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บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จ ำกัด ได้รับมอบหมำยและด ำเนินกำรส ำรวจโครงกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 
ของประชำชนและผู้ประกอบกำรในอุตสำหกรรมกำรบินต่อกำรปฏิบัติงำนของ กพท. และกำรเผยแพร่ข้อมูล 
ข่ำวสำร องค์ควำมรู้และนวัตกรรม ประจ ำปี 2565 ซึ่งผลกำรส ำรวจที่ได้จะน ำมำวิเครำะห์ และใช้เป็นข้อมูล
ปรับปรุงกำรด ำเนินงำนให้มีคุณภำพตรงตำมวัตถุประสงค์ขององค์กรต่อไป ทั้งนี้ รำยงำนกำรส ำรวจโครงกำรฯ นี้  
มีเนื้อหำ 2 ส่วนหลัก คือ ส่วนที่ 1 ผลกำรส ำรวจประชำชนและผู้ประกอบกำรในอุตสำหกรรมกำรบิน (กำรวิจัย 
เชิงปริมำณ) โดยจะครอบคลุมเนื้อหำเกี่ยวกับกำรรับรู้และประสบกำรณ์กำรติดตำมข่ำวสำร ในปัจจุบัน 
ประสบกำรณ์และควำมพึงพอใจต่อกำรเผยแพร่ข้อมูล ข่ำวสำร องค์ควำมรู้และนวัตกรรมของ กพท. ควำมพึงพอใจ
ต่อกำรใช้บริกำร บทบำทและภำพลักษณ์ในกำรบริกำร กำรเปรียบเทียบภำพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบัน  
ควำมผูกพันต่อ กพท. และข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลลักษณะประชำกรศำสตร์ของกลุ่มตัวอย่ำง  
 

ส่วนที่ 2 ผลกำรวิเครำะห์กำรสัมภำษณ์เชิงลึกในกลุ่มผู้ประกอบกำรอุตสำหกรรมกำรบิน  (กำรวิจัย 
เชิงคุณภำพ) โดยจะครอบคลุมเนื้อหำเกี่ยวกับควำมคำดหวัง (Expectation) และ ควำมต้องกำร (Need)           
ต่อกำรบริกำร, กำรสนับสนุนลูกค้ำ และกำรปฏิบัติกำร กำรประเมินกำรรับรู้และเข้ำใจวิสัยทัศน์และพันธกิจ 
บทบำทตำมยุทธศำสตร์ บทบำทของเจ้ำหน้ำที่ในกำรชี้น ำ และกำรก ำกับดูแลองค์กรสะท้อนค่ำนิยมองค์กร        
กำรประเมินประสิทธิผลของช่องทำงสื่อสำรวิสัยทัศน์ ค่ำนิยม ยุทธศำสตร์ และแผนปฎิบัติกำรที่ส ำคัญที่เกี่ยวข้อง  
ปัญหำและอุปสรรคในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ หรือติดต่อสื่อสำรกับฝ่ำยงำนต่ำงๆ ภำยใน กพท. ควำมผูกพันต่อ 
กพท. และข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นข้อมูลสำรสนเทศกำรจัดท ำแผนกลยุทธ์ รวมถึงแผนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ และ
บริหำรจัดกำร 
 
 บริษัท ซีเอสเอ็น รีเสิร์ช จ ำกัด หวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำ โครงกำรประเมินผลควำมพึงพอใจของ ประชำชนและ
ผู้ประกอบกำรในอุตสำหกรรมกำรบินต่อกำรปฏิบัติงำนของ กพท. และกำรเผยแพร่ข้อมูล ข่ำวสำร องค์ควำมรู้และ
นวัตกรรม ประจ ำปี 2565 นี้ จะเป็นประโยชน์ต่อทุกภำคส่วนที่เกี่ยวข้อง ทั้งในแง่ของกำรพัฒนำปรับปรุง
กระบวนกำรด ำเนินงำนและกำรให้บริกำร รวมทั้งกำรน ำผลไปต่อยอด เพ่ื อให้กำรด ำเนินกำรบรรลุ                    
ตำมวัตถุประสงค์ยิ่งข้ึน 
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บทสรุปผู้บริหาร (Executive Summary) 
 

โครงการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนและผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินต่อ การ
ปฏิบัติงาน ของ กพท. และการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร องค์ความรู้และนวัตกรรม ประจําปี 2565 มีกลุ่มเป้าหมาย                
ที่ดําเนินการสํารวจ 2 ขอบเขต คือ การสํารวจในกลุ่มประชำชนทั่วไปและกลุ่มอุตสำหกรรมกำรบิน              
จ ำนวน 1,210 ตัวอย่ำง เพ่ือประเมินผลและทรำบถึงระดับควำมพึงพอใจที่มีต่อกำรปฏิบัติงำน รวมถึง                
กำรเผยแพร่ข้อมูล ข่ำวสำร องค์ควำมรู้และนวัตกรรมของ กพท. และน ำมำซึ่งกำรพัฒนำและยกระดับ             
กำรปฏิบัติงำนของ กพท. ต่อไป นอกจำกนี้ ได้มีกำรเก็บข้อมูลโดยกำรสัมภำษณ์หยั่งลึก (In-depth Interview) 
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือช่วยขยำยผลควำมเข้ำใจที่ได้รับจำกกำรศึกษำวิจัยเชิงปริมำณ และเป็นกำรค้นหำแนวทำง   
ในกำรตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของกลุ่มเป้ำหมำย เพ่ือตอบโจทย์ควำมต้องกำรในอุตสำหกรรม
กำรบินต่อไป ส ำหรับกำรสัมภำษณ์เชิงหยั่งลึกกับผู้ประกอบต่ำงๆ ที่เก่ียวข้อง มีจ ำนวนทั้งสิ้น 15 รำย แบ่งเป็นกลุ่ม 
สำยกำรบิน จ ำนวน 4 รำย กลุ่มหน่วยงำนกำรบิน จ ำนวน 2 รำย กลุ่มสถำบันฝึกอบรมด้ำนกำรบิน จ ำนวน 5 รำย  
กลุ่มสนำมบิน จ ำนวน 1 รำย กลุ่มหน่วยงำนอ่ืนๆ จ ำนวน 2 รำย และกลุ่มศูนย์ซ่อม จ ำนวน 1 รำย โดยในแต่ละ
ขอบเขตงำนสำมำรถสรุปผลกำรส ำรวจได้ ดังนี้ 

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อกำรเผยแพร่ข้อมูลข่ำวสำรของ กพท. ปี 2565 (ค่ำเฉลี่ย 3.79,  
ร้อยละ 75.8) มีควำมพึงพอใจโดยรวมต่อกำรเผยแพร่ข้อมูลข่ำวสำรของ กพท. น้อยกว่ำ ปี 2564 (ค่ำเฉลี่ย 3.93, 
ร้อยละ 78.7) มีค่ำเฉลี่ยลดลง 0.14 โดยกลุ่มอุตสำหกรรมกำรบินมีระดับควำมพึงพอใจโดยรวมต่อกำรเผยแพร่ข้อมูล
ข่ำวสำรของ กพท. ในปี 2565 (ค่ำเฉลี่ย 3.43 ร้อยละ 68.5) น้อยกว่ำ ปี2564 (ค่ำเฉลี่ย 3.63, ร้อยละ 72.5)  
มีค่ำเฉลี่ยลดลง 0.02 ในขณะที่ กลุ่มประชำชนทั่วไปมีระดับควำมพึงพอใจโดยรวมต่อกำรเผยแพร่ข้อมูลข่ำวสำร 
ของ กพท. ในปี 2565 (ค่ำเฉลี่ย 3.99, ร้อยละ 79.7) มำกกว่ำ ปี 2564 (ค่ำเฉลี่ย 4.10, ร้อยละ 82.0) มีค่ำเฉลี่ยลดลง 
0.11 

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจต่อกำรเผยแพร่ข้อมูล ข่ำวสำร องค์ควำมรู้และนวัตกรรมของ กพท. ในภำพรวม
อยู่ในระดับพึงพอใจมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.79, ร้อยละ 75.8) โดยกลุ่มประชำชนทั่วไปมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับพึงพอใจมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.99, ร้อยละ 79.7) ขณะที่ กลุ่มอุตสำหกรรมกำรบินมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับปำนกลำง (ค่ำเฉลี่ย 3.43, ร้อยละ 68.5) ซึ่งน้อยกว่ำกลุ่มประชำชนทั่วไป โดยกำรให้ข้อมูลที่มี 
ควำมน่ำเชื่อถือ ถูกต้องแม่นย ำเป็นประเด็นที่ส่วนใหญ่พึงพอใจมำกที่สุด ขณะที่ควำมหลำกหลำยของช่องทำง 
กำรเผยแพร่ เป็นประเด็นที่มีควำมพึงพอใจน้อยที่สุด ทั้งนี้ เรื่องควำมสำมำรถในกำรน ำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง 
เป็นปัจจัยที่มีควำมส ำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับควำมพึงพอใจโดยรวมมำกที่สุด อย่ำงไรก็ตำม กพท. ควรมุ่งเน้น
แก้ไขในเรื่องกำรน ำเสนอข้อมูลในรูปแบบที่เข้ำใจง่ำย และสื่อสำรข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลำ เป็นสิ่งที่ต้องกำรให้ 
กพท. พัฒนำปรับปรุงกำรด ำเนินงำนในเรื่องกำรเผยแพร่ข้อมูล ข่ำวสำร องค์ควำมรู้ และนวัตกรรมมำกที่สุด 
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กำรส ำรวจควำมพึงพอใจโดยรวมในกำรใช้บริกำรของ กพท. ปี 2565 (ค่ำเฉลี่ย 4.10, ร้อยละ 82.1)  
มีควำมพึงพอใจโดยรวมมำกกว่ำ ปี 2564 (ค่ำเฉลี่ย 4.05, ร้อยละ 81.1) มีค่ำเฉลี่ยเพิ่มข้ึน 0.05 โดยกลุ่มอุตสำหกรรม
กำรบินมีระดับควำมพึงพอใจโดยรวมในกำรใช้บริกำรของ กพท. ในปี 2565 (ค่ำเฉลี่ย 3.88 ร้อยละ 77.5) มำกกว่ำ  
ปี2564 (ค่ำเฉลี่ย 3.80, ร้อยละ 76.6) มีค่ำเฉลี่ยเพ่ิมขึ้น 0.08 ในขณะที่ กลุ่มประชำชนทั่วไปมีระดับควำมพึงพอใจ
โดยรวมในกำรใช้บริกำรของ กพท. ในปี 2565 (ค่ำเฉลี่ย 4.21, ร้อยละ 84.2) มำกกว่ำ ปี2564 (ค่ำเฉลี่ย 4.20,  
ร้อยละ 83.1) มีค่ำเฉลี่ยเพ่ิมข้ึน 0.01 

