
 

 

        
 

รายงานฉบับสมบูรณ  

โครงการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนและผูประกอบการในอุตสาหกรรมการบิน 

ตอการปฏิบัติงานของ กพท. และการเผยแพรขอมูล ขาวสาร องคความรูและนวัตกรรม 

ประจําป 2561 

 

 

 

 

เสนอตอ 

สํานักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย 

เลขท่ี 333/105 อาคารหลักส่ีพลาซา (อาคาร 2) ถนนกําแพงเพชร 6 

แขวงตลาดบางเขน เขตหลักส่ี กรุงเทพฯ 10210 

 

 

 

 

โดย 

บริษัท ซูเปอรโพล จํากัด 

คณะสาธารณสุขศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล 

เลขท่ี 420/1 อาคารสวัสดิ์-แดงสวาง (อาคาร 7) ช้ัน 3 ถ.ราชวิถี 

แขวงทุงพญาไท เขตราชเทวี 

กรุงเทพฯ 10400 

 

 

 

 

ธันวาคม 2561 

(สงวนลิขสิทธิ์ตามพระราชบัญญัติลิขสิทธิ์ พ.ศ. 2537) 
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บทสรุปผูบริหาร 

ตามท่ี บริษัท ซูเปอรโพล จํากัด  ไดดําเนินการโครงการจางสํารวจความพึงพอใจของประชาชนและ

ผูประกอบการในอุตสาหกรรมการบินตอการปฏิบัติงานของ สํานักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย  (CAAT) 

และการเผยแพรขอมูลขาวสาร องคความรูและนวัตกรรม ประจําป 2561 เพ่ือทําใหเกิดการประเมินผลและทราบ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนและผูประกอบการในอุตสาหกรรมการบินตอการปฏิบัติงานของ CAAT นํามาซ่ึง

การพัฒนาการปฏิบัติงานของ CAAT ครั้งนี้ ไดดําเนินการสํารวจจากตัวอยางรวมท้ังสิ้น 1,220 ตัวอยาง ระหวาง

เดือนธันวาคม พ.ศ. 2561 ท่ีผานมา พบวา  

 

ผลการสํารวจของกลุมผูประกอบการอุตสาหกรรมการบิน 

• ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการสํารวจผูประกอบการอุตสาหกรรมการบิน จํานวน 605 คน พบวา เกินกวา 1 ใน 3 หรือรอยละ 

38.1 มีอายุระหวาง 30-39 ป  และสวนใหญหรือรอยละ 75.5  จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี  และสวนใหญ

หรือรอยละ 48.9 ปฏิบัติงานในสังกัดฝายบริการภาคพ้ืนหรือในสวนของสํานักงาน 

• การรับรูเผยแพรขอมูลของผูประกอบการอุตสาหกรรม สวนใหญหรือรอยละ 89.9 ระบุ เคยใชเว็บไซตของ 

สํานักงานฯ  รอยละ 66.4 ระบุ เคยใช E Service  (เชน เว็บไซตรองเรียนสิทธิผูโดยสาร หรือข้ึนทะเบียนโดรน)  

และรอยละ 89.1 ระบุ เคยใช Facebook ของ CAAT  

กลูมผูประกอบการอุตสาหกรรมการ

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

การบินพลเรือนแหงประเทศไทย 

(CAAT) เปนหนวยงานของรัฐ ท่ีไม

เปน ท้ั งราชการและรั ฐวิ สาห กิจ 

รองลงมา คิดว า เปนรั ฐวิ ส าห กิจ 

หนวยงานราชการ และองคกรเอกชน 
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• ภาพรวมความพึงพอใจของตัวอยางกลุมผูประกอบการอุตสาหกรรมการบิน ตอการเผยแพรขอมูลขาวสาร  

องคความรูและนวัตกรรมของ CAAT  ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

 
• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการประเมินขอมูลขาวสาร         

องคความรูและนวัตกรรมของ CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis พบวา ทุกตัวชี้วัด

อยูในพ้ืนท่ีท่ีทําคุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)” โดยมีคาคะแนนเฉลี่ย

