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ภาคผนวก ก 
 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล : แบบสอบถาม  
เร่ืองรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัที่ส่งผลต่อความ 

เป็นเลศิของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
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การวจิัยเร่ือง  “รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ” 

 
 
ค าช้ีแจง 
 1.  แบบสอบถามชุดน้ีเป็นการหาขอ้มูลเร่ืองรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ แบ่งออกเป็น 4 ตอน 
ประกอบดว้ย 
   ตอนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริหารธุรกิจและผูเ้ขา้พกัโรงแรมภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ  
   ตอนท่ี  2  ความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมบริการ  
   ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ 
   ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ  
   ตอนท่ี  5  ความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศทางการบริการ 
   ขอใหท้่านแสดงความคิดเห็นเร่ืองรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ วา่อยูใ่นระดบัใด 
 2.  การตอบแบบสอบถามน้ี ค าตอบของท่านมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ี
ใชใ้นการวจิยั กรุณาตอบขอ้มูลใหค้รบถว้นทุกขอ้ ทุกตอน เพื่อใหก้ารวจิยัในคร้ังน้ีมีความเท่ียงตรง
และเกิดประโยชน์อยา่งแทจ้ริง 
 3.  ขอ้มูลท่ีท่านตอบแบบสอบถามน้ีจะเก็บไวเ้ป็นความลบั การน าเสนอผลการวิจยัจะเสนอ 
ในภาพรวมเท่านั้น 
 4.  หากท่านมีปัญหาหรือขอ้สงสัยประการใดเก่ียวกบัแบบสอบถามชุดน้ี โปรดติดต่อขา้พเจา้  
 

ขอขอบพระคุณท่ีใหข้อ้มูลไว ้ณ โอกาสน้ี 
 
 

(นางกุลริศา ค าสิงห์) 
นกัศึกษาปริญญาเอก หลกัสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบณัฑิต 

มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
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ตอนที ่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้บริหารธุรกจิโรงแรมและผู้เข้าพกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 
1.  เพศ 
   ชาย                 หญิง 
 
2.  อาย ุ
   นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี     31 - 40 ปี 
   41 - 50 ปี        51 - 60 ปี 
   มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 
 
3. สถานภาพ 
   โสด           สมรส 
   หมา้ย / หยา่ร้าง 
 
4.  ระดบัการศึกษา 
    ต ่ากวา่ปริญญาตรี                ปริญญาตรี 
    สูงกวา่ปริญญาตรี     
5.  รายไดต่้อเดือนท่ีไดรั้บในปัจจุบนั 
   ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั  15,000  บาท   15,001 - 30,000  บาท 
   30,001 -  45,000  บาท     มากกวา่  45,000 บาท 
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ตอนที ่ 2  ความคิดเห็นเกีย่วกบันวตักรรมบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

นวตักรรมบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานที่      
1.  โรงแรมมีการออกแบบตกแต่งห้องพกัท่ีทนัสมยัและ
สวยงาม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

     

2.  โรงแรมตั้งอยูใ่กลถ้นนหลกั สนามบิน ยา่นธุรกิจ หรือ
แหล่งท่องเท่ียว 

     

3.  โรงแรมมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร      
4.  โรงแรมมีขอ้มูลดา้นห้องพกั และบริการต่างๆ ของ
โรงแรม โดยมีภาพประกอบท่ีครบถว้นและชดัเจนผา่น
ทางเวบ็ไซต ์

     

5.  โรงแรมมีการออกแบบเวบ็ไซตท่ี์สวยงาม      
6.  โรงแรมมีสถานท่ีจอดรถบริการอยา่งกวา้งขวางและ
เพียงพอแก่ผูม้าใชบ้ริการ 

     

7.  โรงแรมมีบริการรถรับส่งจากสนามบิน      

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ      
1.  พนกังานมีความพร้อมและความสามารถในการ
ใหบ้ริการลูกคา้เพิ่มมากข้ึน 

