
คุณภาพการบริการและการจัดการความสัมพนัธ์กบัลูกค้าท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บริการของลูกค้าร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

Service Quality and Customer Relationship Management Affecting Customer 
Satisfaction in Small-Sized Hair Salons in Hat Yai Municipality, Songkhla Province 

 
รัญนิลนิ มาเจีย้ง1  และ สมพล ทุ่งหว้า2 

Rannilin majeang1 and Sompon Thungwha2 

 

บทคัดย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเล็กใน

เขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (2) ศึกษาคุณภาพการบริการของร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนคร
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ (3) ศึกษาการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของร้านซาลอน
ขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ (4)  ศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา (5)  ศึกษาคุณภาพการบริการและการจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใของลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ผูใ้ช้บริการร้านซาลอนขนาดเล็กจงัหวดัสงขลา จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บขอ้มูล      
และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานดว้ย
การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
ผลการวิจยัพบว่า (1) ระดบัความคิดเห็นคุณภาพการบริการของร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีเฉล่ียเท่ากบั 4.11 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 859 (2) ระดบัความ
คิดเห็นการจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้และการบริการ ของร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา โดยภาพรวม อยู่ใน ระดบัมากโดยมีเฉล่ียเท่ากบั 4.13 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.847 (3) ระดบัความ
คิดเห็นการเลือกใชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเลก็ ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม อยูใ่นระดบั
มาก โดยมีเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.857 (4) ผลการวิเคราะห์เชิงอนุมาน พบว่า คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลาในทุกดา้นและ การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ของร้านมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกคา้
ร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (5) ผลการทดสอบ
สมมติฐานการบริการและผลการทดสอบจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า ( sig. < 0.05 < ยอมรับสมมติฐาน) CRM                
(R² = 86.9 %) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากกว่า คุณภาพบริการ (R² = 81.1%) เลก็นอ้ย 
ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ; การจดัการความส าพนัธ์; ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ; ร้านซาลอนขนาดเลก็เทศบาล
นครหาดใหญ่ 
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ABSTRACT 
This research aimed to: (1) examine the service usage behavior of customers of small salon businesses in Hat Yai 
Municipality, Songkhla Province; (2) study the service quality of small salon businesses in Hat Yai Municipality, 
Songkhla Province, as perceived by customers; (3) investigate customer relationship management (CRM) of small 
salon businesses in Hat Yai Municipality, Songkhla Province, based on customers’ opinions; (4) examine customer 
satisfaction with small salon businesses in Hat Yai Municipality, Songkhla Province; and (5) analyze the effects of 
service quality and customer relationship management on customer satisfaction with small salon businesses in Hat Yai 
Municipality, Songkhla Province. The sample consisted of 400 customers of small salon businesses in Songkhla 
Province. A questionnaire was used as the data collection instrument. The data were analyzed using descriptive 
statistics, including percentage, mean, and standard deviation, as well as inferential statistics through multiple 
regression analysis. The research findings revealed that: (1) The overall perceived level of service quality of small 
salon businesses in Hat Yai Municipality, Songkhla Province was high, with a mean of 4.11 and a standard deviation 
of 0.859. (2) The overall perceived level of customer relationship management and service of small salon businesses 
in Hat Yai Municipality, Songkhla Province was high, with a mean of 4.13 and a standard deviation of 0.847. (3) The 
overall level of customer decision to use small salon services in Hat Yai Municipality, Songkhla Province was high, 
with a mean of 4.10 and a standard deviation of 0.857. (4) The inferential analysis indicated that service quality 
significantly influenced customer satisfaction in all aspects, and customer relationship management also significantly 
influenced customer satisfaction with small salon businesses in Hat Yai Municipality, Songkhla Province at the 0.05 
level of significance. (5) The hypothesis testing results showed that both service quality and customer relationship 
management were statistically significant (sig. < 0.05; hypothesis accepted). Customer relationship management (R² 
= 86.9%) had a slightly greater influence on customer satisfaction than service quality (R² = 81.1%). 
 
Keywords : Service Quality; Customer Relationship Management; Service Satisfaction; Small Salon Businesses in 
Hat Yai Municipality 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

      ธุรกิจร้านซาลอนและบริการความงามมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากผูบ้ริโภคยุคใหม่ให้
ความส าคญักบับุคลิกภาพและภาพลกัษณ์ของตนเองมากขึ้น อีกทั้งยงัตอ้งการบริการท่ีมีคุณภาพสูงและตอบสนอง
ความตอ้งการเฉพาะบุคคล ท าให้การแข่งขนัในธุรกิจซาลอน โดยเฉพาะในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา    
มีความรุนแรง ทั้งดา้นราคา คุณภาพบริการ และประสบการณ์ของลูกคา้ 

      ในสถานการณ์เช่นน้ี ลูกคา้ไม่ไดต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการจากราคาเพียงอย่างเดียว แต่ให้ความส าคญักบั
คุณภาพการบริการและความรู้สึกท่ีไดรั้บจากร้าน หากลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี จะเกิดความพึงพอใจ มีแนวโน้มกลบัมา
ใชบ้ริการซ ้า และบอกต่อในเชิงบวก ซ่ึงส่งผลต่อความยัง่ยืนของธุรกิจในระยะยาว 



     แนวคิดการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้    (CRM) จึงมีบทบาทส าคญั โดยมุ่งสร้างความสัมพนัธ์รหัส
ระยะยาวผ่านการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ การดูแลเป็นรายบุคคล และการส่ือสารอย่างต่อเน่ือง ส าหรับร้านซา
ลอนขนาดเล็ก แมจ้ะมีขอ้จ ากดัดา้นงบประมาณและทรัพยากร แต่สามารถใชจุ้ดแข็งดา้นความใกลชิ้ดและการบริการ
แบบเป็นกนัเอง เพื่อสร้างความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ได ้

     ดงันั้น งานวิจยัน้ีจึงมุ่งศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและการจดัการความสัมพนัธ์กบั
ลูกค้า ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิง
ประจกัษ์ท่ีสามารถน าไปใช้พฒันากลยุทธ์การบริการ และสร้างความมัน่คงให้ธุรกิจในระยะยาว ทั้งในเชิงวิชาการ   
และเชิงปฏิบติั 

 
Context (บริบทของการศึกษา) 

