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บทคัดยอ 

 การศึกษาคนควาอิสระครั้งน้ีมีวัตถุประสงคการวิจัยเพ่ือศึกษา 1) ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 2) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอรจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

และ 3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

หองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) โดยการสอบถามกลุมตัวอยาง จํานวนท้ังสิ้น 400 คน ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางผูโดยสาร

ขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมมิีความคิดเห็นตอปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และ

ช้ันธุรกิจโดยภาพรวมระดับมากท่ีสุด ( =4.45) โดยมีความคิดเห็นระดับมากท่ีสุดในดานความมั่นใจ ความนาเช่ือถือ 

ความเอาใจใส  สิ่งท่ีสัมผัสได และการตอบสนอง และมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร   โดยภาพรวมระดับมากท่ีสุด ( =4.47) โดยมีความพึงพอใจระดับ

มากท่ีสุดในดานบุคลากร อาหาร และเครื่องดื่ม สถานท่ี และอุปกรณอํานวยความสะดวก ผลการทดสอบสมมติฐาน

ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา 1) เพศ และระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร อุปกรณอํานวยความ

สะดวกแตกตางกัน 2) สัญชาติแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และ

ช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานอุปกรณอํานวยความสะดวก และโดยภาพรวมแตกตางกัน 3) จุดประสงค
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ของการเดินทางแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของ

สายการบินโอมานแอรในดานอาหาร และเครื่องดื่ม และโดยภาพรวมแตกตางกัน 4) ความถ่ีในการใชบริการแตกตาง

กัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรใน

ดานบุคลากร อุปกรณอํานวย ความสะดวกแตกตางกัน และ 5) ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการในดานสิ่งท่ีสัมผัส

ได ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส และโดยภาพรวม ตางมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร สถานท่ี 

อาหาร และเครื่องดื่ม อุปกรณอํานวยความสะดวก และโดยภาพรวม  

คําสําคัญ:  ความพึงพอใจ, คุณภาพการใหบริการ, หองรับรองพิเศษ 

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 

การคมนาคมขนสงในปจจุบัน ถือวาเปนปจจัยพ้ืนฐานสําคัญท่ีชวยใหเกิดการเดินทาง และถือวาเปนอีก

ธุรกิจหน่ึงท่ีชวยอํานวยความสะดวกใหแกนักทองเท่ียว และนักธุรกิจในการเดินทางจากท่ีหน่ึงไปยังอีกท่ีหน่ึงแดน

ไกลซึ่งทางบก ทางนํ้า และทางอากาศ ในประเทศไทยการขนสงผูโดยสารทางอากาศทํารายไดเขาประเทศเปนมูลคา

มหาศาลติดตอกันมาเปนระยะเวลาหลายป และมีแนวโนมวาจะสูงข้ึนเรื่อยๆ ซึ่งเหตุน้ีจึงทําใหมีสายการบินประจํา

ชาติเกิดข้ึนมากมายเกือบทุกประเทศท่ัวโลก สนามบินสุวรรณภูมิเปนหน่ึงในทาอากาศยานท่ีมีผูโดยสารมากท่ีสุดแหง

หน่ึงของโลก และจากการท่ีมีสายการบินเพ่ิมข้ึนน้ัน ทําใหมีการแขงขันในดานตางๆ โดยเฉพาะการบริการ ซึ่งเปน  

สิ่งสําคัญในการเลือกใชบริการท่ีแตละสายการบินตางพัฒนากระบวนการใหบริการทุกดาน หากลยุทธใหมๆ       

เพ่ือสรางความแตกตาง และเพ่ือเพ่ิมลูกคาใหม โดยไมลืมท่ีจะใชกลยุทธรักษาลูกคาเกาใหเกิดความพึงพอใจตอ   

การบริการของสายการบิน และอยูกับสายการบินตนนานๆ 

อุตสาหกรรมการบินเปน 1 ใน 10 อุตสาหกรรมเปาหมายหลักของประเทศไทยท่ีรัฐบาลให การสงเสริม

และสนับสนุน โดยคาดหวังจะสามารถกระตุนเศรษฐกิจและสรางรายไดใหกับประเทศได เปนอยางมาก และใน

ปจจุบันอุตสาหกรรมการบินมีการขยายตัวคอนขางสูงและมีแนวโนมท่ีจะเติบโต อยางตอเน่ือง ซึ่งเห็นไดจากจํานวน

เท่ียวบินในแตละปท่ีมีจํานวนเพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ือง จากสถิติ เท่ียวบินในป 2559 มีการใหบริการเท่ียวบินกวา 

900,000 เท่ียวบิน เฉลี่ยเติบโตมากข้ึนรอยละ 9 และมีการประเมินวาในป 2564 ประเทศไทยจะมีเท่ียวบินเพ่ิมข้ึน 

1.5 ลานเท่ียวตอป และจะมีจํานวน เพ่ิมข้ึน 2 ลานเท่ียวตอปในป 2570 (สํานักวิจัยและพัฒนาธุรกิจการบิน สถาบัน

การบินพลเรือน,  2560) จึงทําใหอุตสาหกรรมการบินมีการแขงขันอยางรุนแรง เน่ืองจากปจจุบันมีสายการบินท่ีเขา

