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บทคดัยอ่ 

 
งานวิจัยนีไ้ด้น าเสนอการวิเคราะหค์วามคิดเห็นของผูเ้ขา้พักโรงแรมในจังหวัดสุรินทรด์้วยเทคนิค 

การวิเคราะหห์ัวขอ้แฝงมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) วิเคราะหห์ัวขอ้แฝงของความคิดเห็นของผูเ้ขา้พักโรงแรม และ  
2) ศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างประเด็นที่พบกับระดับความคิดเห็นของผูเ้ขา้พักผ่านมุมมองของผูใ้ช้บริการ  
มีขัน้ตอนด าเนินการวิจยัตามกระบวนการวิทยาศาสตรข์อ้มลูแบ่งเป็น 5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ (1) การรวบรวมขอ้มูล  
(2) การเตรียมขอ้มูลก่อนประมวลผล (3) การสรา้งชุดขอ้มูลกลุ่มระดบัความคิดเห็น (4) การสรา้งแบบจ าลอง
หวัขอ้แฝง และ (5) การศกึษาหาความสมัพนัธร์ะหวา่งหวัขอ้แฝงกบัระดบัความคิดเห็น  

การวิจัยครัง้นีใ้ช้ขอ้มูลความคิดเห็นจากผูใ้ช้บริการโรงแรมจังหวัดสุรินทรจ์ านวน 15 แห่งโดยการ
รวบรวมจาก Google Map จ านวน 2,042 ความคิดเห็น ผลการวิจัย พบว่า 1) ความคิดเห็นทัง้หมดสามารถ
จ าแนกหวัขอ้แฝงเป็น 7 หวัขอ้ มีความเหมาะสมที่สดุ โดยมีคา่คะแนนความสอดคลอ้งเทา่กบั 0.449 หวัขอ้ความ
คิดเห็น ไดแ้ก่ (1) การพักผ่อนและสิ่งแวดลอ้ม (1) คุณภาพบริการและความสะอาด (3) ประสบการณ์หรูหรา  
(4) เสน่หข์องการตกแต่งโรงแรม 5) ความเงียบสงบและเหมาะสมของโรงแรม (6) ลกัษณะของโรงแรมและ
สถานที่จัดงาน และ (7) ความคุม้ค่าและใชง้านไดจ้ริง 2) ผลการวิเคราะหค์วามสมัพันธร์ะหว่างหวัขอ้แฝงกับ
ระดบัความคิดเห็นพบว่า ผูเ้ขา้พักส่วนใหญ่มีความรูส้ึกเชิงบวกถึงรอ้ยละ 23.60 โดยเฉพาะในดา้นคุณภาพ
บรกิารและความสะอาด และสว่นใหญ่มีความรูส้กึเชิงลบรอ้ยละ 30.89 ในดา้นเสนห่ข์องการตกแตง่โรงแรม 
 
ค าส าคัญ: การเรยีนรูข้องเครือ่ง การวิเคราะหห์วัขอ้แฝง ระดบัความคิดเห็น รวีิวผูเ้ขา้พกัโรงแรม 
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Abstract 
 

This research presents a latent topic analysis of hotel guest reviews in Surin Province using 
data science techniques. The study aims to: (1) analyze latent topics in hotel guest reviews and  
(2) examine the relationship between identified topics and guest sentiment levels from a user 
perspective. The research followed a five-step data science methodology: (1) data collection,  
(2) data pre-processing, (3) sentiment level dataset creation, (4) latent topic modeling, and  
(5) analyzing relationships between latent topics and sentiment levels. 

The research utilized guest reviews from 15 hotels in Surin Province, collected from Google 
Map, comprising 2,042 reviews. Key findings reveal: 1) Reviews were categorized into 7 optimal 
latent topics with a coherence score of 0.449, including: (a) Leisure & Environment, (b) Service 
Quality and Cleanliness, (c) Luxurious Experience, (d) Hotel Renovation Charm, (e) Peaceful and 
Suitable, (f) Hotel Character and Venue, and (g) Affordable and Practical. 2) Sentiment analysis 
showed that guests expressed 23.60% positive sentiments, particularly regarding service quality and 
cleanliness, while 30.89% of reviews contained negative sentiments, primarily concerning hotel 
renovation charm. 
 

Keywords: Machine Learning, Latent Topics Analysis, Review Score, Hotel Reviews 
 
บทน า 

ในปัจจุบัน อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมี
บทบาทส าคัญต่อเศรษฐกิจของประเทศไทย 
โดยเฉพาะจังหวัดที่มีการท่องเที่ยวเชิงวฒันธรรม
และประเพณี  จังหวัดสุรินทร์เป็นหนึ่งในแหล่ง
ท่องเที่ยวส าคัญของภาคตะวนัออกเฉียงเหนือที่มี
วฒันธรรมและประเพณีอนัเป็นเอกลกัษณโ์ดดเด่น 
เช่น งานช้างสุรินทร ์ผา้ไหมพืน้เมือง และวิถีชีวิต
ชาวชนบทที่ดึงดูดนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและ
ต่างชาติ ในปี 2565 ถึง 2566 มีนักท่องเที่ยวชาว
ไทยจ านวน 865,250 คน และ 1,097,197 คน 
นักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศจ านวน 10,733 คน 

และ 27,592 คน ตามล าดบั และในปี 2566 มีอตัรา
การพกัคา้งแรมในจงัหวดัสรุนิทรจ์ านวน 812,653 คน1 

การท่องเที่ยวที่ เติบโตอย่างต่อเนื่องในจังหวัด
สรุินทรส์ง่ผลใหธุ้รกิจโรงแรมในพืน้ที่มีความส าคญั
มากยิ่งขึน้ โดยมีบทบาทส าคัญในการสรา้งความ
ประทบัใจและประสบการณท์ี่ดีใหแ้ก่นกัทอ่งเที่ยว 

การรวบรวมความคิดเห็นของผู้เข้าพัก
โรงแรมผ่านรีวิวออนไลน์เป็นแหล่งข้อมูลส าคัญ
ส าหรบัการท าความเขา้ใจมุมมองและประสบการณ์
ของลูกค้า 2 การวิ เคราะห์ความคิดเห็นช่วยให้
ผู้ประกอบการสามารถรับรู ้ถึงข้อดีข้อเสียและ
พัฒนากลยุทธ์การตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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อย่างไรก็ตาม ความหลากหลายและความซบัซอ้น
ของข้อมูลท าให้การวิเคราะห์ด้วยวิธีดั้งเดิมเป็น 
เรื่องที่ทา้ทาย นอกจากนี ้การศึกษาส่วนใหญ่ใน
อดีตมักใช้ข้อมูลจากแพลตฟอรม์เดียว ซึ่งอาจ 
ไม่สะท้อนภาพรวมของความคิดเห็นผู้เข้าพักได้
อย่างครบถ้วน การใช้ข้อมูลจาก Google Map  
ที่รวบรวมความคิดเห็นจากหลายแพลตฟอรม์ เช่น 
TripAdvisor, Booking.com, Agoda.com จึงเป็น
แนวทางที่มีศกัยภาพในการใหข้อ้มลูที่หลากหลาย
และครอบคลมุมากกวา่ 