      ในปัจจุบัน ธุรกิจร้านซาลอนและบริการความงามมีการเติบโตอย่างต่ อเน่ือง ทั้ งในระดับโลก                 
และในประเทศไทย เน่ืองจากผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบับุคลิกภาพ ภาพลกัษณ์ และประสบการณ์จากการใชบ้ริการ
มากขึ้น ไม่ไดพิ้จารณาเพียงราคา แต่ค  านึงถึงคุณภาพการบริการ ความสะดวกสบาย และความรู้สึกท่ีไดรั้บจากร้าน การ
แข่งขนัในธุรกิจซาลอนจึงมีความรุนแรง โดยเฉพาะในเขตเมืองท่ีมีร้านจ านวนมาก เช่น เขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ซ่ึงเป็นศูนยก์ลางเศรษฐกิจและการบริการของภาคใต ้ลูกคา้มีตวัเลือกหลากหลาย และสามารถเปล่ียน
ร้านไดง้่ายหากไม่ไดรั้บความพึงพอใจ 

 
The Problem (ปัญหาที่ต้องการศึกษา) 

       แมว่้าธุรกิจซาลอนขนาดเลก็จะมีจุดแขง็ดา้นความใกลชิ้ดกบัลูกคา้และการให้บริการแบบเป็นกนัเอง แต่
ก็มกัมีขอ้จ ากดัดา้นงบประมาณ เทคโนโลยี และบุคลากร ท าให้ยากต่อการแข่งขนักบัร้านขนาดใหญ่หรือร้านแฟรน
ไชส์ อีกทั้งผูป้ระกอบการบางรายยงัขาดระบบการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งเป็นรูปธรรม ส่งผลให้ไม่สามารถ
รักษาฐานลูกคา้เดิม หรือสร้างความภกัดีของลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ี ยงัมีงานวิจยัในบริบทของร้านซาลอน
ขนาดเลก็ในพ้ืนท่ีทอ้งถ่ินค่อนขา้งจ ากดั ท าให้ขาดขอ้มูลเชิงประจกัษส์ าหรับการพฒันากลยทุธ์การบริการท่ีเหมาะสม 
 
The Solution (แนวทางแก้ไข/วัตถุประสงค์ของการศึกษา) 

      งานวิจยัน้ีจึงมุ่งศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 
(CRM) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ โดยเน้นการวิเคราะห์
ปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ผลการวิจยัจะช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถน า
ขอ้มูลไปพฒันากลยุทธ์ดา้นการบริการ การดูแลลูกคา้ และการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ 
ความภกัดีของลูกคา้ และความมัน่คงของธุรกิจในระยะยาว ทั้งในเชิงวิชาการและเชิงปฏิบติั 

 
 
 
 
 
 



วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา 
2. ศึกษาคุณภาพการบริการของร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ตามความ

คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
3. ศึกษาการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา ตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
4. ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
5. ศึกษาคุณภาพการบริการและการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใของลูกคา้ร้านซา

ลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 

สมมติฐานการวิจัย 
       คุณภาพการบริการและการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกคา้ส่งผลต่อความพึงพอใของลูกคา้ร้านซาลอน

ขนาดเลก็ในเขตะความน่าเช่ือถือและความสม ่าเสมอในการให้บริการ การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ประกอบดว้ย 
ความทนัสมยั ความเป็นมืออาชีพ ความน่าเช่ือถือ และบรรยากาศของร้าน ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

สรุปขอบเขตการวิจัย 
1) ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

การวิจยัน้ีมุ่งศึกษา คุณภาพการบริการและการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ส่งผลต่อความพึงพอใของ 
ลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไดแ้ก่                                

     1.1 คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเช่ียวชาญของพนกังาน ความสุภาพและเอาใจใส่ ความรวดเร็ว
และตรงต่อเวลา ความสะอาดของร้าน และความน่าเช่ือถือของการบริการ 

     1.2 การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) เช่น การติดต่อส่ือสาร การดูแลลูกคา้เป็นรายบุคคล การ
สร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว และการตอบสนองต่อปัญหาลูกคา้ 

โดยศึกษาว่าจะส่งผลต่อ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ของลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนคร
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 
2) ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่งประชากร: ผูใ้ชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนคร 

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีเขา้ใชบ้ริการอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ังในรอบ 1 ปีกลุ่มตวัอยา่ง: ผูใ้ชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเลก็
ในพ้ืนท่ีเดียวกนัใช้วิธีสุ่มตวัอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling)ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างตามสูตร ใช้
สูตร W.G. Cochran (1953) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ท่ีความคลาดเคล่ือน ± 5% โดยไดก้ าหนดระดบัความแปรปรวน
สูงสุด คือ p = 50% หรือ 0.5 และ q = 50% หรือ 0.5 ไดก้ลุ่มตวัตวัอยา่ง จ านวน 400 คน 
 
 
 
 



3) ขอบเขตดา้นตวัแปร 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ  

คุณภาพการบริการ (Service Quality) ประกอบดว้ย 
1) ความเช่ียวชาญและทกัษะของพนกังาน 
2) ความสุภาพและการให้ความเอาใจใส่ 
3) ความรวดเร็วและความตรงต่อเวลา 
4) ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้าน 
5) ความน่าเช่ือถือและความสม ่าเสมอในการให้บริการ 
การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ประกอบดว้ย 
1) การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 
2) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
3) การสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ 
4) การตอบสนองและแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ 

ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

ประกอบดว้ย 
1) ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ  
2) การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้า และ 
3) ความเตม็ใจในการแนะน าร้านแก่ผูอ่ื้น 
 
    1.3 ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี  
เขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
   1.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ด าเนินการเก็บขอ้มูลระหว่าง เดือนพฤศจิกายน 2568 ถึงเดือนมกราคม 2569 
 
    1.5 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
ในการศึกษา คุณภาพการบริการและการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการของลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผูวิ้จยัไดก้ าหนดกรอบแนวคิดใน
การวิจยัดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 



ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)      ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ดา้นวิชาการ ช่วยเพ่ิมองคค์วามรู้ดา้นการตลาดบริการและพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยเฉพาะในบริบทธุรกิจซา
ลอนขนาดเลก็ท่ีเนน้ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และประสบการณ์การใชบ้ริการ 

2. ดา้นผูป้ระกอบการ เป็นขอ้มูลเชิงประจกัษใ์ห้เจา้ของร้านซาลอนขนาดเล็กน าไปใชป้รับกลยทุธ์ธุรกิจ เช่น 
การพฒันาทกัษะพนักงาน การเพ่ิมความเอาใจใส่ การรักษามาตรฐานบริการ และการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ 
ทนัสมยั และเป็นมืออาชีพ เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนัและรักษาฐานลูกคา้ 

3. ดา้นเศรษฐกิจทอ้งถ่ิน หน่วยงานภาครัฐหรือองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าผลการวิจยัไปใช ้
วางแผนสนบัสนุนผูป้ระกอบการรายย่อย เช่น การอบรมและให้ค  าปรึกษา เพื่อยกระดบัมาตรฐานธุรกิจซา

ลอนขนาดเลก็และส่งเสริมการเติบโตอยา่งย ัง่ยืนในระดบัทอ้งถ่ิน 
      

บทที2่ 
การทบทวนวรรณกรรมของงานวิจยั 

     มุ่งรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นกรอบในการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ ความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยมีประเด็นส าคญั 
ไดแ้ก่  

