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บทคัดย่อ  
 

การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
ปัจจยัดา้นจิตวิทยา และการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการโรงแรม ของนักท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร (2) เพื่อเปรียบเทียบการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน
เขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล (3) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร และ (4) เพื่อ
ศึกษาปัจจยัดา้นจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ไดแ้ก่ นักท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร รวม
ทั้งส้ิน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดบั สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และ การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจยั พบว่า (1) ภาพรวมคุณภาพการบริการ ภาพรวมปัจจยัดา้นจิตวิทยา และ ภาพรวมการ
ตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (2) นกัท่องเท่ียวชาวไทย
ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษาและ สถานภาพการสมรสแตกต่าง
กนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (3) ปัจจยัดา้น
คุณภาพ การบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และ (4) ปัจจยัดา้นจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใน
การเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 
ค าส าคญั: คุณภาพการบริการ, จิตวิทยา,การเลือกใชบ้ริการโรงแรม 
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Abstract 
 

This thematic paper aims to (1) To investigate personal factors, service quality factors, 
psychological factors, and decision-making processes in choosing hotel services among Thai tourists in 
Bangkok metropolitan area. (2 ) To compare the decision-making processes in choosing hotel services 
among Thai tourists in Bangkok metropolitan area, classified by personal factors. (3 ) To examine the 
influence of service quality factors on the decision-making process of Thai tourists in choosing hotels in 
Bangkok. ( 4 )  To study the psychological factors influencing the decision-making process of Thai tourists 
in selecting hotel services in Bangkok. 

The sample population for this research consists of 400 Thai tourists in selecting hotel services in 
Bangkok. Data was collected using a 5-point Likert scale questionnaire. Data analysis involved frequency 
distribution, percentage, mean, standard deviation, one-way analysis of variance (ANOVA) and multiple 
regression analysis. 

The research findings revealed that (1) The overall levels of service quality, psychological factors, 
and decision-making among Thai tourists in Bangkok were found to be very high. (2 ) Thai tourists in 
Bangkok with different gender, age, occupation, income, education level, and marital status have 
significantly different decision-making processes in choosing hotel services at the 0.05 significance level. 
(3) Service quality factors significantly influence Thai tourists' decision-making in choosing hotel services 
in Bangkok at the 0.05 significance level. (4 )  Psychological factors significantly influence Thai tourists' 
decision-making in choosing hotel services in Bangkok at the 0.05 significance level. 
Keyword: service quality, psychological factors, decision-making among Thai tourists 

 

บทน า   
ปัจจุบนัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศไทยนั้นมีบทบาทอยา่งมากในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจ

ของประเทศ เน่ืองจากประเทศไทยมีสถานท่ีท่องเท่ียวมากมาย สวยงาม และมีช่ือเสียง เป็นท่ีนิยมของทั้งชาว
ไทยและชาวต่างชาติ แต่เม่ือปี พ.ศ. 2562 เกิดวิกฤติการระบาดของโรค Covid-19 ซ่ึงส่งผลกระทบไปทัว่โลก 
ท าให้เศรษฐกิจหยดุชะงกั เกิดการปิดประเทศในหลายประเทศ ท าให้ธุรกิจต่างๆไดรั้บผลกระทบอยา่งหนกั 
โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเก่ียวของกับการท่องเท่ียว ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจการบิน รวมถึงธุรกิจ
โรงแรมและท่ีพกั เน่ืองจากมีการปิดประเทศและมาตรการจ ากดัการเดินทางต่างๆ และนกัท่องเท่ียวต่างชาติ
ไม่สามารถเดินทางออกนอกประเทศไดท้ าให้จ านวนนกัท่องเท่ียวในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ลดลงอย่าง
มากในปี พ.ศ. 2563 เหลือเพียง 6.7 ลา้นคน และลดลงอีกในปี พ.ศ.2564 จ านวนนักท่องเท่ียวเหลือเพียง 
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427,000 คน (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย oai_citation:1,จ านวนนักท่องเท่ียวต่างชาติเขา้ไทย ปี 2567 คาดแตะ 36 
ลา้นคน)  จนเร่ิมมีการเปิดประเทศซ่ึงรัฐบาลไดมี้แผนการฟ้ืนฟูการท่องเท่ียวโดยไดรั้บแรงผลกัดนัจากหลาย
ปัจจยัส าคญั รวมถึงมาตรการผอ่นคลายขอ้จ ากดัการเดินทางและการเปิดประเทศอยา่งเตม็รูปแบบโดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งในช่วงปี พ.ศ.2565-พ.ศ.2566 การท่องเท่ียวเร่ิมมีการฟ้ืนตวัอยา่งชดัเจน มีการเตรียมมาตรการต่างๆ
มาสนับสนุน เช่น การยกเลิกขอ้ก าหนดการกกัตวั การขายสิทธิพิเศษดา้นวีซ่า และการฟ้ืนฟูสายการบิน
ระหว่างประเทศท่ีกลบัมาด าเนินการได้อย่างเต็มท่ี นอกจากน้ี นักท่องเท่ียวจากประเทศใกล้เคียง เช่น 
มาเลเซีย อินเดีย และประเทศกลุ่มอาเซียนต่างๆ กลบัมาท่องเท่ียวไทยอย่างรวดเร็ว ท าให้เศรษฐกิจการ
ท่องเท่ียวเร่ิมฟ้ืนตวัเร็วข้ึน รายไดจ้ากการท่องเท่ียวเร่ิมกลบัมาและมีการคาดการณ์วา่ภายในปี พ.ศ.2567 การ
ท่องเท่ียวจะสามารถกลบัมาใกลเ้คียงระดบัก่อนเกิดโควิด-19 คน (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย oai_citation:1,จ านวน
นักท่องเท่ียวต่างชาติเขา้ไทย ปี 2567 คาดแตะ 36 ลา้นคน) ซ่ึงจากสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลให้มีการ
ส่งเสริมการท่องเท่ียวิงสุขภาพและธรรมชาติเพิ่มข้ึน รวมถึงการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวท่ี
คาดหวงัประสบการณ์ใหม่ๆ ยงัเป็นอีกปัจจยัท่ีช่วยกระตุน้การฟ้ืนตวัของภาคการท่องเท่ียวในระยะยาว 

โดยธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย หลงัสถานการณ์โควิด-19 มีการฟ้ืนตวัอยา่งค่อยเป็นค่อยไป ซ่ึงมี
ปัจจยัหลกัจากการฟ้ืนฟูการท่องเท่ียวและเปิดประเทศอยา่งเตม็ท่ี อยา่งไรกต็ามธุรกิจโรงแรมยงัตอ้งเผชิญกบั
ความท้าทายหลากหลายประการ เช่น การฟ้ืนตัวของอตัราการเข้าพกั ความต้องการเปล่ียนแปลงของ
นกัท่องเท่ียว การปรับตวัดา้นเทคโนโลย ีและการบริหารจดัการตน้ทุน เป็นตน้ อุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรม
ในปัจจุบนั โรงแรมมีการตกแต่งท่ีสวยงาม เพื่อดึงดูดนกัท่องเท่ียวใหไ้ปใชบ้ริการมากข้ึน บางโรงแรมไม่ได้
ใหบ้ริการแค่ท่ีพกัเท่านั้น อาจจะมีคาเฟ่ สวนน ้ารวมอยูใ่นโรงแรมดว้ย ท าใหน้กัท่องเท่ียวอยากไปใชบ้ริการ
มากข้ึน โดยโรงแรมมีหลากหลายประเภทและรูปแบบ โดยสามารถแบ่งประเภทไดไ้ดห้ลายกลุ่ม ไม่ว่าจะ
แบ่งตามสถานท่ีตั้ง ตามจ านวนหอ้งพกั ตามระยะเวลาท่ีลูกคา้เขา้พกั ตามความหรูหรา ตามระดบัการบริการ 
ตามลักษณะของเจ้าของกิจการ และตามวตัถุประสงค์ และโรงแรมจะมีการจัดระดับดาว เป็นการวดั
มาตรฐานของแต่ละโรงแรม โดยจะแบ่งเป็นระดบั 1 ถึง 5 ดาว โดยโรงแรมระดบั 5 ดาวนั้น จะเป็นโรงแรม
ขนาดใหญ่ มีความหรูหรามากท่ีสุด ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน และสวยงาม ซ่ึงโรงแรมแต่ละระดบั
ดาวนั้น จะมีความแตกต่างกนั ไม่วา่จะเป็นขนาด การตกแต่ง ส่ิงอ านวยความสะดวก การบริการ รวมถึงราคา
ค่าท่ีพกัก็จะต่างกนัยิง่ระดบัดาวเยอะจะยิ่งมีราคาสูงดว้ย ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจะส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของ
ผูบ้ริโภค โดยจะแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ สภาพแวดลอ้ม และความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาดงักล่าวผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลการวิจยั
ไปเป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุง การให้บริการธุรกิจโรงแรมและท่ีพกั ให้มีคุณภาพการบริการท่ีดี 
และตอบสนองต่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุด 
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วตัถุประสงค์   
1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ปัจจยัดา้นจิตวิทยา และการตดัสินใจใน

การเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อเปรียบเทียบการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
3. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
4. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการโรงแรม ของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
 

กรอบแนวคิด   
 จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนกรอบแนวคิดในการวิจยั
ไดด้งัน้ี  

 ตวัแปรตน้                                           ตวัแปรตาม 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
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แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วข้อง 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
การบริการ หมายถึงสินคา้หรือผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตนจ าเป็นท่ีผูผ้ลิตตตอ้งด าเนินการแลกเปล่ียนกบั

ผูใ้ชโ้ดยตรง ไม่สามารถท่ีจะด าเนินการขนส่งหรือจดัเก็บไวไ้ดผ้ลิตภณัฑด์า้นการบริการจึงยากท่ีจะอธิบาย
ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ ผูใ้ช้สามารถรับรู้ตวันของผลิตภณัฑ์เม่ือมาสัมผสัดว้ยตนเองเท่านั้น และดว้ยเป็น
สินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้และไม่สามารถถ่ายโอนกรรมสิทธ์ิในการเป็นเจา้ของในสินคา้บริการได ้การเขา้มามีส่วน
ร่วมของลูกคา้จึงมีความส าคญัแต่ถึงกระนั้น สินคา้บริการส่วนใหญ่ บางส่วนก็สามารถท่ีจะจบัตอ้งไดแ้ละ
บางส่วนจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงจดัเป็นรูปแบบสินคา้บริการแบบผสมสาน 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจ 
Kotler et al. (2017) เช่ือว่าพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีขั้นตอน จาก 1) การตระหนกัในความตอ้งการ 

