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ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทย 
ท่ีมีต่อการบริการภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ 

ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ*

Thai Passengers’ Satisfaction Toward Servicing in Business Class 
Passengers Lounge of Thai Airways International Public co., ltd.

at Suvarnabhumi Airpoort
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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อส�ำรวจความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารชาวไทย ที่มีต่อการบริการภายในห้อง 

รับรองชั้นธุรกิจ ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและเพื่อวิเคราะห์ความแตกต่าง 

ของความพึงพอใจอันเนื่องมาจากปัจจัยส่วนบุคคล จ�ำนวนประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือผู้โดยสารชาวไทย 223 คน 

ภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เครื่องมือที่ใช้ใน การวิจัย 

ครั้งน้ีเป็นแบบสอบถาม การวิเคราะห์ประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมส�ำเร็จรูปส�ำหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ โดยสถิต ิ

ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ 

เชิงอนุมาน ได้แก่ สถิติ t-test และ F-test เพื่อทดสอบสมมติฐานที่ก�ำหนดไว้เบื้องต้น

	 จากผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารชาวไทย ที่มีต่อการบริการภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ  

ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยู่ในระดับปานกลาง และผู้โดยสารชาวไทยท่ีมี 

ปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ วุฒิการศึกษา มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการภายในห้องรับรอง 

ชั้นธุรกิจ ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญ 

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จากผลการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยขอเสนอแนะว่า ผู้บริหารฝ่ายบริการลูกค้าภาคพื้น บริษัท การบินไทย  

จ�ำกัด (มหาชน) แผนกห้องรับรอง ควรหามาตรการต่างๆ เพื่อปรับปรุงการให้บริการอย่างครอบคลุมทุกด้านให้สอดคล้อง 

กับเป้าหมายและกลยุทธ์ของบริษัทฯ ที่เน้นให้ความส�ำคัญในการบริการลูกค้าเป็นหลักมากขึ้น โดยเฉพาะในด้านบุคลากร  

พนักงานและด้านสถานที่สภาพแวดล้อม ที่มีค่าเฉลี่ยน้อย เพราะเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจต่อ 

จ�ำนวนพนักงาน มีความเหมาะสมต่อจ�ำนวนผู้โดยสารที่เข้ามาใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง เป็นต้น

ค�ำส�ำคัญ: ห้องรับรองชั้นธุรกิจ

1นักศึกษาหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
*เป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ระดับมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย ปีการศึกษา 2553

อาจารย์ที่ปรึกษา: อาจารย์พจนา สิมะเสถียร



82

ความน�ำ

	 พ.ศ. 2526 การบินไทยเริ่มให้บริการชั้นธุรกิจ  

เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้กับนักธุรกิจ ที่เดินทางกับ 

การบนิไทย เช่น มกีารแบ่งห้องโดยสารเป็นสดัส่วน ใช้เก้าอี้ 

ที่ใหญ่ขึ้น มีที่ส�ำหรับวางแขนมากข้ึน และมีห้องรับรอง 

พิเศษบริการก่อนขึ้นเครื่องบิน ซึ่งเป ็นสิทธิพิเศษที ่

การบินไทยมอบให้นอกเหนือจากบริการบนเครื่องบิน  

และพัฒนาบริการต่างๆ เกี่ยวกับห้องรับรองพิเศษมาจน 

ถึงปัจจุบัน

	 ปัจจุบันบริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)  

มีห้องรับรองพิเศษให้บริการผู้โดยสาร ทั้งหมด 9 แห่ง  

ได้แก่ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานเชียงใหม่  

ท่าอากาศยานเชยีงราย ท่าอากาศยานหาดใหญ่ ท่าอากาศยาน 

ภูเก็ต ท่าอากาศยานสุราษฏร์ธานี ท่าอากาศยานกระบี่  

ท่าอากาศยานอุบลราชธานี และท่าอากาศยานขอนแก่น  

ซึ่งแต่ละท่าอากาศยานการบินไทยมีห้องรับรองที่ให้บริการ 

ไม่แตกต่างกนั คือ ให้บรกิารภายใต้นโยบายเดียวกนั ดังเช่น 

ห้องรับรองที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได้รับการต้ังช่ือตาม 

แนวคิดของการบินไทยว่า ห้องรับรองรอยัลออร์คิด และ 

ห้องรับรองรอยัลซิล 

	 ห้องรับรอง ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีห้อง 

รับรองทั้งหมด 8 ห้องรับรอง ซึ่งประกอบด้วย ห้องรับรอง 

ชั้นธุรกิจ 6 ห้อง ห้องรับรองชั้นหนึ่ง 1 ห้อง และห้อง 

บริการนวดสปา 1 ห้อง โดยห้องรับรองแต่ละห้องจะม ี

บริการต่างๆ ภายในห้องที่ส�ำคัญคือ บาร์อาหาร เครื่องดื่ม  

บุฟเฟ่ต์ที่มีความหลากหลายของอาหาร, อาหารว่างและ 

เครื่องดื่ม รวมถึงสิ่งอ�ำนวยความสะดวก เช่น ระบบสื่อสาร  

อินเตอร์เน็ต ห้องนั่งเล่นของเด็ก และห้องน�้ำ มีให้บริการ 

ภายในห้องรับรอง

	 สิ่งที่ส�ำคัญที่สุดของการให้บริการ ที่จะท�ำให ้

ผู ้โดยสารที่มาใช้บริการห้องรับรอง เกิดความพึงพอใจ  

ความสะดวกสบาย ความเพลิดเพลิน และน�ำมาซึ่งความ 

Abstract

	 The objectives of this thesis are to examine Thai passenger’s satisfaction of service at the  

