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บทคัดย่อ 

 
งานวิจยัครัง้นีม้ีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจรูปแบบคณุภาพการให้บริการของ

ธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุ และ 2) เพื่อน าเสนอและยืนยนัรูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชา
นมไข่มุก กลุ่มเจเนอเรชันวาย ในกรุงเทพมหานคร การศึกษานี ้ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบไม่มีความน่าจะเป็น  
โดยเลือกตัวอย่างตามความสะดวก จากภายในกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการ ซึ่งใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ  
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้ บริโภคเจเนอเรชันวาย จ านวน 400 คน  การวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ความเหมาะสม และความเป็นไปได้ของรูปแบบคณุภาพการให้บริการด้วยการ
สมัภาษณ์เพื่อประเมินและยืนยนัผล   

ผลการวิจัยพบว่า องค์ประกอบรูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก  
กลุ่มเจเนอเรชันวาย ในกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ คือ 1) ด้านความบริสุทธ์ิ สะอาด 
ปราศจากมลทิน 2) ด้านประสบการณ์ 3) ด้านความคล่องแคล่วว่องไว 4) ด้านการแก้ปัญหาอย่างทันท่วงที 
และ 5) ระดับการให้บริการ  ทัง้นี ้การวิเคราะห์ความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบคุณภาพการ
ให้บริการ ได้รับการประเมินและยืนยนัผลถึงความเหมาะสมในการน าไปใช้ปฏิบติัจริง  
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ABSTRACT  
 

In this research investigation, the researchers analyze 1) the components of a service quality 
model for pearl milk tea business; and confirm 2) the model under study for generation Y customers 
in Bangkok Metropolis. The research was divided into two steps. 1) The components of a service 
quality model for pearl milk tea business for generation Y customers were analyzed using the 
exploratory factor analysis (EFA). 2) The level of the appropriateness and the level of feasibility of the 
service quality model for the businesses under study were analyzed with twelve key informants.  
 Findings showed that the model under investigation consisted of five major components: 1) 
purity; 2) experience; 3) agility; 4) resolution; and 5) level of service. The experts were of the opinion 
that the components exhibited an appropriateness and feasibility for the implementation of the service 
quality model. 
 
Keywords: Pearl Milk Tea, Service Quality, Generation Y 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ในยุคปัจจุบนั มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นด้านเศรษฐกิจ รูปแบบการด าเนินชีวิตของ
คนในสงัคมและเป็นยุคของการแข่งขนั พฤติกรรมการบริโภคของคนแต่รุ่นมีความแตกต่างกนั โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งกลุ่มคนเจเนอเรชันวาย (Generation Y) ถือเป็นกลุ่มที่เข้าถึงได้ยากเพราะมีความคิดที่แปลกใหม่ ซึ่งกลุ่ม
บุคคลเหล่านีม้ีการค้นหาข้อมูลสินค้าอย่างดีก่อนที่จะตัดสินใจซือ้สินค้า ไม่ว่าจะด้านราคาและคุณภาพของ
สินค้านัน้ กลุ่มคนเจเนอเรชนัวายจะมีการรีวิวสินค้า แชร์ประสบการณ์ในสื่อสงัคมออนไลน์ของกลุ่มนี แ้ละจะมี
ผลต่อบุคคลอ่ืนในรุ่นเดียวกนั หรือคนละรุ่น เพื่อใช้เป็นข้อมลูในการตัดสินใจว่าจะซือ้สินค้า หรือเข้าใช้บริการ
ธุรกิจหรือร้านนัน้หรือไม่ (ฐานเศรษฐกิจ, 2560) ส าหรับสถานการณ์ทางการตลาดด้านการแข่งขันในธุรกิจ
เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก พบว่า ตลาดชานมไข่มุกทั่วโลก มีมูล ค่าอยู่ที่ 62,500 ล้านบาทและได้คาดการณ์ว่า  
ในปี พ.ศ. 2566 มูลค่าตลาดจะมีการเติบโตที่ 103,000 ล้านบาท ส าหรับประเทศไทยนัน้ มีมูลค่าประมาณ 
2,500 ล้านบาท (ลงทุนแมน, 2562)  ทัง้นี ้จากรูปแบบการด าเนินชีวิตของคนในปัจจุบันท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
คุณภาพการให้บริการ จัดเป็นประสบการณ์ที่ลูกค้าสามารถประเมินออกมาได้ ส าหรับธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มุกนัน้มีปัญหาคุณภาพการบริการ ได้แก่ พนักงานไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตามที่
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ลกูค้าคาดหวงั การให้บริการท่ีลา่ช้า เมนทูี่ลกูค้าต้องการที่จะสัง่หมดแล้วไม่มีการแจ้งให้ทราบลว่งหน้าพนกังาน
ชงเมนไูม่ตรงตามความต้องการของลกูค้า เป็นต้น  อนึ่ง ผู้ประกอบการธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุ ควรตระหนกั
และให้ความส าคัญเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้าน “คุณภาพการให้บริการ” ดังที่ วีระรัตน์ กิจเลิศ
ไพโรจน์ (2547) ที่กลา่วว่า คณุภาพการบริการจะส่งผลต่อความพงึพอใจของลกูค้า และถ้าหากว่าลกูค้านัน้เกิด
ไม่พงึพอใจต่อการบริการ ย่อมสง่ผลให้ลกูค้านัน้พร้อมที่จะหนีไปใช้บริการจากผู้ประกอบการรายอ่ืนในทนัที  
 จากข้อมูลข้างต้น ท าให้ผู้ วิจัยเล็งเห็นถึงความส าคัญที่จะน าเสนอรูปแบบคุณภาพการให้บริการของ
ธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก เพื่อตอบสนองกลุ่มผู้บริโภคเจเนอเรชันวายที่มีสดัส่วนการเติบโตทางการตลาดที่
ค่อนข้างสูง  ทัง้นี ้ผลวิจัยที่ได้รับจะสามารถน าไปเป็นข้อมูลส าหรับผู้ประกอบการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานม
ไข่มกุเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคเจเนอเรชนัวาย เพิ่มประสิทธิภาพของการบริการและ
ท าให้ภาคธุรกิจสามารถด ารงอยู่รอดได้ ภายใต้สภาพแวดล้อมทางการแข่งขนัที่มีมากขึน้ อีกทัง้สามารถน าไป
เพิ่มศักยภาพและความได้เปรียบเชิงการแข่งขันในตลาด ตลอดจนการรักษาภาพลกัษณ์และสร้างความภกัดี
ของลกูค้าในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจรูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มกุ 
กลุม่เจเนอเรชนัวาย ในกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อน าเสนอรูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก กลุ่ม เจเนอเรชันวาย        
ในกรุงเทพมหานคร 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 คุณภาพการให้บริการ 