     

2.  โรงแรมมีการปรับเปล่ียนหมุนเวยีนหนา้ท่ีความ
รับผดิชอบของพนกังานเพื่อใหพ้นกังานสามารถ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

     

3.  พนกังานสามารถรับค าสั่งจากลูกคา้และน ามาบริการ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกกตอ้ง 

     

4.  พนกังานสามารถบริการลูกคา้ใหเ้กิดความ
สะดวกสบาย ความเพลิดเพลิน และน ามาซ่ึงความ
ประทบัใจ  
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นวตักรรมบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5.  พนกังานมีการใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพทั้งก่อนและหลงั
การรับบริการ 

     

6.  พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการเป็นไปตาม
ขั้นตอนของการใหบ้ริการ 

     

7.  พนกังานมีการใหบ้ริการรูปแบบใหม่ๆเพื่อสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของลูกคา้อยูเ่สมอ 

     

8.  พนกังานสามารถสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการ 

     

9. โรงแรมมีจ านวนพนกังานผูใ้หบ้ริการอยา่งเพียงพอเพื่อ
ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งเตม็ท่ีและทนัท่วงที 

     

ด้านกระบวนการให้บริการ 
1.  โรงแรมมีการปรับปรุงและพฒันา กระบวนการ
ใหบ้ริการใหม่ ๆ 

     

2.  พนกังานสามารถน าความรู้มาประยกุตใ์นกระบวนการ
ใหบ้ริการท าใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

     

3.  การใหบ้ริการของโรงแรมสามารถท าใหลู้กคา้รู้สึก
ปลอดภยัขณะใหก้ารบริการ 

     

4. โรงแรมมีการจองหอ้งพกัผา่นเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชัน่ 
เพื่อความสะดวกและประหยดัเวลาแก่ลูกคา้ 

     

5.  โรงแรมมีช่องทางการแสดงความคิดเห็นผา่นระบบ
ออนไลน์ เช่น เวบ็ไซต ์เฟสบุ๊ค ไลน์ ทวสิเตอร์ เป็นตน้ 
เพื่อใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการท่ีปรับเปล่ียนไปอยา่ง
รวดเร็วของลูกคา้ 

     

6.  โรงแรมมีการปรับปรุงขั้นตอนการติดต่อประสานงาน
ภายในโรงแรมใหมี้ความสะดวกและรวดเร็ว เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั 
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นวตักรรมบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

7. โรงแรมมีการใหบ้ริการในรูปแบบใหม่ๆ เช่น จดั
กิจกรรมเสริมในการใหบ้ริการมากข้ึนเช่น อาหารวา่ง  
ของท่ีระลึก การจบัฉลากลุน้รางวลั เป็นตน้ 

     

ด้านการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกค้า      
1.  โรงแรมมีการใหส่้วนลดส าหรับลูกคา้เดิม เพื่อการสร้าง
สัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองและลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจในการบริการ 

     

2.  โรงแรมมีการสนบัสนุนใหมี้การอวยพรในเทศกาล
ส าคญั เช่น วนัข้ึนปีใหม่ วนัสงกรานต ์เป็นตน้ เพื่อ
สร้างสรรคก์ารบริการท่ีมีคุณค่าต่อจิตใจของลูกคา้ 

     

3.  โรงแรมมีการอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการผา่น
ช่องทางต่างๆ เช่น โทรศพัท ์เฟสบุค๊ ไลน์ เป็นตน้ 

     

4.  โรงแรมมีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เก่าและจูงใจ
ใหเ้กิดลูกคา้ใหม่โดยอาศยัการบอกแบบปากต่อปากของ
ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

     

5.  โรงแรมมีการแจกแบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูลจาก
ลูกคา้หลงัการรับบริการเพื่อน าขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพ
บริการ 

     