business class passengers lounge of Thai Airways International Public Co., Ltd. at Suvarnabhumi  

Airport and to analyse the level of satisfactions affected by personal factors. The population used in  

this research consisted of 223 Thai passengers with a questionnaire used as the tool for research. The  

collected data were analyzed using statistical methods comprising of descriptive statistics namely  

frequency, percentage, mean and standard deviation and inferential statistics: namely t-test and F-test  

for hypothesis testing. The research found that the overall Thai passenger’s satisfaction of service at  

the business class passengers lounge of Thai Airways International Public Co., Ltd. at Suvarnabhumi  

Airport is at moderate level. The level of satisfactions affected by personal factors namely sex, age and  

educational level do not have statistical difference at 0.05 significance level. The researcher recom 

mends that Thai airways International Public Co., Ltd. should develop measures to improve the service  

in accordance with the goals and strategies of the company focusing on service attendant attitudes, the  

atmosphere and facilities inside the lounge. 

Keywords: business class lounge, Thai airways international at suvanabhumi airport.
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ประทับใจ โดยพนักงานบริการซึ่งเป ็นตัวกลางหรือ 

ตัวเชือ่มน้ี จะสามารถเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของผูโ้ดยสาร 

ที่มีอยู่เดิม ให้ไปสู่วัตถุประสงค์ที่ฝ่ายบริการต้องการเป็น 

อย่างมากก็คือ “มาแล้ว อยากมาอีก และ ชวนให้ใคร 

ต่อใครมาด้วย “ซึ่งนับได้ว่าเป็นการประชาสัมพันธ์หรือ 

การส่งเสริมด้านการตลาดได้อย่างดีที่สุด โดยไม่เสียค่า 

ใช้จ่ายอะไรเลย ซึ่งบริการที่ดีเลิศไม่ได้ขึ้นอยู่กับด้านใด 

ด้านหน่ึงเป็นส�ำคัญ แต่ต้องประกอบด้วยบริการจาก 

พนักงาน ความเหมาะสมของสถานที่ อาหารเครื่องดื่มที่ม ี

คุณภาพ และอุปกรณ์สิ่งอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้โดยสาร 

ท่ีเพียงพอเหมาะสมควบคู่กันไป จึงจะถือว่าเป็นบริการ 

ที่ดีเลิศได้

	 ดังท่ีกล่าวไว้แล้วว่า ความพึงพอใจนัน้มคีวามส�ำคญั 

อย่างยิ่งซึ่งจะท�ำให้มีผลในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 

ของผู้โดยสารที่มาใช้บริการที่มีอยู่เดิม ไปสู่วัตถุประสงค ์

ท่ีทางสายการบินต้องการ คือ ซึ่งจากความพอใจของ 

ผูโ้ดยสารจะแสดงออกมานัน้ ย่อมเป็นผลมาจากปฏสัิมพนัธ์ 

ในหลายๆ ด้าน ทัง้นีเ้นือ่งมาจาก บรษัิท การบนิไทย จ�ำกดั  

(มหาชน) ให้ความส�ำคัญกับการบริการ ลูกค้าถือว่าเป็น 

หัวใจส�ำคัญของธุรกิจการบินที่บริษัทฯได้พัฒนามาโดย 

ตลอด และได้ท�ำการปรับปรุงภายใต้นโยบายที่มุ ่งมั่น 

สร้างสรรค์การบริการที่เป็นเลิศ น�ำความพึงพอใจสูงสุด 

แก่ผู ้โดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับเป้าหมายและกลยุทธ์ 

ของบริษัทฯ ที่เน้นให้ความส�ำคัญในการบริการลูกค้า 

เป็นหลัก บนแนวทางการพัฒนาศักยภาพการให้บริการ 

ลูกค้าแบบครบวงจร น�ำไปสู ่ความเป็นเลิศและความ 

สม�่ำเสมอสามารถเพ่ิมสมรรถนะการแข่งขันในธุรกิจ 

การบินได้อย่างมีประสิทธิภาพและเสริมสร้างรายได้มาก 

ยิ่งขึ้น จากเหตุผลข้างต้นท�ำให้ผู้วิจัยมีความสนใจศึกษา 

วิจัยถึงแนวทางการบริการภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจเป็น 