Buzzell and Gale (1987) ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) และสจุิตรา งามใจ (2555) ได้ให้ความหมาย
ที่มีความสอดคล้องกันว่า คุณภาพการให้บริการ คือ การประเมินของผู้ บริโภคเก่ียวกับการบริการที่ดีเลิศ 
(Excellent Service) ตรงกับความต้องการ หรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) ตลอดจน สามารถสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งได้  

คุณภาพการบริการ จัดได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีส่วนส าคัญของการบริการ รวมถึง ยังเป็นที่สนใจของ
นักการตลาด เนื่องด้วยคุณภาพการบริการที่ดีย่อมอาจจะท าให้บริษัทสามารถได้เปรียบเชิงการแข่งขัน 
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แต่ในทางกลบักนั ถ้าคณุภาพการบริการไม่ดี ย่อมส่งผลต่อบริษัทให้ตกอยู่ในสถานะเสียเปรียบทางการแข่งขนั
ในอตุสาหกรรมนัน้ทันที ด้วยเหตทุี่ว่า คณุภาพการบริการจะส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูค้า โดย. Zeithaml 
Parasuraman and Berry (1990) ได้ศึกษาปัจจัยหรือเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการ และสร้าง
เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการ ที่เรียกว่า “SERVQUAL” ดังนี ้1) ความเป็นรูปธรรม (Tangible) 
2) ความเชื่อมั่น ความไว้วางใจได้ (Reliability) 3) ความกระตือรือร้น (Responsiveness) 4) ความเชี่ยวชาญ 
(Competency) 5) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) 6) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) 7) ความปลอดภัย 
(Security) 8) การเข้าถึงบริการ (Access) 9) การติดต่อสื่อสาร (Communication) 10) การเข้าใจผู้ รับบริการ 
(Understanding / Knowing the Customer)  ทัง้นี ้ส าหรับงานวิจยัครัง้นี ้ได้พิจารณาปัจจยัพืน้ฐานที่ลูกค้าใช้
ในการก าหนดการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ซึ่งมีปัจจัยบ่งชีถ้ึงคุณภาพบริการ 5 มิติ หรือเรียกว่า “RATER” 
ดงันี ้ 

1) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของผู้ ให้บริการ ที่แสดงถึง
ความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจที่ตรงตามสัญญาที่ให้ไว้ โดยมีความสอดคล้องตามความต้องการของ
ผู้ รับบริการซึ่งต้องไม่มีความผิดพลาด ทัง้นี ้การให้บริการนัน้ควรมีความสม ่าเสมอ คงเส้นคงวาไม่ว่าจะใช้
บริการท่ีสาขาใด เวลาใด ทัง้นี ้สนุนัทา ทวีผล (2550) ได้กลา่วว่า หากมีการบริการที่ดีก็จะสง่ผลให้ผู้ที่ได้รับการ
บริการมีทัศนคติทางบวกต่อตัวผู้ ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ เช่น มีความชื่นชมในตัวผู้ ให้บริการและ
หน่วยงานที่ให้บริการ นึกถึงและอยากจะมาใช้บริการอีก มีการบอกต่อ แนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการ รวมถึงมี
ความภกัดีต่อแบรนด์นัน้  

