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บทคัดยอ 

 การศึกษาคนควาอิสระครั้งน้ีมีวัตถุประสงคการวิจัยเพ่ือศึกษา 1) ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 2) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอรจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

และ 3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

หองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) โดยการสอบถามกลุมตัวอยาง จํานวนท้ังสิ้น 400 คน ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางผูโดยสาร

ขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมมิีความคิดเห็นตอปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และ

ช้ันธุรกิจโดยภาพรวมระดับมากท่ีสุด ( =4.45) โดยมีความคิดเห็นระดับมากท่ีสุดในดานความมั่นใจ ความนาเช่ือถือ 

ความเอาใจใส  สิ่งท่ีสัมผัสได และการตอบสนอง และมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร   โดยภาพรวมระดับมากท่ีสุด ( =4.47) โดยมีความพึงพอใจระดับ

มากท่ีสุดในดานบุคลากร อาหาร และเครื่องดื่ม สถานท่ี และอุปกรณอํานวยความสะดวก ผลการทดสอบสมมติฐาน

ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา 1) เพศ และระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร อุปกรณอํานวยความ

สะดวกแตกตางกัน 2) สัญชาติแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และ

ช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานอุปกรณอํานวยความสะดวก และโดยภาพรวมแตกตางกัน 3) จุดประสงค
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ของการเดินทางแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของ

สายการบินโอมานแอรในดานอาหาร และเครื่องดื่ม และโดยภาพรวมแตกตางกัน 4) ความถ่ีในการใชบริการแตกตาง

กัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรใน

ดานบุคลากร อุปกรณอํานวย ความสะดวกแตกตางกัน และ 5) ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการในดานสิ่งท่ีสัมผัส

ได ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส และโดยภาพรวม ตางมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร สถานท่ี 

อาหาร และเครื่องดื่ม อุปกรณอํานวยความสะดวก และโดยภาพรวม  

คําสําคัญ:  ความพึงพอใจ, คุณภาพการใหบริการ, หองรับรองพิเศษ 

Abstract 

This independent study aimed 1) to study satisfaction level towards service provision of 

first and business class lounge of Oman Air 2) to compare satisfaction towards service quality of 

first and business class lounge of Oman Air segmented by personal factors and 3) to study the 

relationship between factors determining service quality and satisfaction towards service quality 

of first and business class lounge of Oman Air. The research instrument was the questionnaires 

which were distributed to the 400 samples. The results found that the samples of departure 

passengers, Suvarnabhumi Airport rated the factors determining service quality of first and 

business class lounge overall at a highest level. (=4.45) and rated assurance, reliability, empathy, 

tangibility and responsiveness and were satisfied with service quality of first and business class 

lounge of Oman Air overall at a highest level ( =4.47). The highest satisfaction levels were 

personnel, food and beverage, place and facilities. 

 The results of hypothesis testing at a significance level of 0.05 showed that 1) the 

different gender and education level affected different satisfaction towards service quality of first 

and business class lounge of Oman Air in the aspects of personnel and facilities 2) different 

nationalities affected satisfaction towards service quality of first and business class lounge of 

Oman Air in the aspect of equipment and overall at a different level 3) different objectives of 

travelling affected different level of service quality of first and business class lounge of Oman Air 

in the aspect of food and beverage and overall at a different level 4) different frequency of using 

service affected different satisfaction towards service quality of first and business class lounge of 

Oman Air in the aspect of personnel and facilities and 5) factors determining service quality in 
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terms of tangibility, reliability, responsiveness, assurance, empathy and the overall has a 

relationship with satisfaction towards service quality of first and business class lounge of Oman 

Air in the aspect of personnel, place, food and beverage, facilities and overall.   

Keywords:  Satisfaction, Service Quality, Lounge 
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บทนํา 

การคมนาคมขนสงในปจจุบัน ถือวาเปนปจจัยพ้ืนฐานสําคัญท่ีชวยใหเกิดการเดินทาง และถือวาเปนอีก

ธุรกิจหน่ึงท่ีชวยอํานวยความสะดวกใหแกนักทองเท่ียว และนักธุรกิจในการเดินทางจากท่ีหน่ึงไปยังอีกท่ีหน่ึงแดน

ไกลซึ่งทางบก ทางนํ้า และทางอากาศ ในประเทศไทยการขนสงผูโดยสารทางอากาศทํารายไดเขาประเทศเปนมูลคา

มหาศาลติดตอกันมาเปนระยะเวลาหลายป และมีแนวโนมวาจะสูงข้ึนเรื่อยๆ ซึ่งเหตุน้ีจึงทําใหมีสายการบินประจํา

ชาติเกิดข้ึนมากมายเกือบทุกประเทศท่ัวโลก สนามบินสุวรรณภูมิเปนหน่ึงในทาอากาศยานท่ีมีผูโดยสารมากท่ีสุดแหง

หน่ึงของโลก และจากการท่ีมีสายการบินเพ่ิมข้ึนน้ัน ทําใหมีการแขงขันในดานตางๆ โดยเฉพาะการบริการ ซึ่งเปน  

สิ่งสําคัญในการเลือกใชบริการท่ีแตละสายการบินตางพัฒนากระบวนการใหบริการทุกดาน หากลยุทธใหมๆ       

เพ่ือสรางความแตกตาง และเพ่ือเพ่ิมลูกคาใหม โดยไมลืมท่ีจะใชกลยุทธรักษาลูกคาเกาใหเกิดความพึงพอใจตอ   