ท้ังในมิติของความคาดหวังและความพึงพอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึน

ไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้  อยางไรก็ตาม เม่ือพิจารณาคาคะแนนความพึงพอใจโดยรวมตอขอมูล

ขาวสารองคความรูและนวัตกรรมของ CAAT เม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนน พบวาอยูท่ี 5.92 คือ อยูในระดับพอใจ

คอนขางมาก   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 | S U P E R  P O L L  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• ภาพรวมความพึงพอใจของตัวอยางกลุมผูประกอบการอุตสาหกรรมการบิน ตอการใหบริการของ CAAT  

ในฝาย/กลุมความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT  ในฝาย/กลุม  ในภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.72 อยูในระดับ 

พึงพอใจมาก  ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

ดานการบริการ คาเฉลี่ย รอยละ แปลผล 

ดานเวลา 3.70 74.0 พึงพอใจมาก 

ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3.93 78.6 พึงพอใจมาก 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 3.54 70.8 พึงพอใจมาก 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.71 74.2 พึงพอใจมาก 

ภาพรวม 3.72 74.4 พึงพอใจมาก 
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• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการใหบริการในมิติตาง ๆ ของ  

CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis ในคุณภาพของการใหบริการ หรือ SERVQUA 

พบวา การประเมินความความหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม ซ่ึงประกอบไป

ดวย 4 ดาน คือ 1. ดานเวลา 2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.ดานสถานท่ีใหบริการ 

โดยท้ัง 4 ดาน ทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work) ” 

โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ังในมิติของความคาดหวังและความพึงพอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละ

เกินกวารอยละ 60 ข้ึนไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้ โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอการ

ใหบริการภาพรวมเม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 6.32 คะแนน 
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• ผลการประเมินโดยภาพรวมเก่ียวกับ วิสัยทัศน การเปนท่ียอมรับระดับสากล การกํากับดูแลกิจการท่ีดี

ความโปรงใสตามหลักธรรมาภิบาล และการสงเสริมพัฒนาองคกร บุคลากร เปนตนของ CAAT พบวา ความ

คาดหวังและความพึงพอใจ ตอภาพรวมของการใหบริการของ CAAT ทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT 

ท่ีควร “ควรรักษาไว(Keep UP the Good Work)” โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ังในมิติของความคาดหวังและความพึง

พอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึนไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพ

ตอไปนี้ โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอองคกร CAAT โดยภาพรวมเม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 6.23 

คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผลการสํารวจของกลุมประชาชนท่ัวไป 

• ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการสํารวจประชาชนท่ัวไป  จาํนวน 615 คน พบวา เกินกวา 1 ใน 3 หรือรอยละ 38.1 มีอายุระหวาง 

30-39 ป  และเกือบครึ่งหนึ่งหรือรอยละ 46.7  จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี  และเกิน 1 ใน 3 หรือรอยละ 

35.3 ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน  รองลงมารอยละ 19.0 อาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย รอยละ 16.6 อาชีพอาชีพ

อิสระ  และรอยละ 11.6 อาชีพขาราชการ/ลูกจางของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
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• การรับรูเผยแพรขอมูลของประชาชนท่ัวไป สวนใหญหรือรอยละ 79.5 ระบุ เคยใชเว็บไซตของสํานักงานฯ   

รอยละ 68.3 ระบุ เคยใช E Service (เชน เว็บไซตรองเรียนสิทธิผูโดยสาร หรือข้ึนทะเบียนโดรน)  และรอยละ 

71.3 ระบุ เคยใช Facebook ของ CAAT  

 

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

สํานักงานการบินพลเรือนแหงประเทศ

ไทย (CAAT) เปนรัฐวิสาหกิจ รองลงมา

คิดวาเปน หนวยงานราชการ องคกร

เอกชน และหนวยงานของรัฐท่ีไมเปนท้ัง

ราชการ 

 

 

