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บทคัดย่อ 
บทความวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับการจัดการเวลารอคอยในสนามบิน

จากมุมมองของผู้โดยสาร 2) ศึกษาระดับประสบการณ์ผู้โดยสารที่ได้รับจากการใช้บริการ
สนามบิน และ 3) วิเคราะห์อิทธิพลของการจัดการเวลารอคอยในสนามบินที่มีต่อประสบการณ์
ผู้โดยสาร การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้รูปแบบการ
วิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้โดยสารที่ใช้บริการสนามบินดอน
เมือง จำนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ
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เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ 

ผลการวิจัยพบว่า  
1) การจัดการเวลารอคอยในสนามบินโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.87, ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.62) โดยด้านการสื่อสารข้อมูลมีค่าเฉลี่ยสูงสุด  
2) ประสบการณ์ผู้โดยสารโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.91 , ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน = 0.59)  
3) การจัดการเวลารอคอยมีอิทธิพลเชิงบวกต่อประสบการณ์ผู้โดยสารอย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติที ่ระดับ 0.05 (β = 0.68, Sig. = 0.000) โดยสามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ประสบการณ์ผู้โดยสารได้ร้อยละ 46.20 (R² = 0.462) 

ผลการวิจัยนี้ชี้ให้เห็นว่า การจัดการเวลารอคอย โดยเฉพาะด้านการสื่อสารข้อมูลและ
การออกแบบกระบวนการให้บริการ มีบทบาทสำคัญในการยกระดับประสบการณ์ผู้โดยสาร ซึ่ง
สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการและเพิ่มขีดความสามารถใน
การแข่งขันของสนามบินในอนาคต 
คำสำคัญ: การจัดการเวลารอคอย, ประสบการณ์ผู้โดยสาร, สนามบิน, คุณภาพการให้บริการ, 
การถดถอยเชิงพหุคูณ 
 

Abstract 
 This research article aims to 1) examine the level of waiting time 
management in airports from passengers’ perspectives, 2) investigate the level 
of passenger experience obtained from airport services, and 3) analyze the 
influence of waiting time management on passenger experience. This study 
employed a quantitative research approach using a survey research design. Data 
were collected from 400 passengers at Don Mueang International Airport using a 
structured questionnaire. The data were analyzed using descriptive statistics, 
including mean and standard deviation, and inferential statistics, specifically 
multiple regression analysis. 
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The findings revealed that  
1) the overall level of waiting time management was high (Mean = 3.87, 

SD = 0.62), with information communication having the highest mean score. 
2) the overall passenger experience was also at a high level (Mean = 3.91, 

SD = 0.59). 
3) waiting time management had a significant positive influence on 

passenger experience at the 0.05 level (β = 0.68, Sig. = 0.000), explaining 46.20% 
of the variance (R² = 0.462). 

The results indicate that effective waiting time management, particularly 
in terms of information communication and service process design, plays a crucial 
role in enhancing passenger experience. These findings can be applied to 
improve service quality and strengthen the competitive advantage of airport 
operations in the future. 
Keywords: Waiting Time Management, Passenger Experience, Airport Services, 
Service Quality, Multiple Regression Analysis 
 

บทนำ 
อุตสาหกรรมการบินพาณิชย์ในศตวรรษที่ 21 ถือเป็นกลไกสำคัญในการขับเคลื่อน

เศรษฐกิจโลก การพัฒนาเมือง และการเชื่อมโยงเครือข่ายการคมนาคมระหว่างประเทศอย่างมี
ประสิทธิภาพ สนามบินจึงไม่ได้เป็นเพียงสถานที่สำหรับการขึ้น–ลงของอากาศยานเท่านั้น แต่
ยังทำหน้าที่เป็น โครงสร้างพ้ืนฐานเชิงยุทธศาสตร์ ที่มีบทบาทสำคัญต่อการสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของประเทศ (Graham, 2018) โดยเฉพาะในบริบทของโลกาภิวัตน์ที ่การ
เคลื่อนย้ายผู้คน สินค้า และบริการมีความรวดเร็วและซับซ้อนมากขึ้นนอกจากบทบาทด้าน
เศรษฐกิจแล้ว สนามบินยังถูกมองว่าเป็น ประตูสู ่ประเทศ (Gateway of the Nation) ซึ่ง
สะท้อนภาพลักษณ์ มาตรฐานการให้บริการ และระดับความเป็นสากลของประเทศนั้น ๆ 
ผู้โดยสารมักใช้ประสบการณ์ที่ได้รับจากสนามบินเป็นตัวแทนในการประเมินคุณภาพของระบบ
บริการโดยรวม ดังนั้น การบริหารจัดการสนามบินจึงต้องให้ความสำคัญกับ ประสบการณ์
ผู้โดยสาร (Passenger Experience) อย่างเป็นระบบ (Bitner et al., 2008) 
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ในบริบทของการจัดการบริการสมัยใหม่ แนวคิดเรื่องประสบการณ์ลูกค้า (Customer 
Experience) ได้รับความสนใจอย่างมาก เนื่องจากเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ความภักดี และพฤติกรรมการใช้บริการในระยะยาว (Lemon & Verhoef, 2016) โดยเฉพาะ
ในอุตสาหกรรมการบิน ซึ่งเป็นธุรกิจบริการที่มีการแข่งขันสูงและมีความคาดหวังของลูกค้าใน
ระดับสูง การออกแบบประสบการณ์ที่ดีจึงต้องครอบคลุมทุกจุดสัมผัส (touchpoints) ตั้งแต่
ก่อน ระหว่าง และหลังการใช้บริการ อย่างไรก็ตาม หนึ่งในองค์ประกอบสำคัญที่มีอิทธิพลต่อ
ประสบการณ์ของผู้โดยสารอย่างมีนัยสำคัญ คือ เวลารอคอย (Waiting Time) ซึ่งเกิดขึ้นใน
หลายขั้นตอนของกระบวนการให้บริการ เช่น การเช็คอิน การตรวจสอบความปลอดภัย การ
ตรวจหนังสือเดินทาง และการขึ้นเครื่องบิน ปัญหาการรอคอยที่ยาวนานหรือไม่มีการจัดการที่
เหมาะสม สามารถนำไปสู่ความไม่พึงพอใจ ความเครียด และการประเมินคุณภาพบริการในเชิง
ลบ (Taylor, 1994) 

