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บทคัดย่อ
		  บทความนี้อธิบายถึง ความส�ำคัญของคุณภาพการให้บริการส�ำหรับผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายผ่านมิติ 

ผู้ให้บริการในธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุก การศึกษาวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้

บริการของผู้ประกอบการธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุกเพื่อรองรับผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ในกรุงเทพมหานคร ซึ่ง

เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบทุติยภูมิ ร่วมกับการออกภาคสนาม ผ่านว่าการสังเกตแบบ

ไม่มีส่วนร่วมและการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ผู้ให้ข้อมูลหลัก 22 คน โดยท�ำการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างและวิเคราะห์

เชิงเนื้อหา รวมถึง การตรวจสอบแบบสามเส้า ผลการวิจัยพบว่า 1) ด้านความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ ควรฝึกอบรม

พนักงานให้มีความแม่นย�ำด้านข้อมูลต่าง ๆ รวมถึง การสร้างขวัญก�ำลังใจให้กับพนักงาน 2) ด้านความเชื่อมั่น ควร 

น�ำเสนอโปรโมชั่น ท�ำเงื่อนไขทางร้านให้เข้าใจได้ง่าย รวมถึงการเน้นย�้ำให้พนักงานมีใจรักในการให้บริการ 3) ด้านความ

เหน็อกเหน็ใจ เอาใจใส่ และเข้าใจลกูค้า ควรให้ความส�ำคญักบัความรูส้กึของลกูค้าให้มากข้ึน รวมถงึ น�ำข้อเสนอแนะจาก

ลูกค้ามาท�ำการพัฒนาอยู่เสมอ 4) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ควรจัดอบรมให้พนักงานฝึกการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า

ได้เมื่อประสบกับสถานการณ์ต่าง ๆ  รวมถึง ฝึกหัดให้พนักงานจดจ�ำลูกค้าได้โดยเฉพาะลูกค้าที่มาซื้อบ่อย ๆ  5) ด้านความ

เป็นรูปธรรม หรือสิ่งที่จับต้องได้ ควรเน้นให้พนักงานแต่งกายสุภาพ สภาพแวดล้อมบริเวณโดยรอบร้านมีความสะอาด 

รวมถึงการสร้างความตระหนักด้านความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม   

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพการให้บริการ  ผู้ประกอบการเครื่องดื่มชานมไข่มุก  ผู้บริโภคเจนเนอร์เรชั่นวาย  

Abstract
		  This article describes the importance of service quality with generation-Y consumers through 

the perspective of service providers in the Pearl-Milk-Tea businesses. This study aims to study  

the development guidelines of service quality with pearl-milk-tea entrepreneur for generation-Y  

consumers in Bangkok. The research methodology was a qualitative study on secondary data from 

various documents, field study, non-participatory observation and in-depth interview with  

stakeholders in the pearl milk tea beverage business. The data were collected totally twenty-two 

service providers by using semi-structured interviews for content analysis and triangulation as a  

conclusion. The research was found that 1) Reliability and Trust: the staff should be trained to ensure 

accuracy of provided information, and supported to have morale at work; 2) Assurance: promotions 

and conditions of the shop should be easily understood and the staff should be encouraged to have 

a service mind; 3) Empathy, customer care and understanding: the staff should understand the  
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customers’ feeling and always use customer’s recommendation to improve services; 4) Responsiveness: 

the staff should be trained to be capable of solving immediate problems and remembering  

customers, particularly frequent ones; 5) Tangibility: the staff should wear polite clothing and shop 

environment should be clean, and the environmentally friendly awareness of the staff should be 

created. 

Keywords: Service quality, pearl milk tea entrepreneur, generation Y consumers   

1. บทน�ำ
		  กลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) หรือ Gen Y เป็นกลุ่มคนที่เกิดในช่วงปี 1987-2003 ซึ่งเป็นช่วงที่โลก

ได้เข้าสู่ยุคสารสนเทศ ปัจจุบันคนกลุ่มน้ีมีอายุ 21-37 ปี ถือเป็นกลุ่มที่มีก�ำลังซื้อสูงและเมื่อผนวกเข้ากับอิทธิพลของ

เทคโนโลยีดิจิตอล ท�ำให้พวกเขามีความต้องการและคาดหวังสูงกว่ากลุ่มที่เกิดก่อนหน้า การเติบโตของบริษัทประเภท 

startup ทั่วโลกท่ีพยายามตอบโจทย์ความต้องการของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ในทุกมิติ ทั้งสินค้าและบริการ จึงท�ำให้ 

ผู้บริโภคกลุ่มนี้ มีอ�ำนาจการต่อรองสูง ซึ่งปัจจุบันจ�ำนวนผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ทั่วโลกมีประมาณ 2 พันล้านคน 

คดิเป็นสดัส่วนร้อยละ 30 ของประชากรโลก ขณะเดยีวกันอตัราการเกดิของประชากรทัว่โลกมกีารชะลอตวั จงึส่งผลท�ำให้

แนวโน้มของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย จัดเป็นผู้บริโภคกลุ่มที่ใหญ่ในอนาคต นอกจากนี้ ลักษณะของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย

นั้น มีรายได้ค่อนข้างสูง ในขณะเดียวกันก็มีอัตราการใช้จ่ายสูงเช่นเดียวกันเมื่อเทียบกับรายได้ ดังนั้น ภาคธุรกิจควรมุ่ง

เน้นให้ความส�ำคัญกับกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย (Economic Intelligence Center, 2557) จากที่กล่าวมาข้างต้น พบว่า 

ความท้าทายของธุรกิจต่าง ๆ ท่ีต้องเร่งสร้างกลยุทธ์เพ่ือตอบสนองความต้องการของคนกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย รวมถึง 

ธรุกจิชานมไข่มกุทีม่กีารเตบิโตอย่างต่อเนือ่งในปัจจบุนั ซึง่สงัเกตได้จากบรเิวณห้างสรรพสนิค้า รมิทางเดนิถนน หรอืสถานี

รถไฟฟ้าทั้งใต้ดินและบีทีเอส จะพบว่ามีธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุกปรากฏอยู่อย่างแพร่หลาย รวมถึง รสชาติที่หอมหวาน

ของชานมไข่มกุ ท�ำให้ได้รบัความนยิมมาก โดยเฉพาะในกลุม่นกัเรยีน นักศกึษาและวยัรุน่ ซึง่จดัเป็นกลุม่เจนเนอเรชัน่วาย 

อย่างไรก็ตามจะพบว่าแนวโน้มการรักสุขภาพมีมากขึ้นจนท�ำให้ผู้บริโภคเริ่มให้ความสนใจต่อการดูปริมาณแคลอรี่ใน 

เครื่องดื่ม ดังนั้น ธุรกิจชานมไข่มุกมีการปรับตัวโดยการปรับเปล่ียนตามพฤติกรรมของผู้บริโภค เช่น การใช้หญ้าหวาน

แทนน�้ำตาล การใช้น�้ำเช่ือมท่ีมีแคลอรี่น้อยลง มีการปรับระดับความหวานตามที่ลูกค้าต้องการ หรือแม้แต่ไข่มุกที่เป็น 

ท้อปปิ้งหลัก ก็ยังมีท้อปปิ้งอื่นที่สามารถใส่ลงไปกับชานมไข่มุกได้ เช่น พุดดิ้ง ชีสและเฉาก๊วย เป็นต้น นอกจากนี้ แนวโน้ว

