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บทคัดย่อ 

	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) อิทธิพลของการจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้า 

อย่างมีประสทิธิภาพต่อการรบัรูค้ณุภาพบรกิารของลกูค้า 2) อทิธพิลของการรบัรูค้ณุภาพบรกิารของลกูค้า 

ต่อความพึงพอใจของลูกค้า และ 3) อิทธิพลของการจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมี

ประสิทธิภาพต่อความพึงพอใจของลูกค้า เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล

จากผู้เข้าพักและใช้บริการแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมแห่งหนึ่งในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา คือ 

แบบสอบถาม จ�ำนวน 400 ตวัอย่าง จากการสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก วเิคราะห์ข้อมลูด้วยสถติิเชงิพรรณนา 

ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ และวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุด้วยโมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า  

1) การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพ

บริการของลูกค้า 2) การรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า  

และ 3) การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพมีอิทธิพลเชิงบวกโดยตรงต่อ 

ความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ นอกจากนี้ โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้น 

มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี ผลการวิจัยสะท้อนให้เห็นถึงความส�ำคัญ
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ของการบรหิารจดัการก�ำลงัคนในแผนกบรกิารส่วนหน้าในการยกระดับคณุภาพบริการและความพึงพอใจ

ของลูกค้าในธุรกิจโรงแรม

ค�ำส�ำคัญ: การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้า ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการ ธุรกิจโรงแรม 

ABSTRACT 

	 This study aimed to examine 1) the influence of effective front office staffing 

allocation on customers’ perceived service quality, 2) the influence of perceived service 

quality on customer satisfaction, and 3) the influence of effective front office staffing 

allocation on customer satisfaction. This research employed a quantitative approach.  

Data was collected using a questionnaire administered to 400 guests who stayed at  

and used the front office services of a hotel in Phra Nakhon Si Ayutthaya Province.  

The samples were obtained through convenience sampling. The data were analyzed  

using descriptive statistics, including frequency and percentage, and causal relationships 

were examined using structural equation modeling (SEM). The results revealed that  

1) effective front office staffing allocation had a positive influence on customers’ perceived 

service quality, 2) perceived service quality had a positive influence on customer satisfaction, 

and 3) effective front office staffing allocation had a direct and positive influence  

on customer satisfaction at a statistically significant level. In addition, the proposed  

causal relationship model demonstrated a good fit with the empirical data. The findings 

highlight the importance of front office workforce management as a key mechanism  

for enhancing service quality and strengthening customer satisfaction in the hotel industry.

Keywords: Front Office Staffing Efficiency, Customer satisfaction, service quality hotel 

industry

บทน�ำ  

	 ธรุกจิโรงแรมเป็นหนึง่ในอตุสาหกรรมบรกิารทีม่บีทบาทส�ำคญัต่อระบบเศรษฐกจิและการท่องเทีย่ว

ของประเทศไทย โดยเฉพาะจงัหวดัพระนครศรอียธุยา ซ่ึงเป็นเมอืงท่องเทีย่วเชงิประวติัศาสตร์และวฒันธรรม 

ที่ได้รับความนิยมจากนักท่องเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวต่างประเทศ รวมทั้งความสามารถในการแข่งขัน 

ของโรงแรมในพื้นที่ดังกล่าวไม่ได้ขึ้นอยู่กับเพียงท�ำเลที่ตั้ง หรือสิ่งอ�ำนวยความสะดวกเท่านั้น หากม ี

ความเก่ียวข้องกับคณุภาพของการให้บรกิารและระดับความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส�ำคญั (Aryal et al., 2023;  

Yotrawat & Rungsrisawat, 2018; Ali et al., 2021)
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	 ในบรบิทของธรุกจิโรงแรมกบัการบรกิารส่วนหน้า (Front office) เป็นจุดสัมผัสแรกและจุดสัมผัส

สดุท้ายระหว่างลกูค้ากบัองค์กร พนกังานส่วนหน้ามีบทบาทโดยตรงในการต้อนรับ การให้ข้อมลู การแก้ไข

