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บทคัดย่อ 
 
จากจ านวนนักท่องเที่ยวที่เพ่ิมขึ้นทุกปีเป็นตัวผลักดันธุรกิจโรงแรมให้เพ่ิมขึ้น ส่งผลให้มี

การแข่งขันที่รุนแรงด้วยเช่นกัน โรงแรมใดที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการผู้บริโภคมากกว่า  
ย่อมสร้างความพึงพอใจและเลือกใช้บริการในครั้งถัดไป โรงแรมที่ไม่สามารถตอบสนองความต้องการ
ได้ย่อมต้องปิดตัวในที่สุด ดังนั้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคจากทรัพยากรที่จ ากัด  
จึงจ าเป็นต้องเลือกกลุ่มลูกค้าให้เหมาะสมกับโรงแรมตนเอง ซึ่งก็คือ กลยุทธ์การแบ่งส่วนตลาด 
(Market Segmentation) โดยลูกค้าแต่ละแบบจะมีความพึงพอใจในโรงแรมแต่ละกลุ่มที่แตกต่างกัน 
เพ่ือที่จะเข้าใจลูกค้าแต่ละแบบส าหรับโรงแรมแต่ละกลุ่ม งานวิจัยชิ้นนี้จึงท าการศึกษาและจัดกลุ่ม
ด้วยวิธี K-Means โดยโรงแรมแต่ละแบบและลูกค้าแต่ละกลุ่มซึ่งมีลักษณะเดียวกันจะจัดอยู่ในกลุ่ม
เดียวกัน ซึ่งการแบ่งกลุ่มของโรงแรมจะใช้คุณลักษณะขนาด ราคา ระดับดาว และความพึงพอใจใน
ส่วนต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นความคุ้มค่า สถานที่ตั้ง การให้บริการ สภาพแวดล้อมและความสะอาด ห้องพัก 
และความพึงพอใจโดยรวม ซึ่งเป็นการสะท้อนถึงมูลค่าที่แท้จริงของโรงแรมในด้านต่างๆ หลังจากนั้น
จึงแบ่งกลุ่มของผู้เข้าพักโดยใช้เกณฑ์ของ ประเภทของนักท่องเที่ยว ประเทศที่มาของนักท่องเที่ยว 
ระดับราคา จ านวนวันเข้าพัก ช่วงเวลาที่เข้าพัก เพ่ือพิจารณากลุ่มลูกค้าใดจึงเหมาะสมในแต่ละกลุ่ม
โรงแรม โดยพิจารณาจากความพึงพอใจเป็นส าคัญ โดยข้อมูลที่ใช้มาจากเว็บไซต์จองโรงแรมแห่งหนึ่ง 
จากนั้นท าความเข้าใจแต่ละกลุ่มลูกค้าต้องการ โดยใช้วิธีที่เรียกว่า Word Cloud ซึ่งเป็นวิธีการหนึ่ง
ในการวิเคราะห์ค า (Text Analysis) 

จากผลการวิจัยพบว่าสามารถแบ่งกลุ่มโรงแรมได้ 5 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มต้องเอาใจใส่มี
คะแนนรีวิวต่ าที่สุด กลุ่มพอใช้คะแนนอยู่ในระดับปานกลาง กลุ่มพอใช้ใกล้ดีมีคะแนนปานกลางแต่
คะแนนด้านท าเลที่ตั้งอยู่ในเกณฑ์ดี กลุ่มที่สี่คือกลุ่มดีมากราคาถูก มีคะแนนรีวิวดีมากแต่ราคาไม่แพง 

หัวข้อการค้นคว้าอิสระ ความแตกต่างของความพึงพอใจเมื่อจองห้องพัก 
ผ่านเว็บไซต์ 

ชื่อผู้เขียน นายทัสยุ สร้อยสุนทร 
ชื่อปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
คณะ/มหาวิทยาลัย คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
อาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระ อาจารย์ ดร. สุรัตน์ ทีรฆาภิบาล 
ปีการศึกษา 2558 
  



(2) 
 
และกลุ่มพรีเมี่ยม ส่วนใหญ่ประกอบด้วยโรงแรมห้าดาวที่มีชื่อเสียงและมีคะแนนรีวิวสูงที่สุดในทุก
กลุ่ม นอกจากนี้ยังสามารถแบ่งกลุ่มผู้เข้าพักได้ 5 กลุ่มโดยทุกกลุ่มให้ความสนใจกับ ห้องพัก พนักงาน 
ความสะอาดและอาหารเช้าตามล าดับ ซึ่งประกอบด้วย กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยวเป็นกลุ่มที่เดินทางแบบ
คู่รักและมีค่าใช้จ่ายในการพักต่ าที่สุดโดยส่วนใหญ่อยู่ในประเทศไทยโดยให้ความส าคัญกับราคา 
ต่อมากลุ่มส่วนตัวประกอบด้วยนักท่องเที่ยวแบบเดินทางคนเดียวและแบบครอบครัวที่มีเด็กเล็กเน้น
ในด้านการเดินทาง กลุ่มมีกิจกรรมประกอบด้วยนักท่องเที่ยวแบบนักธุรกิจ แบบกลุ่มและแบบ
ครอบครัวที่มีเด็กโตเน้นในเรื่องการเดินทางและกิจกรรม กลุ่มพักยาว เป็นกลุ่มที่พักนานที่สุด โดย
ส่วนใหญ่แล้วประกอบด้วยนักท่องเที่ยวประเภทเดินทางคนเดียวและคู่รัก เน้นในเรื่องความสะดวกใน
การเดินทาง กลุ่มสุดท้ายคือกลุ่มจ่ายหนัก ซึ่ งจ่ายในการเข้าพักมากที่สุดโดยส่วนใหญ่แล้ว
ประกอบด้วยนักท่องเที่ยวแบบคู่รักมีความต้องการในทุกด้าน นอกจากนี้เมื่อทดสอบการท านายความ
พึงพอใจในแต่ละกลุ่มด้วยสมการสองรูปแบบ พบว่าสมการถดถอยรูปแบบที่สองมีค่า Adjusted R-
Square เท่ากับ 0.1259 ที่มากกว่ารูปแบบที่หนึ่งซึ่งมีค่า 0.1238 ดังนั้นจึงเลือกสมการที่สองในการ
ท านายความพึงพอใจในแต่ละกลุ่ม 

 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, การจัดกลุ่ม, โรงแรม 
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ABSTRACT 

 
The number of tourists is increasing every year that is the cause of hotel 

increasing at the same rate as well. Hotel business now is high competition. Which 
hotel can respond to consumer demand with high satisfaction and will be chosen 
the next time. The hotel that fails to meet requirements will be closed eventually. 
Therefore, to meet the needs of consumers from limited resources. Hotel needs to 
choose the right customer, called market segmentation strategy. By each customer in 
each group will be satisfied in different ways. In order to understand each customer 
for each hotel, this research is studying and clustering hotels by K-Means Method. 
Each hotel and customer which has a similar attributes will be combined in a group. 
The hotel attributes included size, star and satisfaction, which composed of overall 
satisfaction, room, service, location and value. These satisfactions reflect the true 
value of hotels in various fields. After that the customers is grouped by using criteria, 
type of traveler, country, paid, stay and month of stay, to find which customer 
appropriate for each hotel by consider satisfaction as the first priority. The data used 
in this research came from a hotel booking online. Then, understand satisfaction of 
each customer by Word Cloud that is a text analysis method. 

The results showed that has five hotel groups. 1) Need to improve, 
lowest score and cheapest. 2) Fair, the rating is moderate. 3) Fair and good location. 
The rating is also moderate but location is good. 4) Good Review Good Price, The 
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rating is high but affordable. 5) Premium, hotels mostly is five-star and famous. The 
score is highest and expensive. Beside, Customers can be divided to five groups, each 
group paying attention to the staff, room, clean and breakfast respectively. Viz  
1) Couples, who cost is concern, mainly in Thailand. 2) Private, consists of alone 
travelers and families with small children. Focus on traveling. 3) Activities included 
business travelers, groups and families with old children. Emphasis on travels and 
activities. 4) Long stay, mostly consist of single travelers and couples. Focus on ease 
of travel. 5) Heavily paid, almost are couple travelers, required all aspects. In 
addition, 2 models testing to predict satisfaction for each groups found that Adjusted 
R-Square of the second model is 0.1259 more than the first model (0.1238). Thus the 
second model is chosen to predict for satisfaction. 

 
Keyword: Satisfaction, Clustering, Hotels 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

งานวิจัยฉบับนี้สามารถส าเร็จลุล่วงและประสบความส าเร็จด้วยดี เนื่องจากได้รับความ
กรุณาจาก อาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัย อาจารย์ ดร. สุรัตน์ ทีรฆาภิบาล ที่ได้สละเวลาให้ค าปรึกษาและ
ข้อแนะน าที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการศึกษาวิจัย รวมถึง อาจารย์ ดร. ปณิธาน จันทองจีน ที่ได้ให้
เกียรติเป็นกรรมการ ซึ่งได้ให้ค าแนะน าและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมที่เป็นประโยชน์ ส่งผลให้งานวิจัย
ฉบับนี้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

นอกจากนี้ ผู้วิจัยขอขอบพระคุณ คณาจารย์ของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ทุกท่าน ที่ได้
ให้ความรู้ต่างๆ ซึ่งผู้วิจัยได้น ามาใช้ในงานวิจัยฉบับนี้ รวมถึงพ่ีๆ เจ้าหน้าที่โครงการ MBA ที่คอยให้
การสนับสนุนด้านต่างๆ ตลอดมา รวมถึงก าลังใจและความช่วยเหลือต่างๆ จากครอบครัว และเพ่ือนๆ 
ทุกท่าน ที่มีส่วนท าให้งานวิจัยฉบับนี้ประสบความส าเร็จไปได้ด้วยดี 

อนึ่ง ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบธุรกิจ
โรงแรมและผู้ที่สนใจในธุรกิจ หากงานวิจัยครั้งนี้มีข้อบกพร่องประการใด ผู้วิจัยขออภัยและน้อมรับไว้
เพ่ือปรับปรุง แก้ไขมา ณ ที่นี้ด้วย 

 
 

นายทัสยุ สร้อยสุนทร 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ปัญหาและความส าคัญของปัญหา 

 
ในประเทศไทยนั้นธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นธุรกิจที่มีความส าคัญและมีการเติบโตอย่าง

ต่อเนื่อง หลังจากสถานการณ์ทางการเมืองมีเสถียรภาพมากขึ้น ในช่วงปลายปี 2557 การท่องเที่ยว
กลับมาฟ้ืนตัวอีกครั้งด้วยจ านวนนักท่องเที่ยวที่เข้ามาในประเทศไทยเพ่ิมมากขึ้น และจากการที่
ภาครัฐให้การสนับสนุนเต็มที่เพราะอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวนั้นท ารายได้ให้กับประเทศเป็นจ านวน
มหาศาลในแต่ละปี ธุรกิจด้านการให้บริการที่พักประเภทโรงแรมจึงมีการเติบโตจากจ านวนและความ
ต้องการห้องพักของนักท่องเที่ยวเพ่ิมสูงขึ้น และเป็นหนึ่งในธุรกิจสร้างรายได้ปี 2558 จากข้อมูลสถิติ
ภาพรวมของนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศท่ีเดินทางมาท่องเที่ยวในประเทศไทยมีอัตราการเพ่ิมขึ้นโดย
เฉลี่ยปีละ 14.95% จ านวนนักท่องเที่ยวมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องจาก 11,516,936 คนในปี 
พ.ศ. 2548 เป็น 29,847,811 คนในปี พ.ศ. 2558 ซึ่งเป็นผลมาจากการเพ่ิมขึ้นของนักท่องเที่ยวทั่ว
โลก และความเข้มแข็งของปัจจัยพ้ืนฐานด้านการท่องเที่ยวของไทย เช่น การเปิดให้บริการสนามบิน
สุวรรณภูมิ การมีสินค้าทางการท่องเที่ยวที่หลากหลาย เช่น แหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ วัฒนธรรม 
นันทนาการ การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (บริการทางการแพทย์/สปา) นอกจากนี้ยังมีการจัดกิจกรรมที่
สนับสนุนการท่องเที่ยว เช่น งานเทศกาลสงกรานต์ 

 

 

ภาพที่ 1.1 จ านวนนักท่องเที่ยวต่างประเทศที่เดินทางเข้าในประเทศไทย. จาก ส านักงานสถิติ
แห่งชาติ, 2559, สืบค้นจาก http://newdot2.samartmultimedia.com/ home/listcontent 
/11/221/276 
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ภาพที่ 1.2 จ านวนการจัดตั้งและมูลค่าทุนของธุรกิจโรงแรม และรีสอร์ท ตั้งแต่ ก.ย. 57 - ก.ย. 58 . 
จาก กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2558, สืบค้นจาก http://dbd.go.th/download/document_file 
/Statisic/2557/H26_201408.pdf 
 

จากการเจริญเติบโตของนักท่องเที่ยวเป็นตัวผลักดันธุรกิจโรงแรมให้เปิดตัวอย่าง
ต่อเนื่อง จากข้อมูลกรมพัฒนาธุรกิจการค้าในปี 2557 มีจ านวนธุรกิจโรงแรมทั้งหมด 13,408 แห่ง มีธุรกิจ
โรงแรมจดทะเบียนการค้าในปี 2558 จ านวน 994 แห่ง จ านวนห้องพักเพ่ิมจาก 562,234 ห้อง ในปี 
2557 เป็น 596,237 ห้อง หรือประมาณ 6% ในปี 2558 อย่างไรก็ตามแม้ว่าการท่องเที่ยวในประเทศ
ไทยมีอัตราการเจริญเติบโตที่สูง ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจที่น่าลงทุนเป็นอย่างมาก แต่เนื่องจากเป็น
ธุรกิจที่ต้องใช้เงินลงทุนที่มาก จากภาพที่ 1.2 ในเดือนกันยายน 2557 โดยเฉลี่ยแล้วผู้ประกอบการต้องใช้
ทุนประมาณ 9 ล้านบาทต่อโรงแรม 1 แห่ง ท าให้ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องวิเคราะห์อย่างรอบครอบ 
อันเนื่องมาจากสภาพการแข่งขันท่ีรุนแรง จ านวนและความหลากหลายของโรงแรมที่มีอยู่จ านวนมาก 
ท าให้ลูกค้ามีอ านาจสามารถท่ีจะเลือกโรงแรมตอบสนองความต้องการของตนเองมากที่สุด โรงแรมใด
ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ ย่อมสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและเลือกใช้
บริการในครั้งต่อไป โรงแรมแรมที่ไม่สามารถตอบสนองได้จ าเป็นต้องปิดตัวลง ในปี 2558 มีจ านวน
โรงแรมที่ต้องปิดตัวถึง 173 แห่ง 

เพ่ือตอบสนองต่อผู้บริโภค ตามความชอบ ความต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภคที่
หลากหลาย จากทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัด จึงจ าเป็นต้องเลือกกลุ่มผู้บริโภคให้เหมาะสมกับจุดแข็ง
ของตัวเอง กลยุทธ์การแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) จึงถูกน ามาใช้ โดยอยู่บนพ้ืนฐาน
ที่ว่านักท่องเที่ยวสามารถจัดแบ่งออกเป็นกลุ่มและแบ่งส่วนทางการตลาดที่แตกต่างกันตามลักษณะ
ความต้องการ ความสนใจ และความคล้ายคลึงกันของนักท่องเที่ยว จากนั้นจึงเป็นหน้าที่ของธุรกิจ
ท่องเที่ยวที่จะเลือกพัฒนาสินค้าและบริการ ให้เป็นที่ดึงดูดต่อกลุ่มการตลาดเฉพาะกลุ่ม ซึ่งหมายถึง
การเลือกกลุ่มเป้าหมายทางการตลาดของการท่องเที่ยว (Target Market) และสามารถวางแผนทาง

http://dbd.go.th/download/document_file%20/Statisic/2557/H26_201408.pdf
http://dbd.go.th/download/document_file%20/Statisic/2557/H26_201408.pdf


 3 

การตลาดรวมถึงก าหนดส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ที่มีประสิทธิภาพการตอบสนอง
ความต้องการของนักท่องเที่ยว ซึ่งเป็นกระบวนการที่ส าคัญในการด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ
เพ่ือผลก าไรสูงสุด จากการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าของตน รวมถึงการสร้างกลยุทธ์ที่จะดึงดูด
ลูกค้ามาจากคู่แข่งให้มากที่สุด 

ในปัจจุบันมีการแบ่งกลุ่มของนักท่องเที่ยวดังนี้ ตามวัตถุประสงค์การเดินทาง ตาม
จ านวนนักท่องเที่ยว ประชากรศาสตร์ ตามฤดูกาล ตามวิธีการเดินทาง ตามพฤติกรรมการท่องเที่ยว 
วิถีทางการด าเนินชีวิต นอกจากนี้ยังมีการแบ่งกลุ่มตามโปรดักซ์หรือโรงแรม เช่น ราคา ระดับดาว  ใน
มุมมองของผู้ประกอบการนั้นต้องเข้าใจคุณลักษณะนักท่องเที่ยวในกลุ่มต่างๆ เพ่ือใช้ในการน าเสนอ
และปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่ให้ตรงกับความต้องการกับลูกค้าที่มีอยู่ หรือเนื่องมาจากการลงทุนที่สูง
ผู้ประกอบการอาจจะเลือกกลุ่มลูกค้าใหม่หรือเพ่ิมกลุ่มลูกค้าใหม่จากท่ีมีอยู่เดิมให้มีความเหมาะสมกับ
คุณลักษณะของโรงแรม 
 
ตารางที่ 1.1 

 
ตัวอย่างของการจัดกลุ่มโรงแรมตามระดับราคาและลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

Brand name Price 
Range 

Market Segment 

Fairfield Inn 50-70 Economy class business and leisure travelers 
TownPlace Suites 60-75 Moderate income travelers with weekly stays 
Springhill Suites 80-100 Business and leisure travelers desiring moderate 

accommodations 
Coutryard 80-105 Designed for independent business travelers and 

those on a budget 
Residence Inn 90-115 A residential-style hotel 
Marriott Hotels and Resorts 95-255 For the upscale traveler 
Renaissance Hotels and Resorts 95-255 Ultra-luxury hotels for the rich and powerful 
Ritz-Carlton  
(acquired by Marriott) 

185-310 Ultra-luxury hotels for the rich and powerful 

หมายเหตุ. จาก Marketing leadership in hospitality, Foundations and Practices, โดย 
Lewis and Chambers, 2000, New York, John Wiley & Sons. 
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ตารางที่ 1.2 
 

ตัวอย่างของการจัดกลุ่มลูกค้าและคุณลักษณะความต้องการ 
Segment Contact and Characteristic 

Individual business travelers Contacting local or distant referral source; 
discounts for high-use organizations 

Corporate meetings Customized facilities 
Business and Professional Associations  
Large Facilities for conventions, trade shows 
Small Small quiet meeting rooms 
Tour. Incentive houses Special pricing for wholesalers, tour groups 
Airline crews Quiet rooms 
Government Special rates 
SMERF Special rates 
  

หมายเหตุ. จาก Marketing Hospitality, โดย Hsu Cathy H.C. and Powers Tom, 2002,  
New York, John Wiley & Sons Inc 
 

ดังนั้นงานวิจัยนี้ท าการศึกษาการแบ่งกลุ่มนักท่องเที่ยวของโรงแรมแต่ละกลุ่ม เพ่ือให้
ผู้ประกอบการสามารถเข้าใจถึงลักษณะกลุ่มของโรงแรมของตนเอง และพฤติกรรมกลุ่มนักท่องเที่ยวที่
มีอยู่ โดยใช้ข้อมูลจากผู้เข้าพักโรงแรมจ านวน 1,001 แห่ง โดยพิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกค้า
เป็นหลัก เนื่องจากสามารถสะท้อนถึงคุณค่าของโรงแรมได้เป็นอย่างดี โดยเริ่มต้นจากการแบ่งกลุ่ม
โรงแรมตามเกณฑ์มาตรฐานทั่วไป และใช้ความพึงพอใจของผู้เข้าพักในด้านความคุ้มค่า สถานที่ตั้ง 
การให้บริการ สภาพแวดล้อมและความสะอาด ห้องพัก และความพึงพอใจโดยรวม จากนั้นจึงท าการ
แบ่งกลุ่มของผู้เข้าพักในแต่ละกลุ่มโรงแรม โดยใช้ข้อมูลของผู้เข้าพักเช่น ประเภทของนักท่องเที่ยว 
จ านวนวันเข้าพัก เดือนที่เข้าพัก และประเทศถิ่นที่อยู่ของนักท่องเที่ยว และระดับราคาโดยรวม 
งานวิจัยนี้ต่างกับงานวิจัยอื่นโดยมุ่งท าความเข้าใจความพึงพอใจแต่ละกลุ่มลูกค้าในการเข้าพักโรงแรม
แต่ละกลุ่ม และท าการแบ่งกลุ่มโรงแรมตามคุณค่าในมุมมองของผู้เข้าพักโดยพิจารณาจากความพึง
พอใจในด้านต่างๆ 

ในปัจจุบันโรงแรมต่างๆ นิยมจะเปิดให้ท าการจองห้องพักผ่านเว็บไซต์ต่างๆ เช่น 
booking.com, expedia.com หรือ agoda.com เป็นการเพ่ิมช่องทางในการเข้าถึงของผู้บริโภค
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อย่างมาก จากรายงานผลการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการจองห้องพักของลูกค้าโรงแรมทั่วโลกเมื่อ
ปลายปี 2555 ที่ศึกษาข้อมูลสถิติของโรงแรมต่างๆ ที่ได้เก็บรวบรวมไว้ พบว่าอัตราการจองห้องพัก
ผ่านทางอินเทอร์เน็ตของโรงแรมทั่วโลกมีอัตราการเติบโตสูงถึง 73% เมื่อเปรียบเทียบกับสถิติเมื่อ 5 
ปีที่แล้ว และยังคงมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องในอัตราที่สูงมาก จากรายงานพฤติกรรมการจองหักพัก
ของลูกค้าทั่วโลกพบว่าการขายห้องพักให้กับลูกค้าทาง Online เป็นช่องทางที่ได้รับความนิยมสูงสุด 
เพราะมีความสะดวก รวดเร็ว นอกจากนี้ยังเป็นแหล่งของการค้นหาข้อมูลของแหล่งท่องเที่ยวและ
โรงแรมที่ผู้ใช้งานสามารถดูวิจารณ์ต่างๆ เพ่ือใช้ในการเลือกโรงแรมที่จะเข้าพัก ทั้งยังสามารถ
เปรียบเทียบราคา และการจองห้องพักผ่านตัวแทนยังมีราคาที่ถูกกว่าการจองห้องพักผ่านทาง
โทรศัพท์ หรือการเดินเข้าไปจองท่ีโรงแรมเอง 

 

 