(1) แนวคิดคุณภาพการบริการ  
(2) แนวคิด CRM  
(3) แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้  
(4) ขอ้มูลทัว่ไปของร้านซาลอนขนาดเลก็ และ 
(5) งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 



      ในการศึกษาคุณภาพการบริการและการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการของลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผูวิ้จยัไดท้  าการศึกษา คน้ควา้ ทฤษฎี 
แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจยัโดยมีประเด็นสาระส าคญัในการศึกษาดงัน้ี 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทฤษฎีการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ 
2.4 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัร้านซาลอนขนาดเลก็ 
2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality)  

อธิบายว่า “คุณภาพการบริการ” คือ การรับรู้ของลูกคา้ท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่าง ความคาดหวงัก่อน
รับบริการ กบั การรับรู้ผลการบริการจริง หากบริการเท่ากบัหรือสูงกว่าคาดหวงั ลูกคา้จะมองว่ามีคุณภาพ และส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ ความภกัดี และการใชบ้ริการซ ้า โดยแนวคิดส าคญัท่ีใชก้นัมีดงัน้ี 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1985) ให้ความหมายว่า คุณภาพการบริการคือความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้ต่อการปฏิบติัการบริการท่ีไดรั้บจริง คุณภาพการบริการสามารถจ าแนกออกเป็น
องคป์ระกอบส าคญั 5มิติ  

Zeithaml (1988) อธิบายเพ่ิมเติมว่า คุณภาพการบริการเป็นการประเมินโดยรวมของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความ
เป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของการบริการ 

Kotler และ Keller (2016) กล่าวว่าคุณภาพการบริการ เป็นองค์ประกอบส าคญัท่ีช่วยสร้างความพึงพอใจ 
ความเช่ือมัน่ และความภกัดีของลูกคา้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2560) อธิบายว่า คุณภาพการบริการหมายถึง ความสามารถขององคก์รในการให้บริการท่ี
ตรงตามความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยเน้นความสม ่าเสมอ ความถูกตอ้ง และการสร้างความพึง
พอใจ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2559) ให้ความหมายว่า คุณภาพการบริการเป็นการประเมินของลูกค้าท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ตรงในการรับบริการ โดยลูกคา้จะใชค้วามคาดหวงัเป็นเกณฑ์ในการตดัสินว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ
มากนอ้ยเพียงใด 

เสรี วงษม์ณฑา (2561) ระบุว่า คุณภาพการบริการคือการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อกระบวนการให้บริการทั้งหมด 
ตั้งแต่การติดต่อ การให้บริการ จนถึงผลลพัธ์หลงัการใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้า 

สุพตัรา สุภาพ (2560) อธิบายว่า คุณภาพการบริการเป็นองคป์ระกอบที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่สามารถรับรู้
ผา่นพฤติกรรม การเอาใจใส่ และความสามารถของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ 

ธงชัย สันติวงษ์ (2558) ให้ความหมายว่า คุณภาพการบริการคือระดับความสามารถขององค์กรในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและสร้างความประทบัใจ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้าง
ความภกัดีของลูกคา้ 

ชูศกัด์ิ ศรีวงศ์ (2561) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นผลลพัธ์ของการบริหารจดัการบริการท่ีดี   โดยเน้น
ความพร้อมของบุคลากร ระบบ และส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงลูกคา้ใชเ้ป็นเกณฑใ์นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 



วิเชียร วิทยอุดม (2559) อธิบายว่า คุณภาพการบริการเป็นการประเมินเชิงอตัวิสัยของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงขึ้นอยูก่บั
ประสบการณ์ ความคาดหวงั และการรับรู้ในแต่ละบุคคล 

ปิยะวฒัน์ พงศ์สุภา (2562) กล่าวว่าคุณภาพการบริการเป็นปัจจยัท่ีสะทอ้นความเป็นมืออาชีพขององค์กร
บริการ และมีบทบาทส าคญัต่อการสร้างความเช่ือมัน่และภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจ 

ณัฐพล ใจจริง (2563) อธิบายว่า คุณภาพการบริการเป็นการรับรู้ของลูกคา้ท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ความคาดหวงัและผลการบริการจริง ซ่ึงส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในอนาคต 

ศิริกัญญา ทองเส็ง (2564) อธิบายว่า คุณภาพการบริการ เป็นการรับรู้ของลูกค้าท่ีเกิดจากประสบการณ์
โดยตรงในการใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นผลจากการประเมินทั้งกระบวนการให้บริการและผลลพัธ์ท่ีไดรั้บ โดยเฉพาะในธุรกิจ
บริการท่ีตอ้งอาศยัปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการอยา่งใกลชิ้ด  
2.1.2 องคป์ระกอบของแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

ทฤษฎีคุณภาพการบริการ ซ่ึงพฒันาโดย Parasuraman, Zeithaml และ Berry โดยอธิบายว่า คุณภาพการบริการ
สามารถจ าแนกออกเป็นองคป์ระกอบส าคญั 5มิติ ไดแ้ก่ (Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1985) ) 
1.ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) เช่น ความสะอาด อุปกรณ์ บรรยากาศร้าน และความเรียบร้อยของพนกังาน Parasuraman, 
Zeithaml และ Berry (1988) Kotler และ Keller (2016)  

2.ความเช่ือถือได ้(Reliability) ให้บริการไดถู้กตอ้ง ตรงตามท่ีสัญญา มีมาตรฐานสม ่าเสมอ Kotler และ Keller 
(2016) 

3.การตอบสนอง (Responsiveness) ความรวดเร็ว เต็มใจช่วยเหลือ แกปั้ญหาทนัท่วงที Zeithaml, Bitner และ 
Gremler (2018) 

4.ความมั่นใจ (Assurance) ความรู้ ความเช่ียวชาญ ความสุภาพ สร้างความเช่ือมั่นและความปลอดภัย 
Zeithaml, Bitner และ Gremler (2018)  

5.ความเอาใจใส่ (Empathy) ดูแลเป็นรายบุคคล เข้าใจความต้องการเฉพาะ สร้างความผูกพนักับลูกค้า 
Zeithaml, Bitner และ Gremler (2018)  

จากแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 5 
ดา้น ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ความมัน่ใจ และความเอาใจใส่ สามารถน ามาปรับประยกุต์
ให้สอดคลอ้งกบับริบทของธุรกิจร้านซาลอน และตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี   
โดยจ าแนกองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

