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บทคัดย่อ 
การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ 

2) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ 3) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลที ่แตกต่างกัน  และ 4) เพื ่อศึกษา
ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ โดยมีกลุ่ม
ตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารที่เข้าใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ จ านวน 385 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
คือ แบบสอบถาม และสถิติที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่ าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์
ANOVA และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้โดยสารมีความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของ
สายการบินภายในประเทศ อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดได้แก่ ความสามารถของลูกค้าท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับ
บริการ ส่วนความสะดวกในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความพอเพียงของบริการ มีค่าเฉลี่ยรองลงมาตามล าดับ และน้อยที่สุด
ได้แก่ การเข้าถึงแหล่งบริการ 2) คุณภาพการให้บริการของห้องรับรองพิเศษในสายการบินภายในประเทศ อยู่ในระดับมากที่สุด
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดได้แก่ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ส่วนความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ การเข้าใจลูกค้า ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ มีค่าเฉลี่ยรองลงมาตามล าดับ และน้อยที่สุดได้แก่ การตอบสนองต่อลูกค้า  3) ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชีพ ไม่พบความแตกต่างต่อความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบิน
ภายในประเทศ ส่วนรายได้ต่อเดือน พบว่ามีความแตกต่างต่อความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบิน
ภายในประเทศอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน 20 ,001–30,000 บาท
มีความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ มากกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่า
20,000 บาท เมื่อวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ พบว่า 4) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการเข้าใจลูกค้า มีความสัมพันธ์
ต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ การใช้บริการ คุณภาพ ห้องรับรองพิเศษ สายการบินภายในประเทศ

บทความวิจัย

การอ้างอิงบทความ: พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจใน

การใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ. วารสารพัฒนาธุรกิจและอุตสาหกรรม, 4(1), 47-62.



Journal of Business and Industrial Development. Vol.4, No.1, Jan. – Apr. 2024

วารสารพัฒนาธุรกิจและอุตสาหกรรม ปีที่ 4, ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2567
48

Research Article

Please cite this article: Wongsim, P., & Pichitkarnkar, T. (2024). The Relationship Between Service Quality and Satisfaction 

in Using Lounge Services of Domestic Airlines. Journal of Business and Industrial Development, 4(1), 47-62.

 
 

The Relationship Between Service Quality and Satisfaction in Using Lounge 
Services of Domestic Airlines

Pimtawan Wongsim* and Thanyathip Pichitkarnkar 
Industrial Business and Human Resource Development . King Mongkut’s University of Technology North Bangkok, 
Bangkok, Thailand. 
Wichien Ketsingha 
The Secretariat of the Council of Education Measurement, Dusit District, Bangkok. 

*Corresponding Author, Tel. 06 1979 2699, E-mail: pimtawan.w@gmail.com  DOI: 10.14416/j.bid.2024.04.004 
Received 5 December 2023; Revised 13 February 2024; Accepted 24 Murch 2024; Published online: 30 April 2024 
© 2024 King Mongkut’s University of Technology North Bangkok. All Rights Reserved. 

Abstract 
The objectives of this study were 1) to study the satisfaction of using the lounges of domestic airlines, 

2) to study the service quality of the lounges of domestic airlines, 3) to compare the satisfaction of using
lounges of domestic airlines classified according to different personal factors and 4) to study the relationship
of service quality with satisfaction with lounge usage of domestic airlines. The research instruments are
questionnaires and statistics used in the research, consisting of frequency, percentage, means, standard
deviation, one-way ANOVA and multiple regression analysis. The results of the study found that
1) passengers were satisfied with the use of lounges of domestic airlines at the highest level, with the
highest-level being affordability, secondary accommodation, and availability, respectively, and the lowest
level being accessibility. 2) The service quality of the lounges in domestic airlines was at the highest level,
with the highest-level being assurance, secondary reliability, empathy, and tangibles, respectively, and the
lowest level was responsiveness. 3) the personal factors include age, status, education level, and
occupation. There was no difference in satisfaction in using lounge services of domestic airlines. For the
incomes, it was found that there was a statistically significant difference in satisfaction in using lounge
services of domestic airlines at the level of 0.05, with respondents with incomes of 20,001 - 30,000 baht
more than respondents with incomes of less than 20,000 baht. When analyzing the multiple regressions,
it was found that 4) the hypothesis test results showed that the service quality consisted of tangibility,
responsiveness, assurance, and empathy influence domestic airline lounge satisfaction with a statistically
significant level of 0.05.
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1. บทน า 
เนื่องจากธุรกิจการบินในปัจจุบันมีการแข่งขันกันสูง องค์กรธุรกิจสายการบินทั่วโลกพยายามสร้างนวัตกรรมต่าง ๆ 

เพื่อดึงดูดความสนใจและสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน เช่น กลยุทธ์ด้านราคา กลยุทธ์การตลาดพัฒนาเทคโนโลยี
สมัยใหม่ และสร้างสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นต้น แต่กลยุทธ์ที่กล่าวมานั้นองค์กรธุรกิจสายการบินสามารถ
เลียนแบบและพัฒนาตนเองให้ไปเทียบทันคู่แข่งได้ แต่มีอยู่สิ่งหนึ่งที่องค์กรต่าง ๆ ไม่สามารถลอกเลียนกันได้ คือ  
การบริการที่ดีเลิศ (Service Excellence) จากบุคลากรหรือพนักงานท่ีเป็นผู้ให้บริการ ดังนั้น จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่องค์กร
ธุรกิจการบินจะต้องสร้างกลยุทธ์การให้บริการที่ดีเลิศ เพื่อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งส่งผลเกี่ยวข้องกับการท าก าไร
ให้แก่องค์กร นอกจากนี้การบริการที่ดีเลิศจะช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสาร ซึ่งเป็นส่วนช่วยให้องค์กรสามารถ
เก็บรักษาลูกค้าเก่าไว้ได้ ส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในการแข่งขันมีส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มขึ้น บางรายใช้กลยุทธ์
การให้บริการห้องรับรองผู้โดยสารของสายการบิน โดยที่ออกแบบขึ้นมาเพื่อสร้างบรรยากาศที่สงบเงียบผ่อนคลาย และ
ช่วยให้ผู ้โดยสารได้พักผ่อนก่อนถึงเวลาออกเดินทางของเที ่ยวบิน เพื ่อให้ผู ้โดยสารอื ่น ๆ ได้รับประสบการณ์  
ที่น่าประทับใจ และพึงพอใจจากการใช้บริการห้องรับรองผู้โดยสาร 

ทั้งนี้อาจกล่าวได้ว่าการให้บริการที่ต้องได้รับความร่วมมือของท่าอากาศยานที่ต้องค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวก
เป็นหลัก เพราะสายการบินมีความจ าเป็นจะต้องจัดเตรียมไว้เพื่อรองรับผู้ใช้บริการ เช่น สิ่งอ านวยความสะดวก โดยมี
คุณลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งต้องมีความรวดเร็ว ต้องมีความสะดวก ต้องมีความสบาย และต้องสร้าง  
ความมั่นใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ สร้างความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการบริการภายในห้องรับรองพิเศษ  
ด้านอุปกรณ์อ านวยความสะดวก สิ่งเหล่านี้ยิ่งมีความส าคัญต่อระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารเป็นอย่างยิ่ง สายการบิน
ในประเทศไทยควรปรับปรุงภายในห้องรับรองให้มีความเพียงพอต่อจ านวนผู้โดยสารที่ใช้บริการห้องรับรอง ผู้วิจัยเล็งเห็น
ว่าไม่เฉพาะภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจเท่านั้น ทั่วทุกห้องจ าเป็นต้องมองเห็น และสร้างความเหมาะสมของสิ่งอ านวย  
ความสะดวกเหล่านี้แก่ผู้โดยสารอย่างทั่วถึงที่สุดอีกด้วย [1] 

ส าหรับปัญหาของห้องรับรองพิเศษที่พบในปัจจุบัน คือ สิทธิพิเศษในการเข้าใช้บริการที่ก าหนดให้ผู้ ใช้บริการ 
ต้องเป็นสมาชิกของพันธมิตรของสายการบินนั้น ๆ รวมถึงการบริการอาหาร และเครื่องดื่มที่มีความหลากหลายน้อย 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีให้บริการไม่เพียงพอต่อจ านวนผู้เข้าใช้บริการ เช่น เก้าอี้ ห้องน ้า เป็นต้น หรือการ
ให้บริการของพนักงานภายในห้องรับรองพิเศษท่ีดูแล และให้บริการไม่ทั่วถึง [1] ดังนั้น การศึกษาคุณภาพการให้บริการ
เพื่อน าไปสู่การพัฒนารูปแบบของห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ ที่ยังจ าเป็นต้องพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น 
ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเรื่องการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายบินภายในประเทศ เพื่อน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและ
เป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาการให้บริการห้องรับรองพิเศษต่อไปในอนาคต 
1.1 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.1.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ      
1.1.2 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ 

พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”
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พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”

 
 

1.1.3 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศจ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน 

1.1.4 เพื ่อศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของ  
สายการบินภายในประเทศ 

 
1.2 ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรอง
พิเศษของสายการบินภายในประเทศ มีขอบเขตด้านเนื้อหา ดังนี ้

