
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ภาคผนวก  ก  แบบสอบถามภาษาไทย 
 

เรื่อง  ความพงึพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนท
อินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร 

 
 
คําชี้แจง 
   แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหน่ึงของการศึกษา ตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม   โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาธรใต 
กรุงเทพมหานคร  รวมท้ังเพื่อนําเสนอเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพและกระบวนการ
ใหบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร ใหดียิ่งข้ึนตอไป 

อนึ่งแบบสอบถามนี้จะไมมีผลกระทบใด ๆ ตอผูตอบแบบสอบถาม ดังนั้นจึงขอความ
รวมมือจากทานตอบแบบสอบถาม ตามความรูความเขาใจจากประสบการณตามท่ีเปนจริงของทาน 
และผูศึกษาขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามชุดนี้มา ณ โอกาสนี้ 

 
   นางสาววิลาวลัย  จันทราวด ี
   นักศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจ 

 
 
คําชี้แจง  แบบสอบถามท้ังหมดมี 3 สวน   

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรมคิง 

รอยัลการเดนทอินน ถนนสาธรใต กรุงเทพมหานคร 
              สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ 
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน (   ) ท่ีทานเลือก หรือเติมคําลงในชองวางท่ีเตรียมไวให 
 
1. เพศ 
 (   )1. ชาย  (   )2. หญิง 
 
2. อายุ  
 (   )1. ต่ํากวา 20 ป   (   )2. 20-30 ป 
 (   )3. 31-40 ป    (   )4. 41-50 ป 
 (   )5. 51-60  ป               (   )6. มากกวา 60 ป 
 
3. สถานภาพสมรส 
 (   )1. โสด  (   )2. สมรส  (   )3. หยาราง/หมาย 
 
4. ระดับการศึกษาของทาน 
 (   )1. ต่ํากวาปริญญาตรี   (   )2. ปริญญาตรี 
 (   )3. สูงกวาปริญญาตรี 
 
5. อาชีพ 
 (   )1. นักเรียน/นักศึกษา    (   )2. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

(   )3. พนักงานบริษัทเอกชน  (   )4. ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย  
 (   )5. อาชีพอิสระ   (   )6. อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................. 
 
6. รายไดเฉล่ียตอเดือนของทาน 
 (   )1. ต่ํากวา 50,000 บาท   (   )2. 50,000-60,000 บาท 
 (   )3. 60,001-70,000 บาท  (   )4. 70,001-80,000 บาท 

(   )5. 80,001-90,000 บาท  (   )6. 90,001-100,000 บาท 
(   )7. 100,001 บาทข้ึนไป          
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7. ในการเดินทางมาคร้ังนี้ทานเดินทางมากับใคร 
 (   )1. มาคนเดียว    (   )2. มากับครอบครัว 
 (   )3. มากับเพื่อนรวมงาน  (   )4. มากับคูรัก 
 (   )5. อ่ืนๆ  (โปรดระบุ.........................................................) 
 
 8. สวนใหญทานชอบเดินทางมาประเทศไทยในชวงเดือนใด 
 (   )1. มกราคม - กุมภาพันธ   (   )2. มีนาคม-เมษายน 
 (   )3. พฤษภาคม-มิถุนายน  (   )4. กรกฎาคม-สิงหาคม 
 (   )5. กันยายน – ตุลาคม   (   )6. พฤศจิกายน - ธันวาคม 
 (   )7. ไมแนนอน   (    )8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ..................................) 
 
9. ในการเดินทางมาประเทศไทยสวนใหญทานมีการจองหองพักลวงหนาหรือไม 
 (   )1. ไมจองลวงหนา(ขามไปตอบขอ 11) (   )2. จองลวงหนา (โปรดตอบขอ 10) 
 

10. ทานจองหองพักลวงหนาดวยวิธีใด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 
(   )1. ติดตอผานบริษัททัวร     
(   )2. เว็บไซดของบริษัทตัวแทนจําหนาย 
(   )3. ติดตอโดยตรงกับโรงแรม 
(   )4. เว็บไซดของโรงแรม              

              (   )5. เดินผานเขามาจองเอง  
(   )6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ....................................) 
 

11. ทานไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน จากแหลงใดบาง(ตอบไดมากกวา 
1 ขอ) 
 (   )1. บริษัทนําเท่ียว/ตัวแทนการทองเท่ียว  (   )2. เพื่อน/คนรูจักแนะนํา 
 (   )3. แผนพับ     (   )4. ส่ือโฆษณา 
 (   )5. อินเทอรเน็ต    (   )6. หนังสือ/วารสาร/นิตยสาร 
 (   )7. เดินทางผาน    (   )8. พนักงานขายแนะนํา 

(   )9. งานแสดงสินคา     
(   )10. กิจกรรมสงเสริมการขาย เชน ลดราคา แจกของแถม 
(   )11. อ่ืนๆ (โปรดระบุ..........................................................) 
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12. ราคาหองพักตอคืนท่ีทานพักโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
 (   )1. ต่ํากวา 1,000 บาทตอคืน  (   )2. 1,000-1,500 บาทตอคืน 
 (   )3. 1,501-2,000 บาทตอคืน  (   )4. 2,001-2,500 บาทตอคืน 
            (   )5. สูงกวา 2,500 บาทตอคืน 
 
13. ระยะเวลาที่ทานเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ในครั้งน้ี 
 (   )1. 1 คืน    (   )2. 2-3 คืน 
 (   )3. 4-5 คืน    (   )4. 5 คืนขึ้นไป(โปรดระบุ.......................) 
 
14. ในการเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ของทาน ในครั้งนี้เปนคร้ังท่ีเทาใด 
 (   )1. คร้ังแรก     (   )2. คร้ังท่ี 2 
 (   )3. คร้ังท่ี 3     (   )4. คร้ังท่ี 4  
            (   )5. มากกวา 4 คร้ัง 
 
15. ส่ิงอํานวยความสะดวกใดบางของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ท่ีทานใชบริการ (ตอบได
มากกวา 1 ขอ) 
 (   )1. หองออกกําลังกาย    (   )2. รานอาหารและเคร่ืองดื่ม 
 (   )3. อินเทอรเน็ต/โทรศัพทระหวางประเทศ (   )4. สระวายน้ํา   
 (   )5. บริการนวดตัวและเทา   (   )6. ซัก อบ รีด    

(   )7. ไมไดใชบริการ    (    )8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ..........................) 
 

16. เหตุผลท่ีเลือกใชบริการโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
(   )1. ตองการทดลองใชบริการ  
(   )2. ตองการสัมผัสบรรยากาศวัฒนธรรมทองถ่ิน 
(   )3. ช่ืนชอบลักษณะการตกแตงสถานท่ีและหองพกั  
(   )4. ตองการความเงียบสงบและเปนสวนตัว 
(   )5. ไดรับการบอกตอจากญาติ/เพื่อน  
(   )6. รับทราบขอมูลจากแหลงส่ือสารมวลชน 
(   )7. สถานท่ีพักแหงอ่ืนเต็ม 
(   )8. ใกลศูนยการคา แหลงทองเท่ียว 
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(   )9. การเดินทางสะดวก  
(   )10. มีการใหบริการท่ีดีมีคุณภาพ 
(   )11. มีการนําเสนอท่ีนาสนใจตรงกับความตองการ  
(   )12. พนักงานมีความรูความสามารถในการบริการ เต็มใจชวยเหลือลูกคา 
(   )13. มีการแกไขปญหาพรอมใหคําปรึกษากับลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
(   )14. มีสภาพแวดลอมและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ครบครัน 
(   )15. อ่ืนๆ โปรดระบุ.................... 
 

17. หลังจากใชบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน แลว ทานมีความพึงพอใจหรือไมในระดบั
ใด 
 (   )1. พึงพอใจมากท่ีสุด 
 (   )2. พึงพอใจมาก 
 (   )3. พึงพอใจปานกลาง 

(   )4. พึงพอใจนอย 
(   )5. พึงพอใจนอยที่สุด 
 

18. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการท่ีโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน อีกหรือไม 
 (   )1. มาใชบริการแนนอน  (   )2. อาจจะมาใช 
 (   )3. ยังไมแนใจ   (   )4. อาจจะไมมา 
 (   )5. ไมมาแนนอน 
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สวนท่ี 2 ขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรมคิง 
รอยัลการเดนทอินน ถนนสาธรใต กรุงเทพมหานคร 
โปรดใสเคร่ืองหมาย  ในชองระดับตางๆ ไดแก พึงพอใจมากท่ีสุด (5) พึงพอใจมาก        
(4) พึงพอใจปานกลาง  (3) พึงพอใจนอย  (2) พึงพอใจนอยท่ีสุด (1) 
 

คุณภาพของบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

1. ความเชื่อถือได (Reliability) 
1.1 โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยาง 

     ถูกตองต้ังแตแรก 
     

1.2 เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการบางอยางแกลูกคา 

ที่มาใชบริการในโรงแรมแลวก็สามารถใหบริการได
ตามที่สัญญา 

     

1.3 โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด      
1.4 การบันทึกรายการใชบริการถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด      
1.5 การจองหองพักมีความนาเช่ือถือ      
1.6 ระบบการรับชําระเงินคาหองพักของโรงแรมมีความ 
     ถูกตองและนาเช่ือถือ 

     

1.7 มีหลักฐานการรับเงินที่ถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชน
ใบเสร็จรับเงินเปนตน 

     

2. การตอบสนองลูกคาทันที (Responsiveness) 
2.1 พนักงานมีจํานวนเพียงพอสามารถใหบริการลูกคาไดอยาง
ทั่วถึงทันตามเวลาที่ลูกคาตองการ 

     

2.2 พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว      
2.3 พนักงานของโรงแรมเอาใจใสตอปญหาของลูกคาและ
แกไขปญหาอยางรวดเร็ว 

     

2.4 เมื่อไดรับการติดตอ พนักงานโรงแรมติดตอกลับไปยัง
ลูกคาอยางรวดเร็ว 
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คุณภาพของบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

3. การทําใหลูกคาม่ันใจ (Assurance) 
3.1 พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวย
อัธยาศัยไมตรีตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 

     

3.2 พนักงานของโรงแรมมีความรูสามารถตอบคําถามของ
ลูกคาผูมาใชบริการในโรงแรม 

     

3.3 พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยาง
เช่ียวชาญ 

     

3.4 โรงแรมมีช่ือเสียงไววางใจได ทําใหผูมาใชบริการรูสึก 
ปลอดภัยในการที่เขาพักในโรงแรม 

     

3.5 ทางโรงแรมใหความสําคัญกับขอติชมและปญหาของ
ลูกคาผูใชบริการ และการแกไขไดอยางรวดเร็ว 

     

3.6 การจัดทํารายการคาใชจายตางๆ ของลูกคาถูกตอง      
3.7 โรงแรมมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย      
4. การเขาใจลูกคา (Empathy) 
4.1 พนักงานของโรงแรมเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของ 

     ลูกคาเปนรายบุคคล 
     

4.2 พนักงานของโรงแรมใหความใสใจในความตองการของ
ลูกคาเปนรายบุคคล 

     

4.3 พนักงานของโรงแรมรูจักและจําลูกคาประจําได      
4.4 พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับ 

    ลูกคา 
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คุณภาพของบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

5. การเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) 
5.1 พนักงานของโรงแรมแตงกายประณีต เรียบรอย      
5.2 โรงแรมมีเครื่องมืออํานวยความสะดวกที่ทันสมัย สวยงาม 
      และอยูในสภาพพรอมใชงาน 

     

5.3 อุปกรณตางๆ ในหองพักไดรับการตกแตงที่สวยงาม      
5.4 หองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย      
5.5 โรงแรมมีการออกแบบตกแตงอาคารสถานที่สวยงาม      
5.6 สภาพแวดลอมภายในและภายนอกของโรงแรมสะอาด 
      และสวยงาม 

     

5.7 วัสดุสิ่งพิมพเก่ียวกับการใหบริการ มีรูปลักษณสวยงาม 
      นาหยิบอาน 

     

5.8 โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวยความ 
      สะดวกเก่ียวกับสุขภาพ เชน สระวายนํ้า  หองออกกําลัง 
      กาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 
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สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ 
1.  ทานพบปญหาท่ีเกิดข้ึนในการใชบริการเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต

กรุงเทพมหานคร ในระดับใด กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองระดับความสําคัญของปญหาท่ี
ทานพบ 

 