ในเชิงทฤษฎี การศึกษาเกี ่ยวกับเวลารอคอยได้พัฒนาไปสู่การแยกความแตกต่าง
ระหว่าง เวลารอคอยจริง (Actual Waiting Time) และ เวลารอคอยที ่ร ับรู ้ (Perceived 
Waiting Time) โดย Maister (1985) อธิบายว่า การรับรู้เวลารอคอยของผู้ใช้บริการไม่ได้
ขึ ้นอยู่กับระยะเวลาจริงเพียงอย่างเดียว แต่ยังขึ้นอยู่กับปัจจัยทางจิตวิทยา เช่น ความไม่
แน่นอน การขาดข้อมูล และระดับความวิตกกังวล แนวคิดดังกล่าวสอดคล้องกับทฤษฎีความไม่
แน่นอน (Uncertainty Theory) ที่ระบุว่า เมื่อผู้ใช้บริการไม่สามารถคาดการณ์ระยะเวลาหรือ
ผลลัพธ์ของบริการได้ จะส่งผลให้เกิด ต้นทุนทางจิตวิทยา (psychological cost) ซึ่งทำให้การ
รับรู้เวลารอคอยยาวนานขึ้น (Osuna, 1985) อีกทั้ง Larson (1987) ยังชี้ให้เห็นว่า การให้
ข้อมูลสถานะการรอคอย เช่น เวลาคงเหลือ หรือสาเหตุของความล่าช้า สามารถช่วยลดการรับรู้
เวลารอคอยที่เกินจริงได้ ในขณะเดียวกัน แนวคิดความคาดหวัง–การรับรู้ (Expectation–
Perception Framework) ของ Parasuraman et al. (1988) อธิบายว่า ความพึงพอใจของ
ลูกค้าเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังก่อนใช้บริการกับประสบการณ์ที่ได้รับจริง 
หากเวลารอคอยสั้นกว่าหรือเท่ากับที่คาดหวัง จะนำไปสู่ความพึงพอใจ แต่หากยาวนานกว่าที่
คาดไว้ จะส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจ  

นอกจากนี้ แนวคิดความยุติธรรมในการให้บริการ (Service Fairness Theory) ยังมี
บทบาทสำคัญในการอธิบายการรับรู้เวลารอคอย โดยลูกค้าจะประเมินความเหมาะสมของการ
รอผ่านมิติของความยุติธรรมด้านกระบวนการ ผลลัพธ์ และปฏิสัมพันธ์ (Tax et al., 1998) 
หากเกิดความไม่เป็นธรรม เช่น การแซงคิว จะส่งผลให้การรับรู้เวลารอคอยยาวนานขึ้น แม้
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ระยะเวลาจริงจะไม่เปลี่ยนแปลง ในเชิงการจัดการระบบ ทฤษฎีคิว (Queuing Theory) เป็น
อีกหนึ ่งกรอบแนวคิดสำคัญที่ใช้วิเคราะห์และออกแบบระบบบริการที ่มีการรอคอย โดย

พิจารณาปัจจัยต่าง ๆ เช่น อัตราการมาถึงของลูกค้า (λ) อัตราการให้บริการ (μ) และจำนวน
ช่องบริการ (s) ซึ่งมีผลโดยตรงต่อระยะเวลารอคอยและประสิทธิภาพของระบบ (Gross et al., 
2018) เมื่อพิจารณาในบริบทของประเทศไทย การพัฒนาระบบโลจิสติกส์และการคมนาคมมี
บทบาทสำคัญต่อการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ งานวิจัยของ ณัฐพงษ์ 
แต้มแก้ว (2568) พบว่า การวางแผนและการจัดการระบบขนส่งที่มีประสิทธิภาพสามารถช่วย
ลดต้นทุน เพิ่มความรวดเร็ว และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้กับผู้ให้บริการโลจิสติกส์
ได้อย่างมีนัยสำคัญ ซึ่งสามารถเชื่อมโยงกับบริบทของสนามบินในฐานะศูนย์กลางโลจิสติกส์ที่
สำคัญ (ณัฐพงษ์ แต้มแก้ว, 2568) นอกจากนี้ งานวิจัยของ พันธ์พิสุทธิ์ นุราช และ ณัฐพงษ์ 
แต้มแก้ว (2568) ยังชี้ให้เห็นว่า ปัจจัยเชิงกลยุทธ์ เช่น การบริหารจัดการทรัพยากร การพัฒนา
เทคโนโลยี และการสร้างประสบการณ์ล ูกค้า มีอิทธิพลต่อความอยู ่รอดขององค์กรใน
อุตสาหกรรมการบิน ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าการจัดการเวลารอคอยเป็นหนึ่งในกลยุทธ์สำคัญที่
องค์กรต้องให้ความสำคัญ (พันธ์พิสุทธิ์ นุราช & ณัฐพงษ์ แต้มแก้ว, 2568) ในมิติของทรัพยากร
มนุษย์ งานวิจัยของ อำพล ขำวิลัย, คงศักดิ์ ชมชุม และ ณัฐพงษ์ แต้มแก้ว (2025) พบว่า การ
พัฒนาสมรรถนะของบุคลากรในอุตสาหกรรมการบินมีบทบาทสำคัญต่อคุณภาพการให้บริการ
และประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะในสถานการณ์ที่มีความซับซ้อนและต้องการการ
ตัดสินใจอย่างรวดเร็ว ซึ่งมีความเชื่อมโยงโดยตรงกับการจัดการสถานการณ์การรอคอยใน
สนามบิน (อำพล ขำวิลัย และคณะ, 2025) 

ในบริบทของสนามบินดอนเมือง ซึ่งเป็นหนึ่งในสนามบินหลักของประเทศไทยที่มี
ปริมาณผู ้โดยสารจำนวนมาก การบริหารจัดการเวลารอคอยจึงเป็นความท้าทายสำคัญ 
เนื่องจากต้องรองรับผู้โดยสารจำนวนมากในช่วงเวลาเร่งด่วน (peak period) และต้องรักษา
สมดุลระหว่างประสิทธิภาพการให้บริการกับคุณภาพประสบการณ์ของผู้โดยสาร  ท้ายที่สุด 
งานวิจัยนี้มุ่งสร้างองค์ความรู้เชิงบูรณาการที่เชื่อมโยงระหว่างทฤษฎีการจัดการบริการ ทฤษฎี
คิว และแนวคิดด้านประสบการณ์ลูกค้า เพื ่อพัฒนาแนวทางการจัดการเวลารอคอยที ่มี
ประสิทธิภาพ และส่งเสริมการพัฒนาอุตสาหกรรมการบินอย่างยั่งยืนในระยะยาว 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับการจัดการเวลารอคอยในสนามบินจากมุมมองของผู้โดยสาร 
2. เพ่ือศึกษาระดับประสบการณ์ผู้โดยสารที่ได้รับจากการใช้บริการสนามบิน 
3. เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของการจัดการเวลารอคอยในสนามบินที่มีต่อประสบการณ์

ผู้โดยสาร 

 

การทบทวนวรรณกรรม  
การทบทวนวรรณกรรมเป็นกระบวนการสำคัญในการดำเนินการวิจัยเชิงวิชาการ 

