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รอยละของระดับความพึงพอใจของหนวยงานเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 

รายงานสําหรับผูบรหิาร 
 

 

ความพึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) ที่มีตอบริการตางๆ 
น้ันมีความสําคัญและถือเปนสิ่งจําเปนอยางมากตอการดําเนินงานขององคกรทุกประเภท ทั้งใน
แงของการชวยรักษาฐานลูกคาหรือผูรับบริการเดิมใหใชบริการจากองคกรตอไป ไมหันไปใช
บริการจากคูแขงขันหรือผูใหบริการรายอื่นๆ ตลอดจนมีสวนชวยลดตนทุนในการดําเนินงานของ
องคกรที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตได อาทิ ชวยแบงเบาคาใชจายขององคกรในการที่จะตองลงทุนไป
กับการหาลูกคาหรือผูรับบริการรายใหมอยูตลอดอยางเกินความจําเปน ความพึงพอใจดังกลาว
ยังอาจสงผลใหลูกคาหรือผูรับบริการมีแนวโนมที่จะซ้ือหรือใชบริการตางๆ ขององคกรเพิ่มมาก
ขึ้นอีกดวย และยังชวยสงเสริมชื่อเสียงโดยรวมขององคกร (Corporate Reputation) น่ันคือ    
ทําใหองคกรเปนที่รูจัก ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการ ตลอดจนบุคคลทั่วไปมีความรูสึกที่ดีตอ
องคกรตามไปดวย หากความรูสึกดังกลาวหยั่งรากมากขึ้นแลว ในระยะยาว ความพึงพอใจก็จะ
พัฒนาสูการเปนทรัพยสินหน่ึงที่สําคัญที่สุดขององคกร น่ันคือ คุณคาของตราสินคาองคกร 
(Corporate Brand Equity) ในใจลูกคาและผูรับบริการ ตลอดจนผูที่มีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ 
ขององคกร และจากผลประโยชนของความพึงพอใจที่ไดกลาวมานี้ จึงทําใหในหลายๆ องคกรใช
ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัววัดความสําเร็จขององคกร 

ในฐานะที่กรมประชาสัมพันธ เปนองคกรผูเชี่ยวชาญดานการประชาสัมพันธที่ไดรับ
มอบหมายจากหนวยงานราชการตางๆ ใหจัดทําแผนงานประชาสัมพันธและดําเนินการอยูเสมอ 
โดยในปงบประมาณ 2553 กรมประชาสัมพันธไดดําเนินโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 7     
โครงการ ไดแก 

1) โครงการประชาสัมพันธปองกันและแกไขปญหายาเสพติด ของสาํนักงาน         
คณะกรรมการปองกันและปราบปรามยาเสพติด (ป.ป.ส.) 

2) โครงการรณรงคประชาสัมพันธปองกันโรคไขหวัดใหญสายพันธุใหม 2009 ของ
กระทรวงสาธารณสุข 

3) โครงการประชาสัมพันธการประมูลหมายเลขทะเบยีนรถสวยของกรุงเทพมหานคร
และตางจังหวดั ของกรมการขนสงทางบก 

4) โครงการประชาสัมพันธโครงการผลติและเผยแพรรายการองคความรูจาก
ราชบัณฑติยสถาน ของราชบัณฑติยสถาน 

5) โครงการประชาสัมพันธการเลือกตั้งสมาชิกสภาผูแทนราษฎรจังหวัดสงขลา เขต 1 
แทนตําแหนงที่วาง ของสํานักคณะกรรมการการเลือกตั้ง (กกต.) 
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6) โครงการประชาสัมพันธการเลือกตั้งสมาชิกสภาผูแทนราษฎรจังหวัดมหาสารคาม 
เขต 1 แทนตาํแหนงที่วาง ของสํานักคณะกรรมการการเลือกตั้ง (กกต.) 

7) โครงการประชาสัมพันธการเลือกตั้งสมาชิกสภาผูแทนราษฎรจังหวัดปราจีนบรีุ     
เขต 1 แทนตาํแหนงที่วาง ของสํานักคณะกรรมการการเลือกตั้ง (กกต.) 

ซ่ึงเม่ือโครงการเหลานี้ไดถูกดําเนินการไปแลวน้ัน กรมประชาสัมพันธก็ควรที่จะสํารวจ
ประเมินความพงึพอใจของหนวยงานที่เปนเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษวา ผูรับผิดชอบ
โครงการตางๆ มีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานของกรมประชาสัมพันธมากนอยเพียงใด 

 ดังน้ัน จึงเปนที่มาของวัตถุประสงคในการวิจัยครั้งนี้ คือ เพ่ือประเมินระดับ          
ความพึงพอใจของหนวยงานที่เปนเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ ที่ไดโอนงบประมาณ
มาใหกรมประชาสัมพันธจัดทําแผนงานประชาสัมพันธและดําเนินการ ในปงบประมาณ 2553   
ทั้ง 7 โครงการดังกลาว โดยมุงเนนในประเด็นเรื่องของความพึงพอใจเกี่ยวกับ 

ก) ขั้นตอนการจัดทําโครงการฯ 
ข) แผนงานของโครงการฯ 
ค) การประสานงานในการดําเนินการโครงการฯ 
ง) ความครอบคลุมของเนื้อหาที่ถูกเผยแพรในกิจกรรมและ/ หรือสื่อตางๆ ตาม

โครงการฯ 
จ) การรายงานผลการดําเนนิงานของโครงการฯ 

 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

การประเมินผลในครั้งน้ี เปนการวิจัยโดยใชทั้งวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) และวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ประกอบกัน ไดแก 