ส�ำคัญ ซึ่งเกี่ยวข้องโดยตรงต่อพนักงาน และผู้โดยสารที่ 

เข้ามารับบริการ ทั้งนี้ในส่วนของการบริการภายในห้อง 

รับรองชั้นธุรกิจนั้นจะครอบคลุมไปถึงด้านอื่นๆ ด้วย คือ  

สถานที่ของห้องรับรอง อาหารเครื่องดื่ม และสิ่งอ�ำนวย 

ความสะดวกอื่นๆ โดยผลจากการวิจัยในครั้งนี้ ผู ้วิจัย 

หวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะเป็นประโยชน์แก่องค์กรในการ 

พัฒนาศักยภาพได้อย่างมีประสิทธิภาพ พร้อมทั้งสร้าง 

ความพึงพอใจแก่ผู ้มาใช้บริการ อีกทั้งเป็นพื้นฐานและ 

แนวทางในการพัฒนาการด�ำเนินงานให้มีความสอดคล้อง 

กับความต้องการของผู้โดยสารในปัจจุบันและในอนาคต 

ให้มากที่สุด

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. เพือ่ส�ำรวจความพงึพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสาร 

ชาวไทย ที่มีต่อการบริการภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ  

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยาน 

สุวรรณภูมิ

	 2. เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจ 

อันเนื่องมาจากปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้โดยสารชาวไทย  

ที่มีต่อการให้บริการภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ บริษัท  

การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

กรอบแนวคิดการวิจัย

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล

ของผู้โดยสาร

ชาวไทย

1. เพศ

2. อายุ

3. วุฒิการศึกษา

ความพึงพอใจต่อการบริการ 

ภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ

1. ด้านบุคลากร พนักงาน

2. ด้านสถานที่ และสภาพ

   แวดล้อม

3. ด้านอาหาร และเครื่องดื่ม

4. ด้านอุปกรณ์อ�ำนวยความ

   สะดวก

สมมติฐานการวิจัย

	 สมมติฐานที่ 1 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวม 

ของผู้โดยสารชาวไทย ที่มีต่อการบริการภายในห้องรับรอง 

ชัน้ธรุกจิ บรษิทั การบนิไทย จ�ำกดั (มหาชน) ณ ท่าอากาศยาน 

สุวรรณภูมิ อยู่ในระดับปานกลาง

	 สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจของผู ้โดยสาร 

ชาวไทย ที่มีต่อการบริการภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ  
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บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยาน 

สุวรรณภูมิ อันเนื่องมาจากปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร 

ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน

แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

	 ความหมายของความพึงพอใจ

	 Wolman (1968, p. 437) กล่าวว่า ความพงึพอใจ  

ตามความหมายของพจนานุกรมด้านพฤติกรรม หมายถึง  

ความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความชอบ เมื่อได้รับ 

ความส�ำเร็จตามความคาดหวัง หรือแรงจูงใจได้รับการ 

ตอบสนอง 

	 Chaplin (1968, p. 392) กล่าวว่า ความพึงพอใจ  

ตามความหมายของพจนานุกรมด้านจิตวิทยา หมายถึง  

ความรู ้สึกของผู ้ที่มารับบริการต่อสถานบริการ ตาม 

ประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการ 

ในสถานบริการนั้นๆ

	 จากความหมายดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยสามารถ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ที่ดีต่อการได้รับ 

สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ทั้งสิ้นค้าและบริการ เป็นทัศนคติในทางบวก  

ที่สร้างความสุข สบายใจ ให้กับลูกค้า

	 การสร้างความพึงพอใจ

	 ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549, หน้า 213)  

เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการสร้างความพึงพอใจว่า ในการ 

สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 

นั้นมีหัวใจหลักส�ำคัญ 7 ประการ ที่ทุกคนพึงมีในการให้ 

บริการ ได้แก่ 

	 1. การติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 

	 2. การมีมารยาทที่ดี สุภาพอ่อนน้อม เกรงใจ  

และมีความเป็นมิตร ซึ่งเป็นสิ่งที่ควรจะเป็นคุณสมบัติ 

ของพนักงานทุกคน ดังน้ัน บริษัทจะได้รับการยอมรับ 

จากลูกค้ามากน้อยเพียงใดขึ้นกับว่าพนักงานมีทัศนคต ิ

อย่างไร ในเร่ืองของความมีมารยาท 

	 3. การเข้าใจความต้องการของลูกค้า 

	 4. ความรับผิดชอบต่อลูกค้า ความตั้งใจและ 

ความพร้อมของพนักงานที่จะให้บริการแก่ลูกค้าตลอด 

เวลาด้วยท่าทีที่ดี และทัศนคติที่ถูกต้อง ซึ่งรวมถึงการให้ 

บริการอย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

	 5. การแสดงออกซึ่งความสามารถ รอบรู้ การท่ี 

พนักงานของบริษัทจะต้องมีความรู้ ความช�ำนาญต่องาน 

ที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติ และยังรวมถึงความรู้ ความ 

