
 

 

        
 

รายงานฉบับสมบูรณ  

โครงการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนและผูประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน 

ตอการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพรขอมูล ขาวสาร องคความรูและนวัตกรรม 

ประจําป 2561 

 

 

 

 

เสนอตอ 

สํานักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย 

เลขท่ี 333/105 อาคารหลักส่ีพลาซา (อาคาร 2) ถนนกําแพงเพชร 6 

แขวงตลาดบางเขน เขตหลักส่ี กรุงเทพฯ 10210 

 

 

 

 

โดย 

บริษัท ซูเปอรโพล จํากัด 

คณะสาธารณสุขศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล 

เลขท่ี 420/1 อาคารสวัสดิ์-แดงสวาง (อาคาร 7) ช้ัน 3 ถ.ราชวิถี 

แขวงทุงพญาไท เขตราชเทวี 

กรุงเทพฯ 10400 

 

 

 

 

ธันวาคม 2561 

(สงวนลิขสิทธิ์ตามพระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ พ.ศ. 2537) 
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บทสรุปผูบริหาร 

ตามท่ี บริษัท ซูเปอรโพล จํากัด  ไดดําเนินการโครงการจางสํารวจความพึงพอใจของประชาชนและ

ผูประกอบการในอุตสาหกรรมการบินตอการปฏิบัติงานของ สํานักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย  (CAAT) 

และการเผยแพรขอมูลขาวสาร องคความรูและนวัตกรรม ประจําป 2561 เพ่ือทําใหเกิดการประเมินผลและทราบ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนและผูประกอบการในอุตสาหกรรมการบินตอการปฏิบัติงานของ CAAT นํามาซ่ึง

การพัฒนาการปฏิบัติงานของ CAAT ครั้งนี้ ไดดําเนินการสํารวจจากตัวอยางรวมท้ังสิ้น 1,220 ตัวอยาง ระหวาง

เดือนธันวาคม พ.ศ. 2561 ท่ีผานมา พบวา  

 

ผลการสํารวจของกลุมผูประกอบการอุตสาหกรรมการบิน 

• ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการสํารวจผูประกอบการอุตสาหกรรมการบิน จํานวน 605 คน พบวา เกินกวา 1 ใน 3 หรือรอยละ 

38.1 มีอายุระหวาง 30-39 ป  และสวนใหญหรือรอยละ 75.5  จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี  และสวนใหญ

หรือรอยละ 48.9 ปฏิบัติงานในสังกัดฝายบริการภาคพ้ืนหรือในสวนของสํานักงาน 

• การรับรูเผยแพรขอมูลของผูประกอบการอุตสาหกรรม สวนใหญหรือรอยละ 89.9 ระบุ เคยใชเว็บไซตของ 

สํานักงานฯ  รอยละ 66.4 ระบุ เคยใช E Service  (เชน เว็บไซตรองเรียนสิทธิผูโดยสาร หรือข้ึนทะเบียนโดรน)  

และรอยละ 89.1 ระบุ เคยใช Facebook ของ CAAT  

กลูมผูประกอบการอุตสาหกรรมการ

บิ น ส ว น ใ ห ญ คิ ด ว า  สํ า นั ก ง า น          

การบินพลเรือนแหงประเทศไทย 

(CAAT) เปนหนวยงานของรัฐ ท่ีไม

เปน ท้ั งราชการและรั ฐวิ สาห กิจ 

รองลงมา คิดว า เปนรั ฐวิ ส าห กิจ 

หนวยงานราชการ และองคกรเอกชน 
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• ภาพรวมความพึงพอใจของตัวอยางกลุมผูประกอบการอุตสาหกรรมการบิน ตอการเผยแพรขอมูลขาวสาร  

องคความรูและนวัตกรรมของ CAAT  ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

 
• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการประเมินขอมูลขาวสาร         

องคความรูและนวัตกรรมของ CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis พบวา ทุกตัวชี้วัด

อยูในพ้ืนท่ีท่ีทําคุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)” โดยมีคาคะแนนเฉลี่ย

ท้ังในมิติของความคาดหวังและความพึงพอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึน

ไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้  อยางไรก็ตาม เม่ือพิจารณาคาคะแนนความพึงพอใจโดยรวมตอขอมูล

ขาวสารองคความรูและนวัตกรรมของ CAAT เม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนน พบวาอยูท่ี 5.92 คือ อยูในระดับพอใจ

คอนขางมาก   
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• ภาพรวมความพึงพอใจของตัวอยางกลุมผูประกอบการอุตสาหกรรมการบิน ตอการใหบริการของ CAAT  