มา ใหบริการเพ่ิมข้ึน ไมวาจะเปนสายการบินท่ีใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier : FSC) เปน สายการบิน

ท่ีเนนใหความประทับใจและใหความสะดวกในเรื่องตางๆ และสายการบินตนทุนต่ํา (Low   Cost Carrier : LCC) 

mailto:wanvisa.wanvi@gmail.com
mailto:natesiri2505@gmail.com
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เปนสายการบินท่ีมีการจายราคาคาตั๋วโดยสารถูกกวาสายการบินท่ีใหบริการเต็ม  รูปแบบ จึงสงผลใหสายการบิน

ตางๆตองมีการปรับตัว เพ่ือใหไดเปรียบทางดานการแขงขัน และเพ่ือสรางความแตกตางทางดานการบริการ       

เพ่ือตอบสนองความตองการสูงสุดของผูบริโภค 

ปจจุบันสายการบิน โอมานแอร (Oman Air) สายการบินประจําชาติแหงรัฐสุลตานโอมาน เปดใหบริการ

หองรับรองสําหรับผูโดยสารช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจท้ังหมดจํานวน 3 แหง ไดแก สนามบินนานาชาติเซบ สนามบิน

นานาชาติซาลาลาห และสนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิ โดยตั้งอยูท่ีอาคารเทียบเครื่องบิน E ช้ัน 3 อาคารผูโดยสาร

ขาออกระหวางประเทศ หองรับรองผูโดยสารของทางโอมานแอร ไดถูกออกแบบใหความหรูหรา มีสไตล ซึ่งสามารถ

รองรับผูโดยสารไดถึง 60 คน ซึ่งผูโดยสารจะไดรับสิ่งอํานวยความสะดวกมากมายรวมไป ถึงการใหบริการศูนยธุรกิจ 

(Business Centre) ท่ีมอบพ้ืนท่ีสวนตัวในการทํางาน พรอมการเช่ือมตอสื่อสารอินเตอรเน็ต หองอาบนํ้า หองนํ้าท่ีมี

ภายในหองรับรอง นอกเหนือจากน้ันภายในหองรับรอง ผูโดยสารยังมีบริการอาหารอาหรับแบบดั้งเดิม อาหารสไตล

ตะวันออก อาหารไทย อาหารวาง  เมนูเครื่องดื่ม นํ้าผลไม และเครื่องดื่มแอลกอฮอล ในขณะท่ีไดรับความ

เพลิดเพลินจากการชมความบันเทิง จากทีวีดาวเทียม หรือเลือกท่ีจะอานหนังสือพิมพ และนิตยสารท้ังของไทย    

และตางประเทศ จัดเตรียมไว ผูโดยสารสามารถใชบริการท่ีนอนพัก (Sleeper Couches) ท่ีมีการจัดเตรียมไวใน  

มุมเงียบเพ่ือพักผอน (quiet area) สําหรับผูโดยสารท่ีจะตองเดินทางเปนระยะเวลานาน และการพักผอน           

ในขณะเดียวกันหองรับรองผูโดยสารช้ันหน่ึง และธุรกิจในแตสนามบิน ถูกออกแบบโดยมีแนวคิดจากภาพโอเอซิส   

ท่ีเงียบสงบและผอนคลาย และยังคงคุณลักษณะท่ีโดดเดนของหองรับรองผูโดยสารท่ีไมตางกันกับท่ีกรุงมัสกัต 

ประเทศโอมาน คือใหบริการภายใตนโยบายเดียวกัน  (World Surprise Travel. 2011) 

ตารางท่ี 1 สายการบินโอมานแอร. (2560). รายงานประจําเดือนของหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจสายการ

บินโอมานแอร ป 2560 

 

เมื่อพิจารณาจากจํานวนการเขาใชบริการหองรับรองพิเศษสายการบินโอมานแอร 6 เดือนยอนหลัง ตั้งแต

เดือนกรกฎาคม-ธันวาคม ในป พ.ศ.2560 จะเห็นไดวามีจํานวนผูเขารับการใหบริการมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึน         
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และมีแนวโนมจะมากข้ึนเรื่อยๆ อาจจะทําใหคุณภาพการใหบริการบางดานลดลงเน่ืองจากความตองการใชบริการท่ี

เพ่ิมสูงข้ึน จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงตองการท่ีจะศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมาน แอร เพ่ือใหทราบถึงความพึงพอใจท่ีแทจริงของผูเขารับการใหบริการ 

และเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการใหบริการในดานตางๆของหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ัน

ธุรกิจของสายการบินโอมานแอรตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. ศึกษาระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 

2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสาย   การ

บินโอมานแอรจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยกําหนดคณุภาพการบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหอง

รับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรตน                                                                  ตวัแปรตาม 

 

 

                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหอง

รับรองพิเศษชั้นหนึ่งและชั้นธุรกจิของสาย

การบินโอมานแอร 

- ดานบุคลากร พนักงาน 

- ดานสถานท่ี และสภาพแวดลอม 

- ดานอาหาร และเครื่องดืม่ 

- ดานอุปกรณอํานวยความสะดวก 

 

ขอมูลสวนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- สัญชาต ิ

- ระดับการศึกษา 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

- จุดประสงคของการเดินทาง 

- ความถ่ีในการใชบริการ 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 

- สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) 

- ความนาเช่ือถือ (Reliability) 

- การตอบสนอง (Responsiveness) 

- ความไววางใจ (Assurance) 

- การเอาใจใส (Empathy) 
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วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ีคือ ผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิท้ังชาวไทย และชาวตางชาติ 

ท่ีเขาใชบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร  จากสติติการเขาใชบริการยอนหลัง     

6 เดือน ตั้งแต เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2560 เฉลี่ยเปนจํานวน 3845 คนตอเดือน นํามาซึ่งการตรวจสอบและ

คนหาจํานวนกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรการคํานวณจากตารางของเครจซี่ และมอรแกน (Krejcie & Morgan, 1970  

อางใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ได 351 คน และเพ่ือใหเกิดความเช่ือมั่นจึงไดทําการเก็บสํารองอีก 69 คน เปน

จํานวนท้ังหมด 420 ชุด โดยสุมกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental sampling) เลือกเก็บขอมูลจากผูใชบริการท่ี

เต็มใจ และยินดีใหขอมูล 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 420 ชุด โดยสรางและตรวจสอบ

คุณภาพเครื่องมือโดยศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร กําหนดโครงสราง และขอบเขตของ

เน้ือหา ตามกรอบแนวคิดของการศึกษา โดยสรางแบบสอบถามตามกรอบแนวคิด และวัตถุประสงคของการศึกษา 

นําแบบสอบถามเสนอแกอาจารยท่ีปรึกษา และผูเช่ียวชาญในสายงานท่ีเก่ียวของ จํานวน 3 คน เพ่ือหาคาดัชนี

สอดคลอง (Item Objective Congruence index : IOC) โดยคาท่ียอมรับไมนอยกวา 0.50 และทําการหาคาความ

เช่ือมั่นของเครื่องมือทดสอบ CRONBACH’S COEFFICIENT ALPHA โดยนําแบบสอบถามเพ่ือทดสอบหาคาความ

เช่ือมั่นไมนอยกวา 0.70 ไปทดลองใช (try out) กับกลุมตัวอยางท่ีใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจริง จํานวน 30 ชุด  

การเก็บขอมูล ผูศึกษาทําการติดตอและประสานงานกับสายการบิน โดยนําหนังสือขออนุญาตเก็บขอมูล 

ของมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ไปมอบใหเพ่ือขออนุญาตแจกแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีระยะเวลาการ

เก็บรวบรวมขอมูล 1 เดือนตั้งแต 25 มกราคม – 25 กุมภาพันธ 2562  ผูศึกษาดําเนินการแจกแบบสอบถามกับ

ผูโดยสารสายการบินโอมานแอร อธิบายทําความเขาใจเก่ียวกับขอมูลในแบบสอบถามกับผูโดยสารท่ีไดรับการแจก 

แบบสอบถาม และนัดหมายเพ่ือทําการเก็บแบบสอบถามคืน และทําการตรวจสอบความถูกตอง ความครบถวน

สมบูรณของขอมูลในแบบสอบถาม จํานวน 400 ฉบับ เพ่ือดําเนินการวิเคราะหขอมูลตอไป 

การวิเคราะหขอมูลและแปลผลขอมูล  

ผูศึกษาวิเคราะหขอมูลโดยใชคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/FW (Statistic Package for Social Sciences 

for Windows) และกําหนดวิธีการในการวิเคราะหขอมูล และนําเสนอขอมูล ซึ่งแยกวิเคราะหตามลําดับดังน้ี การ

วิเคราะหขอมูลปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร ไดแก การแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) คาความถ่ี      

คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean)  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยนําเสนอขอมูลในรูปแบบ

ตารางประกอบคําอธิบาย การวิเคราะหเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพการ
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ใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร กับขอมูลท่ัวไปของผูโดยสาร โดยใชคา

ทดสอบเอฟ (F-Test) โดยวิเคราะหการแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance or ANOVA) เพ่ือทดสอบ

เปรียบเทียบคาเฉลี่ยความแตกตางของประชากรมากกวา 2 กลุมโดยเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูดวยวิธี 

LSD (Least Significant Different)   และทดสอบคาสหสัมพันธเพียรสันโพรดักซโมเมน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) ระหวางตัวแปรปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพ             

การใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 

ผลการศึกษา 

กลุมตัวอยางผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ท้ังชาวไทย และชาวตางชาติ สวนใหญเปนเพศ

ชาย มีอายุ 21-30 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 50,000 บาท มีจุดประสงค

ของการเดินทางเพ่ือทองเท่ียว มีความถ่ีในการใชบริการโดยสวนใหญ 1-3 ครั้ง/ป โดยผูโดยสารชาวไทยจะให

ความสําคัญทางดนสถานท่ี สวนชาวตางชาติใหความสําคัญเรื่องคุณภาพการบริการในดานอุปกรณความสะดวก

มากกวาสิ่งใด 

ตารางท่ี 2 คาเฉลี่ย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตามปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการ

หองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร และสญัชาต ิ

 สัญชาติ  

ปจจัยกาํหนดคุณภาพการใหบริการ ไทย ตางชาติ รวม 

หองรับรองพิเศษช้ันหนึ่งและช้ันธุรกิจ  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. หองรับรองมีการออกแบบเหมาะสม สวยงาม   4.69 0.49 มากสุด 4.37 0.54 มากสุด 4.49 0.55 มากสุด 

2. รสชาติอาหารไทย ที่ใหบริการมีรสชาติที่ดี 4.50 0.59 มากสุด 4.36 0.62 มากสุด 4.41 0.62 มากสุด 

3. รสชาติอาหารอาหรับ ที่ใหบริการมีรสชาติที่ดี 4.33 0.69 มากสุด 4.34 0.77 มากสุด 4.34 0.74 มากสุด 

ความนาเช่ือถือ (Reliability)  4.54 0.42 มากสุด 4.39 0.48 มากสุด 4.44 0.46 มากสุด 

1. หองรับรองมกีารลงทะเบียนเขาใชบริการอยาง

เปนระบบ 

4.54 0.54 มากสุด 4.39 0.56 มากสุด 4.45 0.55 มากสุด 

2. หองรับรองมรีะบบรกัษาความปลอดภัย (กลอง

วงจรปด)  

4.56 0.54 มากสุด 4.34 0.63 มากสุด 4.42 0.60 มากสุด 

3. หองรับรองมีส่ิงอํานวยความสะดวกทันสมัย

ตามที่ไดมกีารประชาสัมพันธไว 

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. หองรับรองมีความสะดวกตอการเขาใชบริการ 4.53 0.54 มากสุด 4.46 0.59 มากสุด 4.49 0.57 มากสุด 

2. หองรับรองมขีนาดเพียงพอตอผูใชบริการ

เหมาะสม 

4.30 0.57 มากสุด 4.36 0.67 มากสุด 4.34 0.63 มากสุด 

3. หองรับรองมกีารบริหารจํานวนผูใชบรกิารที่

เหมาะสมตลอดเวลา 

4.46 0.58 มากสุด 4.40 0.64 มากสุด 4.42 0.62 มากสุด 

Χ Χ Χ
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 สัญชาติ  

ปจจัยกาํหนดคุณภาพการใหบริการ ไทย ตางชาติ รวม 

หองรับรองพิเศษช้ันหนึ่งและช้ันธุรกิจ  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

หองรับรอง 

4.59 0.51 มากสุด 4.52 0.57 มากสุด 4.54 0.55 มากสุด 

2. หองรับรองใหบริการอาหาร และเครื่องดืม่ที่มี

คุณภาพ 

4.54 0.50 มากสุด 4.47 0.56 มากสุด 4.50 0.54 มากสุด 

3. หองรับรองใชภาชนะอาหาร 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. หองรับรองมีการใหบริการอยางเทาเทียมกัน 4.48 0.51 มากสุด 4.42 0.58 มากสุด 4.44 0.55 มากสุด 
2. หองรับรองมจีุดบรกิารใหความชวยเหลือทาน

อยางเหมาะสม 

4.39 0.55 มากสุด 4.45 0.54 มากสุด 4.43 0.55 มากสุด 

3. หองรับรองมกีารเช็คปริมาณอาหาร 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 

 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษชั้นหน่ึงและชั้นธุรกิจ 

ปจจัย ดานบุคลากร ดานสถานที ่ ดานอาหาร 

และ 

เครื่องดื่ม 

ดานอุปกรณอํานวย 

ความสะดวก 

ภาพรวม 

ขอมูลสวนบุคคล       

1. เพศ  - -   
2. อาย ุ - - - - - 
3. สัญชาติ - - -   
4. ระดับการศึกษา  - -   
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน - - - - - 

6. จุดประสงคการเดินทาง - -  -  

7. ความถี่ในการใชบริการ  - -  - 

คุณภาพการใหบริการหอง

รับรองพิเศษ 

     

1. ส่ิงที่สัมผัสได      
2. ความนาเชื่อถือ      
3. การตอบสนอง      
4. ความมั่นใจ      
5. ความเอาใจใส      
6. ภาพรวม      
 

Χ Χ Χ
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หมายเหต ุ หมายถึง แตกตางกัน/สัมพันธกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 (ยอมรับสมมติฐาน) 

-  หมายถึง ไมแตกตางกัน/ไมสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (ปฏิเสธสมมติฐาน) 

สรุปผล  

 กลุมตัวอยางผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จํานวน 400 คน โดยสวนใหญเปนเพศชาย คิด

เปนรอยละ 52.8 มีอายุ 21-30 ป คิดเปนรอยละ 36.5 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 

42.5 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 50,000 บาทมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 28.3 โดยสวนใหญมีจุดประสงคของ

การเดินทางคือทองเท่ียว คิดเปนรอยละ 62.5 มีความถ่ีในการใชบริการโดยสวนใหญ 1-3 ครั้ง/ป คิดเปนรอยละ 

58.8 ใหความสําคัญเรื่องคุณภาพการบริการในดานสถานท่ีเปนอันดับแรก กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัย

กําหนดคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจโดยภาพรวมระดับมากท่ีสุด ( =4.45) โดยมี

ความคิดเห็นระดับมากท่ีสุดในดานความมั่นใจ ( =4.54) ความนาเช่ือถือ และความเอาใจใส ( เทากัน=4.44) สิ่งท่ี

สัมผัสได และการตอบสนอง ( เทากัน=4.41) โดยในแตละประเด็นของแตละดานยังคงมีความคิดเห็นระดับ         

มากท่ีสุดท้ังสิ้น   

วัตถุประสงคการวิจัยท่ี 1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง 

และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร  

         กลุมตัวอยางผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จํานวน 400 คน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร โดยภาพรวมระดับมากท่ีสุด ( =4.47) 

เมื่อพิจารณารายดานพบวา มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุดในดานบุคลากร ( =4.71) ดานอาหาร และเครื่องดื่ม          

( =4.45) ดานสถานท่ี ( =4.42) ดานอุปกรณอํานวยความสะดวก ( =4.30) โดยมีเพียงประเด็นเดียวท่ีมีความรูสึกพึง

พอใจในระดับมากคือ หองรับรองมีบริการหองนํ้า หองอาบนํ้าท่ีเพียงพอตอการใชบริการ ( =4.13) สวนประเด็น

อ่ืนๆ เกือบท้ังหมดลวนรูสึกพึงพอใจระดับมากท่ีสุด  

วัตถุประสงคการวิจัยท่ี 2 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอรจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจสายการ

บินโอมานแอรจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา  

1) เพศ และระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง

และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร อุปกรณอํานวยความสะดวกแตกตางกัน จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว สวนดานอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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2) อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร สถานท่ี อาหารและเครื่องดื่มอุปกรณอํานวยความ

สะดวก และโดยภาพรวมไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว 

3) สัญชาติแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของ

สายการบินโอมานแอรในดานอุปกรณอํานวยความสะดวก และโดยภาพรวมแตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

สวนดานอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี ตั้งไว 

4) จุดประสงคของการเดินทางแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษ

ช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานอาหาร และเครื่องดื่ม และโดยภาพรวมแตกตางกัน จึง

ยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว สวนดานอ่ืนๆ กลับพบวาไมมีความแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว 

5) ความถ่ีในการใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง

และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร อุปกรณอํานวย ความสะดวกแตกตางกัน จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว สวนดานอ่ืนๆ กลับพบวาไมมีความแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว 

วัตถุประสงคการวิจัยท่ี 3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยักําหนดคุณภาพการบริการกับความพึง

พอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 

ความสัมพันธระหวางปจจยักําหนดคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหอง

รับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอรท่ีระดบันัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา ปจจัยกําหนด

คุณภาพการบริการในดานสิ่งท่ีสัมผัสได ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส และโดยภาพรวม 

ตางมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรบัรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบิน

โอมานแอร ในดานบุคลากร สถานท่ี อาหารและเครื่องดื่ม อุปกรณอํานวยความสะดวก และโดยภาพรวม จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว 

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาผูวิจัยไดนําประเด็นท่ีสําคัญมาใชการอภิปรายผลดังน้ี  

 ขอมูลสวนบุคคล พบวา กลุมตัวอยางผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ สวนใหญเปนเพศชาย มี

อายุ 21-30 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 50,000 บาท มีจุดประสงคของการ

เดินทางเพ่ือทองเท่ียว มีความถ่ีในการใชบริการโดยสวนใหญ 1-3 ครั้ง/ป ใหความสําคัญเรื่องคุณภาพการบริการใน

ดานสถานท่ีมากกวา เน่ืองจากผูโดยสารขาออกสวนใหญประทับใจช่ืนชอบหองรับรองมีกลิ่นท่ีดี หอม สะอาด ท่ีรูสึก

ผอนคลาย หองรับรองตั้งอยูในพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสม หางาย และหองรับรองของผูโดยสารขาออกมีการจัดสรรพ้ืนท่ีใช

สอยเปนสัดสวนเหมาะสมดี สงผลใหผูโดยสารขาออกใหความมั่นใจเก่ียวกับการใชภาชนะอาหาร และเครื่องดื่ม     

ท่ีสะอาด ปลอดภัย และใหความสําคัญกับความสะอาดของพ้ืนท่ีบริการโดยรวมภายในหองรับรอง พรอมดวยมี    
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หองรับรองใหบริการอาหาร และเครื่องดื่มท่ีมีคุณภาพอยางเหมาะสม สอดคลองกับงานวิจัยของ พิเชษฐ วงษพันธุ

ทา (2557) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวน

ใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงาน

บริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนโดยเฉลี่ยระหวาง 15,001-30,000 บาท และสอดคลองกับงานวิจัยของ

บงกชกรณ บุญสําราญ (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการหองรับรอง

ผูโดยสารสายการบินบางกอกแอรเวย ณ สนามบินเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา ผูโดยสารหรือผูท่ีมาใชบริการหอง

รับรองสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป มีระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรีหรือสูงกวา อาชีพเปนพนักงาน

