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ในอตุสาหกรรมสายการบินที่มีการแข่งขันสงู การท าความเขา้ใจความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารเป็นปัจจัยส าคัญต่อความส าเร็จทางธุรกิจ  งานวิจัยนีใ้ชเ้ทคนิคการเรียนรูข้องเครื่องเพื่อ
ระบุปัจจยัหลกัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารและแบ่งกลุ่มลกูคา้สายการบินเพื่อปรบัปรุง
บริการใหเ้หมาะสมยิ่งขึน้ โดยใชชุ้ดขอ้มลูความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินในสหรฐัอเมริกา
ที่เปิดเผยต่อสาธารณะ ผูว้ิจยัใช ้Logistic Regression เพื่อวิเคราะหปั์จจยัส าคญัที่สง่ผลต่อความ
พึงพอใจ และใช้ K-means clustering ในการแบ่งกลุ่มลูกค้า ผลการวิเคราะห์ชีใ้ห้เห็นว่า การ
เช็คอินออนไลน์และบริการ Wi-Fi บนเที่ยวบินเป็นปัจจัยส าคัญที่สุดที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
Logistic Regression แสดงประสิท ธิภาพสูงในหลายตัวชี ้วัด  (Accuracy: 88%, Precision: 
87.2%, Recall: 84.6%, F1-score: 85.9%) นอกจากนี ้ การวิเคราะห์ยังระบุถึงกลุ่มผู้โดยสารที่
แตกต่างกนั 2 กลุ่มซึ่งมีความตอ้งการและความคาดหวงัที่แตกต่างกนั โดยทัง้สองกลุม่แสดงความ
ไม่พึงพอใจในบริการ Wi-Fi บนเที่ยวบิน ขอ้มูลเชิงลึกเหล่านีช้่วยใหส้ายการบินสามารถวางแผน
ปรบัปรุงบริการ จัดสรรทรพัยากรอย่างมีประสิทธิภาพ  และสรา้งประสบการณ์การเดินทางที่
เหมาะสมยิ่งขึน้ส  าหรบัผูโ้ดยสาร งานวิจัยในอนาคตควรพิจารณาผสานขอ้มูลพฤติกรรม  ขอ้มูล
เฉพาะช่วงเวลา และโมเดลการวิเคราะหอ่ื์น ๆ เพื่อเพิ่มความเขา้ใจเก่ียวกบัพฤติกรรมและความพึง
พอใจของผูโ้ดยสาร 
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In the highly competitive airline industry, understanding passenger 

satisfaction is crucial for business success. This study leverages machine learning 
techniques to identify key drivers of passenger satisfaction and segment airline 
customers for targeted service improvements. Using a publicly available U.S. airline 
passenger satisfaction dataset, Logistic Regression was employed to identify significant 
factors affecting passenger satisfaction while K-means clustering was used to segment 
customers. The analysis revealed that online boarding and in-flight Wi-Fi service are the 
most significant factors influencing satisfaction. Logistic Regression demonstrated high 
performance across multiple metrics (accuracy: 88%, precision: 87.2%, recall: 84.6%, 
F1-score: 85.9%). Furthermore, two distinct passenger clusters were identified each with 
differing needs and expectations, though both expressed dissatisfaction with in-flight 
Wi-Fi. These insights enable airlines to prioritize service enhancements, optimize 
resource allocation, and personalize the customer experience. Future research should 
explore the integration of behavioral variables, time-specific data, and alternative 
models to enhance the understanding of passenger behavior and satisfaction. 
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บทที ่1  
บทน า 

 
1.1 ทีม่าและความส าคัญ 

  ในปัจจุบันการเดินทางดว้ยเครื่องบินมีความส าคัญในชีวิตประจ าวันอย่างมาก 
เนื่องจากความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย อีกทัง้การแข่งขันในดา้นอตุสาหกรรมสายการบินที่
เพิ่มสูงมากขึน้ส่งผลให้ราคาค่าโดยสารลดลงซึ่งเปิดโอกาสให้ผู้โดยสารมีตัวเลือกมากขึน้และ
กระตุน้ใหธุ้รกิจสายการบินตอ้งปรบักลยุทธเ์พื่อรกัษาความไดเ้ปรียบในตลาด การพฒันาคณุภาพ
การบริการจึงกลายเป็นกลยุทธ์ที่ส  าคัญในการตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้โดยสารและ
เพื่อใหส้ายการบินสามารถสรา้งความโดดเด่นจากคู่แข่งไดโ้ดยเฉพาะในดา้นการบรกิารที่ดีเยี่ยมซึ่ง
รวมถึงความสะดวกสบาย การตรงต่อเวลา คณุภาพของบรกิารทัง้ภาคพืน้และบนเครื่องบิน รวมถึง
ประสบการณท์ี่ผูโ้ดยสารไดร้บัโดยการใหบ้ริการที่ดีมากกว่าคู่แข่งสามารถเป็นปัจจยัส าคญัในการ
ดงึดดูผูโ้ดยสารและสรา้งความภกัดีแก่ลกูคา้ได ้

1.2 วัตถุประสงค ์
1.2.1 เพื่อจัดกลุ่มผูโ้ดยสารตามความคลา้ยคลึงกนัในดา้นการประเมินการใหบ้ริการของ

สายการบิน 
1.2.2 วิเคราะหปั์จจัยหลกัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร ดว้ยเทคนิคการเรียนรู้

ของเครื่อง (Supervised Machine Learning) 
1.2.3 เพื่อสามารถน าผลจากการจัดกลุ่มไปใหส้ายการบินใชใ้นการวางแผนงานดา้นการ

พฒันาการบรกิาร และแผนงานการดแูลลกูคา้หลงัการเดินทางได ้

1.3 ความส าคัญของงานวิจัย 
งานวิจยันีม้ีความส าคญัในการท าความเขา้ใจปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร

สายการบินรวมถึงการแบ่งกลุ่มผู้โดยสารตามการประเมินบริการซึ่งช่วยให้เราเข้าใจถึงความ
ตอ้งการของผู้โดยสารในแง่ของบริการไดอ้ย่างชัดเจนการแบ่งกลุ่มผู้โดยสารที่ไม่พึงพอใจตาม
ลกัษณะการประเมินช่วยใหส้ามารถระบุเจาะจงถึงปัญหาและขอ้จ ากดัต่างๆที่เกิดขึน้ในแต่ละกลุ่ม 
เช่น ปัญหาเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นข้อมูลที่ส  าคัญส าหรบัการปรบัปรุงและพัฒนา
คุณภาพบริการของสายการบินการใชข้อ้มูลเหล่านี ้ส  าหรบัการวางแผนพัฒนาและปรบัปรุงการ
บรกิารจึงช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสารไดดี้ยิ่งขึน้  
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ในงานวิจัยนีผู้ว้ิจัยใชเ้ทคนิคการเรียนรู้ในรูปแบบมีผูส้อนเพื่อระบุปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อ
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มาใชบ้รกิารสายการบินและใชก้ารเรียนรูใ้นรูปแบบไม่มีผูส้อนในการ
จัดกลุ่มผูโ้ดยสารซึ่งท าใหส้ามารถตีความและเขา้ใจลักษณะของปัจจัยที่ส  าคัญในแต่ละกลุ่มได้
อย่างชดัเจนผลลพัธจ์ากการวิจยันีจ้ะช่วยใหส้ายการบินเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูโ้ดยสารที่มา
ใชบ้ริการและสามารถน าขอ้มูลเหล่านีไ้ปใชใ้นการพัฒนาการบริการและรกัษาผูโ้ดยสารให้พึง
พอใจและท าให้ผูโ้ดยสารกลับมาใชบ้ริการอีกครัง้ทั้งยังช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการแข่งขันใน
ตลาดการบินที่มีความทา้ทายสงู โดยการน าเสนอขอ้มลูที่ชดัเจนและน่าเชื่อถือจะช่วยสรา้งความ
มั่นใจในผลลพัธแ์ละการตดัสินใจส าหรบัการบรกิารสายการบินไดดี้ยิ่งขึน้ 

1.4 ขอบเขตและข้อจ ากัดงานวิจัย 
งานวิจยันีมุ้่งเนน้การศกึษาปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในสายการ

บินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service) โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มผู้โดยสารที่มีความ
คลา้ยคลึงกนัในการประเมินบริการเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่สามารถน าไปใชใ้นการปรบัปรุงและวางแผน
พฒันาการบรกิารของสายการบิน ผูว้ิจยัใชฐ้านขอ้มลูของผูโ้ดยสารสายการบินในสหรฐัฯ ที่มีขอ้มลู
การให้คะแนนความพึงพอใจซึ่งข้อมูลนี ้ได้รับการยอมรับในวงกว้างและช่วยให้สามารถ
เปรียบเทียบผลการศกึษากบังานวิจยัอ่ืนๆ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพนอกเหนือจากนีก้ารใชข้อ้มลูที่มี
อยู่แลว้ช่วยลดเวลาและทรพัยากรในการเก็บขอ้มลูใหม่ 

ในการศึกษานีผู้ว้ิจยัใชเ้ทคนิคต่างๆ เช่น การใชแ้บบจ าลอง Logistic Regression เพื่อหา
ปัจจยัต่างๆที่มีผลส าคญัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารและการใชเ้ทคนิคการแบ่งกลุ่ม (Clustering) 
เพื่อจ าแนกกลุ่มผูโ้ดยสารตามคุณลกัษณะการประเมินบริการซึ่งจะช่วยใหส้ามารถวิเคราะหแ์ละ
เข้าใจความพึงพอใจของผู้โดยสารในแต่ละกลุ่มได้ดีขึน้ข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์นี ้จะเป็น
ประโยชนส์  าหรบัการพฒันาสายการบินในการบรกิารและวางแผนพฒันาการบริการใหดี้ยิ่งขึน้ 

1.5 ประโยชนท์ีค่าดว่าจะได้รับ 
1.5.1 การแบ่งกลุม่ผูโ้ดยสารท าใหส้ายการบินสามารถก าหนดกลยทุธ์และแผนงานในการ

ดแูลและบริการลกูคา้ในแต่ละกลุ่มไดอ้ย่างเหมาะสมซึ่งช่วยเพิ่มประสบการณก์ารเดินทางที่ดีและ
ตอบโจทยค์วามตอ้งการของแต่ละกลุม่ไดอ้ย่างตรงจดุ 

1.5.2 การแบ่งกลุ่มผู้โดยสารช่วยให้เข้าใจปัจจัยต่าง ๆ  ที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร เช่น การบริการเช็คอิน การจัดการสัมภาระ คุณภาพอาหารและเครื่องด่ืม ความ
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สะดวกสบายของที่นั่งโดยสาร รวมถึงการบรกิารจากพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินขอ้มลูเหล่านีจ้ะ
เป็นขอ้มลูที่มีคณุค่าส าหรบัการปรบัปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการบรกิารของสายการบิน 

1.5.3 การแบ่งกลุ่มช่วยให้สายการบินสามารถน าข้อมูลเชิงลึกมาใช้ในการวางแผน
การตลาดและการดูแลลูกคา้หลังการเดินทาง โดยสามารถสรา้งความสมัพันธ์อันดีกับผูโ้ดยสาร
และเสนอสิ่งจงูใจต่าง ๆ เพื่อปรบัปรุงประสบการณก์ารเดินทางของผูโ้ดยสารและเพิ่มโอกาสในการ
กลบัมาใชบ้รกิารในอนาคต 



 

บทที ่2  
ทฤษฎีและวรรณกรรมทีเ่ก่ียวข้อง 

 
งานวิจยัในบทนีจ้ะกล่าวถึงทฤษฎีวรรณกรรมและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางใน

การศึกษาเรียนรู้และวิเคราะห์ข้อมูลของผู้โดยสารสายการบินในธุรกิจการบิน เริ่มต้นจาก
การศึกษาแนวทางการหาปัจจัยที่มีความส าคญัดว้ยวิธีการของ Supervised Machine Learning 
ซึ่งจะช่วยในการระบุฟีเจอรท์ี่ส่งผลส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อด้วยการแบ่งกลุ่ม
ลกูคา้ผ่านการวิเคราะห ์Clustering เพื่อหากลุม่เปา้หมายที่มีลกัษณะและพฤติกรรมคลา้ยคลงึกนั  

งานวิจัยนีย้ังใหค้วามส าคัญกับทฤษฎีการวัดผลประสิทธิภาพของการท านายและความ
เหมาะสมของการแบ่งกลุ่ม  สุดท้ายกล่าวถึงงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งในด้านนี ้และเครื่องมือรวมถึง
อลักอรทิึมส าหรบัใชใ้นการวิเคราะหแ์ละการวิจยัเพื่อใหก้ารศึกษาเป็นไปโดยมีความน่าเชื่อถือและ
มีประสิทธิภาพ 

2.1 การวิเคราะหก์ารถดถอยแบบโลจิสติก (Logistic Regression) 
แบบจ าลอง Logistic Regression เป็นเทคนิคการจ าแนกหมวดหมู่ (Classification) ที่ใช้

ในอัลกอริทึมการเรียนรูแ้บบมีผูส้อน (Supervised Learning) โดยอาศัยขอ้มูลที่มีเป้าหมายหรือ
ผลลพัธท์ี่ก าหนดไวล้ว่งหนา้ Logistic Regression เป็นวิธีการท่ีมาจากการค านวณเชิงสถิติ ซึ่งเป็น
อลักอริทมึที่เหมาะส าหรบัการท านายผลลพัธท์ี่เป็นประเภท (Class) เช่น การพยากรณว์่าลกูคา้จะ
พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ โดยแบบจ าลองนี ้จะใช้ Sigmoid Function หรือ Logistic Function             
เพื่อแปลงค่าผลลพัธใ์หอ้ยู่ในช่วง 0 ถึง 1 ซึ่งสะทอ้นถึงความน่าจะเป็นแต่ละประเภทในการจ าแนก
ขอ้มลู และ Logistic Regression สามารถแบ่งออกเป็นสองประเภทหลกัตามชนิดของตวัแปรตาม 
ดงันี ้

2.1.1 Binary Logistic Regression 
ใชใ้นกรณีที่ตวัแปรตามมีสองกลุ่มย่อย (Dichotomous Variable) เช่น ตวัแปรที่มีค่า

เป็น 0 หรือ 1 เช่น การประเมินความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร เป็นรูปแบบการวิเคราะหพ์ืน้ฐานที่
เหมาะสมส าหรบัขอ้มลูที่ตอ้งการแบ่งออกเป็นสองประเภทชดัเจน 
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2.1.2 Multinomial Logistic Regression 
ใช้ เมื่ อ ข้อมู ลมี ตั วแป รตามมากกว่ าสองกลุ่ ม  (Polytomous Variable) เช่ น              

การประเมินคุณภาพบริการของธุรกิจการบริการที่แบ่งเป็นระดับพอใจ ปานกลาง และไม่พอใจ 
เหมาะกบัการจดัการกบัตวัแปรที่มีหลายคลาส 

