
ผลการส�ำรวจความพึงพอใจ
The Results of Satisfaction Survey

	 โครงการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนและ
ผู ้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงาน
ของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้
และนวัตกรรม ประจ�ำปี 2563 มีกลุ่มเป้าหมายที่ด�ำเนินการ
ส�ำรวจ 2 ขอบเขต คือ การส�ำรวจในกลุ่มประชาชนทั่วไปและ 
กลุม่อตุสาหกรรมการบิน จ�ำนวน 1,305 ตวัอย่าง เพือ่ประเมินผล 
และทราบถึงระดับความพึงพอใจที่มีต่อการปฏิบัติงาน รวมถึง
การเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร และองค์ความรูแ้ละนวตักรรมของ 
กพท. และน�ำมาซ่ึงการพฒันาและยกระดบัการปฏบัิตงิานของ 
กพท. ต่อไป 
	 นอกจากนี้ได ้มีเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์หย่ังลึก 
(In-depth Interview) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยขยายผล 
ความเข้าใจท่ีได้รับจากการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ และเป็น 

การค ้นหาแนวทางในการตอบสนองความต ้องการและ 
ความคาดหวังของกลุม่เป้าหมาย เพือ่ตอบโจทย์ความต้องการ 
ในอุตสาหกรรมการบินต่อไป ส�ำหรบัการสมัภาษณ์เชิงหยัง่ลกึ 
กบัผูป้ระกอบต่าง ๆ  ท่ีเกีย่วข้อง มจี�ำนวนท้ังสิน้ 16 ราย แบ่งเป็น 
กลุม่สายการบิน จ�ำนวน 9 ราย กลุม่หน่วยงานการบิน จ�ำนวน  2  ราย
กลุ่มโรงเรียนการบิน จ�ำนวน 2 ราย และกลุ่มศูนย์ซ่อม 
จ�ำนวน 3 ราย โดยในแต่ละขอบเขตงานสามารถสรุปผล 
การส�ำรวจได้ ดังนี้
	 การส�ำรวจความพึงพอใจต่อการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร 
องค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท. ในภาพรวมอยู่ในระดับ 
พงึพอใจมาก (ค่าเฉลีย่ 3.59 ร้อยละ 71.8) โดยกลุม่ประชาชน
ท่ัวไปมีความพึงพอใจโดยรวมอยู ่ในระดับพึงพอใจมาก 
(ค่าเฉลีย่ 3.70 ร้อยละ 74.7) ขณะท่ี กลุม่อุตสาหกรรมการบิน 
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.40 
ร้อยละ 67.1) ซ่ึงน้อยกว่ากลุ่มประชาชนท่ัวไป โดยการให ้
ข้อมูลท่ีมีความน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นย�ำเป็นประเด็นท่ี 
ส่วนใหญ่พงึพอใจมากท่ีสดุ ขณะท่ีความน่าสนใจของข้อมลูข่าวสาร 
และความหลากหลายของช่องทางการเผยแพร่ เป็นประเด็นที่
มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ทั้งนี้ เรื่องความสามารถในการน�ำ
ข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จรงิ และเนือ้หาข้อมูลมคีวามสอดคล้อง
กับเหตุการณ์ปัจจุบัน เป็นปัจจัยที่มีความส�ำคัญและมีอิทธิพล
ต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมมากท่ีสุด อย่างไรก็ตาม 
การเผยแพร่ข่าวสารและให้ความรูก้บัประชาชนอย่างท่ัวถงึ รวมถงึ 
ข้อมูลมีความทันสมัย สอดคล้องกับสถานการณ์ในปัจจุบัน 
เป็นสิ่งท่ีต้องการให้ กพท. พัฒนาปรับปรุงการด�ำเนินงานใน
เรื่องการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้ และนวัตกรรม
มากที่สุด

	 The project on assessing the satisfaction of the 
public and entrepreneurs in the aviation industry on the 
performance of the CAAT and disseminating information, 
news, knowledge and innovations for 2020 focused on 
two target groups: the general public and entrepreneurs 

in the aviation industry. A total of 1,305 samples were 

surveyed to assess the degrees of their satisfaction 

with CAAT’s performance. Another objective was to 

disseminate CAAT information, news, knowledge and 

innovations, which will lead to further development and 

upgrading of CAAT’s operations.

	 In addition, in-depth interviews were conducted to 

expand the insights gained from the quantitative research 

study and to seek solutions that meet the needs and 

expectations of the target groups as well as the demands 

in the aviation industry. Out of the 16 interviewees, nine 
represented airlines, two came from aviation agencies, 

two were aviation training organizations, and three were 

repair stations. The results of the surveys by types of 

work are detailed below.