ช�ำนาญต่องาน ที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติ

	 6. มีความน่าเชื่อถือ ความจริงใจ ความซื่อสัตย์  

และเชื่อได้ และยังรวมถึงการให้ความสนใจลูกค้าอย่าง 

จริงจัง และมีการแสดงออกให้เห็นด้วย 

	 7. มคีวามไว้วางใจการกระท�ำอย่างมปีระสทิธภิาพ 

และเชื่อถือได้อย่างสม�่ำเสมอ โดยให้การบริการแก่ลูกค้า 

อย่างถูกต้องต้ังแต่แรก 

	 จากแนวคิดข้างต้น ผู ้วิจัยสามารถสรุปได้ว ่า 

การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า มีหัวใจหลักส�ำคัญคือ  

การติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ การมีมารยาทที่ดี  

สุภาพอ่อนน้อม การเข้าใจความต้องการของลูกค้า ความ 

รับผิดชอบต่อลูกค้า การแสดงออกซึ่งความสามารถ รอบรู้  

และมีความน่าเชื่อถือ

	 การวัดความพึงพอใจ 

	 บุญเรียง ขจรศิลป์ (2541, หน้า 41) ได้ให้ 

ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า การวัดความพึงพอใจ เป็นการ 

ยากที่จะวัดได้โดยตรง แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนคติได้ 

โดยอ้อมโดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน  

ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จ�ำกัดด้วย อาจมี 

ความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดงความ 

คิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง ซึ่งความคลาดเคล่ือน 

เหล่านี้ย่อมเกิดข้ึนได้เป็นธรรมดาของการวัดโดยทั่วๆ ไป

	 วิทวัส รุ่งเรืองผล (2546, หน้า 1-3) กล่าวถึง  

แนวทางการวัดความพึงพอใจว่า เมื่อเริ่มต้นคิดพบว่า 

จะท�ำการวัดความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีหลักการน้ัน  

กระบวนการท�ำงานจากประสบการณ์จะเป็นแบบนี้

	 1. ก�ำหนดวัตถุประสงค์ให้ชัดเจน

	 2. ก�ำหนดปัจจัยที่จะใช้วัดความพึงพอใจ 

	 3. ก�ำหนดเกณฑ์ที่ใช้ในการวัด

	 4. ก�ำหนดวิธีการวัดความพึงพอใจ ในขั้นนี้ก็คือ 
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ขั้นของการท�ำวิจัยเชิงปริมาณที่ต ้องก�ำหนดวิธีการสุ ่ม 

ตัวอย่างในเชิงสถิติเพื่อให้เกิดการกระจายตัวของลูกค้าที่ 

สุ ่มมาท�ำการวัดความพึงพอใจ รวมถึงการก�ำหนดขนาด 

ของตัวอย่างที่ใช้ในการวัดว่าควรมีจ�ำนวนเท่าไร โดยอาศัย 

เทคนิคการวิจัย สามารถท�ำได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้ 

(1) การใช้แบบสอบถาม 

(2) การสัมภาษณ์ 

(3) การสังเกต 

	 ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า “การวัดความพึงพอใจ”  