การบริการของสายการบิน และอยูกับสายการบินตนนานๆ 

อุตสาหกรรมการบินเปน 1 ใน 10 อุตสาหกรรมเปาหมายหลักของประเทศไทยท่ีรัฐบาลให การสงเสริม

และสนับสนุน โดยคาดหวังจะสามารถกระตุนเศรษฐกิจและสรางรายไดใหกับประเทศได เปนอยางมาก และใน

ปจจุบันอุตสาหกรรมการบินมีการขยายตัวคอนขางสูงและมีแนวโนมท่ีจะเติบโต อยางตอเน่ือง ซึ่งเห็นไดจากจํานวน

เท่ียวบินในแตละปท่ีมีจํานวนเพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ือง จากสถิติ เท่ียวบินในป 2559 มีการใหบริการเท่ียวบินกวา 

900,000 เท่ียวบิน เฉลี่ยเติบโตมากข้ึนรอยละ 9 และมีการประเมินวาในป 2564 ประเทศไทยจะมีเท่ียวบินเพ่ิมข้ึน 

1.5 ลานเท่ียวตอป และจะมีจํานวน เพ่ิมข้ึน 2 ลานเท่ียวตอปในป 2570 (สํานักวิจัยและพัฒนาธุรกิจการบิน สถาบัน

การบินพลเรือน,  2560) จึงทําใหอุตสาหกรรมการบินมีการแขงขันอยางรุนแรง เน่ืองจากปจจุบันมีสายการบินท่ีเขา

มา ใหบริการเพ่ิมข้ึน ไมวาจะเปนสายการบินท่ีใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier : FSC) เปน สายการบิน

ท่ีเนนใหความประทับใจและใหความสะดวกในเรื่องตางๆ และสายการบินตนทุนต่ํา (Low   Cost Carrier : LCC) 

mailto:wanvisa.wanvi@gmail.com
mailto:natesiri2505@gmail.com
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เปนสายการบินท่ีมีการจายราคาคาตั๋วโดยสารถูกกวาสายการบินท่ีใหบริการเต็ม  รูปแบบ จึงสงผลใหสายการบิน

ตางๆตองมีการปรับตัว เพ่ือใหไดเปรียบทางดานการแขงขัน และเพ่ือสรางความแตกตางทางดานการบริการ       

เพ่ือตอบสนองความตองการสูงสุดของผูบริโภค 

ปจจุบันสายการบิน โอมานแอร (Oman Air) สายการบินประจําชาติแหงรัฐสุลตานโอมาน เปดใหบริการ

หองรับรองสําหรับผูโดยสารช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจท้ังหมดจํานวน 3 แหง ไดแก สนามบินนานาชาติเซบ สนามบิน

นานาชาติซาลาลาห และสนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิ โดยตั้งอยูท่ีอาคารเทียบเครื่องบิน E ช้ัน 3 อาคารผูโดยสาร

ขาออกระหวางประเทศ หองรับรองผูโดยสารของทางโอมานแอร ไดถูกออกแบบใหความหรูหรา มีสไตล ซึ่งสามารถ

รองรับผูโดยสารไดถึง 60 คน ซึ่งผูโดยสารจะไดรับสิ่งอํานวยความสะดวกมากมายรวมไป ถึงการใหบริการศูนยธุรกิจ 

(Business Centre) ท่ีมอบพ้ืนท่ีสวนตัวในการทํางาน พรอมการเช่ือมตอสื่อสารอินเตอรเน็ต หองอาบนํ้า หองนํ้าท่ีมี

ภายในหองรับรอง นอกเหนือจากน้ันภายในหองรับรอง ผูโดยสารยังมีบริการอาหารอาหรับแบบดั้งเดิม อาหารสไตล

ตะวันออก อาหารไทย อาหารวาง  เมนูเครื่องดื่ม นํ้าผลไม และเครื่องดื่มแอลกอฮอล ในขณะท่ีไดรับความ

เพลิดเพลินจากการชมความบันเทิง จากทีวีดาวเทียม หรือเลือกท่ีจะอานหนังสือพิมพ และนิตยสารท้ังของไทย    

และตางประเทศ จัดเตรียมไว ผูโดยสารสามารถใชบริการท่ีนอนพัก (Sleeper Couches) ท่ีมีการจัดเตรียมไวใน  

มุมเงียบเพ่ือพักผอน (quiet area) สําหรับผูโดยสารท่ีจะตองเดินทางเปนระยะเวลานาน และการพักผอน           

ในขณะเดียวกันหองรับรองผูโดยสารช้ันหน่ึง และธุรกิจในแตสนามบิน ถูกออกแบบโดยมีแนวคิดจากภาพโอเอซิส   

ท่ีเงียบสงบและผอนคลาย และยังคงคุณลักษณะท่ีโดดเดนของหองรับรองผูโดยสารท่ีไมตางกันกับท่ีกรุงมัสกัต 

ประเทศโอมาน คือใหบริการภายใตนโยบายเดียวกัน  (World Surprise Travel. 2011) 

ตารางท่ี 1 สายการบินโอมานแอร. (2560). รายงานประจําเดือนของหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจสายการ

บินโอมานแอร ป 2560 

 

เมื่อพิจารณาจากจํานวนการเขาใชบริการหองรับรองพิเศษสายการบินโอมานแอร 6 เดือนยอนหลัง ตั้งแต

เดือนกรกฎาคม-ธันวาคม ในป พ.ศ.2560 จะเห็นไดวามีจํานวนผูเขารับการใหบริการมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึน         
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และมีแนวโนมจะมากข้ึนเรื่อยๆ อาจจะทําใหคุณภาพการใหบริการบางดานลดลงเน่ืองจากความตองการใชบริการท่ี