เนื่องจากเป็นการรวบรวม วิเคราะห์ และสังเคราะห์องค์ความรู้จากแหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
ใช้เป็นกรอบแนวคิดในการอธิบายตัวแปรและพัฒนาสมมติฐานการวิจัยอย่างเป็นระบบ 
(Sekaran & Bougie, 2016) การกำหนดขอบเขตของการทบทวนวรรณกรรมจึงต้องมีความ
สอดคล้องกับประเด็นการศึกษา โดยงานวิจัยนี้มุ่งศึกษา การจัดการเวลารอคอยในสนามบินที่
ส่งผลต่อประสบการณ์ผู้โดยสาร ซึ่งสามารถจำแนกการทบทวนวรรณกรรมออกเป็น 3 ประเด็น
หลัก ได้แก่ แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้เวลารอคอย แนวคิดทฤษฎีคิว และแนวคิดคุณภาพการ
ให้บริการและประสบการณ์ลูกค้า 

1. แนวคิดเก่ียวกับการรับรู้เวลารอคอย (Waiting Time Perception) ถือเป็นพ้ืนฐาน
สำคัญในการอธิบายพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ โดย Maister (1985) อธิบายว่า การรับรู้เวลารอ
คอยของบุคคลไม่ได้ขึ้นอยู่กับระยะเวลาจริงเพียงอย่างเดียว แต่ยังได้รับอิทธิพลจากปัจจัยทาง
จิตวิทยา เช่น การไม่มีสิ่งกระทำระหว่างรอ ความไม่แน่นอนของระยะเวลา และระดับความ
วิตกกังวล ซึ่งส่งผลให้ผู้ใช้บริการรับรู้ว่าเวลารอคอยยาวนานกว่าความเป็นจริง แนวคิดดังกล่าว
สะท้อนให้เห็นว่า เวลาที่ไม่ได้ใช้งานจะรู้สึกยาวนานกว่าเวลาที่มีกิจกรรม และ ความไม่แน่นอน
ทำให้การรอคอยยาวนานขึ ้น นอกจากนี้ Osuna (1985) ได้เสนอทฤษฎีความไม่แน่นอน 
(Uncertainty Theory) โดยระบุว่า ความไม่แน่นอนเกี่ยวกับระยะเวลาและผลลัพธ์ของบริการ
เป็นปัจจัยสำคัญที่ก่อให้เกิดต้นทุนทางจิตวิทยาแก่ผู้ใช้บริการ ขณะที่ Larson (1987) พบว่า 
การให้ข้อมูลสถานะคิวหรือระยะเวลาที่คาดว่าจะรอสามารถช่วยลดการรับรู้เวลารอคอยได้
อย่างมีนัยสำคัญ ในมิติของความคาดหวัง Parasuraman et al. (1988) ได้นำเสนอกรอบ
แนวคิด Expectation–Perception Framework ซึ่งอธิบายว่าความพึงพอใจของลูกค้าเกิด
จากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังก่อนใช้บริการกับประสบการณ์ท่ีได้รับจริง หากเวลา
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รอคอยยาวนานเกินกว่าที่คาดการณ์ไว้จะนำไปสู่ความไม่พึงพอใจ (Taylor, 1994) อีกทั้ง 
แนวคิดความยุติธรรมในการให้บริการยังชี้ให้เห็นว่า การรับรู้ความเป็นธรรมในกระบวนการ
ให้บริการ เช่น การจัดลำดับคิวอย่างโปร่งใส มีผลต่อการประเมินเวลารอคอยของผู้ใช้บริการ 
หากเกิดความไม่เป็นธรรมจะส่งผลให้การรับรู้เวลารอคอยยาวนานขึ้น (Tax et al., 1998) 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี ่ยวกับระบบคิว (Queuing Theory) เป็นกรอบแนวคิดเชิง
คณิตศาสตร์และการจัดการที่ใช้ในการวิเคราะห์และออกแบบระบบบริการที่มีการรอคอย โดย

มุ่งเน้นความสัมพันธ์ระหว่างอัตราการมาถึงของลูกค้า (λ) และอัตราการให้บริการ (μ) ซึ่งมีผล
ต่อระยะเวลารอคอยและประสิทธิภาพของระบบ (Gross et al., 2018) ระบบคิวประกอบด้วย
องค์ประกอบสำคัญ ได้แก่ แหล่งกำเนิดลูกค้า กระบวนการมาถึง กลไกการให้บริการ ระเบียบ
วินัยของคิว ความจุของระบบ และโครงสร้างของระบบคิว ซึ่งแต่ละองค์ประกอบมีผลต่อความ
แออัดและระยะเวลารอคอยของผู้ใช้บริการโดยตรง ในบริบทของสนามบิน ระบบคิวมีลักษณะ
เป็นระบบหลายขั้นตอน (Multi-Phase System) เช่น ขั้นตอนการเช็คอิน การตรวจสัมภาระ 
การตรวจความปลอดภัย และการขึ้นเครื่องบิน ซึ่งทำให้การบริหารจัดการมีความซับซ้อนมาก
ขึ้น การออกแบบระบบคิวที่เหมาะสมจึงมีบทบาทสำคัญในการลดระยะเวลารอคอย เพ่ิม
ประสิทธิภาพการใช้ทรัพยากร และยกระดับประสบการณ์ของผู้โดยสาร งานวิจัยร่วมสมัย เช่น 
Li และ Wang (2020) รวมถึง Nguyen และ Tran (2022) ยังสนับสนุนว่าการประยุกต์ใช้
ทฤษฎีคิวสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของระบบบริการในบริบทที่มีความผันผวนสูง เช่น 
ระบบโลจิสติกส์และสนามบิน 

3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการและประสบการณ์ลูกค้า (Service Quality 
and Customer Experience) เป็นอีกหนึ่งองค์ประกอบสำคัญในการประเมินผลลัพธ์ของการ
ให้บริการ โดย Parasuraman et al. (1988) ได้พัฒนาโมเดล SERVQUAL ซึ ่งอธิบายว่า
คุณภาพการให้บริการสามารถวัดได้จาก 5 มิติ ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความ
เชื ่อถือได้ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั ่นใจ (Assurance) และ
ความเอาใจใส่ (Empathy) ขณะที่ Zeithaml et al. (2018) อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการ
เป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู ้ของลูกค้า ในด้านของ
ประสบการณ์ลูกค้า Lemon และ Verhoef (2016) ชี้ให้เห็นว่า การสร้างประสบการณ์ที่ดีต้อง
ครอบคลุมทุกจุดสัมผัสของบริการ ซึ่งรวมถึงช่วงเวลารอคอยด้วย  ในบริบทของประเทศไทย 
งานวิจัยของ ณัฐพงษ์ แต้มแก้ว (2568) พบว่า การพัฒนาระบบโลจิสติกส์อย่างมีประสิทธิภาพ
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สามารถเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กร ซึ่งสอดคล้องกับบทบาทของสนามบิน
ในฐานะศูนย์กลางโลจิสติกส์ ขณะที่ พันธ์พิสุทธิ์ นุราช และ ณัฐพงษ์ แต้มแก้ว (2568) ระบุว่า 
ปัจจัยเชิงกลยุทธ์ เช่น การบริหารจัดการ เทคโนโลยี และคุณภาพบริการ มีผลต่อความอยู่รอด
ขององค์กรในอุตสาหกรรมการบิน อีกท้ัง อำพล ขำวิลัย คงศักดิ์ ชมชุม และ ณัฐพงษ์ แต้มแก้ว 
(2025) ยังพบว่า สมรรถนะของบุคลากรมีบทบาทสำคัญต่อคุณภาพการให้บริการและ
ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าการจัดการเวลารอคอยไม่ได้ขึ้นอยู่กับระบบ
เพียงอย่างเดียว แต่ยังเก่ียวข้องกับทรัพยากรมนุษย์และการบริหารจัดการองค์รวม 