ภาพที่ 1.3 ปริมาณการเข้าใช้เว็บไซต์ส าหรับการท่องเที่ยว. จาก The Evolving Role of the 
Transactional DMO, โดย Frederic Gonzalo, 2013, Retrieved from http://www.social 
mediatoday.com/content/evolving-role-transactional-dmo 
 

การท ากิจกรรมของผู้บริโภคผ่านเว็บไซต์นี้ ท าให้มีข้อมูลจ านวนมหาศาลที่ถูกสร้างขึ้น
จากทั่วทุกมุมโลก หรือเรียกว่า ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) ข้อมูลขนาดใหญ่เหล่านี้สามารถน ามา
ประมวลผลให้เกิดประโยชน์เป็นอย่างมาก ยกตัวอย่างเช่นการแพร่กระจายของไข้หวัดโดยใช้
ฐานข้อมูลการค้นหาของ Google (J. Ginsberg and M. H. Mohebbi, 2009) การท านายยอดขาย
ของสินค้าโดยใช้ Twitter (Niels and Rene, 2014) หรือ การท านายค่าทางเศรษฐศาสตร์มหภาค
ต่างๆ เช่น อัตราการว่างงาน, GDP หรือดัชนีผู้บริโภค (John & Greg, 2015; Sangita & Pietro, 2014) 

47.20% 
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จึงเป็นความท้าทายหนึ่งที่จะหาแนวทางเอาข้อมูลจ านวนมหาศาลเหล่านี้มาใช้วิเคราะห์เพ่ือเป็น
ประโยชน์ต่อการตัดสินใจทางธุรกิจได้อย่างไร 

งานวิจัยนี้น าข้อมูลที่มีอยู่แล้วจากเว็บไซต์จองโรงแรม agoda.com เนื่องจากการรีวิว
ต่างๆ เป็นของผู้เข้าพักจริงและมีรายละเอียดข้อมูลการเข้าพัก เช่น วันของการเข้าพักและออกจาก
โรงแรม โดยข้อมูลออนไลน์ที่มีอยู่ในเว็บไซต์นั้นจะแบ่งเป็นสองส่วน คือข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของ
โรงแรม เช่น ระดับดาว ขนาด ราคา ที่ตั้ง ส่วนที่สองเป็นส่วนของการรีวิวโดยผู้เข้าพัก ซึ่งให้ลูกค้าที่
เข้าพักท าการวิจารณ์และให้คะแนนต่อโรงแรมที่เข้าพัก จากข้อมูลส่วนนี้ เป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์
อย่างมาก สามารถเข้าใจถึงความพึงพอใจ และพฤติกรรมของผู้เข้าพัก เช่น ประเภทของนักท่องเที่ยว 
จ านวนวันเข้าพัก ช่วงที่เข้าพัก และประเทศถิ่นที่อยู่ของนักท่องเที่ยว ข้อมูลเหล่านี้จะถูกน ามาท าการ
ใช้ในการแบ่งกลุ่มของลูกค้า โดยแบ่งกลุ่มโรงแรมตามขนาด ราคา ระดับดาว และความพึงพอใจใน
ส่วนต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นความคุ้มค่า สถานที่ตั้ง การให้บริการ สภาพแวดล้อมและความสะอาด ห้องพัก 
และความพึงพอใจโดยรวม ซึ่งเป็นการสะท้อนถึงมูลค่าที่แท้จริงของโรงแรมในด้านต่างๆ ในมุมมอง
ของนักท่องเที่ยว หลังจากนั้นจึงแบ่งกลุ่มของนักท่องเที่ยวโดยใช้เกณฑ์ของ ประเภทของนักท่องเที่ยว 
ประเทศที่มาของนักท่องเที่ยว ระดับราคา จ านวนวันเข้าพัก ช่วงเวลาที่เข้าพัก เพ่ือพิจารณากลุ่ม
ลูกค้าใด จึงเหมาะสมในแต่ละกลุ่มโรงแรม โดยพิจารณาจากความพึงพอใจเป็นส าคัญ 

ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงมุ่งที่จะศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคกลุ่มต่างๆ ในการเลือกเข้า
พักโรงแรมแบบต่างๆ เพ่ือที่จะค้นหาค าตอบของค าถามต่อไปนี้ 

- ควรจะเลือกกลุ่มลูกค้ากลุ่มใดซึ่งจะให้คะแนนความพึงพอใจสูงกับคุณลักษณะของ
โรงแรมที่มีอยู่ 

- มีกลุ่มของโรงแรมแบบใดบ้าง และโรงแรมกลุ่มใดจึงได้รับความพึงพอใจมากกว่า 
- มีกลุ่มนักผู้เข้าพักกลุ่มใดบ้าง และผู้เข้าพักกลุ่มใดจะให้คะแนนรีวิวสูงกว่า 
- ควรจะสร้างหรือปรับโรงแรมอย่างไรจึงเหมาะกับกลุ่มลูกค้าท่ีเลือก 
- นักท่องเที่ยวในแต่ละกลุ่มในโรงแรมแต่ละแบบมีความพึงพอใจอย่างไร 
ข้อสรุปนี้จะถูกน าไปใช้เพ่ือให้ผู้ประกอบการสามารถก าหนดตลาดเป้าหมาย และ

ต าแหน่งของผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับผู้บริโภค ตลอดจนทราบถึงแนวทางเพ่ือใช้ในการก าหนดกล
ยุทธ์ทางการตลาดให้เหมาะสม สามารถน าเสนอสิ่งที่แตกต่างซึ่งแบ่งแยกตัวเองมาจากคู่แข่ง และเพ่ิม
ผลประกอบการให้กับผู้ประกอบการ 
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1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 
1.2.1 ศึกษาการแบ่งกลุ่มของโรงแรมผ่านเว็บไซต์จองโรงแรม 
1.2.2 ศึกษาการแบ่งกลุ่มของผู้เข้าพักผ่านเว็บไซต์จองโรงแรม 
1.2.3 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้เข้าพักแต่ละกลุ่มกับโรงแรมแต่ละแบบ 
 

1.3 ขอบเขตงานวิจัย 
 

1.3.1 มุ่งเน้นศึกษาความพึงพอใจของกลุ่มนักท่องเที่ยวในการพักโรงแรมแต่ละแบบ 
1.3.2 ประชากรศาสตร์ที่ใช้ในการศึกษา คือ นักท่องเที่ยวซึ่งเข้าพักในช่วงปี 2558 
1.3.3 ด้านตัวแปร 

โรงแรม : 
- ระดับดาว 
- ขนาด 
- ราคา 
- ที่ตั้ง 
- ความพึงพอใจต่อการเข้าพักโรงแรม ประกอบด้วย ความคุ้มค่า สถานที่ตั้ง 

การให้บริการ สภาพแวดล้อมและความสะอาด ความสะดวกสบาย และความพึงพอใจโดยรวม 
นักท่องเที่ยว : 
- ประเภทของนักท่องเที่ยว 
- จ านวนวันเข้าพัก 
- ช่วงที่เข้าพัก 
- ถิ่นที่อยู่ของนักท่องเที่ยว 
- ระดับราคา 

1.3.4 ระยะเวลาที่ท าการศึกษาวิจัย คือ ระหว่างเดือนมกราคม – เมษายน 2559 
 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

การศึกษาความแตกต่างของความพึงพอใจเมื่อจองห้องพักผ่านเว็บไซต์  สามารถระบุ
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ ดังนี้ 
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1.4.1 เพ่ือให้ผู้ประกอบการทราบถึงกลุ่มผู้บริโภคต่างๆ ที่พึงพอใจในโรงแรมแต่ละ
แบบ น าไปสู่การพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องต่อความต้องการของผู้บริโภค 

1.4.2 เป็นข้อมูลให้ผู้ประกอบการรายใหม่ที่ต้องการจะเข้ามาลงทุนในธุรกิจการ
ท่องเที่ยว น าข้อมูลไปใช้ในการตัดสินใจลงทุนประกอบกิจการและพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

1.4.3 สามารถท านายความพึงพอใจของผู้บริโภคแต่ละกลุ่มส าหรับโรงแรมแต่ละแบบ
ได้ 
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บทที่ 2 
 วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
งานวิจัยฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือศึกษาความแตกต่างของความพึงพอใจเมื่อจองห้องพักผ่าน

เว็บไซต์ โดยมีข้อหัวในการทบทวนวรรณกรรม ดังนี้ 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับการแบ่งกลุ่มทางการตลาด 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับการแบ่งประเภทโรงแรม 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการแบ่งประเภทนักท่องเที่ยว 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการแบ่งกลุ่มทางการตลาด 
 

การน าเสนอผลิตภัณฑ์สู่ตลาดนั้น โดยทั่วไปแล้วบริษัทไม่สามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่
ตรงกับความต้องการของลูกค้าในทุกตลาดได้ เนื่องมาจากลูกค้ามีจ านวนมาก มีคุณลักษณะที่เฉพาะ 
และมีลักษณะความชอบ ความต้องการ วิธีการปฏิบัติและการซื้อที่แตกต่างกัน โดยบริษัทจะน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์เข้าสู่ตลาดที่บริษัทช านาญ และเห็นโอกาสในความส าเร็จทางธุรกิจ 

กลยุทธ์การตลาดตามเป้าหมาย (Target marketing) จึงถูกน ามาใช้ ซึ่งหมายถึง การ
จัดผลิตภัณฑ์และส่วนประสมทางการตลาดที่ต่างกันเพ่ือตอบสนองความต้องการของตลาดที่มี
ลักษณะความชอบ ความต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน ในการใช้ส่วนประสมทาง
การตลาดให้เหมาะสมกับตลาดเป้าหมายนั้น เริ่มต้นด้วยการแบ่งตลาดออกเป็นส่วนๆ โดยอาศัยปัจจัย
ที่เกี่ยวข้องกับผู้บริโภคหรือตลาดในการแบ่ง หลังจากนั้นจึงก าหนดตลาดเป้าหมายและก าหนด
ต าแหน่งผลิตภัณฑ์ของบริษัทให้มีความสอดคล้องกับความชอบ ความต้องการ และพฤติกรรมของ
ตลาดที่เลือกเป็นเป้าหมายนั้น กลยุทธ์การตลาดตามเป้าหมายนี้ ต้องพิจารณา 3 ประการคือ 

ประการแรก การแบ่งส่วนตลาด (Market segmentation) เป็นการแบ่งตลาดส าหรับ
ผลิตภัณฑ์ออกเป็นตลาดย่อยๆ ที่แตกต่างกันตามความชอบ ความต้องการ และพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคในแต่ละตลาดนั้น โดยอาศัยคุณสมบัติของผู้บริโภคหรือตลาดในการแบ่ง ทั้งนี้เพ่ือให้สามารถ
แยกตลาดออกเป็นส่วนๆ (Market Segments) ท าให้เห็นความแตกต่างกันของลักษณะ ความชอบ 
ความต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภคที่อยู่แต่ละส่วนของตลาด เพ่ือจะได้วางแผนและใช้
กระบวนการทางการตลาดได้เหมาะสมกับแต่ละส่วนตลาดนั้น ยกตัวอย่างเช่น สินค้าแฟชั่นแบ่งส่วน
ตลาดโดยยึดเกณฑ์เพศ วัย รายได้ และรสนิยม เป็นพื้นฐานในการแบ่งตลาดแฟชั่นออกเป็นส่วนๆ 
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ประการที่สอง การก าหนดตลาดเป้าหมาย (Market targeting) เป็นกิจกรรมในการ
ประเมินและเลือกตลาด ที่บริษัทเห็นว่าเหมาะสมกับทรัพยากร ความช านาญ และจุดแข็งของบริษัท 
เป็นตลาดที่มีโอกาสทางการตลาด สามารถสร้างยอดขายและท าก าไรให้กับบริษัท ยกตัวอย่างเช่น 
ผลิตภัณฑ์รองเท้าของบริษัท เลือกตลาดเป้าหมายเป็นผู้ชาย อายุ 30 -60 ปี มีรายได้สูง รสนิยมดี 
ต้องการสินค้าที่มีคุณภาพ 

ประการที่สาม การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์ (Market positioning) เป็นการก าหนด
ต าแหน่งผลิตภัณฑ์ให้เกิดข้ึนในใจของผู้บริโภคในเชิงเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์ของบริษัทคู่แข่ง โดยใช้
การสื่อสารทางการตลาดเป็นเครื่องมือในการสร้างต าแหน่งผลิตภัณฑ์ ยกตัวอย่างเช่น ผลิตภัณฑ์
เสื้อผ้าของบริษัท ก าหนดต าแหน่งทางการตลาด โดยเน้นความเป็นผลิตภัณฑ์คุณภาพดี ทันสมัย 
มาตรฐานการส่งออก 

 
ภาพที ่2.1 3 ขั้นตอนหลักในการตลาดตามเป้าหมาย. จาก Marketing for Hospitality and 
Tourism, โดย Philip Kotler, John T. Bowen & James C. Makens, 2006, New Jersey, 
Pearson Prentice Hall. 
 

2.1.1 ระดับของการแบ่งส่วนการตลาด (Levels of market segmentation) 
การตลาดมวลชน (Mass marketing) เป็นการตลาดที่มุ่งผลิตสินค้าใน

รูปแบบเดียวกันเป็นจ านวนมาก โดยน าออกวางจ าหน่ายให้ทั่วถึง และมีการส่งเสริมการตลาดอย่าง
มาก โดยมองว่าตลาดมีความต้องการที่คล้ายคลึงกัน เป็นแนวคิดที่มุ่งที่จะผลิตภัณฑ์สินค้าแบบ
เดียวกันจ านวนมาก เพ่ือลดต้นทุนในการผลิตท าให้เกิดการประหยัดต่อขนาด 

การตลาดแบ่งส่วน (Segment marketing) เป็นการใช้เครื่องมือทาง
การตลาดโดยมุ่งที่ตลาดแบ่งส่วน (Market segment) แนวคิดนี้มองว่าแต่ละตลาดย่อยมีลักษณะที่
ต่างกัน มีความต้องการที่แตกต่างกัน บริษัทต้องมีผลิตภัณฑ์และส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ให้แตกต่างกันส าหรับแต่ละตลาดเป้าหมาย ซึ่งจะก่อให้เกิดข้อได้เปรียบกับธุรกิจ 
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เพราะผลิตภัณฑ์ที่น าเสนอและส่วนประสมทางการตลาด สามารถที่จะตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ดีมากยิ่งขึ้น 

การตลาดโดยมุ่งที่ตลาดกลุ่มเล็ก (Niche marketing) เป็นการใช้เครื่องมือ
ทางการตลาดมุ่งที่ตลาดกลุ่มเล็ก (Niche market) ซึ่งมีความต้องการที่เฉพาะเจาะจงมากกว่า เป็น
กลุ่มที่แคบกว่าตลาดแบบแบ่งส่วน (Market segment) เนื่องจากตลาดแบบแบ่งส่วนมีขนาดที่ใหญ่
กว่าจึงมีคู่แข่งมากกว่า แต่ตลาดกลุ่มเล็กนี้จะมีคู่แข่งขันเพียงไม่ก่ีรายเท่านั้น ตลาดกลุ่มเล็กจึงน่าสนใจ
ส าหรับบริษัทเล็ก อย่างไรก็ตามบริษัทใหญ่ก็สามารถใช้กลยุทธ์นี้ได้เช่นกัน ตลาดกลุ่มเล็กส่วนใหญ่จะ
เป็นกลุ่มที่มีรายได้สูง พร้อมที่จะจ่ายเงินซื้อสินค้าราคาแพงซึ่งมีลักษณะเฉพาะ มีคุณภาพดี โดดเด่น
เป็นพิเศษ 

การตลาดท้องถิ่น (Local marketing) เป็นการใช้เครื่องมือทางการตลาดเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าในกลุ่มท้องถิ่น เช่น ห้างสรรพสินค้าแต่ที่จะมีสินค้าและใช้ 

กลยุทธ์การตลาดที่แตกต่างกัน ธนาคารสาขาจะเน้นกลยุทธ์ทางการตลาดในการ
ให้บริการลูกค้าที่แตกต่างกัน การตลาดท้องถิ่นนี้ จะใช้คุณลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 
(Demographics) ค่านิยมและรูปแบบการด ารงชีวิต (Value and lifestyles) ของแต่ละชุมชนหรือ
ท้องถิ่นเป็นปัจจัยในการแบ่ง 

การตลาดมุ่งเฉพาะบุคคล (Individual marketing) เป็นการใช้เครื่องมือทาง
การตลาดส าหรับลูกค้ารายใดรายหนึ่ง ตัวอย่างของธุรกิจที่ใช้กลยุทธ์นี้ เช่น บริษัทมุ่งขายสินค้าให้กับ
ธนาคารหรือสถาบันการศึกษาหรือบริษัท ร้านตัดเสื้อส่งให้ร้านค้าปลีกร้านใดร้านหนึ่ง บริษัททัวร์จัด
ท่องเที่ยวให้กับครอบครัวหรือนักศึกษาโดยเฉพาะ กลยุทธ์นี้จะเรียกว่า การตลาดหนึ่งส่วนตลาด 
(Segments of one) หรือ การตลาดมุ่งเฉพาะบุคคล (One-to-one marketing) หรือ การตลาดมุ่ง
เฉพาะกลุ่มลูกค้า (Customized marketing) 

การตลาดที่ลูกค้าต้องรับผิดชอบตัวเอง (Self-marketing) เป็นการตลาดที่ให้
ลูกค้าช่วยตัวเองในการซื้อสินค้า ผู้บริโภคแต่ละรายต้องพิจารณาและใช้ความรับผิดชอบมากขึ้นในการ
ซื้อผลิตภัณฑ์ เช่น การสั่งซื้อสินค้าทางโทรศัพท์ การซื้อผ่านอินเตอร์เน็ต ฯลฯ 

2.1.2 เกณฑ์ในการแบ่งส่วนตลาดผู้บริโภค (Bases for segmenting consumer 
markets) 

ตัวแปรที่ใช้ในการแบ่งส่วนตลาด เช่น ลักษณะประชากรศาสตร์ ลักษณะตัวแปร
ทางภูมิศาสตร์ จิตวิทยาและพฤติกรรมของผู้บริโภค โดยตัวแปรเหล่านี้สามารถจัดกลุ่มออกเป็น 2 
กลุ่ม คือ ลักษณะของผู้บริโภค (Consumer characteristic) และ การตอบสนองของผู้บริโภค 
(Consumer response) นอกจากนี้ยังสามารถแบ่งออกเป็น 4 เกณฑ์ ดังนี้ 
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1. การแบ่งส่วนตลาดตามลักษณะทางภูมิศาสตร์ (Geographic segmentation) 
ตลาดจะถูกแบ่งตามสถานที่ที่แตกต่างกัน เช่น ประเทศ จังหวัด อ าเภอ 

ต าบล หรือหมู่บ้าน บริษัทต้องค านึงถึงลักษณะและพฤติกรรมของผู้บริโภคในแต่ละเขตภูมิศาสตร์นั้น 
2. การแบ่งส่วนตลาดตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ (Demographic 

segmentation) 
ตลาดจะถูกแบ่งตามปัจจัยทางประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ ครอบครัว 

รายได้ การศึกษา อาชีพ วัฏจักรชีวิตของครอบครัว ศาสนา เชื้อชาติ ตัวแปรทางประชากรศาสตร์เป็น
หลักเกณฑ์ที่ใช้กันแพร่หลายมานาน เป็นตัวแปรที่วัดง่ายมากกว่าตัวแปรอ่ืน และช่วยให้เห็นถึงกลุ่ม
ตลาดที่ส าคัญเนื่องจากพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภค จะมีความเกี่ยวข้องกับตัวแปรทาง
ประชากรศาสตร์อย่างมาก 

3. การแบ่งส่วนตลาดตามลักษณะทางจิตวิทยา (Psychographic segmentation 
จะใช้หลักเกณฑ์ตามความแตกต่างกันของบุคลิกลักษณะและการด ารงชีวิต 

เป็นตัวแบ่งส่วนตลาด 
4. การแบ่งส่วนตลาดตามพฤติกรรม (Behavioristic segmentation) 

ตลาดจะถูกแบ่งตามพฤติกรรมโดยใช้หลักเกณฑ์ ด้านความรู้ ทัศนคติ การใช้
ผลิตภัณฑ์ โอกาสในการซื้อผลิตภัณฑ์ หรือการตอบสนองต่อคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ มีความเชื่อว่าตัวแปร
ทางพฤติกรรมศาสตร์ เป็นจุดเริ่มต้นส าคัญในการแบ่งส่วนตลาด 

 
2.2 การแบ่งประเภทของโรงแรมและท่ีพัก 
 

องค์กรการท่องเที่ยวโลก (UNWTO) ได้แบ่งลักษณะโรงแรมออกเป็น 6 ประเภท ดังนี้ 
1. โรงแรมที่มีการพัฒนาตามอุตสาหกรรม จากโรงแรมยุคโบราณที่เป็นโรงเตี้ยม   

โมเต็ล จากนั้นเป็นโรงแรมที่มีสนามหญ้า ที่จอดรถ อาคาร ซึ่งปัจจุบันกลายเป็นโรงแรมที่มีเครือข่าย 
เช่น ฮอลิเดย์อินน์ 

2. โรงแรมแบ่งตามลักษณะการพักของลูกค้า ซึ่งมี 2 ชนิด แบบพักชั่วคราว หรือกึ่ง
ถาวร ซึ่งมักท าเป็นสัญญาเช่า เช่น อพาร์ทเมนต์ คอนโดมีเนียม หรือระบบไทม์แชร์ 

3. โรงแรมท่ีแบ่งตามขนาดจ านวนห้อง ได้แก่ โรงแรมขนาดเล็กมากขนาดไม่เกิน 100 
ห้อง โรงแรมขนาดเล็ก ขนาด 100-200 ห้อง โรงแรมขนาดกลาง 200-500 ห้อง และขนาดใหญ่ 500 
ขึ้นไป 
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4. โรงแรมที่แบ่งตามลักษณะการบริหารงาน คือ โรงแรมในเครือ (Chain) โรงแรม
ร่วมทุน หรือซื้อลิขสิทธิ์ (Franchise) หรือ โรงแรมที่ว่าจ้างทีมบริษัทมาด าเนินการ (Management 
Team) 

5. โรงแรมท่ีแบ่งตามราคา (Price) เป็นตัวบอกถึงความหรูหรา บริการและสิ่งอ านวย
ความสะดวกของโรงแรม โดยสามารถแบ่งเป็น โรงแรมราคาถูกน้อยกว่า 500 บาท โรงแรมชั้นสอง 
(Second class) 500-999 บาท  ตั้งแต่ 1,000-1,499 บาท  เป็นโรงแรมชั้นประหยัด (Economic) 
โรงแรมชั้นหนึ่ง (First Class) 1500-2499 บาท โรงแรมชั้นหรูหรา ราคา 2500 บาทข้ึนไป 