(Need Recognition) คือ กระบวนการซ้ือเร่ิมตน้จากการท่ีลูกคา้ตระหนักหรือสามารถบ่งบอกความจ าเป็น 
ความตอ้งการ หรือปัญหาของตนเอง ลูกคา้บางรายอาจมีความจ าเป็นและความตอ้งการท่ีซ่อนอยู ่และตอ้งถูก
กระตุน้จึงจะรู้ความตอ้งการของตนเอง 2) การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) เพื่อตอบสนองความ
จ าเป็น ความตอ้งการ หรือปัญหา ลูกคา้จึงตอ้งเสาะแสวงหาขอ้มูลโดยวิธีการต่างๆ 3) การประเมินทางเลือก 
(Evaluation of Alternatives) ในขั้นตอนการประเมินทางเลือกต่าง ๆ กลุ่มอา้งอิงและปัจจยัอ่ืน ๆ มีอิทธิพลใน
ขั้นตอนน้ีลูกคา้จะมีการประเมินและเปรียบเทียบจุดเด่นจุดดอ้ยของสินคา้ และจดัอนัดบัความชอบไวใ้นใจ 
4) การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) เม่ือลูกคา้จดัอนัดบัความเหมาะสมของสินคา้ก็จะมาถึงขั้นตอนท่ี
จะตอ้งตดัสินใจเลือกสินคา้ ท่ีตนชอบมากท่ีสุด 5) พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Postpurchase Behavior) หลงัจาก
ซ้ือสินคา้แลว้ ผูซ้ื้ออาจพอใจหรือไม่พอใจกบัสินคา้ สาเหตุของความไม่พอใจมกัจะเน่ืองมาจากการรับรู้
เก่ียวกบัตวัสินคา้ก่อนการซ้ือแตกต่างจากเม่ือไดใ้ชสิ้นคา้แลว้ หากพึงพอใจก็อาจกลบัไปใชบ้ริการอีกหรือ
บอกต่อ หากไม่พึงพอใจกอ็าจไม่กลบัไปใชอี้กเลย 

 
วธีิการด าเนินการวิจัย   

การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และ ใช้
วิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ นกัท่องเท่ียวชาวไทย ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบ

จ านวนประชากร ก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สมการของ W.G. Cochran (1977) โดยก าหนดระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400  
คน  
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามเพื่อการวิจัย โดย

แบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 4 ส่วนไดแ้ก่ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวไทยตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้

และระดบัการศึกษา โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List) 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม

ในประเทศไทย ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรประเมิน
แบบลิเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดบั  

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบั ปัจจยัดา้นจิตวิทยาท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม
ในประเทศไทย ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรประเมิน
แบบลิเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดบั  

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบั การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในประเทศไทย ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรประเมินแบบลิเคิร์ต (Likert 
Scale) 5 ระดบั  

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการโรงแรม ของนักท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร และตรวจสอบเน้ือหาของ
แบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่ จากนั้นน าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 คน พิจารณา
ตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกตอ้งของเน้ือหา ตลอดจนความชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมของ
ขอ้ค าถาม ซ่ึงแบบสอบถามท่ีไดรั้บการประเมินแลว้ไดค่้า IOC ทั้งฉบบัเท่ากบั 1.00 และผูศึ้กษาจึงจะน าแบ
บทสอบถามไปทดสอบกับประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 คน โดยค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามทั้งฉบบัมีค่าเท่ากบั 0.95 พบวา่มีค่าความเช่ือมัน่อยูใ่นเกณฑสู์ง และน าแบบสอบถามไปใชใ้น
การเกบ็ขอ้มูลต่อไป 

การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจัยได้แจกแบบสอบถามให้แก่ประชากรท่ีก าหนดไวแ้ละรวบรวม
แบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ น าไปท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดย
ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

สถิติท่ีใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ใช้วิธีการแจกแจงค่าความถ่ี ( Frequency) 

แสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) และ แบบสอบถามเก่ียวกบั คุณภาพการบริการ และปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
และ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม ใชค่้าเฉล่ีย (Mean) กบัส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และ ทดสอบ
สมมติฐานโดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และ การวิเคราะห์ถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression) 
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ผลการวจิัย   
 1. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ พบว่า ภาพรวมคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
รายด้านของแต่ละด้าน พบว่า ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการของลูกคา้ ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 1 
ตาราง 1 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพรวมคุณภาพการบริการ 

ภาพรวมคุณภาพการบริการ 𝑿̅ SD ระดับความคดิเห็น 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.39 0.4893 มากท่ีสุด 

2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ 4.58 0.5272 มากท่ีสุด 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 4.45 0.4853 มากท่ีสุด 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ 4.40 0.4582 มากท่ีสุด 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 4.21 0.5415 มากท่ีสุด 