	 Regarding CAAT’s dissemination of information, 

news, knowledge and innovation, the overall feedback 

showed a high satisfaction level (3.59 on average, or 
71.8%). The general public expressed a high satisfaction 
level (3.70 on average, or 74.7%), while the aviation 

industry expressed a moderate satisfaction level (3.40 on 
average, or 67.1%). Precision and reliability of information 

was the aspect that satisfied most respondents, while 

accuracy of information and variety of dissemination 

channels had the least satisfaction. Applicability and 

contemporaneity were the key factors that most 

influenced their satisfaction. Generally, it was perceived 

that CAAT’s most urgent need was to comprehensively 

disseminate up-to-date information that corresponds to 

the current situation.



	 การส�ำรวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. 
ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 3.87 ร้อยละ 
77.4) โดยกลุ่มประชาชนท่ัวไปมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 4.30 ร้อยละ 85.1) ขณะที่ 
กลุ่มอุตสาหกรรมการบินมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง (ค่าเฉลีย่ 3.50 ร้อยละ 70.9) ซ่ึงน้อยกว่ากลุม่ประชาชน 
ท่ัวไป โดยด้านบุคลากรท่ีให้บริการเป็นปัจจัยท่ีมีความส�ำคัญ
และมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมมากท่ีสุด 
และเม่ือพจิารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า การให้บรกิารตามล�ำดบั 
ก่อนหลัง (ระบบคิว) เป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดใน 
ด้านเวลา และความเหมาะสมในการแต่งกาย เป็นประเด็นที่ม ี

ความพงึพอใจสงูท่ีสดุในด้านบุคลากรท่ีให้บรกิาร ในขณะเดยีวกนั 
การจัดล�ำดับข้ันตอนการให้บริการเป็นไปตามท่ีประกาศไว้  
เป ็นประเด็นท่ีมีความพึงพอใจสูง ท่ีสุดในด ้านข้ันตอน 
การให้บริการ และความสะอาดของสถานท่ีเป็นประเด็นท่ีมี
ความพึงพอใจสูงท่ีสุดในด้านสถานท่ีให้บริการ อย่างไรก็ตาม 
ความชัดเจนในเรือ่งกฎระเบียบ ข้อบังคบัการบิน ประกาศหรอื 
ข้อก�ำหนดใหม่ ๆ เพื่อสามารถน�ำไปปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง 
รวมถึงการมีระบบการจัดเก็บเอกสารแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือ 
สามารถอัปเดตเอกสารต่าง ๆ ได้ในเว็บไซต์ ลดการเก็บ 
ในรูปแบบเอกสาร เป็นสิ่งที่ต้องการให้ กพท. พัฒนาปรับปรุง
การบริการมากที่สุด
	 การส�ำรวจการรับรู้โดยรวมท่ีมีต่อบทบาทของภาพรวม
กระบวนการท�ำงานและการให้บริการของ กพท. อยู่ในระดับ
มาก (ค่าเฉลี่ย 3.62 ร้อยละ 72.4) โดยการรับรู้โดยรวมของ
ท้ังสองกลุ่มอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน โดยกลุ่มประชาชน
ท่ัวไปมีการรับรู ้โดยรวมมากกว่า (กลุ ่มประชาชนท่ัวไป 
มีค่าเฉลี่ย 3.70 ร้อยละ 74 และกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
มค่ีาเฉลีย่ 3.50 ร้อยละ 70) โดยความโปร่งใสในการท�ำงานตาม
หลกัธรรมาภบิาล และการตดิตามและปฏบัิตติามมาตรฐานและ
ข้อแนะน�ำท่ีพงึปฏบัิตขิององค์กรระหว่างประเทศอย่างต่อเนือ่ง 
เป็นประเด็นที่ส่วนใหญ่รับรู้มากที่สุด ทั้งนี้ การพัฒนาองค์กร 
บุคลากร ระบบงานสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง เป็นปัจจัยท่ีม ี
ความส�ำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
กลุม่ตวัอย่างมากท่ีสดุ อย่างไรกต็าม การลดจ�ำนวนขัน้ตอนและ 
รูปแบบเอกสารท่ีไม่มีความจ�ำเป็น และการพัฒนาระบบการ
ติดต่อ ติดตามกระบวนการท�ำงานในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส ์
ลดการใช้เอกสารแบบกระดาษ เป็นสิ่งท่ีต้องการให้ กพท. 
พฒันาปรบัปรงุกระบวนการท�ำงานและการให้บรกิารมากท่ีสดุ

	 With respect to CAAT’s services, overall feedback 

showed a high satisfaction level (3.87 on average, or 
77.4%). The general public expressed a high satisfaction 
level (4.30 on average, or 85.1%), while the aviation 

industry expressed a moderate satisfaction level (3.50 
on average, or 70.9%). Personnel was the key factor 

that most influenced their satisfaction levels. The queue 

management system was the best aspect in terms of 

promptness whereas staff attire was the most appreciated 

aspect in terms of service personnel. Step-wise provision 

of services was clearly foremost in terms of service 

delivery processes. Cleanliness had the most votes 

in terms of workplace conditions. The most significant 

indicative need for CAAT was improvement in clarity of 

new regulations and announcements to ensure correct 

compliance. Other recommendations included adoption 

of an e-documentation system, which will facilitate 

document updating and reduce the area required for 

document storage.