ปญหาคุณภาพของบริการ 
ระดับความสําคัญของปญหา 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

1) ระบบการจองของโรงแรมผิดพลาด      
2) การบันทึกรายการใชบริการของโรงแรมไมถูกตอง 
มีขอผิดพลาด 

     

3) พนักงานใหบริการลาชา      
4) การติดตอเช็คอิน เชคเอาท ตองคอยนาน      
5) ขาดส่ิงอํานวยความสะดวกเม่ือเช็คเอาทหลังเวลาท่ี
โรงแรมกําหนด 

     

6) พนักงานขาดความรู ความเขาใจในงานท่ีบริการ      
7) ทางเขาและออกของโรงแรมไมสะดวก      
8) พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทไมสุภาพ      
9) อุปกรณเคร่ืองใชภายในหองพักชํารุด      
10) ขาดอุปกรณส่ือสาร เชน อินเตอรเน็ท      
11) อาหารที่ใหบริการในโรงแรมไมหลากหลาย      
12)ไมมีบริการรับสงสนามบิน      
13)ไมมีบริการทัวรในโรงแรม      
14) วัสดภุายในหองพักไมเพียงพอในการบริการเชน 
แชมพู กระดาษชําระ ฯลฯ 

     

15) ไมมีอาหารบริการที่หองพัก      
16) อุปกรณตางๆ ในหองพกัการตกแตงไมสวยงาม      
17) หองพักของโรงแรมไมสะอาดและไม
สะดวกสบาย 

     

18) ในลอบบ้ีของโรงแรมมีรานคาหลากหลาย      
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2.  ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
          
  

ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือเสียสละเวลาตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ 
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ภาคผนวก ข  แบบสอบถามภาษาญ่ีปุน 
研究用アンケート 

 

南サトーン通りにあるキングロヤル・カーデンインにおける 

サービス質に関する日本人の顧客満足度の調査 

 

 
説明 

     本調査ではチェンマイ大学の経営学修士課程 経営研究科 修士論文 

「バンコク南サトーン地区にあるキングロヤル・カーデンインにおけるサービ

ス質に関する日本人の顧客満足度の調査」の一部です。本調査の目的はバンコ

ク南サトーン地区にあるキングロヤル・カーデンインにおけるサービス質につ

いて日本人の顧客満足度を調査することになります。更に今後ともよりキング

ロヤル・カーデンインのサービスを向上することも目指す為アンケート調査を

実施いたしました。 

なお、回答していただいたデータについては秘密を厳守いたしますの

で、研究活動以外には利用いたしません。 全項目、率直なご意見をご回答い

ただきますようご協力のほど よろしくお願いいたします。アンケートをご記

入いただきまして誠に有難うございます。 

 

                           ウィラーワン  チャンタラワディ 

        
経営学科修士学生 

 

 

 
説明  本調査は以下のような 3 部構成となっております。 

  
第 1部     回答者の身上情報 
第２部     バンコク南サトーン地区にあるキングロヤル・カーデン 

インにおけるサービス 質に関する日本人の顧客満足度の     

  情報 

第３部     またサービスの問題に関して改善事項についての提案 
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第 1 部  回答者の身上情報 
下記の質問項目のうち、あてはまるものに 印をおつけ下さい。 
 

1.性別 

 

   (   )1. 男性        (   )2. 女性 

 

2. 年齢  

    

     (   )1. 20歳以下               (   )2. 20-30歳 
        (   )3. 31‐40歳               (   )4. 41－50歳 
        (   )5. 51－60歳               (   )6. 60歳以上 

 

3. 婚姻状況 

    

        (   )1. 未婚  (   )2. 既婚  (   )3. 離婚 

 

 

4. 学歴 

 

  (   )1. 高校まで   (   )2. 大学 

  (   )3. 修士 

 

5. 職業 

 

  (   )1. 学生/大学生   (   )2. 公務員 /半官半民 

 (   )3. 会社員        (   )4. 自営業  

  (   )5. パート／アルバイト (   )6. その他 (記入)............................... 