6. โรงแรมที่แบ่งตามท าเลที่ตั้ง สามารถแบ่งได้ 4 ประเภท โรงแรมในเมือง (Small 
and Large Cities) โรงแรมสนามบิน (Airport Hotel) โรงแรมชายทะเล (Resort Hotel)โรงแรม
รถไฟหรือใกล้ถนนหลวงหรือที่เรียกว่าโมเต็ล 

นักวิชาการของการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ได้จัดแบ่งโรงแรมออกเป็น 3 ประเภท 
ดังนี้ 

7. โรงแรมส าหรับนักธุรกิจหรือผู้เดินทางผ่าน (Commercial Hotel) มักตั้งอยู่ใน
ตัวเมืองใหญ่ๆ หรือในย่านศูนย์กลางธุรกิจ เพ่ือให้ง่ายในการพบปะติดต่อสื่อสาร 

8. โรงแรมแบบสถานตากอากาศหรือรีสอร์ต (Resort Hotel) มักสร้างอยู่แถบภูเขา 
ทะเล หรือภูมิประเทศที่สวยงาม เพ่ือให้ผู้เข้าพักได้พักผ่อนหย่อนใจมากกว่าที่จะใช้ในการติดต่อทาง
ธุรกิจ จึงมักจะมีบริการและเครื่องอ านวยความสะดวกต่างๆ เพ่ือตอบสนองต่อนักท่องเที่ยว เช่น สระ
ว่ายน้ า ร้านอาหาร สนามกอล์ฟ ร้านจ าหน่ายของที่ระลึก 

9. โรงแรมแบบที่พักอาศัยประจ า ซึ่งผู้เข้าพักมักจะท าการเช่าเป็นเวลาหลายเดือน
หรือหลายปี เพ่ือใช้ในการประกอบอาชีพหรือธุรกิจ 

 
2.3 การแบ่งประเภทนักท่องเที่ยว 
 

2.3.1 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการท่องเที่ยว 
พฤติกรรมนักท่องเที่ยวเป็นการกระท าทุกอย่างของนักท่องเที่ยวไม่ว่าการกระท า

นั้นจะรู้ตัวหรือไม่รู้ตัวก็ตามและบุคคลอ่ืนจะสังเกตการกระท านั้นได้หรือไม่ก็ตาม โดยการกระท านั้น
เพ่ือมุ่งตอบสนองสิ่งใดสิ่งหนึ่งในสภาพการณ์ใดสภาพการณ์หนึ่ง โดยพฤติกรรมภายนอกของ
นักท่องเที่ยวนั้น (Tourist’s Overt Behaviour) เป็นพฤติกรรมที่ผู้อ่ืนสังเกตได้ ส่วนพฤติกรรมภายใน
ของนักท่องเที่ยวนั้น (Tourist’s Covert Behaviour) เป็นความรู้สึกนึกคิดและอารมณ์ที่ถูกควบคุม
อยู่ภายใน โดยพฤติกรรมภายในจะเป็นตัวก าหนดพฤติกรรมภายนอกของนักท่องเที่ยว 
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องค์ประกอบของพฤติกรรมนักท่องเที่ยวนั้นมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 7 ประการ คือ 
1. เป้าหมาย หมายถึง พฤติกรรมนักท่องเที่ยวในทุกพฤติกรรมจะต้องมี

เป้าหมายในการกระท า เช่น นักท่องเที่ยวกลุ่มเชิงอนุรักษ์ต้องการแสดงให้ผู้อ่ืนเห็นว่าตนเดินทาง
ท่องเที่ยวโดยที่ยังสภาพแวดล้อมในสถานที่ตนเดินทางในสภาพสมบูรณ์ตามระบบนิเวศน์ดังเดิม 

2. ความพร้อม หมายถึง ความมีวุฒิภาวะ ความพร้อม และความสามารถใน
การท ากิจกรรม เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ เช่น นักท่องเที่ยวกลุ่มรักความผจญภัย นิยมไต่เขา 
ปีนหน้าผา เดินป่า ต้องมีความพร้อมทั้งสภาพร่างกายและจิตใจจึงสามารถจะท ากิจกรรมที่ชอบได้ 

3. สถานการณ์ หมายถึง สถานการณ์หรือโอกาสที่เอ้ือให้เลือกท ากิจกรรม เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการได้ เช่น การท่องเที่ยวตามหมู่เกาะทางทะเล ควรท่องเที่ยวในช่วงคลื่นลมสงบ 
ไม่ออกเรือในช่วงที่มีพายุฝนฟ้าคะนอง 

4. การแปลความหมาย หมายถึง วิธีการคิดเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการที่
พอใจมากที่สุดในสถานการณ์หนึ่ง เช่น เวลาเที่ยงเป็นช่วงเวลาที่นักท่องเที่ยวควรหยุดพักรับประทาน
อาหารกลางวัน 

5. การตอบสนอง คือ การตัดสินใจกระท ากิจกรรมตามที่ได้ตัดสินใจเลือกแล้ว 
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ต้องการ เช่น นักท่องเที่ยวตัดสินใจที่จะเดินทางท่องเที่ยวพักผ่อนในช่วง
วันหยุด ดังนั้นจึงต้องวางแผนการเดินทาง และจัดการด าเนินการล่วงหน้าตามแผนเพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ ตั้งแต่การก าหนดสถานที่ท่องเที่ยว การเดินทาง การจองที่พัก 

6. ผลลัพธ์ที่ตามมา คือ ผลจากการกระท าหนึ่งๆ อาจได้ผลตามที่คาดหมาย
หรืออาจตรงกันข้ามกับความคาดหวังที่ตั้งใจไว้ เช่น นักท่องเที่ยวก าหนดเดินทางพักผ่อนช่วงวันหยุด
ในประเทศไทย แต่ปรากฏว่าในเวลานั้นเกิดการเหตุความไม่สงบขึ้น ท าให้สนามบินต้องปิดท าการ  
ซึ่งท าให้นักท่องเที่ยวไม่สามารถบรรลุผลตามที่ตั้งใจไว้ได้ 

7. ปฏิกิริยาต่อความผิดหวัง คือ ความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อไม่สามารถบรรลุผล
ตามท่ีต้องการ จึงต้องกลับมาเลือกหาวิธีใหม่มาตอบสนองความต้องการ หรืออาจจะเลิกความต้องการ
นั้นไป เพราะเห็นว่าเป็นสิ่งที่เกินความสามารถ เช่น การก่อวินาศกรรมในเมืองปารีส ประเทศฝรั่งเศส 
นักท่องเที่ยวที่ตั้งใจจะเดินทางไปเมืองดังกล่าว อาจจะต้องเกิดความผิดหวังเพราะความกังวลในด้าน
ความปลอดภัย และอาจจะเลิกล้มความตั้งใจในการเดินทาง หรือเปลี่ยนเส้ นทางไปเมืองอ่ืนที่
ปลอดภัยมากกว่า 

พฤติกรรมของนักท่องเที่ยว (Tourist Behavior) หมายถึง การแสดงออก
ของบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการใช้สินค้าและบริการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว รวมถึงกระบวนการ
ในการตัดสินใจที่มีผลต่อการแสดงออกของนักท่องเที่ยว การศึกษาพฤติกรรมนักท่องเที่ยวนั้น จะช่วยให้
นักการตลาดเข้าใจถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าของนักท่องเที่ยว ช่วยให้
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ผู้ประกอบการสามารถหาหนทางแก้ไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินค้าของนักท่องเที่ยวได้ถูกต้อง
และสอดคล้องกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งขึ้น การพัฒนาตลาดและพัฒนา
ผลิตภัณฑ์สามารถท าได้ดีขึ้น เป็นประโยชน์ในการแบ่งส่วนตลาดเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของ
นักท่องเที่ยวให้ตรงกับชนิดของสินค้าและบริการที่ต้องการ  และช่วยในการปรับปรุงกลยุทธ์ทาง
การตลาดของธุรกิจท่องเที่ยวเพื่อความได้เปรียบคู่แข่งขัน 

การพัฒนาและก าหนดรูปแบบของนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ได้มาจากข้อมูลที่ได้รับ
จากการสัมภาษณ์ (Interview) หรือการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) การก าหนดรูปแบบ
พฤติกรรมนักท่องเที่ยวอาจท าได้หลายวิธี ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์และวิธีการที่ใช้  สามารถจ าแนก
ได้หลายลักษณะตามแนวคิดที่เสนอโดยนักวิชาการทางการท่องเที่ยวที่เป็นที่รู้จักและมีการอ้างอิง
อย่างแพร่หลาย ดังนี้ 

การก าหนดรูปแบบพฤติกรรมนักท่องเที่ยวรูปแบบพ้ืนฐานที่สุดคือ การแบ่ง
นักท่องเที่ยวออกเป็น 2 กลุ่มตามลักษณะพฤติกรรมของการเดินทาง คือ 

1. นักท่องเที่ยว (Tourists) คือ บุคคลซึ่งซื้อรายการน าเที่ยวเหมาจ่ายจากบริษัท
น าเที่ยว 

2. นักเดินทาง (travelers) คือ บุคคลซึ่งจัดการการเดินทางด้วยตนเอง เช่น ซื้อ
ตั๋วเครื่องบินเอง จองท่ีพักเอง ก าหนดสถานที่ท่องเที่ยวด้วยตนเอง เป็นต้น 

2.3.2 การแบ่งส่วนตลาดนักท่องเที่ยว 
ปัจจัยหลักๆ ที่ใช้ในการแบ่งส่วนตลาดทางการท่องเที่ยวมี 5 ปัจจัย 

2.3.2.1 ปัจจัยทางด้านภูมิศาสตร์ 
การแบ่งส่วนปัจจัยทางด้านภูมิศาสตร์เป็นวิธีที่ใช้กันอย่างแพร่หลายมาก

ที่สุด โดยจ าแนกประเภทการท่องเที่ยวออกตามสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตร์ของสถานที่ที่นักท่องเที่ยว
เดินทางไปเยือน หรือแบ่งตามถิ่นที่อยู่ของนักท่องเที่ยว ซึ่งเกณฑ์ในการแบ่งอาจเป็นทวีป ประเทศ 
จังหวัด ต าบลหรือหมู่บ้านก็ได้ โดยลักษณะภูมิประเทศหรือภูมิอากาศจะมีอิทธิพลในการเลือก
จุดหมายปลายทาง เช่น ประเทศในเขตหนาวนิยมเดินทางไปประเทศที่มีภูมิอากาศอบอุ่นหรือร้อน
ในช่วงฤดูหนาว 

2.3.2.2 ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ สังคมและเศรษฐกิจ 
เป็นการใช้เกณฑ์ซึ่งใช้กันอยู่แพร่หลายในปัจจุบัน เช่น อายุ เพศ เชื้อชาติ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ สถานภาพ และขนาดของครอบครัว ช่วงชีวิต ซึ่งมีผลอย่างมากต่อ
พฤติกรรม และความชอบของแต่ละบุคคล 
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2.3.2.3 ปัจจัยทางด้านจิตนิสัย 
เป็นการแบ่งกลุ่มนักท่องเที่ยว ตามรูปแบบการด าเนินชีวิต (LifeStyle) 

ซึ่งอาจแบ่งเกณฑ์ด้านกิจกรรม (Activities) ที่ชอบท า หรือจ าแนกตามความสนใจ ตามลักษณะการ
แสดงความคิดเห็น ซึ่งจะเรียกเกณฑ์ทั้ง 3 ประการนี้ว่า AIO หรือ Activities, Interest และ Opinion 
ซึ่ง Morrison (2002) สรุปว่าเกณฑ์ทั้งสามประการนี้มักมีลักษณะเหมือนกัน ซึ่งน ามาใช้เป็นเกณฑ์
การแบ่งส่วนตลาดของนักท่องเที่ยวได้ 

2.3.2.4 ปัจจัยทางด้านจุดประสงค์ของการเดินทาง 
Lubbe (2003) ได้แบ่งจุดประสงค์ของการเดินทางได้เป็น 3 กลุ่ม 
1. กลุ่มที่ เดินทางเ พ่ือใช้ เวลาว่างเ พ่ือความส าราญ ซึ่ งหมายถึง

นักท่องเที่ยวทั่วไป การศึกษาทางวัฒนธรรม การเยี่ยมเพ่ือนและญาติพ่ีน้อง 
2. กลุ่มท่ีเดินทางเพ่ือติดต่อทางธุรกิจ หรือท ากิจกรรมที่เกี่ยวข้อง เช่นผู้

เดินทางเข้าประชุมสัมมนา เผยแพร่ศาสนา ซึ่งนักท่องเที่ยวเหล่านี้มักจะเผื่อเวลาไว้ส าหรับการ
เดินทางท่องเที่ยวส่วนตัว หลังจากเสร็จสิ้นภารกิจแล้ว 

3. กลุ่มที่เดินทางท่องเที่ยวด้วยวัตถุประสงค์อ่ืน เช่น เดินทางศึกษาต่อ 
การเรียนภาษา หรือเพ่ือสุขภาพ เป็นต้น 

Douglas Foster (1985) ได้แยกวัตถุประสงค์ของการเดินทางสามารถ
แบ่งออกได้เป็น 9 อย่างคือ 

1. การท่องเที่ยวเพื่อพักผ่อนในวันหยุด (Holiday-Mass Popular 
Individual)  

เป็นการเดินทางในวันหยุดเพ่ือพักผ่อน เป็นการขจัดความเมื่อยล้า
ทางร่างกายและจิตใจจากการท างานและเรียกพละก าลังกลับคืนมาส าหรับเริ่มต้นท างานในวันใหม่ 
หรืออาจจะไปพักฟ้ืนเพราะป่วยไข้ โดยมักจะถือเอาสภาวะอากาศเป็นเกณฑ์ตัดสินว่าจะไปท่องเที่ยวที่
ใด เช่น สถานที่ชายทะเลที่มีลมพัดอยู่เป็นนิจ หรือบนภูเขาที่อากาศหนาวเย็น หรืออาจจะรักษาโรค
ผิวหนังบริเวณบ่อน้ าร้อน 

2. การท่องเที่ยวเพื่อวัฒนธรรมและศาสนา (Cultural Religion)  
เป็นการเดินทางที่ต้องการเรียนรู้เกี่ยวกับวัฒนธรรมหรือศาสนาของ

ประเทศต่างๆ เช่น การศึกษาชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน ชมศิลปะในหอศิลป์ ชมการแสดงดนตรี
หรือละครของประเทศต่างๆ นมัสการศูนย์ศาสนาที่ส าคัญ ร่วมปฏิบัติศาสนากิจ เป็นต้น 

3. การท่องเที่ยวเพื่อการศึกษา (Educational)  
เป็นการเดินทางเพ่ือท าการวิจัยหรือสอนหนังสือ หรือเข้าศึกษา หรือ

ดูงานในประเทศที่พัฒนาแล้ว ซึ่งมักจะพักอยู่ในประเทศนั้นเป็นเวลานับเดือน เช่น ท าการวิจัยด้าน
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สังคมวิทยาที่ประเทศอินเดีย ดูงานที่อเมริกา บรรยายวิชาการท่องเที่ยวที่ประเทศออสเตรเลีย 
ฝึกอบรมระยะสั้นเกีย่วกับวิชาการโรงแรมท่ีประเทศอังกฤษ เป็นต้น 

4. การท่องเที่ยวเพ่ือการกีฬาและความบันเทิง (Sport and Recreation)  
เป็นการเดินทางเพ่ือที่จะไปชมการแข่งขันกีฬา หรือเข้าร่วมการ

แข่งขัน เช่น การเข้าร่วมแข่งขันกีฬาระดับอาเซียน การไปเล่นสกีในฤดูหนาว การชมการแข่งขันกีฬา
โอลิมปิก เป็นต้น หรือเพ่ือความสนุกบันเทิงใจ เช่น การเปลี่ยนบรรยากาศไปยังสถานที่เงียบสงบ การ
ชมทิวทัศน์ การชมการแสดงโอเปร่า เป็นต้น 

5. การท่องเที่ยวเพ่ือประวัติศาสตร์และความสนใจพิเศษ (Historical 
and Special Interests)  

การเดินทางชมโบราณสถานทางประวัติศาสตร์ เช่น ปราสาทหิน
พนมรุ้ง โครงกระดูกมนุษย์โบราณ เป็นต้น 

6. การท่องเที่ยวเพื่องานอดิเรก (Hobbies)  
การเดินทางเพ่ือท างานอดิเรก เช่น การวาดรูปบนภูเขา การไปเล่น

สกี ไปขี่ม้า เป็นต้น 
7. การท่องเที่ยวเพื่อเยี่ยมญาติมิตร (Visiting Friend / Relation)  

การเดินทางเพ่ือเยี่ยมญาติหรือเพ่ือนเพ่ือสร้างสัมพันธภาพให้ดียิ่งขึ้น 
เช่น ไปเยี่ยมเพื่อนที่ประเทศจีน ไปเยี่ยมลูกท่ีประเทศเยอรมัน เป็นต้น 

8. การท่องเที่ยวเพื่อธุรกิจ (Business)  
ในประเทศท่ีพัฒนาแล้วส่วนใหญ่โดยเฉพาะในแคนาดา สหรัฐอเมริกา 

และสหราชอาณาจักร ประชาชนมักจะเดินทางเพ่ือธุรกิจเป็นวัตถุประสงค์หลัก จึงเปรียบเสมือนว่า
ธุรกิจต้องคู่กับการเดินทางเสมอ แม้ว่าการเดินทางทางธุรกิจที่มีวัตถุประสงค์เกี่ยวข้องกับการท างาน 
แต่ก็จัดเป็นการท่องเที่ยวรูปแบบหนึ่ง เนื่องจากการเดินทางในลักษณะนี้จะสร้างรายได้ให้กับจุดหมาย
ปลายทางที่นักธุรกิจไปเยือน และส่วนใหญ่นักธุรกิจนั้นไม่ได้มีวัตถุประสงค์ที่จะไปอยู่ ณ สถานที่นั้น
เพ่ือที่จะท างาน หารายได้เพียงอย่างเดียว หากแต่ต้องบริโภคสินค้าและบริการต่างๆ ด้วย ซึ่งหมายถึง
การเข้าพักในโรงแรม การใช้บริการห้องประชุม ซื้อของที่ระลึกต่างๆ 

การเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือธุรกิจโดยทั่วไป หมายถึง การเดินทางเพ่ือ
ไปติดต่อประสานงาน หรือเซ็นสัญญาทางธุรกิจ โดยอาจมีเวลาในการหยุดพักผ่อน 2-3 วัน แทรกอยู่
ในช่วงการเดินทางนั้น เช่น นักธุรกิจชาวฝรั่งเศสเดินทางมาเซ็นสัญญาเป็นหุ้นส่วนกับโรงแรมใน
ประเทศไทย หรือตัวแทนฝ่ายขายเดินทางไปเยี่ยมลูกค้า หรือ การท่องเที่ยวเพ่ือการประชุมนานาชาติ 
การท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัล หรือการท่องเที่ยวเพ่ือจัดนิทรรศการนานาชาติ ผู้ที่เดินทางในลักษณะนี้
มักเป็นนักท่องเที่ยวที่มีศักยภาพสูง มีความสามารถในการใช้จ่ายมากกว่านักท่องเที่ยวทั่วไป 
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นอกจากนี้แม้ว่าผู้ที่มาเข้าร่วมกิจกรรมดังกล่าวจะมีวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางที่เกี่ยวข้องในเชิง
ธุรกิจ แต่หากคนกลุ่มนี้มีความประทับใจและมีประสบการณ์ที่ดีที่ได้ไปเยือน ก็อาจเดินทางกลับมายัง
พ้ืนที่นั้นอีกครั้งในรูปแบบการท่องเที่ยวเพ่ือการพักผ่อนหย่อนใจในรูปแบบอ่ืน อีกทั้งกลุ่มคนเหล่านี้
มักเป็นคนที่มีการศึกษาสูงและเป็นผู้น าด้านความคิด เมื่อเลือกที่จะท่องเที่ยวที่ใดย่อมสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่แหล่งท่องเที่ยวนั้น 

สิ่งส าคัญที่นักธุรกิจแต่ละกลุ่มต้องการ คือ ความสะดวกรวดเร็วใน
การเดินทางเนื่องจากเวลาที่จ ากัดในการติดต่อธุรกิจ และอาจต้องเดินทางหลายแห่งในช่วงเดียวกัน 
รวมถึงความต้องการสิ่งอ านวยความสะดวกที่ใช้ในการติดต่อธุรกิจ เช่น ห้องประชุมติดต่อทางธุรกิจ 
(Business center) ซึ่งมีบริการการติดต่อสื่อสารที่ส าคัญต่างๆ หรือแม้กระทั่งผู้ช่วยส่วนตัว ไว้รองรับ
กลุ่มลูกค้าดังกล่าวด้วย 

9. การท่องเที่ยวเพื่อประชุมสัมมนา (Conference Congress)  
เป็นการเดินทางเพ่ือเข้าร่วมการประชุมหรือสัมมนา โดยปกติการ

จัดการประชุมสัมมนาผู้จัดมักมีรายการน าเที่ยวอย่างน้อย 1 รายการ ท าให้ผู้เข้าร่วมประชุมสัมมนา
เป็นนักท่องเที่ยวที่สมบูรณ์แบบไปด้วย และเมืองใดที่เป็นสถานที่ท่องเที่ยว จึงได้รับเลือกให้เป็นที่
ประชุมสัมมนาไปด้วย เช่น กรุงเทพฯ พัทยา ภูเก็ต เชียงใหม่ เป็นต้น 

2.3.2.5 ปัจจัยด้านพฤติกรรม 
Morrison (2002) และ Swarbrooke (2007) ได้แบ่งปัจจัยด้านพฤติกรรม

เป็น 6 ประเภท ได้แก่ ความถี่หรือจ านวนครั้งของการเดินทางท่องเที่ยว สถานะในการเดินทาง
ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว ความจงรักภักดีในสินค้า ประโยชน์ที่มุ่งแสวงหา ความพร้อมในการ
เดินทาง และ ทัศนคติต่อการเดินทางท่องเที่ยว 

Cohen (1972) ได้ท าการแบ่งประเภทของนักท่องเที่ยวโดยใช้ปัจจัยใน
ด้านความแปลกใหม่หรือคุ้นเคยที่แสวงหาระหว่างการเดินทาง สามารถจ าแนกออกเป็น 4 กลุ่มดังนี ้

(1) นักท่องเที่ยวที่เดินทางเป็นหมู่คณะ (Organized mass tourists) 
ซึ่งมุ่งแสวงหาความสะดวกสบายและคุ้นเคยในระหว่างการเดินทาง ด้วยเหตุนี้จึงมักซื้อโปรแกรมการ
ท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายซึ่งจัดเตรียมทุกอย่างเรียบร้อยแล้ว มักนิยมเดินทางไปแหล่งท่องเที่ยวยอด
นิยมที่มีชื่อเสียง อาจกล่าวได้ว่าเป็นนักท่องเที่ยวที่ต้องการอยู่ในสิ่งแวดล้อมที่คุ้นเคยในสถานที่ที่
แปลกใหม่ (the familiar environmental bubble) 

