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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด ได้รับมอบหมายและดำเนินการสำรวจโครงการประเมินผล
ความพึงพอใจของประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. 
และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี  2564 ซึ่งผลการสํารวจที่ได้จะ
นํามาวิเคราะห์ และใช้เป็นข้อมูลปรับปรุงการดําเนินงานให้มีคุณภาพตรงตามวัตถุประสงค์ขององค์กร
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เกี่ยวกับการรับรู้และประสบการณ์การติดตามข่าวสารในปัจจุบัน ประสบการณ์และความพึงพอใจต่อ
การเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท. ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการ บทบาทและภาพลักษณ์ในการบริการ การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของ กพท. ใน
ปัจจุบัน และข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง  
 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์การสัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน  
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ต้องการ (Need) ต่อการบริการ, การสนับสนุนลูกค้า และการปฏิบัติการ การประเมินการรับรู้และ
เข้าใจวิสัยทัศน์และพันธกิจ บทบาทตามยุทธศาสตร์ บทบาทของเจ้าหน้าที่ในการชี้นำ และการกำกับ
ดูแลองค์กรสะท้อนค่านิยมองค์กร การประเมินประสิทธิผลของช่องทางสื่อสารวิสัยทัศน์ ค่านิยม 
ยุทธศาสตร์ และแผนปฎิบัติการที่สำคัญที่เกี่ยวข้อง ปัญหาและอุปสรรคในการสร้างความสัมพันธ์ 
หรือติดต่อสื่อสารกับฝ่ายงานต่างๆ ภายใน กพท. และข้อเสนอแนะเพื่อเป็นข้อมูลสารสนเทศการ
จัดทำแผนกลยุทธ์ รวมถึงแผนการสร้างความสัมพันธ์และบริหารจัดการ 
 
 บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด หวังเป็นอย่างยิ่งว่า โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ 
ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่
ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 2564 นี้ จะเป็นประโยชน์ต่อทุกภาคส่วนที่
เกี่ยวข้อง ทั้งในแง่ของการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการดำเนินงานและการให้บริการ รวมทั้งการนำผล
ไปต่อยอด เพ่ือให้การดำเนินการบรรลุตามวัตถุประสงค์ยิ่งข้ึน 
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บทสรุปผู้บริหาร (Executive Summary) 
 

โครงการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน
ต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 
2564 มีกลุ่มเป้าหมายที่ดำเนินการสำรวจ 2 ขอบเขต คือ การสำรวจในกลุ่มประชาชนทั่วไปและกลุ่ม
อุตสาหกรรมการบิน จำนวน 1,209 ตัวอย่าง เพื่อประเมินผลและทราบถึงระดับความพึงพอใจที่มีต่อ
การปฏิบัติงาน รวมถึงการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร และองค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท. และนํามา
ซึ ่งการพัฒนาและยกระดับการปฏิบัติงานของ กพท. ต่อไป นอกจากนี้ ได้มีเก็บข้อมูลโดยการ
สัมภาษณ์หยั่งลึก (In-depth Interview) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยขยายผลความเข้าใจที่ได้รับจาก
การศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ และเป็นการค้นหาแนวทางในการตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของกลุ่มเป้าหมาย เพื่อตอบโจทย์ความต้องการในอุตสาหกรรมการบินต่อไป สำหรับการ
สัมภาษณ์เชิงหยั่งลึกกับผู้ประกอบต่างๆที่เกี่ยวข้อง มีจำนวนทั้งสิ้น 15 ราย แบ่งเป็นกลุ่มสายการบิน 
จำนวน 4 ราย กลุ่มหน่วยงานการบิน จำนวน 2 ราย กลุ่มสถาบันฝึกอบรมด้านการบิน จำนวน 4 ราย 
กลุ่มสนามบิน จำนวน 2 ราย กลุ่มหน่วยงานอื่นๆ จำนวน 1 ราย และกลุ่มศูนย์ซ่อม จำนวน 2 ราย 
โดยในแต่ละขอบเขตงานสามารถสรุปผลการสำรวจได้ ดังนี้   
 

การสำรวจความพึงพอใจต่อการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท. 
ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 3.92, ร้อยละ 78.4) โดยกลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึง
พอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10, ร้อยละ 81.6) ขณะที่ กลุ่มอุตสาหกรรมการ
บินมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.60, ร้อยละ 72.4) ซึ่งน้อยกว่ากลุ่ม
ประชาชนทั่วไป โดยการให้ข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำเป็นประเด็นที่ส่วนใหญ่พึงพอใจ
มากที่สุด ขณะทีค่วามน่าสนใจของข้อมูลข่าวสาร และความหลากหลายของช่องทางการเผยแพร่ เป็น
ประเด็นที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ทั้งนี้ เรื่องความสามารถในการนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง 
และเนื้อหาข้อมูลมีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญและมีอิทธิพลต่อ
ระดับความพึงพอใจโดยรวมมากที่สุด อย่างไรก็ตาม กพท. ควรมุ่งเน้นแก้ไขในเรื่องการนำเสนอข้อมูล
ในรูปแบบที่เข้าใจง่าย และสื่อสารข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลา เป็นสิ่งที่ต้องการให้ กพท. พัฒนาปรับปรุง
การดำเนินงานในเรื่องการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้ และนวัตกรรมมากที่สุด 
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การสำรวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก 
(ค่าเฉลี่ย 4.05, ร้อยละ 81.5) โดยกลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ
มาก (ค่าเฉลี่ย 4.20, ร้อยละ 83.1) เช่นเดียวกับ กลุ่มอุตสาหกรรมการบินมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.80, ร้อยละ 76.6) โดยด้านบุคลากรที่ให้บริการเป็นปัจจัยที่มีความสำคัญ
และมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมมากที่สุด และเมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัย พบว่า การ
ให้บริการตามลำดับก่อนหลัง )ระบบคิว(  เป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดในด้านเวลา และความ
เป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากล เป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดในด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
ในขณะเดียวกัน การประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ เป็นประเด็น
ที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดในด้านด้านขั้นตอนการให้บริการ และ ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวก
และง่ายต่อการติดตามผลตอบรับ ที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดในด้านการใช้งานผ่านระบบออนไลน์ 
อย่างไรก็ตาม ความเหมาะสมของช่วงเวลาให้บริการ (เปิด-ปิดที่ทำการฯ) รวมถึง ประกาศหรือแจ้ง
ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการและ ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่าย
ต่อการติดตามผลตอบรับ เป็นสิ่งทีต่้องการให้ กพท. พัฒนาปรับปรุงการบริการมากที่สุด 

 
การสำรวจความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสารและการให้บริการ

ของ กพท. อยู ่ในระดับมาก (ค่าเฉลี ่ย 4.00, ร้อยละ 80.9) โดยความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่ม
ประชาชนทั่วไปมีมากกว่ากลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (กลุ่มประชาชนทั่วไป มีค่าเฉลี่ย 4.13, ร้อยละ 
82.6 และกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน มีค่าเฉลี่ย 3.75, ร้อยละ 75.1) โดยกระจายข่าวสาร มาตรฐาน 
กฎระเบียบที่เกี ่ยวข้องอย่างทั่วถึงและเข้าใจง่าย และลดขั้นตอนและรูปแบบเอกสารที่ไม่มีความ
จำเป็น เป็นประเด็นที่ส่วนใหญ่พึงพอใจมากที่สุด ทั้งนี้ พัฒนาระบบการติดต่อ ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ (การตอบคำถาม, การประสานงาน, การติดตามผลหรือปัญหา) เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญ
และมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างมากที่สุด อย่างไรก็ตาม การลดจำนวน
ขั้นตอนและรูปแบบเอกสารที่ไม่มีความจำเป็น และ การพัฒนาระบบการติดต่อ ติดตามกระบวนการ
ทำงานในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ลดการใช้เอกสารแบบกระดาษ เป็นสิ่งที่ต้องการให้ กพท. พัฒนา
ปรับปรุงกระบวนการทำงานและการให้บริการมากที่สุด 
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การสำรวจการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย 3.98, ร้อยละ 71.7) โดยการแสดงออกพฤติกรรมโดยรวมของเจ้าหน้าที่ ในมุมมองของทั้ง
สองกลุ่มอยู่ในระดับมากเช่นเดียว โดยกลุ่มประชาชนทั่วไปมีระดับการแสดงออกโดยรวมมากกว่า 
(กลุ่มประชาชนทั่วไป มีค่าเฉลี่ย 4.14, ร้อยละ 76.5 และกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน มีค่าเฉลี่ย 3.69, 
ร้อยละ 62.9) โดยการที่เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์
โดยมิชอบเป็นประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า เจ้าหน้าที่สามารถแสดงออกพฤติกรรมได้
มากที่สุด ขณะทีเ่จ้าหน้าที่ใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือ
และแก้ไขปัญหา รวมถึงความพยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าที่รับผิดชอบ เป็นประเด็น
ที่เจ้าหน้าที่แสดงออกพฤติกรรมกับกลุ่มใช้บริการได้น้อยที่สุด ในขณะเดียวกัน การปฏิบัติงานตาม
มาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบัติ เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญและมี
อิทธิพลต่อระดับการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่สำหรับกลุ่มตัวอย่างมากท่ีสุด  

 
ทั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้นำเสนอแนวทางการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ

โดยรวม เพ่ือนำมาหาจุดแข็งจุดอ่อนของบริการ เพ่ือให้แต่ละประเด็นในการบริการมีเป้าหมายในการ
พัฒนาปรับปรุงให้ท้าทายมากขึ้น โดยมีประเด็นที่ควรพิจารณาในแต่ละประเด็น ดังนี้ 

 
1. การเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท.  พบว่า การนำเสนอ

ข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ มีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน สามารถนำข้อมูลไป
ใช้ประโยชน์ได้จริง โดยข้อมูลที่นำเสนอนั้นมีความเป็นกลาง ไม่มีอคติ รวมถึงมีการอ้างอิงในเชิง
วิชาการที่เชื่อถือได้ในระดับสากล เป็นสิ่งที่ทาง กพท. สามารถทำได้ดีแล้วเป็นจุดแข็ง และควรรักษา
มาตรฐานไว้ ในขณะเดียวกัน ควรมุ่งเน้นแก้ไขในเรื่องการนำเสนอข้อมูลในรูปแบบที่เข้าใจง่าย และ
สื่อสารข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลา เพื่อสามารถนำไปใช้ประโยชน์ในปัจจุบัน อย่างไรก็ตาม ทาง กพท. 
ควรให้ความสำคัญเพ่ิมเติมในเรื่องวิธีการหรือแนวทางในการนำเสนอข้อมูลให้เข้าถึงกลุ่มผู้ใช้บริการให้
มากขึ้น ทั้งในเรื่องของการประยุกต์ใช้สื่อหรือช่องทางในการนำเสนอที่ตอบโจทย์มากขึ้น  เช่น การ
ผลักดันให้นำเสนอในรูปแบบอินโฟกราฟฟิก ให้เนื้อหามีความน่าสนใจและดึงดูดผู้อ่านมากขึ้น หรือ 
เน้นเผยแพร่ในช่องทางที่หลากหลายมากขึ้น (สื่อออนไลน์ต่างๆ) เป็นต้น  
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2. การให้บริการของ กพท. ควรมุ่งเน้นแก้ไขในเรื่องการจัดการระบบคิว ความสะดวกและ
รวดเร็วของขั้นตอนที่ให้บริการ การบริการควรเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด ความเหมาะสมใน
ช่วงเวลาเปิด-ปิดทำการ การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการเป็นไปตามที่ประกาศไว้  อีกทั้งในเรื่อง
ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์จุดบริการหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการ ความสะดวกและความเหมาะสมของจุดบริการ รวมถึง ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความ
สะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ ห้องน้ำ เป็นต้น ในขณะที่นโยบายการดำเนินงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
มารยาทที่แสดงออกถึงความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ ความรู้ความสามารถในตอบข้อ
สงสัย การให้บริการอย่างเป็นธรรม มีความโปร่งใส ความเป็นมืออาชีพและมีมาตรฐานสากล ขั้นตอน
ในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการติดตามผลตอบรับเป็นสิ่งที่ กพท. ควรรักษามาตรฐานไว้ 

 
3. การแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที ่ในการให้บริการ  ทาง กพท. ควรรักษาการ

ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบั ติ เป็นประเด็นที่
เจ้าหน้าที่ กพท. สามารถทำได้ดีแล้วและเป็นจุดแข็งในการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ ความรับผิดชอบ
และปฎิบัติงานงานในหน้าที่อย่างชัดเจน การปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือ
ผลประโยชน์โดยมิชอบ และการให้ความสำคัญกับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด หรือเปิดเผย
ข้อมูลโดยที่ไม่ได้รับอนุญาต ซึ่งประเด็นเหล่านี้เป็นสิ่งที่เจ้าหน้าที่ควรรักษามาตรฐานไว้ ขณะที่
เจ้าหน้าที่ใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา 
การปฎิบัติงานด้วยความถูกต้องแม่นยำและการแก้ไขปัญหา ทั้งในเรื่องการให้ข้อมูลและขั้นตอนการ
ทำงาน หรือการพยายามแก้ไขปัญหา สามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ  
รวมถึงการใส่ใจและน้อมรับคำติชม หรือข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพื่อนำไปพัฒนาการบริกา ร
ต่อไป เป็นสิ ่งที ่เจ้าหน้าที ่จะต้องปรับปรุงแก้ไขอย่ างเร่งด่วน นอกจากนี้ เจ้าหน้าที ่ควรมีการ
ประสานงานและช่วยเหลือกันในแต่ละฝ่าย เพ่ือให้การให้บริการเป็นไปตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ 
 

อย่างไรก็ตาม จากการดำเนินงานใน 1 ปี ที่ผ่าน ในภาพรวมส่วนใหญ่ เล็งเห็นว่า ภาพลักษณ์
ของ กพท. มีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางท่ีดีขึ้นกว่าปี 2563 คิดเป็นร้อยละ 52.0 โดยกลุ่มประชาชน
ทั่วไปที่มองว่าภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ดีขึ้นกว่าปี 2563 เล็งเห็นว่า การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ที่รวดเร็วขึ้น เป็นเหตุผลหลักที่ส่วนใหญ่มองว่า กพท. สามารถทำได้ดี ขณะเดียวกัน การมี
การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย / IT เข้ามาพัฒนาได้ ดีขึ้น เป็นเหตุผลหลักท่ีกลุ่มอุตสาหกรรมการบินส่วน
ใหญ่เล็งเห็นว่า กพท. สามารถทำได้ดี ในขณะที่ ร้อยละ 15.0 มองว่า ภาพลักษณ์การทำงานยังคง
เหมือนเดิม ไม่มีการเปลี่ยนแปลง และมีเพียงร้อยละ 0.7 ที่มองว่ามีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางที่แย่
ลงกว่าปี 2563 โดยเหตุผลหลักที่เล็งเห็นว่า การทำงานของ กพท. แย่ลง คือ ในเรื่องการติดตามเรื่อง
หรือการแจ้งการร้องเรียนไม่มีความคืบหน้า และให้บริการไม่สุภาพ ดูไม่เป็นมิตร 
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สำหรับการสัมภาษณ์เชิงหยั่งลึกกับผู้ประกอบต่างๆ ในอุตสาหกรรมการบินที่เกี ่ยวข้อง 
สามารถสรุปประเด็นสำคัญ ๆ ได้ดังนี้ 

 
ด้านเวลาในการให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ควรที่จะยินดีให้บริการ ไม่ว่าจะในเวลาทำการหรือนอกเวลาทำการ ยกตัวอย่าง

เช่น จากประสบการณ์เคยติดต่อเจ้าหน้าที่ CAAT ช่วงเวลา เร่งด่วนในเวลาเย็นๆแต่ไม่มีเจ้าหน้าที่
รับสาย รวมถึงเจ้าหน้าที่ควรปฎิบัติงานอย่างเต็มที่ในเวลาทำการ และสามารถส่งมอบข้อมูลที่ต้องการ
ภายในเวลาที่กำหนด (เนื่องจากเจ้าหน้าที่ กพท. จะไม่ปฎิบัติงานล่วงเวลา) 

2. ปรับเวลาการส่งมอบข้อมูลให้รวดเร็วมากขึ้น สอดคล้องกับความต้องการในการใช้งาน 
ยกตัวอย่างเช่น การขอหนังสือหรือจดหมายกับ CAAT มีหลายลำดับขั้นตอนและต้องรอผู้มีอำนาจใน
การอนุมัติ ทำให้ต้องรอ รวมถึงเจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วเพ่ือลดระยะเวลาในการ
ทำงานไม่ให้กระชั้นชิดมากจนเกินไป 

3. พยายามส่งมอบข้อมูลหรือติดต่อกลับมายังหน่วยงานภายในเวลาทำการของวันดังกล่าวที่
รับเรื่อง ไม่ควรปล่อยให้ล่วงเวลาไปหลายวันและสามารถติดต่อสอบถามได้ตลอด 24 ชม และควรแจ้ง
ให้ทางลูกค้ารับทราบล่วงหน้าก่อนกำหนดการที่ตกลงไว้ประมาณ 1-2 วัน  

4. ปรับปรุงระยะเวลาในการออกตรวจมาตรฐาน การรองรับมาตรฐานต่างๆ ให้รวดเร็วมาก
ขึ้นกว่าที่เป็นอยู ่

แต่อย่างไรก็ตาม กลุ่มตัวอย่างยังมีความกังวลในเรื่องของสถานการณ์ Covid-19 ที่อาจจะ
ต้องปรับเปลี่ยนเวลาในการให้บริการให้ยืดหยุ่นกับสถานการณ์ และสามารถตอบสนองความต้องการ
ใช้ข้อมูลหรือใช้งานได้ทันถ่วงที 

 
ด้านบุคลากรที่ให้บริการ  
1. เจ้าหน้าที่ควรมีจิตใจในการให้บริการที่ดี (Service Mind) มีความยินดีที่จะตอบคำถาม 

และให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ หรือตอบคำถามและข้อสงสัยเกี่ยวกับกฎประกาศหรือข้อบังคับใช้ได้
อย่างครบถ้วน รวมถึงสามารถแจ้งข้อมูลกลับมาได้อย่างรวดเร็วภายในเวลาทำการ มีความยืดหยุ่นใน
การให้บริการ (ยกเว้นเรื่องความปลอดภัย)  

2. เจ้าหน้าที่สามารถปฎิบัติและรักษาระดับการบริการให้เป็นมาตรฐานตามหลักสากลอย่าง
เคร่งครัด รวมถึงต้องมีความรู้และความเชี่ยวชาญ สามารถให้คำแนะนำได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน และ 
พิจารณาเพิ่มจำนวนเจ้าหน้าที่และบุคลากรให้เพียงพอต่อความต้องการได้ในสภาวการณ์ที่ไม่ปกติ 
เช่น วิฤกติ Covid-19 เป็นต้น 
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3. เพิ่มงบประมาณในการจัดสรรทรัพยากรโดยเฉพาะด้านบุคคลากรในการเพิ่มทักษะและ
อบรมให้ความรู้กับเจ้าหน้าที่ที่รับเรื่อง และให้บุคลากรมีความชัดเจนตรงตามมาตรฐานในการให้
ข้อมูลและการบริการและมีการเพิ ่มบุคลากรให้มากขึ ้น  และตอบสนองต่อความต้องการของ 
Operator ได้อย่างมีมาตรฐานเดียวกัน  

4. ควรมีการติดต่อกลับหน่วยงานเพื่อให้ข้อมูลที่รวดเร็วมากขึ้น ไม่ควรให้รอมากกว่า 3 
ชั่วโมง ยกตัวอย่างเช่น เคยติดต่อไปสอบถามข้อมูลในช่วงเช้า แต่เจ้าหน้าที่ขอไปตรวจสอบข้อมูลก่อน 
ปรากฏว่า ติดต่อกลับมาอีกทีคือใกล้เลิกงาน ซึ่งมองว่า เจ้าหน้าที่ทำงานช้าเกินไป 

แต่อย่างไรก็ตาม กลุ่มตัวอย่างยังมีความกังวลในเรื่องความเพียงพอของเจ้าหน้าที ่หรือ
บุคลากรที่ให้บริการในแต่ละด้าน รวมถึงความรู้ ความเข้าใจ ที่สามารถให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ชัดเจน และ
เป็นประโยชน์ที่เป็นไปตามเป็นมาตรฐานเดียว และมาตรฐานตามหลักสากล 

 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
1. ควรมีการบริหารจัดการทำระบบภายในองค์กร ที่สามารถประสานงานได้รวดเร็ว ลด

ขั้นตอนที่ไม่จำเป็น รวมถึงความพร้อมของระบบสารสนเทศของ กพท. และการให้ความสำคัญกับการ
ปฏิบัติตามกฏเกณฑ์โดยเคร่งครัด ตลอดจนความร่วมมือในการให้ข้อมูลของ กพท. มีส่วนสำคัญต่อ
ความสำเร็จในการปฏิบัติหน้าที่  

2. เพิ่มความรวดเร็วของการตัดสินใจ หรืออนุมัติในเรื่องต่าง ๆ ได้รวดเร็วมากขึ้น หน่วยงาน
สามารถบริหารจัดการเวลา เช่น ความถี่ในการจัด Committee ภายใน กพท. ให้มากขึ้น  

3. ควรลดการส่งมอบข้อมูลในรูปแบบเอกสาร โดยผลักดันให้ใช้ระบบสารสนเทศให้มากขึ้น 
เนื่องจากปัจจุบันยังไม่สามารถอัพโหลดเอกสารและใช้ระบบออนไลน์อย่างสมบูรณ์ 100% ยังคงต้อง
กรอกเอกสารไปส่งมอบที่ชั้น 3. อย่างไรก็ตาม ระบบออนไลน์ต่างๆของ กพท ควรมีการพัฒนาให้ดี
ยิ่งขึ้นลดขั้นตอนท่ีไม่จำเป็นออกเพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วในการส่งมอบงานหรือแจ้งปัญหา 

4. การตัดสินใจของผู้มีอำนาจควรมีความรวดเร็ว และคล่องตัว  เพ่ือให้ตัดสินใจหรืออนุมัติได้
รวดเร็วมากขึ้น หน่วยงานสามารถบริหารจัดการเวลา โดยแต่งตั้งผู้มีอำนาจที่สามารถอนุมัติได้ใน
หลากหลายระดับ ไม่จำเป็นต้องรอเพียงคนใดคนหนึ่ง 

5. การออกมาตรการในเชิงรุก (Pro -Active) ที่สอดคล้องกับช่วงสภาวการณ์ COVID-19 
เช่น มาตรการการเดินทางเข้าประเทศไทย, เงื่อนไขเวลาขึ้น-ลง ของอากาศยาน, ประเทศท่ีไม่อนุญาต
ให้เดินทางเข้าออกภายในประเทศ เป็นต้น 

6. การพิจารณาลดขั้นตอนการทำงาน การให้บริการ ให้เป็น One Stop Service ปรับปรุง
กระบวนการ/ขั้นตอนในการให้บริการ (ข้ันตอนชัดเจน/ระยะเวลาที่รวดเร็ว/ เอกสารน้อย กรอกง่าย) 
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7. ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับมาตรการการบินต่างๆ หรือข้อบังคับที่ควรพึง
ระวัง ที่สอดคล้องกับช่วงสภาวการณ์ COVID-19 ให้หน่วยงานได้รับทราบ โดยมีการร่วมหารือเป็น
วาระการประชุม เพื่อให้รับทราบถึงปัญหา และแนวทางในการผ่อนปรน รวมถึงแผนการรับมือต่างๆ 
ที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต  

8. ส่งมอบข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับมาตรการการบินต่างๆ หรือข้อบังคับที่ควรพึงระวัง ที่
สอดคล้องกับช่วงสภาวการณ์ COVID-19 ให้หน่วยงานได้รับทราบ (อาจส่งเป็นจดหมายหรืออีเมล์
มายังโรงเรียน เพื่อให้เจ้าหน้าที่หรือครูฝึก สามารถนำไปดัดแปลงและประยุกต์ใช้ในการสอนใน
หลักสูตรได้) 

9. การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและการพัฒนาช่องทางการให้บริการลูกค้า รวมทั้งการพัฒนา
ขีดความสามารถในการจัดการด้านความมั่นคง ปลอดภัยของข้อมูลและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เช่น ความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ (Cyber Security) 

10. อยากให้มีเงื่อนไขพิเศษเพื่อรองรับในการได้รับการอนุมัติลงพื้นที่ปฏิบัติงาน ในวันเสาร์ -
อาทิตย ์และพัฒนาระบบออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน  

แต่อย่างไรก็ตาม กลุ่มตัวอย่างยังมีความกังวลในเรื่องความล่าช้าในการใช้ดุลยพินิจในการ
พิจารณาและรับมือปัญหาที่ใช้เวลานานอาจจะให้เกิดความล่าช้า เสียหาย และการที่ยังใช้เอกสาร
ประกอบการการขออนุมัติลงพ้ืนที่ที่อาจจะทำให้การทำงานล่าช้าออกไปพอสมควร ซึ่งต่างจากเม่ือ
ก่อนที่สามารถส่งเอกสารตามไปที่หลังได้
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อุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร  
องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 2564 

 
บทที่ 1 บทนำ 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

 
 สํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) หรือ The Civil Aviation Authority of 
Thailand (CAAT) เป็นหน่วยงานของรัฐที่จัดตั้งขึ ้นตามพระราชกําหนดการบินพลเรือน  มีความ
ประสงค์ให้องค์กรมีการจัดการที่ดี ตามวัตถุประสงค์การจัดตั้งสํานักงานได้เห็นความสําคัญของการ
ให้บริการต่อผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ ยุทธศาสตร์ของ กพท. ได้กําหนดเป้าหมายการเสริมสร้างความ
เข้มแข็งและความยั ่งย ืนขององค์กร  โดยมีการยกระดับคุณภาพการให้บริการประชาชนและ
ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน โดยตัวชี้วัดคือ ระดับความพึงพอใจของผู้ประกอบการใน
อุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท . และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และ
นวัตกรรม ดังนั้น เพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการ และเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการ
ปฏิบัติงาน และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมให้ตอบสนองต่อความต้องการ 
และมีระดับความพึงพอใจมากข้ึน จึงเห็นควรให้มีการสํารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ และ
การเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู ้และนวัตกรรม เพื่อนําผลสํารวจมาพัฒนาปรับปรุงแนว
ทางการปฏิบัติงานและการให้บริการของ กพท. รวมทั้งการเผยแพร่ข้อมูลของ กพท. เพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพ และเกิดความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของ กพท. เพ่ิมข้ึนต่อไป  
 
 ฝ่ายกลยุทธ์องค์กร กองสื่อสารองค์กร จึงได้จัดทํา “โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ  กพท. และการเผยแพร่
ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู ้และนวัตกรรม ประจําปี 2564” เพื ่อสํารวจความพึงพอใจต่อการ
ปฏิบัติงานของ กพท. และความพึงพอใจเกี่ยวกับการเผยแพร่ข้อมูลของ กพท. จากประชาชนและ
ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินซึ่ง ผลการสํารวจที่ได้จะนํามาวิเคราะห์ และใช้เป็นข้อมูล
ปรับปรุงการดําเนินงานให้มีคุณภาพตรงตามวัตถุประสงค์ขององค์กรต่อไป  
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1.2 วัตถุประสงค์ 

 
 1) เพื ่อท ําให ้เก ิดการประเมินผลและทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนและ
ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. นํามาซึ่งการพัฒนาการปฏิบัติงาน
ของ กพท. 
 
 2) เพื ่อท ําให ้เก ิดการประเมินผลและทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนและ
ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินเกี่ยวกับการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร และองค์ความรู ้และ
นวัตกรรม 
 
 3) เพื่อนําผลการประเมินไปปรับปรุงและพัฒนาการทํางานของ กพท. เพื่อยกระดับคุณภาพ
ของการให้บริการของ กพท. 
 
1.3 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
 
 1) ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินที่
มีต่อการปฏิบัติงานของ กพท. ที่สามารถนำข้อมูลมาพัฒนาการปฏิบัติงานของ กพท. 
 
 2) ได้ผลประเมินระดับการรับรู ้ ความพึงพอใจ และความคาดหวังของประชาชนและ
ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินเกี่ยวกับการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม 
 
 3) ได้ข้อเสนอแนะจากการประเมินเพื่อนำไปออกแบบยุทธศาสตร์ ทิศทางและเป้าหมายใน
การปรับปรุงและพัฒนาการทำงานของ กพท. เพื่อยกระดับคุณภาพของการให้บริการของ กพท. 
ต่อไป 
 
1.4 การจัดทำแผนการดำเนินงาน (Action Plan) 
 
 ทางคณะผู้วิจัยได้วางแผนการดำเนินงานในระดับภาพรวมตลอดการดำเนินงาน โดยกำหนด
ระยะการดำเนินงานหลักออกเป็น 3 ระยะ คือ 1) การประชุมหารือและพูดคุยกับผู ้รับผิดชอบ
โครงการและคณะทำงานที่เกี ่ยวข้อง และการร่างและพัฒนาแบบสอบถาม 2) การเก็บข้อมูล
ภาคสนาม และ 3) การแปลผลและวิเคราะห์ข้อมูล รวมทั้งการจัดทำรายงาน ดังแสดงในภาพที่ 1 
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 1.4.1 การประชุมหารือและพูดคุยกับผู้รับผิดชอบโครงการและคณะทำงานที่เกี่ยวข้อง 
และการร่างและพัฒนาแบบสอบถาม 
 

1.4.1.1 การประชุมหารือกับคณะทำงาน เพื่อรับทราบและทำความเข้าใจเบื้องต้น
เกี่ยวกับบทบาทและรายละเอียดต่างๆที่เก่ียวข้องก่อนดำเนินการร่างแบบสอบถาม 
 

คณะผู้วิจัยจะเข้าร่วมการประชุมกลุ่ม (Group Discussion) กับคณะทำงานหรือผู้ที่
เกี่ยวข้องกับ กพท. เพื่อรับทราบเกี่ยวกับบทบาทภารกิจที่สำคัญ รายละเอียดต่างๆ และผู้ที่เกี่ยวข้อง
ในการใช้บริการของ กพท. รวมถึงการหารือในประเด็นอื่นๆ เบื้องต้นที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาวิจัยนี้  
เพื่อนำไปใช้ในการวางแผนการพัฒนาแนวคำถามที่จะใช้ในการสำรวจข้อมูลต่อไป โดยคณะผู้วิจัยจะ
จัดเตรียมแนวทางในการสำรวจ เพื่อเป็นการประเมินผลการดำเนินกิจกรรมของกพท. โดยข้อมูล
บางส ่วนท ี ่จะใช ้ในการประเม ินผลหร ือใช ้ เป ็นต ัวช ี ้ว ัดน ั ้น จะ นำมาพัฒนาแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ในการสำรวจข้อมูลดังกล่าว แบบสอบถามที่จะใช้ในการเก็บข้อมูลในครั้งนี้จะใช้
แบบสอบถามฉบับพิมพ์ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลักษณะของข้อมูล ซึ ่งการจัดทำ
แบบสอบถามนั้น คณะผู้วิจัยจะคำนึงถึงประเด็นสำคัญๆ ดังนี้ 

 
1) จัดสร้างตามกรอบโครงสร้างการประเมินที่กำหนดไว้ สอดคล้องกับแนวคิดความพึง

พอใจและการประเมินผลลัพธ์ที่ใช้ในการประเมิน ซึ่งจะทำให้ประเมินผลได้ครอบคลุมทุกประเด็น 
 
2) ใช้ภาษาอย่างรัดกุมกระชับถูกต้องชัดเจนรอบคอบ เพ่ือให้สามารถสื่อความหมายได้

ตรงกัน และข้อคำถามในแบบสอบถามแต่ละข้อต้องสามารถวัดผลตามที่กำหนดได้อย่างแท้จริง 
เพ่ือให้เครื่องมือมีคุณภาพด้านความเที่ยงตรง 

 
3) เป็นการถามเฉพาะประเด็นสำคัญมีประโยชน์สะท้อนถึงความเป็นไปของสิ ่งที่

ต้องการประเมิน โดยคำนึงถึงความถูกต้องตามหลักวิชาในการตั้งคำถามและสามารถหาคำตอบ  
ที่ถูกต้องตามหลักวิชาได้เช่นกัน 

 
4) เป็นการจัดทำแบบสอบถามควรคำนึงถึงความสะดวกในการใช้ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

เหมาะสมกับเวลาและกลุ่มเป้าหมายในการวัดและประเมินผล 
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1.4.1.2 การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ 
 

เพื ่อให้แบบสอบถามที่ใช้ในการสำรวจมีประสิทธิภาพ ทางคณะผู้วิจัยจะทำการ
ตรวจสอบ โดยการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธี
สถิติเชิงสรุปอ้างอิง (Inferental Statistic) ซึ่งเป็นการหาคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ โดย
จะทำการทดสอบกับกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 20-30 ราย 

 
1.4.2 การเก็บข้อมูลภาคสนาม 

  
คณะผ ู ้ว ิจ ัยจะดำเน ินการเก ็บข ้อม ูลโดยใช ้แบบสอบถามออนไลน์  (Online 

Questionnaire) กับกลุ่มเป้าหมาย คือ 1) กลุ่มตัวอย่างประชาชนทั่วไป จำนวน 816 ราย และ 2) 
กลุ่มอุตสาหกรรมการบินที่ได้รับการบริการจาก กพท. จำนวน 393 ราย 

 
 1.4.3 การแปลผลและวิเคราะห์ข้อมูล รวมทั้งการจัดทำรายงาน 

 
คณะผู้วิจัยจะใช้หลักการสถิติในการวิจัยสำหรับแปลผลการสำรวจด้วยสถิติเชิงพรรณา 

(Descriptive Statistics) สำหรับการแปลผลและการสรุปภาพรวมทั้งหมดของงานวิจัย ซึ ่งจะใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูป (Statistical Software) ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยจะนำเสนอใน
ลักษณะการบรรยายข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมถึงการทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง เป็นต้น ทั้งนี้ ในงานวิจัยจะมีการนำเสนอในรูปแบบตาราง 
กราฟ เป็นต้น เพ่ือให้สามารถเห็นภาพรวมของการศึกษานี้ได้อย่างชัดเจนมากข้ึน 

 
ทั ้งนี ้ คณะผู ้วิจ ัยได้เสนอแผนการปฏิบัติงานที ่สอดคล้องกับแผนการดำเนินงาน  

(Action Plan) ข้างต้น ดังแสดงไว้ดังตารางที่ 1 โดยได้แจกแจงรายละเอียดของงานที่จะทำในแต่ละ

ขั้นตอน พร้อมทั้งกำหนดระยะเวลาการปฏิบัติงาน การเริ่มต้นและการสิ้นสุดของแต่ละงาน เพื่อเป็น

แนวทางในการควบคุมการดำเนินงานให้เป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนดไว้ในรายการข้อกำหนด  

(120 วัน) 
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ภาพที่ 1 แผนการดำเนินงาน (Action Plan) 
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ตารางท่ี 1 แผนปฎิบัติงานและการส่งมอบงาน 

 

ลำดับ กิจกรรม 
ระยะเวลาดำเนินงาน (120 วัน) 

พฤศจิกายน ธันวาคม มกราคม กุมภาพันธ์ มีนาคม 

   1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 ศึกษา ทบทวนแนวคิด และการวางแผนการดำเนินงาน (1.5 เดือน) 

1.1 
วางแผน และจัดทำแผนการดำเนินงาน (Action 

Plan) 

                 

1.2 
ทบทวนแนวคิด พูดคุยกับคณะทำงานและผู้ดูแล

โครงการ 

                 

1.3 จัดทำแบบสอบถาม                  

1.4 สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล                  

2 การพัฒนาเครื่องมือที่จะใช้ในการสำรวจ (3 สัปดาห์) 

2.1 การตรวจสอบเครื่องมือในการสำรวจ                  

2.2 การทดสอบเครื่องมือที่จะใช้ในการสำรวจ                  
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ตารางท่ี 2 แผนปฎิบัติงานและการส่งมอบงาน (ต่อ) 
 

 

ลำดับ กิจกรรม 
ระยะเวลาดำเนินงาน (120 วัน) 

ธันวาคม มกราคม กุมภาพันธ์ มีนาคม 

  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

3. ข้ันตอนการเก็บข้อมูล (2.5 เดือน) 

3.1 ดำเนินการติดต่อประสานงาน และเก็บรวมรวมข้อมูล                 

4. ข้ันตอนการแปรผลและวิเคราะห์ข้อมูล (1 เดือน) 

4.1 วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสำรวจกับกลุ่มเป้าหมาย                 

4.2 การสรุปผลการวิเคราะห์                 

4.3 การจัดทำข้อเสนอแนะ                 

5 การส่งมอบงาน (ภายใน 120 วัน หรือประมาณ 4 เดือน) 

5.1 รายงานผลการศึกษาฉบับสมบูรณ์ (Final Report)                 
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1.5 คำนิยามศัพท์ 

 
 ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึกของบุคคลใน
ทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกที่
พอใจต่อสิ่งที่ทำให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ  ซึ่งความ
พึงพอใจในที่นี่ คือ ความพึงพอใจของประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินที่มีต่อการ
ปฏิบัติงานของ กพท. 
 
 ประชาชนทั่วไป หมายถึง หมู่คน หรือ คนจำนวนมาก ซึ่งประชาชนทั่วไปในที่นี่ คือ กลุ่มคน
หรือกลุ่มประชาชนที่เคยใช้บริการเกี่ยวกับการบริการด้านต่าง ๆ ของสำนักงานการบินพลเรือนแห่ง
ประเทศไทย (กพท.) หรือ CAAT รวมถึงกลุ่มประชาชนที่เป็นผู้โดยสารในท่าอากาศยานดอนเมืองและ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
 ผู้ประกอบการ หมายถึง ผู้ที่คิดริเริ่มดำเนินธุรกิจขึ้นมาเป็นของตนเอง มีการวางแผนการ
ดำเนินงาน และดำเนินธุรกิจทุกด้านด้วยตนเอง โดยยอมรับความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา เพ่ือ
มุ่งหวังผลกำไรที่เกิดจากผลการดำเนินงานของธุรกิจตนเอง ซึ่งผู ้ประกอบการในที่นี ่ อาจรวมถึง
เจ้าหน้าที่ พนักงาน หรือปฏิบัติงานในอุตสาหกรรมการบิน  
 
 อุตสาหกรรมการบิน หมายถึง อุตสาหกรรมที่แสดงถึงศักยภาพเศรษฐกิจของชาติหลายมิติ 
เช ่น อุตสาหกรรมการบินขนส่ง อุตสาหกรรมสายการบิน อุตสาหกรรมการท่าอากาศยาน 
อุตสาหกรรมการบริการ จราจรทางอากาศ อุตสาหกรรมการซ่อมบำรุงเครื่ องบิน อุตสาหกรรม
โภชนาการสายการบิน และอุตสาหกรรม การท่องเที่ยวทั้งทางตรงและทางอ้อมที่อาศัยการคมนาคม
ทางอากาศ โดยรวมธุรกิจการบิน ต่าง ๆ ในบริบทการบินเป็นองค์ประกอบหนึ่งของอุตสาหกรรม
แห่งชาติที่ทำรายได้ GDP ปีละหลายแสนล้านบาท  
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การปฏิบัติงาน คือ การลงมือทำงานตามแนวทาง ขั้นตอน เวลา และสถานที่ที่กำหนดไว้ใน
แผนการทำงานทุกขั้นตอนและเต็มความสามารถ การประเมินผลการทำงาน คือ การตรวจสอบผล
การทำงานและตัดสินว่าผลงานที่ได้ตรงตามเป้าหมายและวัตถุประสงค์ของการทำงานหรือไม่ มาก
น้อยเพียงใด ประสิทธิภาพในการทำงาน เท่ากับ ประสิทธิผลของงาน ซึ่งการปฏิบัติงานในที่นี่คือ การ
ปฏิบัติงานของ สำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) หรือ CAAT 
 
 การเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม หมายถึง กระบวนการที่ข้อมูลจะถูก
ถ่ายทอดและทำให้เกิดความเข้าใจโดยบุคคล 2 คนหรือ มากกว่า ด้วยวิถีทางของสัญลักษณ์ที ่มี
ความหมายหรืออาจว่าได้ว่า คือวิถีทางของการแลกเปลี่ยนความคิด ทัศนคติ ค่านิยม และข้อเท็จจริง 
ซึ่งการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม  
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ 

กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 10 

บทที่ 2 ระเบียบวิจัย 
 

 การศึกษาโครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู ้ประกอบการใน
อุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และ
นวัตกรรม ประจําปี 2564 ใช้ระเบียบวิจัยเชิงสำรวจ (Survey research) ประกอบไปด้วย 7 ขั้นตอน
หลัก 
 
 ขั้นตอนที่ 1: ขั้นตอนการวิจัย 
 ขั้นตอนที่ 2: ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ขั้นตอนที่ 3: วิธีการกำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่าง 
 ขั้นตอนที่ 4: เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ 
 ขั้นตอนที่ 5: การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ขั้นตอนที่ 6: การควบคุมคุณภาพ 
 ขั้นตอนที่ 7: การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 
2.1 ขั้นตอนการวิจัย 
 
 การศึกษาจะใช้เทคนิค Quali-Quant Technique โดยการผสมผสานเทคนิคการศึกษาเชิง
คุณภาพและเชิงปริมาณเข้าด้วยกัน เพื่อให้การศึกษามีสาระครอบคลุมประเด็นในแนวราบ (Macro 
Aspect) ขณะเดียวกัน ก็มีรายละเอียดในแนวลึก (Micro Aspect) เพื่อให้เข้าใจวิธีการปฏิบัติที ่จะ
นำไปสู่ความสำเร็จและเป้าหมายที่วางไว้ โดยการศึกษาวิจัย เล็งเห็นถึงความสำคัญของการวิจัยเชิง
ปริมาณเพ่ือกำหนดน้ำหนักและความสัมพันธ์ของประเด็นต่างๆที่เกี่ยวข้อง และการดำเนินการวิจัยเชิง
คุณภาพอีกครั้งเพ่ือขยายความรู้ความเข้าใจจากหลากมิติของผู้ที่เกี่ยวข้อง ตามรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
โดยแบ่งขั้นตอนการทำงานเป็นขั้นตอนหลัก ดังนี้ 
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ตารางท่ี 3 ภาพรวมของขั้นตอนการวิจัย 
 

กิจกรรม ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

ขั้นตอนท่ี 1 :  ขั้นตอนการเตรียมการและวางแผน 
กิจกรรมที่ 1
เตรียมการและ
วางแผน 

- ประชุมร่วมกับคณะทำงานของ กพท. เพื่อกำหนด
เป้าหมาย ขอบเขต แนวทางการสำรวจที่ชัดเจน 
เพื ่อนำไปสู ่ผลการศึกษาที ่ต้องการ รวมถึงการ
กำหนดกลุ่มเป้าหมาย 
- การศึกษาข้อมูลทุติยภูมิและจัดเตรียมฐานข้อมูล 
โ ด ยทำกา ร ร วบร วมข ้ อม ู ลประชาชนและ
ผู ้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน ซึ ่งเป็น
กลุ่มเป้าหมายหลัก เพื่อคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างที่มี
ศักยภาพ 
- คณะทำงานของ กพท. ส่งมอบข้อมูลรายชื่อกลุ่ม
ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน รวมถึงข้อมูล
ที่เป็นประโยชน์ต่อการวิจัยให้แก่ CSN 

-  เพ ื ่ อ ความ เข ้ า ใ จ ร ่ วมก ั นระหว ่ า ง
คณะทำงานของ กพท. และคณะวิจัยของ 
CSN และทราบถึงกรอบการดำเนินงาน 
พื้นที่การเก็บตัวอย่าง จำนวนตัวอย่างในแต่
ละพื้นที่ เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของการศึกษาและนำผลการศึกษาไปใช้
ประโยชน์ได้เต็มที่ ตลอดจนการวางแผนการ
เดินทางเพื่อให้สามารถกำหนดระยะเวลา
การเก็บข้อมูลที่ชัดเจนมากขึ้น 