 
วิธีการท างานของ Logistic Regression คือการสรา้งสมการเสน้ตรงเพื่อท าการประเมิน

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตน้ (Features) และผลลัพธ์ (Target) โดยเริ่มตน้ที่การก าหนดค่า
สมัประสิทธิ์ (Coefficients) ส าหรบัแต่ละตัวแปรตน้ในสมการ จากนัน้แปลงสมการใหเ้ป็นความ
น่าจะเป็นผ่านฟังกช์นั Sigmoid ซึ่งเมื่อค่าความน่าจะเป็นสงูกว่า 0.5 จะถูกก าหนดใหเ้ป็นประเภท
หนึ่ง และหากต ่ากว่าหรือเท่ากบั 0.5 จะถูกก าหนดใหเ้ป็นอีกประเภทหนึ่ง (Wang et al., 2023) ดงั
ตวัอย่างภาพประกอบ 1 และค านวณไดจ้ากสมการที่ 1 

 

 

ภาพประกอบ 1 หลกัการตดัสินใจของ Logistic Regression 
ที่มา https://www.spiceworks.com/tech/artificial-intelligence/articles/what-is-

logistic-regression/ 

(1) 

 

สมการท่ี 1 แสดงสมการฟังกช์ั่นของ Logistic Regression 

โดยที่ P (Y = 1| X) คือ ความน่าจะเป็นที่ X อยู่ในคลาส 1 
X คือ ขอ้มลูที่ตอ้งการท านาย 

https://www.spiceworks.com/tech/artificial-intelligence/articles/what-is-logistic-regression/
https://www.spiceworks.com/tech/artificial-intelligence/articles/what-is-logistic-regression/
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ตัวอย่างเช่น ในการแบ่งกลุ่มลูกค้าเพื่อการให้บริการสายการบิน เราสามารถสรา้ง
แบบจ าลองเพื่อพิจารณาว่าลกูคา้จะพงึพอใจหรือไม่ โดยอาจใชข้อ้มลูเช่น อายุ ชัน้โดยสาร และค่า
โดยสารเป็นตัวแปรตน้ และผลลพัธ์เป็น "พึงพอใจ" หรือ "ไม่พึงพอใจ" แบบจ าลองจะช่วยใหส้าย
การบินสามารถวิเคราะหแ์ละเขา้ใจไดว้่าปัจจยัใดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้มากท่ีสดุ เช่น 
หากลกูคา้อายุนอ้ยกว่า 30 ปี และนั่งชัน้ Business Class ก็มีแนวโนม้ที่จะพึงพอใจ ซึ่งจะช่วยให้
สายการบินปรบัปรุงเก่ียวกับการบริการใหต้อบโจทยต์ามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่มได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.2 ทฤษฎกีารวัดผลประสิทธิภาพของแบบจ าลองท านาย 
การวดัผลการท างานของโมเดล Logistic Regression ส าหรบัจ าแนกประเภท งานวิจยันี ้

น าเสนอการสรา้งโมเดล Logistic  Regression เพื่อแก้ปัญหาการจ าแนกประเภท ในกรณีที่ตัว
แปรที่ตอ้งการท านายอยู่ในรูปแบบของหมวดหมู่หรือคลาส การประเมินประสิทธิภาพของโมเดล
ดังกล่าวท าได้โดยการพิจารณาค่าต่าง ๆ เช่น Accuracy, Precision, Recall และ F1-Score              
ซึ่งทั้งหมดนี ้สามารถค านวณได้จาก Confusion Matrix ดังตางราง 1 แสดงให้เห็นถึงการใช ้
Confusion Matrix  

 
ตาราง 1 แสดง Confusion Matrix 

 Positive (1) Negative (0) 
Positive (1) TP FP 
Negative (0) FN TN 

 
TP (True Positive) คือ ท านายว่าเป็นความจรงิตรงกบัสิ่งที่เกิดขึน้ว่าจรงิ 
TN (True Negative) คือ ท านายว่าไม่เป็นความจรงิตรงกบัสิ่งที่เกิดขึน้ว่าไม่จรงิ 
FP (False Positive) คือ ท านายว่าเป็นความจรงิแต่ผลที่เกิดขึน้คือไม่จรงิ 
FN (False Negative) คือ ท านายว่าไม่เป็นความจรงิแต่ผลที่เกิดขึน้คือจรงิ 
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การวดัความแม่นย าและการวดัประสิทธิภาพโดยรวมของโมเดล ในการประเมินแบบนีค่้า 
Accuracy ช่วยใหเ้ห็นภาพรวมว่าความแม่นย าของโมเดลเป็นอย่างไรซึ่งค านวณไดจ้ากสมการที่ 2  

 
     (2) 

สมการที่ 2 แสดงสมการการค านวน Accuracy 

 
ในขณะที่ Precision ชีใ้หเ้ห็นถึงความแม่นย าของการท านายคลาสที่ก าหนดดงัสมการที่ 3 

 

(3) 

สมการที่ 3 แสดงสมการการค านวน Precision 

Recall อัตราส่วนที่แบบจ าลองที่ท านายว่าจริงกับจ านวนข้อมูลที่ เป็นจริงทั้งหมด  
ดงัสมการที่ 4 

(4) 

 

สมการที่ 4 แสดงสมการการค านวน Recall 

ส่วน F1-Score เป็นการรวมกนัของ Precision และ Recall เพื่อแสดงใหเ้ห็นความสมดุล
ระหว่างทัง้สองอย่างคือเป็นค่าเฉลี่ยแบบฮารโ์มนิกระหว่าง Precision และ Recall ดงัสมการที่ 5 

 
(5) 

สมการที่ 5 แสดงสมการการค านวน F1-Score  

การวิ เคราะห์ผลลัพธ์จากโมเดล Logistic Regression ด้วยวิ ธีนี ้ท าให้สามารถวัด
ประสิทธิภาพของการท านายไดอ้ย่างละเอียดและช่วยใหเ้ขา้ใจความถูกตอ้งและความแม่นย าของ
การจ าแนกประเภทในบรบิทของงานวิจยันี ้
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2.3 การแบ่งกลุ่มลูกค้า (Customer Segmentation) 
การแบ่งกลุ่มลูกค้าเป็นขั้นตอนส าคัญในการวางแผนการตลาด ตามทฤษฎี STP 

(Segmentation, Targeting, Positioning) โดยเราเสนอการแบ่งกลุ่มลูกคา้หรือ Segmentation ที่
เป็นกระบวนการที่ท าใหธุ้รกิจสามารถแบ่งลกูคา้ออกเป็นกลุม่ย่อย ๆ โดยมีลกัษณะที่คลา้ยคลึงกนั
หรือเหมือนกนั (Khandelwal et al., 2020) 

 มีประเภทการแบ่งออกเป็น 4 ประเภทดงันี ้
2.3.1 แบ่งตามประชากรศาสตร ์(Demographic) การแบ่งกลุ่มลูกคา้ตามลักษณะ

ทางสถิติเช่น เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, สถานะ และอาชีพ เพื่อให้เข้าใจลูกค้าในแง่มุมทาง
ประชากร 

2.3.2 แบ่งตามพื ้นที่  (Geographic) การแบ่งกลุ่มลูกค้าตามพื ้นที่ที่อยู่อาศัย เช่น 
ต าบล, อ าเภอ, ประเทศ และความหนาแน่นของประชากรในแต่ละพืน้ที่ เพื่อเขา้ใจบริบททาง
ภมูิศาสตรท์ี่ส  าคญัต่อธุรกิจ 

2.3.3 แบ่งตามหลักจิตวิทยา (Psychographic) การแบ่งกลุ่มลูกค้าตามลักษณะ
พฤติกรรม, ความเชื่อ, นิสยั, และความชอบส่วนตัว เพื่อเขา้ใจประสบการณ์และความตอ้งการที่
ลกึซึง้ของลกูคา้ 

2.3.4 แบ่งตามพฤติกรรม (Behavioral) การแบ่งกลุ่มลูกค้าตามพฤติกรรมการซือ้
สินคา้ของลกูคา้ เช่น แบรนดส์ินคา้ที่เลือกซือ้, ความถ่ีในของการซือ้สินคา้, เวลาในการซือ้สินคา้, 
และประเภทของสินคา้ที่ซือ้ เพื่อเขา้ใจพฤติกรรมการเลือกซือ้สินคา้ของลกูคา้ 

 
การแบ่งกลุ่มลูกคา้ช่วยใหธุ้รกิจมีขอ้มูลที่ลึกซึง้เก่ียวกับลูกคา้แต่ละกลุ่มท าให้สามารถ

วางแผนจดัการการตลาดไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การเสนอแบรนดผ์ลิตภณัฑห์รือการบรกิารที่
เขา้กับความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม, การสรา้งความสมัพันธ์ที่ดี, การมองเห็นโอกาสใน
การขยายธุรกิจดา้นลกูคา้และการสรา้งรายไดเ้พิ่มใหก้บัธุรกิจ 

2.4 ทฤษฎีการแบ่งกลุ่ม (Clustering Method) 
Clustering เป็น  Machine Learning Model ซึ่ งอยู่ ในประเภท Unsupervised ที่ ไม่มี 

Target ซึ่งเป็นโมเดลที่สามารถน าไปใชใ้นการจัดกลุ่มส าหรบัขอ้มูลที่ไม่เคยมีการจัดกลุ่มมาก่อน 
โดยแบ่งกลุ่มจากชุดขอ้มลูตามความคลา้ยกนั เช่น จดักลุ่มลกูคา้จากพฤติกรรมหรือความตอ้งการ
ที่คล้ายคลึงกันของลูกค้าตามลักษณะที่คล้ายคลึงกันจะเป็นกลุ่มลูกค้าประเภทเดียวกัน  
ซึ่งประเภทของ Clustering ที่ใชใ้นการแบ่งกลุม่มี 6 ประเภท ดงันี ้
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1. การแบ่งกลุม่แบบมีล าดบัชัน้ (Hierarchical Clustering)  
2. การแบ่งกลุม่จากจดุขอ้มลู (Centroid-based Clustering)  
3. การแบ่งกลุม่ในรูปแบบการกระจาย (Distribution-based Clustering) 
4. การแบ่งกลุม่ตามการกระจกุตวัของขอ้มลู (Density-based Clustering)  
5. การแบ่งกลุม่แบบคลมุเครือ (Fuzzy Clustering)  
6. การแบ่งกลุม่ของขอ้มลูจากขอ้จ ากดั (Constraint-based Clustering) 

           
 ในงานวิจัยนี ้ใช้เทคนิคการจัดกลุ่มข้อมูลโดยอิงตามจุดศูนย์กลาง (Centroid-based 

Clustering) ซึ่งวิธีนีจ้ะพิจารณาระยะห่างระหว่างแต่ละจดุขอ้มลูกบัจดุศนูยก์ลางที่เป็นตวัแทนของ
แต่ละกลุ่ม (Centroid) ในการศึกษานี ้ใชแ้บบจ าลอง K-Means ซึ่งเป็นวิธีที่ไดร้บัความนิยมในการ
จัดกลุ่มขอ้มูล เนื่องจากความเรียบง่ายของการแบ่งกลุ่มและประสิทธิภาพในการท างาน จึงขอ
อธิบายเฉพาะแบบจ าลอง K-means Clustering ที่ใชใ้นงานนี ้

K-means Clustering เป็นเทคนิคการเรียนรู้แบบไม่มีผู ้สอน(Unsupervised Machine 
Learning) โดยจะมีวิธีด าเนินการดงันีโ้ดยเริ่มจากการก าหนดค่าของจ านวนกลุ่มก่อนดว้ยแทนค่า
จ านวนกลุ่มแทนค่า K หลังจากนั้นและในขั้นตอนถัดมาคือการค านวณหาจุดข้อมูลแต่ละ 
Centroid ดว้ยการก าหนดจุดขึน้มาตามจ านวนกลุ่มก่อนหนา้ที่เราก าหนดแทนค่า K ก าหนดหลงั
จากนั้นท าการค านวณระยะห่างตามต าแหน่งของขอ้มูลและจุดศูนยก์ลางซึ่งสามารถค านาณได้
จากสมการ Euclidean distance โดยแสดงจากสมการที่1 หลังจากนั้นจุด Centroid จะเคลื่อน
ตามค่าเฉลี่ยที่ค  านวณ แลว้ท าการหาค่าเฉลี่ยและปรบัต าแหน่ง Centroid ใหม่ไปเรื่อยๆ จนกว่า
ค่าเฉลี่ยไม่มีการเปลี่ยนแปลงแลว้ก็จะไดก้ลุม่และขอ้มลูในกลุม่ตามจ านวนที่ก าหนด 

 

(6) 

 

สมการที่ 6 แสดงสมการการค านวน Euclidean Distance 

โดยที่ d(x,y) คือ ระยะห่างแบบ Euclidean ระหว่างจดุ x และ y 

xi และ yi คือ คือพิกดัของจดุ x และ y ในมิติที่ i 
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2.5 ทฤษฎกีารวัดประสิทธิภาพและความเหมาะสมของการแบ่งกลุ่มของข้อมูล 
ตวัวดัประสิทธิภาพโมเดลเป็นวิธีการที่ใชส้  าหรบัการประเมินคณุภาพในการจดักลุ่มขอ้มลู

รวมไปถึงประเมินและวัดประสิทธิภาพของโมเดลภายใน  (Internal Metric) และภายนอก 
(External Metric)ในงานวิจัยนีก้ารวัดผลประสิทธิภาพของแบบจ าลองแบบจัดกลุ่ม ดว้ยตัวชีว้ัด
ภายใน (Internal Metric) และเทคนิคการเลือกจ านวนคลัสเตอร์ ที่ เหมาะสม (Validation 
Method) จึงขออธิบายเฉพาะการวดัผลที่ใชใ้นงานนนี ้

2.5.1 Elbow Method 
ในโมเดล K-Means จะตอ้งระบุจ านวนคลัสเตอร ์ที่จะใช ้และ Elbow Method เป็น

วิธีที่นิยมในการหาจ านวนคลสัเตอรท์ี่เหมาะสมกบัชุดขอ้มลู เทคนิคนีท้  างานโดยการวิเคราะหก์าร
ลดค่าความคลาดเคลื่อน โดยวัดค่าความคลาดเคลื่อนรวม (Sum of Square Error) ซึ่งเกิดจาก
ระยะห่างระหว่างจุดศูนย์กลางของกลุ่ม (Centroid) และขอ้มูลนั้น จุดที่ความชันของกราฟเริ่ม
เปลี่ยนเป็นแนวราบแสดงถึงต าแหน่งที่เหมาะส าหรบัการเลือกจ านวนคลสัเตอร ์(k) ที่เหมาะสม
ที่สุด โดยในจุดนี ้ ค่า SSE (Sum of Squared Errors) จะมีค่าต ่าสุดส าหรับชุดข้อมูลที่ก าลัง
วิเคราะห ์การใช ้Elbow Method เพื่อหาจ านวนกลุ่มที่เหมาะสมช่วยใหส้ามารถแบ่งกลุ่มลูกคา้ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยลดความเบี่ยงเบนในกลุม่ใหน้อ้ยที่สดุ ซึ่งส่งผลใหก้ารวิเคราะหข์อ้มลูดว้ย           
K-Means Clustering มีความเหมาะสมและแม่นย าสงูขึน้ (Nandapala & Jayasena, 2020) 

 
    (7) 
 

สมการที่ 7 แสดงสมการการค านวน Sum of Squared Errors (SSE) 

โดยที่ n คือ จ านวนอินสแตนซ ์ 

yi คือ ค่าของอินสแตนซท์ี่ i 

y´ คือ ค่าเฉลี่ยของอินสแตนซ ์

 