1.2.1  ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 
1.2.2  คุณภาพการให้บริการของห้องรับรองพิเศษในสายการบินภายในประเทศ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการ
เข้าใจลูกค้า 

1.2.3  ความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ ได้แก่ ด้านความพอเพียงของ
บริการ ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ ด้านความสะดวกในสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านความสามารถของลูกค้า  
ที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ   

1.2.4  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้โดยสารที่เข้าใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ 

แบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่ชัด ดังนั้นจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของ Cochran [2] ค านวณ
จ านวนขนาดของกลุ่มตัวอย่างได้เท่ากับ 385 คน โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
โดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) 
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1.2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

รูปที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
2. วิธีด าเนินการวจิัย 
2.1 ขั้นตอนในการวิจัย  

ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีขั้นตอนในการวิจัย ดังนี้ 
2.1.1 ศึกษาค้นคว้าข้อมูลแนวคิด ทฤษฎี เอกสารทางวิชาการ และผลงานท่ีเกี่ยวข้องกับตัวแปรของการวิจัย 
2.1.2 นิยามตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ท าข้ึนเพื่อให้ความหมายของตัวแปรต่าง ๆ สามารถวัดผลได้อย่างชัดเจน

ยิ่งข้ึน 
2.1.3 น านิยามตัวแปรที่ได้มาสร้างขึ้นเป็นข้อค าถามที่มีความครอบคลุม และตรงกับนิยามของตัวแปรทั้งหมดที่จะใช้

ในการด าเนินการวัดผล 
2.1.4 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา ให้ผู้เช่ียวชาญตรวจสอบ ความเที่ยงตรงตาม

เนื้อหา โดยมีผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) 
2.1.5 น าแบบสอบถามมาหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้

ในการศึกษา โดยทดลอง (Try Out) จ านวน 30 ตัวอย่าง โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s 

ความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของ
ผู้โดยสารสายการบนิภายในประเทศ 

1. ความพอเพียงของบริการ  
2. การเข้าถึงแหล่งบริการ  
3. ความสะดวกในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4. ความสามารถของลูกค้าท่ีจะเสียค่าใช้จ่าย

ส าหรับบริการ  

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  สถานภาพ 
4.  ระดับการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดต้่อเดือน 

คุณภาพการให้บริการ 
1.  ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
2.  ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้
3.  การตอบสนองต่อลูกค้า 
4.  การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
5.  การเข้าใจลูกค้า 

พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”
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พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”

 
 

Alpha) โดยค่าความเชื่อมั่นมีค่าตั้งแต่ 0.8 ขึ้นไป [3] จะถือว่าแบบสอบถามสามารถใช้ในการเก็บข้อมูลได้ หากพบว่า 
ค่าความเชื่อมั่นไม่ถึง 0.8 ผู้วิจัยจะท าการเสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อท าการปรับปรุงเครื่องมือต่อไป ในการทดลองใช้ 
พบว่าได้ค่าความเชื่อมั่น 0.81 แสดงว่าแบบสอบถามฉบับนี้มีค่าความเชื ่อมั่นสูง สามารถน าข้อมูลไปใช้โดยไม่ต้อง
ปรับปรุงแก้ไข  

 
2.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนท่ี 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของห้องรับรองพิเศษในสายการบินภายในประเทศ 
ตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบิน

ภายในประเทศ 
ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะ  

 
2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ขอความอนุเคราะห์แจกแบบสอบถาม โดยการส่งแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ และคิวอาร์โค้ดส าหรับเข้า
ตอบแบบสอบถามออนไลน์ ด าเนินการเก็บข้อมูลกับผู้ใช้บริการห้องรับรองพิเศษในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด จ านวน 385 คน 
และตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ก่อนน าไปวิเคราะห์ผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  สรุปผลและ
อภิปรายผลการวิจัย 

 
2.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 

การวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลโดยใช้ค่าสถิติต่าง ๆ ดังนี้ 
2.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ค่าสถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) 

ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
2.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ค่าสถิติที่ใช้ ได้แก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

3.  ผลการวิจัย  
3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการห้องรับรองพิเศษสายการบินภายในประเทศ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 36.4 อายุส่วนมากอยู่ที่ 20–29 ปี 
จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 สถานภาพสมรส จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 49.6 มีระดับการศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรี จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 61.5 ประกอบอาชีพข้าราช/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 134 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 34.8 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 20,001–30,000 บาท จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 35.6 ตามล าดับ 
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3.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของห้องรับรองพิเศษในสายการบินภายในประเทศ 
 
ตารางที่ 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของห้องรับรองพิเศษในสายการบินภายในประเทศโดยรวม 