กิจกรรมที่ 2  
การพัฒนา
แบบสอบถาม 

- ร่วมกันพัฒนาแบบสอบถามให้มีเนื ้อหาหลัก
สามารถนำไปตอบโจทย์ตามวัตถุประสงค์การ
สำรวจได ้  ท ั ้ งด ้ านความพ ึงพอใจต ่อการ
ปฏิบัติงาน และความพึงพอใจเกี ่ยวกับการ
เผยแพร่ข้อมูลของ กพท. ทั ้งการสำรวจเชิง
ปริมาณและเชิงคุณภาพ 
- จ ัดพ ิมพ ์แบบสอบถามทั ้งภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษ และจัดเตรียมแบบสอบถามให้อยู่
ใน platform โดยจัดทำเป็น Link Survey โดย
ใช้ SnapServey Software ในกรณีที่ไม่สะดวก
ให้พนักงานสัมภาษณ์ทำการสัมภาษณ์โดยตรง 
- จัดทำจดหมายนำจาก กพท. และ CSN รวมถึง
แนวคำถามเพ ื ่ อช ี ้ แจง ให ้ประชาชนและ
ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินรับทราบ
วัตถุประสงค์ เพื่อขอเข้านัดหมายสัมภาษณ์ 

- ได ้แบบสอบถามที ่ม ีประส ิทธ ิภาพ 
เพื ่อให้ผ ู ้ตอบสามารถเข้าใจประเด็น
คำถามและวัตถุประสงค์ได้ชัดเจน 
- พิจารณาปัญหาของภาษาที่ใชเ้ป็นสื่อใน
การถาม ตลอดจนความเหมาะสมของ
ลำดับคำถาม เพื่อที่จะสรุปเป็น
แบบสอบถามในการสำรวจ  

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ 

กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 12 

ตารางท่ี 4 ภาพรวมของขั้นตอนการวิจัย (ต่อ) 
 

กิจกรรม ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
กิจกรรมที่ 3  
การทดสอบ
แบบสอบถาม 
(Pilot Test) 

- ทดสอบแบบสอบถามและการแก้ไข
แบบสอบถาม จำนวน 30 ตัวอย่าง โดยแบ่ง
ออกเป็น กลุ่มประชาชน จำนวน 15 ตัวอย่าง  
และผู้ประกอบการในอุตสาหกรรม 15 ตัวอย่าง 

 

ขั้นตอนที่ 2: งานภาคสนาม และประมวลผลข้อมูล 
กิจกรรมที่ 4  
การเตรียมการ
เพื่อเก็บข้อมูล 

- การจัดเตรียมพนักงานสัมภาษณ์ 
- ดำเนินการโทรติดต่อขออนุญาติสัมภาษณ์ 
ควบคู่กับการส่งจดหมายหรืออีเมล์ รวมถึงแนว
คำถาม และจดหมายนำจาก กพท. และ CSN 
- การอบรมพนักงานสัมภาษณ์ให้เข้าใจลักษณะ
งาน เครื่องมือในการเก็บข้อมูล 
- กำหนดบุคคลหลักในการเปน็ Contact 
Center และกำหนดตารางการเก็บข้อมูลและ
ทีมงานรบัผิดชอบ 
- ออกแบบแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์ 
โดย platform สำหรับการทำ Link Survey 
โดยใช้ SnapServey Software 

- พนักงานสัมภาษณ์ ที่ได้รับการอบรม
จนเข้าใจว ัตถุประสงค์ของการศึกษา
อย่างดี ทำการเก็บข้อมูล 
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ตารางท่ี 5 ภาพรวมของขั้นตอนการวิจัย (ต่อ) 
 

กิจกรรม ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
ขั้นตอนที่ 2: งานภาคสนาม และประมวลผลข้อมูล (ต่อ) 
กิจกรรมที่ 5 
การ เก ็ บข ้ อมู ล
ภาคสนาม 

- พนักงานสัมภาษณ์เก็บข้อมูลโดยการโทรศัพท์
สัมภาษณ์ หรือการส่งแบบสอบถามทาง Online  
- ผู ้ควบคุมงานตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม (ความครบถ้วนในการตอบข้อมูล 
ความชัดเจนของข้อมูลที่ตอบ ความเป็นเหตุเป็น
ผล (logic) ของการตอบ)  
- ตรวจสอบความเพียงพอของอัตราการตอบ
แบบสอบถาม 

- พนักงานสัมภาษณ์ที่ได้รับการอบรมจน
เข้าใจวัตถุประสงค์ของการศึกษาอย่างดี 
ทำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างต่าง ๆ 
- มีการติดต่อหน่วยตัวอย่าง แนะนำตัว 
แจ้งวัตถุประสงค์ ขอความร่วมมือในการ
ตอบแบบสำรวจ และจัดเก็บข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่าง 

กิจกรรมที่ 6  
การควบคุม
คุณภาพและ
ตรวจสอบความ
ถูกต้อง 

- ดำเนินการตรวจสอบอย่างน้อย 25-30% ของ
พนักงานสัมภาษณ์แต่ละคน ผ่านการตรวจสอบ
ทางโทรศัพท์ และการติดตามงานในพื้นที่ 

- การควบคุมคุณภาพและความถูกต้อง
ของข้อมูล เพื่อที่จะนำมาบันทึกข้อมูล 

กิจกรรมที่ 7  
การจัดทำ
ฐานข้อมูล 

- บันทึกข้อมูลกลุ่มตัวอย่างลงในโปรแกรมทาง
สถิติ Excel หรือ SPSS 

- เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและมีความ
สอดคล้องชัดเจนกับประเด็นคำถาม 
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2.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 2.2.1 ประชากรเป้าหมาย (Target Population) 
 

ประชากรเป้าหมายในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนทั่วไปและกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 

 2.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 

ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้วิจัยตระหนักถึงความสำคัญของข้อมูลและแหล่งข้อมูลที่มี
ความน่าเชื่อถือ และมีความเกี่ยวข้องกับกิจการการบินพลเรือนของประเทศ ด้วยเหตุนี้ กลุ่มเป้าหมาย
ของการประเมินความพึงพอใจในการสำรวจครั ้งนี ้ จึงเกี่ยวข้องกับหน่วยงานหรือฝ่ายต่าง ๆ ที่
ปฏิบัติการภายใต้การกำกับดูแลของสำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย โดยการแบ่งสัดส่วน
และการกำหนดขนาดตัวอย่างผ่านสูตรทางสถิติและนักสถิติที่มีความเชี่ยวชาญในการกำหนดขนาด
ตัวอย่างตามที่ระบุไว้ว่าเป็นไปตามสูตรการกำหนดโดย Kish L. (1965) Survey Sampling เสนอให้
ผู ้ใช้บริการทั ่วไปและผู้ประกอบการไม่น้อยกว่า 1,200 ราย ขึ ้นอยู ่กับฐานข้อมูลประชากรของ
สำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย และความยากง่ายในการเข้าถึงตัวอย่าง และได้มีการ
ติดต่อกลุ่มตัวอย่างเพื่อเก็บข้อมูลโดยที่ทางคณะวิจัยและสำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย
หารือร่วมกันเพื่อให้ได้ตัวอย่างที่เหมาะสมที่สุดในการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ โดยสามารถกำหนด
กลุ่มตัวอย่างท่ีเหมาะสมร่วมกันได้ 

 
ทั้งนี้ ได้มีการจัดทำของที่ระลึกเพื่อมอบเป็นการขอบคุณให้กับกลุ่มตัวอย่าง โดยให้

ตอบแทนแด่ผู้ที่ตอบแบบสอบถามหรือกลุ่มตัวอย่างที่ผ่านการสัมภาษณ์แบบเผชิญหน้า หรือส่งมอบ
ให้แก่ผู้ที่เป็นตัวแทนของหน่วยงานที่ทำหน้าที่ติดต่อประสานงานให้ 
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2.3 วิธีการกำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่าง 
 
 คณะผู้วิจัยจะใช้การวิจัยเชิงปริมาณด้วยระเบียบวิธีวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Methodology) 
โดยทำการสำรวจระดับบุคคล คือ ประชากรเป้าหมายประชาชนคนไทยที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป ทั้งนี้ 
เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์สูงสุดของการศึกษาและใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพควบคู่
กันไปในการพัฒนาเครื่องมือสำรวจ การทดสอบเครื่องมือ จากนั้น นำเข้าสู่ขั้นตอนการเก็บรวบรวม
ข้อมูล การตรวจสอบข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ตามลำดับ 
 
 การกำหนดตัวอย่างสำหรับการจัดเก็บข้อมูลหรือการสำรวจข้อมูลสำหรับการประเมินผล 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กลุ่มประชาชนทั่วไปซึ่งมีจำนวนมากนั้น จะกำหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้หลักเกณฑ์
ทางสถิติ โดยควบคุมค่าความคลาดเคลื่อนให้อยู่ในระดับที่ยอมรับได้และสุ่มตัวอย่างให้ได้ตามจำนวน
ที่กำหนด คณะผู้วิจัยจะใช้การคำนวณเพ่ือกำหนดขนาดตัวอย่างสำหรับการประเมินแต่ละครั้ง โดยใช้
สูตรของ Herbert Askin and Raymond R.Colton กล่าวคือ งานวิจัยนี้ การสำรวจเชิงปริมาณจะ
สำรวจกลุ่มประชาชนหรือผู้ใช้บริการทั่วไปและผู้ประกอบการที่เป็นคนไทยหรือต่างชาติจำนวน 1,200 
ราย โดยมีการเก็บกลุ่มตัวอย่างออกเป็น 2 กลุ่มหลัก คือ 
 
 1) กลุ่มประชาชนทั่วไป จำนวน 816 ราย  
 

ทางคณะผู้วิจัยเล็งเห็นถึงการนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์อย่างแท้จริง จึงขอเสนอแนว
ทางการ เก ็ บต ั วอย ่ า ง  โดย เฉพาะอย ่ า งย ิ ่ ง  กล ุ ่ มประชาชนท ั ่ ว ไป  ซ ึ ่ ง แบ ่ งออก เป็ น  
- ประชาชนที่มีการร้องเรียนหรือขอขึ ้นทะเบียนโดรนกับทาง กพท. (มีการใช้บริการกับ กพท. 
โดยตรง) จำนวน 816 ราย  
 

เนื่องจากจำนวนรายชื่อประชาชนที่มีการสัมผัสและได้รับบริการจาก กพท. ในปี 2564
พบว่า รายชื่อผู้ร้องเรียน จำนวน 4,270 ราย และ รายชื่อผู้ขอขึ้นทะเบียนโดรน มีจำนวน 7,278 ราย 
รวมจำนวนรายชื่อทั้งหมด เท่ากับ 11,548 ราย ซึ่งขนาดตัวอย่างที่ให้ความเชื่อมั่นที ่ 95% ตาม 
Krejcie & Morgan คือ จำนวนประมาณ 313 ราย แต่เพื ่อให้ได้กลุ ่มตัวอย่างเพียงพอ และทาง
คณะผู้วิจัยเล็งเห็นว่า การเพิ่มสัดส่วนกลุ่มดังกล่าว จะทำให้ กพท. รับทราบถึงคุณภาพการบริการและ
ได้นำข้อมูลไปใช้ประโยชน์มากขึ้น 
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ภาพที่ 2 วิธีการคำนวณของ Krejcie & Morgan 
 
 2) กลุ่มผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน จำนวน 393 ราย 
 

สำหรับการสำรวจเชิงคุณภาพ คณะผู้วิจัยขอเสนอการสัมภาษณ์แบบหยั่งลึก (In-depth 
Interview) กับกลุ่มผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน จำนวน 15 ราย โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกมี
จุดมุ่งหมายเพื่อให้มีความเข้าใจในเชิงลึกที่การวิจัยเชิงปริมาณไม่สามารถบอกได้ แต่ต้องอาศัยการ
วิจัยเชิงคุณภาพซึ่งจะช่วยขยายผลความเข้าใจที่ได้รับจากการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ และเป็นการ
ค้นหาแนวทางในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าเป้าหมาย โดยพนักงาน
สัมภาษณ์อาวุโสจะเป็นผู้สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว เพื่อให้ได้ความต้องการ ความคาดหวังแนวลึก 
(Insight) ที่ช่วยขยายผลความเข้าใจที่ได้รับจากการวิจัยเชิงปริมาณ 

 
หมายเหตุ จำนวนกลุ ่มตัวอย่างสามารถปรับเปลี ่ยนตามความเหมาะสมกับการเก็บข้อมูลจาก
สถานการณ์จริง  
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2.4 เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ 
 
 2.4.1 การศึกษารวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการสำรวจ 
 

ในการศึกษาครั้งนี้ คณะวิจัยได้ศึกษารูปแบบการปฏิบัติงานและการเผยแพร่ข้อมูลของ
สำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) เพื่อนำไปจัดทำเป็นแบบฟอร์มสำรวจความพึง
พอใจ ซึ่งครอบคลุมการสำรวจทั้งความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และความพึงพอใจ
เกี่ยวกับการเผยแพร่ข้อมูลของ กพท. รวมถึงการรับทราบพฤติกรรมที่สอดคล้องกับบทบาทหน้าที่
ภายใต้แนวทางค่านิยม Core Value ทั้งจากผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินและประชาชน    
ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์โครงการ และจากการศึกษารูปแบบการปฏิบัติงานและการเผยแพร่
ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของสำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) 
รวมถึงปัญหาข้อร้องเรียนด้านต่าง ๆ ที่เกี ่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน การบริการ กฎระเบียบและ
นโยบายจากฐานข้อมูลของสำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) และข้อเสนอแนะของ
คณะกรรมการสำนักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) คณะวิจัย ได้นำข้อมูลดังกล่าว 
นำมาใช้ในการจัดทำแบบสอบถามสำรวจความพึงพอใจ ครอบคลุมทั้งความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน
ของ กพท. และความพึงพอใจเกี ่ยวกับการเผยแพร่ข้อมูลของ กพท. ทั้งจากผู ้ประกอบการใน
อุตสาหกรรมการบินและประชาชน สอดคล้องกับวัตถุประสงค์โครงการ 
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 2.4.2 การพัฒนาแบบสอบถาม 
 

สำหรับแนวทางในการพัฒนาแบบสอบถาม มีแนวทางการดำเนินการให้สอดคล้องกับ
ขอบเขตการดำเนินงาน โดยมีขอบเขตที่สร้างแนวคำถามในแต่ละขอบเขต ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 6 แนวทางในการพัฒนาแบบสอบถาม 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 
การสำรวจความพึงพอใจของ 

กลุ่มประชาชนทั่วไป 
การสำรวจความพึงพอใจของ 

กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 

ส่วนที่ 1 พฤติกรรมการรับสื่อ และ
ช่องทางการรับข่าวสาร ตั้งแต่วันที่ 1 
มกราคม 2564 จนถึงปัจจุบัน 

✓ ✓ 

ส่วนที ่  2  ความพึงพอใจต ่อการ
เผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้
และนว ัตกรรมของ CAAT พร ้อม
ข้อเสนอแนะ ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม 
2564 จนถึงปัจจุบัน 

✓ ✓ 

ส่วนที่ 3 ระดับความคาดหวัง และ 
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการ
ใช้บริการ พร้อมข้อเสนอแนะ ตั้งแต่
วันที่ 1 มกราคม 2564 จนถึงปัจจุบัน 

✓ ✓ 

ส่วนที่ 4 ภาพรวมของบทบาทและ
ภาพลักษณ์ในการให ้บร ิการของ 
CAAT ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม 2564 
จนถึงปัจจุบัน 

✓ ✓ 

ส่วนที ่ 5 ข้อมูลทั ่วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ✓ ✓ 
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 ซึ่งเมื่อนำขอบเขตงานมาจัดทำโครงสร้างแบบสอบถามตามวัตถุประสงค์การวิจัย สามารถ
สรุปโครงสร้างแบบสอบถามแต่ละชุดที่จะใช้สำหรับการสำรวจได้ ดังนี้ 
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ตารางที่ 7 โครงสร้างแบบสอบถามกลุ่มประชาชนทั่วไปและชุดอุตสาหกรรมการบิน (รายละเอียด
แบบสอบถามแสดงในภาคผนวก ข และ ภาคผนวก ค) 
 

 
ข้อมูลทั่วไป ความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะ 

ปร
ะเด

็นท
ี่จะ

สำ
รว

จ 

•  ประสบการณ์ในการใช้สื่อเพ่ือ
ติดตามข้อมูลข่าวสารในปัจจุบัน 

•  ช่องทางการรับทราบข้อมูลข่าวสาร 
องค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท. 

•  ประสบการณ์การในการสัมผัสและ
ใช้บริการของ กพท. 

•  การร ับร ู ้บทบาทหน้าท ี ่ของการ
ดำเน ินงานและการให ้บร ิการใน
ภาพรวม 

•  ประสบการณ์ที่ได้รับการบริการจาก
เจ้าหน้าที่ กพท. 

•  การเปรียบเทียบและผลการ
เปลี่ยนแปลงของภาพลักษณ์การ
ดำเนินงานในอดีตจนถึงปัจจุบัน 

•  ความพึงพอใจที ่ม ีต ่อการ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร องค์
ความร ู ้และนว ัตกรรมของ 
กพท. 

•  ความพึงพอใจที ่ม ีต ่อการ
ให้บริการของ กพท. ในฝ่าย
หรือแผนกที่ได้รับบริการ 

•  ความพึงพอใจที่มีต่อ
ภาพรวมของการดำเนินงาน
ทั้งหมดของ กพท. 

•  ความสามารถและระดับ
พฤติกรรมที่แสดงของ
เจ้าหน้าที่ กพท. ในมุมมอง
ของผู้ใช้บริการ 

•  ข้อเสนอแนะอื่นๆ เพื่อใช้ใน
การปร ับปร ุงแนวทางการ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร องค์
ความร ู ้และนว ัตกรรมของ 
กพท. 

•  ข้อเสนอแนะอื่นๆ เพื่อใช้ใน
การปร ับปร ุงแนวทางการ
ให้บริการ 

แน
วท

าง
กา

รว
ิเค

รา
ะห์

ข้อ
มูล

 

วิเคราะห์ประสบการณ์ในการมาใช้
บริการในมิติต่างๆ เช่น 

•  ช่องทางการรับทราบข้อมูลข่าวสาร
ของ กพท. 

•  คุณภาพของการบริการในแผนก
ต่างๆของ กพท. 

•  พฤติกรรมและการประพฤติปฎิบัติ
ของเจ้าหน้าที่ที่สะท้อนถึงค่านิยม
องค์กร 

•  วิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผล
กระทบต่อความพึงพอใจ 

•  วิเคราะห์หาค่าความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยที่จะส่งผล
กระทบต่อความพึงพอใจ 

•  ข้อเสนอแนะเพ่ือเป็น
แนวทางในการปรับปรุงการ
ให้บริการ 
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2.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยนำแบบฟอร์มสำรวจความพึงพอใจที่ได้รับอนุมัติจาก กพท. ไปใช้
ในการสำรวจข้อมูลด้วยการลงพื้นที่สำรวจ และวิธีเก็บข้อมูลทางออนไลน์ตามกลุ่มตัวอย่างที ่ได้
กำหนดไว้ โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 วิธี ดังนี้ 
 
 1. การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามทางออนไลน์ โดยใช้ SnapSurvey Platform ส่งลิงค์เชิญ
ชวนไปกับอีเมล หรือส่งข้อความไปทางมือถือ 
 
 2. การใช้โทรศัพท์สัมภาษณ์ (Telephone Interview) 
 
หมายเหตุ URL สำหรับการเข้าถึงแบบสอบถามออนไลน์ 
 
1. ชุดประชาชน 
- (ฉบับภาษาไทย) : https://wh1.snapsurveys.com/s.asp?k=163955133233 
- (ฉบับภาษาอังกฤษ) : https://wh1.snapsurveys.com/s.asp?k=163955133233 
 
2. ชุดอุตสาหกรรมการบิน 
- (ฉบับภาษาไทย) : https://wh1.snapsurveys.com/s.asp?k=164022624291 
- (ฉบับภาษาอังกฤษ) : https://wh1.snapsurveys.com/s.asp?k=164022624291 
 
2.6 การควบคุมคุณภาพ 
 
 คณะผู้วิจัยมีศักยภาพในการดำเนินการจัดเก็บข้อมูลขนาดใหญ่ ตรวจสอบความถูกต้องข้อมูล 
(Quality Control) ลงบันทึกข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ (Data processing) และนักวิเคราะห์-นักสถิติ 
(Analyst-Statistician) ได้อย่างครบวงจร มีทรัพยากรบุคคลที่เป็นพนักงานประจำ และพนักงาน
ชั่วคราว (Part-Time) ตั้งแต่ระดับ พนักงานสัมภาษณ์, Supervisor, ผู้จัดการงานภาคสนาม, ผู้จัดการ
ประมวลผล จนถึงผู้จัดการโครงการฯ เป็นผู้ดูแลและรับผิดชอบในแต่ละส่วนงาน ดังนี้ 
  

2.6.1 การอบรมทีมงาน 
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เจ้าหน้าที ่ทุกส่วนงานต้องเข้าอบรมก่อนเริ ่มดำเนินงาน  เพื ่อทำความเข้าใจ
วัตถุประสงค์ เครื ่องมือการวิจัย กระบวนการทำงาน การปฏิบัติตัวในงานภาคสนาม และการ
แก้ปัญหาเบื้องต้น 
 
 2.6.2 การเก็บแบบสอบถามผ่าน Telephone/Online Survey 

 
ผู ้จัดการภาคสนามเป็นส่ง Link แบบสอบถามไปยังอีเมล์ของผู ้ประกอบการที่

ประสงค์จะทำผ่านช่องทางออนไลน์ โดยแบบสอบถามจะถูกบันทึกในโปรแกรม Snap Survey ซึ่ง
สามารถดาวโหลดข้อมูลออกมาในรูปแบบ Excel เพื่อตรวจสอบความถูกต้องต่อไป หรือถ้าสะดวกให้
สัมภาษณ์ทางโทรศัพท์จะมีเจ้าหน้าที่สัมภาษณ์ผ่านโปรแกรม CAPI 
  

2.6.3 การตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามหลังจบการสัมภาษณ์   
 

เจ ้าหน้าที ่ระดับซุปเปอร์ไวเซอร์จะทำการตรวจคุณภาพ  (Quality Control) 
แบบสอบถามทุกชุด เพื่อตรวจสอบความครบถ้วน สมบูรณ์ และความสัมพันธ์ของคำตอบในเบื้องต้น 
ถ้าหากข้อมูลไม่สมบูรณ์ ซุปเปอร์ไวเซอร์จะเป็นผู้สอบถามเพ่ิมเติม 
  

2.6.4 การตรวจสอบจากทีม Quality Control 
 

เจ้าหน้าที่ QC ทำการตรวจเช็คแบบสอบถามของพนักงานสัมภาษณ์ทุกคน และทำ
การสุ่มเพื่อตรวจสอบกลับไปยังกลุ่มตัวอย่างอีกครั้งไม่น้อยกว่าร้อยละ 30 เพื่อให้แน่ใจว่าเป็นการ
สัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมายที่ถูกต้อง ก่อนจะนำส่งบันทึกข้อมูล 
 
 2.6.5 การบันทึกข้อมูล 
 

ได้กำหนดการควบคุมเพื ่อตรวจสอบคุณภาพตามขั ้นตอนของ ISO9001:2000 
โดยประมาณร้อยละ 30 ของข้อมูลจะถูกบันทึกอีกครั้ง เพื่อการตรวจสอบในลักษณะ Parallel Run 
ซึ่งหากพบว่ามีความผิดพลาดของการบันทึก จะต้องรีบจัดการแก้ไขในทันที 
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2.7 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 
 2.7.1 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลครั ้งนี ้ คณะวิจัยจะทำการวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ ในการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการทดสอบสมมติฐาน 
ความแตกต่าง ความสัมพันธ์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) และเขียนรายงานสรุปทั้ง
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ โดยคณะผู้วิจัยมีผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบพิสูจน์อักษร  

 
2.7.2 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 
การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อ

การปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมประจำปี 2564 
คณะวิจัยได้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้วิธีการสถิติพรรณนา (Descriptive statistics 
analysis) ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) แสดงค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 
เพ่ืออธิบายข้อมูลระดับความพึงพอใจ 

 
นอกจากนี้ ถ้าหากการประเมินของมาตรฐานสากลที่มักจะนิยมประเมินความพึงพอใจ

ใน 5 ระดับ ก็จะเป็นประโยชน์ในการเปรียบเทียบผลการสำรวจความพึงพอใจในอดีตได้อีกด้ วยใน
ล ักษณะของ Comparative Satisfaction Survey ที ่จะสามารถนำไปเป ็นส ่วนหนึ ่ งของการ
เปรียบเทียบกับงานวิจัยก่อนหน้านี้ได้และการเข้าสู่มาตรฐานการสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
บริการของ กพท. ที่มีหลักเกณฑ์การแบ่งค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจตามช่วงคะแนน 

 
โดยในการพิจารณาระดับความพึงพอใจ ได้ถูกจัดแบ่งตามสูตรการจัดอันตรภาคชั้น

ออกเป็น ค่าความพึงพอใจเฉลี่ยเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 8 เกณฑ์ในการแปลผลคะแนนเฉลี่ยและคะแนนร้อยละ 
 

เกณฑ์การประเมินผล ระดับคะแนนเฉลี่ย ระดับคะแนนร้อยละ 
พึงพอใจมากที่สุด/ รับรู้มากที่สุด 4.21 – 5.00 90.1 - 100.0% 
พึงพอใจมาก/ รับรู้มาก 3.41 – 4.20 70.1 - 90.0% 
พึงพอใจปานกลาง/ รับรู้ปานกลาง 2.61 – 3.40 50.1 – 70.0% 
พึงพอใจน้อย/ รับรู้น้อย 1.81 – 2.60 30.1 – 50.0% 
พึงพอใจน้อยที่สุด/ รับรู้น้อยที่สุด 1.00 – 1.80 0.0 – 30.0% 

 
ที่มา: สัณห์จุฑา จํารูญวัฒน์ (2559) 
 

2.7.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) 
 

คณะผู้วิจัยจะใช้หลักการสถิติในการวิจัยสำหรับแปลผลการสำรวจด้วยสถิติเชิงพรรณา 
(Descriptive Statistics) สำหรับการแปลผลและการสรุปภาพรวมทั ้งหมดของงานวิจัย โดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูป (Statistical Software) ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยได้นำเสนอใน
ลักษณะการบรรยายข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เป็นต้น ทั้งนี้ ในงานวิจัยได้
มีการนำเสนอในรูปแบบตาราง กราฟ เป็นต้น เพื่อให้สามารถเห็นภาพรวมของการศึกษานี้ได้อย่าง
ชัดเจนมากข้ึน 

 
2) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 
2.1) การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจ 

 
การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของการบริการ คณะผู้วิจัยได้ใช้

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่าย (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ใน
การหาความสัมพันธ์ของตัวแปร 2 ตัวที่เป็นอิสระต่อกัน โดยแต่ละตัวมีการวัดข้อมูลในระดับอันตร
ภาคชั้น (Interval scale) โดยค่าความสัมพันธ์จะเป็นตัวชี้วัดอิทธิพลของความพึงพอใจในแต่ละด้าน



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ 

กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 25 

ต่อความพึงพอใจโดยรวม โดยจะมีการทดสอบนัยสำคัญทางสถิติของความสัมพันธ์ และแปล
ความหมายของค่าสัมประสิทธิ์ ดังตารางที่ 9 
 
ตารางท่ี 9 การแปลความหมายของค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่าย 
 

ค่าสัมประสิทธิ์ ระดับความสัมพันธ์ 
0.91 – 1.00 สูงมาก 
0.71 – 0.90 สูง 
0.31 – 0.70 ปานกลาง 
0.01 – 0.30 ต่ำ 

 
2.2) การวิเคราะห์ผลกระทบ ( Impact) ที ่มีผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวม 

(Strategic Performance Matrix Analysis)  
 

Strategic Performance Matrix Analysis เ ป ็ นการว ิ เ ค ร าะห ์ ผลกระทบ 

(Impact) ที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวม โดยจะใช้ค่าผลกระทบ (Impact) และ คะแนนความ

พึงพอใจ (Satisfaction) มาแบ่งปัจจัยที่ประเมินลงใน ตาราง 4 ช่อง (Matrix) เพ่ือให้ทราบถึงประเด็น

ที่เป็นจุดแข็ง ประเด็นที่ควรรักษาระดับไว้ และประเด็นที่เป็นปัญหา รวมถึงลำดับการแก้ไขโดย

พิจารณาผลกระทบ (Impact) เป็นสำคัญ 

 

ภาพที่ 3 Strategic Performance Matrix Analysis 
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บทที่ 3 ผลการศึกษา 
 

3.1 การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ 
 
 ภายหลังจากสร้างเครื่องมือในการสำรวจ และจัดทำร่างแบบสอบถามของแต่ละกลุ่มที่ผ่าน
การตรวจสอบและเห็นชอบจากคณะกรรมการตรวจรับพัสดุในงานจ้างแล้ว  ได้นำแบบสอบถามไป
ทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างที่กำหนดไว้ โดยมีจำนวนตัวอย่างที่ทำการทดสอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 30 
ราย แบ่งเป็น  

- กลุ่มตัวอย่างประชาชนทั่วไปที่เคยใช้ร้องเรียนการบริการของ กพท. จำนวน 15 ราย 
- กลุ่มอุตสาหกรรมการบินที่ได้รับการบริการจาก กพท. จำนวน 15 ราย 

 ในการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ในแง่ของความเที่ยงตรงมีการ

ทดสอบการใช้ภาษาให้รัดกุม กระชับ ถูกต้อง ชัดเจน รอบคอบ เพื ่อให้สามารถสื ่อความหมาย 

ได้ตรงกัน และข้อคำถามในแบบสอบถามแต่ละข้อต้องสามารถวัดผลตามที่กำหนดได้อย่างแท้จริง  

โดยในแบบสอบถามที่ได้ทำการทดสอบโดยการสัมภาษณ์กับกลุ่มเป้าหมายที่เป็นตัวแทนของการ

สำรวจครั้งนี้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจเนื้อหาของแบบสอบถามอย่างดี และสามารถ

ตอบคำถามได้ตรงตามการสื่อความหมายของผู้สัมภาษณ์  

 สำหรับการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) คณะผู้วิจัยใช้วิธีทดสอบ Cronbach's Alpha 
ซึ ่งค่าของระดับความเชื ่อมั ่นที ่ได้จะต้องไม่ต่ำกว่า 0.7 ในการทดสอบแบบสอบถามทุกชุดมีค่า 
Cronbach's Alpha อยู่ในเกณฑ์ผ่านเงื่อนไขในการทดสอบนี้ โดยมีรายละเอียดของค่า Cronbach's 
Alpha ของแบบสอบถามแต่ละชุด ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 10 ผลการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ด้วยวิธี Cronbach's Alpha 

ชุดแบบสอบถาม 
ค่า Cronbach's 

Alpha 
1) ภาพรวมแบบสอบถามท้ังสองชุด : ชุดประชาชน และ ชุดอุตสาหกรรมการบิน 0.969 
(1) ชุดประชาชน (ผู้ที่ใช้บริการกับ CAAT โดยตรง) 0.971 
(2) ชุดอุตสาหกรรมการบิน 0.965 
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3.2 ผลการสำรวจประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน 
 

การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการ
ปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 2564 ได้มี
การเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งหมด จำนวน 1,209 ตัวอย่าง แบ่งออกเป็น กลุ่มประชาชนทั่วไป จำนวน 
จำนวน 816 ตัวอย่าง และ กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน จำนวน 393 ตัวอย่าง สำหรับการวิเคราะห์ผล
การสำรวจ จะนำเสนอผลการสำรวจออกเป็น 6 ส่วน คือ 

 
ส่วนที่ 1 การรับรู้และประสบการณ์การติดตามข่าวสาร 
ส่วนที่ 2 ประสบการณ์และความพึงพอใจต่อการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และ

นวัตกรรมของ กพท. 
ส่วนที่ 3 ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ กพท. พร้อมข้อเสนอแนะ 
ส่วนที่ 4 บทบาทและภาพลักษณ์ในการบริการของ กพท. พร้อมข้อเสนอแนะ 
ส่วนที่ 5 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบัน 
ส่วนที่ 6 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
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3.2.1 การรับรู้และประสบการณ์การติดตามข่าวสาร 
 

1) การติดตามข้อมูลข่าวสาร 
 
การติดตามข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางสื่อต่างๆ ในช่วง 30 วันที่ผ่านมา (ตารางที่ 11) 

พบว่า ในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างเกินกว่าครึ่งหรือคิดเป็นร้อยละ 47.7 มักจะติดตามข่าวสารเป็น
บางวัน รองลงมาคือ ร้อยละ 43.4 มีการติดตามทุกวันหรือเกือบทุกวัน ขณะที่มีเพียงร้อยละ 8.9 ที่
ไม่ได้ติดตามข้อมูลข่าวสารเลย และเมื่อพิจารณาจำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ทั้งสองกลุ่ม
มีความสอดคล้องกันกับภาพรวมเป็นหลัก กล่าวคือ กลุ่มประชาชนทั่วไปส่วนใหญ่จำนวน 395 คน จะ
ติดตามข่าวสารผ่านช่องทางสื่อต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 48.4 ขณะเดียวกัน กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
ค่อนข้างมีสัดส่วนที่ใกล้เคียงกันในการติดตามข่าวสาร โดยร้อยละ 48.1 จะติดตามเป็นประจำเกือบ
ทุกวัน และร้อยละ 46.3 มีการติดตามบ้างเป็นบางวัน 
 
ตารางท่ี 11 ความถี่ในการติดตามข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางต่างๆ 
 

ความถี่ 
ภาพรวม 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป อุตสาหกรรมการบิน 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 
1. ติดตามบางวัน 577 47.7 395 48.4 182 46.3 
2. ทุกวัน หรือ เกือบทุกวัน 525 43.4 336 41.2 189 48.1 
3. ไม่ได้ติดตามเลย 107 8.9 85 10.4 22 5.6 

รวมทั้งสิ้น 1,209 100.0 816 100.0 393 100.0 
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2) ช่องทางในการติดตามข้อมูลข่าวสาร 
 
สำหรับกลุ่มตัวอย่างที่มีการติดตามข้อมูลข่าวสารในช่วง 30 วันที่ผ่านมา จำนวน 

1,102 ราย พบว่า ส่วนใหญ่มักจะติดตามผ่านเฟสบุ๊ค (Facebook) เป็นหลัก คิดเป็นร้อยละ 81.3 
รองลงมาคือ โทรทัศน์ (ร้อยละ 39.2) ไลน์(Line) (ร้อยละ 39) ยูทูบ (Youtube) (ร้อยละ 36.4)  
อินสตาแกรม (Instagram) (ร้อยละ 17.2) และ ทวิตเตอร์ (Twitter) (ร้อยละ 15.6) ตามลำดับ ขณะที่
การให้ข้อมูลทางวิทยุ เป็นช่องทางที่มีการติดตามน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 9 เมื่อพิจารณาตาม
ลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ทั้งกลุ่มประชาชนทั่วไปและกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน มีการติดตามข้อมูล
ข่าวสารผ่านสื่อต่างๆ สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับภาพรวม ซึ่งมักจะการติดตามผ่านเฟสบุ๊ค 
(Facebook) เป็นส่วนใหญ่ โดยการติดตามในช่องทางดังกล่าวสูงถึง มากกว่าร้อยละ 80 (กลุ่ม
ประชาชนทั่วไป ร้อยละ 87.7 และ กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ร้อยละ 68.8)  (ดังตารางที่ 12) 

 
ทั้งนี้ สำหรับช่องทางหลักที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ติดตามข้อมูลข่าวสารยังคงเป็น

เฟสบุ๊ค (Facebook) อีกเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละ 56.6 รองลงมาคือ ไลน์ (Line) (ร้อยละ 11.9) 
และ โทรทัศน์ (ร้อยละ 8.4) เมื่อพิจารณาตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า มีความสอดคล้องไปใน
ทิศทางเดียวกับภาพรวม (ดังตารางที่ 13) 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 30 

ตารางท่ี 12 ช่องทางที่ติดตามข้อมูลข่าวสาร 
 

ช่องทาง 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,102 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 731 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 371 ราย) 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 
Facebook 896 81.3 641 87.7 255 68.7 
โทรทัศน ์ 432 39.2 254 34.7 178 48 
Line 430 39 241 33 189 50.9 
Youtube 401 36.4 281 38.4 120 32.3 
Instagram 190 17.2 100 13.7 90 24.3 
Twitter 172 15.6 106 14.5 66 17.8 
เว็บไซต์อื่น ๆ 146 13.2 50 6.8 96 25.9 
สื่อสิ่งพิมพ์ อาทิ หนงัสือพิมพ์, 
นิตยสาร, วารสาร 138 12.5 40 5.5 98 26.4 
วิทยุ 99 9 39 5.3 60 16.2 
อ่ืนๆ ระบ ุ 21 1.9 7 1 14 3.8 

 
หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 31 

ตารางท่ี 13 ช่องทางหลักท่ีติดตามข้อมูลข่าวสาร 
 

ช่องทาง 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,102 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 731 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 371 ราย) 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 
Facebook 624 56.6 483 66.1 141 38 
Line 131 11.9 53 7.3 78 21 
โทรทัศน ์ 93 8.4 58 7.9 35 9.4 
Youtube 89 8.1 78 10.7 11 3 
เว็บไซต์อื่น ๆ 78 7.1 22 3 56 15.1 
Twitter 32 2.9 18 2.5 14 3.8 
สื่อสิ่งพิมพ์ อาทิ หนงัสือพิมพ์, 
นิตยสาร, วารสาร 26 2.4 7 1 19 5.1 
อ่ืนๆ ระบ ุ 15 1.4 5 0.7 10 2.7 
วิทยุ 7 0.6 4 0.5 3 0.8 
Instagram 7 0.6 3 0.4 4 1.1 

 
หมายเหตุ คำตอบเดียว 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 32 

 
3.2.2 ประสบการณ์และความพึงพอใจต่อการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และ

นวัตกรรมของ กพท. 
 

1) ประสบการณ์ในการรับทราบข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของ 
กพท. 

 
จากประสบการณ์ในการรับทราบข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท. 

พบว่า ในภาพรวมจะรับทราบข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของสำนักงานฯ (www.caat.or.th) เป็นหลัก คิดเป็น
ร้อยละ 63.7 รองลงมาคือ ได้รับข่าวสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์ เช่น Facebook, Line, Twitter, 
Instagram, Youtube (ร ้อยละ 37.1) เฟสบุ ๊คของสำนักงาน (CAAT.Thailand) (ร ้อยละ 24.6) 
บุคลากรของสำนักงานฯ (ร้อยละ 16.4) และ เจ้าหน้าที่สายการบิน / สนามบิน (ร้อยละ 12.6) (ดัง
ตารางที่ 14) 

 
เมื่อพิจารณาตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง ในตารางที่ 15 พบว่า เว็บไซต์ของสำนักงานฯ 

ยังคงเป็นช่องทางหลักที่ทั ้งกลุ่มประชาชนทั่วไปและกลุ่มอุตสาหกรรมการบินได้รับทราบข้อมูล
ข่าวสารของ กพท. (กลุ่มประชาชนทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 53.4 และ กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน คิดเป็น
ร้อยละ 85) รองลงมาคือ สื่อสังคมออนไลน์และเฟสบุ๊คของสำนักงาน ซึ่งช่องทางดังกล่าวสอดคล้อง
กับภาพรวม อย่างไรก็ตาม พบว่า Line Group ที่มี CAAT อยู่ในกลุ่ม ยังเป็นอีกหนึ่งช่องทางสำคัญที่
ทำให้กลุ่มประชาชนทั่วไปสามารถข้อมูลของ กพท. ได้ (ร้อยละ 2.9) ในขณะเดียวกัน การรับทราบ
ข้อมูลของ กพท. ผ่านบุคลากรของ CAAT ยังเป็นช่องทางสำคัญในกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน คิดเป็น
ร้อยละ 48.1 

 

http://www.caat.or.th/


รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 

2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 33 

ตารางท่ี 14 ประสบการณ์ในการรับทราบข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท. 

ช่องทาง 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,209 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 

ประชาชนทั่วไป 
(จำนวน 816 ราย) 

อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 

1. เว็บไซต์ของสำนักงาน ฯ (www.caat.or.th) 770 63.7 436 53.4 334 85 
2. สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Line, Twitter, Instagram, Youtube) 448 37.1 330 40.4 118 30 
3. เฟสบุ๊ค (CAAT.Thailand) 297 24.6 151 18.5 146 37.2 
4. บุคลากรของ CAAT 198 16.4 9 1.1 189 48.1 
5. เจ้าหน้าท่ีสายการบิน / สนามบิน 152 12.6 11 1.3 141 35.9 
6. งานประชุมวิชาการ สัมมนา และนิทรรศการ 90 7.4 3 0.4 87 22.1 
7. สื่อโทรทัศน์ 79 6.5 23 2.8 56 14.2 
8. Line Group ที่มี CAAT อยู่ในกลุ่ม 71 5.9 24 2.9 47 12 
9. สำนักข่าวออนไลน ์ 61 5 13 1.6 48 12.2 
10. สื่อจากหน่วยงานภาครัฐ เช่น ศบค. / สธ. / กต. (Covid info 57 4.7 8 1 49 12.5 
11. สื่อสิ่งพิมพ์ (หนังสือพิมพ์, นิตยสาร, วารสาร, แผ่นพับ) 31 2.6 7 0.9 24 6.1 
12. เว็บไซต์อื่น ๆ  23 1.9 16 2 7 1.8 
13. สื่อวิทย ุ 16 1.3 5 0.6 11 2.8 
14. Email ของหน่วยงาน 9 52.9 4 44.4 5 62.5 
15. เพื่อน / คนรู้จัก แนะนำ 3 17.6 2 22.2 1 12.5 
16. ร้านผู้จำหน่าย / บริษัทเสนอ 2 11.8 2 22.2 - - 

หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 34 

2) ช่องทางที่ต้องการรับทราบข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของ 
กพท. 

 
สำหรับช่องทางที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ต้องการรับทราบข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้

และนวัตกรรมของ กพท. ยังคงเป็นเว็บไซต์ของสำนักงาน ฯ (www.caat.or.th) อีกเช่นเดียวกัน คิด
เป็นร้อยละ 69.8 รองลงมาคือ สื ่อสังคมออนไลน์ (ร้อยละ 37.1) และ เฟสบุ ๊คของสำนักงาน 
(CAAT.Thailand) (ร้อยละ 24) บุคลากรของสำนักงานฯ (ร้อยละ 14.7) และ เจ้าหน้าที่สายการบิน 
(ร้อยละ 9.7) ตามลำดับ (ดังตารางที่ 15) 

 
เมื่อพิจารณาตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง ในตารางที่ 15 พบว่า เว็บไซต์ของสำนักงานฯ 

ยังคงเป็นช่องทางหลักท่ีทั้งกลุ่มประชาชนทั่วไปและกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ต้องการรับทราบข้อมูล
ข่าวสารของ กพท. (กลุ่มประชาชนทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 61.9 และ กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน คิดเป็น
ร้อยละ 84.3) รองลงมาคือ สื่อสังคมออนไลน์และเฟสบุ๊คของสำนักงาน ซึ่งช่องทางดังกล่าวสอดคล้อง
กับภาพรวม  

 
 
 

http://www.caat.or.th/
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 35 

ตารางท่ี 15 ช่องทางที่ต้องการรับทราบข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท. 