(2) นักท่องเที่ยวมวลชนที่เดินทางแบบส่วนบุคคล (Individual mass 
tourists) เป็นนักทอ่งเที่ยวที่คล้ายคลึงกับประเภทแรก แต่ต่างกันที่ต้องการมีอิสระมากกว่า จึงไม่ชอบ
โปรแกรมการท่องเที่ยวแบบตายตัวจึงนิยมซื้อโปรแกรมตั๋วเครื่องบินและโรงแรมเท่านั้น 
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(3) นักส ารวจ (Explorers) เป็นนักท่องเที่ยวที่มุ่งหาความแปลกใหม่ จึง
มักเลือกเดินทางไปในสถานที่ที่ไม่ค่อยมีคนรู้จัก นักท่องเที่ยวประเภทนี้มักวางแผนและเตรียมการ
ท่องเที่ยวด้วยตัวเอง อย่างไรก็ตามนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ยังต้องการความปลอดภัยและความ
สะดวกสบายระดับหนึ่งในการเดินทาง เช่นที่พักต้องสะอาด ไม่จ าเป็นต้องหรูหรา 

(4) นักพเนจร เป็นนักท่องเที่ยวที่แสวงหาความแปลกใหม่ จะเลือก
สถานที่ที่ห่างไกลไม่เป็นที่รู้จัก นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ต้องการเป็นส่วนหนึ่งของคนในท้องถิ่นและไม่
ต้องการสิ่งอ านวยความสะดวกแต่อย่างใด 

Perreault and Dorden (1979) ได้เสนอรูปแบบพฤติกรรมนักท่องเที่ยว
ออกเป็น 4 รูปแบบ ได้แก่ 

(1) นักท่องเที่ยวแบบประหยัด (Budget Travelers) โดยทั่วไปแล้ว
นักท่องเที่ยวประเภทนี้รายได้ปานกลาง แต่แสวงหาการหยุดพักผ่อนหรือท่องเที่ยวที่มีใช้ค่าใช้จ่ายต่ า 

(2) นักท่องเที่ยวชอบผจญภัย (Adventurous Travelers) เป็นนักท่องเที่ยว
ที่มีการศึกษาดี มีรายได้ปานกลางถึงสูง มีความชื่นชอบในกิจกรรมระหว่างการหยุดพักผ่อนหรือการ
ท่องเที่ยวแบบผจญภัย 

(3) นักท่องเที่ยวประเภทเดินทางระหว่างวันหยุด (Vacationers Travelers) 
เป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มเล็กๆ มักจะใช้เวลาในการคิดเกี่ยวกับการท่องเที่ยวหรือการเดินทางในครั้งต่อไป
ว่าจะไปที่ไหน อย่างไร นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ค่อนข้างมีความกระตือรือร้นแต่มักมีรายได้ค่อนข้างน้อย 

(4) นักท่องเที่ยวแบบชอบเดินทางโดยใช้ระยะเวลาเดินทางยาวนาน 
(Moderates Travelers) เป็นนักท่องเที่ยวที่มีใจรักการท่องเที่ยวเดินทางอย่างมาก ไม่สนใจการ
ท่องเที่ยวในช่วงวันหยุดสุดสัปดาห์แต่จะชอบการเดินทางที่ใช้ระยะเวลานานมากกว่า 

Cohen (1979) ได้เสนอรูปแบบการแบ่งพฤติกรรมนักท่องเที่ยวไว้ ดังนี้ 
(1) นักท่องเที่ยวแบบนันทนาการ (Recreational Tourists) เป็น

นักท่องเที่ยวที่เน้นความส าคัญในกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับการนันทนาการหรือการพักผ่อนทางร่างกาย 
(2) นักท่องเที่ยวแบบปลีกตัวหาความเพลิดเพลิน (The Diversionary 

Tourists) เป็นนักท่องเที่ยวที่พยายามหาแนวทางเพ่ือลืมความจ าเจในชีวิตประจ าวัน 
(3) นักท่องเที่ยวมุ่งหาประสบการณ์ (The Experiential Tourists) เป็น

นักท่องเที่ยวที่เดินทางเพ่ือแสวงหาประสบการณ์ที่แท้จริง นักท่องเที่ยวประเภทนี้ต้องการสนใจศึกษา
และได้รับประสบการณ์ที่แท้จริงของแหล่งท่องเที่ยวที่ได้ไปสัมผัส ตัวอย่างเช่น เมื่อเดินทางไปประเทศ
ลาว ก็ต้องการสัมผัสวิถีชีวิตของผู้คนท้องถิ่นหรือวัฒนธรรมต่างๆ ที่แท้จริงเป็นของประเทศลาว 
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(4) นักท่องเที่ยวแบบชอบทดลอง (The Experimental Tourists) 
ชอบติดต่อพูดคุยกับคนท้องถิ่นเพื่อเรียนรู้และท าความเข้าใจในชีวิตความเป็นอยู่ของคนในท้องถิ่น 
และพยายามปรับตัวให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมของคนท้องถิ่น 

(5) นักท่องเที่ยวที่ใช้ชีวิตแบบคนท้องถิ่น (The Existential Tourists) 
นักท่องเที่ยวประเภทนี้ต้องการใช้ชีวิตภายใต้วัฒนธรรมและวิถีชีวิตเดียวกับคนท้องถิ่น นักท่องเที่ยว
ประเภทนี้จะใช้เวลาอยู่ในแหล่งท่องเที่ยวนั้นเป็นเวลานาน ตัวอย่างเช่น นักท่องเที่ยวที่อาศัยอยู่ใน
แหล่งท่องเที่ยวบางแห่งในประเทศไทย เช่น พัทยาหรือเชียงใหม่ และใช้ชีวิตเช่นเดียวกับคนท้องถิ่น 
ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติตัว การรับประทานอาหาร การพยายามพูดภาษาท้องถิ่น เป็นต้น 

 
2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

จากการศึกษางานวิจัยและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความแตกต่างของความ  
พึงพอใจเมื่อจองห้องพักผ่านเว็บไซต์ สามารถแบ่งออกเป็นสองส่วน ส่วนแรกเป็นส่วนของการ
แบ่งกลุ่มโรงแรม และส่วนที่สองเป็นการแบ่งกลุ่มผู้เข้าพัก 

ส่วนแรกงานวิจัยในการแบ่งกลุ่มโรงแรมมีไม่มากนัก ส่วนใหญ่จะเป็นการแบ่งกลุ่ม
โรงแรมตามเกณฑ์มาตรฐานที่มีอยู่แล้วตามหัวข้อ 2.2 ยกตัวอย่างเช่น การแบ่งโรงแรมตามระดับดาว
เนื่องมาจากสามารถแสดงถึงขนาด ราคาและคุณภาพได้เป็นอย่างดี ยกตัวอย่างงานวิจัยซึ่งพิจารณา
จากความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มโรงแรม มีดังนี้ Aleksandra Tanackovic (2013) เป็นการศึกษาถึง
ความเข้าใจในปัจจัยของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจจากเว็บไซต์ TripAdvisor.com เพ่ือ
เข้าใจถึงจุดแข็งหรือจุดอ่อนเพ่ือใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของโรงแรมตามการแบ่ง
โรงแรมตามระดับดาว โดยให้ค่า (Score) ตามคุณลักษณะโรงแรม Hotel Attribute คือ ห้องพัก, 
ความคุ้มค่า, ความสะอาด, การบริการ และ คุณภาพการนอน จากนั้นท าการหาอิทธิพลของ
คุณลักษณะโรงแรมซึ่งส่งผลต่อความพึงใจโดยแยกตามระดับดาวของโรงแรมและตามลักษณะของ
นักท่องเที่ยว 
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ตารางที่ 2.1 
 
ค่าเบต้าจากการวิเคราะห์การถดถอย 
Star Category Rooms Value Cleanliness Location Service Sleep Quality 

1 and 2 star  0.373   0.411  
3 star  0.203 0.224  0.433  
4 star 0.336  0.129 0.134 0.422  
5 star 0.171 0.356   0.274  
Whole sample 0.278 0.122 0.2  0.442  

 
ในการหาอิทธิพลจากการวิเคราะห์การถดถอยตามระดับดาวนั้น จะเห็นว่า ห้องพักใน

โรงแรมระดับหนึ่งถึงสามดาวไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ เนื่องมาจากว่าผู้บริโภคจ่ายในราคาที่ต่ า
ดังนั้นจึงไม่ความคาดหวังต่อห้องพักเช่นเดียวกับสี่และห้าดาว ในส่วนของที่ตั้งนั้น  โดยทั่วไปแล้ว
โรงแรมระดับห้าดาวจะมีต าแหน่งที่ดีมากอยู่แล้วดังนั้น ส่วนการให้บริการนั้นส าคัญในทุกระดับดาว 
ส่วนของการหาอิทธิพลตามลักษณะนักท่องเที่ยวนั้นการเดินทางแบบธุรกิจให้ความส าคัญกับ ห้องพัก 
ความสะอาด และบริการ ในขณะที่นักท่องเที่ยวจะให้ความส าคัญกับความคุ้มค่าและบริการ 

เช่นเดียวกับ Concepcion and Bedia (2004) ท าการศึกษาว่า ระบบการแบ่งระดับของ
โรงแรมเป็นตัวบ่งชี้ถึงคุณภาพของโรงแรมในสเปนหรือไม่ ในการศึกษานี้ท าการวิเคราะห์ว่าการแบ่ง
ระดับขั้นโรงแรมตามระบบการแบ่งดาวนั้นสามารถเป็นตัวบ่งชี้ ถึงระดับคุณภาพบริการของโรงแรมได้จริง
หรือไม่ ผู้วิจัยท าการศึกษาคุณภาพบริการของโรงแรมใน สเปน 5 กลุ่มตามระดับดาว (1 ดาว ถึง 5 ดาว) 
โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL ในการวัดคุณภาพ บริการของโรงแรมในแต่ละกลุ่ม จากการศึกษาพบว่า
คุณภาพบริการไม่ได้หมายความว่าจะต้องหรูหรา แต่คุณภาพบริการเกี่ยวข้องกับการจัดหาบริการที่
ลูกค้าต้องการให้ได้นอกจากนี้ยังพบว่าระดับคุณภาพ บริการไม่ได้สัมพันธ์กับระดับขั้นของโรงแรมเลย 
ซึ่งในกลุ่มโรงแรมทุกระดับที่ท าการศึกษา โรงแรม 1 ดาวเป็นกลุ่มโรงแรมที่สามารถให้บริการที่เกิน
ความคาดหวังมากที่สุด (Exceeded Expectation) โดยระดับของคุณภาพบริการที่วัดได้ในกลุ่ม 1 
ดาวนี้ ยังมีระดับสูงกว่าโรงแรมในกลุ่มอ่ืนๆ อย่างมีนัยส าคัญอีกด้วย โดยสรุปแล้วผลของการศึกษา
แสดงให้เห็น ระดับคุณภาพบริการของโรงแรมไม่ได้ สัมพันธ์กับการแบ่งกลุ่มโรงแรมตามระดับดาวเลย 

Carol Anne Hargreaves (2015) เป็นการวิเคราะห์ความพึงพอใจในสิงคโปร์เพ่ือใช้
ปรับปรุงในการให้บริการโดยใช้ข้อมูลจาก TripAdvior.com จ านวน 5 โรงแรมในหลายระดับดาว 
โดยน าคะแนนในแต่ละโรงแรมมาเปรียบเทียบและอธิบายผล ตามคุณลักษณะของโรงแรม ที่ตั้ง , 
คุณภาพการนอน, ห้องพัก, คุณภาพการให้บริการ, ความคุ้มค่า และความสะอาด เพ่ือส ารวจความพึง
พอใจในแต่ละโรงแรม โดยท าการวิเคราะห์ความเชื่อมั่น (Sentiment Analysis) เพ่ือตรวจสอบค า
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วิจารณ์ในทางลบของแต่ละโรงแรม และ Zheng Xiang and Zvi Schwartz (2015) งานวิจัยนี้มุ่งตอบ
ค าถามว่าอะไรเป็นปัจจัยของความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้โรงแรมใน Customer Reviews 
เพ่ือเข้าใจถึงปัจจัยซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจ งานวิจัยนี้ใช้ข้อมูลที่มีอยู่ใน Expedia.com ประเทศ
สหรัฐอเมริกาจ านวน 10,537 โรงแรมและจ านวนรีวิว 60,648 จากผลการทดสอบการวิเคราะห์การ
ถดถอยพบว่า คุณภาพของการนอน ที่ตั้ง และ การให้บริการเพ่ิมเติม มีความส าคัญสูงสุด ในขณะที่ 
การให้บริการแบบครอบครัว ห้องพัก พนักงาน มีผลรองลงมา 

นอกจากนี้ยังมีการแบ่งโรงแรมตามระดับราคา Lewis and Chambers (2000) แสดง
การแบ่งระดับโรงแรมตามระดับราคาซึ่งจะตอบสนองผู้เข้าพักตามศักยภาพในการใช้จ่ายเช่นเดียวกัน 
และ Hsu and Power (2002) เป็นการแบ่งโรงแรมตามคุณลักษณะของผู้เขาพัก ยกตัวอย่างเช่น 
หน่วยงานรัฐบาลต้องการโรงแรมในราคาพิเศษ ในขณะที่พนักงานบนเครื่องบินต้องการห้องที่เงียบ
สงบ เป็นต้น 

ในส่วนที่สองงานวิจัยด้านการแบ่งกลุ่มนักท่องเที่ยว บุณณนิดา (2545) เป็นการแบ่ง
นักท่องเที่ยวตามพฤติกรรมการท่องเที่ยว โดยศึกษาท าการศึกษาว่าแหล่งท่องเที่ยวใดมีนักท่องเที่ ยว
แบบใด โดยดูถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลของนักท่องเที่ยวอิสระชาวต่างประเทศตามแหล่งท่องเที่ยวที่ส าคัญ
ต่างๆ โดยใช้คุณลักษณะต่างๆ ของนักท่องเที่ยว เช่น ภูมิล าเนา เพศ อายุ รายได้ การศึกษา ความ
สนใจและพฤติกรรมในการเลือกแหล่งท่องเที่ยว ผลจากการศึกษาพบว่าสามารถคาดการณ์ กลุ่ม
นักท่องเที่ยวเป้าหมายของแหล่งท่องเที่ยว 4 แห่ง กลุ่มแหล่งท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์ เป็นกลุ่ม
นักท่องเที่ยวที่มีการศึกษาสูง มีค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง ต้องการความสะดวกสบาย หรูหรา กลุ่มที่สอง
แหล่งท่องเที่ยวทางวัฒนธรรมชุมชน เป็นกลุ่มตลาดล่างที่มีรายได้และค่าใช้จ่ายเพ่ือการท่องเที่ยวต่ า
ถึงปานกลาง เป็นตลาดที่มีการขยายตัวสูง กลุ่มแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ ส่วนใหญ่อยู่ทางภูมิภาค
ยุโรป และโอเชียเนีย และกลุ่มนักท่องเที่ยวอายุน้อย ซึ่งชื่นชอบกิจกรรมการผจญภัยต่างๆ กลุ่ม
สุดท้ายแหล่งท่องเที่ยวนันทนาการ เป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวเดินทางล าพัง กลุ่มเพ่ือน เพ่ือหาความ
สนุกสนาน 

ในขณะที่ Well and Gubar (1966) เป็นการแบ่งกลุ่มนักท่องเที่ยวตามลักษณะ
ประชากรศาสตร์ โดยแบ่งการด าเนินชีวิตของมนุษย์ออกเป็น 9 ช่วง โดยเริ่มต้นตั้งแต่โสด มีครอบครัว 
มีบุตรจนกระทั่งถึงบั้นปลายชีวิต โดยมองว่าทุกช่วงชีวิตและพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวจะเปลี่ยนไป
ตามแต่ละช่วง พบว่า ช่วงโสดจะมีรายได้ปานกลาง ไม่มีภาระทางครอบครัวจึงสามารถน ารายได้ไปใช้
เพ่ือความสุขส่วนตัวได้ สนใจในกิจกรรมทางการท่องเที่ยว ช่วงเพ่ิงแต่งงานยังไม่มีบุตร จะมีฐานะทาง
การเงินดีขึ้นเนื่องจากมีรายได้ทั้งคู่ มักใช้จ่ายเงินในด้านการท่องเที่ยวอยู่ในเกณฑ์สูง ช่วงครอบครัว
ระยะที่ 1 คู่แต่งงานอายุน้อยมีบุตรอายุไม่เกิน 6 ปี ช่วงนี้เงินที่สามารถน าไปใช้ได้จะลดน้อยลง 
เนื่องจากต้องดูแลบุตรและค่าใช้จ่ายที่เพ่ิมขึ้น ช่วงครอบครัวระยะที่ 2 เป็นช่วงที่บุตรคนเล็กอายุ 6 ขวบ
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ขึ้นไป เป็นช่วงที่ครอบครัวมีรายได้มากขึ้นจากต าแหน่งหน้าที่สูงขึ้น แต่อย่างไรก็ตามยังคงต้องใช้เงิน
ไปกับการศึกษาของบุตรด้วย เป็นต้น อย่างไรก็ตามงานวิจัยนี้แบ่งตามสังคมของชาวอเมริกันเป็นหลัก 
ซึ่งต่างจากสังคมไทยซึ่งบางครอบครัวถึงแม้จะแต่งงานไปแล้วก็ยังอยู่ร่วมกับพ่อแม่ ซึ่งมีลักษณะ
เดียวกับ Swarbooke (1995) ซึ่งแบ่งในแต่ละช่วงชีวิตเช่นเดียวกัน แต่จะเน้นถึงความชอบและความ
ต้องการในด้านการท่องเที่ยวในแต่ละช่วงอายุ เช่น วัยเด็กต้องการความตื่นเต้น ได้เล่นกับคนอ่ืนๆ 
ในขณะที่วัยชรา เน้นความประหยัดและเน้นดูมากกว่าท า เช่นเดียวกับ Coleman and Rainwater 
(1978) ซึ่งท าการแบ่งชนชั้นทางสังคมเป็น 3 ชนชั้นหลัก และมีชนชั้นย่อยอีก รวมทั้งหมดเป็น 7 ชนชั้น 
ชนชั้นสูงระดับบน ชนชั้นสูงระดับล่าง ชนชั้นกลางระดับสูง ชนชั้นกลาง ชนชั้นท างาน ชนชั้นล่าง
ระดับสูง ชนชั้นล่างระดับล่าง ซึ่งมีความแตกต่างทางด้านรายได้ และพฤติกรรม 

นอกจากนี้ Robert Inbakaran and Mervyn Jackson (2005) ยังศึกษาการจัดกลุ่มลูกค้า
แบบที่พักรีสอร์ทในประเทศออสเตรเลีย โดยจัดกลุ่มตามลักษณะประชากรศาสตร์ เหตุผลในการเลือกท่ี
พัก และความเห็นส่วนบุคคล ใช้วิธีการ K-Means Cluster Analysis ในการจัดกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มี
พฤติกรรมและความเห็นคล้ายคลึงกัน เพศ อายุ การศึกษา ช่วงชีวิต เหตุผลในการเลือกจุดหมายของ
ที่พัก สามารถแยกได้เป็น 4 กลุ่มดังนี้ Romatics ส่วนใหญ่เป็นคนโสด ชอบความสะดวกสบาย กิจกรรม
พักผ่อนหย่อนใจ ไม่ค่อยสนใจสิ่งอ านวยความสะดวก ระยะทางไม่เป็นอุปสรรคในการเลือกที่พัก กลุ่ม
ที่สอง Immersers เป็นครอบครัวที่มีลูกที่ดูแลตัวเองได้ มีความต้องการสูงในทุกๆ ด้าน เช่นการ
พักผ่อน ความสงบ สะดวกสบาย กิจกรรมการท่องเที่ยว ห้องพักท่ีสะดวกสะอาด ปลอดภัย กลุ่มที่สาม 
Tasters ใช้เป็นสถานที่ให้ครอบครัวพักผ่อนหย่อนใจ เป็นกลุ่มที่ไม่ชัดเจนเพราะครอบคลุมหลายช่วง
อายุ จะมีระดับความภักดีต่ า กลุ่มสุดท้าย Veterans ส่วนใหญ่เป็นผู้ชาย สนใจในความปลอดภัย 
ความคุ้มค่าแต่ไม่สนใจสิ่งอ านวยความสะดวกมากนัก มีลักษณะเดียวกับ ชัชวัลย์ พรพิรานนท์ (2550) 
ซึ่งจัดกลุ่มตามกิจกรรมเพื่อแบ่งกลุ่มการตลาดของนักท่องเที่ยวไทยในอ าเภอหัวหินตามพฤติกรรมการ
ท ากิจกรรมระหว่างการท่องเที่ยว โดยใช้วิธีการจัดกลุ่มแบบ K-Means กับตัวแปรด้านการท ากิจกรรม
การท่องเที่ยว ครอบคลุมถึงการพักผ่อน การหากิจกรรมประสบการณ์ใหม่ๆ กิจกรรมด้านการบันเทิง 
สามารถจัดได้เป็น 4 กลุ่ม กลุ่มแรก Destination สนใจท ากิจกรรมแหล่งที่มีชื่อเสียง กลุ่มที่ 2 
Experience กลุ่มกระตือรือร้นในการท ากิจกรรม ต้องการประสบการณ์ที่หลากหลาย กลุ่มที่ 3 ชื่อว่า 
Relaxtion ไม่สนใจในการท ากิจกรรมนอกจากการพักทานอาหารท้องถิ่น พักผ่อนในห้องพักและ
ชายหาด กลุ่มท่ี 4 Sophisticate สนใจในห้องพักราคาแพง เลือกท ากิจกรรมที่มีเอกลักษณ์ 

เช่นเดียวกับ Moscardo and Ginnna (2000) เป็นการจัดกลุ่มตามกิจกรรมที่ท าของกลุ่ม
นักท่องเที่ยวแบบมาเยี่ยมเพื่อนหรือญาติ (VFR) และศึกษาเปรียบเทียบกับนักท่องเที่ยวเชิงธุรกิจ โดย
จะดูจากจุดประสงค์หลักของการเดินทาง การท่องเที่ยวในวันหยุด เยี่ยมเพ่ือน  เยี่ยมญาติ ธุรกิจ 
ประชุม หรือดูกีฬา โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะให้ข้อมูลถึง กิจกรรมที่ท า แหล่งท่องเที่ยวที่ไป และ
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แบ่งกลุ่มนักท่องเที่ยวซึ่งเดินทางแบบ VFR ได้ 4 กลุ่ม ดังนี้ กลุ่ม Beach Relaxation, กลุ่ม Inactive, 
กลุ่ม Active Nature Lovers และกลุ่ม Active Beach Resort ซึ่งนักท่องเที่ยวแบบ VFR ส่วนใหญ่
จะอยู่ในกลุ่มของ Inactive ส่วนกลุ่มที่เหลือจะท่องเที่ยวตามที่ต่างๆ คล้ายกัน 

