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ค าน า 

ตามที่ บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด ไว้วางใจให้ศูนย์วิจัยและบริการวิชาการด้านการ
ขนส่งทางอากาศ ภาควิชาวิศวกรรมการบินและอวกาศ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
เป็นผู้รับผิดชอบโครงการ “การประเมินผลความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวังของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญของ บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด ประจ าปี 2559” นี้ ครอบคลุมบริการ 3 
ส่วนหลัก ได้แก่ บริการจราจรทางอากาศ บริการข่าวสรการบิน และบริการเช่าอุปกรณ์ (Trunked, AFTN, Air 
to Ground Radio)  ซึ่งการด าเนินการส ารวจในส่วนการใช้แบบสอบถามได้เสร็จสมบูรณ์ตามวัตถุประสงค์ที่
ก าหนดไว้ครบถ้วนแล้ว รายงานฉบับสมบูรณ์นี้จึงได้ถูกจัดท าขึ้นเพ่ือรวบรวมข้อมูลที่ส าคัญรวมถึงผลการ
ส ารวจฯ และบทวิเคราะห์ที่ส าคัญ ซึ่งคณะที่ปรึกษาฯหวังเป็นอย่างยิ่งว่ารายงานฉบับสมบูรณ์นี้จะช่วยสะท้อน
ความคิดเห็นที่แท้จริงของผู้ใช้บริการและจะประโยชน์ต่อการน าไปประยุกต์ใช้เพ่ือการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของ บริษัท วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด อย่างต่อเนื่องต่อไป 

คณะท างานโครงการฯ 
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 วัตถุประสงค์และขอบเขตของการส ารวจ บทที ่1

 

1.1 หลักการและเหตุผล 
บริษัทวิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด มีความมุ่งมั่นในการพัฒนาคุณภาพบริการอย่างต่อเนื่องโดยรับฟัง

เสียงสะท้อนจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญผ่านงานส ารวจความพึงพอใจ ได้บรรจุแผนบริหารความสัมพันธ์
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของผู้น าระดับสูง ภายใต้โครงการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ มาอย่างต่อเนื่องเป็นเวลากว่า 8 ปี เพื่อด าเนินการส ารวจฯ 
กลุ่มเป้าหมายผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ เพื่อให้สามารถขับเคลื่อนองค์กรตามวิสัยทัศน์ (Vision) ของ
บริษัทฯ ที่ก าหนดทิศทางการพัฒนาให้ “เป็นองค์กรชั้นน าแห่งคุณภาพการให้บริการการเดินอากาศ” และมีพันธกิจ 
(Mission) “เป็นผู้ให้บริการการเดินอากาศของประเทศที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการด้วยความปลอดภัย 
เป็นมาตรฐานและมีประสิทธิภาพโดยตระหนักถึงความรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มและผลประโยชน์
แห่งชาติ” 

 และในปีงบประมาณ 2559 นี้ บริษัทฯได้บรรจุโครงการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ เพื่อด าเนินการส ารวจฯกลุ่มผู้ใช้บริการทั้ง 3 บริการหลัก 
และเพื่อส ารวจฯผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญในระดับหน่วยงานตามผลการก าหนดผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ ได้แก่ 
บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อน าผลส ารวจนี้สู่การสังเคราะห์ใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ
รวมถึงการด าเนินงานในส่วนที่เก่ียวข้องเพื่อความเป็นองค์กรชั้นน าและมีความส าเร็จได้อย่างยั่งยืนต่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค ์
ส าหรับโครงการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียที่ส าคัญ บริษัทวิทยุการบินแห่งประเทศไทย จ ากัด ประจ าปี 2559 มีวัตถุประสงค์เพื่อ 

1) เพื่อให้ผู้ใช้บริการภายนอกสื่อสารถึงความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความคาดหวัง และความต้องการให้
บริษัทฯ รับทราบในมุมมองของผู้ใช้บริการ 

2) เพื่อน าข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการของบริษัทฯ มาปรับปรุง  กระบวนการ
บริการ และแก้ไข/ปรับปรุงความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

3) เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการรายงานผลลัพธ์ของตัวชี้วัดตามบันทึกข้อตกลงการประเมินผลการ  ด าเนินงาน
ประจ าปี 2558 

4) เพื่อน าผลการศึกษาที่ได้เป็นแนวทางในการสื่อสารไปยังผู้เก่ียวข้องในการปรับปรุงการ       ให้บริการ 

5) เพื่อน าข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) พร้อมทั้ง รับทราบ
ประเด็นความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของกลุ่มผู้บริหารจากหน่วยงานผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและน ามา
จัดล าดับความส าคัญในการปรับปรุงการให้บริการต่อไป  
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1.3 ขอบเขตการด าเนินงาน 

ส าหรับการส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม โครงการฯ ก าหนดขอบเขตในการศึกษาแยกตามลักษณะการศึกษาโดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 

1.3.1 ขอบเขตการส ารวจด้านการให้บริการตามภารกิจ 3 ด้าน 
1) การให้บริการด้านการจราจรทางอากาศ 

2) การให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารการบิน/แผนที่การบิน (Air Traffic Services: 
ATS/Aeronautical Information Service: AIS/Aeronautical Chart) 

3) การให้บริการด้านเช่าอุปกรณ์สื่อสารประกอบด้วย Trunked Radio, Airto Ground Radio 
และ AFTN Terminal  

1.3.2 ขอบเขตด้านประชากรในการส ารวจ (ผู้ใช้บริการ) 
1) การขนส่งทางอากาศเชิงพาณิชย์ (Commercial Air Transport : CAT) ทั้งที่เป็นสายการบิน

สัญชาติไทย และสายการบินต่างชาติ 

2) การขนส่งทางอากาศที่ไม่ใช่พาณิชย์ (Non-Commercial Air Transport) 

3) อากาศยานที่ท าการบินทั่วไป  (General Aviation : GA) 

4) อากาศยานปฏิบัติงานในพื้นที่  (Aerial Work : AW) 

5) อากาศยานภาครัฐ  (State Aircraft : SA) 

6) ผู้ใช้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่อง 

 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
จากการศึกษาภายใต้วัตถุประสงค์และขอบเขตของการศึกษาดังที่ได้กล่าวมาแล้วนั้น ผลที่คาดว่าจะได้รับ

สามารถสรุปได้ดังต่อไปนี้ 

1) ทราบถึงปัจจัยที่ได้ส่งผลกระทบกับความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

2) เข้าใจความต้องการในประเด็นต่างๆของผู้ใช้บริการได้อย่างชัดเจนยิ่งขึ้น 

3) เป็นการเพิ่มช่องทางในการสื่อสารระหว่างบริษัทฯกับผู้ใช้บริการ 

เพื่อน าผลการศึกษา ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะไปใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ และแนวทางการ
พัฒนาองค์กรต่อไป
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