2) ความเชื่อมัน่ (Assurance) คือ ผู้ให้บริการนัน้ ต้องสร้างความมัน่ใจให้กบัผู้ รับบริการ เมื่อผู้ รับบริการ
เข้ารับการบริการ โดยแสดงออกถึง มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ ในด้านทักษะ ข้อมูลข่าวสารและ
การติดต่อสื่อสาร (มารยาทและความสภุาพ) จนผู้ รับบริการเกิดเป็นความเชื่อมั่นในการเข้าใช้บริการ อย่างไร 
ก็ตามจากการศึกษาของ Morgan and Hunt (1994) ได้ระบุว่า ความเชื่อมั่นของผู้บริโภคสามารถประเมินได้
จากผู้ รับบริการ ซึง่ผู้ให้บริการมีโอกาสได้รับความเชื่อมัน่จากผู้ รับบริการแตกต่างกนัไป และจะสามารถประเมิน
ได้เมื่อได้รับการบริการเสร็จเรียบร้อย โดยการบริการนัน้จะถูกเปรียบกับข้อตกลงที่ทางผู้ ให้บริการก าหนดไว้ 
หากผู้ รับบริการบรรลตุามวตัถุประสงค์ก็จะเกิดเป็นความเชื่อมัน่ขึน้ 

3) สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibility) คือ ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นเพื่อเป็นสิ่งอ านวย
ความสะดวก เคร่ืองมือ อปุกรณ์ต่าง ๆ มีความทนัสมยั การแต่งกาย สิ่งตกแต่งภายในร้านและบริเวณโดยรอบ
ของร้าน สญัลกัษณ์ รวมถึง ลกัษณะสภาพแวดล้อมที่มองเห็น ที่ท าให้ผู้ รับบริการเกิดเป็นความรู้สึกที่ดีต่อธุรกิจ 
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ขณะที่ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) กล่าวว่า ลกัษณะทางกายภาพเป็นองค์ประกอบของธุรกิจบริการที่
ลูกค้าสามารถมองเห็น และใช้เป็นเกณฑ์ต่อการพิจารณา รวมถึง เป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ หรือ  
การตัดสินใจซือ้บริการ นอกจากนีห้ลกัฐานเสริมที่มองเห็นได้ยังเป็นการแสดงถึงรูปแบบ และคุณภาพบริการ
ของกิจการอีกด้วย ดังนัน้ ธุรกิจด้านบริการจ าเป็นต้องบริหารหลกัฐานที่เป็นตัววัตถุอย่างรอบคอบ เนื่องจาก
อาจมีผลกระทบอย่างรุนแรงต่อความรู้สกึของลกูค้าได้ (Lovelock & Wright, 2002) 

4) ความเห็นอกเห็นใจ ดแูลเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความสามารถในการดแูล ความเอือ้อาทร เอาใจ
ใส่ผู้ รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างกนัของผู้ รับบริการในแต่ละคน โดยให้ความส าคญัต่อผู้บริโภคที่เข้า
มารับบริการด้วยความเข้าใจและส่งมอบบริการที่ดีต่อลกูค้าจนเกิดเป็นความประทบัใจ รวมถึงช่วงเวลาในการ
เปิด - ปิดการให้บริการ พิสิทธ์ิ พิพัฒนโภคากุล (2561) ได้อธิบายว่า การส่งมอบบริการจนลูกค้าเกิดความ
ประทบัใจจะสามารถท าให้ลกูค้ามาเลือกใช้บริการของเราได้อย่างต่อเนื่อง 

5) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ ความพร้อม ความเต็มใจและมีความยินดีที่จะ
ให้บริการเสมอ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทนัท่วงที ผู้ รับบริการสามารถเข้า
รับบริการได้ง่ายและทั่วถึง มีความรวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน และได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ  
ซึ่งงานวิจยัของ สทุธิสินี ถิระธรรมสรณ์ และคณะ (2561) ได้กล่าวว่า ผู้ ให้บริการต้องสามารถตอบสนองความ
ต้องการด้านคุณภาพได้ตามที่ตกลงกันไว้ในธุรกิจ มีมาตรฐานการบริการ มีความรู้เร่ืองผลิตภัณฑ์และวิธีการ
ให้บริการ 

 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 งานวิจยันี ้เป็นการวิจยัเชิงส ารวจและพฒันา โดยมีเคร่ืองมือที่เก็บรวบรวมข้อมลูคือ แบบสอบถามเพื่อ
ใช้ส าหรับวิเคราะห์องค์ประกอบ ความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบคุณภาพการให้บริการธุรกิจ
เคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ กลุม่เจเนอเรชนัวาย ในกรุงเทพมหานคร  