6.  โรงแรมมีการใหบ้ริการใหม่ๆแก่ลูกคา้ท่ีแตกต่างไป
จากเดิม เช่นเดิมใหบ้ริการแจง้โปรโมชัน่ตามเทศกาลไปยงั 
 E-mail แก่ลูกคา้เป็นการแจง้ผา่นโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 

     

ด้านฝ่ายสนับสนุน 
1.  พนกังานมีการประสานงานการใหบ้ริการทุกๆดา้นแก่
ลูกคา้ เช่น การเช็คสถานภาพของหอ้งพกั การจองหอ้งพกั
การแจง้ราคาหอ้งพกั อาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นตน้ 
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นวตักรรมบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

2.  พนกังานมีทกัษะในการท างานเป็นทีม      
3.  โรงแรมมีการน าโปรแกรมส าเร็จรูปเขา้มาใชใ้นการ
บริการงานดา้นเอกสาร ดา้นการจองหอ้งพกั  

     

4.  พนกังานสามารถท างานแทนกนัไดเ้พื่อแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

     

5.  พนกังานมีการส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเขา้ใจและมีความชดัเจน  

     

6.  พนกังานสามารถใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ในกรณีท่ีเกิด
เหตุการณ์ฉุกเฉิน 

     

ด้านเทคโนโลยใีนการให้บริการ      
1.  โรงแรมมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งมาใช้
ในการพฒันาบริการใหม่ให้เป็นท่ีตอ้งการของตลาดมาก
ยิง่ข้ึน 

     

2.  โรงแรมมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัมาใช้
ในการวเิคราะห์ ออกแบบ ควบคุม และคุณภาพของการ
บริการของโรงแรม 

     

3.  โรงแรมมีการน าแอพพลิเคชัน่ท่ีทนัสมยัเพื่อใหลู้กคา้
เขา้ถึงในการรับบริการในแผนกต่างๆไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

     

4.  โรงแรมมีการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อน ามา
พฒันาการบริการใหมี้เอกลกัษณ์และโดดเด่นสามารถ
ปรับปรุงเปล่ียนแปลงการบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

5.  โรงแรมมีการส่งเสริมการน าเทคโนโลยสีารสนเทศ ท่ี
ทนัสมยัแทนระบบเดิมเพื่อสร้างความเป็นผูน้ าดา้นการ
บริการ 
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ตอนที ่ 3  ความคิดเห็นเกีย่วกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ของธุรกจิโรงแรม 
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านการพฒันารายบุคคล      
1.  พนกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการท างาน      
2.  พนกังานสามารถใหบ้ริการลูกคา้ของโรงแรมไดอ้ยา่ง
ทนัทีทนัใด 

     

3.  พนกังานมีความช านาญในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

     

4.  พนกังานมีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง      
5.  พนกังานสามารถช้ีแจงรายละเอียดการใหบ้ริการของ
โรงแรมไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

6. พนกังานมีการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ      

ด้านการพฒันาสายอาชีพ      
1.  พนกังานมีการอ านวยความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร
กบัฝ่ายต่างๆทั้งในและนอกโรงแรม 

     

2.  โรงแรมมีการติดใบประกาศหรือการแสดงโล่ห์รางวลัท่ี
ไดรั้บมาตรฐานจากหน่วยงานต่าง ๆ  

     

3.  พนกังานมีความใส่ใจดูแลสภาพแวดลอ้มและความ
ปลอดภยัในการเขา้มาพกัของลูกคา้ 

     

4.  พนกังานใหบ้ริการทั้งก่อนและหลงับริการดว้ยความ
เตม็ใจเพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจกบัลูกคา้ 

     

5.  พนกังานมีการปรับปรุงพฒันาทกัษะและคุณภาพ
บริการโดยใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของลูกคา้เป็น
หลกั 
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การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

6.  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเป็นธรรม มี
จริยธรรมและมีความพร้อมในการใหบ้ริการกบัลูกคา้  

     

7.  โรงแรมมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และ
สามารถโตต้อบกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีชดัเจน 