เพ่ิมสูงข้ึน จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงตองการท่ีจะศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมาน แอร เพ่ือใหทราบถึงความพึงพอใจท่ีแทจริงของผูเขารับการใหบริการ 

และเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการใหบริการในดานตางๆของหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ัน

ธุรกิจของสายการบินโอมานแอรตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. ศึกษาระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 

2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสาย   การ

บินโอมานแอรจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยกําหนดคณุภาพการบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหอง

รับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรตน                                                                  ตวัแปรตาม 

 

 

                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหอง

รับรองพิเศษชั้นหนึ่งและชั้นธุรกจิของสาย

การบินโอมานแอร 

- ดานบุคลากร พนักงาน 

- ดานสถานท่ี และสภาพแวดลอม 

- ดานอาหาร และเครื่องดืม่ 

- ดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 

 

ขอมูลสวนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- สัญชาต ิ

- ระดับการศึกษา 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

- จุดประสงคของการเดินทาง 

- ความถ่ีในการใชบริการ 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 

- สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) 

- ความนาเช่ือถือ (Reliability) 

- การตอบสนอง (Responsiveness) 

- ความไววางใจ (Assurance) 

- การเอาใจใส (Empathy) 
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วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท้ังชาวไทย และชาวตางชาติ 

ท่ีเขาใชบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร  จากสติติการเขาใชบริการยอนหลัง     

6 เดือน ตั้งแต เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2560 เฉลี่ยเปนจํานวน 3845 คนตอเดือน นํามาซึ่งการตรวจสอบและ

คนหาจํานวนกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรการคํานวณจากตารางของเครจซี่ และมอรแกน (Krejcie & Morgan, 1970  

อางใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ได 351 คน และเพ่ือใหเกิดความเช่ือมั่นจึงไดทําการเก็บสํารองอีก 69 คน เปน

จํานวนท้ังหมด 420 ชุด โดยสุมกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental sampling) เลือกเก็บขอมูลจากผูใชบริการท่ี

เต็มใจ และยินดีใหขอมูล 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 420 ชุด โดยสรางและตรวจสอบ

คุณภาพเครื่องมือโดยศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร กําหนดโครงสราง และขอบเขตของ

เน้ือหา ตามกรอบแนวคิดของการศึกษา โดยสรางแบบสอบถามตามกรอบแนวคิด และวัตถุประสงคของการศึกษา 

นําแบบสอบถามเสนอแกอาจารยท่ีปรึกษา และผูเช่ียวชาญในสายงานท่ีเก่ียวของ จํานวน 3 คน เพ่ือหาคาดัชนี

สอดคลอง (Item Objective Congruence index : IOC) โดยคาท่ียอมรับไมนอยกวา 0.50 และทําการหาคาความ

เช่ือมั่นของเครื่องมือทดสอบ CRONBACH’S COEFFICIENT ALPHA โดยนําแบบสอบถามเพ่ือทดสอบหาคาความ

เช่ือมั่นไมนอยกวา 0.70 ไปทดลองใช (try out) กับกลุมตัวอยางท่ีใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจริง จํานวน 30 ชุด  

การเก็บขอมูล ผูศึกษาทําการติดตอและประสานงานกับสายการบิน โดยนําหนังสือขออนุญาตเก็บขอมูล 

ของมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ไปมอบใหเพ่ือขออนุญาตแจกแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีระยะเวลาการ

เก็บรวบรวมขอมูล 1 เดือนตั้งแต 25 มกราคม – 25 กุมภาพันธ 2562  ผูศึกษาดําเนินการแจกแบบสอบถามกับ

ผูโดยสารสายการบินโอมานแอร อธิบายทําความเขาใจเก่ียวกับขอมูลในแบบสอบถามกับผูโดยสารท่ีไดรับการแจก 

แบบสอบถาม และนัดหมายเพ่ือทําการเก็บแบบสอบถามคืน และทําการตรวจสอบความถูกตอง ความครบถวน

สมบูรณของขอมูลในแบบสอบถาม จํานวน 400 ฉบับ เพ่ือดําเนินการวิเคราะหขอมูลตอไป 

การวิเคราะหขอมูลและแปลผลขอมูล  

ผูศึกษาวิเคราะหขอมูลโดยใชคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/FW (Statistic Package for Social Sciences 

for Windows) และกําหนดวิธีการในการวิเคราะหขอมูล และนําเสนอขอมูล ซึ่งแยกวิเคราะหตามลําดับดังน้ี การ

วิเคราะหขอมูลปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร ไดแก การแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) คาความถ่ี      

คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean)  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยนําเสนอขอมูลในรูปแบบ

ตารางประกอบคําอธิบาย การวิเคราะหเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพการ
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ใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร กับขอมูลท่ัวไปของผูโดยสาร โดยใชคา

ทดสอบเอฟ (F-Test) โดยวิเคราะหการแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance or ANOVA) เพ่ือทดสอบ

เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความแตกตางของประชากรมากกวา 2 กลุมโดยเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูดวยวิธี 

LSD (Least Significant Different)   และทดสอบคาสหสัมพันธเพียรสันโพรดักซโมเมน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) ระหวางตัวแปรปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพ             

การใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 

ผลการศึกษา 

กลุมตัวอยางผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทย และชาวตางชาติ สวนใหญเปนเพศ

