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การศึกษาการแบ่งกลุ่มผู้โดยสารสายการบินตามแบบประเมินความพึงพอใจด้วยเทคนิคทางวิทยาการข้อมูล

ปฏิภาณ เกริกชัยวัน1*, โสภณ มงคลลักษมี2 

บทคัดย่อ 

การให้ความส าคัญกับคุณภาพการบริการของสายการบินเป็นปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า งานวิจัย

นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาวิธีการแบ่งกลุ่มลูกค้า โดยใช้เทคนิคการเรียนรู้ของเครื่อง เพื่อจัดกลุ่มของข้อมูลร่วมกับการวิเคราะห์

ความส าคัญของการให้บริการของสายการบิน โดยประกอบไปด้วย 3 วิธีหลักดังนี้  1. การแบ่งกลุ่มลูกค้าด้วยเทคนิคเคมีนส์ (K-

means) 2. การเข้าใจการตัดสินใจของแบบจ าลองในการเลือกใช้แต่ละฟีเจอร์ในการแบ่งกลุ่มด้วยเทคนิคต้นไม้ตัดสินใจ (Decision 

tree)  3. การหาปัจจัยที่ส าคัญของการแบ่งกลุ่มจากฟีเจอร์อิมพอร์ตแทนซ์ (Feature importance) 

โดยใช้ชุดข้อมูลแบบประเมินความพึงพอใจของผู้โดยสารในสายการบินในสหรัฐฯ ซึ่งด าเนินการส ารวจในปี 2015 และมี

ข้อมูลที่รวบรวมจากตัวอย่างผู้โดยสารจ านวน 129 ,879 คนที่ใช้บริการการบินแบบฟูลเซอร์วิส (Full Service) โดยผู้วิจัยเลือก

เฉพาะกลุ่มผู้โดยสารที่ไม่พึงพอใจจ านวน 73,452 ราย ผู้วิจัยสนใจที่จะแบ่งกลุ่มลูกค้าท่ีมาใช้บริการตามการประเมินที่คล้ายคลึงกัน

ของกลุ่มลูกค้า ซึ่งสามารถแบ่งได้เป็น 5 กลุ่มประเภทลูกค้าที่มีการประเมินคล้ายคลึงกันจากการแบ่งกลุ่มของ K-means ซึ่งให้ค่า 

Silhouette Score ที่ 0.149 และ Davies-Bouldin Index ที่ 1.830 และผู้วิจัยต้องการหาปัจจัยที่มีความส าคัญต่อความไม่พึง

พอใจของผู้โดยสารแต่ละกลุ่ม โดยพบว่าแต่ละกลุ่มมีปัจจัยที่ไม่พึงพอใจที่แตกต่างกันออกไป แต่ทุกกลุ่มผู้โดยสารให้ความส าคัญกับ

การบริการอินเตอร์เน็ตบนเครื่องบิน 
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A STUDY OF AIRLINE PASSENGER SEGMENTATION BASED ON SATISFACTION EVALUATION 

USING DATA SCIENCE TECHNIQUES 

Patipan Krirkchaiwan1*, Sophon Mongkolluksamee2 

Abstract 

Focusing on the quality of airline services is a crucial factor influencing customer satisfaction. This 

research aims to study customer segmentation using machine learning techniques to cluster data alongside 

analyzing the importance of airline services. The research consists of three main methods: 1. Customer 

segmentation using the K-means technique 2. Understanding the decision-making of the model in selecting 

each feature for clustering using the Decision tree technique 3. Identifying the important factors for clustering 

using Feature importance 

The study uses a dataset of passenger satisfaction surveys from airlines in the United States, 

conducted in 2015, with data collected from 129,879 passengers who used full-service airlines. The researcher 

selected only the dissatisfied passengers, totaling 73,452 individuals. The researcher is interested in 

segmenting customers based on similar assessments, which can be divided into five customer groups with 

similar evaluations using K-means clustering.  

This method resulted in a Silhouette Score of 0.149 and a Davies-Bouldin Index of 1.830. The 

researcher aims to identify the factors important to the dissatisfaction of each passenger group, finding that 

each group has different dissatisfaction factors, but all passenger groups emphasize the importance of in-flight 

internet service.  