เทคนิค Elbow Method มกัใชภ้าพเพื่อช่วยส าหรบัการตดัสินใจเก่ียวกบัจ านวนคลสั
เตอร ์ที่เหมาะสม โดยจุดที่เหมาะกบัการเลือกจ านวนคลสัเตอร ์มักจะอยู่ตรงจุดที่กราฟแสดงการ             
"หักศอก" นั่นคือ จุดที่ค่า SSE (Sum of Squared Errors) เริ่มลดลงน้อยลงเมื่อเพิ่มจ านวนคลัส
เตอร ์ดงัที่แสดงในภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2 เทคนิค Elbow Method ส  าหรบัแบบจ าลอง K-Means 
ที่มา https://ieeexplore.ieee.org/stamp/stamp.jsp?tp=&arnumber=9342639 

2.5.2 Silhouette Score 
เทคนิคการหาค าตอบว่าควรแบ่งข้อมูลเป็นก่ีกลุ่ม (ค่า k) ซึ่ง เป็นองค์ประกอบ

พืน้ฐานหลกัของวิธีการจดักลุ่ม  ถึงแมว้่าในบางเทคนิคไม่จ าเป็น และมีการพัฒนาอลักอริทึมที่ไม่
ต้องก าหนดค่า k ก่อนแล้วก็ตาม แต่ในที่สุดผู้ใช้ย่อมต้องการระบุว่าจะแบ่งเป็นก่ีกลุ่มจึงจะ
เหมาะสมส าหรบับางขอ้มูล ซึ่ง Silhouette Score เป็นมาตรวัดที่อาศัยทั้งการยึดเหนี่ยวภายใน 
และการแยกกันระหว่างกลุ่ม โดยใช้การหาค่าเฉลี่ยของระยะห่างระหว่างจุดกับกลุ่มที่อยู่ใกลช้ิด
เทียบกบัจดุที่อยู่ภายในกลุม่เดียวกนั (Wang et al., 2023) ซึ่งค านวณไดจ้ากสมการที่ 8  

 

 

สมการที่ 8 แสดงสมการการค านวนของ Silhouette Score 

โดยที่ a คือ ค่าเฉลี่ยระยะห่างระหว่างตวัอย่างกบัจดุขอ้มลูอื่น ๆ ทัง้หมดในกลุม่เดียวกนั 

b คือ ค่าเฉลี่ยระยะห่างระหว่างตวัอย่างกบัจดุขอ้มลูทัง้หมดในกลุม่ถดัไปที่อยู่ใกลท้ี่สดุ 

2.5.3 Davies Bouldin 
เกณฑ์ที่ใชใ้นการวัดคุณภาพในการจัดกลุ่มที่ใช้ในการวิเคราะหเ์พื่อการแบ่งกลุ่ม

ข้อมูล โดย Davies-Bouldin index คือ เป็นอัตราส่วนของข้อมูลระหว่างผลรวมของของการ
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กระจายตัวของจุดข้อมูลในกลุ่มและระยะห่างระหว่างกลุ่ม จะเห็นว่าในการแบ่งกลุ่มที่ดีนั้น               
การกระจายตัวของขอ้มูลภายในกลุ่มจะต้องน้อยและระยะห่างระหว่างแต่ละกลุ่มจะต้องมาก 
(Wang et al., 2023)  

โดยสมการดา้นล่างนีว้ัดความถูกตอ้งของการจัดกลุ่ม โดยเป้าหมายคือการท าให้
ระยะห่างระหว่างจุดขอ้มูลในกลุ่มเดียวกันมีค่านอ้ยที่สดุ ในขณะที่ระยะห่างระหว่างกลุ่ม ต่างๆ มี
ค่ามากที่สดุ ดงัสมการที่ 9 

 
(9) 

สมการที่ 9 แสดงสมการการค านวนประสิทธิภาพการจดักลุม่ดว้ยวิธี Davies Bouldin 

โดยที่ k คือ กลุม่ขอ้มลู 

Rij คือ อตัราสว่นระหว่างกลุ่ม i และกลุม่ j 

2.6 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
การทบทวนวรรณกรรมของงานวิจัยนีไ้ดท้ าการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับผลกระทบ

คณุภาพการบริการภาคพืน้และบนเครื่อง ความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร และการแบ่งกลุ่มผูโ้ดยสาร 
มีรายละเอียดดงัต่อไปนี ้

บทความวิจัยเร่ือง Airline Service Quality Improvement Approach for Aviation Business  
(ชลิต เฉียบพิมาย & วสันต ์นิลมัย, 2562) 

บทความนี ้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้วิธีการศึกษาจากเอกสาร หนังสือ ต ารา 
บทความ และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งท าการวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยการวิเคราะหเ์ชิงเนือ้หาตามประเด็นที่
ศึกษา คือ AIRQUAL Concept  ประกอบด้วย การบริการบนเครื่องบินที่จับต้องได้ (Airline 
Tangibles: ATANG), การบรกิารภาคพืน้ในสนามบินที่จบัตอ้งได ้(Terminal tangibles: TTANG), 
บุคลากรผู้ให้บริการ (Personnel: PER), การเอาใจใส่ (Empathy: EMP), ภาพลักษณ์ (Image: 
IMG), การรบัรูคุ้ณภาพการบริการ (Perceived Service Quality: PSQ) และความพึงพอใจของผู้
มาใชบ้ริการ (Customer Satisfaction: CSAT) เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาคณุภาพการบรกิารใน
เชิงธุรกิจ 

การศึกษาคุณภาพการบริการที่จับตอ้งได ้(Airline Tangibles: ATANG) ของสายการบิน
ไทยพบว่าปัจจยัต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้มบนเครื่องบินส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
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ของผูโ้ดยสาร ในประเด็นดา้นคุณภาพบริการ ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นเชิงบวกเก่ียวกับทุกหัวขอ้ 
เช่น ความสะอาดและสุขอนามัยของห้องโดยสารและหอ้งน า้บนเครื่องบิน แรงดันอากาศและ
อณุหภูมิที่เหมาะสม ขนาดและความกวา้งของที่นั่งโดยสารที่สบาย อปุกรณอ์ านวยความสะดวกที่
อยู่ในสภาพดี อาหารและเครื่องด่ืมบนเครื่องบินที่มีรสชาติดี มีมาตรฐาน และหลากหลาย รวมถึง
ปรมิาณที่เหมาะสม นอกจากนี ้พืน้ที่เก็บสมัภาระยงัมีเพียงพอส าหรบัการใชง้านในทกุเที่ยวบิน 

ส่วนการศึกษาในการบริการภาคพื ้นในสนามบินที่จับต้องได้ (Terminal Tangibles: 
TTANG) โดยการบริการประเภทนี ้ต้องมีคุณลักษณะ 4 ประการดังนี ้คือ ความรวดเร็ว ความ
สะดวก ความสบาย และตอ้งสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ  และการศึกษาเก่ียวกับความพึง
พอใจของผู้ม าใช้บริการ (Customer Satisfaction: CSAT) ได้แบ่ งระดับของทัศนคติของ
ผูใ้ชบ้รกิารหรือผูใ้ชบ้รกิารเป็น 4 ระดบั ดงันี ้ 

ระดบั 1 ความไม่พงึพอใจ คือ การท่ีผูใ้ชบ้รกิารไม่ไดร้บัการบรกิารตามความคาดหวงั  
ระดบั 2 ความพงึพอใจ คือ การท่ีผูใ้ชบ้รกิารไดร้บับรกิารท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั  
ระดบั 3 ความประทบัใจ คือ การท่ีผูใ้ชบ้รกิารไดร้บับรกิารท่ีเกินกว่าความคาดหวงั   
ระดับ 4 ความเชื่อมั่น คือ การที่ผูใ้ชบ้ริการไดร้บับริการ ที่สรา้งความพึงพอใจและ

ความประทบัใจอย่างต่อเนื่อง จนเกิดความเชื่อมั่นในบริการที่สะทอ้นถึงความตัง้ใจที่จะกลบัมาใช้
บรกิารซ า้ และมีแนวโนม้ที่จะแนะน าบรกิารใหแ้ก่ผูอ่ื้น 

จากงานวิจัยนีส้ามารถใช้ประกอบเป็นข้อมูลเก่ียวกับการพัฒนาเชิงคุณภาพของการ
บริการในธุรกิจการบินโดยองค์กรหรือหน่วยงานทั้งภาครฐัและภาคเอกชนที่ดูแลรบัผิดชอบใน
อตุสาหกรรมการบิน 

บทความวิจัยเร่ือง Investigating Airline Passenger Satisfaction: Data Mining Method 
(Noviantoro & Huang, 2022) 

งานวิจยันีศ้กึษาแนวทางการท า Data miningโดยใชก้ารเลือกฟีเจอร ์(Feature Selection) 
เพื่อก าหนดความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบิน   โดยศึกษาจากขอ้มูลความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารที่มาใช้บริการสายการบินในประเทศอเมริกา งานวิจัยนีจ้ะใช้เทคนิคการเลือกฟีเจอร์      
แบบเพิ่มฟีเจอรท์ีละตวั (Forward Selection) เพื่อคดักรองฟีเจอรท์ี่ไม่จ  าเป็นออกจากชดุขอ้มลู   

งานวิจัยนี ้ได้ทดลองใช้อัลกอริทึมการจ าแนกที่หลากหลาย ได้แก่  Decision Tree,                    
Random Forest, Gradient Boosted Tree, K-NN, Naïve Bayes, Rule Induction, Logistic 
Regression, Neural Network, Deep Learning แ ล ะ  Support Vector Machine (SVM) แล ะ
เทียบประสิทธิภาพดว้ย Accuracy, Precision, Recall, F-Score และ ROC  
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ผลการศึกษาพบว่า ฟีเจอรก์ารเช็คอินออนไลนเ์ป็นบริการที่ส  าคัญที่สุดส าหรบัผูโ้ดยสาร
สายการบิน โดยได้จากการท า Feature Importance โดยศึกษาจากค่า coefficient ที่ส่งผลใน
แบบจ าจอง Logistic regression  และ Deep learning เป็นอัลกอริทึมการเรียนรูข้องเครื่องจกัรที่
เหมาะสมที่สุดในแง่ของ Accuracy, F-score และกราฟ Receiver Operating Characteristic 
(ROC) 

บทความวิจัยเร่ือง Understanding the Dynamics of the Quality of Airline Service 
Attributes: Satisfiers and Dissatisfiers (Park et al., 2020) 

งานวิจยันีศ้ึกษาคณุลกัษณะของบริการสายการบินที่ท าหนา้ที่เป็นตวัสรา้งความพึงพอใจ
หรือผูไ้ม่พอใจส าหรบัผูโ้ดยสาร เพื่อใหข้อ้มลูเชิงลึกส าหรบัผูจ้ดัการสายการบินเพื่อพฒันากลยุทธ์
การตลาดที่มุ่งเนน้ลกูคา้และจดัล าดบัความส าคญัของคณุลกัษณะที่ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของ
ลกูคา้ โดยงานวิจยัไดร้วบรวมและวิเคราะหบ์ทวิจารณอ์อนไลนแ์ละการใหค้ะแนนของสายการบิน
ในสหรฐัอเมรกิา 20 สายการบินจาก TripAdvisor โดยใชโ้ปรแกรมรวบรวมขอ้มลูอตัโนมติัที่พฒันา
ใน Python  

การศึกษาใชต้วัแปรขึน้อยู่กับสองตัวแปรคือ การเบี่ยงเบนเชิงลบ (Negative Deviations) 
และการเบี่ยงเบนเชิงบวก  (Positive Deviations) ซึ่งก าหนดโดยความแตกต่างระหว่างการจัด
อนัดบัของแต่ละบุคคลส าหรบัการเดินทางที่เฉพาะเจาะจงและโหมดการจดัอนัดบัโดยรวมส าหรบั
สายการบินและเสน้ทางเดียวกัน และใช้แบบจ าลอง Tobit เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยก าหนดของการ
เบี่ยงเบนการจดัอนัดบั และใชค่้า p-value และ Wald Test บ่งบอกความส าคญัของการบรกิารได ้

โดยผลจากการวิจยัพบว่า คณุลกัษณะบางอย่างท าหนา้ที่เป็นตวัสรา้งความพงึพอใจ (เช่น 
ความสะอาด อาหารและเครื่องด่ืม ความบันเทิงระหว่างเที่ยวบิน) ในขณะที่บางอย่างยังเป็น
บริการที่ไม่พึงพอใจพอใจ (เช่น การบริการลูกคา้ การเช็คอินและการขึน้เครื่อง) และพบว่าการ
โดยสารเที่ยวบินภายในประเทศเทียบกับระหว่างประเทศและชัน้การบริการ  (Economy Class , 
Business Class) เป็นปัจจยัที่มีผลต่อการเบ่ียงเบนการจดัอนัดบั 

 

บทความวิจัย Airline Customer Satisfaction and Loyalty: Impact of In-Flight Service 
Quality Model (An & Noh, 2009) 

การศึกษามีวัตถุประสงค์เพื่อระบุปัจจัยต่าง ๆ ของคุณภาพการบริการในเที่ยวบินที่มี
ความส าคัญตามระดับที่ นั่ งผู้โดยสารได้แก่ชั้นธุรกิจ  (Business Class) และชั้นประหยัด 
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(Economy Class)  เพื่อตรวจสอบผลกระทบของคณุภาพการบริการในเที่ยวบินต่อความพึงพอใจ
และความภกัดีของลกูคา้ (Loyalty) ซึ่งไดร้วบรวมขอ้มลูจากผูโ้ดยสารของบรษิัทสายการบินชัน้น า
ระดับโลกซึ่งมีส  านักงานใหญ่ในเกาหลีใต้ โดยผู้โดยสารทั้งหมดเป็นลูกคา้ที่ใชเ้สน้ทางอเมริกา
เหนือ-เกาหลี หรือเส้นทางยุโรป-เกาหลี ซึ่งต้องใช้เวลาบินมากกว่า 10 ชั่ วโมง แบบสอบถาม
ทัง้หมด 150 รายการถูกรวบรวมจากชัน้ธุรกิจ (Business Class) และแบบสอบถาม 370 รายการ
จากชั้นประหยัด(Economy Class) ผูว้ิจัยแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 25 แบบสอบถาม 
และใช้แบบสอบถามที่ใช้งานได้ทั้งหมด 494 แบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น  139 แบบสอบถาม
ส าหรับชั้นธุรกิจ (Business Class) และ 355 แบบสอบถามส าหรับชั้นประหยัด (Economy 
Class)  