รวม 4.38 0.4460 มากท่ีสุด 

 2. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นจิตวิทยา พบว่า ภาพรวมปัจจยัดา้นจิตวิทยาส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
รายดา้นในแต่ละดา้น พบว่า ดา้นบุคลิกภาพมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการเรียนรู้ และดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นแรงจูงใจ ดงัตารางท่ี 2 
ตารางท่ี 2 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัภาพรวมปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

ภาพรวมปัจจัยด้านจติวทิยา 𝑿̅ SD ระดับความคดิเห็น 

1. แรงจูงใจ  4.02 0.5185 มาก 

2. การรับรู้ 4.38 0.4898 มากท่ีสุด 

3. การเรียนรู้  4.44 0.4881 มากท่ีสุด 
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4. ทศันคติ 4.22 0.5002 มากท่ีสุด 

5. บุคลิกภาพ 4.61 0.5050 มากท่ีสุด 

รวม 4.30 0.4103 มากท่ีสุด 

 3. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัขั้นตอนการตดัสินใจ พบวา่ ภาพรวมการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นการตดัสินใจซ้ือ
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการคน้หาขอ้มูล/การแสวงหาขอ้มูล และการประเมินทางเลือก และ
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ดงัตารางท่ี 3 
ตารางท่ี 3 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัภาพรวมการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพรวมการตัดสินใจซ้ือ 𝑿̅ SD ระดับความคดิเห็น 

1. การรับรู้ปัญหาหรือความตอ้งการ  4.10 0.5660 มากท่ีสุด 

2. การคน้หาขอ้มูล/การแสวงหาขอ้มูล 4.33 0.4691 มากท่ีสุด 

3. การประเมินทางเลือก 4.33 0.5537 มากท่ีสุด 

4. การตดัสินใจซ้ือ  4.45 0.4996 มากท่ีสุด 

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 4.00 0.5838 มากท่ีสุด 

รวม 4.25 0.4234 มากท่ีสุด 

4. ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา และสถานภาพการ
สมรส ท่ีแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมแตกต่างกนั พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษาและ สถานภาพการสมรสแตกต่างกนัจะมีการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  ดงัตารางท่ี 4 
ตารางท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
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ปัจจยัส่วนบุคคล การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม 
สถิติท่ีใชศึ้กษา Sig. 

เพศ  One-way Anova 0.00* 
อาย ุ One-way Anova 0.00* 
อาชีพ One-way Anova 0.24 
รายได ้ One-way Anova 0.05* 

ระดบัการศึกษา One-way Anova 0.00* 
สถานภาพการสมรส One-way Anova 0.34 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวม ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 ในทุกตวัแปรท านาย ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ และการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ และสามารถ
ท านายการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยไดร้้อยละ 47.00 ดงัตารางท่ี 5 
ตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อภาพรวมการตดัสินใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรท านาย B Std. 

Error 

β t Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.24 0.06 0.27 4.29 0.00* 

ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(X2) -0.07 0.05 -0.08 -1.38 0.17 

การตอบสนองต่อลูกคา้ (X3) 0.15 0.06 0.17 2.46 0.01* 

การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ (X4) 0.46 0.07 0.50 6.65 0.00* 

การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ (X5) -0.12 0.05 -0.15 -2.28 0.02* 

ค่าคงท่ี = 1.34, R = 0.69, R2 = 0.47, Adj. R2 = 0.47, F = 71.74, Sig. = 0.00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 สมมุติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นจิตวิทยามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นจิตวิทยา มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวม ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05ในทุก
ตวัแปรท านาย ไดแ้ก่ แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ทศันคติ และบุคลิกภาพ และสามารถท านายการตดัสินใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยไดร้้อยละ 65.00 ดงัตารางท่ี 6 
ตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของปัจจยัดา้นจิตวิทยา ท่ีมีอิทธิพลต่อภาพรวมการตดัสินใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรท านาย B Std. 

Error 

β t Sig. 