บริษัทเอกชน มีรายไดมากกวา 40,000 บาท/เดือน มีสถานภาพสมรส โสด หากพิจารณาความเปนรูปลักษณของ

การบริการ พบวา สวนใหญใหความสําคัญดานสถานท่ีสะอาด เปนระเบียบ สวยงาม นาใชบริการ โดยรองลงมาคือ 

มีเอกสาร/สื่อตางๆ/อินเทอรเน็ตใหกับผูโดยสารท่ีใชบริการหองรับรอง อยางเพียงพอ ภายในหองรับรองมีอากาศ

ถายเทดี แสงสวางเพียงพอ จํานวนท่ีน่ังเพียงพอกับการใหบริการ และสุดทายของวาง และเครื่องดื่มมีความ

หลากหลาย สะอาด รสชาติดี แตอยางไรก็ตาม ควรมีการแนะนํารายละเอียดเรื่องของวาง บางครั้งผูโดยสารไม

รับประทานเน้ือวัว หรือรับประทานหมูไมได ควรมีมุมเด็กเล็กสาํหรับผูโดยสารเปนครอบครัว โดยมีคําชมในดานน้ีคือ 

บริการนาพอใจควรรักษาระดับมาตรฐานไว 

 ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร 

พบวา ผูโดยสารขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง

และช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร ภาพรวมระดับมากท่ีสุด และจากการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร จําแนกตามปจจัย

สวนบุคคล ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา เพศตางกัน อายุตางกัน สัญชาติตางกัน ระดับการศึกษาตางกัน 

จุดประสงคของการเดินทางตางกัน โดยรวมมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และ

ช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร เน่ืองจาก ผูโดยสารขาออกสวนใหญมีความพึงพอใจดานบุคลากร มากกวา 

เพราะ พนักงานสวมใสแบบฟอรมท่ีมีความเปนเอกลักษณ โดยท่ีพนักงานใหบริการอยางยิ้มแยม แจมใส เปนมิตร 

และใสใจทุกข้ันตอน มีกริยามารยาทเหมาะสมในการใหบริการ ประกอบดวยพนักงานมีความรวดเรว็ มีประสิทธิภาพ

ในการใหบริการ รองลงมา มีความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่มเน่ืองจากผูโดยสารขาออกสวนใหญมีความพึง

พอใจรูปแบบการจัดวางอาหาร และเครื่องดื่ม ท่ีมีความหลากหลายของอาหารท่ีใหบริการ อาหาร และเครื่องดื่มมี

ปริมาณเพียงพอท่ีมีความเปนเอกลักษณเหมาะสมดี ดานสถานท่ีมีความพึงพอใจเพราะประทับใจช่ืนชอบหองรับรอง

มีกลิ่นท่ีดี หอม สะอาด ท่ีรูสึกผอนคลาย หองรับรองตั้งอยูในพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสม หางาย และหองรับรองของผูโดยสาร

ขาออกมีการจัดสรรพ้ืนท่ีใชสอยเปนสัดสวนเหมาะสมดี และดานอุปกรณอํานวยความสะดวกพึงพอใจเพราะภายใน

หองรับรองมีหนังสือพิมพ วารสาร นิตยสารท่ีหลากหลายไวคอยใหบริการแกผูโดยสารขาออก ตลอดจนมีบริการ  

Wi-Fi ความเร็วสูง มีหองนํ้า และหองอาบนํ้าท่ีเพียงพอตอการใหบริการแกผูโดยสารขาออก ทาอากาศยาน    

สุวรรณภูมิ สอดคลองกับงานวิจัยของ คณานุช วิชิตนาค (2550) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสาร

ภายในประเทศท่ีใชบริการของทาอากาศยานดอนเมือง ผลการวิจัยพบวา การใหบริการของพนักงานมีอัธยาศัยและ

ความสุภาพออนนอมไมตรี พนักงานมีความเต็มใจและความพรอมในการใหบริการ มีทักษะ ความรูสามารถตอบสิ่งท่ี

ซักถามไดเปนอยางดี มีความเขาใจความตองการของผูโดยสาร สามารถแกไขปญญาเฉพาะหนาเมื่อเกิดปญหา 

ในขณะท่ี ในบริเวณตัวอาคารและบริเวณภายนอกอาคาร หองสุขาของผูโดยสารมีความสะอาดเหมาะสม สําหรับ

ดานรานอาหาร และเครื่องดื่มควรมีความสะอาด มีรานอาหาร และเครื่องดื่มใหเลือกหลากหลายรายการ โดย
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กําหนดราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ และสอดคลองกับงานวิจัยของ บงกชกรณ บุญสําราญ (2555) ไดศึกษาวิจัย

เรื่อง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการหองรับรองผูโดยสารสายการบินบางกอกแอรเวย ณ สนามบิน

เชียงใหม ผลการวิจัยพบวา การตอบสนองความตองการของผูโดยสารท่ีใชบริการหองรับรองสามารถใชบริการได

งาย สะดวกในการใชบริการ ท่ีสําคัญพนักงานมีความสามารถใหขอมูลและใหคําแนะนํา ในการใชบริการไดถูกตอง

และครบถวน พนักงานมีความเต็มใจใหบริการ พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ พนักงานมีความสุภาพ และมี