	 With respect to perception of CAAT’s overall 

operations and services, feedback showed a high 
satisfaction level (3.62 on average, or 72.4%). Both 

target groups expressed a high satisfaction level, of 

which the general public opinion (3.70 on average, or 
74%) was slightly higher than that of the aviation industry 
(3.50 on average, or 70%). The most important issues 

were transparent operation in line with the principles 

of good corporate governance and continuous follow 

up and compliance with standards and instructions of 

international organizations. Continuous development 

of the organization, personnel and supporting systems 

was the key factor that influenced optimum respondent 

satisfaction. The issues that CAAT was most required 

to address for improvement were reduction of redundant 

processes and documents and development of an 

electronic platform for communication with service 

users and workflow. This included less use of hardcopy 

documents.



	 การส�ำรวจการแสดงออกพฤตกิรรมของเจ้าหน้าท่ีในการให้
บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 7.46 ร้อยละ 74.6) 
โดยการแสดงออกพฤตกิรรมโดยรวมของเจ้าหน้าท่ี ในมมุมอง
ของท้ังสองกลุม่อยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั โดยกลุม่ประชาชน
ท่ัวไปมีระดับการแสดงออกโดยรวมมากกว่า (กลุ่มประชาชน
ทั่วไป มีค่าเฉลี่ย 8.61 ร้อยละ 86.1 และกลุ่มอุตสาหกรรม
การบิน มีค่าเฉลี่ย 7.02 ร้อยละ 70.2) โดยการที่เจ้าหน้าที่ให้ 
ความส�ำคญักบัข้อมูลของผูใ้ช้บรกิาร โดยไม่ละเมดิ หรอืเปิดเผย 
ข้อมูลโดยท่ีไม่ได้รับอนุญาต เป็นประเด็นท่ีกลุ ่มตัวอย่าง 
ส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า เจ้าหน้าท่ีสามารถแสดงออกพฤติกรรม 
ได้มากที่สุด ขณะที่ความพยายามในค้นหาความต้องการ และ
ท�ำความเข้าใจความต้องการของผูใ้ช้บรกิารอย่างตัง้ใจ รวมถงึ
ความพยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนอืหน้าท่ีรบัผดิชอบ 
เป็นประเด็นที่เจ้าหน้าที่แสดงออกพฤติกรรมกับกลุ่มใช้บริการ
ได้น้อยท่ีสุด ในขณะเดียวกัน การปฏิบัติงานตามมาตรฐาน 
ข้ันตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบัติ 
เป็นปัจจยัท่ีมีความส�ำคญัและมอิีทธพิลต่อระดบัการแสดงออก
พฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ส�ำหรับกลุ่มตัวอย่างมากที่สุด
	 ท้ังนี้ คณะผู้วิจัยได้น�ำเสนอแนวทางการวิเคราะห์ปัจจัยท่ี
ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจโดยรวม เพื่อน�ำมาหาจุดแข็ง 
จุดอ่อนของบริการ เพื่อให้แต่ละประเด็นในการบริการมี 
เป้าหมายในการพัฒนาปรับปรุงให้ท้าทายมากข้ึน โดยมี
ประเด็นที่ควรพิจารณาในแต่ละประเด็น ดังนี้ 
	 1. การเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม
ของ กพท. พบว่า การน�ำเสนอข้อมลูท่ีมีความน่าเช่ือถอื ถกูต้อง 
แม่นย�ำ มีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน สามารถ 
น�ำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง โดยข้อมูลท่ีน�ำเสนอนั้นม ี
ความเป็นกลาง ไม่มีอคติ รวมถึงมีการอ้างอิงในเชิงวิชาการที่ 
เชือ่ถอืได้ในระดับสากล เป็นสิ่งที่ทาง กพท. สามารถท�ำได้ดี 
แล้วเป็นจุดแข็ง และควรรักษามาตรฐานไว้ ในขณะเดียวกัน 
ควรมุ ่งเน้นแก้ไขในเรื่องการน�ำเสนอข้อมูลในรูปแบบท่ี 
เข้าใจง่าย และสือ่สารข้อมูลได้รวดเรว็ ทันเวลา เพือ่สามารถน�ำ 
ไปใช้ประโยชน์ในปัจจุบัน อย่างไรก็ตาม ทาง กพท. ควรให้ 
ความส�ำคญัเพิม่เตมิในเรือ่งวธิกีารหรอืแนวทางในการน�ำเสนอ 
ข้อมูลให้เข้าถึงกลุ่มผู ้ใช้บริการให้มากข้ึน ท้ังในเร่ืองของ 
การประยกุต์ใช้สือ่หรอืช่องทางในการน�ำเสนอท่ีตอบโจทย์มากข้ึน  
เช่น การผลกัดนัให้น�ำเสนอในรปูแบบอินโฟกราฟฟิก ให้เนือ้หาม ี
ความน่าสนใจและดงึดดูผูอ่้านมากข้ึน หรอืเน้นเผยแพร่ในช่องทาง 
ที่หลากหลายมากขึ้น (สื่อออนไลน์ต่าง ๆ) เป็นต้น