พฤติกรรมการรับประทานเครื่องดื่มที่เป็นของหวานท่ีไม่ใช่ชาก็ยังถูกจัดอยู่ในเมนูในร้านชาไข่มุกอีกด้วย (Global link, 

2562) ดังนั้น การที่ธุรกิจจะประสบความส�ำเร็จได้นั้น ไม่เพียงแต่การออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่เท่านั้น แต่ผู้ประกอบการ

ควรตระหนักถึงปัจจัยอื่นที่เป็นองค์ประกอบร่วมที่ส�ำคัญคือ คุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคในยุคนี้มองหา

มากขึ้นเป็นล�ำดับ หรืออาจกล่าวได้ว่า คุณภาพการให้บริการจัดเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญส�ำหรับธุรกิจในการสร้าง 

ความแตกต่างและเพิ่มขีดความสามารถเชิงการแข่งขันในยุคสมัยปัจจุบัน ซ่ึงสอดคล้องกับนักวิชาการหลายท่านที่กล่าว

ว่า คณุภาพการบรกิารมคีวามส�ำคญัและมบีทบาทอย่างมากส�ำหรบัองค์กรและธรุกจิและสงัคมในปัจจบัุน (ภาวณิ,ี 2560) 

หรือ “คุณภาพการบริการมีความส�ำคัญอย่างยิ่ง เพราะคุณภาพการบริการ (service quality) คือ สิ่งที่กระตุ้นให้ลูกค้า

กลับมาใช้บริการซ�้ำกันอย่างต่อเนื่อง หรือก่อให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้าต่อไป” (กฤษติญา และคณะ, 2559)

		  จากข้อมลูข้างต้น ท�ำให้ผูว้จิยัเลง็เหน็ถงึความส�ำคัญทีจ่ะศึกษาการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของผู้ประกอบการ 

ธรุกิจเครือ่งดืม่ชานมไข่มกุเพ่ือการรองรับกลุม่ผูบ้รโิภคเจนเนอเรชัน่วายในกรงุเทพมหานคร ทัง้นี ้ผลวจิยัทีไ่ด้รบัจะสามารถ

น�ำไปเป็นข้อมลูส�ำหรบัผูป้ระกอบการของธรุกจิเครือ่งดืม่ชานมไข่มกุเพือ่ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บรโิภค

เจนเนอเรชั่นวายและท�ำให้ภาคธุรกิจสามารถด�ำรงอยู่รอดได้ภายใต้สภาพแวดล้อมทางการแข่งขันที่มีมากขึ้นเป็นล�ำดับ 

อีกทั้ง ยังน�ำไปประยุกต์ปรับเปลี่ยนแนวคิดเพื่อเพิ่มศักยภาพและความสามารถในการสร้างผลก�ำไรให้กับธุรกิจ รวมถึง 

การรักษาภาพลักษณ์และสร้างความภักดีของลูกค้าในอนาคต
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การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมและเอกสารที่เกี่ยวข้อง ดังนี้

		  1.	 ธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุก

		  ชานมไข่มุก (bubble tea) มีถิ่นก�ำเนิดจากไต้หวัน ซึ่งได้รับการค้นพบครั้งแรกในช่วงปี ค.ศ.1980 โดยเชื่อกัน

ว่าร้านชา “ชุนฉุ่ยถัง” ในเมืองไถจง และในปี ค.ศ.1988 ชาวไต้หวันชื่อคุณหลินชิ่วฮุย ผู้จัดการฝ่ายพัฒนาผลิตภัณฑ์  

ในระหว่างที่การประชุมกับสมาชิก คุณหลินชิ่วฮุยก�ำลังรับประทานขนมหวานที่เรียกว่า เฟิ่นเหยียน (Fen Yuan) และได้

เทขนมเฟิ่นเหยียน (Fen Yuan) ลงไปในชานมเย็นที่วางอยู่ในห้องประชุม จากนั้นคุณหลินชิ่วฮุย ได้ลองชิมแล้วรู้สึกว่า

อร่อยและให้สมาชิกในห้องประชุมท�ำตาม และทุกคนในห้องประชุมบอกเป็นเสียงเดียวกันว่าอร่อย จึงได้ด�ำเนินการท�ำ

ออกมาจ�ำหน่าย ซึ่งผลปรากฏว่า ยอดขายเป็นที่น่าพอใจในระดับดีมาก สร้างสถิติส�ำหรับการจ�ำหน่ายเครื่องดื่มชนิดอื่น 

จนเกิดเป็นกระแสทั่วเกาะไต้หวันและมีการกระจายไปจ�ำหน่ายยังประเทศอื่นจนกระทั่งถูกน�ำเข้ามาจ�ำหน่ายใน

ประเทศไทย ในช่วงปี ค.ศ.1990 จนถึงปัจจุบัน (มนตรี, 2562) 

		  2.	 คุณภาพการให้บริการ 

		  วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2547) และชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้สรุปประเด็นที่มีความสอดคล้องกัน 

ของค�ำว่า คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ (Excellent service) ตรงหรือสอดคล้อง

กับความต้องการของลูกค้า หรือเกินกว่าความต้องการลูกค้าจนท�ำให้เกิดเป็นความพึงพอใจ (Customer satisfaction) 

และน�ำไปสู่ความจงรักภักดี (Customer loyalty) ทั้งนี้ การบริการที่ดีเลิศซึ่งตรงกับความต้องการ นั่นคือ สิ่งที่สามารถ

ตอบสนองหรือบ�ำบัดตามที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังไว้ ส�ำหรับบริการที่เกินกว่าความต้องการของลูกค้าน้ัน หมายถึง 

สิ่งที่สามารถตอบสนองหรือบ�ำบัดตามท่ีลูกค้าต้องการหรือคาดหวังไว้อย่างเต็มที่ อันท�ำให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกถึง 

การได้รับการบริการที่มีความพิเศษ จนเกิดเป็นความประทับใจ นอกจากน้ี จากการทบทวนแนวคิดและวรรณกรรม 

ที่เกี่ยวกับ “คุณภาพการบริการ” แล้วนั้น Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) ได้อธิบายถึง มาตรวัดคุณภาพ

การบริการ ที่เรียกว่า “RATER Model” ไว้ดังนี้ 

			   2.1	 ความน่าเชือ่ถอืหรอืความไว้วางใจ (Reliability) คอื ความสามารถในการให้บริการได้ตรงกับสัญญา

ที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ ความถูกต้องของการให้บริการที่ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดและทุกครั้งของบริการ มีความ

สม�่ำเสมอ คงเส้นคงวาไม่ว่าจะใช้บริการท่ีสาขาใด เวลาใด (สุนันทา, 2550) หากมีการบริการที่ดีก็จะส่งผลให้ผู้ที่ได้รับ 

การบริการมีทัศนคติทางบวกต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ เช่น มีความช่ืนชมในตัวผู้ให้บริการและ 

หน่วยงานที่ให้บริการ นึกถึงและอยากจะมาใช้บริการอีก มีการบอกต่อ แนะน�ำผู้อื่นให้มาใช้บริการ รวมถึง มีความภักดี

ต่อแบรนด์นั้น โดยพฤติกรรมที่จะบ่งบอกว่าผู้บริการสามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้คือ การมีอัธยาศัยไมตรี 

ซึ่งสังเกตได้จากการแสดงออกทางสีหน้า แววตา ท่าทาง ค�ำพูดที่ใช้ในการต้อนรับ ใบหน้าที่ยิ้มแย้ม มีความเต็มใจในการ

ต้อนรับ กระตือรือร้นที่จะให้บริการ การแต่งกายท่ีสุภาพ ความจริงใจและความซื่อสัตย์ในการให้บริการ การน�ำเสนอ