ชาย มีอายุ 21-30 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 50,000 บาท มีจุดประสงค

ของการเดินทางเพ่ือทองเท่ียว มีความถ่ีในการใชบริการโดยสวนใหญ 1-3 ครั้ง/ป โดยผูโดยสารชาวไทยจะให

ความสําคัญทางดนสถานท่ี สวนชาวตางชาติใหความสําคัญเรื่องคุณภาพการบริการในดานอุปกรณความสะดวก

มากกวาสิ่งใด 

ตารางท่ี 2 คาเฉลี่ย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตามปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการ

หองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร และสญัชาต ิ

 สัญชาติ  

ปจจัยกาํหนดคุณภาพการใหบริการ ไทย ตางชาติ รวม 

หองรับรองพิเศษช้ันหนึ่งและช้ันธุรกิจ  S.D. แปล

ความ 
 S.D. แปล

ความ 
 S.D. แปล

ความ 

สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles)  4.51 0.44 มากสุด 4.35 0.46 มากสุด 4.41 0.46 มากสุด 

1. หองรับรองมีการออกแบบเหมาะสม สวยงาม   4.69 0.49 มากสุด 4.37 0.54 มากสุด 4.49 0.55 มากสุด 

2. รสชาติอาหารไทย ที่ใหบริการมีรสชาติที่ดี 4.50 0.59 มากสุด 4.36 0.62 มากสุด 4.41 0.62 มากสุด 

3. รสชาติอาหารอาหรับ ที่ใหบริการมีรสชาติที่ดี 4.33 0.69 มากสุด 4.34 0.77 มากสุด 4.34 0.74 มากสุด 

ความนาเช่ือถือ (Reliability)  4.54 0.42 มากสุด 4.39 0.48 มากสุด 4.44 0.46 มากสุด 

1. หองรับรองมกีารลงทะเบียนเขาใชบริการอยาง

เปนระบบ 

4.54 0.54 มากสุด 4.39 0.56 มากสุด 4.45 0.55 มากสุด 

2. หองรับรองมรีะบบรกัษาความปลอดภัย (กลอง

วงจรปด)  

4.56 0.54 มากสุด 4.34 0.63 มากสุด 4.42 0.60 มากสุด 

3. หองรับรองมีส่ิงอํานวยความสะดวกทันสมัย

ตามที่ไดมกีารประชาสัมพันธไว 

4.50 0.55 มากสุด 4.43 0.62 มากสุด 4.46 0.60 มากสุด 

การตอบสนอง (Responsiveness) 4.43 0.39 มากสุด 4.41 0.51 มากสุด 4.41 0.47 มากสุด 

1. หองรับรองมีความสะดวกตอการเขาใชบริการ 4.53 0.54 มากสุด 4.46 0.59 มากสุด 4.49 0.57 มากสุด 

2. หองรับรองมขีนาดเพียงพอตอผูใชบริการ

เหมาะสม 

4.30 0.57 มากสุด 4.36 0.67 มากสุด 4.34 0.63 มากสุด 

3. หองรับรองมกีารบริหารจํานวนผูใชบรกิารที่

เหมาะสมตลอดเวลา 

4.46 0.58 มากสุด 4.40 0.64 มากสุด 4.42 0.62 มากสุด 

Χ Χ Χ
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 สัญชาติ  

ปจจัยกาํหนดคุณภาพการใหบริการ ไทย ตางชาติ รวม 

หองรับรองพิเศษช้ันหนึ่งและช้ันธุรกิจ  S.D. แปล

ความ 
 S.D. แปล

ความ 
 S.D. แปล

ความ 

ความม่ันใจ (Assurance)  4.58 0.39 มากสุด 4.52 0.44 มากสุด 4.54 0.43 มากสุด 

1. ความสะอาดของพ้ืนที่บรกิารโดยรวมภายใน

หองรับรอง 

4.59 0.51 มากสุด 4.52 0.57 มากสุด 4.54 0.55 มากสุด 

2. หองรับรองใหบริการอาหาร และเครื่องดืม่ที่มี

คุณภาพ 

4.54 0.50 มากสุด 4.47 0.56 มากสุด 4.50 0.54 มากสุด 

3. หองรับรองใชภาชนะอาหาร และ 

เครื่องดื่มทีส่ะอาด ปลอดภัย 

4.61 0.53 มากสุด 4.55 0.57 มากสุด 4.58 0.56 มากสุด 

ความเอาใจใส (Empathy) 4.44 0.41 มากสุด 4.44 0.45 มากสุด 4.44 0.43 มากสุด 
1. หองรับรองมีการใหบริการอยางเทาเทียมกัน 4.48 0.51 มากสุด 4.42 0.58 มากสุด 4.44 0.55 มากสุด 
2. หองรับรองมจีุดบรกิารใหความชวยเหลือทาน

อยางเหมาะสม 

4.39 0.55 มากสุด 4.45 0.54 มากสุด 4.43 0.55 มากสุด 

3. หองรับรองมกีารเช็คปริมาณอาหาร เครือ่งดื่ม 

และเตมิเตม็ตลอดเวลา 

4.46 0.59 มากสุด 4.45 0.59 มากสุด 4.45 0.59 มากสุด 

ภาพรวม 4.50 0.26 มากสุด 4.42 0.34 มากสุด 4.45 0.32 มากสุด 

 

ตารางท่ี 3  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษชั้นหน่ึงและชั้นธุรกิจ 