ช่องทาง 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,084 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 

ประชาชนทั่วไป 
(จำนวน 701 ราย) 

อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 383 ราย) 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 
1. เว็บไซต์ของสำนักงาน ฯ (www.caat.or.th) 757 69.8 434 61.9 323 84.3 
2. สื่อสังคมออนไลน์ (Facebook, Line, Twitter, Instagram, Youtube) 402 37.1 327 46.6 75 19.6 
3. เฟสบุ๊ค (CAAT.Thailand) 260 24 145 20.7 115 30 
4. บุคลากรของ CAAT 159 14.7 6 0.9 153 39.9 
5. เจ้าหน้าท่ีสายการบิน / สนามบิน 105 9.7 8 1.1 97 25.3 
6. Line Group ท่ีมี CAAT อยู่ในกลุ่ม 57 5.3 21 3 36 9.4 
7. งานประชุมวิชาการ สัมมนา และนิทรรศการ 56 5.2 2 0.3 54 14.1 
8. สื่อโทรทัศน์ 37 3.4 19 2.7 18 4.7 
9. สำนักข่าวออนไลน์ 34 3.1 11 1.6 23 6 
10. สื่อจากหน่วยงานภาครัฐ เช่น ศบค. / สธ. / กต. (Covid info) 23 2.1 2 0.3 21 5.5 
11. เว็บไซต์อื่น ๆ 17 1.6 15 2.1 2 0.5 
12. สื่อสิ่งพิมพ์ (หนังสือพิมพ์, นิตยสาร, วารสาร, แผ่นพับ) 11 1 3 0.4 8 2.1 
13. Email ของหน่วยงาน 8 53.3 4 44.4 4 66.7 
14. สื่อวิทยุ 5 0.5 5 0.7 - - 
15. เพื่อน / คนรู้จัก แนะนำ 3 20 2 22.2 1 16.7 
16. ร้านผู้จำหน่าย / บริษัทเสนอ 2 13.3 2 22.2 - - 

หมายเหตุ คำตอบเดียว 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 36 

3) ความพึงพอใจที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม
ของ กพท. 

 
ความพึงพอใจโดยรวมที ่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท. พบว่า  

ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 3.92, ร้อยละ 78.4) เมื่อจำแนกตามรายกลุ่มตัวอย่าง 
พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10, ร้อยละ 
81.6) ขณะที่ กลุ่มอุตสาหกรรมการบินมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.60, 
ร้อยละ 72.4) ซึ่งน้อยกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไป แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อเปรียบเทียบกับปี 2563 พบว่า มี
ระดับความพึงพอใจเพิ ่มขึ ้นทั ้งในภาพรวม กลุ ่มประชาชนทั่วไป และกลุ ่มอุตสาหกรรมการบิน 
(รายละเอียดแสดงในตารางที่ 16-1 และ 16-2) 

 
เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นที่ทำการประเมินที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด 3 อันดับ

แรก (ตารางที่ 17) คือ การให้ข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ (ค่าเฉลี่ย 4.18) รองลงมาคือ 
ให้ข้อมูลที่เป็นกลาง ไม่มีอคติ (ค่าเฉลี่ย 4.14) สามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง (ค่าเฉลี่ย 4.12) 
และมีอ้างอิงวิชาการเชื่อถือได้ในระดับสากล (ค่าเฉลี่ย 4.09) ขณะที่ความน่าสนใจของข้อมูลข่าวสาร 
และความหลากหลายของช่องทางการเผยแพร่ มีความพึงพอใจน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับประเด็นการ
ประเมินอื่นๆ (ค่าเฉลี่ย 3.75 และ 3.55 ตามลำดับ) 

 
สำหรับในมิติของลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ประเด็นที่ทำการประเมินในทั้งสอง

กลุ่มตัวอย่างมีความใกล้เคียงกันและสอดคล้องกับภาพรวม กล่าวคือ การให้ข้อมูลที่มีน่าเชื่อถือ 
ถูกต้องแม่นยำ เป็นประเด็นที ่มีความพึงพอใจสูงที ่ส ุดของทั ้งสองกลุ ่ม (กลุ ่มประชาชนทั่วไป  
ค่าเฉลี่ย 4.35 และ กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ค่าเฉลี่ย 3.87) รองลงมาคือ ให้ข้อมูลที่เป็นกลาง ไม่มี
อคติ (กลุ่มประชาชนทั่วไป ค่าเฉลี่ย 4.32 และ กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ค่าเฉลี่ย 3.83)  สามารถนำ
ข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง (กลุ่มประชาชนทั่วไป ค่าเฉลี่ย 4.27 และ กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
ค่าเฉลี่ย 3.86) และมีอ้างอิงวิชาการเชื่อถือได้ในระดับสากล (กลุ่มประชาชนทั่วไป ค่าเฉลี่ย 4.23 และ  
กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ค่าเฉลี่ย 3.83) 
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ขณะที่ความหลากหลายของช ่องทางการเผยแพร่  ย ังคงเป ็นประเด ็นที ่มี 

ความพึงพอใจน้อยที ่ส ุดเมื ่อเทียบกับประเด็นการประเมินอื ่นๆในทั ้งสองกลุ ่ม เช ่นเดียวกัน  

(กลุ่มประชาชนทั่วไป ค่าเฉลี่ย 3.71 และ กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ค่าเฉลี่ย 3.26) อย่างไรก็ตาม  

ในส่วนของความเข้าใจง่ายของเนื้อหาและความง่ายในการเข้าถึงข้อมูลเป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจ

ในระดับต่ำสำหรับกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (ค่าเฉลี่ย 3.47 และ 3.42 ตามลำดับ) (รายละเอียดแสดง

ในตารางที่ 17) 

 
ตารางท่ี 16-1 ความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท. ประจำปี 2564 
 

กลุ่มตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 

ภาพรวม (จำนวน 1,084 ราย) 3.92 78.4% 69.7% 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป (จำนวน 701 ราย) 4.10 81.6% 76.0% 
- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (จำนวน 383 ราย) 3.60 72.4% 58.2% 
หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน 
 
ตารางที่ 16-2 เปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท. 
ประจำปี 2563 กับปี 2564 
 

กลุ่มตัวอย่าง 
ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 

ปี64 ปี63 ปี64 ปี63 ปี64 ปี63 

ภาพรวม 3.93 3.59 78.4% 71.8% 69.7% 54.4% 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป  4.10 3.70 81.6% 74.7% 76.0% 61.2% 
- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน  3.60 3.40 72.4% 67.1% 58.2% 43.6% 
หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน 
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ตารางท่ี 17 ความพึงพอใจต่อการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท. 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,084 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 

ประชาชนทั่วไป 
(จำนวน 701 ราย) 

อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 383 ราย) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 

1. ข้อมูลน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ 4.18 83.7 81.4 4.35 87.1 86.9 3.87 77.4 71.3 

2. ให้ข้อมูลที่เป็นกลาง ไม่มีอคติ 4.14 82.9 78.6 4.32 86.3 83.7 3.83 76.6 69.2 

3. สามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง 4.12 82.5 79.1 4.27 85.3 84.0 3.86 77.2 70.0 

4. มีอ้างอิงวิชาการเชื่อถือได้ในระดับสากล 4.09 81.8 77.2 4.23 84.5 82.2 3.83 76.7 68.1 

5. เนื้อหาข้อมูลมีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน 3.98 79.6 73.7 4.13 82.6 78.7 3.71 74.2 64.5 

6. ใช้อินโฟกราฟฟิก รูปภาพ สื่อได้น่าสนใจ  3.87 77.5 66.8 4.02 80.3 72.5 3.61 72.2 56.4 

7. เนื้อหาเข้าใจได้ง่าย 3.84 76.7 66.3 4.04 80.8 74.9 3.47 69.3 50.7 

8. สื่อสารข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลา 3.78 75.7 65.9 3.95 79.0 73.6 3.48 69.7 51.7 

9. ความง่ายในการเข้าถึงข้อมูล 3.78 75.5 63.6 3.97 79.5 72.3 3.42 68.3 47.5 

10. ความน่าสนใจของข้อมูลข่าวสาร 3.75 75.1 62.0 3.89 77.9 67.8 3.50 70.0 51.4 

11. ช่องทางการเผยแพร่ที่หลากหลาย 3.55 71.1 52.4 3.71 74.2 59.8 3.26 65.3 38.9 

หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน  
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4) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ 
กพท. 

 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม จากการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจโดยรวม โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสองตัวที่เป็นอิสระต่อกัน พบว่า 
ทุกปัจจัยหลักที่ทำการประเมิน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูง (ค่าสหสัมพันธ์อยู่
ระหว่าง 0.71-0.90) และมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเรื่องเนื้อหาข้อมูลมีความสอดคล้องกับเหตุการณ์
ปัจจุบันมีค่าสหสัมพันธ์สูงที่สุด (0.857) รองลงมาคือ สามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง (0.848) 
และข้อมูลน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ (0.844) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า เนื้อหาข้อมูลมีความสอดคล้องกับ
เหตุการณ์ปัจจุบัน เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
มากที่สุด (ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 18) 

 
เมื่อพิจารณาตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในกลุ่มประชาชนทั่วไป ทุกปัจจัย

หลักที ่ประเมินส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูง (ค่าสหสัมพันธ์อยู ่ระหว่าง  
0.71 – 0.90) และมีนัยสำคัญทางสถิติ เช่นเดียวกันกับกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 

 
สำหรับกลุ่มประชาชนทั่วไป พบว่า เนื้อหาข้อมูลมีความสอดคล้องกับเหตุการณ์

ปัจจุบัน มีค่าสหสัมพันธ์สูงที่สุด (0.842) ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีความสำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับความพึง
พอใจของกลุ่มดังกล่าวมากที่สุด รองลงมาคือ เนื้อหาเข้าใจได้ง่าย (0.838) และสามารถนำข้อมูลไปใช้
ประโยชน์ได้จริง (0.835) (ตารางท่ี 18) 

 
ขณะที ่กลุ ่มอุตสาหกรรมการบิน พบว่า เนื ้อหาข้อมูลมีความสอดคล้องกับ

เหตุการณ์ปัจจุบัน มีค่าสหสัมพันธ์สูงที่สุด (0.861) ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีความสำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับ
ความพึงพอใจของกลุ่มดังกล่าวมากที่สุด รองลงมาคือ ข้อมูลน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ (0.853) และ
ความสามารถในการนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง (0.849) (ตารางท่ี 18) 
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ตารางท่ี 18 ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูล 

 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,084 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 701 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 383 ราย) 

ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล 

1. เนื้อหาข้อมูลมีความ
สอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบนั 

0.857** สูง 0.842** สูง 0.861** สูง 

2. สามารถนำข้อมูลไปใช้
ประโยชนไ์ด้จริง 

0.848** สูง 0.835** สูง 0.849** สูง 

3. ข้อมูลน่าเชื่อถือ ถูกต้อง
แม่นยำ 

0.844** สูง 0.816** สูง 0.853** สูง 

4. เนื้อหาเข้าใจได้งา่ย 0.842** สูง 0.838** สูง 0.804** สูง 
5. สื่อสารข้อมูลได้รวดเร็ว 
ทันเวลา ใช้ประโยชน์ได้ 

0.838** สูง 0.821** สูง 0.842** สูง 

6. มีอ้างอิงวิชาการเชื่อถือได้ใน
ระดับสากล 

0.833** สูง 0.825** สูง 0.824** สูง 

7. ความน่าสนใจของข้อมูล
ข่าวสาร 

0.823** สูง 0.833** สูง 0.781** สูง 

8. ความง่ายในการเขา้ถึงข้อมูล 0.797** สูง 0.792** สูง 0.753** สูง 
9. ให้ข้อมูลที่เป็นกลาง ไม่มี
อคติ 

0.797** สูง 0.797** สูง 0.744** สูง 

10. ใช้อินโฟกราฟฟิก รูปภาพ 
สื่อได้นา่สนใจ เข้าใจไดง้่าย 

0.791** สูง 0.785** สูง 0.769** สูง 

11. ช่องทางการเผยแพร่ที่
หลากหลาย 

0.787** สูง 0.767** สูง 0.785** สูง 

 
หมายเหตุ *, ** และ *** หมายถึง มีนัยสำคัญที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90, 95 และ 99 ตามลำดับ 
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5) การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท. 
 

การวิเคราะหห์าจุดแข็ง จุดอ่อนของการให้บริการโดยใช้ Strategic 
Performance Matrix พบว่า โดยมีรายละเอียดแต่ละกลุ่มดังนี้ 

 
- ภาพรวม 
 
ในภาพรวมของการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท. ที่สามารถทำได้ดีแล้วเป็น

จุดแข็ง และควรรักษามาตรฐานไว้ ได้แก่ การนำเสนอข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ          
มีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน สามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง  โดยข้อมูลที่นำเสนอ
นั ้นมีความเป็นกลาง ไม่ม ีอคติ รวมถึงมีการอ้างอิงในเชิงว ิชาการที่เช ื ่อถือได้ในระดับสากล              
ในขณะเดียวกัน สิ่งที่ กพท. ควรเร่งแก้ไขเป็นอันดับแรก คือ เรื่องการนำเสนอข้อมูลในรูปแบบที่เข้าใจ
ง่าย และสื่อสารข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลา เพื่อสามารถนำไปใช้ประโยชน์ในปัจจุบัน  อย่างไรก็ตาม  
ทาง กพท. ควรให้ความสำคัญเพิ่มเติมในเรื่องของวิธีการหรือแนวทางในการนำเสนอข้อมูลให้เข้าถึง
ต่อกลุ่มผู้ใช้บริการให้มากขึ้น ทั้งในเรื่องของการประยุกต์ใช้สื่อหรือช่องทางในการนำเสนอที่ตอบโจทย์
มากขึ้น เช่น การผลักดันให้นำเสนอในรูปแบบอินโฟกราฟฟิก ให้เนื้อหามีความน่าสนใจ ดึงดูดและ
ผู้อ่านสามารถเข้าใจได้ง่ายมากขึ้น หรือ เน้นเผยแพร่ในช่องทางที่หลากหลายมากขึ้น (สื่อออนไลน์
ต่างๆ) เป็นต้น (รายละเอียดแสดงในภาพที่ 4 และตารางท่ี 19) 

 
ภาพที่ 4 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนในภาพรวมของการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท.  
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ตารางท่ี 19 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนในภาพรวมของการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท. 
 

เกณฑ์ที่ประเมิน ประเด็นทีป่ระเมิน 
ปรับปรุงแก้ไขอันดับแรก 4. เนื้อหาเข้าใจได้ง่าย 

9. สื่อสารข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลา และใช้ประโยชน์ได้ 
ปรับปรุงแก้ไขเมื่อมีโอกาส 1. ความง่ายในการเข้าถึงข้อมูล 

2. ช่องทางการเผยแพร่ที่หลากหลาย 
3. ความน่าสนใจของข้อมูลข่าวสาร 
5. การใช้อินโฟกราฟฟิก รูปภาพ สื่อที่น่าสนใจ เข้าใจง่าย 

ทำได้ดีแล้วเป็นจุดแข็ง 7. มีอ้างอิงวิชาการเชื่อถือได้ในระดับสากล 
8. ข้อมูลน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ 
10. เนื้อหาข้อมูลมีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน 
11. สามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง 

รักษามาตรฐาน 6. ข้อมูลที่เป็นกลาง ไม่มีอคติ 
 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป 
 
การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท. ในมุมมองของกลุ ่มประชาชนทั ่วไป  

ที่สามารถทำได้ดีและเป็นจุดแข็ง รวมถึงควรรักษามาตรฐาน ได้แก่  ข้อมูลน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ 
เป็นกลาง ไม่มีอคติ มีอ้างอิงวิชาการเชื่อถือได้ในระดับสากล มีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน 
สามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง  

 
ขณะที่ ความคล่องตัวในการเข้าถึงข้อมูล ทั ้งช่องทางที ่เผยแพร่ รูปแบบใน 

การสื่อสารและนำเสนอข้อมูลให้มีความน่าสนใจ รวมถึงการนำเสนอข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลา และ
เข้าใจง่าย เป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควรปรับปรุงแก้ไข (รายละเอียดแสดงในภาพที่ 5 และตารางท่ี 20) 
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ภาพที่ 5 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท. ในกลุ่มประชาชน
ทั่วไป 
 

ตารางท่ี 20 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท. ในกลุ่ม
ประชาชนทั่วไป 
 

เกณฑ์ที่ประเมิน ประเด็นทีป่ระเมิน 
ปรับปรุงแก้ไขอันดับแรก 3. ความน่าสนใจของข้อมูลข่าวสาร 

4. เนื้อหาเข้าใจได้ง่าย 
9. สื่อสารข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลา และใช้ประโยชน์ได้ 

ปรับปรุงแก้ไขเมื่อมีโอกาส 1. ความง่ายในการเข้าถึงข้อมูล 
2. ช่องทางการเผยแพร่ที่หลากหลาย 
5. การใช้อินโฟกราฟฟิก รูปภาพ สื่อที่น่าสนใจ เข้าใจง่าย 

ทำได้ดีแล้วเป็นจุดแข็ง 7. มีอ้างอิงวิชาการเชื่อถือได้ในระดับสากล 
8. ข้อมูลน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ 
10. เนื้อหาข้อมูลมีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน 
11. สามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง 

รักษามาตรฐาน 6. ข้อมูลที่เป็นกลาง ไม่มีอคติ 
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- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 
การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท. ในมุมมองของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 

ที ่สามารถทำได้ด ีและเป็นจุดแข็ง รวมถึงควรรักษามาตรฐาน ได้แก่ การนำเสนอข้อมูลที ่มี 
ความน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ มีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน สามารถนำข้อมูลไปใช้
ประโยชน์ได้จริง โดยข้อมูลที่นำเสนอนั้นมีความเป็นกลาง ไม่มีอคติ รวมถึงมีการอ้างอิงในเชิงวิชาการ
ทีเ่ชื่อถือได้ในระดับสากล 

 
ขณะที่ การสื่อสารข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลา เพื่อสามารถนำไปใช้ประโยชน์ใน

ปัจจุบัน เป็นสิ่งที่ กพท. ควรเร่งแก้ไขเป็นอันดับแรก นอกจากนี้ ความคล่องตัวในการเข้าถึงข้อมูล  
ทั้งช่องทางที่เผยแพร่ รูปแบบในการสื่อสารและนำเสนอข้อมูลให้มีความน่าสนใจ รวมถึงการนำเสนอ
ข้อมูลได้เข้าใจง่าย เป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควรตระหนักถึงและแก้ไขต่อไปอีกเช่นเดียวกัน (รายละเอียด
แสดงในภาพที่ 6 และตารางท่ี 21) 

 

 
ภาพท ี ่  6  การว ิ เคราะห ์หาจ ุดแข ็ง จ ุดอ ่อนของการเผยแพร ่ข ้อม ูลข ่ าวสารของ กพท.   
ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
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ตารางท่ี 21 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กพท.  
ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 

เกณฑ์ที่ประเมิน ประเด็นทีป่ระเมิน 
ปรับปรุงแก้ไขอันดับแรก 9. สื่อสารข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลา และใช้ประโยชน์ได้ 
ปรับปรุงแก้ไขเมื่อมีโอกาส 1. ความง่ายในการเข้าถึงข้อมูล 

2. ช่องทางการเผยแพร่ที่หลากหลาย 
3. ความน่าสนใจของข้อมูลข่าวสาร 
4. เนื้อหาเข้าใจได้ง่าย 
5. การใช้อินโฟกราฟฟิก รูปภาพ สื่อที่น่าสนใจ เข้าใจง่าย 

ทำได้ดีแล้วเป็นจุดแข็ง 7. มีอ้างอิงวิชาการเชื่อถือได้ในระดับสากล 
8. ข้อมูลน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ 
10. เนื้อหาข้อมูลมีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน 
11. สามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง 

รักษามาตรฐาน 6. ข้อมูลที่เป็นกลาง ไม่มีอคติ 
 
 
6) ประเด็นที่รู้สึกไม่พึงพอใจในด้านการเผยแพร่ข่าวสารของกลุ่มประชาชนทั่วไป

และกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
กลุ่มตัวอย่างจำนวน 70 ราย จากจำนวนทั้งหมด 1,209 ราย มีประเด็นที่รู้สึกไม่พึง

พอใจต่อการดำเนินงานในเรื่องการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้ และนวัตกรรม  โดยกลุ่ม
ประชาชนจำนวน 22 ราย ไม่พึงพอใจในเรื่องระยะเวลาที่ใช้ในการอนุมัติ ช้า รอนาน (ร้อยละ 80) 
รองลงมาคือ การติดตามเรื่อง แจ้งการร้องเรียน ไม่มีความคืบหน้า / ใช้เวลานาน  (ร้อยละ 76) และ
การใช้งานบนเว็ปไซต์ เข้าถึงยาก ยุ่งยาก (ร้อยละ 60) นอกจากนี้ การเผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรู้
กับปชช.น้อย / ไม่ทั่วถึง ; กฎระเบียบการบิน , การขอใบอนุญาตการบิน (ร้อยละ 53.8) ยังเป็น
ประเด็นที่กลุ่มประชาชนให้ความสำคัญตามลำดับ ทั้งนี้ ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบินจำนวน 48 ราย 
เล็งเห็นว่า ทางกพท. สื่อสารข้อมูลช้า ไม่ทันเวลา ใช้ประโยชน์ (ร้อยละ 90) รองลงมา คือ ช่อง
ทางการเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลาย (ร้อยละ 86.7) และเอกสารควรมีหลากหลายภาษา ที่มากกว่า
ภาษาอังกฤษ  (ร้อยละ 76) (ตารางท่ี 22)  
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 ตารางท่ี 22 ประเด็นที่รู้สึกไม่พึงพอใจในด้านการเผยแพร่ข่าวสาร 

ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ กลุ่มประชาชน 
(จำนวน 22 ราย) 

กลุ่มอุตสาหกรรม 
(จำนวน 48 ราย) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
1. ระยะเวลาที่ใช้ในการอนุมัติ ช้า รอนาน 4.00 80.0% - - 
2. การติดตามเรื่อง แจ้งการร้องเรียน ไม่มีความคืบหน้า / ใช้เวลานาน  3.80 76.0% - - 
3. การใช้งานบนเว็ปไซต์ เข้าถึงยาก ยุ่งยาก  3.00 60.0% - - 
4. การเผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรู้กับปชช.น้อย / ไม่ท่ัวถึง ; กฎระเบียบการบิน , การขอใบอนุญาตการบิน 2.69 53.8% - - 
5. สื่อสารข้อมูลช้า ไม่ทันเวลา ใช้ประโยชน์ - - 4.50 90.0% 
6. ช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลาย - - 4.33 86.7% 
7. เอกสารควรมีหลากหลายภาษา ที่มากกว่าภาษาอังกฤษ  - - 3.80 76.0% 
8. ข้อมูลที่นำเสนอมีความเข้าใจง่าย และมีความถูกต้อง - - 3.78 75.6% 
9. การสืบค้นข้อมูลในเว็บไซต์ให้ใช้งานง่ายขึ้น - - 3.64 72.9% 
10. จนท. ไม่มีความรู้ความสามารถ ให้ข้อมูลไม่ชัดเจน / แนะนำไม่ค่อยชัดเจน /ให้ข้อมูลไม่ถูกต้อง - - 3.63 72.5% 
11. เนื้อหาข้อมูลมีความทันสมัย สอดคล้องกับสถานการณ์ในปัจจุบัน - - 3.53 70.7% 
12. การเผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรู้กับปชช.น้อย / ไม่ทั่วถึง ; กฎระเบียบการบิน , การขอใบอนุญาตการบิน - - 3.50 70.0% 
13. มีการออกกฎระเบียบควรใช้งานได้จริง - - 3.00 60.0% 
14. แจ้งข้อมูลข่าวสารผ่านอีเมลล์ - - 3.00 60.0% 
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7) ภาพรวมข้อเสนอแนะที ่ต้องการให้ปรับปรุงในเรื ่องการเผยแพร่ข้อมูล 
ข่าวสาร องค์ความรู้ และนวัตกรรม ของกลุ่มประชาชนทั่วไปและกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 

 
กลุ่มตัวอย่างจำนวน 719 ราย จากจำนวนทั้งหมด 1,209 ราย มีข้อเสนอแนะให้ 

กพท. พัฒนาปรับปรุงการดำเนินงานในเรื่องการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้ และนวัตกรรม  
โดยเฉพาะในเรื ่องการเผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรู ้กับประชาชนอย่างทั ่วถึง  (ร้อยละ 53.4) 
รองลงมาคือ การเข้าถึงข้อมูลและระบบการจัดเก็บข้อมูลที่ง่ายขึ้น (ร้อยละ 48.4) และข้อมูลมีความ
ทันสมัย สอดคล้องกับสถานการณ์ในปัจจุบัน (ร้อยละ 44.1) นอกจากนี้ การปรับปรุงระบบการสืบค้น
ข้อมูลในเว็บไซต์ให้ใช้งานง่ายขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อมูลเกี่ยวกับกฎหมาย (ร้อยละ 42.6) และเมื่อ
พิจารณาตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มอย่างทั้งสองกลุ่มมีข้อเสนอแนะไปในทิศทางเดียวกัน
กับภาพรวม ทั้งนี้ ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน เล็งเห็นว่า ทางกพท. ควรออกแบบรูปแบบการใช้งาน
บนเว็บไซต์ให้ง่ายขึ้น มีความสอดคล้องกันทั้งเวอร์ชั่นภาษาไทยและภาษาอังกฤษ (ร้อยละ 56.5) และ
มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการเรียนรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบินเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะเรื่องกฎข้อบังคับ
ใหม่ๆ (ร้อยละ 41.2) (ตารางท่ี 23)  
 
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 

2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 48 

ตารางท่ี 23 ข้อเสนอแนะที่ต้องการให้ปรับปรุงในเรื่องการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้ และนวัตกรรม 
 

ข้อเสนอแนะ 
ภาพรวม 

(จำนวน 719 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 360 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 359 ราย) 

จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ 
1. เผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรูก้ับประชาชนอย่างท่ัวถึง 384 53.4 201 55.8 183 51 

2. มีการเข้าถึงข้อมูลและระบบการจัดเก็บข้อมลูที่ง่ายขึ้น 348 48.4 127 35.3 221 61.6 

3. ข้อมูลมีความทันสมัย สอดคล้องกับสถานการณ์ในปัจจุบัน 317 44.1 146 40.6 171 47.6 

4. ปรับปรุงระบบการสืบค้นข้อมูลในเว็บไซต์ให้ใช้งานง่ายขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ข้อมูลเกี่ยวกับกฎหมาย 306 42.6 99 27.5 207 57.7 

5. ข้อมูลที่นำเสนอมีความเข้าใจงา่ย และมคีวามถูกต้อง 289 40.2 100 27.8 189 52.6 

6. มีเจ้าหน้าท่ีสามารถความรู้ หรอือัพเดทข้อมูลข่าวสารที่จำเป็นใหป้ระชาชนทราบ 280 38.9 105 29.2 175 48.7 

7. ออกแบบรูปแบบการใช้งานบนเว็บไซต์ให้ง่ายขึ้น มคีวามสอดคลอ้งกันท้ังเวอร์ช่ันภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษ 

268 37.3 65 18.1 203 56.5 

8. ผลักดันและส่งเสริมในการให้ความรู้กับฝา่ย Operator ให้มากข้ึน 252 35 61 16.9 191 53.2 

9. จัดกิจกรรมที่ส่งเสริมการเรียนรูเ้กี่ยวกับอุตสาหกรรมการบินเพิ่มมากข้ึน 148 20.6 - - 148 41.2 

10. ข่าวสารผ่านสื่อสาธารณะ/ แผ่นพับควรมีความน่าสนใจ นำเทคนิคกราฟฟิกเข้ามาประยุกต์ใช้ 145 20.2 56 15.6 89 24.8 

11. อำนวยความสะดวกสำหรับช่องทางการลงทะเบียน เช่น มีการแจ้งเตือนระยะเวลา/ บันทึกของสายการ
บิน 

128 17.8 - - 128 35.7 

12. อ่ืนๆ ระบุ 15 2.1 11 3.1 4 1.1 

หมายเหตุ: ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
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3.2.3 ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ กพท. พร้อมข้อเสนอแนะ 
 

1) การใช้บริการของ กพท.  
 

- กลุ่มประชาชนทั่วไป 
 
จากการสำรวจการใช้บริการของ กพท. ในกลุ่มประชาชนทั่วไป ตั้งแต่วันที่ 1 

มกราคม พ.ศ. 2564 เป็นต้นมา (ดังแสดงในตารางที่ 24) พบว่า ร้อยละ 73.7 มีการใช้บริการในเรื่อง
การขอขึ้นทะเบียนโดรน หรือใบอนุญาตเกี่ยวกับโดรน (ฝ่ายพิธีการบิน: FFD) และร้อยละ 25.5 มีการ
ใช้บริการในเรื่องการร้องเรียนสิทธิผู้โดยสาร เช่น กรณีเที่ยวบินล่าช้า หรือเที่ยวบินยกเลิก (ฝ่ายกำกับ
ดูแลทางเศรษฐกิจ: ERD) รวมถึง การให้ข้อมูลประชาชน เช่น เอกสารแสดงตัวตนก่อนเดินทาง / 
ข้อมูลด้านความปลอดภัย ฝ่ายมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยและการอำนวยความสะดวกในการ
บินพลเรือน (SFD) และ ร้องเรียนเจ้าหน้าที่การบิน / ความปลอดภัยในห้องโดยสาร / ฝ่ายมาตรฐาน
ปฏิบัติการบิน (OPS) คิดเป็นร้อยละ 0.2 เท่ากัน ในขณะที่ มีเพียงร้อยละ 0.1 ที่ไม่เคยใช้บริการกับ 
กพท.  
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ตารางท่ี 24 การใช้บริการในฝ่ายหรือกลุ่มของ กพท. ของกลุ่มประชาชนทั่วไป 
 

ประเด็นที่ติดต่อ/ ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 
ประชาชนทั่วไป  

(จำนวน 803 ราย) 
จำนวน ร้อยละ 

1. ขอขึ้นทะเบียนโดรน หรือใบอนุญาตเกี่ยวกับโดรน/ ฝ่ายพิธีการบิน 
(FFD)  

601 73.7 

2. ร้องเรียนสิทธิผู ้โดยสาร เช่น กรณีเที ่ยวบินล่าช้า หรือเที ่ยวบิน
ยกเลิก/ ฝ่ายกำกับกิจการการบินพลเรือน (ERD) 

208 25.5 

3. การให้ข้อมูลประชาชน เช่น เอกสารแสดงตัวตนก่อนเดินทาง / 
ข้อมูลด้านความปลอดภัย ฝ่ายมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยและ
การอำนวยความสะดวกในการบินพลเรือน (SFD) 

2 0.2 

4. ร้องเรียนเจ้าหน้าที่การบิน / ความปลอดภัยในห้องโดยสาร / ฝ่าย
มาตรฐานปฏิบัติการบิน (OPS)   

2 0.2 

5. แจ้งการปล่อยโคมลอย โคมควัน/ ฝ่ายบริการข่าวสารการบิน (AIS) 1 0.1 
6. อ่ืนๆ 1 0.1 
7. ไม่เคยใช้บริการ 1 0.1 

 

หมายเหตุ คำตอบเดียว 
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- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 
จากการสำรวจการใช้บริการของ กพท. ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ตั้งแต่วันที่  

1 มกราคม พ.ศ. 2564 เป็นต้นมา (ดังแสดงในตารางที่ 25) พบว่า ฝ่ายงานของ กพท. ที่กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่มีโอกาสได้ใช้บริการมากที่สุด 5 อันดับแรก ได้แก่ ฝ่ายพิธีการบิน (Flight Formalities 
Department : FFD) มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 21.9 รองลงมาคือ ฝ่ายบริการข่าวสารการบิน 
(Aeronautical Information Services Department: AIS) (ร้อยละ 16.3) (ฝ่ายสมควรเดินอากาศ
และวิศวกรรมการบิน Airworthiness and Aircraft Engineering Department : AIR) (ร้อยละ 
14.8) ฝ่ายมาตรฐานปฏิบัติการบิน (Flight Operations Standards Department : OPS) (ร้อยละ 
10.9) และฝ่ายมาตรฐานผู้ประจำหน้าที่ (Personnel Licensing Department : PEL) (ร้อยละ 7.4) 

 
ขณะที่ ฝ่ายงานของ กพท. ที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการน้อยที่สุด ซึ่งมีสัดส่วนไม่ถึง  

ร้อยละ 1 ได้แก่ ฝ่ายประกันคุณภาพ (Quality Assurance Department : QAD) ฝ่ายกฎหมาย 
(Legal Department : LEG)) (ตารางท่ี 26) 
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ตารางท่ี 25 การใช้บริการในฝ่ายหรือกลุ่มของ กพท. ของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 

ประเด็นที่ติดต่อ/ ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 502 ราย) 

จำนวน ร้อยละ 
1. ฝ่ายพิธีการบิน Flight Formalities Department (FFD) 86 21.9 
2. ฝ่ายบริการข่าวสารการบิน Aeronautical Information Services Department (AIS) 64 16.3 
3. ฝ่ายสมควรเดินอากาศและวิศวกรรมการบิน Airworthiness and Aircraft Engineering 
Department (AIR) 

58 14.8 

4. ฝ่ายมาตรฐานปฏิบัติการบิน Flight Operations Standards Department (OPS) 43 10.9 
5. ฝ่ายมาตรฐานผู้ประจำหน้าที่ Personnel Licensing Department (PEL) 29 7.4 
6. ฝ่ายมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยและการอำนวยความสะดวกในการบินพลเรือน 
Aviation Security and Facilitation Standards Department (SFD) 

24 6.1 

7. ฝ่ายมาตรฐานสนามบิน Aerodrome Standards Department (AGA) 23 5.9 
8. ฝ่ายกำกับดูแลทางเศรษฐกิจ Economic Regulation Department (ERD) 19 4.8 
9. ฝ่ายมาตรฐานบริการการเดินอากาศ Air Navigation Services Standards Department 
(ANS) 

18 4.6 

10. Service Center ของ CAAT บริเวณชั้น 3 IT Square หลักสี่ 9 2.3 
11. ฝ่ายนิรภัยการบิน Aviation Safety Management Department (SMD) 7 1.8 
12. ฝ่ายส่งเสริมอุตสาหกรรมการบิน Aviation Industry Promotion Department (APD) 6 1.5 
13. ฝ ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื ่อสาร Information and Communication 
Technology Department (ITD) 

4 1 

14. ฝ่ายประกันคุณภาพ Quality Assurance Department (QAD) 2 0.5 
15. ฝ่ายกฎหมาย Legal Department (LEG) 1 0.3 

หมายเหตุ คำตอบเดียว 
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2) ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. ในแต่ละประเด็น 
 

ความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อการใช้บริการของ กพท. พบว่า ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 4.05, ร้อยละ 81.5) เมื่อจำแนกตามรายกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่ม
ประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 4.20, ร้อยละ 83.1) 
ขณะที่ กลุ่มอุตสาหกรรมการบินมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.80, ร้อยละ 
76.6) ซึ่งน้อยกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไป แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อเปรียบเทียบกับปี 2563 พบว่า มีระดับ
ความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นทั้งในภาพรวม กลุ่มประชาชนทั่วไป และกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (รายละเอียด
แสดงในตารางที่ 26-1 และ 26-2) 

 
เมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัยหลักที่มีผลต่อการใช้บริการของ กพท. (ด้านเวลา  

ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และ ด้านการใช้งานผ่านระบบ Online (เว็บไซต์ 
อีเมลล์)) พบว่า 

 
- ความพึงพอใจที่มีต่อด้านเวลา มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 

3.90 คิดเป็นร้อยละ 78.0) โดยกลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มอุตสาหกรรมการบิน  
(กลุ่มประชาชนทั่วไป มีค่าเฉลี่ย 3.97, กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน มีค่าเฉลี่ย 3.77) อย่างไรก็ตาม  
เมื ่อพิจารณาถึงระดับการคาดหวังโดยรวม พบว่า มีความคาดหวังอยู ่ในระดับมากเช่นเดียว กัน  
(ค่าเฉลี่ย 3.98 คิดเป็นร้อยละ 79.5) ซึ่งมีมากกว่าระดับความพึงพอใจเล็กน้อย และเมื่อพิจารณาใน
แต่ละปัจจัยย่อยที ่ทำการประเมินในภาพรวมทั้งหมด พบว่า การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง  
(ระบบคิว) เป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.00) รองลงมาคือ ความเหมาะสมของ
ช่วงเวลาเปิด-ปิดที่ทำการฯ (ค่าเฉลี่ย 3.98) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด (ค่าเฉลี่ย 
3.96 เท่ากัน) และความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 3.87)  ทั้งนี้ เมื่อพิจารณา
ตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) เป็นประเด็นที่ทั้งสอง
กลุ่มพึงพอใจสูงที่สุด (กลุ่มประชาชนทั่วไป ค่าเฉลี่ย 4.04 และกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ค่าเฉลี่ย 
3.94) (รายละเอียดแสดงในตารางที่ 27) 
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- ความพึงพอใจที่มีต่อด้านบุคลากรที่ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 คิดเป็นร้อยละ 83.9) โดยกลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่ม
อุตสาหกรรมการบิน (กลุ่มประชาชนทั่วไป มีค่าเฉลี่ย 4.32, กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน มีค่าเฉลี่ย 3.97) 
อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาถึงระดับการคาดหวังโดยรวม พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากเช่น
เดียว (ค่าเฉลี ่ย 4.21 คิดเป็นร้อยละ 84.3) ซึ่งมีมากกว่าระดับความพึงพอใจเล็กน้อย และเมื่อ
พิจารณาในแต่ละปัจจัยย่อยที่ทำการประเมินในภาพรวมทั้งหมด พบว่า ความโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต 
เป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.31) รองลงมาคือ การให้บริการเป็นธรรม และไม่
เลือกปฏิบัติ (ค่าเฉลี่ย 4.26) และ ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ (ค่าเฉลี่ย 
4.24) ขณะที่ ความรู้ความสามารถในการตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำได้  และความเป็น
มืออาชีพ และมีมาตรฐานสากลเป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.15 และ 4.13 
ตามลำดับ) ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ความโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต เป็นสิ่งที่
กลุ่มประชาชนทั่วไปและกลุ่มอุตสาหกรรมพึงพอใจสูงที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.41 และ 4.11)  

 
อย่างไรก็ตาม เรื่องความถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานและการให้ข้อมูล รวมถึง

ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากลเป็นประเด็นที่ทั้งสองกลุ่มมีความพึงพอใจน้อยที่สุด
เช่นเดียวกัน (รายละเอียดแสดงในตารางที่ 28) 

 
- ความพึงพอใจที่มีต่อด้านขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.95 คิดเป็นร้อยละ 79) โดยกลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่ม
อุตสาหกรรมการบิน (กลุ่มประชาชนทั่วไป มีค่าเฉลี่ย 4.08, กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน มีค่าเฉลี่ย 3.69) 
อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาถึงระดับการคาดหวังโดยรวม พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากเช่น
เดียว (ค่าเฉลี่ย 4.05 คิดเป็นร้อยละ 81.1) ซึ่งมีมากกว่าระดับความพึงพอใจเล็กน้อย และเมื่อ
พิจารณาในแต่ละปัจจัยย่อยที่ทำการประเมินในภาพรวมทั้งหมด พบว่า การประกาศหรือแจ้งข้อมูล
เกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ เป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด (ค่าเฉลี่ย 3.95) 
และ ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลาย (ค่าเฉลี่ย 3.76) ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาตามลักษณะกลุ่ม
ตัวอย่าง พบว่า ทั ้งสองกลุ ่มมีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับภาพรวมเช่นเดียวกัน 
(รายละเอียดแสดงในตารางที่ 29) 
 

- ความพึงพอใจที่มีต่อด้านระบบออนไลน์ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย 4.07 คิดเป็นร้อยละ 81.3) โดยกลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มอุตสาหกรรม
การบิน (กลุ่มประชาชนทั่วไป มีค่าเฉลี่ย 4.19, กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน มีค่าเฉลี่ย 3.75) อย่างไรก็
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ตาม เมื่อพิจารณาถึงระดับการคาดหวังโดยรวม พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากเช่นเดียว 
(ค ่ า เฉล ี ่ ย  4.13 ค ิ ด เป็ นร ้ อยละ  82.6)  ซ ึ ่ ง ม ี มากกว ่ า ร ะด ับความพ ึ งพอใจ เล ็ กน ้ อย  
และเมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัยย่อยที่ทำการประเมินในภาพรวมทั้งหมด พบว่า การรักษาความ
ปลอดภัยของข้อมูลในระบบ Online มีความน่าเชื ่อถือ เป็นประเด็นที ่มีความพึงพอใจสูงที ่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.14) รองลงมาคือ ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตัวอักษร มีความสวยงามและอ่านได้ง่าย
รวมถึงขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการติดตามผลตอบรับ  (ค่าเฉลี่ย 4.03 เท่ากัน) 
และความรวดเร็วและความคล่องตัวของระบบ เช่น การแนบภาพหรือไฟล์ (ค่าเฉลี่ย 4.02) ขณะที่ 
การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มีการจัดเรียงเป็นระบบและลำดับขั้นตอน 
เป็นประเด็นที่พึงพอใจน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย 3.92) ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า 
ทั้งสองกลุ่มมีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับภาพรวมเช่นเดียวกัน โดยในเรื่องการรักษาความ
ปลอดภัยของข้อมูลในระบบ Online มีความน่าเชื่อถือ เป็นประเด็นที่ทั้งสองกลุ่มมีความพึงพอใจสูง
ที่สุด (กลุ่มประชาชนทั่วไป ค่าเฉลี่ย 4.24 และกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ค่าเฉลี่ย 3.88) (รายละเอียด
แสดงในตารางที่ 29) 
 
ตารางท่ี 26-1 ความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อการใช้บริการของ กพท. ประจำปี 2564 

กลุ่มตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 

ภาพรวม (จำนวน 1,176 ราย) 4.05 81.5% 74.7% 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป (จำนวน 792 ราย) 4.20 83.1% 78.6% 
- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (จำนวน 384 ราย) 3.80 76.6% 66.3% 
หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน 
 
ตารางที่ 26-2 เปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อการใช้บริการของ กพท. ประจำปี 2563 กับปี 

2564 

กลุ่มตัวอย่าง 
ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 

ปี64 ปี63 ปี64 ปี63 ปี64 ปี63 

ภาพรวม 4.05 3.87 81.5% 77.4% 74.7% 65.9% 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป  4.20 4.30 83.1% 85.1% 78.6% 84.0% 
- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน  3.80 3.50 76.6% 70.9% 66.3% 50.4% 
หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน 
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ตารางท่ี 27 ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ กพท. ในแต่ละประเด็น 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,176 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 792 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 384 ราย) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 
1. ด้านเวลา          
 ความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อด้านเวลา 3.90 78.0 69.1 3.97 79.3 71.8 3.77 75.3 63.5 
 ความคาดหวังโดยรวมที่มีต่อด้านเวลา 3.98 79.5 72.5 4.01 80.2 74.0 3.91 78.2 69.5 
1.1 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) 4.00 80.1 71.8 4.04 80.7 73.7 3.94 78.7 67.7 
1.2 ความเหมาะสมของช่วงเวลาเปิด-ปิดที่ทำการฯ 3.98 79.6 70.8 4.09 81.8 75.6 3.76 75.2 61.0 
1.3 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด 3.96 79.2 70.5 4.05 80.9 73.2 3.79 75.7 65.1 
1.4 ความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ 3.87 77.4 66.9 3.90 78.0 67.9 3.80 76.1 64.8 

หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน  
 

 
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 
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ตารางท่ี 28 ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ กพท. ในแต่ละประเด็น (ต่อ) 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,106 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 719 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 387 ราย) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 
2. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ          
ความคาดหวังโดยรวมด้านบุคลากรที่ให้บริการ 4.19 83.9 81.9 4.32 86.3 86.2 3.97 79.3 73.9 
ความพึงพอใจโดยรวมด้านบุคลากรที่ให้บริการ 4.21 84.3 82.5 4.29 85.7 85.0 4.08 81.6 78.0 
2.1 มีความโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต 4.31 86.1 84.9 4.41 88.2 87.7 4.11 82.2 79.5 
2.2 การให้บริการเป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ 4.26 85.3 83.9 4.39 87.7 87.7 4.03 80.6 76.7 
2.3 ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 4.24 84.7 82.0 4.34 86.8 85.5 4.05 80.9 75.7 
2.4 มีความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวาในการให้บริการที่ดี 4.20 84.0 80.3 4.33 86.6 84.3 3.97 79.3 73.0 
2.5 ความถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานและการให้ข้อมูล 4.17 83.3 80.5 4.31 86.1 85.6 3.91 78.2 71.1 
2.6 ความรู ้ความสามารถในการตอบคำถาม ชี ้แจงข้อสงสัย ให้
คำแนะนำได้ 

4.15 83.0 80.0 4.27 85.4 83.9 3.94 78.7 73.1 

2.7 ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากล 4.13 82.6 79.0 4.27 85.4 83.9 3.87 77.4 69.9 

หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน  
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ตารางท่ี 29 ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ กพท. ในแต่ละประเด็น (ต่อ) 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,207 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 705 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 502 ราย) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 
3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ          
ความคาดหวังโดยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 3.95 79.0 69.7 4.08 81.6 75.4 3.69 73.7 57.9 
ความพึงพอใจโดยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.05 81.1 75.1 4.16 83.1 79.0 3.84 76.9 67.0 

3.1 การประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 3.95 79.0 69.9 4.07 81.4 74.9 3.71 74.3 59.8 

3.2 ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลาย 3.76 75.1 61.4 3.84 76.8 65.0 3.58 71.7 54.0 
4. ด้านระบบออนไลน์          
ความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อระบบออนไลน์ 4.07 81.3 76.2 4.19 83.8 81.4 3.75 75.1 62.9 
ความคาดหวังโดยรวมท่ีมีต่อระบบออนไลน์ 4.13 82.6 79.3 4.22 84.3 83.0 3.90 78.1 69.6 
การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบOnline มีความน่าเช่ือถือ 4.14 82.8 78.0 4.24 84.8 81.5 3.88 77.6 68.6 
ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตัวอักษร มีความสวยงามและอ่านได้ง่าย 4.03 80.6 74.3 4.13 82.6 78.4 3.77 75.3 63.5 
ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการติดตามผลตอบรับ 4.03 80.6 73.6 4.15 83.0 78.5 3.72 74.4 60.7 
ความรวดเร็วและความคล่องตัวของระบบ เช่น การแนบภาพหรือไฟล์ 4.02 80.5 73.2 4.14 82.8 78.1 3.72 74.3 60.5 
ความรวดเร็วของระบบ Online ในการเข้าใช้บริการของ CAAT ในแต่ละฝ่าย 4.02 80.4 74.2 4.16 83.1 80.4 3.67 73.4 58.0 
รูปแบบของแบบฟอร์ม กรอกง่าย และสะดวกต่อการใช้งาน 3.96 79.1% 71.5% 4.09 81.9% 77.2% 3.60 72.0% 56.4% 

 

หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน  
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3) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการของ กพท. 
 