โดยสรุป การทบทวนวรรณกรรมครั้งนี้ชี้ให้เห็นว่า แนวคิดการรับรู้เวลารอคอย ทฤษฎี
คิว และแนวคิดคุณภาพการให้บริการและประสบการณ์ลูกค้า ล้วนมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกัน
อย่างเป็นระบบ กล่าวคือ ทฤษฎีคิวช่วยอธิบายมิติด้านประสิทธิภาพของระบบบริการ ขณะที่
แนวคิดการรับรู้เวลารอคอยอธิบายมิติด้านจิตวิทยาของผู้ใช้บริการ และแนวคิดคุณภาพบริการ
สะท้อนผลลัพธ์ของการให้บริการในมุมมองของลูกค้า ดังนั้น การจัดการเวลารอคอย จึงเป็นตัว
แปรสำคัญที่เชื่อมโยงระหว่างประสิทธิภาพเชิงระบบและการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ซึ่งส่งผล
โดยตรงต่อประสบการณ์และความพึงพอใจของผู้โดยสารในบริบทของสนามบิน 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 การวิจัยเรื ่อง อิทธิพลของการจัดการเวลารอคอยต่อประสบการณ์ผู ้โดยสารใน
สนามบินพาณิชย์ ได้ดำเนินการตามกระบวนการวิจัยเชิงปริมาณอย่างเป็นระบบ เพื่อให้ได้
ข้อมูลเชิงประจักษ์ที่สามารถอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรได้อย่างมีความน่าเชื่อถือและ
ตรวจสอบได้ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. รูปแบบการวิจัย การศึกษาครั้งนี้ใช้รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยเป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) ซึ่งมุ่งเน้นการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างในช่วงเวลาหนึ่ง เพื่ออธิบายลักษณะของตัวแปรและทดสอบความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรที่ศึกษา วิธีการดังกล่าวเหมาะสมกับการศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการในบริบทของสนามบิน เนื่องจากสามารถรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจำนวนมาก
และนำมาวิเคราะห์เชิงสถิติได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Creswell, 2014; Sekaran & Bougie, 
2016) 
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2. ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้โดยสารที่ใช้บริการสนามบินดอนเมือง ซึ่งเป็น
สนามบินที ่ม ีปร ิมาณผู ้โดยสารจำนวนมากและมีความหลากหลายทั ้งในด้านลักษณะ
ประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการเดินทาง การเลือกประชากรดังกล่าวสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของการวิจัยที่มุ่งศึกษาการจัดการเวลารอคอยในบริบทของสนามบินเชิงพาณิชย์ที่
มีความแออัดและมีความซับซ้อนของกระบวนการให้บริการ 

3. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ผู้วิจัยได้กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 คน โดย
พิจารณาจากแนวทางของการวิจัยเชิงปริมาณที่ระบุว่าขนาดกลุ่มตัวอย่างในระดับดังกล่าวมี
ความเพียงพอสำหรับการวิเคราะห์ทางสถิติและสามารถสะท้อนลักษณะของประชากรได้อยา่ง
เหมาะสม (Hair et al., 2019) การค ัดเล ือกกล ุ ่มต ัวอย ่างใช ้ว ิธ ีการส ุ ่มแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมใช้ในงานวิจัยด้านบริการ เนื่องจากสามารถเข้าถึง
ผู้ตอบแบบสอบถามได้ง่ายและเหมาะสมกับข้อจำกัดด้านเวลาและทรัพยากร (Sekaran & 
Bougie, 2016) ทั้งนี้ การกำหนดกลุ่มตัวอย่างดังกล่าวยังสอดคล้องกับลักษณะของงานวิจัยเชิง
สำรวจในบริบทสนามบิน ซึ่งมีผู้ใช้บริการจำนวนมากและมีการหมุนเวียนอย่างต่อเนื่อง 

4. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยได้พัฒนาแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Likert Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับน้อยที่สุดไปจนถึงมากที่สุด เพื่อวัดระดับความคิดเห็นของ
ผู้ตอบในประเด็นต่าง ๆ ที่เกี ่ยวข้องกับตัวแปรการวิจัย แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการจัดการเวลารอ
คอย และส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณ์ผู้โดยสาร การพัฒนาเครื่องมือดังกล่าวอาศัย
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี ่ยวข้อง เช่น แนวคิดการรับรู้เวลารอคอย (Maister, 1985) แนวคิด
คุณภาพการให้บริการ (Parasuraman et al., 1988) และแนวคิดประสบการณ์ลูกค้า (Lemon 
& Verhoef, 2016) เพ่ือให้ครอบคลุมมิติของตัวแปรอย่างครบถ้วน 

5. การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย ผู้วิจัยได้ดำเนินการตรวจสอบทั้งความ
เที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยในขั้นตอนของ
ความเที่ยงตรง ได้ใช้การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ผ่านผู้เชี่ยวชาญ
จำนวน 3 ท่าน ซึ่งมีความเชี่ยวชาญด้านการบริหารจัดการ การบริการ และการวิจัย เพ่ือ
พิจารณาความสอดคล้องของข้อคำถามกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย และปรับปรุงแก้ไขให้
เหมาะสม (IOC: Index of Item-Objective Congruence) (Rovinelli & Hambleton, 1977) 
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6. ความเชื่อม่ัน ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มี
ล ักษณะใกล้เคียงกับกลุ ่มเป้าหมายจำนวน 30 คน และนำข้อมูลที ่ได้มาคำนวณหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งเป็นวิธีที่ใช้วัดความ
สอดคล้องภายในของเครื่องมือวิจัย โดยค่าที่ยอมรับได้ควรมีค่าไม่น้อยกว่า 0.70 (Hair et al., 
2019) ผลการวิเคราะห์พบว่าแบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่นอยู่ในระดับสูง แสดงให้เห็นว่า
เครื ่องมือมีความเหมาะสมและสามารถนำไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจริงได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