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามที่สร้างขึน้จากการน าข้อมูลจากทฤษฎีที่ เ ก่ียวข้อง 
การสัมภาษณ์ผู้ ประกอบการ หรือผู้ บริหารและพนักงานที่ให้บริการของธุรกิจชานมไข่มุกและนักวิชาการ 
แบบสอบถามจะแบ่งเป็น 4 ส่วนคือ ส่วนที่ 1 เก่ียวกบัลกัษณะข้อมลูโดยทัว่ไป ส่วนที่ 2 เก่ียวกบัพฤติกรรมของ
ลูกค้าที่ซือ้หรือเคยซือ้เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ในกรุงเทพมหานคร ส่วนที่ 3 เก่ียวกับระดับความส าคัญด้าน
คณุภาพการให้บริการ ซึง่เป็นลกัษณะการประเมินค่า (Rating Scale) ตามแบบของ Likert มี 5 อนัดบั และสว่น
ที่ 4 เป็นข้อเสนอแนะ ทัง้นี ้เพื่อให้มัน่ใจว่าแบบสอบถามมีความสอดคล้องกับประเด็นที่ศึกษาและน าเสนอต่อ
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ผู้ เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน เพื่อหาค่าความเที่ยงตรง (Validity)โดยค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) มีค่ามากกว่า 0.5 
ทุกข้อ และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของแบบสอบถามในส่วนที่ใช้วัดมีค่า
ความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.983 ซึง่เกณฑ์ค่าความเชื่อมัน่ที่ยอมรับได้ต้องไม่ต ่ากว่า 0.85 (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2560) 

ประชากรคือ กลุ่มผู้บริโภคเจเนอเรชันวายหรือผู้ที่เกิดในพ.ศ. 2523-2540 (โพสทูเดย์, 2562) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่ซือ้เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน จึงค านวณขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตร
ค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ตามสูตรตารางของทาโร่ ยามาเน่ ที่มีขนาดความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2560) ได้จ านวน 400 คน โดยมีวิธีการสุม่ตวัอย่าง ดงันี ้ 

ขัน้ที่ 1 สุม่ตวัอย่างแบบให้โควตา ร้านละ 40 คน จ านวน 10 ร้าน รวมทัง้หมด 400 คน 
ขัน้ที่ 2 สุม่ตวัอย่างแบบบงัเอิญโดยน าแบบสอบถามที่ผู้วิจยัสร้างขึน้ไปแจกกลุม่ลกูค้าเจเนอเรชนัวายที่

ซือ้เคร่ืองด่ืม โดยพิจารณาจากร้านเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุกที่ไ ด้รับความนิยมและครองใจลูกค้าในช่วงปี พ.ศ.
2561-2562 (ไทยรัฐออนไลน์, 2562 และวงใน, 2562) ทัง้นี ้ได้ด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กบัผู้บริโภคที่เข้า
มาใช้บริการซือ้เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ซึ่งได้พิจารณาการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา ร้านเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก
ทัง้หมด 10 ร้านค้า ๆ ละ 40 ชุด ได้แก่ 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 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 

1) สถิติที่ใช้เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (EFA) โดยน าข้อมลูที่ได้จากแบบสอบถามน ามา
วิเคราะห์ข้อมูลโดยตัวแปรที่จะน ามาวิเคราะห์ควรมีความสมัพันธ์กัน โดยการตรวจสอบความสมัพนัธ์ของตวั
แปรด้วยค่าสถิติ Barlett’s Test Sphericity (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010) ที่ระดับนัยส าคัญ .05 
และตวัแปรที่น ามาวิเคราะห์ควรมีระดบัความสมัพนัธ์กันสงูพอ โดยการตรวจสอบระดับความสมัพนัธ์ระหว่าง
ตัวแปรด้วยค่าสถิติ ของ Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) (นงลกัษณ์ วิรัชชัย, 2542; กัลยา วานิชย์บญัชา, 2556) 
ทัง้นี ้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจนัน้ เป็นการสกดัองค์ประกอบด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลกัด้วย
เทคนิค Principal Component Analysis และการหมุนแกนปัจจัยที่ท าใ ห้ปัจจัยยังคงตั ง้ฉากกันแบบ 
ออโธกอนอล (Orthogonal Rotation) ด้วยวิธีแบบแวริแมกซ์ (Varimax) โดยมีค่าความแปรปรวนของตัวแปร
ค่าไอเกน (Eigenvalue) มากกว่า 1 และเกณฑ์การพิจารณาว่าตัวแปรใดจะอยู่ในองค์ประกอบใด จะใช้หลกั
พิจารณาค่าน า้หนักองค์ประกอบของแต่ละตัวแปรว่า มีค่าสงูสดุอยู่ในองค์ประกอบใดก็ถือว่าตัวแปรนัน้อยู่ใน
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องค์ประกอบนัน้  เพื่อให้การจัดตัวแปรเข้าสู่องค์ประกอบอย่างมีนัยส าคัญในทางปฏิบัติ  (Practical 
Significance) ค่าน า้หนกัขององค์ประกอบนัน้ ต้องมากกว่า 0.50 (Hair, et al., 2010) 

2) การวิเคราะห์ความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ
เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก กลุ่มเจเนอเรชันวาย ในกรุงเทพมหานคร จากผู้ ให้ข้อมูลหลักที่ประกอบด้วย ตัวแทน
ผู้ประกอบการธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก และผู้ เชี่ยวชาญด้านการบริการ จ านวน 10 ท่าน โดยด าเนินการ
สมัภาษณ์กลุ่มย่อย (Focus Group) เพื่อพิจารณายืนยันผล (Confirm) ประเมินองค์ประกอบที่ค้นพบและให้
ข้อเสนอแนะถึงความเหมาะสมในการน าไปใช้ปฏิบติัจริง 
 