ในฝาย/กลุมความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT  ในฝาย/กลุม  ในภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.72 อยูในระดับ 

พึงพอใจมาก  ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

ดานการบริการ คาเฉลี่ย รอยละ แปลผล 

ดานเวลา 3.70 74.0 พึงพอใจมาก 

ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3.93 78.6 พึงพอใจมาก 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 3.54 70.8 พึงพอใจมาก 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.71 74.2 พึงพอใจมาก 

ภาพรวม 3.72 74.4 พึงพอใจมาก 
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• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการใหบริการในมิติตาง ๆ ของ  

CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis ในคุณภาพของการใหบริการ หรือ SERVQUA 

พบวา การประเมินความความหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม ซ่ึงประกอบไป

ดวย 4 ดาน คือ 1. ดานเวลา 2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.ดานสถานท่ีใหบริการ 

โดยท้ัง 4 ดาน ทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work) ” 

โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ังในมิติของความคาดหวังและความพึงพอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละ

เกินกวารอยละ 60 ข้ึนไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้ โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอการ

ใหบริการภาพรวมเม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 6.32 คะแนน 
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• ผลการประเมินโดยภาพรวมเก่ียวกับ วิสัยทัศน การเปนท่ียอมรับระดับสากล การกํากับดูแลกิจการท่ีดี

ความโปรงใสตามหลักธรรมาภิบาล และการสงเสริมพัฒนาองคกร บุคลากร เปนตนของ CAAT พบวา ความ

คาดหวังและความพึงพอใจ ตอภาพรวมของการใหบริการของ CAAT ทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT 

ท่ีควร “ควรรักษาไว(Keep UP the Good Work)” โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ังในมิติของความคาดหวังและความพึง

พอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึนไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพ

ตอไปนี้ โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอองคกร CAAT โดยภาพรวมเม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 6.23 

คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผลการสํารวจของกลุมประชาชนท่ัวไป 

• ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการสํารวจประชาชนท่ัวไป  จาํนวน 615 คน พบวา เกินกวา 1 ใน 3 หรือรอยละ 38.1 มีอายุระหวาง 

30-39 ป  และเกือบครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 46.7  จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี  และเกิน 1 ใน 3 หรือรอยละ 

35.3 ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน  รองลงมารอยละ 19.0 อาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย รอยละ 16.6 อาชีพอาชีพ

อิสระ  และรอยละ 11.6 อาชีพขาราชการ/ลูกจางของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
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• การรับรูเผยแพรขอมูลของประชาชนท่ัวไป สวนใหญหรือรอยละ 79.5 ระบุ เคยใชเว็บไซตของสํานักงานฯ   

รอยละ 68.3 ระบุ เคยใช E Service (เชน เว็บไซตรองเรียนสิทธิผูโดยสาร หรือข้ึนทะเบียนโดรน)  และรอยละ 

71.3 ระบุ เคยใช Facebook ของ CAAT  

 

แ ล ะ ก ลุ ม ป ร ะ ช า ช น ท่ั ว ไ ป  คิ ด ว า 

สํานักงานการบินพลเรือนแหงประเทศ

ไทย (CAAT) เปนรัฐวิสาหกิจ รองลงมา

คิดวาเปน หนวยงานราชการ องคกร

เอกชน และหนวยงานของรัฐท่ีไมเปนท้ัง

ราชการ 

 

 

• ภาพรวมความพึงพอใจของตัวอยางกลุมประชาชนท่ัวไป ตอการเผยแพรขอมูลขาวสาร องคความรู 

และนวัตกรรมของ CAAT ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 | S U P E R  P O L L  

 

 

• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการประเมินขอมูลขาวสาร           

องคความรู และนวัตกรรมของ CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis พบวา เกือบทุก

ตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)” เกินกวา 3.00 และ

หากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึนไป แตมีบางตัวชี้วัด คือ รวดเร็วทันเวลาใชประโยชน มีระดับ

ความความหวังเฉลี่ยอยูท่ี 2.91 คิดเปนรอยละ 58.2 และระดับความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.36 คิดเปนรอยละ 

67.2 ตกอยูในพ้ืนท่ี “ควรลดกิจกรรมลง (Concentrate Here)” ซ่ึงมีคะแนนระดับคาดหวังต่ําแตมีระดับความพึง

พอใจสูง  ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้ อยางไรก็ตาม เม่ือพิจารณาคาคะแนนความพึงพอใจโดยรวมตอขอมูลขาวสาร 

องคความรูและนวัตกรรมของ CAAT เม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนน พบวาอยู ท่ี 5.91 คืออยูในระดับพอใจ

