากค าว่า Deer กับ Tapioca เป็นค าเรียกท่ีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ไข่มุก Deerioca ใช้เวลา
ในการท านานถึง 2 ชัว่โมง ด้วยการเค่ียวและอบในแบบฉบบัของ The Alley ตัง้แตค่วบคมุอณุหภูมิ 
Deerioca ในระดบัพอดี พนกังานจะไม่หยดุคน Deerioca ในตลอดเวลาการต้ม นอกจากนีช้าและ 
Deerioca ท่ีทางร้านท าออกมาในแตล่ะครัง้ จะอยู่ได้ไม่เกิน 2 ชัว่โมงเพ่ือรักษารสชาติของชาและ
ความนุม่หนบึของไขม่กุจงึมัน่ใจได้วา่ทกุๆแก้วจะสดใหมอ่ยูเ่สมอ 

3.2.ใส่ความรักในทุกแก้วท่ีชง มีค าเรียกคนชงชาว่า เดียร์ริสต้า (Deerista) ทุกคน
จะต้องใส่ความรักในทกุๆแก้วท่ีชง โดยใช้เทคนิคการเชค ถ้าเป็นพนกังานหญิงจะเชค 12 ครัง้ ส่วน
พนักงานผู้ ชายจะเชค 10 ครัง้ แม้กระทั่งน า้แข็งท่ีใส่มาให้ คือปริมาณท่ีค านวณมาแล้วอย่างดี 
เพ่ือให้ทานน า้แข็งหมดพอดีกนักบัเคร่ืองดื่มในแก้วนัน่เอง 

3.3. รูปแบบร้านตามไลฟ์สไตล์ผู้บริโภค นอกเหนือจาก The Alley ท่ีมีแนวคิดการ
ตกแตง่ร้านท่ีเป็นธรรมชาติ ตามท่ีเห็นในหลาย ๆ สาขา ยงัได้มีการพฒันาร้านให้มีรูปแบบแตกตา่ง
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ไปจากเดิม 3 รูปแบบ คือ The Alley Express เป็นรูปแบบร้านท่ีเหมาะส าหรับลูกค้ามาซื อ้
เคร่ืองดื่มกลบัไปทานท่ีบ้านหรือท่ีท างาน The Alley space เน้นให้เป็นรูปแบบการบริการท่ีรวดเร็ว
ขึน้ เหมาะส าหรับ Delivery ไม่มีท่ีนั่ง เน้นให้เป็นรูปแบบการบริการท่ีรวดเร็วขึน้และThe Alley 
Café ตกแต่งร้านให้เป็นรูปแบบคาเฟ่ มีพืน้ท่ีให้ลูกค้าสามารถนั่งชิลหรือนั่งท างานภายในร้านได้ 
มาพร้อมกบัความหลากหลายของเมนเูชน่ เคร่ืองดื่มร้อน ไอศกรีม  

3.4  พนักงานต้องยิม้แย้มแจ่มใสและสามารถอธิบายเง่ือนไขและข้อมูลต่าง ๆให้
ลกูค้าเข้าใจอย่างแท้จริงและต้องพร้อมท่ีจะแก้ไขปัญหาหากมีปัญหาเกิด เช่นกลบัมาทบทวนว่า
เราเองในฐานะผู้ ท่ีจะต้องส่ือสารสิ่งต่าง ๆ จากส่วนกลางไปหาพนักงานขายหน้าร้านนัน้               
เราท าได้ดี  และพนกังานเค้าได้รับสารนัน้ถกูต้องแล้วหรือยงัและเม่ือเราพบว่าจดุท่ีเราต้องแก้ไขใน
การให้ข้อมูล เพ่ือท่ีจะส่ือสารกับทางสาขาให้ดีขึน้ ครบถ้วนขึน้คือตรงไหน เราต้องรีบแก้ไขทันที  
เช่น การขาดการทวนซ า้ก่อนเร่ิมวนัท่ีจะส่ือสารกับลกูค้า หรือการเช็คความเข้าใจกบัผู้ส่งสารของ
เรา ก็คือหัวหน้างานนั่นเองค่ะ ว่าเค้ารับสารตรงกันกับส่วนกลางหรือไม่มีการเข้าไป Re-check  
กบัพนกังานหน้าร้านแบบใช้บทบาทสมมุติ  หรือการถามตอบกบัพนกังานหน้าร้านโดยตรง  และ
น าผลลพัธ์มาท า Action Plan ในการแก้ไขและพฒันากนักบัทีมหวัหน้างานเป็นต้น 

3.5 การบริการควรมีความซ่ือสัตย์ จริงใจ บริการด้วยใจ ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความ
ยตุธิรรม บริการให้เกินกวา่ท่ีลกูค้าคาดหวงั 

3.6 ควรมีกิจกรรมให้ลกูค้าร่วมสนกุระหวา่งพนกังาน ผู้ประกอบการธุรกิจ  
3.7 การส่ือสาร การพดูจากบัลกูค้า ต้องใช้เหตผุลและใช้ถ้อยค าท่ีสภุาพ  
นอกจากนี ้ได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมว่าทางร้านควรมีการบนัทึกเหตกุารณ์ท่ีท าให้

ประทบัใจและเหตกุารณ์ท่ีต้องพฒันาเน่ืองจากจะเป็นการสร้างขวญัก าลงัใจและตระหนกัถึงสิ่งท่ี
ควรพฒันาเช่นทางแบรนด์ The Alley มีเหตกุารณ์หนึ่งท่ีทางลูกค้าสัง่เคร่ืองด่ืมกบั Delivery แบบ
แยกน า้แข็งและเคร่ืองด่ืมนัน้มี Whip Cheese Top อยู่ด้านบน เม่ือเคร่ืองด่ืมถึงมือลกูค้าตวัชีสกับ
ถูกผสมไปกับตวัชาไปแล้วท าให้ไม่เห็นชีสด้านบนและความเข้าใจของลูกค้าก็ผิดไปว่าเคร่ืองด่ืม
ไม่ได้ใส่ชีสมาและทางแบรนด์ปฏิบตัิกลับด้วยการตีชีสล็อตใหม่ทันทีท่ีรับทราบ การตอบรับจาก
ลกูค้าและน าไปเสิร์ฟให้ในช่วงเวลาท่ีรวดเร็วท าให้ลกูค้าพอใจมาก ๆ และสัง่กลบัมาอีก 1 แก้วและ
ช่ืนชมในความรวดเร็วของเราส่วนเหตกุารณ์ท่ีต้องได้รับการพฒันาคือด้านการให้ค าแนะน าตา่ง ๆ
ของพนกังานหน้าร้าน เพราะเราเป็นแบรนด์น้องใหม่สิ่งท่ีเราต้องมอบให้กบัลูกค้าคือความสดช่ืน
และสดใสในแบบของน้องใหมเ่ราจงึต้องท าการอบรมพนกังานให้ปรับตวัให้เข้ากบัลกูค้าเปา้หมาย
ให้มากขึน้ 
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4.นางสาวกมลภทัร เอกแสงกลุ ผู้จดัการฝ่ายการตลาดบริษัทโคอิเตะ ประเทศไทย จ ากดั 
ธุรกิจเคร่ืองด่ืมแบรนด์ชานมแบรนด์ KOI ได้ให้สัมภาษณ์และแสดงความคิดเห็นว่าปัจจยัท่ีควร
ค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ ดงันี ้

4.1 การบริการท่ีดีต้องเกิดขึน้จากใจทัง้ผู้ ประกอบการและพนักงาน มีความจ า
เป็นมากท่ีจะต้องทราบข้อมลูเคร่ืองดื่มทัง้หมดเพ่ือท่ีจะสามารถบริการ ตอบค าถามลกูค้าได้ 

4.2 ต้องมีสติและมีความใจเย็นหากมีปัญหากบัลกูค้าก็ต้องท าการขอโทษลกูค้าก่อน
เป็นอนัดบัแรกและหากเป็นปัญหาท่ียากเกินอ านาจของพนกังานท่ีจะแก้ไข ก็ ต้องปรึกษาหวัหน้า 
ผู้จดัการไปตามล าดบั 

4.3  ต้องมีทศันคตท่ีิคดิบวก มองปัญหาทกุอยา่งในทางบวก 
4.4  ยิม้แย้มแจ่มใส สร้างความประทับใจได้ตัง้แต่ครัง้แรก มีศิลปะการพูดและมี

ความสามารถในการส่ือสาร พูดจาฉะฉาน สุภาพและส่ือสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ตรงกับท่ีทางร้าน
ต้องการจะส่ือ การใช้ค าพูด ภาษาจะต้องไม่กระทบต่ออารมณ์ลูกค้ารวมถึงโทนเสียง ภาษา
ร่างกายการแสดงออกด้วยเชน่กนั 

4.5 ไม่ควรให้ค าสญัญากบัลกูค้าพร ่าเพร่ือ หากไม่แน่ใจว่าตนเองและทางร้านจะท า
ได้หรือไม ่เน่ืองจากบางอยา่งทางร้านไมมี่นโยบายท่ีจะท า 

4.6 ศึกษาลักษณะของกลุ่มเป้าหมายให้ชัดเจนว่ามีรูปแบบการด าเนินชีวิต นิสัย 
บคุลิกลกัษณะแบบใดเพ่ือท่ีจะบริการได้ตรงตามความต้องการของกลุม่ลกูค้าเปา้หมาย 

4.7 การบริการต้องรวดเร็ว ทนัเวลา ไมป่ลอ่ยให้ลกูค้ารอนานจนเกินไป 
4.8 การบริการต้องถกูต้องไม่ว่าจะเป็นการให้ข้อมลู การเก็บเงิน ทอนเงินรวมถึง เมนู

ท่ีสง่ให้กบัลกูค้า 
4.9  มีความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม โดยวัสดุและวัตถุดิบท่ีใช้จะต้องเป็นมิตรต่อ

สิ่งแวดล้อม ใช้ครัง้เดียวแล้วทิง้ ไมเ่ป็นภาระตอ่สงัคม 
4.10 อาจะมีการบริการท่ีคืนก าไรสู่สงัคม เช่น 1 บาทของท่านจากการซือ้เคร่ืองด่ืม 

จะเปน้ทนุการศกึษาของเดก็ยากจน เป็นต้น 
นอกจากนี ้ได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมว่าทางร้านควรมีการบันทึกข้อมูลของลูกค้า

ท่ีมาซือ้เน่ืองจากไว้เป็นฐานข้อมูลว่าลูกค้าท่ีมาซือ้บ่อย ๆ หรือมาซือ้แต่ละครัง้นัน้มีลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์อย่างไรเช่น เพศ อายุ อาชีพ ลักษณะนิสัย ครอบครัว เพ่ือท่ีจะท าให้การบริการ
ครัง้ตอ่ไปสามารถสร้างความประทบัใจได้ เช่นหากลกูค้าเป็นคณุแม่ท่ีมีลกูเล็กก็อาจจะเป็นข้อมูล
หากจะสร้างการสง่เสริมการขาย ของแถมก็อาจจะเป็นของแถมส าหรับลกูเล็ก ๆ เพ่ือเป็นการแสดง
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ถึงวา่ทางร้านใส่ใจกบัลกูค้าซึง่จะสามารถสร้างความประทบัใจและประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลกูค้าได้ 
เป็นต้น 

5. ผู้จดัการฝ่ายการตลาดบริษัท Sharetea Thailand จ ากัด ธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก
แบรนด์ Sharetea ได้ให้สมัภาษณ์และแสดงความคิดเห็นว่าปัจจยัท่ีควรค านึงถึงในการให้บริการ
ของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้ 

5.1. การสร้างความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ ได้แก่ ความสามารถในการ
ให้บริการของพนกังาน การท างานได้อย่างถกูต้อง การบ ารุงรักษา ดแูลอปุกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อม
ใช้งานมีจ านวนพนกังานเพียงพอตอ่การให้บริการรวมถึงการส่ือสารของพนกังานท่ีมีตอ่ลกูค้า 

5.2. การสร้างความมั่นใจคือผู้ ให้บริการต้องมีความรู้และทักษะในการบริการ มี
มารยาท ความสุภาพและเป็นมิตร ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจ ให้
ความส าคญักบัลกูค้าท าให้ลกูค้ามัน่ใจกบัแบรนด์ 

5.3. มีความเอาใจใสใ่นทกุ ๆ ด้านไม่วา่จะเป็นงานท่ีท า ความต้องการ ความรู้สึกของ
ลกูค้า  

5.4. การสนองตอบลกูค้า ความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ และให้ความชว่ยเหลือ 
5.5  ต้องหมัน่ดแูลสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ ไมว่า่จะเป็นและอปุกรณ์ตา่ง ๆ วสัด ุ

วตัถดุบิจะต้องมีความพร้อมและสะอาด ปลอดภยัตอ่การให้บริการ มีการดแูลวตัถดุบิไมใ่ห้เนา่เสีย 
5.6 มีความยิม้แย้มแจม่ใส หน้าตาพร้อมท่ีจะต้อนรับลกูค้า 
5.7 การบริการจะต้องทนัเวลาและรวดเร็ว ซึ่งทางแบรนด์ประสบปัญหาคือลูกค้ามา