นอกจากนั้น Nessara Sukpanich (2001) ศึกษาการจัดกลุ่มตามลักษณะทางพฤติกรรม
การท่องเที่ยวต่างชาติในรัฐ Missouri สหรัฐอเมริกา โดยใช้ช่วงเวลาของการท่องเที่ยวตามช่วงฤดูกาล
และพฤติกรรมตามจ านวนวันในการเข้าพักและกิจกรรมที่นักท่องเที่ยวเลือกท า โดยท าการแบ่งตาม
จ านวนวันเข้าพัก โดยใช้วิธี peiori segmentation และแบ่งกลุ่มตามกิจกรรมที่นักท่องเที่ยวเลือกท า
โดยใช้วิธี Hierarchical Cluster Analysis โดยส่วนที่ 1 สามารถแบ่งนักท่องเที่ยวได้เป็น 2 กลุ่ม 
กลุ่ม Heavy-Half พ านักตั้งแต่ 4 คืนขึ้นไปซึ่งคิดเป็นร้อยละ 89 ของจ านวนคืนที่มาเที่ยวทั้งหมด และ 
Light-half น้อยกว่า 4 คืน ส่วนที่ 2 แบ่งจาก 25 กิจกรรมที่นักท่องเที่ยวเลือกท า สามารถแบ่ง
นักท่องเที่ยวได้เป็น 3 กลุ่มดังนี้ Inactive มีอายุเฉลี่ยสูงที่สุด แต่มีอัตราการร่วมท ากิจกรรมต่ าที่สุด 
นิยมพักโรงแรม มากกว่าบ้านส่วนตัว ส่วนใหญ่มาติดต่อธุรกิจ Passive Recreationists การร่วม
กิจกรรมอยู่ในอันดับสองรองจาก กลุ่ม Active มีจ านวนวันพักน้อยที่สุด นิยมพักโรงแรมมากกว่าบ้าน
ส่วนตัว วัตถุประสงค์หลักคือติดต่อธุรกิจ กลุ่ม Active Recreationists มีอายุเฉลี่ยต่ าที่สุด มีรายได้
ต่ า อัตราการร่วมท ากิจกรรมสูง นิยมพักบ้านพักอิสระมากกว่า มักใช้บริการรถเช่า วัตถุประสงค์การ
เดินทางคือการท่องเที่ยวพักผ่อนสูงที่สุด ค่าใช้จ่ายกลุ่มนี้จะสูงกว่ากลุ่มอ่ืน และ Yotsawat and 
Srivihok (2013) เป็นการศึกษาเพ่ือแบ่งกลุ่มการตลาดของนักท่องเที่ยวต่างประเทศโดยใช้วิธีการ
ร่วมกันระหว่าง Self Organizing Map (SOM) เพ่ือหาจ านวนของ Cluster และใช้ K-Means เพ่ือ
ก าหนดกลุ่มของ Cluster และเปรียบเทียบประสิทธิภาพตัวท านายจาก Classification Method 
(Decision Tree, Naïve Bayes และ Multilayer Perceptron) โดยใช้ข้อมูลจากกรมการท่องเที่ยว 
มีตัวแปรดังนี้ จ านวนวันเข้าพัก อายุ วัตถุประสงค์ รายได้ ค่าเฉลี่ยในการใช้จ่ายต่อวัน ประเภทของ
ห้องพัก อาชีพ ประเทศของนักท่องเที่ยว ซึ่งสามารถแบ่งนักท่องเที่ยวได้ 6 กลุ่ม 

จากการศึกษางานวิจัยที่ผ่านมา โดยส่วนใหญ่แล้วงานวิจัยจะท าการแบ่งกลุ่มของ
โรงแรมตามเกณฑ์ที่มีอยู่แล้ว เช่น ระดับดาว ที่ตั้ง หรือโรงแรมใดโรงแรมหนึ่ งโดยเฉพาะ จากนั้นจึง
ท าการศึกษาการแบ่งกลุ่มของนักท่องเที่ยว ซึ่งต่างจากงานวิจัยนี้ที่ท าการแบ่งกลุ่มของโรงแรมโดย
เกณฑ์ทั่วไป และตามคุณค่าหรือความพึงพอใจในด้านต่างๆ ของโรงแรม ซึ่งเป็นการแบ่งแยกโรงแรม
ตามมุมมองของลูกค้า จากนั้นจึงท าการแบ่งกลุ่มในส่วนของผู้เข้าพัก เพ่ือศึกษากลุ่มนักท่องเที่ยวใดมี
ความพึงพอใจต่อแต่ละกลุ่มโรงแรม เพ่ือให้ผู้ประกอบการสามารถน ามาใช้เพ่ือเปรียบเทียบ และ
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้เหมาะกับผู้เข้าพักและโรงแรมที่มีอยู่ได้อย่างเหมาะสม สามารถเพ่ิมคะแนนรีวิว
และจะเป็นการเพ่ิมรายได้ตามมา 
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2.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ 
สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดการการวิจัยได้ดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2 กรอบแนวความคิดการวิจัย 
 
 

ตัวแปรอิสระ 
ด้านผู้เข้าพัก 
- ประเภทของนักท่องเที่ยว 
- จ านวนวันเข้าพัก 
- ช่วงที่เข้าพัก 
- ประเทศถิ่นที่อยู่ของนักท่องเที่ยว 
- ราคา 

 
 

  

ตัวแปรอิสระ 
ด้านโรงแรม 
- ระดับดาว 
- ขนาด 
- ราคา 
- ที่ตั้ง 
- ความพึงพอใจด้านความคุ้มค่า 
- ความพึงพอใจด้านสถานที่ตั้ง 
- ความพึงพอใจด้านการให้บริการ  
- ความพึงพอใจด้านสภาพแวดล้อมและ 

ความสะอาด  
- ความพึงพอใจด้านห้องพัก 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจในการเข้าพักโรงแรม 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาในหัวข้อความแตกต่างของความพึงพอใจเมื่อจองห้องพักผ่าน

เว็บไซต์ ซึ่งได้ด าเนินการศึกษาค้นคว้าตามขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
3.1 การออกแบบงานวิจัย 
3.2 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1 การออกแบบงานวิจัย 
 

การศึกษาการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาข้อความแตกต่างของความพึงพอใจ
เมื่อจองห้องพักผ่านเว็บไซต์ โดยท าการแบ่งกลุ่มของโรงแรม ด้วยวิธีการวิเคราะห์การจัดกลุ่ม 
(Cluster Analysis) แล้วจึงท าการแบ่งกลุ่มของผู้เข้าพัก จากนั้นจึงท าการอธิบายความแตกต่างของ
แต่ละกลุ่ม โดยตัวแปรที่ท าการแบ่งกลุ่มของโรงแรมและผู้เข้าพักมีดังนี้ 

ตัวแปรด้านโรงแรม 
1. ระดับดาว 
2. ขนาด 
3. ราคา 
4. ความพึงพอใจต่อความคุ้มค่า 
5. ความพึงพอใจต่อสถานที่ตั้ง 
6. ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
7. ความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมและความสะอาด 
8. ความพึงพอใจต่อความสะดวกสบาย 
9. ความพึงพอใจต่อความพึงพอใจโดยรวม 
ตัวแปรด้านผู้เข้าพัก 
1. ประเภทของนักท่องเที่ยว 
2. จ านวนวันเข้าพัก 
3. เดือนที่เข้าพัก 
4. ประเทศถ่ินที่อยู่ของนักท่องเที่ยว 
5. ราคา 
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งานวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใช้ข้อมูลทุติย
ภูมิ (Secondary Data) มาจากเว็บไซต์จองโรงแรมแห่งหนึ่ง มีการประมวลผลด้วยโปรแกรม R ท า
การวิเคราะห์ข้อมูล จากนั้นจึงสรุปผลการวิจัย เพ่ือน าเสนอผลการวิจัยในรูปแบบของตารางและการ
บรรยายประกอบ 

 
3.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

งานวิจัยนี้ใช้ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) มาจากเว็บไซต์จองโรงแรม agoda.com 
ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์เป็นโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครปี 2558 ส่วนข้อมูลงานวิจัยและข้อมูล
สถิติต่างๆ ผ่านการค้นหาจากอินเตอร์เน็ตและห้องสมุด 

 
3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ข้อมูลที่มีจะถูกมาวิเคราะห์ในเชิงสถิติด้วยโปรแกรม R สามารถแบ่งได้ 3 ส่วนดังนี้ 
 
3.3.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ใช้ส าหรับอธิบายข้อมูลทั่วไป โดยอธิบายและน าเสนอในรูป (Frequency) ค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
แผนภูมิวงกลม (Pie Chart) และแผนภูมิแท่ง (Bar Chart) ตามความเหมาะสม 

3.3.2 การวิเคราะห์การจัดกลุ่ม (Cluster Analysis) 
เพ่ือจัดกลุ่มโรงแรมและผู้เข้าพัก และอธิบายถึงความสัมพันธ์และพฤติกรรมของ

ผู้เข้าพักในแต่ละกลุ่ม 
3.3.3 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของรูปแบบความพึงพอใจของกลุ่มโรงแรมและ 

ผู้เข้าพัก 
จากผลที่ได้จากการจัดกลุ่ม น ามาวิเคราะห์เพื่อที่จะท านายผลความพึงพอใจของ

แต่ละกลุ่มโรงแรมและกลุ่มผู้เข้าพัก 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาข้อความแตกต่างของความพึงพอใจเมื่อจองห้องพัก

ในเขตกรุงเทพมหานครผ่านเว็บไซต์ โดยใช้ข้อมูลจากโรงแรมและผู้เข้าพักจากเว็บไซต์จองโรงแรม 
agoda.com โดยมีข้อมูลโรงแรมซึ่งถูกต้องและมีความสมบูรณ์ของข้อมูลทั้งสิ้น 1,001 แห่ง และ
ข้อมูลผู้เข้าพัก 161,625 รีวิว ในขั้นต่อไปผู้วิจัยจะน าข้อมูลที่รวบรวมได้มาด าเนินการประมวลผลและ
วิเคราะห์การจัดกลุ่ม โดยแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็นส่วนต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

 
4.1 ข้อมูลลักษณะโรงแรมและผู้เข้าพัก 
 

 
ภาพที่ 4.1 แสดงเปอร์เซ็นจ านวนของโรงแรมในแต่ละระดับดาว 
 

 
ภาพที่ 4.2 แสดงเปอร์เซ็นในแต่ละระดับราคาของโรงแรม 

3.00% 

19.58% 

47.05% 

21.98% 

8.39% 1 ดาว 

2 ดาว 

3 ดาว 

4 ดาว 

5 ดาว 

43.76% 

37.76% 

10.09% 

8.39% 

<1000 

1000-2000 

2000-3000 

4000up
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ภาพที่ 4.3 แสดงเปอร์เซ็นตามจ านวนห้องขนาดของโรงแรม 
 
ตารางที่ 4.1 
 
แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของราคา จ านวนห้อง ระยะเวลาในการเข้าพัก ความพึงพอใจ 
จ านวนรีวิว ในแต่ละระดับดาว 

  ราคา จ านวนหอ้ง ระยะเข้าพกั(วัน) คะแนนรีวิว จ านวนรีววิ 

STAR N Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD 
1 71 305.56 115.47 12.73 11.94 2.10 2.18 6.48 2.05 145.61 129.22 
2 1354 639.56 320.41 57.14 55.66 2.06 1.67 7.42 1.88 945.61 1839.89 
3 6716 1060.67 430.46 111.18 100.93 2.30 1.75 7.38 1.67 3168.40 4391.29 
4 5609 2042.23 618.07 258.50 196.86 2.45 1.66 7.79 1.59 4159.59 3827.86 
5 2411 3556.63 1603.13 415.78 217.47 2.47 1.50 8.37 1.46 5146.28 4910.27 

 

 
ภาพที่ 4.4 แสดงเปอร์เซ็นผู้เข้าพักตามประเทศของผู้เข้าพัก 

13.99% 

68.43% 

12.59% 

5.00% 

<20 

20-200 

200-400 

400up

12.52% 

10.49% 

9.58% 

7.88% 

7.51% 4.81% 4.61% 
4.44% 

4.18% 

3.95% 

30.01% 

Thailand

Singapore

Malaysia

Japan

China

Taiwan

USA

South Korea

UK
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ภาพที่ 4.5 แสดงเปอร์เซ็นผู้เข้าพักตามประเภทของผู้เข้าพัก 
 

จากข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรมและผู้เข้าพัก ดังแสดงในภาพที่ 4.1-4.6 และตารางที่ 4.1 
สามารถสรุปได้ดังนี้ 

ในเขตกรุงเทพมหานครมีโรงแรม 3 ดาวมากที่สุดคิดเป็น 47.05% รองลงมา คือ 4 ดาว
คิดเป็น 21.98% 2 ดาวคิดเป็น 19.58% 5 ดาว 8.39% และ 1 ดาวคิดเป็น 3% ตามล าดับ 

เมื่อเทียบในระดับราคาแล้ว น้อยกว่า 1,000 บาทมีจ านวนมากที่สุด คิดเป็น 43.76% 
รองลงมา คือ 1,000-2,000 บาท คิดเป็น 37.76% ตามด้วย 2000-3000 บาทคิดเป็น 10.09% และ 
4,000 บาทข้ึนไป 8.39% 

เมื่อเปรียบเทียบตามขนาดของโรงแรมหรือจ านวนห้อง พบว่า ขนาด 20-200 ห้องมี
จ านวนมากที่สุด 68.43% ตามมาด้วย น้อยกว่า 20 ห้อง 13.99% 200-400 ห้อง 12.59% และ 400 
ห้องข้ึนไป 5% 

ในตารางที่ 4.1 พบว่า ยิ่งระดับดาวสูงราคายิ่งสูง และจ านวนห้องสูงตามระดับดาวด้วย 
โรงแรมในระดับ 5 ดาวมีคะแนนรีวิวสูงที่สุด 8.37 คะแนน และจ านวนวันในการเข้าพัก โรงแรมใน
ระดับ 4 ดาว คือ 2.45 วัน และ 5 ดาว 2.47 วัน ซึ่งมากกว่าระดับอ่ืนๆ 

เมื่อแยกแต่ละประเทศผู้เข้าพัก พบว่า ประเทศไทยมีสัดส่วนสูงที่สุด 12.52% ตามด้วย
สิงคโปร์ 10.49% มาเลเซีย 9.58% ญี่ปุ่น 7.88% และจีน 7.51% ตามล าดับ 

ในขณะที่ประเภทผู้เข้าพัก ประเภทคู่รักมากที่สุด 33.62% รองลงมา คือ เดินทางคน
เดียว 29.48% ประเภทนักธุรกิจ 12.33% ตามด้วย เดินทางแบบกลุ่ม 9.84% เดินทางแบบครอบครัว
แบบมีเด็กเล็ก 8.01% และเดินทางแบบครอบครัวแบบมีเด็กโต 6.71% 

 

33.62% 

29.48% 

12.33% 

9.84% 

8.01% 

6.71% 
Couples

Solo travelers

Business travelers

Groups

Families with young
children
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4.2 การแบ่งกลุ่มโรงแรม 
 

จากการวิเคราะห์ด้วย K-Means สามารถแบ่งกลุ่มโรงแรมได้ 5 กลุ่ม ดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.2 
 
แสดงจุดศูนย์กลางของแต่ละตัวแปรในแต่ละกลุ่ม รวมถึงค่าสูงสุดและต่ าสุดในแต่ละตัวแปร 
 ต้องเอาใจใส่ พอใช้ พอใช้ ใกล้ดี ดีมากราคาถูก พรีเมี่ยม Min Max 

ระดับดาว 2.49 3.01 3.94 2.91 4.59 1 5 

ราคา 770.4 1054.8 2059.2 1278 3625.2 187.2 15364.8 

จ านวนห้องพัก 90.1 91.9 385.8 47.9 262.5 2 802 

จ านวนรีวิว 354.1 853.6 7630.1 711.1 1637.3 31 20899 

คะแนนรีวิว 6.4 7.4 7.8 8.2 8.4 5 9.6 

คะแนนด้านความสะอาด 6.3 7.6 7.8 8.6 8.8 4.3 9.7 

คะแนนด้านท าเลที่ตั้ง 7.1 7.6 8.4 8.2 8.5 4.2 9.6 

คะแนนด้านห้องพัก 6.3 7.5 7.8 8.4 8.7 4.2 9.8 

คะแนนด้านพนักงาน 6.5 7.5 7.7 8.6 8.6 4.6 9.9 

คะแนนด้านความคุ้มค่า 6.8 7.7 7.8 8.4 8.2 5.1 9.6 

 
ตารางที่ 4.3 
 
แสดงจ านวนของโรงแรมในแต่ละกลุ่ม 
 ต้องเอาใจใส่ พอใช้ พอใช้ใกล้ดี ดีมากราคาถูก พรีเมี่ยม 

 % N % N % N % N % N 

ระดับ 5 ดาว 0% 0 0% 0 16.67% 6 0% 0 60% 78 

ระดับ 4 ดาว 5.49% 10 18.04% 70 63.89% 23 24.91% 66 39.23% 51 

ระดับ 3 ดาว 48.90% 89 65.98% 256 16.67% 6 44.91% 119 0.77% 1 

ระดับ 2 ดาว 35.16% 64 15.21% 59 2.78% 1 27.17% 72 0% 0 

ระดับ 1 ดาว 10.44% 19 0.77% 3 0% 0 3.02% 8 0% 0 

SUM  182  388  36  265  130 
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4.2.1 กลุ่มต้องเอาใจใส่ 
ส่วนใหญ่เป็นโรงแรมอยู่ในกลุ่ม 2 ดาว 35.16% และ 3 ดาว 48.9% มีคะแนนที่

ต่ ากว่าทุกกลุ่ม เป็นกลุ่มที่ราคาถูกที่สุดโดยเฉลี่ยอยู่ที่ 770 บาท จ านวนห้องพักโดยเฉลี่ย 90 ห้อง 
คะแนนโดยรวมเฉลี่ยอยู่ท่ี 6.4 คะแนน มีคะแนนท าเลที่ตั้ง 7.1 คะแนน ความคุ้มค่า 6.8 คะแนน ด้าน
พนักงาน 6.5 คะแนน ด้านความสะอาดและห้องพัก 6.3 คะแนน เป็นโรงแรมซึ่งส่วนใหญ่ไม่เน้นการ
พักผ่อนหย่อนใจ แต่เข้าพักตามความจ าเป็นต่างๆ เช่น อยู่ใกล้สนามบิน ราคาถูก แต่อย่างไรก็ตามแม้
คะแนนโดยเฉลี่ยจะอยู่ในระดับต่ า แต่คะแนนด้านท าเลที่ตั้งอยู่ในเกณฑ์ที่สูงกว่าคะแนนในด้านอ่ืนๆ 
ซึ่งอาจเนื่องมาจากเมื่อผู้ประกอบการสร้างโรงแรมมักจะพิจารณาด้านท าเลเสมอ ส่งผลให้แม้คะแนน
ด้านอื่นอยู่ในเกณฑ์ต่ าแต่ด้านท าเลยังคงอยู่ในเกณฑ์สูง ยกตัวอย่างโรงแรมกลุ่มนี้ เช่น 

โรงแรมเอเชียแอร์พอร์ต ดอนเมือง เป็นโรงแรมระดับ 4 ดาว ตั้งอยู่ห่างจาก
สนามบินดอนเมือง 3 กม ราคาห้องพักต่ าท่ีสุดอยู่ที่ 1,435 บาท มีจ านวนห้องพัก 234 ห้อง มีคะแนน
โดยรวม 6.2 คะแนน ด้านท าเลที่ตั้ง 7.1 คะแนน ด้านห้องพักและพนักงาน 6.4 คะแนน ความสะอาด 
6.2 คะแนน และความคุ้มค่า 5.8 คะแนน 

 

 

ภาพที่ 4.6 โรงแรมเอเชียแอร์พอร์ต ดอนเมือง.  
ที่มา: agoda.com, 2016, http://www.agoda.com/th-th/asia-airport-donmuang-
hotel/hotel/bangkok-th.html 
 

สวอน โฮเต็ล เป็นโรงแรมระดับ 2 ดาว มีจ านวนห้องทั้งหมด 67 ห้อง ตั้งอยู่ห่างจาก
สถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสตากสิน 800 ม. ราคาห้องต่ าที่สุด 763 บาท  มีคะแนนรีวิวรวม 6.8 คะแนน 
ประกอบด้วยด้วยคะแนนด้านต าแหน่ง 7.4 คะแนน  ความสะอาดและความคุ้มค่า 7.0 คะแนน ด้าน
พนักงาน 6.6 คะแนน และด้านห้องพัก 6.4 คะแนน 

 

http://www.agoda.com/th-th/asia-airport-donmuang-hotel/hotel/bangkok-th.html
http://www.agoda.com/th-th/asia-airport-donmuang-hotel/hotel/bangkok-th.html
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ภาพที่ 4.7 สวอน โฮเต็ล.  
ที่มา: agoda.com, 2016, retrieved from http://www.agoda.com/th-th/swan-hotel/ 
hotel/bangkok-th.html 
 

4.2.2 กลุ่มพอใช้ 
โดยส่วนใหญ่แล้วประกอบด้วยโรงแรมระดับ 3 ดาว 65.89% มีจ านวนห้องพัก

โดยเฉลี่ย 91.9 ห้อง ราคาอยู่ที่ 1,054.8 บาท มีคะแนนรีวิวโดยเฉลี่ย 7.4 คะแนน ประกอบด้วยความ
คุ้มค่า 7.7 คะแนน ความสะอาดและท าเลที่ตั้ง 7.6 คะแนน คะแนนด้านห้องพักและพนักงาน 7.5 คะแนน 
เป็นโรงแรมในระดับกลางๆ ในราคาปานกลาง โดยส่วนใหญ่แล้วอยู่ในท าเลที่ไม่ดีนัก  ยกตัวอย่างของ
โรงแรม เช่น 

สไมล์อินน์ เป็นโรงแรมระดับ 2 ดาว ตั้งอยู่ห่างจากโบ๊เบ๊ทาวเวอร์ช้อปปิ้งเซ็นเตอร์
เพียง 5 นาที มีจ านวนห้องพัก 39 ห้องราคาห้องอยู่ที่ 550 บาท มีคะแนนรีวิวรวม 7.1 คะแนน 
ประกอบด้วยคะแนนด้านความสะอาด 8.1 คะแนน ด้านพนักงานและความคุ้มค่า 7.7 คะแนน ด้าน
ห้องพัก 7.5 คะแนน และด้านท าเลที่ตั้ง 6.9 คะแนน 

 

 