1. การสัมภาษณแบบเจาะลึก (Depth Interview) เปนการสอบถามและพูดคุยกับ
ผูรับผิดชอบของโครงการตางๆ ทั้ง 7 โครงการ ในรายละเอียดถึงความคาดหวังและ         
ความพึงพอใจที่ไดรับจากการดําเนินงานผานโครงการประชาสัมพันธพิเศษตางๆ ของ         
กรมประชาสัมพันธ 

2. การวิจัยเชิงสํารวจเบื้องตน (Exploratory Survey) เพ่ือใหการวัดผลการวิจัยสามารถ
นํามาประเมินในเชิงปริมาณได ในสวนนี้ จึงเปนการใชแบบสอบถามเพื่อเก็บขอมูลเชิงสํารวจ
จากกลุมผูใหขอมูลขางตน ประกอบการสัมภาษณแบบเจาะลึกในขอ 1 โดยการดําเนินงานตาม
ลั กษณะดั งกล า วนี้ เ ป นการศึ กษา ในลั กษณะการวิ จั ย เบื้ อ งต น เท านั้ น  เ น่ื อ งจาก                  
กลุมผูตอบแบบสอบถามมีจํานวนไมมากนัก 
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โดยกลุมเปาหมายหลักของการวิจัย คือ ผูรับผิดชอบของโครงการฯ ทั้ง 7 โครงการ ซ่ึง
เปนผูรับบริการโดยตรงจากการดําเนินงานของกรมประชาสัมพันธ จํานวนรวมทั้งหมด 15 คน 
โดยกลุมผูรับบริการดังกลาวเปนทั้งผูใหขอมูล (Key Informants) ในการสัมภาษณแบบเจาะลึก 
และเปนกลุมตัวอยาง (Survey Respondents) ในการวิจัยเชิงสํารวจเบื้องตน 

 สําหรับเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล มีความสอดคลองกับระเบียบวิธีวิจัยที่กําหนดไว 
กลาวคือ ประกอบดวยเครื่องมือ 2 ประเภท ไดแก 
 1. แนวคําถาม (Question Guidelines) เพ่ือใชในการสัมภาษณแบบเจาะลึกกับ
ผูรับผิดชอบของโครงการ โดยใชคําถามในลักษณะที่มีโครงสรางไมตายตัว (Semi-structured 
Questions) สามารถปรับเปลี่ยนและปรับสลับลําดับคําถามได ขึ้นอยูกับสถานการณใน       
การสัมภาษณแตละบุคคลเปนสําคัญ ประกอบดวย คําถามในประเด็น 3 หลัก คือ ก) ความ
คิดเห็นทั่วไปของผูใหสัมภาษณตอการใหบริการดานการประชาสัมพันธ จํานวน 7 ขอ ข) ความ
พึงพอใจของผูใหสัมภาษณตอการใหบริการของกรมประชาสัมพันธ จํานวน 5 ขอ และ           
ค) มุมมองโดยรวมของผูใหสัมภาษณ จํานวน 4 ขอ 

2. แบบสอบถาม (Questionnaire) สําหรับใชในการวิจัยเชิงสํารวจเบื้องตน เปน     
แบบ สอบถามที่ถูกพัฒนาขึ้นสําหรับการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยคําถามรวม 15 ขอ เพ่ือวัด
ความพึงพอใจของผูรับผิดชอบของโครงการ โดยใชมาตรวัดแบบ 5 ระดับ และรวม          
ความคาดหวังเขาไปอยูในมาตรวัดความพึงพอใจดวย เร่ิมจาก 1 เทากับ “แยกวาที่คาดหวังไว
อยางมาก” จนถึง 5 เทากับ “ดีกวาที่คาดหวังไวอยางมาก” 
 
 
ผลการประเมิน 

ผูเขารวมในการวิจัยครั้งน้ีจํานวน 15 คน ประกอบดวยเพศชายจํานวน 7 คน และ   
เพศหญิงจํานวน 8 คน และมีอายุระหวาง 38-60 ป โดยกลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูที่มี
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 12 คน และการศึกษาระดับปริญญาตรีอีก 3 คน 
นอกจากนี้ กลุมผูที่เขารวมในการวิจัยมีตําแหนงงานเปนระดับผูอํานวยการมากที่สุด จํานวน 6 
คน รองลงมา คือ นักประชาสัมพันธหรือนักวิชาการ จํานวน 3 คน หัวหนากลุมหรือหัวหนาฝาย 
และรองเลขาธิการอยางละ 2 คน และที่เหลืออีกประเภทละ 1 คน เปนรองผูอํานวยการ และ
เลขาธิการ โดยกลุมตัวอยาง 6 คน อยูในตําแหนงดังกลาวมาแลวเปนระยะเวลา 2 ถึง 5 ป 
ขณะที่อีก 5 คน ดํารงตําแหนงมาแลวมากกวา 5 ป และอีก 4 คน อยูในตําแหนงมาแลวเปน
เวลานอยกวา 2 ป 
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ทั้งน้ี สามารถสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของกลุมเปาหมายตอการใหบริการของ
กรมประชาสัมพันธ แยกตามประเด็นสําคัญ 5 ประเด็น เพ่ือตอบวัตถุประสงคการวิจัยที่ไดตั้งไว
ได ดังน้ี 