โดยสรุป การออกแบบระเบียบวิธีวิจัยในครั้งนี้ได้ดำเนินการอย่างเป็นระบบ ตั้งแต่การ
กำหนดรูปแบบการวิจัย การเลือกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การพัฒนาเครื่องมือวิจัย และการ
ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง น่าเชื่อถือ และสามารถ
นำไปใช้ในการวิเคราะห์และอธิบายผลการวิจัยได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะนำไปสู่การพัฒนา
องค์ความรู้ด้านการจัดการเวลารอคอยและการยกระดับประสบการณ์ผู้โดยสารในบริบทของ
สนามบินต่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเป็นขั้นตอนสำคัญของกระบวนการวิจัยเชิงปริมาณ เนื่องจากเป็น
การนำข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมมาประมวลผลและตีความหมายอย่างเป็นระบบ เพื่อให้
สามารถตอบวัตถุประสงค์การวิจัยและทดสอบสมมติฐานได้อย่างมีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ 
(Creswell, 2014) ในการวิจัยเรื่อง การจัดการเวลารอคอยในสนามบินที่ส่งผลต่อประสบการณ์
ผู้โดยสาร ผู้วิจัยได้ดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ทั้งสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน 
เพ่ือให้ครอบคลุมทั้งการอธิบายลักษณะของข้อมูลและการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) เพื่ออธิบายระดับความคิดเห็นของ
ผู้ตอบแบบสอบถามในแต่ละตัวแปร เช่น การจัดการเวลารอคอย การรับรู้เวลารอคอย และ
ประสบการณ์ผู้โดยสาร ค่าเฉลี่ยเป็นตัวชี้วัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางของข้อมูล ซึ่งสะท้อนระดับ
ความคิดเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่าง ขณะที่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเป็นตัวชี้วัดการกระจาย
ของข้อมูล ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความแตกต่างของความคิดเห็นในกลุ่มตัวอย่าง (Hair et al., 
2019) การใช้สถิติเชิงพรรณนาดังกล่าวช่วยให้ผู้วิจัยสามารถอธิบายภาพรวมของข้อมูลได้อย่าง
ชัดเจน และเป็นพ้ืนฐานในการวิเคราะห์เชิงลึกในขั้นตอนถัดไป 
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นอกจากนี้ การแปลผลค่าเฉลี่ยได้กำหนดเกณฑ์การตีความตามช่วงคะแนนของมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Likert Scale) 5 ระดับ โดยแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 
น้อยที ่สุด น้อย ปานกลาง มาก และมากที่สุด ซึ ่งเป็นแนวทางที ่นิยมใช้ในงานวิจัยด้าน
พฤติกรรมศาสตร์และการบริหารธุรกิจ เพ่ือให้สามารถอธิบายผลการวิจัยในเชิงปริมาณได้อย่าง
เป็นรูปธรรม (Sekaran & Bougie, 2016) 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบอิทธิพลของตัวแปรอิสระ ได้แก่ การ
จัดการเวลารอคอยต่อประสบการณ์ผู้โดยสาร ซึ่งเป็นตัวแปรตาม การวิเคราะห์การถดถอยเป็น
เทคนิคทางสถิติที ่ใช้ในการศึกษาความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างตัวแปร โดยสามารถ
อธิบายได้ว่าตัวแปรอิสระมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตามในระดับใด (Hair et al., 
2019) ในการวิเคราะห์ดังกล่าว ผู้วิจัยได้พิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression 

Coefficient: β) เพ่ือแสดงทิศทางและขนาดของอิทธิพลของตัวแปรอิสระต่อ ตัวแปรตาม หาก

ค่า β มีค่าเป็นบวก แสดงว่าตัวแปรอิสระมีอิทธิพลในทิศทางเดียวกันกับตัวแปรตาม และหากมี
ค่าเป็นลบ แสดงถึงอิทธิพลในทิศทางตรงกันข้าม นอกจากนี้ ยังได้พิจารณาค่านัยสำคัญทาง
สถิติ (Significance Level: Sig.) โดยกำหนดระดับนัยสำคัญที่ 0.05 เพื่อใช้ในการตัดสินใจ
ยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย (Hair et al., 2019)  

ผู้วิจัยยังได้ตรวจสอบความเหมาะสมของแบบจำลองการถดถอยผ่านค่าสัมประสิทธิ์
การกำหนด (Coefficient of Determination: R²) ซึ่งแสดงถึงสัดส่วนของความแปรปรวนใน
ตัวแปรตามที่สามารถอธิบายได้ด้วยตัวแปรอิสระ ยิ่งค่า R² มีค่าสูง แสดงว่าแบบจำลองสามารถ
อธิบายข้อมูลได้ดี (Gujarati & Porter, 2009) นอกจากนี้ ยังมีการตรวจสอบสมมติฐานเบื้องต้น
ของการวิเคราะห์การถดถอย เช่น ปัญหาความสัมพันธ์เชิงเส้นพหุ (Multicollinearity) โดย
พิจารณาค่า Variance Inflation Factor (VIF) และค่า Tolerance เพื ่อให้มั ่นใจว่าตัวแปร
อิสระไม่มีความสัมพันธ์กันสูงเกินไป ซึ่งอาจส่งผลต่อความถูกต้องของผลการวิเคราะห์ (Hair et 
al., 2019) การเลือกใช้การวิเคราะห์การถดถอยในงานวิจัยนี้มีความเหมาะสม เนื ่องจาก
สามารถอธิบายความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างการจัดการเวลารอคอยกับประสบการณ์
ผู้โดยสารได้อย่างชัดเจน และสามารถนำผลลัพธ์ไปใช้ในการพัฒนาแนวทางการปรับปรุงการ
ให้บริการในสนามบินได้อย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งสอดคล้องกับแนวทางการวิจัยเชิงประยุกต์ในด้าน
การบริหารจัดการบริการและโลจิสติกส์ (Lemon & Verhoef, 2016) 
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โดยสรุป การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ได้ใช้ทั้งสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิง
อนุมานอย่างเป็นระบบ เพื่อให้สามารถอธิบายลักษณะของข้อมูลและทดสอบความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรได้อย่างครบถ้วน ซึ่งช่วยเพิ่มความน่าเชื่อถือของผลการวิจัย และสนับสนุนการ
นำผลไปใช้ประโยชน์ในเชิงนโยบายและการบริหารจัดการในอุตสาหกรรมการบินต่อไป 
 