ภาพที่ 4.8 สไมล์อินน์  
ที่มา: agoda.com, 2016, http://www.agoda.com/th-th/smile-inn/hotel/bangkok-th.html 

http://www.agoda.com/th-th/swan-hotel/%20hotel/bangkok-th.html
http://www.agoda.com/th-th/swan-hotel/%20hotel/bangkok-th.html
http://www.agoda.com/th-th/smile-inn/hotel/bangkok-th.html
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เดอะ ฟิฟท์ เรสสิเดนส์ โรงแรมระดับ 2 ดาว ตั้งอยู่ในเขตปทุมวันใช้เวลาเดินเท้าจาก
ศูนย์การค้าเอ็มบีเค 15 นาที ปรับปรุงมาจากตึกแถว มีจ านวนห้องพัก 25 ห้อง ราคาห้องพัก 907 
บาท มีคะแนนรีวิวรวม 7.5 คะแนน ประกอบด้วยด้านความสะอาดของโรงแรม 8.5 คะแนน ด้าน
พนักงาน 8.2 คะแนน ด้านห้องพัก 8.1 คะแนน ความคุ้มค่า 8.0 คะแนน และท าเลที่ตั้ง 6.5 คะแนน 

 

 

ภาพที่ 4.9 เดอะ ฟิฟท์ เรสสิเดนส์  
ที่มา:  agoda.com, 2016, retrieved from http://www.agoda.com /th-th/the-fifth-
residence/hotel/bangkok-th.html 
 

4.2.3 พอใช้ใกล้ดี 
ส่วนใหญ่เป็นโรงแรมในระดับ 4 63.89% มีคะแนนโดยรวมอยู่ในระดับปาน

กลาง โดยเฉลี่ยอยู่ที่ 7.8 คะแนน มีคะแนนความสะอาด ห้อง และความคุ้มค่า 7.8 คะแนน คะแนน
ด้านพนักงาน 7.7 คะแนน มีคะแนนด้านท าเลที่ตั้ง ซึ่งมากกว่าด้านอ่ืนๆ 8.4 คะแนน ราคาอยู่ใน
ระดับปานกลางโดยเฉลี่ย 2,060 บาท มีจ านวนห้องโดยเฉลี่ย 386 ห้องและมีค่าเฉลี่ยของจ านวนรีวิว
แต่ละโรงแรม 7,630 รีวิวซึ่งเป็นกลุ่มที่มากที่สุด เนื่องจากเป็นโรงแรมซึ่งมีห้องพักมาก สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของจ านวนนักท่องเที่ยวได้มาก ยกตัวอย่างของโรงแรมกลุ่มนี้เช่น 

โรงแรมใบหยกสกาย เป็นโรงแรมละดับ 4 ดาว จ านวนห้องสูงพักถึง 660 ห้อง 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน ตั้งอยู่ใจกลางเมืองเขตปทุมวันห่างจากสถานีรถไฟราชปรารภ 5 
นาที ราคาห้องที่ถูกที่สุดราคา 1,834 บาท โรงแรมมีคะแนนรีวิว 7.6 โดยมีคะแนนท าเลที่ตั้งถึง 8.2 
คะแนนห้องพัก 7.6 ด้านพนักงาน 7.5 ความสะอาดและความคุ้มค่า 7.4 
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ภาพที่ 4.10  โรงแรมใบหยกสกาย  
ที่มา:  agoda.com, 2016, http://www.agoda.com/th-th/baiyoke-sky-hotel/hotel/ 
bangkok-th.html 

 
เดอะ เบอร์เคลีย์ โฮเต็ล ประตูน้ า เป็นโรงแรมระดับ 5 ดาว มีจ านวนห้องพักถึง 

788 ห้อง ราคาห้องต่ าที่สุด 2,271 บาท มีคะแนนรีวิวรวม 7.9 คะแนน โดยมีคะแนนท าเลที่ตั้ง 8.6 
ห้องพัก 8.2 คะแนน ความสะอาด 8.1 คะแนน ความคุ้มค่า 8.0 คะแนน และด้านพนักงาน 7.6 
คะแนน 

 

 

ภาพที่ 4.11  เดอะ เบอร์เคลีย์ โฮเต็ล ประตูน้ า  
ที่มา:  agoda.com, 2016, http://www.agoda.com/th-th/the-berkeley-hotel-pratunam/ 
hotel/bangkok-th.html 
 

4.2.4 ดีมากราคาถูก 
โดยส่วนใหญ่ประกอบด้วยโรงแรม 3 ดาว 44.91% 2 ดาว 27.71% และ 4 ดาว 

24.91% คะแนนรีวิวโดยรวมดีมากโดยประมาณ 8.2 คะแนน ในด้านความสะอาดและด้านพนักงาน
อยู่ในระดับสูงถึง 8.6 ในขณะที่ด้านห้องพักและความคุ้มค่าคะแนนอยู่ที่ 8.4 ด้านท าเลที่ตั้ง 8.2 

http://www.agoda.com/th-th/baiyoke-sky-hotel/hotel/
http://www.agoda.com/th-th/the-berkeley-hotel-pratunam/%20hotel/bangkok-th.html
http://www.agoda.com/th-th/the-berkeley-hotel-pratunam/%20hotel/bangkok-th.html
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คะแนน ราคาอยู่ในระดับปานกลาง โดยเฉลี่ยอยู่ที่ 1,278 บาท จ านวนห้องอยู่ในระดับปานกลาง โดย
เฉลี่ย 47.9 ห้อง จ านวนรีวิวโดยเฉลี่ย 711 รีวิว เป็นโรงแรมที่มีต าแหน่งที่ตั้งใกล้แหล่งท่องเที่ยวและ
ซื้อของ โรงแรมมีขนาดไม่ใหญ่มาก ห้องมักถูกจองเต็มโดยเฉพาะในช่วงเทศกาลหรือวันหยุด 
ยกตัวอย่างโรงแรม เช่น 

เชิญ โฮสเทล เป็นโรงแรมระดับ 2 ดาว ตั้งอยู่ที่เสาชิงช้า ใกล้แหล่งท่องเที่ยว 
เป็นโรงแรมใช้อาคารเก่าหรืออาคารเดิมมาท าการปรับปรุง ซ่อมแซม ตกแต่ง ราคาห้องต่ าที่สุดอยู่ที่ 
1,500 บาท มีจ านวนห้องพัก59 ห้องและมีห้องพักสามารถพักได้สูงสุดถึง 4 คน โรงแรมมีคะแนนรีวิว
ที่สูงถึง 8.4 โดยมีคะแนนด้านห้องพัก พนักงาน ความคุ้มค่า ความสะอาด สูงถึง 8.7 คะแนน อย่างไร
ก็ตามในด้านท าเลที่ตั้งเนื่องจากห่างไกลจากสถานที่ท่องเที่ยวพอสมควรคะแนนด้านท าเลที่ตั้งจึงได้ 
8.1 

 

 

ภาพที่ 4.12 เชิญ โฮสเทล  
ที่มา: agoda.com, 2016, retrieved from http://www.agoda.com/th-th/chern-hostel / 
hotel/bangkok-th.html 
 

เดอะ สยาม เฮอริเทจ บูติก สวีท เป็นโรงแรมระดับ 4 ดาวตั้งอยู่ในย่านพัฒน์พงษ์ 
ราคาห้องพักต่ าที่สุดอยู่ที่ 1,813 บาท มีจ านวนห้องพักรวม 73 ห้อง มีคะแนนรีวิวรวมที่ 8 คะแนน 
โดยมีคะแนนด้านสถานที่ตั้งสูงถึง 8.7 คะแนน ความสะอาด 8.0 ห้องพัก 8.1 พนักงานและความ
คุ้มค่า 7.9 คะแนน เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่ในท าเลที่ดีแต่ในด้านอ่ืนๆ อยู่ในระดับที่ต่ ากว่า 

 

http://www.agoda.com/th-th/chern-hostel%20/%20hotel/bangkok-th.html
http://www.agoda.com/th-th/chern-hostel%20/%20hotel/bangkok-th.html
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ภาพที่ 4.13  เดอะ สยาม เฮอริเทจ บูติก สวีท  
ที่มา: agoda.com, 2016, http://www.agoda .com/th-th/the-siam-heritage-boutique-
suite/hotel/bangkok-th.html 
 

4.2.5 พรีเม่ียม 
เป็นโรงแรมในระดับ 5 ดาวถึง 60% และ 4 ดาว 39.23% มีราคาโดยเฉลี่ยอยู่ที่ 

3,625 บาทซึ่งเป็นกลุ่มที่ราคาสูงที่สุด มีจ านวนห้องโดยเฉลี่ย 263 ห้อง จ านวนรีวิว 1673 รีวิว 
คะแนนรีวิวดีมากโดยเฉลี่ย 8.4 คะแนน มีคะแนนด้านความสะอาดสูงที่สุด 8.8 คะแนน คะแนนด้าน
ห้องพัก 8.7 คะแนน ด้านพนักงาน 8.6 คะแนน ในด้านท าเลที่ตั้ง 8.5 คะแนน ความคุ้มค่า 8.2 
คะแนน มักเป็นโรงแรมที่มีชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก ตั้งอยู่ในท าเลที่ดี 

โรงแรมแชงกรี-ลา กรุงเทพ เป็นโรงแรมระดับ 5 ดาวในเครือของแชงกรีลา เคย
ได้รับการโหวตเป็นหนึ่งในสิบโรงแรมสุดยอดของโลก ตั้งอยู่ริมแม่น้ าเจ้าพระยา มีจ านวนห้อง 802 
ห้อง ราคาห้องต่ าสุดที่ 6,000 บาท คะแนนรีวิวรวม 9 คะแนน มีคะแนนด้านความสะอาดสูงที่สุด 9.3 
คะแนน ด้านห้องพักและพนักงาน 9.2 คะแนน สถานที่ตั้ง 9.1 คะแนน และความคุ้มค่า 8.5 คะแนน 

 

 

ภาพที่ 4.14 โรงแรมแชงกรี-ลา กรุงเทพ  
ที่มา: agoda.com, 2016, http://www.agoda.com/th-th/shangri-la-hotel-bangkok/ 
hotel/bangkok-th.html 

http://www.agoda.com/th-th/shangri-la-hotel-bangkok/%20hotel/bangkok-th.html
http://www.agoda.com/th-th/shangri-la-hotel-bangkok/%20hotel/bangkok-th.html
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โรงแรมแมนดาริน  โอเรียนเต็ล กรุงเทพ เป็นโรงแรมระดับ 5 ดาว ตั้งอยู่ริม
แม่น้ าเจ้าพระยา ในอดีตมีชื่อว่า โรงแรมโอเรียนเต็ล เป็นโรงแรมที่เก่าแก่ที่สุดแห่งหนึ่งในเอเชีย และ
เคยเป็นหนึ่งในโรงแรมที่ถือว่าดีที่สุดของโลก ราคาห้องที่ต่ าที่สุด 11,950 บาท มีจ านวนห้องทั้งหมด 
368 ห้อง มีคะแนนรีวิวรวม 9.2 คะแนน คะแนนด้านความสะอาดและห้องพัก 9.5 คะแนน พนักงาน 
9.4 คะแนน สถานที่ตั้ง 9.0 คะแนนและความคุ้มค่า 8.5 คะแนน 

 

 

ภาพที่ 4.15 โรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล กรุงเทพ  
จาก agoda.com, 2016, http://www.agoda.com/th-th/mandarin-oriental-hotel/ 
hotel/bangkok-th.html 
 
4.3 การแบ่งกลุ่มผู้เข้าพัก 
 

จากการวิเคราะห์ด้วย K-Means สามารถแบ่งกลุ่มลูกค้าได้ 5 กลุ่ม จากนั้นท าความ
เข้าใจในสิ่งที่แต่ละกลุ่มลูกค้าต้องการ โดยใช้วิธีที่เรียกว่า Word Cloud โดยท าการนับค าที่สัมพันธ์
กับกลุ่มลูกค้า จากนั้นแสดงบนภาพให้เข้าใจได้ง่าย ซึ่งเป็นวิธีการหนึ่งในการวิเคราะห์ค า (Text 
Analysis) 

 
4.3.1 กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 

มีจ านวน 20.37% ของรีวิวทั้งหมด เป็นผู้เข้าพักแบบคู่รักทั้งหมด คะแนนรีวิว
อยู่ที่ 7.38 คะแนน จ านวนวันเข้าพัก 1.86 วัน ค่าใช้จ่ายในการเข้าพักอยู่ที่ 1,144 บาทซึ่งถือว่าต่ า
ที่สุดในทุกกลุ่ม ลูกค้ากลุ่มนี้ให้ความสนใจกับ ห้องพักเป็นอันดับแรก ตามด้วยพนักงาน ท าเลที่ตั้ง 
อาหารเช้าและความสะอาด อาจเนื่องจากกลุ่มคู่รักนี้ท่องเที่ยวแบบประหยัดจึงไม่ค านึงถึงสิ่งอ านวย
ความสะดวกในโรงแรมมากนัก โดยเน้นเรื่องการพักผ่อนเป็นส าคัญ โดยส่วนใหญ่เป็นชาวไทยถึง 
16.4% ตามด้วยมาเลเซีย 9.45% สิงคโปร์ 7.84% และจีน 7.81% ตามล าดับ 

http://www.agoda.com/th-th/mandarin-oriental-hotel/%20hotel/bangkok-th.html
http://www.agoda.com/th-th/mandarin-oriental-hotel/%20hotel/bangkok-th.html
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ตารางที่ 4.4 
 

แสดงคุณลักษณะของกลุ่มผู้เข้าพัก กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 
Country Type Month Rating Stay Pay N 

Thailand(16.4%) Couples(100%) 1(14.09%) 7.38 1.86 1144 20.37% 
Malaysia(9.45%)  2(11.7%5)     
Singapore(7.84%)  3(10.27%)     
China(7.81%)  4(8.75%)     
United Kingdom(5.83%)  12(8.17%)     
Others(52.67%)  Others(47.02%)     

 

 
ภาพที่ 4.16 แสดงปัจจัยซึ่งส่งผลต่อลูกค้ากลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 
 

4.3.2 กลุ่มส่วนตัว 
ประกอบด้วย นักท่องเที่ยวที่เดินทางคนเดียวถึง 79.08% และเดินทางแบบ

ครอบครัวกับเด็กเล็ก 20.92% มีจ านวน 26.68% ของทั้งหมด เนื่องจากนักท่องเที่ยวซึ่งเดินทางคน
เดียวมักจะต้องการความเป็นส่วนตัวเน้นในเรื่องความปลอดภัย ในขณะที่นักท่องเที่ยวที่เดินทาง แบบ
ครอบครัวแบบมีเด็กเล็กต้องการความเป็นส่วนตัวและต้องดูแลเด็กเล็ก ดังนั้นจึงเรียกลุ่มนี้ว่า กลุ่ม
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ส่วนตัว  โดยให้คะแนนรีวิวโดยเฉลี่ย 7.55 จ านวนวันในการเข้าพัก 1.73 วัน โดยห้องพัก พนักงาน 
และท าเลที่ตั้งยังคงเป็นปัจจัยแรกของความสนใจ รวมถึงอาหารเช้า และเน้นความสะดวกในการ
เดินทาง ประกอบด้วยประเทศไทย จีน และญี่ปุ่น และอ่ืนๆ ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5 
 
แสดงคุณลักษณะของกลุ่มผู้เข้าพัก กลุ่มมีกิจกรรมให้ต่ า 

Country Type Month Rating Stay Pay N 

Thailand(11.43%) Solo travelers(79.08%) 1(12.62%) 7.55 1.73 1236 26.68% 
China(10.3%) Families with young children(20.92%) 2(10.18%)     
Japan(9.74%)  3(9.51%)     
South Korea(6.93%)  7(8.91%)     
Malaysia(6.59%)  12(8.37%)     
Others(55.01%)  Others(50.42%)     

 
 

 
 

ภาพที่ 4.17 แสดงปัจจัยซึ่งส่งผลต่อลูกค้ากลุ่มส่วนตัว 
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4.3.3 กลุ่มมีกิจกรรม 
ประกอบด้วยผู้เข้าพักแบบนักธุรกิจ 43.06% แบบกลุ่ม 33.14% และกลุ่ม

ครอบครัวแบบมีเด็กโต 23.8% มีจ านวน 28.13% ของทั้งหมด จากการที่นักธุรกิจมักจะใช้เวลาส่วน
ใหญ่ในกิจกรรมด้านธุรกิจเป็นส่วนใหญ่ เช่นเดียวกับนักท่องเที่ยวที่เดินทางเป็นกลุ่มและแบบ
ครอบครัวแบบมีเด็กโตมักจะมีกิจกรรมซึ่งก าหนดไว้อยู่แล้วดังนั้นจึงเรียกกลุ่มนี้ว่า กลุ่มมีกิจกรรม โดย
มีค่าเฉลี่ยของคะแนนรีวิวอยู่ที่ 7.6 คะแนน ระยะเวลาในการเข้าพัก 2.29 วัน มีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยใน
การเข้าพัก 1,807 บาทให้ความสนใจในห้องพัก พนักงานและท าเลที่ตั้ง รวมถึงการเดินทางที่สะดวก 
โดยเน้นสิ่งแวดล้อมโดยรอบเช่นแหล่งช้อปปิ้ง เป็นต้น ประกอบด้วยประเทศไทย 16% มาเลเซีย 14% 
สิงคโปร์ 13.55% ญี่ปุ่น 10.53% และจีน 5.67% 
 
ตารางที่ 4.6 
 
แสดงคุณลักษณะของกลุ่มผู้เข้าพัก กลุ่มมีกิจกรรม 

Country Type Month Rating Stay Pay N 

Thailand(16%) Business travelers(43.06%) 1(11.7%) 7.6 2.29 1807 28.13% 

Malaysia(14%) Groups(33.14%) 2(9.32%)     
Singapore(13.55%) Families with older children(23.8%) 3(8.93%)     
Japan(10.53%)  7(8.84%)     
China(5.67%)  5(8.38%)     
Others(40.25%)  Others(52.83%)     

 
ภาพที่ 4.18  แสดงปัจจัยซึ่งส่งผลต่อลูกค้ากลุ่มมีกิจกรรม 
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4.3.4 กลุ่มพักยาว 
มีจ านวน 10.40% ของทั้งหมด เป็นผู้เข้าพักแบบเดินทางคนเดียว 45.63% 

แบบคู่รัก 31.95% ครอบครัวพร้อมเด็กเล็ก 15.23% แบบกลุ่ม 5% แบบธุรกิจ 2.08% และ
ครอบครัวพร้อมเด็กโต 0.12% โดยให้คะแนนรีวิวเฉลี่ย 7.76 คะแนน ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ย 1,658 บาท
ต่อวัน มีวันเข้าพักเฉลี่ย 5.5 วันซึ่งสูงที่สุด สนใจในห้องพัก พนักงานและท าเลที่ตั้ง และต้องสะดวกต่อ
กันเดินทางใกล้ BTS โดยประกอบด้วยประเทศสิงคโปร์ 15.9% มาเลเซีย 10.17% ญี่ปุ่น 9.04% 
ไต้หวัน 6.9% และอเมริกา 5.83% 
 
ตารางที่ 4.7 
 
แสดงคุณลักษณะของกลุ่มผู้เข้าพัก กลุ่มพักยาว 

Country Type Month Rating Stay Pay N 

Singapore(15.9%) Solo travelers(45.63%) 1(11.36%;191) 7.76 5.5 1658 10.40% 
Malaysia(10.17%) Couples(31.95%) 2(9.82%;165)     
Japan(9.04%) Families with young children(15.23%) 12(9.76%;164)     
Taiwan(6.9%) Groups(5%) 4(8.92%;150)     
USA(5.83%) Business travelers(2.08%) 7(8.63%;145)     
Others(52.11%) Families with old children(0.12%) Others(51.52%;866)     

 

 
ภาพที่ 4.19  แสดงปัจจัยซึ่งส่งผลต่อลูกค้ากลุ่มพักยาว 
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4.3.5 กลุ่มจ่ายหนัก 
มีจ านวนทั้งหมด 14.42% ประกอบด้วย ผู้เข้าพักแบบคู่รัก 68.81% เดินทางคน

เดียว 25.27% กลุ่มครอบครัวแบบมีเด็กเล็ก 5.91% มีคะแนนรีวิวเฉลี่ย 8.36 คะแนน จ านวนวันใน
การเข้าพัก 2.1 วัน ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อวัน 3,407 บาทซึ่งสูงที่สุด ให้ความส าคัญกับห้องพัก พนักงาน 
ท าเลที่ตั้ง สระว่ายน้ า การเดินทาง และแหล่งช้อปปิ้ง เนื่องมาจากมีการจ่ายค่าที่พักที่สูงดังนั้นจึง
คาดหวังในสิ่งต่างๆ มากกว่ากลุ่มอ่ืน 

 
ตารางที่ 4.8 

 
แสดงคุณลักษณะของกลุ่มผู้เข้าพัก กลุ่มจ่ายหนัก 

Country Type Month Rating Stay Pay N 

Singapore(11.67%) Couples(68.81%) 1(13.69%) 8.36 2.1 3407 14.42% 
Thailand(9.27%) Solo travelers(25.27%) 2(9.18%)     
China(8.19%) Families with young children(5.91%) 5(8.71%)     
Hong Kong(7.76%)  12(8.67%)     
Taiwan(6.69%)  4(8.58%)     
Others(56.41%)  Others(51.18%)     

 

 
ภาพที่ 4.20 แสดงปัจจัยซึ่งส่งผลต่อลูกค้ากลุ่มจ่ายหนัก 
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4.4 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มโรงแรมและกลุ่มผู้เข้าพักกับความพึงพอใจในการเข้า
พักโรงแรม 
 

งานวิจัยนี้ใช้รูปแบบ 2 สมการในการท านายความพึงพอใจของกลุ่มโรงแรมและกลุ่ม  
ผู้เข้าพัก เนื่องจากกลุ่มโรงแรมและกลุ่มผู้เข้าพักเป็นตัวแปรเชิงคุณภาพ หรือนามบัญญัติซึ่งข้อมูล
ประเภทนี้ไม่ได้มีความหมายเชิงคณิตศาสตร์ ดังนั้นจึงจัดตัวแปรกลุ่มของโรงแรม และกลุ่มของผู้เข้า
พักให้อยู่ในรูปตัวแปรหุ่น (Dummy Variables) ก่อน โดยใช้แนวคิดของ Dummy Coding คือการ
จัดกระท าตัวแปรมาตรานามบัญญัติ ซึ่งมีสมาชิกอยู่ g กลุ่ม ให้เป็นตัวแปรทวิวิภาค (Dichotomous) 
ชุดใหม่ จ านวน g-1 ตัว โดยมีการเลือกกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเป็น กลุ่มอ้างอิง (Reference Group) 
อย่างไรก็ตามสมการในหัวข้อ 4.4.1 และ 4.4.2 แสดงในรูปแบบของตัวแปรซึ่งต้องท าการ Dummy 
Coding ในภายหลัง ซึ่งแสดงในภาคผนวก ข. 