และรายด้านโดยรวม 
 

คุณภาพการให้บริการของห้องรับรองพิเศษในสายการบิน
ภายในประเทศ �̅�𝑥 S.D. ระดับการรับรู้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.37 0.70 มากที่สุด 
2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้ 4.38 0.70 มากที่สุด 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 4.33 0.75 มากที่สุด 
4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 4.39 0.69 มากที่สุด 
5. การเข้าใจลูกค้า 4.38 0.73 มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.37 0.71 มากที่สุด 
 

จากตารางที ่ 1 พบว่า ผลการศึกษาพบว่าระดับคุณภาพการให้บริการของห้องรับรองพิเศษในสายการบิน
ภายในประเทศ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ การให้
ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า รองลงมา คือ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ การเข้าใจลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ
น้อยที่สุด คือ การตอบสนองต่อลูกค้า ตามล าดับ 

 
3.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ  
 

ตารางที่ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิ เศษของสายการบินภายในประเทศ
โดยรวมและรายด้านโดยรวม 

 

ความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการ
บินภายในประเทศ �̅�𝑥 S.D. ระดับพฤติกรรม 

1. ด้านความพอเพียงของบริการ  4.36 0.71 มากที่สุด 
2. ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ  4.35 0.75 มากที่สุด 
3. ด้านความสะดวกในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.40 0.67 มากที่สุด 
4. ด้านความสามารถของลูกค้าท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ  4.42 0.90 มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.44 0.89 มากที่สุด 

พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”

 
 

Alpha) โดยค่าความเชื่อมั่นมีค่าตั้งแต่ 0.8 ขึ้นไป [3] จะถือว่าแบบสอบถามสามารถใช้ในการเก็บข้อมูลได้ หากพบว่า 
ค่าความเชื่อมั่นไม่ถึง 0.8 ผู้วิจัยจะท าการเสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อท าการปรับปรุงเครื่องมือต่อไป ในการทดลองใช้ 
พบว่าได้ค่าความเชื่อมั่น 0.81 แสดงว่าแบบสอบถามฉบับนี้มีค่าความเชื ่อมั่นสูง สามารถน าข้อมูลไปใช้โดยไม่ต้อง
ปรับปรุงแก้ไข  

 
2.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนท่ี 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของห้องรับรองพิเศษในสายการบินภายในประเทศ 
ตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบิน

ภายในประเทศ 
ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะ  

 
2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ขอความอนุเคราะห์แจกแบบสอบถาม โดยการส่งแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ และคิวอาร์โค้ดส าหรับเข้า
ตอบแบบสอบถามออนไลน์ ด าเนินการเก็บข้อมูลกับผู้ใช้บริการห้องรับรองพิเศษในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด จ านวน 385 คน 
และตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ก่อนน าไปวิเคราะห์ผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  สรุปผลและ
อภิปรายผลการวิจัย 

 
2.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 

การวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลโดยใช้ค่าสถิติต่าง ๆ ดังนี้ 
2.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ค่าสถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) 

ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
2.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ค่าสถิติที่ใช้ ได้แก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

3.  ผลการวิจัย  
3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการห้องรับรองพิเศษสายการบินภายในประเทศ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 36.4 อายุส่วนมากอยู่ที่ 20–29 ปี 
จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 สถานภาพสมรส จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 49.6 มีระดับการศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรี จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 61.5 ประกอบอาชีพข้าราช/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 134 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 34.8 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 20,001–30,000 บาท จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 35.6 ตามล าดับ 
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พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”

 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ  
โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านความสามารถของ
ลูกค้าที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ รองลงมาคือ ด้านความสะดวกในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความพอเพียง
ของบริการ และน้อยท่ีสุด คือ ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ ตามล าดับ 

 
3.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศระหว่างกลุ่ม  
ที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน  
 
ตารางที่ 3   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศระหว่างกลุ่ม 

  ที่มปีัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน  
 

ตัวแปร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. แปลผล 

อาย ุ ระหว่างกลุม่ 5.517 5 1.103 
1.426 .053 ไม่แตกต่าง ภายในกลุ่ม 122.069 379 .322 

รวม 127.586 384  
สถานภาพ ระหว่างกลุม่ 1.798 2 .899 

2.730 .066 ไม่แตกต่าง ภายในกลุ่ม 125.788 382 .329 
รวม 127.586 384  

ระดับการศึกษา ระหว่างกลุม่ .656 2 .328 
.987 .374 ไม่แตกต่าง ภายในกลุ่ม 126.930 382 .332 