เทคนิคการวิเคราะหห์วัขอ้แฝง (Latent Topic 
Analysis) ไดร้บัการยอมรบัว่าเป็นเครือ่งมือส าคญั
ในการจัดการกับข้อมูลข้อความจ านวนมาก 3  
เทคนิคนีช้่วยในการคน้หาและจดักลุม่ประเด็นหรือ
หวัขอ้ที่ซ่อนอยู่ในขอ้ความ รีวิวออนไลนข์องผูเ้ขา้
พักโรงแรมมักมีประเด็นที่หลากหลาย ตั้งแต่การ 
ช่ืนชมสิ่งอ านวยความสะดวกจนถึงการรอ้งเรียน
ปัญหาต่าง ๆ  การใช้เทคนิคการจัดสรรแบบ 
ดิ ริชเลต์แฝง (Latent Dirichlet Allocation หรือ LDA)  
ซึ่งเป็นหนึ่งในเทคนิคของการวิเคราะห์หัวขอ้แฝง 
ช่วยให้สามารถระบุหัวข้อที่ส  าคัญและเช่ือมโยง
ขอ้ความแต่ละข้อความกับหัวข้อเหล่านั้นได้โดย
อัตโนมัติ นอกจากการระบุหัวข้อแลว้ การศึกษา
ความสมัพนัธร์ะหว่างหวัขอ้กับระดบัความคิดเห็น 
เช่น ความคิดเห็นเชิงบวก เชิงลบ หรือเป็นกลาง  
มีความส าคัญต่อการท าความเข้าใจประเด็น 
ที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้เข้าพัก 
ตวัอย่างเช่น การวิเคราะหอ์าจพบว่าความคิดเห็น
เชิงบวกเก่ียวข้องกับหัวข้อด้านบริการที่เป็นมิตร
หรือสิ่งอ านวยความสะดวกที่ทันสมัย ในขณะที่ 
 

ความคิด เห็นเชิงลบอาจเก่ียวข้องกับหัวข้อที่
เก่ียวกบัความสะอาดหรอืการจดัการปัญหา การท า
ความเข้าใจลักษณะนีจ้ะช่วยให้ผู้ประกอบการ
โรงแรมสามารถระบุจุดแข็งและจุดที่ตอ้งปรบัปรุง
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

ในบริบทของจังหวัดสุรินทร ์การศึกษา
โรงแรมที่ เป็นมิตรกับสุขภาพและสิ่งแวดล้อม 
(Green Health Hotel) ยังเป็นอีกหนึ่งประเด็นที่มี
การศึกษาอย่างจ ากดั แมว้่าแนวโนม้การท่องเที่ยว
เชิงยั่ งยืนจะเป็นที่สนใจมากขึ ้น  การใช้ข้อมูล 
จากโรงแรมประเภทนีจ้ะช่วยใหเ้ขา้ใจมุมมองของ 
ผูเ้ข้าพักที่มีต่อการบริการที่ค  านึงถึงสุขภาพและ
สิ่งแวดล้อม ซึ่งอาจมีความต้องการและความ
คาดหวงัที่แตกตา่งจากโรงแรมทั่วไป 

การวิจยันีมุ้ง่เนน้การวิเคราะหค์วามคิดเห็น
จากรีวิวผู้เข้าพักโรงแรมในจังหวัดสุรินทร ์โดยมี
วตัถปุระสงคเ์พื่อ (1) วิเคราะหห์วัขอ้แฝงของความ
คิด เห็ นของผู้ เข้าพัก โรงแรม  และ (2) ศึ กษ า
ความสมัพนัธร์ะหว่างประเด็นที่พบกบัระดบัความ
คิดเห็นของผู้เข้าพัก การวิเคราะห์นีจ้ะใช้เทคนิค 
การจัดสรรแบบดิริชเลต์แฝงในการจัดกลุ่มความ
คิดเห็นและระบุหัวข้อหลัก  โดยใช้ข้อมูลจาก 
Google Map ที่รวบรวมความคิดเห็นจากหลาย
แพลตฟอรม์ และมุ่งเนน้ไปที่โรงแรมที่เป็นมิตรกับ
สขุภาพและสิ่งแวดลอ้ม การคน้พบจากการวิจัยนี ้
ไมเ่พียงช่วยใหเ้ขา้ใจในมมุมองของผูเ้ขา้พกัโรงแรม
ในเชิงลกึ แตย่งัสามารถน าผลลพัธไ์ปประยกุตใ์ชใ้น
การพฒันาคณุภาพการบริการ วางแผนการตลาด 
และเสริมสรา้งประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวใน
จงัหวดัสรุนิทรต์อ่ไป 



PBRU SCIENCE JOURNAL 

ปีที่ 22 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2568 

 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
1. คุณภาพการบริการ (Service Quality หรือ ServQual)  

คุณภาพการบริการถือเป็นหัวใจส าคัญที่
ช่วยใหธุ้รกิจสามารถสรา้งความพึงพอใจแก่ลกูคา้
และความแตกต่างจากคู่แข่งได ้แนวคิด ServQual 
ที่พัฒนาโดย Parasuraman และคณะ4  ไดร้บัการ
ยอมรบัอยา่งกวา้งขวางในดา้นการวดัและวิเคราะห์
คุณภาพการบริการ โดยเน้นไปที่ความคาดหวัง 
และการรบัรูข้องลกูคา้เก่ียวกับการบริการ ระบุว่า
คณุภาพการบรกิารเป็นการรบัรูข้องลกูคา้ที่เกิดจาก
การเปรยีบเทียบระหวา่ง ความคาดหวงั (Expectations) 
และ การบริการที่ได้รบัจริง (Perceived Service) 
การบริการที่มีคุณภาพเกิดขึน้เมื่อการให้บริการ
สามารถตอบสนองหรือเกินกว่าความคาดหวงัของ
ลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ แนวคิดนีชี้ใ้ห้เห็นว่าความ 
พึงพอใจของลูกคา้ไม่ไดเ้กิดจากการบริการเพียง
ครัง้เดียว แต่เป็นผลจากการสรา้งมาตรฐานการ
ใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง ServQual แบ่งองคป์ระกอบ
ของคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้นหลกั ดังนี ้
1) ความนา่เช่ือถือในการบรกิาร(Reliability) 2) การสรา้ง
ความมั่นใจใหผู้ร้บับริการ (Assurance) 3) การตอบสนอง
ต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) 4) ความเอาใจใส่
ผูร้บับรกิาร (Empathy) 5) การบรกิารท่ีเป็นรูปธรรม 
(Tangibles)  

แนวคิด ServQual เป็นมมุมองธุรกิจที่จะสรา้ง
การน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า มุ่งเน้นให้ธุรกิจ
บริการตระหนกัถึง ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและ
การรบัรู ้ซึ่งเป็นหวัใจส าคญัในการพัฒนาคุณภาพ
การบริการ การยกระดับคุณภาพบริการที่ สามารถ
ตอบสนองหรือเกินกว่าความคาดหวงัของลกูคา้จะ
ช่วยสรา้งความพึงพอใจ เสริมสรา้งความเช่ือมั่น 
และน าไปสูค่วามส าเรจ็ที่ยั่งยืนในธุรกิจบรกิาร5 

2. การวิเคราะหห์ัวข้อแฝง 
การวิเคราะหห์ัวขอ้แฝง (Latent Topic Analysis) 