ผลการวิจัย 
 การนำเสนอผลการวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณจากกลุ่มตัวอย่าง
ผู้โดยสารจำนวน 400 คน โดยใช้ทั้งสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน เพื่อให้สามารถตอบ
วัตถุประสงค์ของการวิจัยได้อย่างครบถ้วน (Hair et al., 2019) ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้กำหนดเกณฑ์การ
แปลผลค่าเฉลี่ยตามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ โดยค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.41–4.20 หมายถึง
ระดับ มาก และค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.21–5.00 หมายถึงระดับ มากที่สุด (Sekaran & Bougie, 
2016) 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 ซึ่งมุ่งศึกษาระดับการจัดการเวลารอ
คอยในสนามบินจากมุมมองของผู้โดยสาร พบว่า การจัดการเวลารอคอยในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.87 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.62 สะท้อนให้เห็นว่า
ผู้โดยสารส่วนใหญ่มีการรับรู้เชิงบวกต่อการบริหารจัดการกระบวนการรอคอยของสนามบิน เมื่อ
พิจารณาในรายด้าน พบว่า ด้านการสื่อสารข้อมูลระหว่างการรอมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (Mean = 3.95, 
SD = 0.58) รองลงมาคือด้านการออกแบบกระบวนการให้บริการ (Mean = 3.89, SD = 0.60) 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกระหว่างการรอ (Mean = 3.82, SD = 0.65) และด้านการลดเวลารอ
คอยจริง (Mean = 3.79, SD = 0.66) ตามลำดับ ผลดังกล่าวชี้ให้เห็นว่า แม้การลดเวลารอคอย
จริงจะมีความสำคัญ แต่ การสื่อสารข้อมูล เป็นปัจจัยที่มีบทบาทโดดเด่นในการสร้างการรับรู้เชิง
บวกของผู้โดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Maister (1985) ที่อธิบายว่า การให้ข้อมูลและการ
ลดความไม่แน่นอนสามารถช่วยลดการรับรู้เวลารอคอยของผู้ใช้บริการได้อย่างมีนัยสำคัญ 

สำหรับผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ซึ่งมุ่งศึกษาระดับประสบการณ์ผู้โดยสารที่
ได้ร ับจากการใช้บริการสนามบิน พบว่า ประสบการณ์ผู ้โดยสารโดยรวมอยู ่ในระดับมาก
เช่นเดียวกัน โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.91 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.59 แสดงให้เห็น
ว่าผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสนามบินในระดับสูง เมื่อพิจารณาเป็นรายมิติ 
พบว่า ด้านความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (Mean = 3.96, SD = 0.57) รองลงมาคือด้าน
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ความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ำ (Mean = 3.91, SD = 0.58) ด้านความสะดวกสบาย (Mean = 
3.90, SD = 0.60) และด้านความประทับใจในการบริการ (Mean = 3.88, SD = 0.61) ตามลำดับ 
ผลการวิจัยดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า ประสบการณ์ผู้โดยสารเกิดจากการรับรู้เชิงบูรณาการของ
บริการในหลายมิติ ซึ ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Lemon และ Verhoef (2016) ที ่ระบุว่า
ประสบการณ์ลูกค้าเป็นผลรวมของการรับรู้ในทุกจุดสัมผัสของบริการ (touchpoints) 

ในส่วนของผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 ซึ่งมุ่งวิเคราะห์อิทธิพลของการจัดการ
เวลารอคอยในสนามบินที่มีต่อประสบการณ์ผู้โดยสาร พบว่า การจัดการเวลารอคอยมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อประสบการณ์ผู้โดยสารอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การ

ถดถอย (β) เท่ากับ 0.68 ค่า t เท่ากับ 12.45 และค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าตัว
แปรดังกล่าวมีอิทธิพลอย่างมีนัยสำคัญ นอกจากนี้ ค่าสัมประสิทธิ์การกำหนด (R²) เท่ากับ 0.462 
หมายความว่า การจัดการเวลารอคอยสามารถอธิบายความแปรปรวนของประสบการณ์ผู้โดยสาร
ได้ร้อยละ 46.20 ซึ่งถือว่าอยู่ในระดับที่ดีสำหรับงานวิจัยด้านพฤติกรรมศาสตร์ (Hair et al., 
2019) 

เมื่อพิจารณาในระดับองค์ประกอบย่อย พบว่า ด้านการสื่อสารข้อมูลมีอิทธิพลสูงสุดต่อ

ประสบการณ์ผู้โดยสาร (β = 0.35, Sig. = 0.000) รองลงมาคือด้านการออกแบบกระบวนการ

ให้บริการ (β = 0.28, Sig. = 0.001) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (β = 0.22, Sig. = 0.003) และ

ด้านเวลารอคอยจริง (β = 0.19, Sig. = 0.005) ตามลำดับ ผลการวิจัยนี้สะท้อนให้เห็นว่า ปัจจัย
ด้าน การรับรู้ มีอิทธิพลต่อประสบการณ์ผู้โดยสารมากกว่าปัจจัยด้าน ระยะเวลาจริง ซึ่งสอดคล้อง
กับแนวคิดของ Taylor (1994) ที่ระบุว่าการรับรู ้เวลารอคอยมีผลต่อความพึงพอใจมากกว่า
ระยะเวลาจริง และยังสอดคล้องกับแนวคิดคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman et al. 
(1988) ที่ชี้ว่าการรับรู้คุณภาพบริการเป็นตัวกำหนดประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ 

โดยสรุป ผลการวิจัยสามารถอธิบายได้ว่า การจัดการเวลารอคอยในสนามบินมีบทบาท
สำคัญต่อการสร้างประสบการณ์ผู้โดยสาร โดยเฉพาะในมิติของการสื่อสารข้อมูลและการออกแบบ
กระบวนการให้บริการ ซึ่งไม่เพียงช่วยลดระยะเวลารอคอยในเชิงกายภาพ แต่ยังช่วยลดการรับรู้
เชิงลบและเพิ ่มความพึงพอใจของผู ้โดยสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันนำไปสู ่การยกระดับ
คุณภาพการให้บริการและความสามารถในการแข่งขันของสนามบินในระยะยาว 

 
 



1216 | Modern Academic Development and Promotion Journal Vol.4 No.4 (July – August 2026)                                

อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยเรื ่อง อิทธิพลของการจัดการเวลารอคอยต่อประสบการณ์ผู ้โดยสารใน
สนามบินพาณิชย์ สามารถอภิปรายเชื่อมโยงกับกรอบแนวคิดทางทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้
อย่างมีนัยสำคัญในหลายมิติ โดยสะท้อนให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการระบบบริการ
และการรับรู้ของผู้ใช้บริการในบริบทของสนามบินเชิงพาณิชย์ 

1. จากผลการวิจ ัยที ่พบว่า การจัดการเวลารอคอยในสนามบินอยู ่ในระดับ มาก 
โดยเฉพาะด้านการสื่อสารข้อมูลที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด สะท้อนให้เห็นถึงบทบาทสำคัญของ การจัดการ
การรับรู้ (Perception Management) มากกว่าการจัดการเวลาในเชิงกายภาพเพียงอย่างเดียว 
ผลดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดของ Maister (1985) ที่เสนอว่า การรอคอยที่มีข้อมูลรองรับและ
มีการสื่อสารอย่างต่อเนื่องจะช่วยลดความรู้สึกไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ยังสอดคล้อง
กับแนวคิดของ Taylor (1994) ที่ระบุว่าการรับรู ้เวลารอคอยมีผลต่อความพึงพอใจมากกว่า
ระยะเวลาจริง กล่าวคือ แม้ระยะเวลารอคอยจะไม่สามารถลดลงได้มาก แต่การสื ่อสารที ่มี
ประสิทธิภาพสามารถช่วยลดการรับรู้เชิงลบของผู้โดยสารได้อย่างมีนัยสำคัญ 