 

6. 月給 

 

 (   )1. 20,000 バーツ以下  (   )2. 20,000-30,000 バーツ 

 (   )3. 30,001-40,000 バーツ (   )4. 40,001-50,000 バーツ 

(   )5. 50,001-60,000 バーツ (   )6. 60,001-70,000 バーツ 

(   )6. 70,001 バーツ以上 
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7. この度どなたと来られましたか。 

 

 (   )1. 一人   (   )2. 家族 

 (   )3. 同僚        (   )4. 恋人 

 (   )5. その他(記入)........................................................................ 

 

 8. 普段はいつ頃タイへ来られますか。 

 

 (   )1. 1 月 - 2 月   (   )2. 3 月- 4 月 

 (   )3. 5 月 - 6 月  (   )4. 7 月- 8 月 

 (   )5. 9 月 - 10 月  (   )6. 11 月 - 12 月 

 (   )7. 不定        (   )8.その他(記入)................................... 

 

9. タイに来られる時いつも事前に予約されますか。 

 

 (   )1. 事前予約なし (問 11 にお進みください)  

      (   )2. 事前予約する (問 10 にお進みください) 

 

10. 事前予約の手段 (1 つの選択肢だけご選びください) 

 

(   )1. ツアー会社を通じて予約した 

(   )2. 代理店のサイトによる 

(   )3. 直接にホテルで予約した 

(   )4. ホテルのサイト              

(   )5. ウォーク・インで予約した 

(   )6. その他........................................................ 

 

11. ホテルの情報入手 (複数回答可) 

 

 (   )1. ツアー会社/代理店   (   )2. 友達/知り合い 

 (   )3. パンフレット    (   )4. 広告媒体 

 (   )5. インターネット    (   )6. 本/季刊誌/雑誌 

 (   )7. 通行          (   )8. 営業マンの紹介 

(   )9. 展示会     

(   )10.販促プロモーション・キャンペーン  

(   )11.その他(ご記入)........................................................... 
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12. 一泊当たりお部屋の料金はいくらですか 

 

 (   )1. 1,000 バーツ以下／泊   (   )2. 1,000-1,500 バーツ／泊 

 (   )3. 1,501-2,000 バーツ／泊  (   )4. 2,001-2,500 バーツ／泊 

      (   )5. 2,500 以上 バーツ／泊 

 

13. 宿泊のご利用期間 

 

 (   )1. 1 泊     (   )2. 2-3 泊 

 (   )3. 4-5 泊     (   )4. 5 泊以上(記入)....................... 

 

14. 当ホテルをご利用は何回目ですか。 

 

 (   )1. 初回      (   )2. 2 回目 

 (   )3. 3 回目      (   )4. 4 回目 

      (   )5. 4 回目以上 

 

15. 当ホテルのご利用されたサービスをご回答ください (複数回答可) 

 

 (   )1. フィットネス ルーム    (   )2. 飲食店  

(   )3. インターネット/国際電話 (   )4. プール                 

(   )5. ボデイ・フットマッサージ(   )6. クリーニング  

(   )7. 何も利用してなかった   (   )8. その他(記入)............................ 

 

16. 当ホテルでご利用された理由は何ですか (複数回答可) 

 

(   )1. 初めて利用してみたい  

(   )2. 地元な雰囲気を経験したい 

(   )3. ホテルや部屋のデサインが気にいった。 

(   )4. 静かなプライベートな時間で泊まりたい 

(   )5. 友達・知り合いによる紹介された 

(   )6. メディアによる情報が入手した 

(   )7. 他のホテルが満室だった 
(   )8. 観光地またはショッピングモールに近かった 

(   )9. 交通の便利性 

(   )10.良いサービスを提供した 

(   )11.顧客のニーズにあったものを提供した 

(   )12.スタッフは心を込めてサービスした 

(   )13.良い態度で顧客の苦情を対応できた 

(   )14.良い雰囲気や優れた設備を提供した 

(   )15.その他 (記入).................................................................... 
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17. 当ホテルでご利用した満足度をご評価下さい。 

 

 (   )1. 大満足 

 (   )2. やや満足 

 (   )3. 普通 

(   )4. やや不満 

(   )5. 不満 

 

18. 今後また当ホテルを利用したいと思いますか。 

 

 (   )1. ぜひ利用したいと思います 

(   )2. また利用するかもしれない 

 (   )3. まだわからない           

(   )4. 利用しないかもしれない 

 (   )5. 絶対利用しない 
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第２部    バンコク南サトーン地区にあるキングロヤル・カーデンインに 