     

ด้านการบริหารผลการปฏิบัติงาน 
1.  โรงแรมมีการใหลู้กคา้ประเมินผลการใหบ้ริการ ผา่น
แบบสอบถาม เวบ็ไซตข์องโรงแรม 

     

2.  โรงแรมมีการติดตามปัญหาของลูกคา้และสามารถ
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

     

3.  พนกังานมีความขยนั และปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความ
รับผดิชอบในการใหบ้ริการ 

     

4.  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้      
5.  โรงแรมมีการปรับปรุงคุณภาพบริการลูกคา้ดว้ยการ
ตอบค าถามของลูกคา้ไดร้วดเร็วท่ีสุด 

     

6.  โรงแรมมีสภาพแวดลอ้มท่ีสวยงามและทนัสมยั รวมถึง
สภาพแวดลอ้มในการท างานของพนกังาน ดึงดูดใหลู้กคา้
อยากเขา้มาใชบ้ริการของโรงแรม 

     

7.  โรงแรมมีการใหลู้กคา้ประเมินผลการใหบ้ริการของ
พนกังานเป็นรายบุคคล 

     

8.  โรงแรมมีบอร์ดแจง้การประเมินผลการท างานของ
พนกังาน 

     

9.  โรงแรมมีการส่งมอบการบริการท่ีดีแก่ลูกคา้ตั้งแต่การ
เขา้ใชบ้ริการไปจนถึงการให้บริการขั้นสุดทา้ยของ
โรงแรม 
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การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านการพฒันาองค์การ 
1.  โรงแรมมีการน าเอาเทคโนโลยแีละโปรแกรมส าเร็จรูป
เขา้มาใชใ้นการบริการ 

     

2.  โรงแรมน าขอ้มูลความคิดเห็นและความพึงพอใจใน
การบริการของพนกังานมาใชใ้นการปรับปรุงการบริการ
เพื่อท าใหพ้นกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

     

3.  โรงแรมมีสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดทั้งภายในและ
ภายนอกและทนัสมยัอยูเ่สมอ 

     

4.  พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งรวดเร็ว      
5.  โรงแรมมีการบริหารงานและการใหบ้ริการในรูปแบบ
ใหม่ ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

     

6.  พนกังานสามารถใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดด้ว้ยความเตม็ใจ 

     

7.  พนกังานมีการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

     

8.  พนกังานมีความใส่ใจและดูแลทุกรายละเอียดในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้เพื่อน ามาพฒันาการบริการไดดี้ยิง่ข้ึน 
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ตอนที ่ 4  ความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพบริการของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

คุณภาพบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ      
1.  โรงแรมมีการบริการและแจง้ราคาตามท่ีไดแ้จง้ไวบ้น
เวบ็ไซต ์หรือการประชาสัมพนัธ์ต่างๆ อยา่งตรงไปตรงมา 

     

2.  โรงแรมมีช่องทางในการร้องเรียนท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ีไดแ้จง้กบัลูกคา้
ไว ้

     

3.  ลูกคา้มีการแสดงความคิดเห็น ติชมในการใชบ้ริการ
ของโรงแรมผา่นเฟสบุค๊ เวบ็ไซต ์เป็นตน้  

     

4.  โรงแรมมีการสอบถามลูกคา้ทุกคร้ังหลงั การให้ 
บริการ เพื่อใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการ 
ในคร้ังต่อไป 

     

5.  โรงแรมมีการแนะน า บอกต่อแก่ลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้
ยอมรับเช่ือถือและกลบัเขา้มาใชบ้ริการซ ้ า 

     

6.  โรงแรมยดึมัน่ในการใหบ้ริการอยา่งซ่ือตรง เพื่อให้
ลูกคา้ไวว้างใจไดว้า่จะไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้งครบถว้น
และไม่เกิดความเสียหาย 

     