ข้ันตอนการจัดทําโครงการประชาสัมพันธ 
สามารถแยกอธิบายความพึงพอใจของเจาของโครงการประชาสัมพันธตอการใหบริการ

ของกรมประชาสัมพันธ ในสวนของขั้นตอนในการจัดทําโครงการออกเปน 2 กรณีดวยกัน คือ 
กรณีแรก สําหรับโครงการที่มีการดําเนินงานรวมกันกับกรมประชาสัมพันธมาอยางตอเน่ือง    
จะเร่ิมตนตั้งแตการวางแผนหารือ ดวยการจัดประชุมรวมกันระหวางหนวยงานเจาของโครงการ
กับกรมประชาสัมพันธ เพ่ือทําความเขาใจเกี่ยวกับสถานการณที่เกิดขึ้น วิเคราะหปญหาและ
แนวทางในการแกไข ตลอดจนการรายงานผลการดําเนินงานที่ผานมาวา เปนไปตามเปาหมายที่
ไดวางไวหรือไม และมีการชี้แจงใหทราบถึงความตองการหรือทิศทางในการดําเนินงานของ
โครงการในอนาคตวา จะใหเปนไปในแนวทางใด หลังจากไดขอตกลงเบื้องตนรวมกัน ทาง     
กรมประชาสัมพันธจะกลับไปทําแผนโครงการประชาสัมพันธ รวมถึงงบประมาณที่ใชในการ
ดําเนินงานมานําเสนอ เพ่ือขออนุมัติงบประมาณจากทางเจาของโครงการอีกครั้งหน่ึง 

ขณะที่อีกกรณีหน่ึง เปนโครงการใหม คือทางหนวยงานเจาของโครงการมีหนังสือแจง
ไปยังกรมประชาสัมพันธวา มีความประสงคจะใชบริการของกรมประชาสัมพันธ เพ่ือเผยแพร
ประชาสัมพันธโครงการ โดยจะมีการระบุความตองการตางๆ ของตนเองลงไปกอน เชน 
ชองทางที่ จ ะออกอากาศ  ระยะ เวลาในการดํ า เนิ นงาน  เ น้ื อหาที่ ต อ งการ ใหทาง                  
กรมประชาสัมพันธจัดทําขึ้น เพ่ือใหทางกรมประชาสัมพันธ พิจารณาวา ภายในงบประมาณทีจั่ด
ใหในจํานวนที่กําหนด จะสามารถดําเนินการใหตามที่รองขอไดหรือไม หลังจากนั้น จึงเขาสู
กระบวนการหารอืรวมกัน เพ่ือพิจารณาในเรื่องของรายละเอียดตอไป 

ซ่ึงโดยทั่วไป สําหรับขั้นตอนในการจัดทําโครงการสวนใหญแลว เจาของโครงการ
ประชาสัมพันธมีความรูสึกวา ไมคอยพบปญหาเรื่องความลาชาที่มากจนสงผลกระทบตอ     
การดําเนินงานใหเกิดความเสียหาย แตก็อาจจะมีบางในสวนของชวงเริ่มตนดําเนินโครงการ
รวมกันในระยะแรกๆ ซ่ึงสาเหตุที่ทําใหขั้นตอนในการจัดทําโครงการสวนใหญของ             
กรมประชาสัมพันธ ตองมีความรวดเร็วน้ัน เน่ืองมาจากมีเร่ืองของระยะเวลาเขามาเปนตัวเรง 
เพราะในบางโครงการเปนงานเรงดวนที่ตองมีการทําการประชาสัมพันธ เพ่ือชี้แจงขาวสารขอมูล
ใหประชาชนไดรับทราบในเวลาจํากัด โดยผลการวิจัยเชิงปริมาณในเรื่องของความพึงพอใจตอ
ขั้นตอนในการจัดทําโครงการฯ ของกรมประชาสัมพันธ อยูที่ระดับคาเฉลี่ย 3.40 จากมาตรวัด 5 
ระดับ 
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แผนงานของโครงการประชาสัมพันธ 
แผนงานของโครงการประชาสัมพันธ ถือเปนหัวใจสําคัญที่จะทําใหการดําเนินงาน 

บรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายที่ไดวางไว หากมีการเตรียมการหรือกําหนดรายละเอียดที่ชัดเจน 
ซ่ึงในการจัดทําแผนโครงการประชาสัมพันธ จะเปนหนาที่และความรับผิดชอบของ             
กรมประชาสัมพันธในการวางแผนงานประชาสัมพันธมากอน หรือในบางโครงการอาจมีการ
หารือรวมกันกอนที่จะไปจัดทําแผนงานเปนลายลักษณอักษร โดยในการประชุมจะเปนการตกลง
กันในเบื้องตนวา ควรมีกระบวนการดําเนินงานเชนใด ใชชองทางใดในการประชาสัมพันธ และ
ตัวเน้ือหาที่ตองการจะสื่อสารมีอะไรบาง เปนตน จากนั้นทางกรมประชาสัมพันธจึงกลับไปทํา
แผนงาน เพ่ือนํากลับมาเสนอตอคณะกรรมการของหนวยงานเจาของโครงการ และทําการ
พิจารณารวมกันอีกครั้งหน่ึง เพ่ือหาขอสรุปถึงความเหมาะสม และความพึงพอใจของหนวยงาน
เจาของโครงการ 