ข้อมูลให้กับลูกค้าจะต้องถูกต้อง การบริการจะต้องเป็นระบบและตามกระบวนการในกรอบของงานนั้น 

			   2.2	 ความเชือ่มัน่ (Assurance) คอืผู้ให้บรกิารจะต้องแสดงถงึทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 

และมีความสามารถในการติดต่อสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยสถาบันพัฒนาและสนับสนุนผู้ประกอบการ SME  

สิ่งส�ำคัญในการที่ลูกค้าจะ “ซื้อ” สินค้าหรือบริการของเรานั้น ลูกค้าต้องมีความ “เชื่อมั่น” กับธุรกิจ หรือ ตัวผู้ขาย เปิด

การขายตอนแรกลูกค้าอาจจะซื้อเพราะ “เชื่อมั่น” เรา แต่จะท�ำให้เขาเป็นลูกค้าไปตลอดเราจะต้องท�ำให้เขา “ชื่นชอบ” 

ตัวสินค้าและบริการ (Morgan & Hunt, 1994) ความเชื่อมั่นของผู้บริโภคสามารถประเมินได้จากความเชื่อมั่นของผู้รับ

บรกิาร ซึง่ผู้ให้บรกิารแต่ละองค์การมโีอกาสได้รบัความเช่ือมัน่ จากผูร้บับรกิารแตกต่างกนั และจะเกิดการประเมนิได้เมือ่

ผู้รับบริการ รับบริการเสร็จเรียบร้อย ดังนั้น การบริการนั้นจะถูกน�ำไปเปรียบเทียบกับข้อตกลงก่อนการใช้บริการที่ผู้ให้

บริการก�ำหนดไว้ ถ้าหากว่าผู้รับบริการบรรลุ วัตถุประสงค์ จึงจะท�ำให้ความเชื่อมั่นเกิดขึ้น 

			   2.3	 ความเป็นรูปธรรมหรือสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) คือ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น 
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ได้แก่ สถานที ่บคุลากร อปุกรณ์ เครือ่งมอื บรรจภุณัฑ์ เครือ่งตกแต่งภายในร้านและบรเิวณร้าน เอกสารทีใ่ช้ในการตดิต่อ

สื่อสาร สัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท�ำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ให้บริการ 

นอกจากนี้ พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2561) กล่าวว่าเทคนิคการให้บริการลูกค้าเพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้านั้น 

องค์กรสามารถคิดออกแบบลูกเล่นเพื่อให้บริการลูกค้าที่มีความแปลก แตกต่าง ฉีกแนวออกไปได้ เช่น ห้างสรรพสินค้า 

Terminal 21 มีการออกแบบห้าง หรือลักษณะทางกายภาพ โดยก�ำหนดให้ในแต่ละชั้นมีรูปแบบการตกแต่งสถานที ่

ทีส่วยงามและเป็นเอกลกัษณ์ของแต่ละประเทศ หรือห้างพาซโิอ้ ถนนกาญจนาภิเษก ได้ออกแบบสถานทีใ่ห้เป็นบรรยากาศ

แบบประเทศญี่ปุ่น ท�ำให้ลูกค้ารู้สึกว่าตัวเองเข้ามาในประเทศญี่ปุ่น เป็นต้น นอกจากนี้ ในธุรกิจด้านการบริการอื่นน้ัน  

(ธิตินันธุ์, 2558) การสร้างแนวคิดใหม่ ด้วยรูปแบบเชิงสร้างสรรค์นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการให้มีลักษณะท่ีดี 

เหนอืกว่าคูแ่ข่งขัน ด้วยการวเิคราะห์ถงึพฤตกิรรมลูกค้าเพือ่ค้นหาค�ำตอบของลกูค้าตนเองว่ามพีฤตกิรรมอย่างไร มคีวาม

ต้องการได้รบับรกิารอะไรบ้าง เป็นการสร้างระดบัของความแตกต่างในการให้บรกิารนัน้ เช่น ธรุกจิโรงแรมมกีารจดัระดบั

การให้บริการแบบ Executive/Club Lounge เป็นต้น 

			   2.4	 ความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส่และเข้าใจลูกค้า (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูร้บับรกิารตามความต้องการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน (พสิิทธิ,์ 2561) ได้อธบิายว่า การส่งมอบบรกิารจนลกูค้า

เกิดความประทับใจจะสามารถท�ำให้ลูกค้ามาเลือกใช้บริการของเราได้อย่างต่อเนื่อง เช่น การเอ่ยชื่อลูกค้า การน�ำข้อมูล

ในอดีตมาเสนอส่ิงท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกค้า การส่งมอบของที่ระลึก การอวยพรวันเกิดหรือการให้บริการแบบครบวงจร

โดยไม่ต้องให้ลูกค้าสอบถามทีละขั้นตอน การให้ค�ำแนะน�ำ รวมถึง การแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

			   2.5	 การตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) คอื ความพร้อมและความเตม็ใจทีจ่ะให้บรกิาร สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างทันทีหรือมีความรวดเร็ว ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับ

ความสะดวกจากการใช้บริการหรือมีการกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง (ชัยสมพล, 2552) การบริการที่ตรงกับ 

ความต้องการ เป็นการตอบสนองสิง่ทีล่กูค้าต้องการหรอืคาดหวงัไว้ ส่วนการบรกิารทีเ่กนิความต้องการของลูกค้าเป็นการ

ตอบสนองเกินกว่าที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังไว้ซึ่งสิ่งนี้จะท�ำให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจ (สุทธิสินี, 2561) ผู้ให้บริการต้อง

สามารถตอบสนองความต้องการด้านคณุภาพได้ตามทีต่กลงกนัไว้ในธรุกจิ มมีาตรฐานการบรกิาร มคีวามรูเ้รือ่งผลติภณัฑ์

และวิธีการให้บริการ 

2. วิธีการศึกษา
		  การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีวิธีการด�ำเนินการวิจัย ดังนี้ 

		  1.	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างหรือผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Information) ที่ใช้ในการวิจัย คือกลุ่มผู้มีส่วนได้ 

ส่วนเสียกับธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุก รวมทั้งสิ้น 22 คน ประกอบด้วย 1.1) เจ้าของกิจการ ผู้บริหาร หัวหน้างาน จ�ำนวน 

5 ท่าน 1.2)  พนักงานผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ให้บริการ จ�ำนวน 10 ท่าน 1.3) นักวิชาการที่มีความเชี่ยวชาญด้านการบริการ

ลูกค้าและสุขาภิบาลอาหาร จ�ำนวน 7 ท่าน ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีบอกต่อ (Snowball) กับผู้ให้ข้อมูลหลักและ

ผู้ที่เก่ียวข้อง โดยมีเกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู้ที่มีความรู้ หรือท�ำงาน หรือมีประสบการณ์ด้านคุณภาพ 

การบริการในธุรกิจเครื่องชานมไข่มุกอย่างน้อย 1 ปี 

		  2.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีการแบ่งขั้นตอนดังนี้ 2.1) ศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ จากหนังสือ 

ต�ำรา เอกสาร สถิติ บทความและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ข้อมูลในส่วนที่เกี่ยวข้อง 2.2)  ศึกษาเกี่ยวกับงานด้านการให้บริการ

ของธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุก โดยท�ำการสังเกตสถานการณ์แบบไม่มีส่วนร่วมบริเวณหน้าร้านและภายในร้านจ�ำหน่าย

