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มิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบรกิาร 
ประเด็นการประเมินผล:  คุณภาพการใหบริการ 
ตัวชี้วัดที ่5: รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรบับริการ 
น้ําหนัก   :   รอยละ  5 
คําอธิบาย : 

- พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการของสวนราชการ  โดยสํานักงาน ก.พ.ร.  

จะเปนผูจัดจางหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอกมาดําเนินการสํารวจ 

- ประเด็นการสํารวจประกอบดวยประเด็นสําคัญ ๆ ดังนี้ 

(1) ความพึงพอใจดานกระบวนการ  ข้ันตอนการใหบริการ 
(2) ความพึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
(3) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

(4) ความพึงพอใจดานประสิทธิผลในการตอบสนองนโยบายแหงรัฐ 

- ผูรับบริการ   หมายถึง   ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง   รวมถึงผู ชมและผู ฟงผานสื ่อ 

ของกรมประชาสัมพันธ หรือเจาหนาที่ของรัฐ  หรือหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการ 

จากสวนราชการ 

- การเปนที่ปรึกษาดานการประชาสัมพันธ  หมายถึง  การใหคําปรึกษา  จัดทําแผนประชาสัมพันธ การ

ใหขอเสนอแนะดานการประชาสัมพันธ การสนับสนุนและใหความชวยเหลือดานการประชาสัมพันธ 

และใหบริการวิชาชีพสื่อสารมวลชน ซึ่งมีกิจกรรมตาง ๆ อาทิ 

1.  การไดรับเชิญ/แตงตั้งใหเปนที่ปรึกษา กรรมการ อนุกรรมการ คณะทํางานของหนวยงาน  

ภายนอก เพื่อใหคําปรึกษา ประสานการจัดทําแผน/โครงการประชาสัมพันธ 

 2.  เสนอ จัดทําและรวมดําเนินการตามแผนงาน/โครงการประชาสัมพันธแกหนวยงานภายนอก 

 3.  รวมศึกษา/วิเคราะห/หารือ/ใหขอเสนอแนะเพื่อการประชาสัมพันธแกหนวยงานภายนอก 

 4.  การเปนวิทยากรใหความรู แลกเปลี่ยนความคิดเห็น ดําเนินการ/รวมอภิปราย/เสวนาดานการ

ประชาสัมพันธ 

- สวนราชการสามารถเสนองานบริการที่จะนํามาประเมินผลไดจํานวน 3-5 งานบริการ 

- สําหรับการดําเนินงานในปงบประมาณ พ.ศ. 2550  กรมประชาสัมพันธไดเสนองานบริการที่จะ

ประเมิน รวม 3 งานบริการ  ดังนี้ 

1. บริการการเปนที่ปรึกษาดานการประชาสัมพันธภายในประเทศและตางประเทศ 

แกหนวยงานภายนอก 

2. บริการการเผยแพรขอมูลขาวสารทางรายการพิเศษ “บนเสนทางรางรัฐธรรมนูญ”  

ชุด “เกาะติดรัฐธรรมนูญ” และสารคดีส้ัน “เสียงประชาชน” ของสถานีวิทยุโทรทัศน

แหงประเทศไทย (สทท.11) วันจันทร – ศุกร ชวงเสนอขาวภาคค่ํา เวลา 18.30 – 20.00 น. 
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3. บริการเผยแพรขอมูลขาวสารทางรายการวิทยุกระจายเสียง “ทั่วทิศถิ่นไทย”  

ทางสถานีวิทยุกระจายเสียงแหงประเทศไทย (สวท.) 
เกณฑการใหคะแนน 
        ชวงการปรับเกณฑการใหคะแนน +/- 5 หนวย (รอยละ 5) ตอ 1 คะแนน โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน  

ดังนี ้
 

* คะแนนถวงน้ําหนักของระดับความพึงพอใจในงานบริการเฉลี่ยรอยละ  65 เทากับ   1   คะแนน 

* คะแนนถวงน้ําหนักของระดับความพึงพอใจในงานบริการเฉลี่ยรอยละ  70 เทากับ   2   คะแนน 

* คะแนนถวงน้ําหนักของระดับความพึงพอใจในงานบริการเฉลี่ยรอยละ  75 เทากับ   3   คะแนน 

* คะแนนถวงน้ําหนักของระดับความพึงพอใจในงานบริการเฉลี่ยรอยละ  80 เทากับ   4   คะแนน 

* คะแนนถวงน้ําหนักของระดับความพึงพอใจในงานบริการเฉลี่ยรอยละ  85 เทากับ   5   คะแนน 

 

 

รายละเอียดขอมูลพืน้ฐาน : 
 

ผลการดําเนินงานในอดีต   
ปงบประมาณ พ.ศ. 