ปัญหา และการสร้างประสบการณ์เชิงบวกให้แก่ผู้เข้าพัก การจัดสรรบุคลากรในแผนกบริการส่วนหน้า 

อย่างมีประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะเป็นด้านจ�ำนวนบุคลากร ความเหมาะสมของตารางเวร ความสามารถใน 

การตอบสนองลกูค้า และความรวดเรว็ในการให้บรกิาร จงึเป็นปัจจยัส�ำคญัทีส่่งผลต่อการรบัรูค้ณุภาพบรกิาร 

ของลูกค้า (Dewi et al., 2025; Esen, 2025)

	 งานวจัิยด้านการจดัการบรกิารจ�ำนวนมากชีใ้ห้เหน็ว่า การจดัการทรพัยากรมนษุย์ทีม่ปีระสทิธภิาพ 

ในจุดให้บริการ (Service encounter) สามารถช่วยลดเวลารอคอย เพิ่มความถูกต้องของการให้บริการ  

และเสริมสร้างความประทับใจโดยรวมของลูกค้า น�ำไปสู่การรับรู้คุณภาพการบริการในระดับที่สูงขึ้น 

นอกจากนีก้ารรบัรูค้ณุภาพการบรกิารยงัถอืเป็นปัจจยัส�ำคญัท่ีมอีทิธพิลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า  

ซึ่งเป็นตัวชี้วัดความส�ำเร็จขององค์กรบริการในระยะยาว (Ananto, L. S., & Purnami, N. M., 2025)

	 อย่างไรก็ตาม บริบทของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ยังพบว่ามีงานวิจัยจ�ำนวนจ�ำกัดที่มุ่งศึกษา 

เชิงลึกเก่ียวกับการจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพ ในฐานะปัจจัยต้นเหตุ 

(Antecedent) ที่ส่งผลต่อทั้งการรับรู้คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าโดยตรง โดยเฉพาะ 

ในระดับโรงแรมรายแห่ง (Case study) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดังนั้น การศึกษาคร้ังนี้จึงม ี

ความส�ำคัญในการเติมเต็มช่องว่างทางวิชาการ และสร้างองค์ความรู้เชิงประจักษ์ที่สามารถน�ำไปประยุกต์

ใช้ในการบริหารจัดการโรงแรมได้อย่างเป็นรูปธรรม

วัตถุประสงค์การวิจัย 

	 1.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของการจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพต่อ 

การรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้า

	 2.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าต่อความพึงพอใจของลูกค้า

	 3.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของการจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพต่อ 

ความพึงพอใจของลูกค้า

ทบทวนวรรณกรรม 

	 การจัดสรรบุคลากรแผนกบรกิารส่วนหน้าอย่างมปีระสทิธภิาพ (Front office staffing efficiency) 

หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการก�ำหนดจ�ำนวนบุคลากร ทักษะ ความพร้อมในช่วงเวลาต่าง ๆ  

และการจัดภาระงานให้สอดคล้องกับปริมาณและลักษณะของผู้รับบริการ เพื่อให้การให้บริการด�ำเนินไป 

อย่างต่อเนื่อง ถูกต้อง และลดปัญหาความแออัดหรือความล่าช้า งานบริการส่วนหน้าถือเป็นจุดสัมผัส

หลักระหว่างองค์กรกับลูกค้า จึงมีบทบาทส�ำคัญต่อการรับรู้คุณภาพบริการและประสบการณ์โดยรวม 

ของผูใ้ช้บรกิาร งานวจิยัในบรบิทธรุกจิโรงแรมของประเทศไทยชีใ้ห้เหน็ว่า ความเพยีงพอของจ�ำนวนพนกังาน
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และความพร้อมในช่วงเวลาท่ีมลีกูค้าใช้บรกิารหนาแน่น เป็นปัจจยัทีช่่วยลดเวลารอคอยและเพิม่ความราบรืน่ 