เครื่องดื่มชานมไข่มุก โดยพิจารณาถึงมุมมองด้านคุณภาพการให้บริการของทางร้านเครื่องดื่มชานมไข่มุก 2.3) สัมภาษณ์

แบบเจาะลกึ (In-depth interview) โดยใช้แบบสมัภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Structure Interview Guideline) ทีก่�ำหนด

หัวข้อที่จะสัมภาษณ์ไว้ล่วงหน้า ในประเด็นที่ศึกษาและเพื่อค้นหาปัจจัย หรือองค์ประกอบที่ส�ำคัญเกี่ยวกับคุณภาพ 

การให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด รวมถึง เมื่อข้อสงสัยในประเด็นส�ำคัญเฉพาะหน้า

ก็จะมีการสอดแทรกค�ำถามเพิ่มเติมระหว่างการสัมภาษณ์ 



82

วารสารสังคมศาสตร์ ปีที่ 9 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2563ISSN 2286-6922

		  3.	 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยสรุปประเด็นจากการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ ร่วมกับการออกภาคสนาม  

การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วมและการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก รวมถึง มีการตรวจสอบแบบสามเส้า (Triangulation)  

ในการวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อหาค้นหาค�ำตอบในการวิจัย โดยการถอดบทสัมภาษณ์จากการจดบันทึกและอัดเสียงไว้  

น�ำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์แบบอุปนัยและวิเคราะห์เนื้อหาข้อมูล รวมถึง การสังเคราะห์เรียบเรียงโดยประยุกต์ใช้แนวคิด

ด้านคุณภาพบริการ หรือ “RATER Model” 

3. สรุปผลการศึกษา
		  จากการสัมภาษณ์กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุก ผู้วิจัยได้ท�ำการสรุปรวบรวม ประมวล

ข้อมูลจากบทสัมภาษณ์ และข้อมูลทุติยภูมิ ซึ่งสามารถสรุปข้อมูลพื้นฐานได้ดังนี้

ตารางที่ 1  ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ประกอบการธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุก
ข้อมูล ร้านที่ 1 ร้านที่ 2 ร้านที่ 3 ร้านที่ 4 ร้านที่ 5

ระยะเวลาที่อยู่ในวงการเครื่องดื่ม (ปี) 10 1 3 3 5

จ�ำนวนสาขา 16 1 15 37 3

จ�ำนวนพนักงาน (คน) (รวมทุกสาขา) 100 24 95 300 35

สัดส่วนลูกค้ากลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย 85% 70% 90% 80% 75%

รูปแบบประกอบการ แฟรนไชส์ แฟรนไชส์ แฟรนไชส์ แฟรนไชส์ แฟรนไชส์

		  จากบทสมัภาษณ์ผูป้ระกอบการและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีกบัธรุกจิเครือ่งดืม่ชานมไข่มกุ พบว่า มลีกัษณะและสภาพ

แนวทางทีม่คีวามสอดคล้องกนัตรงกนั ทัง้นี ้ผูว้จิยัได้ประยกุต์ใช้กรอบแนวคิดด้านคุณภาพบรกิาร หรอื “RATER Model” 

ของ Ziethaml, Parasuraman, and Berry  ซึ่งสามารถสรุปประเด็นส�ำคัญ ได้ดังนี้ 

3.1	 ด้านความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจ (Reliability) มีประเด็นที่มีความสอดคล้องกันคือ 1) พนักงานควรม ี

ความรู้ในเรื่องของการบริการและผลิตภัณฑ์ 2) มีความสามารถบริการได้ตามกระบวนการ ตามระบบ 3) ให้ข้อมูลได ้

อย่างถูกต้องในทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านราคา ด้านชื่อเมนู ด้านส่วนผสมในเครื่องดื่ม ด้านการเก็บเงิน การทอนเงิน  

4) การแจ้งลกูค้าเมือ่มเีมนใูดหมดและทางร้านมกีารเปิด-ปิดให้บริการตรงตามเวลาท่ีได้แจ้งให้ทราบ 5) ด้านความปลอดภยั 

ได้แก่ อปุกรณ์ทีใ่ช้ในการใส่เครือ่งดืม่มคีวามแขง็แรง เช่น ฝาซลีมคีวามแน่นและปิดได้สนทิ แก้วมคีวามแขง็แรงไม่บบุหรอื

แตกง่าย 

		  จากบทสัมภาษณ์พบประเด็นท่ีน่าสนใจคือ 1) “...วัตถุดิบที่ใช้ในการชงเครื่องดื่มต้องมีความสดใหม่ เมื่อ 

บริโภคแล้วปลอดภัยต่อสุขภาพ การก�ำจัดขยะควรท�ำอย่างถูกวิธีและวัสดุที่ใช้ควรมีความเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม โดย 

ผู้ประกอบการควรตระหนักถึงในส่วนนี้เพิ่มขึ้นและหากมีใบรับรองมาตรฐานเครื่องดื่มสะอาด ปลอดภัย หรือรางวัล 

ที่ทางร้านได้รับก็จะท�ำให้ลูกค้าเช่ือถือในร้านน้ันมากขึ้น...” 2) ความน่าเช่ือถือนับว่าเป็นส่ิงที่ส�ำคัญที่สุด หรือที่เรียกว่า 

เครดิต โดยได้ยกตัวอย่างสถานการณ์ที่เกิดขึ้นบ่อยคร้ัง เนื่องจาก “...บางเมนูมีชื่อคล้ายกัน เช่น ชาสตอเบอรี่กับ 

นมสตอเบอร่ี ชาเขยีวนมกบัชานม บางครัง้ลกูค้าอาจจะออกเสียงไม่ดงัหรอืไม่ชดั พดูรวั ๆ  ท�ำให้พนกังานขายฟังแล้วเข้าใจ

คลาดเคลือ่น หรอืบางคร้ังกช็งผดิแตกต่างไปคนละชนดิเมนเูลย เช่น ส่ังชานมแต่ไปชงน�ำ้ผลไม้ ซึง่ท�ำให้ลกูค้ารูส้กึหงดุหงดิ 

บางรายก็ต้องยอมทานเมนูน้ี เน่ืองจากไม่อยากเสียเวลาให้พนักงานชงใหม่ บางรายก็ไม่ยอมรับเมนูนี้ ท�ำให้พนักงาน 

ต้องชงให้ใหม่ โดยไม่คิดเงิน...” และ 3) “...การคิดเงิน ทอนเงินในบางครั้งก็ไม่ถูกต้องท�ำให้ลูกค้าโวยวายหน้าร้าน ซึ่งสิ่ง

เหล่านี้นับว่าเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการจะต้องให้การฝึกอบรมพนักงานอย่างเคร่งครัด เพื่อให้เกิดความแม่นย�ำในข้อมูลเมนู

และต้องมีสมาธิในการท่ีจะจับประเด็นหรือฟังเสียงลูกค้าให้ชัดว่าลูกค้าต้องการสั่งเมนูอะไร มีท้อปปิ้งหรือไม่ มากน้อย

เพียงใด แก้วเล็กหรือแก้วใหญ่ และควรตรวจสอบความเคลื่อนไหวของวัตถุดิบที่จะต้องใช้ชงแต่ละเมนูว่ามีเพียงพอที่จะ

ชงเมนูนั้น ๆ หรือไม่ หากไม่พอก็ต้องแจ้งลูกค้า...” 
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3.2	 ความเชื่อมั่น (Assurance) มีประเด็นที่มีความสอดคล้องกัน ที่เน้นย�้ำถึง “การสร้างความเชื่อมั่นกับลูกค้า” 