มารยาทดี มีความสามารถในการแกไขปญหาท่ีมีความจริงใจ มีทักษะในการใหบริการ พนักงานมีซื่อสัตย จริงใจ   

เอาใจใสตอผูโดยสารท่ีใชบริการหองรับรองอยางจริงจัง มีความเอ้ืออาทร มีความเปนกันเองสม่ําเสมอทุกครั้งตอ

ผูโดยสารท่ีใชบริการหองรับรอง ท่ีสําคัญพนักงานมีแนะนําบริการตางๆ ในหองรับรองไดตรงกับความตองการของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการหองรับรองตามท่ีผูโดยสารคาดหวังเอาไว และสอดคลองกับงานวิจัยของ ธนพร เรืองพณิชยกุล 

(2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของผูโดยสารชาวไทยเก่ียวกับคุณภาพการบริการของบริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา พนักงานควรมีทักษะ และความชํานาญในการใหบริการ ท่ีสําคัญพนักงานควรมี

ลักษณะทาทางท่ีสุภาพตลอดระยะเวลาในระหวางการใหบริการ มีความประทับใจในการใหบริการ มีความสามารถ

แกไขปญหาใหลุลวงไปได แตสิ่งท่ีสัมผัสได คือ พนักงานในแผนกมีบุคลิกดี แตงกายเหมาะสมดีมาก สถานท่ีมี

อุปกรณมีสภาพสมบูรณเหมาะสมพรอมใชตอการใหบริการ พนักงานทุกคนมีความเต็มใจท่ีจะใหบริการ ไดรับความ

สะดวก รวดเร็วจากการแกปญหาในทันทีท่ีมีปญหาเกิดข้ึน เน่ืองจากพนักงานมีการเรียนรูความผิดพลาดจากลูกคา 

จึงสามารถตอบคําถามท่ีตองการไดใหขอมูลไปในทิศทางเดียวกันสงผลใหมีความนาเช่ือถืออยางเหมาะสม และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ ภรณพักตรา ศักดา (2553) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอ

การบริการภายในหองรับรองช้ันธุรกิจ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจัย

พบวา ดานอุปกรณอํานวยความสะดวกผูโดยสารใหความพึงพอใจตอจํานวนของ แกว จาน ชาม ชอน สอม และจัด

วางเปนระเบียบมีความเหมาะสมตอจํานวนผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ มีความพึงพอใจตอโทรทัศน เครื่อง

คอมพิวเตอร ระบบติดตอสื่อสาร และอินเตอรเน็ต ท่ีมีประสิทธิภาพตอความตองการของผูโดยสารภายในหอง

รับรองช้ันธุรกิจของสายการบินไทย มีความพึงพอใจตอจํานวนสื่อสิ่งพิมพ หนังสือ นิตยาสาร โตะ เกาอ้ี โซฟา มี

ความพึงพอใจตอสุขภัณฑตางๆ ภายในหองนํ้าท่ีมีความสะอาดและทันสมัย แตอยางไรก็ตาม ดานอาหารและ

เครื่องดื่มเปนปจจัยสําคัญเน่ืองจากผูโดยสารเห็นวาจํานวนอาหารและเครื่องดื่มควรมีความเหมาะสมตอจํานวน

ผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ ควรมีคุณภาพ รสชาติ ชนิด/ประเภทของอาหารเครื่องดื่มมีท่ีเหมาะสมท่ีหลากหลายให

เลือกรับประทาน หากพิจารณาดานสถานท่ี พบวา สวนใหญใหความสําคัญจํานวนหองนํ้ามีความเหมาะสมตอ

จํานวนผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ ควรจัดแบงพ้ืนท่ีภายในหองรับรองช้ันธุรกิจใหมีความเหมาะสม แสงสวาง

เพียงพอ ระบบถายเทอากาศดี มีระบบจัดปายบอกทางท่ีเหมาะสมสามารถมองเห็นไดชัดเจน ในดานบุคลากร 

พนักงาน พบวา สวนใหญใหความสําคัญกริยามารยาท ทาทางของพนักงานท่ีเหมาะสม พนักงานมีเครื่องแตงกายท่ี

เหมาะสมตอการปฏิบัติงาน มีการประสานงานกันเพ่ือตอบสนองความตองการของผูโดยสารอยางรวดเร็ว 

 ปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร 

พบวา คุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึงและช้ันธุรกิจของสายการบินโอมานแอร ในภาพรวมระดับมาก

ท่ีสดุ จากการทดสอบสมมติฐานเพ่ือหาความสัมพันธระหวางปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ันธุรกิจสายการบินโอมานแอร ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

พบวา ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการในดานสิ่งท่ีสัมผัสได ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจ

ใส และโดยภาพรวม ตางมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการหองรับรองพิเศษช้ันหน่ึง และช้ัน
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ธุรกิจของสายการบินโอมานแอรในดานบุคลากร สถานท่ี อาหาร และเครื่องดื่ม อุปกรณอํานวยความสะดวก และ

โดยภาพรวม จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว เปนเชนน้ีเน่ืองจากผูโดยสารขาออกสวนใหญมีความพึงพอใจในดานสิ่งท่ี