ผลการวิจัย 
 การวิจัยครัง้นี ้เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบและยืนยันรูปแบบของคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ
เคร่ืองดื่มชานมไข่มกุกลุม่ เจเนอเรชนัวาย ในกรุงเทพมหานคร ได้ผลสรุปผลดงันี ้

1. ผลวิจยัในวตัถุประสงค์การวิจยัที่ 1 ผลวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจของตวัแปรที่น ามาใช้ศึกษาโดย
การวิ เคราะห์  Kaiser – Meyer - Olkin Measure of Sampling Adequacy พบว่า  ค่า  KMO =  0.878 ซึ่ งมี ค่า
มากกว่า 0.50 (เข้าใกล้ 1) และค่า Significant ของ Chi-Square = .000 (น้อยกว่า 0.05) ดงัตาราง 1  
 
ตาราง 1 ผลจากการตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร ด้วยค่าสถิติ Bartlett’s Test of Sphericity 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0. 878 
Bartlett's Test of Sphericity 
Approx. Chi-Square 
df 
Sig. 

 
34192.093 
630 
0. 000 

 
จากตาราง 1 สรุปได้ว่า ข้อมูลชุดนีม้ีความเหมาะสมที่จะน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบในระดับดีมาก 

และผลการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity (Chi-Square = 34192.093, df = 630, P – Value = .000; 
<0.05) พบว่า ตัวแปรที่น ามามีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .000 แสดงว่า สามารถ
น าไปใช้วิเคราะห์องค์ประกอบได้  
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เมื่อพิจารณาค่าน า้หนักของแต่ละตัวแปรเพื่อก าหนดว่าตัวแปรใดจะอยู่ในองค์ประกอบใด โดย
พิจารณาค่าน า้หนักองค์ประกอบของแต่ละตัวแปร ว่ามีค่าสูงสุดอยู่ในองค์ประกอบใด เพื่อจัดตัวแปรเข้าสู่
องค์ประกอบอย่างมีนัยส าคัญ โดยมีค่าน า้หนักองค์ประกอบมากกว่า 0.50 (Hair,et al, 2010) และค่าไอเกน 
(Eigenvalues) ซึง่มีค่ามากกว่า 1 ผ่านเกณฑ์พิจารณาและยอมรับได้  

 
ตาราง 2 ค่าไอเกน (Eigenvalues) ค่าร้อยละความแปรปรวน (Percentage of Variance) และค่าร้อยละความ
แปรปรวนสะสม (Cumulative Percentage of Variance) 

องค์ 
ประกอบ 

ค่าไอเกน ค่าร้อยละความแปรปรวน 
ค่าร้อยละความแปรปรวนสะสม

ผลรวมแบบหมุนแกน 

ผลรวม 
ค่าร้อยละ
ความ

แปรปรวน 

ค่าร้อยละ 
ความ

แปรปรวน
สะสม 

ผลรวม 
ค่าร้อยละ
ความ

แปรปรวน 

ค่าร้อยละ
ความ

แปรปรวน
สะสม 

ผลรวม 
ค่าร้อยละ
ความ

แปรปรวน 

ค่าร้อยละ
ความ

แปรปรวน
สะสม 

1 21.252 59.034 59.034 21.252 59.034 59.034 8.319 23.108 23.108 
2 2.348 6.521 65.555 2.348 6.521 65.555 5.605 15.570 38.678 
3 2.227 6.185 71.740 2.227 6.185 71.740 5.604 15.568 54.246 
4 1.393 3.871 75.610 1.393 3.871 75.610 4.825 13.401 67.647 
5 1.084 3.010 78.620 1.084 3.010 78.620 3.950 10.973 78.620 
6 .990 2.751 81.371       
7 .837 2.325 83.696       
8 .667 1.852 85.548       
 ...  ...  ...  ...  ...  ...  ...  ...  ...  ... 
36 .000 .001 100.000       

 
จากตาราง 2 ผลของการสกัดองค์ประกอบด้วยเทคนิค Principal Component Analysis (PCA) และ

ผลการหมุนแกนปัจจัยที่ท าให้ปัจจัยยังคงตัง้ฉากกันด้วยวิธีแบบแวริแมกซ์ (Varimax) ได้ผลการวิเคราะห์  
5 องค์ประกอบ โดยมีค่าไอเกนอยู่ระหว่าง 1.084 - 21.252 ซึง่สามารถอธิบายความแปรปรวนของข้อมลูร่วมกนั
ที่ใช้วดัโดยภาพรวม ร้อยละ 78.620 