	 With respect to behavior of officers who provide 

services, the overall feedback showed a high satisfaction 

level (7.46 on average or 74.6%). Both target groups 

expressed a high satisfaction level; the general public’s 

level (8.61 on average, or 86.1%) was higher than that 
of the aviation industry (7.02 on average, 70.2%). The 
most appreciated behavior was the respect for personal 

information of service users – staff did not offend 

or disclose personal information without permission. 

Meanwhile, the least appreciated behavior were attempts 

to discover and understand the needs of service users 

as well eagerness to address the problems that were 

beyond the scope of their responsibility. Working in 

strict conformity with the standards, protocols and 

instructions without prejudice by staff was the key factor 

that influenced optimum respondent satisfaction.

	 Based on the survey results, researchers conducted 

the following analysis to identify the strengths and 

weaknesses of CAAT’s services for further development 

and improvement.

	 1.	Dissemination of information, news, knowledge 
and innovation. According to the analysis, CAAT has 

achieved good performance in providing precise, reliable, 

up-to-date and applicable information. The information 

is objective, unbiased and includes technical references 

that are internationally accepted. CAAT should maintain 

this strength and, concomitantly, improve the presentation 

of information. An easy-to-understand format is 

recommended to enhance communication efficiency and 

enable immediate use of information. In addition, CAAT 

should adopt a more diverse approach to ensure that 

the information is accessible to larger groups of service 

users, this may include different forms of presentation 

such as infographics to attract target groups and 

information dissemination via various channels (online 

media, for example). 



	 2. การให้บริการของ กพท. ควรมุ่งเน้นแก้ไขในเร่ือง 
การจัดการระบบคิว ความสะดวกและรวดเร็วของข้ันตอนท่ี 
ให้บริการ การบริการควรเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก�ำหนด 
ความเหมาะสมในช่วงเวลาเปิด-ปิดท�ำการ การจดัล�ำดับขัน้ตอน 
การให้บรกิารเป็นไปตามท่ีประกาศไว้ อีกท้ังในเรือ่งความชัดเจน 
ของป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์จุดบริการหรือแจ้งข้อมลู 
เกีย่วกบัข้ันตอนและระยะเวลาการให้บรกิาร ความสะดวกและ 
ความเหมาะสมของจุดบริการ รวมถึงความเพียงพอของ 
สิ่งอ�ำนวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ ห้องน�้ำ เป็นต้น 
ในขณะที่นโยบายการด�ำเนินงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง มารยาท
ท่ีแสดงออกถึงความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ 
ความรูค้วามสามารถในตอบข้อสงสยั การให้บรกิารอย่างเป็นธรรม 
มีความโปร่งใส ความเป็นมืออาชีพและมีมาตรฐานสากล 
ความเหมาะสมในการแต่งกาย รวมถงึความสะอาดภายในสถานท่ี 
ให้บริการเป็นสิ่งที่ กพท. ควรรักษามาตรฐานไว้
	 3. บทบาทของภาพรวมกระบวนการท�ำงานและการให้
บรกิารของ กพท. พบว่า การรกัษาและพฒันาระบบก�ำกบัดแูล
ที่เป็นธรรมและเป็นมาตรฐานสากล รวมถึงการพัฒนาองค์กร 
บุคลากร ระบบงานสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง เป็นสิ่งที่สามารถ
ท�ำได้ดีและเป็นจุดแข็ง ทั้งนี้ ประเด็นที่ควรรักษามาตรฐานไว้ 
คือ การติดตามและปฏิบัติตามมาตรฐานและข้อแนะน�ำท่ีพึง
ปฏิบัติขององค์กรระหว่างประเทศอย่างต่อเนื่อง อีกท้ังการม ี
ภาพรวมในเรือ่งความโปร่งใสในการท�ำงานตามหลกัธรรมาภบิาล 
ในขณะท่ีการส่งเสริมและพัฒนากิจการการบินพลเรือนให้มี
ประสทิธภิาพและย่ังยืน เป็นสิง่ท่ีควรปรบัปรงุแก้ไขอย่างเร่งด่วน 
เพือ่เพ่ิมการรบัรูใ้ห้แก่ประชาชนให้มากข้ึน อกีท้ังควรเลง็เห็นถงึ 
ความส�ำคัญในการปรับปรงุในเรื่องของการให้บริการให้เป็นไป
ตามวิสัยทัศน์ที่ว่า “มาตรฐานสู่ความยั่งยืน” ให้มากขึ้น หรือ
หาแนวทางในการสื่อสารให้ผู้ใช้บริการได้รับทราบและสัมผัส 
ได้อย่างแท้จริง
	 4. การแสดงออกพฤตกิรรมของเจ้าหน้าท่ีในการให้บรกิาร 
ทาง กพท. ควรรกัษาการปฏบัิตงิานตามมาตรฐาน ขัน้ตอนและ
ข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบัติ เป็นประเด็นที่ 
เจ้าหน้าท่ี กพท. สามารถท�ำได้ดีแล้วและเป็นจุดแข็งใน 
การปฏิบัติงาน นอกจากนี้ ความรับผิดชอบและปฏิบัติงาน 
ในหน้าที่อย่างชัดเจน การปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง 
ไม่รบัสนิบนหรอืผลประโยชน์โดยมชิอบ และการให้ความส�ำคญั
กับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด หรือเปิดเผยข้อมูล
โดยท่ีไม่ได้รบัอนญุาต ซ่ึงประเดน็เหล่านีเ้ป็นสิง่ท่ีเจ้าหน้าท่ีควร