- ภาพรวม 
 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม จากการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจโดยรวม โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสองตัวที่เป็นอิสระต่อกัน พบว่า ใน
ภาพรวมของทุกปัจจัยหลัก (ด้านเวลา ด้านบุคลากรที ่ให้บริการ ด้านขั ้นตอนการให้บริการ และ  
ด้านระบบออนไลน์) ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูงถึงระดับสูงมาก (ค่าสหสัมพันธ์อยู่
ระหว่าง 0.81-0.90 และ 0.91-1.00) และมีนัยสำคัญทางสถิต ิ โดยด้านบุคลากรที ่ให้บริการ  
มีค่าสหสัมพันธ์สูงที่สุด (0.925) รองลงมาคือ ด้านการใช้งานผ่านระบบออนไลน์ (0.903) ด้านเวลา 
(0.900) และด้านขั้นตอนการให้บริการ (0.866) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการเป็นปัจจัยที่
มีความสำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างมากท่ีสุด (ตารางท่ี 30-31) 

 
เมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัยย่อย พบว่า ปัจจัยย่อยของด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้าน

การใช้งานผ่านระบบออนไลน์ ด้านเวลา และด้านขั้นตอนการให้บริการ ทุกปัจจัยส่งผลต่อระดับความพึง
พอใจโดยรวมในระดับสูง (ค่าสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.71-0.90) และมีนัยสำคัญทางสถิติ  

 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป 
 
ทุกปัจจัยหลักที่ทำการประเมินส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูงถึง

ระดับสูงมาก (ค่าสหสัมพันธ์อยู ่ระหว่าง 0.81-0.91) และมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยด้านบุคลากรที่
ให้บริการ มีค่าสหสัมพันธ์สูงที่สุด (0.917) รองลงมาคือ ด้านเวลา (0.908) ด้านการใช้งานผ่านระบบ
ออนไลน์ (0.907) และด้านขั้นตอนการให้บริการ (0.857) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ด้านบุคลากรที่ให้บริการ
เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างมากที่สุดเช่นเดียวกัน  

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
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เมื ่อพิจารณาในแต่ละปัจจัยย่อย พบว่า เกือบทุกปัจจัยย่อยส่งผลต่อระดับ    
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูง (ค่าสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.71-0.90) และมีนัยสำคัญทางสถิติ 
ยกเว้น ในเรื่องความเหมาะสมของช่วงเวลาเปิด-ปิดที่ทำการฯ ความสะอาดของสถานที่ ความเพียงพอ
ของ สิ่งอำนวยความสะดวก ความชัดเจนของป้ายสัญลักษณ์ของจุดบริการ ส่งผลต่อระดับความ     
พึงพอใจโดยรวมระดับปานกลาง (ค่าสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.31-0.70) และมีนัยสำคัญทางสถิติ    
(ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 30-31) 

 
- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 
ทุกปัจจัยหลักท่ีทำการประเมินส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูงถึง

ระดับสูงมาก (ค่าสหสัมพันธ์อยู ่ระหว่าง 0.81-0.90 และ 0.91-1.00) และมีนัยสำคัญทางสถิติ       
โดยด้านบุคลากรที ่ให้บริการ มีค่าสหสัมพันธ์สูงที ่สุด (0.931) รองลงมาคือ ด้านเวลา (0.892)       
ด้านการใช้งานผ่านระบบออนไลน์ (0.883) และด้านข้ันตอนการใช้บริการ (0.875) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 
ด้านบุคลากรที่ให้บริการเป็นปัจจัยที่มีความสำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างมากที่สุดเช่นเดียวกัน  

 
เมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัยย่อย พบว่า ปัจจัยย่อยของด้านบุคลากรที่ให้บริการ 

ด้านเวลา ด้านการใช้งานผ่านระบบออนไลน์ และด้านขั้นตอนการให้บริการ ทุกปัจจัยส่งผลต่อระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูง (ค่าสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.71-0.90) และมีนัยสำคัญทางสถิติ (ดัง
แสดงรายละเอียดในตารางที่ 30-31) 
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ตารางท่ี 30 ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการของ กพท. 
 

ประเด็นที่ประเมิน 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,208 ราย) 

จำแนกตามลกัษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 815 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล 

1. ด้านเวลา 0.900** สูงมาก 0.908** สูงมาก 0.892** สูง 
1.1 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง 
(ระบบคิว) 

0.811** สูง 0.818** สูง 0.830** สูง 

1.2 ความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอน
การให้บริการ 

0.811** สูง 0.815** สูง 0.832** สูง 

1.3 การให้บริการเป็นไปตาม
ระยะเวลาที่กำหนด 

0.830** สูง 0.817** สูง 0.858** สูง 

1.4 ความเหมาะสมของช่วงเวลา
ให้บริการ (เปิด-ปดิที่ทำการฯ) 

0.822** สูง 0.837** สูง 0.775** สูง 

2. ด้านบุคลากรที่ให้บริการในแต่ละ
ฝ่าย 

0.925** สูงมาก 0.917** สูงมาก 0.931** สูงมาก 

2.1 ความเต็มใจและความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสภุาพ 

0.813** สูง 0.810** สูง 0.805** สูง 

2.2 ความรู้ความสามารถในการตอบ
คำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำได ้

0.861** สูง 0.847** สูง 0.873** สูง 

2.3 ความเป็นมืออาชีพ และมี
มาตรฐานสากล 

0.880** สูง 0.880** สูง 0.866** สูง 

2.4 ความถูกต้องแม่นยำในการ
ปฏิบัติงานและการให้ข้อมลู 

0.876** สูง 0.864** สูง 0.883** สูง 

2.5 การให้บริการเป็นธรรม และไม่
เลือกปฏิบตั ิ

0.846** สูง 0.832** สูง 0.852** สูง 

2.6 มีความโปร่งใส ซื่อสัตยส์ุจรติ 0.839** สูง 0.834** สูง 0.832** สูง 
2.7 มีความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวาใน
การให้บริการทีด่ ี

0.870** สูง 0.855** สูง 0.882** สูง 

 
หมายเหตุ *, ** และ *** หมายถึง มีนัยสำคัญที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90, 95 และ 99 ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 31 ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการของ กพท. (ต่อ)  

 

ประเด็นที่ประเมิน 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,208 ราย) 

จำแนกตามลกัษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 815 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล 

3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 0.866** สูง 0.857** สูง 0.875** สูง 
3.1 การประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกีย่วกับ
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

0.836** สูง 0.819** สูง 0.859** สูง 

3.2 ช่องทางในการให้บริการมีความ
หลากหลาย 

0.797** สูง 0.776** สูง 0.837** สูง 

4. ด้านการใช้งานผ่านระบบออนไลน ์ 0.903** สูงมาก 0.907** สูงมาก 0.883** สูง 
4.1 การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อ
การอ่านและการใช้งาน  
มีการจัดเรียงเป็นระบบและลำดับ
ขั้นตอน 

0.763** สูง 0.742** สูง 0.792** สูง 

4.2 ขนาดตัวอักษร และรูปแบบ
ตัวอักษร มีความสวยงามและอ่านได้ง่าย 

0.767** สูง 0.754** สูง 0.776** สูง 

4.3 ความรวดเร็วและความคล่องตัวของ
ระบบ เช่น การแนบภาพหรือไฟล ์

0.798** สูง 0.798** สูง 0.771** สูง 

4.4 ความรวดเร็วของระบบ Online ใน
การเข้าใช้บริการของ CAAT ในแต่ละ
ฝ่าย 

0.818** สูง 0.808** สูง 0.821** สูง 

4.5 รูปแบบของแบบฟอร์ม กรอกง่าย 
และสะดวกต่อการใช้งาน 

0.807** สูง 0.805** สูง 0.786** สูง 

4.6 ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวก
และง่ายต่อการตดิตามผลตอบรับ 

0.839** สูง 0.840** สูง 0.812** สูง 

4.7 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูล
ในระบบOnline มคีวามน่าเช่ือถือ 

0.813** สูง 0.806** สูง 0.808** สูง 

 
หมายเหตุ *, ** และ *** หมายถึง มีนัยสำคัญที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90, 95 และ 99 ตามลำดับ 
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4) การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการให้บริการของ กพท. 
 

การวิเคราะหห์าจุดแข็ง จุดอ่อนของการให้บริการโดยใช้ Strategic 
Performance Matrix พบว่า โดยมีรายละเอียดแต่ละกลุ่มดังนี้ 

 

- ภาพรวม 
 

จากผลการวิเคราะห์การให้บริการของ กพท. ในแต่ละด้านที่ทำการประเมิน 
(รายละเอียดแสดงในภาพที่ 7 และตารางท่ี 32) พบว่า 

 
(ด้านเวลา) ทุกประเด็นที่ทำการประเมินในหัวข้อดังกล่าวเป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควร

ปรับปรุงและแก้ไขเมื่อมีโอกาส ทั้งเรื่อง การจัดการระบบคิว ความสะดวกและรวดเร็วของขั้นตอนที่
ให้บริการ การบริการควรเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด รวมถึงความเหมาะสมในช่วงเวลาเปิด -ปิด 
ทำการ จะเห็นได้ว่า ไม่มีประเด็นใดท่ี กพท. สามารถทำได้ดีเลย 

 
(ด้านบุคลากรที่ให้บริการ) เกือบทุกประเด็นที่ทำการประเมินในหัวข้อดังกล่าว 

เป็นสิ่งที่ กพท. สามารถทำได้ดีและถือเป็นจุดแข็งในหลายๆประเด็นสำหรับการให้บริการ อีกทั้ง     
ยังควรรักษามาตรฐานไว้ เช่น ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากลและความพร้อมในการบริการ
อย่างสุภาพ ความรู้ความสามารถในตอบข้อสงสัย การให้บริการอย่างเป็นธรรม มีความโปร่งใส ความ
ถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานและการให้ข้อมูลรวมถึงความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวาในการให้บริการที่
ดี 

 
(ด้านขั้นตอนการให้บริการ) การจัดลำดับขั้นตอนการให้บริการเป็นไปตามที่

ประกาศไว้ เป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควรปรับปรุงและแก้ไขอย่างเร่งด่วน และ การประกาศหรือแจ้งข้อมูล
เกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ เป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควรเน้นย้ำและแก้ไขต่อไป จะเห็นได้
ว่า เรื่องขั้นตอนการให้บริการไม่มีประเด็นใดท่ี กพท. สามารถทำได้ดีเลย 

 
(ด้านการใช้งานผ่านระบบออนไลน์) เกือบทุกประเด็นที่ทำการประเมินในหัวข้อ

ดังกล่าว เป็นสิ่งที่ กพท. ควรปรับปรุงและแก้ไขเมื่อมีโอกาส ทั้งในเรื่องขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์ม
สะดวกและง่ายต่อการติดตามผลตอบรับ การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มีการ
จัดเรียงเป็นระบบและลำดับขั้นตอน ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตัวอักษร มีความสวยงามและอ่านได้ง่าย  
รวมถึง ความรวดเร็ว คล่องตัวของระบบเว็บไซต์และรูปแบบของแบบฟอร์มสามารถใช้งาน อย่างไรก็
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ตาม พบว่า การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบออนไลน์มีความน่าเชื่อถือเป็นสิ่งที่ กพท. ควร
รักษามาตรฐานไว้ 
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2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 65 

 
ภาพที่ 7 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการให้บริการของ กพท. (ภาพรวม)
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2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 66 

ตารางท่ี 32 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการให้บริการของ กพท. (ภาพรวม) 
เกณฑ์ที่ประเมิน ปรับปรุงแก้ไขอันดับแรก ปรับปรุงแก้ไขเม่ือมีโอกาส ทำได้ดีแล้วเป็นจุดแข็ง รักษามาตรฐาน 

ด้านเวลา 

1.3 การให้บริการเป็นไปตาม
ระยะเวลาที่กำหนด 
 
 

1.1 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) 
1.2 ความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ 
1.4 ความเหมาะสมของช่วงเวลาเปิด-ปิดที่ทำการฯ 

- - 

ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ 

- - 2.2 ความรู้ความสามารถในการตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย 
ให้คำแนะนำได้ 
2.3 ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากล 
2.4  ความถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานและการให้ข้อมูล 
2.5 การให้บริการเป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ 
2.6 มีความโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต 
2.7 มีความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวาในการให้บริการที่ดี 
 

2.1 ความเต็มใจ
และความพร้อม
ในการให้บริการ
อย่างสุภาพ 
 
 

ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ 

3.1 การประกาศหรือแจ้งข้อมูล
เกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ 

3.2 ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลาย - - 

ด้านการใช้งานผ่าน
ระบบออนไลน์ 

4.6 ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์ม
สะดวกและง่ายต่อการติดตามผล
ตอบรับ 
 

4.1 การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มีการจัดเรียงเป็น
ระบบและลำดับขั้นตอน 
4.2 ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตัวอักษร มีความสวยงามและอ่านได้งา่ย 
4.3 ความรวดเร็วและความคล่องตัวของระบบ เช่น การแนบภาพหรือไฟล์ 
4.4 ความรวดเร็วของระบบ Online ในการเข้าใช้บริการของ CAAT ในแต่ละ
ฝ่าย 
4.5 รูปแบบของแบบฟอร์ม กรอกง่าย และสะดวกต่อการใช้งาน 

- 4.7 การรักษา
ความปลอดภัย
ของข้อมูลใน
ระบบOnline มี
ความน่าเชื่อถือ 
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- กลุ่มประชาชนทั่วไป 
 
จากผลการวิเคราะห์การให้บริการของ กพท. จากข้อมูลกลุ่มประชาชน ในแต่ละ

ด้านที่ทำการประเมิน (รายละเอียดแสดงในภาพที่ 8 และตารางท่ี 33) พบว่า 
 
(ด้านเวลา) ทุกประเด็นที่ทำการประเมินในหัวข้อดังกล่าวเป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควร

ปรับปรุงและแก้ไขอย่างเร่งด่วน ทั้งเรื่อง การจัดการระบบคิว ความเหมาะสมในช่วงเวลา   เปิด-ปิด
ทำการ นอกจากนี้ ความสะดวกและรวดเร็วของขั ้นตอนที่ให้บริการ การบริการควรเป็นไปตาม
ระยะเวลาที่กำหนดเป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควรเน้นย้ำและแก้ไขต่อไป จะเห็นได้ว่า ไม่มีประเด็นใดที่ 
กพท. สามารถทำได้ดีเลย 

 
(ด้านบุคลากรที่ให้บริการ) เกือบทุกประเด็นที่ทำการประเมินในหัวข้อดังกล่าว 

เป็นสิ่งที่ กพท. สามารถทำได้ดีและถือเป็นจุดแข็งในหลายๆประเด็นสำหรับการให้บริการ อีกทั้ง     
ยังควรรักษามาตรฐานไว้ เช่น ความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ ความรู้ความสามารถในตอบ
ข้อสงสัย การให้บริการอย่างเป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ รวมถึงความเป็นมืออาชีพ ความสม่ำเสมอ 
คงเส้นคงวาในการให้บริการที่ดีและมีมาตรฐานสากล 

 
(ด้านขั้นตอนการให้บริการ) เป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควรปรับปรุงและแก้ไขอย่าง

เร่งด่วนในทุกเรื ่อง คือ การประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
รวมถึงช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลายจะเห็นได้ว่า เรื่องข้ันตอนการให้บริการไม่มีประเด็น
ใดที่ กพท. สามารถทำได้ดีเลย 

 
(ด้านการใช้งานผ่านระบบออนไลน์) เกือบทุกประเด็นที่ทำการประเมินในหัวข้อ

ดังกล่าว เป็นสิ่งที่ กพท. ควรปรับปรุงเมื่อมีโอกาส ทั้งในเรื่องขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและ
ง่ายต่อการติดตามผลตอบรับ การจัดรูปแบบเว็บไซต์ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มีการจัดเรียงเป็น
ระบบและลำดับขั้นตอน ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตัวอักษร มีความสวยงามและอ่านได้ง่าย รวมถึง 
ความรวดเร็ว คล่องตัวของระบบเว็บไซต์และรูปแบบของแบบฟอร์มสามารถใช้งาน อย่างไรก็ตาม 
พบว่า การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบออนไลน์มีความน่าเชื่อถือเป็นสิ่งที่ กพท. ควรรักษา
มาตรฐานไว้ 
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ภาพที่ 8 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการให้บริการของ กพท. ในกลุ่มประชาชนทั่วไป 
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ตารางท่ี 33 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการให้บริการของ กพท. ในกลุ่มประชาชนทั่วไป 
 

เกณฑ์ที่ประเมิน ปรับปรุงแก้ไขอันดับแรก ปรับปรุงแก้ไขเมื่อมีโอกาส ทำได้ดแีล้วเป็นจุดแข็ง รักษามาตรฐาน 

ด้านเวลา 
1.1 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) 
1.4 ความเหมาะสมของชว่งเวลาให้บริการ (เปิด-ปิดที่
ทำการฯ) 

1.2 ความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ 
1.3 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด 

- - 

ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ 

- - 2.2 ความรู้ความสามารถในการตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้
คำแนะนำได้ 
2.3 ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากล 
2.4  ความถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานและการให้ข้อมูล 
2.5 การให้บริการเป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ 
2.6 มีความโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต 
2.7 มีความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวาในการให้บริการที่ดี 

2.1 ความเต็มใจและ
ความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ 
 

ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ 

3.1 การประกาศหรอืแจ้งข้อมูลเกีย่วกับขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ 

3.2 ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลาย - - 

ด้านสถานที่ใหบ้ริการ 

4.6 ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อ
การติดตามผลตอบรับ 
 

4.1 การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อการอ่านและการ
ใช้งาน มีการจัดเรียงเป็นระบบและลำดบัขั้นตอน 
4.2 ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตัวอักษร มีความ
สวยงามและอ่านได้ง่าย 
4.3 ความรวดเร็วและความคล่องตัวของระบบ เช่น 
การแนบภาพหรือไฟล์ 
4.4 ความรวดเร็วของระบบ Online ในการเข้าใช้
บริการของ CAAT ในแต่ละฝ่าย 
4.5 รูปแบบของแบบฟอร์ม กรอกง่าย และสะดวกต่อ
การใช้งาน 

- 4.7 การรักษาความ
ปลอดภัยของข้อมูลใน
ระบบOnline มีความ
น่าเชื่อถือ 
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- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 
จากผลการวิเคราะหก์ารให้บริการของ กพท. จากข้อมูลกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 

ในแต่ละด้านท่ีทำการประเมิน (รายละเอียดแสดงในภาพที่ 9 และตารางท่ี 34) พบว่า 
 
(ด้านเวลา) ทุกประเด็นที่ทำการประเมินในหัวข้อดังกล่าวเป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควร

ปรับปรุงและแก้ไขอย่างเร่งด่วน ทั้งเรื่อง ความสะดวกและรวดเร็วของขั้นตอนที่ให้บริการ การบริการ
ควรเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด นอกจากนี้ ความเหมาะสมในช่วงเวลาเปิด-ปิดทำการ เป็นสิ่งที่
ทาง กพท. ควรเน้นย้ำและแก้ไขต่อไป อย่างไรก็ตาม การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) 
เป็นสิ่งที่ทาง กพท. ทำได้ดีแล้วและควรรักษามาตรฐานไว้ 

 
(ด้านบุคลากรที่ให้บริการ) เกือบทุกประเด็นที่ทำการประเมินในหัวข้อดังกล่าว 

เป็นสิ่งที่ กพท. สามารถทำได้ดีและถือเป็นจุดแข็งในหลายๆประเด็นสำหรับการให้บริการ อีกทั้ง     
ยังควรรักษามาตรฐานไว้ เช่น ความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ ความรู้ความสามารถในตอบ
ข้อสงสัย การให้บริการอย่างเป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ รวมถึงความเป็นมืออาชีพ ความสม่ำเสมอ 
คงเส้นคงวาในการให้บริการที่ดีและมีมาตรฐานสากล 

 
(ด้านขั้นตอนการให้บริการ) การประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและ

ระยะเวลาการให้บริการ เป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควรปรับปรุงและแก้ไขอย่างเร่งด่วน และ ช่องทางในการ
ให้บริการมีความหลากหลาย เป็นสิ่งที่ทาง กพท. ควรเน้นย้ำและแก้ไขต่อไป จะเห็นได้ว่า เรื่องขั้นตอน
การให้บริการไม่มีประเด็นใดท่ี กพท. สามารถทำได้ดีเลย 

 
(ด้านการใช้งานผ่านระบบออนไลน์) เกือบทุกประเด็นที่ทำการประเมินในหัวข้อ

ดังกล่าว เป็นสิ่งที่ กพท. ควรปรับปรุงเมื่อมีโอกาส ทั้งในเรื่องขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและ
ง่ายต่อการติดตามผลตอบรับ การจัดรูปแบบเว็บไซต์ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มีการจัดเรียงเป็น
ระบบและลำดับขั้นตอน ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตัวอักษร มีความสวยงามและอ่านได้ง่าย รวมถึง 
ความรวดเร็ว คล่องตัวของระบบเว็บไซต์และรูปแบบของแบบฟอร์มสามารถใช้งาน  อย่างไรก็ตาม 
พบว่า การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบออนไลน์มีความน่าเชื่อถือเป็นสิ่งที่ กพท. ควรรักษา
มาตรฐานไว้ 
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ภาพที่ 9 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการให้บริการของ กพท. ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
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ตารางท่ี 34 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการให้บริการของ กพท. ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
เกณฑ์ที่ประเมิน ปรับปรุงแก้ไขอันดับแรก ปรับปรุงแก้ไขเมื่อมีโอกาส ทำได้ดแีล้วเป็นจุดแข็ง รักษามาตรฐาน 

ด้านเวลา 
1.2 ความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ 
1.3 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด 

1.4 ความเหมาะสมของชว่งเวลาเปิด-ปดิที่ทำการฯ 1.1 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) - 

ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ 

- - 2.2 ความรู้ความสามารถในการตอบคำถาม ชี้แจง
ข้อสงสัย ให้คำแนะนำได้ 
2.3 ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากล 
2.4  ความถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานและการ
ให้ข้อมูล 
2.5 การให้บริการเป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ 
2.6 มีความโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต 
2.7 มีความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวาในการให้บริการที่
ดี 

2.1 ความเต็มใจและ
ความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ 
 

ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ 

3.1 การประกาศหรอืแจ้งข้อมูลเกีย่วกับขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ 
3.2 ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลาย 

- - - 

ด้านสถานที่ใหบ้ริการ 

- 4.1 การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มีการจัดเรียงเป็น
ระบบและลำดับขั้นตอน 
4.2 ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตัวอักษร มีความสวยงามและอา่นได้ง่าย 
4.3 ความรวดเร็วและความคล่องตัวของระบบ เช่น การแนบภาพหรือไฟล์ 
4.4 ความรวดเร็วของระบบ Online ในการเข้าใช้บริการของ CAAT ในแต่ละ
ฝ่าย 
4.5 รูปแบบของแบบฟอร์ม กรอกง่าย และสะดวกต่อการใช้งาน 
4.6 ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการติดตามผลตอบรับ 

- 4.7 การรักษาความ
ปลอดภัยของข้อมูลใน
ระบบOnline มีความ
น่าเชื่อถือ 
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5) ประเด็นที่รู้สึกไม่พึงพอใจในด้านการให้บริการ ของ กพท. 
กลุ่มตัวอย่างจำนวน 134 ราย จากจำนวนทั้งหมด 1,208 ราย มปีระเด็นที่รู้สึกไม่พึง

พอใจต่อการใช้บริการของ กพท. โดยกลุ่มประชาชนจำนวน 90 ราย ไม่พึงพอใจในเรื่องจนท.ไม่มีการ
ติดตามผล / แก้ปัญหาอย่างต่อเนื่อง (ร้อยละ 70) มากที่สุด รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการช้า / 
รอนาน / ยุ่งยาก  (ร้อยละ 69.4) และการใช้งานบนเว็ปไซต์ เข้าถึงยาก ยุ่งยาก (ร้อยละ 62.5) 
นอกจากนี้ ระยะเวลาที่ใช้ในการอนุมัติ ช้า รอนาน (ร้อยละ 61) ยังเป็นประเด็นที่กลุ่มประชาชนให้
ความสำคัญตามลำดับ ทั้งนี้ ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบินจำนวน 44 ราย เล็งเห็นว่า จนท. ทางกพท. 
ให้บริการไม่สุภาพ ดูไม่เป็นมิตร (ร้อยละ 83.3) รองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการช้า / รอนาน / 
ยุ่งยาก (ร้อยละ 80) และจนท. ไม่มีความรู้ความสามารถ ให้ข้อมูลไม่ชัดเจน / แนะนำไม่ค่อยชัดเจน /
ให้ข้อมูลไม่ถูกต้อง  (ร้อยละ 68.8) (ตารางท่ี 35)  
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 ตารางท่ี 35 ประเด็นที่รู้สึกไม่พึงพอใจในด้านการให้บริการ ของ กพท. 

ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ กลุ่มประชาชน 
(จำนวน 90 ราย) 

กลุ่มอุตสาหกรรม 
(จำนวน 44 ราย) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
1. จนท.ไม่มีการติดตามผล / แก้ปัญหาอย่างต่อเนื่อง 3.50 70.0% - - 
2. ขั้นตอนการให้บริการช้า / รอนาน / ยุ่งยาก 3.47 69.4% 4.00 80.0% 
3. การใช้งานบนเว็ปไซต์ เข้าถึงยาก ยุ่งยาก 3.13 62.5% - - 
4. ระยะเวลาที่ใช้ในการอนุมัติ ช้า รอนาน 3.05 61.0% - - 
5. การติดต่อไม่สะดวก (โทรติดยาก / โอนสายสายหลุด) 2.57 51.4% 3.17 63.3% 
6. จนท.ให้บริการไม่สุภาพ ดูไม่เป็นมิตร - - 4.17 83.3% 
7. จนท. ไม่มีความรู้ความสามารถ ให้ข้อมูลไม่ชัดเจน / แนะนำไม่ค่อยชัดเจน /ให้ข้อมูลไม่ถูกต้อง - - 3.44 68.8% 
8. มีการออกข้อบังคับใช้โดยไม่คำนึงถึงการทำงานตามความเป็นจริง - - 2.86 57.1% 
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6) ข้อเสนอแนะท่ีต้องการให้ปรับปรุงในเรื่องการให้บริการของ กพท. 
 
กลุ่มตัวอย่างจำนวน 635 ราย จากจำนวนทั้งหมด 1,208 ราย มีข้อเสนอแนะให้ 

กพท. พัฒนาปรับปรุงการดำเนินงานในเรื่องการให้บริการ โดยเฉพาะในเรื่อง ความชัดเจนในเรื่อง
กฎระเบียบ ข้อบังคับการบิน ประกาศหรือข้อกำหนดใหม่ๆ เพื่อสามารถนำไปปฎิบัติได้อย่างถูกต้อง 
(ร้อยละ 50.2) รองลงมาคือ การกำหนดระยะเวลาการให้บริการหรือกระบวนการที่ชัดเจนแน่ชัด 
(ร้อยละ 43.8) มีระบบการจัดเก็บเอกสารแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือ สามารถอัพเดทเอกสารต่างๆได้ใน
เว็บไซต์ ลดการเก็บในรูปแบบเอกสาร (ร้อยละ 35.4) เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการตอบคำถามและ
แก้ปัญหา (ร้อยละ 33.1) และความถูกต้องแม่นยำในการปฎิบัติงานเกี่ยวกับเอกสารยื่นคำร้อง (ร้อย
ละ 30.2) 

 
อย่างไรก็ตาม สำหรับกลุ่มประชาชนทั่วไป เล็งเห็นว่า กพท. ควรพัฒนาการทำงาน

ให้มีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น มีสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 53.4 นอกจากนี้ กลุ่มดังกล่าวยังต้องการ

ให้ กพท. มีช่องทางการทำประกันให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 18.8) ขณะที่กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 

เล็งเห็นว่า ทาง กพท. ควรมีความถูกต้องแม่นยำในการปฎิบัติงานเกี่ยวกับเอกสารประกอบ/ เอกสาร

ยื่นคำร้องและเจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการตอบคำถามและแก้ปัญหา เป็นต้น (ตารางท่ี 36)  
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ตารางท่ี 36 ข้อเสนอแนะที่ต้องการให้ปรับปรุงในเรื่องการให้บริการของ กพท. 
 

ข้อเสนอแนะ 

ภาพรวม 
(จำนวน 855 ราย) 

จำแนกตามลกัษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 477 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 378 ราย) 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 
ความชัดเจนในเรื่องกฎระเบียบ ข้อบังคับการบิน ประกาศหรือข้อกำหนดใหม่ๆ เพ่ือ
สามารถนำไปปฎิบัติได้อย่างถูกต้องสมบูรณ์ 

319 50.2 104 30.5 215 73.1 

กำหนดระยะเวลาการให้บริการหรือกระบวนการที่ชัดเจน 278 43.8 145 42.5 133 45.2 
มีระบบการจัดเก็บเอกสารแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือ สามารถอัพเดทเอกสารต่างๆได้ใน
เว็บไซต์ ลดการเก็บในรูปแบบเอกสาร 

225 35.4 96 28.2 129 43.9 

เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการตอบคำถามและแก้ปัญหา 210 33.1 86 25.2 124 42.2 
ความถูกต้องแม่นยำในการปฎิบัติงานเกี่ยวกับเอกสารประกอบ/ เอกสารยื่นคำร้อง 192 30.2 82 24 110 37.4 
พัฒนาการทำงานให้มีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น 182 28.7 182 53.4 - - 
มีช่องทางการทำประกันให้เลือกหลากหลาย 64 10.1 64 18.8 - - 
อ่ืนๆ  32 5 25 7.3 7 2.4 
หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ 

กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 77 

7) ความพึงพอใจในภาพรวมที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารและ 
การให้บริการ ของ กพท. 

ความพึงพอใจในภาพรวมที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารและการให้บริการ ของ 
กพท.พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 4.00, ร้อยละ 80.9) เมื่อจำแนกตามราย
กลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มประชาชนทั่วไป มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.13, ร้อยละ 82.6) ขณะที่ กลุ่มอุตสาหกรรมการบินมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉลี่ย 3.75, ร้อยละ 75.1) ซึ่งน้อยกว่ากลุ่มประชาชนทั่วไป แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อเปรียบเทียบกับปี 
2563 พบว่า มีระดับความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นทั้งในภาพรวม กลุ่มประชาชนทั่วไป และกลุ่มอุตสาหกรรม
การบิน (รายละเอียดแสดงในตารางที่ 37-1 และ 37-2) 
 
ตารางที่ 37-1 ความพึงพอใจในภาพรวมที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารและการให้บริการ ของ 

กพท.ประจำปี 2564 

กลุ่มตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 

ภาพรวม (จำนวน 1,208 ราย) 4.00 80.9% 72.9% 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป (จำนวน 815 ราย) 4.13 82.6% 77.7% 
- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (จำนวน 393 ราย) 3.75 75.1% 63.2% 
หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน 
 
ตารางที่ 37-2 เปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารและการ

ให้บริการ ของ กพท. ประจำปี 2563 กับปี 2564 

กลุ่มตัวอย่าง 
ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 

ปี64 ปี63 ปี64 ปี63 ปี64 ปี63 

ภาพรวม 4.00 3.74 80.9% 74.8% 72.9% 60.6% 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป  4.13 3.98 82.6% 79.5% 77.7% 71.9% 
- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน  3.75 3.47 75.1% 71.9% 63.2% 47.8% 
หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ 

กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 78 

8) ข้อเสนอแนะที่ต้องการให้ปรับปรุงกระบวนการทำงานและการให้บริการของ 
กพท. 

 
กลุ่มตัวอย่างประชาชนทั่วไปจำนวน 325 ราย จากจำนวนทั้งหมด 1,208 ราย มี

ข้อเสนอแนะให้พัฒนาปรับปรุงการดำเนินงานในเรื่องกระบวนการทำงานและการให้บริการของ กพท. 
โดยเฉพาะในเรื่อง การกระจายข่าวสาร มาตรฐาน กฎระเบียบที่เกี่ยวข้องอย่างทั่วถึงและเข้าใจง่าย 
(ร้อยละ 54.8) รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการ (การตอบคำถาม, การประสานงาน, การ
ติดตามผลหรือปัญหา) (ร้อยละ 47.1) และการพัฒนาระบบการติดต่อ ติดตามกระบวนการทำงานใน
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ลดการใช้เอกสารแบบกระดาษ (ร้อยละ 35.1) รวมถึงการออกแบบรูปแบบ
การใช้งานบนเว็บไซต์ให้ง่ายขึ้น (ร้อยละ 30.2) (ดังแสดงในตารางที่ 38) 

 
ขณะที่ในมุมมองของกลุ่มอุตสาหกรรมการบินจำวน 332 ราย (ตารางที่ 39) เล็งเห็น

ว่า ทาง กพท. ควรให้ความสำคัญกับการลดจำนวนขั้นตอนและรูปแบบเอกสารที่ไม่มีความจำเป็นมาก
ที่สุด (ร้อยละ 61.7) รองลงมา คือ การพัฒนาระบบการติดต่อ ติดตามกระบวนการทำงานในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ลดการใช้เอกสารแบบกระดาษ (ร้อยละ 59.9) และความรวดเร็วในการให้บริการ (การ
ตอบคำถาม, การประสานงาน, การติดตามผลหรือปัญหา) (ร้อยละ 57.5) 
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ตารางท่ี 38 ข้อเสนอแนะที่ต้องการให้ปรับปรุงกระบวนการทำงานและการให้บริการของ กพท. 

ข้อเสนอแนะ 

จำแนกตามลกัษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 325 ราย) 

จำนวน ร้อยละ 
กระจายข่าวสาร มาตรฐาน กฎระเบียบที่เก่ียวข้องอย่างทั่วถึงและเข้าใจง่าย 178 54.8 
ความรวดเร็วในการให้บริการ (การตอบคำถาม, การประสานงาน, การติดตามผลหรือปัญหา) 153 47.1 
พัฒนาระบบการติดต่อ ติดตามกระบวนการทำงานในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ลดการใช้เอกสารแบบกระดาษ 114 35.1 
ออกแบบรูปแบบการใช้งานบนเว็บไซต์ให้ง่ายขึน้ 98 30.2 
ลดขั้นตอนและรูปแบบเอกสารที่ไม่มีความจำเป็น 88 27.1 
ผลักดันให้มี Call center 84 25.8 
พัฒนามาตรฐานของสายการบนิ ให้การสนับสนนุกฎระเบียบตา่งๆ 72 22.2 
ความเพียงพอและความพร้อมของเจ้าหน้าที่ 60 18.5 
ระยะเวลาที่เหมาะสมสำหรับการเปิดทำการหรือติดต่อ 51 15.7 
อ่ืนๆ (กระจายข้อมูลข่าวสารผา่นช่องทางออนไลน์ให้มากข้ึน ; Line , IG , Facebook) 6 1.8 

 
หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
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ตารางท่ี 39 ข้อเสนอแนะที่ต้องการให้ปรับปรุงกระบวนการทำงานและการให้บริการของ กพท. 