เข้าควิ เข้าแถวยาวมาก ท าให้ลกูค้ารู้สกึหงดุหงิดท่ีจะต้องรอนาน 
5.8 ควรมี Wi -Fi ท่ีนั่งส าหรับนั่งรอ มีท่ีชาร์ตแบตเตอร่ีบริการให้กับลูกค้าเน่ืองจาก

ปัจจบุนัลกูค้าแทบทกุคนใช้ชอ่งทางออนไลน์เป็นการส่ือสารและรีวิวประสบการณ์ของตนเอง  
5.9 เน้นความพงึพอใจของลกูค้าโดยค านงึถึง ปัจจยัเหลา่นี ้

5.9.1คณุภาพไม่ว่าจะเป็นด้านผลิตภัณฑ์ เคร่ืองด่ืมจะต้องสะอาด สดใหม่และ
ปลอดภยัตอ่ผู้บริโภค คณุภาพด้านการให้บริการก็ต้องใสใ่จในทกุรายละเอียด 

5.9.2 ต้นทนุ จะต้องไมเ่กินต้นทนุของทางร้านท่ีลงทนุไป 
5.9.3 เวลาในการให้บริการ จะต้องรวดเร็วและทนัเวลา 
5.9.4 ความปลอดภัย ไม่ว่าจะเป็นการบริโภคเคร่ืองด่ืมเช่นอาจจะมีไข่มกุติดคอ

ลูกค้าเน่ืองจากรูของหลอดมันพอดีกับตัวไข่มุก วัตถุดิบจะต้องปลอดภัยปราศจากไขมันทราน 
น า้ตาลท่ีหวานเกินมาตรฐาน ฝาซีลจะต้องปิดสนิท 
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5.9.5 ขวญัก าลงัใจของพนกังานด้วยกนัเอง ควรสร้างความสมัพนัธ์อนัดีระหว่าง
กนัเพ่ือท่ีจะสามารถสง่ตอ่ความรู้สกึนีไ้ปยงัลกูค้าได้ 

5.9.6 มีความเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อม โดยวสัดแุละวตัถดุบิท่ีใช้จะต้องเป็นมิตรตอ่
สิ่งแวดล้อม สามารถยอ่ยสลายได้  

5.9.7 มีจริยธรรมในการให้บริการ มีการท ากิจกรรมคืนก าไรสูส่งัคม 
นอกจากนี  ้ได้ให้ข้อเสนอแนะว่าหากท่านใดสนใจอยากจะประกอบธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกควรมีการตระหนกัถึงภาพรวมของธุรกิจและรายละเอียดปลีกย่อยให้เข้าใจ
และแน่ใจว่าเราอยากจะประกอบธุรกิจนีจ้ริงๆเน่ืองจากปัจจุบนัมีการแข่งขันกันสูงมาก ลูกค้ามี
ทางเลือกและมีความละเอียดลออในการเลือกมากขึน้ ต้องผลิตเคร่ืองด่ืมให้ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้ารวมถึงมีการออกแบบด้านการบริการให้ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ ต้องหมัน่
ศึกษาและก้าวทันโลกของธุรกิจเน่ืองจากปัจจุบันพฤติกรรมผู้ บริโภคเปล่ียนแปลงจากอดีต 
นอกจากนีห้ากมีการขายเคร่ืองด่ืมควบคูก่บัสิง่ท่ีลูกค้ามีแววจะต้องบริโภคควบคู่เช่น ขนมปัง เค้ก 
เบเกอร่ี ซึง่สิ่งเหล่านีอ้าจะเพิ่มมลูคา่และจดุเดน่ให้กบัธุรกิจได้และควรเปิดชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย
ให้มากกว่า 1 ทาง นอกจากทางหน้าร้าน เน่ืองจากลกูค้าจ านวนไม่น้อยท่ีไม่อยากเดนิทางมา แตมี่
ความต้องการท่ีจะสั่งเคร่ืองด่ืม ดังนัน้ควรมีช่องทางในการขนส่งเคร่ืองด่ืมให้ถึงมือลูกค้า
นอกเหนือจากหน้าร้านและช่องทางการช าระเงินควรมีแอพพลิเคชั่น ท่ีสามารถช าระเงินได้
นอกเหนือจากหน้าร้าน 

รูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มุกในมุมมองของ
นักวิชาการ 

ผู้ เขียนได้ไปสมัภาษณ์นกัวิชาการท่ีมีความเช่ียวชาญทางด้านการให้บริการและพบกวา่มี
ประเดน็ท่ีเป็นประโยชน์ ดงันี ้

1.นายพิสิทธ์ิ พิพัฒน์โภคากุล ประธานคณะผู้บริหารด้านการให้ค าปรึกษาแนะน า 
บริษัทดิอิมเพรสชัน่ คอนซลัแทนด์ จ ากดั ได้ให้สมัภาษณ์ถึงประเดน็ท่ีต้องค านึงถึงในการให้บริการ
ลกูค้าของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

1.1 พนักงาน ผู้ ให้บริการจะต้องมีทัศนคติท่ีคิดบวก มีใจรักในการให้บริการ มี
ความพร้อมและมีความเตม็ใจท่ีอยากให้ลกูค้าได้รับสิ่งท่ีดีท่ีสดุ  โดยผู้ประกอบการควรมีการอบรม
พนักงานให้มีใจรักในการและ มีความพร้อมในการท่ีจะให้บริการลูกค้า โดยเสนอว่าควรท าเป็น
คูมื่อในการให้บริการ รูปแบบการให้บริการให้เป็นเอกลกัษณ์ของแบรนด์ตนเอง 

1.2 ยิม้แย้มแจ่มใส แต่งกายสุภาพ เป็นการสร้างบุคลิกภาพท่ีดีให้กับพนักงาน
และดงึดดูให้ลกูค้าอยากจะมาใช้บริการ 
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1.3 การบริการจะต้องเป็นไปในทางท่ีถูกต้องและตามกระบวนการในกรอบของ
งานนัน้ ๆ ตัง้แต่การรับค าสั่งเคร่ืองด่ืมจากลูกค้า การบันทึกข้อมูลรายการเคร่ืองด่ืม  การทวน
รายการเคร่ืองดื่มจนถึงขัน้ตอนการข าระเงิน การทอนเงินจนการสง่มอบเคร่ืองดื่มจนถึงมือลกูค้า  

1.4 ควรมีปา้ยบอกทางไปร้านได้อย่างชดัเจนและมีชอ่งทางในการสัง่เคร่ืองดื่มได้
หลายทางเพ่ือให้ลกูค้าสามารถเข้าถึงธุรกิจได้ง่าย 

1.5 การบริการจะต้องมีความคงเส้นคงวาและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าจะ
เป็นการชงเคร่ืองด่ืมโดยรสชาติจะต้องออกมาเหมือนกนัแม้ว่าจะเปล่ียนพนกังานท่ีชงหรือเวลาใน
การชงเคร่ืองด่ืมรวมถึงการบริการจะต้องเป็นมาตรฐานเดียวกนัแม้ว่าจะเปล่ียนพนกังานและลกูค้า
คนไหนมาใช้บริการก็ต้องได้รับการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

1.6 การบริการจะต้องมีความรวดเร็ว ทนัเวลา  
1.7 ควรมีการจัดคิว ล าดับการสั่งเคร่ืองด่ืมและพนักงานต้องชงเคร่ืองด่ืม

ตามล าดบัควิ  
1.8 ผู้ ประกอบการควรมีการสร้างขวัญก าลังใจให้กับพนักงาน เช่นรางวัล

พนักงานท่ีท าถูกต้อง ท าตามระเบียบ รับผิดชอบกับงานท่ีท า ในขณะเดียวกันควรมีการลงโทษ
พนกังานท่ีท าไมถ่กูต้อง ไมท่ าตามระเบียบ ไมรั่บผิดชอบกบังานท่ีท า 

นอกจากนี ้ได้ให้ข้อเสนอแนะแก่ผู้ ท่ีมีความสนใจท่ีจะประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มุกว่าควรศึกษาลักษณะ ความสนใจ ความชอบ รูปแบบการด าเนินชีวิตของกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายให้ชดัเจนว่าเป็นอย่างไร เป็นไปในลกัษณะใดเพ่ือท่ีจะสามารถบริการได้มีคณุภาพตรง
ตามท่ีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายต้องการ และควรมีการชงเคร่ืองด่ืมเพ่ือทดสอบรสชาติว่าลูกค้าชอบ
รสชาติแบบไหน เชน่ชงรายการเคร่ืองดื่มมาในแก้วเล็ก ๆ เป็นแก้วทดลอง แล้วทดสอบโดยให้ลกูค้า 
10 คนลองด่ืมแล้วดกูารตอบรับ การแสดงความคิดเห็นของลกูค้าท่ีมีตอ่รสชาติของเคร่ืองด่ืมนัน้  ๆ 
นอกจากนีอ้าจะมีการท าการส่งเสริมการขาย ลดแลกแจกแถม แถมฟรีให้กับลูกค้าท่ีโชคดี เล่น
เกมส์ชนะจากการเข้าร่วมกิจกรรมของทางร้าน 

2.อาจารย์ ดร.ก่ิงกนก เสาวภาวงศ์ อาจารย์ประจ าคณะวฒันธรรมสิ่งแวดล้อมและ
การท่องเท่ียวเชิงนิเวศน์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ได้ให้สมัภาษณ์และแสดงความคิดเห็นถึง
ปัจจยัท่ีควรค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

2.1 พนกังานควรมีความละเอียดรอบคอบ ใส่ใจในทุกรายละเอียด นึกใจเขาใจ
เรา เช่นควรมีการบอกลูกค้าว่าควรรับประทานเคร่ืองด่ืมภายในเวลาก่ีนาที ก่ีชั่วโมง เน่ืองจาก
รสชาติของเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกค่อนข้างมีเวลาท่ีสัน้ เช่นมีน า้แข็งละลาย อาจะท าให้รสชาติ
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เปล่ียนไปหรือควรบอก แนะน าลกูค้าให้ระมดัระวงัการดดูเคร่ืองดื่ม เน่ืองจากไขม่กุมีขนาดเทา่กบัรู
หลอดท่ีดดู อาจะท าให้ตดิคอได้ 

2.2 พนักงานผู้ ให้บริการต้องสามารถชงรายการเคร่ืองด่ืมได้ตรงตามท่ีลูกค้า
ต้องการไม่ว่าจะเป็นระดบัน า้แข็ง ระดบัท้อปปิง้ ระดบัความหวานรวมถึงการเก็บเงิน การทอนเงิน
จะต้องถกูต้อง 

2.3 มีความเป็นมาตรฐานเดียวกนัในทกุ ๆ ด้านไมว่า่จะเป็นด้านการบริการลกูค้า 
การแสดงออก มารยาท การพูดจา การส่ือสารท่ีมีต่อลูกค้ารวมถึงรสชาติของเคร่ืองด่ืมจะต้องมี
ความคงเส้นคงวาไมว่า่จะเป็นลกูค้าทา่นใดท่ีมาใช้บริการ  

2.4 ศกึษาความต้องการของลกูค้า รูปแบบการด าเนินชีวิตรวมถึงความคิดความ
อา่น การมองโลกของลกูค้าเปา้หมายวา่เป็นอยา่งไร ลกูค้ามีความต้องการอะไรบ้าง 

2.5 ควรมีบัตรสะสมแต้มหรือสร้างฐานข้อมูลของลูกค้าหรือข้อมูลท่ีเก่ียวกับ
ลูกค้าท่ีมาซือ้เคร่ืองด่ืม เช่นลูกค้าท่านนี เ้คยสั่งรายการเคร่ืองด่ืมอะไรเป็นประจ าหรือไม ่
รับประทานรสชาติแบบไหน ชอบอะไรไม่ชอบอะไร ต้องน า้แข็ง ระดบัความหวานหรือท็อปปิง้มาก
น้อยเพียงใด หากลกูค้าท่ีเป็นลกูค้าท่ีภกัดีตอ่แบรนด์ควรมีการจดัท าบตัรสมาชิกให้กบัลกูค้าหรือมี 
Big Data ข้อมลูเก่ียวกบัลกูค้าแตล่ะทา่น 

2.6 ควรมีแอพพลิเคชัน่ท่ีสามารถสัง่เคร่ืองดื่มได้ 
2.7 ควรมีการใส่ใจเก่ียวกบัด้านสขุาภิบาลอาหาร เช่นวตัถดุิบท่ีน ามาใช้ในการชง

เคร่ืองด่ืมจะต้องมีความสะอาด สดใหม่ ควรมีการเก็บวัตถุดิบท่ีปลอดภัยเช่นอยู่สูงจากพืน้ดิน
อย่างน้อย 60 เซนติเมตรเพ่ือป้องกนัเชือ้โรค เน่ืองจากปัจจบุนัสงัเกตเห็นว่าทางร้านหลายร้านน า
ถุงพร้อมวตัถุดิบท่ีอยู่ในถุงวางไว้บนพืน้ซึ่งเส่ียงต่อเชือ้โรคเข้ามาในวตัถุดิบรวมถึงอุปกรณ์ท่ีจะ
น ามาใช้บริการลกูค้าจะต้องมีความสะอาด ไม่ช ารุด พร้อมท่ีจะใช้งานและทางร้านควรตระหนกัถึง
การก าจดัขยะ การปอ้งกนัปัญหาท่ีมีตอ่สิ่งแวดล้อม เช่นมีบอ่ดกัจบัไขมนั และควรติดตามดทู่อน า้
ไมใ่ห้ตนั เน่ืองจากเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีมีท้อปปิง้จ านวนมากและมีน า้ตาล เนย นม 
ไขมนัสงูเส่ียงตอ่การท าให้ทอ่น า้ตนั 