เป็นเทคนิคที่ใช้เพื่อสกัดหัวขอ้หรือประเด็นส าคัญ
จากข้อความจ านวนมาก วิธีนี ้ได้รับความนิยม 
ในงานวิจยัและการประยกุตใ์ชง้านดา้นการวิเคราะห์
ขอ้ความ เช่น การจดัหมวดหมู่เอกสาร การท าเหมือง
ข้อความ และการท าความเข้าใจความคิดเห็น 
ของผูใ้ช้จากขอ้มูลออนไลน์ หนึ่งในวิธีการที่ไดร้บั
ความนิยมสูงสุดส าหรับการวิเคราะห์หัวข้อแฝง 
คื อ  Latent Dirichlet Allocation (LDA) ซึ่ ง เ ป็ น
แบบจ าลองทางสถิติแบบ Bayesian ที่พัฒนาขึน้
เพื่อคน้หาโครงสรา้งหวัขอ้แฝงในชดุขอ้มลูขอ้ความ
ขนาดใหญ่ LDA ท างานบนพืน้ฐานของสมมติฐาน
ที่ว่าเอกสารแต่ละฉบบัประกอบดว้ยการผสมผสาน
ของหัวข้อต่าง ๆ และแต่ละหัวข้อประกอบด้วย 
การกระจายตวัของค าศพัทต์่าง ๆ โดยแบบจ าลอง 
LDA สามารถระบุความสัมพันธ์ระหว่างเอกสาร 
ค าศพัท ์และหวัขอ้แฝงไดโ้ดยอตัโนมตัิ โดยใชค้ลงั
ขอ้ความ (Corpus) และพจนานุกรม (Dictionary) 
เป็นพืน้ฐาน ท าใหเ้หมาะส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลู
ข้อความที่ มี ความซับซ้อนและหลากหลาย 6  
ดงังานวิจัยของ Sultana และคณะ2 ไดป้ระยุกตใ์ช้
เทคนิค LDA ในการวิเคราะหค์วามคิดเห็นจากรีวิว
ออนไลนข์องโรงแรมเครือข่ายระดบัโลกในภูมิภาค
เอเชียใต้ โดยรวบรวมรีวิวจ านวนมาก เพื่อสกัด
หวัขอ้ส าคญัที่ลกูคา้ใหค้วามสนใจ เช่น ความสะอาด 
อาหาร พนักงาน และการบริการ ผลการวิเคราะห์
ช่วยให้โรงแรมสามารถเขา้ใจความต้องการและ
ปัญหาของลกูคา้ไดอ้ย่างชดัเจนและน าไปปรบัปรุง
บรกิารไดต้รงจดุ 
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คลังข้อความคือข้อมูลที่ ใช้เป็นพื ้นฐาน
ส าหรบัการฝึกโมเดล LDA โดยอยู่ในรูปแบบของ 
Bag of Words (BoW) ซึ่งแสดงถึงการนับจ านวน
ครัง้ที่ค  าแต่ละค าปรากฏในเอกสาร ตวัอย่างข้อมูล
ในรูปแบบ corpus เช่น [[(0, 1), (1, 2)], [(0, 3), 
(1, 5)]] ในที่นี  ้ตัวเลขในวงเล็บคู่แรก เช่น (0, 1) 
หมายถึง 0 คือ ID ของค าในเอกสาร และ 1 คือ 
จ านวนครัง้ที่ค  านีป้รากฏในเอกสาร การแปลงขอ้ความ
เป็น corpus ช่วยให้โมเดล LDA สามารถท างาน 
ไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพ เนื่องจากขอ้มลูขอ้ความดิบ
จะถูกประมวลผลให้อยู่ ใน รูปแบบ เชิงตัวเลข 
ที่เหมาะสมกบัการวิเคราะหท์างคณิตศาสตร ์ 

ส  าหรบัพจนานกุรม เป็นองคป์ระกอบส าคญั
ในกระบวนการเตรียมขอ้มูล ส าหรบั LDA โดยท า
หนา้ที่เก็บขอ้มลูความสมัพนัธร์ะหวา่งค าในขอ้ความ
และ ID ของค า ตัวอย่างเช่น {'apple': 0, 'banana': 1, 
'cherry': 2} ในตัวอย่างนี ้ค  าว่า “apple” ถูกแทน
ดว้ย ID ที่ 0 และค าว่า “banana” ถูกแทนดว้ย ID 
ที่ 1 การสรา้งพจนานกุรมช่วยใหเ้ราสามารถแปลง
ขอ้ความใหอ้ยู่ในรูปแบบที่เครื่องสามารถเขา้ใจได ้
และน าไปสรา้ง corpus ส าหรบัการฝึกโมเดล LDA 
พจนานุกรมยังช่วยลดขนาดของข้อมูลด้วยการ
ก าจดัค าซ า้หรือค าที่ไม่เก่ียวขอ้ง7 เช่น ค าที่มีความถ่ี
ต ่าหรอืค าที่ไมม่ีความส าคญัในเนือ้หา 

กระบวนการวิเคราะหห์ัวขอ้แฝงดว้ย LDA 
ประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน8 ดงันี ้

1) เตรียมขอ้มูลขอ้ความ เป็นขัน้ตอนการ
รวบรวมขอ้มูลข้อความดิบ และท าความสะอาด
ขอ้มูล เช่น การลบค าหยดุ (Stop words) และการ
แปลงขอ้ความใหอ้ยูใ่นรูปแบบค า (Word Tokenization) 

2) สร้างพจนานุกรมและคลังข้อความ  
เป็นขัน้ตอนการสรา้งพจนานุกรมที่ระบุค าและ ID 
และแปลงขอ้ความเป็น corpus ในรูปแบบ BoW 

3) ฝึกโมเดล LDA เป็นขัน้ตอนการใช ้corpus 
และพจนานุกรมเพื่ อ ฝึกโมเดล LDA และระบุ
จ านวนหวัขอ้แฝงที่ตอ้งการคน้หา 

4) วิเคราะหผ์ลลพัธ ์เป็นขัน้ตอนการตรวจสอบ
ค าส าคญัที่เก่ียวขอ้งกับแต่ละหวัขอ้ และน าหวัขอ้
ไปตีความและปรบัใชต้ามความเหมาะสม 
 
3. หัวข้อการแสดงความคิดเห็นจากแพลตฟอรม์
ผู้ให้บริการจองโรงแรม 

การแสดงความคิด เห็ นของลูกค้าบน
แพลตฟอรม์จองโรงแรมเป็นแหล่งขอ้มูลที่มีคุณค่า
ในการวิเคราะหป์ระสบการณ์และความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ เนื ้อหาในความคิดเห็นเหล่านี ้
สะทอ้นถึงความคาดหวงัและการรบัรูเ้ก่ียวกับการ
บรกิารของโรงแรมในมิติต่าง ๆ ซึ่งแพลตฟอรม์จอง
โรงแรมแต่ละแห่งมีการออกแบบหัวขอ้ส าหรบัการ
แสดงความคิด เห็นที่ แตกต่างกัน  เพื่ อช่วยให้
นักท่องเที่ยวและผู้ประกอบการโรงแรมสามารถ 
น าขอ้มูลเหลา่นีไ้ปใชพ้ฒันาและปรบัปรุงบริการได้
อยา่งตรงจดุ  

หวัขอ้การแสดงความคิดเห็นของแพลตฟอรม์
จองโรงแรมมีความหลากหลายและเนน้ประเด็นที่
ส  า คัญ ต่ อป ระสบ การณ์ ขอ งผู้ เ ข้าพั ก  ก า ร
เปรียบเทียบหัวขอ้ระหว่างแพลตฟอรม์ช่วยใหเ้รา
เข้าใจมุมมองของลูกค้าและแนวทางในการ
ปรบัปรุงบริการเพื่อใหส้อดคลอ้งกับความตอ้งการ
ของตลาด ทัง้นีก้ารใชข้อ้มูลเหลา่นีอ้ย่างเหมาะสม
สามารถเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของ
ลกูคา้ไดใ้นระยะยาว 
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ผูว้ิจยัไดส้  ารวจและรวบรวมหวัขอ้การแสดง
ความคิดเห็นจากแพลตฟอรม์จองโรงแรมยอดนิยม 
แพลตฟอรม์มีการก าหนดกรอบหัวขอ้ให้ลกูคา้ได้
แสดงความคิดเห็นแสดงดงั Table 1. โดยงานวิจัย

นีจ้ะรวบรวมขอ้มูลจากบริการ Google เป็นหลัก  
ซึ่งข้อมูลจาก Google นั้นมาจากรวบรวมความ
คิดเห็นจากหลายแพลตฟอรม์ 

 
Table 1. Topics of comments from hotel booking service platforms 

Agoda.com Booking.com TripAdvisor.com Trip.com Google.com 
ท าเลท่ีตัง้ ท  าเลท่ีตัง้ ท  าเลท่ีตัง้ ท  าเลท่ีตัง้ ท  าเลท่ีตัง้ 