สัมผัสไดเก่ียวกับหองรับรองมีการออกแบบเหมาะสม สวยงาม รสชาติอาหารไทย และรสชาติอาหารอาหรับท่ี

ใหบริการมีรสชาติท่ีดี มากกวา รองลงมา ดานความนาเช่ือถือใหความสําคัญเก่ียวกับหองรับรองมีสิ่งอํานวยความ

สะดวกทันสมัยตามท่ีไดมีการประชาสัมพันธไว โดยท่ีกอนใชบริการหองรับรองมีการลงทะเบียนเขาใชบริการอยาง

เปนระบบมีระบบรักษาความปลอดภัย (กลองวงจรปด) ในขณะท่ี ดานการตอบสนองใหความสําคัญเก่ียวกับหอง

รับรองมีความสะดวกตอการเขาใชบริการ หองรับรองมีขนาดเพียงพอ มีระบบการบริหารจํานวนผูใชบริการท่ี

เหมาะสมตลอดเวลา ดานความมั่นใจใหความสําคัญเก่ียวกับหองรับรองใชภาชนะอาหาร และเครื่องดื่มท่ีสะอาด 

ปลอดภัย ความสะอาดของพ้ืนท่ีใหบริการ มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีคุณภาพไวรับรองแกผูโดยสารขาออกไดอยาง

เหมาะสม และสําหรับดานความเอาใจใส ผูโดยสารขาออกใหความสําคัญเก่ียวกับหองรับรองมีการเช็คปริมาณ

อาหาร เครื่องดื่ม และเติมเต็มตลอดเวลา มีจุดบริการใหความชวยเหลืออยางเทาเทียมเสมอภาคกัน สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ภรณพักตรา ศักดา (2553) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอการบริการ

ภายในหองรับรองช้ันธุรกิจ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการวิจัยพบวา มี

ความพึงพอใจตอดานอาหารและเครื่องดื่ม เน่ืองจากผูโดยสารเห็นวาจํานวนอาหารและเครื่องดื่มควรมีความ

เหมาะสมตอจํานวนผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ ควรมีคุณภาพ รสชาติ ชนิด/ประเภทของอาหารเครื่องดื่มมีท่ี

เหมาะสมท่ีหลากหลายใหเลือกรับประทาน ดานอุปกรณอํานวยความสะดวกผูโดยสารใหความพึงพอใจตอจํานวน

ของ แกว จาน ชาม ชอน สอม และจัดวางเปนระเบียบมีความเหมาะสมตอจํานวนผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ มี

ความพึงพอใจตอโทรทัศน เครื่องคอมพิวเตอร ระบบติดตอสื่อสาร และอินเตอรเน็ต ท่ีมีประสิทธิภาพตอความ

ตองการของผูโดยสารภายในหองรับรองช้ันธุรกิจของสายการบินไทย มีความพึงพอใจตอจํานวนสื่อสิ่งพิมพ หนังสือ 

นิตยาสาร โตะ เกาอ้ี โซฟา มีความพึงพอใจตอสุขภัณฑตางๆ ภายในหองนํ้าท่ีมีความสะอาดและทันสมัย เมื่อหาก

พิจารณาดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม พบวา สวนใหญใหความสําคัญจํานวนหองนํ้ามีความเหมาะสมตอจํานวน

ผูโดยสารท่ีเขามาใชบริการ ควรจัดแบงพ้ืนท่ีภายในหองรับรองช้ันธุรกิจใหมีความเหมาะสม แสงสวางเพียงพอ ระบบ

ถายเทอากาศดี มีระบบจัดปายบอกทางท่ีเหมาะสมสามารถมองเห็นไดชัดเจน และสอดคลองกับงานวิจัยของ 

บงกชกรณ บุญสําราญ (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการหองรับรอง

ผูโดยสารสายการบินบางกอกแอรเวย ณ สนามบินเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา สวนใหญใหความสําคัญสถานท่ี

สะอาด เปนระเบียบ สวยงาม นาใชบริการ มากกวา รองลงมา มีเอกสาร/สื่อตางๆ/อินเทอรเน็ตใหกับผูโดยสารท่ีใช

บริการหองรับรอง อยางเพียงพอภายในหองรับรองมีอากาศถายเทดี แสงสวางเพียงพอ จํานวนท่ีน่ังเพียงพอกับการ

ใหบริการ และควรมีของวางและเครื่องดื่มมีความหลากหลาย สะอาด รสชาติดี และควรมีการแนะนํารายละเอียด

เรื่องของวาง บางครั้งผูโดยสารไมรับประทานเน้ือวัว หรือรับประทานหมูไมได และสอดคลองกับงานวิจัยของ คณา

นุช วิชิตนาค (2550) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูโดยสารภายในประเทศท่ีใชบริการของทาอากาศยาน

ดอนเมือง ผลการวิจัยพบวา ดานรานอาหารและเครื่องดื่มสวนใหญใหความสําคัญความสะอาดของรานอาหารและ

เครื่องดื่ม เน่ืองจากความตองการของรานอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีเพียงพอความหลายหลายหลายของรายการ

อาหาร ท่ีสําคัญคุณภาพของอาหารตองเหมาะสมกับราคา 
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