คือ 1) การมุ่งเน้นให้พนักงานมีความรู้ในเรื่องเครื่องดื่ม เมนูต่าง ๆ ส่วนผสมของเครื่องดื่ม การแนะน�ำเครื่องดื่มให้ 

เหมาะสมกับความชอบ ความต้องการ ความเหมาะสมกับลูกค้า มีความสามารถที่จะให้ค�ำแนะน�ำและตอบข้อสงสัย 

ของลูกค้าได้ การให้บริการลูกค้าในแต่ละรายอย่างยุติธรรม เท่าเทียมกัน ท�ำให้ลูกค้ารู้สึกมีความมั่นใจเมื่อมาใช้บริการ 

ที่ร้าน 2) การกล่าวค�ำ “ขอโทษลูกค้า” เมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ผิดพลาดและท�ำให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ เสียความรู้สึก เช่น  

การชงเมนูผิด ชงขนาดแก้วผิด รวมถึง การอบรมพนักงานว่าต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจนว่าจะได้รับบริการนั้น 

เมื่อใด จะต้องใช้เวลาในการชงเครื่องดื่มกี่นาทีถึงจะสามารถส่งให้ลูกค้าได้ เช่น ถ้าส่ังชานมไข่มุก ต้อง 5 นาทีส�ำหรับ 

การต้มไข่มุก รวมถึง การให้ข้อมูลลูกค้าจะต้องถูกต้องและเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละราย อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยพบประเด็น

ที่เกิดขึ้นเหตุการณ์อันท�ำให้ลูกค้าเกิดความไม่มั่นใจหรือขาดความเช่ือม่ัน ซ่ึงอาจส่งผลกระทบในเชิงลบต่อภาพลักษณ ์

ของธุรกิจได้ เช่น “...มีลูกค้าถามว่ามีปัญหาเรื่องการเป็นเบาหวาน สามารถทานเครื่องดื่มเมนูไหนได้บ้าง พนักงานกลับ

แนะน�ำเมนูที่มีรสหวานหรือระดับความหวานท่ีเป็นปกติหรือหวานมากซึ่งจะท�ำให้เกิดโทษต่อลูกค้า ท�ำให้เกิดปัญหากับ

ทางร้าน...”  หรอือกีหนึง่กรณคีอื “...ลกูค้าสอบถามเรือ่งโปรโมชัน่ของทางร้าน พนกังานให้ข้อมลูได้ไม่ตรงกนัท�ำให้ลกูค้า

เกิดความสับสน เช่น การสะสมแต้มในแต่ละครั้ง ลูกค้าจะต้องซื้อเครื่องดื่มอย่างน้อย 50 บาทจึงจะได้ 1 แต้ม หากซื้อ

ราคาที่ต�่ำกว่า 50 บาทจะไม่ได้สะสมแต้ม หากซื้อเครื่องดื่มถึง 10 ครั้งจะได้แถมแก้วละ 50 บาทฟรี 1 แก้ว ซึ่งพนักงาน

ได้ปฏิบัติกับลูกค้าไม่เหมือนกัน บางคนซื้อในราคาแก้วละ 45 บาท พนักงานกลับสะสมแต้มให้ 1 แต้ม ในขณะที่พนักงาน

อีกคนบอกว่าต้องซื้อราคาอย่างน้อย 50 บาท จึงจะได้สะสมแต้ม สิ่งเหล่านี้ท�ำให้ลูกค้าเกิดความไม่เชื่อมั่น ท�ำให้ลูกค้า

รู้สึกว่าการบริการไม่มีความเท่าเทียมกัน พนักงานเลือกปฏิบัติ” เป็นต้น

3.3	 ความเป็นรูปธรรม หรือสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) มีประเด็นที่มีความสอดคล้องกันคือ 1) การเน้นให้

พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 2) สภาพภายในบริเวณร้าน เน้นให้มีโต๊ะ เก้าอี้ส�ำหรับให้ลูกค้านั่งระหว่างรอ

เครือ่งดืม่ 3) สภาพแวดล้อมบรเิวณโดยรอบร้านมคีวามสะอาด รวมถงึ ป้ายหน้าร้านควรมคีวามโดดเด่น ดงึดดูความสนใจ 

มีสัญลักษณ์ Mascot ตัวการ์ตูนประจ�ำร้านเพื่อสร้างภาพลักษณ์ในการจดจ�ำ 4) มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวก ได้แก่ การมี

อินเทอร์เน็ต WiFi ไว้บริการลูกค้า เนื่องจากลูกค้ากลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย มีความจ�ำเป็นมากที่จะต้องใช้สิ่งเหล่านี้ในชีวิต

ประจ�ำวัน 5) ความเป็นมติรต่อสิง่แวดล้อม ผูป้ระกอบการควรตระหนกัถงึด้านความเป็นมติรต่อสิง่แวดล้อม เช่น วสัดแุละ

บรรจุภัณฑ์ที่ใช้ควรสามารถย่อยสลายได้โดยธรรมชาติ การใช้ถุงกระดาษทดแทนถุงพลาสติก เครื่องตกแต่งภายในร้าน

ควรรณรงค์ให้มีการใช้อุปกรณ์ท่ีมาจากธรรมชาติมากขึ้น มีการน�ำวัสดุเหลือใช้มาเป็นวัสดุตั้งต้นในการผลิตอุปกรณ์ 

ภายในร้าน เช่น ร้านกาแฟอเมซอนทีม่กีารน�ำวัสดทุีส่ร้างความเป็นมติรต่อส่ิงแวดล้อมมาท�ำเครือ่งตกแต่ง การใช้ถงุกระดาษ

แทนถงุพลาสตกิ การมโีครงการน�ำแก้วเก่ากลบัมาใช้ใหม่หรอืการรไีซเคลิ ซึง่สิง่เหล่านีท้�ำให้ลกูค้ารูส้กึว่าตนเองมส่ีวนช่วย

ในการอนุรักษ์ธรรมชาติ 6) ด้านสุขาภิบาลอาหาร มาตรฐานของวัตถุดิบที่น�ำมาใช้ในการชงเครื่องดื่มต้องปราศจาก 

เชื้อโรค โดยหลักทฤษฎีด้านสุขาภิบาลอาหาร ได้แก่ ต�ำแหน่งการวางวัตถุดิบควรสูงจากพื้นดินอย่างน้อย 60 เซนติเมตร 

7) ความปลอดภัยในการบริโภค วัสดุอุปกรณ์ที่ใช้ใส่เครื่องดื่มมีความแข็งแรง เช่น ฝาซีล มีความแน่นและปิดได้สนิท  

แก้วมีความแข็งแรง ไม่บุบหรือแตกง่าย จากการสังเกตการณ์พบว่า ร้านเครื่องดื่มชานมไข่มุกบางแห่ง “มีฝาซีลไม่สนิท 

แก้วแตกท�ำให้เครื่องดื่มรั่วออกมาข้างนอก ท�ำให้มือและตัวของลูกค้าเลอะเทอะ เปรอะเปื้อน” 8) ควรมีการแนะน�ำและ

แจ้งลูกค้าว่าควรบริโภคไม่เกิน 2 แก้วต่อวันเนื่องจากเป็นเครื่องดื่มที่มีรสหวานเป็นทุนหรืออันตรายต่าง ๆ ที่อาจจะเกิด

กับลูกค้า เช่น ท้อปปิ้งติดคอ” หรือ ผู้ประกอบการควรมีการใช้วัตถุดิบที่เป็นของไทยบ้าง เช่น มะพร้าว กล้วย ส้ม เป็นต้น