ผู้วิจัยได้เลือกศึกษาความคาดหวังของผู้โดยสารที่มีต่อสายการบิน โดยเน้นในด้าน             
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง การสร้างความมั่นใจ และความเข้าอกเข้าใจ 
(Responsiveness, Assurance, and Empathy) นอกจากนี ้  ยังได้พัฒ นาชุดตัวชี ้วัด ใหม่ ที่
ออกแบบมาเฉพาะเพื่อประเมินบริการด้านอาหารและเครื่องด่ืมในเที่ยวบิน เช่น คุณภาพของ
อาหาร คณุภาพของเครื่องดื่มแอลกอฮอล ์และเครื่องดื่มไม่มีแอลกอฮอล ์เพื่อเพิ่มความครอบคลมุ
และความเหมาะสมในการประเมิน โดยแยกการวิเคราะหข์อ้มูลระหว่างกลุ่มผูโ้ดยสารชัน้ธุรกิจ 
(Business Class) และชั้นประหยัด (Economy Class) เพื่อสรา้งความแม่นย าในการวิเคราะห์
คุณภาพบริการในเที่ยวบิน และศึกษาผลกระทบที่เกิดขึน้ต่อความพึงพอใจและความภักดีของ
ลกูคา้ ส าหรบักระบวนการวิเคราะห ์ผูว้ิจยัไดน้ าการวิเคราะหถ์ดถอย (Regression Analysis) มา
ใช้ โดยอ้างอิงทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry ซึ่งเป็นผู้พัฒนารูปแบบการ
ประเมินคณุภาพบริการในปี 1988 ซึ่งแบบจ าลองดงักล่าวประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลกั 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การสรา้งความมั่นใจ และความเขา้อกเขา้ใจ ซึ่งยังคงถูก
น ามาใชอ้ย่างแพร่หลายในปัจจุบนัโดยสายการบินต่างๆ ส าหรบัการประเมินคุณภาพการบริการ
ของพวกเขา (Parasuraman et al., 1988) 

ผลการทดลองพบว่าในชั้นธุรกิจ (Business Class) คุณภาพของเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์
และไม่มีแอลกอฮอลม์ีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้อย่างมาก คุณภาพอาหารมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากกว่ารูปแบบการน าเสนอ  ในส่วนของความภักดี  (Loyalty) 
ของผู้โดยสารชั้นธุรกิจ (Business Class) ส่วนส าคัญคือการตอบสนองและการเอาใจใส่ของ
พนักงาน ซึ่งส่งผลใหก้ารบริการที่เอาใจใส่จากพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบินมีบทบาทส าคัญใน
การเลือกบริษัทสายการบินของผู้โดยสาร รวมถึงคุณภาพของเครื่องด่ืมแอลกอฮอลแ์ละไม่มี
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แอลกอฮอล ์ในส่วนของชัน้ประหยัด (Economy Class) คุณภาพอาหารมีผลกระทบต่อความพึง
พอใจของลกูคา้มากที่สดุ ถดัจากคณุภาพอาหาร  และเครื่องด่ืมแอลกอฮอลแ์ละไม่มีแอลกอฮอลม์ี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้ารองลงมา  ในส่วนของความภักดี (Loyalty) ผู้โดยสารชั้น
ประหยดั (Economy) ดเูหมือนจะรูส้ึกภักดีต่อสายการบิน โดยปัจจยัส าคญัคือการบริการที่เอาใจ
ใสข่องพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมากกว่าบรกิารในเที่ยวบิน (อาหารและเครื่องดื่ม) เนื่องจากใช้
เวลาเดินทางนานหลายชั่วโมงในพืน้ที่ที่แคบกว่าชัน้ธุรกิจ (Business Class) 

ผลลพัธเ์หลา่นีบ้่งชีว้่าการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารค่อนขา้งแตกต่างกนัตามชัน้ที่นั่ง (Class) 
โดยสว่นใหญ่เกิดจากการที่ผูโ้ดยสารชัน้ธุรกิจ (Business Class) มีประสบการณเ์ดินทาง และโปร
ไฟล ์(Profile) ที่แตกต่างจากผูโ้ดยสารชัน้ประหยดั ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการหลกัที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) และความภักดี (Loyalty) ของผูโ้ดยสารก็แตกต่างกันระหว่างชั้น
ธุรกิจ (Business Class) และชัน้ประหยดั (Economy Class) ดงันัน้บรษิัทสายการบินจึงตอ้งสรา้ง
ความแตกต่างใหก้บักลยทุธป์ระเภทต่าง ๆ 

บทความวิจัย Performance Comparison of K-Means and DBSCAN Methods for Airline 
Customer Segmentation (Sahinbas, 2022) 

งานวิจยันีเ้ล็งเห็นว่าการไดร้บับริการที่ดีเยี่ยมในอุตสาหกรรมการบินสามารถสรา้งความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขันได้ การศึกษานีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยด้านการบินบริษัทต่าง  ๆ   เพื่อ
ทราบว่าบริการของตนตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารหรือไม่และเพื่อใหผู้โ้ดยสารไดร้บั
ความพึงพอใจ โดยการทดลองนีใ้ชข้อ้มลูที่เป็นสาธารณะที่ไดจ้าก Kaggle ประกอบดว้ยชุดขอ้มูล
จากตวัอย่างผูโ้ดยสารทัง้หมด 25,976 ราย โดยเป็นผูโ้ดยสารที่พอใจ 11,403 คน และผูโ้ดยสารที่
ไม่พอใจ 14,573 คน เพื่อใชป้ระเมินระดบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร 

การศึกษานีม้ีเป้าหมายเพื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบิน โดยน า
วิธีการวิเคราะหข์อ้มลู (Data Mining) มาใช ้พรอ้มทัง้ใชอ้ลักอรทิึม K-Means และ DBSCAN เพื่อ
ระบุปัจจยัส าคญัที่ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคัญในดา้นคณุภาพการบริการ การประเมินประสิทธิภาพ
ของการจัดกลุ่มจะด าเนินการผ่านเมตริกต่างๆ เช่น Silhouette Coefficient, Calinski-Harabasz 
Index, Davies-Bouldin Index และ  Elbow Method ซึ่ งช่ วยให้สามารถเลื อกอัลกอริทึมที่
เหมาะสมที่สดุไดอ้ย่างแม่นย า 

ผลการทดสอบเปรียบเทียบประสิทธิภาพของอัลกอริทึมคลัสเตอรข์อง K-Means และ 
DBSCAN ส าหรบัการแบ่งกลุ่มลูกค้าของสายการบินอัลกอริทึม K-Means ได้ผลลัพธ์ที่ ดีกว่า
อลักอริทึม DBSCAN เล็กนอ้ยที่มีค่า Silhouette  0.1450671 และ K-Means ยังไดผ้ลลพัธ์ที่ดีขึน้
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เล็กน้อยในค่าสัมประสิทธิ์ Silhouette, Calinski-Harabasz และ Davies Bouldin และได้ค่า
อลักอรทิึมจ านวนกลุม่(K)ที่ดีที่สดุเท่ากบั 8 โดยแต่ละกลุ่มสามารถตรวจสอบจ านวนผูโ้ดยสารที่พึง
พอใจ (Satisfier) และไม่พึงพอใจ (Unsatisfied) รวมถึงการบริการที่ไดค้ะแนนรวมมากที่สุดและ
นอ้ยที่สดุ 

บทความ A Study on Service Quality and Passenger Satisfaction on Indian Airlines 
(Archana & Subha, 2012) 

งานวิจยันีมุ้่งเนน้ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารในเที่ยวบิน โดยวิเคราะหว์่าการบริการในแต่ละมิติ (Dimensions) มีผลกระทบเชิงบวก
ต่อคุณภาพการบริการอย่างไร และระบุว่ามิติใดมีอิทธิพลมากที่สุดและน้อยที่สุดต่อคุณภาพ
บริการส าหรบัการเดินทางทางอากาศระหว่างประเทศ โดยการศึกษานีใ้ชข้อ้มูลจากกลุ่มตัวอย่าง
ผูโ้ดยสารจ านวน 270 คน ซึ่งตอบแบบสอบถามเก่ียวกับประสบการณ์การใชบ้ริการสายการบิน 
Indian Airlines โดยครอบคลมุระดับชัน้บริการ 3 ประเภท ไดแ้ก่ ชัน้ประหยัด (Economy Class), 
ชัน้ธุรกิจ (Business Class) และชัน้พรีเมียม (First Class) 

ผูว้ิจยัไดใ้ชห้ลกัการ  Factor Analysis (FA) ซึ่งสามารถระบุความส าคญัและอธิบายความ
แปรปรวนของขอ้มูลได ้โดยทดสอบกับการบริการดา้นต่าง ๆ (Dimensions) ไดแ้ก่ การบริการบน
เครื่อง (In-flight Services) , บริการเครื่องเล่นบนเครื่อง  (In-flight Digital Services) และการ
บรกิารหลงับา้นของสายการบิน (Airline Back office Operations) 

ผลการวิจยัระบุว่าคณุภาพการบริการบนเที่ยวบินมีความส าคญัแตกต่างกนัตามระดบัชัน้
ที่นั่ ง โดยการบริการที่ผู ้โดยสารให้ความส าคัญมากที่สุดคือการบริการบนเครื่อง ( In-flight 
Services) ซึ่งได้ค่า Eigen Value เท่ากับ 11.262 โดยปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจสูงสุดคือ
ความสบายของที่นั่ ง (Seat Comfort) ตามด้วยบริการด้านดิจิทัลบนเครื่อง ( In-flight Digital 
Services) และการด าเนินงานหลงับา้น (Airline Back Office Operations) นอกจากนี ้การส ารวจ
ยงัชีว้่าผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เลือกใชส้ายการบิน Jet Airways (9W) โดยเฉพาะในกลุ่มผูโ้ดยสารชัน้
ประหยัด ชัน้ธุรกิจ และชัน้พรีเมียม ขอ้มูลส่วนบุคคลแสดงใหเ้ห็นว่าผูโ้ดยสารที่มีการศึกษาและ
รายไดส้งูมักเดินทางบ่อยขึน้ ซึ่งชีใ้หเ้ห็นว่าคุณภาพการบริการที่เหมาะสมสามารถสนับสนุนการ
วางกลยทุธข์องสายการบินไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

บทความ The Practical Approach in Customer Segmentation by Using the K-Means 
Algorithm (Nandapala & Jayasena, 2020) 
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งานวิจยันีผู้ว้ิจยัเล็งเห็นความส าคญัระหว่างธุรกิจและผูบ้ริโภคมีความส าคญัมากขึน้ตาม
การเติบโตทางเทคโนโลยี จ าเป็นตอ้งบริหารจัดการความสัมพันธ์นีเ้พื่อการเติบโตของบริษัทใน
อนาคต กลไกการสื่อสารระหว่างบริษัทและลูกค้าเรียกว่า Customer Relations Management 
(CRM) ซึ่ง CRM มีบทบาทส าคัญในภาคธุรกิจ นอกจากนี ้ ธุรกิจอาจจัดประเภททัศนคติ 
คณุลกัษณะ ฯลฯ ของลูกคา้ตามวิธี CRM ที่เหมาะสม ดว้ยการใชค้วามรูน้ี ้บริษัทต่าง ๆ สามารถ
ระบุไดว้่าผูบ้ริโภครายใดมีผลต่อก าไรของบริษัทมากที่สุด ซึ่งสามารถท าไดด้ว้ยวิธีที่เรียกว่าการ
แบ่งส่วนลูกคา้ (Clustering) โดยผูว้ิจัยไดเ้ก็บขอ้มูลลูกคา้จากหา้งสรรพสินคา้แห่งหนึ่งซึ่งผูว้ิจัย
ไม่ไดร้ะบไุว ้ในงานวิจยันี ้K-Means ถกูใชเ้ป็นอลักอรทิมึส าหรบักระบวนการแบ่งสว่นเพื่อแบ่งกลุ่ม
ลกูคา้ ในการศกึษานี ้ใหก้ าหนดกลุม่ทัง้ 6 กลุม่ตามคะแนนรายไดแ้ละการใชจ้่ายต่อปี  

โดยได้จากการสรุปผลของ  3 เทคนิคได้แก่ Elbow Method, Silhouette Method และ 
Gap Statistic Method หลังจากนั้นหาปัจจัยต่าง ๆ ของแต่ละกลุ่ม โดยใชว้ิธี K-means ภายใน 
Principal Component Analysis (PCA) และหลังจากการจัดกลุ่ มด้วย  K-means ในพื ้นที่ 
Principal Component แล้ว สามารถท าการวิเคราะห์ผลลัพธ์เพื่อดูความหมายของกลุ่มที่ได ้         
และความสมัพันธ์ระหว่าง Principal Components กับกลุ่มที่เกิดขึน้ โดยเป็นประโยชนต่์อบริษัท
ในการจดัการกบักลุม่ลกูคา้ที่มีความแตกต่างกนั เพื่อประโยชนส์งูสดุของบรษิัท 

บทความวิจัย Customer Segmentation and Profiling for Life Insurance using K-Modes 
Clustering and Decision Tree Classifier (Abdul-Rahman et al., 2021) 

บทความนีน้  าเสนอวิธีการที่ฝ่ายการตลาดในธุรกิจประกนัสามารถวางกลยทุธท์ี่เหมาะสม
กบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม เพื่อสรา้งประโยชนส์งูสุดใหแ้ก่ลกูคา้ โดยใหล้กูคา้ไดร้บัแผนประกันที่เหมาะ
กับความต้องการและสรา้งความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้ โดยใช้เทคนิค K-Modes ในการจัดกลุ่ม 
และ Decision Tree Classifier ในการท านายกลุม่ลกูคา้ 

จากการทดลองในงานวิจยันีใ้ชชุ้ดขอ้มลูจากบริษัทประกนัชีวิตหนึ่งในประเทศมาเลเซีย ที่
รวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือนมกราคม 2561 ถึงธันวาคม 2562 ประกอบดว้ยขอ้มูลทั้งหมด 37,181 
รายการ และเลือกใชแ้อตทรบิิวตท์ี่เก่ียวขอ้งทัง้หมด 12 แอตทรบิิวต ์

ผลการวิจัยพบว่าการจัดกลุ่มลูกค้าด้วย K-Modes สามารถแบ่งกลุ่มลูกค้าออกเป็น 3 
กลุ่ม คือ กลุม่ลกูคา้ที่มีศกัยภาพสงู (Potential High-Value Customer) กลุม่ลกูคา้ที่มีค่าต ่า (Low 
Value Customer) และกลุ่มลูกคา้ที่ไม่น่าสนใจ (Disinterested Customer) และการท านายกลุ่ม
ลูกคา้ดว้ย Decision Tree Classifier ไดค่้า Accuracy สูงสุดที่ 81.30% เมื่อปรบัค่าพารามิเตอร์
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ด้วย Gini โดยตั้งค่า Leaf node สูงสุดไม่เกิน 50 และใช้เทคนิคการแบ่งข้อมูลแบบ 10 -Fold 
Cross Validation 

 
2.7 เคร่ืองมือและอัลกอริทมึทีใ่ช้ในงานวิจัย  

2.7.1 เครื่องมือที่ใชใ้นงานวิจยั 
งานวิจยันีใ้ชเ้ครื่องมือและซอฟตแ์วรท์ี่หลากหลายเพื่อสนับสนุนการวิเคราะหข์อ้มูล

และการพฒันาโมเดลใหม้ีความถกูตอ้งและประสิทธิภาพสงู โดยแพลตฟอรม์หลกัที่ใชคื้อ Google 
Colab ซึ่งรองรบัการตัง้ค่าฮารด์แวรข์ัน้สงู เช่น GPU (T4 GPU) และบริการ Colab Pro ที่ช่วยเพิ่ม
ความเรว็ในการประมวลผล อีกทัง้ Microsoft Excel ยงัถกูใชเ้พื่อการวิเคราะหเ์ชิงเปรียบเทียบ การ
จัดท าตาราง และการสรุปผลในรูปแบบที่เขา้ใจง่าย ใช ้Google Scholar ในการศึกษางานวิจัยที่
เก่ียวขอ้ง และใช ้Endnote ในการท าการอา้งอิงงานวิจยัในบทความเลม่นี ้