	 2. Improvement of the queue management system 
for quicker service delivery. CAAT should improve the 

queue management system to reduce time used in 

each process while ensuring that services are delivered 

within the set duration. The improvement should include 

identifying appropriate service hours, setting order of 

service processes in line with CAAT’s announcements, 

providing boards/signs with symbols or information about 

service processes and duration of each step, ensuring 

appropriate locations for service areas and service 

users for enhanced convenience, and providing sufficient 

amenities (seats, toilets and so forth). In addition, 

officers should be well prepared and willing to provide 

services and answers. Service should be delivered in 

a fair, transparent and professional manner and meet 

international standards. Proper attire and clean sites 

should be maintained.

	 3.	Overall operations and services. CAAT has 

established and developed a fair governance system 

that meets international standards; it has continuously 

developed its organization, human resources and 

supporting systems. This is a strength that should be 

maintained. It includes compliance with the standards 

and instructions provided by international agencies and 

operational transparency according to the principle of 

good corporate governance. However, the promotion 

and development of the aviation industry for greater 

efficiency and a sustainable future should be improved 

with urgency in order to enhance public recognition. 

Besides, service delivery should adhere more to CAAT’s 

vision: “Standards towards Sustainability” and this should 

also be communicated to the service users.

	 4.	The behavior of the officers who provide services. 
A strength that should be sustained is strict conformity 

with standards, protocols and instructions as well as 

indiscrimination. Other strong points that should be 

underscored are staff responsibility, transparency and 

probity as well as respect for service users’ personal 

information. However, an issue that needs urgent 



รกัษามาตรฐานไว้ ขณะท่ีมคีวามพยายามค้นหาความต้องการ 
และท�ำความเข้าใจถงึความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร การปฏบัิตงิาน 
ด้วยความถูกต้องแม่นย�ำและการแก้ไขปัญหา ท้ังในเร่ือง 
การให้ข้อมูลและข้ันตอนการท�ำงาน หรือการพยายามแก้ไข
ปัญหา สามารถให้ค�ำแนะน�ำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้
บรกิาร โดยท่ีผูใ้ช้บรกิารไม่จ�ำเป็นต้องเอ่ยถาม รวมถงึการใส่ใจ
และน้อมรับค�ำติชม หรือข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพื่อน�ำ
ไปพัฒนาการบริการต่อไป เป็นสิ่งท่ีเจ้าหน้าท่ีจะต้องปรับปรุง
แก้ไขอย่างเร่งด่วน นอกจากนี ้เจ้าหน้าท่ีควรมีการประสานงาน 
และช่วยเหลือกันในแต่ละฝ่าย เพื่อให้การให้บริการเป็นไป 
ตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ 
	 อย่างไรกต็าม จากการด�ำเนนิงานใน 1 ปี ท่ีผ่านมา ในภาพรวม 
ส่วนใหญ่ เลง็เห็นว่า ภาพลกัษณ์ของ กพท. มกีารเปลีย่นแปลง
ไปในทิศทางท่ีดีขึ้นกว่าปี 2562 คิดเป็นร ้อยละ 44.4 
โดยกลุ ่มประชาชนท่ัวไปท่ีมองว่าภาพลักษณ์ของ กพท. 
ในปัจจุบันท่ีดีข้ึนกว่าปี 2562 เล็งเห็นว่า ความกระตือรือร้น 
ในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีท่ีรวดเร็วข้ึน เป็นเหตุผลหลัก 
ท่ีส่วนใหญ่มองว่า กพท. สามารถท�ำได้ด ีขณะเดยีวกนั การท�ำงาน 
ท่ีเป็นระเบียบ เข้มงวด เป็นมาตรฐานมากข้ึนของเจ้าหน้าท่ี 
เป็นเหตุผลหลกัท่ีกลุม่อุตสาหกรรมการบินส่วนใหญ่เลง็เห็นว่า 
กพท. สามารถท�ำได้ด ีในขณะท่ี ร้อยละ 24.1 มองว่า ภาพลกัษณ์ 
การท�ำงานยงัคงเหมอืนเดมิ ไม่มกีารเปลีย่นแปลง และมีเพยีง
ร้อยละ 1.6 ท่ีมองว่ามีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางท่ีแย่ลง 
กว่าปี 2562 โดยเหตผุลหลกัท่ีเลง็เห็นว่า การท�ำงานของ กพท. 
แย่ลง คือ ในเรื่องการติดตามเรื่องหรือการแจ้งการร้องเรียน
ไม่มีความคบืหน้า และเจ้าหน้าท่ีเปลีย่นแปลงรายละเอียดหรือ
กฎระเบียบ โดยไม่แจ้งให้ทราบ
	 ส�ำหรับการสัมภาษณ์เชิงหย่ังลึกกับผู้ประกอบต่าง ๆ ใน
อุตสาหกรรมการบินท่ีเกี่ยวข้อง มองว่า ด้านเวลาในการให้
บริการ ส่วนใหญ่คาดหวังให้เจ้าหน้าที่ของ กพท. ปฏิบัติงาน 
อย่างเต็มท่ีและเคร่งครัดในเวลาท�ำการ และสามารถส่งมอบ 
ข้อมูลท่ีต ้องการภายในเวลาท่ีก�ำหนด รวดเร็วมากข้ึน 
สอดคล้องกบัความต้องการในการใช้งาน นอกจากนี ้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของ กพท. ได้โดยตรง 
นอกเวลาท�ำการ ซ่ึงควรจะรองรับเรื่องหรือช ่วยแก้ไข 
ในเบ้ืองต้นได้ โดยเฉพาะเวลามีประเด็นท่ีเร่งด่วน ด้านบุคลากร
ท่ีให้บริการ หน่วยงานส่วนใหญ่คาดหวังให้เจ้าหน้าท่ีของ  
กพท. มีความรู้และความเช่ียวชาญ สามารถให้ค�ำแนะน�ำ 
ได้อย่างชัดเจน โดยเฉพาะอย่างยิง่เรือ่งกฎระเบียบหรอืกฎหมาย 

attention is for staff to learn and understand the 

needs of service users and work accurately to address 

their problems. This includes explanation of services 

processes, problem-solving and intuition to give advice 

without being asked. Besides, staff should acknowledge 

all comments and suggestions of service users for further 

development of services. Staff coordination should be 

strengthened to ensure efficient delivery of services that 

best meet the needs of service users.

	 Considering CAAT’s operations in the past year, 

44.4% of the feedback showed that the corporate 

image was better than in 2019. From the public’s point 

of view, this was attributable to staff enthusiasm to 

provide services in a quicker manner while feedback 

from the aviation industry attributed the improved image 

to operations that better met the standards required; 

24.1% perceived no changes in CAAT’s corporate image 

and 1.6% indicated that the image had declined mainly 

because no progress had been made in addressing 

complaints and officers changed details or regulations 

without notification.

	 Regarding in-depth interviews with entrepreneurs 

in the aviation industry, most of them expected CAAT 

officers to work actively and seriously during office 

hours and to provide information required in a quicker 

manner, within the specified time and to meet the needs 

of service users. In addition, they expected that relevant 

agencies can contact CAAT officers directly out of 

office hours, especially in emergencies. With respect to 

personnel, most agencies expected CAAT officers who 

provide services to have knowledge and expertise and 

the ability to give clearer advice, especially on issues 

related to relevant domestic and international regulations. 