ของกระบวนการบริการ ขณะเดียวกัน ทักษะและความช�ำนาญของพนักงาน รวมถึงการจัดภาระงาน 

ที่เหมาะสมมีส่วนช่วยให้การให้บริการมีความสม�่ำเสมอและสร้างความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า (Srikhaors, U.,  

& Thongsuddhi, V, 2022; Keawchaoon, K, 2024) 

	 คุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality) หมายถึง การประเมินของลูกค้า 

ต่อระดับการให้บริการทีไ่ด้รับจริงเมือ่เปรียบเทยีบกบัความคาดหวงั มกัอธบิายผ่านกรอบแนวคดิ SERVQUAL  

ประกอบด้วยมิติความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส่ และสิ่งที่จับต้องได้ แนวคิดนี้ 

ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในงานวิจัยด้านบริการ เนื่องจากสะท้อนประสบการณ์ของลูกค้าได้อย่าง 

ครอบคลุมทั้งกระบวนการให้บริการและสภาพแวดล้อมการบริการ  งานวิจัยในบริบทโรงแรมของไทย 

พบว่า คณุภาพบรกิารท่ีรบัรูม้คีวามสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความพงึพอใจของลกูค้า โดยเฉพาะมติทิีเ่กีย่วข้องกบั

พนักงาน เช่น ความสุภาพ ความรวดเร็ว และความเชี่ยวชาญในการให้บริการ (Ngamlertlee, S, 2024;  

Oo, M. M., & Wattanacharoensil, W. (2020) ผลการศกึษายงัชีใ้ห้เหน็ว่า สิง่อ�ำนวยความสะดวกและลกัษณะ 

ทางกายภาพมีบทบาทต่อภาพลักษณ์ของโรงแรม แต่คุณภาพการบริการจากบุคลากรยังคงเป็นปัจจัยหลัก 

ที่ลูกค้าใช้ในการประเมินคุณภาพโดยรวม ในระดับนานาชาติ งานวิจัยยืนยันว่า คุณภาพบริการที่รับรู ้

เป็นตัวแปรส�ำคัญท่ีอธิบายความพึงพอใจและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าได้อย่างมีนัยส�ำคัญ  

(Kazan, A., & Gneş, E., 2022) เมื่อพิจารณาร่วมกับแนวคิดการจัดสรรบุคลากรส่วนหน้า คุณภาพบริการ

ที่รับรู้ จึงท�ำหน้าที่เป็นกลไกสะท้อนผลของการบริหารทรัพยากรมนุษย์ผ่านประสบการณ์จริงของลูกค้า  

และเป็นตัวแปรส�ำคัญในการเชื่อมโยงการด�ำเนินงานขององค์กรกับการประเมินของผู้รับบริการ

	 ความพึงพอใจของลกูค้า (Customer Satisfaction) หมายถงึ ระดบัความรูส้กึเชงิบวกทีเ่กดิจาก 

การประเมินประสบการณ์การได้รับบริการโดยรวม เมื่อผลลัพธ์ของการบริการสอดคล้องหรือสูงกว่า 

ความคาดหวัง ลูกค้ามีแนวโน้มเกิดความพึงพอใจและแสดงพฤติกรรมเชิงบวกต่อองค์กร เช่น ความตั้งใจ 

กลับมาใช้บริการซ�้ำหรือการบอกต่อ ในบริบทของธุรกิจโรงแรม บ่งบอกได้ว่าความพึงพอใจมักเกิดจาก

การสะสมประสบการณ์ในหลายมิติ ตั้งแต่การต้อนรับ ขั้นตอนการให้บริการ ความสะดวกสบาย ไปจนถึง 

ความคุ้มค่าของราคา งานวิจัยหลายฉบับชี้ให้เห็นว่า ความพึงพอใจของลูกค้าในโรงแรมมีความสัมพันธ ์

อย่างใกล้ชิดกับการรับรู้คุณภาพบริการ และเป็นตัวแปรส�ำคัญที่น�ำไปสู่พฤติกรรมการกลับมาใช้บริการซ�้ำ  

(Joysiket, P et al., 2025 ; Milsita, T et al, 2022) นอกจากนี้ ยังพบว่าความพึงพอใจไม่ได้เกิดจาก