ความสะอาด ความสะอาด ความสะอาด ความสะอาด - 
สิ่งอ  านวยความสะดวก สิ่งอ  านวยความ

สะดวก 
สิ่งอ  านวยความ

สะดวก 
สิ่งอ  านวยความ

สะดวก 
- 

การใหบ้รกิารของพนกังาน พนกังาน บรรยากาศ การใหบ้รกิารของ
พนกังาน 

การใหบ้รกิาร 

ความสะดวกสบายและคณุภาพ
ของหอ้งพกั 

ความสบาย คณุภาพของ
หอ้งพกั 

- คณุภาพของ
หอ้งพกั 

คุม้คา่กบัเงินท่ีจ่าย คุม้คา่เงิน ราคา - - 

 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

การวิจัยนีเ้ป็นการศึกษาแบบการวิเคราะห์
ข้ อ มู ล ทุ ติ ย ภู มิ  ( Secondary Data Analysis)  
โดยใชข้อ้มลูรวีิวออนไลนข์องผูเ้ขา้พกัโรงแรมที่มีอยู่
แล้วใน  Google Map ซึ่ ง เป็นข้อมูลที่ ผู้ เข้าพัก 
ได้แสดงความคิดเห็นเพื่อแบ่งปันประสบการณ์ 
การใช้บริการ ไดก้ าหนดกรอบแนวคิดงานวิจัยที่
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัยด าเนินการ 
ตามกระบวนการวิทยาศาสตรข์อ้มูลดังนี  ้ข้อมูล 
ที่ไดร้บัการรวบรวมมาจากอินเทอรเ์น็ตจะไดร้บัการ
ปรบัปรุงใหม้ีความพรอ้มก่อนการน าไปประมวลผล 
(Data Preprocessing) ขอ้มูลชุดนีจ้ะถูกประมวลผล
เป็นขอ้มูล 2 ชุด ไดแ้ก่ แบบจ าลองหัวขอ้แฝงและ
ขอ้มลูการแบ่งกลุม่ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ขา้พกั

โรงแรม น ามาวิเคราะหห์าความสมัพนัธร์ะหว่างกนั
เพื่ อวิเคราะห์หาปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพของ
โรงแรมในมมุมองของผูเ้ขา้พกัโรงแรม 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

งานวิจัยเก็บรวบรวมขอ้มูลความคิดเห็น 
ผู้เข้าพักโรงแรมในจังหวัดสุรินทรเ์ฉพาะโรงแรม 
ที่ขึน้ทะเบียนในฐานข้อมูลโรงแรมที่เป็นมิตรกับ
สุขภาพและสิ่งแวดล้อม (GREEN Health Hotel) 
เนื่ องจากเป็นแหล่งข้อมูลที่มี การรับรองและ 
มีมาตรฐานชัดเจนจากหน่วยงานราชการ จ านวน  
15 แห่ง9 ไดแ้ก่ โรงแรมมณีสงัขะ ศรีประทีปรีสอรท์ 
โรงแรมมาลินี สุรินทรารีสอรท์ บ้านนาพฤกษารี
สอรท์ สวนป่ารีสอรท์ โรงแรมทองเพกา วนัฟูโฮเทล 
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โรงแรมมาติน่า โรงแรมสวนปาลม์รีสอรท์ โรงแรม
อารีน่า โรงแรมมณีโรจน ์โรงแรมสรุินทรม์าเจสติก 
โรงแรมโซรินบทูีค และโรงแรมทองธารินทร ์อย่างไร
ก็ตาม การจ ากัดขอบเขตนีอ้าจท าให้ผลการวิจัย 
ไม่สามารถขยายผลไปยังโรงแรมประเภทอื่น 
ไดอ้ยา่งครบถว้น 

 

 
Figure 1. Research conceptual framework 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

1. Google Maps Platform Web service 
เป็นบริการของ Google ส าหรับเรียกใช้ข้อมูล 
ของ Google ไดเ้ช่น ขอ้มลูรายละเอียดของสถานที่
จาก Google Map เป็นตน้ 

2. โปรแกรม Postman ส าหรบัเรียกใช้เว็บ
เซอรว์ิส (Web Service) รวบรวมขอ้มูลจากบริการ
ของ Google 

3. โป รแกรม  Google Colab ใช้ส  าห รับ 
การพฒันาแบบจ าลองดว้ยภาษาไพธอน (Python) 

4. ชุดค าสั่งภาษาไพธอนที่ส  าคัญ ได้แก่ 
ชุดค าสั่ง NLTK ส าหรบัการจัดเตรียมขอ้มูลก่อน
การประมวลผล ชุดค าสั่ง sklearn ส าหรับเรียก
ป ระม วลผล  และ  ชุ ด ค าสั่ ง  gensim ส าห รับ 
การสรา้งและประเมินแบบจ าลอง 

 
การรวบรวมข้อมูล 

การรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นผู้เข้าพัก
โรงแรมในจังหวดัสรุินทรจ์ านวน 15 แห่ง ท่ีปรากฏ
อยู่บน Google Map ซึ่ง Google Map นัน้ไดร้วบรวม
มาจากความคิดเห็นของผูเ้ขา้พักที่ใช้บริการจอง
ผา่นแพลตฟอรม์ตา่ง ๆ  เช่น Google.com TripAdvisor 
Booking.com Agoda.com เป็นต้น ผู้วิจัยท าการ
รวบ รวมระหว่า ง เดื อนมกราคม  พ .ศ . 2556  
ถึง เดือนสงิหาคม พ.ศ.2567 โดยการใชบ้รกิารจาก 
Google Maps Platform10 ท างานรว่มกบัโปรแกรม 
Postman จึงสามารถดึงความคิดเห็นผู้เข้าพัก
โรงแรมตามที่ เง่ือนไขที่ก าหนดได้ ดัง Figure 2 
แสดงตวัอยา่งรวีิวผูเ้ขา้พกัโรงแรมบน Google Map 
ได้ให้ข้อมูลความคิดเห็นและคะแนนต่อโรงแรม 
และใช้เครื่องมือ Google Translator ในการแปล
ความคิดเห็นจากภาษาไทยใหเ้ป็นภาษาอังกฤษ 
ดงันัน้ขอ้มลูที่รวบรวมจึงประกอบดว้ย ขอ้มลูความ
คิดเห็นภาษาตน้ฉบบั ความคิดเห็นแบบแปลภาษา
อังกฤษ คะแนนความคิดเห็น และช่ือโรงแรม 
รวบรวมขอ้มลูไดจ้ านวน 4,980 รายการ 
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Figure 2. Examples of hotel guest reviews on Google Map 
 

การเตรียมข้อมูลก่อนประมวลผล 
ขอ้มลูที่รวบรวมไดจ้ านวน 4,980 รายการ 

ข้อความทั้งหมดจะได้รับการตรวจสอบและ
ปรบัแต่งให้เหมาะสมก่อนน าไปประมวลผลด้วย
โปรแกรม Google Colab โดยมีด าเนินการท่ีส าคญั
ดังนี ้ (1) เลือกเฉพาะรายการที่มีข้อความแสดง
ความคิ ด เห็ น  (2) ตัด เค รื่อ งหมายวรรคตอน 
(Punctuation) แ ล ะ ค า เ ช่ื อ ม  (Stop words)  

ด้วยชุดค าสั่ ง  NLTK (3) ตัดอักขระพิ เศษออก  
(4) ตดัตวัเลขออก (5) แปลงขอ้ความใหอ้ยูใ่นรูปแบบ
ขอ้ความเป็นกลุ่มของโทเค็น (Tokens) ที่คั่นดว้ย
เครื่องหมายคอมม่า  ภายหลังการจัด เตรียม 
ข้อมูลเรียบรอ้ยแล้วจะมีข้อมูลพรอ้มใช้จ านวน 
2,042 รายการ คิดเป็นรอ้ยละ 41 ของจ านวนขอ้มลู
ทัง้หมด 