ซ่ึงในสวนของแผนการดําเนินงาน มาตรฐานของแผนงานที่ทางกรมประชาสัมพันธ
นําเสนอกลับมามักจะเปนไปในรูปแบบที่คลายคลึงกัน คือ เปนลักษณะแผนงานของทางราชการ 
และตัวแผนเองก็แทบไมมีความแตกตางจากแผนเกาที่เคยทํามากอน โดยสวนใหญจะเปนแผน
กิจกรรมที่ระบุเกี่ยวกับกรอบของสื่อที่ใชในการดําเนินงาน ชวงเวลา ความถี่ในการออกอากาศ 
และงบประมาณที่ใชในการดําเนินกิจกรรม ซ่ึงนําเสนอออกมาเปนภาพรวมในเชิงกวาง โดยเมื่อ
นํามาเปรียบเทียบกับแผนงานของภาคเอกชนแลวจะมีความแตกตางกันสูง เน่ืองจากแผนงาน
ของทางภาคเอกชนจะมีการลงรายละเอียดที่ชัดเจนกวามาก และจากการที่ตัวแผนงานขาด
รายละเอียด ทําใหบอยคร้ังทางเจาของโครงการประชาสัมพันธสวนใหญ ไมสามารถตรวจสอบ
การดําเนินการของกรมประชาสัมพันธไดวา ทํางานไปถึงขั้นตอนไหน มีการนําเสนอสื่อออกไป
แลวในชวงใดบาง 

นอกจากนี้ การจัดทําแผนงานของกรมประชาสัมพันธมักขาดความยืดหยุน เพราะ
แผนงานของกรมประชาสัมพันธสวนใหญจะมีตารางเวลาในการออกอากาศที่แนนอนอยูแลว 
ดังน้ัน การที่ทางหนวยงานเจาของโครงการจะเขาไปแทรกหรือขอความรวมมืออะไรเปนพิเศษ 
จึงเปนเรื่องยาก อีกทั้งแผนงานที่กรมประชาสัมพันธจัดทําขึ้นมักขาดการบูรณาการ และมี  
ความซ้ําซอนกับการดําเนินงานที่หนวยงานประชาสัมพันธของโครงการปฏิบัติอยู ซ่ึงผลการวิจัย
เชิงปริมาณในเรื่องน้ีของกลุมเปาหมายตอความพึงพอใจกับแผนงานของโครงการฯ มีคาเฉลี่ยที่
ระดับ 3.53 (จากมาตรวัด 5 ระดับ) 

การประสานงานในการดําเนินโครงการประชาสัมพันธ 
ลักษณะของการติดตอประสานงานในการดําเนินโครงการนั้นจะมีการประสานกันทั้งใน

สวนกลางและสวนภูมิภาค โดยในระดับของผูบริหารระดับสูงจะเปนการประสานงานกันในเชิง
ของนโยบายและกําหนดกรอบในการทํางานรวมกัน สวนในระดับปฏิบัติงาน ก็จะเปนการรับ
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นโยบายมาดําเนินการและมีการติดตอประสานงานกันอยางตอเน่ือง เพ่ือขับเคลื่อนใหโครงการ
ดําเนินงานบรรลุเปาหมายที่วางไว ซ่ึงความพึงพอใจที่เกิดขึ้นนั้น เปนผลมาจากความสะดวก
รวดเร็วและความคลองตัวในการประสานงาน โดยเฉพาะกรณีที่มีความสัมพันธสนิทสนมคุนเคย
กันเปนการสวนตัวระหวางผูประสานงานจากทางเจาของโครงการและผูประสานงานจาก      
กรมประชาสัมพันธ ทั้งในระดับผูบริหารและระดับปฏิบัติการ หรือหากตองติดตอตามระบบ
ขั้นตอนของทางราชการ แมวาจะมีความลาชาไปบาง แตก็อยูในลักษณะที่ยอมรับได เพราะเมื่อ
ปฏิบัติงานรวมกันไปสักระยะหนึ่งก็จะมีการปรับตัวใหเขากันไดเอง 

อยางไรก็ตาม ก็ยังพบปญหาของการประสานงานที่ทําใหการดําเนินงานเกิดความลาชา
ติดขัดบางพอสมควร  เ น่ืองมาจากบางโครงการขาดผู รับผิดชอบที่ เปนศูนยกลางใน             
การประสานงานที่ชัดเจน และการทํางานที่ตองติดตอตามขั้นตอนของทางราชการ ทําใหมี  
ความลาชา เพราะตองรอการจัดทําเอกสารหรือจดหมายเพื่อขออนุมัติ บางครั้งหากสงเอกสาร
ไปถึงในชวงเวลาที่ไมไดเปนหนาที่รับผิดชอบของผูที่มีหนาที่ประสานงานของโครงการโดยตรง 
ทางเจาหนาที่คนอ่ืนก็ไมสามารถรับเรื่องแทนได เพราะไมทราบรายละเอียดของโครงการ ทําให
ขั้นตอนการติดตามผลของเอกสารที่สงไปเกิดความลาชามากขึ้นไปอีก อีกทั้งบุคลากรของ    
กรมประชาสัมพันธสวนใหญเองก็ไมไดมีหนาที่ดูแลรับผิดชอบเฉพาะงานของโครงการแตเพียง
อยางเดียว ยังมีงานในสวนอ่ืนๆ ที่ตองทําควบคูกันไปดวย บอยครั้งทําใหไมมีเวลาเขามาประชุม
ปรึกษาหารือถึงความคืบหนาในการดําเนินงาน เพ่ือพัฒนาหรือปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ   
มากขึ้น 