• ภาพรวมความพึงพอใจของตัวอยางกลุมประชาชนท่ัวไป ตอการเผยแพรขอมูลขาวสาร องคความรู 

และนวัตกรรมของ CAAT ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 5 คะแนน 
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• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการประเมินขอมูลขาวสาร           

องคความรู และนวัตกรรมของ CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis พบวา เกือบทุก

ตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)” เกินกวา 3.00 และ

หากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึนไป แตมีบางตัวชี้วัด คือ รวดเร็วทันเวลาใชประโยชน มีระดับ

ความความหวังเฉลี่ยอยูท่ี 2.91 คิดเปนรอยละ 58.2 และระดับความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.36 คิดเปนรอยละ 

67.2 ตกอยูในพ้ืนท่ี “ควรลดกิจกรรมลง (Concentrate Here)” ซ่ึงมีคะแนนระดับคาดหวังต่ําแตมีระดับความพึง

พอใจสูง  ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้ อยางไรก็ตาม เม่ือพิจารณาคาคะแนนความพึงพอใจโดยรวมตอขอมูลขาวสาร 

องคความรูและนวัตกรรมของ CAAT เม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนน พบวาอยู ท่ี 5.91 คืออยูในระดับพอใจ

คอนขางมาก   
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• ภาพรวมความพึงพอใจของตัวอยางกลุมประชาชนท่ัวไป ตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย/กลุม  

ความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT  ในฝาย/กลุม  ในภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.36 อยูในระดับ  

พึงพอใจปานกลาง  ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 5 คะแนน 

 

               
• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการใหบริการในมิติตาง ๆ  

ของ CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis ในคุณภาพของการใหบริการ หรือ 

SERVQUA พบวา การประเมินความความหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม ซ่ึง

ประกอบไปดวย 4 ดาน คือ 1. ดานเวลา 2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.ดานสถานท่ี

ใหบริการโดยท้ัง 4 ดาน เกือบทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the 

Good Work)” เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึนไป แตมีบางตัวชี้วัด  ไดแก 

ในดานเวลา คือ การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด มีระดับความพึงพอใจคาเฉลี่ยอยู ท่ี 2.64                         

คิดเปนรอยละ 52.8 และดานข้ันตอนการใหบริการ คือ การจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการเปนไปตามท่ีประกาศไว 

มีระดับความพึงพอใจคาเฉลี่ยอยู ท่ี 2.87 คิดเปนรอยละ 57.4 ตกอยูในพ้ืนท่ี “ควรปรับปรุงในอันดับแรก 

ดานการบริการ คาเฉลี่ย รอยละ แปลผล 

ดานเวลา 3.18 63.6 พึงพอใจปานกลาง 

ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3.67 73.4 พึงพอใจมาก 

ดานข้ันตอนกาใหบริการ 2.95 59.0 พึงพอใจปานกลาง 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.62 72.4 พึงพอใจมาก 

ภาพรวม 3.36 67.1 พึงพอใจปานกลาง 
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(Possible Overkill) ” ซ่ึงมีระดับความคาดหวังสูง แตมีระดับความพึงพอใจต่ํา ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้ โดยมี

คะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอการใหบริการภาพรวมเม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 6.00 คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• ผลการประเมินโดยภาพรวมเก่ียวกับ วิสัยทัศน การเปนท่ียอมรับระดับสากล การกํากับดูแลกิจการท่ีดี 

ความโปรงใสตามหลักธรรมาภิบาล และการสงเสริมพัฒนาองคกร บุคลากร เปนตนของ CAAT พบวา ความ

คาดหวังและความพึงพอใจ ตอภาพรวมของการใหบริการของ CAAT ทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT 

ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)” โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ังในมิติของความคาดหวังและความพึง

พอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึนไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพ

ตอไปนี้ โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอองคกร CAAT โดยภาพรวมเม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 5.88 

คะแนน 
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ผลการสํารวจภาพรวม 

• ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

         จากการสํารวจภาพรวม จํานวน 1,220  คน พบวา เกินกวา 1 ใน 3 หรือรอยละ 36.6 มีอายุระหวาง        