 

 Table 2. Examples of comment data preparation 
ความคดิเหน็ ความคดิเหน็ภาษาอังกฤษ กลุ่มโทเคน็ 

สะอาด สงบ เดินทางสะดวก มีท่ี 
จอดรถ แตแ่อรเ์สียงดงัเกินไป 
นอนไมห่ลบั 

Clean, quiet, convenient to travel, 
has parking, but the air conditioner 
is too loud and can't sleep well. 

clean,quiet,convenient,travel, 
parking,air,conditioner,loud, 
sleep,well 

สถานท่ีสงบ หอ้งพกัระดบัปานกลาง 
จอดรถหนา้หอ้ง พืน้หอ้งยงัถไูมค่อ่ย
สะอาดเท่าท่ีควร 

Calm location, average rooms 
Parking in front of the room The 
floor of the room was not mopped 
as clean as it should have been. 

calm,location,average,rooms, 
parking,front,room,floor,room, 
mopped,clean 

สะดวกสบายสะอาด Fresh comfortable clean  fresh,comfortable,clean, 
บรรยากาศดีเงียบสงบเขตเมือง 
ใกลห้า้งสรรพสินคา้ 

Good atmosphere, quiet in the city 
area, near shopping malls. 

good,atmosphere,quiet,city, 
area,near,shopping,malls 
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การสร้างชุดข้อมูลกลุ่มระดับความคิดเห็น 
การใหค้ะแนนของผูเ้ขา้พกัโรงแรมมีคา่อยู่

ระหวา่ง 1 ถึง 5 จะถกูน ามาสรา้งเป็น 3 กลุม่ (Classes)  
 

ได้แก่ ความคิดเห็นเชิงบวก ความคิดเห็นเชิงลบ 
และความคิดเห็นปกติ ขอ้มลูความคิดเห็นทกุรายการ
จะไดร้บัการจดักลุม่ใหมม่ีเง่ือนไขดงันี ้

Table 3. Conditions for review score grouping 
Review score Review score group Description 

1 to 2 Negative group Low satisfaction 
3 Neutral group Moderate satisfaction 

4 to 5 Positive group High satisfaction 
 

การสร้างแบบจ าลองหัวข้อแฝง 
ขอ้มูลความคิดเห็นจ านวน 2,042 รายการ 

จะถูกแปลงให้เป็นข้อมูลแบบพจนานุกรม หรือ 
Dictionary และแต่ละรายการความคิดเห็นถูกแปลง
ให้เป็นคลังข้อความ หรือ Corpus ด้วยชุดค าสั่ง 
corpora ของ genism ขอ้มูลชุดพจนานุกรม และ
คลงัขอ้ความนีจ้ะไดร้บัการน ามาคน้หาหัวขอ้แฝง
ดว้ยชุดค าสั่ง LdaModel ของ genism ตามล าดับ
ขัน้ตอนดงันี ้ 

1) ก า รทด ลอ งแบ่ งหั ว ข้ อ จ าก ข้ อมู ล 
ความคิดเห็นเป็นจ านวน 3 ถึง 15 หวัขอ้ โดยก าหนด

คา่พารามิเตอรท์ี่ใชส้รา้งแบบจ าลองใชค้า่แบบปริยาย 
(Default Value) ไดแ้ก่ คา่ random_state เทา่กบั 42 

2) การคดัเลือกหาจ านวนหวัขอ้ที่เหมาะสม
กับการแปลความหมายและมีค่าคะแนนความ
สอดคลอ้ง (Coherence score) อยูใ่นระดบัสงู  

3) การตัง้ช่ือหวัขอ้จากการแปลความหมาย
ของค าที่มีอิทธิพล (Weight) ต่อหวัขอ้แฝงจ านวน 
10 ค า  

4) การหาความน่าจะเป็นของรายการ
ความคิดเห็นเทียบกบัหวัขอ้  

5) การแปลผลสรุปรายการความคิดเห็นที่มี
คา่ความนา่จะเป็นตามหวัขอ้แฝงอนัดบัสงูที่สดุ 

 

 
 

Figure 3. Steps in creating latent topic models 
 

Table 4. Examples of comment interpretation according to the model 
Review no Topic 1 Topic 2 … Topic n แปลผล 

1 0.11 0.22 … 0.33 Topic n 
2 0.66 0.55 … 0.44 Topic 1 
3 0.77 0.88 … 0.99 Topic n 
… … … … … … 

2042 0.22 0.66 … 0.33 Topic 2 
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การหาความสัมพันธ์ระหว่างหัวข้อแฝงกับ
ระดับความคิดเห็น 

ในขั้นตอนนี ้จะมีข้อมูล 2 ชุดที่มีจ านวน 
2,042 รายการที่น  ามาประมวผล ไดแ้ก่ ชุดขอ้มูล
รีวิวที่ แบ่ งตามกลุ่ม ระดับความคิด เห็น  และ 
ชดุขอ้มลูที่แบง่ตามหวัขอ้แฝง การหาความสมัพนัธ์
ระหว่างชุดข้อมูลจะน าเสนอเชิงสถิติและแบบ 
ทศันภาพ (Visualization) เพื่อการศึกษาถึงปัจจยัที่
สง่อิทธิพลตอ่กนั 

 

ผลการวิจัยและวิจารณผ์ล 
1. ผลวิเคราะห์หัวข้อแฝงของความคิดเห็น 
ของผู้เข้าพักโรงแรม 

การเลือกจ านวนหัวข้อที่เหมาะสมผู้วิจัย 
ได้ทดสอบจ านวนหัวข้อระหว่าง 3 ถึง 15 หัวข้อ 

เพื่อพิจารณาการเปรียบเทียบค่าคะแนนความ
สอดคลอ้งกับจ านวนหัวข้อจาก Figure 4 พบว่า  
3 อนัดบัแรกที่มีค่าคะแนนความสอดคลอ้งสงูที่สดุ 
ได้แก่  1) ก รณี แบ่ ง  7 หัวข้อ  มี คะแนน  0.449  
2) กรณีแบ่ง 12 หัวข้อ มีคะแนน 0.473 3) กรณี
แบ่ง 15 หัวข้อ มีคะแนน 0.467 ถึงแม้การแบ่ง
จ านวนหวัขอ้ 12 และ 15 หวัขอ้ จะใหค้ะแนนความ
สอดคลอ้งสงู แตก่ารแบ่งจ านวนหวัขอ้ที่มากเกินไป
จะเกิดจ านวนค าซ า้ในแตล่ะหวัขอ้ในปรมิาณมีมาก
และเกิดความยากในการตัง้ช่ือแตล่ะหวัขอ้11  ดงันัน้
การแบ่งจ านวน 7 หัวข้อจึงเป็นจ านวนหัวข้อที่
เหมาะสมมากที่สดุ 

 

 
 

Figure 4. Comparison of coherence scores 
 
ผลลพัธ์การจดัหวัขอ้และค า 10 อนัดบัแรกที่มีค่าถ่วงน า้หนกัมากที่สดุและพิจารณาความหมายโดยรวม

ของแตล่ะหวัขอ้ก าหนดเป็นช่ือหวัขอ้ใหมใ่นแตล่ะกลุม่ แสดงดงั Table 5 และ 6 ตามล าดบั 
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Table 5. Words used in each topic 
ล าดบัหวัขอ้ กลุ่มค  า 

1 pool, good, simply, silent, program, voice, service, luckily, without, relaxing 
2 good, service, rooms, clean, meeting, atmosphere, tourists, food, training, accommodation 
3 water, luxurious, probably, considering, best, jasmine, city, near, deliciousness, mini 
4 hotel, room, renovated, service, rooms, good, clean, charm, like, city 
5 clean, good, service, best, quiet, atmosphere, rooms, suitable, hotels, relaxation 
6 hotel, old, good, room, needs, entertainment, large, rooms, venues, bathroom 
7 room, price, service, good, use, easy, girls, storage, usable, little 