2.8 การบริการควรบริการให้เกินกว่าท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ ต้องคิดเผ่ือ คิด
ตลอดเวลา เช่นลกูค้าท่ีซือ้เคร่ืองดื่มไปอาจจะไมไ่ด้บริโภคเคร่ืองดื่มทนัที อาจะท าให้น า้แข็งละลาย 
เคร่ืองด่ืมจบัก้อนท าให้รสชาติมีการเปล่ียนแปลงหรือระหว่างเดินอาจจะไม่ระวงั มีการเอียงแก้ว 
ท าให้เคร่ืองด่ืมหก ซึ่งทางร้านอาจจะหาถุงท่ีมีช่องกัน้ระหว่างแก้วสองใบเพ่ือกนัการเอนเอียงหรือ
ใสน่ า้แข็งกนัไว้ หากน า้แข็งละลายก็ยงัคงความเย็นไว้ได้ฝาซีลควรมีความแนน่หนากนัเคร่ืองดื่มหก 
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2.9 อปุกรณ์ท่ีน ามาใช้ควรมีความเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อม เช่นแก้วกระดาษ แก้ว
สาหร่าย หลอดกระดาษเพ่ือรักษาสิ่งแวดล้อมไมใ่ห้เกิดมลพิษ  

2.10 พนกังานควรมีใจรักในการให้บริการ การส่ือสารระหวา่งพนกังานกนัเองควร
มีความสุภาพและสามคัคี เน่ืองจากลกูค้าจะสามารถรับรู้ได้ว่าพนกังานมีความพร้อมและใจรักท่ี
จะให้บริการหรือไม่ 

นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะถึงผู้ ท่ีมีความสนใจอยากจะประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมชา
นมไข่มุกควรมีใจรักในธุรกิจ ศึกษา ติดตามข้อมลูรายละเอียด ลูกค้าเปา้หมายเพ่ือเป็นแนวทางท่ี
จะให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ ไมค่วรท าตามกระแส แฟชัน่ ควรท าเพราะเราอยากจะท าจริง ๆ 

3.อาจารย์ ดร.องค์ บรรจุน  อาจารย์ประจ าคณะวัฒนธรรมสิ่งแวดล้อมและการ
ท่องเท่ียวเชิงนิเวศน์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ได้ให้สัมภาษณ์และแสดงความคิดเห็นว่า
ปัจจยัท่ีควรค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

3.1  พนกังาน ผู้ ให้บริการควรจดจ าสูตรรายการเคร่ืองด่ืมแตล่ะรายการได้อย่าง
แม่นย า ไม่ว่าจะเป็นรสชาติ ส่วนผสมของเคร่ืองด่ืม รวมถึงเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกับคนแบบใด มี
ประโยชน์ตอ่สขุภาพในด้านไหนหรือเมนใูดรับประทานมากเกินไปจะไมดี่ตอ่สขุภาพ เส่ียงตอ่ความ
อ้วน โรคเบาหวาน หากมีลกูค้าถาม ควรจะต้องตอบหรือให้ค าแนะน ากบัลกูค้าได้ 

3.2 ควรมีการบริการสัง่สินค้าทางโทรศพัท์หรือชอ่งทางอ่ืน ๆ ท่ีนอกเหนือจากการ
ไปซือ้ท่ีหน้าร้าน โดยอาจารย์องค์ได้ยกตวัอย่างจากประสบการณ์ท่ีเจอคือเคยพานิสิตไปทัศน
ศึกษาท่ีวัดพระเชตุพนวิมลมังคลารามหรือวัดโพธ์ิ โดยนิสิตโทรสั่งเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกผ่าน
โทรศพัท์โดยมี Grab มาส่งเคร่ืองด่ืม มีการบริการส่งถึงท่ี มีการเข้าถึงลกูค้าได้อย่างรวดเร็ว โดยมี
การแยกน า้กบัน า้แข็งมาจากร้านและมาผสมให้เข้ากันตอนเจอลูกค้าเรียบร้อยแล้ว เพ่ือให้ลูกค้า
ได้รับประทานของท่ีสด ใหม่ 

3.3 การบริการควรมีความซ่ือสัตย์ จริงใจต่อลูกค้า มีการบริการด้วยใจ ไม่ถือ
โอกาสเอาผลประโยชน์ของตนเองเป็นทีตัง้ ปฏิบตัิหน้าท่ีด้วยความยุติธรรม บริการให้เกินกว่าท่ี
ลกูค้าคาดหวงั 

3.4 ควรมีกิจกรรมให้ลกูค้าร่วมสนกุ มีของสมนาคณุ 
3.5 การส่ือสารต้องใช้เหตผุล ไมใ่ช้อารมณ์และใช้ถ้อยค าท่ีสภุาพ  

นอกจากนี ้ได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมว่าทางร้านควรมีการตกแต่งหน้าร้านให้เป็น
จดุเดน่ ดงึดดูใจและเป็นเอกลกัษณ์ประจ าแบรนด์ให้มากขึน้ ให้ลกูค้าเห็นแล้วจะได้ว่าหน้าตาหน้า
ร้านแบบนีเ้ปน้ลกัษณ์สญัลกัษณ์ของแบรนด์นี ้เช่นมีตวัการ์ตนู รูปปัน้หรือ VTR และผู้ประกอบการ
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ควรตระหนักด้านคณุภาพในการให้บริการลูกค้าในทุก ๆ ด้านให้มากขึน้เน่ืองจากปัจจุบนัธุรกิจ
เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกเป็นธุรกิจท่ีมีแนวโน้มการเติบโตสูง เรียกได้ว่าเป็นธุรกิจทะเลสีเลือด ทะเล
เดือด มีการแข่งขันการอย่างมากและรุนแรง หากการบริการไม่สามารถท่ีจะตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ ธุรกิจแบรนด์นัน้อาจจะไม่สามารถอยู่ได้เน่ืองจากลูกค้าปัจจบุนัมีทางเลือก
มากยิง่ขึน้ ผู้บริโภคปัจจบุนัมีความสะเอียดลออ คดิก่อนซือ้ ชา่งเลือกมากขึน้กวา่เดมิ 

4.ผู้ ช่วยศาสตราจารย์ ดร.คมสิทธ์ิ เกียนวัฒนา อาจารย์ประจ าคณะวัฒนธรรม
สิ่งแวดล้อมและการท่องเท่ียวเชิงนิเวศน์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ได้ให้สมัภาษณ์และแสดง
ความคดิเห็นวา่ปัจจยัท่ีควรค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

4.1 การบริการท่ีดีต้องเกิดขึน้จากใจ เพราะการบริการเป็นการอ านวยความ
สะดวกให้กับผู้ ใช้บริการ เพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว สบายใจและพอใจ  คนส่วนใหญ่คิดว่า งาน
บริการเป็นเร่ืองของการรับใช้  แท้ท่ีจริงไมใ่ช่งานบริการคืองานใด ๆ  ก็ได้ท่ีเกิดจากมีผู้ให้และมีผู้ รับ
อย่างมีเง่ือนไขกล่าวคือเป็นบริการท่ีดีแล้วผู้ รับต้องพึงพอใจต้องให้บริการ ตามหลกัของService 
mind โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

S = Smiling and Sympathy (ยิม้แย้ม และเห็นอกเห็นใจ) 
E = Early Response (ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว) 
R = Respectful (แสดงออกถึงความนบัถือให้เกียรต)ิ 
V = Voluntariness manner (ให้บริการสมคัรใจ) 
I = Image Enhancing (รักษาภาพลกัษณ์ของตวัเองและองค์กร) 
C = Courtesy (ออ่นน้อม สภุาพ)  
E = Enthusiasm (กระฉบักระเฉง กระตือรือร้น) 

4.2 แนะน าร้านผ่านทาง Facebook Page จะช่วยให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้
รวดเร็วขึน้ดีกว่าการแจกใบปลิวอย่างเดียว ควรเพิ่มช่องทางการให้ช่องทางการติดต่อสัง่สินค้าไม่
วา่จะเป็นเบอร์โทรศพัท์และ Line 

4.3 เพิ่มบริการจัดส่งให้ถึงท่ีแบบท่ีไม่ไกลเกินไปนักโดยส่วนใหญ่จะส่งตาม
ออฟฟิศท่ีอยู่ในพืน้ท่ีโดยรอบ หากเป็นร้านเคร่ืองด่ืมขนาดใหญ่เงินลงทุนมากก็อาจมีมมุนัง่สบาย
พร้อม Wi-Fi ให้เลน่  

4.4 หลักความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการท่ีบริษัทจดัการให้นัน้จะต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุม่เปา้หมายสว่นใหญ่หรือ
ทัง้หมด มิฉะนัน้แล้วนอกจากไมเ่กิดประโยชน์สงูสดุในบริหารจดัการ 
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4.5 หลักความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนัน้ ๆ ต้องด าเนินการอย่าง
ตอ่เน่ืองและสม ่าเสมอมิใชท่ า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบตังิาน 

4.6 หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันัน้จะต้องให้แก่ผู้ ท่ีมาใช้บริการทกุคนอย่าง
เสมอภาค และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งใน
ลกัษณะแตกตา่งจากบคุคลอ่ืน ๆ อยา่งชดัเจน 

4.7 หลกัความประหยดัคา่ใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่า
ผลท่ีจะได้รับ 

4.8 หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้ รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ
ปฏิบตัิได้ง่ายสะดวก สบาย สิน้เปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทัง้ยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใน
ให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 4.9 บุคลิกภาพของพนักงาน บุคลิกภาพท่ี ดีจะสร้างความประทับใจใน            
ครัง้แรกแก่ลกูค้าได้ ไม่ว่าจะเป็นความนอบน้อม การยิม้แย้มและลกัษณะท่าทางท่ีเปิดกว้างพร้อม
รับฟังสิ่งท่ีลกูค้าพูด อย่าลืมว่าลกูค้าอยากคยุกบัคนท่ีเต็มใจบริการ จึงต้องคอยดแูลให้พนกังานมี
จิตบริการ อยูเ่สมอ 

4.10 ความจริงใจในการบริการ พนกังานมารยาทดีช่วยสร้างความประทบัใจให้
ลกูค้าจนอาจกลบัมาซือ้สินค้าหรือรับบริการตอ่เน่ือง โดยผู้ประกอบการควรเน้นให้พนกังานบริการ
ลูกค้าด้วยความสุภาพ พูดจาไพเราะ ให้ความสนใจกับลูกค้าเป็นส าคัญ และให้ข้อมูลอย่าง
ตรงไปตรงมา การบริการอย่างเป็นมิตรและช่วยให้ความมัน่ใจจะช่วยให้การชนะใจลกูค้าเป็นเร่ือง
ง่ายมากขึน้ ผู้ประกอบการจงึไมค่วรละเลยการดแูลพนกังานของตนเพ่ือให้พวกเขาเหลา่นัน้ไปชว่ย
ดแูลลกูค้าให้ลกูค้าเหลา่นัน้ประทบัใจจนกลบัมาซือ้อีกเร่ือย ๆ  

4.11 บริการหลังการขาย เป็นสิ่งท่ีท าให้ลูกค้ารู้สึกเป็นคนส าคญัและปลอดภัย
กว่าหากเลือกใช้สินค้าของผู้ประกอบการ ผู้ประกอบการหลายคนอาจมองข้ามการบริการหลงัการ
ขายเพราะคิดว่าไม่จ าเป็นและสิน้เปลืองงบประมาณ โดยหารู้ไม่ว่าบริการส่วนนีเ้องท่ีอาจท าให้
ลกูค้าเกิดความผกูพนักบัแบรนด์สินค้าของผู้ประกอบการมากขึน้ได้ 

4.12 ไม่ขาดการติดต่อ การติดต่อลูกค้ากลบัไปเพ่ือแสดงความขอบคณุจะช่วย
สร้างความรู้สึกดี ๆ ระหว่างกันได้ หรือผู้ประกอบการอาจเลือกใช้การแจ้งข่าวสารต่าง ๆ เป็นการ
สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า โดยสามารถเลือกติดต่อผ่านทางส่งจดหมาย ข้อความทางโทรศพัท์ 
หรือแม้แต่อีเมลเพ่ือช่วยประหยดัคา่ใช้จ่ายก็ได้ สิ่งส าคญัคือเนือ้หาอนัจริงใจและความสม ่าเสมอ 
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แต่ก็ต้องระวังอย่าส่งมากจนเกินไป เพราะอาจท าให้ลูกค้าร าคาญจนรู้สึกแย่กับบริษัทของ
ผู้ประกอบการได้ 

นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะว่าในยุคปัจจุบันมีเคร่ืองมือ Marketing Technology 
หรือเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีเกิดขึน้มาเพ่ือให้นักการตลาดสามารถเก็บข้อมูลต่าง ๆ มาสร้างสรรค์
ประสบการณ์ในระดับ Personalization ของแต่ละคนได้มากขึน้ ท าให้การสร้างความสัมพันธ์
ระหว่างแบรนด์กับลูกค้าท าได้มากขึน้ไปอีก และความเข้าใจใน Customer Journey หรือความ
เข้าใจในเส้นทางเดินของลกูค้าท่ีมาสมัผัสกบัสินค้าและบริการของเราก็คือสิ่งส าคญัท่ีจ าเป็นต้อง
น ามาใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ในการท า Customer Experience ส าหรับสังคมยุคดิจิตอล 
อยา่งเชน่ในปัจจบุนั ท่ีสมาร์ทโฟนถือเป็นปัจจยัส าคญัอย่างหนึ่งในการด าเนินชีวิตไปแล้ว คนในยคุ
นีมี้ชีวิตอยูก่บัการใช้งาน แอพพลิเคชัน่ตา่ง ๆ บนโทรศพัท์มือถือ Application ตา่ง ๆ ท่ีถกูออกแบบ
มาส าหรับการใช้งานในธุรกิจแต่ละประเภท จึงมีความจ าเป็นท่ีจะต้องมีความเข้าใจในเร่ืองของ 
Customer Experience เพ่ือให้ช่องทางดิจิตอลเป็นกลายเป็นช่องทางส าคญัท่ีเจ้าของธุรกิจสินค้า
และบริการจะมอบประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลกูค้าได้ สิ่งหนึง่ท่ีเราควรค านึงถึงในการขายชานมไข่มกุ
คือ เราจะเจาะลูกค้ากลุ่มใด เพราะแฟรนไชส์ชานมไข่มุกนอกจากจะมีหลายแบรนด์ ยังมีหลาย
เกรด หลายราคา ตัง้แตร่ะดบัธรรมดาไปจนถึงพรีเมียม การตดัสินใจเลือกกลุ่มลกูค้าตัง้แตแ่รกจะ
ชว่ยให้เราวางแผนได้ถกูต้องตัง้แตท่ าเล เงินทนุ การบริหารจดัการ กิจกรรมสง่เสริมการขาย 

5. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์วิภาดา มกุดา อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจดัการ สาขาการ
บริการลกูค้า มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ได้ให้สมัภาษณ์และแสดงความคดิเห็นว่าปัจจยัท่ีควรค านึงถึง
ในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ไว้ว่าการบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ (Service 
Quality) มิใช่เป็นการส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสดุให้ลกูค้า แตเ่ป็นการส่งมอบบริการตามความต้องการ
ของลูกค้าเป้าหมาย เพ่ือให้ลูกค้าเป้าหมายท่ีได้รับบริการไปแล้วเกิดความพึงพอใจ ดงันัน้ การ
บริการลูกค้าอย่างมีคณุภาพ เราต้องหาสมดลุระหว่างความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย กบัการ
ลงทนุให้เจอ ดงันัน้การบริการอย่างมีคณุภาพ คือ การสง่มอบบริการ ตามความต้องการของลกูค้า
เปา้หมาย ต้องพิจารณา เร่ืองส าคญัอยู ่3 เร่ืองด้วยกนั คือ  

1. การส่งมอบบริการ เป็นการพิจารณาท่ีจุดสัมผสับริการ (Touch Point) ว่าใน
การให้บริการลูกค้าของ บริษัทเรามีจุดสมัผสับริการอะไรบ้าง เช่น เคาน์เตอร์ช าระเงิน พนกังาน
ขาย แผ่นพบั ปา้ยประกาศ พนกังานตอบ ข้อมลูทางโทรศพัท์ (Call Center)  เป็นต้น  องค์กรต้อง
บริหารจุดสัมผัสบริการทุกจุดท่ีองค์กรมี ให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีองค์กรต้องการส่งมอบให้แก่
ลกูค้า  
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2. ความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย เป็นการก าหนดว่าลูกค้าท่ีเราให้บริการใน
ธุรกิจนัน้ ลกูค้ากลุม่ใดเป็นกลุม่ลกูค้าเปา้หมาย และความต้องการของลูกค้าเปา้หมายคืออะไร  

3. ธุรกิจอยู่รอด คือ การให้บริการมิใช่เราให้บริการตามใจลูกค้าไปเสียทุกอย่าง 
แตต้่องออกแบบบริการท่ีท าให้ลกูค้ารู้สกึพึงพอใจและตอบโจทย์ธุรกิจ คือ บริษัทมีก าไรหรืออยูร่อด 
หลายธุรกิจต้องล้มลงไปเพราะลูกค้าไม่พอใจงานบริการ ซึ่งชานมไข่มุกมีผู้ ขายอยู่จ านวนมาก  
หากลูกค้าไม่พอใจงานบริการเขาสามารถเปล่ียนไปซือ้เจ้าอ่ืนได้ทนัที ไม่จ าเป็นต้องง้อเรา ดงันัน้ 
ผู้ประกอบการต้องเอาใจใส่งานบริการเป็นพิเศษ   ยิ่งกรณีท่ีไม่ได้ลงมือท าด้วยตนเอง จะใช้วิธีจ้าง
ลูกจ้างก็ต้องมีการอบรมพนักงานให้ดีท่ีสุด คดัคนท่ีมีใจรักงานบริการ รวมถึงการแต่งกายของ
พนักงาน และความสะอาดของพนักงานก็มีปัจจยัต่อผู้บริโภคทัง้สิน้ ต้องมีความมุ่งมัน่ในการท า
ธุรกิจ ใสใ่จท่ีจะเรียนรู้สิ่งตา่ง ๆ ตลอดเวลา การบริหารจดัการด้วยความเข้าใจ 

นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะถึงปัจจยัท่ีควรค านงึถึงในการให้บริการมีดงันี ้
1. ความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ให้บ ริการในระดับหนึ่ ง ท่ี  ต้องการอย่างถูก ต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจ 
(Assurance) ได้แก่ ความสามารถของพนกังาน ในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสญัญาไว้ การเก็บ
รักษาข้อมูลของลูกค้าและการน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการ การท างานไม่ผิดพลาด การ
บ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้งานเสมอและการมีจ านวนพนักงาน เพียงพอต่อการ
ให้บริการ ฯลฯ  

2. ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นใน
การบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซ่ือสัตย์และ
สามารถสร้างความมัน่ใจ ให้แก่ลกูค้าได้ (Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ได้แก่ 
ความรู้ความสามารถของพนักงาน ในการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการ การสร้างความ
ปลอดภัยและเช่ือมั่นในการรับบริการ ความมีมารยาท และความสุภาพของพนกังาน พฤติกรรม
ของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการ ฯลฯ  

3. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถ
ติดต่อได้ง่าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication) และ
เข้าใจลกูค้า (Customer Understanding)  

4. การสนองตอบลกูค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ
ทันที (Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ความเต็มใจท่ีจะ
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ให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ การติดต่อกับลูกค้าอย่างต่อเน่ือง การวางแผนในการปฏิบตัิ
ตอ่ลกูค้า ฯลฯ  

5. สิ่งท่ีสามารถจบัต้องได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดล้อม เคร่ืองมือ และอปุกรณ์ตา่ง ๆ ได้แก่ ความทนัสมยัของอปุกรณ์ สภาพแวดล้อมของ
สถานท่ีให้บริการ การแตง่กายของ พนกังาน เอกสารเผยแพร่ข้อมลูเก่ียวกบับริการ ฯลฯ 

6. อาจารย์ ดร.ศรัญญา ศรีทอง อาจารย์ประจ าคณะวฒันธรรมสิ่งแวดล้อมและการ
ท่องเท่ียวเชิงนิเวศน์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ได้ให้สัมภาษณ์และแสดงความคิดเห็นว่า
ปัจจยัท่ีควรค านงึถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ ดงันี ้

6.1  พนกังาน ผู้ ให้บริการควรมีใจรักในการให้บริการ มีความใจเย็น มีความเป็น
ระเบียบ รักความสะอาดไม่วา่จะเป็นความสะอาดของตวัพนกังานหรือความสะอาดบริเวณร้าน ให้
มีความพร้อมในการท่ีจะให้บริการเสมอ 

6.2 ควรมีการออกแบบร้านท่ีสามารถมีเก้าอี ้โต๊ะส าหรับให้ลูกค้านัง่รอเคร่ืองด่ืม
และบริเวณร้านควรมี Internet,Wi-Fi,ท่ีชาร์ตแบตเตอร่ีหรือปลัก๊เสียบไว้บริการลกูค้าเน่ืองจากกลุ่ม
ผู้บริโภคในปัจจบุนัจะใช้โลกออนไลน์ในการส่ือสารและใช้ในการหาข้อมลูตา่ง ๆ 

6.3  ควรมีเมนูอ่ืน ๆ ขายควบคู่กับเคร่ืองด่ืมเช่นเบเกอร่ี ขนมขบเคีย้วเพ่ือเพิ่ม
จดุเดน่ของการให้บริการ ความเป็นเอกลกัษณ์ของการให้บริการ 

6.4  พนกังานควรจะมีความแม่นย า รายละเอียดเก่ียวกับรายการของเคร่ืองด่ืม
ไม่ว่าจะเป็นส่วนผสม รสชาติ กลิ่น ประโยชน์ต่อสขุภาพรวมถึงฤดกูาลท่ีเหมาะสมกับการบริโภค
แตล่ะเมน ู

6.5  ควรมีกิจกรรมเสริมในการบริการลูกค้าเช่นให้ลูกค้าหัดท าชานมหรือ
เคร่ืองดื่มอ่ืน ๆ ท่ีทางร้านท าขาย 

6.6  ควรคดิเมนท่ีูแตกตา่งจากร้านอ่ืน ๆ เชน่เมนสู าหรับคนรักสขุภาพ  
6.7 ควรใช้วตัถุดิบท่ีเป็นของไทยมากขึน้ ผลไม้ไทย ชาของไทย เมนขูองไทยเช่น

ชานมมะพร้าว ชานมถัว่แดง ชานมกล้วย ส้ม มะละกอ 
6.8 อปุกรณ์ท่ีใช้ควรเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อม สามารถย่อยสลายได้และปลอดภัย

ตอ่ผู้บริโภค 
นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมส าหรับผู้ ท่ีสนใจจะเปิดธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม

ไข่มุกไว้ว่าควรให้ความส าคญัและใส่ใจกบังานด้านการให้บริการมากขึน้โดยจากท่ีเห็นในปัจจบุนั
แทบทุกร้านจะให้ความส าคญัเฉพาะกับตวัผลิตภัณฑ์ซึ่งในทีนีคื้อตวัเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกและ
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เคร่ืองด่ืมอ่ืน ๆ ภายในร้าน การจัดการส่งเสริมการขาย การจัดกิจกรรมพิเศษแต่ใส่ใจทางด้าน
คณุภาพการให้บริการน้อย ซึง่ผู้ประกอบการควรหนัมาให้ความส าคญักบัด้านการให้บริการให้มาก
ขึน้ ควรมีการคิดรูปแบบการให้บริการของแต่ละแบรนด์ให้มีความเป็นเอกลักษณ์และสามารถ
ตอบสนองความต้องการให้กบักลุ่มลกูค้าเปา้หมายได้และอีกสิ่งท่ีไม่ควรละเลยคือกลุ่มลกูค้าท่ีแม้
ไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายก็ต้องความใส่ใจและบริการให้เท่าเทียมและให้ความสนใจเท่ากับกลุ่มลูกค้า
เปา้หมายเชน่กนั 

7.อาจารย์ ดร.องัสมุาลิน จ านงชอบ อาจารย์ประจ าคณะวฒันธรรมสิ่งแวดล้อมและ
การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ได้ให้สมัภาษณ์และแสดงความคิดเห็นว่า
ปัจจยัท่ีควรค านึงถึงในการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ไว้ว่าการบริการลูกค้าอย่างมี
คณุภาพ (Service Quality) นัน้ ต้องค านงึถึงองค์ประกอบ ดงันี ้

1. ความไว้วางใจ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการท่ีท าให้ลกูค้าไว้วางใจ
ร้านเรา คือการให้บริการได้อย่างถกูต้อง ได้แก่ ความสามารถของพนกังาน ในการให้บริการได้ตรง
ตามท่ีสญัญาไว้ การน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการ การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้
งานเสมอและการมีจ านวนพนกังานเพียงพอตอ่การให้บริการ ฯลฯ  

2. การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกับลูกค้า หมายถึง ผู้ ให้บริการมีความเป็นอนัเอง
การบริการท่ีสภุาพ มีมารยาท ให้เกียรตลิกูค้า การพดูคยุกบัลกูค้า ถามไถ่ทกุข์สขุลกูค้า 

3. ความใส่ใจ หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก ความสามารถในการ
ตดิตอ่ส่ือสาร การเข้าใจลกูค้า ไมว่า่จะเป็นความต้องการ ลกัษณะนิสยัเบือ้งต้นของลกูค้า 

4. การสนองตอบลูกค้า หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ และให้ความ
ช่วยเหลือ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ การติดตอ่กบัลกูค้าอย่างตอ่เน่ือง การวางแผนในการปฏิบตัิ
ตอ่ลกูค้า ฯลฯ  

5. สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดล้อมจะต้องพร้อมส าหรับท่ีจะ
ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็น เคร่ืองมือ ความทนัสมยัของอปุกรณ์ สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ 
การแตง่กายของ พนกังาน เอกสารเผยแพร่ข้อมลูเก่ียวกบับริการ ฯลฯ 

6.ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ทางร้านแต่ละร้านควรตระหนักถึงส่วนนีด้้วย 
เน่ืองจากปัจจุบันมีขยะมากมาย และการใช้ทรัพยากร วัสดุท่ีท าลายสิ่งแวดล้อม ควรมีการ
ปรับเปล่ียนวสัดท่ีุใช้ในการให้บริการ เช่น ควรใช้แก้วกระดาษ หลอดกระดาษ ถงุกระดาษ ถงุผ้าให้
มากขึน้  
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นอกจากนีไ้ด้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมส าหรับผู้ ท่ีสนใจจะเปิดธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มกุไว้วา่ควรใสใ่จกบังานด้านการให้บริการมากขึน้โดยท าควบคูไ่ปกบัการพฒันาผลิตภณัฑ์ให้มี
คณุภาพ โดยผู้ประกอบการควรสร้างทีมงานให้มีความสามคัคีกนั รักกนั ช่วยเหลือกนัเน่ืองจากสิ่ง
เหล่านีจ้ะเป็นสิ่งท่ีน าพาไปสู่การในใจรักในการให้บริการและท าให้ลูกค้าสามารถสมัผัสได้ถึงว่า
ร้านไหนพนักงานมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการมากน้อยเพียงใด หากความสัมพันธ์ระหว่างคน
ภายในร้านยงัไม่สามคัคีกันก็ยากท่ีจะท าผลงาน บริการลูกค้าออกมาให้ได้ตามท่ีคาดหวงัรวมถึง
การตอบสนองความต้องการให้กบักลุ่มลกูค้าเปา้หมายได้และอีกสิ่งท่ีไม่ควรละเลยคือกลุม่ลกูค้าท่ี
แม้ไมใ่ชก่ลุม่เปา้หมายก็ต้องความใสใ่จและบริการให้เทา่เทียมกนัให้เทา่กบักลุม่ลกูค้าเปา้หมาย  

จากข้อมูลท่ีได้สัมภาษณ์นักวิชาการมาทัง้หมดผู้ เขียนเห็นว่าหากท่านใดสนใจ
อยากจะประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ นอกจากคณุภาพผลิตภณัฑ์ การท าผลิตภณัฑ์ให้โดด
เด่น ดึงดูดใจ มีความสดใหม่ รสชาติอร่อย ตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้
แล้ว สิ่งท่ีผู้ประกอบการจะต้องตระหนกัคือคณุภาพของการให้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งท่ีมีความส าคญัไม่
น้อยไปกว่าผลิตภัณฑ์ นบัว่าเป็นของคู่กันอีกด้วย หากคณุภาพการบริการไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าเปา้หมายได้แม้ว่าผลิตภณัฑ์จะมีความอร่อย ลกูค้าก็อาจจะหนัไปซือ้ร้าน
อ่ืนได้ ดงันัน้ผู้ประกอบการควรมีการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค ส ารวจ วิจยัความต้องการของ
กลุ่มลูกค้าเปา้หมายว่ากลุ่มลกูค้าเป้าหมายต้องการการบริการแบบใด เพ่ือให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการกลุ่มลกูค้าเปา้หมายได้ โดยผู้ เขียนขอแบ่งปันประสบการณ์ท่ีผู้ เขียนพบเจอระหว่าง
ไปส ารวจและสมัภาษณ์ผู้บริโภคบางส่วนคือทางร้านเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกแต่ละแบรนด์ยงัใส่ใจ
คณุภาพการให้บริการน้อยมากเม่ือเทียบกับการใส่ใจด้านผลิตภณัฑ์ ผู้ เขียนสงัเกตจากพฤติกรรม
ของลูกค้าขณะท่ีไปใช้บริการ สัง่เคร่ืองด่ืมบริเวณร้านพบว่ามีลกูค้าบางส่วนไม่พอใจคณุภาพการ
ให้บริการ พนกังานยงัขาดความใส่ใจและใจรักและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ พดูจาเสียงแข็ง และ
ไมมี่การทวนเมนท่ีูลกูค้าสัง่ บริเวณร้านไมมี่ท่ีนัง่ให้ลกูค้านัง่รอท าให้ลกูค้าไปยืนเข้าแถวยาวเหยียด 
เบียดกันอยู่หน้าร้าน สร้างความไม่ประทบัใจให้กับลูกค้า ไม่มีท่าทางท่ีจะรักษาลูกค้าเอาไว้ การ
บริการท่ีลา่ช้า ลกูค้ารอนานและมีความคดิท่ีต้องการไปทานร้านอ่ืนท่ีบริการได้เร็วกวา่ร้านนีร้วมถึง
ไม่มีท่ีชาร์ตแบตเตอร่ี,Internet, Wi-Fi บริการในบริเวณร้านและนอกจากนีมี้การเก็บเงินท่ีรวดเร็ว
จนเกินไปจนลูกค้ารู้สึกว่าทางร้านกลวัท่ีจะไม่ได้เงินมากกว่าการท่ีจะใส่ใจว่าจะให้บริการลูกค้า
อย่างไรให้ลกูค้าประทบัใจและได้รับสิ่งท่ีดีท่ีสดุ เช่นพอลกูค้าสัง่เคร่ืองด่ืมเสร็จ เก็บเงินลกูค้าทนัที
โดยท่ีไม่มีการทวน ออเดอร์ ไม่ให้ความส าคญักับออเดอร์ท่ีลูกค้าสัง่ พนกังานกลบัหนัไปให้ความ
สนใจกับเงินท่ีจะได้จากลูกค้ามากกว่า และบางครัง้เก็บเงินไปเรียบร้อยแล้ว พอน าเคร่ืองด่ืมส่ง
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มอบให้ลูกค้า พบว่าชงเมนูไม่ตรงตามท่ีลูกค้าสัง่ ซึ่งผู้ เขียนเสนอแนะว่าผู้ประกอบการควรมีการ
อบรมพนักงานเก่ียวกับการล าดับความส าคัญของการให้บริการมากกว่าผลประโยชน์ ท่ี
ผู้ประกอบการจะได้และควรมีการติดตาม ตรวจสอบผลการให้บริการ ส ารวจความพึงพอใจของ
ลกูค้าในการท่ีมาใช้บริการเป็นระยะ ๆ เพ่ือน าไปสูก่ารแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ 
 
ตาราง 29 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรที่อยูใ่นองค์ประกอบที่ 1  

ล าดับ 
 

ตัวแปร 
(ข้อ(  

รายละเอียดตัวแปร 
ค่า

น า้หนัก 
1 21 สภาพแวดล้อมบริเวณร้านมีความสะอาด 0.752 

2 15 
ความซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏิบตัหิน้าท่ี เชน่ ไมข่อสิ่งตอบแทน ไมรั่บ
สินบน ไมห่าประโยชน์ในทางมิชอบ 

0.738 

3 36 
พนกังานปฏิบตังิานโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของลกูค้าเป็นหลกั เช่นให้
ลกูค้าได้เคร่ืองดื่มก่อน จงึจะท าการเก็บเงิน 

0.738 

4 14 ความสม ่าเสมอในการให้บริการของพนกังาน 0.719 

5 35 
พนกังานสามารถบริการได้มีคณุภาพเพียงพอท่ีท าให้ลกูค้ารู้สกึวา่ตวัเอง
เป็นคนส าคญั คนพิเศษ 

0.719 

6 18 
มีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกให้บริการเชน่ท่ีปลัก๊ไฟ,ท่ีชาร์แบตเตอร่ี, 
Wi-Fi เป็นต้น 

0.704 

7 22 
วสัดแุละบรรจภุณัฑ์ท่ีใช้สามารถย่อยสลายได้โดยธรรมชาต ิเชน่หลอด 
แก้วกระดาษเคลือบพลาสติกชีวภาพยอ่ย หรือวสัดท่ีุท าจากพืช )Bio 
PBS/PLA  (เป็นต้น  

0.676 

8 19 ปา้ยหน้าร้านมีความโดดเดน่ ดงึดดูความสนใจ 0.675 
9 23 มีการใช้ถงุกระดาษทดแทนถงุพลาสตกิ 0.664 
10 20 มีสญัลกัษณ์มาร์สคอต ตวัการ์ตนูประจ าร้านเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์การจดจ า 0.650 
11 16 พนกังานแตง่กาย สะอาด เรียบร้อย 0.645 
12 17 มีการจดับริการโต๊ะ,เก้าอีท่ี้นัง่ท่ีเพียงพอ 0.586 

31  24 
เคร่ืองตกแตง่ภายในร้านใช้หลกัการ Reduce &Recycle เชน่ น าวสัดุ
เหลือใช้มาเป็นวสัดตุัง้ต้นในการท าโต๊ะ เก้าอี ้ตู้  เคาน์เตอร์ ชัน้วางของ 
เป็นต้น 

0.547 
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จากตารางท่ี 29 แสดงคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 1 ของธุรกิจ
เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร พบว่าองค์ประกอบท่ี 1 มีจ านวน 
ตัวแปรทัง้หมด 13 ตัวแปร ตัวแปรท่ีค่าน า้หนักองค์ประกอบมีความส าคัญมากท่ีสุด คือ 
สภาพแวดล้อมบริเวณร้านมีความสะอาดรองลงมาคือ ความซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏิบตัหิน้าท่ี เช่น 
ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ และล าดับท่ี คือ พนักงาน 3
ปฏิบตังิานโดยค านึงถึงผลประโยชน์ของลกูค้าเป็นหลกั เช่นให้ลกูค้าได้เคร่ืองด่ืมก่อน จงึจะท าการ
เก็บเงิน หากพิจารณารายละเอียดของตวัแปรทัง้ 13 ตวัแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 1 พบว่า ส่วน
ใหญ่เก่ียวข้องกบั ความสะอาด ความซ่ือสตัย์ มีความจริงใจ นกึถึงผลประโยชน์ของลกูค้ามากกว่า
ประโยชน์ส่วนตน มีความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จึงตัง้ช่ือองค์ประกอบนีว้่า ด้านความบริสุทธ์ิ 
สะอาด ปราศจากมลทิน  (Purity) 

 
ตาราง 30 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรที่อยูใ่นองค์ประกอบที่ 2  

ล าดับ ตัวแปร 
(ข้อ(  

รายละเอียดตัวแปร ค่า
น า้หนัก 

1 9 มีการจดัล าดบัควิและแจ้งลกูค้าเม่ือถึงควิ 0.843 

2 30 
พนกังานให้บริการได้อยา่งถกูต้อง ไมว่่าจะเป็นการชงเคร่ืองดื่ม  
การเก็บเงินและทอนเงิน 

0.843 

3 10 พนกังานให้บริการลกูค้าในแตล่ะรายอยา่งเทา่เทียมกนั 0.832 
4 31 พนกังานมีความรู้ในผลิตภณัฑ์ท่ีจ าหนา่ย 0.832 

5 8 
พนกังานแสดงความมีน า้ใจตอ่ลกูค้าเชน่น า้หกก็เอากระดาษมาช่วย
เช็ดหรือต้องการถงุใสเ่คร่ืองด่ืมเพิ่มก็จดัหาให้ 

0.661 

6 29 
พนกังานให้บริการแก่ลกูค้าจนเสร็จสิน้และครบทกุคนแม้จะถึงเวลา 
ท่ีต้องปิดร้าน 

0.661 

 
จากตารางท่ี 30 แสดงคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 2 ของธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร พบว่าองค์ประกอบท่ี 2 มีจ านวน
ตัวแปรทัง้หมด 6 ตัวแปร ตัวแปรท่ีค่าน า้หนักองค์ประกอบมีความส าคัญมากท่ีสุด คือ มีการ
จดัล าดบัคิวและแจ้งลูกค้าเม่ือถึงคิวและพนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้อง ไม่ว่าจะเป็นการชง
เคร่ืองด่ืม การเก็บเงินและทอนเงิน รองลงมา คือ พนกังานให้บริการลูกค้าในแต่ละรายอย่างเท่า
เทียมกันและพนักงานมีความรู้ในผลิตภัณฑ์ท่ีจ าหน่าย และอันดบัท่ี 3 คือพนักงานให้บริการแก่
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ลกูค้าจนเสร็จสิน้และครบทกุคนแม้จะถึงเวลาต้องปิดร้านและพนกังานแสดงความมีน า้ใจตอ่ลกูค้า
เช่นน า้หกก็เอากระดาษมาช่วยเช็ดหรือต้องการถุงใส่เคร่ืองด่ืมเพิ่มก็จดัหาให้ ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะต้อง
อาศัยประสบการณ์สะสมมา ต้องอาศัยการท าบ่อย ๆ ท าซ า้ ๆ จึงตัง้ช่ือองค์ประกอบนีว้่าด้าน
ประสบการณ์  (Experience) 

 
ตาราง 31 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรที่อยูใ่นองค์ประกอบที่ 3  

ล าดับ ตัวแปร 
(ข้อ(  

รายละเอียดตัวแปร ค่า
น า้หนัก 

1 5 
พนกังานแจ้งให้ลกูค้าทราบอยา่งชดัเจนวา่จะได้รับบริการนัน้เม่ือใด  
เชน่ ระยะเวลาในการชงเคร่ืองดื่ม การรอคอย เป็นต้น 