เมื่อเชื่อมโยงกับงานวิจัยร่วมสมัย พบว่า งานของ Chen และ Liu (2024) ได้ศึกษาการ
จัดการเวลารอคอยในสนามบินนานาชาติในเอเชีย และพบว่า Real-time Information System 
มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร โดยเฉพาะในสถานการณ์ที่มีความไม่แน่นอนสูง เช่น 
เที่ยวบินล่าช้า ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยในครั้งนี้ที่พบว่าการสื่อสารข้อมูลเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพล
สูงสุดต่อประสบการณ์ผู ้โดยสาร นอกจากนี้ งานของ Park et al. (2025) ยังระบุว่า การใช้
เทคโนโลยีดิจิทัล เช่น Mobile Notification และ Smart Queue System สามารถลดการรับรู้
เวลารอคอยได้มากกว่าการเพ่ิมจำนวนช่องให้บริการเพียงอย่างเดียว 

2. ผลการวิจัยที่พบว่า ประสบการณ์ผู้โดยสารอยู่ในระดับ มาก และมีความสัมพันธ์เชิง
บวกกับการจัดการเวลารอคอย สะท้อนให้เห็นถึงบทบาทของ คุณภาพการให้บริการ ในการสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman et al. 
(1988) ที่อธิบายว่าคุณภาพการให้บริการเกิดจากการรับรู้ของลูกค้าในหลายมิติ ทั้งด้านความ
เชื่อถือได้ ความรวดเร็ว และความเอาใจใส่ อีกทั้งยังสอดคล้องกับแนวคิดของ Lemon และ 
Verhoef (2016) ที่ระบุว่า ประสบการณ์ลูกค้าเป็นผลรวมของการรับรู้ในทุกจุดสัมผัสของบริการ 
(Customer Journey) ในมุมของงานวิจัยร่วมสมัย Lee และ Kim (2024) พบว่า Passenger 
Experience ในสนามบ ินม ีความส ัมพ ันธ ์ โดยตรงก ับ Service Touchpoints Integration 
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กล่าวคือ การเชื่อมโยงบริการในแต่ละขั้นตอนอย่างราบรื่นสามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจและ
ความภักดีของผู้โดยสารได้อย่างมีนัยสำคัญ ขณะที่งานของ Martinez et al. (2025) ระบุว่า 
Seamless Experience Design เป ็นปัจจ ัยสำค ัญที ่ช ่วยลดความเคร ียดของผ ู ้ โดยสารใน
กระบวนการเดินทาง โดยเฉพาะในช่วงเวลารอคอย 

3. ผลการวิเคราะห์การถดถอยที่พบว่า การจัดการเวลารอคอยมีอิทธิพลต่อประสบการณ์

ผู้โดยสารอย่างมีนัยสำคัญ (β = 0.68, R² = 0.462) สะท้อนให้เห็นถึงความสำคัญของการจัดการ
เวลารอคอยในฐานะ ตัวแปรเชิงกลยุทธ์ ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสนามบิน โดยเฉพาะ

เมื่อพิจารณาว่าองค์ประกอบด้านการสื่อสารข้อมูลมีอิทธิพลสูงสุด (β = 0.35) ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิด Expectation–Perception Framework ที ่อธิบายว่าการจัดการความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการมีผลต่อระดับความพึงพอใจ (Parasuraman et al., 1988) ผลดังกล่าวยังสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Nguyen และ Tran (2024) ที่พบว่า การจัดการเวลารอคอยในระบบโลจิสติกส์มีผล
ต่อประสบการณ์ผู ้ใช้บริการผ่านตัวแปร Perceived Control หรือการที ่ผู ้ใช้บริการรู ้ส ึกว่า
สามารถควบคุมสถานการณ์ได้ ซึ่งเกิดจากการได้รับข้อมูลที่เพียงพอและชัดเจน นอกจากนี้ Wang 
et al. (2025) ยังระบุว่า การจัดการเวลารอคอยที่มีประสิทธิภาพสามารถเพิ่ม Customer Trust 
และ Service Satisfaction ได้อย่างมีนัยสำคัญ 

ในบริบทของประเทศไทย ผลการวิจัยยังสอดคล้องกับงานของ ณัฐพงษ์ แต้มแก้ว (2568) 
ที่ระบุว่า การพัฒนาระบบโลจิสติกส์และการจัดการกระบวนการบริการอย่างมีประสิทธิภาพเป็น
ปัจจัยสำคัญในการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กร ขณะที่ พันธ์พิสุทธิ์ นุราช และ 
ณัฐพงษ์ แต้มแก้ว (2568) ชี้ให้เห็นว่า ปัจจัยเชิงกลยุทธ์ด้านการบริการและเทคโนโลยีมีบทบาท
สำคัญต่อความอยู่รอดขององค์กรในอุตสาหกรรมการบิน นอกจากนี้ อำพล ขำวิลัย และคณะ 
(2025) ยังเน้นย้ำถึงความสำคัญของสมรรถนะบุคลากรในการจัดการสถานการณ์บริการที่ซับซ้อน 
ซึ่งรวมถึงการบริหารจัดการเวลารอคอยในสนามบิน 