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของ กพท. ในภำพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมำก (ค่ำเฉลี่ย 4.10, 
ร้อยละ 82.1) โดยกลุ่มประชำชนทั่วไปมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมำกที่สุด (ค่ำเฉลี่ย 4.21,  
ร้อยละ 84.2) ขณะที่ กลุ่มอุตสำหกรรมกำรบินมีควำมพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.88, ร้อยละ 
77.5) โดยด้ำนกำรใช้งำนผ่ำนระบบออนไลน์เป็นปัจจัยที่มีควำมส ำคัญและมีอิทธิพลต่อระดับควำมพึงพอใจ  
โดยรวมมำกที่สุด และเม่ือพิจำรณำในแต่ละปัจจัย พบว่ำ กำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อนหลัง )ระบบคิว(  เป็นประเด็น
ที่มีควำมพึงพอใจสูงที่สุดในด้ำนเวลำ และควำมโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต เป็นประเด็นที่มีควำมพึงพอใจสูงที่สุด 
ในด้ำนบุคลำกรที่ ให้บริกำร ในขณะเดียวกัน กำรประกำศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลำ 
กำรให้บริกำรเป็นประเด็นที่มีควำมพึงพอใจสูงที่สุดในด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร และกำรรักษำควำมปลอดภัย  
ของข้อมูลในระบบ Online มีควำมน่ำเชื่อถือ เป็นประเด็นที่มีควำมพึงพอใจสูงที่สุดในด้ำนระบบออนไลน์  
อย่ำงไรก็ตำม กำรประกำศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลำกำรให้บริกำร ควำมรวดเร็ว 
และควำมคล่องตัวของระบบ เช่น กำรแนบภำพหรือไฟล์ ควำมรวดเร็วของระบบ Online ในกำรเข้ำใช้บริกำร 
ของ กพท. ในแต่ละฝ่ำย และกำรรักษำควำมปลอดภัยของข้อมูลในระบบ Online ควำมน่ำเชื่อถือ เป็นสิ่งที่
ต้องกำรให้ กพท. พัฒนำปรับปรุงกำรบริกำรมำกที่สุด 

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจโดยภำพรวมที่มีต่อกำรเผยแพร่ข้อมูล ข่ำวสำรและกำรให้บริกำรของ กพท.  
อยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 3.81, ร้อยละ 76.26) โดยควำมพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มประชำชนทั่วไปมีมำกกว่ำ 
กลุ่มอุตสำหกรรมกำรบิน (กลุ่มประชำชนทั่วไป ค่ำเฉลี่ย 3.97, ร้อยละ 79.44 และกลุ่มอุตสำหกรรมกำรบิน 3.45, 
ร้อยละ 69.01) เพ่ือกำรยกระดับกระบวนกำรท ำงำน และกำรให้บริกำรของ กพท. ควรมุ่งเน้นในเรื่องกำรกระจำย
ข่ำวสำร มำตรฐำน กฎระเบียบที่เกี่ยวข้องอย่ำงทั่วถึงและเข้ำใจง่ำย ลดขั้นตอนและรูปแบบเอกสำรที่ไม่มี  
ควำมจ ำเป็น พัฒนำระบบกำรติดต่อ ติดตำมกระบวนกำรท ำงำนในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ลดกำรใช้เอกสำร  
แบบกระดำษ และควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร (กำรตอบค ำถำม, กำรประสำนงำน, กำรติดตำมผลหรือปัญหำ) 
เป็นสิ่งที่ต้องกำรให้ กพท. พัฒนำปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำนและกำรให้บริกำรมำกท่ีสุด 