ปจจัย ดานบุคลากร ดานสถานที ่ ดานอาหาร 

และ 

เครื่องดื่ม 

ดานอุปกรณอํานวย 

ความสะดวก 

ภาพรวม 

ขอมูลสวนบุคคล       

1. เพศ  - -   
2. อาย ุ - - - - - 
3. สัญชาติ - - -   
4. ระดับการศึกษา  - -   
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน - - - - - 

6. จุดประสงคการเดินทาง - -  -  

7. ความถี่ในการใชบริการ  - -  - 

คุณภาพการใหบริการหอง

รับรองพิเศษ 

     

1. ส่ิงที่สัมผัสได      
2. ความนาเชื่อถือ      
3. การตอบสนอง      
4. ความมั่นใจ      
5. ความเอาใจใส      
6. ภาพรวม      
 

Χ Χ Χ
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หมายเหต ุ หมายถึง แตกตางกัน/สัมพันธกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 (ยอมรับสมมติฐาน) 

-  หมายถึง ไมแตกตางกัน/ไมสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (ปฏิเสธสมมติฐาน) 

สรุปผล  

 กลุมตัวอยางผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จํานวน 400 คน โดยสวนใหญเปนเพศชาย คิด

เปนรอยละ 52.8 มีอายุ 21-30 ป คิดเปนรอยละ 36.5 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 

42.5 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 50,000 บาทมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 28.3 โดยสวนใหญมีจุดประสงคของ

การเดินทางคือทองเท่ียว คิดเปนรอยละ 62.5 มีความถ่ีในการใชบริการโดยสวนใหญ 1-3 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 

58.8 ใหความสําคัญเรื่องคุณภาพการบริการในดานสถานท่ีเปนอันดับแรก กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัย

กําหนดคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจโดยภาพรวมระดับมากท่ีสุด ( =4.45) โดยมี

ความคิดเห็นระดับมากท่ีสุดในดานความมั่นใจ ( =4.54) ความนาเช่ือถือ และความเอาใจใส ( เทากัน=4.44) สิ่งท่ี

สัมผัสได และการตอบสนอง ( เทากัน=4.41) โดยในแตละประเด็นของแตละดานยังคงมีความคิดเห็นระดับ         

มากท่ีสุดท้ังสิ้น   

วัตถุประสงคการวิจัยท่ี 1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง 

และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร  

         กลุมตัวอยางผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จํานวน 400 คน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร โดยภาพรวมระดับมากท่ีสุด ( =4.47) 

เมื่อพิจารณารายดานพบวา มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุดในดานบุคลากร ( =4.71) ดานอาหาร และเครื่องดื่ม          

( =4.45) ดานสถานท่ี ( =4.42) ดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ( =4.30) โดยมีเพียงประเด็นเดียวท่ีมีความรูสึกพึง

พอใจในระดับมากคือ หองรับรองมีบริการหองนํ้า หองอาบนํ้าท่ีเพียงพอตอการใชบริการ ( =4.13) สวนประเด็น

อ่ืนๆ เกือบท้ังหมดลวนรูสึกพึงพอใจระดับมากท่ีสุด  

วัตถุประสงคการวิจัยท่ี 2 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอรจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจสายการ

บินโอมานแอรจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา  

1) เพศ และระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง

และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร อุปกรณอํานวยความสะดวกแตกตางกัน จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว สวนดานอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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2) อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร สถานท่ี อาหารและเครื่องดื่มอุปกรณอํานวยความ

สะดวก และโดยภาพรวมไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว 

3) สัญชาติแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของ

สายการบินโอมานแอรในดานอุปกรณอํานวยความสะดวก และโดยภาพรวมแตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

สวนดานอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี ตั้งไว 

4) จุดประสงคของการเดินทางแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานอาหาร และเครื่องดื่ม และโดยภาพรวมแตกตางกัน จึง

ยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว สวนดานอ่ืนๆ กลับพบวาไมมีความแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว 

5) ความถ่ีในการใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง

และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร อุปกรณอํานวย ความสะดวกแตกตางกัน จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว สวนดานอ่ืนๆ กลับพบวาไมมีความแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว 

วัตถุประสงคการวิจัยท่ี 3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยักําหนดคุณภาพการบริการกับความพึง

พอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 

ความสัมพันธระหวางปจจยักําหนดคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหอง

รับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอรท่ีระดบันัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา ปจจัยกําหนด

คุณภาพการบริการในดานสิ่งท่ีสัมผัสได ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส และโดยภาพรวม 

ตางมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรบัรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบิน

โอมานแอร ในดานบุคลากร สถานท่ี อาหารและเครื่องดื่ม อุปกรณอํานวยความสะดวก และโดยภาพรวม จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว 

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาผูวิจัยไดนําประเด็นท่ีสําคัญมาใชการอภิปรายผลดังน้ี  

 ขอมูลสวนบุคคล พบวา กลุมตัวอยางผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ สวนใหญเปนเพศชาย มี

อายุ 21-30 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 50,000 บาท มีจุดประสงคของการ

เดินทางเพ่ือทองเท่ียว มีความถ่ีในการใชบริการโดยสวนใหญ 1-3 ครั้ง/ป ใหความสําคัญเรื่องคุณภาพการบริการใน

ดานสถานท่ีมากกวา เน่ืองจากผูโดยสารขาออกสวนใหญประทับใจช่ืนชอบหองรับรองมีกลิ่นท่ีดี หอม สะอาด ท่ีรูสึก