คณุภาพบรกิารเพียงอย่างเดยีว แต่ยงัเกีย่วข้องกบัการรบัรูค้ณุค่าและความเหมาะสมของราคาทีล่กูค้าได้รบั  

(Kokkhangplu, A., & Onlamai, W., 2023)

สมมติฐาน 

	 H1: การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการรับรู้ 

คุณภาพบริการ
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	 H2: การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 

ความพึงพอใจของลูกค้า

	 H3: การรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า

	 H4: การรบัรูค้ณุภาพบรกิารท�ำหน้าท่ีเป็นตัวแปรส่งผ่านความสมัพนัธ์ระหว่างการจดัสรรบคุลากร

แผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพกับความพึงพอใจของลูกค้า

กรอบแนวคิดของการวิจัย 	

ภาพที่ 1 ผู้วิจัยสังเคราะห์จากแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988), Cronin and Taylor (1994)

ระเบียบวิธีวิจัย 

	 การวจิยัครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) มลํีาดับขัน้ตอนและวธิดํีาเนนิการ 

ตามกระบวนการ ดังนี้ ประชากร ได้แก่ ลูกค้าที่เข้าพักและใช้บริการของโรงแรมแห่งหนึ่ง ในจังหวัด

พระนครศรอียธุยา กลุม่ตวัอย่าง ได้แก่ ลกูค้าท่ีเข้าพกัและใช้บรกิารแผนกบรกิารส่วนหน้าของโรงแรมดังกล่าว 

และยนิยอมตอบแบบสอบถาม โดยใช้วธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น คอื การสุม่แบบสะดวก 

(Convenience sampling) ขนาดกลุม่ตวัอย่างก�ำหนดตามแนวคดิการวเิคราะห์โมเดลเชงิสาเหต ุซึง่แนะน�ำ

ให้มีจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างไม่น้อยกว่า 20 เท่าของจ�ำนวนตัวแปรสังเกตในโมเดล งานวิจัยนี้มีตัวแปรสังเกต

ทัง้หมด 15 ตวั ดงันัน้ จ�ำนวนกลุม่ตวัอย่างขัน้ต�ำ่เท่ากบั 300 ตวัอย่าง เพือ่เพิม่ความน่าเชือ่ถอืของผลการวจิยั  

ผูว้จิยัจงึก�ำหนดกลุม่ตวัอย่างจ�ำนวนทัง้สิน้ 400 คน การเกบ็รวบรวมข้อมลูด�ำเนนิการในช่วงเดอืน พฤศจกิายน  

พ.ศ. 2568 ถึง เดือนมกราคม พ.ศ. 2569 มีเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้คือแบบสอบถาม 

คุณภาพบริการ

ที่ลูกค้ารับรู้

(Perceived Service Quality)

การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการ

ส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพ

(Front Office Staffing Efficiency)

ความพึงพอใจ

ของลูกค้า

(Customer Satisfaction)
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(Questionnaires) ที่สร้างขึ้นจากการศึกษาข้อมูลเอกสารหนังสือ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

โดยสร้างเครื่องมือให้สอดคล้องกับประเด็นเน้ือหาและขอบเขตการวิจัยแบ่งเป็น 5 ส่วนดังนี้ ส่วนที่ 1  

เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบั ข้อมลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด  

แบบค�ำตอบหลายตวัเลอืก (Multiple Choices Question)  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัการจัดสรร 

บุคลากรอย่างมีประสิทธิภาพ ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ ส่วนที่ 4  

เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า ในส่วนที่ 2-4 เป็นค�ำถามปลายปิด มีลักษณะเป็น

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยในแต่ละค�ำถามมคี�ำตอบให้เลอืก 5 ระดบั ได้แก่ มากทีส่ดุ มาก  

ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด

	 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดย 1) การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content 

Validity) โดยผู้เชี่ยวชาญ จ�ำนวน 3 ท่าน ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างค�ำถามกับวัตถุประสงค์ของ

เนื้อหา (IOC : Index of Item Objective Congruence) อยู่ระหว่าง 067 – 1.00 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์  

2) การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha – Coefficient)  

ตามวธิขีองครอนบาค (Cronbach) ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาทีไ่ด้จากการตรวจสอบ อยูร่ะหว่าง 0.855-0.957 

มีค่ามากกว่า 0.70 (Wanichbancha, 2006) ถือว่า แบบสอบถามมีความเชื่อมั่นในระดับสูง สามารถใช้

เก็บข้อมูลได้

	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้สถิติความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage)  

ในการอธิบายข้อมูลส่วนบุคคล สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพื่ออธิบาย 

ระดับความคิดเห็นของตัวแปร และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโมเดลสมการโครงสร้าง (Hair, J. F. et al., 2018) 

เพื่อหาเส้นทางอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปร โดยหาขนาดและทิศทางของอิทธิพล ด้วยการทดสอบ 

ความสอดคล้องกลมกลืนระหว่างโมเดลสมมุติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า ค่าสถิต Chi-Square/df 

น้อยกว่า 2.00 ค่า P-value มากกว่า 0.05 ค่า RMSEA, SRMR น้อยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 ค่า GFI, AGFI 

มากกว่าหรือเท่ากับ 0.94

ผลการวิจัย 

	 1.	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

		  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูผูต้อบแบบสอบถาม จ�ำนวน 400 ตวัอย่าง ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

เป็น เพศหญิง  มีช่วงอายุ 20–29 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี ส�ำหรับวัตถุประสงค์ในการเข้าพักครั้งนี้ 

เพือ่การท่องเทีย่ว จ�ำนวนครัง้ทีเ่ข้าพกัพบว่าส่วนใหญ่เป็นผูท้ีเ่ข้าพกัเป็นครัง้แรก ประเภทห้องพกัทีใ่ช้บรกิาร

คือห้องสุพีเรีย ระยะเวลาในการเข้าพักส่วนใหญ่ 1 คืน และการจองที่พักในครั้งนี้ส่วนใหญ่นิยมจองผ่าน

แพลตฟอร์มออนไลน์
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	 2.	 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง

		  การวเิคราะห์โมเดลสมการเชงิโครงสร้าง (SEM) มตีวัแปรแฝง 3 ตวั และตวัแปรสงัเกตได้ทัง้หมด  

15 ตัว การแปลผลด้วยโปรแกรม jamovi เป็นการยืนยันความสอดคล้องของข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ที่เก็บแบบสอบถามกับโมเดลมีความสอดคล้องและกลมกลืนกันผ่านเกณฑ์การยอมรับ 

(Chi-Square : X2) = 99.2, df = 78, P-value = 0.053, RMSEA =  0.026,

SRMR = 0.028, GFI = 0.968, AGFI = 0.951

ภาพที่ 2 อิทธิพลของการจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพ 

ต่อคุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกค้า
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		  จากตารางท่ี 1 พบว่า ค่าไคสแควร์ (Chi-Square : X2) มค่ีาเท่ากบั 1.27 ระดบันยัส�ำคญัทางสถติิ 

(P-value) เท่ากบั 0.53 ค่าความคลาดเคลือ่นในการประมาณค่าพารามเิตอร์ (RMSEA) มค่ีาเท่ากบั 0.026  

ค่ามาตรฐานดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก�ำลังสองส่วนที่เหลือ (SRMR) มีค่าเท่ากับ 0.028 ค่าดัชนีวัดระดับ 

ความสอดคล้อง (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.968  ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 

0.951

ตารางที่ 1 ค่าสถิติและเกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณาตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล

ค่าดัชนี

Hypothesis

H
1
 การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้า

อย่างมีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพ

บริการที่ลูกค้ารับรู้

H
2
 คุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ มีอิทธิพลเชิงบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกค้า