รวม 127.586 384  
อาชีพ ระหว่างกลุม่ 2.915 4 .729 

2.222 .066 ไม่แตกต่าง ภายในกลุ่ม 124.671 380 .328 
รวม 127.586 384  

รายได้ต่อเดือน ระหว่างกลุม่ 3.425 3 1.142 
3.504 .016* แตกต่าง ภายในกลุ่ม 124.161 381 .326 

รวม 127.586 384  
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 



Journal of Business and Industrial Development. Vol.4, No.1, Jan. – Apr. 2024

วารสารพัฒนาธุรกิจและอุตสาหกรรม ปีที่ 4, ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2567
55 

จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลจ าแนกตามรายไดต้่อเดือนทีแ่ตกตา่งกัน ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้
ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แต่อายุ สถานภาพ
ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ  
ไม่แตกต่างกัน 
 
3.5 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ 
ที่แตกต่างกัน  
 
ตารางที ่ 4  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี ่ยรายคู ่ของความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบิน

ภายในประเทศแตกต่างกัน จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

 
รายได้ต่อเดือน 

(บาท) 

 
ค่าเฉลี่ย 

รายได้ต่อเดือน (บาท) 

ต ่ากว่า 20,000 
20,001 - 
30,000 

30,001 - 
40,000 

40,001 
ขึ้นไป 

ต ่ากว่า 20,000  4.18 4.18 4.44 4.40 4.29 
20,001 - 30,000  4.44 - 0.25* 0.21 0.10 
30,001 - 40,000  4.40 - - 0.03 0.15 
40,001 ขึ้นไป 4.29 - - - 0.11 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4 ผลการเปรียบเทียบผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในการใช้ห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน ด้วยวิธีการ Scheffe พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้ห้องรั บรองพิเศษของสายการบิน
ภายในประเทศแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 1 คู่ คือ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อ
เดือน 20,001 - 30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ มากกว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่า 20,000 บาท 
 
 
 

พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”

 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ  
โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านความสามารถของ
ลูกค้าที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ รองลงมาคือ ด้านความสะดวกในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านความพอเพียง
ของบริการ และน้อยท่ีสุด คือ ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ ตามล าดับ 

 
3.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศระหว่างกลุ่ม  
ที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน  
 
ตารางที่ 3   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศระหว่างกลุ่ม 

  ที่มปีัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน  
 

ตัวแปร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. แปลผล 

อาย ุ ระหว่างกลุม่ 5.517 5 1.103 
1.426 .053 ไม่แตกต่าง ภายในกลุ่ม 122.069 379 .322 

รวม 127.586 384  
สถานภาพ ระหว่างกลุม่ 1.798 2 .899 

2.730 .066 ไม่แตกต่าง ภายในกลุ่ม 125.788 382 .329 
รวม 127.586 384  

ระดับการศึกษา ระหว่างกลุม่ .656 2 .328 
.987 .374 ไม่แตกต่าง ภายในกลุ่ม 126.930 382 .332 

รวม 127.586 384  
อาชีพ ระหว่างกลุม่ 2.915 4 .729 

2.222 .066 ไม่แตกต่าง ภายในกลุ่ม 124.671 380 .328 
รวม 127.586 384  

รายได้ต่อเดือน ระหว่างกลุม่ 3.425 3 1.142 
3.504 .016* แตกต่าง ภายในกลุ่ม 124.161 381 .326 

รวม 127.586 384  
* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”

 
 

3.6 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของ  
สายการบินภายในประเทศ 
 
ตารางที่ 5  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษ 

ของสายการบินภายในประเทศภาพรวม โดยวิธี Multicollinearity 
 
ความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรอง

พิเศษของสายการบิน
ภายในประเทศ 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  0.253 4.253 
 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้  0.198 5.048 
 การตอบสนองต่อลูกค้า 0.186 5.380 
 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 0.178 5.623 
 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0.205 4.880 
 

จากตาราง 5 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษ
ของสายการบินภายในประเทศเพื่อวิเคราะห์และตรวจสอบค่า Tolerance และค่า VIF ของตัวแปรพยากรณ์ พบว่า  
ค่า Tolerance ของตัวแปรพยากรณ์ทุกตัวแปร มีค่าอยู่ระหว่าง 0.178–0.253 และค่า VIF มีค่าอยู่ระหว่าง 4.253– 
5.623 เป็นไปตามเกณฑ์ของ Hair et al. [4] ที่ก าหนดให้ค่า Tolerance มีค่ามากกว่า 0.01 และ ค่า VIF ที่ไม่เกิน 10 
แสดงว่าตัวแปรพยากรณ์ทุกตัวแปรไม่เกิดปัญหาความเป็นพหุสัมพันธ์ร่วมหรือภาวะร่วมเส้นตรงพหุ จะเห็นได้ว่าตัวแปร
พยากรณ์ทุกตัวแปรเป็นตามข้อตกลงเบื้องต้นในการวิเคราะห์ถดถอย 
 