ส าหรับการพัฒนาแบบจ าลองและการวิเคราะห์ข้อมูล งานวิจัยนี ้ได้ใช้ไลบรารี 
Python ที่มีความหลากหลายและเป็นประโยชน ์โดย Numpy ถูกใชส้  าหรบัการจัดการขอ้มูลเชิง
ตัวเลขและการค านวณทางคณิตศาสตร ์Pandas ช่วยในการจัดระเบียบและวิเคราะหข์อ้มูลใน
รูปแบบ DataFrame ที่มีความยืดหยุ่น ส่วน Matplotlib และ Seaborn ถูกน ามาใชใ้นการสรา้ง
กราฟและแสดงผลข้อมูลในลักษณะที่ เข้าใจง่าย ส าหรับการพัฒนาแบบจ าลอง Logistic 
Regression ใช ้Sklearn.linear_model เพื่อวิเคราะหห์าปัจจยัส าคญั และ Sklearn.metrics ใชใ้น
การวัดประสิทธิภาพของแบบจ าลอง นอกจากนี ้Sklearn.preprocessing ถูกน ามาใชส้  าหรบัการ
ปรับค่าข้อมูลให้เหมาะสม และ Sklearn.cluster ถูกใช้ในกระบวนการจัดกลุ่มข้อมูลด้วย K-
Means Clustering โดย Matplotlib.pyplot ช่วยสรา้งกราฟเพื่อสรุปผลการวิเคราะหอ์ย่างชดัเจน 

การใชเ้ครื่องมือเหล่านีช้่วยใหง้านวิจัยสามารถด าเนินการวิเคราะหข์อ้มูลไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพและแม่นย า อีกทัง้ยงัช่วยใหก้ารน าเสนอผลลพัธม์ีความชดัเจนและน่าเชื่อถือ ซึ่งเป็น
ปัจจยัส าคญัในการอภิปรายผลและการน าเสนองานวิจยั  

2.7.2 อลักอรทิมึที่ใชใ้นงานวิจยั 
ใน งาน วิ จั ย นี ้ ผู ้ วิ จั ย ได้น า อั ล กอ ริทึ ม  Logistic Regression แล ะ  K-Means 

Clustering มาใชเ้ป็นเครื่องมือหลกั โดย Logistic Regression ถูกเลือกเนื่องจากมีประสิทธิภาพ
ในการจ าแนกข้อมูลออกเป็นสองกลุ่ม เช่น กลุ่มที่พึงพอใจและไม่พึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวทางที่ ได้รับการสนับสนุนจากงานวิจัยก่อนหน้าเก่ียวกับการวิเคราะห์ข้อมูลในบริบท  
เชิงพาณิชย ์ 
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ในขณะที่ K-Means Clustering ถูกน ามาใชใ้นการแบ่งกลุม่ผูโ้ดยสารตามพฤติกรรม
และลักษณะการประเมินบริการ ซึ่งงานวิจัยก่อนหน้านี ้ได้แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของ             
K-Means ในการจดักลุม่ขอ้มลูที่มีความหลากหลายการใช ้K-Means ช่วยใหเ้ขา้ใจลกัษณะเฉพาะ
ของแต่ละกลุ่มผูโ้ดยสาร และสามารถพัฒนากลยุทธ์การบริการที่เหมาะสมได้ โดยการเลือกใช้
อลักอรทิึมเหลา่นีไ้ดร้บัการสนบัสนุนจากผลการวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ซึ่งช่วยเสรมิความน่าเชื่อถือในการ
วิเคราะหแ์ละแบ่งกลุม่ผูโ้ดยสารอย่างมีประสิทธิภาพ 



 
 

บทที ่3  
วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 
งานวิจัยนีอ้ธิบายขัน้ตอนการวิเคราะหข์อ้มูลและการพัฒนาแบบจ าลองเพื่อระบุปัจจัย

ส าคัญและจัดกลุ่มลูกคา้ กระบวนการเริ่มจากการเก็บรวบรวมขอ้มูล (Data Collection) ซึ่งเป็น
ขัน้ตอนส าคญัในการจดัหาขอ้มลูที่เหมาะสมและเพียงพอ จากนัน้จึงท าการส ารวจขอ้มูลเบือ้งตน้ 
(Exploratory Data Analysis: EDA) เพื่อท าความเขา้ใจลักษณะของขอ้มูล ตามด้วยการเตรียม
ข้อมูล (Data Preprocessing) เพื่อจัดการข้อมูลที่อาจขาดหายหรือไม่สมบูรณ์ ส าหรับการ
วิเคราะหข์อ้มูลในเชิงลึก ไดใ้ชโ้มเดล Supervised Learning เพื่อคน้หาปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ และน าโมเดล Clustering มาใชใ้นการจัดกลุ่มลูกคา้ตามพฤติกรรมและขอ้มูล
ประชากรศาสตร ์สดุทา้ยมีการประเมินผลโมเดลการท านายเพื่อวดัความแม่นย าและประสิทธิภาพ
ของการวิเคราะหข์อ้มลู 

3.1 กระบวนการท างานของแบบจ าลอง 
การศึกษาครัง้นีมุ้่งเน้นการวิเคราะหปั์จจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร

สายการบิน โดยใชข้อ้มลูการใหค้ะแนนของผูโ้ดยสารเพื่อตรวจสอบปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจ กระบวนการเริ่มตน้จากการเตรียมขอ้มูลและการวิเคราะห์ดว้ย Logistic 
Regression เพื่อระบุปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ขัน้ตอนนีช้่วยคัดเลือกตัวแปรที่มีผล
ต่อการจ าแนกกลุ่มผู้โดยสารที่พึงพอใจและไม่พึงพอใจ หลังจากนั้นผลลัพธ์จาก Feature 
Importance ของ Logistic Regression ถูกน าไปใช้ร่วมกับ K-Means Clustering เพื่อแบ่งกลุ่ม
ผูโ้ดยสารตามการประเมินบริการ ซึ่งการใชเ้ทคนิคทัง้สองร่วมกันช่วยระบุปัจจยัที่ส  าคญัในแต่ละ
กลุม่ไดอ้ย่างชดัเจน 

ในกระบวนการเบือ้งตน้ ขอ้มูลจากการส ารวจความคิดเห็นผูโ้ดยสารถูกตรวจสอบเพื่อ
ความครบถว้น เช่น การจัดการขอ้มูลที่ขาดหาย (Missing Data) และขอ้มูลที่ผิดปกติ (Outliers) 
เพื่อป้องกันผลกระทบเชิงลบต่อการวิเคราะห์ จากนั้นท าการ Normalize ข้อมูลเพื่อลดความ
แตกต่างในหน่วยและขนาดของฟีเจอร ์และเตรียมข้อมูลส าหรับ Logistic Regression ที่ใช้
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะและความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ  Logistic 
Regression ถูกเลือกเพื่อช่วยระบุฟีเจอรท์ี่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในดา้นความพึง
พอใจ โดยคะแนนการให้บริการในแต่ละด้านเป็นตัวแปรหลัก เมื่อพัฒนาแบบจ าลองแล้ว  
มีการประเมินประสิทธิภาพดว้ยเกณฑ์ เช่น Accuracy เพื่อวัดความแม่นย าโดยรวม, Precision 
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เพื่อวัดความถูกตอ้งในการจ าแนกผูโ้ดยสารที่พึงพอใจ , Recall ที่บ่งบอกถึงความสามารถในการ
ตรวจพบผูโ้ดยสารที่พึงพอใจ และ F1-score ซึ่งเป็นตวัชีว้ดัสมดลุระหว่าง Precision และ Recall 
ซึ่งขัน้ตอนการสรา้งแบบจ าลองแสดง ดงัภาพประกอบ 3 
 

 

ภาพประกอบ 3 แสดงขัน้ตอนการสรา้งแบบจ าลอง เพื่อหาปัจจยัที่ส  าคญัต่อความพงึพอใจของ
ผูโ้ดยสาร 

 
นอกจากการวิเคราะห์ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจแล้ว ผูว้ิจัยยังไดแ้บ่งกลุ่ม

ผู้โดยสารที่ไม่พึงพอใจออกเป็นกลุ่มย่อยเพิ่มเติมด้วยวิธี K-Means เพื่อเข้าใจลักษณะเฉพาะ 
ข อ ง แ ต่ ล ะ ก ลุ่ ม  โด ย ใช้  Elbow Method ,Silhouette Score แ ล ะ  Davies-Bouldin Score  
ในการก าหนดจ านวนกลุ่มที่เหมาะสม จากนัน้ประเมินประสิทธิภาพการแบ่งกลุ่มดว้ย Silhouette 
Score และ Davies-Bouldin Score ผลที่ไดช้่วยใหส้ามารถระบคุวามตอ้งการเฉพาะของผูโ้ดยสาร
ในแต่ละกลุม่ 
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ภาพประกอบ 4 แสดงขัน้ตอนการสรา้งแบบจ าลองการแบ่งกลุม่ 

3.2 การสืบค้นกลุ่มตัวอย่าง (กลุ่มผู้โดยสารทีม่าใช้บริการสายการบิน) 
งานวิจัยนีใ้ชชุ้ดขอ้มูลชื่อ The U.S. Airline Passenger Satisfaction Dataset จากขอ้มูล

ส าธารณ ะขอ ง เว็ บ ไซต์  Kaggle (https://www.kaggle.com/datasets/teejmahal20/airline-
passenger-satisfaction) โดยชุดข้อมูลนี ้อธิบายเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารในสาย 
การบินในสหรัฐฯ โดยการด าเนินการส ารวจในปี 2015 โดยมีข้อมูลที่รวบรวมจากตัวอย่าง
ผูโ้ดยสารจ านวน 129,880 รายคนที่ใช้บริการสายการบินแบบเต็มรูป (Full Service) แบบซึ่งมี
ผูโ้ดยสารที่พึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 56,428 ราย และผู้โดยสารที่ไม่พึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
73,452 ราย ขอ้มูลชุดนีป้ระกอบไปดว้ยขอ้มูลส่วนตวัของผูโ้ดยสาร ดังตาราง 2, ขอ้มูลของไฟลท์
โดยสาร ดงัตาราง 3 และขอ้มลูการบรกิารต่าง ๆ ของสายการบิน ดงัตางราง 4 
 
 
 
 
 

https://www.kaggle.com/datasets/teejmahal20/airline-passenger-satisfaction
https://www.kaggle.com/datasets/teejmahal20/airline-passenger-satisfaction
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ตาราง 2 แสดงตวัแปรของขอ้มลูสว่นตวัของผูโ้ดยสาร 

Variable Description 
Satisfaction ความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร 

Id รหสัผูโ้ดยสาร 
Age อายุ 

Gender เพศ 
Customer Type ประเภทของลกูคา้ 

 

ตาราง 3 แสดงตวัแปรของไฟลท์ 

Variable Description 
Type of Travel ประเภทของการท่องเที่ยว 

Class ระดบัชัน้ที่นั่ง 
Flight distance ระยะทางของเที่ยวบิน (Mile) 

Departure Delay in Minutes ความลา่ชา้ในการออกเดินทาง (นาท)ี 
Arrival Delay in Minutes ความลา่ชา้ในการไปถึงปลายทาง (นาที) 

 

 
 
 

 

 

 

 

 



  
 

37 

ตาราง 4 แสดงตวัแปรของการบรกิารของสายการบิน 

Variable Description 
Inflight WiFi Service การบริการอินเตอรเ์น็ตบนเครื่อง 

Ease of Online booking การจองแบบออนไลน ์
Inflight service การใหบ้รกิารบนเครื่องของพนกังาน 

Online boarding การเช็คอินออนไลน ์
Inflight entertainment ความบนัเทิงบนเครื่อง 

Food and drink อาหารและเครื่องดื่ม 
Seat comfort ความสบายของที่นั่ง 

On-board service บรกิารที่มีบนเครื่อง 
Leg room service พืน้ที่วางขา 

Departure/Arrival time convenient ความเหมาะสมของเที่ยวบิน 
Baggage handling การจดัการสมัภาระกระเป๋า 

Gate location ต าแหน่งทางขึน้เคร่ืองบินโดยสาร 
Cleanliness ความสะอาด 

Check-in service การบริการเช็คอิน 

 
3.3 การส ารวจข้อมูล (Exploratory Data Analysis: EDA) 

การวิเคราะหข์อ้มูลในเชิงการตรวจสอบเป็นการท าความเขา้ใจชุดขอ้มลูที่มีการใชเ้ทคนิค
ต่าง ๆ เพื่อเป็นการท าความเข้าใจกับข้อมูลที่ใช้งานได้ดีขึน้  โดยงานวิจัยนี ้ใช้ภาษา  Python  
ในการวิเคราะหข์อ้มลูและท า Machine Learning จากการส ารวจขอ้มูล ขอ้มูลชุดนีม้ีค่า Missing 
Value โดยจากการตรวจสอบพบว่า มีจ านวน 227 ตัวที่  Feature Arrival Delay in Minutes  
ดงัภาพประกอบ 5 
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ภาพประกอบ 5 แสดงจ านวน Missing Value ในแต่ละตวัแปร 
 
ผูว้ิจัยไดจ้ดัการกับค่า Missing Value โดยพิจารณาจากการวิเคราะหค์วามหนาแน่นของ

ขอ้มลู (Density Analysis) ดงัภาพประกอบ 6 จากการวิเคราะหพ์บว่าค่าขอ้มลูส่วนใหญ่กระจกุตวั
อยู่ที่ศูนย์ ดังนั้นในการเติมข้อมูลที่ขาดหาย (Missing Values) ผู้วิจัยจึงเลือกเติมด้วยค่าศูนย ์         
เพื่อรกัษาลกัษณะการกระจายตวัของชดุขอ้มลู 

 

 

ภาพประกอบ 6 แสดงความหนาแน่นของขอ้มลู (Destiny) ของ Arrival Delay in Minutes 
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หากใชก้ราฟ Box Plot พิจารณากระจายตวัของตวัแปร พบว่า ระยะทางของเที่ยวบิน และ
ความล่าชา้ในการออกเดินทาง มี Outlier ดังภาพประกอบ 7 และ 8 ตามล าดับ ซึ่งผูว้ิจัยเลือกที่
ก าจดัค่านัน้ทิง้เนื่องจากอาจเป็นตวัแปรนอกเหนืองานวิจยัที่สง่ผลต่อผลการทดลอง  

 

ภาพประกอบ 7 แสดงกราฟ Box Plot ของระยะทางของเที่ยวบิน 
 

 