H
3
 การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้า

อย่างมีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลเชิงบวกโดยตรง 

ต่อความพึงพอใจของลูกค้า

0.71

0.57

0.44

0.40

-

-

1.11

0.57

0.44

Accepted

Accepted

Accepted

DecisionDirect 

Effect

Indirect

Effect

Total

Effect

ค่า Chi-square/df

ค่า P-value

ค่า  RMSEA

ค่า SRMR

ดัชนี GFI

ค่า AGFI

< 2

> 0.05

< 0.05

< 0.05

> 0.94

> 0.94

1.27

0.053

0.026

0.028

0.968

0.951

ผ่านเกณฑ์

ผ่านเกณฑ์

ผ่านเกณฑ์

ผ่านเกณฑ์

ผ่านเกณฑ์

ผ่านเกณฑ์

เกณฑ์ ค่าสถิติ ผลการพิจารณา

ตารางที่ 2	 ค่าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวมที่ส่งผลต่องการจัดสรรบุคลากรแผนก 

		  บริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพ ต่อคุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกค้า
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		  จากตารางที่ 2 พบว่ายอมรับสมมติฐานทั้งหมด ดังนี้ 1) H
1
 การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการ 

ส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้ มีค่าอิทธิพล 1.11 โดยเป็น 

ค่าอทิธพิลทางตรง 0.71 และค่าอทิธพิลทางอ้อม 0.40  2) H
2
 คณุภาพบรกิารทีล่กูค้ารบัรู ้มอีทิธพิลเชงิบวก  

ต่อความพึงพอใจของลูกค้า มีค่าอิทธิพล 0.57 3) H
3
 การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่าง 

มีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลเชิงบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า มีค่าอิทธิพล 0.44 

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 

	 อภปิรายผลการวจัิยตามวตัถปุระสงค์การวจิยัข้อที ่1 เพือ่ศกึษาอทิธพิลของการจดัสรรบคุลากร

แผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้า ดังนี้

	 ผลการวจิยัพบว่า การจดัสรรบุคลากรแผนกบรกิารส่วนหน้าอย่างมปีระสทิธภิาพมอีทิธพิลเชงิบวก

ต่อการรับรู้คุณภาพกบริการของลูกค้าอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ แสดงให้เห็นว่าความเพียงพอของจ�ำนวน

พนักงาน ความเหมาะสมของการจัดตารางปฏิบัติงาน และความพร้อมในการให้บริการในช่วงเวลาท่ีมี

ลูกค้าบริการจ�ำนวนมาก ส่งผลให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพบริการในภาพรวมที่ดีขึ้น ทั้งในด้านความรวดเร็ว  

ความถูกต้อง และความต่อเนื่องของการให้บริการ ผลการศึกษานี้สะท้อนว่าการจัดสรรบุคลากรไม่ได้ 

เป็นเพียงประเด็นด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ภายในองค์กรเท่านั้น แต่ยังเป็นปัจจัยส�ำคัญที่ส่งผล 

โดยตรงต่อประสบการณ์และการประเมินคุณภาพการบริการจากมุมมองของลูกค้า ผลการวิจัยดังกล่าว

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Srikhaors และ Thongsuddhi (2022) ที่ศึกษาธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 

พบว่าความเพียงพอของบุคลากรในจุดให้บริการส่วนหน้าและความเหมาะสมของการจัดประมาณ 

ภาระงานมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้าอย่างมีนัยส�ำคัญ โดยเฉพาะในมิติด้านความน่าเชื่อถือ

และการตอบสนอง ซึ่งเป็นองค์ประกอบหลักของคุณภาพการบริการตามกรอบ SERVQUAL

	 อภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพ

การบริการของลูกค้าต่อความพึงพอใจของลูกค้า ดังนี้

	 ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิต ิสะท้อนให้เหน็ว่าลกูค้ามกัประเมนิความพงึพอใจจากประสบการณ์การได้รบับรกิาร

โดยรวม ทัง้ในด้านความถูกต้อง ความรวดเรว็ ความสภุาพ และความเป็นมอือาชพีของพนกังาน ผลการศกึษา 

ดงักล่าวสอดคล้องกบังานวจิยัของ Chaihawong et al. (2023) พบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารเป็นปัจจยั 