     おけるサービス 質に関する日本人の顧客満足度の情報 
 

つぎの事項を大満足 (5) やや満足  (4) 普通  (3) やや不満  (2) 不満 (1) 

という満足度をお選びください。 

 

 

サービスの質 

      満足度   

 大満

足 

やや

満足

普通 やや 

不満 

不満 

1. 信用性 (Reliability)      

1.1 スタッフは初回から正しくサービス    

   を提供した 
     

1.2 顧客と約束したサービスに守られる      

1.3 お約束の訪問時間に守られる      

1.4 ご利用したサービスを正しく記録された      

1.5 予約制度は信用性がある      

1.6 宿泊費の支払い体制が正確で信用できる      

1.7 支払い後領収書がもらった      

2. 対応態度(Responsiveness)      

2.1 スタッフ人数が十分でお客様の要望 

  に応じてサービスできた 
     

2.2 スタッフはサービス心があり、迅速に 

  対応してくれた 
     

2.3 スタッフはお客さんの苦情をしっかり 

  心掛けて迅速に対応してくれた 
     

2.4 お客様による連絡があった時すぐに 

  対応した 
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サービスの質   満足度   

 大満足 やや

満足

普通 やや 

不満 
不満 

3. 確信性 (Assurance)      

3.1 スタッフのマナーが良く元気でお客様に 

  サービスを提供した 
     

3.2 スタッフは知識が身に付いてお客様の 

  問題をきちんと対応できた 
     

3.3 スタッフはスキルが身に付いて良い 

  サービスを提供した 
     

3.4 ホテルは信用性があり、安全に泊まれた      

3.5 お客様の苦情をしっかり心掛けて迅速に 

  対応してくれた 
     

3.6 お客様の経費が正確に算出された      

3.7 ホテルの周り環境は安全性がある      

4. 共感性 (Empathy)      

4.1 スタッフはお客様の個別要求をしっかり

  と把握した 
     

4.2 スタッフはお客様の個別要求を積極的に

  対応した 
     

4.3 スタッフはよく来るお客様の顔が覚えて

  くれた 
     

4.4 スタッフは明るく元気で愛想がよかった      
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サービスの質       満足度   

 大満足 やや

満足

普通 やや 

不満 

不満 

5. 確実性 (Tangibles)      

5.1 スタッフの服装は清潔感がある      

5.2 すぐ使える・ 便利なアメニティーが用意

  されている 
     

5.3 室内設備改装できれいになっている      

5.4 部屋はきれいで快適である      

5.5 ホテルのデサインが美しい      

5.6 ホテルの外も室内もデサインが美しい      

5.7 サービスに関わるパンフレットの 

  デサインが面白かった 
     

5.8 他のファシリテイ 例えば、プール、 

  フィットネスルーム、消化器などを用意

  されている。 
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第３部     またサービスの問題に関して改善事項についての提案 

 

1.当ホテルで取り扱うサービスにかかわる問題発生頻度をお選びください。 

サービス質の問題事項        

 

問題発生頻 度  

 とても

高い 

やや高

い 

どちら

でもな

い 

やや低

い 

とても

低い 

1) 予約制度のエラーが発生した      

2) ご利用したサービスを間違え記録された      

3) スタッフのサービスが遅かった      

4) チェックイン・ チェックウアトの際、 

  かなり待たされた 
     

5) チェックウアトタイム後ファシリテイが 

  用意されてなかった 
       

6) スタッフは仕事の技術と知識が不足した      

7) ホテルの入り口は不便だった      

8) スタッフのマナーが悪かった      

9) 部屋の設備が故障している      

10) インターネットサービスがなかった      

11) 食事の種類が少なかった      

12) 空港まで送迎サービスがなかった      

13) ツアーのサービスがなかった      

14) 屋内のアメニティー（シャンプーや 

  ティッシュペーパーなど）が用意されて

  なかった  

     

15) ルームサービスがなかった      

16) 客室のデサインは綺麗ではなかった      

17) 部屋が汚くて心地が良くなかった      

18) 館内ロビーは店舗が少なかった      
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2.  その他 
.......................................................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................................................................ 

       

      アンケートにご協力いただきまして、誠にありがとうございます。 
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ภาคผนวก ค  หนังสืออนญุาต 
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