ผอนคลาย หองรับรองตั้งอยูในพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสม หางาย และหองรับรองของผูโดยสารขาออกมีการจัดสรรพ้ืนท่ีใช

สอยเปนสัดสวนเหมาะสมดี สงผลใหผูโดยสารขาออกใหความมั่นใจเก่ียวกับการใชภาชนะอาหาร และเครื่องดื่ม     

ท่ีสะอาด ปลอดภัย และใหความสําคัญกับความสะอาดของพ้ืนท่ีบริการโดยรวมภายในหองรับรอง พรอมดวยมี    
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หองรับรองใหบริการอาหาร และเครื่องดื่มท่ีมีคุณภาพอยางเหมาะสม สอดคลองกับงานวิจัยของ พิเชษฐ วงษพันธุ

ทา (2557) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวน

ใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงาน

บริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนโดยเฉลี่ยระหวาง 15,001-30,000 บาท และสอดคลองกับงานวิจัยของ

บงกชกรณ บุญสําราญ (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการหองรับรอง

ผูโดยสารสายการบินบางกอกแอรเวย ณ สนามบินเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา ผูโดยสารหรือผูท่ีมาใชบริการหอง

รับรองสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป มีระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรีหรือสูงกวา อาชีพเปนพนักงาน

บริษัทเอกชน มีรายไดมากกวา 40,000 บาท/เดือน มีสถานภาพสมรส โสด หากพิจารณาความเปนรูปลักษณของ

การบริการ พบวา สวนใหญใหความสําคัญดานสถานท่ีสะอาด เปนระเบียบ สวยงาม นาใชบริการ โดยรองลงมาคือ 

มีเอกสาร/สื่อตางๆ/อินเทอรเน็ตใหกับผูโดยสารท่ีใชบริการหองรับรอง อยางเพียงพอ ภายในหองรับรองมีอากาศ

ถายเทดี แสงสวางเพียงพอ จํานวนท่ีน่ังเพียงพอกับการใหบริการ และสุดทายของวาง และเครื่องดื่มมีความ

หลากหลาย สะอาด รสชาติดี แตอยางไรก็ตาม ควรมีการแนะนํารายละเอียดเรื่องของวาง บางครั้งผูโดยสารไม

รับประทานเน้ือวัว หรือรับประทานหมูไมได ควรมีมุมเด็กเล็กสาํหรับผูโดยสารเปนครอบครัว โดยมีคําชมในดานน้ีคือ 

บริการนาพอใจควรรักษาระดับมาตรฐานไว 

 ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 

พบวา ผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง

และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร ภาพรวมระดับมากท่ีสุด และจากการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร จําแนกตามปจจัย

สวนบุคคล ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา เพศตางกัน อายุตางกัน สัญชาติตางกัน ระดับการศึกษาตางกัน 

จุดประสงคของการเดินทางตางกัน โดยรวมมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และ

ช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร เน่ืองจาก ผูโดยสารขาออกสวนใหญมีความพึงพอใจดานบุคลากร มากกวา 

เพราะ พนักงานสวมใสแบบฟอรมท่ีมีความเปนเอกลักษณ โดยท่ีพนักงานใหบริการอยางยิ้มแยม แจมใส เปนมิตร 

และใสใจทุกข้ันตอน มีกริยามารยาทเหมาะสมในการใหบริการ ประกอบดวยพนักงานมีความรวดเรว็ มีประสิทธิภาพ

ในการใหบริการ รองลงมา มีความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่มเน่ืองจากผูโดยสารขาออกสวนใหญมีความพึง

พอใจรูปแบบการจัดวางอาหาร และเครื่องดื่ม ท่ีมีความหลากหลายของอาหารท่ีใหบริการ อาหาร และเครื่องดื่มมี

ปริมาณเพียงพอท่ีมีความเปนเอกลักษณเหมาะสมดี ดานสถานท่ีมีความพึงพอใจเพราะประทับใจช่ืนชอบหองรับรอง

มีกลิ่นท่ีดี หอม สะอาด ท่ีรูสึกผอนคลาย หองรับรองตั้งอยูในพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสม หางาย และหองรับรองของผูโดยสาร

ขาออกมีการจัดสรรพ้ืนท่ีใชสอยเปนสัดสวนเหมาะสมดี และดานอุปกรณอํานวยความสะดวกพึงพอใจเพราะภายใน

หองรับรองมีหนังสือพิมพ วารสาร นิตยสารท่ีหลากหลายไวคอยใหบริการแกผูโดยสารขาออก ตลอดจนมีบริการ  

Wi-Fi ความเร็วสูง มีหองนํ้า และหองอาบนํ้าท่ีเพียงพอตอการใหบริการแกผูโดยสารขาออก ทาอากาศยาน    

สุวรรณภูมิ สอดคลองกับงานวิจัยของ คณานุช วิชิตนาค (2550) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสาร

ภายในประเทศท่ีใชบริการของทาอากาศยานดอนเมือง ผลการวิจัยพบวา การใหบริการของพนักงานมีอัธยาศัยและ

ความสุภาพออนนอมไมตรี พนักงานมีความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการ มีทักษะ ความรูสามารถตอบสิ่งท่ี

ซักถามไดเปนอยางดี มีความเขาใจความตองการของผูโดยสาร สามารถแกไขปญญาเฉพาะหนาเมื่อเกิดปญหา 

ในขณะท่ี ในบริเวณตัวอาคารและบริเวณภายนอกอาคาร หองสุขาของผูโดยสารมีความสะอาดเหมาะสม สําหรับ