30-39 ป  และสวนใหญหรือรอยละ 60.9  จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี   

• การรับรูเผยแพรขอมูลภาพรวม  สวนใหญหรือรอยละ 89.9 ระบุ เคยใช 

เว็บไซตของสํานักงานฯ  รอยละ 86.4 ระบุ เคยใช E Service (เชน เว็บไซตรองเรียนสิทธิผูโดยสาร หรือข้ึน

ทะเบียนโดรน)  และรอยละ 67.2 ระบุ เคยใช Facebook ของ CAAT  

   

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

การบินพลเรือนแห งประเทศไทย 

(CAAT) เปนรัฐวิสาหกิจ รองลงมาคิด

วาเปนหนวยงานของรัฐท่ีไมเปนท้ัง

ราชการ และองคกรเอกชน 
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• ภาพรวมความพึงพอใจภาพรวม ตอการเผยแพรขอมูลขาวสาร องคความรูและนวัตกรรมของ CAAT  ซ่ึงมี

คะแนนเต็ม 5 คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการประเมินขอมูลขาวสาร องคความรู 

และนวัตกรรมของ CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis พบวา ทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี 

คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)” โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ังในมิติของ

ความคาดหวังและความพึงพอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60 ข้ึนไปทุก

ตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้ อยางไรก็ตาม เม่ือพิจารณาคาคะแนนความพึงพอใจโดยรวมตอขอมูลขาวสาร 

องคความรูและนวัตกรรมของ CAAT เม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนน พบวาอยู ท่ี 5.92 คืออยูในระดับพอใจ

คอนขางมาก   
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• ภาพรวมความพึงพอใจภาพรวม ตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย/กลุม  ความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของ CAAT  ในฝาย/กลุม  ในภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.61 อยูในระดับ พึงพอใจมาก  ซ่ึงมีคะแนนเต็ม 5 

คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                
 

 

 

 

 

 

 

ดานการบริการ คาเฉลี่ย รอยละ แปลผล 

ดานเวลา 3.54 70.8 พึงพอใจมาก 

ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3.85 77.0 พึงพอใจมาก 

ดานข้ันตอนการใหบริการ 3.36 67.2 พึงพอใจมาก 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.68 73.6 พึงพอใจมาก 

ภาพรวม 3.61 72.2 พึงพอใจมาก 
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• เม่ือวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของตัวอยางภาพรวมในการใหบริการในมิติตาง ๆ ของ  

CAAT ดวยการวิเคราะหตามกรอบวิเคราะห Quadrant Analysis ในคุณภาพของการใหบริการ หรือ SERVQUA 

พบวา การประเมินความความหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม ซ่ึงประกอบไป

ดวย 4 ดาน คือ 1. ดานเวลา 2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 3. ดานข้ันตอนการใหบริการ 4.ดานสถานท่ีใหบริการ 

โดยท้ัง 4 ดาน ทุกตัวชี้วัดอยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)”  

โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ังในมิติของความคาดหวังและความพึงพอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละ

เกินกวารอยละ 60 ข้ึนไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้  โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอการ

ใหบริการภาพรวมเม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 6.22 คะแนน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• ผลการประเมินโดยภาพรวมเก่ียวกับ วิสัยทัศน การเปนท่ียอมรับระดับสากล การกํากับดูแลกิจการท่ีดี 

ความโปรงใสตามหลักธรรมาภิบาล และการสงเสริมพัฒนาองคกร บุคลากร เปนตนของ CAAT พบวา ทุกตัวชี้วัด

อยูในพ้ืนท่ี คุณภาพท่ีดีของ CAAT ท่ีควร “ควรรักษาไว (Keep UP the Good Work)” โดยมีคาคะแนนเฉลี่ยท้ัง

ในมิติของความคาดหวังและความพึงพอใจ เกินกวา 3.00 และหากวิเคราะหเปนคารอยละเกินกวารอยละ 60     

ข้ึนไปทุกตัวชี้วัด ดังปรากฏตามภาพตอไปนี้  โดยมีคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจตอองคกร CAAT โดยภาพรวม 