ข้อเสนอแนะ 

จำแนกตามลกัษณะกลุ่มตัวอย่าง 

อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 332 ราย) 

จำนวน ร้อยละ 
1. ลดขั้นตอนและรูปแบบเอกสารที่ไม่มีความจำเปน็ 205 61.7 
2. พัฒนาระบบการติดต่อ ติดตามกระบวนการทำงานในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ลดการใช้เอกสารแบบกระดาษ 199 59.9 
3. ความรวดเร็วในการให้บริการ (การตอบคำถาม, การประสานงาน, การติดตามผลหรือปัญหา) 191 57.5 
4. กระจายข่าวสาร มาตรฐาน กฎระเบียบที่เก่ียวข้องอย่างทั่วถึงและเข้าใจง่าย 172 51.8 
5. ออกแบบรูปแบบการใช้งานบนเว็บไซต์ให้ง่ายขึ้น 140 42.2 
6. เพิ่มช่องทางในการส่งเอกสารให้หลากหลายมากข้ึน 129 38.9 
7. ความเพียงพอและความพร้อมของเจ้าหน้าที่ 129 38.9 
8. ผลักดันและพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ด้านวชิาการมากข้ึน 121 36.4 
9. ผลักดันให้มี Call center 111 33.4 
10. อ่ืนๆ ระบุ (เอกสารควรมีหลากหลายภาษา ที่มากกว่าภาษาอังกฤษ ) 1 0.3 

หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
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3.2.4 บทบาทและภาพลักษณ์ในการบริการของ กพท. พร้อมข้อเสนอแนะ 
 
1) การแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
 
การแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

(ค่าเฉลี่ย 3.98, ร้อยละ 71.7) เมื่อพิจารณาตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า การแสดงออกพฤติกรรม
โดยรวมของเจ้าหน้าที่ ในมุมมองของทั้งสองกลุ่มอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน โดยกลุ่มประชาชน
ทั่วไปมีระดับการแสดงออกโดยรวมมากกว่า (กลุ ่มประชาชนทั่วไป มีค่าเฉลี ่ย 4.14 และกลุ่ม
อุตสาหกรรมการบิน มีค่าเฉลี่ย 3.69) (รายละเอียดแสดงในตารางที่ 40) 

 
เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นที่ทำการประเมินในภาพรวม (ตารางที่ 40) พบว่า  

การที่เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ เป็น
ประเด็นที ่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า เจ้าหน้าที ่สามารถแสดงออกพฤติกรรมได้มากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย 4.17) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด หรือ
เปิดเผยข้อมูลโดยที่ไม่ได้รับอนุญาต (ค่าเฉลี่ย 4.15) การให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจของ
เจ้าหน้าที่ (ค่าเฉลี่ย 4.08) ขณะที่ เจ้าหน้าที่ใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และพร้อมหา
แนวทางช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา รวมถึงความพยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าที่
รับผิดชอบเป็นประเด็นที่เจ้าหน้าที่แสดงออกพฤติกรรมกับกลุ่มใช้บริการได้น้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย 3.97 
และ 3.86 ตามลำดับ) 

 
สำหรับในมิติของลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า การที่เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพื้นฐาน

ความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ เป็นประเด็นที่ทั้งกลุ่มประชาชนทั่วไปและกลุ่ม
อุตสาหกรรมส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า เจ้าหน้าที่สามารถแสดงออกพฤติกรรมได้มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.32 
และ ค่าเฉลีย 3.90 ตามลำดับ) อย่างไรก็ตาม เรื่องความพยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือ
หน้าที่รับผิดชอบ ยังคงเป็นประเด็นท่ีทั้งสองกลุ่มตัวอย่างสามารถรับรู้พฤติกรรมการแสดงออกได้น้อย
ที่สุด (กลุ่มประชาชนทั่วไป ค่าเฉลี่ย 4.03 และกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ค่าเฉลี่ย 3.56) (รายละเอียด
แสดงในตารางที่ 40) 
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ตารางท่ี 40 การแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
 

ประเด็นที่ประเมิน 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,208 ราย) 

จำแนกตามลกัษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 815 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 
การแสดงออกพฤติกรรมโดยรวม 3.98 79.6 71.7 4.10 82.7 76.5 3.69 73.8 62.9 

1. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ 4.17 83.5 77.1 4.32 86.4 80.7 3.90 78.1 70.4 

2. เจ้าหน้าท่ีให้ความสำคัญกับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด หรือเปิดเผยข้อมูลโดยที่ไม่ได้รับอนุญาต 4.15 83.1 77.9 4.32 86.3 82.8 3.86 77.1 69.1 

3. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการ 4.08 81.6 75.3 4.27 85.3 80.7 3.74 74.8 65.7 

4. เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 4.08 81.6 75.3 4.26 85.2 80.5 3.73 74.7 65.4 

5. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบัติ 4.06 81.3 74.7 4.24 84.7 79.7 3.74 74.8 65.4 

6. เจ้าหน้าท่ีสามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 4.02 80.5 73.5 4.20 84.0 78.6 3.70 74.1 64.2 

7. เจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบและปฎิบัติงานในหน้าท่ีอย่างชัดเจน 4.02 80.3 73.4 4.16 83.1 77.1 3.77 75.4 66.8 

8. เจ้าหน้าท่ีใส่ใจและน้อมรับคำติชม หรือข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพื่อนำไปพัฒนาการบริการให้ดีขึ้น 4.01 80.3 72.8 4.21 84.2 79.0 3.65 73.0 61.2 

9. เจ้าหน้าท่ีปฎิบัติงานด้วยความถูกต้องแม่นยำ ท้ังในเรื่องการให้ข้อมูลและขั้นตอนการทำงาน 4.01 80.1 72.3 4.19 83.8 78.3 3.67 73.3 61.2 

10. เจ้าหน้าท่ีมีการประสานงานและช่วยเหลือกันเพื่อให้การให้บริการเป็นไปตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 3.98 79.7 72.0 4.13 82.6 76.8 3.71 74.2 63.1 

11. เจ้าหน้าท่ีใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดท่ีเกิดขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา 3.97 79.5 71.9 4.11 82.1 75.8 3.73 74.5 64.8 

12. เจ้าหน้าท่ีพยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าท่ีรับผิดชอบ 3.86 77.3 67.1 4.03 80.6 72.6 3.56 71.3 57.2 

 
หมายเหตุ Top 2 Box (%) หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน  
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2) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ จากการ
วิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการแสดงออกพฤติกรรมโดยรวม โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างงา่ย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรสองตัวที่เป็นอิสระต่อกัน พบว่า ทุกปัจจัยหลักที่ทำการประเมิน ส่งผลต่อระดับความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับสูงและสูงมาก (ค่าสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.81-0.90 และ 0.91-1.00) และมี
นัยสำคญัทางสถิต ิโดยเรื่องการปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และ
ไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าสหสัมพันธ์สูงที่สุด (0.951) ซึ่งแสดงให้เห็นว่าเป็นปัจจัยที่มีความสำคัญและมี
อิทธิพลต่อระดับการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ สำหรับกลุ่มตัวอย่างมากที่สุด รองลงมาคือ 
การให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการ (0.945) เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค 
ไม่เลือกปฏิบัติ (0.938) (ตารางท่ี 41) 

 
เมื่อพิจารณาตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในกลุ่มประชาชนทั่วไป เกือบทุก

ปัจจัยที่ประเมินส่งผลต่อการแสดงออกพฤติกรรมโดยรวมในระดับสูงและสูงมาก (ค่าสหสัมพันธ์อยู่
ระหว่าง 0.81-0.90 และ 0.91-1.00) และมีนัยสำคัญทางสถิติ เช่นเดียวกันกับกลุ่มอุตสาหกรรมการ
บิน (ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 41) 

 
สำหรับกลุ่มประชาชนทั่วไป พบว่า เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอน

และข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าสหสัมพันธ์สูงที่สุด (0.949) ซึ่งเป็นปัจจัยที่มี
ความสำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ สำหรับกลุ่มดังกล่าวมาก
ที่สุด รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการ (0.946) และ
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติและเจ้าหน้าที่ใส่ใจและน้อมรับคำติชม หรือ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพ่ือนำไปพัฒนาการบริการให้ดีข้ึน (0.936) (ตารางท่ี 41) 

 
ขณะที่กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน พบว่า ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อ

พึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าสหสัมพันธ์สูงที่สุด (0.945) ซึ่งเป็นปัจจัยที่มี
ความสำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ สำหรับกลุ่มดังกล่าวมาก
ที่สุด รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการ (0.933) และ
เจ้าหน้าที่ใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา 
(0.931) (ตารางที่ 41)
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ตารางท่ี 41 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 
 

ประเด็นที่ประเมิน 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,208 ราย) 

จำแนกตามลกัษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 815 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล ค่าสหสัมพันธ ์ การแปลผล 

1. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบัติ 0.951** สูงมาก 0.949** สูงมาก 0.945** สูงมาก 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความใส่ใจและเตม็ใจในการให้บริการ 0.945** สูงมาก 0.946** สูงมาก 0.933** สูงมาก 
3. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ไมเ่ลือกปฏิบตั ิ 0.938** สูงมาก 0.936** สูงมาก 0.929** สูงมาก 
4. เจ้าหน้าที่สามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 0.936** สูงมาก 0.933** สูงมาก 0.929** สูงมาก 
5. เจ้าหน้าที่ใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกดิขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหา 

0.931** สูงมาก 0.931** สูงมาก 0.931** สูงมาก 

6. เจ้าหน้าที่ใส่ใจและน้อมรับคำตชิม หรือข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพื่อนำไปพัฒนาการบริการใหด้ี
ขึ้น 

0.930** สูงมาก 0.936** สูงมาก 0.908** สูงมาก 

7. เจ้าหน้าที่ปฎิบัติงานด้วยความถูกต้องแม่นยำ ท้ังในเรื่องการให้ข้อมูลและขั้นตอนการทำงาน 0.925** สูงมาก 0.929** สูงมาก 0.900** สูงมาก 
8. เจ้าหน้าที่มีการประสานงานและช่วยเหลือกัน เพื่อให้การให้บริการเป็นไปตามทีผู่้ใช้บริการต้องการ 0.916** สูงมาก 0.904** สูงมาก 0.929** สูงมาก 
9. เจ้าหน้าที่ให้ความสำคญักับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไมล่ะเมิด หรือเปิดเผยข้อมลูโดยที่ไม่ได้รับ
อนุญาต 

0.908** สูงมาก 0.908** สูงมาก 0.891** สูง 

10. เจ้าหน้าที่มีความรับผดิชอบและปฎิบตัิงานในหน้าท่ีอย่างชัดเจน 0.901** สูงมาก 0.897** สูง 0.897** สูง 
11. เจ้าหน้าที่พยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าท่ีรับผดิชอบ 0.898** สูง 0.903** สูงมาก 0.872** สูง 
12. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพ้ืนฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ 0.896** สูง 0.906** สูงมาก 0.863** สูง 

หมายเหตุ *, ** และ *** หมายถึง มีนัยสำคัญที่ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 90, 95 และ 99 ตามลำดับ
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3) การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ใน
การให้บริการ 

 
การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ใน

การให้บริการ โดยใช้ Strategic Performance Matrix พบว่า โดยมีรายละเอียดแต่ละกลุ่มดังนี้ 
 
- ภาพรวม 
 

จากผลการวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของ
เจ้าหน้าที่ในการให้บริการในภาพรวม ในแต่ละด้านที่ทำการประเมิน (รายละเอียดแสดงในภาพที่ 10 
และตารางที่ 42) พบว่า ประเด็นที่เจ้าหน้าที่ กพท. สามารถทำได้ดีแล้วและเป็นจุดแข็งในการปฏบิัติ 
คือ การปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั ้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบัติ  
นอกจากนี้ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการและเจ้าหน้าที่บริการด้วย
ความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ และการให้ความสำคัญกับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด หรือ
เปิดเผยข้อมูลโดยที่ไม่ได้รับอนุญาตและเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพ้ืนฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือ
ผลประโยชน์โดยมิชอบ ซึ่งประเด็นเหล่านี้เป็นสิ่งที่เจ้าหน้าที่ควรรักษามาตรฐานไว้  

 
อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาสิ่งที่เจ้าหน้าที่จะต้องปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 

คือ มีความพยายามค้นหาความต้องการ และทำความเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ  การ
ปฎิบัติงานด้วยความถูกต้องแม่นยำและการแก้ไขปัญหา ทั้งในเรื ่องการให้ข้อมูลและขั้นตอนการ
ทำงาน หรือการพยายามแก้ไขปัญหา สามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ  
รวมถึงการใส่ใจและน้อมรับคำติชม หรือข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพื่อนำไปพัฒนาการบริกา ร
ต่อไป นอกจากนี้ เจ้าหน้าที่ควรมีการประสานงานและช่วยเหลือกันในแต่ละฝ่าย เพ่ือให้การให้บริการ
เป็นไปตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 
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ภาพที่ 10 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ (ภาพรวม) 
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ตารางที่ 42 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการ (ภาพรวม) 
 

เกณฑ์ที่ประเมิน ประเด็นที่ประเมิน 
ปรับปรุงแก้ไข
อันดับแรก 

4. เจ้าหน้าที่ใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือ
และแก้ไขปัญหา 
6. เจ้าหน้าที่สามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 
8. เจ้าหน้าที ่ใส่ใจและน้อมรับคำติชม หรือข้อเสนอแนะของผู ้ใช้บริการ เพื ่อนำไป
พัฒนาการบริการให้ดีข้ึน 

ปรับปรุงแก้ไข
เมื่อมีโอกาส 

1. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและปฎิบัติงานในหน้าที่อย่างชัดเจน 
2. เจ้าหน้าที ่มีการประสานงานและช่วยเหลือกันเพื ่อให้การให้บริการเป็นไปตามที่
ผู้ใช้บริการต้องการ 
3. เจ้าหน้าที่ปฎิบัติงานด้วยความถูกต้องแม่นยำ ทั้งในเรื่องการให้ข้อมูลและขั้นตอนการ
ทำงาน 
5. เจ้าหน้าที่พยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าที่รับผิดชอบ 

ทำได้ดีแล้วเป็น
จุดแข็ง 

7. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 
9. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่
เลือกปฏิบัติ 
11. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการ 

รักษามาตรฐาน 
10. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ 
12. เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด หรือเปิดเผยข้อมูล
โดยที่ไม่ได้รับอนุญาต 

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ 

กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 88 

- กลุ่มประชาชนทั่วไป 
 

จากผลการวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของ
เจ้าหน้าที่ในการให้บริการจากข้อมูลกลุ่มประชาชน ในแต่ละด้านท่ีทำการประเมิน (รายละเอียดแสดง
ในภาพที่ 11 และตารางที่ 43) พบว่า ประเด็นที่เจ้าหน้าที่ กพท. สามารถทำได้ดีแล้วและเป็นจุดแข็ง
ในการปฏิบัติ คือ การปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือก
ปฏิบัติ รวมถึงให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจ นอกจากนี้ การปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง 
ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ และการให้ความสำคัญกับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด 
หรือเปิดเผยข้อมูลโดยที่ไม่ได้รับอนุญาต ซึ่งประเด็นเหล่านี้เป็นสิ่งที่เจ้าหน้าที่ควรรักษามาตรฐานไว้  

 
อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาสิ่งที่เจ้าหน้าที่จะต้องปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 

คือ เจ้าหน้าที่ใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหา และทำความเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ การปฎิบัติงานด้วยความถูกต้องแม่นยำ
และการแก้ไขปัญหา ทั้งในเรื่องการให้ข้อมูลและขั้นตอนการทำงาน หรือการพยายามแก้ไขปัญหา 
สามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ รวมถึง เพื่อนำไปพัฒนาการบริการ
ต่อไป 
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2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 89 

 
ภาพที่ 11 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ ในกลุ่มประชาชนทั่วไป 
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ 

กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 90 

ตารางที่ 43 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการ ในกลุ่มประชาชนทั่วไป 
 

เกณฑ์ที่ประเมิน ประเด็นทีป่ระเมิน 
ปรับปรุงแก้ไข
อันดับแรก 

3. เจ้าหน้าที่ปฎิบัติงานด้วยความถูกต้องแม่นยำ ทั้งในเรื่องการให้ข้อมูลและขั้นตอนการ
ทำงาน 
4. เจ้าหน้าที่ใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือ
และแก้ไขปัญหา 
6. เจ้าหน้าที่สามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

ปรับปรงุแก้ไข
เมื่อมีโอกาส 

1. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและปฎิบัติงานในหน้าที่อย่างชัดเจน 
2. เจ้าหน้าที ่มีการประสานงานและช่วยเหลือกันเพื ่อให้การให้บริการเป็นไปตามที่
ผู้ใช้บริการต้องการ 
5. เจ้าหน้าที่พยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าที่รับผิดชอบ 

ทำได้ดีแล้วเป็น
จุดแข็ง 

7. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 
8. เจ้าหน้าที ่ใส่ใจและน้อมรับคำติชม หรือข้อเสนอแนะของผู ้ใช้บริการ เพื ่อนำไป
พัฒนาการบริการให้ดีข้ึน 
9. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่
เลือกปฏิบัติ 
11. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการ 

รักษามาตรฐาน 
10. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ 
12. เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด หรือเปิดเผยข้อมูล
โดยที่ไม่ได้รับอนุญาต 
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กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 91 

- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 

จากผลการวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของ
เจ้าหน้าที ่ในการให้บริการจากข้อมูลกลุ ่มอุตสาหกรรมการบิน ในแต่ละด้านที ่ทำการประเมิน 
(รายละเอียดแสดงในภาพที่ 12 และตารางที่ 44) พบว่า ประเด็นที่เจ้าหน้าที่ กพท. สามารถทำได้ดี
แล้วและเป็นจุดแข็งในการปฏิบัติ คือ การให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจ และการให้ความสำคัญ
กับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด หรือเปิดเผยข้อมูลโดยที่ไม่ได้รับอนุญาต  นอกจากนี้ ความ
รับผิดชอบและปฎิบัติงานงานในหน้าที่อย่างชัดเจน รวมถึงการปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่
รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ ซึ่งประเดน็เหล่านี้เป็นสิ่งที่เจ้าหน้าที่ควรรักษามาตรฐานไว้ 

 
อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาสิ่งที่เจ้าหน้าที่จะต้องปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 

คือ การใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา 
หรือพยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าที่รับผิดชอบ รวมถึง การปฏิบัติงานตามมาตรฐาน 

ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบัติ อีกทั้ง การปฎิบัติงานด้วยความถูกต้อง

แม่นยำและการแก้ไขปัญหา ทั้งในเรื่องการให้ข้อมูลและขั้นตอนการทำงาน หรือการพยายามแก้ไข

ปัญหา สามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ ในขณะเดียวกัน การใส่ใจและ

น้อมรับคำติชม หรือข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพื่อนำไปพัฒนาการบริการต่อไป เป็นสิ่งที่ทาง 

กพท. ควรเน้นย้ำอีกเช่นเดียวกัน นอกจากนี้ ควรเน้นย้ำถึงการประสานงานและช่วยเหลือกันในแต่ละ

ฝ่าย มีความพยายามค้นหาความต้องการ และทำความเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ ให้มาก

ยิ่งขึ้น 
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ประจําปี 2564 
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ภาพที่ 12 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
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กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 93 

ตารางที่ 44 การวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการ ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 

เกณฑ์ที่ประเมิน ประเด็นทีป่ระเมิน 
ปรับปรุงแก้ไข
อันดับแรก 

2. เจ้าหน้าที ่มีการประสานงานและช่วยเหลือกันเพื ่อให้การให้บริการเป็นไปตามที่
ผู้ใช้บริการต้องการ 
6. เจ้าหน้าที่สามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

ปรับปรุงแก้ไข
เมื่อมีโอกาส 

3. เจ้าหน้าที่ปฎิบัติงานด้วยความถูกต้องแม่นยำ ทั้งในเรื่องการให้ข้อมูลและขั้นตอนการ
ทำงาน 
5. เจ้าหน้าที่พยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าที่รับผิดชอบ 
8. เจ้าหน้าที ่ใส่ใจและน้อมรับคำติชม หรือข้อเสนอแนะของผู ้ใช้บริการ เพื ่อนำไป
พัฒนาการบริการให้ดีข้ึน 

ทำได้ดีแล้วเป็น
จุดแข็ง 

4. เจ้าหน้าที่ใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือ
และแก้ไขปัญหา 
7. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 
9. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่
เลือกปฏิบัติ 
11. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการ 

รักษามาตรฐาน 

1. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและปฎิบัติงานในหน้าที่อย่างชัดเจน 
10. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ 
12. เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด หรือเปิดเผยข้อมูล
โดยที่ไม่ได้รับอนุญาต 
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3.2.5 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบัน 
 

1) การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบัน 
 

จากการดำเนินงานใน 1 ปี ที่ผ่าน ในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เล็งเห็นว่า 
ภาพลักษณ์ของ กพท. มีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางที่ดีขึ้นกว่าปี 2563 คิดเป็นร้อยละ 52 ขณะที่ 
ร้อยละ 15 มองว่า ภาพลักษณ์การทำงานยังคงเหมือนเดิม ไม่มีการเปลี่ยนแปลง และมีเพียงร้อยละ 
0.7 ที่มองว่ามีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางที่แย่ลงกว่าปี 2563 อย่างไรก็ตาม สำหรับ กลุ่มตัวอย่าง
บางกลุ่มที่ไม่มีความคิดเห็น จำนวน 390 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.3 พบว่า กลุ่มดังกล่าวมีโอกาสใช้
บริการภายในปี 2564 ทำให้ไม่สามารถเปรียบเทียบได้ โดยในปี 2563 ไม่ได้ใช้บริการกับ กพท. แต่
อย่างใด (รายละเอียดแสดงดังในตารางที่ 53) 

 
เมื่อพิจารณาตามลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ของทั้ง

สองกลุ ่ม เล็งเห็นว่า ภาพลักษณ์ของ กพท. มีการเปลี ่ยนแปลงไปในทิศทางที ่ดีขึ ้นกว่าปี 2563  
(กลุ่มประชาชนทั่วไป ร้อยละ 46.9 และ กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน ร้อยละ 62.6) ซึ่งสอดคล้องไปใน
ทิศทางเดียวกับภาพรวม 

 
ตารางท่ี 45 การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบัน 
 

เปรียบเทียบ 
ภาพรวม 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป อุตสาหกรรมการบิน 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 
1. ดีขึ้นกว่าปี 2563 628 52.0 382 46.9 246 62.6 
2. เหมือนเดิม/ ไม่เปลี่ยนแปลง 181 15.0 80 9.8 101 25.7 
3. แย่ลงกว่าปี 2563 9 0.7 4 0.5 5 1.3 
4. ไม่มีความคิดเห็น 390 32.3 349 42.8 41 10.4 

รวมทั้งสิ้น 1208 100.0 815 100.0 393 100.0 
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2) เหตุผลสำหรับภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ดีขึ้นกว่าปี 2563 
 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป 
 
กลุ่มตัวอย่างในกลุ่มประชาชนทั่วไปที่มองว่าภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ดีขึ้น

กว่าปี 2563 มีจำนวน 382 ราย (ดังแสดงในตารางที่ 46) พบว่า จนท.บริการรวดเร็วขึ้นเมื่อมาใช้
บริการ เป็นเหตุผลหลักท่ีกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า กพท. สามารถทำได้ดี คิดเป็นร้อยละ 21.7 
รองลงมาคือ การเข้าเว็บไซต์ง่ายขึ้น ดูทันสมัย (ร้อยละ 17.5) และการเผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรู้
กับ ปชช.มีความท่ัวถึงมากขึ้น (ร้อยละ 14.9) รวมถึง จนท.ใส่ใจให้ความสำคัญกับลูกค้ามากข้ึน ; การ
ดูแล, การสอบถาม, การให้ข้อมูล (ร้อยละ 14.1) 
 
ตารางที่ 46 เหตุผลสำหรับภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ดีขึ้นกว่าปี 2563 ในมุมมองของกลุ่ม
ประชาชนทั่วไป 

เหตุผล 

ประชาชนทั่วไป  
(จำนวน 382 ราย) 

จำนวน ร้อยละ 

1. จนท.บริการรวดเร็วขึ้นเมื่อมาใชบ้ริการ 83 21.7 
2. การเข้าเว็บไซต์งา่ยขึ้น ดทูันสมัย 67 17.5 
3. การเผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรู้กับ ปชช.มีความทัว่ถึงมากขึ้น  57 14.9 
4. จนท.ใส่ใจให้ความสำคัญกบัลูกค้ามากข้ึน ; การดูแล,  
การสอบถาม, การให้ข้อมูล 54 14.1 
5. เพิ่มช่องทางการบริการทางออนไลนส์ะดวกขึ้น  33 8.6 
6. มีภาพลักษณ์ที่ดีขึ้น (ไม่ระบ)ุ 31 8.1 
7. จนท. ทำงานเปน็ระเบียบ เขม้งวด เป็นมาตรฐานมากข้ึน 25 6.5 
8. การติดตามแก้ไขปัญหา ได้อย่างต่อเนื่อง แจ้งให้ทราบเป็นระยะ 20 5.2 
9. ระยะเวลาในการอนุมัติเร็วมากข้ึนกว่าเดิม 17 4.5 
10. สถานที่ให้บริการสะอาด ดทูันสมัย 7 1.8 
11. จนท.พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส  4 1 
12. การติดต่อไม่สะดวก (โทรตดิยาก / โอนสายสายหลุด) 1 0.3 
13. การสอบถามความพึงพอใจเพื่อนำไปพฒันาองค์การ ดีขึ้นไม่เหมือนที่อื่น 1 0.3 

หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
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- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 
กลุ่มตัวอย่างในกลุ่มอุตสาหกรรมการบินที่มองว่าภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่

ดีขึ้นกว่าปี 2563 มีจำนวน 246 ราย (ดังแสดงในตารางที่ 47) พบว่า มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย / 
IT เข้ามาพัฒนาได้ ดีขึ้น เป็นเหตุผลหลักท่ีกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า กพท. สามารถทำได้ดี คิด
เป็นร้อยละ 27.2 รองลงมาคือ จนท. ทำงานเป็นระเบียบ เข้มงวด เป็นมาตรฐานมากขึ้น (ร้อยละ 
20.7) จนท.ใส่ใจให้ความสำคัญกับลูกค้ามากขึ้น; การดูแล, การสอบถาม, การให้ข้อมูล (ร้อยละ 16.3)  

 
ตารางที่ 47 เหตุผลสำหรับภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ดีขึ้นกว่าปี 2563 ในมุมมองของกลุ่ม
อุตสาหกรรมการบิน 

 

เหตุผล 

อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 246 ราย) 

จำนวน ร้อยละ 

1. มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย / IT เข้ามาพัฒนาได้ ดีขึ้น 67 27.2 
2. จนท. ทำงานเป็นระเบียบ เข้มงวด เป็นมาตรฐานมากขึ้น 51 20.7 
3. จนท.ใส่ใจให้ความสำคัญกับลูกค้ามากขึ้น ; การดูแล,  
การสอบถาม, การให้ข้อมูล 40 16.3 
4. มีภาพลักษณ์ทีด่ีขึ้น (ไม่ระบุ) 30 12.2 
5. จนท.บริการรวดเร็วขึ้น เมื่อมาใช้บริการ 23 9.3 
6. ออกแบบเว็บไซต์ ให้น่าสนใจ และใช้งานง่ายขึ้น 17 6.9 
7. การเผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรู้กับ ปชช.มีความทั่วถึงมากขึ้น  13 5.3 
8. มีการแก้ไขกฎหมายให้ทันสมยั ดูเป็นสากลมากขึ้น  6 2.4 
9. มีการสอบถามความคิดเห็นความพึงพอใจเพื่อนำไปพัฒนาองค์กร ไม่เหมือนท่ี
อื่น 3 1.2 
10. จนท.ให้บริการด้วยความสภุาพและเป็นมติร 2 0.8 
11. จนท.มีการติดตามแก้ไขปัญหาได้อย่างต่อเนื่อง 2 0.8 
12. เจ้าหน้าที่มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ  1 0.4 
13. ระยะเวลาในการอนุมัติเร็วมากข้ึนกว่าเดิม 1 0.4 
14. สถานท่ีตั้ง สะดวกในการเดินทาง 1 0.4 

หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ 

กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 97 

3) เหตุผลสำหรับภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ไม่มีการเปลี่ยนแปลงจาก 
ปี 2563 

 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป 
 
กลุ่มตัวอย่างในกลุ่มประชาชนทั่วไปที่มองว่าภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ไม่มี

การเปลี ่ยนแปลงจากปี 2563 มีจำนวน 80 ราย (ดังแสดงในตารางที ่ 48) มองว่า ไม่มีอะไร

เปลี ่ยนแปลง ช่วงโควิด ซึ ่งเหตุผลดังกล่าวเป็นเหตุผลหลักที ่ส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า ยังไม่มีการ

เปลี่ยนแปลงจากปีก่อนหน้านี้ คิดเป็นร้อยละ 53.8 รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการช้า / รอนาน / 

ยุ่งยาก เหมือนเดิม (ร้อยละ 12.5) ขณะเดียวกัน ยังคงพบว่า การเผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรู้กับ

ปชช.น้อย / ไม่ทั่วถึง เหมือนเดิมและเว็บไซต์ดูไม่น่าสนใจ ไม่ทันสมัย เหมือนเดิม (ร้อยละ 7.5) รวมถึง 

การให้บริการดีเหมือนเดิมสามารถให้คำแนะนำเวลามาใช้บริการได้ดี (ร้อยละ 6.3) 
 

ตารางที่ 48 เหตุผลสำหรับภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ไม่มีการเปลี่ยนแปลงจากปี 2563  
ในมุมมองของกลุ่มประชาชนทั่วไป 

เหตุผล 

ประชาชนทั่วไป  
(จำนวน 80 ราย) 

จำนวน ร้อยละ 

1. ไม่มีอะไรเปลี่ยนแปลง ช่วงโควิด 43 53.8 
2. ข้ันตอนการให้บริการช้า / รอนาน / ยุ่งยาก เหมือนเดิม 10 12.5 
3. การเผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรู้กับปชช.น้อย / ไม่ทั่วถึง เหมอืนเดิม 6 7.5 
4. เว็บไซต์ดูไม่น่าสนใจ ไม่ทันสมยั เหมือนเดิม 6 7.5 
5. การให้บริการดีเหมือนเดิมสามารถให้คำแนะนำเวลามาใช้บริการได้ดี 5 6.3 
6. การติดตามเรื่อง แจ้งการร้องเรยีน ไม่มีความคืบหน้า เหมือนเดมิ 5 6.3 
7. ระยะเวลาที่ใช้การอนุมัติ ยังช้า เหมือนเดิม 3 3.8 
8. การให้บริการรวดเร็วดีเหมือนเดิม 1 1.3 
9. จนท.ไม่ค่อยใส่ใจการให้ข้อมลู / ไม่แนะนำ / ไม่สอบถาม เหมือนเดิม 1 1.3 

หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
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- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 
กลุ่มตัวอย่างในกลุ่มอุตสาหกรรมการบินที่มองว่าภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่

ไม่มีการเปลี่ยนแปลงจากปี 2563 มีจำนวน 101 ราย (ดังแสดงในตารางที่ 49) มองว่า ปัจจุบันไม่มี

อะไรเปลี่ยนแปลง เหมือนเดิม ซึ่งเหตุผลดังกล่าวเป็นเหตุผลหลักที่ส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า ยังไม่มีการ

เปลี่ยนแปลงจากปีก่อนหน้านี้ มีสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 70.3 เช่นเดียวกันกับกลุ่มประชาชนทั่วไป 

รองลงมาคือ จนท. ทำงานไม่เป็นระเบียบ ไม่เข้มงวด ไม่เป็นมาตรฐาน เหมือนเดิม (ร้อยละ 10.9 

เท่ากัน) 

 
ตารางที่ 49 เหตุผลสำหรับภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ไม่มีการเปลี่ยนแปลงจากปี 2563  
ในมุมมองของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 

เหตุผล 

อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 101 ราย) 

จำนวน ร้อยละ 

1. ไม่มีอะไรเปลี่ยนแปลง เหมือนเดิม (ไมร่ะบุ) 71 70.3 
2. จนท. ทำงานไม่เป็นระเบียบ ไม่เข้มงวด ไม่เป็นมาตรฐาน เหมือนเดิม 11 10.9 
3. เจอสถานการณ์ Covid การบินชะงักยังไม่มีแนวทางใหม่ๆ  
ให้เห็น ยังคงเหมือนเดมิ 8 7.9 
4. จนท.ใส่ใจให้ความสำคัญกับลูกค้าเหมือนเดิม ; การดูแล,  
การสอบถาม, การให้ข้อมูล 4 4 
5. จนท.ไม่ค่อยใส่ใจการให้ข้อมลู / ไม่แนะนำ / ไม่สอบถาม เหมือนเดิม 4 4 
6. ช่องทางการติดต่อน้อย เหมือนเดิม 1 1 
7. เจ้าหน้าที่มีน้อย / ไม่เพยีงพอต่อการให้บริการ เหมือนเดิม 1 1 
8. การติดตามเรื่อง แจ้งการร้องเรยีน ไม่มีความคืบหน้า เหมือนเดมิ 1 1 

 
หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
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4) เหตุผลสำหรับภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่แย่ลงกว่าปี 2563 
 
- กลุ่มประชาชนทั่วไป 
 
กลุ่มตัวอย่างในกลุ่มประชาชนทั่วไปที่มองว่าภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันแย่ลง

กว่าปี 2563 มีเพียงจำนวน 4 ราย (ดังแสดงในตารางที่ 50) พบว่า การติดตามเรื่องหรือการแจ้งการ
ร้องเรียนไม่มีความคืบหน้า ซึ่งเหตุผลดังกล่าวเป็นเหตุผลหลักท่ีส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า ยังไม่สามารถทำได้
ดีเท่าที่ควร เป็นสัดส่วนร้อยละ 50 รองลงมาคือ การติดต่อ เจ้าหน้าที่ ยากและ การอธิบายเกี่ยวกับ
เอกสาร ไม่ละเอียด /ไม่ชัดเจน (ร้อยละ 25 เท่ากัน) 

 
ตารางที่ 50 เหตุผลสำหรับภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่แย่ลงกว่าปี 2563 ในมุมมองของ 
กลุ่มประชาชนทั่วไป 
 

เหตุผล 

ประชาชนทั่วไป  
(จำนวน 4 ราย) 

จำนวน ร้อยละ 

การติดตามเรื่อง แจ้งการร้องเรียน ไม่มีความคืบหน้า  2 50.0 
การติดต่อ เจ้าหน้าที่ ยาก 1 25.0 
การอธิบายเกี่ยวกับเอกสาร ไมล่ะเอียด /ไม่ชัดเจน 1 25.0 

 
หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 

 
- กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 
กลุ่มตัวอย่างในกลุ่มอุตสาหกรรมการบินที่มองว่าภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบัน

แย่ลงกว่าปี 2563 มีเพียงจำนวน 5 ราย (ดังแสดงในตารางที่ 51) จนท.ให้บริการไม่สุภาพ ดูไม่เป็น

มิตร ซึ่งเหตุผลดังกล่าวเป็นเหตุผลหลักที่ส่วนใหญ่เล็งเห็นว่ายังไม่สามารถทำได้ดีเท่าที่ควร คิดเป็น

ร้อยละ 20 รองลงมาคือ จนท.ติดต่อยาก (Work From Home) (ร้อยละ 20) จนท.ไม่ใส่ใจการให้

ข้อมูล / แนะนำไม่ค่อยชัดเจนและขั้นตอนการให้บริการช้า / รอนาน / ยุ่งยาก (ร้อยละ 20) 
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ตารางที่ 51 เหตุผลสำหรับภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่แย่ลงกว่าปี 2563 ในมุมมองของกลุ่ม
อุตสาหกรรมการบิน 
 

เหตุผล 

อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 5 ราย) 

จำนวน ร้อยละ 

จนท.ให้บริการไม่สภุาพ ดไูม่เป็นมติร  1 20.0 
จนท.ติดต่อยาก (Work From Home) 1 20.0 
แย่ลง กว่าปีก่อน (ไม่ระบุ) 1 20.0 
จนท.ไม่ใส่ใจการให้ข้อมูล / แนะนำไม่ค่อยชัดเจน 1 20.0 
ขั้นตอนการให้บริการช้า / รอนาน / ยุ่งยาก 1 20.0 

 
หมายเหตุ สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ 
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3.2.6 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
 

จากการสำรวจกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนและผู้ประกอบการ
ในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และ
นวัตกรรม ประจําปี 2564 จำนวน 1,209 ราย พบว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
(ร้อยละ 68.8) มีอายุระหว่าง 30-39 ปี (ร้อยละ 38) (อายุเฉลี่ย 38.5 ปี) จบการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี (ร้อยละ 59.9) และมีที่พักอาศัยอยู่ในต่างจังหวัด (ร้อยละ 60.8) และเมื่อพิจารณาในแต่
ละกลุ่มเป้าหมายหลัก สามารถแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลประชากรศาสตร์ ได้ดังนี้ (รายละเอียด
แสดงในตารางที ่52 - 59)  

 
1) กลุ่มประชาชนทั่วไป 
 
จากการสำรวจกลุ่มประชาชนทั่วไป จำนวน 816 ราย พบว่า กลุ่มตัวอย่างดังกล่าว 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 76.2) มีอายุระหว่าง 30-39 ปี (ร้อยละ 40.1) (อายุเฉลี่ย 37.5 ปี)  
จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 57.5) ประกอบอาชีพเป็นพนักงานในบริษัทเอกชน  
(ร้อยละ 37.3) และพักอาศัยอยู่ในต่างจังหวัด (ร้อยละ 70.3) 

 
 2) กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 
 
จากการสำรวจกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน จำนวน 393 ราย พบว่า กลุ่มตัวอย่าง

ดังกล่าว ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 53.4) มีอายุระหว่าง 40-49 ปี (ร้อยละ 34.4) (อายุเฉลี่ย  
41.04 ปี)  จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 64.9) ทำงานอยู่ในอุตสาหกรรมการบินที่
เกี่ยวข้องกับธุรกิจบริษัทสายการบินเป็นหลัก (ร้อยละ 49.6) มีประสบการณ์ด้านอุตสาหกรรมการบิน
ประมาณ 10 ปีขึ ้นไป คิดเป็นร้อยละ 58.2 โดยจะทำหน้าที่เป็นพนักงานอำนวยการบิน (Flight 
Dispatcher) เป็นส่วนใหญ่ (ร้อยละ 17.3) อยู่ในระดับผู้ปฏิบัติการ (ร้อยละ 47.6) และพักอาศัยอยู่ใน
กรุงเทพฯ (ร้อยละ 47.1) 
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ตารางท่ี 52 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,209 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 816 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ 
1. เพศ       
        - ชาย 832 68.8 622 76.2 210 53.4 
        - หญิง 362 29.9 191 23.4 171 43.5 
        - ไม่ระบ ุ 15 1.2 3 0.4 12 3.1 
2. อายุ       
        - ต่ำกว่า 20 ป ี 2 0.2 2 0.2  -  - 
        - 20-29 ปี 201 16.6 160 19.6 41 10.4 
        - 30-39 ปี 459 38.0 327 40.1 132 33.6 
        - 40-49 ปี 358 29.6 223 27.3 135 34.4 
        - 50-59 ปี 145 12.0 81 9.9 64 16.3 
        - 60 ปีขึ้นไป หรือเท่ากับ 22 1.8 11 1.3 11 2.8 

อายุ (เฉลี่ย: ปี) 38.5 ปี 37.5 ปี 41.0 ปี 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 

2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 103 

ตารางท่ี 53 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,209 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 816 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ 

3. ระดับการศึกษา       

        - ต่ำกว่ามัธยมศึกษาตอนต้น 7 0.6 7 0.9 - - 

        - มัธยมศึกษาตอนต้น 18 1.5 18 2.2  - - 

        - มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 72 6.0 69 8.5 3 0.8 

        - อนุปริญญา/ ปวส. 82 6.8 66 8.1 16 4.1 

        - ปริญญาตร ี 724 59.9 469 57.5 255 64.9 

        - ปริญญาโท 275 22.7 168 20.6 107 27.2 

        - ปริญญาเอก 14 1.2 9 1.1 5 1.3 

 
 
 

 
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 

2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 104 

ตารางท่ี 54 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,209 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 816 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ 

4. อาชีพ (เฉพาะกลุ่มประชาชนทั่วไป)       

        - ข้าราชการ/ ลูกจ้างของรัฐ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ - - 167 20.5 - - 

        - พนักงานเอกชน - - 304 37.3 - - 

        - อาชีพอิสระ - - 77 9.4 - - 

        - ธุรกิจส่วนตัว/ คา้ขาย - - 179 21.9 - - 

        - นักเรียน/ นักศึกษา - - 16 2.0 - - 

        - เกษตรกร - - 33 4.0 - - 

        - พ่อบ้าน/ แมบ่้าน/ เกษยีณ/ ว่างงาน - - 22 2.7 - - 

        - อ่ืนๆ  - - 5 0.6 - - 
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ตารางท่ี 55 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,209 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 816 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ 
5. ธุรกิจที่เกี่ยวข้องในอุตสาหกรรมการบิน       
        - บริษัทสายการบนิ - - - - 195 49.6 
        - ผู้ที่ให้บริการด้านสนามบิน - - - - 96 24.4 
        - วิทยุการบิน - - - - 20 5.1 
        - สถาบนัฝึกอบรมด้านการบิน - - - - 19 4.8 
        - หน่วยงานซ่อมบำรุงอากาศยาน - - - - 46 11.7 
        - หน่วยงานออกแบบอากาศยานและชิน้ส่วน - - - - - - 
        - หน่วยงานผลิตอากาศยานและชิน้ส่วนอากาศยาน - - - - - - 
6. ประสบการณด์้านอุตสาหกรรมการบิน       
        - ต่ำกว่า 5 ป ี - - - - 35 9.3 
        - 5-10 ปี - - - - 114 30.3 
        - 10 ปี ขึ้นไป - - - - 219 58.2 
ประสบการณด์้านอุตสาหกรรมการบิน (เฉลี่ย: ป)ี - - 15.6 ปี 

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 

2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 106 

ตารางท่ี 56 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,209 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 816 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ 

7. ลักษณะงานทีป่ฏิบัตใินอุตสาหกรรมการบิน       

        - พนักงานอำนวยการบิน (Flight Dispatcher) - - - - 65 17.3 
        - พนักงานต้อนรับภาคพืน้ - - - - 46 12.2 
        - พนักงานออฟฟิต / ฝ่ายดำเนินการ Operation /  
          จนท.สารสนเทศ 

- - - - 
44 25.7 

        - พนักงานประกันคุณภาพ / QA - - - - 31 18.1 

        - เจ้าหน้าทีบ่ริการท่าอากาศยาน - - - - 30 17.5 

        - วิศวกรซ่อมบำรุงอากาศยาน - - - - 23 6.1 

        - นักบิน - - - - 16 4.3 

        - ช่างซ่อมบำรุง - - - - 16 4.3 

        - Schedule Planning(การวางแผนกำหนดการ) - - - - 14 8.2 

        - Flight Operations Document officer - - - - 14 8.2 
        - เจ้าหน้าที่ฝา่ยรักษาความปลอดภัย / Safety /  
          Cyber Security 

- - - - 
13 7.6 

        - พนักงานควบคุมการจราจรทางอากาศ - - - - 9 2.4 
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ตารางท่ี 57 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
 
 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,209 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 816 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ 

7. ลักษณะงานทีป่ฏิบัตใินอุตสาหกรรมการบิน (ต่อ)       

        - พนักงานฝ่ายบริการลานจอดและอุปกรณ์ภาคพืน้ในอากาศยาน - - - - 7 1.9 

        - นักวิชาการขนส่ง / นักวิชาการขนส่งปฎบิัติการ - - - - 7 4.1 

        - พนักงานฝ่ายการพาณชิย์สินคา้และไปรษณีย์ภัณฑ์ (Cargo) - - - - 6 1.6 

        - นายช่างประจำอากาศยาน - - - - 5 1.3 

        - ผู้บริหาร - - - - 4 2.3 

        - แผนกบริหารนักบนิ และมาตรฐานการบนิ - - - - 4 2.3 

        - Management - - - - 4 2.3 

        - Commercial - - - - 3 1.8 

        - พนักงานต้อนรับ - - - - 2 0.5 

        - ครูการบิน - - - - 2 0.5 

        - Fare & Pricing - - - - 1 0.6 
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ตารางท่ี 58 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
  

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,209 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 816 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ 

7. ลักษณะงานทีป่ฏิบัตใินอุตสาหกรรมการบิน (ต่อ)       

        - พนักงานฝ่ายครัวการบนิ - - - - - - 
        - ปฏิเสธ - - - - 2 1.2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม 

ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 109 

ตารางท่ี 59 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
  

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
ภาพรวม 

(จำนวน 1,209 ราย) 

จำแนกตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 
ประชาชนทั่วไป 

(จำนวน 816 ราย) 
อุตสาหกรรมการบิน 
(จำนวน 393 ราย) 

จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ จำนวน  ร้อยละ 

8. ตำแหน่งงานในอุตสาหกรรมการบิน       

        - ผู้บริหารระดับสูง - - - - 31 7.9 

        - ผู้บริหารระดับกลาง - - - - 113 28.8 

        - ผู้บริหารระดับล่าง - - - - 62 15.8 

        - ผู้ปฏิบัต ิ - - - - 187 47.6 

9. ที่พักอาศัย       

        - ในกรุงเทพมหานคร 425 35.2 240 29.4 185 47.1 

        - ต่างจังหวัด 735 60.8 574 70.3 161 41.0 

        - ต่างประเทศ 49 4.1 2 0.2 47 12.0 
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3.3 ผลการวิเคราะห์การสัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน 
 

3.3.1 ความคาดหวัง (Expectation) และ ความต้องการ (Need) ต่อการบริการ,  
การสนับสนุนลูกค้า และการปฏิบัติการ  

 
1) วิเคราะห์และจัดลำดับความสำคัญของความต้องการและความคาดหวังของ

ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน  

 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า หน่วยงานหรือองค์กรแต่ละรายมีความสัมพันธ์และ

บริบทการดำเนินธุรกิจร่วมกับ กพท. ที่แตกต่างกัน ดังนั้น มุมมองและทัศนคติที่มีต่อการดำเนินงานกับ 

กพท. จึงมีความแตกต่างออกไปด้วย ด้วยเหตุนี้เอง การวิเคราะห์และจัดลำดับความสำคัญในเรื่อง ความ

คาดหวังและความต้องการในการบริการของ กพท. ซึ ่งได้จำแนกตามประเภทผู ้ประกอบการใน

อุตสาหกรรมการบินทั้ง 6 กลุ่ม (สายการบิน, สนามบิน, สถาบันฝึกอบรมการบิน, หน่วยงานการบิน, ศูนย์

ซ่อมและหน่วยงานอื่นๆ) เพื่อให้ กพท. สามารถเห็นทิศทางความคาดหวังและความต้องการ รวมถึง

สามารถนำไปพิจารณาในการประยุกต์ใช้ ในการดำเนินธุรกิจได้ตรงประเด็นและตอบโจทย์ในแต่ละ

ประเภทอย่างมากที่สุด โดยมีการลำดับความสำคัญ (ประเด็นแรกสุด สำคัญที่สุด) ดังตารางที่ 60-66  
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ตารางท่ี 60 ลำดับความสำคัญของความคาดหวัง  

ความคาดหวัง  
ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน  

1. สนามบิน 2. สถาบันฝึกอบรมการบิน 3. หน่วยงานการบิน 4. ศูนย์ซ่อม  5. สายการบิน  6. หน่วยงานอื่นๆ  
(จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 1 ราย) 

1. เวลาในการ
ให้บริการ  

1. เจ้าหน้าท่ียินดีให้บริการ 
ไม่ว่าจะในเวลาทำการหรือ
นอกเวลาทำการ 
ยกตัวอย่างเช่น จาก
ประสบการณ์เคยติดต่อ
เจ้าหน้าท่ี CAAT ช่วงเวลา 
เร่งด่วนในเวลาเย็นๆแต่ไม่มี
เจ้าหน้าท่ีรับสาย  

1. เจ้าหน้าที่ควรปฎิบตัิงาน
อย่างเต็มที่ในเวลาทำการ และ
สามารถส่งมอบข้อมลูที่
ต้องการภายในเวลาที่กำหนด 
(เนื่องจากเจ้าหน้าที่ กพท. จะ
ไม่ปฎิบตัิงานล่วงเวลา) 
 

1. ปรับเวลาการส่งมอบ
ข้อมูลให้รวดเร็วมากข้ึน 
สอดคล้องกับความต้องการ
ในการใช้งาน  
ยกตัวอย่างเช่น การขอ
หนังสือหรือจดหมายกับ 
CAAT มีหลายลำดับ
ขั้นตอนและต้องรอผู้มี
อำนาจในการอนุมัติ ทำให้
ต้องรอ 

1. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไข
ปัญหาได้อย่างรวดเร็วเพื่อ
ลดระยะเวลาในการทำงาน
ไม่ให้กระชั้นชิดมาก
จนเกินไป 

1. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ไขปัญหาได้อย่าง
รวดเร็วเพื่อลด
ระยะเวลาในการ
ทำงานไม่ให้กระช้ันชิด
มากจนเกินไปและ
สามารถจัดเอกสาร
ภายหลังเสร็จภารกิจ
ก่อนได ้

1. เจ้าหน้าท่ีสามารถ
ให้บริการได้ดีทีสุ่ดและ
รวดเร็วทีสุ่ดพร้อม
รักษามาตราฐานไว ้
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ตารางท่ี 61 ลำดับความสำคัญของความคาดหวัง (ต่อ) 

ความคาดหวัง 

ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน 

1. สนามบิน 
2. สถาบันฝึกอบรมการ

บิน 
3. หน่วยงานการบิน 4. ศูนย์ซ่อม  5. สายการบิน  6. หน่วยงานอื่นๆ  

(จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 1 ราย) 
2. บุคลากรที่
ให้บริการ 

1. เจ้าหน้าท่ีควรมีจติใจใน
การให้บริการทีด่ีมากกว่านี้ 
(Service Mind) มีความ
ยินดีที่จะตอบคำถาม 
2. เจ้าหน้าท่ีควรมีความ
อรุ่มอะร่วย ในเรื่องที่พอรับ
ได้ ยกเว้นเรื่องความ
ปลอดภัย 

1. เจ้าหน้าที่สามารถตอบ
คำถามหรือข้อสงสัย
เกี่ยวกับกฎประกาศหรือ
ข้อบังคับใช้ได้อย่าง
ครบถ้วน รวมถึงสามารถ
แจ้งข้อมูลกลับมาได้อย่าง
รวดเร็วภายในเวลาทำการ 

1. เจ้าหน้าท่ีสามารถ
ปฎิบัติและรักษาระดับการ
บริการให้เป็นมาตรฐาน
ตามหลักสากลอย่าง
เคร่งครดั 

1. เจ้าหน้าที่ควรมีความรู้และ
ความเชี่ยวชาญ สามารถให้
คำแนะนำได้อย่างชัดเจน  

1. เจ้าหน้าที่สามารถ
ตอบคำถามหรือข้อ
สงสัยเกีย่วกับกฎ
ประกาศหรือข้อบังคับ
ใช้ได้อย่างครบถ้วน 
รวมถึงสามารถแจ้ง
ข้อมูลกลับมาได้อย่าง
รวดเร็วภายในเวลาทำ
การ 
2.เพิ่มจำนวนเจ้าหนา้ที่
และบุคลากรให้
เพียงพอต่อความ
ต้องการ 

ไม่มีความเห็น 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 113 

ตารางท่ี 62 ลำดับความสำคัญของความคาดหวัง (ต่อ) 
 

ความคาดหวัง 

ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน 

1. สนามบิน 
2. สถาบันฝึกอบรมการ

บิน 
3. หน่วยงานการบิน 4. ศูนย์ซ่อม  5. สายการบิน  6. หน่วยงานอื่นๆ  

(จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 1 ราย) 
3. ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

1. ความพร้อมของ
บุคลากรและระบบ
สารสนเทศของ กพท. 
การให้ความสำคัญกับการ
ปฏิบัติตามกฏเกณฑโ์ดย
เคร่งครดั ตลอดจนความ
ร่วมมือในการให้ข้อมลู
ของ กพท. มีส่วนสำคัญ
ต่อความสำเร็จในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี 

1. บริหารจัดการทำระบบ
ภายในองค์กร ที่สามารถ
ประสานงานไดร้วดเร็ว 
ลดขั้นตอนท่ีไม่จำเป็น 

1. บริหารจัดการทำระบบ
ภายในองค์กร ท่ีสามารถ
ประสานงานไดร้วดเร็ว 
ลดขั้นตอนท่ีไม่จำเป็น 
2. ความรวดเร็วของการ
ตัดสินใจต่างๆ ของผู้มี
อำนาจ เพื่อให้ตัดสินใจ
หรืออนุมัตไิด้รวดเร็วมาก
ขึ้น หน่วยงานสามารถ
บริหารจดัการเวลา เช่น 
ความถี่ในการจัด 
Committee ภาย 
ในกพท. ควรมากข้ึน 

1. ลดการส่งมอบข้อมูล
ในรูปแบบเอกสาร โดย
ผลักดันให้ใช้ระบบ
สารสนเทศให้มากขึ้น 
เนื่องจากปัจจุบันยังไม่
สามารถอัพโหลดเอกสาร
และใช้ระบบออนไลน์
อย่างสมบูรณ์ 100% 
ยังคงต้องกรอกเอกสาร
ไปส่งมอบท่ีช้ัน 3 

1. ระบบออนไลนต์่างๆของ 
กพท ควรมีการพัฒนาให้ดี
ยิ่งข้ึนลดขั้นตอนท่ีไม่จำเป็น
ออกเพื่อเพิ่มความรวดเร็วใน
การส่งมอบงานหรือแจ้ง
ปัญหา 

1.รักษามาตราฐานท่ีดไีว้
ดั่งเดิมพร้อมกับพัฒนาให้
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 114 

ตารางท่ี 63 ลำดับความสำคัญของความต้องการ  

ความ
ต้องการ 

ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน  
1. สนามบิน 2. สถาบันฝึกอบรมการบิน 3. หน่วยงานการบิน 4. ศูนย์ซ่อม  5. สายการบิน  6. หน่วยงานอื่นๆ  

(จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 1 ราย) 
1. เวลาใน
การ
ให้บริการ  

1. อยากให้มีเจ้าหน้าที่ 
แสตนบาย 24 ชม. 