แรงจูงใจ (X1) 0.12 0.04 0.14 3.23 0.00* 

การรับรู้ (X2) 0.11 0.04 0.13 2.75 0.01* 

การเรียนรู้ (X3) 0.28 0.05 0.32 6.25 0.00* 

ทศันคติ (X4) 0.24 0.04 0.28 6.33 0.00* 

บุคลิกภาพ (X5) 0.07 0.03 0.09 2.29 0.02* 

ค่าคงท่ี = 0.70, R = 0.81, R2 = 0.65, Adj. R2 = 0.65, F = 146.22, Sig. = 0.00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
อภิปรายผล   
 ผูว้ิจยัเห็นวา่มีประเดน็ท่ีควรน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ปัจจยัดา้นจิตวิทยา และการตดัสินใจใน
การเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 64.25) อายอุยูใ่นช่วง 21-30 ปี (ร้อยละ 34.3) อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน (ร้อย
ละ 59.3) รายไดอ้ยูใ่นช่วง 15,000-30,000 บาท (ร้อยละ 34.5) การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 66.8) 
สถานะโสด (ร้อยละ 50.8) ภาพรวมคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ภาพรวมปัจจยัดา้นจิตวิทยาส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ 
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ภาพรวมการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีเน่ืองจาก 
โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี และไดรั้บมาตรฐาน รูปแบบสถานท่ี ห้องพกั รวมถึงการใหบ้ริการ 
และ มีระบบการจองห้องพกัท่ีน่าเช่ือถือและปลอดภยั ตลอดจนพนกังานสามารถเก็บขอ้มูลของลูกคา้ไวไ้ด้
เป็นอย่างดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจนัทิมา รักมัน่เจริญ (2558) ไดศึ้กษางานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการท่ีพกัประเภทโณงแรมและรีสอร์ทของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ในเขตพื้นท่ี
เศรษฐกิจ อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย สรุปผลวิจยัไดว้่า ปัจจยัท่ีส่งผล่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีพกั
ประเภทโรงแรมและรีสอร์ทของนักท่องเท่ียวชาวไทย โดยปัจจัยท่ีส่งผลมากท่ีสุด คือ ปัจจัยด้าน
กระบวนการและส่ิงอ านวยความสะดวกในหอ้งพกั รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละทศันียภาพ ปัจจยั
ดา้นบุคลากรและการส่งเสริมทางการตลาดปัจจยัดา้นราคาและความสะอาดเรียบร้อยของหอ้งพกั และปัจจยั
ดา้นสถานท่ี 
 2. เพื่อเปรียบเทียบการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครท่ีมี
เพศ อายุ อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษาและ สถานภาพการสมรสแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจใช้บริการ
โรงแรมโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจาก นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครท่ีเป็นเพศ LGBTQ+ อายุ 41 ปีข้ึนไป รายไดม้ากกว่า 15,000 บาทข้ึนไป การศึกษาระดบั
ปริญญาตรีข้ึนไปจะมีการตดัสินใจใช้บริการโรงแรมโดยรวมมากกว่านักท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครกลุ่มอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจิตพิสุทธ์ิ รัตนพงศ ์(2561) ไดศึ้กษางานวิจยัเร่ือง
พฤติกรรมการใช้บริการ และส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยในเขตอ าเภอหาดใหญ่ ไดส้รุปผลการวิจยัพบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีต่างกนั มีระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการ
เลือกใชบ้ริการธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาว ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ โดยรวมต่างกนั 
 3. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงแรม ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวม ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 และสามารถท านายการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยไดร้้อยละ 47.00 ทั้งน้ีเน่ืองจาก พนกังาน
มีความกระตือรือร้น เต็มใจในการตอบค าถาม และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี ท าให้ลูกคา้ไดรั้บความ
สะดวกจากการใชบ้ริการเป็นอยา่งดี พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส่ และกล่าวทกัทายดว้ยความ
เป็นมิตร และ โรงแรมมีอุปกรณ์/เคร่ืองมือ ท่ีมีประสิทธิภาพและพร้อมใช้งานเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของโศภิษฐา เตม็รัตน์ (2561) ไดศึ้กษางานวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นมี
ผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูเ้ขา้ใชบ้ริการของโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 4. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการโรงแรม ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นจิตวิทยา มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวม ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 และสามารถท านายการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยไดร้้อยละ 65.00 ทั้งน้ีเน่ืองจาก พนกังาน
มีความกระตือรือร้น และให้บริการด้วยความเต็มใจ มีมารยาท ทักทาย ยิ้มแยม้ กับลูกค้าท่ีเข้ามาพกั 
ให้บริการได้ตรงตามมาตรฐานของโรงแรม และ สามารถแก้ไขปัญหาให้กับลูกคา้ได้อย่างรวดเร็ว ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรกมล ล้ิมโรจน์นุกลุ (2560) ไดศึ้กษางานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการจองห้องพกัผ่านตวักลางออนไลน์ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นการเปรียบเทียบราคาโปรโมชัน่ 
ความรวดเร็วในการแกปั้ญหาและการรักษาความลบัของขอ้มูล และปัจจยัดา้นประชาสัมพนัธ์และความ
ตอ้งการเฉพาะบุคคลส่งผลต่อการตดัสินใจบริการจองหอ้งพกัผา่นตวักลางออนไลน์ 
 