ด้านการให้ความมั่นใจ      
1.  โรงแรมใหค้วามส าคญักบัคุณภาพในการบริการลูกคา้
ท่ีลูกคา้สามารถตรวจสอบการใหบ้ริการได ้เช่น การท า
ความสะอาดหอ้งพกั ความสะอาดของเคร่ืองใชใ้นห้องพกั
เป็นตน้ 
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คุณภาพบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

2.  โรงแรมมีความมุ่งมัน่ท่ีจะใหบ้ริการตรงตามขอ้ตกลงท่ี
ไดใ้หไ้วก้บัลูกคา้ช่วยใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ไดต้รงใจลูกคา้ 

     

3.  โรงแรมใหค้วามส าคญักบัความรับผดิชอบในการ
ใหบ้ริการเม่ือเกิดความผดิพลาดเพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจไดว้า่จะ
ไม่เกิดความเสียหายต่อชีวติและทรัพยสิ์น 

     

4.  พนกังานใหก้ารบริการท่ีเป็นเป็นมิตร มีความสุภาพ
อ่อนโยน และใหเ้กียรติลูกคา้  

     

5.  โรงแรมดูแลเอาใจใส่การบริการแก่ลูกคา้ดว้ยความ
ตั้งใจและเตม็ใจ  

     

6.  โรงแรมมีการรับประกนัการใหบ้ริการถา้ไม่เป็นไปตาม
มาตรฐานการบริการยนิดีคืนเงินหรือใหสิ้ทธิพิเศษอ่ืนๆ  

     

7.  พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      

ด้านการตอบสนองลูกค้า      
1.  โรงแรมมีความพร้อมในการบริการลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

2.  โรงแรมสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็ว 

     

3.  โรงแรมสามารถสร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้
ทุกคน 

     

4.  โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั      
5.  โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัโดยใชก้ลอ้งวงจร
ปิด เพื่อใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจและมีความปลอดภยัใน
การเขา้พกั 

     

6.  โรงแรมเขา้ใจถึงปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้
และสามารถแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
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คุณภาพบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

7. พนกังานใหก้ารบริการแก่ลูกคา้โดยมุ่งเนน้การสร้าง 
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้และมีความยนิดีท่ีจะใหก้าร
บริการ 

     

8.  โรงแรมมีกิจกรรมส่งเสริมการขาย โดยมีการบริการท่ี
ดึงดูดใจลูกคา้ใหเ้ขา้มาพกัในโรงแรมมากข้ึน 

     

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
1.  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการเอาใจใส่ลูกคา้ เพื่อ
สร้างความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท่ีดี 

     

2.  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งสุภาพ อ่อนโยน เพื่อให้
ลูกคา้พอใจในการใหบ้ริการ 

     

3.  พนกังานมีการตอ้นรับดว้ยรอยยิม้ และความประทบัใจ
ของลูกคา้ 

     

4.  โรงแรมมีความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความ
จริงใจ มีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ 

     

5.  โรงแรมยดึมัน่ในการเอาใจใส่ต่อลูกคา้อยา่งเท่าเทียม
กนัเพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกพึงพอใจในบริการ 

     

6.  โรงแรมมีพนกังานบริการสอบถามลูกคา้และแนะน า
การเขา้รับบริการของลูกคา้ เพื่อใหไ้ดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

     

ด้านรูปลกัษณ์      
1. พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดีแต่งกายสะอาดเรียบร้อยและ
เหมาะสม ซ่ึงจะสามารถสร้างความน่าเช่ือถือใหแ้ก่
องคก์ารไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

2.  โรงแรมมีระบบการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 
ในการใชบ้ริการเพื่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อธุรกิจ 

     