กำรส ำรวจกำรแสดงออกพฤติกรรมของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำรโดยรวมอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ย 4.02, 
ร้อยละ 79.6) โดยกำรแสดงออกพฤติกรรมโดยรวมของเจ้ำหน้ำที่ ในมุมมองของทั้งสองกลุ่มอยู่ในระดับมำก 
โดยกลุ่มประชำชนทั่วไปมีระดับกำรแสดงออกโดยรวมมำกกว่ำ (กลุ่มประชำชนทั่วไป มีค่ำเฉลี่ย 4.10, ร้อยละ 
82.1 และกลุ่มอุตสำหกรรมกำรบิน มีค่ำเฉลี่ย 3.85, ร้อยละ 77.0) เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติหน้ำที่ด้วยควำมซื่อสัตย์สุจริต 
และเจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติหน้ำที่ บนพ้ืนฐำนควำมถูกต้อง และยึดหลักปฏิบัติด้วยควำมเป็นธรรม ส่วนในเรื่องเจ้ำหน้ำที่
ใส่ใจกับปัญหำและควำมผิดพลำดที่อำจเกิดขึ้นและพร้อมหำแนวทำงในกำรช่วยเหลือ และแก้ไขปัญหำเป็นประเด็น
ที่เจ้ำหน้ำที่แสดงออกพฤติกรรมกับกลุ่มใช้บริกำรได้น้อยที่สุด ในขณะเดียวกัน เจ้ำหน้ำที่มีกำรประสำนงำน 
และช่วยเหลือกัน เพ่ือให้กำรบริกำรบรรลุผลควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร เป็นปัจจัยที่มีควำมส ำคัญและมีอิทธิพล
ต่อระดับกำรแสดงออกพฤติกรรมของเจ้ำหน้ำที่ส ำหรับกลุ่มตัวอย่ำงมำกท่ีสุด 
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ทั้งนี้  คณะผู้วิจัยได้น ำเสนอแนวทำงกำรวิเครำะห์ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อควำมพึงพอใจโดยรวม  
เพ่ือน ำมำหำจุดแข็งจุดอ่อนของกำรให้บริกำร เพ่ือให้แต่ละประเด็นในกำรบริกำรมีเป้ำหมำยในกำรพัฒนำปรับปรุง
ให้ท้ำทำยมำกขึ้น โดยมีประเด็นที่ควรพิจำรณำในแต่ละประเด็น ดังนี้ 

1. กำรเผยแพร่ข้อมูล ข่ำวสำร องค์ควำมรู้และนวัตกรรมของ กพท. พบว่ำ ข้อมูลที่เป็นกลำง ไม่มีอคติ  
มีอ้ำงอิงวิชำกำรเชื่อถือได้ในระดับสำกล ข้อมูลน่ำเชื่อถือ ถูกต้องแม่นย ำ เนื้อหำข้อมูลมีควำมสอดคล้อง  
กับเหตุกำรณ์ปัจจุบัน และสำมำรถน ำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ได้จริง เป็นสิ่งที่ทำง กพท. สำมำรถท ำได้ดีแล้ว 
เป็นจุดแข็ง และควรรักษำมำตรฐำนไว้ ขณะเดียวกัน สิ่งที่ กพท. ควรเร่งแก้ไขเป็นอันดับแรก คือ เรื่องกำรน ำเสนอ
ข้อมูลในรูปแบบที่เข้ำใจง่ำย และสื่อสำรข้อมูลได้รวดเร็ว ทันเวลำ เพ่ือสำมำรถน ำ ไปใช้ประโยชน์ในปัจจุบัน  
อย่ำงไรก็ตำม ทำง กพท. ควรให้ควำมส ำคัญเพ่ิมเติมในเรื่องของวิธีกำรหรือแนวทำงในกำรน ำเสนอข้อมูลให้เข้ำถึง
ต่อกลุ่มผู้ใช้บริกำรให้มำกขึ้น ทั้งในเรื่องของกำรประยุกต์ใช้สื่อหรือช่องทำงในกำรน ำเสนอที่ตอบโจทย์มำกขึ้น  
เช่น กำรผลักดันให้น ำเสนอในรูปแบบอินโฟกรำฟฟิก ให้เนื้อหำมีควำมน่ำสนใจ ดึงดูดและผู้อ่ำนสำมำรถเข้ำใจได้
ง่ำยมำกขึ้น หรือ เน้นเผยแพร่ในช่องทำงที่หลำกหลำยมำกขึ้น (สื่อออนไลน์ต่ำง ๆ) เป็นต้น 