ส�ำคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในระบบบริการดิจิทัล โดยเฉพาะเมื่อลูกค้ารับรู้ว่าการให้บริการ 

มีความน่าเชื่อถือและสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างเหมาะสม ส่งผลให้ระดับความพึงพอใจ 

เพิ่มสูงขึ้นอย่างชัดเจน นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังสอดคล้องกับงานศึกษาของ Ngamlertlee (2024)  

ท่ีศึกษาธุรกิจโรงแรมราคาประหยัดในประเทศไทย พบว่า คุณภาพการบริการตามมิติของ SERVQUAL  

มีอิทธิพลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยเฉพาะมิติที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของพนักงาน 

และการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ ซ่ึงสนับสนุนข้อค้นพบของการวิจัยคร้ังนี้ว่า การรับรู ้



Academic Journal Phranakhon Rajabhat University

Vol. 17 No. 1 (January - June 2026)
71

คณุภาพการบรกิารทีด่สีามารถสร้างความรูส้กึพงึพอใจแก่ลูกค้าได้อย่างมปีระสิทธภิาพ ในท�ำนองเดียวกนั 

งานวจิยัของ Khetpiyarat et al. (2024) ทีศ่กึษาในบริบทของธรุกจิโรงแรมในประเทศไทย พบว่าคณุภาพ 

การบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส�ำคัญ ซึ่งสะท้อนว่าความพึงพอใจ

ของลูกค้าไม่ได้เกิดจากปัจจัยด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกเพียงอย่างเดียว หากแต่เกิดจากการรับรู้คุณภาพ

ของกระบวนการให้บริการและการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานกับลูกค้าเป็นส�ำคัญ

	 อภปิรายผลการวจัิยตามวตัถปุระสงค์การวจิยัข้อที ่3 เพือ่ศกึษาอทิธพิลของการจดัสรรบคุลากร

แผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพต่อความพึงพอใจของลูกค้า ดังนี้ 

	 ผลการวิจัยพบว่า การจัดสรรบุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพมีอิทธิพล 

เชิงบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ แสดงให้เห็นว่าความเพียงพอของ

จ�ำนวนพนักงาน ความเหมาะสมของการจัดตารางเวร และความพร้อมในการให้บริการในช่วงเวลาท่ีม ี

ลูกค้าใช้บริการหนาแน่น ล้วนเป็นปัจจัยที่ช่วยลดเวลารอคอย เพิ่มความราบรื่นของกระบวนการบริการ  

และสร้างประสบการณ์เชิงบวกแก่ลูกค้า ซึ่งส่งผลให้ระดับความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มสูงขึ้น สอดคล้อง 

งานวิจัยของ Milsita et al. (2024) ซึ่งศึกษาในบริบทของธุรกิจบริการด้านการท่องเที่ยว ยังพบว่า 

ความเพียงพอและประสิทธิภาพของบุคลากรที่ปฏิบัติงานในจุดให้บริการโดยตรงมีความสัมพันธ์เชิงบวก

กับความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยส�ำคัญ ผลการศึกษาดังกล่าวสนับสนุนข้อค้นพบของการวิจัยครั้งนี้

ว่า แม้คุณภาพการบริการที่ลูกค้ารับรู้จะเป็นปัจจัยส�ำคัญ แต่การจัดสรรบุคลากรที่เหมาะสมในเชิงปฏิบัติ

การก็สามารถส่งผลต่อความพึงพอใจได้โดยตรงเช่นกัน ในท�ำนองเดียวกัน Kokkhangplu and Onlamai 

(2023) พบว่าการบริหารจัดการก�ำลังคนในองค์กรบริการ โดยเฉพาะการจัดสรรพนักงานให้สอดคล้อง

กับปริมาณและลักษณะของผู้รับบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยส�ำคัญ เนื่องจาก 

ช่วยลดความแออดัและเพิม่ประสทิธภิาพการให้บรกิาร ผลการศกึษานีช่้วยอธบิายผลการวจิยัว่า การจดัสรร