เมื่อพิจารณาค่าน า้หนักของแต่ละตัวแปรเพื่อก าหนดว่าตัวแปรใดจะอยู่ ในองค์ประกอบใด  
โดยพิจารณาค่าน า้หนกัองค์ประกอบของแต่ละตวัแปร ว่ามีค่าสงูสดุอยู่ในองค์ประกอบใด เพื่อจดัตวัแปรเข้าสู่
องค์ประกอบอย่างมีนัยส าคัญ โดยมีค่าน า้หนักองค์ประกอบมากกว่า 0.50 (Hair, et al, 2010) และค่าไอเกน 
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(Eigenvalues) ซึ่งมีค่ามากกว่า 1 ผ่านเกณฑ์พิจารณาและยอมรับได้ ทัง้นี ้จากตัวแปรที่ศึกษาทัง้หมด 36  
ตวัแปร พบว่า มี 2 ตวัแปรท่ีไม่ผ่านหลกัเกณฑ์พิจารณาจึงต้องถูกตัดออก ท าให้คงเหลือ 34 ตวัแปร โดยผู้วิจัย
ท าการจดักลุม่เข้าองค์ประกอบ (Component) ได้เป็น 5 องค์ประกอบ ดงันี ้ 

องค์ประกอบที่ 1 (P) ด้านความบริสทุธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน (Purity) มีจ านวนตวัแปรทัง้หมด 13 
ตวัแปร โดยมีค่าน า้หนกัองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.547 - 0.752 

องค์ประกอบที่ 2 (E) ด้านประสบการณ์ (Experience) มีจ านวนตัวแปรทัง้หมด 6 ตัวแปร โดยมีค่า
น า้หนกัองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.661 - 0.843 

องค์ประกอบที่ 3 (A) ด้านความคลอ่งแคล่วว่องไว (Agility) มีจ านวนตวัแปรทัง้หมด 7 ตวัแปร โดยมีค่า
น า้หนกัองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.634 - 0.763 

องค์ประกอบที่ 4 (R) ด้านการแก้ปัญหาอย่างทนัท่วงที (Resolution) มีจ านวนตวัแปรทัง้หมด 4 ตวัแปร 
โดยมีค่าน า้หนกัองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.773 - 0.877  

องค์ประกอบที่ 5 (L) ด้านระดับการให้บริการ (Level of Service) มีจ านวนตัวแปรทัง้หมด 4 ตัวแปร 
โดยมีค่าน า้หนกัองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.594 - 0.733 

2. ผลวิจยัในวตัถุประสงค์การวิจยัที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของ รูปแบบ
คุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก กลุ่มเจเนอเรชันวาย ในกรุงเทพมหานคร หรือเรียกอีก
อย่างหนึ่งว่า รูปแบบ “PEARL Model” ดงัภาพ 1 
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ภาพ 1 รูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจชานมไข่มกุส าหรับลกูค้ากลุม่เจเนอเรชนัวายใน
กรุงเทพมหานคร หรือเรียกอีกอย่างหนึ่งว่า “PEARL Model” 
 

จากภาพ 1 คณุภาพการให้บริการของธุรกิจชานมไข่มกุ ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ คือ องค์ประกอบที่ 
1 (P) ด้านความบริสุทธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน (Purity) องค์ประกอบที่ 2 (E) ด้านประสบการณ์ (Experience) 
องค์ประกอบที่ 3 (A) ด้านความคล่องแคล่วว่องไว (Agility) องค์ประกอบที่ 4 (R) ด้านการแก้ปัญหาอย่างทนัท่วงที 
(Resolution) องค์ประกอบที่ 5 (L) ด้านระดับการให้บริการ (Level of Service) เมื่อน าผลการวิเคราะห์ความ
เหมาะสมและความเป็นไปได้ของ รูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มุก กลุ่มเจเนอเรชัน
วาย ในกรุงเทพมหานคร จากผู้ให้ข้อมลูหลกั จ านวน 10 ท่าน โดยด าเนินการสมัภาษณ์ เพื่อพิจารณายืนยนัผลและ
ประเมินองค์ประกอบที่ค้นพบ พร้อมทัง้ให้ข้อเสนอแนะถึงความเหมาะสมในการน าไปใช้ปฏิบติัจริง โดยได้รับความ
เห็นชอบจากผู้ให้ข้อมลูหลกั ดงัตาราง 3 

 

P 

คณุภาพการให้บริการของธุรกจิ
ชานมไข่มกุ ส าหรับลกูค้ากลุ่ม 

เจเนอเรชนัวายใน

กรุงเทพมหานคร 

E L 

R A 
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ตาราง 3 ผลการประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบคณุภาพการให้บริการของธุรกิจชานม
ไข่มกุส าหรับลกูค้ากลุม่เจเนอเรชนัวายในกรุงเทพมหานครจากความคิดเห็นของผู้ให้ข้อมลูหลกั 

 
จากตาราง 3 ผลการประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบคณุภาพการให้บริการของ

ธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก กลุ่มเจเนอเรชนัวาย ในกรุงเทพมหานคร จากความคิดเห็นของผู้ ให้ข้อมูลหลักโดย
ภาพรวมให้ความเห็นว่ารูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก กลุ่ม เจเนอเรชันวาย  
ในกรุงเทพมหานคร ที่ได้รับการพฒันาขึน้มีความเหมาะสมคิดเป็นร้อยละ 100 