 
Table 6. Assigning new topic names 

ล าดบัหวัขอ้ ช่ือหวัขอ้ภาษาองักฤษ ช่ือหวัขอ้ภาษาไทย 

1 Leisure & Environment การพกัผ่อนและสภาพแวดลอ้ม 
2 Service Quality & Cleanliness คณุภาพบรกิารและความสะอาด 
3 Luxurious Experience ประสบการณค์วามหรูหรา 
4 Hotel Renovation Charm เสน่หข์องการตกแตง่โรงแรม 
5 Peaceful and Suitable ความเงียบสงบและความลงตวั 
6 Hotel Character & Venues เอกลกัษณแ์ละสิ่งอ  านวยความสะดวกภายในโรงแรม 
7 Affordable and Practical ความคุม้คา่และตอบโจทยก์ารใชง้าน 

 
ภายหลงัจากการไดช่ื้อหัวขอ้แล้วสามารถ

น ามาแสดงความน่าจะเป็นของแต่ละความคิดเห็น
แลว้คดัเลือกความน่าจะเป็นที่สงูที่สุดเพื่อก าหนด
หัวขอ้ในแต่ละความคิดเห็นได ้เช่น ความคิดเห็น
ล าดบัท่ี 4 “สะดวกสบายหอ้งสะอาด” จดัอยูใ่นกลุม่
หัวข้อคุณภาพบริการและความสะอาด  หรือ  
ความคิดเห็นล าดบัท่ี 2041 “โรงแรมระดบั 3-4 ดาว
ในสรุินทรม์ีหอ้งประชุมเยอะ” จัดอยู่ในกลุ่มหวัขอ้
เอกลักษณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกภายใน

โรงแรม เป็นตน้ และในกระบวนการวิเคราะหห์วัขอ้
แฝงด้วย LDA อาจพบค่า NaN (Not a Number) 
ในบางหัวข้อของบางความคิดเห็น ซึ่งเกิดจาก 
ความคิดเห็นนัน้ไม่มีค  าศัพทท์ี่เก่ียวข้องกับหัวขอ้
ดงักล่าวภายหลงัการประมวลผลขอ้ความ ในการ
วิเคราะห์นี ้ ค่า NaN จะถูกจัดการโดยไม่น ามา
ค านวณในสถิติเฉลี่ย และไม่ส่งผลกระทบต่อการ
ระบหุวัขอ้หลกัของแตล่ะรวีิว ดงัแสดงใน Table 7 
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Table 7. Probability of each comment 

ล าดบั
รีววิ 

Topic 1 Topic 2 Topic 3 Topic 4 Topic 5 Topic 6 Topic 7 
Dominant 

Topic 
Leisure & 

Environment 
Service 

Quality & 
Cleanliness 

Luxurious 
Experience 

Hotel 
Renovation 

Charm 

Peaceful and 
Suitable 

Hotel 
Character & 

Venues 

Affordable 
and Practical 

1 0.011935 0.011944 0.011927 0.666237 0.274046 0.011951 0.011960 Topic 4 
2 NaN 0.284114 NaN 0.023153 NaN NaN 0.685962 Topic 7 
3 0.047688 0.047699 0.047803 0.047696 0.047741 0.047768 0.713604 Topic 7 
4 0.028739 0.528680 0.028655 0.028820 0.028756 0.028635 0.327715 Topic 2 
… … … … … … … … … 

2041 0.020413 0. 020466 0.020416 0.020544 0.020466 0. 877295 0.020420 Topic 6 
2042 0.282393 NaN NaN 0.649419 NaN NaN 0.032422 Topic 4 

 
ในการจดักลุม่ตามหวัขอ้พบวา่ ผูเ้ขา้พกัโรงแรม

มีการใหค้วามคิดเห็นมากเป็นอนัดบั 1 ต่อคณุภาพ
บริการและความสะอาด จ านวน 434 รายการ  
คิดเป็นรอ้ยละ 21.50 อันดับ 2 ความคิดเห็นต่อ
เสน่หข์องการตกแต่งโรงแรม จ านวน 424 รายการ 
คิดเป็นรอ้ยละ 20.76 อันดับ 3 ความคิดเห็นต่อ
ความคุ้มค่าและตอบโจทย์การใช้งาน จ านวน  
398 รายการ คิดเป็นร้อยละ 19.49 และอันดับ
สดุทา้ย ความคิดเห็นตอ่ประสบการณค์วามหรูหรา 
จ านวน 74 รายการ คิดเป็นรอ้ยละ 3.62 แสดงดัง 
Figure 5 และเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยกลุ่มค่าความ
นา่จะเป็นในแตล่ะความคิดเห็นที่ถกูปา้ยก ากบัโดย

หัวข้อ (Dominant Topic) เช่น  ค่า เฉลี่ยกลุ่มค่า
ความน่าจะเป็นใน Topic 7 มาจากความคิดเห็น 
ที่  2 เท่ ากับ  0.685962 และความคิ ด เห็ นที่  3 
เท่ากบั 0.713604 และความคิดเห็นล าดบัอื่นที่ถูก
ป้ายก ากับเป็น Topic 7 พบว่าความน่าจะเป็นของ
ความคิดเห็นในแต่ละหวัขอ้เป็นไปในทางเดียวกัน
กับจ านวนการให้ความคิดเห็นในแต่ละหัวข้อ  
โดยหวัขอ้ที่มีจ านวนความคดิเห็นมาก จะมีคา่เฉลีย่
ความน่าจะเป็นสงูดว้ย ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่าแบบจ าลอง
การวิเคราะหห์ัวขอ้แฝงท างานไดอ้ย่างสอดคลอ้ง
และมีประสทิธิภาพ แสดงดงั Figure 6 
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Figure 5. Comparison of comment counts for each topic 
 

 

Figure 6 Comparison of average probability for each topic 
 
การจดักลุ่มจากการใหค้ะแนนของผูเ้ขา้พกัโรงแรมมีค่าอยู่ระหว่าง 1 ถึง 5 จ าแนกตามระดบัคะแนน

ออกเป็น 3 กลุม่ไดแ้ก่ เชิงบวก เชิงลบ และปกติ แสดงขอ้มลูเชิงสถิติดงั Table 8 
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Table 8. Percentage values of review score groups 
Review Score Group Number of reviews Percentage 

Negative 123 6.01 
Neutral 360 17.63 
Positive 1559 76.36 

 

2. ผลการวิเคราะหค์วามสัมพันธร์ะหว่างหัวข้อ
แฝงกับกลุ่มระดับความคิดเห็น 

ชุดขอ้มูลจากการวิเคราะห์หัวขอ้แฝงและ 
ชุดข้อมูลจากการจัดกลุ่มระดับความคิด เห็น  
แสดงความสัมพันธ์ระหว่างหัวข้อความคิดเห็น
จ าแนกตามกลุ่มระดบัความคิดเห็น ตาม Table 9 
พบว่า 1) ผู้เข้าพักโรงแรมมีระดับความคิดเห็น 
เชิงบวกมากเป็นอันดับ 1 ได้แก่  ด้านคุณภาพ
บริการและความสะอาด รอ้ยละ 23.60 อันดับ 2 
ดา้นความคุม้ค่าและตอบโจทยก์ารใชง้าน รอ้ยละ 
20.33 อนัดับ 3 ดา้นเสน่หข์องการตกแต่งโรงแรม 
รอ้ยละ 19.76 อนัดบัสดุทา้ยไดแ้ก่ ดา้นประสบการณ์
ความหรูหรา ร้อยละ 2.82 2) ผู้เข้าพักโรงแรม 
มี ระดับ ค วามคิ ด เห็ น ป กติ ม ากที่ สุ ด  ได้ แ ก่  