2. กำรให้บริกำรของ กพท. ควรมุ่งเน้นแก้ไขเป็นอันดับแรกในเรื่องกำรประกำศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับ
ขั้นตอนและระยะเวลำกำรให้บริกำร ควำมรวดเร็วและควำมคล่องตัวของระบบ เช่น กำรแนบภำพหรือไฟล์  
ควำมรวดเร็วของระบบ Online ในกำรเข้ำใช้บริกำรของ CAAT ในแต่ละฝ่ำย และกำรรักษำควำมปลอดภัย 
ของข้อมูลในระบบ Online ควำมน่ำเชื่อถือ ในขณะที่ควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรตอบค ำถำม ชี้แจงข้อสงสัย  
ให้ค ำแนะน ำได้ ควำมเป็นมืออำชีพ และมีมำตรฐำนสำกล ควำมถูกต้องแม่นย ำในกำรปฏิบัติงำนและกำรให้ข้อมูล 
กำรให้บริกำรเป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัติ และมีควำมสม่ ำเสมอ คงเส้นคงวำในกำรให้บริกำรที่ดี กำรให้บริกำร
ตำมล ำดับก่อนหลัง (ระบบคิว) กำรให้บริกำรเป็นไปตำมระยะเวลำที่ก ำหนด ควำมเต็มใจและควำมพร้อมในกำร
ให้บริกำรอย่ำงสุภำพ และมีควำมโปร่งใส ซื่อสัตย์สุจริต เป็นสิ่งที่ทำง กพท. สำมำรถท ำได้ดีแล้วเป็นจุดแข็ง และ 
ควรรักษำมำตรฐำนไว้ ทั้งนี้ อย่ำงไรก็ตำม ทำง กพท. ควรให้ควำมส ำคัญเพ่ิมเติ มในควำมสะดวกรวดเร็ว 
ของขั้นตอนกำรให้บริกำร ควำมเหมำะสมของช่วงเวลำให้บริกำร (เปิด-ปิดที่ท ำกำรฯ) ช่องทำงในกำรให้บริกำร 
มีควำมหลำกหลำย กำรจัดรูปแบบ Website ง่ำยต่อกำรอ่ำนและกำรใช้งำน มีกำรจัดเรียงเป็นระบบและล ำดับ
ขั้นตอน ขนำดตัวอักษร และรูปแบบตัวอักษรมีควำมสวยงำมและอ่ำนได้ง่ำย รูปแบบของแบบฟอร์ม กรอกง่ำยและ
สะดวกต่อกำรใช้งำน และขั้นตอนในกำรส่งแบบฟอร์มสะดวกและง่ำยต่อกำรติดตำมผลตอบรับเพ่ือเพ่ิมควำม
สะดวกให้แก่กลุ่มผู้ใช้บริกำรในปัจจุบันมำกขึ้น 

3. กำรแสดงออกพฤติกรรมของเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำร  ทำง กพท. ควรรักษำกำรปฏิบัติหน้ำที ่
ด้วยควำมซื่อสัตย์สุจริต และเจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติหน้ำที่บนพื้นฐำนควำมถูกต้อง โปร่งใส ไม่รับสินบนหรือผลประโยชน์
โดยมิชอบ นอกจำกนี้ เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติหน้ำที่ บนพื้นฐำนควำมถูกต้อง และยึดหลักปฏิบัติด้วยควำมเป็นธรรม และ
เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติหน้ำที่และให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำคไม่เลือกปฏิบัติ และเข้ำใจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร  
ซึ่งประเด็นเหล่ำนี้เป็นสิ่งที่เจ้ำหน้ำที่ควรรักษำมำตรฐำนไว้ และเป็นจุดแข็งในกำรปฏิบัติงำน ขณะที่เจ้ำหน้ำที่ 
มีควำมทุ่มเทต่อหน้ำที่เพ่ือให้กำรให้บริกำรเป็นไปตำมควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร เจ้ำหน้ำที่ปฏิบัติหน้ำที่โดย
ค ำนึงถึงประโยชน์ของผู้รับบริกำรมำกกว่ำประโยชน์ส่วนตน และเจ้ำหน้ำที่มีกำรประสำนงำนและช่วยเหลือกัน 
เพ่ือให้กำรบริกำรบรรลุผลควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรเป็นสิ่งที่เจ้ำหน้ำที่จะต้องปรับปรุงแก้ไขอย่ำงเร่งด่วน 
นอกจำกนี้ประเด็นที่ กพท. ควรต้องกำรปรับปรุงหรือยกระดับคุณภำพ คือ เจ้ำหน้ำที่ปฎิบัติหน้ำที่ด้วยควำม
ถูกต้อง ทั้งในเรื่องกำรให้ข้อมูลและขั้นตอนกำรท ำงำน และเจ้ำหน้ำที่ใส่ใจกับปัญหำและควำมผิดพลำดที่อำจ
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เกิดขึ้นและพร้อมหำแนวทำงในกำรช่วยเหลือและแก้ไขปัญหำนอกจำกนี้ เจ้ำหน้ำที่ควรมีกำรประสำนงำนและ
ช่วยเหลือกันในแต่ละฝ่ำย เพ่ือให้เป็นไปตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 