โดยสรุป ผลการวิจัยครั้งนี้สามารถยืนยันได้ว่า การจัดการเวลารอคอยในสนามบินไม่ใช่
เพียงการลดระยะเวลาเชิงกายภาพเท่านั้น แต่เป็นกระบวนการเชิงกลยุทธ์ที่ต้องผสมผสานระหว่าง
การออกแบบระบบบริการ การสื่อสารข้อมูล และการจัดการประสบการณ์ของผู้ใช้บริการอย่าง
เป็นองค์รวม ทั้งนี้ การให้ความสำคัญกับ การรับรู้ของผู้โดยสาร ควบคู่กับ ประสิทธิภาพของระบบ 
จะเป็นกุญแจสำคัญในการยกระดับคุณภาพการให้บริการและความสามารถในการแข่งขันของ
สนามบินในอนาคต 
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สรุป/ข้อเสนอแนะ 
 การวิจัยเรื่อง “การจัดการเวลารอคอยในสนามบินที่ส่งผลต่อประสบการณ์ผู้โดยสาร” 
มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับการจัดการเวลารอคอยในสนามบินจากมุมมองของผู้โดยสาร 
2) ศึกษาระดับประสบการณ์ผู้โดยสารที่ได้รับจากการใช้บริการสนามบิน และ 3) วิเคราะห์
อิทธิพลของการจัดการเวลารอคอยในสนามบินที่มีต่อประสบการณ์ผู้โดยสาร โดยสามารถสรุป
ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี้ 
 1. ศึกษาระดับการจ ัดการเวลารอคอยในสนามบินจากมุมมองของผ ู ้โดยสาร 
ผลการวิจัยพบว่า ระดับการจัดการเวลารอคอยในสนามบินจากมุมมองของผู้โดยสารโดยรวมอยู่
ในระดับมาก โดยเฉพาะด้านการสื ่อสารข้อมูลระหว่างการรอคอย ซึ ่งมีค่าเฉลี ่ยสูงที ่สุด 
รองลงมาคือด้านการออกแบบกระบวนการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกระหว่างการ
รอ และด้านการลดเวลารอคอยจริงตามลำดับ ผลการวิจัยดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า ผู้โดยสาร
ให้ความสำคัญกับการได้รับข้อมูลที ่ชัดเจนและต่อเนื ่องระหว่างการใช้บริการในสนามบิน 
เนื่องจากการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพสามารถช่วยลดความไม่แน่นอนและลดการรับรู้เชิงลบ
เกี่ยวกับเวลารอคอยได ้
 2. ศึกษาระดับประสบการณ์ผู้โดยสารที่ได้รับจากการใช้บริการสนามบิน ผลการวิจัย
พบว่า ระดับประสบการณ์ผู้โดยสารที่ได้รับจากการใช้บริการสนามบินโดยรวมอยู่ในระดับมาก
เช่นเดียวกัน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือความพึงพอใจโดยรวม รองลงมาคือความตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้ำ ความสะดวกสบาย และความประทับใจในการบริการตามลำดับ ทั้งนี้ 
ผลการวิจัยสะท้อนให้เห็นว่า การให้บริการของสนามบินในปัจจุบันสามารถสร้างประสบการณ์
เชิงบวกแก่ผู้โดยสารได้ในระดับที่ดี โดยเฉพาะในมิติของความสะดวกและความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ 
 3. วิเคราะห์อิทธิพลของการจัดการเวลารอคอยในสนามบินที ่มีต่อประสบการณ์
ผู้โดยสาร ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของการจัดการเวลารอคอยในสนามบินที่มีต่อประสบการณ์
ผู้โดยสาร พบว่า การจัดการเวลารอคอยมีอิทธิพลเชิงบวกต่อประสบการณ์ผู้โดยสารอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยปัจจัยด้านการสื่อสารข้อมูลมีอิทธิพลสูงที่สุด รองลงมาคือ
ด้านการออกแบบกระบวนการให้บริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านเวลารอคอยจริง
ตามลำดับ นอกจากนี้ ยังพบว่า การจัดการเวลารอคอยสามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ประสบการณ์ผู้โดยสารได้ในระดับที่ดี ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า การบริหารจัดการเวลารอคอยอย่าง
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มีประสิทธิภาพมีบทบาทสำคัญต่อการสร้างประสบการณ์เชิงบวกและการยกระดับคุณภาพการ
ให้บริการของสนามบิน 
 โดยสรุป ผลการวิจัยครั้งนี้ชี้ให้เห็นว่า การจัดการเวลารอคอยในสนามบินไม่ได้เป็น
เพียงการลดระยะเวลาการรอคอยในเชิงกายภาพเท่านั้น แต่ยังครอบคลุมถึงการสื่อสารข้อมูล 
การออกแบบกระบวนการให้บริการ และการสร้างสภาพแวดล้อมที่เอื้อต่อประสบการณ์ของ
ผู้โดยสาร ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญในการสร้างความพึงพอใจ ความประทับใจ และความตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้ำในอนาคต ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย จากผลการวิจัย ผู ้ว ิจ ัยมี
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและการนำผลการวิจัยไปใช้ดังนี้  1. หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องกับการ
บริหารจัดการสนามบินควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาระบบสื่อสารข้อมูลแบบเรียลไทม์ เพ่ือ
แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับสถานะคิว ระยะเวลารอคอย และข้อมูลเที่ยวบินแก่ผู้โดยสารอย่างต่อเนื่อง
และชัดเจน เนื่องจากผลการวิจัยพบว่า การสื่อสารข้อมูลเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงที่สุดต่อ
ประสบการณ์ผู้โดยสาร 2. ควรมีการพัฒนากระบวนการให้บริการในสนามบินให้มีความลื่นไหล
และเชื่อมโยงกันมากยิ่งขึ้น เช่น การเพ่ิมประสิทธิภาพของจุดเช็คอิน จุดตรวจสัมภาระ และจุด
ตรวจความปลอดภัย เพื่อช่วยลดความแออัดและลดระยะเวลารอคอยของผู้โดยสาร  3. ควร
ส่งเสริมการนำเทคโนโลยีดิจิทัลและระบบอัจฉริยะมาใช้ในการบริหารจัดการสนามบิน เช่น 
ระบบคิวอัตโนมัติ (Smart Queue System) ระบบแจ้งเตือนผ่านแอปพลิเคชัน และการใช้
ปัญญาประดิษฐ์ในการวิเคราะห์ปริมาณผู้โดยสาร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการและ
ยกระดับประสบการณ์ของผู้โดยสาร 4. สนามบินควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรด้านการบริการและการสื่อสาร เพื่อให้สามารถให้ข้อมูลและให้บริการแก่ผู้โดยสารได้
อย่างเหมาะสม โดยเฉพาะในสถานการณ์ที่มีความแออัดหรือเกิดความล่าช้าในการให้บริการ
ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 1. ควรมีการศึกษาปัจจัยด้านอื่น ๆ ที่อาจส่งผลต่อ
ประสบการณ์ผู้โดยสารเพิ่มเติม เช่น คุณภาพการบริการของสายการบิน เทคโนโลยีดิจิทัลใน
สนามบิน หรือปัจจัยด้านความปลอดภัย เพื่อให้ได้องค์ความรู้ที่ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น  2. ควร
ขยายพื้นที่การศึกษาไปยังสนามบินนานาชาติหรือสนามบินในภูมิภาคอื่น เพื่อเปรียบเทียบ
ผลการวิจัยและเพิ่มความสามารถในการอธิบายผลในเชิงทั่วไป 3. ควรใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบ
ผสมผสาน (Mixed Methods Research) โดยผสมผสานการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิง
คุณภาพ เพื่อให้สามารถอธิบายพฤติกรรม ความรู้สึก และประสบการณ์ของผู้โดยสารได้อย่าง
ลึกซึ้งมากยิ่งขึ้น 4. ควรมีการศึกษาผลกระทบของเทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น ปัญญาประดิษฐ์ 
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(Artificial Intelligence: AI) หรือระบบอัตโนมัติในสนามบิน ที่มีต่อการรับรู้เวลารอคอยและ
ประสบการณ์ของผู้โดยสารในอนาคต 
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