ดา้นเอกลกัษณแ์ละสิ่งอ านวยความสะดวกภายใน
โรงแรมและด้านเสน่ห์ของการตกแต่งโรงแรม  
รอ้ยละ 21.67 มีอนัดบัเท่ากัน อนัดบั 3 ดา้นความ
คุ้มค่าและตอบโจทย์การใช้งาน รอ้ยละ 16.39 
อนัดบัสดุทา้ยไดแ้ก่ ดา้นประสบการณค์วามหรูหรา 
ร้อยละ 6.67 3) ผู้เข้าพักโรงแรมมี ระดับความ
คิดเห็นเชิงลบมากเป็นอันดับ 1 ได้แก่ ด้านเสน่ห์
ของการตกแต่งโรงแรม รอ้ยละ 30.89 อันดับ 2 
ดา้นเอกลกัษณแ์ละสิ่งอ านวยความสะดวกภายใน
โรงแรม รอ้ยละ 22.76 อันดับ 3 ด้านความคุม้ค่า
และตอบโจทย์การใช้งาน รอ้ยละ 17.89 อันดับ
สุดท้ายได้แก่  ด้านประสบการณ์ความหรูหรา  
รอ้ยละ 4.88 

 

Table 9. Statistics of comment topics by category, classified by review score groups 

ล าดบั หวัขอ้ความคิดเห็น 
กลุม่ระดบัความคิดเห็น (รอ้ยละ) คา่เฉล่ีย 

ระดบัความคิดเห็น
(คะแนนเตม็ 5) 

เชิงบวก ปกติ เชิงลบ 

1 การพกัผอ่นและสภาพแวดลอ้ม 4.23% 6.94% 7.32% 3.91 
2 คณุภาพบรกิารและความสะอาด 23.60% 15.28% 8.94% 4.36 
3 ประสบการณค์วามหรูหรา 2.82% 6.67% 4.88% 3.86 
4 เสน่หข์องการตกแตง่โรงแรม 19.76% 21.67% 30.89% 4.03 
5 ความเงียบสงบและความลงตวั 17.51% 11.39% 7.32% 4.35 

6 
เอกลกัษณแ์ละสิ่งอ  านวยความสะดวกภายใน
โรงแรม 11.74% 21.67% 22.76% 

3.90 

7 ความคุม้คา่และตอบโจทยก์ารใชง้าน 20.33% 16.39% 17.89% 4.22 
 ภาพรวม 100% 100% 100% 4.16 
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Figure 7. Number of comments for each aspect classified by review score groups 
 

สรุปผลการวิ เคราะห์ความคิดเห็นของ 
ผู้เข้าพักโรงแรม งานวิจัยนี ้น  าเสนอแนวทางที่
ผูป้ระกอบการธุรกิจที่พกัและโรงแรมควรพิจารณา
พฒันาใหม้ีคุณภาพดียิ่งขึน้ ใน 3 หวัขอ้แรก ไดแ้ก่ 
ดา้นคุณภาพบริการและความสะอาด ดา้นความ
คุ้มค่าและตอบโจทย์การใช้งาน และด้านเสน่ห ์
ของการตกแต่งโรงแรม และควรพิจารณาปรบัปรุง
คุณภาพตามความคิดเห็นเชิงลบ ใน 3 หัวขอ้แรก 
ได้ แ ก่  ด้ า น เส น่ ห์ ข อ ง ก า รต ก แต่ ง โร ง แ รม  
ดา้นเอกลกัษณแ์ละสิ่งอ านวยความสะดวกภายใน
โรงแรม และดา้นความคุม้ค่าและตอบโจทยก์ารใช้
งาน แสดงดัง Table 10 แสดงล าดับความส าคัญ 

ในการส่งเสริมคุณภาพอย่างต่อเนื่อง จัดเรียง 
ตามหัวข้อที่ ได้รับความคิดเห็นเชิงบวกสูงสุด  
(จาก Table 9) โดยหลกัการคือ หวัขอ้ที่ผูเ้ขา้พกัให้
ความคิดเห็นเชิงบวกมาก แสดงวา่เป็นจดุแข็งที่ควร
สง่เสริมและรกัษาไวใ้หค้งความเป็นเลิศอย่างต่อเนื่อง 
และ Table 11 แสดงล าดับความส าคัญในการ
ปรบัปรุงเร่งด่วน จัดเรียงตามหัวขอ้ที่ได้รบัความ
คิดเห็นเชิงลบสูงสุด (จาก Table 9) โดยหลกัการ
คือ หัวข้อที่ผู้เข้าพักให้ความคิดเห็นเชิงลบมาก 
แสดงว่าเป็นจุดอ่อนที่ต้องได้รับการปรับปรุง 
อยา่งเรง่ดว่นเพื่อเพิ่มความพงึพอใจของผูเ้ขา้พกั 
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Table 10. Priority order for continuous quality improvement promotion 
ล าดบั หวัขอ้ 

1 คณุภาพบรกิารและความสะอาด 
2 ความคุม้คา่และตอบโจทยก์ารใชง้าน 
3 เสน่หข์องการตกแตง่โรงแรม 
4 ความเงียบสงบและความลงตวั 
5 เอกลกัษณแ์ละสิ่งอ  านวยความสะดวกภายในโรงแรม 
6 การพกัผ่อนและสภาพแวดลอ้ม 
7 ประสบการณค์วามหรูหรา 

 
Table 11. Priority order for quality improvement 

ล าดบั หวัขอ้ 

1 เสน่หข์องการตกแตง่โรงแรม 
2 เอกลกัษณแ์ละสิ่งอ  านวยความสะดวกภายในโรงแรม 
3 ความคุม้คา่และตอบโจทยก์ารใชง้าน 
4 คณุภาพบรกิารและความสะอาด 
5 ความเงียบสงบและความลงตวั 
6 การพกัผ่อนและสภาพแวดลอ้ม 
7 ประสบการณค์วามหรูหรา 

 
3. การเปรียบเทียบหัวข้อแฝงกับมิติ SERQUAL 

การศึกษาผลความสมัพนัธร์ะหวา่งประเด็น
ที่พบกับระดับความคิดเห็นของผู้เข้าพักสะท้อน 
ใหเ้ห็นถึงความส าคัญของคุณภาพการบริการใน
อตุสาหกรรมการท่องเที่ยวและโรงแรม ผลการวิจยั
นี ้มีความสอดคล้องและแตกต่างจากงานวิจัย 
ก่อนหนา้ในหลายประการที่น่าสนใจ เมื่อพิจารณา
เป รีย บ เที ย บ กั บ ก รอบ แน วคิ ด  SERVQUAL  
ของ Parasuraman และคณะ4  ที่ประกอบด้วย 
5 มิติหลกั ไดแ้ก่ 1) ความนา่เช่ือถือในการบรกิาร 2) 
การสรา้งความมั่นใจใหผู้ร้บับรกิาร 3) การตอบสนองตอ่