โดยผู้ ให้ข้อมลูหลกัได้ให้ความคิดเห็นว่ารูปแบบนีม้ีความเหมาะสมและเป็นไปได้แต่ผู้ ให้ข้อมลูหลกัได้
เสนอแนะเพิ่มเติมคือต้องขึน้อยู่กับระยะเวลา ยุคสมัยและกลุ่มเป้าหมายของธุรกิจด้วย ซึ่งรูปแบบดังกล่าว
เหมาะสมกับลูกค้ากลุ่มเจนเนอเรชันวาย แต่ถ้าหากกลุ่มลูกค้าเป็นกลุ่มเจนเนอเรชันอ่ืน ๆ เช่น  Baby boom, 
Gen Z, Gen X เป็นต้น ก็อาจท าให้มีปัจจัยอ่ืน ๆ เพิ่มเติมหรือลดลงตามความเหมาะสมและความเป็นไปได้
เพื่อให้เข้ากบัพฤติกรรมของกลุ่มลกูค้าและสภาวะของโลก ชีวิตความเป็นอยู่ในระยะเวลานัน้ ๆ เนื่องจากสภาพ
ความเป็นอยู่ รูปแบบการด าเนินชีวิตของผู้คนเปลี่ยนอย่างรวดเร็ว ดังนัน้สิ่งที่หลีกเลี่ยง ไม่ได้คือการปรับตัว 
ปรับรูปแบบคณุภาพการให้บริการ รูปแบบธุรกิจและสิ่งอ่ืน ๆ ให้เข้ากบัยุคสมัยและกลุ่มเป้าหมายในช่วงเวลา
นัน้ ๆด้วย ซึ่งผู้ประกอบการจะต้องหมัน่สงัเกต ส ารวจ วิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก
และพฒันาปัจจยัต่าง ๆ ในธุรกิจของตนเองให้สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าผู้บริโภคได้ เพื่อให้ได้  
ผลประกอบการที่บรรลเุป้าหมายได้ดียิ่งขึน้ 
 
 
 

รายการประเมินและยืนยัน ระดับความเหมาะสมและความเป็นไปได้ 

เหมาะสม ไม่เหมาะสม 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
องค์ประกอบที่ 1 ด้านความบริสทุธ์ิ สะอาด ปราศจากมลทิน 10 100 0 0 
องค์ประกอบที่ 2 ด้านประสบการณ์ 10 100 0 0 
องค์ประกอบที่ 3 ด้านความคล่องแคล่วว่องไว 10 100 0 0 
องค์ประกอบที่ 4 ด้านการแก้ไขปัญหาอย่างทนัท่วงที 10 100 0 0 
องค์ประกอบที่ 5 ด้านระดบัการให้บริการ 10 100 0 0 
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สรุปและอภปิรายผล 
การวิจัยครัง้นี ้เป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบและยืนยันรูปแบบของคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ

เคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก  กลุ่มเจเนอเรชันวาย ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ คือ 
อง ค์ประกอบที่  1 (P) ด้านความบริสุท ธ์ิ  สะอาด ปราศจากมลทิน (Purity) องค์ประกอบที่  2 (E)  
ด้านประสบการณ์ (Experience) องค์ประกอบที่ 3 (A) ด้านความคล่องแคล่วว่องไว (Agility) องค์ประกอบที่ 4 
(R) ด้านการแก้ปัญหาอย่างทันท่วงที (Resolution) องค์ประกอบที่ 5 (L) ด้านระดับการให้บริการ (Level of 
Service) ทัง้นี ้สามารถสรุปและอภิปรายผล ได้ดงันี ้

องค์ประกอบที่ 1 ด้านความบริสุทธิ์ สะอาด ปราศจากมลทนิ ตวัแปรที่ส าคญัมีความเก่ียวข้องกับ 
ความสะอาด ความซื่อสตัย์ มีความจริงใจ นึกถึงผลประโยชน์ของลกูค้ามากกว่าประโยชน์ส่วนตน มีความเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อม โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของจิตชุดา นรเวทางค์กุล (2557) ท่ีพบว่า รูปแบบการตกแต่ง
ร้าน ความสะอาดของร้าน ความชัดเจนของป้ายแสดงราคาและรายการสินค้า การแตกแต่งร้านด้วยสีสัน 
รูปแบบที่สวยงาม ดีไซน์ การออกแบบป้ายราคาและรายการสินค้าให้ดงู่ายและชดัเจนจะช่วยดึงดดูความสนใจ
ของผู้บริโภคและช่วยยกระดบัตราสินค้าได้อีกด้วยและทางกลุม่ 
 องค์ประกอบที่ 2 ด้านประสบการณ์ ตวัแปรที่ส าคญัมีความเก่ียวข้องกบั ทกัษะความช านาญ หรือ
ประสบการณ์ที่ได้รับฝึกฝนและสัง่สมมาเป็นระยะเวลานาน อันเกิดจากการปฏิบติังานอย่างสม ่าเสมอจนเกิด
เป็นความเชี่ยวชาญ โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของภมร พงษ์ศักด์ิ (2554) ท่ีพบว่า คุณภาพบริการที่เก่ียวกับ
พนกังานให้บริการตามที่ลกูค้าต้องการได้อย่างถกูต้องสง่ผลต่อความมัน่ใจและความพงึพอใจของผู้บริโภค  