ตารางที่ 6   ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของ 

สายการบินภายในประเทศภาพรวม โดยวิธี Enter 
 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

B Std. Error Beta 

 
ค่าคงท่ี 0.196 0.099  1.970 0.050* 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  0.171 0.044 0.166 3.919 0.000* 

 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้  0.039 0.045 0.040 0.870 0.385 
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ตารางที่ 6   ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของ 
   สายการบินภายในประเทศภาพรวม โดยวิธี Enter (ต่อ) 
 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

B Std. Error Beta 

 
การตอบสนองต่อลูกค้า 0.233 0.042 0.263 5.521 0.000* 
การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 0.219 0.049 0.218 4.488 0.000* 

 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0.286 0.044 0.293 6.466 0.000* 
 R=0.917  R Square=0.841  Adjusted R Square=0.838  F=399.445  Sig=0.000  *=.050 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางที ่6 พบว่า คุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนอง

ต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการเข้าใจลูกค้า มีความสัมพันธ์ความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของ
สายการบินภายในประเทศภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05  ส่วนความน่าเชื ่อถือไว้วางใจได้  
มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ โดยคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้านร่วมกันพยากรณ์  
ความพึงพอใจได้ร้อยละ 83.8 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย และสามารถสร้างสมการพยากรณ์ในรูปของคะแนนดิบได้
ดังนี ้

 
Y = 0.196 + (0.171) X1 + (0.233) X3 + (0.219) X4 + (0.286) X5 

 
โดยที่ Y     คือ ความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ 

 X 1  คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X 3  คือ การตอบสนองต่อลูกค้า 
X 4  คือ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
X 5  คือ การเข้าใจลูกค้า 
 

ดังนั้น จึงน าตัวแปรที่มีนัยส าคัญทางสถิติไปค านวนสมการถดถอยในรูปแบบ Stepwise ดังตารางที่ 7 
 
 

 

พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”
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พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”

 
 

ตารางที่ 7  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของ 
สายการบินภายในประเทศภาพรวม โดยวิธี Stepwise 

 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

B Std. Error Beta 

 
ค่าคงท่ี 0.202 0.099   2.040 0.042 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  0.183 0.041 0.177 4.405 0.000 

 การตอบสนองต่อลูกค้า 0.238 0.042 0.268 5.686 0.000 
 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 0.236 0.045 0.235 5.253 0.000 
 การเข้าใจลูกคา้ 0.290 0.044 0.298 6.625 0.000 
 R=0.917  R Square=0.840  Adjusted R Square=0.838  F=499.424  Sig=0.000  
 

จากตารางที่ 7 พบว่า คุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนอง
ต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการเข้าใจลูกค้า มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษ
ของสายการบินภายในประเทศภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยคุณภาพการให้บริการทั้ง 4 ด้าน
ร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจได้ร้อยละ 83.8 จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย และสามารถสร้างสมการพยากรณ์ในรูปของ
คะแนนดิบได้ ดังนี ้

 
สมการในรูปของคะแนนดิบ คือ  Y’ = 0.202 + (0.183)X1 + (0.238)X2 + (0.236)X3 + (0.290)X4 
สมการในรูปของคะแนนมาตรฐาน คือ  Z’ = (0.177)Z1 + (0.268)Z2 + (0.235)Z3 + (0.298)Z4 

 
เมื่อ  Y’ และ Z’ คือ คะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐานของตัวแปรความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษขอ  

งสายการบินภายในประเทศ ตามล าดับ 
X1 และ Z1 คือ คะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐานของตัวแปรความเป็นรูปธรรมของการบริการตามล าดับ 
X2 และ Z2 คือ คะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐานของตัวแปรการตอบสนองต่อลูกค้าตามล าดบั 
X3 และ Z3 คือ คะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐานของตัวแปรการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้าตามล าดับ 
X4 และ Z4 คือ คะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐานของตัวแปรการเข้าใจลูกค้าตามล าดับ 
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4.  อภิปรายผลและสรุป 
4.1 การอภิปรายและสรุป 

4.1.1 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ  
ผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเห็นด้วยมากที่สุดว่าด้านความพอเพียงของ