3.  โรงแรมมีการประชาสัมพนัธ์และโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 
อยา่งต่อเน่ือง เช่น เฟสบุค๊ ป้าย วทิย ุเป็นตน้เพื่อท าให้
ลูกคา้รับรู้และเช่ือมัน่ท่ีจะมาใชก้ารบริการของโรงแรม 
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คุณภาพบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4.  โรงแรมมีการติดประกาศและไดใ้หข้อ้มูลกบัลูกคา้วา่
โรงแรมไดรั้บมาตรฐานหรือรางวลัในดา้นบริการจาก
หน่วยงานต่างๆ ท่ีน่าเช่ือถือเป็นท่ีประจกัษแ์ละยอมรับของ
ลูกคา้ 

     

5.  โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีมีความน่าเช่ือถือและสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ 

     

6.  โรงแรมมีอุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัท่ีสามารถ
อ านวยความสะดวกในการบริการ 
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ตอนที ่ 5  ความคิดเห็นเกีย่วกบัความเป็นเลศิทางการบริการของธุรกจิโรงแรม 
   ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

ความเป็นเลศิทางการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านการจัดการฐานข้อมูลลูกค้า      
1.  โรงแรมมีการสอบถามและใหลู้กคา้กรอกขอ้มูลเช่นช่ือ
ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท ์เพื่อเป็นการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ 

     

2.  โรงแรมมีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้  เช่น ประวติัการเขา้
พกั ประเภทหอ้งพกั เพื่อจะไดน้ าขอ้มูลมาใชใ้นการ
วางแผนปรับปรุงการใหบ้ริการ 

     

3.  โรงแรมมีโปรแกรมซอฟแวร์ท่ีสามารถใหก้ารบริการท่ี
รวดเร็วและง่ายในการเขา้ถึงการบริการของโรงแรม 

     

4.  โรงแรมมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้หรือ
ความคาดหวงัของลูกคา้เม่ือเขา้มารับการบริการ 

     

5.  โรงแรมมีการรับฟังค าติชมและความคิดเห็นของลูกคา้      
6.  โรงแรมมีการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีไดรั้บ
จากการใหบ้ริการของพนกังานในโรงแรม 

     

7.  พนกังานมีความสามารถในการแนะน าการใช้
แอพพลิเคชัน่ท่ีมีในโรงแรมใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

ด้านการออกแบบบริการ      
1.  โรงแรมรับฟังความตอ้งการของลูกคา้เพื่อน ามาพฒันา
ปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

     

2.  พนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามหรือขอ้สงสัยของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีความแม่นย  า 

     

3.  พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตามความตอ้งการ
ของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
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ความเป็นเลศิทางการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4.  พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพเรียบร้อย
สามารถสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ  

     

5.  โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

     

6.  โรงแรม มีการน าเสนอการบริการใหม่ ๆ เช่นการ
เช็คอิน เช็คเอาท ์การแจง้โปรโมชัน่ ผา่นแอพพลิเคชัน่ของ
โรงแรม เป็นตน้ 

     

7.  โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย เพื่อรองรับความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดรั้บความสะดวกสบาย เช่นการ
นวดสปา ฟิตเนส อาหารและเคร่ืองด่ืม คาราโอเกะ เป็นตน้ 

     

8.  โรงแรมมีเทคโนโลยสีมยัใหม่ในการใหบ้ริการ เช่น 
การจองโรงแรมผา่นแอพพลิเคชัน่มือถือ การสั่งอาหาร
ผา่นสมาร์ทโฟน  เพื่อช่วยลดขั้นตอนในการเขา้พกัใน
โรงแรม 

     

ด้านการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ      
1.  พนกังานมีความสามารถในการปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ย
ความกระตือรือร้นในการบริการ เพื่อสร้างความประทบัใจ
ใหก้บัลูกคา้ 

     

2.  พนกังานมีการพฒันาทกัษะการท างานสู่ความเป็นเลิศ
ในการบริการอยา่งต่อเน่ือง 

     

3.  โรงแรมมีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐาน
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

     

4.  พนกังานมีไหวพริบสามารถพดูคุยโตต้อบกบัลูกคา้และ
ใหค้  าแนะน าในการรับบริการจากโรงแรมไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