Keywords : Customer segmentation, Feature important , Machine learning, K-means technique, 

Decision tree technique 
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บทน า 

 การเดินทางโดยเครื่องบินมีความส าคัญมากในชีวิตประจ าวันของคนในยุคปัจจุบันเนื่องจากเป็นการเดินทางที่มีความ
รวดเร็วสะดวกสบายและปลอดภัยเป็นอย่างมาก นอกจากนี้ในปัจจุบันราคาตั๋วเครื่องบินที่ถูกลงกว่าสมัยก่อนเนื่องจากการแข่งขัน
ทางด้านราคาจากสายการบินท่ีหลากหลายท าให้ผู้โดยสารมีทางเลอืกมากข้ึน สร้างการแข่งขันอย่างเข้มข้นในธุรกิจการบินซึ่งปัจจบุนั
การเติบโตของอุตสาหกรรมการบินกลับมาสูงขึ้นอีกครัง้หลงัจากผา่นพ้นสถานการณโ์ควิด ตามความต้องการเดินทางของผู้โดยสารทัว่
โลกท าให้เกิดการแข่งขันที่เพ่ิมขึ้นระหว่างสายการบินต่างๆ ประกอบกับมีสายการบินที่เกิดขึ้นใหม่เป็นจ านวนมาก   

การแข่งขันที่เพิ่มขึ้นนี้ท าให้สายการบินต้องมุ่งเน้นไปที่การบริการเพื่อสร้างความแตกต่างและดึงดูดผู้โดยสารให้เลือกใช้บริการ
ของตน ปัจจัยเช่น ความสะดวกสบาย ความตรงต่อเวลา คุณภาพของบริการภาคพื้นและบนไฟล์ท และประสบการณ์ของผู้โดยสาร
ล้วนมีส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจและความภักดีของผู้โดยสาร ดังนั้น การให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งสามารถสร้างความ
ได้เปรียบทางธุรกิจที่ส าคัญ 

การเข้าใจความส าคัญของการบริการและความต้องการของแต่ละกลุ่มผู้โดยสาจึง เป็นกุญแจส าคัญในการปรับปรุ งและ
พัฒนาการบริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้โดยสาร ซึ่งช่วยให้สายการบินสามารถวางแผนและบริหารการบริการอย่างรอบคอบ
เพื่อสร้างความพึงพอใจและความภักดีในกลุ่มผู้โดยสาร ซึ่งจะส่งผลดีต่อความส าเร็จในระยะยาวของสายการบินทั้งในเชิงธุรกิจและ
ความเชื่อมั่นของสายการบิน 

 

วิธีด าเนินการ 

ขั้นตอนที่ 1 : แนะน าชุดข้อมูลที่ใช้ในการศึกษานี้ 

ผู้วิจัยน าข้อมูลเกี่ยวกกับการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการสายการบินมาวิเคราะห์ในการท าวิจัยครั้งนี้ 

โดยใช้ชุดข้อมูลงานวิจัยนี้ได้รับมาจาก Kaggle Dataset ของ "The U.S. Airline Passenger Satisfaction Dataset“ ซึ่งอธิบาย

เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารในสายการบินในสหรัฐฯ โดยการด าเนินการส ารวจท่ีสนามบินในปี 2015 โดยมีข้อมูลที่รวบรวม

จากตัวอย่างผู้โดยสารจ านวน 129,879 คนท่ีใช้บริการการบินแบบเต็มรูปแบบ(Full Service) โดยผู้วิจัยเลือกเฉพาะกลุ่มผู้โดยสารที่

ไม่พึงพอใจจ านวน 73,452 ราย 

 

 

โดยชุดข้อมูลประกอบไปด้วยข้อมลูสว่นตัวของผู้โดยสาร ดังตารางประกอบท่ี 1 ,ข้อมูลของไฟล์ทโดยสารดังตารางประกอบท่ี 2 และ

ข้อมูลการบริการต่างๆของสายการบินดังตารางที่ 3 
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ขั้นตอนที่ 2 : Exploratory Data Analysis : EDA 

ใช้ภาษาไพทอนในการวิเคราะห์ข้อมูลและการเรียนรู้ของเครื่อง เริ่มต้นด้วยการน าเข้าโมดูลส าคัญส าหรับการสร้าง

แบบจ าลอง ต่อมาน าเข้าไฟล์ข้อมูลและข้อมูลที่ใช้ส าหรบัสรา้งแบบจ าลอง เริ่มกระบวนการตรวจสอบและส ารวจข้อมูลเบื้องต้น เพื่อ

หาข้อมูลเชิงลึกจากความพึงพอใจขอลูกค้าโดยใช้ไลบรารี่ Pandas, Numpy, Seabone และ Matplotlib ส ารวจข้อมูลกับข้อมูล

คอลัมน์ช่ือความพึงพอใจดังรูปที่1 
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ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าเช่นเพศ,อายุ และข้อมูลประเภทการเดินทางของลูกค้าเช่นคลาส ,ลูกค้าประจ าไม่ประจ า เพื่อ