ขอมูลพ้ืนฐานประกอบตัวช้ีวัด หนวยวัด 

2547 2548 2549 

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

กรมประชาสัมพันธ 

รอยละ 77.68 73.92 รอผลการ

สํารวจของ 

ก.พ.ร. 

 

 

แหลงขอมลู / วธิีการเก็บขอมูล : 
1. ใชขอมูลจากผลสํารวจของหนวยงานอิสระภายนอกที่จัดจางดําเนินการโดยสํานักงาน ก.พ.ร. 

 

ผูกํากับตัวชี้วดั  :  นางบุญเรือน   สมมาตร โทรศพัท : 0-2277-3945  ตอ 1002 ,081-1731286 

ผูจัดเก็บขอมูล :  นางสาวพรพฒันา  สิงคเสลิต โทรศพัท : 0-2277-3945  ตอ 1002 ,081-8519581 
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แบบฟอรมรายละเอียดตัวชี้วัด  “รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ” 

สวนราชการ   กรมประชาสัมพันธ 

1) ชื่อบริการ 2) กลุมเปาหมายในการสํารวจ 
ชื่องานบริการ น้ําหนักของแตละ

งานบริการ (%) 
กลุมผูรับบริการที่จะ 
ตอบแบบสํารวจ 

น้ําหนักของ 
แตละกลุม 

3) สถานที่สํารวจ  
(ระบุสถานที่ 
ที่จะใหสํารวจ) 

4) ประเด็นคําถาม 

1.บริการการเปนที่ปรึกษาดานการประชา- 

สัมพันธภายในประเทศและตางประเทศ

แกหนวยงานภายนอก  

 

2.0 

(40 %) 

 

1. เจาหนาที่ของหนวยงาน

ราชการอื่นที่รับบริการหรือ 

มาติดตอประสานงานโดยตรง 

กับหนวยงานของ กปส.  

ทั้งในสวนกลางและสวนภูมิภาค 

2. เจาหนาที่ของหนวยงาน

เอกชนที่รับบริการหรือ 

มาติดตอประสานงานโดยตรง 

กับหนวยงานของ กปส.  

ทั้งในสวนกลางและสวนภูมิภาค 

 

90 % 

 

 

 

 

10 % 

 

 

 

 

รวม  100 % 

หนวยงานราชการ

หน วยงาน เอกชน  

ทั้งในสวนกลางและ

ภูมิภาค ที่รับบริการ

ที่ป รึกษาดานการ

ประชาสัมพันธของ

กรมประชาสัมพันธ 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอน 

- การติดตอขอรับบริการ การประสานงานไดรับ

ความสะดวก รวดเร็ว ทันกําหนดเวลา  

ดานเจาหนาที่ (ผูใหการปรึกษา) 

- ความเหมาะสม (ระดับ) ของผูแทนที่ใหการปรึกษา 

- ความรู ความสามารถของผูใหการปรึกษา 

ดานอํานวยความสะดวก 

- การใหความรวมมือดานการประชาสัมพันธ (การ

วางแผนประชาสัมพันธ การเผยแพร การประสานงาน) 

ดานประสิทธิผลในการตอบสนองนโยบายรัฐบาล 

- การนําคําปรึกษาและขอเสนอแนะไดรับไปใชให

เกิดประโยชน 
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1) ชื่อบริการ 2) กลุมเปาหมายในการสํารวจ 
ชื่องานบริการ น้ําหนักของแตละ

งานบริการ (%) 
กลุมผูรับบริการที่จะ 
ตอบแบบสํารวจ 

น้ําหนักของ 
แตละกลุม 

3) สถานที่สํารวจ  
(ระบุสถานที่ 
ที่จะใหสํารวจ) 

4) ประเด็นคําถาม 

2. รายการพิเศษ “บนเสนทางราง

รัฐธรรมนูญ” ชุด เกาะติดรัฐธรรมนูญ 

และสารคดีสั้น “เสียงประชาชน” ของ

สถานีวิทยุโทรทัศนแหงประเทศไทย 

(สทท.11) 

วันจันทร – ศุกร ชวงเวลา 18.30 – 20.00 น. 