นอกจากนั้น ในสวนการติดตอประสานงานกันระหวางหนวยงานเจาของโครงการกับ
ทางสํานักประชาสัมพันธ เขตที่กระจายอยู ในแตละภูมิภาค ยังขาดความคลองตัวใน             
การประสานงาน เพราะบอยครั้ง หากเปนโครงการที่ตองมีการติดตอกันในระดับพ้ืนที่ ทาง     
กรมประชาสัมพันธ ซ่ึงเปนหนวยงานกลางไมไดมอบหมายหรือสั่งการใหมีผูรับผิดชอบในเรื่อง
น้ันๆ อยางชัดเจน และปญหาของการประสานงานที่พบนั้น ยังเกิดมาจากการเปลี่ยนแปลง
ผูรับผิดชอบโครงการ ทั้งการเปลี่ยนแปลงบุคลากรในระดับผูบริหารไปจนถึงระดับปฏิบัติการ 
อันเปนผลมาจากกรมประชาสัมพันธมักมีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางการทํางานอยูเสมอ ทําให
นโยบายในการทํางาน และอํานาจตัดสินใจในเรื่องตางๆ มีการเปลี่ยนไปมาเชนกัน ทําให
บางครั้ ง  ผูปฏิบัติ งานทั้ งสองฝาย  ไมว าจะเปนหนวยงานเจาของโครงการหรือทาง              
กรมประชาสัมพันธเองมีความสับสนวา ใครเปนผูมีอํานาจในการตัดสินใจอยางแทจริงใน       
การดําเนินงานในแตละโครงการ ซ่ึงผลการวิจัยเชิงปริมาณในเรื่องความพึงพอใจของ
กลุมเปาหมายตอการประสานงานในการดําเนินการโครงการฯ ของกรมประชาสัมพันธ อยูที่
ระดับ 3.60 จากมาตรวัด 5 ระดับ 
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ความครอบคลุมของเน้ือหาที่ถูกเผยแพรในกิจกรรมและ/ หรือสื่อตางๆ ตาม
โครงการฯ 

 ในประเด็นตอมา จากการสัมภาษณขอมูลในเชิงลึก พบวา เจาของโครงการ
ประชาสัมพันธทุกรายมีความพึงพอใจอยูในระดับที่ดี โดยเฉพาะความถูกตองของเนื้อหาที่ทํา
การเผยแพรผานทางกิจกรรมหรือสื่อในแตละโครงการ เน่ืองจากเนื้อหาของสื่อที่ผลิตออกไป
เกือบทั้งหมด ทางหนวยงานเจาของโครงการจะเปนผูจัดเตรียมขอมูล ทําการกําหนดประเด็นที่
ตองการจะนําเสนอสงไปใหกับกรมประชาสัมพันธ เพ่ือใหงานที่ผลิตขึ้นมานั้นตอบสนองไดตรง
ตามวัตถุประสงคของโครงการมากที่สุด เพราะทางหนวยงานเจาของโครงการจะเปนผูมี      
องคความรูเฉพาะดานในเชิงวิชาการเกี่ยวกับเร่ืองที่จะทําการประชาสัมพันธดีอยูแลว โดยใน
สวนของการมอบหมายเนื้อหานั้น อาจมีวิธีการดําเนินงานในหลายรูปแบบ ตั้งแตการสงเนื้อหา
รายละเอียดที่เปนขอมูลดิบไปให เชน รายละเอียดที่เปนขอกฎหมาย หรือบทความตางๆ ที่
เกี่ยวของกับการเลือกตั้ง รายละเอียดเกี่ยวกับศัพทเฉพาะหรือลักษณะการระบาดของโรคตางๆ 
เปนตน ซ่ึงเม่ือรับขอมูลไปแลวทางกรมประชาสัมพันธจะตองนําไปเขียนบทรายการหรือปรับให
เหมาะสมกับชองทางที่จะเผยแพรตอไป 

ในเรื่องของเนื้อหาหรือการผลิตสื่อตางๆ ทางกรมประชาสัมพันธกับหนวยงานเจาของ
โครงการจะมีรูปแบบในการทํางานรวมกัน คือ โดยสวนใหญแลวทางกรมประชาสัมพันธจะเปน
ผูดูแลรับผิดชอบความเหมาะสมของตัวสื่อกอนนําออกเผยแพร ทั้งน้ี ในสวนของการตรวจสอบ
ความถูกตองน้ันมักไมมีการนําตัวสื่อมาใหเจาของโครงการพิจารณากอนการเผยแพร 
โดยเฉพาะในกรณีที่เปนโครงการตอเน่ือง แตทางเจาของโครงการสวนใหญก็ใหความเชื่อใจและ
ไววางใจ เนื่องจากเปนโครงการที่ทํารวมกันมาเปนระยะเวลาหลายป ทําใหมีความเขาใจในเนื้อ
งานที่ตนเองตองทํา และทางกรมประชาสัมพันธเองก็มีความเปนมืออาชีพดานสื่อและ         
การประชาสัมพันธเปนตนทุนอยูแลว อยางไรก็ดี หากมีโอกาส ทางเจาของโครงการก็ยังมี  
ความตองการอยากตรวจสอบงานกอนนําไปเผยแพร เพ่ือจะไดชวยกันพัฒนาหรือปรับปรุงแกไข
เน้ืองานใหมีความนาสนใจมากยิ่งขึ้น โดยสิ่งที่หนวยงานเจาของโครงการบางรายมีความกังวล
คอนขางมากก็คือ เรื่องของศิลปะในการถายทอด เพราะมุมมองของบุคลากรที่อยูในภาครัฐกับ
ภาคเอกชนคอนขางที่จะมีความแตกตางกัน ซ่ึงภาคเอกชนจะมีการผลิตสื่อที่มีความหวือหวา
แบบโดนใจ แตหากเปนภาครัฐมักจะเนนที่ความถูกตองเปนหลัก สื่อที่ทําออกมาบางครั้งจึง
คอนขางที่จะนาเบื่อ และไมนาสนใจ 