ภาพประกอบ 8 แสดงกราฟ Box Plot ของความลา่ชา้ในการออกเดินทาง 
 

ท าการดูภาพรวมของขอ้มูลว่าผูโ้ดยสารที่มาใชบ้ริการที่ไม่พอใจกับการบริการของสาย
การบิน และเนื่องจากสายการบินตอ้งการคุณภาพที่สูง จึงมีมุมมองใหผู้โ้ดยสารที่เฉย ๆ ต่อการ
ใหบ้ริการ รวมกบัผูโ้ดยสารที่ไม่พอใจกบัการใหบ้รกิารเป็นมมุมองที่สายการบินใหค้วามสนใจเพื่อ
การพฒันาความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในกลุม่นัน้ ๆ  
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โดยเริ่มตน้จากการวิเคราะหร์ะดับชั้นที่นั่ง (Class) ที่มีผูโ้ดยสารแสดงความไม่พึงพอใจ
สูงสุด ผลลัพธ์ชีใ้ห้เห็นว่าชั้นที่นั่ งแบบประหยัด (Eco Class) มีจ านวนผู้โดยสารที่ไม่พึงพอใจ
มากกว่าชั้นที่นั่ งแบบธุรกิจ(Business Class) และชั้นที่นั่ งประหยัดแบบพรีเมี่ยม (Eco Plus 
Class) อย่างชดัเจน ดงัที่แสดงในภาพประกอบ 9 

 

 

ภาพประกอบ 9 แสดงจ านวนของผูโ้ดยสารที่ไม่พงึพอใจตามระดบัชัน้ที่นั่ง (Class) 
 

ในส่วนเพศ (Gender) ของผูโ้ดยสารที่ไม่พึงพอใจต่อบริการสายการบินนั้นมีจ านวนเพศ
ชายและหญิงที่ใกลเ้คียงกนัดงัภาพประกอบ 10 

 

 

ภาพประกอบ 10 แสดงจ านวนของผูโ้ดยสารที่ไม่พงึพอใจตามเพศ (Gender) 
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ในส่วนประเภทการท่องเที่ยวของผูโ้ดยสาร (Type of Travel) ของผูโ้ดยสารที่ไม่พึงพอใจ
ต่อบริการสายการบินนัน้มีจ านวนผูโ้ดยสารเดินทางดว้ยเหตผุลส่วนตวัและเดินทางดว้ยเหตผุลทาง
ธุรกิจที่ใกลเ้คียงกนัดงัภาพประกอบ 11 

 

 

ภาพประกอบ 11 แสดงจ านวนของผูโ้ดยสารที่ไม่พงึพอใจตามประเภทการท่องเที่ยว  
 
ส าหรับประเภทของผู้โดยสาร (Customer Type) ที่แสดงความไม่พึงพอใจต่อบริการ 

สายการบิน พบว่ากลุ่มผู้โดยสารที่เป็นลูกค้าประจ า (Loyal Customer) มีจ านวนผู้โดยสารที่ 
ไม่พึงพอใจต่อบริการมากกว่ากลุ่มผูโ้ดยสารที่ไม่ไดเ้ดินทางกับสายการบินเป็นประจ า (Disloyal 
Customer) อย่างชดัเจน ดงัภาพประกอบ 12 

 

 

ภาพประกอบ 12 แสดงจ านวนของผูโ้ดยสารที่ไม่พงึพอใจตามประเภทของผูโ้ดยสาร 
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ในส่วนอายุ (Age) ของผู้โดยสารที่ไม่พึงพอใจต่อบริการสายการบินนั้นมีจ านวนมาก
ในช่วง 25-30 ปี รองลงมาคือช่วงอายุ 35-40 ปี และลดลงเรื่อย ๆหลังจากช่วงอายุ 40 ปีขึน้ไป 
ดงัภาพประกอบ 13 

 

 

ภาพประกอบ 13 แสดงความหนาแน่นของจ านวนของผูโ้ดยสารที่ไม่พงึพอใจตามอายุ 
 

ในส่วนความล่าช้าในการออกเดินทาง (Departure Delay in Minutes) ของผู้โดยสารที่ 
ไม่พึงพอใจต่อบริการสายการบินนัน้ส่วนมากไม่มีความล่าช่าในเที่ยวบินหรือมีความล่าชา้ที่นอ้ย
มากไม่เกิน 10 นาที ดงัภาพประกอบ 14 

 

 

ภาพประกอบ 14 แสดงความหนาแน่นของจ านวนของผูโ้ดยสารที่ไม่พงึพอใจตามความลา่ชา้ใน
การออกเดินทาง 
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เมื่อดภูาพรวมจากการใหค้ะแนนการบริการภาคพืน้โดยประกอบไปการเช็คอินออนไลน์,
การเช็คอิน, ต าแหน่ง Gate โดยสาร, การจัดการเรื่องกระเป๋า, ความเหมาะสมของเวลาเที่ยวบิน
และการจองแบบออนไลน์ ด้วยพบว่าคะแนนส่วนมากที่ผู ้โดยสารประเมินคือ  3 และ 4  
ดงัภาพประกอบ 15 
 

 

ภาพประกอบ 15 แสดงจ านวนคะแนนของบริการภาคพืน้ที่ไดจ้ากการประเมินของผูโ้ดยสาร 
 
ภาพรวมจากการให้คะแนนการบริการบนไฟลท์โดยประกอบไปความสบายของที่นั่ ง , 

ความบันเทิงบนเครื่อง,พืน้ที่วางขา, การบริการบนเที่ยวบิน, ความสะอาด, บริการที่มีบนเครื่อง,
การใหบ้รกิารอินเตอรเ์น็ตบนเครื่อง, การใหบ้รกิารบนเครื่องของพนกังานและอาหารและเครื่องด่ืม 
ดว้ยพบว่าคะแนนสว่นมากที่ผูโ้ดยสารประเมิน คือ 2 - 4 ดงัภาพประกอบ 16 
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ภาพประกอบ 16 แสดงจ านวนคะแนนของบริการบนไฟลท์ที่ไดจ้ากการประเมินของผูโ้ดยสาร 
 
จากการทดสอบดคู่าความสมัพนัธก์นัของขอ้มลูพบว่าความล่าชา้ในการออกเดินทางและ

ความล่าชา้ที่ไปถึงปลายทางมีค่าความสมัพันธ์กันที่สูงมากดังภาพประกอบ 17 จึงเลือกใชเ้พียง
ความล่าชา้ในการออกเดินทางเนื่องจากคลอบคลมุต่อผลกระทบการบริการภาคพืน้และบนไฟลท์
ของสถานีตน้ทางซึ่งสายการบินสามารถดแูลผูโ้ดยสารเพิ่มเติมเพื่อรกัษาความพงึพอใจไวไ้ด ้

 

 

ภาพประกอบ 17 แสดงความสมัพนัธก์นัของแต่ละตวัแปร 
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สรุปผลลพัธท์ี่ไดจ้ากการท า EDA 
1. จากขอ้มลูเมื่อพิจารณาจากระดบัชัน้ที่นั่งพบว่าผูโ้ดยสารที่ไม่พึงพอใจส่วนมาก

โดยสารในระดบัชัน้ที่นั่งแบบประหยดั (Economy Class) 
2. ส่วนของปัจจัยเรื่องเพศและประเภทการท่องเที่ยวมีจ านวนผู้โดยสารที่ไม่พึง

พอใจในแต่ประเภทใกลเ้คียงกนั 
3. ส่วนของปัจจัยเรื่องอายุ (Age) ผูโ้ดยสารที่ไม่พึงพอใจส่วนมากอยู่ในช่วงวยัรุ่น                  

(25 - 30 ปี) 
4. ส่วนของปัจจัยเรื่องความล่าชา้ในการออกเดินทางของผูโ้ดยสารที่ไม่พึงพอใจ

สว่นมากมีความลา่ชา้เพียงเล็กนอ้ยไม่เกิน 10 นาที  
5. การประเมินการใหบ้รกิารส่วนมากของผูโ้ดยสารที่ไม่พึงพอใจต่อการบรกิารสาย

การบินอยู่ที่ 3 และ 4 คะแนน 

3.4 การเตรียมข้อมูล (Data Preprocessing) 
3.4.1 การแปลงค่าประเภทของขอ้มลู (Encoding) 

การเตรียมขอ้มูลส าหรบัการฝึกฝนของแบบจ าลองเริ่มจากการแปลงค่าประเภทของ
ขอ้มลู (Encoding)เนื่องจากชุดขอ้มลูมีฟีเจอรป์ระเภทหมวดหมู่ ไดแ้ก่ Gender, Customer Type, 
Type of Travel และ Class จึงใชว้ิธีแปลงค่าฟีเจอรป์ระเภทหมวดหมู่เป็นค่าตัวเลขดว้ยวิธีการ  
One-Hot Encoding ซึ่งจะไดข้อ้มลูดงัภาพประกอบ 18 

 

 

ภาพประกอบ 18 แสดงตวัอย่างขอ้มลูหลงัการท า Encoding 
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3.4.2 การปรบัช่วงค่าของฟีเจอร ์(Normalization) 
หลังจากเสร็จสิน้การท า Encoding ผู้วิจัยใช ้StandardScaler เพื่อช่วยปรบัค่าขอ

คุณลักษณะใหอ้ยู่ในช่วงค่าที่มีขนาดเท่ากันหรือใกลเ้คียงกัน ซึ่งจะช่วยลดผลกระทบจากความ
แตกต่างในขนาดของคณุลกัษณะ ดงัตวัอย่างภาพประกอบ 19 

 

 

ภาพประกอบ 19 แสดงขอ้มลูหลงัจากผ่าน StandardScaler 

3.5 อัลกอริทมึแบบจ าลองในการหาปัจจัยที่ส าคัญ 
งานวิจัยนีใ้ชเ้ทคนิค Logistic Regression เพื่อจ าแนกกลุ่มผูโ้ดยสารตามปัจจัยต่าง ๆ ที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจ โดย Logistic Regression เป็นโมเดลการถดถอยที่นิยมใชใ้นการท านาย
ผลลพัธท์ี่เป็นประเภทต่าง ๆ โดยเฉพาะเมื่อมีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ระหว่างคณุลกัษณะ (Features) 
และผลลัพธ์ที่เป็นไปได ้(Binary Outcome) ส าหรบัการหาปัจจัยส าคัญ (Feature Importance) 
ในโมเดลนี ้ผูวิ้จยัใชก้ารวิเคราะหค่์าสมัประสิทธิ์ (Coefficient) ของฟีเจอรแ์ต่ละตวั ค่าสมัประสิทธิ์

จะบ่งชีถ้ึงความส าคัญและทิศทางของผลกระทบต่อผลลัพธ์ โดยค่าบวกแสดงถึงปัจจัยที่ เพิ่ม
โอกาสให้เกิดผลลัพธ์บวก ขณะที่ค่าลบหมายถึงปัจจัยที่ลดโอกาสของผลลัพธ์นั้นดังตัวอย่าง
ภาพประกอบ 20 

 

 

ภาพประกอบ 20 ปัจจยัที่สง่ผลกระทบต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร 
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3.6 อัลกอริทมึแบบจ าลองในการแบ่งกลุ่มข้อมูล 
ในการวิจยันี ้ผูว้ิจยัใชเ้ทคนิค K-Means Clustering เพื่อจดักลุ่มผูโ้ดยสาร โดย K-Means 

เป็นวิธีการจัดกลุ่มขอ้มูลที่นิยม ซึ่งในขัน้ตอนแรกจะตอ้งก าหนดจ านวนคลัสเตอร ์(K) ที่ตอ้งการ
ล่วงหน้า เพื่อหาค่า K ที่ เหมาะสมที่สุด ผู้วิจัยได้ใช้ Elbow Method , Silhouette Score และ 
Davies-Bouldin Index ซึ่งช่วยในการเลือกจ านวนคลสัเตอรท์ี่เหมาะสม โดยการค านวณค่า Cost 
Function ซึ่งในกรณีของ K-Means คือการหาผลรวมระยะห่างระหว่างแต่ละจุดข้อมูลกับจุด
ศนูยก์ลางของคลสัเตอร ์วิธีนีช้่วยหาจดุที่เหมาะสมที่สดุในการเลือกจ านวนคลสัเตอร ์

ในวิธี K-Means แบบดัง้เดิม จุดศูนยก์ลางของคลสัเตอร ์(Centroid) มกัถูกเลือกแบบสุ่ม 
ซึ่งอาจท าใหเ้กิดความไม่เสถียรในการจัดกลุ่ม แต่ในงานวิจัยนี ้ผูว้ิจัยไดน้ าเทคนิค K-Means++ 
มาใช ้ซึ่งเป็นการปรบัปรุงวิธีการสุ่มในการเลือกจดุศนูยก์ลางแรก เพื่อใหก้ารจดักลุ่มมีความเสถียร
มากขึน้และลดโอกาสเกิดความไม่เหมาะสมในการจดักลุม่ดงัภาพประกอบ 21 

 

 

ภาพประกอบ 21 แสดงการหาจ านวนกลุม่ที่ดีที่สดุดว้ยวิธี Elbow Method 
  
K-Means++ มีคณุสมบติัในการเลือกจุดเริ่มตน้ที่ดีขึน้ ซึ่งช่วยเพิ่มความแม่นย าในการจดั

กลุ่มและลดปัญหาจากการเริ่มต้นที่ไม่เหมาะสม นอกจากนี ้ การใช้ Elbow Method ร่วมกับ  
K-Means++ ช่วยในการก าหนดจ านวนคลัสเตอรท์ี่ เหมาะสม ซึ่งท าให้การจัดกลุ่มลูกค้ามี
ประสิทธิภาพมากขึน้และผลลพัธจ์ากการวิจยัมีความน่าเชื่อถือสงูขึน้ 
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3.7 อัลกอริทมึของแบบจ าลองการท านาย 
งานวิจัยนีมุ้่งเนน้ในการเพิ่มประสิทธิภาพและความน่าเชื่อถือของการจ าแนกกลุ่มลูกคา้

ดว้ย Logistic Regression ซึ่งเป็นโมเดลการถดถอยที่ใชส้  าหรบัการท านายผลลพัธใ์นรูปแบบของ
การจ าแนกประเภท โดยค านึงถึงความน่าจะเป็นของขอ้มูลในแต่ละคลาส ขอ้มูลถูกแบ่งอย่าง
เหมาะสมระหว่างการฝึกสอนและการทดสอบเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพความแม่นย าในการสรา้ง
โมเดลนี ้ ต่อมาผู้วิจัยได้ปรับพารามิเตอรต่์าง ๆ เพื่อ ให้ได้ค่าที่ เหมาะที่สุดส าหรับ Logistic 
Regression ผ่านการทดสอบหลาย ๆ ชดุพารามิเตอรโ์ดยแต่ละพารามิเตอรม์ีความหมายดงันี ้

1. Penalty คือ ก าหนดค่าโทษในการปรบัลดขนาดน า้หนักของฟีเจอรเ์พื่อป้องกัน 
Overfitting โดยเลือกค่าจาก l1, l2, Elasticnet, หรือ none ตามลักษณะของ
ขอ้มลู 

2. C คือ ค่าคงที่ที่ควบคมุความเขม้ขน้ในการลงโทษ ค่าที่สงูกว่าจะใหค้วามส าคญั
กบัการท านายใหแ้ม่นย ามากขึน้ แต่เสี่ยงต่อการ Overfitting 

3. Solver คือ เลือกวิธีในการหาค่าเหมาะสมของพารามิเตอร ์โดยมีตัวเลือกเช่น 
liblinear, saga, newton-cg, และ lbfgs ซึ่งแต่ละวิธีมีข้อดีในการจัดการกับ
ขอ้มลูและการเลือกฟีเจอรท์ี่แตกต่างกนั 