3.4	 ความเหน็อกเหน็ใจ เอาใจใส่ และเข้าใจลกูค้า (Empathy) มปีระเดน็ทีม่คีวามสอดคล้องกนัคือ 1) พนกังาน 

ควรจดจ�ำรายละเอียดของลูกค้าได้ เช่น ลูกค้าคนน้ีชอบสั่งเคร่ืองดื่มเมนูอะไร ระดับของความหวาน ระดับของน�้ำแข็ง  

ระดับของท็อปปิ้ง 2) พนักงานควรมีความพยายามที่ท�ำความเข้าใจความต้องการของลูกค้า สามารถแนะน�ำเครื่องดื่ม 

ที่เหมาะสมกับความชอบของลูกค้าหรือบุคลิก นิสัยของลูกค้าได้ เช่น ลูกค้าชอบทานรสเปรี้ยว พนักงานสามารถแนะน�ำ
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เครื่องดื่มว่ามีเมนูใดรสชาติเปรี้ยว เพื่อให้ลูกค้าสามารถมีตัวเลือกได้ชัดเจนขึ้น หรือหากลูกค้าไม่สบาย พนักงานสามารถ

แนะน�ำลกูค้าได้ว่าสัง่เครือ่งดืม่แล้วไม่ควรสัง่น�ำ้แขง็หรอืไม่ควรสัง่ระดบัความหวานทีม่ากเกนิไป หรอืแนะน�ำเมนทูีส่ามารถ

บรรเทารักษาอาการป่วยได้ 3) ความมีน�้ำใจของพนักงานเป็นสิ่งที่จะต้องให้ความส�ำคัญ ซึ่งจะท�ำการฝึกอบรมพนักงาน

ให้มนี�ำ้ใจกบัลกูค้ามากย่ิงข้ึน เนือ่งจากสภาพแวดล้อมบริเวณหน้าร้านจะมปัีญหาทีไ่ม่คาดคิดเกดิขึน้เสมอ เช่น น�ำ้หก ควร

หากระดาษมาช่วยเชด็  ลกูค้าสัง่เคร่ืองดืม่หลายแก้ว แล้วต้องการถงุใส่เครือ่งดืม่เพิม่กต้็องท�ำการหาให้หรือสอบถามลูกค้า

ว่าต้องการถุงใส่เครื่องดื่มเพิ่มเติมหรือไม่ เป็นต้น 

		  จากบทสัมภาษณ์หนึ่งที่น่าสนใจคือ ผู้ประกอบการกล่าวว่า ได้ท�ำการสังเกตตัวเองบ่อยครั้ง พบว่า ธุรกิจ 

ให้ความส�ำคัญกับเรื่อง “คุณสมบัติของตัวผลิตภัณฑ์” (Functional Value) มากเกินไป จนลืมไปว่าสิ่งที่สะกดให้คนซื้อ

ผลิตภัณฑ์หรือบริการใด ๆ นั้น คือ คุณค่าทางอารมณ์และความรู้สึก (Emotional Value) โดย Emotions เป็นที่มาของ 

Actions เช่น ลูกค้าอยากเข้าร้านชานมไข่มุกบางร้าน ไม่ใช่เพราะเครื่องดื่มอร่อยหรือราคาถูกเพียงอย่างเดียว แต่เป็น

เพราะ “เราได้ถือแก้วเคร่ืองดืม่ยีห้่อนีแ้ล้วรูส้กึด”ี เป็นต้น หรืออกีหนึง่กรณ ีคอื ลกูค้าใช้บรกิารร้านเคร่ืองดืม่บางร้านไม่ใช่

เพราะบริการดีไม่มีที่ติแต่เป็นความรู้สึกผูกพันกับตราสินค้า เป็นต้น 

		  นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้รับทราบอีกประเด็นหน่ึง คือ ธุรกิจต้องสนใจค�ำพูดของลูกค้า เช่น หากลูกค้าพูดว่า 

ฉันไม่ชอบเครื่องดื่มแบรนด์นี้ หรือ สิ่งที่ลูกค้าแสดงออก เช่น เลือกซื้อเครื่องดื่มแบรนด์อื่นมากกว่าร้านของตน อยากให้

ตระหนักไว้เสมอว่า “ความคิด” และ “ความรู้สึก” ที่เป็นที่มาของพฤติกรรมนั้น ๆ คือ การมองทะลุสิ่งที่ลูกค้าพูด (SAY) 

และสิ่งที่ลูกค้าท�ำ (DO) และพยายามเข้าให้ถึงสิ่งที่ลูกค้าคิด (THINK) และ สิ่งที่ลูกค้ารู้สึก (FEEL) เรียกได้ว่า Insight  

ของลูกค้า ซ่ึงนับว่าเป็นสิ่งท่ีผู้ประกอบการและพนักงานจะต้องใช้ความสามารถและความพยายามมากพอสมควรเพื่อที่

จะเข้าถึงส่ิงเหล่านี้ เพราะว่าความรู้สึกดังกล่าวไม่เพียงแต่มีต่อกับผลิตภัณฑ์หรือบริการเพียงอย่างเดียว แต่ผูกไปกับ 

“ประสบการณ์” การบรโิภคเครือ่งดืม่และบรกิารโดยรวม เช่น เข้าร้านนีแ้ล้วมคีวามรู้สกึอย่างไร เดนิเข้าร้านแล้วให้อารมณ์

แบบไหน บริการหลังการขายสร้างทัศนคติอย่างไรเก่ียวกับแบรนด์นั้น เรียกได้ว่า “ทุกประสบการณ์ที่เชื่อมโยงกับ

ปฏิสัมพันธ์ของลูกค้าต่างมีผลต่อ ภาพลักษณ์ของแบรนด์”

3.5	 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) มีประเด็นที่สอดคล้องกันคือ 1) เน้นการฝึกอบรมพนักงาน 

ให้มีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการลูกค้า การมีใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส อัธยาศัยไมตรีกับลูกค้า มีการกล่าวทักทาย  

2) มีน�้ำใจต่อลูกค้าเมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือ เช่น น�้ำหกก็หากระดาษมาช่วยเช็ดให้หรือหากลูกค้าต้องการถุงใส่

เครื่องดื่มเพิ่มก็หาให้เพ่ิม มีการบริการด้วยความจริงใจ 3) การสร้างบรรยากาศการท�ำงานให้พนักงานรู้สึกสบายใจ 

ในการท�ำงาน ไม่ตึงเครียดจนเกินไป เนื่องจากสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ซึ่งการดูแลพนักงานดี พนักงาน

กจ็ะดแูลลกูค้าดด้ีวยเช่นกนั เช่น ให้พนักงานเรยีนรูร้ายละเอยีดเกีย่วกบัเครือ่งดืม่ มกีจิกรรมร่วมกนั พดูคยุกนัแลกเปลีย่น

ความคิดเห็น สอบถามถึงปัญหาที่พบระหว่างการท�ำงาน เป็นต้น

		  ประเด็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุก เพื่อรองรับ 

ผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ในกรุงเทพมหานคร ตามกรอบแนวคิดด้านคุณภาพบริการ หรือ “RATER Model”  

ซึ่งผู้วิจัยได้ท�ำการสรุปข้อมูลจากบทสัมภาษณ์ และสามารถวิเคราะห์ประเด็นส�ำคัญได้ดังนี้ 

		  1.	 ด้านความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ (Reliability) นับว่าเป็นสิ่งที่ส�ำคัญที่สุดหรือที่เรียกว่า “เครดิต” 