1.5 

(30 %) 

ประชาชนผูรับชมรายการพิเศษ 

“บนเสนทางรางรัฐธรรมนูญ”  

ชุด  เกาะติดรัฐธรรมนูญ  และ

สารคดีสั้น “เสียงประชาชน” ทาง

ส ถ า นี วิ ท ยุ โ ท ร ทั ศ น แ ห ง   

ประเทศไทย (สทท.11) 

รวม  100 % กรุ ง เทพมหานคร

และจังหวัดตาง  ๆ 

ทั่วภูมิภาค 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอน 

- ความเหมาะสมของจํานวนเวลาที่เผยแพรแตละ

ครั้ง/ตอน 

- ความเหมาะสมของรูปแบบรายการ 

- ความครบถวนของเนื้อหา(ครอบคลุมถูกตอง ทัน

เหตุการณ) 

- ความนาสนใจของรายการ 

ดานเจาหนาที่  

- ความรู ความสามารถของผูดําเนินรายการ 

- ความเหมาะสมของผูดําเนินรายการ (เชนบุคลิก 

ลีลาการนําเสนอ) 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

- ความเหมาะสมของเวลาที่แพรภาพ 

- ความตอเนื่องของการแพรภาพ 

ประสิทธิผลในการตอบสนองนโยบายแหงรัฐ 

- ความรูความเขาใจเกี่ยวกับกฎหมายรัฐธรรมนูญ 

- การมีสวนรวม (รวมคิด รวมเสนอความคิดเห็นใน

การราง รวมสนับสนุนในลักษณะตางๆ ) 
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1) ชื่อบริการ 2) กลุมเปาหมายในการสํารวจ 
ชื่องานบริการ น้ําหนักของแตละ

งานบริการ (%) 
กลุมผูรับบริการที่จะ 
ตอบแบบสํารวจ 

น้ําหนักของ 
แตละกลุม 

3) สถานที่สํารวจ  
(ระบุสถานที่ 
ที่จะใหสํารวจ) 

4) ประเด็นคําถาม 

3. บริการเผยแพรขอมูลขาวสาร  

ทางรายการวิทยุกระจายเสียง  

รายการ “ทั่วทิศถิ่นไทย” ของสถานีวิทยุ 

กระจายเสียงแหงประเทศไทย 

วันจันทร – ศุกร เวลา 13.00 – 14.00 น. 

1.5 

(30 %) 

ประชาชนผูรับฟงรายการ 

“ทั่วทิศถิ่นไทย” ของ สวท. 

รวม 100 % พื้นที่ของจังหวัด

ตางๆ และ

กรุงเทพมหานคร ที่

สามารถรับฟง

รายการทั่วทิศถิ่น

ไทย 

ดานกระบวนการ/ขั้นตอน 

- ความเหมาะสมของจํานวนเวลาที่เผยแพรแตละครั้ง/ตอน 

- ความเหมาะสมของรูปแบบรายการ 

- เนื้อหาของรายการ (ถูกตอง อยูในกระแสความ

สนใจ สอดคลองกับสภาวะการณ 

- ความนาสนใจของรายการ 

ดานเจาหนาที่ 

- ความรู ความสามารถของผูดําเนินรายการ 

- ความเหมาะสมของผูดําเนินรายการ (เชน เสียง 

ลีลาการนําเสนอ) 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

- ความเหมาะสมของเวลาที่เผยแพร 

- ความตอเนื่องของการเผยแพร 

- ความชัดเจนในการรับฟงรายการ 

ประสิทธิผลในการตอบสนองนโยบายแหงรัฐ 

- ความรู ความเขาใจในนโยบายแหงรัฐ (นโยบาย

รัฐบาล ขาวสาร ขอมูลที่กําลังเปนที่สนใจของ

ประชาชน งานอาชีพ ของสงเสริมอาชีพตางๆ การ

สงเสริมคุณภาพชีวิต การเกษตร เศรษฐกิจ ทองเที่ยว 

ศิลปวัฒนธรรม ประเพณี) 
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คําอธิบาย 
1)   ชื่องานบริการ  ไดแก  งานที่เปนภารกิจหลักของสวนราชการ  โดยเสนอมาไมเกิน 5 งานบริการ  เรียงลําดับความสําคัญ  และใหน้ําหนักของงาน 