This will help to strengthen CAAT’s professional image 

in terms of information provision. With respect to 

service processes, CAAT should establish an internal 

management system to facilitate coordination, reduce 

unnecessary processes, enable less use of paper and 

promote the use of information technology. In addition, 



ท่ีเกี่ยวข้องท้ังภายในประเทศและต่างประเทศให้มากกว่านี ้
ซ่ึงเหตผุลดงักล่าวเป็นประเดน็หลกัท่ีจะช่วยส่งเสรมิภาพลกัษณ์
ความเป็นมืออาชีพในการให้ข้อมูลของ กพท. ได้ ส�ำหรับด้าน 
ข้ันตอนการให้บรกิาร ควรมกีารบรหิารจัดการท�ำระบบภายใน 
องค์กร ท่ีสามารถประสานงานได้รวดเรว็ ลดขัน้ตอนท่ีไม่จ�ำเป็น  
ลดการส่งมอบข้อมูลในรูปแบบเอกสาร โดยผลักดันให ้
ใช้ระบบสารสนเทศให้มากข้ึน นอกจากนี้ ควรเน้นย�้ำถึง 
ความรวดเรว็ของการตดัสนิใจต่าง ๆ  ของผูม้อี�ำนาจ เพือ่ให้ตดัสนิใจ 
หรืออนุมัติได้รวดเร็วมากขึ้น เพื่อหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องจะได้
บริหารจัดการเวลาได้อย่างเหมาะสมต่อไป และด้านสถานท่ี 
ให้บรกิาร กพท. ควรเน้นย�ำ้ถงึการประชาสมัพนัธ์ถงึความเป็น 
One stop service ให้มากกว่านี ้ถงึแม้ว่า ในปัจจบัุนมีการผลกัดนั 
ให้ใช้ช่องทางอินเทอร์เน็ตมากข้ึน แต่ส�ำนักงานฯ ยังคงเป็น
ศูนย์บริการหลักในการเข้าถึงผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะอย่างย่ิง  
ประชาชนท่ัวไป อีกท้ังในเรื่องนโยบายการบริหารจัดการ  
ทาง กพท. ควรพิจารณาเพิม่เตมิในเรือ่งของการขยายพืน้ท่ีให้
มพีืน้ท่ีนัง่รอมากข้ึน ปรบัปรงุบรรยากาศให้ดทัูนสมยั ไม่ท�ำให้
ผู้ใช้บริการรู้สึกแออัด
	 ส�ำหรบัข้อมูลข่าวสารท่ีกลุม่ผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรม
การบิน ส่วนใหญ่ต้องการจาก กพท. คือ ต้องการให้ กพท. 
สรุปกฎหมายและข้อบังคับในแต่ละกลุ่มประเทศในประเด็น
ที่มีความสอดคล้องกัน เช่น กลุ่มประเทศ CLMV หรือยุโรป 
เป็นต้น เพื่อให้สามารถน�ำไปใช้ได้ง่าย เนื่องจากกฎหมายและ
ข้อบังคับส่วนใหญ่จะใกล้เคียงกัน โดย กพท. อาจระบุข้อควร
ระวังในแต่ละประเทศที่ต้องค�ำนึง (เป็นคู่มือฉบับย่อ เพื่อง่าย
ต่อการใช้งาน และง่ายต่อการศึกษาเพื่อเตรียมความพร้อมใน
การตรวจประเมินจาก กพท.) รวมถึงหากมีการเปลี่ยนแปลง
หรืออัปเดตกฎระเบียบหรือข้อบังคับ ควรแจ้งให้หน่วยงาน 
รับทราบทันที นอกจากนี้ หาก กพท. มีการออกมาตรการ
หรือแผนการท�ำงานที่รองรับกับสภาวการณ์ COVID-19 ที่มี 
ความเกีย่วข้องกบัการท�ำงานหรอืตรวจประเมินในอตุสาหกรรม
การบิน ควรมกีระจายข้อมูลดงักล่าวให้รบัทราบ เพือ่ให้หน่วยงาน 
เตรยีมความพร้อมในการรบัมอืและวางแผนแนวทางการจดัการ 
ภายในองค์กรต่อไป

authorized officers should be able to make a decision 

or give approval more quickly; this will allow relevant 

agencies to properly manage their operating time. With 

respect to the service center, its one-stop service 

provision should receive further promotion. Although the 

online services have become more popular, the CAAT 

office remains the main service center that is accessible 

to the general public. As for the management policy, 

CAAT should enlarge the waiting hall with additional 

seats for service users. A modern interior design would 

create a more pleasant environment and make service 

users feel more comfortable.

	 Regarding news and information, most entrepreneurs 

wanted CAAT to provide a summary of laws and 

regulations that are enforced in associated regions such 

as CLMV and EU. These may be published in the form of 

guidebook so that they can be easily applied and studied 

in preparation for assessment by CAAT. Since most laws 

and regulations are similar, the guidebook should specify 

precautions in each country that entrepreneurs must be 

aware of. In addition, if there is a revision or update 

of rules and regulations, relevant agencies should be 

immediately notified. In case an action plan or measure 

for handling the COVID-19 situation is issued and affects 

the operations and assessment in the aviation industry, 

the information should be disseminated extensively to 

allow relevant agencies to further plan their corporate 

management and prepare for the incoming situation.