ซึ่งผู้ประกอบการควรด�ำเนินการดังนี้ 1) ฝึกอบรมพนักงานให้มีความแม่นย�ำในด้านข้อมูลต่าง ๆ กระบวนการให้บริการ 

ในแต่ละขั้นตอน 2) สร้างขวัญก�ำลังใจให้กับพนักงานเพื่อให้พนักงานมีความสบายใจในการเรียนรู้งาน ศึกษาข้อมูลต่าง ๆ  

ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจและกระบวนการในการให้บริการลูกค้า 3) มีวิธีการตรวจสอบปริมาณวัตถุดิบที่จะใช้ชงเคร่ืองดื่มว่า

วัตถุดิบจ�ำนวนเท่านี้สามารถชงเครื่องดื่มเมนูอะไรได้บ้าง จ�ำนวนกี่แก้ว 4) ผู้ประกอบการควรมีการคัดเลือกวัตถุดิบอย่าง

เคร่งครดั ดแูหล่งของวตัถดุบิทีเ่ชือ่ถอืได้หากเป็นไปได้ให้มใีบรบัรองคณุภาพของวตัถดุบิจากองค์กรทีม่ชีือ่เสยีง น่าเชือ่ถอื 

เป็นต้น
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		  2.	 ด้านความเชื่อมั่น (Assurance) ผู้ประกอบการควรด�ำเนินการดังนี้ 1) น�ำเสนอโปรโมชั่น เงื่อนไขทางร้าน 

ให้เข้าใจได้ง่าย ทีล่กูค้าสามารถเข้าถงึโปรโมชัน่นัน้ ๆ  ได้ 2) การเน้นย�ำ้ให้พนกังานในใจรกัในการให้บริการ ความเท่าเทยีม

และเสมอภาคกัน 

		  3.	 ความเหน็อกเหน็ใจ เอาใจใส่ และเข้าใจลกูค้า (Empathy) ผู้ประกอบการควรด�ำเนนิการดงันี ้1) ให้ความ

ส�ำคัญกับความรู้สึกของลูกค้า อารมณ์ของลูกค้าให้มากข้ึน โดยอาจสังเกตปฏิกิริยา สีหน้า ท่าทางค�ำพูดของลูกค้า 

ให้มากขึ้น 2) การแสดงความเอาใจใส่ ความสนใจและให้ความส�ำคัญต่อความคิด ความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้า  

3) การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอยู่เสมอ น�ำข้อเสนอแนะจากลูกค้ามาท�ำการพัฒนาอยู่เสมอ โดยอาจมี

การประชมุร่วมกนัระหว่างผูป้ระกอบการกบัพนกังานเป็นระยะเพือ่ตรวจสอบว่าปัญหาใดบ้างทีเ่กิดขึน้ระหว่างการท�ำงาน

		  4.	 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ผูป้ระกอบการควรด�ำเนนิการดงันี ้1) การจดัอบรมให้พนกังาน

ฝึกการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เมื่อเจอกับสถานการณ์ต่าง ๆ ต่อลูกค้า 2) การสร้างบรรยากาศการท�ำงานให้พนักงาน

รู้สึกสบายใจในการท�ำงาน ไม่ตึงเครียดจนเกินไปและนึกไว้เสมอว่าหากเราดูแลพนักงานของเราดี พนักงานของเราก็จะ

ดูแลลูกค้าได้เป็นอย่างดีเช่นกัน 3) ฝึกหัดให้พนักงานจดจ�ำลูกค้าได้โดยเฉพาะลูกค้าที่มาซื้อบ่อย ๆ  ให้สามารถตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าได้ 4) การสร้างความเข้าใจและความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า เพื่อให้เกิดความภักดีต่อตราสินค้า

		  5.	 ความเป็นรูปธรรม หรือสิ่งท่ีจับต้องได้ (Tangibility) ผู้ประกอบการควรด�ำเนินการดังน้ี 1) การเน้น 

ให้พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 2) สร้างบรรยากาศสภาพภายในบริเวณร้าน เน้นให้มีโต๊ะ เก้าอี้ส�ำหรับให้

ลูกค้านั่งระหว่างรอเครื่องดื่ม 3) ควรท�ำให้สภาพแวดล้อมบริเวณโดยรอบร้านมีความสะอาด รวมถึง ป้ายหน้าร้านควรมี

ความโดดเด่น ดงึดดูความสนใจ มีสญัลกัษณ์ Mascot ตวัการ์ตนูประจ�ำร้านเพือ่สร้างภาพลกัษณ์ในการจดจ�ำ 4) การสร้าง

ความตระหนักด้านความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม เช่น วัสดุและบรรจุภัณฑ์ที่ใช้ควรสามารถย่อยสลายได้โดยธรรมชาติ  

การใช้ถุงกระดาษทดแทนถุงพลาสติก เครื่องตกแต่งภายในร้านควรรณรงค์ให้มีการใช้อุปกรณ์ที่มาจากธรรมชาติมากขึ้น 

5) ด้านสุขาภิบาลอาหาร มาตรฐานของวัตถุดิบที่น�ำมาใช้ในการชงเครื่องดื่มต้องปราศจากเชื้อโรค โดยต�ำแหน่งการวาง

วัตถุดิบควรสูงจากพื้นดินอย่างน้อย 60 เซนติเมตร

4. การอภิปรายผล 

		  การพัฒนาธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุกให้ประสบความส�ำเร็จนั้น การสร้างกลยุทธ์เพื่อให้สอดคล้องกับความ

ต้องการผูบ้รโิภคเป็นสิง่ส�ำคญั โดยเฉพาะกลุม่เจนเนอเรชัน่วาย เนือ่งจากผู้บรโิภคเจนเนอเรชัน่วายนัน้เป็นกลุ่มท่ีมสัีดส่วน

ทางการตลาดจ�ำนวนมากและมีพฤติกรรมชอบทดลองในสิ่งใหม่ ๆ อยู่เสมอ การสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดนั้น ควรหา

แนวทางการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ควบคู่ไปกับการพัฒนาคุณภาพบริการไปด้วย ซึ่งผลการวิจัย พบว่า ผู้ประกอบการ

ธุรกิจได้พยายามที่จะด�ำเนินธุรกิจโดยการให้บริการลูกค้าตามระบบและกรอบแผนงานที่ธุรกิจได้ก�ำหนดไว้ รวมถึง 

ตระหนกัถงึการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารให้ได้มาตรฐานเพือ่ให้ได้รบัรางวลัและใบรบัรองมาตรฐานต่าง ๆ  จากองค์กร

ที่น่าเชื่อถือในระดับโลก อันเป็นการสร้างและเพิ่มความน่าเชื่อถือและความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า ผู้วิจัยได้น�ำเสนอแนวทาง

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการธุรกิจเครื่องด่ืมชานมไข่มุกเพ่ือรองรับผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย 

ในกรุงเทพมหานคร โดยประยุกต์ใช้กรอบแนวคิดด้านคุณภาพบริการ หรือ “RATER Model” ของ Ziethaml,  

Parasuraman, and Berry (1988) ซึ่งประกอบไปด้วยมิติ 5 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจ  

(Reliability) 2. ความเชื่อมั่น (Assurance) 3.ความเป็นรูปธรรม หรือสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) 4. ความเห็นอกเห็นใจ 

เอาใจใส่ และเข้าใจลูกค้า (Empathy) และ 5. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ซึ่งสามารถสรุปแนวทาง 

การพัฒนาคุณภาพบริการแต่ละด้าน ได้ดังนี้

		  ด้านความน่าเชือ่ถอืหรือความไว้วางใจ ผูป้ระกอบการควรให้การฝึกอบรมพนกังานให้เกดิความแม่นย�ำด้านข้อมลู