คอนขางมาก   
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• ภาพรวมความพึงพอใจของตัวอยางกลุมประชาชนท่ัวไป ตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย/กลุม  

ความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT  ในฝาย/กลุม  ในภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.36 อยูในระดับ  

พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

 

               
• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการใหบริการในมิติตาง ๆ  

ของ CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis ในคุณภาพของการใหบริการ หรือ 

SERVQUA พบวา การประเมินความความหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม ซ่ึง

ประกอบไปดวย 4 ดาน คือ 1. ดานเวลา 2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.ดานสถานท่ี

ใหบริการโดยท้ัง 4 ดาน เกือบทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the 

Good Work)” เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึนไป แตมีบางตัวชี้วัด  ไดแก 

ในดานเวลา คือ การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด มีระดับความพึงพอใจคาเฉลี่ยอยู ท่ี 2.64                         

คิดเปนรอยละ 52.8 และดานข้ันตอนการใหบริการ คือ การจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการเปนไปตามท่ีประกาศไว 

มีระดับความพึงพอใจคาเฉลี่ยอยู ท่ี 2.87 คิดเปนรอยละ 57.4 ตกอยูในพ้ืนท่ี “ควรปรับปรุงในอันดับแรก 

ดานการบริการ คาเฉลี่ย รอยละ แปลผล 

ดานเวลา 3.18 63.6 พึงพอใจปานกลาง 

ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3.67 73.4 พึงพอใจมาก 

ดานข้ันตอนกาใหบริการ 2.95 59.0 พึงพอใจปานกลาง 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.62 72.4 พึงพอใจมาก 

ภาพรวม 3.36 67.1 พึงพอใจปานกลาง 
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(Possible Overkill) ” ซ่ึงมีระดับความคาดหวังสูง แตมีระดับความพึงพอใจต่ํา ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้ โดยมี

คะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอการใหบริการภาพรวมเม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 6.00 คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• ผลการประเมินโดยภาพรวมเก่ียวกับ วิสัยทัศน การเปนท่ียอมรับระดับสากล การกํากับดูแลกิจการท่ีดี 

ความโปรงใสตามหลักธรรมาภิบาล และการสงเสริมพัฒนาองคกร บุคลากร เปนตนของ CAAT พบวา ความ

คาดหวังและความพึงพอใจ ตอภาพรวมของการใหบริการของ CAAT ทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT 

ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)” โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ังในมิติของความคาดหวังและความพึง

พอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึนไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพ

ตอไปนี้ โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอองคกร CAAT โดยภาพรวมเม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 5.88 

คะแนน 
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ผลการสํารวจภาพรวม 

• ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

         จากการสํารวจภาพรวม จํานวน 1,220  คน พบวา เกินกวา 1 ใน 3 หรือรอยละ 36.6 มีอายุระหวาง        

30-39 ป  และสวนใหญหรือรอยละ 60.9  จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี   

• การรับรูเผยแพรขอมูลภาพรวม  สวนใหญหรือรอยละ 89.9 ระบุ เคยใช 

เว็บไซตของสํานักงานฯ  รอยละ 86.4 ระบุ เคยใช E Service (เชน เว็บไซตรองเรียนสิทธิผูโดยสาร หรือข้ึน

ทะเบียนโดรน)  และรอยละ 67.2 ระบุ เคยใช Facebook ของ CAAT  

   

โ ด ย ภ า พ ร ว ม  คิ ด ว า  สํ า นั ก ง าน           

การบินพลเรือนแห งประเทศไทย 

(CAAT) เปนรัฐวิสาหกิจ รองลงมาคิด

วาเปนหนวยงานของรัฐท่ีไมเปนท้ัง

ราชการ และองคกรเอกชน 
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• ภาพรวมความพึงพอใจภาพรวม ตอการเผยแพรขอมูลขาวสาร องคความรูและนวัตกรรมของ CAAT  ซ่ึงมี

คะแนนเต็ม 5 คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการประเมินขอมูลขาวสาร องคความรู 

และนวัตกรรมของ CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis พบวา ทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี 

คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)” โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ังในมิติของ

ความคาดหวังและความพึงพอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึนไปทุก

ตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้ อยางไรก็ตาม เม่ือพิจารณาคาคะแนนความพึงพอใจโดยรวมตอขอมูลขาวสาร 

องคความรูและนวัตกรรมของ CAAT เม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนน พบวาอยู ท่ี 5.92 คืออยูในระดับพอใจ

คอนขางมาก   
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• ภาพรวมความพึงพอใจภาพรวม ตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย/กลุม  ความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของ CAAT  ในฝาย/กลุม  ในภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.61 อยูในระดับ พึงพอใจมาก  ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 5 

คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                
 

 

 

 

 

 

 

ดานการบริการ คาเฉลี่ย รอยละ แปลผล 

ดานเวลา 3.54 70.8 พึงพอใจมาก 

ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3.85 77.0 พึงพอใจมาก 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 3.36 67.2 พึงพอใจมาก 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.68 73.6 พึงพอใจมาก 

ภาพรวม 3.61 72.2 พึงพอใจมาก 
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• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการใหบริการในมิติตาง ๆ ของ  

CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis ในคุณภาพของการใหบริการ หรือ SERVQUA 

พบวา การประเมินความความหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม ซ่ึงประกอบไป

ดวย 4 ดาน คือ 1. ดานเวลา 2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.ดานสถานท่ีใหบริการ 

โดยท้ัง 4 ดาน ทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)”  

โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ังในมิติของความคาดหวังและความพึงพอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละ

เกินกวารอยละ 60 ข้ึนไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้  โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอการ

ใหบริการภาพรวมเม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 6.22 คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• ผลการประเมินโดยภาพรวมเก่ียวกับ วิสัยทัศน การเปนท่ียอมรับระดับสากล การกํากับดูแลกิจการท่ีดี 

ความโปรงใสตามหลักธรรมาภิบาล และการสงเสริมพัฒนาองคกร บุคลากร เปนตนของ CAAT พบวา ทุกตัวชี้วัด

อยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)” โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ัง

ในมิติของความคาดหวังและความพึงพอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60     

ข้ึนไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้  โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอองคกร CAAT โดยภาพรวม 

เม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 6.12 คะแนน 
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• การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT  ในป พ.ศ. 2560 และ พ.ศ. 2561 ของกลุม

ผูประกอบการอุตสาหกรรมการบิน  โดยมี 4 ดาน คือ  

1. ดานเวลา ประกอบดวย การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด และรวดเร็วฉับไวในการใหบริการ 

โดยภาพรวมความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.41 คิดเปนรอยละ 60.3 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 3.19 คิดเปนรอยละ 79.8 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ ประกอบดวย ความเหมาะสมในการแตงกาย ความเต็มใจและความพรอมใน

การใหบริการอยางสุภาพ  ความรูความสามารถในการใหบริการ และเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ  ความพึงพอใจในป 

60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.81 คิดเปนรอยละ 70.3 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.70 คิดเปนรอยละ 

92.5 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

3. ดานข้ันตอนการใหบริการ ประกอบดวย การติดปาย ประกาศ หรือแจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและ

ระยะเวลาใหบริการ และการจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการเปนไปตามท่ีประกาศไว  ความพึงพอใจในป 60 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 2.50 คิดเปนรอยละ 62.5 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.22 คิดเปนรอยละ 80.5 

จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

 4. ดานสถานท่ีใหบริการ ประกอบดวย  ความชัดเจนของปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธจุดบริการ         

จุดบริการมีความเหมาะสม เขาถึงไดสะดวก  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีนั่งรอรับบริการ 

หองน้ํา ฯลฯ และความสะอาดของสถานท่ี (ภายใน CAAT)  ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.61 คิดเปน

รอยละ 65.3  ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.39 คิดเปนรอยละ 84.8 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 
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โดยภาพรวมความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม และการปฏิบัติงานสํานักงานการ

บินพลเรือนแหงประเทศไทย (CAAT) พบวา ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.58 คิดเปนรอยละ 64.6 ซ่ึง

นอยกวาระดับความพึงพอใจในป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.38 คิดเปนรอยละ 84.4 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน   

• การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในป พ.ศ. 2560 และ พ.ศ. 2561 ของกลุม

ประชาชนท่ัวไป โดยมี 4 ดาน คือ 

1. ดานเวลา ประกอบดวย การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด และรวดเร็วฉับไวในการใหบริการ 

โดยภาพรวมความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.15  คิดเปนรอยละ 78.8 ซ่ึงมากกวาความพึงพอใจป 61 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 2.15  คิดเปนรอยละ 53.8 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ ประกอบดวย ความเหมาะสมในการแตงกาย ความเต็มใจและความพรอมใน

การใหบริการอยางสุภาพ  ความรูความสามารถในการใหบริการ และเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ  ความพึงพอใจในป 

60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.54  คิดเปนรอยละ 88.5 ซ่ึงมากกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.53  คิดเปนรอยละ 

88.3 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

3. ดานข้ันตอนการใหบริการ ประกอบดวย การติดปาย ประกาศ หรือแจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและ

ระยะเวลาใหบริการ และการจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการเปนไปตามท่ีประกาศไว  ความพึงพอใจในป 60 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 3.20 คิดเปนรอยละ 80.0 ซ่ึงมากกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.33 คิดเปนรอยละ 58.3

จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

 4.ดานสถานท่ีใหบริการ ประกอบดวย  ความชัดเจนของปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธจุดบริการ         

จุดบริการมีความเหมาะสม เขาถึงไดสะดวก  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีนั่งรอรับบริการ 
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หองน้ํา ฯลฯ และความสะอาดของสถานท่ี (ภายใน CAAT)  ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.28 คิดเปน

รอยละ 82.0 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.29 คิดเปนรอยละ 82.3 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

โดยภาพรวมความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม และการปฏิบัติงานสํานักงานการ

บินพลเรือนแหงประเทศไทย (CAAT) พบวา ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.29 คิดเปนรอยละ 82.3     

ซ่ึงมากกวาระดับความพึงพอใจในป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.83 คิดเปนรอยละ 70.6 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

• การเปรียบเทียบภาพรวมความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในป พ.ศ. 2560 และ พ.ศ. 2561 

ของภาพรวม โดยมี 4 ดาน คือ  

1. ดานเวลา ประกอบดวย การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด และรวดเร็วฉับไวในการใหบริการ 

โดยภาพรวมความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.73 คิดเปนรอยละ 68.3 ซ่ึงมากกวาความพึงพอใจป 61 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 2.68 คิดเปนรอยละ 67.0 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ ประกอบดวย ความเหมาะสมในการแตงกาย ความเต็มใจและความพรอมใน

การใหบริการอยางสุภาพ  ความรูความสามารถในการใหบริการ และเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ  ความพึงพอใจในป 

60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.12  คิดเปนรอยละ 78.0 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.65 คิดเปนรอยละ 

91.3 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 
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3. ดานข้ันตอนการใหบริการ ประกอบดวย การติดปาย ประกาศ หรือแจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและ

ระยะเวลาใหบริการ และการจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการเปนไปตามท่ีประกาศไว  ความพึงพอใจในป 60 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 2.80 คิดเปนรอยละ 70.0 ซ่ึงเทากับความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.80 คิดเปนรอยละ 70.0

จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

 4.ดานสถานท่ีใหบริการ ประกอบดวย  ความชัดเจนของปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธจุดบริการ         

จุดบริการมีความเหมาะสม เขาถึงไดสะดวก  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีนั่งรอรับบริการ 

หองน้ํา ฯลฯ และความสะอาดของสถานท่ี (ภายใน CAAT)  ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.89 คิดเปน

รอยละ 72.3 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.34 คิดเปนรอยละ 83.5 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

โดยภาพรวมความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม และการปฏิบัติงานสํานักงานการ

บินพลเรือนแหงประเทศไทย (CAAT) พบวา ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.89 คิดเปนรอยละ 72.1     

ซ่ึงนอยกวาระดับความพึงพอใจในป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.12 คิดเปนรอยละ 77.9 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 
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กลาวโดยสรุป ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนและผูประกอบการโดยภาพรวมตอการ

ปฏิบัติงานของ CAAT พบวา ทุกตัวชี้วัดไดรับคาคะแนนอยูในพ้ืนท่ีของการวิเคราะหคุณภาพการบริการ 

(SERVQUA) ท่ีควรรักษาผลงานท่ีดีไว ( Keep Up the Good Work) ท้ังในเรื่องของขอมูลขาวสาร องคความรู

และนวัตกรรมของ CAAT เรื่องของการใหบริการในแตละดาน และเรื่องของภาพลักษณองคกรโดยรวมของ CAAT 

อยางไรก็ตามขอควรพิจารณาแกไขปรับปรุงเพ่ือจะทําใหความพึงพอใจสูงข้ึนอยูท่ีการลดชองวางระหวางความ

คาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีหางกันมากท่ีสุดในการศึกษาครั้งนี้คือ การใหขอมูลท่ีใชประโยชนได

จริง ความถูกตองแมนยําของขอมูล และความรวดเร็วในการใหบริการ เพ่ือทําใหความคิดของกลุมเปาหมายไมมอง

วา CAAT ยังติดกับระบบข้ันตอนของราชการท่ีทํางานลาชาหลายข้ันตอนและใชเวลานาน (Red Tape) เพ่ือทําให 

CAAT ไดรับความพึงพอใจจากกลุมเปาหมายเพ่ิมสูงข้ึนและยั่งยืนตลอดไป 
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