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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของพนักงาน
บริการสวนหนา: ศึกษากรณี KU Home

ผูเขียน นายเจริญพร  เพ็ชรกิจ

ปริญญา ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต
(การจัดการอุตสาหกรรมการทองเที่ยว)

อาจารยท่ีปรึกษาการคนควาแบบอิสระ รองศาสตราจารยบุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา

บทคัดยอ

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค  1)  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
การบริการของพนักงานบริการสวนหนาของ KU Home  2)  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใหบริการ
ของพนักงานบริการสวนหนาของ KU Home  3)  เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคที่มีผลกระทบตอ
คุณภาพการบริการของพนักงานบริการสวนหนาของ KU Home เพื่อเสนอแนะแนวทางปรับปรุง
แกไขตอไป

ผลการศึกษาปรากฏวา กลุมตัวอยางเปนเพศชายและเพศหญิง มีจํานวนใกลเคียงกัน 
สวนใหญมีอายุระหวาง 36 – 45 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอาชีพรับราชการ มี
รายไดต่ํากวา 10,000 บาท และมีวัตถุประสงคการเขาพักเพื่อการประชุม อบรม สัมมนา ระดับความ
พึงพอใจของผูใชบริการหองพักตอการบริการของพนักงานบริการสวนหนาของ KU Home รวม
ทุกดาน ไดแก การสํารองหองพัก การลงทะเบียนการเขาพัก การขนสัมภาระ การใหบริการอื่น ๆ 
ขณะเขาพัก และการคืนหองพักเมื่อครบกําหนดการเขาพัก อยูในระดับปานกลาง  ทั้งนี้ผูศึกษามี
เกณฑยอมรับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของพนักงานบริการสวนหนาที่
ระดับปานกลาง ดวยเหตุผลที่วา กลุมผูใชบริการเปนกลุมเฉพาะ คือ อาจารย นิสิตนักศึกษา ขาราช
การ  หากกลุมลูกคาเปาหมายของ KU Home เปนกลุมนักทองเที่ยวเพื่อการพักผอนที่มีกําลังซื้อสูง 
เกณฑยอมรับดังกลาวไมอาจใชได จะตองเปนเกณฑระดับความพึงพอใจที่ดีขึ้นกวานี้
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ผลการทดสอบปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของ
พนักงานบริการสวนหนา พบวาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติกับปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก อายุ ระดับการศึกษา รายได และประสบการณการใช
บริการที่แตกตางกัน  และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของพนักงานบริการ
สวนหนาไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับเพศ อาชีพ และวัตถุประสงคของการเขาพัก
ที่แตกตางกัน
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ABSTRACT

The objectives of this research were 1) to  study level of the customers’ 

satisfaction with services rendered by Front Desk Staffs of KU Home.  2)  to study the 

working behavior of the Front Desk Staffs of KU Home.  3)  to study problems and 

obstacles affecting the quality of service of the front desk staffs in order to provide 

guidelines for improvement.

The findings in the samplings show that there was the same porportion 

male and female, most of them aged between 36-45 years, with a bachelor degree or 

equivalent, government officer, earning not less than 10,000 baht a month, and 

staying overnight at KU Home with the purpose of attending conferences, training 

and seminars.  The study revealed that customers’ satisfaction with services rendered 

by front desk staffs in the area of reservation, registration, luggage transfer, checking 

out and other services was at the medium level.  The creteria accepted for the level of 

customers’ satisfaction set by researcher of this case study is at the medium level.  

The reason is that KU Home has its own niche market such as lecturers, students, 

government officers, etc.  They do not have high expectation for their satisfaction but 

if KU Home changed its target group to tourists with the purpose of leisure, these 

tourists would have higher expectation.  Therefore, this criteria is not suitable.

The study of personal factors affecting the level of customers’ satisfaction 

with services rendered by front desk staffs revealed that age, education, earning, and 
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experience significantly correlated with satisfaction level where as sex, career and 

purpose of their stay did not significantly correlate with their level of satisfaction.
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