อย่ำงไรก็ตำม จำกกำรด ำเนินงำนใน 1 ปี ที่ผ่ำน ในภำพรวมของกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ เล็งเห็นว่ำ 
ภำพลักษณ์ของ กพท. มีกำรเปลี่ยนแปลงไปในทิศทำงที่ดีขึ้นกว่ำปี 2564 คิดเป็นร้อยละ 52.6 โดยกลุ่มประชำชน
ทั่วไปที่มองว่ำภำพลักษณ์ของ กพท. ในปัจจุบันที่ดีขึ้นกว่ำปี 2564 เล็งเห็นว่ำ เจ้ำหน้ำที่บริกำรรวดเร็วขึ้น  
เมื่อมำใช้บริกำร เป็นเหตุผลหลักที่ส่วนใหญ่มองว่ำ กพท. สำมำรถท ำได้ดี ขณะเดียวกัน กำรมีกำรใช้เทคโนโลยี 
ที่ทันสมัย / IT เข้ำมำพัฒนำได้ดีขึ้น เป็นเหตุผลหลักที่กลุ่มอุตสำหกรรมกำรบินส่วนใหญ่เล็งเห็นว่ำ กพท. สำมำรถ
ท ำได้ดี ในขณะที่กลุ่มประชำชนทั่วไป มองว่ำภำพลักษณ์กำรท ำงำน ไม่มีกำรเปลี่ยนแปลง ร้อยละ 37.6  
และกลุ่มอุตสำหกรรม ร้อยละ 63.7 มองว่ำภำพลักษณ์กำรท ำงำน ไม่มีอะไรเปลี่ยนแปลง เหมือนเดิม เช่นกัน  
และเหตุผลหลักที่กลุ่มประชำชนทั่วไป ร้อยละ 20 มองว่ำมีกำรเปลี่ยนแปลงไปในทิศทำงที่แย่ลงกว่ำปี 2564  
คือ กฏระเบียบ ข้อบังคับกำรบินเยอะขึ้น ขั้นตอนที่ ให้บริกำรยุ่ งยำกกว่ำเดิม และกำรติดตำมเรื่อง  
แจ้งกำรร้องเรียน ไม่มีควำมคืบหน้ำ ส่วนกลุ่มอุตสำหกรรม ร้อยละ 33.3 มองว่ำมีกำรเปลี่ยนแปลงไปในทิศทำง 
ที่แย่ลงกว่ำปี 2564 คือ โดยเหตุผลหลักที่เล็งเห็นว่ำ ขั้นตอนกำรให้บริกำรช้ำ / รอนำน / ยุ่งยำก 

ควำมผูกพันต่อ กพท. ในภำพรวมมีคะแนน NPS ร้อยละ 64.38 โดยกลุ่มประชำชนทั่วไป มีคะแนน NPS 
สูงที่สุด ร้อยละ 69.96 ในขณะที่กลุ่มอุตสำหกรรมกำรบิน มีคะแนน 51.69 กลุ่มตัวอย่ำงให้คะแนนควำมผูกพันต่อ 
กพท. (ค่ำเฉลี่ย 4.02, ร้อยละ 80.39) โดยประเด็นที่มีคะแนนควำมผูกพันมำกที่สุด คือ ฉันยินดีร่วมสนับสนุน 
กพท. อย่ำงต่อเนื่องเพ่ือให้มีกำรพัฒนำที่ดียิ่งๆขึ้น และร่วมเป็นส่วนหนึ่งในควำมส ำเร็จของหน่วยงำน 

ส ำหรับกำรสัมภำษณ์เชิงหยั่งลึกกับผู้ประกอบต่ำงๆ ในอุตสำหกรรมกำรบินที่เกี่ยวข้อง มองว่ำ ด้ำนเวลำ
ในกำรให้บริกำร ส่วนใหญ่คำดหวังให้เจ้ำหน้ำที่ของ กพท. ปฎิบัติงำนอย่ำงเต็มที่ในเวลำท ำกำร และสำมำรถ  
ส่งมอบข้อมูลที่ต้องกำรภำยในเวลำที่ก ำหนด กำรติดต่องำนด ำเนินไปอย่ำงต่อเนื่อง กำรติดต่อประสำนงำนรวดเร็ว
มำกขึ้น สอดคล้องกับควำมต้องกำรในกำรใช้งำน นอกจำกนี้ หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องสำมำรถติดต่อกับเจ้ำหน้ำที่  
ของ กพท. ได้โดยตรงนอกเวลำท ำกำร เช่น สำมำรถโทรติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง โดยเฉพำะเวลำมีประเด็น 
ที่ เ ร่ งด่ วน ด้ ำนบุคลำกรที่ ให้บริกำร หน่วยงำนส่วนใหญ่คำดหวัง ให้ เจ้ำหน้ำที่ ของ กพท.  มีควำมรู้ 
และควำมเชี่ยวชำญอย่ำงแท้จริง สำมำรถให้ค ำแนะน ำได้อย่ำงชัดเจน โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง เรื่องกฎระเบียบ  
หรือกฎหมำย และเรื่องทั่วไปเกี่ยวกับกำรบินให้มำกกว่ำนี้ ซึ่งเหตุผลดังกล่ำวเป็นประเด็นหลักที่จะช่วยส่งเสริม
ภำพลักษณ์ควำมเป็นมืออำชีพในกำรให้ข้อมูลของ กพท. ได้ ส ำหรับด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ควรมีกำรบริหำร
จัดกำรท ำระบบภำยในองค์กรให้เสถียร มีควำมต่อเนื่องเพ่ือง่ำยต่อกำรใช้งำน อีกทั้งยังสำมำรถช่วยลดกำรส่งมอบ
ข้อมูลในรูปแบบเอกสำรเพ่ือให้มีกำรประสำนงำนได้อย่ำงรวดเร็วยิ่งขึ้น 