0.763 

2 26 
พนกังานให้ค าแนะน าเคร่ืองด่ืมท่ีเหมาะสมกบัลกูค้าได้เช่นลกูค้า 
ต้องการบริโภคเคร่ืองดื่มรสเปรีย้วก็สามารถแนะน าเมนท่ีูมีรสเปรีย้วได้ 

0.763 

3 4 พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ 0.710 

4 25 
พนกังานสามารถจดจ ารายละเอียดของลกูค้าได้ เชน่ ชอบสัง่
เคร่ืองด่ืมเมนอูะไร ระดบัความหวาน น า้แข็ง ท็อปปิง้ ขนาดแก้ว 

0.710 

5 6 พนกังานให้บริการด้วยความรวดเร็ว 0.657 

6 27 
พนกังานมีเข้าใจถึงความต้องการของลกูค้า เชน่ ระดบัความหวาน 
ระดบัน า้แข็ง ระดบัท็อปปิง้ ขนาดแก้ว เม่ือลกูค้าขอ 

0.657 

7 3 พนกังานใช้ค าพดูท่ีสภุาพในการให้บริการ 0.634 

  
จากตารางท่ี 31 แสดงคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 3 ของธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุกลุ่ม เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร พบว่าองค์ประกอบท่ี 3 มีจ านวน
ตวัแปรทัง้หมด 7 ตวัแปร ตวัแปรท่ีค่าน า้หนกัองค์ประกอบมีความส าคญัมากท่ีสุด คือ พนกังาน
แจ้งให้ลกูค้าทราบอย่างชดัเจนว่าจะได้รับบริการนัน้เม่ือใด เช่น ระยะเวลาในการชงเคร่ืองด่ืม การ
รอคอย เป็นต้นและพนักงานให้ค าแนะน าเคร่ืองด่ืมท่ีเหมาะสมกับลูกค้าได้เช่นลูกค้าต้องการ
บริโภคเคร่ืองด่ืมรสเปรีย้ว ก็สามารถแนะน าเมนูท่ีมีรสเปรีย้วได้ รองลงมา คือ พนักงานมีความ
กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการและพนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้าได้ เช่น ชอบสั่ง
เคร่ืองด่ืมเมนูอะไร ระดับความหวาน น า้แข็ง ท็อปปิง้ ขนาดแก้ว  และอับดับท่ี 3 คือพนักงาน
ให้บริการด้วยความรวดเร็วและพนกังานมีเข้าใจถึงความต้องการของลกูค้า เช่น ระดบัความหวาน 
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ระดบัน า้แข็ง ระดบัท็อปปิง้ ขนาดแก้ว เม่ือลกูค้าขอ หากพิจารณารายละเอียดของตวัแปรทัง้ 7 ตวั
แปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 3 พบว่า ส่วนใหญ่เก่ียวข้องกับ ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ การให้บริการด้วยความรวดเร็ว ความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะต้องอาศยัความคล่องแคล่วว่องไว มีความคิดพลิก
แพลงสถานการณ์ได้จงึตัง้ช่ือองค์ประกอบนีว้า่ ด้านความคลอ่งแคลว่วอ่งไว (Agility) 

 
ตาราง 32 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรที่อยูใ่นองค์ประกอบที่ 4  

ล าดับ ตัวแปร 
(ข้อ(  

รายละเอียดตัวแปร ค่าน า้หนัก 

1 12 พนกังานมีความรู้ท่ีจะให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสยัของลกูค้าได้ 0.877 
2 33 พนกังานแจ้งลกูค้าก่อนทกุครัง้เม่ือมีเมนท่ีูหมด 0.877 

3 34 
อปุกรณ์ท่ีใช้ใสเ่คร่ืองดื่มมีความแข็งแรง เชน่ฝาซีลมีความแนน่
และปิดได้สนิท แก้วมีความแข็งแรง ไมบ่บุหรือแตกง่าย 

0.773 

4 31  พนกังานใช้ค าพดูท่ีสภุาพในการให้บริการ 0 .77 3 

 
จากตารางท่ี 32 แสดงคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 4 ของธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร พบว่าองค์ประกอบท่ี 4 มีจ านวน
ตวัแปร ทัง้หมด 4 ตวัแปร ตวัแปรท่ีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมีความส าคญัมากท่ีสดุ คือ พนกังานมี
ความรู้ท่ีจะให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสยัของลกูค้าได้ และ พนกังานแจ้งลกูค้าก่อนทุกครัง้เม่ือมี
เมนท่ีูหมด รองลงมาคืออปุกรณ์ท่ีใช้ใส่เคร่ืองด่ืมมีความแข็งแรง เช่นฝาซีลมีความแน่นและปิดได้
สนิท แก้วมีความแข็งแรง ไม่บุบหรือแตกง่ายและพนกังานใช้ค าพูดท่ีสุภาพในการให้บริการ หาก
พิจารณารายละเอียดของตวัแปรทัง้ 4 ตวัแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 4 พบว่า ส่วนใหญ่เก่ียวข้อง
กบั ทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการด้วย
ความสุภาพ นุ่มนวล มีมารยาทและมีความสามารถในการติดต่อส่ือสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
จงึตัง้ช่ือองค์ประกอบนีว้า่ ด้านด้านการแก้ปัญหาอย่างทนัทว่งที (Resolution) 
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ตาราง 33 คา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรที่อยูใ่นองค์ประกอบที่ 5  

ล าดับ ตัวแปร 
(ข้อ(  

รายละเอียดตัวแปร ค่าน า้หนัก 

1 7 
ทางร้านมีชอ่งทางท่ีลกูค้าสามารถแสดงความคดิเห็นหรือ
ร้องเรียนได้เชน่กลอ่งรับความคดิเห็น,คอลเซนเตอร์ 

0.733 

2 28 
พนกังานมีความค านงึถึงการบริการเป็นรายบคุคล เพ่ือท่ีจะ
สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าแตล่ะราย 

0.733 

3 11 จ านวนพนกังานเพียงพอท่ีจะให้บริการ 0.594 

4 32 
มีการแสดงระยะเวลาการเปิด – ปิดให้บริการ ตรงตามเวลาท่ี
ได้แจ้งให้ลกูค้าทราบ 

0.594 

 
จากตารางที 33 แสดงคา่น า้หนกัของแตล่ะตวัแปรท่ีอยูใ่นองค์ประกอบท่ี 5 ของธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุกลุ่ม เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานคร พบว่าองค์ประกอบท่ี 5 มีจ านวน
ตวัแปร ทัง้หมด 4 ตวัแปร ตวัแปรท่ีคา่น า้หนกัองค์ประกอบมีความส าคญัมากท่ีสุด คือทางร้านมี
ชอ่งทางท่ีลกูค้าสามารถแสดงความคดิเห็นหรือร้องเรียนได้เชน่กลอ่งรับความคดิเห็น,คอลเซนเตอร์
และพนกังานมีความค านึงถึงการบริการเป็นรายบคุคล เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลกูค้าแตล่ะราย รองลงมาคือจ านวนพนกังานเพียงพอท่ีจะให้บริการและมีการแสดงระยะเวลา
การเปิด ปิดให้บริการ ตรงตามเวลาท่ีได้แจ้งให้ลกูค้าทราบ ตามล าดบั หากพิจารณารายละเอียด –
ของตวัแปรทัง้ 4 ตวัแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบท่ี 5 พบว่า ส่วนใหญ่เก่ียวข้องกับ ความสามารถใน
การดูแลเอาใจใส่ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้ รับบริการแต่ละคน ซึ่งองค์การ
ต้องการท าความเข้าใจตอ่การรับรู้ของกลุ่มผู้ รับบริการเปา้หมายตามความต้องการในบริการท่ีเขา
ต้องการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคณุภาพในการให้บริการขององค์การ จึงตัง้ช่ือองค์ประกอบ
นีว้า่ ด้านระดบัการให้บริการ (Level of Service) 
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ตาราง 34 สรุปผลการศกึษาองค์ประกอบของตวัแปรองค์ประกอบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุกลุม่เจนเนอ
เรชัน่วายในกรุงเทพมหานคร 

องค์ประกอบ
ที่ 

ช่ือองค์ประกอบ จ านวนตัวแปร 
(ข้อ(  

1 ด้านความบริสทุธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน  ) Purity( 13 
2 ด้านประสบการณ์ )Experience( 6 
3 ด้านความคลอ่งแคลว่ว่องไว  ) Agility( 7 
4 ด้านการแก้ปัญหาอยา่งทนัท่วงที  ) Resolution( 4 
5 ด้านระดบัการให้บริการ  ) Level of Service( 4 

 
 จากตารางท่ี34 สรุปผลการศกึษาองค์ประกอบของตวัแปรองค์ประกอบคณุภาพการ

ให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร จากข้อมูล
แบบสอบถาม จากกลุ่มเป้าหมาย ผู้ ตอบแบบสอบถามจานวน 400 คน พบว่ามีองค์ประกอบ
ส าคญัตามเกณฑ์ท่ีก าหนดมีทัง้หมด 5 องค์ประกอบ 
 

ผลการประเมินรูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มุก กลุ่ม 
เจนเนอเรช่ันวายในกรุงเทพมหานคร 

หลังจากท่ีผู้ วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลองค์ประกอบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ
เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ผู้ วิจัยได้น าผลไปให้ผู้ ทรงคุณวุฒิและผู้ ท่ีมีส่วน
เก่ียวข้องกบัธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกตรวจสอบองค์ประกอบและรูปแบบคณุภาพการให้บริการ
ของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ซึ่งผู้ทรงคณุวุฒิประกอบด้วยผู้ประกอบการธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มกุ จ านวน 5 คน และนกัวิชาการจ านวน 5 คน รวมทัง้หมด 10 คน ซึ่งได้รับความเห็นชอบจาก
ผู้ทรงคณุวฒุิ ดงันี ้
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ตาราง 35 ผลการประเมินความเหมาะสมของรูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย 
ในกรุงเทพมหานคร จากความคิดเห็นของผู้ทรงคณุวฒิุ 

 
จากตารางท่ี 35 ผลการประเมินความเป็นไปได้ของรูปแบบคุณภาพการให้บริการ

ของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก กลุ่ม เจนเนอเรชัน่วายในกรุงเทพมหานคร จากความคิดเห็นของ
ผู้ ทรงคุณวุฒิพบว่าในภาพรวมผู้ ทรงคุณวุฒิ เห็นว่ารูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ
เคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุ กลุ่ม เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานครท่ีพฒันาขึน้มีความเหมาะสมคิด
เป็นร้อยละ 100 

 
ตาราง 36 ผลการประเมินความเป็นไปได้ของรูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ กลุม่ เจนเนอเรชัน่วาย 
ในกรุงเทพมหานคร จากความคิดเห็นของผู้ทรงคณุวฒิุ 

รายการประเมิน 

ระดับความเป็นไปได้ 

เป็นไปได้ เป็นไปไม่ได้ 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
องค์ประกอบท่ี 1 ด้านความบริสทุธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 2 ด้านประสบการณ์ 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 3 ด้านความคลอ่งแคลว่ว่องไว 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 4 ด้านการแก้ปัญหาอยา่งทนัท่วงที 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 5 ด้านระดบัการให้บริการ 10 100 0 0 

 

จากตารางท่ี 36 ผลการประเมินความเป็นไปได้ของรูปแบบคุณภาพการให้บริการ
ของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในกรุงเทพมหานคร จากความคิดเห็นของ

รายการประเมิน 

ระดับความเหมาะสม 

เหมาะสม ไม่เหมาะสม 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
องค์ประกอบท่ี 1 ด้านความบริสทุธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 2 ด้านประสบการณ์ 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 3 ด้านความคลอ่งแคลว่ว่องไว 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 4 ด้านการแก้ปัญหาอยา่งทนัท่วงที 01  100 0 0 
องค์ประกอบท่ี 5 ด้านระดบัการให้บริการ 01  100 0 0 
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ผู้ ทรงคุณวุฒิพบว่าในภาพรวมผู้ ทรงคุณวุฒิ เห็นว่ารูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ
เคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุ กลุ่ม เจนเนอเรชัน่วาย ในกรุงเทพมหานครท่ีพฒันาขึน้มีความเหมาะสมคิด
เป็นร้อยละ 100 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ 4 รูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไขม่กุ  
กลุม่เจนเนอเรชัน่วาย  ในกรุงเทพมหานคร หรือเรียกวา่ “PEARL” Model 

2. การอภปิรายผล 
ผู้วิจยัได้ค้นพบโมเดล 5 ด้าน ขออภิปรายผลดงันี ้

2.1 ด้านความบริสทุธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน 
ผู้ประกอบการและพนักงานผู้ ให้บริการได้พยายามท่ีจะท าการให้บริการลูกค้า

ตามระบบและกรอบงานท่ีทางร้านได้ก าหนดไว้ โดยมีความตระหนกัการบริการลกูค้าในแตล่ะราย

E 

รูปแบบคณุภาพการให้บริการ
ของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไขม่กุ 

กลุม่ เจนเนอเรชัน่วาย 
ในกรุงเทพมหานคร 

P 

A 

R 

L 



  106 

จะต้องมีความยุติธรรม จริงใจ และนึกถึงประโยชน์ของลูกค้ามากกว่าประโยชน์ส่วนตน ซึ่ง
สอดคล้องกบั 

2.1.1 หลักการการออกแบบการให้บริการของประเทศญ่ีปุ่ นท่ีมาจากค าว่า 
Omote – โอโมเทะท่ีแปลว่าเบือ้งหน้าและ Nashi – นาชิ แปลว่าไม่ รวมกันได้ค าว่า Omotenashi 
แปลความหมายรวม ๆ ได้ว่าการบริการแบบไม่มีเบือ้งหน้าเบือ้งหลังคือการบริการลูกค้าอย่าง
บริสทุธ์ิใจ (Baramizi Innovation Company Group,2561). 