ผู้ร ับบริการ 4) ความเอาใจใส่ผู้ร ับบริการ และ  
5) การบริการที่เป็นรูปธรรม โดยหัวขอ้ “คุณภาพ
บรกิารและความสะอาด” ที่ไดร้บัความรูส้กึเชิงบวก
สงูสุด (รอ้ยละ 23.60) สอดรบักับมิติการบริการที่
เป็นรูปธรรมและมิติความน่าเช่ือถือในการบริการ 
ของ SERVQUAL ซึง่สะทอ้นถึงความส าคญัของสิ่ง
ที่มองเห็นได้และความเช่ือถือไดใ้นการให้บริการ 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Zeithaml และคณะ12  
ที่เนน้ความส าคญัของคณุภาพการบรกิารตอ่ความ
พงึพอใจของลกูคา้ 
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อย่างไรก็ตาม การศึกษานีพ้บประเด็นใหม่ 
ที่แตกต่างจากกรอบ SERVQUAL เดิม โดยเฉพาะ
หวัขอ้ “เสน่หข์องการตกแตง่โรงแรม” ที่มีความรูส้กึ
เชิ งลบสูงสุด  (ร ้อยละ 30.89) ซึ่ ง เป็นมิติ ใหม่ 
ที่อธิบายถึงเสน่ห์และปรับปรุงตกแต่งสถานที่  
ไม่ป รากฏในกรอบ SERVQUAL เดิมที่ มุ่ ง เน้น 
เพียงสภาพปัจจุบัน การค้นพบนี ้สอดคล้องกับ
การศึกษาของ ลขิิตา เฉลิมพลโยธิน5 และ Nunkoo 
และคณะ13 ที่ ชี ้ให้เห็นว่าสภาพทางกายภาพ  
ความทนัสมยั และความพรอ้มใชง้านของสิง่อ านวย
ความสะดวกมีอิทธิพลอย่างมากต่อประสบการณ์
ของผูเ้ขา้พกั 

นอกจากนี ้การศึกษายงัพบหวัขอ้เฉพาะ
บรบิทที่สะทอ้นถึงความตอ้งการใหมใ่นการท่องเที่ยว
สมยัใหม ่เช่น หวัขอ้ “ความเงียบสงบและเหมาะสม
ของโรงแรม” ที่เช่ือมโยงกบัมิติการสรา้งความมั่นใจ
ให้ผู้ ร ับบ ริก าร เกิดความ รู้สึกปลอดภัย  และ  
“การพักผ่อนและสิ่งแวดลอ้ม” ที่สะทอ้นมิติความ
เอาใจใส่ผูร้บับริการ ขณะที่หัวขอ้ “ประสบการณ์
ห รูหรา” ที่ มี สัดส่วนความ รู้สึก เชิงบวกต ่ าสุด  
(รอ้ยละ 2.82) ชี ้ให้เห็นถึงโอกาสในการพัฒนา
ประสบการณ์พิ เศษและเพิ่มมูลค่าการบริการ  
ซึง่เป็นหวัขอ้ทีเ่พิ่มเติมจากกรอบ SERVQUAL  

ดังนั้นในมุมของผู้ประกอบการโรงแรม 
ควรพิจารณาการลงทนุเพิ่มเติมในดา้นการตกแต่ง
สถานที่  เพื่ อสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ เข้าพัก 
ในหัวข้อที่ ได้รับความเห็นเชิงลบ การเน้นการ
พฒันาหรือแกไ้ขในหวัขอ้ที่พบปัญหาอาจช่วยเพิ่ม
ความพึ งพอใจของผู้ เข้าพักได้  ข้อ เสนอแนะ 
เชิ งป ฏิบัติ ส  าห รับผู้ป ระกอบการโรงแรม จึ ง
ประกอบด้วย 1) พัฒ นาคุณภาพการบริการ 

อย่างต่อเนื่อง โดยเนน้ความสะอาดและการดูแล
เอาใจใส ่2) ใหค้วามส าคญักบัการบ ารุงรกัษาและ
การตกแต่งอาคารสถานที่  3) สร้างบรรยากาศ 
ที่ เงียบสงบและเหมาะสมส าหรับการพักผ่อน  
4) พัฒนาประสบการณ์พิ เศษเพื่ อสร้างความ
ประทบัใจใหก้บัผูเ้ขา้พกั 

 
สรุปผลการวิจัย 

การศกึษาครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อวิเคราะห์
ความคิดเห็นของผูเ้ขา้พกัโรงแรมในจังหวดัสรุินทร ์
โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์หัวข้อแฝงและศึกษา
ความสมัพนัธร์ะหว่างประเด็นที่พบกบัระดบัความ
คิดเห็นของผูเ้ขา้พกั จากขอ้มูลที่มีการแสดงความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิารโรงแรมในจงัหวดัสรุินทรโ์ดย
เก็บรวบรวมเฉพาะที่ปรากฏในฐานขอ้มูลโรงแรม 
GREEN Health Hotel จ านวน 15 แห่ง ระหว่าง 
ปี พ.ศ. 2556-2567 รวบรวมความคิดเห็นจาก Google 
Map จ านวน 2,042 รายการ มีการวิเคราะห์ใช้
เครื่องมือทางวิทยาศาสตรข์้อมูล ประกอบด้วย 
Google Colab และชุดค าสั่งภาษาไพธอน อาทิ 
NLTK, scikit-learn และ gensim เพื่อประมวลผล
และสกดัขอ้มลู 

ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นทั้งหมด
สามารถจ าแนกหัวข้อแฝงเป็น 7 หัวข้อ มีความ
เหมาะสมที่สุด โดยมีค่าคะแนนความสอดคลอ้ง
เท่ากับ  0.449 ประกอบด้วยหัวข้อหลัก  ได้แก่  
1) การพกัผ่อนและสิ่งแวดลอ้ม 2) คุณภาพบริการ
และความสะอาด 3) ประสบการณห์รูหรา 4) เสน่ห์
ของการตกแต่งโรงแรม 5) ความเงียบสงบและ
เหมาะสมของโรงแรม 6) ลกัษณะของโรงแรมและ
สถานที่จดังาน และ 7) ความคุม้ค่าและใชง้านไดจ้ริง 
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การวิเคราะหค์วามสมัพันธ์ระหว่างหัวขอ้แฝงกับ
ระดับความคิดเห็นพบว่า ผู้เข้าพักส่วนใหญ่มี
ความรู้สึกเชิงบวกถึงร้อยละ 23.60 โดยเฉพาะ 
ในด้านคุณภาพบริการและความสะอาด  และ 
สว่นใหญ่มีความรูส้ึกเชิงลบรอ้ยละ 30.89 ในดา้น
เสนห่ข์องการตกแตง่โรงแรม 

เทคนิคการวิ เคราะห์หัวข้อแฝงจะเป็น
แนวทางหนึง่ที่ช่วยใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมได้
เห็นเสียงสะทอ้นในมมุมองของลกูคา้ซึ่งจะช่วยให้
สามารถค้นพบข้อมูลเชิงลึกที่ เป็นประโยชน์ใน
เชิงกลยทุธแ์ละการบรหิารจดัการธุรกิจโรงแรมตอ่ไป 
 
ข้อเสนอแนะ 

งานวิจัยนีม้ีขอ้จ ากัดที่ควรพิจารณา ไดแ้ก่ 
1) การเก็บข้อมูลเฉพาะโรงแรมที่ขึน้ทะเบียนใน
ฐานข้อมูลโรงแรมที่ เป็นมิตรกับสุขภาพและ
สิ่งแวดลอ้ม ดังนั้น งานวิจัยในอนาคตควรขยาย
ขอบเขตการศกึษาไปยงัโรงแรมประเภทอื่นเพิ่มเติม 
เพื่ อ ให้ ได้ภาพรวมที่ ค รอบคลุมมากขึ ้นของ
อุตสาหกรรม โรงแรม ในจังหวัดสุรินทร์  และ  
2) งานวิจยัอาจมีขอ้จ ากดัในการตดัค าภาษาไทยที่
มีความซับซ้อน และการแปลจากภาษาไทยเป็น
ภาษาองักฤษในการประมวลผลอาจท าใหเ้กิดการ
สูญ เสียความหมายเฉพาะ  ดังนั้นการพัฒนา
แบบจ าลองร่วมกับเทคนิคอื่น เช่น การตัดค า
ลกัษณะกลุ่มค าเพื่อใหส้ามารถรกัษาความหมาย
ของกลุ่มค านัน้ อาจจะท าใหผ้ลการวิเคราะหใ์หม้ี
ความละเอียดและแมน่ย ามากยิ่งขึน้ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
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