ส ำหรับข้อมูลข่ำวสำรที่กลุ่มผู้ประกอบกำรในอุตสำหกรรมกำรบิน ส่วนใหญ่ต้องกำรจำก กพท.  
คือ ต้องกำรให้ กพท. กำรสื่อสำรข้อมูลใหม่มีจัดท ำในรูปแบบสื่อต่ำงๆ และจัดท ำคอนเทนต์ให้น่ำติดตำม  
เช่น ข้อมูลกำรสื่อสำรข้อกฎหมำยที่น ำมำปรับใช้ใหม่ เพ่ือให้สำมำรถอ่ำนแล้วเข้ำใจง่ำย ลดข้อผิดพลำด 
ในกำรตีควำมของข้อมูลที่ได้รับ เนื่องจำกกฎหมำยและข้อบังคับส่วนใหญ่จะมีรำยละเอียดที่ค่อยข้ำงมำก รวมถึง 
หำกมีกำรเปลี่ยนแปลงกฎระเบียบหรือข้อบังคับใหม่ ควรแจ้งให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรับทรำบทันที นอกจำกนี้ 
ช่องทำงกำรเผยแพร่ข่ำวสำรของกฎหมำยกำรบินต่ำงๆ ควรมีควำมสะดวกและง่ำยต่อกำรค้นหำข้อมูล เช่น  
ในเว็ปไซต์สำมำรถเห็นข้อมูลข่ำวสำรที่แจ้งล่ำสุดได้ง่ำย ไม่ซับซ้อนในกำรค้นหำ  
 



 

 
 PAGE   \* MERGEFORMAT 2  

บริษัท ซีเอสเอ็น รเีสริ์ช จ ำกัด   
 

ทั้งนี้ กำรประสำนงำนหรือกำรติดต่อ พบว่ำ สิ่งที่ กพท. สำมำรถปฎิบัติ ได้ดีและท ำให้กระบวนกำร
ด ำเนินงำนและกำรให้บริกำรรำบรื่นและเป็นไปอย่ำงสมบูรณ์ครบถ้วน ในมุมมองของกลุ่มผู้ประกอบกำร
อุตสำหกรรมกำรบินเล็งเห็นว่ำ เจ้ำหน้ำที่มีควำมเป็นมิตร กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้ควำมช่วยเหลือหรือแก้ไข
ปัญหำ ไม่มีกำรรับสินบน สำมำรถท ำงำนภำยใต้หลักธรรมำภิบำลได้เป็นอย่ำงดี รวมถึงปฏิบัติและบังคับใช้
กฎระเบียบกับหน่วยงำนอื่นๆอย่ำงเท่ำเทียม ให้บริกำรด้วยควำมเสมอภำค ไม่เลือกปฏิบัติ และเข้ำใจควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำร ปฏิบัติหน้ำที่ด้วยควำมซื่อสัตย์สุจริต และเคำรพกฎระเบียบบังคับใช้ภำยใต้มำตรกำรที่ก ำหนดไว้ 
ในขณะเดียวกัน ส ำหรับปัญหำที่เกิดขึ้นในภำพรวมขององค์กรและกำรด ำเนินงำน หำกพิจำรณำและตระหนักถึง
กำรแก้ไขดังกล่ำว ก็อำจจะช่วยยกระดับคุณภำพกำรท ำงำนให้ดียิ่งขึ้นและสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีในกำรท ำงำน  
โดยปัญหำและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจำกประสบกำรณ์กำรด ำเนินงำนร่วมกันกับ กพท. ที่ผ่ำนมำ เช่น เจ้ำหน้ำที่ 
ไม่เพียงพอต่อกำรให้บริกำรท ำให้เจ้ำหน้ำที่รับงำนที่มำกเกินไปส่งผลให้กำรท ำงำนเกิดควำมล่ำช้ำ กรณีกำรส่งมอบ
งำนให้แก่เจ้ำหน้ำที่คนอ่ืนท ำให้เกิดกำรสูญหำยของเอกสำร ในบำงครั้งกำรสื่อสำรข้อมูลไปยังแผนกอ่ืนๆ 
ไม่มีควำมชัดเจน ท ำให้ได้รับข้อมูลมำตีควำมไม่ถูกต้องหรือเกิดควำมเข้ำใจคลำดเคลื่อน ไม่มีระบบกำรติดต่อกลับ
ติดตำมผลของผู้มำใช้บริกำร และกำรนัดหมำยในกำรประชุมร่วมกันค่อนข้ำงยำก เนื่องจำก กพท. มีกำรแบ่งแผนก
หรือฝ่ำยรับผิดชอบมีภำระหน้ำที่ที่หลำกหลำย ซึ่งเป็นอุปสรรคในเรื่องกำรติดต่อประสำนงำนข้ำมแผนก 
ให้กับหน่วยงำนหรือองค์กรที่ร่วมประชุม ในระบบกำรท ำงำนดังกล่ำวสะท้อนให้เห็นถึงควำมไม่คล่องตัวกำรติดต่อ
ประสำนงำน นอกจำกนี้ กำรด ำเนินงำนดังกล่ำวนี้ ยังส่งผลต่อควำมล่ำช้ำในกำรส่งข้อมูลกำรสื่อสำรกับหน่วยงำน
ต่ำงๆไดไ้มต่รงตำมเวลำที่ก ำหนด 