เม่ือคะแนนเต็ม 10 คะแนนอยูท่ี 6.12 คะแนน 
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• การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT  ในป พ.ศ. 2560 และ พ.ศ. 2561 ของกลุม

ผูประกอบการอุตสาหกรรมการบิน  โดยมี 4 ดาน คือ  

1. ดานเวลา ประกอบดวย การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด และรวดเร็วฉับไวในการใหบริการ 

โดยภาพรวมความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.41 คิดเปนรอยละ 60.3 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 3.19 คิดเปนรอยละ 79.8 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ ประกอบดวย ความเหมาะสมในการแตงกาย ความเต็มใจและความพรอมใน

การใหบริการอยางสุภาพ  ความรูความสามารถในการใหบริการ และเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ  ความพึงพอใจในป 

60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.81 คิดเปนรอยละ 70.3 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.70 คิดเปนรอยละ 

92.5 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

3. ดานข้ันตอนการใหบริการ ประกอบดวย การติดปาย ประกาศ หรือแจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและ

ระยะเวลาใหบริการ และการจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการเปนไปตามท่ีประกาศไว  ความพึงพอใจในป 60 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 2.50 คิดเปนรอยละ 62.5 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.22 คิดเปนรอยละ 80.5 

จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

 4. ดานสถานท่ีใหบริการ ประกอบดวย  ความชัดเจนของปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธจุดบริการ         

จุดบริการมีความเหมาะสม เขาถึงไดสะดวก  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีนั่งรอรับบริการ 

หองน้ํา ฯลฯ และความสะอาดของสถานท่ี (ภายใน CAAT)  ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.61 คิดเปน

รอยละ 65.3  ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.39 คิดเปนรอยละ 84.8 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 
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โดยภาพรวมความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม และการปฏิบัติงานสํานักงานการ

บินพลเรือนแหงประเทศไทย (CAAT) พบวา ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.58 คิดเปนรอยละ 64.6 ซ่ึง

นอยกวาระดับความพึงพอใจในป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.38 คิดเปนรอยละ 84.4 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน   

• การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในป พ.ศ. 2560 และ พ.ศ. 2561 ของกลุม

ประชาชนท่ัวไป โดยมี 4 ดาน คือ 

1. ดานเวลา ประกอบดวย การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด และรวดเร็วฉับไวในการใหบริการ 

โดยภาพรวมความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.15  คิดเปนรอยละ 78.8 ซ่ึงมากกวาความพึงพอใจป 61 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 2.15  คิดเปนรอยละ 53.8 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ ประกอบดวย ความเหมาะสมในการแตงกาย ความเต็มใจและความพรอมใน

การใหบริการอยางสุภาพ  ความรูความสามารถในการใหบริการ และเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ  ความพึงพอใจในป 

60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.54  คิดเปนรอยละ 88.5 ซ่ึงมากกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.53  คิดเปนรอยละ 

88.3 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

3. ดานข้ันตอนการใหบริการ ประกอบดวย การติดปาย ประกาศ หรือแจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและ

ระยะเวลาใหบริการ และการจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการเปนไปตามท่ีประกาศไว  ความพึงพอใจในป 60 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 3.20 คิดเปนรอยละ 80.0 ซ่ึงมากกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.33 คิดเปนรอยละ 58.3

จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

 4.ดานสถานท่ีใหบริการ ประกอบดวย  ความชัดเจนของปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธจุดบริการ         

จุดบริการมีความเหมาะสม เขาถึงไดสะดวก  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีนั่งรอรับบริการ 
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หองน้ํา ฯลฯ และความสะอาดของสถานท่ี (ภายใน CAAT)  ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.28 คิดเปน

รอยละ 82.0 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.29 คิดเปนรอยละ 82.3 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

โดยภาพรวมความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม และการปฏิบัติงานสํานักงานการ

บินพลเรือนแหงประเทศไทย (CAAT) พบวา ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.29 คิดเปนรอยละ 82.3     