1.ความเช่ียวชาญและทกัษะพนกังาน,  
2.ความสุภาพและการให้ความเอาใจใส่,  
3.ความรวดเร็วและตรงต่อเวลา,  
4.ความสะอาดและเป็นระเบียบของร้าน, และความน่าเช่ือถือและ 
5.ความสม ่าเสมอของการบริการ ซ่ึงครอบคลุมทั้งด้านกายภาพ กระบวนการบริการ และความสัมพนัธ์

ระหว่างบุคคล.. เพื่ออธิบายการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้อยา่งเป็นระบบ และเช่ือมโยงไปสู่ “ความพึงพอใจ” ตาม
กรอบการวิจยั 
 
 
 



2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทฤษฎีการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
แนวคิดการจัดการความสัมพนัธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) เป็นแนวคิดทาง

การตลาดและการบริหารท่ีให้ความส าคญักบัลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer-Centric Approach) โดยมุ่งเน้นการสร้าง 
รักษา และพฒันาความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ มากกว่าการมุ่งเนน้การท าธุรกรรมหรือการขายในระยะส้ันเพียงคร้ัง
เดียว แนวคิดดังกล่าวมีพ้ืนฐานจากความเช่ือว่า ลูกค้าเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่า และความสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกค้าจะ
ก่อให้เกิดผลประโยชน์ร่วมกนัทั้งต่อลูกคา้และองคก์รในระยะยาว Kotler และ Keller (2016) 

Zeithaml, Bitner และ Gremler (2018) ช้ีให้เห็นว่า ประสบการณ์ของลูกคา้ในระหว่างการให้บริการเป็นปัจจยั
หลกัท่ีก าหนดความพึงพอใจและทศันคติของลูกคา้ต่อองคก์ร 

งานวิจยัหลายฉบบัช้ีให้เห็นว่า การแกไ้ขปัญหาอยา่งเหมาะสมสามารถเปล่ียนความไม่พึงพอใจให้กลายเป็น
ความเช่ือมัน่และความภกัดีต่อร้านได ้(Buttle & Maklan, 2019) ซ่ึงเป็นประโยชน์อย่างย่ิงต่อร้านซาลอนขนาดเล็กท่ี
ตอ้งพ่ึงพาลูกคา้ประจ าเป็นหลกั ดงันั้น ทฤษฎีการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จึงเป็นกรอบแนวคิดท่ีเหมาะสมในการ
อธิบายพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ร้านซาลอนขนาดเลก็ 
โดยองคป์ระกอบของ CRM ไดแ้ก่  
-การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้  
-การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  
-การสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว และ 
-การตอบสนองและแกไ้ขปัญหาของลูกคา้  

ลว้นมีบทบาทส าคญัในการก าหนดระดบัความพึงพอใจ การตดัสินใจใช้บริการซ ้ า และความเต็มใจในการ
แนะน าร้านแก่ผูอ่ื้น อนัจะน าไปสู่ความส าเร็จและความยัง่ยืนของธุรกิจในระยะยาว 
 
ทฤษฎีการตลาดเชิงความสัมพนัธ์ (Relationship Marketing Theory)  
-Grönroos (1994) 
-Peppers และ Rogers (2017) 
-Morgan และ Hunt (1994)  
-(Peppers & Rogers, 2017)  
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้  

ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Theory) เป็นกรอบแนวคิดส าคัญท่ีใช้อธิบาย
ความรู้สึกและทัศนคติของลูกค้าท่ีเกิดขึ้นหลังจากการใช้สินค้าและบริการ โดยมีพ้ืนฐานมาจากกระบวนการ
ประเมินผลของลูกคา้ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัก่อนรับบริการ (Expectation) กบัผลลพัธ์หรือ
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจริง (Perceived Performance) หากผลการรับรู้สอดคลอ้งหรือสูงกว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิด
ความพึงพอใจ แต่หากผลลพัธ์ต ่ากว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความไม่พึงพอใจ (Oliver, 1997) 

ในบริบทของธุรกิจบริการ Zeithaml, Bitner และ Gremler (2018) ระบุว่า ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปร
ส าคญัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ (Post-Purchase Behavior) 

การแก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพสามารถช่วยรักษาความพึงพอใจและความสัมพนัธ์กับลูกค้าได้ 
(Zeithaml et al., 2018) 



พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ (Consumer Decision-Making Process) (Schiffman & Kanuk, 2010; 
Kotler & Keller, 2016) 

ค าบอกต่อ ภาพลกัษณ์ของร้าน และการรับรู้คุณภาพการบริการเป็นเกณฑ์ส าคญัในการตดัสินใจ (Lovelock 
& Wirtz, 2016) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2560) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง กระบวนการคิด การตดัสินใจซ้ือ 
เสรี วงษม์ณฑา (2558) อธิบายว่า การตดัสินใจของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการท่ีเร่ิมจากการรับรู้ปัญหา การ

แสวงหาขอ้มูล  
ธงชยั สันติวงษ ์(2557) ให้ความเห็นว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการเป็นพฤติกรรมท่ีเกิดจากการ

ผสมผสานระหว่างปัจจยัดา้นจิตวิทยาและปัจจยัดา้นการตลาด 
อภิชยั พนัธเสน (2561) ระบุว่า การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการท่ีมีความเส่ียงสูง

กว่าการซ้ือสินคา้ 
สมยศ นาวีการ (2559) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการต่อเน่ือง ตั้งแต่ก่อนการ

ซ้ือ ระหว่างการใชบ้ริการ และหลงัการใชบ้ริการ ซ่ึงผลของความพึงพอใจ 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2560) อธิบายว่า การตัดสินใจเลือกใช้บริการเป็นผลจากการประเมินคุณค่าท่ี

ผูบ้ริโภครับรู้ (Perceived Value) โดยเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนหรือราคาท่ีตอ้งจ่าย 
วิเชียร เกษประทุม (2562) เสนอว่า พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในธุรกิจบริการไดรั้บอิทธิพลจาก

ประสบการณ์ตรงและอารมณ์ความรู้สึกในขณะใชบ้ริการ ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีในระยะยาว 
ปรีชา สุวรรณประดิษฐ์ (2558) กล่าวว่า การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้

ความเส่ียง ผูบ้ริโภคจึงมกัเลือกใช้บริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมีภาพลกัษณ์ดีและมีความน่าเช่ือถือสูง เพื่อลดความไม่
แน่นอนในการตดัสินใจ 

ณัฐพล ศรีจนัทร์ (2563) อธิบายว่า การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในยุคปัจจุบนัไดรั้บอิทธิพลจากส่ือออนไลน์
และความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการรายอื่น โดยรีวิวและค าแนะน าบนส่ือสังคมออนไลน์มีบทบาทส าคญัต่อการรับรู้และ
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2561) กล่าวว่า พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคสามารถอธิบายไดจ้ากความสัมพนัธ์
ระหว่างทศันคติ ความพึงพอใจ และความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ซ่ึงความพึงพอใจจากการใชบ้ริการมีผลโดยตรงต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการซ ้า 