ข้อเสนอแนะ   

ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
ข้อเสนอแนะการน าผลการวจิัยไปใช้  
1. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ในด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความ

ตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้น ผูบ้ริหารหรือเจา้ของโรงแรมควรมีนโยบายในการสร้างความประทบัใจและกระตุน้
ใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง เช่น การส่งการ์ดอวยพรลูกคา้ประจ า ในวนัพิเศษท่ีตรงกบัวนัท่ีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการ หรือ สามารถจดจ าช่ือ หรือขอ้มูลส าคญั ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

2.  ปัจจยัดา้นจิตวิทยา ในดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นแรงจูงใจ ดงันั้น ผูบ้ริหารหรือเจา้ของ
โรงแรมควรมีการน าเสนอภาพถ่ายของดารา / Influencer / บุคคลส าคญัท่ีมีช่ือเสียงท่ีเคยมาใชบ้ริการ เพื่อเป็น
การการันตีคุณภาพและความน่าสนใจของโรงแรม และเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย
ดว้ย 

3. การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการโรงแรม ในด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ด้านพฤติกรรม
ภายหลงัการซ้ือ ดงันั้น ผูบ้ริหารหรือเจา้ของโรงแรม ควรมีแนวทางในการกระตุน้ใหน้กัท่องเท่ียวท่ีเคยเขา้พกั
ในโรงแรมโพสตแ์สดงความคิดเห็นบอกเล่าประสบการณ์ลงบน Social Media เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้คนอ่ืนๆ 
เกิดความอยากลองมาสมัผสัประสบการณ์ดว้ยตนเอง 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป  
1.  ในการศึกษาคร้ังน้ีจ ากดัเฉพาะในนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครเท่านั้น ดงันั้น

ควรมีการกระจายกลุ่มตวัอย่างไปยงัจงัหวดัอ่ืน หรือ จงัหวดัใกลเ้คียงดว้ยเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีแตกต่างและ
สมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
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2. ควรใชว้ิธีเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีอ่ืนประกอบดว้ย เช่น การสัมภาษณ์ เพื่อน าขอ้มูลมาใชใ้นการพฒันา
ดา้นการตลาดต่อไป 

3.  ควรมีการศึกษา ปัญหาและอุปสรรคของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ปัจจยัดา้นจิตวิทยา และการ
ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครในดา้นต่าง ๆ 
เพื่อให้ผูบ้ริหารหรือเจา้ของโรงแรม หรือ ผูท่ี้เก่ียวขอ้งสามารถน าปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาปรับปรุงและพฒันา
โรงแรมในดา้นต่างๆ ต่อไป 
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