5.  พนกังานสามารถเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัและ
สามารถตอบสนองลูกคา้ในส่ิงท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงั
ของลูกคา้ 
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ความเป็นเลศิทางการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

6.  โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีประทบัใจและสร้างความสุข
ใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความทรงจ าท่ีดี 

     

7.  พนกังานมีการดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
และสามารถแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

     

8.  โรงแรมมีการติดตามตรวจสอบลูกคา้ และติดตามการ
เขา้พกัของลูกคา้เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัจ านวนของห้องพกั
และประเภทของห้องพกั 

     

9. โรงแรมมีการส ารวจปัญหาในการใชบ้ริการของลูกคา้
เพื่อน าไปพฒันาระบบการบริการท่ีดีข้ึน 

     

10.  พนกังานมีการอธิบายรายละเอียดของห้องพกัและการ
บริการต่างๆใหก้บัลูกคา้รวมถึงประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ี
ฝ่ายอ่ืนๆท่ีมีความเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

     

ด้านการจัดการข้อร้องเรียน 
1.  โรงแรมใหค้วามช่วยเหลือและจดัการขอ้ร้องเรียนหรือ
ค าร้องขอของลูกคา้ไดอ้ยา่งเป็นธรรม 

     

2.  พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาและขอ้
ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน และสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

3.  โรงแรมมีการช้ีแจงขอ้ผดิพลาดในการใหบ้ริการท่ีเกิด
ข้ึนกบัลูกคา้ระหวา่งการเขา้พกัในโรงแรม 

     

4.  โรงแรมมีการแสดงความรับผดิชอบกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็วเม่ือมีปัญหาหรือเกิดขอ้ร้องเรียนท่ีสามารถพิสูจน์
ได ้

     

5.  โรงแรมมีช่องทางในการร้องเรียนท่ีหลากหลาย เช่น 
เฟสบุค๊ ไลน์ โทรศพัท ์เป็นตน้ และการติดป้ายท่ีชดัเจน 
ท าใหง่้ายและสะดวกต่อการร้องเรียน 

     

 



 421 

 
ความเป็นเลศิทางการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

6.  โรงแรมใหลู้กคา้เขา้มามีส่วนร่วมในการพิจารณาขอ้
ร้องเรียน เพื่อให้เกิดความชดัเจนและความยติุธรรมทั้งแก่
ลูกคา้และผูมี้ส่วนในขอ้ร้องเรียนนั้นๆ 

     

ด้านการปรับปรุงมาตรฐานการบริการ 
1.  โรงแรมมีการเปิดโอกาสใหลู้กคา้ไดแ้สดงความคิดเห็น
ในการใหบ้ริการของพนกังานผา่นการตอบแบบสอบถาม 
เวบ็บอร์ด เวบ็ไซตข์องโรงแรม เพื่อน ามาปรับปรุงการ
ใหบ้ริการคร้ังต่อไป 

     

2.  พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการได้
อยา่งมีมาตรฐานและลูกคา้เกิดความประทบัใจ 

     

3.  พนกังานมีความตั้งใจ มีความรับผดิชอบท่ีจะใหบ้ริการ
ลูกคา้เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 

     

4.  โรงแรมสามารถใหข้อ้มูลต่างๆแก่ผูรั้บบริการอยา่ง
ครบถว้น 

     

5.  พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร มีความยิม้แยม้
แจ่มใสเพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความอุ่นใจ 

     

6.  พนกังานมีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที 

     

7.  โรงแรมมีการส่งมอบการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพเพื่อให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจและมีความพึงพอใจสูงสุด 

     

8.  โรงแรมมีการรับเร่ืองขอ้ร้องเรียน และค าติชมของ
ลูกคา้และอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ เพื่อจะไดน้ ามาท า
การปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 

     

9.  โรงแรมมีการดูแลการให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี 

     

***ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงทีก่รุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ ** 
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