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สิง่ทีพ่บ 

1. การบรกิารและดเีลยค์อืปัญหาหลกั: Customer 

Service กบั Delay & Cancellation รวมกนัเป็นสองใน

สามของทวตีเชงิลบ (36.5% และ 30.3%) และเป็นสองหมวด

เดยีวที่ทัง้เกดิบ่อยและเป็นลบมาก (78.2% และ 84.3%) 

2. ทกุสายการบนิมเีสยีงลบมากกว่าบวก: Net Sentiment 

Score ตดิลบทัง้ 6 สาย ตัง้แต่ −68.2 (US Airways) ถงึ 

−4.6 (Virgin America) และในสายที่มขีอ้มูลครบ 7 วนั US 

Airways ไดท้วตีเชงิลบต่อผูโ้ดยสารมากที่สดุ (2,165.9 ต่อ

ผูโ้ดยสาร 1 ลา้นคน) 

3. เสยีงลบพุง่ตอนเทีย่วบนิมปัีญหา: วนัอาทติย ์22 ก.พ. มี

ทวตีเชงิลบ 2,316 ขอ้ความ (73.4%) ลกูคา้บ่นว่าตดิต่อแลว้

ไม่มใีครตอบ ดเีลยโ์ดยไม่มอีปัเดต และไม่เชื่อเหตผุลเร ือ่ง

สภาพอากาศ 

 
ขวาบน = เกดิบ่อยและเป็นลบมาก ควรแกก่้อน · ขนาดวง = จ ำนวนทวตี

เชงิลบ 

ควรท ำอะไร (เรยีงตามความส ำคญั) 

1. ตอบลกูคา้ใหเ้รว็ขึน้ช่วงที่เที่ยวบนิดเีลยห์รอืยกเลกิ (ทุกสายการบนิ) 

2. แจง้สถานะดเีลยแ์ละยกเลกิก่อนลกูคา้ถาม พรอ้มสาเหตแุละเวลาอปัเดตคร ัง้ถดัไป 

3. แกจ้ดุอ่อนเฉพาะสาย: United ตดิตามกระเป๋า (13.3% ของทวีตเชงิลบ) · Virgin America ขัน้ตอนจองและคนืเงนิ (18.1%) 

· US Airways ขัน้ตอนที่สนามบนิ (เป็นลบ 86.3%) 

4. รกัษาจดุแข็ง In-flight Experience หมวดที่มสีดัส่วนทวตีเชงิบวกสงูสดุ (37.3% ของหมวด) 

ตวัเลขส ำคญั 

14,375 62.9% −46.6 1,158.8 91.7% 

ทวตีเสยีงลูกคา้ ทวตีเชงิลบ Net Sentiment Score ทวตีเชงิลบต่อผูโ้ดยสาร 

1 ลา้นคน 

หมวดจาก AI ตรงกบัคน 

ขอ้จ ำกดัของขอ้มูล 

• ขอ้มูล 9 วนัของเดอืน ก.พ. 2015 (16 และ 24 ก.พ. ไม่เต็มวนั) และไมรู่ว้ธิเีก็บทวตี จงึใชบ้อกรูปแบบ ไม่ใช่ภาพทัง้ปี 

• ทวตีถงึ American มเีกอืบทัง้หมดแค่ 22–24 ก.พ. จงึเทยีบกบัสายอื่นตรง ๆ ไมไ่ด ้

• หมวดราว 52% ตดิโดย AI ตรงกบัคน 91.7% (κ 0.90) และป้ายจากคนบางส่วนก็ผดิ เมื่อทดสอบแลว้ 2 อนัดบัแรกไม่เปลี่ยน แต่

อนัดบั 3 เปลี่ยนได ้

• ยอดผูโ้ดยสารเป็นค่าประมาณจากขอ้มูล BTS และไมร่วมสายการบนิพนัธมติร 

Source: Twitter US Airline Sentiment (Kaggle, CC BY-NC-SA 4.0) · BTS T-100 Market and On-Time Performance, February 2015 