2.3.1 ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
     แนวคิดกระบวนการตดัสินใจ 5 ขั้นตอนของ Kotler (2016) ซ่ึงสามารถอธิบายการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านซา
ลอนได ้ดงัน้ี 
1) การรับรู้ถึงปัญหาหรือความตอ้งการ (Problem Recognition) 
2) การคน้หาขอ้มูล (Information Search) 
3) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
4) การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ (Purchase Decision) 
5) พฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการ (Post-Purchase Behavior) 



จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงประกอบดว้ย สามารถน ามา
สังเคราะห์เป็นตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษาความพึงพอใจการเลือกใช้บริการร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนคร
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ได ้3 ดา้นส าคญั ดงัน้ี 

1) ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ หมายถึง ระดับความพร้อมและแนวโน้มทางจิตใจของผูบ้ริโภคในการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเลก็ ซ่ึงเป็นผลมาจากขั้นตอนการรับรู้ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล และการ
ประเมินทางเลือก ผูบ้ริโภคจะพิจารณาจากขอ้มูลท่ีไดรั้บ  

2) การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้า 
การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้า หมายถึง ความตั้งใจและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการกลบัมาใชบ้ริการร้านซาลอนเดิม

อีกคร้ังในอนาคต ซ่ึงเป็นผลจากขั้นตอนพฤติกรรมภายหลงัการใช้บริการ หากผูบ้ริโภครับรู้ว่าคุณภาพการบริการท่ี
ไดรั้บสอดคลอ้งหรือสูงกว่าความคาดหวงั  

3) ความเตม็ใจในการแนะน าร้านแก่ผูอ่ื้น 
ความเต็มใจในการแนะน าร้านแก่ผูอ่ื้น หมายถึง ความตั้งใจของผูบ้ริโภคในการบอกต่อหรือแนะน าร้านซาลอน

ให้แก่บุคคลอ่ืน เช่น เพ่ือน ครอบครัว หรือคนใกลชิ้ด ซ่ึงเป็นพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการท่ีเกิดจากความพึงพอใจ
และความประทบัใจในคุณภาพการบริการ 
2.3.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการ 
          ในธุรกิจบริการ คุณภาพการบริการ การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
เป็นความส าเร็จและความยัง่ยืนขององคก์ร  
2.3.2.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
         การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) เป็นกระบวนการต่อยอดจากคุณภาพการบริการ โดยน าประสบการณ์ท่ี
ลูกคา้ไดรั้บจากการบริการมาใชใ้นการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาว 
2.3.2.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
        คุณภาพการบริการมีอิทธิพลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้จะใช้คุณภาพการบริการเป็น
เกณฑใ์นการประเมินว่าการเลือกใชบ้ริการนั้นคุม้ค่าและตรงกบัความคาดหวงัหรือไม่  
2.3.2.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
       การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจในระยะยาว โดยเฉพาะในธุรกิจ 
 
บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจยั 
รูปแบบการวิจยั 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงลกัษณะค าถามเป็น
แบบปลายปิด เพื่อให้สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติไดอ้ย่างเป็นระบบ และสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวั
แปรท่ีศึกษาไดอ้ยา่งชดัเจน  



ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเล็กท่ีตั้งอยู่ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา และมีความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการอยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง ในรอบระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา 
ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการร้านซาลอนขนาดเล็กในพ้ืนท่ีศึกษา โดยผูวิ้จยัก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างจากสูตรของ Cochran (1953) ส าหรับกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 และค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดร้้อยละ 5 
วิธีสุ่มตวัอยา่ง 

การวิจยัคร้ังน้ีใชวิ้ธีการสุ่มตวัอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกผูใ้ชบ้ริการร้าน
ซาลอนขนาดเล็กท่ีอยู่ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ และมีคุณสมบติัตรงตามเกณฑ์ท่ีก าหนด เพื่อให้ไดก้ลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 400 คนตามท่ีตอ้งการ  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้นจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งออกเป็นส่วนต่าง ๆ ได6้ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1.ค าถามคดักรองคุณสมบติัผูต้อบแบบสอบถามในการใช้บริการ ของร้านซาลอนขนาดเล็กในเขต
เทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

-ในรอบ1ปีท่ีผา่นมาใชบ้ริการอยา่งนอ้ยปีละ1คร้ัง 
ส่วนท่ี 2.ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 10ขอ้ในการใชบ้ริการ ของร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาล
นครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
-เพศ 
-อาย ุ
-ระดบัการศึกษา 
-อาชีพ 
-รายไดป้ระจ าต่อเดือน 
-สถานภาพสมรส 
-ความถ่ีในการใชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเลก็ 
-ประเภทบริการใชบ้่อยท่ีสุด(เลือกไดเ้พียง1ขอ้) 
-ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเลก็ 
-แหล่งขอ้มูลท่ีท าให้รู้จกัร้านซาลอน 
ส่วนท่ี3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ ่จงัหวดัสงขลา 
-แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ จ านวน 25 ขอ้ 

* ดา้นความเช่ียวและทกัษะของพนกังาน 5 ขอ้ 
* ดา้นความสุภาพและการให้ความเอาใจใส่ 5 ขอ้ 
* ดา้นความรวดเร็วและความตรงต่อเวลา 5 ขอ้ 
* ดา้นความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้าน 5 ขอ้ 
*ดา้นความน่าเช่ือถือและความสม ่าเสมอในการให้บริการ 5 ขอ้ 



4.แบบสอบถามเก่ียวกับการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกคา้ของร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลาจ านวน 20 ขอ้ 
-แบบสอบถามดา้นภาพลกัษณ์ของร้าน 

•ดา้นความทนัสมยัและความสวยงามของร้าน 5 ขอ้ 
•ดา้นความเป็นมืออาชีพของบุคคลากรและการใชบ้ริการ 5 ขอ้ 
•ดา้นความน่าเช่ือถือของร้าน 5 ขอ้ 
•ดา้นบรรยากาศและความสะดวกสบายภายในร้าน 5 ขอ้ 

5.แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ของร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลาจ านวน 15 ขอ้ 
-การเลือกใชบ้ริการร้านซาลอนขนาดเลก็ 

•ดา้นความตั้งใจในการเลือกใชบ้ริการ 5 ขอ้ 
•ดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้า 5 ขอ้ 
•ดา้นความเตม็ใจในการแนะน าร้านแก่ผูอ่ื้น 5 ขอ้ 

6.ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม (ค าถามปลายเปิด) ในการใช้บริการ ของร้านซาลอนขนาดเล็กในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา 