โดยผลการวิจัยเชิงปริมาณเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมเปาหมายตอความครอบคลุม
ของเนื้อหาที่ถูกเผยแพรในกิจกรรมและ/ หรือสื่อตางๆ ที่กําหนดตามโครงการฯ มีคาเฉลี่ยที่
ระดับ 3.80 (จากมาตรวัด 5 ระดับ) 
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การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการประชาสัมพันธ 
 ในการรายงานผลการดําเนินงานของโครงการประชาสัมพันธ โดยปกติแลว ทาง     
กรมประชาสัมพันธจะมีการจัดทําเปนเอกสารรายงานผลการปฏิบัติงานเมื่อสิ้นสุดโครงการ
สงกลับมาใหทางหนวยงานเจาของโครงการ เพ่ือชี้แจงใหรับทราบถึงงบประมาณที่ใชไปใน    
การดําเนินงาน และรายงานผลการปฏิบัติงานวา ไดปฏิบัติครบถวนตามสัญญาจัดซื้อจัดจางที่ได
ระบุไวหรือไม นอกเหนือจากนั้น ในระหวางที่มีการดําเนินงาน ทางกรมประชาสัมพันธอาจจะมี
การประเมินผลความกาวหนาของโครงการ เพ่ือรายงานใหคณะกรรมการรับทราบในการประชุม
ตามวาระตางๆ เชน ไดมีการจัดกิจกรรมใดไปบาง การดําเนินงานอยูในขั้นตอนไหน ซ่ึงจะเปน
การรายงานแบบกวางๆ ไมไดลงลึกในรายละเอียด แตการประเมินความกาวหนาของโครงการ
ในลักษณะนี้จะพบเพียงแคในบางโครงการเทานั้น โดยเจาของโครงการประชาสัมพันธสวนใหญ
มีความเห็นวา ตามหลักการแลว ในการประเมินผลควรจะขึ้นอยูกับหลักเกณฑ 2 ประการ
ดวยกัน คือ ประการแรก ผลที่ไดรับจากการดําเนินงานนั้นเปนไปตามเปาหมายที่ทางโครงการ
ไดตั้งไวหรือไม และประการที่สอง คือ การคนหาจุดออน เพ่ือไปใชในการปรับปรุงการทํางาน
ของโครงการในอนาคต ซ่ึงทางกรมประชาสัมพันธอาจจะยังขาดความละเลยในจุดเหลานี้ไป แต
อยางไรก็ตาม สําหรับกรณีที่หนวยงานเจาของโครงการไดรับการจัดสรรงบประมาณในสวนของ
การประเมินผลมาจากสวนกลางดวย ก็อาจมีการวาจางทางเอกชนหรือหนวยงานกลางเขามา
เปนผูประเมินในสวนของผลการดําเนินงานดวยอีกทางหนึ่ง 

ซ่ึงจากการสัมภาษณขอมูลเชิงลึก  พบวา  โดยทั่ วไปแลว  วิธีการรายงานผล            
การดําเนินงานของทางกรมประชาสัมพันธมักจะใหความสําคัญกับการรายงานผลในเชิงปริมาณ
มากกวาเชิงคุณภาพ โดยการรายงานผลในเชิงปริมาณนั้น จะเนนการรายงานเพียงแคจํานวน
ครั้งหรือวันเวลาในการออกอากาศเทานั้น ซ่ึงการรายงานผลในสวนนี้เปนภาคบังคับอยูแลว 
เพราะทางกรมประชาสัมพันธเม่ือรับเงินงบประมาณไป จะตองรายงานผลใหทางสวนกลาง คือ 
สํานักนโยบายและแผนฯ ทราบวา มีการใชจายเงินไปเปนจํานวนเทาใด และผลการดําเนินงานได
ตามวัตถุประสงคที่ตั้งเปาไวหรือไม ดังนั้น เม่ือมีการดําเนินงานจนสิ้นสุดโครงการแลว สิ่งที่
หนวยงานเจาของโครงการสวนใหญอยากใหทางกรมประชาสัมพันธจัดทําเพิ่มเติมก็คือ       
การประเมินผลในเชิงคุณภาพ โดยทําการวัดในสวนความพึงพอใจของผู รับสารที่ เปน
กลุมเปาหมายของโครงการตางๆ อาทิเชน การประเมินวา กลุมผูชมมีความพึงพอใจตอ      
การรับชมเนื้อหาที่นําเสนอหรือไม อยางไร เม่ือชมแลวมีความรูสึกชอบหรืออยากติดตาม
รายละเอียดตอไปหรือไม พฤติกรรมหลังการชมสปอตโฆษณาที่นําเสนอแลวมีการเปลี่ยนแปลง
ไปในทิศทางใด เปนตน 

โดยผลการวิจัยเชิงปริมาณในเรื่องดังกลาว มีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.20 จากมาตรวัด 5 
ระดับ ซ่ึงระดับการประเมินในเรื่องของการรายงานผลการดําเนินงานของโครงการฯ น้ี ถือไดวา
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มีคาการประเมินต่ําที่สุด เม่ือเปรียบเทียบกับการประเมินความพึงพอใจในประเด็นตางๆ 
ทั้งหมด 15 ขอ 