2.1.2 งานวิจยัของ จิตชดุา นรเวทางค์กลุ (2557) ได้ท าวิจยัเร่ืองส่วนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มุกของผู้บริโภค    วัย
ท างานในเขตวฒันา ซึ่งผลวิจัยพบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านพนักงานผู้ ให้บริการ
โดยรวมมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มุกของผู้บริโภควยัท างานในเขตวฒันา
โดยพบว่าพนักงานขายมีความยิม้แย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพ แต่งกายสะอาด ผู้บริโภคก็จะเกิด
ความรู้สึกดีและประทับใจและด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มกุของผู้บริโภควยัท างานในเขตวฒันา ในด้านของ
รูปแบบการตกแตง่ร้าน ความสะอาดของร้าน ความชดัเจนของปา้ยแสดงราคาและรายการสินค้า 
การแตกแตง่ร้านด้วยสีสนั รูปแบบท่ีสวยงาม ดีไซน์ การออกแบบป้ายราคาและรายการสินค้าให้
ดงู่ายและชดัเจนจะชว่ยดงึดดูความสนใจของผู้บริโภคและชว่ยยกระดบัตราสินค้าได้อีกด้วย 

2.1.3 งานวิจยัของเยาวเรศ คุ้มภัย (2561) มีการให้บริการลูกค้าด้วยความ
จริงใจและซ่ือสัตย์ สร้างความภาคภูมิใจในการมาใช้บริการแก่ลูกค้า สร้างการหลงใหลในตรา
สินค้าโดยท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกต้องการบริโภคกาแฟของอะเมซอนก่อนท่ีจะเร่ิมกิจกรรมในแต่
ละวนัหรือเปรียบเสมือนเป็นเพ่ือนหรือเคร่ืองแก้ง่วงในระหวา่งการขบัรถเดินทางไกล นอกจากนีย้งั
มีประเดน็ทางด้านรูปแบบของร้าน ลกัษณะของร้าน ทางผู้ประกอบการได้ให้สมัภาษณ์ว่า”สว่นนีมี้
ความส าคญัไมแ่พ้กบัคณุภาพการให้บริการ เชน่ การท่ีมีปา้ยบอกทางไปร้านได้อยา่งชดัเจน และมี
ช่องทางในการสั่งเคร่ืองด่ืมได้หลายทางเพ่ือให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงธุรกิจได้ง่าย สะดวก  
ปา้ยหน้าร้านมีความโดดเดน่ ดงึดดูความสนใจ  มีสญัลกัษณ์มาร์สคอต ตวัการ์ตนูประจ าร้านเ พ่ือ
สร้างภาพลกัษณ์การจดจ า ความสะอาดของสภาพแวดล้อมบริเวณร้าน” เป็นต้น 

2.1.4 งานวิจยัของสนุิตา ศรีพลนอก (2559) ได้ท าการศกึษาคณุภาพในการ
บริการและการยึดติดทางอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่อะเมซอนของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ผู้ บริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัคณุภาพใน
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การให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมมากท่ีสุด คืออุปกรณ์ เคร่ืองมือในการชงเคร่ืองด่ืมหรือ
เคร่ืองท าเมนตูา่ง ๆ มีความทนัสมยัและพนกังานของร้านแตง่กายด้วยแบบฟอร์มท่ีสะอาด 

2.1.5.ทางกลุ่มนกัวิชาการได้ให้สมัภาษณ์ เสนอแนะถึงปัจจยัเพิ่มเติมท่ีทาง
ร้านเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกควรมีเพิ่มมากขึน้ เช่น “มีปลั๊กไฟ,ท่ีชาร์ตแบตเตอร่ี, Wi-Fi ในการ
ให้บริการลูกค้าเน่ืองจากโลกในยุคปัจจุบนัอินเทอร์เนตได้เข้ามามีบทบาทในการด ารงชีวิตเป็น
อย่างมาก โดยเฉพาะกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอร์เรชัน่วายท่ีมกัจะใช้ อินเทอร์เนต ในการติดตอ่ส่ือสาร
และการแสดงความคิดเห็น การเสนอแนะด้านตา่ง ๆ จากประสบการณ์ท่ีตนไปใช้บริการ และทาง
ร้านควรมีท่ีนัง่ โต๊ะให้ส าหรับลกูค้านัง่รอเคร่ืองด่ืมและนอกจากนี ้นกัวิชาการได้เสนอแนะประเด็น
เพิ่มเติมคืออยากให้ผู้ประกอบการตระหนักถึงด้านความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม เช่น วัสดุและ
บรรจภุณัฑ์ท่ีใช้สามารถยอ่ยสลายได้โดยธรรมชาติ มีการใช้ถงุกระดาษทดแทนถงุพลาสตกิ เคร่ือง
ตกแตง่ภายในร้านควรรณรงค์ให้มีการใช้อปุกรณ์ท่ีมาจากธรรมชาติมากขึน้ มีการน าวสัดเุหลือใช้
มาเป็นวสัดตุัง้ต้นในการผลิตอุปกรณ์ภายในร้านและควรมีการตระหนกัถึงด้านสุขาภิบาลอาหาร
มากขึน้ มาตรฐานของวตัถุดิบท่ีน ามาใช้ในการชงเคร่ืองด่ืม  ความปลอดภัยในการบริโภค วสัดุ
อุปกรณ์ท่ีใช้ใส่เคร่ืองด่ืมต้องมีความแข็งแรง เช่นฝาซีล มีความแน่นและปิดได้สนิท แก้วมีความ
แข็งแรง ไม่บุบหรือแตกง่าย แนวคิด กรีนโอเอซีส (Green Oasis) (2562) ของร้านกาแฟคาเฟ่        
อะเมซอนท่ีมีความต้องการเป็นร้านกาแฟในบรรยากาศธรรมชาติ เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบั
ผู้บริโภค รวมถึงค านึงถึงชมุชน สงัคม และสิ่งแวดล้อม” ท่ีใส่ใจสงัคม ชมุชนและสิ่งแวดล้อมโดยมี
นโยบายร่วมสนบัสนุนผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม โดยเลือกใช้ผลิตภัณฑ์แก้วและวสัด ุ
ภายในร้าน มีการออกแบบตกแต่งร้านด้วยบรรยากาศของพืชพรรณไม้ให้สดช่ืนและยงัค านึงถึง
ความเป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อม มีการออกแบบร้าน วสัดอุปุกรณ์เคร่ืองใช้ เฟอร์นิเจอร์ท่ีน ามาตกแตง่ 
เพ่ือให้ลกูค้าผู้ เข้ามาใช้บริการรู้สกึวา่ตนมีสว่นชว่ยในการบ ารุงรักษาสิ่งแวดล้อม  

2.2 ด้านประสบการณ์ (Experience)  
ผู้ประกอบการได้ตระหนกัและเน้นให้พนกังานมีการเอาใจใส่ในรายละเอียด

และมีน า้ใจเม่ือลูกค้าต้องการความช่วยเหลือซึ่งจะเป็นสถานการณ์ท่ีเพิ่มเข้ามาโดยท่ีทางร้าน
ไม่ได้ก าหนดไว้ เรียกได้ว่าเป็นการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าซึ่งทางร้านได้ตระหนกัและจะพฒันาให้
ดีขึน้ ด้านความถกูต้องในการให้บริการในทกุ ๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็นการสัง่เคร่ืองดื่ม การชงเมน ูการ
คดิเงิน การทอนเงินจะต้องถกูต้อง ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัดงันี ้

1.งานวิจยัของภมร พงษ์ศกัดิ์ (2554) ท่ีได้ท าการศกึษาเร่ืองอิทธิพลของ
คณุภาพบริการและกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความมัน่ใจและความพึงพอใจของผู้บริโภค 
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กรณีศึกษาของร้านกาแฟในเขตกรุงเทพมหานครอันดบัท่ี 3 คือพนักงานให้บริการตามท่ีลูกค้า
ต้องการได้อยา่งถกูต้อง 

2.แนวคิ ดของ Parasuraman (1988) และคณ ะท่ี ได้กล่ าวว่าการ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าคือความเต็มใจท่ีจะให้บริการทันทีและการให้ความ
ช่วยเหลือลูกค้าซึ่งตวัแปรท่ีใช้วดัคณุภาพในด้านนีคื้อความพร้อมของพนกังานในการให้บริการ
ลกูค้า 

2.3 ด้านความคลอ่งแคลว่วอ่งไว 
ผู้ประกอบการได้ตระหนักและเน้นท่ีจะพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ได้

มาตรฐานเพ่ือให้ได้รับรางวัลและใบรับรองมาตรฐานต่าง ๆ จากองค์กรท่ีน่าเช่ือถือในระดบัโลก 
เพ่ือท่ีจะสร้างและเพิ่มความน่าเช่ือถือและความเช่ือมัน่ให้กบัลกูค้า โดยจะเน้นเร่ืองการฝึกอบรม
พนกังานให้มีใจรักในการให้บริการ ซึง่สอดคล้องกบั 

 1.Parasuraman (1988) และคณะท่ีได้กล่าวว่าการตอบสนองต่อความ
ต้องการของลกูค้าคือความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัทีและการให้ความช่วยเหลือลกูค้าซึ่งตวัแปรท่ี
ใช้วัดคุณภาพในด้านนีคื้อ 1.การมีระบบการให้บริการท่ีรวดเร็ว  4.ความรวดเร็วและความ
กระตือรือร้นในการให้บริการโดยสอดคล้องกบัแนวคิดของ 

 2.ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2544) ได้กล่าวว่าเม่ือผู้ บริโภคได้รับการ
ตอบสนองตรงกบัความต้องการจะเกิดทศันคตท่ีิดีจนเกิดความมัน่ใจตอ่ร้านนัน้ ๆ 

 3.จิตชุดา นรเวทางค์กุล  (2557) ได้ท าวิจัย เร่ืองส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มุกของผู้บริโภควยัท างานใน
เขตวัฒนา ซึ่งผลวิจัยพบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านพนกังานผู้ ให้บริการโดยรวมมี
ความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มุกของผู้บริโภควยัท างานในเขตวฒันาโดยพบว่า
พนกังานสามารถแนะน าผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ในร้านได้ เช่นประเภทของชานม ประเภทของท้อปปิง้ 
เม่ือผู้บริโภคได้รับการให้บริการท่ีดีจากพนกังานผู้ให้บริการ 

 4.งานวิจยัของสนุิตา ศรีพลนอก (2559) ได้ท าการศึกษาคณุภาพในการ
บริการและการยึดติดทางอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่อะเมซอนของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งผลการวิจยัพบว่าด้านความน่าเช่ือถือคือพนักงานของร้านมี
ความสามารถในการชงเคร่ืองด่ืมท่ีมีรสชาติสม ่าเสมอมีความเช่ียวชาญและคล่องแคล่วในการ
ให้บริการ ลกูค้าได้รับการบริการท่ีตรงกบัความต้องการอยูเ่สมอ 
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2.4 ด้านการแก้ปัญหาอยา่งทนัทว่งที 
ผู้ประกอบการได้ตระหนักและเน้นท่ีจะพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ได้

มาตรฐานให้มีคุณภาพ ตรงตามความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ สร้างและเพิ่ม
ความนา่เช่ือถือและความเช่ือมัน่ให้กบัลกูค้า ซึง่สอดคล้องกบั 

 1.งานวิจยัของจนัทนา สงกรานต์ จิรายุนนท์ (2557) ซึ่งศึกษาวิจยัเร่ือง 
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผู้ บริโภค และความภักดีต่อตราสินค้าของร้านกาแฟพ
รีเม่ียมในประเทศไทยผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการส่วนการแก้ปัญหา (Recovery) 
สง่ผลในเชิงบวกอยา่งมี นยัส าคญัและแตกตา่งกนัตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภค 

 2.คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการ ซึ่งเป็นคณุภาพ
การบริการท่ีได้รับ ความพึงพอใจมากท่ีสุด ของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา จาก
การศกึษาท าให้ทราบวา่ลกูค้า รู้สกึพึงพอใจในการท่ีพนกังานให้บริการด้วยมีความใส่ใจท่ีจะตอบ
ปัญหา หรือแก้ไขปัญหาให้แก่ลกูค้าโดยธนาคารต้อง เน้นการอบรมสร้างจิตส านึกในการให้บริการ
และเห็นคุณค่าความส าคญัของการบริการท่ีดีต่อลูกค้า ให้บริการด้วยความจริงใจเพ่ือให้ลูกค้า
สมัผสัได้ น ามาซึง่ความพึงพอใจในระดบัท่ีสงูขึน้ไปตอ่ เพ่ือ การน ามาใช้บริการซ า้และการบอกตอ่
ถึงคณุภาพการบริการท่ีดี เพ่ือเพิ่มฐานลกูค้าในอนาคต 