บุคลากรแผนกบริการส่วนหน้าอย่างมีประสิทธิภาพไม่เพียงส่งผลผ่านการรับรู้คุณภาพการบริการเท่านั้น  

แต่ยังสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้โดยตรง

ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้ในทางปฏิบัติ

	 1.	 หน่วยงาน เช่น ฝ่ายบรหิารงานบุคคล ฝ่ายบรกิารลกูค้า ควรให้ความส�ำคญักบัการจดัสรรบคุลากร

แผนกบรกิารส่วนหน้าให้สอดคล้องกบัปรมิาณและลกัษณะของผูใ้ช้บรกิารในแต่ละช่วงเวลา เพือ่ความบรกิาร 

ที่รวดเร็ว ส่งผลให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นระบบมากยิ่งขึ้น

	 2.	 ผูบ้รหิารหรอืผูจ้กัการฝ่ายบุคคล ฝ่ายบรกิารลกูค้า ควรน�ำผลการวจิยัไปใช้เป็นข้อมลูประกอบ

การวางแผนก�ำลังคนและการจัดตารางปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหน้า โดยเฉพาะในช่วงเวลาที่มี

ลูกค้าหนาแน่น เพื่อเพิ่มความคล่องตัวในการให้บริการและสร้างความประทับใจให้ลูกค้า



วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร

ปีที่ 17 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2569
72

	 3.	 หน่วยงาน เช่น ฝ่ายบริหารงานบุคคล ฝ่ายบริการลูกค้า ควรพัฒนาทักษะและสมรรถนะ 

ของพนักงานบริการส่วนหน้าอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งเน้นทักษะด้านการสื่อสาร ความถูกต้องในการให้ข้อมูล  

และความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า เนื่องจากผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่าปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อ 

การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกค้าโดยตรง

	 4.	 ผู ้บริหารหรือผู ้จักการฝ่ายบุคคล ฝ่ายบริการลูกค้า ควรน�ำตัวชี้วัดด้านคุณภาพบริการ 

และความพงึพอใจของลกูค้ามาใช้ในการประเมนิผลการปฏบิตังิานของพนกังานบรกิารส่วนหน้า เพือ่สะท้อน

ประสิทธิภาพของการจัดสรรบุคลากร และใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการอย่างเป็นรูปธรรม

	 ข้อเสนอแนะเพื่อการศึกษาครั้งต่อไป

	 1.	 การศึกษาครั้งต่อไปควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยังหน่วยงานหรือธุรกิจบริการประเภทอื่น  

เช่น ร้านอาหาร สายการบิน บริษัทรับจัดงาน เป็นต้น เพ่ือเปรียบเทียบผลของการจัดสรรบุคลากรต่อ 

การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในบริบทที่แตกต่างกัน

	 2.	 การศึกษาครั้งต่อไป ควรน�ำตัวแปรเพิ่มเติมที่อาจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

เข้ามาศึกษา เช่น ภาพลักษณ์องค์กร ความคาดหวังของลูกค้า หรือประสบการณ์การใช้บริการในอดีต  

เพื่อเพิ่มความสามารถในการอธิบายผลลัพธ์ของโมเดลวิจัยให้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น

	 3.	 การศึกษาครั้งต่อไปสามารถใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพร่วมกับการวิจัยแบบผสมผสาน 

การวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับมุมมองของลูกค้าต่อการจัดสรรบุคลากรและคุณภาพ 

บริการ และช่วยอธิบายผลการวิเคราะห์เชิงสถิติได้ชัดเจนยิ่งขึ้น

	 4. การศึกษาครั้งต่อไปควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบก่อนและหลังการปรับปรุงการจัดสรร

บุคลากรแผนกบริการส่วนหน้า และเก็บข้อมูลในกลุ่มตัวอย่างอื่นเพิ่มเติม เพื่อประเมินผลลัพธ์ของ 

การน�ำแนวทางการบริหารก�ำลังคนไปใช้จริง และตรวจสอบความยั่งยืนของผลลัพธ์ด้านคุณภาพบริการ 

และความพึงพอใจของลูกค้าในระยะยาว
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