ผลการประเมินความพึงพอใจตอการดําเนินงานของกรมประชาสัมพันธของ
โครงการในภาพรวม 
เน่ืองจากตามขอกําหนดตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ของกรมประชาสัมพันธ ใน

ตัวชี้วัดที่ 3.1.7 เปนเรื่องของระดับความพึงพอใจของหนวยงานที่เปนเจาของโครงการ
ประชาสัมพันธพิเศษฯ ไดกําหนดเกณฑเปาหมายที่เอาไว ที่รอยละ 80.0 ซ่ึงเม่ือพิจารณา      
คารอยละของระดับความพึงพอใจโดยรวมที่เจาของโครงการฯ ทั้ง 15 คนประเมินออกมา        
ก็พบวา อยูที่รอยละ 71.6 ดังน้ัน เม่ือนําผลการประเมินที่ไดมาทําการเปรียบเทียบกับเกณฑ
เปาหมายที่ถูกกําหนดไวตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของกรมประชาสัมพันธ ก็พบวา      
คารอยละที่ไดจากผลการประเมินในครั้งน้ีต่ํากวาเกณฑที่กําหนดถึงรอยละ 8.4 จึงสรุปไดวา    
ผลการประเมินความพึงพอใจของหนวยงานที่เปนเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ ที่ได
โอนงบประมาณมาใหกรมประชาสัมพันธจัดทําแผน งานประชาสัมพันธและดําเนินการใน
ปงบประมาณ 2553 ไมผานเกณฑที่กําหนดไว 
 
 
ขอเสนอแนะ 

ขอคนพบตางๆ ที่ไดจากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ สามารถนํามาสรุปเปนขอเสนอแนะใน
เชิงปฏิบัติ เพ่ือใหงายตอการนําไปประยุกตใช ดังน้ี 

 1. การปรับปรุงรูปแบบการปฏิบัติงานของกรมประชาสัมพันธ โดยควรปรับปรุง       
การบริการของกรมประชาสัมพันธใหมีความรวดเร็ว ทันสมัย ฉับไว พัฒนากลไกในการทํางาน
ใหมีความยืดหยุน ไมยึดติดกับรูปแบบของราชการที่มีความลาชาที่ตองรอการอนุมัติหรือ
กระบวนการตัดสินใจจากหลายฝาย คํานึงถึงความตองการของผูรับบริการ ซ่ึงเปรียบเสมือน
ลูกคาของกรมประชาสัมพันธ เปนหลัก เน่ืองจากที่ผานมา การทํางานของกรมประชาสัมพันธมี
ขั้นตอนที่ซับซอน การดําเนินงานขาดความคลองตัว ในขณะที่การทํางานประชาสัมพันธโดย
ปกติแลวเปนงานที่ตองแขงขันกับเวลา ในขั้นตอนของการปฏิบัติน้ันจึงตองมีความรวดเร็วและ
ยืดหยุนสูง 

2. การพัฒนาปรับปรุงความเปนมืออาชีพทางดานสื่อ โดยตองปรับปรุงชองทางใน   
การติดตอประสานงานใหมีความสะดวกรวดเร็ว คลองตัว เอาใจใสในการดูแลลูกคา มี        
ความกระตือรือรนในการติดตามงานที่ทางเจาของโครงการมอบหมาย สามารถใหคําปรึกษา
เกี่ยวกับการวางแผนสื่อและการดําเนินงานในการประชาสัมพันธใหประสบผลสําเร็จไดเปนอยาง
ดี โดยอาจจัดตั้งหนวยงานเฉพาะกิจเขามารับผิดชอบในการดูแลผู รับบริการแตละราย 



รายงานสําหรับผูบริหาร การประเมินผล ตัวชี้วัดที่ 3.1.7 ประจําปงบประมาณ 2553 10 
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เปรียบเสมือนกับตําแหนง ผูบริหารงานลูกคา หรือ Account Executive (AE) ของทาง
ภาคเอกชน เพ่ือเปนตัวกลางในการติดตอประสานงาน และดูแลทําความเขาใจถึงความตองการ
ของลูกคา ซ่ึงหากทําไดจริงยอมตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดเกินความคาดหวัง 
เ น่ืองจากปจจุบัน ทางกรมประชาสัมพันธยังใชบุคลากรที่ มีงานประจําลนมืออยูแลว              
มารับผิ ดชอบภาระหน าที่ ในส วนนี้  ดั งนั้ น  การที่ บุ คลากรจะ เข ามาแสดงออกถึ ง                
ความกระตือรือรน เอาใจใสในงานที่ได รับมอบหมาย หรือติดตามผลงานที่ทํารวมกับ          
ทางหนวยงานเจาของโครงการคงเปนไปไดคอนขางยาก 

3. การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรใหมีทักษะและความเชี่ยวชาญในสวนของการใช
เครื่องมืออุปกรณตางๆ พัฒนาแนวคิดใหมีมุมมองสรางสรรคใหมๆ ที่ทันสมัย ทั้งในดานของ
เน้ือหาและเทคนิคในการนําเสนอ ไมยึดติดกับรูปแบบเดิมๆ ของทางราชการ หรืออาจทําการ
สรรหาคนรุนใหมที่มีความคิดสรางสรรคเขามารวมงานกับกรมประชาสัมพันธ ใหมากขึ้น 
เน่ืองจากที่ผานมา ในบางครั้ง เจาหนาที่ของทางกรมประชาสัมพันธขาดความรูความเอาใจใสใน
งานที่เปนหนาที่ของตน และขาดการคนควาหาความรูเพ่ิมเติม ทําใหหนาที่ที่ตองรับผิดชอบ
โดยตรง อาทิเชน การคิดประเด็นที่จะนําเสนอ การเขียนบทรายการ ความคิดสรางสรรคใน    
การออกแบบสื่อตางๆ ตองตกเปนภาระของทางหนวยงานเจาของโครงการที่ตองดําเนินการ
แทน 