พยายามแบ่งกลุ่มลูกค้าสายการบินเป็นกลุ่ม 

 

 

 จากนั้นหาค่าที่เป็นmissing value ที่ปรากฏในชุดข้อมูลโดยใช้ไลบรารี่ pandas,outlier ที่ปรากฏจากการ box plot ใน

ชุดข้อมูลโดยใช้ไลบรารี่ Seaborn  
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ขั้นตอนที่ 3 : Data Preprocessing and Cleaning 

 การจัดเตรียมข้อมูล ผู้วิจัยได้ตัดข้อมูลบางแถวออกไม่น าข้อมูลต่อไปนี้มาร่วมวิเคราะห์ ได้แก่ การเดินทางที่ไกลกว่า4,000
ไมล์ ไฟลท์ดีเลย์ในขาออกที่มากกว่า1ช่ัวโมง 40นาทีและไฟลท์ท่ีดีเลยใ์นขาเข้า และเพื่อให้ข้อมูลเป็นประเภทเดียวกันผู้วิจัยใช้การท า
endcoding เพื่อให้ข้อมูลอยู่ในรูปแบบเดียวกัน 

 
 

เมื่อท าแปลงข้อมูลให้อยู่ในรูปแบบเดียวกันแล้วผู้วิจัยได้วิเคราะห์ความสัมพันธ์ของข้อมูลจากค่า correlation เนื่องจากการดีเลย์ขา
เข้าและขาออกมีค่าความสัมพันธ์ท่ีสูงมาก เพราะเมื่อเครื่องบินออกเดินทางช้าก็แปรผนัตามว่าจะถึงปลายทางช้าด้วยจึงลบปัจจยัการ
ดีเลย์ขาเข้า หลังจากน้ันผู้วิจัยได้ท าการสเกลข้อมูลด้วยการท า StandardScaler เพื่อให้ข้อมูลอยู่ในสเกลเดียวกัน  
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และน าข้อมูลไปผ่านการลดมิติของข้อมูลด้วยการท า PCA (Principal Component Analysis) เพื่อลดความส าคัญของปัจจัยที่ไม่ได้
ส่งผลต่อความพึงพอใจ และน าข้อมูลที่ผ่านการPCAแล้ว โดยผู้วิจัยค านึงถึงค่า Eigence Value และ Variance ratio ในการเลือก 
PC(Principle Component) 

 

ขั้นตอนที่ 4 : การแบ่งกลุ่มข้อมลู(K-means) 

  

             ผู้วิจัยวิเคราะห์หาค่าจ านวนกลุ่มที่เหมาะสมที่สุดต่อข้อมูลชุดนี้ โดยผู้วิจัยเลือกมา2วิธีได้แก่ Elbow Method และ 
Silhouette Score โดยใช้ Silhouette Score และ Davies-Bouldin Index เป็นเทคนิคท่ีใช้วัดตัวอย่างนั้นๆมีความเหมือนกับกลุ่ม
ที่อยู่มากเพียงใด เมื่อเทียบกับกลุ่มอื่นๆ และท าการเลือกจ านวนกลุ่มที่ดีท่ีสุดของข้อมูลชุดนี้ 
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ขั้นตอนที่ 5 : การหาปัจจยัที่มีความส าคญัต่อลูกค้าแตล่ะกลุ่ม  

 จากการศึกษาการจ าแนกกลุ่ม ผู้วิจัยเลือกใช้แบบจ าลอง K-means ในการแบ่งกลุ่ม โดยก าหนดจ านวนกลุม่ของข้อมลูเปน็ 
4 กลุ่ม หลังจากนั้น กลุ่มของลูกค้าท่ีแบ่งได้จะถูกเพิ่มเป็นคอลมัน์ใหม่ในชุดข้อมูล และผู้วิจัยท าการตรวจสอบข้อมูลในแต่ละกลุม่ของ
ลูกค้า เพื่อสามารถระบุประเภทต่างๆ ของลูกค้าในแต่ละกลุ่มที่มาใช้บริการได้ 