แตละงานมาดวย โดยมีน้ําหนักรวมของงานที่บริการที่เสนอมาเทากับ 100 %  (หากสวนราชการไมกําหนดน้ําหนัก ผูประเมินจะเฉลี่ยน้ําหนักเทากันทุกงาน) 

2)   กลุมเปาหมายในการสํารวจ  หมายถึง  ผูรับบริการที่จะเปนผูตอบแบบสํารวจ  เชน  ประชาชนผูมาใชบริการโดยตรง  เจาหนาที่ของหนวยงานอื่นที่รับบริการหรือมาติดตอประสานงานโดยตรง

จากสวนราชการ  สมาชิกสมาคมอุตสาหกรรม  สมาชิกสมาคมหอการคาไทย  ผูรับบริการในจุดบริการตาง ๆ ฯลฯ โดยตองใหน้ําหนักของกลุมเปาหมายรวมเทากับ 100 % ในแตละงานบริการที่เลือก

มา (ถาสวนราชการไมกําหนดน้ําหนักมาให  ผูประเมินจะเฉลี่ยน้ําหนักเทากันทุกงาน) 

3)   สถานที่สํารวจ  หมายถึง  สถานที่  ณ  จุดใหบริการหรือสถานที่ที่ตองการใหไปสํารวจ  เชน  กรม..., สํานักงานที่ดิน..., แผนก..., โรงพยาบาล...  เปนตน   

4)   ประเด็นคําถาม  หมายถึง  ขอคําถามที่สวนราชการตองการจะใหสํารวจ  ใน  3  ประเด็นหลัก  ไดแก (1) ดานกระบวนการ/ขั้นตอน (เชน ความรวดเร็ว ความถูกตอง ความครบถวน  (2) ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการ (เชน สุภาพ ความตั้งใจในการใหบริการ)  (3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก (เชน สถานที่ เครื่องมืออุปกรณ) และ (4) ดานประสิทธิผลในการตอบสนองนโยบายแหงรัฐ 

หมายเหตุ   1. สวนราชการตองเลือกงานบริการที่มีจํานวนกลุมตัวอยางมากพอที่จะเปนตัวแทนที่ดี  สํานักงาน ก.พ.ร. กําหนดใหสํารวจกลุมตัวอยางผูรับบริการทั้งหมดสวนราชการละ  800  

ตัวอยาง  และงานบริการที่เลืกนั้น  จะตองสํารวจไดตลอดเวลา  (ไมใชเฉพาะเทศกาล หรือบางชวงเวลาเทานั้น)   

หากที่ปรึกษาไมสามารถหากลุมปาหมายได  หรือกลุมเปาหมายมีจํานวนนอยเกินไป  ที่ปรึกษาอาจพิจารณายกเลิกการสํารวจบริการนั้นได 

        2. สวนราชการสวนกลางที่มีหนวยงานในสังกัดตั้งอยูในภูมิภาค  สามารถเลือกงานบริการในสวนภูมิภาคใหสํารวจได  ทั้งนี้  ที่ปรึกษา 

จะเปนผูสุมพื้นที่สํารวจเอง 

                    3. ใหสวนราชการสงแบบฟอรมรายละเอียดตัวชี้วัด “รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ” จํานวน  2  ชุด  ใหสํานักงาน ก.พ.ร.  

ภายในวันที่  31  มกราคม  2550  โดยจัดทําแยกชุดจากรายละเอียดตัวชี้วดัอื่น  เพื่อจะไดสงใหที่ปรึกษาดําเนินการตอไป 

 

 
 
 
 
  

** สถานที่ใหบริการ กรณีที่สวนราชการสวนกลางเลือกงานบริการที่ใหบริการในภูมิภาค  และมีใหบริการในพื้นที่หลายจังหวัด  ใหสวนราชการระบุชื่อหนวยงาน 

ในภูมิภาคที่จะใหสํารวจโดยไมตองระบุจังหวัดที่จะใหสํารวจ  ทั้งนี้ที่ปรึกษาจะเปนผูสุมพื้นที่สํารวจเอง 