1. พยายามส่งมอบข้อมลู
หรือติดต่อกลับมายัง
หน่วยงานภายในเวลาทำ
การของวันดังกล่าวที่รับเรื่อง 
ไม่ควรปล่อยใหล้่วงเวลาไป
หลายวันและสามารถติดต่อ
สอบถามได้ตลอด 24 ชม 

1. หากการดำเนินงานล่าช้า
กว่าระยะเวลาที่กำหนด ควร
แจ้งให้ทางรับทราบล่วงหน้า
ก่อนกำหนดการที่ตกลงไว้
ประมาณ 1-2 วัน เพื่อจะได้
เตรียมแผนรับมือได้ถูกต้อง 

1. ควรจัดหามเีจ้าหน้าท่ีมี
การรีวิวคำเสนอแนะ และ
มีผลตอบรับที่รวดเร็วมาก
ยิ่งข้ึน 

1. ปรับปรุงระยะเวลาในการ
ออกตรวจมาตรฐาน การ
รองรับมาตรฐาน 
ต่างๆ ให้รวดเร็วขึ้น 
2. มีการยืดเวลาในการ
ทำงานมากยิ่งข้ึน  
และมีการปรึกษาหา
ทางออกร่วมกัน 

1. การส่งมอบข้อมูลหรือ
ติดต่อกลับมายังหน่วยงาน
ภายในเวลาทำการของวัน
ดังกล่าวท่ีรับเรื่องไปควร
เป็นไปตามที่ตกลงไว ้

2. บุคลากร
ที่ให้บริการ 

1. อยากให้ทาง กพท 
แสดงความเห็นใจใน
เรื่องของทรัพยากร ท้ัง
ทางด้านบุคคล และ
ทางด้านของ
งบประมาณ 
2. ควรเพิ่มทักษะและ
อบรมให้ความรู้กับ
เจ้าหน้าท่ีที่รับเรื่อง
มากกว่าน้ี  

1. ให้บุคลากรมีความชัดเจน
ตรงตามมาตรฐานในการให้
ข้อมูล 
และการบริการและมีการ
เพิ่มบุคลากรให้มากขึ้น 
2. การติดต่อกลับหน่วยงาน
เพื่อให้ข้อมูลทีร่วดเร็วมาก
ขึ้น ไม่ควรให้รอมากกว่า 3 
ช่ัวโมง 
 

1. การติดต่อกลับหน่วยงาน
เพื่อให้ข้อมูลที่รวดเร็วมาก
ขึ้น 
ยกตัวอย่างเช่น เคยตดิต่อ
ไปสอบถามข้อมลูในช่วงเช้า 
แต่เจ้าหน้าที่ขอไปตรวจสอบ
ข้อมูลก่อน ปรากฏว่า ตดิต่อ
กลับมาอีกทีคือใกล้เลิกงาน 
ซึ่งมองว่า เจ้าหน้าท่ีทำงาน
ช้าเกินไป  

1. รักษามาตรฐาน
คุณภาพการบริการของ
เจ้าหน้าที่ไวด้ีแล้วแตค่วร
เพิ่มจำนวนเจ้าหน้าท่ีให้
มากขึ้นและเพียงพอต่อ
ความต้องการ 
 

1. อยากให้มีจำนวน
เจ้าหน้าท่ี ท่ีเพียงพอและ
ตอบสนองต่อความต้องการ
ของ Operator ได้อย่างมี
มาตราฐานเดียวกัน 

1. รักษามาตรฐานทีด่ีไว ้และ
พัฒนาให้ดียิ่งขึ้น 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และ

นวัตกรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 115 

ตารางท่ี 64 ลำดับความสำคัญของความต้องการ (ต่อ) 

ความต้องการ 

ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน 

1. สนามบิน 
2. สถาบันฝึกอบรมการ

บิน 
3. หน่วยงานการบิน 4. ศูนย์ซ่อม  5. สายการบิน  6. หน่วยงานอื่นๆ  

(จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 1 ราย) 
3. ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

1. ความรวดเร็วของการ
ตัดสินใจต่างๆ ของผู้มีอำนาจ 
เพื่อให้ตัดสินใจหรืออนุมัตไิด้
รวดเร็วมากขึ้น หน่วยงาน
สามารถบริหารจัดการเวลา 
โดยแต่งตั้งผู้มีอำนาจท่ีสามารถ
อนุมัติได้ในหลากหลายระดับ 
ไม่จำเป็นต้องรอเพียงคนใดคน
หนึ่ง 
2. การออกมาตรการในเชิงรุก 
(Pro -Active) ที่สอดคล้องกับ
ช่วงสภาวการณ์ COVID-19 
เช่น มาตรการการเดินทางเข้า
ประเทศไทย, เงื่อนไขเวลาขึ้น-
ลง ของอากาศยาน, ประเทศท่ี
ไม่อนุญาตให้เดินทางเข้าออก
ภายในประเทศ เป็นต้น 

1. ลดขั้นตอนการทำงาน 
การให้บริการ ใหเ้ป็น 
One Stop Service 
2. ประชาสัมพันธ์ข้อมลู
ข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับ
มาตรการการบินต่างๆ 
หรือข้อบังคับท่ีควรพึง
ระวัง ท่ีสอดคล้องกับช่วง
สภาวการณ์ COVID-19 
ให้หน่วยงานได้รบัทราบ 
โดยมีการร่วมหารือเป็น
วาระการประชุม เพื่อให้
รับทราบถึงปัญหา และ
แนวทางในการผ่อนปรน 
รวมถึงแผนการรับมือ
ต่างๆ ท่ีอาจเกิดขึ้นใน
อนาคต 

1. ปรับปรุงกระบวนการ/
ขั้นตอนในการให้บริการ 
(ข้ันตอนชัดเจน/ระยะเวลาที่
รวดเร็ว/ เอกสารน้อย กรอก
ง่าย) 
2. ส่งมอบข้อมูลข่าวสารที่
เกี่ยวข้องกับมาตรการการบิน
ต่างๆ หรือข้อบังคับท่ีควรพึง
ระวัง ท่ีสอดคล้องกับช่วง
สภาวการณ์ COVID-19 ให้
หน่วยงานไดร้ับทราบ (อาจส่ง
เป็นจดหมายหรืออีเมลม์ายัง
โรงเรียน เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีหรือ
ครูฝึก สามารถนำไปดดัแปลง
และประยุกต์ใช้ในการสอนใน
หลักสตูรได้) 

1. การประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีและการ
พัฒนาช่องทางการ
ให้บริการลูกค้า 
รวมทั้งการพัฒนาขีด
ความสามารถในการ
จัดการดา้นความ
มั่นคง ปลอดภัยของ
ข้อมูลและระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
เช่น ความมั่นคง
ปลอดภัยทางไซเบอร์ 
(Cyber Security) 
 

1. อยากให้มีเง่ือนไข
พิเศษเพื่อรองรับใน
การไดร้ับการอนุมัต ิ
ลงพื้นที่ปฏิบัติงาน ใน
วันเสาร์-อาทิตย ์
2. อยากให้ตรวจสอบ
เวลาของผู้ใช้บริการว่า
สะดวกที่จะรับ 
การบริการหรือไม ่
3.พัฒนาระบบ
ออนไลน์ให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

1. รักษามาตรฐานทีด่ีไว ้
และพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และ

นวัตกรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 116 

ตารางท่ี 65 ลำดับความสำคัญของความกังวล 

ความกังวล  

ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน  

1. สนามบิน 
2. สถาบันฝึกอบรม

การบิน 
3. หน่วยงานการบิน 4. ศูนย์ซ่อม  5. สายการบิน  6. หน่วยงานอื่นๆ  

(จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 1 ราย) 
1. เวลาในการ
ให้บริการ  

ไม่มีความเห็น 1. การปรับเปลี่ยน
ช่วงเวลาตาม
สถานการณ์ของ 
Covid-19 
 

1. ปรับเวลาการส่งมอบข้อมลู
ให้รวดเร็วมากขึ้น สอดคล้อง
กับความต้องการในการใช้งาน  
ยกตัวอย่างเช่น การขอ
หนังสือหรือจดหมายกับ 
CAAT มีหลายลำดับขั้นตอน
และต้องรอผู้มีอำนาจในการ
อนุมัติ ทำให้ต้องรอ 

1. เจ้าหน้าทีใ่ช้เวลาในการ
พิจารณาที่นานเกินไปทำให้
เวลาอาจกระชั้นชิดมากเกินไป 

1. เรื่องเวลาการให้บริการทีไ่ม่
ครอบคลมุต่อภารกิจที่ดำเนินงาน 

ไม่มีความเห็น 
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ตารางท่ี 66 ลำดับความสำคัญของความกังวล(ต่อ) 

ความกังวล 

ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน 

1. สนามบิน 
2. สถาบัน

ฝึกอบรมการบิน 
3. หน่วยงานการบิน 4. ศูนย์ซ่อม  5. สายการบิน  6. หน่วยงานอื่นๆ  

(จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 1 ราย) 
2. บุคลากรที่
ให้บริการ 

ไม่มีความเห็น 1. เรื่องของ
บุคลากรที่อาจไม่
เพียงพอของแต่
ละหน่วยงานใน
แต่ละด้าน 

1. เจ้าหน้าท่ีสามารถ
ปฎิบัติและรักษาระดับ
การบริการให้เป็น
มาตรฐานตามหลัก
สากลอย่างชัดเจน 

1. การทำงานของบุคคลากรที่อาจ
มีมากจนเกินไปและไม่สอดคล้อง
กับจำนวนบุคลากร 

1.เรื่องการไม่รับฟังหรือการไมม่ี
มาตรฐานทีไ่ม่เหมือนกันของบุคลากร
และเวลาทำงานท่ีต่างกันในบาง
ตำแหน่ง 

ไม่มีความเห็น 

3. ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

ไม่มีความเห็น 1. เรื่องการใช้
ดุลยพินิจในการ
พิจารณาและ
รับมือปัญหาที่ใช้
เวลานานอาจ
ก่อให้เกิดความ
ล่าช้า 

ไม่มีความเห็น 1. ลดการส่งมอบข้อมูลในรูปแบบ
เอกสาร โดยผลักดันให้ใช้ระบบ
สารสนเทศให้มากขึ้นเพื่อป้องกัน
เอกสารสูญหาย 

1. กังวลในการอนุมัตลิงพื้นที่การ
ปฏิบัติงาน ที่จะต้องทำเอกสารก่อน  
และรออนุมตัิ ซึ่งต่างจากเมื่อก่อนท่ี
สามารถส่งเอกสารตามไปทีหลังได้
เลย 

ไม่มีความเห็น 
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3.3.2 ประเมินการรับรู้และเข้าใจวิสัยทัศน์และพันธกิจ บทบาทของเจ้าหน้าที่ในการชี้นำ และ
การกำกับดูแลองค์กรสะท้อนค่านิยมองค์กร  
 

1) ความคิดเห็นที่มีต่อวิสัยทัศน์และพันธกิจของ กพท.  
 

การรับรู้โดยรวมที่มีต่อวิสัยทัศน์และพันธกิจหลักของ กพท. คิดเป็นร้อยละ 77.6 
ขณะที ่ระดับการแสดงพฤติกรรมโดยรวมลดลงเล็กน้อย คิดเป็นร้อยละ 77.8 (ดังตารางที่ 67)  

 
เมื่อพิจารณาในแต่ละประเด็นที่ทำการประเมินในตารางที่ 66 พบว่า ภาพรวมมีความ

โปร่งใสในการทำงานตามหลักธรรมาภิบาล เป็นประเด็นที่กลุ่มผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบินรับรู้  
มากที ่ส ุด (ร้อยละ 85.3) รองลงมาคือ การรักษาและพัฒนาระบบกำกับดูแลที ่เป็นธรรมและเป็น
มาตรฐานสากลและการให้บริการเป็นไปตามวิสัยทัศน์ (ร้อยละ 77.3 เท่ากัน) การติดตามและปฏิบัติตาม
มาตรฐานและข้อแนะนำที่พึงปฏิบัติขององค์กรระหว่างประเทศอย่างต่อเนื่องและการส่งเสริมและพัฒนา
กิจการการบินพลเรือนให้มีประสิทธิภาพและยั่งยืน (ร้อยละ 76.0) การพัฒนาองค์กร บุคลากร ระบบงาน
สนับสนุนอย่างต่อเนื่อง (ร้อยละ 73.3) ขณะที่พิจารณาในแต่ละประเด็นที่ทำการประเมินในด้านการ
แสดงออกพฤติกรรมในตารางที่ 66 พบว่า มีความสอดคล้องกับการรับรู้เช่นเดียวกัน 

 
ทั้งนี้ จุดเด่นหรือสิ่งที่ กพท. สามารถปฎิบัติได้ดีและสะท้อนถึงพันธกิจหลัก พบว่า 
 
- มีการพัฒนา ระบบกำกับดูแลที่เป็นธรรม และมีการออกกฎหมายมาอย่างชัดเจน มี 

Reference มาด้วยสามารถอธิบายได้ด้วยการแจ้งประกาศถึงการเปลี่ยนแปลงของวิสัยทัศน์ หรือพันธกิจ
ต่างๆ และมีการพยายามที่จะไปนำเอามาตรฐานของต่างชาติมาใช้ซึ ่งเป็นมาตรฐานที่ผ่านการรับรอง 
พิสูจน์มาแล้ว 

- การผลักดันให้เกิดการฝึกอบรมเพื ่อเพิ ่มทักษะในเรื่องคุณภาพการให้บริการแก่

เจ้าหน้าที่ โดยการนำเอานวัตกรรมที่มีมาตรฐานสูงกว่าเดิมมาใช้ซึ่งเป็นการดีที่มีการพัฒนาซอฟต์แวร์ที่ใช้

หลังจากที่นำเข้ามาก็มีการจัดอบรมวิธีการใช้งาน เป็นการพัฒนาทางโอเปอเรเตอร์และเจ้าหน้าที ่ของ

ทางกพท.เอง 
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- กพท. มีการจัดสัมมนาที่เชิญ Operator ไปเข้าร่วม จัดที่พัทยาการจัดงานแบบนี้จะ
ทำให้ช่วยลดความขัดแย้งได้ส่วนหนึ่งและเปิดโอกาสให้ Operator ได้พบปะพูดคุยในส่วนของ Operator 
เองและจะมีการพูดคุยระหว่าง Operator กับเจ้าหน้าที่ กพท. เพราะจะมีการจัดกลุ่มเล็กๆหลังงานเลี้ยง
ไปนั่งคุยกัน 

 
- กพท. มีการเผยแพร่ความรู้ความเข้าใจทางเว็บไซต์และมีการนัดประชุมกับหน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องตามความเหมาะสมและสามารถปฏิบัติได้ตรงตามข้อที่กำหนดไว้ 
 
- กพท. มีการปรับบริบทองค์กรให้มีความทันสมัยและสอดคล้องกับข้อกำหนดในระดับ

นานาชาติมากขึ้น ซึ่งสะท้อนได้จากการปรับข้อกำหนดหรือมาตรฐานระดับสากล รวมถึงการผลักดันให้ได้
มาตรฐานความปลอดภัยการบินยุโรป (European Aviation Safety Agency : EASA) ซึ ่งเป็นการ
ยกระดับความปลอดภัยการบินของไทยต่อไป โดยมุ่งเน้นการปรับปรุงความปลอดภัยด้านการบินอย่าง
ใกล้ชิด และลดความเสี่ยงในเรื่องความปลอดภัยของผู้โดยสารมากขึ้น 

 
- มีการพัฒนาอัพเดทโปรแกรมใหม่ซ่ึงทำให้การติดต่อได้ง่ายมากยิ่งขึ้น และช่วงหลังๆมี

การติดต่อประสานงานกับทางเจ้าหน้าที่ง่ายขึ้นเยอะและเจ้าหน้าที่มีความรู้มากขึ้นสามารถตอบคำถามให้

ข้อมูลไดดี้มีความกระตือรือร้นที่จะให้คำแนะนำเยอะขึน้ 
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อย่างไรก็ตาม มีบางประเด็นที่กลุ่มผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบินส่วนใหญ่ เล็งเห็น
ว่า กพท. ควรปรับปรุงและพัฒนาได้มากขึ้น มีประเด็นดังต่อไปนี้  

 
- การทำงานยังมีความล่าช้าในเรื่องการเผยแพร่ข่าวสาร โดยเฉพาะอย่างยิ่ง นโยบาย

การพัฒนาธุรกิจการบินต่างๆ ซึ่งส่งผลต่อระยะเวลาในการเตรียมความพร้อมของบางหน่วยงานลดลง  
ทำให้ผู้ปฎิบัติการในฝ่ายที่เกี่ยวข้องไม่มีเวลาในการศึกษาหรือทำความเข้าใจเท่าที่ควร ส่งผลให้บางครั้ง
เกิดข้อผิดพลาดที่ขัดกับข้อกำหนดที่ประกาศไว้ 

 
- เจ้าหน้าที่ กพท. ควรมีการนำความรู้มาเผยแพร่ให้มากยิ่งขึน้ เช่นมีการจัดอบรมให้กับ

ทางผู้ประกอบการ ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์กับทางผู้ประกอบการมากยิ่งขึน้ 
 
- กพท. ควรเพิ่มบทบาทในเรื่องความร่วมมือกับต่างประเทศมากกว่านี้ โดยเฉพาะ 

อย่างยิ่ง การผลักดันให้เจ้าหน้าที่ของ กพท. เข้าไปมีส่วนร่วมในองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ 

(International Civil Aviation Organization: ICAO) เพื่อเป็นการยกระดับคุณภาพของไทยให้ทัดเทียม

กับนานาชาติ 
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ตารางท่ี 67 ความคิดเห็นต่อวิสัยทัศน์และพันธกิจของ กพท.  

ความคิดเห็น 

ภาพรวม 1. สนามบิน  
2. สถาบัน

ฝึกอบรมด้านการ
บิน 

3. หน่วยงานการ
บิน  

4. ศูนย์ซ่อม  
 

5. สายการบิน 
 

6. หน่วยงานอื่นๆ  

(จำนวน 15 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 1 ราย) 
ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ 

รับรู้ พฤติกรรม รับรู้ พฤติกรรม รับรู้ พฤติกรรม รับรู้ พฤติกรรม รับรู้ พฤติกรรม รับรู้ พฤติกรรม รับรู้ พฤติกรรม 

ภาพรวมของวิสัยทัศน์และพันธกจิ 77.6 77.8 80 78.3 82.5 81.7 55.0 58.3 81.7 85 80.8 80 76.7 76.7 

1. กพท. โดยภาพรวมมคีวามโปรง่ใส
ในการท างานตามหลกัธรรมาภิบาล 

85.3 88.0 100.0 100.0 90.0 90.0 70.0 80.0 90.0 90.0 80.0 85.0 80.0 80.0 

2. การใหบ้รกิารเป็นไปตามวิสยัทศัน ์
ที่ว่า “มาตรฐานสู่ความยั่งยืน” 

77.3 81.3 70.0 70.0 90.0 85.0 50.0 70.0 70.0 90.0 85.0 85.0 80.0 80.0 

3. รกัษาและพฒันาระบบก ากบัดแูลที่
เป็นธรรมและเป็นมาตรฐานสากล 

77.3 78.7 80.0 80.0 80.0 85.0 50.0 50.0 90.0 90.0 80.0 80.0 80.0 80.0 

4. ส่งเสรมิและพฒันากิจการการบิน
พลเรือนใหม้ีประสิทธิภาพและยั่งยืน 

76.0 72.0 80.0 70.0 75.0 75.0 70.0 60.0 80.0 80.0 80.0 75.0 60.0 60.0 

5. ติดตามและปฏิบตัิตามมาตรฐาน
และขอ้แนะน าที่พึงปฏิบตัิขององคก์ร
ระหว่างประเทศอย่างต่อเนื่อง 

 
76.0 

 
74.7 

 
80.0 

 
80.0 

 
85.0 

 
85.0 

 
40.0 

 
40.0 

 
80.0 

 
70.0 

 
80.0 

 
80.0 

 
80.0 

 
80.0 

6. กพท. พฒันาองคก์ร บคุลากร 
ระบบงานสนบัสนนุอย่างต่อเนื่อง 

73.3 72.0 70.0 70.0 75.0 70.0 50.0 50.0 80.0 90.0 80.0 75.0 80.0 80.0 
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2) ความคิดเห็นที่มีต่อการประพฤติปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ กพท. ท่ีสะท้อนค่านิยมองค์กร  
 

การแสดงพฤติกรรมโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 81.9 (ดังตารางที่ 68) เมื่อพิจารณาใน 
แต่ละประเด็นที่ทำการประเมิน พบว่า ประเด็นที่เจ้าหน้าที่ กพท. สามารถแสดงออกพฤติกรรมได้ใน
ระดับสูง 3 อันแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชนโ์ดย
มิชอบ (ร้อยละ 93.3) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและปฎิบัติงานงานในหน้าที่อย่างชัดเจน 
(ร้อยละ 88.0) และ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการ (ร้อยละ 86.7) ขณะที่ 
เจ้าหน้าที่พยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าที่รับผิดชอบและเจ้าหน้าที่ใส่ใจและน้อมรับคำติชม 
หรือข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพื่อนำไปพัฒนาการบริการให้ดีขึ้น  (ร้อยละ 70.7) เป็นประเด็นที่กลุ่ม
ผู้ประกอบการอุตสาหกรรม การบินมองว่า เจ้าหน้าที่แสดงออกได้น้อยท่ีสุด 

 
ทั้งนี้ จุดเด่นหรือสิ่งที่ กพท. สามารถปฎิบัติได้ดีและสะท้อนถึงบทบาทตามค่านิยม

องค์กร พบว่า 
 

- เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการทำหน้าที่ มีการแจ้งเตือนล่วงหน้าแล้วมาถึงก็ใช
เวลาน้อยลงในการที่จะทำให้ครบตามแบบแผนซึ่งแสดงให้เห็นว่าทางเจ้าหน้าที่มีการเตรียมตัวมาเป็นอย่าง
ดี 

- กพท. มีการปรับโครงสร้างการทำงานของบุคลากร ให้สามารถทำงานได้รวดเร็วขึ้น
และมีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี ยกตัวอย่างเช่น การออกใบอนุญาต
ก่อสร้างจากเดิมทีใช้เวลาในการพิจารณา 5 เดือน เปลี่ยนเป็น 30 วัน 

 
- เจ้าหน้าที่มีการแจ้งผลการอนุมัติเอกสาร โดยจะแจ้งให้ผู้ใช้บริการรับทราบถึงเอกสาร

ที่เพิ่มเติม เพื่อให้สามารถอนุมัติผ่านได้ มีการปฏิบตัิงานตามมาตรฐานและขั้นตอนไม่เลือกปฏิบัติและมี
การนำ checklist มาใช้ในการปฏิบัติงานด้วย 

 
- ความสามารถในการตอบคำถามของเจ้าหน้าที่บางราย สามารถให้คำตอบได้อย่าง

เป็นระบบและแม่นยำ สามารถอ้างอิงถึงข้อกำหนดตามรายข้อได้เป็นอย่างดี  ซึ่งแสดงถึงความเป็นมือ
อาชีพในการให้ข้อมูล 
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- เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นที่จะกลับมาแจ้งข้อมูลที่ถูกต้องกับผู้ใช้บริการย้อนหลัง  
ซึ่งแสดงให้เห็นถึง ความใส่ใจในการค้นหาและพยายามตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 
- ในกรณีที่ไม่สามารถให้ข้อมูลได้ เจ้าหน้าที่จะอธิบายข้อมูลในเบื้องต้น และเพื่อให้

ผู้ใช้บริการได้ข้อมูลที่ครบถ้วนถูกต้อง เจ้าหน้าที่จะแนะนำฝ่ายที่เกี่ยวข้องให้ติดต่อไปสอบถามข้อมูล โดย
มีการให้เบอร์ติดต่อกับแผนกหรือเจ้าหน้าที่โดยตรง หรือบางครั้งมีการติดตามผลความก้าวหน้าให้เป็น
ระยะ 

 
- ในกรณีเร่งด่วน เจ้าหน้าที ่มีความพยายามในการแก้ไขปัญหา ทั ้งการหาข้อมูล

สนับสนุนช่วยเหลือ และช่วยประสานงานกับหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องให้ ถึงแม้จะล่วงเวลาทำงาน 
 

- เจ้าหน้าที่มีการรับฟังความคิดเห็นของผู้ใช้บริการมากขึ้น (Voice of Customers) 
สามารถเห็นได้จากมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศในการสำรวจความพึงพอใจในการใช้บริการผ่าน 
Google form แทนการตอบแบบสอบถาม 

 
- ในกรณีที่หน่วยงานต้องการติดตามข้อมูลที่เร่งด่วน เจ้าหน้าที่ก็ไม่เคยร้องขอสิทธิ

พิเศษหรือเสนอสินบน เพื่อให้การดำเนินการเสร็จรวดเร็ว หรือรัดขั้นตอนให้สั้นขึ้น ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 
กพท. มีการเน้นย้ำถึงหลักการทำงานที่โปร่งใส เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล 

 
อย่างไรก็ตาม มีบางประเด็นที่กลุ่มผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบินส่วนใหญ่ เล็งเห็น

ว่า กพท. ควรปรับปรุงและพัฒนาได้มากขึ้น มีประเด็นดังต่อไปนี้  
 

- โอกาสพัฒนาปรับปรุงผู้เชี่ยวชาญในแต่ละเรื่องอาจจะมีไม่เพียงพอเพราะว่าบางครั้งที่
เจอจะเป็นเจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์น้อยก็จะมองหาคนที่เป็นหัวหน้าทีมซึ่งหัวหน้าทีมก็ทำหน้าที่อยู่อีก
ห้องหนึ่งทำให้เกิดการล่าช้าไปบ้าง ประสบการณ์ความชำนาญของเจ้าหน้าที่ยังไม่เพียงพอ 

 
- บางครั้งมีการประสานงานภายในระหว่างแผนกล่าช้ากว่าที่กำหนด ทำให้หน่วยงาน

จำเป็นต้องติดตามเพ่ือสอบถามหลายครั้ง 
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- ความสามารถในการให้ข้อมูลหรือการสื่อสาร อธิบายของเจ้าหน้าที่  โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่ง เรื่องกฎหมายเกี่ยวกับการบินระหว่างประเทศ รวมถึงเจ้าหน้าที่ไม่สามารถให้ข้อมูลได้ถูกต้องตรงกัน 
เป็นสิ่งที่ กพท. ควรพัฒนาศักยภาพในการให้ข้อมูลมากกว่านี้ เนื่องจากบางครั้ง เจ้าหน้าที่ไม่สามารถ
อธิบายได้อย่างชัดเจนและเข้าใจได้อย่างถ่องแท้ ทำให้หน่วยงานหรือผู้ใช้บริการเกิดความสับสนได้  

 
- เพื ่อการรองรับการแก้ไขปัญหาที่เร่งด่วน ทาง กพท. ควรเพิ ่มช่องทาง Hotline  

สายด่วน 24 ชั่วโมงเนื่องจากปัญหาด้านการบินสามารถเกิดได้ตลอด ไม่ได้จำกัดเพียงเวลาทำการ
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ตารางท่ี 68 ความคิดเห็นที่มีต่อการประพฤติปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ กพท. ที่สะท้อนค่านิยมองค์กร  

ความคิดเห็น 
(เรียงจากมากไปน้อย) 

ภาพรวม 1. สนามบิน  
2. สถาบัน

ฝึกอบรมด้าน
การบิน 

3. หน่วยงาน
การบิน  

4. ศูนย์ซ่อม  
 

5. สายการ
บิน 

 
6. หน่วยงาน

อื่นๆ  
(จำนวน 15 

ราย) 
(จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 1 ราย) 

ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ 
ภาพรวมของการประพฤติปฏิบัติ 81.9 81.7 87.9 68.3 88.3 83.3 66.7 
1. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ 93.3 100.0 100.0 90.0 100.0 85.0 80.0 
2. เจ้าหน้าที่ให้ความสำคัญกับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยไม่ละเมิด หรือเปิดเผยข้อมูลโดยที่ไม่ได้รับ
อนุญาต 

88.0 80.0 95.0 80.0 90.0 90.0 80.0 

3. เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและปฎิบตัิงานงานในหน้าที่อยา่งชัดเจน 86.7 90.0 90.0 70.0 100.0 85.0 80.0 
4. เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการ 85.3 80.0 85.0 80.0 100.0 85.0 80.0 
5. เจ้าหน้าที่ใส่ใจกับปัญหาและความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และพร้อมหาแนวทางช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา 84.0 90.0 90.0 70.0 90.0 80.0 80.0 
6. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขัน้ตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือกปฏิบัต ิ 84.0 80.0 85.0 80.0 90.0 85.0 80.0 
7. เจ้าหน้าที่พยายามแก้ไขปัญหา แมว้่าจะนอกเหนอืหน้าที่รับผิดชอบ 82.7 90.0 95.0 60.0 100.0 90.0 N/A 
8. เจ้าหน้าที่มีการประสานงานและช่วยเหลือกันในแต่ละฝ่าย เพื่อใหก้ารให้บริการเป็นไปตามที่
ผู้ใช้บริการต้องการ 

81.3 90.0 80.0 70.0 80.0 85.0 80.0 

9. เจ้าหน้าที่ปฎิบัติงานด้วยความถูกต้องแม่นยำ ทั้งในเรื่องการให้ข้อมูลและขั้นตอนการทำงาน 81.3 70.0 85.0 70.0 100.0 80.0 80.0 
10. เจ้าหน้าที่ใส่ใจและน้อมรับคำติชม หรือข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพื่อนำไปพัฒนาการบรกิารให้ดี
ขึ้น 

74.7 60.0 80.0 50.0 90.0 80.0 80.0 

11. เจ้าหน้าที่สามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชนแ์ก่ผู้ใช้บริการ โดยที่ผู้ใช้บริการไม่
จำเป็นต้องเอ่ยถาม 

70.7 70.0 80.0 40.0 60.0 80.0 80.0 

12. เจ้าหน้าที่พยายามค้นหาความต้องการ และทำความเขา้ใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างตั้งใจ 70.7 80.0 90.0 60.0 60.0 75.0 N/A 
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3.3.3 ประเมินประสิทธิผลของช่องทางสื่อสารวิสัยทัศน์ ค่านิยม และแผนปฎิบัติการที่สำคัญ
ที่เกี่ยวข้อง  
 

1) ความถี่ในการติดต่อกับ กพท.  
 

สำหรับความถ่ีในการติดต่อระหว่าง กพท. ดังแสดงในตารางที่ 69 พบว่า กลุ่ม
ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบินส่วนใหญ่ (จำนวน 11 หน่วยงาน จากทั้งหมด 15 หน่วยงาน) จะติดต่อ
กับ กพท. ประมาณ 1 ครั้งต่อเดือนเป็นอย่างต่ำ คิดเป็นร้อยละ 73.3 

 
ตารางท่ี 69 ความถี่ในการติดต่อกับ กพท. 
 

ความถี่ 

ภาพรวม 1. สนามบิน  
2. สถาบัน

ฝึกอบรมด้านการ
บิน 

3. หน่วยงานการ
บิน  

4. ศูนย์ซ่อม  
 

5. สายการ
บิน 

 
6. หน่วยงาน

อื่นๆ 
(จำนวน 15 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 2 ราย) (จำนวน 4 ราย) (จำนวน 1 ราย) 

จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 
จำนว

น 
ร้อยละ จำนวน ร้อยละ 

น้อยกว่าปีละ 1 ครั้ง 0 - - - - - - - - - - - -  

ไตรมาสละ 1-2 ครั้ง
เป็นอย่างต่ำ 

4 26.7 1 50.0 - - 1 50.0 1 50.0 1 25.0 - - 

1 ครั้งต่อเดือน เป็น
อย่างต่ำ 

11 73.3 1 50.0 4 100.0 1 50.0 1 50.0 3 75.0 1 100.0 
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2) ประสบการณ์การได้รับข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางต่างๆ จาก กพท.  
 

จากผลการสำรวจประสบการณ์การได้รับข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางต่างๆ จาก 
กพท. ของกลุ่มผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน ดังแสดงในภาพที่ 13 พบว่า ในภาพรวม ส่วนใหญ่
จะได้รับข้อมูลข่าวสารผ่านเว็บไซต์ของ กพท. และเจ้าหน้าที่ของ กพท. เป็นหลัก คิดเป็นร้อยละ 100 
รองลงมาคือ ได้รับข้อมูลจากงานประชุมสัมมนา (ร้อยละ 93.8) และ เจ้าหน้าที่สายการบิน (ร้ อยละ 75) 
ขณะที่ สื่อสิ่งพิมพ์และสื่อวิทยุ (ร้อยละ 18.8 เท่ากัน) เป็นช่องทางกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรับทราบข้อมูล
ข่าวสารได้น้อยที่สุด ขณะที่ช่องทางเพ่ิมเติมที่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสาร พบว่า บางส่วนรับทราบจากอีเมล์
ของ กพท. โปสเตอร์ในสนามบิน และหนังสือราชการ 

 
เมื่อพิจารณาถึงช่องทางที่ต้องการให้ กพท. เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร ดังแสดงในภาพ

ที่ 14 พบว่า ในภาพรวม ส่วนใหญ่ยังคงต้องการให้ กพท. เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารผ่านพนักงานหรือ

เจ้าหน้าที่ของ กพท. (ร้อยละ 100) และเว็บไซต์ของ กพท. และงานประชุมสัมมนา (ร้อยละ 93.8) 

เช่นเดิม ขณะที่ แนวโน้มความต้องการให้ กพท. กระจายข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์เพิ่มมากขึ้น โดย

ต้องการให้ กพท. สนับสนุนการเผยแพร่ผ่านแอพพลิเคชั่นเฟซบุ๊กและสื่อออนไลน์ (ร้อยละ 87) ขณะที่ สื่อ

โทรทัศน์และสื่อวิทยุเป็นช่องทางที่ส่วนใหญ่เล็งเห็นว่าไม่ค่อยมีความต้องการหรือจำเป็นเท่าที ่ควร 

เนื่องจากมองว่า ช่องทางดังกล่าวไม่ได้ตอบโจทย์ต่อรูปแบบการใช้ชีวิตประจำวันหรือการดำเนินงานใน

สภาวการณ์ปัจจุบัน 
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ภาพที่ 13 ประสบการณ์การได้รับข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางต่างๆ จาก กพท. ของกลุ่มผู้ประกอบการ
อุตสาหกรรมการบิน (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 
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ภาพที่ 14 ความต้องการของกลุ่มผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบินที่มีต่อการให้ กพท. เผยแพร่ข่าวสาร
ผ่านช่องทางต่างๆ (ตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ) 
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ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาถึงข้อมูลข่าวสารที่กลุ่มผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน 
ส่วนใหญ่ต้องการจาก กพท. มีดังต่อไปนี้ 

 
1) ข้อกำหนดกฎหมายต่างๆที่เกี่ยวข้องกับสถาบันฝึกอบรมที่ได้รับรองว่าทาง กพท.