4. Max_iter คือ จ านวนรอบสูงสุดในการเรียนรูเ้พื่อให้แน่ใจว่าโมเดลจะเรียนรู้
ขอ้มลูครบถว้นและไม่หยดุก่อน 

5. Class_weight คือ ปรบัน า้หนักของแต่ละคลาสเพื่อจัดสมดุลในกรณีที่ขอ้มูลมี
ความไม่สมดลุระหว่างกลุม่มากเกินไป 

6. Multi_class คือ เลือกรูปแบบของการจ าแนกประเภทในกรณีที่ขอ้มูลมีหลาย
กลุม่ เช่น ovr (One-vs-Rest) หรือ multinomial ส าหรบัขอ้มลูหลายประเภท 

 
หลังจากที่ปรับพารามิเตอรจ์นได้ค่าที่ เหมาะสมและให้โมเดล Logistic Regression  

ไดเ้รียนรูข้อ้มลูอย่างครบถว้น ผูว้ิจยัไดท้ าการประเมินประสิทธิภาพของแบบจ าลองโดยใชต้วัชีว้ัด
ต่าง ๆ เช่น Accuracy, Precision, Recall, F1-Score รวมถึงการแสดงผลของ Confusion Matrix 
เพื่อประเมินความถกูตอ้งและความน่าเชื่อถือของผลลพัธ ์
 



 
 

บทที ่4  
ผลการศึกษา 

 
การศกึษาวิธีการหาปัจจยัส าคญัโดยใชโ้ลจิสติกส ์รีเกรสชั่น และการแบ่งกลุ่มลกูคา้โดยใช้

เทคนิคเคมีน ด าเนินการตามขัน้ตอนต่างๆ เพื่อใหเ้ป็นไปตามวตัถปุระสงคท์ี่ก าหนดไว ้ดงันี ้
1. ผลจากการหาปัจจยัที่ส  าคญัจาก Logistic Regression 
2. ผลจากการแบ่งกลุม่ท า K-Means Clustering 

 
4.1 ผลจากการหาปัจจัยทีส่ าคัญจาก Logistic Regression 

แบบจ าลองการจ าแนกประเภทดว้ย Logistic Regression ใชข้อ้มลูผูโ้ดยสารด าเนินการ 
Normalization ดังภาพที่  22 ซึ่งได้ผลการท านายดังตางราง 5 และประสิทธิภาพการจ าแนก
ประเภท ได้แก่ Accuracy Precision Recall และ F1 score ซึ่งวัดประสิทธิภาพทั้งในส่วนของ 
Positive class และ Negative class แสดงดงัตาราง 6 และผลจากการหาปัจจยัที่ส  าคญั แสดงดงั
ภาพที่ 23 โดยค่าสมัประสิทธิ์ของแต่ละปัจจยัแสดงดงัตางราง 7 

 
 

 

 

ภาพประกอบ 22 แสดงตวัอย่างขอ้มลูหลงัจากการท า Normalization 
 

ตาราง 5 แสดงผลลพัธก์ารท านายของ Logistic Regression 

 Y_pred_satisfied Y_pred_dissatisfied 
Y_satisfied 19941 2095 

Y_dissatisfied 2599 14329 
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ตาราง 6 แสดงผลลพัธก์ารท านายของ Logistic Regression 

Accuracy score 88.0% Accuracy score 88.0% 
Precision (Positive) 87.2% Precision (Negative) 88.4% 

Recall (Positive) 84.6% Recall (Negative) 90.4% 
F1 (Positive) 85.9% F1 (Negative) 89.4% 

 

 

 

ภาพประกอบ 23 แสดงปัจจยัที่ส  าคญัที่สง่ผลต่อความพงึพอใจ 
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ตาราง 7 แสดงค่าสมัประสิทธิ์ของแต่ละปัจจยั 

Feature Feature Coefficient 
   Online boarding      0.837754 

Inflight WiFi service      0.653675 
Business travel      0.629881 

Check in service      0.431069 
Loyal Customer      0.399155 

On-board service      0.379828 
Leg room service 0.329539 

Cleanliness 0.297204 
Business class      0.217912 
Inflight service      0.150124 

Baggage handling      0.139762 
Inflight entertainment      0.081703 

Male 0.076466 
Flight Distance     -0.009479 

Female     -0.010478 
Gate location     -0.041931 

Food and drink     -0.054277 
Ease of Online booking     -0.072125 

Eco Plus_class     -0.109469 
Age     -0.120046 

Eco_class     -0.161675 
Departure Delay in Minutes     -0.171585 

Departure/Arrival time convenient     -0.231970 
Disloyal Customer     -0.399155 

Personal Travel     -0.629881 
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4.2 ผลจากการแบ่งกลุ่มท า K-Means Clustering 
แบบจ าลองการแบ่งกลุ่มด้วย K-Means โดยใช้ขอ้มูลผู้โดยสารที่ไม่พึงพอใจต่อการใช้

บริการสายการบิน  โดยจะเป็นการแบ่งกลุ่มขอ้มูลที่เลือกค่า K ที่ดีที่สุด โดยใช ้Elbow Method, 
Silhouette Score และ Davies-Bouldin Index ดงัภาพประกอบ 24 - 26 ตามล าดบั  

4.2.1 ผลลพัธจ์ านวนกลุม่ที่เหมาะสมดว้ยวิธี Elbow 
จ านวนกลุ่มที่เหมาะสมของลูกคา้ เมื่อพิจารณาจากการหักศอก ไดจ้ านวนเท่ากบั 4

กลุม่ ดงัภาพประกอบ 24 
 

  

ภาพประกอบ 24 แสดงผลลพัธจ์ านวนกลุม่ที่เหมาะสมดว้ยวิธี Elbow Method 
 
4.2.2 ผลลพัธจ์ านวนกลุม่ที่เหมาะสมดว้ยวิธี Silhouette Score 

จ านวนกลุ่มที่เหมาะสมของลูกคา้ เมื่อพิจารณาจากค่า Silhouette Scoreที่ สูงและ
ใกลเ้คียง 1 ที่สดุ ไดจ้ านวนเท่ากบั 2 กลุม่ ดงัภาพประกอบ 25 
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ภาพประกอบ 25 แสดงผลลพัธจ์ านวนกลุม่ที่เหมาะสมดว้ยวิธี Silhouette Score 
 

4.2.3 ผลลพัธจ์ านวนกลุม่ที่เหมาะสมดว้ยวิธี Davies-Bouldin Index 
จ านวนกลุ่มที่ เหมาะสมของลูกค้า เมื่อพิจารณาจากค่า Davies-Bouldin index   

ใกลเ้คียง 0 ที่สดุ ไดจ้ านวนเท่ากบั 2,5 กลุม่ ดงัภาพประกอบ 26 
 

 

ภาพประกอบ 26 แสดงผลลพัธจ์ านวนกลุม่ที่เหมาะสมดว้ยวิธี Davies-Bouldin Index 
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4.3 ผลลัพธค์่าทีเ่หมาะสมต่อการแบ่งกลุ่ม  
ในส่วนของการประเมินผลลัพธ์การแบ่งกลุ่มข้อมูล ผู้วิจัยได้ใช้ตัวชีว้ัดที่ส  าคัญ ได้แก่   

ค่ า  SSE (Sum of Squared Errors), Silhouette Score แ ล ะDavies-Bouldin Index เพื่ อ วั ด
ประสิทธิภาพ และความเหมาะสมของการแบ่งกลุม่ โดยผลลพัธจ์ากตวัชีว้ดั แสดงดงัตาราง 8 

 
ตาราง 8 แสดงประสิทธิภาพการแบ่งกลุม่ของจ านวน K กลุม่ 

K SSE (Sum of Squared Errors) Silhouette Score Davies-Bouldin Index 
2 13378094223.94 0.70 0.49 
3 6629755030.01 0.60 0.54 
4 4036020393.57 0.57 0.56 
5 2462338947.35 0.58 0.49 
6 1648895402.45 0.55 0.50 
7 1391287762.86 0.50 0.54 
8 1108486408.03 0.49 0.56 
9 922749496.43 0.49 0.58 
10 743037488.22 0.49 0.58 

 



 
 

บทที ่5  
สรุปผลการวิจัย อภปิรายผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 ผลการวิจยัจากการหาปัจจยัส าคญัจาก Logistic Regression 
การวิเคราะห์การท านายความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินในสหรัฐฯ ที่ได้

ขอ้มลูจากการใหค้ะแนนจ านวน 129,880 คนในปี 2015 โดยใชเ้ทคนิค Logistic Regression เพื่อ
ท านายระดบัความพงึพอใจและระบปัุจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร 

ผลการวิจัยพบว่าแบบจ าลองจาก Logistic Regression ที่สรา้งขึน้มีผลลพัธ์ความ
แม่นย าในการท านายความพึงพอใจของผูโ้ดยสารอยู่ในระดับที่น่าพอใจ โดยมีค่าประสิทธิภาพ 
Accuracy: 88%, Precision: 87.2%, Recall: 84.6% และ F1-score: 85.6% 

5.1.2 ผลจากการแบ่งกลุม่ดว้ยวิธี K-Means 
การวิเคราะหแ์บ่งกลุ่มผูโ้ดยสารที่ไม่พึงพอใจของสายการบินในสหรฐัฯ ตามการให้

คะแนนจ านวน 73,452 คน จัดเก็บข้อมูลในปีค.ศ.2015 โดยใช้เทคนิค K-Means ในการท า 
Clustering เพื่อแบ่งกลุม่ลกูคา้ ก าหนดจ านวนกลุม่ที่ตอ้งการโดยพิจารณาจากตางราง 8 

จ านวนกลุ่มที่เหมาะสมดว้ยวิธีElbow ค่าเฉลี่ยของ Silhouette Score และค่าเฉลี่ย
ของ Davies Bouldin โดยจากการวิเคราะหผ์ลลพัธข์อง Elbow Method, Silhouette Method และ 
Davies-Bouldin Index พบว่า K = 2 เป็นค่าที่เหมาะสมที่สดุส าหรบัการท า K-Means Clustering 
ดว้ยเหตุผลดังต่อไปนี ้ Silhouette Method และ Davies-Bouldin Index สอดคลอ้งกัน โดยทั้ง 2
ค่าเนน้การประเมินขอ้มลูภายในกลุม่และเปรียบเทียบกบักลุม่อื่นจึงใหผ้ลไปในทิศทางเดียวกนั 

Silhouette Score สูงสุดอยู่ที่  K = 2 ซึ่งแสดงถึงการแบ่งกลุ่มที่ดี โดยข้อมูลในแต่
ละคลัสเตอรม์ีความคล้ายคลึงกันสูง และมีความแตกต่างจากคลัสเตอรอ่ื์น ๆ ชัดเจน Davies-
Bouldin Index ต ่าสุดอยู่ที่  K = 2 ซึ่งแสดงถึงการแบ่งกลุ่มที่ ดีเช่นกัน โดยคลัสเตอรม์ีความ
กระจายตัวน้อย และมีความห่างจากคลัสเตอรอ่ื์น ๆ มาก การที่ทั้งสอง Metrics ให้ผลลัพธ์
สอดคลอ้งกนั ช่วยเพิ่มความมั่นใจในการเลือก K = 2 

5.1.3 ผลลพัธข์อ้มลูสว่นตวัและปัจจยัที่ควบคมุไม่ไดข้องแต่ละกลุม่ 
ผลลัพธ์ที่ ได้จากการแบ่ งกลุ่ม ผู้ โดยสารโดยใช้วิ ธี  K-Means Clustering ดัง

ภาพประกอบ 27  แบ่งไดเ้ป็น 2 กลุม่ โดยมีลกัษณะ ดงันี ้ 
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คลสัเตอรท์ี่ 0 มีสมาชิก 59,611 คน 
คลสัเตอรท์ี่ 1 มีสมาชิก 13,841 คน  

 

ภาพประกอบ 27 จ านวนผูโ้ดยสารของทัง้ 2 กลุม่ 
 
ผลลัพธ์ที่ได้จากการแบ่งกลุ่มผู้โดยสารตามประเภทชั้นที่นั่ ง ดังภาพประกอบ 28  

และมีรายละเอียด ดงันี ้
คลัสเตอรท์ี่ 0 ผู้โดยสารในกลุ่มนี ้ส่วนมากเป็นผู้โดยสารที่นั่ งชั้น Economy Class   

ซึ่งมีจ านวน 48,650 คน และ Business Class จ านวน 10,960 คน 
คลัสเตอรท์ี่  1 ผู้โดยสารในกลุ่มนี ้ส่วนมากเป็นผู้โดยสารที่นั่ งชั้น Business Class   

ซึ่งมีจ านวน  8,033 คน และ Eco Class จ านวน 5,808 คน 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 28 จ านวนผูโ้ดยสารของทัง้ 2 กลุม่ ตามประเภทของชัน้โดยสาร 
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ผลลพัธท์ี่ไดจ้ากการแบ่งกลุ่มผูโ้ดยสารตามประเภทการเดินทาง ดงัภาพประกอบ 29 
และมีรายละเอียด ดงันี ้

คลัสเตอรท์ี่ 0 ผู้โดยสารในกลุ่มนีส้่วนมากเดินทางด้วยเหตุผลส่วนตัวซึ่งมีจ านวน 
31,470 คน และเดินทางดว้ยเหตผุลทางธุรกิจจ านวน 28,141 คน 

คลัสเตอรท์ี่  1 ผู้โดยสารในกลุ่มนี ้ส่วนมากเดินทางด้วยเหตุผลทางธุรกิจจ านวน  
9,196 คนและ เดินทางดว้ยเหตผุลสว่นตวัซึ่งมีจ านวน 4,645 คน 

 

 

ภาพประกอบ 29 จ านวนผูโ้ดยสารของทัง้ 2 กลุม่ ตามประเภทการเดินทาง 
 
ผลลัพธ์ที่ ได้จากการแบ่ งกลุ่ม ผู้โดยสารตามเพศ ดังภาพประกอบ 30 และ 

มีรายละเอียด ดงันี ้
คลสัเตอรท์ี่ 0 ผูโ้ดยสารในกลุ่มนีเ้ป็นเพศหญิงซึ่งมีจ านวน 30,574 คน และเพศชาย

จ านวน 29,037 คน 
คลสัเตอรท์ี่ 1 ผูโ้ดยสารในกลุ่มนีเ้ป็นเพศหญิงซึ่งมีจ านวน 7,056 คน และเพศชาย

จ านวน 6,785 คน 
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ภาพประกอบ 30 จ านวนผูโ้ดยสารของทัง้ 2 กลุม่ ตามเพศของผูโ้ดยสาร 
 
ผลลพัธท์ี่ไดจ้ากการหาค่าเฉลี่ยของอายุและระยะทางของเที่ยวบิน ดงัภาพประกอบ  

31 และมีรายละเอียด ดงันี ้
คลัสเตอรท์ี่  0 ผู้โดยสารในกลุ่มนี ้มีค่าเฉลี่ยอายุอยู่ที่  37 ปี เดินทางในระยะสั้น 

โดยค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 607.945 ไมล ์
คลัสเตอรท์ี่  1 ผู้โดยสารในกลุ่มนี ้มีค่าเฉลี่ยอายุอยู่ที่  39 ปี เดินทางในระยะไกล 

โดยค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 2,315 ไมล ์
 

 