แบบสอบถามในส่วนตวัแปรหลกัใชม้าตราส่วนประมาณค่าแบบลิเคิร์ต 5 ระดบั ตั้งแต่ระดบันอ้ยท่ีสุดถึงมาก
ท่ีสุด  
คุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

ความเที่ยงตรงของเคร่ืองมือ (Validity) 
  ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามเสนอผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 
Validity) และค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถาม (IOC) 
ผลการตรวจสอบพบว่า แบบสอบถามมีค่า IOC เท่ากบั 0.978 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์ยอมรับได ้  

ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) 
ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน และวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ขอ้ด้วยค่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
ผลการทดสอบพบว่า แบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่รวมเท่ากบั 0.937 ซ่ึงสูงกว่าเกณฑม์าตรฐาน 0.70 แสดง

ว่าเคร่ืองมือมีความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัดี สามารถน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริงได ้  
การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

-ผูวิ้จยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 400 ชุด แจกให้แก่6ผูใ้ชบ้ริการ
ร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีมีคุณสมบติัตรงตามเกณฑท่ี์ก าหนด จากนั้นท าการ
ตรวจสอบความครบถว้นของแบบสอบถามก่อนน าไปวิเคราะห์ขอ้มูล 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
 
 
 



การวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป คุณภาพการบริการ การจัดการ

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ โดยใช ้
-ค่าความถ่ี 
-ค่าร้อยละ 
-ค่าเฉล่ีย 
-ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   
1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) 
       ใชแ้สดงสัดส่วนของขอ้มูล 
P = \frac{f}{N} \times 100 
โดยท่ี 
 • P = ค่าร้อยละ 
 • f = ความถ่ีของขอ้มูล 
 • N = จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 
1.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชแ้สดงค่ากลางของขอ้มูล 
\bar{X} = \frac{\sum X}{N} 
โดยท่ี 
 • \bar{X} = ค่าเฉล่ีย 
 • \sum X = ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
 • N = จ านวนขอ้มูล 
1.3 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชว้ดัการกระจายของขอ้มูล 
โดยท่ี 
 • S.D. = ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 • X = ค่าของขอ้มูลแต่ละตวั 
 • \bar{X} = ค่าเฉล่ีย 
 • N = จ านวนขอ้มูล 
2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชท้ดสอบสมมติฐานและความสัมพนัธ์ของตวัแปร 

2.1 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ใชวิ้เคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระหลายตวักบัตวัแปรตามหน่ึงตวั 
สมการถดถอยพหุคูณ 
Y = \beta_0 + \beta_1X_1 + \beta_2X_2 + \beta_3X_3 + … + \beta_kX_k + \varepsilon 
โดยท่ี 
 • Y = ตวัแปรตาม (ความพึงพอใจของลูกคา้) 
 • X_1, X_2, X_3, …, X_k = ตวัแปรอิสระ 
 • \beta_0 = ค่าคงท่ีของสมการ 
 • \beta_1, \beta_2, …, \beta_k = ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย 



 • \varepsilon = ค่าความคลาดเคล่ือน 
ใชท้ดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร โดยใช ้
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) 
วิธีการคดัเลือกตวัแปรแบบขั้นตอน (Stepwise Regression) 
 
บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 

คุณภาพการบริการและการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกคา้
ร้านซาลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
Service Quality and Customer Relationship Management Affecting Customer Satisfaction 
สรุปผลการวิจยัดา้นขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56 ขณะท่ีเพศชายมีสัดส่วนรองลงมา แสดงให้เห็นว่า

กลุ่มลูกคา้หลกัของร้านซาลอนขนาดเล็กในพ้ืนท่ีศึกษายงัคงเป็นผูห้ญิง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัลกัษณะธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความงามและการดูแลเส้นผม  

2. อาย ุ
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 20–29 ปี ซ่ึงเป็นวยัท างานตอนตน้และวยัเรียนตอนปลาย แสดงให้เห็นว่า

ลูกคา้หลกัเป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ีให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์ บุคลิกภาพ และการดูแลตนเองอยา่งสม ่าเสมอ  
3. ระดบัการศึกษา 
       ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี ซ่ึงสะท้อนให้เห็นว่าลูกค้าส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมี
การศึกษาค่อนขา้งสูง มีความรู้และความเขา้ใจในการเลือกใชบ้ริการ รวมถึงให้ความส าคญักบัคุณภาพและมาตรฐาน
ของบริการ  

3. อาชีพ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ขา้ราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ ซ่ึง เป็นกลุ่มท่ีมีรายไดป้ระจ าและมี

ความมัน่คงทางอาชีพ ท าให้สามารถใชบ้ริการร้านซาลอนไดอ้ยา่งต่อเน่ือง   
5. รายไดต้่อเดือน 
        ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยู่ในช่วง 20,001–30,000 บาทต่อเดือน แสดงให้เห็นว่ากลุ่มลูกคา้อยู่ใน
ระดบัรายไดป้านกลาง ซ่ึงมีศกัยภาพในการใชบ้ริการดา้นความงามเป็นประจ า  
6. สถานภาพ 
        กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพ โสด ซ่ึงอาจสะทอ้นถึงพฤติกรรมของคนโสดท่ีให้ความส าคญักบัการดูแล
ตนเองและภาพลกัษณ์มากกว่ากลุ่มอื่น ๆ  
7. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
        ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการ เดือนละ 1 คร้ัง แสดงให้เห็นว่าร้านซาลอนเป็นบริการท่ีลูกคา้ใชเ้ป็น
ประจ าและมีพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอยา่งต่อเน่ือง   
 
 



8. ประเภทบริการท่ีใชบ้่อย 
บริการท่ีลูกคา้ใชม้ากท่ีสุดคือ การท าสีผม แสดงให้เห็นว่าบริการท่ีเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์หรือ

แฟชัน่ เป็นบริการท่ีไดรั้บความนิยมสูงในกลุ่มลูกคา้ 
9. ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการร้าน 

ลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการร้านน้ีมาแลว้ 1–3 ปี แสดงถึงระดบัความผูกพนักบัร้าน และสะทอ้นถึงความพึง
พอใจในระดบัหน่ึงท่ีท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการต่อเน่ือง 
10. ช่องทางท่ีรู้จกัร้าน 

ลูกคา้ส่วนใหญ่รู้จกัร้านผา่น โปรโมชัน่และป้ายโฆษณา แสดงให้เห็นว่ากิจกรรมส่งเสริมการขายและส่ือหนา้
ร้าน มีบทบาทส าคญัในการดึงดูดลูกคา้   
สรุปภาพรวมขอ้มูลส่วนบุคคลโดยภาพรวม กลุ่มลูกคา้หลกัของร้านซาลอนขนาดเลก็ในพ้ืนท่ีศึกษาคือ 