นอกจากนี้เปอร์เซ็นของจ านวนรีวิวและคะแนนรีวิวของแต่ละกลุ่มโรงแรมและกลุ่มผู้เข้า
พักมีจ านวนที่แตกต่างกันดังแสดงในตารางที่ 4.9 และ 4.10 ซึ่งน ามาใช้ในการพิจารณาถึงกลุ่มผู้เข้า
พักท่ีโรงแรมจะท าการตลาดเพื่อท าการเพิ่มความพึงพอใจและจ านวนของผู้เข้าพัก จะท าการพิจารณา
ถึงเปอร์เซ็นของจ านวนการรีวิวในตารางที่ 4.9 ซึ่งดูถึงขนาดของผลกระทบในการเพ่ิมความพึงพอใจ
และจ านวนผู้เข้าพักได้มากพอ นอกจากนี้ยังพิจารณาถึงกลุ่มของผู้เข้าพักซึ่งมีคะแนนรีวิวต่ าซึ่งแสดง
ในตารางที่ 4.10 ที่ควรจะท าการปรับปรุงคะแนนอีกด้วย โดยสามารถเลือกกลุ่มลูกค้าตามแต่ละกลุ่ม
โรงแรมได้ดังนี้ 

(1) กลุ่มโรงแรมต้องเอาใจใส่ มีกลุ่มผู้เข้าพัก คือกลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 1.92% กลุ่ม
ส่วนตัว 2.20% และกลุ่มมีกิจกรรม 1.74% มีจ านวนมากที่สุดตามล าดับ ดังนั้นจึงเป็นกลุ่มที่ควรท า
ตลาดเพื่อที่จะเพ่ิมคะแนนรีวิว 

(2) กลุ่มโรงแรมพอใช้ มีกลุ่มผู้เข้าพัก คือกลุ่มส่วนตัว 9.72% กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 
9.72% กลุ่มมีกิจกรรม 7.79% และกลุ่มพักยาว 3.01% 

(3) กลุ่มโรงแรมพอใช้ใกล้ดี โดยเน้นการท าตลาดในกลุ่ม กลุ่มมีกิจกรรม 6.67% กลุ่ม
ส่วนตัว 5.12% และกลุ่มพักยาว 4.57% ซึ่งมีจ านวนรีวิวมากที่สุดและกลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยวซึ่งมี
คะแนนรีวิวต่ าที่สุด 

(4) กลุ่มโรงแรมดีมากราคาถูก เน้นการท าตลาดในกลุ่ม กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 5.86%
และกลุ่มส่วนตัว 7.28% และสามารถปรับปรุงคะแนนรีวิวในกลุ่มมีกิจกรรมที่มีคะแนนต่ าที่สุด 

(5) กลุ่มโรงแรมพรีเมี่ยม โดยเน้นการท าตลาดในกลุ่ม กลุ่มมีกิจกรรม 6.5% และกลุ่ม
จ่ายหนัก 8.56% ซึ่งมีจ านวนมากที่สุด 
 



 45 

ตารางที่ 4.9 
 
แสดงจ านวนตามเปอร์เซ็นของจ านวนรีวิวในแต่ละกลุ่มโรงแรมและผู้เข้าพัก 
 ต้องเอาใจใส่ พอใช้ พอใช้ใกล้ดี ดีมากราคาถูก พรีเมี่ยม 

กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 1.92% 8.30% 3.37% 5.86% 0.92% 

กลุ่มส่วนตัว 2.20% 9.72% 5.12% 7.28% 2.36% 

มีกิจกรรม 1.74% 7.79% 6.67% 5.43% 6.50% 

กลุ่มพักยาว 0.59% 3.01% 2.01% 2.70% 2.09% 

กลุ่มจ่ายหนัก 0.00% 0.48% 4.57% 0.82% 8.56% 

 

ตารางที่ 4.10 
 
แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มผู้พักและกลุ่มโรงแรม 
 ต้องเอาใจใส่ พอใช้ พอใช้ใกล้ดี ดีมากราคาถูก พรีเมี่ยม 

กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 6.1 7.2 7.2 8.1 8.2 

กลุ่มส่วนตัว 6.3 7.3 7.4 8.2 8.2 

มีกิจกรรม 6.2 7.2 7.6 8.0 8.2 

กลุ่มพักยาว 6.6 7.3 7.6 8.2 8.4 

กลุ่มจ่ายหนัก  7.5 8.1 8.6 8.5 

 
4.4.1 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์รูปแบบท่ี 1 ระหว่างกลุ่มโรงแรมและกลุ่มผู้เข้าพัก

กับความพึงพอใจ 
สมการแรกเป็นการท านายค่าความพึงพอใจโดยใช้กลุ่มของโรงแรมและกลุ่มของ

ลูกค้า และใช้การแปลงข้อมูลตามตารางที่ 4.11-4.12 

𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆𝐹𝐴𝐶𝑇𝐼𝑂𝑁 =  𝛽0 + 𝛽1𝑥 𝐻𝑇𝐺 + 𝛽2𝑥𝐶𝑆𝐺 

ก าหนดให้ 
HTG = กลุ่มของโรงแรม 
CSG = กลุ่มของผู้เข้าพัก 
SATISFACTION = ค่าความพึงพอใจหรือคะแนนริวิว 
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ตารางที่ 4.11 
 

การแปลงข้อมูลของกลุ่มโรงแรมโดย HTG2, HTG3, HTG4 และ HTG5 เป็นชื่อตัวแปรซึ่งใช้ส าหรับ
สมการถดถอยในหัวข้อ 4.4.1 และ 4.4.2 
 HTG2 HTG3 HTG4 HTG5 

ต้องเอาใจใส่ 0 0 0 0 
พอใช้ 1 0 0 0 
พอใช้ใกล้ดี 0 1 0 0 

ดีมากราคาถูก 0 0 1 0 
พรีเมี่ยม 0 0 0 1 

 
ตารางที่ 4.12 

 
การแปลงข้อมูลของกลุ่มผู้เข้าพักโดย CSG2, CSG3, CSG4 และ CSG5 เป็นชื่อตัวแปรซึ่งใช้ส าหรับ
สมการถดถอยในหัวข้อ 4.4.1 และ 4.4.2 
 CSG2 CSG3 CSG4 CSG5 

กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 0 0 0 0 

กลุ่มส่วนตัว 1 0 0 0 

มีกิจกรรม 0 1 0 0 

กลุ่มพักยาว 0 0 1 0 

กลุ่มจ่ายหนัก 0 0 0 1 
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ตารางที ่4.13 
 
สมการถดถอยระหว่างกลุ่มโรงแรมและกลุ่มผู้เข้าพักกับความพึงพอใจ 
 Estimate Std.Error t value Pr(>|t|)  

(Intercept) 6.1596 0.053 115.324 0.0000 *** 
HTG2 0.98119 0.054 18.299 0.0000 *** 
HTG3 1.22148 0.056 21.781 0.0000 *** 
HTG4 1.84985 0.055 33.507 0.0000 *** 
HTG5 1.88055 0.059 32.029 0.0000 *** 
CSG2 0.12576 0.036 3.462 0.0005 *** 
CSG3 0.08328 0.037 2.269 0.0233 * 
CSG4 0.2249 0.047 4.747 0.0000 *** 
CSG5 0.55959 0.048 11.695 0.0000 *** 
Signif. codes: 0 '***' 0.001 '**' 0.01 '*' 0.05 '.' 0.1 ' ' 1 
 

ตารางที่ 4.14 
 
ค่าสถิติของสมการถดถอยระหว่างกลุ่มโรงแรมและกลุ่มผู้เข้าพักกับความพึงพอใจ 
Residual standard error: 1.567 

Multiple R-squared: 0.1243 
Adjusted R-squared: 0.1238 
F-statistic: 286.5 
p-value: 0.000 
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ตารางที่ 4.15 
 
แสดงความพึงพอใจตามสมการถดถอย 4.4.1 
 ต้องเอาใจใส่ พอใช้ พอใช้ใกล้ดี ดีมากราคาถูก พรีเมี่ยม 

กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 6.2 7.1 7.4 8.0 8.0 

กลุ่มส่วนตัว 6.3 7.3 7.5 8.1 8.2 

มีกิจกรรม 6.2 7.2 7.5 8.1 8.1 

กลุ่มพักยาว 6.4 7.4 7.6 8.2 8.3 

กลุ่มจ่ายหนัก 6.7 7.7 7.9 8.6 8.6 

 
ผลทดสอบเป็นไปตามตารางที่ 4.13-4.15 มีค่า Sig. อย่างน้อยหนึ่งกลุ่มมี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ กลุ่มที่มีความสัมพันธ์กับค่าความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ระดับ 0.05 พบว่ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจทุกกลุ่ม ตามสมการถดถอยที่ได้มาน าไปประเมิน
ความพึงพอใจในแต่ละกลุ่มโรงแรมและผู้เข้าพักได้ผลตามตารางที่ 4.15 และมีค่า R-Square 0.1243 
เมื่อเปรียบเทียบกับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในตารางที่ 4.10 ในแต่ละกลุ่มพบว่ามีทิศทางไปในทาง
เดียวกัน มีสาเหตุเนื่องมากจาก เบต้าศูนย์หรือค่าเบต้าหนึ่งถูกใช้ในการให้ค่ากับกลุ่มทุกกลุ่ม แต่
เป็นไปไม่ได้ที่แต่ละกลุ่มจะมีค่าความต่างที่เท่ากันดังนั้นจึงเป็นที่มาของรูปแบบสมการในหัวข้อ 4.4.2 
ซึ่งพิจารณาถึงความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มโรงแรมและกลุ่มผู้เข้าพักด้วย 

4.4.2 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์รูปแบบที่ 2 ระหว่างกลุ่มโรงแรม กลุ่มผู้เข้าพัก 
และกลุ่มผู้เข้าพักในแต่ละกลุ่มโรงแรมกับความพึงพอใจ 

สมการที่สองเป็นการท านายค่าความพึงพอใจโดยใช้กลุ่มของโรงแรม กลุ่มของ
ลูกค้าและความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มของโรงแรมและกลุ่มลูกค้า  และใช้การแปลงข้อมูลตามตารางที่ 
4.11-4.12 

 𝑆𝐴𝑇𝐼𝑆𝐹𝐴𝐶𝑇𝐼𝑂𝑁 =  𝛽0 + 𝛽1𝑥 𝐻𝑇𝐺 + 𝛽2𝑥𝐶𝑆𝐺 + 𝛽3𝑥𝐻𝑇𝐺𝑥𝐶𝑆𝐺 

ก าหนดให้ 
HTG = กลุ่มของโรงแรม 
CSG = กลุ่มของผู้เข้าพัก 
SATISFACTION = ค่าความพึงพอใจหรือคะแนนริวิว 
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ตารางที ่4.16 
 

สมการถดถอยระหว่างกลุ่มโรงแรม กลุ่มผู้เข้าพัก และกลุ่มผู้เข้าพักในแต่ละโรงแรมกับความพึงพอใจ 
 Estimate Std.Error t value Pr(>|t|)  

(Intercept) 6.1216129 0.0888766 68.878 0.0000 *** 

HTG2 1.0348375 0.0986158 10.494 0.0000 *** 

HTG3 1.0545339 0.1113198 9.473 0.0000 *** 

HTG4 1.9645539 0.1023953 19.186 0.0000 *** 

HTG5 2.1186556 0.1559914 13.582 0.0000 *** 

CSG2 0.1924716 0.1216422 1.582 0.11361 *** 

CSG3 0.0461176 0.1287727 0.358 0.72025 *** 

CSG4 0.5025976 0.1835072 2.739 0.00617 *** 

CSG5 0.276061 0.1349206 2.046 0.04076 *** 

HTG2xCSG2 -0.0607616 0.1348389 -0.451 0.65227 *** 

HTG2xCSG3 0.0175273 0.1426653 0.123 0.90222 *** 

HTG2xCSG4 -0.3691303 0.201344 -1.833 0.06677 *** 

HTG2xCSG5 0.0973587 0.2276642 0.428 0.66892  

HTG3xCSG2 0.0008261 0.149155 0.006 0.99558 ** 

HTG3xCSG3 0.3435983 0.1527972 2.249 0.02454 * 

HTG3xCSG4 -0.1156675 0.2137812 -0.541 0.58848 ** 

HTG3xCSG5 0.6645944 0.1612905 4.12 0.0000 ** 

HTG4xCSG2 -0.0981963 0.1395163 -0.704 0.48155  
HTG4xCSG3 -0.1695282 0.1481793 -1.144 0.25261  

HTG4xCSG4 -0.3780093 0.2046072 -1.847 0.06469  
HTG4xCSG5 0.1961055 0.1983434 0.989 0.32282 * 

HTG5xCSG2 -0.2238395 0.1940137 -1.154 0.24863  
HTG5xCSG3 -0.1335289 0.1880127 -0.71 0.47758 * 

HTG5xCSG4 -0.3644637 0.2394867 -1.522 0.12807 * 
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ตารางที่ 4.17 
 
ค่าสถิติของสมการถดถอยระหว่างกลุ่มโรงแรม กลุ่มผู้เข้าพัก และกลุ่มผู้เข้าพักในแต่ละโรงแรมกับ
ความพึงพอใจ 
Residual standard error: 1.565 

Multiple R-squared: 0.1272 
Adjusted R-squared: 0.1259 
F-statistic: 102.2 
p-value: 0.0000 

 
ตารางที่ 4.18 
 
แสดงความพึงพอใจตามสมการถดถอย 
 ต้องเอาใจใส่ พอใช้ พอใช้ใกล้ดี ดีมากราคาถูก พรีเมี่ยม 

กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว 6.1 7.2 7.2 8.1 8.2 

กลุ่มส่วนตัว 6.3 7.3 7.4 8.2 8.2 

มีกิจกรรม 6.2 7.2 7.6 8.0 8.2 

กลุ่มพักยาว 6.6 7.3 7.6 8.2 8.4 

กลุ่มจ่ายหนัก 6.4 7.5 8.1 8.6 8.5 

 
 ผลทดสอบเป็นไปตามตารางที่ 4.16-4.18 มีค่า Sig. อย่างน้อยหนึ่งกลุ่มมีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจ กลุ่มที่มีความสัมพันธ์กับค่าความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.05 
พบว่ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบางกลุ่ม เมื่อท าการพิจารณาค่า R-Square พบว่ามีค่า
เท่ากับ 0.1272 เมื่อเปรียบเทียบค่า Adjusted R-Square ระหว่างสมการในหัวข้อ 4.4.1 มีค่า 
0.1238 และสมการในหัวข้อ 4.4.2 มีค่าเท่ากับ 0.1259 ดังนั้นจึงเลือกสมการในรูปแบบที่สองในการ
ท านายความพึงพอใจซึ่งมีความผิดพลาดที่น้อยกว่า 

 



 51 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

5.1.1 ข้อมูลลักษณะของโรงแรมและผู้เข้าพัก 
ในภาพรวมพบว่า ในเขตกรุงเทพมหานครมีโรงแรม 3 ดาวมากที่สุดคิดเป็น 

47.05% รองลงมา คือ 4 ดาวคิดเป็น 21.98% 2 ดาวคิดเป็น 19.58% 5 ดาว 8.39% และ 1 ดาวคิด
เป็น 3% ตามล าดับ และเม่ือเทียบในระดับราคาแล้ว น้อยกว่า 1,000 บาทมีจ านวนมากที่สุด คิดเป็น 
43.76% รองลงมา คือ 1,000-2,000 บาท คิดเป็น 37.76% ตามด้วย 2000-3000 บาทคิดเป็น 
10.09% และ 4,000 บาทขึ้นไป 8.39% เมื่อเปรียบเทียบตามขนาดของโรงแรมหรือจ านวนห้อง 
พบว่า ขนาด 20-200 ห้องมีจ านวนมากที่สุด 68.43% ตามมาด้วย น้อยกว่า 20 ห้อง 13.99% 200-
400 ห้อง 12.59% และ 400 ห้องข้ึนไป 5% 

นอกจากนี้ยังพบว่า ยิ่งระดับดาวสูงราคายิ่งสูง และจ านวนห้องสูงตามระดับดาว
ด้วย โรงแรมในระดับ 5 ดาวมีคะแนนรีวิวสูงที่สุด 8.37 คะแนน และจ านวนวันในการเข้าพัก โรงแรม
ในระดับ 4 ดาว คือ 2.45 วัน และ 5 ดาว 2.47 วัน ซึ่งมากกว่าระดับอ่ืนๆ เมื่อแยกตามแต่ละประเทศ
ผู้เข้าพัก พบว่า ประเทศไทยมีสัดส่วนสูงที่สุด 12.52% ตามด้วยสิงคโปร์ 10.49% มาเลเซีย 9.58% 
ญี่ปุ่น 7.88% และจีน 7.51% ตามล าดับ ในขณะที่ประเภทผู้เข้าพัก ประเภทคู่รักมากที่สุด 33.62% 
รองลงมา คือ เดินทางคนเดียว 29.48% ประเภทนักธุรกิจ 12.33% ตามด้วย เดินทางแบบกลุ่ม 
9.84% เดินทางแบบครอบครัวมีเด็กเล็ก 8.01% และเดินทางแบบครอบครัวมีเด็กโต 6.71% 

5.1.2 การแบ่งกลุ่มโรงแรม 
หลังจากการวิเคราะห์จัดกลุ่มโรงแรมสามารถแยกกลุ่มได้ 5 กลุ่ม โดยกลุ่มแรก 

คือ กลุ่มต้องเอาใจใส่ มีจ านวน 18.18% ของทั้งหมด เป็นกลุ่มซึ่งมีคะแนนริวิวต่ าที่สุด มีราคาโดย
เฉลี่ยต่ าที่สุด กลุ่มที่สองคือกลุ่มพอใช้ เป็นกลุ่มที่ได้คะแนนอยู่ในระดับปานกลางในทุกๆ ด้าน มี
จ านวน 38.76% ของโรงแรมทั้งหมดเป็นกลุ่มที่มากที่สุด กลุ่มที่สาม กลุ่มพอใช้ใกล้ดี เป็นกลุ่มที่มี
ระดับคะแนนปานกลางเช่นเดียวกัน แต่ต่างจากกลุ่มพอใช้คือ มีระดับคะแนนด้านท าเลที่ตั้งสูงกว่า
ด้านอ่ืนๆ โดยมีจ านวน 3.6% ของจ านวนโรงแรมทั้งหมด กลุ่มที่สี่ดีมากราคาถูก เป็นโรงแรมซึ่งมี
คะแนนรีวิวสูงแต่ราคาไม่แพง มีจ านวน 26.47% ของโรงแรมทั้งหมด กลุ่มสุดท้าย กลุ่มพรีเมี่ยม เป็น
โรงแรมราคาแพงที่สุด และมีคะแนนรีวิวสูงสุด โดยส่วนใหญ่เป็นโรงแรมระดับ 4-5 ดาว มีจ านวน
โรงแรมทั้งสิ้น 12.99% 



 52 

5.1.3 การแบ่งกลุ่มผู้เข้าพัก 
สามารถแบ่งกลุ่มของผู้เข้าพักได้ 5 กลุ่มและวิเคราะห์ปัจจัยของความพึงพอใจ

ในแต่ละกลุ่มโดยใช้วิธี Word Cloud ดังนี้ 
(1) คู่รักนักท่องเที่ยว มีจ านวน 20.37% ของรีวิวทั้งหมด เป็นผู้เข้าพักแบบคู่รัก

ทั้งหมด จ านวนวันเข้าพักต่ า 1.86 วัน มีคะแนนความพึงพอใจต่ าที่สุดที่ 7.38 คะแนน ค่าใช้จ่ายใน
การเข้าพักโดยเฉลี่ยต่ าที่สุดในทุกกลุ่มอยู่ที่ 1,144 บาท ลูกค้ากลุ่มนี้ให้ความสนใจกับ ห้องพักเป็น
อันดับแรก ตามด้วยพนักงาน ท าเลที่ตั้ง อาหารเช้าและความสะอาด อาจเนื่องจากกลุ่มคู่รักนี้ท่องที่
ยวแบบประหยัดค านึงถึงราคาจึงไม่ค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวกในโรงแรมมากนัก แต่เน้นการ
พักผ่อนเป็นส าคัญ โดยส่วนใหญ่เป็นชาวไทยถึง 16.4% ตามด้วยมาเลเซีย 9.45% สิงคโปร์ 7.84% 
และจีน 7.81% ตามล าดับ 

(2) กลุ่มส่วนตัว ประกอบด้วย นักท่องเที่ยวที่เดินทางคนเดียวถึง 79.08% และ
เดินทางแบบครอบครัวกับเด็กเล็ก 20.92% มีจ านวน 26.68% ของทั้งหมด โดยให้คะแนนรีวิวหรือ
ความพึงพอใจโดยเฉลี่ย 7.55 เป็นอันดับสอง จ านวนวันในการเข้าพักในระดับต่ า 1.73 วัน โดย
ห้องพัก พนักงาน และท าเลที่ตั้งยังคงเป็นปัจจัยแรกของความสนใจ รวมถึงอาหารเช้า แต่เน้นความ
สะดวกในการเดินทางเป็นส าคัญ ซึ่งเป็นไปได้ว่านักท่อเที่ยวแบบส่วนตัว ต้องการความปลอดภัยใน
การเดินทางเนื่องจากเดินทางคนเดียวและครอบครัวแบบมีเด็กเล็กเน้นความสะดวกสบายในการ
เดินทาง ประกอบด้วยประเทศไทย จีน และญี่ปุ่น และอ่ืนๆ ตามล าดับ 

(3) กลุ่มมีกิจกรรม ประกอบด้วยผู้เข้าพักแบบนักธุรกิจ 43.06% แบบกลุ่ม 
33.14% และกลุ่มครอบครัวแบบมีเด็กโต 23.8% มีจ านวน 28.13% ของทั้งหมด มีคะแนนความรีวิว
หรือความพึงพอใจ 7.6 คะแนนเป็นอันดับสาม ระยะเวลาในการเข้าพักต่ า 2.29 วัน มีค่าใช้จ่ายโดย
เฉลี่ยในการเข้าพัก 1,807 บาทให้ความสนใจในห้องพัก พนักงานและท าเลที่ตั้ง รวมถึงการเดินทางที่
สะดวก ในขณะที่นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้เน้นสิ่งแวดล้อมโดยรอบ เช่น แหล่งช้อปปิ้ง เป็นต้น ประกอบด้วย
ประเทศไทย 16% มาเลเซีย 14% สิงคโปร์ 13.55% ญี่ปุ่น 10.53% และจีน 5.67% 