ซ่ึงมากกวาระดับความพึงพอใจในป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.83 คิดเปนรอยละ 70.6 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

• การเปรียบเทียบภาพรวมความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในป พ.ศ. 2560 และ พ.ศ. 2561 

ของภาพรวม โดยมี 4 ดาน คือ  

1. ดานเวลา ประกอบดวย การใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด และรวดเร็วฉับไวในการใหบริการ 

โดยภาพรวมความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.73 คิดเปนรอยละ 68.3 ซ่ึงมากกวาความพึงพอใจป 61 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 2.68 คิดเปนรอยละ 67.0 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

2. ดานบุคลากรท่ีใหบริการ ประกอบดวย ความเหมาะสมในการแตงกาย ความเต็มใจและความพรอมใน

การใหบริการอยางสุภาพ  ความรูความสามารถในการใหบริการ และเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ  ความพึงพอใจในป 

60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.12  คิดเปนรอยละ 78.0 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.65 คิดเปนรอยละ 

91.3 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 
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3. ดานข้ันตอนการใหบริการ ประกอบดวย การติดปาย ประกาศ หรือแจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและ

ระยะเวลาใหบริการ และการจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการเปนไปตามท่ีประกาศไว  ความพึงพอใจในป 60 มี

คาเฉลี่ยอยูท่ี 2.80 คิดเปนรอยละ 70.0 ซ่ึงเทากับความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.80 คิดเปนรอยละ 70.0

จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

 4.ดานสถานท่ีใหบริการ ประกอบดวย  ความชัดเจนของปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธจุดบริการ         

จุดบริการมีความเหมาะสม เขาถึงไดสะดวก  ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ท่ีนั่งรอรับบริการ 

หองน้ํา ฯลฯ และความสะอาดของสถานท่ี (ภายใน CAAT)  ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.89 คิดเปน

รอยละ 72.3 ซ่ึงนอยกวาความพึงพอใจป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.34 คิดเปนรอยละ 83.5 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 

โดยภาพรวมความพึงพอใจตอการใหบริการของ CAAT ในฝาย / กลุม และการปฏิบัติงานสํานักงานการ

บินพลเรือนแหงประเทศไทย (CAAT) พบวา ความพึงพอใจในป 60 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 2.89 คิดเปนรอยละ 72.1     

ซ่ึงนอยกวาระดับความพึงพอใจในป 61 มีคาเฉลี่ยอยูท่ี 3.12 คิดเปนรอยละ 77.9 จากคะแนนเต็ม 4 คะแนน 
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กลาวโดยสรุป ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนและผูประกอบการโดยภาพรวมตอการ

ปฏิบัติงานของ CAAT พบวา ทุกตัวชี้วัดไดรับคาคะแนนอยูในพ้ืนท่ีของการวิเคราะหคุณภาพการบริการ 

(SERVQUA) ท่ีควรรักษาผลงานท่ีดีไว ( Keep Up the Good Work) ท้ังในเรื่องของขอมูลขาวสาร องคความรู

และนวัตกรรมของ CAAT เรื่องของการใหบริการในแตละดาน และเรื่องของภาพลักษณองคกรโดยรวมของ CAAT 

อยางไรก็ตามขอควรพิจารณาแกไขปรับปรุงเพ่ือจะทําใหความพึงพอใจสูงข้ึนอยูท่ีการลดชองวางระหวางความ

คาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีหางกันมากท่ีสุดในการศึกษาครั้งนี้คือ การใหขอมูลท่ีใชประโยชนได

จริง ความถูกตองแมนยําของขอมูล และความรวดเร็วในการใหบริการ เพ่ือทําใหความคิดของกลุมเปาหมายไมมอง

วา CAAT ยังติดกับระบบข้ันตอนของราชการท่ีทํางานลาชาหลายข้ันตอนและใชเวลานาน (Red Tape) เพ่ือทําให 

CAAT ไดรับความพึงพอใจจากกลุมเปาหมายเพ่ิมสูงข้ึนและยั่งยืนตลอดไป 
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