ดานรานอาหาร และเครื่องดื่มควรมีความสะอาด มีรานอาหาร และเครื่องดื่มใหเลือกหลากหลายรายการ โดย
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กําหนดราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ และสอดคลองกับงานวิจัยของ บงกชกรณ บุญสําราญ (2555) ไดศึกษาวิจัย

เรื่อง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการหองรับรองผูโดยสารสายการบินบางกอกแอรเวย ณ สนามบิน

เชียงใหม ผลการวิจัยพบวา การตอบสนองความตองการของผูโดยสารท่ีใชบริการหองรับรองสามารถใชบริการได

งาย สะดวกในการใชบริการ ท่ีสําคัญพนักงานมีความสามารถใหขอมูลและใหคําแนะนํา ในการใชบริการไดถูกตอง

และครบถวน พนักงานมีความเต็มใจใหบริการ พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ พนักงานมีความสุภาพ และมี

มารยาทดี มีความสามารถในการแกไขปญหาท่ีมีความจริงใจ มีทักษะในการใหบริการ พนักงานมีซื่อสัตย จริงใจ   

เอาใจใสตอผูโดยสารท่ีใชบริการหองรับรองอยางจริงจัง มีความเอ้ืออาทร มีความเปนกันเองสม่ําเสมอทุกครั้งตอ

ผูโดยสารท่ีใชบริการหองรับรอง ท่ีสําคัญพนักงานมีแนะนําบริการตางๆ ในหองรับรองไดตรงกับความตองการของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการหองรับรองตามท่ีผูโดยสารคาดหวังเอาไว และสอดคลองกับงานวิจัยของ ธนพร เรืองพณิชยกุล 

(2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของผูโดยสารชาวไทยเก่ียวกับคุณภาพการบริการของบริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา พนักงานควรมีทักษะ และความชํานาญในการใหบริการ ท่ีสําคัญพนักงานควรมี

ลักษณะทาทางท่ีสุภาพตลอดระยะเวลาในระหวางการใหบริการ มีความประทับใจในการใหบริการ มีความสามารถ

แกไขปญหาใหลุลวงไปได แตสิ่งท่ีสัมผัสได คือ พนักงานในแผนกมีบุคลิกดี แตงกายเหมาะสมดีมาก สถานท่ีมี

อุปกรณมีสภาพสมบูรณเหมาะสมพรอมใชตอการใหบริการ พนักงานทุกคนมีความเต็มใจท่ีจะใหบริการ ไดรับความ

สะดวก รวดเร็วจากการแกปญหาในทันทีท่ีมีปญหาเกิดข้ึน เน่ืองจากพนักงานมีการเรียนรูความผิดพลาดจากลูกคา 

จึงสามารถตอบคําถามท่ีตองการไดใหขอมูลไปในทิศทางเดียวกันสงผลใหมีความนาเช่ือถืออยางเหมาะสม และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ ภรณพักตรา ศักดา (2553) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอ

การบริการภายในหองรับรองช้ันธุรกิจ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจัย

พบวา ดานอุปกรณอํานวยความสะดวกผูโดยสารใหความพึงพอใจตอจํานวนของ แกว จาน ชาม ชอน สอม และจัด

วางเปนระเบียบมีความเหมาะสมตอจํานวนผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ มีความพึงพอใจตอโทรทัศน เครื่อง

คอมพิวเตอร ระบบติดตอสื่อสาร และอินเตอรเน็ต ท่ีมีประสิทธิภาพตอความตองการของผูโดยสารภายในหอง

รับรองช้ันธุรกิจของสายการบินไทย มีความพึงพอใจตอจํานวนสื่อสิ่งพิมพ หนังสือ นิตยาสาร โตะ เกาอ้ี โซฟา มี

ความพึงพอใจตอสุขภัณฑตางๆ ภายในหองนํ้าท่ีมีความสะอาดและทันสมัย แตอยางไรก็ตาม ดานอาหารและ

เครื่องดื่มเปนปจจัยสําคัญเน่ืองจากผูโดยสารเห็นวาจํานวนอาหารและเครื่องดื่มควรมีความเหมาะสมตอจํานวน

ผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ ควรมีคุณภาพ รสชาติ ชนิด/ประเภทของอาหารเครื่องดื่มมีท่ีเหมาะสมท่ีหลากหลายให

เลือกรับประทาน หากพิจารณาดานสถานท่ี พบวา สวนใหญใหความสําคัญจํานวนหองนํ้ามีความเหมาะสมตอ

จํานวนผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ ควรจัดแบงพ้ืนท่ีภายในหองรับรองช้ันธุรกิจใหมีความเหมาะสม แสงสวาง

เพียงพอ ระบบถายเทอากาศดี มีระบบจัดปายบอกทางท่ีเหมาะสมสามารถมองเห็นไดชัดเจน ในดานบุคลากร 

พนักงาน พบวา สวนใหญใหความสําคัญกริยามารยาท ทาทางของพนักงานท่ีเหมาะสม พนักงานมีเครื่องแตงกายท่ี

เหมาะสมตอการปฏิบัติงาน มีการประสานงานกันเพ่ือตอบสนองความตองการของผูโดยสารอยางรวดเร็ว 

 ปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร 

พบวา คุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร ในภาพรวมระดับมาก

ท่ีสดุ จากการทดสอบสมมติฐานเพ่ือหาความสัมพันธระหวางปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

พบวา ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการในดานสิ่งท่ีสัมผัสได ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจ

ใส และโดยภาพรวม ตางมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ัน
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ธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร สถานท่ี อาหาร และเครื่องดื่ม อุปกรณอํานวยความสะดวก และ

โดยภาพรวม จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว เปนเชนน้ีเน่ืองจากผูโดยสารขาออกสวนใหญมีความพึงพอใจในดานสิ่งท่ี

สัมผัสไดเก่ียวกับหองรับรองมีการออกแบบเหมาะสม สวยงาม รสชาติอาหารไทย และรสชาติอาหารอาหรับท่ี

ใหบริการมีรสชาติท่ีดี มากกวา รองลงมา ดานความนาเช่ือถือใหความสําคัญเก่ียวกับหองรับรองมีสิ่งอํานวยความ

สะดวกทันสมัยตามท่ีไดมีการประชาสัมพันธไว โดยท่ีกอนใชบริการหองรับรองมีการลงทะเบียนเขาใชบริการอยาง

เปนระบบมีระบบรักษาความปลอดภัย (กลองวงจรปด) ในขณะท่ี ดานการตอบสนองใหความสําคัญเก่ียวกับหอง

รับรองมีความสะดวกตอการเขาใชบริการ หองรับรองมีขนาดเพียงพอ มีระบบการบริหารจํานวนผูใชบริการท่ี

เหมาะสมตลอดเวลา ดานความมั่นใจใหความสําคัญเก่ียวกับหองรับรองใชภาชนะอาหาร และเครื่องดื่มท่ีสะอาด 

ปลอดภัย ความสะอาดของพ้ืนท่ีใหบริการ มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีคุณภาพไวรับรองแกผูโดยสารขาออกไดอยาง

เหมาะสม และสําหรับดานความเอาใจใส ผูโดยสารขาออกใหความสําคัญเก่ียวกับหองรับรองมีการเช็คปริมาณ

อาหาร เครื่องดื่ม และเติมเต็มตลอดเวลา มีจุดบริการใหความชวยเหลืออยางเทาเทียมเสมอภาคกัน สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ภรณพักตรา ศักดา (2553) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอการบริการ

ภายในหองรับรองช้ันธุรกิจ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจัยพบวา มี

ความพึงพอใจตอดานอาหารและเครื่องดื่ม เน่ืองจากผูโดยสารเห็นวาจํานวนอาหารและเครื่องดื่มควรมีความ

เหมาะสมตอจํานวนผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ ควรมีคุณภาพ รสชาติ ชนิด/ประเภทของอาหารเครื่องดื่มมีท่ี

เหมาะสมท่ีหลากหลายใหเลือกรับประทาน ดานอุปกรณอํานวยความสะดวกผูโดยสารใหความพึงพอใจตอจํานวน

ของ แกว จาน ชาม ชอน สอม และจัดวางเปนระเบียบมีความเหมาะสมตอจํานวนผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ มี

ความพึงพอใจตอโทรทัศน เครื่องคอมพิวเตอร ระบบติดตอสื่อสาร และอินเตอรเน็ต ท่ีมีประสิทธิภาพตอความ

ตองการของผูโดยสารภายในหองรับรองช้ันธุรกิจของสายการบินไทย มีความพึงพอใจตอจํานวนสื่อสิ่งพิมพ หนังสือ 

นิตยาสาร โตะ เกาอ้ี โซฟา มีความพึงพอใจตอสุขภัณฑตางๆ ภายในหองนํ้าท่ีมีความสะอาดและทันสมัย เมื่อหาก

พิจารณาดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม พบวา สวนใหญใหความสําคัญจํานวนหองนํ้ามีความเหมาะสมตอจํานวน

ผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ ควรจัดแบงพ้ืนท่ีภายในหองรับรองช้ันธุรกิจใหมีความเหมาะสม แสงสวางเพียงพอ ระบบ

ถายเทอากาศดี มีระบบจัดปายบอกทางท่ีเหมาะสมสามารถมองเห็นไดชัดเจน และสอดคลองกับงานวิจัยของ 

บงกชกรณ บุญสําราญ (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการหองรับรอง

ผูโดยสารสายการบินบางกอกแอรเวย ณ สนามบินเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา สวนใหญใหความสําคัญสถานท่ี

สะอาด เปนระเบียบ สวยงาม นาใชบริการ มากกวา รองลงมา มีเอกสาร/สื่อตางๆ/อินเทอรเน็ตใหกับผูโดยสารท่ีใช

บริการหองรับรอง อยางเพียงพอภายในหองรับรองมีอากาศถายเทดี แสงสวางเพียงพอ จํานวนท่ีน่ังเพียงพอกับการ

ใหบริการ และควรมีของวางและเครื่องดื่มมีความหลากหลาย สะอาด รสชาติดี และควรมีการแนะนํารายละเอียด

เรื่องของวาง บางครั้งผูโดยสารไมรับประทานเน้ือวัว หรือรับประทานหมูไมได และสอดคลองกับงานวิจัยของ คณา

นุช วิชิตนาค (2550) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารภายในประเทศท่ีใชบริการของทาอากาศยาน

ดอนเมือง ผลการวิจัยพบวา ดานรานอาหารและเครื่องดื่มสวนใหญใหความสําคัญความสะอาดของรานอาหารและ

เครื่องดื่ม เน่ืองจากความตองการของรานอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีเพียงพอความหลายหลายหลายของรายการ

อาหาร ท่ีสําคัญคุณภาพของอาหารตองเหมาะสมกับราคา 
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