บริการ ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ ด้านความสามารถของลูกค้าที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ และด้านความสะดวก
ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผู้โดยสารได้รับบริการอย่างทั่วถึง ไม่ต้องรอนาน พนักงานสามารถ
ตอบสนองการบริการได้อย่างรวดเร็ว มีการให้ข้อมูลและบริการที่ตรงต่อเวลามีการแจ้งทันทีหากมีความคลาดเคลื่อน
เกิดขึ้น การเข้าถึงสถานท่ีต่าง ๆ ภายในห้องรับรองพิเศษ เช่น ห้องน ้า บริเวณอาหาร และบริเวณเครื่องดื่มมีความเข้าถึง
ได้ง่าย ไม่สับสน การสื่อสารภายในห้องรับรองพิเศษ เช่น ป้ายบอกทางไปยังบริเวณต่าง ๆ และมีความสะดวกจาก  
การเดินทางมายังห้องรับรองพิเศษที่ง่าย ไม่สับสน ผู้โดยสารรู้สึกปลอดภัยทุกครั้งเมื่อได้เข้ามาใช้บริการภายในห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ มีสิ ่งอ านวยความสะดวกที่ทางสายการบินจัดไว้ให้ เช่น เก้าอี ้ โซฟา 
อินเทอร์เน็ตไร้สาย เป็นต้น และมีพื ้นที ่ของห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศที ่มีคว ามสะอาด  
มีความสะดวกครบครัน โดยพึงพอใจกับค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น สามารถยอมรับได้หากมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการห้องรับรอง
พิเศษ เพื่อแลกกับความสะดวกสบายที่ได้รับ และรู้สึกว่าค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น มีความเป็นธรรม เหมาะสมกับบริการที่ได้รับ 
โดยสอดคล้องกับ [7] ที ่พบว่า ระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  

4.1.2 ผลการศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการของห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ 
ผลการศึกษาพบว่า ผู ้โดยสารส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเห็นด้ วยมากที่สุดว่าการให้ 

ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ การเข้าใจลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนอง
ต่อลูกค้า ทั้งนี้อาจเป็นเพราะพนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง มีการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับบริการ 
เช่น ข้อมูลเที่ยวบินอย่างต่อเนื่อง สร้างความอุ่นใจให้กับในการใช้บริการ และการให้บริการอย่างมีความจริงใจ พนักงาน
ให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการอย่างถูกต้องแม่นย า อาหารและเครื่องดื่มที่ได้รับมีคุณภาพที่ดี ห้องรับรองพิเศษให้บริการ
อย่างทันสมัย มีจุดบริการลูกค้าสัมพันธ์ที่สามารถแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการได้อย่างมีคุณภาพ และพนักงานบริการ  
มีความสามารถในการให้บริการอย่างมีมาตราฐาน โดยสอดคล้องกับ [7] ที่พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด แล ะ
สอดคล้องกับ [6] ที่พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยและปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ในด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ 
และด้านความเป็นรูปธรรม อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด และสอดคล้องกับ [10] ที่พบว่า ผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอุดรธานีมีความพึงพอใจต่อท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีในด้านของการมีภาพลักษณ์การเป็นท่าอากาศ
ยานนานาชาติโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด     

4.1.3  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของสายการบนิภายในประเทศจ าแนกตามปจัจยั
ส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน 

พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”
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พิมพ์ตะวัน วงศ์ซิ้ม และ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า. (2567). “ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ.”

 
 

ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชีพ ไม่พบความแตกต่าง  
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ ส่วนรายได้ต่อเดือน พบว่า  
มีความแตกต่างต่อความพึงพอใจในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศอย่างมีนัยส าคัญ  
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใช้ห้อง
รับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ มากกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่า 20,000 บาท 

4.1.4 ผลการศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของ  
สายการบินภายในประเทศ  

ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องรับรองพิเศษของ
สายการบินภายในประเทศ ทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ 
ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการเข้าใจลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ พนักงานมีความรู้
ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง สายการบินภายในประเทศมีการแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับบริการ เช่น ข้อมูลเที่ยวบิน
อย่างต่อเนื่อง พนักงานผู้ให้บริการสามารถสร้างความอุ่นใจให้กับในการใช้บริการ และการให้บริการของห้องรับรอง
พิเศษของสายการบินภายในประเทศมีความจริงใจ มีการจัดล าดับคิวการรับบริการอย่างยุติธรรม ขั้นตอนการได้รับ
บริการมีความรวดเร็วทันใจ และมีการสื่อสารกับผู้รับบริการผ่านทุกช่องทาง เช่น หน้าแผนก เฟสบุ๊ค ไลน์ เป็นต้น 
นอกจากนี้พนักงานบริการมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่ผู้โดยสาร พิจารณาถึงการมีมนุษย์สัมพันธ์และความเอา
ใจใส่ในการให้บริการของพนักงาน เช่น การดูแลอย่างสม ่าเสมอทั้ง ก่อนและหลังการให้บริการ ให้ความใส่ใจต่อ
ผู้ใช้บริการโดยไม่ต้องรอการร้องขอจากผู้รับบริการ ให้ความส าคัญกับความต้องการอย่างเป็นกันเองเสมือนญาติพี่น้อง 
และมีการเก็บข้อมูลและมีรูปแบบการรักษาความสัมพันธ์กับระยะยาว เช่น การมอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษ/เทศกาล
ต่าง ๆ โดยสอดคล้องกับ [5] ที่พบว่า คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจในบริการ ด้านการตอบสนอง
ในการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการสร้างความเชื่อมั่นและด้านการเข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารของสายการบิน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกับ [6] ที่พบว่า คุณภาพการให้บริการ
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สอดคล้องกับ [7] ที่พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน  
สุวรรณภูมิ สอดคล้องกับ [8] ที่พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และปัจจัยด้านการดูแลเอาใจใส่ มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการโรงแรม
ขนาดกลาง ในอ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รวมถึงสอดคล้องกับ [9] ที่พบว่า 
คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าที่ร้านอาหารในอนาคต 
 