-ผูห้ญิงวยั 20–29 ปี 
-การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
-อาชีพขา้ราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ 
-รายไดร้ะดบัปานกลาง 
-ใชบ้ริการเดือนละ 1 คร้ัง 
-นิยมท าสีผม 
-ใชบ้ริการร้านมาแลว้ 1–3 ปี 
ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่ากลุ่มลูกค้าหลกัเป็นคนวยัท างานตอนตน้ท่ีมีก าลงัซ้ือและให้ความส าคญักบัการดูแล

ภาพลกัษณ์อยา่งสม ่าเสมอ 
สรุปผลการวิจยัและขอ้เสนอแนะน า 
1.สรุปผลการวิจยั 

การศึกษาคุณภาพการบริการและการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ร้านซา
ลอนขนาดเลก็ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สรุปผลส าคญัไดด้งัน้ี 

1.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ20–29 ปี การศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ีย 20,001–30,000 บาท ใชบ้ริการร้าน
ซาลอนเดือนละ 1 คร้ัง และนิยมท าสีผมมากท่ีสุด  

1.2 คุณภาพการบริการของร้านซาลอน 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.11) แสดงว่าลูกคา้มีการรับรู้คุณภาพบริการในเชิงบวก โดยดา้นท่ีส าคญัท่ีสุดคือ 

-ความน่าเช่ือถือและความสม ่าเสมอในการบริการ 
-ความรวดเร็วและตรงต่อเวลา 
-ความสุภาพและการเอาใจใส่ 
-ความเช่ียวชาญของพนกังาน 
-ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้าน   

1.3 การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.13) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
 • การดูแลลูกคา้เป็นรายบุคคล 



 • การสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 • การตอบสนองและแกไ้ขปัญหา 

  • การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้  
1.4 ความพึงพอใจของลูกคา้ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.10) โดยดา้นท่ีมีความส าคญัสูงสุดคือ 
-การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ารองลงมา 
-ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
-ความเตม็ใจในการแนะน าร้านแก่ผูอ่ื้น 
1.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
คุณภาพการบริการทุกดา้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05การ

จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทุกดา้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัเช่นกนั 
 
บทที่5 
สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 
งานวิจยัน้ีศึกษาเร่ือง 

คณุภาพการบริการ (Service Quality) และ การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) ส่งผลต่อ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ท่ีใชบ้ริการ “ร้านซาลอนขนาดเลก็” ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จ.สงขลา 

1. สรุปลกัษณะกลุ่มตวัอยา่ง (ภาพรวม 400 คน) 
-ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง (56%) 
-อายเุด่น: 20–29 ปี (39.2%) 
-การศึกษาเด่น: ปริญญาตรี (30%) 
-อาชีพเด่น: ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ (31.2%) 
-รายไดเ้ด่น: 20,001–30,000 บาท (35%) 
-สถานภาพเด่น: โสด (52.3%) 
-ความถ่ีใชบ้ริการเด่น: เดือนละ 1 คร้ัง (40.8%) 
-บริการท่ีใชบ้่อยสุด: ท าสีผม (34.2%) 
-ระยะเวลาเป็นลูกคา้เด่น: มากกว่า 1–3 ปี (38.2%) 
-รู้จกัร้านจาก: โปรโมชนั/ป้ายโฆษณา (36.2%) 
 

2. ผล “คุณภาพการบริการ” ของร้านซาลอน (ระดบัมาก) 
     ภาพรวมอยู่ระดบั มาก (ค่าเฉล่ียรวมประมาณ 4.11) และเม่ือจดัอนัดบั “ดา้นท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั” พบว่าเด่น
ตามล าดบัน้ี: 
1. ความน่าเช่ือถือและความสม ่าเสมอในการให้บริการ (เด่นท่ีสุด) 
-ลูกคา้ให้ความส าคญักบั “มาตรฐานคงท่ี” ท าไดเ้หมือนเดิมทุกคร้ัง 
-บริการตรงตามท่ีสัญญาไว ้และแกปั้ญหาไดเ้หมาะสม 
2. ความรวดเร็วและความตรงต่อเวลา 



-จดัการเวลาเหมาะสม / ไม่รอนาน 
-ไดบ้ริการตรงตามนดัหมาย 
3. ความสุภาพและการเอาใจใส่ 
-ลูกคา้รู้สึกไดรั้บการดูแลทัว่ถึง 
-ให้ค  าแนะน าเพื่อประโยชน์ลูกคา้ และใส่ใจความตอ้งการเฉพาะบุคคล 
4. ความเช่ียวชาญและทกัษะของพนกังานลูกคา้มัน่ใจในฝีมือ 
ตอบค าถามชดัเจน ให้ค  าแนะน าถูกตอ้งน่าเช่ือถือ 
5. ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้าน (ค่าเฉล่ียต ่าสุดเม่ือเทียบดา้นอื่น แต่ยงั “มาก”) 
-จดัวางร้านเป็นระเบียบ 
-พนกังานแต่งกายสะอาด และอุปกรณ์อยูใ่นสภาพดี 
   

3. ผล “การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM)” (ระดบัมาก) 
ภาพรวมอยูร่ะดบั มาก (ค่าเฉล่ียรวมประมาณ 4.13) และเรียง “ดา้นท่ีเด่น” ไดด้งัน้ี: 

การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (มากท่ีสุด) 
-ร้าน/พนกังานให้ความส าคญักบัความตอ้งการเฉพาะของแต่ละคน 
-จดจ าขอ้มูลลูกคา้ได ้(เช่น ทรงผม สีผม บริการท่ีท าประจ า) 
-แนะน าให้เหมาะกบัสภาพผมและความตอ้งการ 
การสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
-สร้างความคุน้เคย เป็นกนัเอง 
-ส่งเสริมให้กลบัมาใชซ้ ้า และเนน้รักษาลูกคา้เดิม 
-ลูกคา้รู้สึกผกูพนัและไวว้างใจ 

การตอบสนองและแกไ้ขปัญหา 
-ให้ความส าคญักบัขอ้ร้องเรียน 
-แกไ้ขอยา่งเตม็ใจ เหมาะสม เป็นธรรม 
-ท าให้ลูกคา้มัน่ใจต่อร้านมากขึ้น 

การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ (ต ่าสุดเม่ือเทียบดา้นอื่น แต่ยงั “มาก”) 
-แจง้ข่าวสาร/โปรโมชนัสม ่าเสมอ 
-มีช่องทางสะดวก (โทร/ไลน์/โซเชียล) และตอบกลบัเร็ว   
 

4.ผล “ความพึงพอใจของลูกคา้” (ระดบัมาก) 
ภาพรวมอยูร่ะดบั มาก (ค่าเฉล่ียรวมประมาณ 4.10) และเรียงดา้นส าคญัไดด้งัน้ี 
การตดัสินใจใชบ้ริการซ ้า (สูงสุด) 
-ประสบการณ์ดี → อยากกลบัมาอีก 
-มัน่ใจในการเลือกใชซ้ ้า แมมี้ร้านอ่ืนให้เลือก 
ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ 
-เม่ือตอ้งการบริการความงาม จะนึกถึงร้านน้ีก่อน 