โดยกระบวนการที่ง่ายในการใช้วัดความพึงพอใจคือการใช ้

แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ และการสังเกต นั่นเอง  

การเลือกใช้การวัดในลักษณะใดก็ตาม จะน�ำมาสู่ผลที่ 

ต้องการให้ตรงตามเป้าหมายมากที่สุด

	 การบริการ

	 Kotler (2000, p. 608) กล่าวว่า การบริการ  

หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่ง 

สามารถน�ำเสนอให้อีกกลุ ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถ 

จับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด  

การบริการมีลักษณะส�ำคัญ 3 ประการ ดังนี้ 

	 1. ลักษณะของการให้บริการ 

	 2. เครื่องมือทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ

	 3. งานของธุรกิจบริการ 

	 สมิต สัชฌุกร (2545, หน้า 13) ให้ความหมายว่า  

การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท�ำและเกี่ยวข้องกับ 

ผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใด 

ทางหน่ึง ด้วยวธิหีลากหลายในการท�ำให้คนต่างๆ ทีเ่กีย่วข้อง 

ได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น และ 

กล่าวถึงหลักการให้บริการโดยทั่วไปว่ามีข้อควรค�ำนึง ดังนี้ 

	 1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู ้รับ 

บริการ 

	 2. ท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 

	 3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน 

	 4. ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ 

	 จากการพิจารณาแนวคิดของการบริการสรุปได้ว่า  

เป็นการปฏิบัติรับใช้เพื่อตอบสนองความต้องการและ 

ความจ�ำเป็นของลูกค้า บริการเป็นส่ิงที่ไม่สามารถสัมผัส 

จับต้องได้หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้ แต่สามารถท่ีจะ 

ถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจ และสามารถช่วยรักษาลูกค้า 

ไว้ได้ 

	 คุณภาพการบริการ

	 วุฒิชาติ สุนทรสมัย (2546, หน้า 38) กล่าวถึง  

คุณภาพของบริการ คือ ความสอดคล้องกับความต้องการ 

ของลูกค้า ระดับความสามารถของบริการในการบ�ำบัด  

ความต้องการของลูกค้า ระดับความพึงพอใจของลูกค้า 

หลังจากได้รับบริการไปแล้ว วัดคุณภาพของบริการที ่

ดัชนีความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการนั้นๆ  

ไปแล้ว 

	 ดังนั้นผู ้วิจัยสามารถจ�ำแนกคุณภาพของการ 

บริการที่ลูกค้ารับรู้ได้จะมีอยู่ 2 ด้าน คือ 

	 1. คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการจะเกี่ยวข้องกับ 

ผลการบริการที่ลูกค้าได้รับ 

	 2. คุณภาพของกระบวนการบริการ จะเกี่ยวข้อง 

กับปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ

	 การบริหารคุณภาพของการบริการ 

	 บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ (2544, หน้า 197)  

กล่าวถึงองค์ประกอบที่ส�ำคัญในการบริหารคุณภาพของ 

การให้บริการ ได้แก่ 

	 1. ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ความสามารถในการ 

ให้บริการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน 

	 2. การตอบสนองทีด่ ีหมายถงึ ความกระตอืรอืร้น 

ในการให้บริการ 

	 3. การให้ความมั่นใจ หมายถึง การที่ทีมผู้ให ้

บริการมีความรู ้ ความสามารถและความมั่นใจในการ 

ให้บริการ 

	 4. ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง การเอาใจใส ่

ดูแลลูกค้าๆ ทุกคน 

	 5. บริการที่สัมผัสได้ หมายถึง เครื่องมือ อุปกรณ์  

ทีมงาน ตลอดจนข้อมูล ข่าวสารที่เกี่ยวกับ การให้บริการ 

	 ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การบริหารคุณภาพของ 

การให้บริการ หมายถึง การบริหารงานจัดการใดๆ ท่ี 
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องค์กรได้ใช้ทรัพยากรซึ่งได้แก่ คน เงิน วัสดุอุปกรณ์ 

และการจัดการ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่องค์กรได้ต้ัง

เป้าหมายไว้ 

	 ความส�ำเร็จของการบริการ

	 Parasurman, Zeithal & Barry (1998, pp.  

267-299) กล่าวว่า ความส�ำเรจ็ของการบรกิารจะเกดิขึน้ได้ 

จะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่างๆ เหล่านี้ คือ 

	 1. ความเชื่อมั่น 

	 2. การตอบสนอง 

	 3. ความสามารถ 

	 4. เข้าถึงบริการ 

	 5. ความสุภาพอ่อนโยน 

	 6. การสื่อสาร 

	 7. ความซื่อสัตย์ 

	 8. ความมั่นคง 

	 9. ความเข้าใจ 

	 10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้

	 โดยผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความส�ำเร็จของ 

การบริการ จะเกิดขึ้นได้จะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติ 

ต่างๆ ท่ีส�ำคัญในการให้บริการ เช่น ความสามารถในการ 

ให้บริการ ความสามารถในการสื่อสาร การให้ค�ำแนะน�ำ  

เอาใจใส่ผู้ใช้บริการ และการให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ  

รวมถึงการเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อมส�ำหรับให้บริการ  

การเตรียมอุปกรณ์ เพ่ืออ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ  

และการจัดสถานที่ให้บริการให้สวยงามสะอาด เป็นต้น

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 ประชากร

	 ประชากรที่ใช้ในการท�ำวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้โดยสาร 

ชาวไทย ท่ีใช้บริการห้องรบัรองช้ันธรุกจิ บรษัิท การบนิไทย  

จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ประชากร 

ซึ่งเป็นผู้โดยสารชาวไทย โดยปกติจะมีผู้โดยสารชาวไทย 

ใช้บรกิารห้องรับรองจ�ำนวนประมาณ 500 รายต่อวนั (ข้อมลู 

จากการสื่อสารส่วนบุคคล (private communication)  

กบัคณุเบญจพร สน่ันเมือง หวัหน้างานห้องรบัรองช้ันธรุกจิ 

ของบริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยาน 

สุวรรณภูมิ

	 กลุ่มตัวอย่าง

	 เป็นส่วนหนึ่งของประชากรทั้งหมด ซึ่งประกอบ 

ด้วย ผู้โดยสารชาวไทย จ�ำนวน 223 ราย ที่ใช้บริการ 

ภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด  

(มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งผู้วิจัยก�ำหนด 

กลุ ่มตัวอย่างโดยกรณีที่ทราบจ�ำนวนประชากรชัดเจน 

ใช้สูตรของ Taro, Yamane โดยก�ำหนดให้ความเชื่อมั่น  

95%

	 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม 

ที่ผู ้วิจัยสร้างขึ้นจากการค้นคว้าแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ  

ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งแบบสอบถาม 

ออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้

ส่วนที่ 1 เป็นค�ำถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป 

ของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุและวฒุกิารศึกษา  

จ�ำนวนทั้งหมด 3 ข้อ โดยมีลักษณะเป็นค�ำถามแบบเลือก 

ตอบหลายตัวเลือก โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบ 

เพียงตัวเลือกเดียวที่สอดคล้องกับตนเองมากที่สุด

ส่วนที่ 2 เป็นค�ำถามในการประเมินและวัด 

ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษชั้น 

ธุรกิจ ซึ่งประกอบด้วยค�ำถามด้านต่างๆ ดังนี้

ด้านที่ 1 ด้านบุคลากร พนักงาน 

ด้านที่ 2 ด้านสถานที่ สภาพแวดล้อม 

ด้านที่ 3 ด้านอาหาร และเครื่องด่ืม 

ด้านที่ 4 ด้านอุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวก 

ส่วนที่ 3 เป็นค�ำถามปลายเปิดเพื่อแสดง 

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ โดยระบุแนวทางไว้ 2 ด้าน 

ดังนี้ 

1. ความคิดเห็นว่า ห้องรับรองชั้นธุรกิจ 

ควรมีการปรับปรุงบริการ อะไรบ้าง

(1) ด้านบุคลากร พนักงาน

(2) ด้านสถานที่ และสภาพแวดล้อม

(3) ด้านอาหาร และเครื่องด่ืม
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(4) ด้านอุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวก

(5) อื่นๆ

2. ความเห็นว่า ห้องรับรองชั้นธุรกิจควร 

เพิ่มเติมบริการที่นอกเหนือจากบริการที่มี ด้านใดบ้าง โดย 

เป็นค�ำถามท่ีให้ผู ้ตอบมีอิสระในการแสดงความคิดเห็น 

และเสนอแนะเพิ่มเติม

ทั้งนี้ แบบสอบถามที่ใช ้ในการวิจัยครั้งนี้  

ได้ผ่านการทดสอบการใช้งานได้ โดยการตรวจสอบเนื้อหา 

ของที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์และการประเมินหาค่าดัชนีความ 

สอดคล้องรายข้อ (IOC) โดยผู้ทรงคุณวุฒิ และทดสอบ 

ความวางใจได้ (reliability) ของแบบสอบถาม โดยน�ำไป 

ทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารชาวไทย จ�ำนวน  

30 ราย และน�ำแบบสอบถามทั้งหมดไปหาค่าสัมประสิทธ์ิ 

สหสัมพันธ์ด้วยวิธีการของครอนบาค ได้ค่าสัมประสิทธิ ์

สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.775

การวิเคราะห์ข้อมูล

	 1. การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ใช้สถิติเชิง 

พรรณนา ได้แก่ ความถี่ และร้อยละ 

	 2. การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ค่าเฉล่ียความ 

พึงพอใจโดยรวมของผู ้โดยสารชาวไทย ต่อการบริการ 

ภายในห้องรับรองช้ันธุรกิจ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด  

(มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งได้ก�ำหนด 

สมมติฐานไว้ คือ ระดับปานกลาง

	 ใช้สถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบน 

มาตรฐาน ซึ่งได้ก�ำหนดสมมติฐานไว้ คือ ระดับปานกลาง 

โดยใช้สมมติฐานทางสถิติคือ	

		  H
0
 : 2.61 < μ < 3.40

		  H
1
 : 2.61 > μ > 3.40

	 3. การทดสอบสมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจ 

ของผู้โดยสารชาวไทย ที่มีต่อการบริการภายในห้องรับรอง 

ชั้นธุรกิจ บริ ษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ  

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อันเนื่องมาจากปัจจัยส่วนบุคคล 

ของผู้โดยสารที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน

	 ใช้สถิตเิชิงอ้างองิ ได้แก่ สถติ ิt-test แบบสองทาง  

วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับความพึงพอใจ ของ 

ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีกลุ่มประชากร 1 คู่ ได้แก่ เพศ และ 

วุฒิการศึกษาของผู ้โดยสาร โดยก�ำหนดนัยส�ำคัญทาง 

สถิติที่ 0.05 และสถิติ F-test วิเคราะห์ความแตกต่าง 

ระหว่างระดับความพึงพอใจของปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมี 

กลุ่มประชากรมากกว่า 1 คู่ ได้แก่ อายุของผู้โดยสาร 

โดยก�ำหนดนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 ส�ำหรับกรณีท่ีม ี

ความแตกต่างระหว่างระดับความพึงพอใจของปัจจัย 

ส่วนบุคคลอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 จะใช้การ 

วิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ ด้วยวิธีของ Scheffé เพื่อ 

วิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจโดย 

จ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

ผลการวิจัย

	 การวจิยัเรือ่ง ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารชาวไทย  

ที่มีต่อการบริการภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจของ บริษัท  

การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

สามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังนี้

	 1. ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารชาวไทย 

ด้านเพศ ซึ่งเป็นเพศหญิง มีจ�ำนวนมากที่สุด คือ จ�ำนวน  

126 คน (คิดเป็นร้อยละ 56) รองลงมา คือ ผู้โดยสาร 

ชาวไทยที่เป็นเพศชาย จ�ำนวน 97 คน (คิดเป็นร้อยละ  

44) ตามล�ำดับ

	 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารชาวไทยด้านอายุ  

ซึ่งมีอายุ 30-50 ปี มีจ�ำนวนมากที่สุด คือ จ�ำนวน 116 คน  

(คิดเป็นร้อยละ 52) รองลงมา คือ อายุ 51 ปีขึ้นไป  

จ�ำนวน 79 คน (คิดเป็นร้อยละ 35) อายุ ต�่ำกว่า 30 ปี  

จ�ำนวน 28 คน (คิดเป็นร้อยละ 13) ตามล�ำดับ

	 ปัจจัยส ่วนบุคคลของผู ้ โดยสารชาวไทยด้าน 

วุฒิการศึกษา ซึ่งมีวุฒิการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป คือ  

จ�ำนวน 140 คน (คิดเป็นร้อยละ 63) รองลงมา คือ ต�่ำกว่า 

ปริญญาตรี จ�ำนวน 83 คน (คิดเป็นร้อยละ 37) ตามล�ำดับ 

	 2. ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารชาวไทย ที่มีต่อการ 

บรกิารภายในห้องรบัรองชัน้ธรุกจิ บรษิทั การบนิไทย จ�ำกดั  
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(มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสวุรรณภมิู อยูใ่นระดบัปานกลาง  

โดยได้ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.2568 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

เท่ากับ 0.30269 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ก�ำหนดไว้  

คือระดับปานกลาง

	 นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล�ำดับ 

ตามค่าเฉลี่ย ( X ) จากมากไปน้อย 

	 อันดับที่ 1 คือ ด้านอุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวก  

อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.8314, S.D. = .46886) 

	 อันดับที่ 2 ด้านอาหาร และเครื่องดื่ม อยู่ในระดับ 

ปานกลาง ( X  = 3.1321, S.D. = .32656) 

	 อันดับสุดท้าย ด้านสถานที่ และสภาพแวดล้อม  

อยูใ่นระดบัปานกลาง (X  = 3.0457, S.D. = .42672) และ 

ด้านบคุลากร พนกังาน อยูใ่นระดบัปานกลาง (X  =3.0457,  

S.D. = .42672) ตามล�ำดับ

	 3. ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจ 

ของผู้โดยสารชาวไทย ที่มีต่อการบริการภายในห้องรับรอง 

ชัน้ธรุกจิ บรษิทั การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยาน 

สุวรรณภูมิ อันเนื่องมาจากปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสาร 

ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน

	 นอกจากน้ี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

ผู้โดยสารชาวไทย ทีมี่เพศ อาย ุและวฒุกิารศกึษาแตกต่างกนั  

มีระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทาง 

สถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับ H
0
 และปฏิเสธ H

1
 ซึ่งเป็น 

ไปตามสมมติฐานที่ก�ำหนดไว้

อภิปรายผล

	 จากผลการวิจัย พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 

โดยรวมของผู้โดยสารชาวไทย ที่มีต่อการบริการภายใน 

ห้องรับรองชั้นธุรกิจ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)  

ณ ท่าอากาศยานสวุรรณภมู ิอยูใ่นระดบัปานกลาง และปัจจยั 

ส่วนบุคคลแตกต่างกันอันได้แก่ เพศ อายุ วุฒิการศึกษา  

มีระดับความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน 

	 อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

ส ่วนใหญ่ ป ัจจัยส ่วนบุคคลของผู ้ โดยสารชาวไทยที่ 

แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อด ้านบุคลากร  

พนักงาน, ด้านสถานที่ และสภาพแวดล้อม, ด้านอาหาร  

และเครื่องดื่ม รวมถึงด้านอุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวก  