ควำมผูกพันต่อ กพท. พบว่ำ เจ้ำหน้ำที่มีกำรให้ควำมร่วมมือที่ดีในกำรท ำงำน เนื่องจำกยังต้อง 
มีกำรประสำนงำนกันตลอด เจ้ำหน้ำที่มีควำมเป็นมิตร ไม่เลือกปฏิบัติ ให้ควำมส ำคัญกับงำนเป็นอย่ำงมำก  
และยึดหลักตำมมำตรำฐำนตลอดมำ อย่ำงไรก็ตำม สิ่งที่กลุ่มผู้ประกอบกำรในอุตสำหกรรมกำรบิน ส่วนใหญ่ 
เสนอแนะเพ่ือเพ่ิมระดับควำมผูกพันที่มีต่อกำรด ำเนินงำนของ กพท. คือ สำมำรถสอบถำมหรือปรึกษำ กพท.  
ได้ เมื่อเกิดปัญหำในกำรด ำเนินงำนได้โดยตรง ใสใจกับทุกหน่วยงำนติดตำมแก้ไขปัญหำทั้งสองฝ่ำย ช่วยกัน
แก้ปัญหำให้ลุล่วง และผู้ประกอบกำรกลุ่มอุตสำหกรรมมักจะเข้ำไปอ่ำนข้อมูลในเว็ปไซต์ ของ กพท. อยู่เสมอ  
อีกทั้งหำกมีกำรติดต่อประสำนงำนกับ กพท. เพ่ือเข้ำมำให้ควำมรู้ในเรื่องต่ำงๆ กพท. ไม่เคยปฎิเสธ หรือหลีกเลี่ยง 
มีกำรแจ้งข้อมูลที่ต้องมีกำรปฎิบัติตำมกฎหมำยที่ชัดเจน และมีกำรประชุมเพ่ือเสนอแนะแนวทำงในกำรท ำงำน 
ให้เป็นไปในทิศทำงเดียวกัน 

อย่ำงไรก็ตำม ส ำหรับข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นข้อมูลสำรสนเทศกำรจัดท ำแผนกลยุทธ์ รวมถึงแผน 
กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์/ บริหำรจัดกำร พบว่ำ ประเด็นที่ทำง กพท. ควรเน้นย้ ำหรือตระหนักถึง เช่น กำรจัดทีมงำน 
ของ กพท. เข้ำหำรือกับหน่วยงำนในอุตสำหกรรมกำรบินเป็นประจ ำทุกปีส ำหรับชี้แจ้งพันธกิจและสิ่งที่ต้องกำร  
ให้ช่วยเหลือ เพ่ือผลักดันให้เกิดข้อตกลงเชิงนโยบำย หรือขยำยควำมร่วมมือกับหน่วยงำนที่ เกี่ยวข้อง  
ในกำรจัดประชุม อบรม ให้ควำมรู้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง หรือผลักดันให้เกิดควำมร่วมมื อในกำรจัดท ำโครงกำร
ใหม่ๆที่เป็นประโยชน์ เพ่ือประสิทธิภำพในควำมเข้ำใจถึงมำตรกำร ข้อก ำหนดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจกำรบิน เพ่ือ
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องสำมำรถน ำไปปฏิบัติใช้ และสร้ำงควำมเข้ำใจไปในทิศทำงเดียวกันได้อย่ำงถูกต้อง เจ้ำหน้ำที่ 
กพท. มีกำรทดสอบควำมรู้ในด้ำนกำรบินอย่ำงต่อเนื่องเพ่ือไม่เกิดควำมผิดพลำดในกำรให้ข้อมูลแก่หน่วยงำนที่
ติดต่อประสำนงำนเพ่ือเสริมสร้ำงภำพลักษณ์ควำมเป็นมืออำชีพในกำรให้ข้อมูลของเจ้ำหน้ำที่ กพท. และกำรน ำ
ระบบออนไลน์เข้ำมำช่วยในเรื่องกำรติดต่อประสำนงำนเพ่ือควำมสะดวกในกำรตรวจสอบ และติดตำมเรื่อง 
ในกำรด ำเนินงำนต่ำงๆ เป็นต้น 