(4) กลุ่มพักยาว มีจ านวน 10.40% ของทั้งหมด เป็นผู้เข้าพักแบบเดินทางคน
เดียว 45.63% แบบคู่รัก 31.95% ครอบครัวพร้อมเด็กเล็ก 15.23% แบบกลุ่ม 5% แบบธุรกิจ 
2.08% และครอบครัวพร้อมเด็กโต 0.12% มีคะแนนความพึงพอใจโดยเฉลี่ย 7.6 คะแนน มีค่าใช้จ่าย
โดยเฉลี่ย 1,658 บาทต่อวัน มีวันเข้าพักโดยเฉลี่ย 5.5 วัน สนใจในห้องพัก พนักงานและท าเลที่ตั้ง 
และต้องสะดวกต่อการเดินทาง ใกล้ BTS เนื่องจากพักเป็นระยะเวลานานดังนั้นการเดินทางจึงเน้นใน
ความสะดวกเป็นส าคัญ โดยประกอบด้วยประเทศสิงคโปร์ 15.9% มาเลเซีย 10.17% ญี่ปุ่น 9.04% 
ไต้หวัน 6.9% และอเมริกา 5.83% จะเห็นได้ว่าในกลุ่มนี้ไม่มีผู้เข้าพักจากประเทศไทย 
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(5) กลุ่มจ่ายหนัก มีจ านวนทั้งหมด 14.42% ประกอบด้วย ผู้เข้าพักแบบคู่รักสูง
ที่สุด 68.81% เดินทางคนเดียว 25.27% กลุ่มครอบครัวแบบมีเด็กเล็ก 5.91% มีคะแนนรีวิวหรือ
ความพึงพอใจเฉลี่ยสูงที่สุด 8.36 คะแนน จ านวนวันในการเข้าพัก 2.1 วั น  ค่ า ใ ช้ จ่ า ย เ ฉลี่ ย ต่ อ วั น 
3,407 บาทซึ่งมากที่สุด ให้ความส าคัญกับห้องพัก พนักงาน ท าเลที่ตั้ง จะเห็นได้ว่ากลุ่มนี้มีความ
คาดหวังในหลายด้านมากกว่าทุกกลุ่ม เช่น สระว่ายน้ า การเดินทาง และแหล่งช้อปปิ้ง ซึ่งเป็นไปตาม
ราคาและความคาดหวัง 

5.1.4 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มโรงแรมและกลุ่มเข้าพัก 
งานวิจัยนี้ท าการก าหนดและทดสอบสมการ 2 รูปแบบในการท านายค่าความพึง

พอใจจากกลุ่มของโรงแรมและกลุ่มของลูกค้า โดยสมการแรกพบว่ามีค่า Adjusted R-Square 
เท่ากับ 0.1238 ในขณะที่สมการที่ 2 มีค่าเท่ากับ 0.1259 ดังนั้นจึงเลือกสมการในรูปแบบที่สองใน
การท านายความพึงพอใจซึ่งมีความผิดพลาดที่น้อยกว่า 

นอกจากนี้เมื่อพิจารณาถึงการเลือกกลุ่มลูกค้าซึ่งจะให้คะแนนความพึงพอใจสูง
ในแต่ละกลุ่มโรงแรมจะใช้เกณฑ์ในการเลือกโดยพิจารณาถึงจ านวนรีวิวที่มาก ซึ่งจะให้ผลที่มากกว่า 
นอกจากนี้ยังพิจารณากลุ่มผู้เข้าพักซึ่งมีคะแนนต่ าเพ่ือที่จะปรับปรุงคะแนนให้มากขึ้นได้ โดยมีกลุ่มผู้
พักในแต่ละกลุ่มโรงแรมดังนี้ 

(1) กลุ่มโรงแรมต้องเอาใจใส่ มีกลุ่มผู้เข้าพัก คือกลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว กลุ่ม
ส่วนตัว และกลุ่มมีกิจกรรม ซึ่งมีจ านวนมากที่สุดตามล าดับ 

(2) กลุ่มโรงแรมพอใช้ มีกลุ่มผู้เข้าพัก คือกลุ่มส่วนตัว 9.72% กลุ่มคู่รัก
นักท่องเที่ยว 9.72% กลุ่มมีกิจกรรม 7.79% และกลุ่มพักยาว 3.01% 

(3) กลุ่มโรงแรมพอใช้ใกล้ดี มีกลุ่มมีกิจกรรม กลุ่มส่วนตัว และกลุ่มพักยาว ซึ่งมี
จ านวนรีวิวมากที่สุดและกลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยวซึ่งมีคะแนนรีวิวต่ าที่สุดซึ่งควรที่จะท าการปรับปรุง 

(4) กลุ่มโรงแรมดีมากราคาถูก เน้นการท าตลาดในกลุ่ม กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว
และกลุ่มส่วนตัว และสามารถปรับปรุงคะแนนรีวิวในกลุ่มมีกิจกรรมที่มีคะแนนต่ าที่สุดได้ 

(5) กลุ่มโรงแรมพรีเมี่ยม โดยเน้นการท าตลาดในกลุ่ม กลุ่มมีกิจกรรม และกลุ่ม
จ่ายหนัก ซึ่งมีจ านวนมากที่สุด 
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5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ 
 

งานวิจัยนี้จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยุทธ์ทางธุรกิจให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น รวมถึงเป็นแหล่งข้อมูลในการสร้างความได้เปรียบในเชิงแข่งขันเหนือคู่แข่งในธุรกิจโรงแรม 

ผู้วิจัยขอสรุปข้อเสนอแนะต่อผู้ประกอบการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครโดยแบ่งตาม
กลุ่มโรงแรม ดังนี้ 

1. โรงแรมในกลุ่มต้องเอาใจใส่ โรงแรมในกลุ่มนี้มีถึง 18.18% ในเบื้องต้นควรที่จะ
ปรับปรุงตามความต้องการในส่วนของผู้เข้าพัก ดังนี้ ห้องพัก พนักงาน ท าเลที่ตั้ง อาหารเช้าและความ
สะอาด เป็นต้น โดยเน้นกลุ่มผู้เข้าพัก กลุ่มส่วนตัว กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยว  และกลุ่มมีกิจกรรม ซึ่งมี
สัดส่วนที่มากที่สุดและคะแนนอยู่ในเกณฑ์ต่ าทุกกลุ่ม จากนั้นจึงพัฒนาปรับปรุงไปสู่โรงแรมกลุ่มที่ 2 
ซึ่งเป็นโรงแรมกลุ่มพอใช้ โดยท าการปรับปรุงในด้านห้องพัก ความสะอาดและพนักงาน ท าให้สามารถ
เพ่ิมจ านวนรีวิวให้สูงมากข้ึน และเพ่ิมกลุ่มของลูกค้ามากขึ้นตามไปด้วย อย่างไรก็ตามเพ่ือเพ่ิมความพึง
พอใจของกลุ่มส่วนตัวและมีกิจกรรม อาจท าการเพ่ิมรถรับส่งตามจุดส าคัญตามแหล่งท่องเที่ยวหรือ 
BTS หรือท าการแนะน าเส้นทางแหล่งท่องเที่ยวหรือช้อปปิ้งบริเวณใกล้เคียงซึ่งเป็นกลุ่มที่เน้นเรื่องการ
เดินทาง นอกจากนี้เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจในกลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยวอาจจะจัดโปรโมชั่นลดราคาส าหรับ
คู่รักเนื่องจากเป็นกลุ่มซึ่งค านึงถึงราคาด้วย 

2. โรงแรมในกลุ่มพอใช้ เป็นกลุ่มโรงแรมที่มีมากที่สุดถึง 38.76% เป็นกลุ่มซึ่งมี
จ านวนรีวิวสูงที่สุด และเป็นกลุ่มโรงแรมที่ผู้เข้าพักจากหลายกลุ่มเลือกในสัดส่วนที่มากที่สุด ดังนี้ กลุ่ม
ส่วนตัว คู่รักนักท่องเที่ยว มีกิจกรรมและกลุ่มพักยาว เพ่ือที่จะพัฒนาให้คะแนนรีวิวเพ่ิมมากขึ้นจึงควร
ที่จะปรับปรุงในส่วนของ ห้องพัก และพนักงาน ซึ่งจะช่วยเพ่ิมความพึงพอใจในทุกกลุ่ม นอกจากนี้
เนื่องจากเป็นกลุ่มโรงแรมที่ผู้เข้าพักกลุ่มพักยาวเลือกมากที่สุด ถือเป็นแหล่งรายได้ที่ส าคัญ จึง
ตอบสนองต่อความต้องการของนักท่องเที่ยวในกลุ่มนี้ซึ่งเน้นเรื่องการเดินทาง เช่นเดียวกับกลุ่มส่วนตัว
และมีกิจกรรม ควรที่จะอ านวยความสะดวกในด้านการเดินทาง เช่นมีรถรับส่งในการเดินตามเวลา 
ในขณะที่กลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยวมีกิจกรรมอาจจัดให้มีห้องพักพิเศษส าหรับคู่รักในราคาพิเศษ 

3. โรงแรมในกลุ่มพอใช้ใกล้ดี มีจ านวนเพียง 3.6% ของโรงแรมทั้งหมด มีลักษณะ
ใกล้เคียงกับกลุ่มพอใช้ แต่มีราคาที่แพงกว่า ห้องที่มากกว่าและราคาที่แพงมากกว่า อย่างไรก็ตามมี
ท าเลที่ตั้งอยู่ในเกณฑ์ท่ีดีมาก สามารถพัฒนาไปอยู่ในกลุ่มพรีเมี่ยมได้ในระยะยาว ในระยะสั้นควรที่จะ
ปรับปรุงคะแนนของกลุ่มส่วนตัวให้มากขึ้น โดยปรับปรุงในด้าน ห้องพัก พนักงาน และความสะดวก
ในการเดินทางเช่นบริการเรียก Taxi หรือจัดรถรับส่งซึ่ง ในขณะกลุ่มมีกิจกรรมท าการโปรโมชั่นในการ
ส่งเสริมการขายร่วมกับห้างสรรพสินค้าใกล้เคียงซึ่งมีความต้องการในด้านการจับจ่ายซื้อของ 
นอกจากนี้ในกลุ่มจ่ายหนักซึ่งเป็นกลุ่มซึ่งมีศักยภาพสูงในด้านการใช้จ่ายแต่มีความคาดหวังที่สูง
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เช่นกัน นอกจากจะปรับปรุงห้องพักและบริการให้ดีแล้ว ควรที่จะจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่นการ
เข้าพักพร้อมบริการสปาฟรี เป็นต้น เพ่ือที่จะปรับปรุงความพึงพอใจของกลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยวซึ่งให้
คะแนนต่ าที่สุดควรที่จะใช้รายการส่งเสริมการขายเพ่ือที่จะลดราคาลงเนื่องจากเป็นกลุ่มที่ค านึงถึง
ด้านราคาด้วย 

4. โรงแรมในกลุ่มดีมากราคาถูก มีจ านวน 26.47% เนื่องจากเป็นกลุ่มที่พัฒนาอยู่ใน
เกณฑ์ที่ดีแล้ว แต่อย่างไรก็ตามเนื่องจากเป็นโรงแรมที่มีขนาดเล็กจึงมักจะเต็มอยู่เสมอ ดังนั้นจึงควร
ขยายขนาดโรงแรมเพ่ิมขึ้นเพ่ือรองรับจ านวนนักท่องเที่ยวที่เพ่ิมขึ้นด้วย โรงแรมในกลุ่มนี้มีผู้เข้าพัก
กลุ่มส่วนตัวสูงที่สุด ซึ่งเน้นในด้านการเดินทางจึงควรมีบริการรับส่ง เช่น การเหมาตุ๊กตุ๊กทัวร์กรุงเทพ 
ในล าดับที่สองคือกลุ่มคู่รักนักท่องเที่ยวควรที่จะจัดโปรโมชั่นลดราคา นอกจากนี้ยังมีกลุ่มพักยาวควร
ท าระบบสมาชิก ในโปรโมชั่น ยิ่งพักยิ่งได้ลดหรือใช้เป็นส่วนลดในด้านอ่ืนเช่น ส่วนลดการเดินทาง 
หรือบัตรบีทีเอสรายวันฟรี ในส่วนของกลุ่มมีกิจกรรมที่คะแนนรีวิวต่ าที่สุด ควรที่จะเพ่ิมกิจกรรมเช่น 
การจัดทัวร์รอบสถานที่ท่องเที่ยวและแหล่งช้อปปิ้ง 

5. โรงแรมในกลุ่มพรีเม่ียม มีจ านวน 12.99% โรงแรมกลุ่มนี้มีคะแนนในทุกส่วนสูง
มากอยู่แล้ว ซึ่งกลุ่มที่เป็นสัดส่วนมากที่สุดคือ กลุ่ม มีกิจกรรมและกลุ่มจ่ายหนัก โดยกลุ่มจ่ายหนักจะ
เป็นสัดส่วนสูงที่สุด และมีกลุ่มคู่รักมากที่สุด ดังนั้นจึงควรที่จะจัดกิจกรรมสิ่งเสริมคู่รัก เช่นกิจกรรม
ส่งเสริมการการท าสปาคู่ฟรี ในขณะที่กลุ่มมีกิจกรรม ควรที่จะจัดรถรับส่งเพ่ือบริการในราคาพิเศษ 

 
5.3 ข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่อง 
 

ในงานวิจัยนี้ใช้ Word Cloud เพ่ือที่จะท าความเข้าใจความต้องการของแต่ละกลุ่ม
ผู้บริโภค อย่างไรก็ตามควรใช้งานวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือให้เข้าใจในรายละเอียดมากขึ้น และค าบางค าใน 
Word Cloud แม้ต่างกันแต่มีความหมายเหมือนกัน ดังนั้นจึงควรท าการจัดกลุ่มและหาอิทธิพลและ
ความสัมพันธ์ของแต่ละปัจจัยต่อความพึงพอใจด้วยสมการถดถอยเพ่ือให้ถูกต้องแม่นย ามากยิ่งขึ้น 
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รายละเอียดวิธีการจัดกลุ่ม (Clustering) 
 
การจัดกลุ่ม (Clustering) เป็นวิธีการที่พิจารณาข้อมูลในแต่ละแถวเสมือนเป็นวัตถุ 

(object) ซึ่งจะมีหลักการเหมือนกับการจ าแนกประเภทข้อมูล โดยจะท าการแบ่งข้อมูลออกเป็นกลุ่ม
จัดให้ข้อมูลที่มีความคล้ายคลึงกันอยู่ในกลุ่มเดียวกัน และข้อมูลที่อยู่ต่างกลุ่มกันจะมีความคล้ายคลึง
กันน้อยที่สุด ซึ่งความเหมือนหรือต่างกันนี้สามารถเปรียบเทียบได้กับความใกล้ชิดกันของวัตถุใดๆ โดย
ใช้ระยะทางเป็นตัววัด คุณภาพของแต่ละกลุ่มสามารถอธิบายได้จากเส้นผ่านศูนย์กลางของกลุ่ม  ซึ่ง
แสดงระยะห่างมากสุดของวัตถุสองชิ้นที่อยู่ในกลุ่มเดียวกัน แต่ละกลุ่มจะมีตัวแทนที่สามารถแทนวัตถุ
ทุกชิ้นของกลุ่มนั้นได้ เช่น การใช้จุดศูนย์กลางกลุ่ม (centroid) แทนกลุ่มนั้น ส าหรับบางเทคนิค
ตัวแทนของกลุ่มอาจมีได้หลายตัวแทน ขึ้นอยู่กับความเหมาะสมของแต่ละเทคนิคที่เลือกใช้ 

ประเภทของขั้นตอนวิธีการจัดแบ่งกลุ่มข้อมูล 
(1) Partition Method การจัดกลุ่มข้อมูลประเภทนี้จะท าการสร้าง k พาร์ทิชันบน

ฐานข้อมูล n แถว โดยแต่ละพาร์ทิชันจะแสดงถึงข้อมูลซึ่งถูกแบ่งออกเป็นกลุ่ม ในแต่ละกลุ่มจะ
ประกอบไปด้วยข้อมูลอย่างน้อยที่สุด 1 แถว และข้อมูลแต่ละแถวจะถูกจัดให้อยู่ในกลุ่มข้อมูลเพียง
กลุ่มเดียวเท่านั้น (ส าหรับบางเทคนิคอาจให้ข้อมูลสามารถถูกจัดอยู่ในกลุ่มข้อมูลมากกว่า 1 กลุ่มได้)  
ตัวอย่างเทคนิคของการจัดกลุ่มลักษณะนี้ได้แก่ K-Means algorithm, k-medoids algorithm, 
CLARA (Clustering LARge Application), CLARANS(Clustering LARge Application based 
upon RANdomized Search) 

K-Means เป็นเทคนิคหนึ่งซึ่งจัดอยู่ในประเภท Partition Method มีการใช้ค่าเฉลี่ย
ของข้อมูลที่ถูกจัดให้อยู่ในกลุ่มเดียวกันเป็นตัวแทนของทุกข้อมูลในกลุ่มนั้น ขั้นตอนวิธีเริ่มต้นจากการ
รับค่าพารามิเตอร์ k ซึ่งค่านี้คือจ านวนกลุ่มที่ต้องการค้นหา จากนั้นขั้นตอนวิธีจะท าการสุ่มเลือก
ข้อมูลเริ่มต้นจ านวน k ชุด แต่ละชุดที่ได้มานั้นจะเป็นจุดศูนย์กลางเริ่มต้นของแต่ละกลุ่ม (centroid) 
จากนั้นท าการจัดกลุ่มให้กับข้อมูลที่เหลือ ข้อมูลจะถูกจัดให้อยู่ในกลุ่มเดียวกันเมื่อข้อมูลนั้นมีความ
คล้ายกับตัวแทนของกลุ่มนั้นมากที่สุด จากนั้นจึงท าการค านวณหาค่าเฉลี่ยของกลุ่มใหม่ และด าเนิน
กระบวนการเดียวกันกับข้อมูลที่เหลือจนกระทั่งทุกข้อมูล ถูกจัดกลุ่มอย่างสมบูรณ์และข้อมูลไม่มีการ
เปลี่ยนกลุ่มอีกต่อไป 

การท างานของ K-Means จะมีประสิทธิภาพสูงก็ต่อเมื่อข้อมูลเกาะกลุ่มกันอย่าง
หนาแน่น แต่ละกลุ่มแยกจากกันอย่างชัดเจนและความหนาแน่นของข้อมูลแต่ละกลุ่มใกล้เคียงกัน  
จุดเด่นของ K-Means คือง่ายและใช้ได้กับข้อมูลหลายประเภท และมีประสิทธิภาพในด้านความเร็ว 
แต่จุดด้อยของ K-Means พบว่ายังไม่เหมาะสมกับข้อมูลทุกประเภท และไม่สามารถจัดการกลุ่มที่มี
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รูปร่างไมเ่ป็นรูปทรงกลมหรือกลุ่มที่มีขนาดหรือความหนาแน่นต่างกันได้ นอกจากนี้ K-Means ยังถูก
จ ากัดส าหรับข้อมูลที่มีตัวแทนข้อมูลที่คลุมเครือไม่ชัดเจน 

(2) Hierarchical Method อาศัยหลักการแบ่งข้อมูลออกเป็นล าดับชั้นคล้ายกับต้นไม้ 
ซึ่งการแบ่งกลุ่มข้อมูลแบบนี้สามารถแบ่งออกเป็น 2 แนวทาง ตามลักษณะการสร้างล าดับชั้น คือ 
Agglomerative approach กับ Divisive approach ตัวอย่างเทคนิคของการจัดกลุ่มแบบนี้ ได้แก่ 
AGNES (Agglomerative NESting) ซึ่งจะเป็น Aglomerative Hierarchical Clustering, DIANA 
(Divisive ANAlysis) ซึ่งเป็น Divisive Hierarchical Clustering, BIRCH (Balanced Iterative Reducing 
and Clustering Using Hierarchies) และ CURE (Clustering Using Representatives) 

Single Linkage or Nearest Neighbor พิจารณาถึงระยะห่างของข้อมูลที่ใกล้ที่สุดใน
การรวมกลุ่ม ดังนั้นระยะห่างระหว่างกลุ่มจะเท่ากับระยะห่างของข้อมูลที่อยู่ใกล้กันที่สุดของแต่ละ
กลุ่ม 

Complete Linkage or Furthest Neighbor พิจารณาถึงระยะห่างมากที่สุดของ
ข้อมูลในแต่ละกลุ่มมาเป็นเกณฑ์ ถ้าข้อมูลใดที่มีระยะห่างน้อยกว่านี้จะถูกน ามารวมในกลุ่ม ดังนั้น
ระยะห่างระหว่างกลุ่มจะเท่ากับระยะห่างของข้อมูลที่ห่างกันมากท่ีสุดของแต่ละกลุ่ม 

Average Linkage or Between-groups Linkage พิจารณาค่าเฉลี่ยระยะห่างจาก
ข้อมูลอ่ืนที่อยู่คนละกลุ่มของแต่ละข้อมูลในกลุ่มมาเป็นเกณฑ์ ถ้าข้อมูลใดมีระยะห่างน้อยกว่า
ระยะห่างเฉลี่ยนี้จะถูกน ามารวมในกลุ่ม ดังนั้นระยะห่างระหว่างกลุ่มจึงเท่ากับค่าเฉลี่ยระยะห่างจาก
ข้อมูลอื่นนอกกลุ่ม 

Within-groups linkage พยายามรวมกลุ่มให้ได้ค่าเฉลี่ยระยะห่างจากทุกข้อมูลในกลุ่ม
เดียวกันให้น้อยที่สุด ดังนั้นระยะห่างระหว่างกลุ่มจะเท่ากับค่าเฉลี่ยระยะห่างจากทุกข้อมูลของสอง
กลุ่มนั้น 

เนื่องจากวิธี Hierarchical ต้องใช้ก าลังในการประมวลผลที่มากจึงนิยมกับข้อมูลจ านวน
น้อย ต่างจาก K-Means ที่มีประสิทธิภาพสูงในแง่ของการประมวลผล ในบางครั้งจึงสุ่มข้อมูลที่มีอยู่ 
จากนั้นจึงใช้ Hierarchical เพ่ือหาจ านวนของ Cluster และจุดเริ่มแล้วจึงน าไปใช้กับ K-Means 

(3) Density-Based Method จะพิจารณาความหนาแน่นของข้อมูลเป็นเกณฑ์ในการ
ค้นหากลุ่ม หลักการทั่วไปของเทคนิคนี้คือการแผ่ขยายขอบเขตของกลุ่มไปเรื่อยๆ ตราบใดที่ความ
หนาแน่นของข้อมูลยังมีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่าที่ผู้ใช้ก าหนด นั่นคือแต่ละข้อมูลของคลัสเตอร์ใดๆ 
จะต้องประกอบด้วยข้อมูลซึ่งอยู่ใกล้กันภายในรัศมีที่ก าหนด เทคนิคนี้สามารถใช้ในการกรองข้อมูล
รบกวน ซึ่งเป็นข้อมูลที่มีความหนาแน่นเบาบางได้ และยังสามารถค้นหากลุ่มที่มีรูปทรงซับซ้อนได้อีก
ด้วย 
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