ไม่แตกต่างกัน 

ข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังน้ี

	 จากผลการวิจัยข้างต้นผู้วิจัยขอเสนอแนะว่ายังมี 

ด้านต่างๆ ที่ผู ้โดยสารให้ความส�ำคัญและยังต้องการ 

บริการที่ดีกว่า โดยผู้วิจัยสามารถแบ่งเป็นด้านต่างๆ ซึ่ง 

ประกอบด้วย 

	 1) ด้านบุคลากร พนักงาน ควรเพิ่มจ�ำนวน 

พนักงานภายในห้องรับรอง ให้มีความเหมาะสมกับจ�ำนวน 

พนกังานซึง่มมีาก การให้บรกิารจงึไม่ทัว่ถงึ เป็นต้น เพราะ 

ประเด็นด้านบุคลากรที่มีจ�ำนวนไม่พอต่อการให้บริการต่อ 

ผู้โดยสาร ซึ่งถือเป็นหัวใจหลักของการบินไทยนั้น ยังไม่ 

สามารถจัดสรรให้เพียงพอเหมาะสมต่อจ�ำนวนผู้โดยสาร 

ที่เลือกใช้บริการของการบินไทย

	 2) ด้านสถานที่ และสภาพแวดล้อม ควรขยาย 

ขนาดของห้องรับรองชั้นธุรกิจให้มีขนาดกว้างขึ้นเพื่อลด 

ความแออดัของผูโ้ดยสารในช่วงทีม่กีารเดินทางมาก รวมถงึ 

ควรเพิ่มจ�ำนวนห้องน�้ำภายในห้องรับรอง และควรเพิ่ม 

จ�ำนวนบาร์อาหารภายในห้องรับรองพิเศษ เพราะช่วงเวลา 

ที่มีผู ้โดยสารเดินทางมากนั้นจะเกิดความแออัดและไม่ 

สะดวกแก่การรับบริการที่บาร์อาหารเครื่องดื่มส�ำหรับ 

ผู ้โดยสาร ท�ำให้ต้องรอเป็นเวลานานๆ หรือบางครั้งก็ 

ท�ำให้พนักงานบริการอาหารเครื่องด่ืมไว้ที่บาร์ไม่เพียงพอ 

และทันท่วงทีต่อความต้องการของผู้โดยสาร

	 3) ในส่วนของทางด้านอาหาร และเครื่องดื่ม  

สิ่งส�ำคัญที่เห็นได้ชัดเจนคือประเด็นของความหลากหลาย 

ของอาหารเครื่องด่ืม ทั้งที่การบินไทยให้บริการผู้โดยสาร 

หลายเช้ือชาติศาสนา แต่ยังมีความเหมาะสมของอาหารท่ี 

ยังน้อยอยู่ ควรเพิ่มความหลากหลายของชนิดอาหาร เช่น  

อาหารมุสลิม เป็นต้น และ

	 4) ด้านสุดท้ายในด้านอุปกรณ์อ�ำนวยความ

สะดวก สิ่งเหล่านี้ก็ยิ่งมีความส�ำคัญต่อระดับความพึงใจ 

ของผูโ้ดยสารเป็นอย่างยิง่ การบนิไทยควรเพิม่ประสิทธภิาพ 
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ของระบบอินเตอร์เน็ตภายในห้องรับรอง และควรเพิ่ม 

จ�ำนวนเก้าอี้ โซฟา ภายในห้องรับรองให้มีความเพียงพอ 

ต่อจ�ำนวนผู้โดยสารที่ใช้บริการห้องรับรอง ผู้วิจัยเล็งเห็น 

ว่าไม่เฉพาะภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจเท่านั้น ทั่วทุกห้อง 

จ�ำเป็นต้องมองเห็นและสร้างความเหมาะสมของสิ่งอ�ำนวย 

ความสะดวกเหล่านี้แก่ผู้โดยสารอย่างทั่วถึงที่สุดอีกด้วย

	 ผู้วิจัยขอเสนอแนะว่า ผู้บริหารควรหามาตรการ 

ต่างๆ เพื่อปรับปรุงการให้บริการอย่างครอบคลุมทุกด้าน 

ให้สอดคล้องกับเป้าหมายและกลยุทธ์ของบริษัทฯ ที่เน้น 

ให ้ความส�ำคัญในการบริการลูกค ้าเป ็นหลักมากขึ้น  

โดยเฉพาะในด้านบุคลากร พนักงานและด้านสถานที่ 

สภาพแวดล้อม ที่มีค่าเฉลี่ย ปานกลาง

ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป

	 1. ควรท�ำวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

ชาวไทย ที่มีต่อการบริการภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ  

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ท่าอากาศยานอ่ืนๆ  

ได้แก่ ท่าอากาศยานภูเก็ต เชียงใหม่ เพื่อปรับปรุงการให ้

บริการอย่างครอบคลุมทุกด้านให้สอดคล้องกับเป้าหมาย 

และกลยุทธ์ของบริษัทฯ ให้เข้มแข็งยิ่งขึ้น

	 2. ควรท�ำวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของพนักงาน  

ต่อการจัดการบริการภายในห้องรับรอง เนื่องจากการวิจัย 

ครั้งนี้ เป็นการท�ำวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสาร  

ซึ่งอยู่ในระดับของผู้รับบริการ ดังนั้น หากท�ำวิจัยความ 

คิดเห็นของพนักงาน จะท�ำให้ได้ข ้อมูลจากพนักงาน 

ระดับปฏิบัติการเกี่ยวกับการบริหารจัดการของการบินไทย 

อีกมุมมองหนึ่ง ซึ่งเป็นประโยชน์ในการน�ำข้อมูลไปใช้ 

วางแผนและก�ำหนดแนวทางปรับปรุงแนวทางการจัดการ 

ในห้องรับรองให้ดียิ่งขึ้น

	 3. ควรท�ำวิจัยในส่วนที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ของผู้โดยสาร ต่อการบริการของหน่วยงานอ่ืนๆ ทางด้าน 

การบิน เช่น หน่วยงานความปลอดภัยและรักษาความ 

ปลอดภัยของท่าอากาศยาน เป็นต้น
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