4.2 ข้อเสนอแนะ 

4.2.1 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งนี้ 
4.2.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ สายการบินภายในประเทศควรมุ่งเน้นให้พนักงานในห้อง

รับรองพิเศษแต่งกายสุภาพเรียบร้อย จัดสรรอุปกรณ์ส านักงาน เช่น พื้นที่ให้บริการ โต๊ะ เก้าอี้ และอุปกรณ์ที่เกี่ยวกับ  
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การให้บริการให้เพียงพอ จัดสรรสภาพแวดล้อมที่สะอาดสวยงาม การติดป้ายประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น การแสดงราคา 
การแสดงสิทธิประโยชน์ของพันธมิตร (Partner) มีความชัดเจน และจัดสรรอุปกรณ์ส านักงาน ให้มีความทันสมัย  

4.2.1.2 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ควรมุ่งเน้นการจัดล าดับคิวการรับบริการอย่างยุติธรรม ขั ้นตอน  
การบริการให้มีความรวดเร็วทันใจ และมีการสื่อสารกับผู้รับบริการผ่านทุกช่องทางให้มากข้ึน 

4.2.1.3 ด้านการให้ความเชื ่อมั ่นต่อลูกค้า ควรมุ่งเน้นให้พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูล 
ที่ถูกต้อง สามารถแจ้งข่าวสารเกี่ยวกับบริการ เช่น ข้อมูลเที่ยวบินอย่างต่อเนื่อง สร้างความอุ่นใจให้กับในการใช้บริการ 
และการให้บริการด้วยความจริงใจ 

4.2.1.4 ด้านการเข้าใจลูกค้า ควรมุ่งเน้นให้พนักงานบริการมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่ผู้โดยสาร 
พิจารณาถึงการมีมนุษยสัมพันธ์และความเอาใจใส่ในการให้บริการของพนักงาน เช่น การดูแลอย่างสม ่าเสมอท้ังก่อนและ
หลังการให้บริการ ให้ความใส่ใจต่อผู้ใช้บริการโดยไม่ต้องรอการร้องขอจากผู้รับบริการ ให้ความส าคัญกับความต้องการ
อย่างเป็นกันเองเสมือนญาติพี่น้อง และพยายามเก็บข้อมูลและมีรูปแบบการรักษาความสัมพันธ์กับระยะยาว เช่น  
การมอบของที่ระลึกในโอกาสต่าง ๆ 

4.2.1.5  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ควรมุ่งเน้นเรื่องของการให้บริการที่ถูกต้องแม่นย า คุ ณภาพของ
อาหารและเครื่องดื่ม บริการที่ทันสมัย มีจุดบริการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีสามารถแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการได้อย่างมีคุณภาพ 
และพนักงานบริการควรมีความสามารถในการให้บริการอย่างมีมาตรฐาน 

4.2.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจยัครั้งต่อไป 
4.2.2.1 ควรศึกษาเชิงคุณภาพร่วมด้วย โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้โดยสาร เพื่อให้ได้ผลการศึกษา 

จากข้อมูลที่ละเอียดและแม่นย า เพื่อให้ทราบปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษของสายการบิน
ภายในประเทศท่ีแท้จริง และน าผลไปปรับปรุงต่อไปในอนาคต 

4.2.2.2 ควรท าการขยายขอบเขตตัวแปรในการศึกษา เช่น กลยุทธ์ทางการตลาด ความคาดหวังของผู้โดยสาร 
เพื่อศึกษาในด้านอื่น ๆ ที่อาจมีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารมากขึ้น และน าผลที่ได้จากการศึกษาไปใช้ในการปรับ
กลยุทธ์การให้บริการของห้องรับรองพิเศษของสายการบินภายในประเทศ 
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