 3.แนวคดิของพิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากลุ เร่ืองเทคนิคการแก้ปัญหาให้ลกูค้า 
(Service Recovery) เป็นการแก้ปัญหาของลูกค้าหรือข้อร้องเรียน และท าให้ลูกค้ารู้สึกช่ืนชม
ในทนัที ซึ่งได้กล่าวว่า การแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าประกอบด้วยวิธีดงันี ้1.รับฟังอย่างตัง้ใจ เม่ือมีค า
ต าหนิ ร้องเรียนของลูกค้าเกิดขึน้ พนักงาน เจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บริการ ห้ามสวนค าตอบกลับไปทันที 
เพราะลูกค้ายังพูดไม่จบ อารมณ์ความรุนแรงก็จะสูงขึน้ไปอีก ให้รับฟัง เก็บข้อมูล จดหรือจ า
รายละเอียด อย่างตัง้ใจ ใสใ่จ เข้าใจในความรู้สึกอารมณ์ของลกูค้า 2. กล่าวขอโทษ เชน่ ค าพดูขอ
อภัยด้วยค่ะท่ีท าให้คุณ (ช่ือลูกค้า) ไม่ได้รับความสะดวก "ขอโทษด้วยนะครับ (คุณช่ือลูกค้า) 
ส าหรับปัญหานี"้ 3.สอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม คือพนกังานต้องมีความรู้มากเพียงพอท่ีจะให้
ค าแนะน าและตอบข้อสงสยัของลกูค้าได้ 4.ครอบครองปัญหานัน้จนแก้ไขเสร็จ 5.มอบสิ่งชดเชยท่ี
เทียบเท่ากันเช่นเม่ือเมนูท่ีลูกค้าต้องการหมด ก็พยายามเสนอเมนูท่ีมีความใกล้เคียงกับเมนูท่ี
ลกูค้าต้องการ 

2.5 ระดบัการให้บริการ 
ผู้ ประกอบการได้มีความตระหนักในเร่ืองระดับการให้บริการลูกค้า โดย

ผู้ประกอบการได้กล่าวว่าหากเราความสามารถท่ีจะท าการบริการให้แก่ลกูค้า ให้เป็นไปอย่างเกิน

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/expert/95-pisit.html
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ความคาดหวงัและตา่งจากท่ีร้านชานมร้านอ่ืน ๆ ก็จะถือได้ว่ามนัจะสร้างความโดดเด่นให้กบัร้าน
ของเราและองค์กรของเราได้เป็นอยา่งดี ท่ีไมว่่าจะเป็นในรูปแบบของการบริการลกูค้าซึง่สิ่งเหลา่นี ้
เองจะสามารถบ่งบอกได้ถึงภาพลักษณ์โดยรวมของร้านได้อย่างชัดเจน มีการจัดฝึกอบรม
พนกังานให้มีความตระหนกัและค านงึถึงการบริการลกูค้าแตล่ะราย เป็นรายบคุคล ซึง่ลกูค้าแตล่ะ
คนก็จะมีความต้องการท่ีแตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบั 

 1.งานวิจยัของหทยัรัตน์ บนัลือ (2556) ได้ท าวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา โดยผลการวิจัยพบว่ากลุ่ม
ตวัอย่างลูกค้ามีความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา สวนจิตรลดา
ด้านการเข้าใจ การรับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดย เหตผุลท่ี
ลกูค้ามีความพงึพอใจมากท่ีสดุนัน้อาจมีสาเหตมุาจากการท่ีพนกังานให้ความสนใจและ เอาใจใส่
ตอ่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการทกุคนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนั รวมถึงเร่ืองเวลาเปิด ให้บริการของ
ธนาคารท่ีลูกค้าเห็นว่ามีความเหมาะสมตรงกับความต้องการ และหากมีผลิตภัณฑ์ ใหม่ของ
ธนาคาร พนกังานแจ้งให้ลกูค้าทราบข้อมลูผลิตภณัฑ์ใหมข่องธนาคารอยูเ่สมอ  

 2.แนวคิดการสร้างความพึงพอใจในบริการของ Mullins (1954) ได้เสนอ
แนวคิดว่าการให้บริการ ท่ีเสมอภาค หมายถึง การให้บริการประชาชนทกุคนอย่างเท่าเทียมกนัใช้
กฎระเบียบและมาตรฐานการให้บริการเดียวกนั  

 3.ผลการศึกษาของ Parasuraman และคณะ (1988) ได้ท าการศึกษา
เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ และได้น าไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมินคณุภาพ บริการ พบวา่ การ
เข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการ หมายถึง ผู้ ให้บริการ ให้บริการโดย  ค านึงถึงจิตใจ 
และความแตกตา่งของผู้ รับบริการตามลกัษณะของแตล่ะบคุคลเป็นส าคญั  

 4.จิราภรณ์ พลสวุตัถ์ (2549) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมี
ตอ่คณุภาพบริการของธนาคารกรุงศรี อยธุยา จ ากดั (มหาชน) กรณีศกึษา: สงักดัภาคนครหลวง 4 
ผลการศึกษา พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อคณุภาพบริการด้านการดแูลเอาใจใส่ อยู่ในระดบั
มาก เพราะพนกังานดแูลเอาใจใสล่กูค้า อยา่งใกล้ชิด  

 5.อรทยั เชิดชธูรรม (2545) ได้ศกึษาเร่ือง ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการ
บริการของ ธนาคารพาณิชย์ในเขตเทศบาล อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก ผลการศึกษา พบว่า 
ลกูค้ามีความพึง พอใจตอ่การให้บริการของธนาคารพาณิชย์ด้านการดแูลอาใจใส ่อยูใ่นระดบัมาก 
เน่ืองจากพนักงาน ธนาคารมีการให้บริการท่ียอดเย่ียม มีความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าทุกคน
อยา่งเสมอภาคและเทา่ เทียมกนั 
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ทัง้นีภ้าพสะท้อนการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ดังกล่าวหาก
ผู้ประกอบการสามารถน าข้อมูลไปเป็นแนวทางในการวางแผนและออกแบบรูปแบบคณุภาพการ
ให้บริการให้มีศกัยภาพในการรองรับกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอร์เรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร ย่อม
สามารถดงึดดูกลุ่มลกูค้าเจนเนอร์เรชัน่วาย ให้เข้ามาใช้บริการและเกิดความภักดีตอ่กิจการต่อไป 
อนัเป็นการส่งเสริมการเพิ่มรายได้ให้กบัธุรกิจ มีผลก าไรมากยิ่งขึน้ ท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ 
อีกทัง้จะท าให้ผู้บริโภครู้สึกว่าตวัเองมีส่วนช่วยในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและเป็นส่วนหนึ่งของ
สงัคมจะยิ่งท าให้ผู้บริโภคเกิดความภาคภมูิใจและอยากจะมาใช้บริการตอ่ไปและสม ่าเสมอ 

3.ข้อเสนอแนะในการวิจัย 
1.ด้านความบริสุทธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน ซึ่งปัจจยักลุ่มนีเ้ป็นกลุ่มท่ีลูกค้า ผู้บริโภค

ให้ความส าคญัมากท่ีสุด ซึ่งประกอบด้วยตวัแปรด้านสถาพแวดล้อมบริเวณร้านมีความสะอาด  
ความซ่ือสตัย์สุจริตในการปฏิบตัิหน้าท่ีการแต่งกายของพนักงาน การค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ลกูค้าเป็นหลกั  ความสม ่าเสมอในการให้บริการของพนกังาน การมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวก
ให้บริการ เช่นปลัก๊ไฟ ท่ีชาร์จแบตเตอร่ี  Wi-Fi รวมถึงใช้วสัดแุละบรรจุภณัฑ์ท่ีสามารถย่อยสลาย
ได้โดยธรรมชาติ เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งสิ่งเหล่านีเ้ป็นสิ่งท่ีผู้ประกอบการและพนักงานต้อง
ตระหนกัและฝึกฝนอยู่สม ่าเสมอ มีการจดัฝึกอบรมเป็นระยะ ๆ และติดตามผลค านึงตอ่ความเป็น
มิตรตอ่สิ่งแวดล้อมมากย่ิงขึน้ โดยให้การบริการควบคู่กบัการรักษาสิ่งแวดล้อมซึ่งสามารถ จงูใจให้
ลูกค้ามีส่วนร่วมได้ เช่น การใช้วัสดุอุปกรณ์ บรรจุภัณฑ์ท่ีลดมลพิษ ย่อยสลายได้ ท าให้ลด
มลภาวะ 

2.ด้านประสบการณ์ ซึ่งปัจจัยนีเ้ป็นกลุ่มท่ีลูกค้า ผู้ บริโภคให้ความส าคัญเป็นอันดับ
รองลงมาซึง่ประกอบด้วย การให้บริการได้อย่างถกูต้อง ไม่วา่จะเป็นด้านการชงเมนเูคร่ืองด่ืม การ
เก็บเงิน การทอนเงิน มีการจดัล าดบัคิวและแจ้งลกูค้าเม่ือถึงคิว พนกังานมีความรู้ในผลิตภัณฑ์ท่ี
จ าหน่าย การมีน า้ใจตอ่ลกูค้าดงันัน้ผู้ประกอบการควรมีความตระหนกัในเร่ืองระดบัการให้บริการ
ลกูค้าค านงึถึงความถกูต้องและความมีน า้ใจตอ่ลกูค้าและการใสใ่จลกูค้าให้มากขึน้  

3.ด้านความคล่องแคล่วว่องไว โดยปัจจัยกลุ่มนีเ้ป็นกลุ่มท่ีลูกค้าให้ความส าคัญเป็น
อันดับท่ี 3 ประกอบด้วยตัวแปรเร่ืองพนักงานให้ค าแนะน าเคร่ืองด่ืมท่ีเหมาะสมกับลูกค้าได้ 
พนกังานแจ้งให้ลูกค้าทราบอบา่งชดัเจนว่าได้รับบริการนัน้เม่ือใด จดจ ารายละเอียดของลูกค้าได้ 
กระตือรือร้นและให้บริการด้วยความรวดเร็ว มีความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า เช่นระดบั
ความหวาน น า้แข็ง ท้อปปิง้ ดงันัน้ผู้ประกอบการควรมีการอบรมพนกังานให้มีความคล่องแคล่ว
วอ่งไวให้การให้บริการ การให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
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4. ด้านการแก้ปัญหาอย่างทนัท่วงที ประกอบด้วยตวัแปรเร่ืองพนกังานมีความรู้ท่ีจะให้
ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้  พนักงานแจ้งลูกค้าก่อนทุกครัง้เม่ือมีเมนูหมด ดงันัน้
ผู้ประกอบการต้องตระหนักให้พนักงานมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาและพร้อมทีจะรับมือ
หากเกิดเหตกุารณ์ท่ีไมค่าดคดิบริเวณร้าน 

5.ด้านระดับการให้บริการ ประกอบด้วยตวัแปรเก่ียวกับพนักงานมีความค านึงถึงการ
ให้บริการเป็นรายบคุคล ทางร้านมีช่องทางท่ีลกูค้าสามารถแสดงความคดิเห็นหรือร้องเรียนได้ เช่น
กล่องรับความคิดเห็น ดงันัน้ผู้ ให้บริการควรให้ความส าคญัในการให้บริการลกูค้าแตล่ะรายให้เท่า
เท่ียมกนัและควรคดิวิธีการให้บริการท่ีตอบสนองลกูค้าแตล่ะราย เน่ืองจากลกูค้าแตล่คนมีลกัษณะ
ความต้องการ ความคิดเห็น รูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีแตกตา่งกนัและควรให้ความส าคญักบัลกูค้า
กลุม่อ่ืนด้วย แม้วา่จะไมใ่ชก่ลุม่ลกูค้าเปา้มายเพ่ือขยายฐานกลุม่เปา้หมายให้มากขึน้ 

4.ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 
1.ควรมีการศึกษาวิจยัในเร่ืองเดียวกันนีแ้ต่กับกลุ่มตวัอย่างรุ่นอ่ืน ๆ เช่น Generation X 

,Generation Z ซึ่งจะสามารถน าข้อมูลมาเปรียบเทียบกับข้อมูลในการวิจัยครัง้นีเ้พ่ือน าผลมา
ประยุกต์ในการพฒันาคณุภาพการให้บริการให้สามารถตอบสนองความต้องการให้เหมาะสมกับ
กลุม่เปา้หมายนัน้ ๆ ได้ตอ่ไป 

2.ควรมีการศึกษาถึงปัจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ การตดัสินใจบริโภค
เคร่ืองดื่ม. 

3.ควรมีการศกึษาถึงจดุแข็ง จดุอ่อน โอกาสและอปุสรรคของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก
ในแตล่ะแบรนด์เพ่ือเป็นการพฒันารูปแบบ กลยทุธตอ่ไปในอนาคต 
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