ต่าง ๆ เช่น การตรวจสอบปริมาณวัตถุดิบที่จะใช้ชงเครื่องด่ืม รวมถึง การสร้างขวัญก�ำลังใจให้กับพนักงานผู้ให้บริการ 

(เยาวเรศ, 2561) ซ่ึงได้ท�ำวิจัยเรื่องคุณภาพการบริการของร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  

ผลการวิจัยระบุว่า ร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอนมีการจัดอบรมพนักงานและควบคุมดูแลมาตรฐานการในการบริการให้มี
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คุณภาพในทุกสาขา มีการสร้างความม่ันใจในคุณภาพการให้บริการและผลิตภัณฑ์รสชาติของกาแฟที่มีมาตรฐาน มีการ

ให้บริการลูกค้าด้วยความจริงใจและซื่อสัตย์ สร้างความภาคภูมิใจในการมาใช้บริการแก่ลูกค้า 

		  ด้านความเชื่อมั่น ผู้ประกอบการควรน�ำเสนอโปรโมช่ัน หรืออธิบาย/ช้ีแจงเงื่อนไขทางร้านให้เกิดความเข้าใจ 

ได้ง่าย รวมถึงการเน้นย�้ำให้พนักงานผู้ให้บริการมีใจรักในการให้บริการ ความเท่าเทียมและเสมอภาคกัน (ธีรกิติ, 2544) 

เมื่อผู้บริโภคได้รับการตอบสนองตรงกับความต้องการจะท�ำให้เกิดทัศนคติที่ดีจนเกิดความมั่นใจต่อร้านนั้น

		  ด้านความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส่ และเข้าใจลูกค้า ผู้ประกอบการควรให้ความส�ำคัญด้านความรู้สึก ไม่เพิกเฉย

ต่อความต้องการของลูกค้า รวมถึง การน�ำเอาข้อเสนอแนะทั้งด้านดีและด้านลบจากลูกค้ามาพิจารณา วิเคราะห์และ

พัฒนาปรับปรุงอย่างสม�่ำเสมอ (จิตชุดา, 2557) ที่ศึกษาวิจัยเรื่องส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มุกของผู้บริโภควัยท�ำงานในเขตวัฒนา ผลวิจัยระบุว่า พนักงานขายมีความยิ้มแย้มแจ่มใส 

พูดจาสุภาพ แต่งกายสะอาดและสามารถแนะน�ำผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ  ในร้านได้ เช่น ประเภทของชานม ประเภทของท้อปปิ้ง 

เมื่อผู้บริโภคได้รับการให้บริการที่ดีก็จะเกิดความรู้สึกดีและเกิดความประทับใจ ซึ่งอาจน�ำไปสู่การกลับมาซื้อซ�้ำ หรือ 

เกิดเป็นความจงรักภักดีในอนาคต

		  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผู้ประกอบการควรจัดให้มีฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ ด้วยการให้พนักงานน้ันได้มี 

การฝึกการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ ท้ังน้ี เมื่อประสบกับสถานการณ์ต่าง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นโดยตั้งใจหรือไม่คาดคิด  

รวมทัง้ จดัให้มกีารฝึกหดัให้พนกังานจดจ�ำลกูค้าได้โดยเฉพาะอย่างยิง่ลกูค้าทีม่าซือ้แบบประจ�ำ (สราวุธ, 2562) ท่ีได้ศกึษา

วิจัย แนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดของผู้ประกอบการธุรกิจร้านกาแฟ ในจังหวัดระนอง ซึ่งผลวิจัยพบว่า  

ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อกลยุทธ์ทางการตลาดในหัวข้อพนักงานสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ อยู่ในระดับมาก

		  ด้านความเป็นรูปธรรม หรือสิ่งท่ีจับต้องได้ ผู้ประกอบการควรให้ความส�ำคัญในด้านการแต่งกายที่สะอาด มี

บุคลิกภาพต่อการแสดงออกอย่างสุภาพ สภาพแวดล้อมท้ังบริเวณเคาน์เตอร์ และโดยรอบร้านจ�ำหน่ายมีความสะอาด 

รวมถึง การสร้างความตระหนักด้านความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมและความรับผิดชอบต่อสังคม (จิตชุดา, 2557) ที่กล่าว

ว่า การสร้างและน�ำเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มุกของผู้บริโภค

วยัท�ำงานในเขตวฒันา โดยรปูแบบการตกแต่งร้าน ความสะอาดของร้านและความชดัเจนของป้ายแสดงราคาและรายการ

สินค้า การแตกแต่งร้านด้วยสีสัน รูปแบบที่สวยงาม ดีไซน์ การออกแบบป้ายราคาและรายการสินค้าให้ดูง่ายและชัดเจน

จะช่วยดึงดูดความสนใจของผู้บริโภคและช่วยยกระดับตราสินค้าได้ 

		  อย่างไรก็ตาม จากภาพสะท้อนโดยรวมในการให้บริการของธุรกิจเครื่องดื่มชานมไข่มุก ผู้ประกอบการสามารถ

น�ำข้อมลูไปประยกุต์ปรบัใช้ หรอืเป็นแนวทางในการวางแผนและออกแบบรปูแบบคุณภาพการให้บรกิารเพือ่เพิม่ขดีความ

สามารถทางการแข่งขันให้กับธุรกิจ ตลอดจน เสริมสร้างศักยภาพต่อการให้บริการลูกค้าเพื่อการรองรับกลุ่มผู้บริโภค 

เจนเนอเรชัน่วายในกรงุเทพมหานคร ย่อมสามารถดงึดดูกลุม่ลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ให้เข้ามาใช้บรกิารและเกดิความภักดี

ต่อกิจการต่อไป อันเป็นการเพิ่มรายได้ให้กับธุรกิจ มีผลก�ำไรมากยิ่งขึ้น ท�ำให้ธุรกิจประสบความส�ำเร็จ อีกท้ังจะท�ำให ้

ผู้บริโภครู้สึกว่าตัวเองมีส่วนช่วยในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและเป็นส่วนหน่ึงของสังคมจะยิ่งท�ำให้ผู้บริโภคเกิดความ 

ภาคภูมิใจและอยากจะกลับมาใช้บริการในอนาคต

5. กิตติกรรมประกาศ
		  บทความวิจัยน้ีเป็นส่วนหน่ึงของปริญญานิพนธ์ เรื่อง “รูปแบบคุณภาพการให้บริการของธุรกิจเครื่องดื่ม 

ชานมไข่มุก กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร” ทั้งนี้ งานวิจัยนี้ส�ำเร็จลุล่วงได้เป็นอย่างดี โดยได้รับการสนับสนุน

และค�ำปรึกษาแนะน�ำอันเป็นประโยชน์จากผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธิตินันธุ์ ชาญโกศล รวมถึง ได้รับความอนุเคราะห์ใน

ความร่วมมือจากผู้ให้ข้อมูลหลักหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ เจ้าของกิจการ ผู้บริหาร หัวหน้างาน พนักงานผู้ปฏิบัติงาน

หรอืผูใ้ห้บรกิารและนกัวชิาการทีม่คีวามเชีย่วชาญด้านการบรกิารลกูค้าและสขุาภบิาลอาหาร ตลอดจน ท่านทีไ่ม่สามารถ

เอ่ยนามในที่นี้ ในความกรุณาที่ได้เสียสละเวลา ให้สัมภาษณ์ทุกท่าน ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ ที่นี้ 
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