 ในการศึกษานี้ ผู้วิจัยได้น ากลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มมาหาปัจจัยที่ส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าแต่ละกลุ่ม และระบุ
ปัญหาการบริการของแต่ละกลุ่มและสามารถระบุประเภทของแต่ละกลุ่มได้ ด้วยแบบจ าลองต้นไม้ตัดสินใจ (Decision Tree) ซึ่ง
ผู้วิจัยได้ท าการแบ่งข้อมูลออกเป็น 2 ส่วน คือข้อมูลส าหรับฝึกและข้อมูลส าหรับทดสอบด้วยโมดูล train-test-split เพื่อทดสอบว่า
โมเดลที่เลือกมาใช้นั้นมีประสิทธิภาพในการอธิบายการตัดสินใจของการแบ่งกลุ่ม หลังจากนั้นดูฟีเจอร์อิมพอร์ตแทนซ์ ( Feature 
Importance) เพื่อดูปัจจัยที่ส าคัญต่อการแบ่งกลุ่ม และใช้ bar plot จากไลบรารี ่Seaborn ท าให้ผู้วิจัยเห็นภาพรวมและสรุปไดง่้าย
ขึ้น  
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ผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย 

 การทดลองนี้ใช้แบบจ าลองเคมีน(K-means) ส าหรับการแบ่งกลุ่มลูกค้า มีจ านวนท้ังสิ้น 129,879เรคคอร์ด โดยใช้จ านวน

กลุ่มของลูกค้า5กลุ่มให้ค่า Silhouette Score และ Davies-Bouldin Index ที่ 0.149 และ 1.83 ตามล าดับ 

 

หลังจากการวิเคราะห์แตล่ะกลุ่มแล้วพบว่า 

ลูกค้ากลุ่มที่1:ส่วนมากเป็นเพศหญิง ที่เดินทางเป็นประจ าด้วยการเดินทางแบบส่วนตัว นั่งในส่วนช้ันโดยสารประหยัดและธุรกิจ

ใกล้เคียงกัน โดยรวมแล้วไม่พึงพอใจกับการบริการ 

ลูกค้ากลุ่มที่2:ส่วนมากเป็นเพศชาย ที่เดินทางเป็นประจ าและเป็นครั้งคราว ด้วยการเดินทางแบบส่วนตัวและแบบธุรกิจ นั่งในส่วน

ช้ันโดยสารประหยัด โดยรวมแล้วไม่พึงพอใจกับการบริการ 

ลูกค้ากลุ่มที่3:เป็นเพศชายและหญิงพอๆกัน ที่เดินทางเป็นประจ าด้วยการเดินทางแบบส่วนตัว น่ังในส่วนช้ันโดยสาร ช้ันธุรกิจ 

โดยรวมแล้วพึงพอใจกับการบริการ 

ลูกค้ากลุ่มที่4:เป็นเพศชายและหญิงพอๆกัน ที่เดินทางเป็นประจ าด้วยการเดินทางแบบธุรกิจ นั่งในส่วนช้ันโดยสารช้ันประหยัด 

โดยรวมแล้วไม่พึงพอใจกับการบริการ 

ลูกค้ากลุ่มที่5:เป็นเพศชายและหญิงพอๆกัน ท่ีเดินทางเป็นประจ าด้วยการเดินทางแบบส่วนตัว น่ังในส่วนช้ันโดยสารช้ันธุรกิจ 

โดยรวมแล้วพึงพอใจกับการบริการ 
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ปัจจัยที่ส าคญัต่อการแบ่งกลุ่มผู้โดยสารทีไ่ม่พึงพอใจคือ ประเภทของผู้โดยสาร ความบันเทิงบนเครื่องบิน อาหารและเครื่องดืม่ 

 

สรุปผลการวิจัย 

 งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาวิธีการแบ่งกลุ่มลูกค้าด้วยเทคนิคเคมีน(K-means)และหาปัจจัยส าคัญจากเทคนิคต้นไม้ตัดสินใจ

(Decision Tree) และเทคนิคฟีเจอร์ที่ส าคัญ(Feature Importance) ผลการทดลองพบว่าวิธีการจัดกลุ่มด้วยเทคนิคเคมีน(K-

means) สามารถระบุกลุ่มลูกค้าท่ีแตกต่างกันได้ดีที่สุดที่ 5 กลุ่ม และจากการหาปัจจัยที่ส าคัญที่มีผลต่อแบ่งกลุ่มความพึงพอใจด้วย

วิธีการฟีเจอร์ที่ส าคัญ(Feature Importance) พบว่าทุกกลุ่มลูกค้าให้ความส าคัญกับประเภทของลูกค้า ความบันเทิงบนเครื่อง และ

อาหารและครื่องดื่ม 

กิตติกรรมประกาศ 

การจัดท าวิจัยไดร้ับการสนับสนุนจากบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ ในการน าเสนอผลงานวิจัย ผู้วิจัยจึง

ขอขอบคุณมา ณ ที่น้ี 
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