องค์ประกอบที่ 3 ด้านความคล่องแคล่วว่องไว ตัวแปรที่ส าคัญมีความเก่ียวข้องกับ ความพร้อม
และความเต็มใจที่จะให้การบริการ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ และการให้บริการที่มีความ
รวดเร็ว ตลอดจน มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซึ่งต้องมีความคล่องแคล่วว่องไว มีไหวพริบและ 
มีความสามารถในการพลิกแพลงสถานการณ์ท่ีมีความแน่นอน หรือคาดไม่ถึงได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย  
สุนิตา ศรีพลนอก (2559) ท่ีพบว่า ผู้ บริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับคุณภาพในการให้บริการในด้าน 
ความน่าเชื่อถือคือ พนกังานของร้านมีความสามารถในการชงเคร่ืองด่ืมที่มีรสชาติสม ่าเสมอ มีความเชี่ยวชาญ
และคลอ่งแคลว่ในการให้บริการ ลกูค้าจึงจะได้รับการบริการท่ีตรงกบัความต้องการอยู่เสมอ เป็นล าดบัต้น  

องค์ประกอบที่ 4 ด้านการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที ตวัแปรที่ส าคญัมีความเก่ียวข้องกบั ทกัษะ
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล  
มีมารยาท รวมถึง ความสามารถในการติดต่อสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยสอดคล้องกับงานวิจัย 
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จิตชุดา นรเวทางค์กุล (2557) ท่ีพบว่า พนักงานขายที่ยิม้แย้มแจ่มใส พูดจาสุภาพ แต่งกายสะอาดและมี
ความสามารถแนะน าผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ ในร้านได้เป็นอย่างดี เช่น ประเภทของชานม ประเภทของท็อปปิง้ เป็นต้น 
เมื่อผู้บริโภคได้รับการให้บริการที่ดีจากพนักงานผู้ ให้บริการ จะส่งผลที่ให้ผู้บริโภคเกิดความรู้สึกดีและกลายเป็น
ความประทบัใจ 

องค์ประกอบที่ 5 ด้านระดับการให้บริการ ตวัแปรที่ส าคญัมีความเก่ียวข้องกับ ความสามารถในการ
ดแูลเอาใจใส่ผู้ รับบริการตามความต้องการที่มีความแตกต่างของผู้ รับบริการแต่ละคน ซึ่งผู้ประกอบการควรต้อง
สร้างความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้ รับบริการ ซึ่ง สอดคล้องกับแนวคิด ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2544)  
กลา่วว่า เมื่อผู้บริโภคได้รับการตอบสนองตรงกบัความต้องการจะเกิดทศันคติที่ดีจนเกิดเป็นความมัน่ใจต่อธุรกิจ 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัย 
1. ผู้ประกอบการธุรกิจเคร่ืองดื่มชานมไข่มกุ ควรตระหนกั และมองโอกาส ตลาดชานมไข่มกุเชิงรุกเป็น

เสมือนหนึ่งตลาดเดียว (Single market) ของไทย ด้วยการน าเสนอและประชาสมัพนัธ์ผ่านสื่อช่องทางการตลาด
ที่หลากหลาย หรือการน าเสนอภาพลกัษณ์ทางธุรกิจในด้านความเป็นมิตรกบัสิ่งแวดล้อมและความรับผิดชอบ
ต่อสังคม หรือความยั่งยืนทางธุรกิจเชิงรุก ทัง้นี ้อาจอยู่ในรูปแบบความร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนที่มีความ
เก่ียวข้อง 

2. ผู้ ประกอบการธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ควรตระหนักถึงการบริหารจัดการด้านคุณภาพการ
ให้บริการที่ดี โดยพิจารณาถึง ปัจจยัความสะอาด ประสบการณ์ ความคล่องแคล่วว่องไว การแก้ปัญหาอย่าง
ทนัท่วงทีและระดบัการให้บริการ โดยให้สอดคล้องกับกลุ่มเป้าหมายในแต่ละช่วงวยั หรือเกณฑ์รายได้ที่อยู่ใน
ระดบัดี พร้อมให้ความส าคญัต่อการบริการที่เป็นรูปแบบเฉพาะตามรสนิยมแต่ละระดบั  
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 
1. ศกึษาวิจยักลุม่เป้าหมายอ่ืนที่มีความสอดคล้องกนั เช่น Generation X Generation Z เพื่อน าไป 

ประยกุต์ปรับใช้ได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ  
2. ศกึษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค หรือการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
3. ศึกษาและวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจเคร่ืองด่ืมชานมไข่มุก ที่มีขอบเขตกว้างมากขึน้ เช่น 

ในระดบัประเทศ หรือระหว่างประเทศ เพื่อการพฒันากลยทุธ์ที่เหมาะสมในอนาคต 
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