มีการดำเนินการตรงนี้อย่างไรบ้าง มีการปรับเปลี่ยนแก้ไขข้อกำหนดกฎหมายต่างๆอย่างไรบ้าง เพื่อที่เรา
จะได้ปฏิบัติตามอย่างถูกต้องและรวดเร็ว ข้อมูลของสถิติจำนวนของที่ซ่อมทั้งหมดของทั้งประเทศไทยที่อยู่
ภายใต้ กพท. ให้เป็นผู้ช่วยเก็บรวบรวมข้อมูลทำให้เป็นข้อมูลกลางไว้เผื่อทุกคนจะได้หาข้อมูลในส่วนนี้ได้
เลย 

 
2) หาก กพท. มีการออกมาตรการหรือแผนการทำงานที่รองรับกับสภาวการณ์ 

COVID-19 ที่มีความเกี่ยวข้องกับการทำงานหรือตรวจประเมินในอุตสาหกรรมการบิน ควรมีกระจาย
ข้อมูลดังกล่าวให้รับทราบ เพื่อให้หน่วยงานเตรียมความพร้อมในการรับมือและวางแผนแนวทางการ
จัดการภายในองคก์รต่อไป 
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3.3.4 ปัญหา/ อุปสรรคในการสร้างความสัมพันธ์ หรือติดต่อสื่อสารกับฝ่ายงานต่างๆ 
ภายใน กพท. และข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง  

 
ปัจจุบันการติดต่อประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะมีทั้งรูปแบบออฟไลน์และ

ออนไลน์ กล่าวคือ ส่วนใหญ่หน่วยงานจะสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่หรือพนักงานของ กพท. ผ่านทาง
โทรศัพท์ หรือบางครั้งจะติดต่อผ่านทางอีเมล์ควบคู่กัน โดยผู้ประสานงานดังกล่าว จะทำหน้าที่รับเรื่ อง
หรือความประสงค์ และส่งต่อข้อมูลไปยังแผนกหรือฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นๆ รวมถึงการส่งมอบข้อมูล
ให้หน่วยงานที่ประสานงาน  

 
ทั้งนี้ การประสานงานหรือการติดต่อดังกล่าว พบว่า สิ่งที่ กพท. สามารถปฎิบัติได้ดีและ

ทำให้กระบวนการดำเนินงานและการให้บริการราบรื่นและเป็นไปอย่างสมบูรณ์ครบถ้วน ในมุมมองของ
กลุ่มผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบินเล็งเห็น ดังนี้  

 
1) เจ้าหน้าที่หรือพนักงานของ กพท. มีความยินดี กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้ความ

ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา หรือหาข้อมูลมาสนับสนุนในการตอบข้อซักถาม ซึ่งการทำงานของเจ้าหน้าที่
สามารถทำได้ดีขึ้นกว่าเมื่อก่อน โดยสามารถส่งเสริมภาพลักษณ์ขององค์กรได้ดียิ่งขึ้น 

 
2) เจ้าหน้าที่ของ กพท. ยึดมั่นในคุณธรรม ไม่มีการรับสินบน สามารถทำงานภายใต้หลัก

ธรรมาภิบาลได้เป็นอย่างดี รวมถึงปฏิบัติและบังคับใช้กฎระเบียบกับหน่วยงานอื่นๆ อย่างเท่าเทียมและ
บังคับใช้ภายใต้มาตรการที่กำหนดไว้ 

 
3) ในภาพรวมขององค์กรและการดำเนินงาน ทั ้งระบบขั ้นตอนการให้บริการและ

เจ้าหน้าที ่ รวมถึงแบบแผนในการตรวจประเมิน มีการปรับบทบาทองค์กรหรือข้อบังคับให้มีความ
สอดคล้องกับมาตรฐานสากลมากขึ้น มีความพยายามในการศึกษากฎระเบียบข้อบังคับเกี่ยวกับมาตรการ
การบินของต่างประเทศมากขึ้น ทำให้การทำงานหรือประสานงานมีความคล่องตัวมากกว่าเมื่อก่อน 

 
4) ในการตรวจประเมิน เจ้าหน้าที่ของ กพท. จะให้คำแนะนำและชี้แนะแนวทาง รวมถึง

ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ที่จะทำให้องค์กรหรือหน่วยงานดำเนินกิจกรรมให้เป็นไปตามมาตรฐานที่บังคับใช้ 
หรือสามารถผ่านการตรวจประเมินได้ 
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อย่างไรก็ตาม บางครั้งยังมีปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการประสานงาน ซึ่งหากทาง กพท. 
พิจารณาและตระหนักถึงการแก้ไขดังกล่าว ก็อาจจะช่วยยกระดับคุณภาพการทำงานให้ดียิ่งขึ้นและสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีในการทำงาน โดยปัญหาและอุปสรรคที่เกิดข้ึนจากประสบการณ์การดำเนินงานร่วมกัน
กับ กพท. ที่ผ่านมา มีดังต่อไปนี้ 

 
1) การตอบคำถามหรือให้คำแนะนำบางครั้ง เจ้าหน้าที่บางรายจะให้คำตอบจาก

ความรู้สึกและประสบการณ์ มากกว่า การสืบค้นหรืออ้างอิงจากข้อมูลจริง เพื่อมาตอบข้อซักถาม ทำ
ให้ส่งผลต่อความเชื่อม่ันในความถูกต้องของข้อมูล  

 
บางครั้งมีการสอบถามข้อมูลหรือไม่เข้าใจเนื้อหาในเอกสารที่มีการประกาศบังคับใช้ใน

เว็บไซต์หรือจดหมายแนบ หน่วยงานจึงจำเป็นต้องติดต่อเพื่อสอบถามข้อสงสัยดังกล่าวกับเจ้าหน้าที่
โดยตรง พบว่า เจ้าหน้าที่มักจะให้ข้อมูลตามความเข้าใจของตนก่อน หรือตัดสินตามความคิดเห็นในเวลา
นั้น โดยเจ้าหน้าที่ไม่มีความพยายามที่จะสืบค้นหรือสอบถามเพ่ือความมั่นใจ ซึ่งเหตุผลดังกล่าว ทำให้เวลา
หน่วยงานได้คำตอบมา กลับไม่มีความมั่นใจและมีความกังวลต่อการนำไปใช้ เนื่องจาก หากหน่วยงาน
นำไปปฎิบัติไม่ถูกต้อง อาจจะส่งผลกระทบและผิดเงื่อนไขในระบบคุณภาพต่างๆที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ 
เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลไม่ตรงกันกับข้อมูลที่ประกาศในเว็บไซต์ ซึ่งจากเหตุผลที่กล่าวมาในข้างต้นนี้ ส่งผลต่อ
ความน่าเชื่อถือและภาพลักษณ์ขององค์กร เนื่องจาก กพท. เป็นหน่วยงานที่กำกับดูแล และตรวจสอบ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการบิน 

 
ทั้งนี้ ทาง กพท. อาจจะต้องเน้นย้ำหรือสื่อสารข้อมูลกับเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องถึงความ

รัดกุมและการเผยแพร่ข้อมูลให้มากกว่านี้ รวมถึง อาจนำระบบสารสนเทศเข้ามาบริหารจัดการเพ่ือให้เป็น
ระบบมากขึ้น หรือ แต่งตั้งทีมงานที่สามารถตอบคำถามหรือเข้ามาถกวาระการประชุมในแต่ละเฉพาะเรื่อง 
ซ่ึงจะต้องมผีู้รับผิดชอบหลักท่ีดูแลและสามารถควบคุม รู้กระบวนการทำงานทั้งหมดได้ 
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2) การแบ่งส่วนงานภายในองค์กรจำนวนมากและลำดับขั้นตอน ส่งผลต่อการเข้าถึง
หน่วยงานที่รับผิดชอบงานที่ต้องการติดต่อ ทำได้ยากและใช้เวลาในการส่งข้อมูล  

 
กพท. มีการแบ่งแผนกหรือฝ่ายรับผิดชอบที ่หลากหลาย ซึ ่งการบริหารจัดการ

โครงสร้างภายในดังกล่าว เป็นอุปสรรคในเรื่องการติดต่อประสานงานข้ามแผนกให้กับหน่วยงานหรือ
องค์กรที่ร่วมงานด้วย ซึ่งระบบการทำงานดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงความไม่คล่องตัวมากเท่าใดนัก และ
ขาดความรวดเร็วในการส่งข้อมูล นอกจากนี้ การดำเนินงานดังกล่าวนี้ ยังส่งผลต่อความไม่สามารถส่ง
ข้อมูลหรือเอกสารได้ตรงตามเวลาที่กำหนด ซึ่งส่งผลต่อความไม่พึงพอใจ ได้ อย่างไรก็ตาม ทาง กพท. 
อาจจะต้องมีการกำหนดเงื่อนไขหรือแผนการติดตามผลการติดต่อประสานงานอย่างเป็นระบบ โดยการ
กำหนดระยะเวลาที่แน่ชัด มีการบันทึกผลการติดตามทุกครั้ง โดยลงวันที่รับเรื่อง ส่งต่อเรื่องไปแผนกใด
และใครเป็นคนประสานงานต่อ เพ่ือให้ผู้ประสานงานที่ได้รับเรื่องหรือ Requirement มา สามารถติดตาม
ผลได้ง่ายและง่ายต่อการประสานงานต่อไป โดยทาง กพท. อาจนำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้า มา
พัฒนาโปรแกรมหรือระบบติดตามความก้าวหน้าของขั้นตอนการทำงาน ทำให้หน่วยงานสามารถทราบถึง
การดำเนินงานในสถานการณ์ปัจจุบันได้ (สามารถนำเลขรหัสติดตามในระบบ) 

 
3) ข้อมูลที่ประกาศใช้ในเว็บไซต์ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ไม่มีความสอดคล้อง

กัน เช่น ในเวอร์ชั่นภาษาไทยมีข้อมูลกฎระเบียบหรือมาตรการบังคับใช้ โดยสามารถดาวน์โหลดเป็น 
soft file ได้ (pdf file) แต่เวอร์ชั่นภาษาอังกฤษ ไม่มีข้อมูลดังกล่าวให้อัพโหลด เป็นต้น  

 
เนื่องจากบางหน่วยงานมีเจ้าหน้าที่หรือผู้บริหารเป็นชาวต่างชาติ หากไม่มีข้อมูล

ดังกล่าว จะส่งผลให้หน่วยงานเสียเวลาเป็นอย่างยิ่ง ในการแปลข้อมูลหรือ เสี่ยงที่จะเกิดความผิดพลาด
เรื่องความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลข่าวสารต่างๆได้ ดังนั้น ทุกครั้งที่มีการประกาศหรือบังคับใช้เป็น  
ลายลักษณ์อักษร ทาง กพท. ควรมีความพร้อมในรูปแบบของข้อมูลมากกว่านี ้ สามารถรองรับ
ภาษาต่างประเทศได้อย่างครอบคลุมสอดคล้องกับการใช้งานเวอร์ชั่นภาษาไทย 
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4) การสื่อสารข้อมูลไม่ครบถ้วน ทำให้ส่งข้อมูลผิดพลาดและต้องติดตามผลหลาย
ครั้ง  

 
บางครั้งการสื่อสารข้อมูลไปยังแผนกอื่นๆไม่มีความครบถ้วน ทำให้ได้รับข้อมูลมา    

ไม่ครบ หรือไม่ได้รับข้อมูลตามที่ต้องการ รวมถึงมีความล่าช้าในการส่งมอบจนบางครั้ง บางหน่วยงานอาจ

จำเป็นต้องติดต่อโดยตรงกับแผนกที่เกี่ยวข้องเอง ดังนั้น ในกรณีเร่งด่วนจริงๆ กพท. ควรอนุญาตให้ติดต่อ

กับแผนกที่เกี ่ยวข้องโดยตรงเอง เพื ่อลดความผิดพลาดในการส่งมอบข้อมูล และเพ่ิ มความรวดเร็ว         

ในการทำงานให้มากขึ้น หรือแม้กระทั่งเพ่ิมหรือแนะผู้ประสานงานจากแผนกอ่ืนให้รู้จักบ้าง เพ่ือแก้ไขเรื่อง

ระยะเวลาในการประสานงานและเกิดการรับรู้และความเข้าใจที่ถูกต้องตรงกัน นอกจากนี้ ผู้ประสานงาน

ก่อนที่จะส่งมอบข้อมูลให้ ควรมีการตรวจทานความถูกต้องก่อนส่งอยู่เสมอ เพื่อลดความผิดพลาดและ

แสดงถึงศักยภาพในการทำงานได้อีกด้วย 
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บทที่ 4 สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผล 
 

จากการสำรวจโครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการใน
อุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และ
นวัตกรรม ประจําปี 2564 ได้มีการสำรวจวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีกลุ่มตัวอย่างที่ทำการศึกษา จำนวน
ทั้งสิ ้น 1,209 ราย สามารถจำแนกออกตามกลุ่มเป้าหมาย คือ กลุ่มประชาชนทั่วไป จำนวน 816 
ตัวอย่าง และ กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน จำนวน 393 ตัวอย่าง ซึ่งผลการวิเคราะห์ มีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 

 
การรับรู้และประสบการณ์การติดตามข่าวสารในปัจจุบัน ในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างน้อย

กว่าครึ่งหรือคิดเป็นร้อยละ 48.4 มักจะติดตามข่าวสารเป็นประจำทุกวัน และส่วนใหญ่มักจะติดตาม
ผ่านเฟสบุ๊ค (Facebook) เป็นช่องทางหลัก คิดเป็นร้อยละ 81.3 รองลงมาคือ โทรทัศน์ (ร้อยละ 39.2
ไลน ์  (Line) (ร ้อยละ 39)) ขณะท ี ่ส ื ่อส ิ ่ งพ ิมพ ์  เช ่น หน ังส ือพ ิมพ ์  น ิตยสารและวารสาร  
เป็นต้น ช่องทางที่มีการติดตามน้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 12.5 นอกจากนี้ เฟสบุ๊ค (Facebook) ยังคง
เป็นช่องทางหลักที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ติดตามข้อมูลข่าวสาร อีกเช่นเดียวกัน คิดเป็นร้อยละ 55.2 
ทั้งนี้ เมื ่อพิจารณาตามลักษณะกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ทั้งสองกลุ่มเป้าหมายมีความสอดคล้องไปใน
ทิศทางเดียวกับภาพรวม  

 
การรับทราบข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู ้และนวัตกรรมของ กพท. พบว่า เว็บไซต์ของ

สำนักงานฯ เป็นช่องทางหลักที่ส่วนใหญ่รับทราบข้อมูลมากที่สุด (ร้อยละ 63.7) ในขณะเดียวกัน 
ยังคงต้องการให้ทาง กพท. เผยแพร่ในช่องทางเว็บไซต์ของสำนักงานฯ เป็นหลัก (ร้อยละ 69.8) ควบคู่
กับการใช้สื่อโซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุค ไลน์ เป็นต้น มากที่สุด (ร้อยละ 36.9) ทั้งนี้ ร้านค้าหรือบริษัท
เสนอ ยังเป็นอีกหนึ่งช่องทางสำคัญที่ทำให้กลุ่มประชาชนทั่วไปสามารถข้อมูลของ กพท. ได้ (ร้อยละ 
13.3) ในขณะเดียวกัน การรับทราบข้อมูลของ กพท. ผ่านบุคลากรของ CAAT ยังเป็นช่องทางสำคัญ
ในกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน คิดเป็นร้อยละ 48.1 

 
สำหรับผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และ

นวัตกรรมของ กพท. ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมอยู่ 
3.93 คะแนนจากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยกลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจโดยรวมมากกว่า
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กลุ่มอุตสาหกรรมการบิน โดยกระบวนการและการให้บริการดังกล่าวที่มีคะแนนความพึงพอใจโดย
เฉลี่ยสูงที่สุด คือ การให้ข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ ส่วนในเรื่องความหลากหลายของ
ช่องทางการเผยแพร่ เป็นกระบวนการที่มีความพึงพอใจเฉลี่ยน้อยที่สุด ในขณะเดียวกัน การวิเคราะห์
ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวม โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สัน พบว่า ทุกปัจจัยของกระบวนการและการให้บริการด้านการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร ส่งผลต่อ
ระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูงและมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในเรื่อง เนื้อหา
ข้อมูลมีความสอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวม
มากทีสุ่ด (ค่าสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.857)  

 
อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาถึงจุดแข็ง จุดอ่อนของการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้

และนวัตกรรมของ กพท. พบว่า การนำเสนอข้อมูลที ่มีความน่าเชื่อถือ ถูกต้องแม่นยำ มีความ
สอดคล้องกับเหตุการณ์ปัจจุบัน สามารถนำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง  โดยข้อมูลที่นำเสนอนั้นมี
ความเป็นกลาง ไม่มีอคติ รวมถึงมีการอ้างอิงในเชิงวิชาการที่เชื่อถือได้ในระดับสากล เป็นสิ่งที่ทาง 
กพท. สามารถทำได้ดีแล้วเป็นจุดแข็ง และควรรักษามาตรฐานไว้ ในขณะเดียวกัน ควรมุ่งเน้นแก้ไขใน
เรื่องการนำเสนอข้อมูลในรูปแบบที่เข้าใจง่าย และสื่อสารข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลา เพื่อสามารถ
นำไปใช้ประโยชน์ในปัจจุบัน อย่างไรก็ตาม ทาง กพท. ควรให้ความสำคัญเพิ่มเติมในเรื่องวิธีการหรือ
แนวทางในการนำเสนอข้อมูลให้เข้าถึงกลุ่มผู้ใช้บริการให้มากขึ้น ทั้งในเรื่องของการประยุกต์ใช้สื่อหรือ
ช่องทางในการนำเสนอที่ตอบโจทย์มากขึ้น เช่น การผลักดันให้นำเสนอในรูปแบบอินโฟกราฟฟิก ให้
เนื้อหามีความน่าสนใจและดึงดูดผู้อ่านมากขึ้น หรือ เน้นเผยแพร่ในช่องทางที่หลากหลายมากขึ้น (สื่อ
ออนไลน์ต่างๆ) เป็นต้น ทั้งนี้ สำหรับข้อเสนอแนะที่ต้องการให้ กพท. พัฒนาปรับปรุงการดำเนินงาน
ในเรื่องการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร โดยเฉพาะในเรื่องการเผยแพร่ข่าวสาร และให้ความรู้กับประชาชน
อย่างทั่วถึง (ร้อยละ 53.4) รองลงมาคือ การเข้าถึงข้อมูลและระบบการจัดเก็บข้อมูลที่ง่ายขึ้น (ร้อยละ 
48.4) 

 
สำหรับการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนและกลุ่มอุตสาหกรรมการบินที่มีต่อการใช้

บริการของ กพท. ได้มีการประเมินผล ดังนี้ 
 
จากการสำรวจการใช้บริการของ กพท. ในกลุ่มประชาชนทั่วไป พบว่า ร้อยละ 73.7 มีการใช้

บริการในเรื่องการขอขึ้นทะเบียนโดรน หรือใบอนุญาตเกี่ยวกับโดรน (ฝ่ายพิธีการบิน : FFD) และ 
ร้อยละ 25.5 มีการใช้บริการในเรื่องการร้องเรียนสิทธิผู้โดยสาร เช่น กรณีเท่ียวบินล่าช้า หรือเที่ยวบิน
ยกเลิก (ฝ่ายกำกับดูแลทางเศรษฐกิจ: ERD) รวมถึงการให้ข้อมูลประชาชน เช่น เอกสารแสดงตัวตน
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ก่อนเดินทาง / ข้อมูลด้านความปลอดภัย ฝ่ายมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยและการอำนวยความ
สะดวกในการบินพลเรือน (SFD) คิดเป็นร้อยละ 0.2 ในขณะที่ มีเพียงร้อยละ 0.1  ที่ไม่เคยใช้บริการ
กับ กพท. ขณะที่ การใช้บริการของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน พบว่า ฝ่ายงานของ กพท. ที่กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่มีโอกาสได้ใช้บริการมากที่สุด 5 อันดับแรก ได้แก่ ฝ่ายพิธีการบิน Flight Formalities 

Department (FFD) มากที ่ส ุด คิดเป็นร้อยละ 21.9 รองลงมาคือ ฝ่ายบริการข่าวสารการบิน 

Aeronautical Information Services Department (AIS) (ร้อยละ 16.3) (ฝ่ายสมควรเดินอากาศและ

วิศวกรรมการบิน Airworthiness and Aircraft Engineering Department (AIR) (ร้อยละ 14.8) ฝ่าย

มาตรฐานปฏิบัติการบิน Flight Operations Standards Department (OPS) (ร้อยละ 10.9) และฝ่าย

มาตรฐานผู้ประจำหน้าที่ Personnel Licensing Department (PEL) (ร้อยละ 7.4)   โดยฝ่ายงานของ 
กพท. ที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการน้อยที่สุด ซึ่งมีสัดส่วนไม่ถึงร้อยละ 1 ได้แก่ ฝ่ายกฎหมาย Legal 
Department (LEG) ฝ่ายประกันคุณภาพ Quality Assurance Department (QAD) 

 
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของ กพท. ในภาพรวมอยู่ในระดับพึง

พอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 คะแนนจากคะแนนเต็ม 5 คะแนน (คิดเป็นร้อยละ 80.5) โดย
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมด้านเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 (คิดเป็นร้อยละ 79.5) ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 (คิดเป็นร้อยละ 84.3) ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.05 (คิดเป็นร้อยละ 81.1) และด้านระบบออนไลน์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 (คิดเป็นร้อยละ 81.3) 
(จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน) และเมื ่อจำแนกตามปัจจัยย่อยในแต่ละด้าน พบว่า การ ให้บริการ
ตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) เป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดในด้านเวลา (ค่าเฉลี่ย 4.00) และ
ความโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต เป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดในด้านบุคลากรที่ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 
4.31) ในขณะเดียวกัน การประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ เป็น
ประเด้นที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดในด้านขั้นตอนการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 3.95) และการรักษาความ
ปลอดภัยของข้อมูลในระบบ Online มีความน่าเชื่อถือ เป็นประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงที่สุดในด้าน
ระบบออนไลน์ (ค่าเฉลี่ย 4.14) ทั้งนี้ สำหรับการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ
โดยรวม โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน พบว่า ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจโดยรวมมากที่สุด มีค่าสหสัมพันธ์สูงที่สุด (0.925) 
รองลงมาคือ ด้านการใช้งานผ่านระบบออนไลน์ (0.903) ด้านเวลา (0.900) และด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ (0.866) 

อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาถึงจุดแข็ง จุดอ่อนของการให้บริการ ควรมุ่งเน้น
แก้ไขในเรื่อง การจัดการระบบคิว ความสะดวกและรวดเร็วของขั้นตอนที่ให้บริการ การบริการควร
เป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด ความเหมาะสมในช่วงเวลาเปิด-ปิดทำการ การจัดลำดับขั้นตอนการ
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ให้บริการเป็นไปตามที่ประกาศไว้ อีกในเรื่องขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการ
ติดตามผลตอบรับ การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มีการจัดเรียงเป็นระบบ
และลำดับขั้นตอน ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตัวอักษร มีความสวยงามและอ่านได้ง่าย  รวมถึง 
ความรวดเร็ว คล่องตัวของระบบเว็บไซต์และรูปแบบของแบบฟอร์มสามารถใช้งาน ในขณะที่ นโยบาย
การดำเนินงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง มารยาทที่แสดงออกถึงความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ 
ความรู้ความสามารถในตอบข้อสงสัย การให้บริการอย่างเป็นธรรม มีความโปร่งใส ความเป็นมืออาชีพ
และมีมาตรฐานสากลและความพร้อมในการบริการอย่างสุภาพ ความรู้ความสามารถในตอบข้อสงสัย 
การให้บริการอย่างเป็นธรรม การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบออนไลน์มีความน่าเชื่อถือ
เป็นสิ่งที่ กพท. ควรรักษามาตรฐานไว้ นอกจากนี้ หาก กพท. ต้องการปรับปรุงหรือยกระดับคุณภาพ
การให้บริการ ควรมุ่งเน้นความชัดเจนในเรื่องกฎระเบียบ ข้อบังคับการบิน ประกาศหรือข้อกำหนด
ใหม่ๆ เพื่อสามารถนำไปปฎิบัติได้อย่างถูกต้อง (ร้อยละ 50.2) รองลงมาคือ กำหนดระยะเวลาการ
ให้บริการหรือกระบวนการที่ชัดเจน (ร้อยละ 43.8) มีระบบการจัดเก็บเอกสารแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือ 
สามารถอัพเดทเอกสารต่างๆได้ในเว็บไซต์ ลดการเก็บในรูปแบบเอกสาร (ร้อยละ 35.4) นอกจากนี้ 
ควรพัฒนาการทำงานให้มีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น ทั้งเรื่องการติดตามและประสานงานการ
ยื่นคำร้องต่างๆ หรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 
 

 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีต่อการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารและการให้บริการ 
ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 คะแนนจากคะแนนเต็ม 5 คะแนน 
(คิดเป็นร้อยละ 78.1) โดยกลุ่มประชาชนทั่วไปมีความพึงพอใจโดยรวม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 (คิดเป็น
ร้อยละ 81.3) กลุ่มอุตสาหกรรมการบินมีความพึงพอใจโดยรวม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58 (คิดเป็นร้อยละ 
75.3) ทั้งนี้ เพื่อการยกระดับกระบวนการทำงานและการให้บริการของ กพท. ควรมุ่งเน้นในเรื่องการ
กระจายข่าวสาร มาตรฐาน กฎระเบียบที่เก่ียวข้องอย่างทั่วถึงและเข้าใจง่าย (ร้อยละ 54.8) รองลงมา
คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ (การตอบคำถาม, การประสานงาน, การติดตามผลหรือปัญหา) 
(ร้อยละ 47.1) สำหรับกลุ่มประชาชน ขณะที่ในมุมมองของกลุ่มอุตสาหกรรมการบินจำนวน 332 ราย 
(ตารางที่ 39) เล็งเห็นว่า ทาง กพท. ควรให้ความสำคัญกับการลดจำนวนขั้นตอนและรูปแบบเอกสาร
ที ่ไม่มีความจำเป็นมากที่สุด (ร้อยละ 61.7) รองลงมา คือ การพัฒนาระบบการติดต่อ ติดตาม
กระบวนการทำงานในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ลดการใช้เอกสารแบบกระดาษ (ร้อยละ 59.9) 
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สำหรับบทบาทและภาพลักษณ์ในการบริการของ กพท. ได้มีการประเมินผล ดังนี้ 
 

สำหรับผลการวิเคราะห์การแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 คะแนนจากคะแนนเต็ม 5 คะแนน (คิดเป็นร้อยละ 71.7) 
โดยบทบาทของเจ้าหน้าที่มีคะแนนการแสดงออกพฤติกรรมโดยเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การที่เจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ ส่วนในเรื่องความพยายาม
ในค้นหาความต้องการ และทำความเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างตั้งใจ  รวมถึงความ
พยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าที ่รับผิดชอบ เป็นประเด็นที ่เจ้าหน้าที ่แสดงออก
พฤติกรรมกับกลุ่มใช้บริการได้น้อยที่สุด ในขณะเดียวกัน การวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับการ
แสดงออกพฤติกรรมโดยรวม โดยพิจารณาจากค ่าส ัมประส ิทธ ิ ์สหส ัมพ ันธ ์อย ่างง ่ายของ 
เพียร์สัน พบว่า ทุกปัจจัยหลักที่ทำการประเมิน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดับสูงและ
สูงมาก (ค่าสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.81-0.90 และ 0.91-1.00) และมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะ 
อย่างยิ่ง เรื่องการปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่เลือก
ปฏิบัติ เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่  
มีค่าสหสัมพันธ์สูงที่สุด (0.951) 

 
อย่างไรก็ตาม หากพิจารณาถึงจุดแข็ง จุดอ่อนของการแสดงออกพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ใน

การให้บริการ พบว่า การปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ขั้นตอนและข้อพึงปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และไม่
เลือกปฏิบัติ เป็นประเด็นที่เจ้าหน้าที่ กพท. สามารถทำได้ดีแล้วและเป็นจุดแข็งในการปฏิบัติงาน 
นอกจากนี้ ความรับผิดชอบและปฎิบัติงานงานในหน้าที่อย่างชัดเจน การปฏิบัติงานบนพื้นฐานความ
ถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ และการให้ความสำคัญกับข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดย
ไม่ละเมิด หรือเปิดเผยข้อมูลโดยที่ไม่ได้รับอนุญาต ซึ่งประเด็นเหล่านี้เป็นสิ่งที่เจ้าหน้าที่ควรรักษา
มาตรฐานไว้ ขณะที่มีความพยายามค้นหาความต้องการ และทำความเข้าใจถึงความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ การปฎิบัติงานด้วยความถูกต้องแม่นยำและการแก้ไขปัญหา ทั้งในเรื่องการให้ข้อมูลและ
ขั้นตอนการทำงาน หรือการพยายามแก้ไขปัญหา สามารถให้คำแนะนำหรือข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่
ผู ้ใช้บริการ โดยที่ผู ้ใช้บริการไม่จำเป็นต้องเอ่ยถาม รวมถึงการใส่ใจและน้อมรับคำติชม หรือ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพื่อนำไปพัฒนาการบริการต่อไป เป็นสิ่งที่เจ้าหน้าที่จะต้องปรับปรุง
แก้ไขอย่างเร่งด่วน นอกจากนี้ เจ้าหน้าที่ควรมีการประสานงานและช่วยเหลือกันในแต่ละฝ่าย เพื่อให้
การให้บริการเป็นไปตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ 
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จากการดำเนินงานใน 1 ปี ที ่ผ ่าน ในภาพรวมของกลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เล็งเห็นว่า 
ภาพลักษณ์ของ กพท. มีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางที่ดีขึ้นกว่าปี 2563 คิดเป็นร้อยละ 52 โดยกลุ่ม
ประชาชนทั่วไปที่มองว่าภาพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ดีขึ้นกว่าปี 2563 เล็งเห็นว่า จนท.บริการ
รวดเร็วขึ้นเมื่อมาใช้บริการ เป็นเหตุผลหลักที่ส่วนใหญ่มองว่า กพท. สามารถทำได้ดี คิดเป็นร้อยละ 
21.7 ขณะที่มีการใช้เทคโนโลยีที ่ทันสมัย / IT เข้ามาพัฒนาได้ดีข ึ ้น เป็นเหตุผลหลักที ่กลุ่ม
อุตสาหกรรมการบินส่วนใหญ่เล็งเห็นว่า กพท. สามารถทำได้ดี คิดเป็นร้อยละ 27.2 อย่างไรก็ตาม 
ร้อยละ 15 มองว่า ภาพลักษณ์การทำงานยังคงเหมือนเดิม ไม่มีการเปลี่ยนแปลง และมีเพียงร้อยละ 
0.7 ที่มองว่ามีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางที่แย่ลงกว่าปี 2563 โดยเหตุผลหลักที่เล็งเห็นว่า การ
ทำงานของ กพท. แย่ลง คือ ในเรื่องการติดตามเรื่องหรือการแจ้งการร้องเรียนไม่มีความคืบหน้า และ
การอธิบายเกี่ยวกับเอกสาร ไม่ละเอียด /ไม่ชัดเจน 
 
 

การสำรวจวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยวิธีการวิเคราะห์การสัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผู้ประกอบการ
อุตสาหกรรมการบิน จำนวนทั้งสิ้น 15 ราย สามารถจำแนกออกตามลักษณะกลุ่มธุรกิจอุตสาหกรรม
การบิน คือ กลุ่มสายการบิน จำนวน 4 ราย กลุ่มหน่วยงานการบิน จำนวน 2 ราย กลุ่มสถาบันฝึกอบ
รบด้านการบิน จำนวน 4 ราย กลุ่มสนามบิน จำนวน 2 ราย กลุ่มศูนย์ซ่อม จำนวน 2 รายและ
หน่วยงานอื่นๆ จำนวน 1 ราย ซึ่งผลการวิเคราะห์ มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 
ผลการศึกษาถึงความคาดหวัง (Expectation) และ ความต้องการ (Need) ต่อการบริการ, 

การสนับสนุนลูกค้า และการปฏิบัติการ พบว่า ด้านเวลาในการให้บริการ ส่วนใหญ่คาดหวังให้
เจ้าหน้าที่ของ กพท. ปฎิบัติงานอย่างเต็มที่และเคร่งครัดในเวลาทำการ และสามารถส่งมอบข้อมูลที่
ต้องการภายในเวลาที่กำหนด ให้รวดเร็วมากขึ้น สอดคล้องกับความต้องการในการใช้งาน นอกจากนี้ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของ กพท. ได้โดยตรงนอกเวลาทำการ ซึ่งควรจะ
รองรับเรื ่องได้หรือช่วยแก้ไขในเบื ้องต้นได้ โดยเฉพาะเวลามีประเด็นที ่เร่งด่วน ด้านบุคลากรที่
ให้บริการ หน่วยงานส่วนใหญ่คาดหวังให้เจ้าหน้าที่ของ กพท. มีความรู้และความเชี่ยวชาญ สามารถ
ให้คำแนะนำได้อย่างชัดเจน โดยเฉพาะอย่างยิ ่ง เรื ่องกฎระเบียบหรือกฎหมายที ่เกี ่ยวข้องทั้ง
ภายในประเทศและต่างประเทศให้มากกว่านี้ ซึ่งเหตุผลดังกล่าวเป็นประเด็นหลักที่จะช่วยส่งเสริม
ภาพลักษณ์ความเป็นมืออาชีพในการให้ข้อมูลของ กพท. ได้ สำหรับด้านขั้นตอนการให้บริการ ควรมี
การบริหารจัดการทำระบบภายในองค์กร ที่สามารถประสานงานได้รวดเร็ว ลดขั้นตอนทีไม่จำเป็น ลด
การส่งมอบข้อมูลในรูปแบบเอกสาร โดยผลักดันให้ใช้ระบบสารสนเทศให้มากข้ึน นอกจากนี้ ควรเน้น
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ย้ำถึงความรวดเร็วของการตัดสินใจต่างๆ ของผู้มีอำนาจ เพื่อให้ตัดสินใจหรืออนุมัติได้รวดเร็วมากข้ึน 
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะได้บริหารจัดการเวลาได้อย่างเหมาะสมต่อไป  

 
สำหรับผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อวิสัยทัศน์และพันธกิจของ กพท. ในมุมมองของ

ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบิน พบว่า ภาพรวมมีความโปร่งใสในการทำงานตามหลักธรรมาภิบาล 
เป็นประเด็นที่กลุ่มผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบินรับรู้มากที่สุด (ร้อยละ 85.3) รองลงมาคือ การ
รักษาและพัฒนาระบบกำกับดูแลที่เป็นธรรมและเป็นมาตรฐานสากล (ร้อยละ 77.3) ซึ่งสะท้อนได้จาก
มีการแจ้งถึงการเปลี่ยนแปลงของวิสัยทัศน์ หรือพันธกิจต่าง รวมถึงข้อกำหนดหรือกฎระเบียบที่
เกี่ยวข้องต่างๆ ผ่านการชี้แจงในมติที่ประชุม โดยมีการเชิญผู้แทนในแผนกต่างๆที่มีความเกี่ยวข้องเข้า
ร่วมรับฟังและแลกเปลี ่ยนความคิดเห็นอย่างสม่ำเสมอ ซึ ่งเป็นการพัฒนาระบบกำกับดูแลให้มี
มาตรฐานและเป็นธรรมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการปรับบริบทองค์กรให้มีความทันสมัยและ
สอดคล้องกับข้อกำหนดในระดับนานาชาติมากขึ ้น ซึ ่งพิจารณาได้จากการปรับข้อกำหนดหรือ
มาตรฐานระดับสากล รวมถึงการผลักดันให้ได้มาตรฐานความปลอดภัยการบินยุโรป (European 
Aviation Safety Agency : EASA) ซึ่งเป็นการยกระดับความปลอดภัยการบินของไทยต่อไป โดย
มุ่งเน้นการปรับปรุงความปลอดภัยด้านการบินอย่างใกล้ชิด และลดความเสี่ยงในเรื่องความปลอดภัย
ของผู้โดยสารมากขึ้น อย่างไรก็ตาม มีบางประเด็นที่กลุ่มผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบินสว่นใหญ่ 
เล็งเห็นว่า กพท. ควรปรับปรุงและพัฒนาได้มากขึ้น เช่น การทำงานยังมีความล่าช้าในเรื่องการ
เผยแพร่ข่าวสาร โดยเฉพาะอย่างยิ่ง นโยบายการพัฒนาธุรกิจการบินต่างๆ ซึ่งส่งผลต่อระยะเวลาใน
การเตรียมความพร้อมของบางหน่วยงานลดลง ทำให้ผู ้ปฎิบัติการในฝ่ายที่เกี ่ยวข้องไม่มีเวลาใน
การศึกษาหรือทำความเข้าใจเท่าที่ควร ส่งผลให้บางครั้งเกิดข้อผิดพลาดที่ขัดกับข้อกำหนดที่ประกาศ
ไว้ หรือการผลักดันให้เจ้าหน้าที่ของ กพท. เข้าไปมีส่วนร่วมในองค์การการบินพลเรือนระหว่าง
ประเทศ (International Civil Aviation Organization: ICAO) เพื่อเป็นการยกระดับคุณภาพของ
ไทยให้ทดัเทียมกับนานาชาติ 
 
 

สำหรับผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อการประพฤติปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ กพท. ที่สะท้อน
ค่านิยมองค์กร พบว่า ประเด็นที่เจ้าหน้าที ่ กพท. สามารถแสดงออกพฤติกรรมได้ในระดับสูง 3  
อันแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานบนพื้นฐานความถูกต้อง ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์โดยมิชอบ 
(ร้อยละ 93.3) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและปฎิบัติงานงานในหน้าที่อย่างชัดเจน 
(ร้อยละ 88.0) และ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความใส่ใจและเต็มใจในการให้บริการ (ร้อยละ 86.7) 
ขณะที่ เจ้าหน้าที่พยายามแก้ไขปัญหา แม้ว่าจะนอกเหนือหน้าที่รับผิดชอบและเจ้าหน้าที่ใส่ใจและ
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น้อมรับคำติชม หรือข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เพื่อนำไปพัฒนาการบริการให้ดีขึ้น  (ร้อยละ 70.7) 
เป็นประเด็นที่กลุ่มผู้ประกอบการอุตสาหกรรมการบินมองว่า เจ้าหน้าที่แสดงออกได้น้อยท่ีสุด 

 
ทั้งนี้ สำหรับช่องทางสื่อสารวิสัยทัศน์ ค่านิยม และแผนปฎิบัติการที่สำคัญที่เกี่ยวข้อง พบว่า 

ส่วนใหญ่มักจะติดต่อกับ กพท. ประมาณ 1 ครั้งต่อเดือนเป็นอย่างต่ำ รวมถึงได้รับข้อมูลข่าวสารผา่น
เว็บไซต์ของ กพท. และเจ้าหน้าที่ของ กพท. เป็นหลัก คิดเป็นร้อยละ 100 ขณะที่ สื่อสิ่งพิมพ์และสื่อ
วิทยุ เป็นช่องทางที่รับทราบข้อมูลข่าวสารได้น้อยที่สุด นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาถึงช่องทางที่ต้องการ
ให้ กพท. เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร พบว่า ยังคงต้องการให้ กพท. เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารผ่านพนักงาน
หรือเจ้าหน้าที่ของ กพท.และ เว็บไซต์ของ กพท. (ร้อยละ 100) และงานประชุมสัมมนา (ร้อยละ 
93.8) เช่นเดิม ขณะที่ แนวโน้มความต้องการให้ กพท. กระจายข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์เพ่ิมมาก
ขึ้น โดยต้องการให้ กพท. สนับสนุนการเผยแพร่ผ่านแอพพลิเคชั่นเฟซบุ๊กและสื่อออนไลน์ (ร้อยละ 87 
เท่ากัน) ขณะที่ สื่อโทรทัศน์และสื่อวิทยุเป็นช่องทางที่ส่วนใหญ่เล็งเห็นว่าไม่ค่อยมีความต้องการหรือ
จำเป็นเท่าที่ควร เนื่องจากมองว่า ช่องทางดังกล่าวไม่ได้ตอบโจทย์ต่อรูปแบบการใช้ชีวิตประจำวัน
หรือการดำเนินงานในสภาวการณ์ปัจจุบัน 

 
สำหรับปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการประสานงาน ซึ่งหากทาง กพท. พิจารณาและตระหนักถึง

การแก้ไขดังกล่าว ก็อาจจะช่วยยกระดับคุณภาพการทำงานให้ดียิ่งขึ้นและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีใน
การทำงาน โดยปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึ้นจากประสบการณ์การดำเนินงานร่วมกันกับ กพท. ที่ผ่าน
มา เช่น การตอบคำถามหรือให้คำแนะนำบางครั้ง เจ้าหน้าที่บางรายจะให้คำตอบจากความรู้สึกและ
ประสบการณ์ มากกว่าการสืบค้นหรืออ้างอิงจากข้อมูลจริง เพื่อมาตอบข้อซักถาม ทำให้ส่งผลต่อ
ความเชื่อมั่นในความถูกต้องของข้อมูล หรือการแบ่งส่วนงานภายในองค์กรจำนวนมากและลำดับ
ขั้นตอน ส่งผลต่อการเข้าถึงหน่วยงานที่รับผิดชอบงานที่ต้องการติดต่อ ทำได้ยากและใช้เวลาในการส่ง
ข้อมูล รวมถึงข้อมูลที่ประกาศใช้ในเว็บไซต์ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ไม่มีความสอดคล้องกัน (ใน
เวอร์ชั่นภาษาไทยมีข้อมูลกฎระเบียบหรือมาตรการบังคับใช้ โดยสามารถดาวน์โหลดเป็น soft file ได้ 
(pdf file) แต่เวอร์ชั่นภาษาอังกฤษ ไม่มีข้อมูลดังกล่าวให้อัพโหลด) เป็นต้น 

 
อย่างไรก็ตาม สำหรับข้อเสนอแนะเพื่อเป็นข้อมูลสารสนเทศการจัดทำแผนกลยุทธ์ รวมถึง

แผนการสร้างความสัมพันธ์/ บริหารจัดการ พบว่า ประเด็นที่ทาง กพท. ควรเน้นย้ำหรือตระหนักถึง 
เช่น การจัดทีมงานของ กพท. เข้าหารือกับหน่วยงานในอุตสาหกรรมการบินเป็นประจำทุกปี สำหรับชี้
แจ้งพันธกิจและสิ่งที่ต้องการให้ช่วยเหลือ เพื่อผลักดันให้เกิดข้อตกลงเชิงนโยบาย หรือขยายความ
ร่วมมือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการจัดอบรมหรือผลักดันให้เกิดความร่วมมือในการจัดทำโครงการ
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ใหม่ๆท่ีเป็นประโยชน์ เพ่ือประสิทธิภาพในความเข้าใจถึงมาตรการ ข้อกำหนดที่เก่ียวข้องกับธุรกิจการ
บิน และนำไปปฏิบัติใช้ได้อย่างถูกต้อง รวมถึงเสริมสร้างภาพลักษณ์ความเป็นมืออาชีพในการให้ข้อมูล
ของเจ้าหน้าที่ กพท. และการนำระบบออนไลน์เข้ามาช่วยในเรื่องการบริหารจัดการองค์กรภายใน  
เป็นต้น 
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ข้อเสนอแนะ 

 

1. ด้านการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรมของ กพท. 
 

1.1 พัฒนารูปแบบของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความทันสมัย สอดคล้องกับสถานการณ์ใน

ปัจจุบัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลข่าวสารผ่านออนไลน์และ Social Media ต่าง ๆ อาทิ 

ช่องทาง เว็บไซต์ของสำนักงานฯ (www.caat.or.th) และ เฟสบุ๊ค (Facebook) ซึ ่งเป็น

ช่องทางหลักที่กลุ่มตัวอย่างได้รับข้อมูลข่าวสารจาก กพท.มากที่สุด อย่างไรก็ตามบุคลากร

ของ กพท.ก็มีส่วนสำคัญที่กลุ่มตัวอย่างสามารถรับทราบข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางนี้ด้วย

เช่นกัน ทั้งนี้ ไม่ว่าจะเป็นช่องทางใดควรจะต้องอัพเดทข้อมูลให้มีความทันสมัยตลอดเวลา 

รวมถึงบุคลากรที่สื่อสารต้องมีความรู้ ความเชี่ยวชาญ และสามารถตอบข้อมูลให้ลูกค้าได้

ถูกต้อง ชัดเจน และไม่ต้องติดต่อซ้ำหลายครั้งหรือหลายขั้นตอน 

1.2 พัฒนารูปแบบของข้อมูลข่าวสารให้มีความน่าสนใจ และประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูล

ข่าวสารนั้นให้มากขึ้น โดยจากขอ้มูลที่สำรวจพบว่าความน่าสนใจของข่าวสาร และการเข้าถึง

ข้อมูลข่าวสารของ กพท. ยังมีระดับความพอใจค่อนข้างน้อยเมื่อเทียบกับประเด็นอื่น ๆ นั่น

หมายความว่า สิ่งที่จะทำให้ข้อมูลข่าวสารนั้น ๆ มีความน่าสนใจคือ การใส่รูปภาพ อะนิเมชั่น 

ไอคอน ต่าง ๆ ที่ โดยองค์ประกอบของการนำเสนอข้อมูลข่าวสารให้มีความน่าสนใจ ที่ควร

พิจารณามีดังนี้  

1.2.1  การนำเสนอข้อมูลให้สั ้นและกระชับ เพื่อตอบสนองการ Lifestyle ของคนในยุค

ปัจจุบัน  เพราะการอ่านข่าวบนโทรศัพท์มือถือผ่านช่องทางสื่อสังคมได้ในทุก ๆ ที่ 

ทุก ๆ เวลา เป็นสิ่งที่สร้างความสะดวกสบายและสอดคล้องกับการดำเนินชีวิตของคน

ในปัจจุบันได้มาก ข้อมูลข่าวจึงควรเป็นไปเพื่ออธิบายข้อมูลอย่างกระชับ สามารถ

อ่านให้เข้าใจได้อย่างรวดเร็ว 

1.2.2  ความรวดเร็ว ใช้เวลาให้คุ ้มค่า คุณสมบัติด้านความเร็วของสื่อดิจิทัลยังเป็นข้อ

ได้เปรียบ ดังนั้น การนำเสนอข่าวผ่านสื่อดิจิทัลจึงสามารถตอบสนองผู้รับสารได้แบบ

เรียลไทม์คือ ทันทีทันใด เมื่อเกิดสถานการณ์ขึ้นก็สามารถรายงานข่าวได้ทันที 
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1.2.3  การตรวจสอบข้อมูลและความถูกต้อง แนวทางการนำเสนอข้อมูล ข่าวสาร ในเรื่อง

ความถูกต้องนี้ส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากการใช้คุณสมบัติด้านความรวดเร็วของสื่อดิจิทัล

โดยขาดความระมัดระวัง รอบคอบ  

1.2.4  การเลือกใช้ข้อมูล (ข้อความ/ภาพนิ่ง/ภาพเคลื่อนไหว/กราฟิก) อย่างเหมาะสม 

ถึงแม้ว่าศักยภาพในการเผยแพร่ข้อมูลของสื่อดิจิทัลจะมีรูปแบบที่หลากหลาย แต่การ

เลือกนำเสนอข้อมูลให้เหมาะสมก็ม ีความสำคัญต่อการเข ้าถึงผ ู ้ร ับสารด้วย

เช่นเดียวกัน กล่าวคือ ต้องสามารถแยกแยะประเภทของข้อมูลและพิจารณาดูว่า 

ข้อมูลข่าวสารในลักษณะอย่างไร ควรนำเสนอด้วยข้อความ ภาพนิ่ง ภาพเคลื่อนไหว 

หรือใช้การออกแบบกราฟิกเข้ามาช่วย เช่น หากเป็นข้อมูลที่เป็นผลการวิจัยทีต้อง

รายงานตัวเลขเชิงสถิติ การนำเสนอข้อมูลด้วยภาพกราฟิกก็อาจจะช่วยให้ผู้อ่าน

เข้าใจเนื้อหาได้ง่ายขึ้น หรือหากได้คลิปวิดีโอการสัมภาษณ์บุคคลที่มีความสำคัญต่อ

เหตุการณ์มาก ๆ ก็ควรนำเสนอด้วยคลิปวิดีโอหรือภาพเคลื่อนไหว ประกอบกับ 

ข้อความสั้น ๆ ที่สามารถบอกให้ผู ้ร ับสารรู้ได้ว่า เป็นเหตุการณ์เกี ่ยวกับอะไร มี

ความสำคัญและควรจะดูคลิปวิดีโอนั้นจนจบ 

1.2.5  ใช้ประโยชน์จากคุณสมบัติการสื่อสารสองทางของสื่อ การนำเสนอข้อมูลข่าวสารบน

สื่อดิจิทัลนั้นเปิดโอกาสให้เกิดการสื ่อสารสองทาง (two way communication) 

มากขึ้น ทำให้ความสัมพันธ์ของผู้ส่งสารและผู้รับสารมีความใกล้ชิดกันมากขึ้น ซึ่ง

นำไปสู่การแลกเปลี่ยนข้อมูล รับฟัง และสำรวจความคิดจากประชาชน กลุ่มเป้าหมาย 

สามารถเปิดประเด็นข่าวให้กว้างและลึกข้ึน  

สำหรับการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนี้ เพื่อให้การใช้งานมีประสิทธิพลมากขึ้นและ
เป็นการเสริมสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรในการเป็นหน่วยงานในยุคดิจิทัล 
 

2. ด้านการให้บริการ กพท. 
 