ภาพประกอบ 31 ค่าเฉลี่ยอายแุละระยะทางของเที่ยวบินของทัง้ 2 กลุม่ 
 
ค่าเฉลี่ยของ Departure Delay in Minutes ของคลัสเตอรท์ี่  0 และคลัสเตอรท์ี่  1  

อยู่ที่ 81.8 นาทีและ 57.4 นาที ตามล าดบั 
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5.1.4 ผลลพัธก์ารใหบ้รกิารของแต่ละกลุม่ 
ผลลัพธ์ที่ ได้จากการประเมินความพึ งพอใจของการบริการภาคพื ้น  โดย

รายละเอียดคลัสเตอรท์ี่ 0 ดังภาพประกอบ 32 และคลัสเตอรท์ี่  1 ดังภาพประกอบ 33 และมี
รายละเอียด ดงันี ้

คลัสเตอร์ที่  0 ผู้โดยสารในกลุ่มไม่พึงพอใจต่อการจองแบบออนไลน์ มากที่สุด 
โดยการประเมินเฉลี่ยอยู่เพียง 2.52 คะแนน 

คลสัเตอรท์ี่ 1 ผูโ้ดยสารในกลุ่มไม่พึงพอใจต่อการบอรด์ผูโ้ดยสารขึน้เครื่อง มากที่สดุ
โดยการประเมินเฉลี่ยอยู่เพียง 2.76 คะแนน 

 

ภาพประกอบ 32 ค่าเฉลี่ยคะแนนการใหบ้รกิารภาคพืน้ต่อผูโ้ดยสารคลสัเตอร ์0 

 

ภาพประกอบ 33 ค่าเฉลี่ยคะแนนการใหบ้รกิารภาคพืน้ต่อผูโ้ดยสารคลสัเตอร ์1 
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ผลลัพธ์ที่ ได้จากการประเมินความพึ งพอใจของการบริการบนเครื่อง โดย
รายละเอียดคลัสเตอรท์ี่ 0 ดังภาพประกอบ 34 และคลัสเตอรท์ี่ 1 ดังภาพประกอบ 35 และมี
รายละเอียด ดงันี ้

คลัสเตอรท์ี่ 0 ผูโ้ดยสารในกลุ่มไม่พึงพอใจต่อการใหบ้ริการอินเทอรเ์น็ตบนเครื่อง
มากที่สดุโดยการประเมินเฉลี่ยอยู่เพียง 2.39 คะแนน 

คลัสเตอรท์ี่ 1 ผูโ้ดยสารในกลุ่มไม่พึงพอใจต่อการใหบ้ริการอินเทอรเ์น็ตบนเครื่อง
มากที่สดุโดยการประเมินเฉลี่ยอยู่เพียง 2.40 คะแนน 

 

ภาพประกอบ 34 ค่าเฉลี่ยคะแนนการใหบ้รกิารบนเคร่ืองต่อผูโ้ดยสารคลสัเตอร ์0 
 

 

ภาพประกอบ 35 ค่าเฉลี่ยคะแนนการใหบ้รกิารบนเคร่ืองต่อผูโ้ดยสารคลสัเตอร ์1 
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5.2 อภปิรายผลการวิจัย 
งานวิจัยนี ้ผู ้วิจัยได้มุ่งเน้นที่การศึกษาวิธีการหาปัจจัยที่ส  าคัญต่อความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารดว้ยแบบจ าลอง Logistic Regression และการศึกษาวิธีการแบ่งกลุ่มผูโ้ดยสารที่ไม่พึง
พอใจตามพฤติกรรมการใหค้ะแนน โดยใชเ้ทคนิค K-Means ในการท า Clustering เพื่อแบ่งกลุ่ม
ผูโ้ดยสาร พิจารณาจ านวนกลุ่มที่เหมาะสมดว้ยวิธี Elbow ดคู่าของ Silhouette Score และค่าของ 
Davies-Bouldin Index และน าผลมาวิเคราะหเ์ปรียบเทียบระหว่างผลลพัธ ์โดยมีผลลพัธ ์ดงันี ้

5.2.1 อภิปรายผลลพัธก์ารหาปัจจยัที่ส  าคญัต่อความพงึพอใจ 
ผลลพัธข์องการหา Feature Importance จากแบบจ าลอง Logistic Regression ซึ่ง

พบว่าปัจจยัการบริการที่มีอิทธิพลที่สง่ผลใหผู้โ้ดยสารพึงพอใจมากที่สดุไดแ้ก่ การเช็คอินออนไลน ์
(Online Boarding), การให้บริการอินเทอร์เน็ตบนเครื่อง (Inflight Wi-Fi Service) และการ
ให้บริการเช็คอิน (Check in Service) ตามล าดับ โดยปัจจัยการบริการที่มีอิทธิพลที่ส่งผลให้
ผูโ้ดยสารไม่พึงพอใจไดม้ากที่สดุไดแ้ก่ ความเหมาะสมของเวลาเที่ยวบิน (Departure/Arrival time 
convenient), การจองแบบออนไลน ์(Ease of Online Booking) และอาหารและเครื่องด่ืม (Food 
and Drink) ตามล าดบั 

ปัจจยัที่มีผลกระทบต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารนอกเหนือจากการบรกิารของสาย
การบิน พบว่า ผู้โดยสารที่ เดินทางด้วยเหตุผลทางธุรกิจ (Business Travel) และผู้โดยสารที่
เดินทางประจ า (Loyal Customer) มีแนวโน้มที่จะพึงพอใจมากที่สุด ส่วนปัจจัยที่ส่งผลให้
ผูโ้ดยสารไม่พงึพอใจมากที่สดุ ไดแ้ก่ การเดินทางดว้ยเหตผุลสว่นตวั (Personal Travel), ผูโ้ดยสาร
ที่เดินทางไม่ประจ า (Disloyal Customer), และความล่าช้าของการออกเดินทาง (Departure 
Delay in Minutes) ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะหเ์หล่านีส้ามารถใชเ้ป็นขอ้มูลในการพัฒนากลยุทธ์เพื่อปรบัปรุงการ
บริการและประสบการณก์ารเดินทางของผูโ้ดยสาร โดยการมุ่งเนน้ไปที่ปัจจยัที่มีอิทธิพลส าคญัต่อ
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารเพื่อใหก้ารบริการดีขึน้และตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่าง
มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

5.2.2 อภิปรายผลลพัธก์ารแบ่งกลุม่ผูโ้ดยสารที่ไม่พงึพอใจตามพฤติกรรมการใหค้ะแนน 
ผลลัพธ์ของ Elbow Method ได้จ านวนเท่ากับ 4 กลุ่ม ค่าของ Silhouette Score  

อยู่ที่ 0.704 ได้จ านวนเท่ากับ 2 กลุ่ม และค่าของ Davies-Bouldin Index อยู่ที่ 0.49 ได้จ านวน
เท่ากบั 2 และ 5 กลุม่  
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ผูว้ิจยัเลือกแบ่งกลุ่มลกูคา้ออกเป็น 2กลุม่โดยใหเ้หตผุลว่าค่าที่เหมาะสมที่สดุส าหรบั
การท า K-Means Clustering โดย Silhouette Method และ Davies-Bouldin Index สอดคล้อง
กนั Silhouette Score สูงสดุอยู่ที่ K = 2 ซึ่งแสดงถึงการแบ่งกลุ่มที่ดี โดยขอ้มูลในแต่ละคลสัเตอร ์
มีความคลา้ยคลึงกนัสงู และมีความแตกต่างจากคลสัเตอรอ่ื์น ๆ ชดัเจน โดยแต่ละกลุ่มมีลกัษณะ
ดงันี ้

คลสัเตตอรท์ี่ 0 มีสมาชิก 59,611 คน ผูโ้ดยสารในกลุ่มนีส้่วนมากเป็นผูโ้ดยสารที่นั่ง
ชั้น Economy Class โดยมีจ านวน 48,650 คน โดยมีชั้น Business Class จ านวน 10,961 คน 
เดินทางดว้ยเหตผุลส่วนตวั (Personal Travel) จ านวน 31,470 คน, เดินทางดว้ยเหตผุลทางธุรกิจ 
จ านวน 28,141 คน เป็น Loyal Customer จ านวน 42,847 คน และเป็น Disloyal Customer 
จ านวน 16,764 คน, เป็นเพศหญิงซึ่งมีจ านวน 30,574 คน และเพศชายจ านวน 29,037 คน ,
ค่าเฉลี่ยของการออกเดินทางล่าชา้อยู่ที่  81.8 นาที, ค่าเฉลี่ยอายุอยู่ที่ 37 ปี และการบริการภาค
พืน้ที่ไม่พึงพอใจมากที่สุดคือการจองแบบออนไลน์ (Ease of Online booking) โดยการประเมิน
เฉลี่ยอยู่ เพียง 2.52 คะแนน และการบริการบนเครื่องที่ ได้คะแนนน้อยที่สุดคือการบริการ
อินเทอรเ์น็ตบนเคร่ือง (Inflight Wi-Fi Service) ซึ่งไดค้ะแนนเฉลี่ย 2.39 คะแนน 

คลสัเตอรท์ี่ 1 มีสมาชิก 13,841 คน ผูโ้ดยสารในกลุม่นีส้ว่นมากเป็นผูโ้ดยสารที่นั่งชัน้ 
Business class โดยมีจ านวน 8,033 คน โดยมีชัน้ Economy Class จ านวน 5,808 คน เดินทาง
ดว้ยเหตผุลทางธุรกิจ (Business Travel) จ านวน 9,196 คน เดินทางดว้ยเหตผุลสว่นตวั(Personal 
Travel) จ าน วน  4,645 คน  เป็ น  Loyal Customer จ าน วน  12,525 คน  และ เป็ น  Disloyal 
Customer จ านวน 1,316 คน ค่าเฉลี่ยของการออกเดินทางล่าชา้อยู่ที่ 57.4 นาที ค่าเฉลี่ยอายุอยู่ที่ 
39 ปี ไม่พึงพอใจต่อการบอรด์ผูโ้ดยสารขึน้เครื่อง (Online boarding) มากที่สุดโดยการประเมิน
เฉลี่ยอยู่ เพียง 2.76 คะแนนและการบริการบนเครื่องที่ ได้คะแนนน้อยที่สุดคือการบริการ
อินเทอรเ์น็ตบนเคร่ือง (Inflight Wi-Fi service) ซึ่งไดค้ะแนนเฉลี่ย 2.40 คะแนน 

5.2.3 อภิปรายผลลพัธท์ี่สอดคลอ้งกนั 
ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นถึงปัจจยัที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารสายการบิน ซึ่งเชื่อมโยงกบัผลลพัธจ์ากการแบ่งกลุ่ม (Clustering) ดว้ยเทคนิค K-Means 
พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ การเช็คอินออนไลน์ (Online Boarding),  
การใหบ้รกิารอินเทอรเ์น็ตบนเครื่อง (Inflight Wi-Fi Service), และการใหบ้ริการเช็คอิน (Check-in 
Service) ซึ่งมีผลบวกต่อประสบการณ์ของผู้โดยสารในกลุ่มที่มีความพึงพอใจสูง ขณะที่ ใน  
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คลัสเตอร ์0 และ 1 ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจต ่าสุดในเรื่องการบริการบนเครื่อง โดยเฉพาะการ
ใหบ้รกิารอินเทอรเ์น็ตบนเคร่ือง (Inflight Wi-Fi Service) 

ในขณะเดียวกัน ปัจจัยที่ส่งผลต่อความไม่พึงพอใจ เช่น ความเหมาะสมของเวลา
เที่ ย วบิ น  (Departure/Arrival Time Convenient) การจองแบบออน ไลน์  (Ease of Online 
Booking) และอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Drink) เชื่อมโยงกับกลุ่มผูโ้ดยสารที่มีความไม่พึง
พอใจ โดยเฉพาะคลสัเตอรท์ี่ 0 ซึ่งส่วนใหญ่เป็นผูโ้ดยสารชัน้ประหยัด (Eco Class) และเดินทาง
ดว้ยเหตุผลส่วนตัว(Personal Travel) ผูโ้ดยสารกลุ่มนีใ้หค้ะแนนต ่าในเรื่องการจองแบบออนไลน์ 
(Ease of Online booking)  สะทอ้นถึงความไม่สอดคลอ้งระหว่างการใหบ้ริการกบัความคาดหวงั   

ผลการแบ่งกลุ่มด้วย K-Means ยังแสดงให้เห็นว่า คลัสเตอรท์ี่ 1 ซึ่งประกอบด้วย
ผูโ้ดยสารชัน้ธุรกิจที่เดินทางเพื่อธุรกิจ มีความคาดหวงัในคณุภาพการบริการที่สงูกว่า แมว้่าจะให้
คะแนนสงูกว่าคลสัเตอรท์ี่ 0 ในบางดา้น แต่ยงัพบว่าการเช็คอินออนไลน ์(Online Boarding) และ
การใหบ้ริการอินเทอรเ์น็ตบนเครื่อง (Inflight Wi-Fi Service) ไดร้บัการประเมินค่อนขา้งต ่า (2.76 
และ 2.40 คะแนนตามล าดบั) ซึ่งผลลพัธน์ีส้อดคลอ้งกบัการวิเคราะหจ์าก Logistic Regression ที่
ชีใ้หเ้ห็นว่าปัจจยัเหลา่นีม้ีความส าคญัอย่างยิ่งต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร 

จากผลลพัธด์ังกล่าว การเชื่อมโยงขอ้มูลปัจจยัส าคัญกบัการแบ่งกลุ่มช่วยใหเ้ขา้ใจ
ถึงความแตกต่างในพฤติกรรมและความคาดหวงัของผูโ้ดยสารแต่ละกลุ่มไดช้ดัเจนยิ่งขึน้ สายการ
บินสามารถใชข้อ้มลูนีเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงบริการเฉพาะกลุ่ม เช่น การพฒันาคณุภาพการ
จองออนไลนส์ าหรบัผูโ้ดยสารชัน้ประหยัด และการเสริมประสิทธิภาพการใชง้านอินเทอรเ์น็ตบน
เครื่องส าหรบัผูโ้ดยสาร เพื่อเพิ่มความพงึพอใจในทกุกลุม่อย่างครอบคลมุ 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
เพื่อการพัฒนางานวิจัยในอนาคต อาจประยุกต์ใช้วิธีการนี ้ และสามารถปรับปรุง

แบบจ าลองในการส ารวจเพิ่มเติมไดโ้ดยเพิ่มตวัแปรที่มีผลต่อพฤติกรรมของผูโ้ดยสาร รวมทัง้เวลา
ที่ชดัเจนของขอ้มลู หรือใชแ้บบจ าลองประเภทอ่ืนในการเปรียบเทียบเพื่อประสิทธิภาพที่ดีกว่า 
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1. รายละเอียดการน าขอ้มลูเขา้สู ่Colab และรายละเอียดการท าความสะอาดขอ้มลู 

 

 

 
2. รายละเอียดการเตรียมขอ้มลูดว้ยวิธี StandardScaler  
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3. รายละเอียดการหาปัจจยัที่ส  าคญั (Feature Importance) 

 

 
4. รายละเอียดการหาจ านวนกลุม่ที่เหมาะสมกบัขอ้มลู 
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5. รายละเอียดการแบ่งกลุม่ดว้ยวิธีการ K-means 
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