	 ทั้งนี้ การประสานงานหรือการติดต่อ พบว่า สิ่งที่ กพท. 
สามารถปฏิบัติได้ดีและท�ำให้กระบวนการด�ำเนินงานและ 
การให้บรกิารราบรืน่และเป็นไปอย่างสมบูรณ์ครบถ้วน ในมมุมอง 
ของกลุม่ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมการบินเลง็เห็นว่า เจ้าหน้าท่ี 
มีความยินดี กระตือรือร้น และพร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหา หรือหาข้อมูลมาสนับสนุนในการตอบ 
ข้อซักถาม ซ่ึงการท�ำงานของเจ้าหน้าท่ีสามารถท�ำได้ดข้ึีนกว่า
เมือ่ก่อน โดยสามารถส่งเสรมิภาพลกัษณ์ขององค์กรได้ดยีิง่ข้ึน 
นอกจากนี้ การยึดมั่นในคุณธรรม ไม่มีการรับสินบน สามารถ
ท�ำงานภายใต้หลักธรรมาภิบาลได้เป็นอย่างดี รวมถึงปฏิบัติ
และบังคับใช้กฎระเบียบกับหน่วยงานอ่ืน ๆ อย่างเท่าเทียม 
และบังคับใช้ภายใต้มาตรการท่ีก�ำหนดไว้ ในขณะเดียวกัน 
ในภาพรวมขององค์กรและการด�ำเนินงาน ท้ังระบบข้ันตอน 
การให้บรกิารและเจ้าหน้าท่ี รวมถงึแบบแผนในการตรวจประเมิน 
มีการปรับบทบาทองค์กรหรือข้อบังคับให้มีความสอดคล้อง
กับมาตรฐานสากลมากข้ึน มีความพยายามในการศึกษากฎ
ระเบียบข้อบังคับเกี่ยวกับมาตรการการบินของต่างประเทศ
มากข้ึน ท�ำให้การท�ำงานหรือประสานงานมีความคล่องตัว
มากกว่าเม่ือก่อน รวมถึงในการตรวจประเมิน เจ้าหน้าท่ีมี 
การให้ค�ำแนะน�ำและชีแ้นะแนวทาง รวมถงึข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ 
ท่ีจะท�ำให้องค์กรหรือหน่วยงานด�ำเนินกิจกรรมให้เป็นไปตาม
มาตรฐานที่บังคับใช้ หรือสามารถผ่านการตรวจประเมินได้
	 อย่างไรก็ตาม บางครั้งยังมีปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหว่าง 
การประสานงาน ซึ่งหากทาง กพท. พิจารณาและตระหนักถึง
การแก้ไขดังกล่าว กอ็าจจะช่วยยกระดบัคณุภาพการท�ำงานให้ 
ดย่ิีงข้ึนและสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีในการท�ำงาน โดยปัญหาและ
อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากประสบการณ์การด�ำเนินงานร่วมกันกับ 
กพท. ท่ีผ่านมา เช่น การตอบค�ำถามหรอืให้ค�ำแนะน�ำบางครัง้ 
เจ้าหน้าท่ีบางรายจะให้ค�ำตอบจากความรูส้กึและประสบการณ์ 
มากกว่าการสืบค้นหรืออ้างอิงจากข้อมูลจริง เพื่อมาตอบข้อ
ซักถาม ท�ำให้ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในความถกูต้องของข้อมูล 
หรือการแบ่งส่วนงานภายในองค์กรจ�ำนวนมากและล�ำดับ 
ข้ันตอน ส่งผลต่อการเข้าถึงหน่วยงานท่ีรับผิดชอบงาน 
ที่ต้องการติดต่อ ท�ำได้ยากและใช้เวลาในการส่งข้อมูล รวมถึง
ข้อมูลท่ีประกาศใช้ในเวบ็ไซต์ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ไม่มี
ความสอดคล้องกัน (ในเวอร์ชันภาษาไทยมีข้อมูลกฎระเบียบ
หรือมาตรการบังคับใช้ โดยสามารถดาวน์โหลดเป็น Soft File 
ได้ (PDF File) แต่เวอร์ชันภาษาอังกฤษ ไม่มีข้อมูลดังกล่าว
ให้อัปโหลด) เป็นต้น

	 With respect to communication, CAAT has achieved 

good performance and enabled uninterrupted operation 

and service processes. Most entrepreneurs agreed that 

CAAT staff have manifested willingness and eagerness 

to provide assistance, solutions and information support. 

In general, their performance has improved compared to 

previous years and this helps to enhance the corporate 

image. The staff have successfully worked with integrity 

and probity in line with good corporate governance 

principles. Regulations and measures have been enforced 

with all relevant agencies equally under the same 

criteria. To summarize, operations, service processes, 

staff performance and the assessment protocol as well 

as roles and regulations have been improved to better 

meet international standards. Efforts have been made 

to study international regulations and measures, which 

facilitate more efficient operation and coordination. In an 

assessment inspection, the inspectors provided useful 

information, advice and guidance which enabled the 

assessed agencies to operate in accordance with the 

set standards and pass the inspection. 

	 However, certain problems and obstacles have 

periodically arisen during the coordination process. 

For example, in some cases officers give answers or 

advice based on their opinions or experience rather 

than on research results or empirical evidence, this 

affects the service users’ confidence in precision of 

the information. The establishment of many divisions 

within the organization with various work processes 

makes it difficult for service users to communicate with 

responsible units and it also takes considerable time to 

receive required information. In addition, CAAT’s website 

contains information in both Thai and English but the Thai 

version provides PDF files of the rules, regulations and 

measures that are available for public download while 

no files of the English version are provided. If CAAT is 

aware of and manages to address these problems, this 

will help to improve the quality of work and develop 

better outputs work-wise.