2.1 จากการสำรวจพบว่า ประเด็นที่เรื่องของเจ้าหน้าที่ยังไม่ค่อยมีการติดตามผลและแก้ปัญหาให้

อย่างต่อเนื่อง เป็นประเด็นที่ลูกค้ารู ้สึกไม่ค่อยพึงพอใจมากนัก เพราะฉะนั้น กพท. ควร

มุ่งเน้นในเรื่องของการติดตามงานของผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มีข้อเสนอแนะต่อการให้บริการของ 

กพท.อย่างเร่งด่วน เพื่อลดความไม่พอใจดังกล่าว โดยอาจจะพิจารณาจัดตั้งหน่วยงานรับ
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เรื่องร้องเรียน ติดตามผล และแก้ไขปัญหาในหลากหลายช่องทาง อาทิ ช่องทางออนไลน์ 

หรือ Call Center ที่รับเรื่องตลอด 24 ชั่วโมง มีเจ้าหน้าที่คอยประสานงาน และเจ้าหน้าที่

ต้องมีความรู้ ความเชี่ยวชาญในเรื่องต่าง ๆ และให้ข้อมูลที่ถูกต้อง รวมถึงระบบติดตามผล

การแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า มีระบบการแจ้งเตือนให้กับลูกค้ารับทราบผ่านช่องทางการ

สื่อสารต่าง ๆ หรือ แจ้งผลการร้องเรียนผ่านระบบ SMS ที่สามารถเข้าถึงผู้ใช้บริการได้

โดยตรงและรวดเร็ว 

2.2 ระบบขั้นตอนการให้บริการที่ช้า รอนาน แล้วยุ่งยากหลายขั้นตอน เป็นประเด็นหนึ่งที่ลูกค้า

และผู้ใช้บริการยังรู้สึกไม่พอใจ ดังนั้น ทาง กพท. ควรพิจารณาลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็นลง แต่

ย ังคงไม่ม ีผลกระทบต่อการดำเนินงาน หรือเพิ ่มช่องทางที ่หลากหลายในการติดต่อ

ประสานงาน มีการกำหนดตัวชี้วัดในการปฏิบัติงาน เช่น การอนุมัติด้านเอกสารต่าง ๆ ต้อง

ใช้เวลาเท่าไหร่ หากทำไม่ได้ตามที่กำหนดควรมีการชี้แจ้งให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการทราบ หรือ

แม้กระทั่งอาจจะมีการชดเชยในการใช้เวลาที่เกินกว่ากำหนดให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้รู้สึก

ถึงความรับผิดชอบต่อการดำเนินงานของ กพท.ด้วยเช่นกัน 

2.3 ในเรื่องของความชัดเจนในเรื่องกฎระเบียบ ข้อบังคับการบิน ประกาศหรือข้อกำหนดใหม่ๆ 

เพื ่อสามารถนำไปปฎิบัติได้อย่างถูกต้อง เป็นอีกเรื ่องที ่ลูกค้าและผู ้ใช้บริการอยากให้

ดำเนินการปรับปรุง ดังนั้น ทาง กพท. ควรจะต้องมีการมุ่งเน้นการพัฒนากลไลเครื่องมือ การ

ส่งเสริมการให้ข้อมูลและความรู้ให้แก่ประชาชนให้มีประสิทธิภาพและเหมาะสมกับประชาชน

ให้มากที่สุด เช่น การจัดสัมมนาให้ความรู้ โดยมีการจัดสรรเจ้าหน้าที่ในการเป็นวิทยากร

อบรมทั้งภาคทฤษฎีและเชิงปฏิบัติให้แก่เจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องในธุรกิจการบิน

และประชาชนที่สนใจ เพ่ือให้รับทราบข้อมูลที่ถูกต้องและซักถามข้อมูลที่สนใจจากหน่วยงาน

เฉพาะทางโดยตรง รวมถึง ทาง กพท. ควรมีการจัดทำคู่มือประกอบหรือสื่อวีดิทัศน์ที่เข้าใจ

ง่ายและนำมาเผยแพร่เพื่อใช้ในการศึกษาเบื้องต้น เป็นต้น นอกจากนี้ ควรมีการจัดตั้งกลุ่ม

ฝ่ายงานที่เกี่ยวข้องเป็นศูนย์กลางในการเชื่อมโยงระหว่างประชาชน ทั้งในด้านการติดต่อ

ประสานงานและเกิดการพัฒนาองค์ความรู้ ความเข้าใจในระยะยาวและอย่างยั่งยืน 

2.4 ในเรื่องของความถูกต้องแม่นยำในการปฎิบัติงานเกี่ยวกับเอกสารประกอบ/ เอกสารยื่นคำ

ร้องและเจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการตอบคำถามและแก้ปัญหา ยังเป็นปัญหาที่ลูกค้าหรือ

ผู้ใช้บริการประสบอยู่เช่นเดียวกับปีที่ผ่านมา ยกตัวอย่างเช่น บางหน่วยงานจะสามารถติดต่อ

เจ้าหน้าที่ กพท. ได้เพียงคนเดียว และเจ้าหน้าที่ดังกล่าวจะประสานงานต่อไป ซึ่งลักษณะ
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การทำงานดังกล่าว นอกจากจะใช้เวลาในการประสานงานแล้ว ยัง เสี่ยงต่อการถ่ายทอด

ข้อมูลที่ผิดพลาด หรือบางครั้งการให้คำตอบของเจ้าหน้าที่ไม่สามารถให้ได้อย่างแน่ชัดและ

ชัดเจน เป็นต้น ดังนั้น ทาง กพท. ควรมีการปลูกฝังหรือส่งเสริมการให้ความรู้กับเจ้าหน้าที่

อย่างสม่ำเสมอ เช่น การมีระบบ E-learning เพ่ือพัฒนาความสามารถในการทำงานหรือการ

เรียนรู้งาน ไม่ใช่เพียงแค่แผนกงานหรือบริการที่รับผิดชอบอยู่แต่เพียงเท่านั้น โดยอาจจะต้อง

มีการสอดแทรกเนื้อหาหรือองค์ความรู้เบื้องต้นของแผนกต่างๆใน กพท. ให้มีการรับทราบ

ข้อมูลพื้นฐาน เพ่ือเป็นประโยชน์ในการให้ข้อมูลที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น และสามารถช่วยให้

การดำเนินงานมีความคล่องตัวมากยิ่งขึ้น โดยอาจจะต้องมีการทดสอบหรือประเมินความรู้

ตนเอง เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้ นอกจากจะเป็นการพัฒนาบุคลากรในองค์กรแล้ว ยังเป็นการ

ยกระดับภาพลักษณ์ที่มีมาตรฐานและมีความน่าเชื่อถือมากข้ึน 

3. ประเด็นอ่ืนๆ อาทิ 

3.1 ด้านเวลาการให้บริการ กพท. ควรพิจารณาในเรื่อง 

• เจ้าหน้าที่ควรพิจารณาทำงานล่วงเวลามากขึ้น หากเกิดปัญหาเร่งด่วนสามารถติดต่อ
นอกเวลาทำการได้ รวมถึงการสำรองมีเจ้าหน้าที่แสตนบายรอตลอด 24 ชม เพื่อให้การ
แก้ปัญหาเป็นไปอย่างรวดเร็ว 

• การปรับเปลี่ยนช่วงเวลาตามสถานการณ์ของ Covid-19 ให้มีความยืดหยุ่นและไปตาม
กรอบเวลาที่เหมาะสมต่อสถานการณ์ 

• ปรับเวลาการส่งมอบข้อมูลให้รวดเร็วมากขึ้น สอดคล้องกับความต้องการในการใช้งาน 
อาทิเช่น การขอหนังสือหรือจดหมายกับ CAAT มีหลายลำดับขั้นตอนและต้องรอผู้มี
อำนาจในการอนุมัติ ทำให้ต้องรอนาน นำไปใช้งานได้ไม่ทันเวลา  

 

3.2 ด้านบุคลากร กพท.ควรพิจารณาในเรื่อง 

• การเพิ ่มจำนวนบุคลากรที ่อาจไม่เพียงพอของแต่ละหน่วยงานในแต่ละด้านให้
สอดคล้องกับปริมาณของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ  

• เจ้าหน้าที่สามารถปฎิบัติและรักษาระดับการบริการให้เป็นมาตรฐานตามหลักสากล
อย่างชัดเจน มาตรฐานการทำงานของบุคลากรแต่ละคนควรมีมาตรฐานเดียวกัน และ
ให้คำตอบที่ถูกต้อง ชัดเจน และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  
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• สถานการณ์ Covid-19 ทำให้เกิดปัญหาที่เจ้าหน้าที่ WFH มากขึ้น ทำให้การติดต่อ 
ประสานงานก็ยากขึ ้นตามไปด้วย ควรพิจารณาปรับระบบการติดต่อสื่อสาร หรือ
ประสานงานที่สะดวก และสามารถได้รับคำตอบที่ชัดเจน  

 

3.3 ด้านขั้นตอนการให้บริการ กพท.ควรพิจารณาในเรื่อง 

• ลดขั้นตอนการส่งมอบข้อมูลในรูปแบบเอกสาร โดยผลักดันให้ใช้ระบบสารสนเทศให้
มากขึ้นเพ่ือป้องกันเอกสารสูญหาย 

• การอนุมัติลงพื้นที่การปฏิบัติงาน ที่จะต้องทำเอกสารก่อนและรออนุมัติ ซึ่งต่างจาก
เมื่อก่อนที่สามารถส่งเอกสารตามไปทีหลังได้เลย 

• ควรนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้เพ่ือพัฒนาระบบอิเลคทรอนิกส์ให้รวดเร็วขึ้น 

• ควรลดขั้นตอน กระบวนการต่าง ๆ ที่อาจไม่จำเป็นเพื่อลดเวลาในการดำเนินงานและ
ลดการใช้กระดาษ 

 

 
 
 

 
 
 
 
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ 

กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 149 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ 

กพท. และการเผยแพร่ข้อมลู ข่าวสาร องค์ความรู้และนวตักรรม ประจําปี 2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 150 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการใน
อุตสาหกรรมการบินตอ่การปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล 

ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 2564 
 

(ชุดประชาชนทั่วไป) 
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ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 2564 
 

(ชุดอุตสาหกรรมการบิน) 
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แบบสอบถามสำหรับการสัมภาษณเ์ชิงลึก 
ในกลุ่มผู้ประกอบการอตุสาหกรรมการบิน
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ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท.  
จำแนกตามฝ่ายหรือกลุ่ม 
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ตารางผนวก ง1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มประชาชนทั่วไป 
 

ประเด็นที่ประเมิน 

ฝ่ายพิธีการบิน (FFD) / ฝ่ายกำกับดูแลทาง
เศรษฐกิจ (ERD) (ร้องเรียน+ขึ้นทะเบียนโดรน) 

ร้องเรียนสิทธิผู้โดยสาร (ERD) ขอขึ้นทะเบียนโดรน (FFD) 

(จำนวน 809 ราย) (จำนวน 208 ราย) (จำนวน 601 ราย) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 

1. ด้านเวลา          
ความคาดหวังโดยรวมในด้านเวลา 4.01 80.3 74.3 3.72 74.4 64.2 4.11 82.3 77.8 
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านเวลา 3.97 79.4 72.1 3.61 72.2 58.2 4.09 81.9 76.9 
1.1 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) 4.04 80.8 73.9 3.73 74.7 60.7 4.14 82.8 78.2 
1.2 ความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ 3.90 78.1 68.0 3.60 72.0 56.0 4.01 80.2 72.2 
1.3 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด 4.05 81.1 73.5 3.58 71.7 54.8 4.21 84.2 79.8 
1.4 ความเหมาะสมของช่วงเวลาเปิด-ปิดที่ทำการฯ 4.10 81.9 76.0 3.75 74.9 59.6 4.21 84.3 81.5 
2. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ          
ความคาดหวังโดยรวมในด้านบุคลากร 4.29 85.8 85.3 4.07 81.3 78.7 4.37 87.4 87.5 
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านบุคลากร 4.32 86.4 86.5 4.07 81.3 77.0 4.41 88.2 89.8 
2.1 ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 4.34 86.9 85.8 4.17 83.4 79.7 4.40 88.0 87.8 
2.2 ความรู้ความสามารถในการตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้
คำแนะนำได ้

4.27 85.5 84.2 3.98 79.6 74.3 4.37 87.4 87.5 

2.3 ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากล 4.28 85.5 84.4 4.01 80.2 75.0 4.37 87.4 87.6 

หมายเหตุ:  %T2B หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 155 

ตารางผนวก ง2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มประชาชนทั่วไป (ต่อ) 
 

ประเด็นที่ประเมิน 

ฝ่ายพิธีการบิน (FFD) / ฝ่ายกำกับดูแลทาง
เศรษฐกิจ (ERD) (ร้องเรียน+ขึ้นทะเบียนโดรน) 

ร้องเรียนสิทธิผู้โดยสาร (ERD) ขอขึ้นทะเบียนโดรน (FFD) 

(จำนวน 809 ราย) (จำนวน 208 ราย) (จำนวน 601 ราย) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 

2. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ (ต่อ)          
2.4 ความถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานและการให้ข้อมลู 4.31 86.2 85.9 4.07 81.4 76.8 4.39 87.8 89.0 
2.5 การให้บริการเป็นธรรม และไม่เลือกปฏบิัติ 4.39 87.9 88.0 4.18 83.6 83.3 4.47 89.3 89.7 
2.6 มีความโปร่งใส ซื่อสัตยส์ุจรติ 4.42 88.4 88.1 4.24 84.7 83.1 4.48 89.6 89.8 
2.7 มีความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวาในการให้บริการที่ด ี 4.33 86.7 84.6 4.10 82.0 75.8 4.41 88.3 87.5 
3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ          
ความคาดหวังโดยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.16 83.2 79.2 3.92 78.4 69.8 4.24 84.8 82.4 
ความพึงพอใจโดยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.08 81.6 75.6 3.66 73.3 57.3 4.22 84.5 81.9 
3.1 การประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกีย่วกับข้ันตอนและระยะเวลา
การให้บริการ 

4.07 81.5 75.2 3.73 74.6 60.1 4.19 83.8 80.4 

3.2 ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลาย 3.84 76.8 65.1 3.46 69.3 45.5 3.97 79.4 71.8 

หมายเหตุ:  %T2B หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 156 

ตารางผนวก ง3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มประชาชนทั่วไป (ต่อ) 
 
 

ประเด็นที่ประเมิน 

ฝ่ายพิธีการบิน (FFD) / ฝ่ายกำกับดูแลทาง
เศรษฐกิจ (ERD) (ร้องเรียน+ขึ้นทะเบียนโด

รน) 
ร้องเรียนสิทธิผู้โดยสาร (ERD) ขอขึ้นทะเบียนโดรน (FFD) 

(จำนวน 809 ราย) (จำนวน 208 ราย) (จำนวน 601 ราย) 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B ค่าเฉลี่ย ร้อยละ %T2B 

4. ด้านระบบ Online          
ความคาดหวังโดยรวมในด้านการใช้งานผ่านระบบ Online 4.22 84.4 83.3 3.91 78.2 71.1 4.34 86.7 87.8 
ความพึงพอใจโดยรวมด้านการใช้งานผ่านระบบ Online 4.19 83.8 81.6 3.86 77.2 66.0 4.32 86.3 87.4 
4.1 การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มีการจดัเรียง
เป็นระบบและลำดับขั้นตอน 

4.03 80.6 74.4 3.71 74.1 60.4 4.15 83.0 79.5 

4.2 ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตวัอักษร มีความสวยงามและอ่านได้ง่าย 4.14 82.7 78.7 3.77 75.4 64.0 4.27 85.5 84.2 
4.3 ความรวดเร็วและความคล่องตัวของระบบ เช่น การแนบภาพหรือไฟล์ 4.15 82.9 78.3 3.81 76.1 63.8 4.27 85.4 83.7 
4.4 ความรวดเร็วของระบบ Online ในการเข้าใช้บริการของ CAAT ในแต่
ละฝา่ย 

4.16 83.2 80.7 3.85 76.9 67.0 4.28 85.6 85.8 

4.5 รูปแบบของแบบฟอร์ม กรอกง่าย และสะดวกต่อการใช้งาน 4.10 82.0 77.5 3.71 74.3 60.2 4.24 84.8 83.9 
4.6 ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการติดตามผลตอบรับ 4.15 83.1 78.8 3.77 75.3 62.2 4.30 85.9 85.0 
4.7 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ Online มีความนา่เช่ือถือ 4.24 84.9 81.8 3.95 79.0 69.0 4.35 87.0 86.5 

หมายเหตุ:  %T2B หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 157 

ตารางผนวก ง4 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มประชาชนทั่วไป  
 

ประเด็นที่ประเมิน 

ฝ่ายพิธีการบิน (FFD) / ฝ่ายกำกับดูแลทางเศรษฐกิจ 
(ERD) (ร้องเรียน+ขึ้นทะเบียนโดรน) 

ร้องเรียนสิทธิผู้โดยสาร (ERD) ขอขึ้นทะเบียนโดรน (FFD) 

(จำนวน 809 ราย) (จำนวน 208 ราย) (จำนวน 601 ราย) 

ค่าเฉลี่ย 

ร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย 

ร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย 

ร้อยละ 

พอใจมาก
ท่ีสุด 

พอใจ 
ปานกลาง 

พอใจน้อย
ท่ีสุด 

พอใจ 
มากที่สุด 

พอใจ 
ปานกลาง 

พอใจน้อยท่ีสุด 
พอใจ 

มากที่สุด 
พอใจ 

ปานกลาง 
พอใจน้อย

ท่ีสุด 

ความพึงพอใจโดยรวม 
4.13 

(82.6%) 
79.9% 18.4% 1.7% 3.79 

(75.9%) 
65.9% 30.8% 3.4% 4.24 

(84.9%) 
84.7% 14.1% 1.2% 

 
หมายเหตุ 
- พอใจมากท่ีสุด หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน 
- พอใจปานกลาง  หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 2-3 คะแนน 
- ไม่พอใจ หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 1 คะแนน 
 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 
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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 158 

ตารางผนวก ง5 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (ค่าเฉลี่ย) 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
FFD AIS AIR OPS PEL SFD AGA ERD ANS Service 

Center SMD APD ITD QAD LEG 

(จำนวน: ราย) (n = 
86) 

(n = 
64) 

(n = 
58) 

(n = 
43) 

(n = 
29) 

(n = 
24) 

(n = 
23) 

(n = 
19) 

(n = 
18) 

(n = 9) (n = 7) (n = 6) (n = 4) (n = 2) (n = 1) 

1. ด้านเวลา                

ความคาดหวังโดยรวมในด้านเวลา 4.10 3.94 3.96 3.86 3.31 3.57 4.18 3.61 4.24 3.33 4.29 4.00 4.50 4.00 5.00 
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านเวลา 3.89 3.83 3.98 3.81 3.03 3.48 3.86 3.06 3.94 3.56 4.14 4.00 4.50 4.00 5.00 
1.1 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) 4.03 4.05 4.09 4.07 3.48 3.50 3.78 3.75 4.00 3.33 4.29 4.00 4.33 4.00 4.00 
1.2 ความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ 3.90 3.92 4.05 3.93 2.86 3.48 3.86 3.56 3.71 3.56 4.43 3.80 4.33 4.00 4.00 
1.3 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่กำหนด 3.95 3.97 3.95 3.95 2.97 3.35 3.85 3.17 3.71 3.44 4.14 4.00 4.50 4.00 4.00 
1.4 ความเหมาะสมของช่วงเวลาให้บริการ (เปดิ-ปิดที่ทำการฯ) 3.92 3.65 4.04 3.86 3.31 3.43 4.00 3.28 3.82 3.22 3.71 3.75 4.33 4.00 4.00 
2. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ                
ความคาดหวังโดยรวมในด้านบุคลากร 4.16 4.19 4.23 4.07 3.45 3.96 4.17 4.11 3.94 3.89 4.14 4.00 4.25 4.00 4.00 
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านบุคลากร 3.99 4.10 4.23 4.02 3.21 3.83 4.09 3.74 3.88 3.78 4.14 4.00 4.25 4.00 4.00 
2.1 ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 3.99 4.11 4.32 4.05 3.59 4.00 4.09 3.95 4.18 3.67 4.43 4.00 4.00 4.00 4.00 
2.2 ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ มารยาทดี 3.96 4.05 4.19 3.93 3.38 3.83 3.96 3.68 3.76 3.89 4.14 3.80 4.25 4.00 4.00 
2.3 ความเหมาะสมในการแต่งกาย 3.88 3.98 4.23 3.88 3.14 3.79 3.91 3.63 3.65 3.56 4.29 3.75 4.00 4.00 4.00 
2.4 ความรู้ความสามารถในการตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้
คำแนะนำได้ 

3.95 4.07 4.18 4.02 3.14 3.88 3.83 3.58 3.88 3.56 4.14 3.75 4.00 4.00 4.00 

2.5 ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากล 4.07 4.20 4.26 4.07 3.41 3.83 4.05 3.79 3.94 3.78 4.29 3.75 4.25 4.00 4.00 

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 

2564 
 

บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จำกัด   l 159 

 
ตารางผนวก ง6 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (ค่าเฉลี่ย) (ต่อ) 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
FFD AIS AIR OPS PEL SFD AGA ERD ANS Service 

Center SMD APD ITD QAD LEG 

(จำนวน: ราย) (n = 
86) 

(n = 
64) 

(n = 
58) 

(n = 
43) 

(n = 
29) 

(n = 
24) 

(n = 
23) 

(n = 
19) 

(n = 
18) 

(n = 9) (n = 7) (n = 6) (n = 4) (n = 2) (n = 1) 

2. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ (ต่อ)                

2.6 มีความโปร่งใส ซื่อสัตยส์ุจรติ 4.12 4.25 4.35 4.17 3.48 4.09 4.18 3.94 3.94 3.89 4.29 3.75 4.25 4.00 4.00 
2.7 มีความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวาในการให้บริการที่ด ี 3.98 4.13 4.18 3.95 3.34 3.83 4.00 3.89 3.94 3.78 4.14 3.75 4.25 4.00 4.00 
3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                
ความคาดหวังโดยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.00 4.08 3.88 3.88 3.28 3.58 4.00 3.47 3.82 3.44 3.71 3.67 4.25 3.50 4.00 
ความพึงพอใจโดยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 3.79 3.92 3.88 3.72 3.10 3.33 3.68 3.21 3.71 3.33 3.57 3.67 4.25 3.50 4.00 
3.1 การประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกีย่วกับข้ันตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ 

3.78 3.90 3.93 3.74 3.21 3.46 3.64 3.21 3.76 3.44 3.71 3.67 4.50 3.50 4.00 

3.2 ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลาย 3.68 3.83 3.75 3.53 3.03 3.25 3.73 3.11 3.53 3.22 3.57 3.67 4.25 3.50 4.00 

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
โครงการประเมินผลความพึงพอใจของ ประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 
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ตารางผนวก ง7 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (ค่าเฉลี่ย) (ต่อ) 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
FFD AIS AIR OPS PEL SFD AGA ERD ANS Service 

Center SMD APD ITD QAD LEG 

(จำนวน: ราย) (n = 86) (n = 64) (n = 58) (n = 43) (n = 29) (n = 24) (n = 23) (n = 19) (n = 18) (n = 9) (n = 7) (n = 6) (n = 4) (n = 2) (n = 1) 

4. ด้านการใช้งานผ่านระบบ Online                

ความคาดหวังโดยรวมในด้านการใช้งานผ่านระบบ Online 4.09 4.17 3.82 3.81 3.70 3.71 3.73 3.76 3.78 3.60 3.57 4.00 4.33 3.50 -  
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านการใช้งานผ่านระบบ Online 3.82 4.08 3.71 3.63 3.60 3.57 3.53 3.53 3.67 3.60 3.57 4.00 4.33 3.50 -  
4.1 การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มี
การจัดเรียงเป็นระบบและลำดับข้ันตอน 

3.70 4.00 3.59 3.44 3.40 3.36 3.73 3.29 3.56 3.60 3.43 4.00 4.00 3.00 -  

4.2 ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตวัอักษร มีความสวยงามและ
อ่านได้ง่าย 

3.75 3.96 3.82 3.66 3.65 3.57 3.80 3.53 3.67 3.60 3.71 4.33 4.33 3.50 -  

4.3 ความรวดเร็วและความคล่องตัวของระบบ เช่น การแนบภาพ
หรือไฟล ์

3.79 3.92 3.69 3.69 3.65 3.36 3.64 3.53 3.56 3.40 3.57 4.33 4.33 3.50 -  

4.4 ความรวดเร็วของระบบ Online ในการเข้าใช้บริการของ 
CAAT ในแต่ละฝ่าย 

3.73 3.98 3.65 3.69 3.45 3.50 3.50 3.24 3.56 3.60 3.43 3.67 4.33 3.50 -  

4.5 รูปแบบของแบบฟอร์ม กรอกง่าย และสะดวกต่อการใช้งาน 3.69 3.90 3.57 3.47 3.40 3.57 3.53 3.18 3.44 3.40 3.57 4.00 4.00 3.50 -  
4.6 ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการติดตามผล
ตอบรับ 

3.87 4.10 3.73 3.59 3.50 3.50 3.47 3.24 3.56 3.40 3.29 4.00 4.33 3.50 -  

4.7 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ Online มีความ
น่าเช่ือถือ 

3.98 4.11 3.88 3.70 3.75 3.93 3.62 3.63 3.67 3.60 4.00 4.25 4.33 3.50 -  
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ตารางผนวก ง8 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (ร้อยละ) 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
FFD AIS AIR OPS PEL SFD AGA ERD ANS Service 

Center SMD APD ITD QAD LEG 

(จำนวน: ราย) (n = 
86) 

(n = 
64) 

(n = 
58) 

(n = 
43) 

(n = 
29) 

(n = 
24) 

(n = 
23) 

(n = 
19) 

(n = 
18) 

(n = 9) (n = 7) (n = 6) (n = 4) (n = 2) (n = 1) 

1. ด้านเวลา                

ความคาดหวังโดยรวมในด้านเวลา 81.9 78.7 79.3 77.2 66.2 71.3 83.6 72.2 84.7 66.7 85.7 80.0 90.0 80.0 100.0 
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านเวลา 77.9 76.5 79.6 76.3 60.7 69.6 77.3 61.1 78.8 71.1 82.9 80.0 90.0 80.0 100.0 
1.1 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) 80.5 81.1 81.8 81.4 69.6 70.0 75.6 75.0 80.0 66.7 85.7 80.0 86.7 80.0 80.0 
1.2 ความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ 78.1 78.4 81.1 78.6 57.2 69.6 77.1 71.1 74.1 71.1 88.6 76.0 86.7 80.0 80.0 
1.3 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 79.0 79.4 78.9 79.1 59.3 67.0 77.0 63.3 74.1 68.9 82.9 80.0 90.0 80.0 80.0 
1.4 ความเหมาะสมของช่วงเวลาเปิด-ปิดท่ีทำการ 78.3 73.0 80.7 77.2 66.2 68.7 80.0 65.6 76.5 64.4 74.3 75.0 86.7 80.0 80.0 
2. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ                
ความคาดหวังโดยรวมในด้านบุคลากร 83.3 83.9 84.6 81.4 69.0 79.2 83.5 82.1 78.8 77.8 82.9 80.0 85.0 80.0 80.0 
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านบุคลากร 79.8 81.9 84.6 80.5 64.1 76.7 81.7 74.7 77.6 75.6 82.9 80.0 85.0 80.0 80.0 

2.1 ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 79.8 82.3 86.3 80.9 71.7 80.0 81.7 78.9 83.5 73.3 88.6 80.0 80.0 80.0 80.0 

2.2 ความรู้ความสามารถในการตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
ให้คำแนะนำได ้

79.3 81.0 83.9 78.6 67.6 76.7 79.1 73.7 75.3 77.8 82.9 76.0 85.0 80.0 80.0 

2.3 ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากล 77.6 79.7 84.6 77.7 62.8 75.8 78.3 72.6 72.9 71.1 85.7 75.0 80.0 80.0 80.0 
2.4 ความถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานและการให้ข้อมลู 79.1 81.3 83.5 80.5 62.8 77.5 76.5 71.6 77.5 71.1 82.9 75.0 80.0 80.0 80.0 
2.5 การให้บริการเป็นธรรม และไม่เลือกปฏบิัต ิ 81.5 84.0 85.3 81.5 68.3 76.7 81.0 75.8 78.8 75.6 85.7 75.0 85.0 80.0 80.0 
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ตารางผนวก ง9 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (ร้อยละ) (ต่อ) 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
FFD AIS AIR OPS PEL SFD AGA ERD ANS Service 

Center SMD APD ITD QAD LEG 

(จำนวน: ราย) (n = 
86) 

(n = 
64) 

(n = 
58) 

(n = 
43) 

(n = 
29) 

(n = 
24) 

(n = 
23) 

(n = 
19) 

(n = 
18) 

(n = 9) (n = 7) (n = 6) (n = 4) (n = 2) (n = 1) 

2. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ (ต่อ)                

2.6 มีความโปร่งใส ซื่อสัตยส์ุจรติ 82.4 85.1 87.0 83.4 69.7 81.7 83.6 78.9 78.8 77.8 85.7 75.0 85.0 80.0 80.0 
2.7 มีความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวาในการให้บริการที่ด ี 79.5 82.7 83.5 79.0 66.9 76.7 80.0 77.9 78.8 75.6 82.9 75.0 85.0 80.0 80.0 
3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                
ความคาดหวังโดยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 80.0 81.6 77.5 77.7 65.5 71.7 80.0 69.5 76.5 68.9 74.3 73.3 85.0 70.0 80.0 
ความพึงพอใจโดยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 75.9 78.4 77.5 74.4 62.1 66.7 73.6 64.2 74.1 66.7 71.4 73.3 85.0 70.0 80.0 
3.1 การประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกีย่วกับข้ันตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ 

75.6 78.1 78.6 74.9 64.1 69.2 72.7 64.2 75.3 68.9 74.3 73.3 90.0 70.0 80.0 

3.2 ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลาย 73.7 76.5 75.1 70.7 60.7 65.0 74.5 62.1 70.6 64.4 71.4 73.3 85.0 70.0 80.0 

 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
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ตารางผนวก ง10 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (ร้อยละ) (ต่อ) 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
FFD AIS AIR OPS PEL SFD AGA ERD ANS Service 

Center SMD APD ITD QAD LEG 

(จำนวน: ราย) (n = 
86) 

(n = 64) (n = 58) (n = 43) (n = 29) (n = 24) (n = 23) (n = 19) (n = 18) (n = 9) (n = 7) (n = 6) (n = 4) (n = 2) (n = 1) 

4. ด้านการใช้งานผ่านระบบ Online                

ความคาดหวังโดยรวมในด้านการใช้งานผ่านระบบ Online 81.8 83.3 76.5 76.3 74.0 74.3 74.7 75.3 75.6 72.0 71.4 80.0 86.7 70.0 -  

ความพึงพอใจโดยรวมในด้านการใช้งานผ่านระบบ Online 76.4 81.7 74.1 72.5 72.0 71.4 70.7 70.6 73.3 72.0 71.4 80.0 86.7 70.0 -  
4.1 การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มีการ
จัดเรียงเป็นระบบและลำดับขั้นตอน 

73.9 80.0 71.8 68.8 68.0 67.1 74.7 65.9 71.1 72.0 68.6 80.0 80.0 60.0 -  

4.2 ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตวัอักษร มีความสวยงามและอ่านได้ง่าย 75.0 79.2 76.5 73.1 73.0 71.4 76.0 70.6 73.3 72.0 74.3 86.7 86.7 70.0 -  
4.3 ความรวดเร็วและความคล่องตัวของระบบ เช่น การแนบภาพหรือ
ไฟล ์

75.7 78.3 73.7 73.8 73.0 67.1 72.9 70.6 71.1 68.0 71.4 86.7 86.7 70.0 -  

4.4 ความรวดเร็วของระบบ Online ในการเข้าใช้บริการของ CAAT ใน
แต่ละฝ่าย 

74.6 79.6 72.9 73.8 69.0 70.0 70.0 64.7 71.1 72.0 68.6 73.3 86.7 70.0 -  

4.5 รูปแบบของแบบฟอร์ม กรอกง่าย และสะดวกต่อการใช้งาน 73.8 77.9 71.4 69.4 68.0 71.4 70.7 63.5 68.9 68.0 71.4 80.0 80.0 70.0 -  
4.6 ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการติดตามผลตอบ
รับ 

77.5 82.1 74.5 71.9 70.0 70.0 69.3 64.7 71.1 68.0 65.7 80.0 86.7 70.0 -  

4.7 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ Online มีความ
น่าเช่ือถือ 

79.6 82.2 77.5 74.0 75.0 78.6 72.3 72.5 73.3 72.0 80.0 85.0 86.7 70.0 -  
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ตารางผนวก ง11 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (%T2B) 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
FFD AIS AIR OPS PEL SFD AGA ERD ANS Service 

Center SMD APD ITD QAD LEG 

(จำนวน: ราย) (n = 86) (n = 64) (n = 58) (n = 43) (n = 29) (n = 24) (n = 23) (n = 19) (n = 18) (n = 9) (n = 7) (n = 6) (n = 4) (n = 2) (n = 1) 

1. ด้านเวลา                

ความคาดหวังโดยรวมในด้านเวลา 75.0 71.4 71.9 67.4 55.2 47.8 86.4 55.6 88.2 33.3 71.4 80.0 100.0 50.0 100.0 
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านเวลา 65.5 63.5 75.4 67.4 44.8 52.2 72.7 27.8 70.6 44.4 71.4 80.0 100.0 50.0 100.0 
1.1 การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) 70.0 67.9 76.4 76.2 48.1 45.5 72.2 62.5 81.3 22.2 71.4 80.0 100.0 50.0 100.0 
1.2 ความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ 63.9 66.7 77.2 69.8 41.4 43.5 76.2 55.6 70.6 44.4 85.7 60.0 100.0 50.0 100.0 
1.3 การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีกำหนด 69.9 69.8 70.2 74.4 37.9 43.5 80.0 38.9 64.7 44.4 71.4 80.0 100.0 50.0 100.0 
1.4 ความเหมาะสมของช่วงเวลาเปิด-ปิดท่ีทำการ 65.1 52.4 72.7 67.4 44.8 43.5 80.0 50.0 70.6 33.3 57.1 50.0 100.0 50.0 100.0 
2. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ                

ความคาดหวังโดยรวมในด้านบุคลากร 81.2 79.0 84.2 79.1 55.2 75.0 87.0 73.7 76.5 66.7 71.4 80.0 100.0 50.0 100.0 
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านบุคลากร 72.9 74.2 86.0 76.7 44.8 70.8 87.0 68.4 76.5 55.6 71.4 80.0 100.0 50.0 100.0 
2.1 ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 71.8 74.2 93.0 72.1 51.7 83.3 82.6 73.7 82.4 66.7 71.4 80.0 75.0 50.0 100.0 
2.2 ความรู้ความสามารถในการตอบคำถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้
คำแนะนำได ้

69.4 80.3 82.5 74.4 44.8 75.0 82.6 68.4 70.6 66.7 71.4 60.0 100.0 50.0 100.0 

2.3 ความเป็นมืออาชีพ และมีมาตรฐานสากล 67.1 74.2 82.5 74.4 41.4 66.7 78.3 57.9 70.6 55.6 85.7 75.0 75.0 50.0 100.0 
2.4 ความถูกต้องแม่นยำในการปฏิบัติงานและการให้ข้อมลู 68.2 78.7 82.5 79.1 37.9 70.8 73.9 63.2 75.0 44.4 71.4 75.0 75.0 50.0 100.0 
2.5 การให้บริการเป็นธรรม และไม่เลือกปฏบิัต ิ 75.6 78.3 87.7 80.5 51.7 75.0 85.7 68.4 76.5 55.6 85.7 75.0 100.0 50.0 100.0 

หมายเหตุ %T2B หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน 
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ตารางผนวก ง12 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (%T2B) (ต่อ) 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
FFD AIS AIR OPS PEL SFD AGA ERD ANS Service 

Center SMD APD ITD QAD LEG 

(จำนวน: ราย) (n = 86) (n = 64) (n = 58) (n = 43) (n = 29) (n = 24) (n = 23) (n = 19) (n = 18) (n = 9) (n = 7) (n = 6) (n = 4) (n = 2) (n = 1) 

2. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ (ต่อ)                

2.6 มีความโปร่งใส ซื่อสัตยส์ุจรติ 78.3 81.4 87.7 82.9 58.6 82.6 90.9 66.7 76.5 66.7 85.7 75.0 100.0 50.0 100.0 
2.7 มีความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวาในการให้บริการที่ด ี 71.8 76.7 82.5 73.2 41.4 75.0 81.8 73.7 76.5 55.6 71.4 75.0 100.0 50.0 100.0 
3. ด้านขั้นตอนการให้บริการ                
ความคาดหวังโดยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 75.6 71.4 66.7 69.8 51.7 50.0 77.3 52.6 76.5 44.4 57.1 50.0 75.0 50.0 100.0 
ความพึงพอใจโดยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 61.0 63.5 66.7 65.1 41.4 33.3 63.6 36.8 70.6 33.3 42.9 50.0 75.0 50.0 100.0 
3.1 การประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกีย่วกับข้ันตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการ 

59.3 62.9 70.2 65.1 44.8 41.7 59.1 47.4 70.6 44.4 57.1 50.0 100.0 50.0 100.0 

3.2 ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลาย 56.1 63.5 61.4 48.8 41.4 33.3 63.6 36.8 64.7 33.3 42.9 50.0 75.0 50.0 100.0 

 
หมายเหตุ %T2B หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน
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ตารางผนวก ง13 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน (%T2B) (ต่อ) 
 

ประเด็นทีป่ระเมิน 
FFD AIS AIR OPS PEL SFD AGA ERD ANS Service 

Center SMD APD ITD QAD LEG 

(จำนวน: ราย) (n = 86) (n = 64) (n = 58) (n = 43) (n = 29) (n = 24) (n = 23) (n = 19) (n = 18) (n = 9) (n = 7) (n = 6) (n = 4) (n = 2) (n = 1) 

4. ด้านการใช้งานผ่านระบบ Online                

ความคาดหวังโดยรวมในด้านการใช้งานผ่านระบบ Online 80.4 77.1 68.6 62.5 70.0 64.3 60.0 58.8 77.8 40.0 42.9 50.0 100.0 50.0 -  
ความพึงพอใจโดยรวมในด้านการใช้งานผ่านระบบ Online 67.9 70.8 60.8 59.4 65.0 57.1 60.0 52.9 66.7 40.0 42.9 50.0 100.0 50.0 -  
4.1 การจัดรูปแบบ Website ง่ายต่อการอ่านและการใช้งาน มีการ
จัดเรียงเป็นระบบและลำดับขั้นตอน 

57.1 70.8 51.0 56.3 55.0 50.0 60.0 41.2 66.7 40.0 28.6 50.0 66.7 -  -  

4.2 ขนาดตัวอักษร และรูปแบบตวัอักษร มีความสวยงามและอ่านได้ง่าย 58.9 70.8 68.6 59.4 70.0 57.1 66.7 52.9 66.7 40.0 42.9 66.7 100.0 50.0 -  
4.3 ความรวดเร็วและความคล่องตัวของระบบ เช่น การแนบภาพหรือ
ไฟล ์

60.7 64.6 60.8 62.5 70.0 57.1 50.0 52.9 55.6 40.0 42.9 66.7 100.0 50.0 -  

4.4 ความรวดเร็วของระบบ Online ในการเข้าใช้บริการของ CAAT ใน
แต่ละฝ่าย 

57.1 68.8 58.8 62.5 60.0 57.1 57.1 29.4 66.7 40.0 28.6 33.3 100.0 50.0 -  

4.5 รูปแบบของแบบฟอร์ม กรอกง่าย และสะดวกต่อการใช้งาน 58.2 66.7 56.9 56.3 60.0 57.1 46.7 35.3 55.6 40.0 42.9 50.0 66.7 50.0 -  
4.6 ขั้นตอนในการส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ายต่อการติดตามผลตอบ
รับ 

67.3 70.8 62.7 62.5 60.0 57.1 46.7 35.3 55.6 40.0 28.6 50.0 100.0 50.0 -  

4.7 การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ Online มีความ
น่าเช่ือถือ 

76.4 71.1 68.8 63.3 75.0 64.3 53.8 56.3 66.7 40.0 71.4 75.0 100.0 50.0 -  

 
หมายเหตุ %T2B หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน 



รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report)  
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ตารางผนวก ง14  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการของ กพท. จำแนกตามฝ่ายของกลุ่มอุตสาหกรรมการบิน 

ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 

ร้อยละ (%) 

พอใจมากท่ีสุด พอใจปานกลาง 
พอใจน้อย

ท่ีสุด 
(คะแนน 4-5) (คะแนน 2-3) (คะแนน 1) 

1. ฝ่ายมาตรฐานสนามบิน Aerodrome Standards Department (AGA) 3.8 76.3% 72.0% 26.8% 1.2% 
2. ฝ่ายสมควรเดินอากาศและวิศวกรรมการบิน Airworthiness and Aircraft Engineering Department (AIR) 4.0 79.1% 72.5% 27.5% - 
3. ฝ่ายบริการข่าวสารการบิน Aeronautical Information Services Department (AIS) 4.0 79.5% 67.8% 29.7% 2.5% 
4. ฝ่ายมาตรฐานบริการการเดินอากาศ Air Navigation Services Standards Department (ANS) 3.8 76.3% 71.7% 21.7% 6.7 
5. ฝ่ายกำกับดูแลทางเศรษฐกิจ Economic Regulation Department (ERD) 3.4 67.7% 46.6% 52.1% 1.4 
6. ฝ่ายพธิีการบิน Flight Formalities Department (FFD) 3.9 77.6% 66.8% 33.2% - 
7. ฝ่ายมาตรฐานปฏิบัติการบิน Flight Operations Standards Department (OPS) 3.8 76.1% 67.7% 32.3% - 
8. ฝ่ายมาตรฐานผู้ประจำหนา้ที่ Personnel Licensing Department (PEL) 3.2 64.1% 47.7% 41.1% 11.2% 
9. ฝ่ายมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยและการอำนวยความสะดวกในการบนิพลเรือน Aviation Security and Facilitation Standards Department (SFD) 3.6 71.1% 52.9 47.1% - 
10. ฝ่ายส่งเสริมอุตสาหกรรมการบิน Aviation Industry Promotion Department (APD) 3.9 78.0% 65.0% 35.0% - 
11. ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร Information and Communication Technology Department (ITD) 4.3 86.7% 93.3% 6.7% - 
12. ฝ่ายกฎหมาย Legal Department (LEG) 4.3 86.7% 100% - - 
13. ฝ่ายประกันคุณภาพ Quality Assurance Department (QAD) 3.8 75.0% 50.0% 50.0% - 
14. ฝ่ายนิรภัยการบิน Aviation Safety Management Department (SMD) 3.9 77.1% 57.1% 42.9% - 
15. Service Center ของ CAAT บริเวณชั้น 3 IT Square หลักสี ่ 3.6 71.3% 43.8% 56.3% - 

หมายเหตุ พอใจมากท่ีสุด หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 4-5 คะแนน/พอใจปานกลาง  หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างท่ีให้คะแนน 2-3 คะแนน/ พอใจน้อยที่สุด 
หมายถึง สัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างที่ให้คะแนน 1 คะแนน 