-มองว่าเป็นตวัเลือกท่ีเหมาะสมเม่ือเทียบกบัร้านอื่น 
ความเตม็ใจในการแนะน าร้านแก่ผูอ่ื้น (ต ่าสุดเม่ือเทียบดา้นอ่ืน แต่ยงั “มาก”) 
-มีแนวโนม้แนะน าเพื่อน/คนใกลชิ้ด และบอกต่อประสบการณ์ดี 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน (ใจความส าคญัมาก) 
-คุณภาพการบริการ ทุกดา้นท่ีวดัไว ้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (ท่ีระดบั 0.05) 
-CRM ทุกดา้นท่ีวดัไว ้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (ท่ีระดบั 0.05)   
 
  6.อภิปรายผล (ตีความให้เขา้ใจง่าย) 
ลูกคา้ “พึงพอใจสูง” เพราะร้านท าไดดี้ทั้ง มาตรฐานบริการท่ีไวใ้จได ้+ บริการตรงเวลา + ดูแลแบบเฉพาะบุคคล 
-ธุรกิจซาลอนเป็นบริการท่ีตอ้งอาศยั “ความไวใ้จ + ความใกลชิ้ด” ดงันั้น ความน่าเช่ือถือ และ ความเอาใจใส่รายบุคคล 
จึงเด่นมาก 
-แม้ “ความสะอาด/การส่ือสาร” จะได้คะแนนต ่ากว่าเพ่ือน แต่ยงัอยู่ระดับมาก แปลว่าเป็น “พ้ืนฐานท่ีต้องท าให้ดี
สม ่าเสมอ” เพื่อไม่ให้คะแนนตก  
 

ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั (ท าแลว้เห็นผลกบัร้านซาลอน) 
1. ท ามาตรฐานบริการให้ “เหมือนเดิมทุกคร้ัง” เพ่ือเพ่ิมความเช่ือถือและการกลบัมาใชซ้ ้า 
2. อปัสกิลช่าง/พนกังานต่อเน่ือง (เทคนิคใหม่ ๆ + บุคลิกภาพบริการ) 
3. ปรับระบบคิว/นดัหมายให้ “เร็วและตรงเวลา” ลดรอคอย 
4. รักษาความสะอาด-เป็นระเบียบ และบรรยากาศผอ่นคลาย เพื่อประสบการณ์ท่ีดี 
5. หน่วยงานทอ้งถ่ิน/หน่วยงานสนบัสนุน SME ใชผ้ลวิจยัเป็นขอ้มูลช่วยพฒันาศกัยภาพผูป้ระกอบการในพ้ืนท่ี 
 

ขอ้เสนอแนะส าหรับงานวิจยัคร้ังต่อไป 
1.เพ่ิมตวัแปร เช่น ความภกัดี, การรับรู้คุณค่า, ความเหมาะสมของราคา 
2.ขยายพ้ืนท่ีศึกษาไปจงัหวดัใกลเ้คียงเพ่ือเทียบพฤติกรรม 
3.ใชวิ้จยัเชิงผสม (สัมภาษณ์/สนทนากลุ่ม) เพื่อเห็นมุมมองเชิงลึก 
4.ใชเ้ทคนิคขั้นสูง เช่น SEM เพ่ืออธิบายเหตุและผลชดัขึ้น 
5.ศึกษาบทบาท ส่ือออนไลน์/รีวิว ท่ีกระทบภาพลกัษณ์และการตดัสินใจ   
 
        ขอ้เสนอแนะจากการวิจยัเชิงปฏิบติัส าหรับผูป้ระกอบการ 
-ควรสร้างความน่าเช่ือถือและมาตรฐานการบริการท่ีสม ่าเสมอ เพ่ือสร้างความมัน่ใจและกระตุน้การใชบ้ริการซ ้า  
-พฒันาทกัษะ ความเช่ียวชาญ และบุคลิกภาพของพนกังานอยา่งต่อเน่ือง  
-ปรับปรุงระบบการให้บริการให้รวดเร็วและตรงต่อเวลา เช่น ระบบนดัหมาย   
-สร้างบรรยากาศร้านให้สะอาด เป็นระเบียบ และผอ่นคลาย   
-สร้างบรรยากาศร้านให้สะอาด เป็นระเบียบ และผอ่นคลาย 
-หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถใชผ้ลวิจยัเพ่ือสนบัสนุนและพฒันาผูป้ระกอบการรายยอ่ยในพ้ืนท่ี 
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This research aimed to: (1 )  examine the service usage behavior of customers of small salon businesses in Hat Yai 
Municipality, Songkhla Province; (2 )  study the service quality of small salon businesses in Hat Yai Municipality, 
Songkhla Province, as perceived by customers; (3 )  investigate customer relationship management (CRM) of small 
salon businesses in Hat Yai Municipality, Songkhla Province, based on customers’ opinions; (4 )  examine customer 
satisfaction with small salon businesses in Hat Yai Municipality, Songkhla Province; and (5 )  analyze the effects of 
service quality and customer relationship management on customer satisfaction with small salon businesses in Hat Yai 
Municipality, Songkhla Province. The sample consisted of 400  customers of small salon businesses in Songkhla 
Province. A questionnaire was used as the data collection instrument. The data were analyzed using descriptive 
statistics, including percentage, mean, and standard deviation, as well as inferential statistics through multiple 
regression analysis. The research findings revealed that: (1 )  The overall perceived level of service quality of small 
salon businesses in Hat Yai Municipality, Songkhla Province was high, with a mean of 4.11 and a standard deviation 
of 0.859. (2) The overall perceived level of customer relationship management and service of small salon businesses 
in Hat Yai Municipality, Songkhla Province was high, with a mean of 4.13 and a standard deviation of 0.847. (3) The 
overall level of customer decision to use small salon services in Hat Yai Municipality, Songkhla Province was high, 
with a mean of 4 .10  and a standard deviation of 0 .857 .  ( 4 )  The inferential analysis indicated that service quality 
significantly influenced customer satisfaction in all aspects, and customer relationship management also significantly 
influenced customer satisfaction with small salon businesses in Hat Yai Municipality, Songkhla Province at the 0 .05 
level of significance. (5 )  The hypothesis testing results showed that both service quality and customer relationship 
management were statistically significant (sig. < 0 .05 ; hypothesis accepted). Customer relationship management       
(R² = 86.9%) had a slightly greater influence on customer satisfaction than service quality (R² = 81.1%). 
 
Keywords : Service Quality; Customer Relationship Management; Service Satisfaction; Small Salon Businesses in 
Hat Yai Municipality 