4. การติดตามเพื่อประเมินผลโครงการตางๆ ควรรายงานผลกลับมายังทางเจาของ
โครงการใหเร็วขึ้น หรือมีการรายงานในรูปแบบของความกาวหนาเปนประจําทุกเดือน เพ่ือให
สามารถติดตามการดําเนินงานไดอยางใกลชิดในทุกขั้นตอน สวนรายละเอียดในการรายงานผล
ตองปรับปรุงใหมีความชัดเจน คือ มีการรายงานผลทั้งในเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ เชน 
ความถี่ในการออกอากาศ จํานวนครั้งที่เผยแพร และพัฒนาระบบในการรายงานผลใหมี      
ความนาเชื่อถือ มีหลักฐานที่สามารถตรวจสอบไดถึงความถูกตองชัดเจน ซ่ึงการประเมินผลที่
ไดรับกลับมาทั้ง 2 สวนนี้จะเปนประโยชนกับทุกฝาย ในการนํามาใชปรับปรุงแผน              
การดําเนินงานและปรับเปลี่ยนกลยุทธตางๆ ใหมีความสอดคลองกับสถานการณที่เกิดขึ้น 
เพ่ือใหการจัดทําโครงการสําเร็จลุลวงตามเปาหมายที่ไดตั้งไว 

5. การคํานึงถึงความเปนสื่อสาธารณะ เน่ืองจากปจจุบัน คาใชจายในการดําเนิน
โครงการประชาสัมพันธในแตละโครงการมีราคาสูงขึ้นกวาเดิมมาก สงผลใหชองทางหรือสื่อ
ตางๆ ที่ใชในการเผยแพรขอมูลขาวสารถูกลดปริมาณลงไปดวย เน่ืองจากงบประมาณของ
เจาของโครงการที่โอนไปใหกับทางกรมประชาสัมพันธมีจํากัด แมวาทางหนวยงานเจาของ
โครงการจะมีความเขาใจในเบื้องตนวา กรมประชาสัมพันธจําเปนตองมีรายได เพ่ือนําไปใช
บริหารจัดการภายในองคกรของตนเอง แตกรมประชาสัมพันธเองก็ไมควรดําเนินงานโดยมองถึง
งบประมาณเปนตัวตั้งมากนัก เพราะกรมประชาสัมพันธก็อยูในฐานะองคกรของรัฐที่มีสื่ออยูใน
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รอยละของระดับความพึงพอใจของหนวยงานเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 

กํากับและมีพันธกิจโดยตรงในการสนับสนุนภารกิจตางๆ ของรัฐบาลที่เกี่ยวของกับผลประโยชน
ของประชาชน 

6. ความเปนกลางทางการเมือง กรมประชาสัมพันธควรวางตัวใหเปนกลาง ดวยการให
ขอมูลขาวสารที่ถูกตองกับประชาชน และไมเอนเอียงเขาขางฝายใดฝายหนึ่ง ซ่ึงสิ่งนี้ถือเปน
หนาที่และจรรยาบรรณที่สื่อมวลชนจะตองดํารงรักษาไว และอาจสงผลถึงความนาเชื่อถือของสื่อ
ในความดูแลของกรมประชาสัมพันธ ที่โครงการประชาสัมพันธพิเศษตางๆ ตองเลือกใชดวย 
 
 
ขอจํากัดในการวิจัย 
 ขอจํากัดในการดําเนินการวิจัยครั้งน้ี สามารถแบงตามระเบียบวิธีวิจัยที่ใช คือ การวิจัย
เชิงคุณภาพ และการวิจัยเชิงปริมาณ ดังน้ี 

 ในสวนของการสัมภาษณแบบเจาะลึกนั้น  เ น่ืองจากผูที่ รับผิดชอบโครงการ
ประชาสัมพันธ พิ เศษ  ที่ ได โอนงบประมาณมาใหกรมประชาสัมพันธ จัดทําแผนงาน
ประชาสัมพันธและดําเนินการในแตละโครงการนั้น บางทานมีตําแหนงงานอยูในระดับสูง มี
ภารกิจหนาที่การงานมาก ตองเดินทางบอยครั้ง จึงทําใหการนัดสัมภาษณเปนไปดวยความ
ลําบาก หรือระยะเวลาที่ผูใหสัมภาษณมีใหกับการสัมภาษณแบบเจาะลึกอาจไมมากนัก หรืออาจ
มีงานดวนเขามาในชวงระหวางการดําเนินการสัมภาษณบาง ทําใหเกิดความไมตอเน่ืองใน    
การสัมภาษณ ดังน้ัน จึงอาจสงผลทําใหขอมูลที่ไดรับในบางประเด็นมีความไมสมบรูณครบถวน
เทาที่ควร 

ขณะที่ขอจํากัดของการวิจัยเชิงสํารวจเบื้องตน เกิดมาจากขนาดของจํานวน          
กลุมตัวอยางที่ใชในการประเมินระดับความพึงพอใจทั้งในภาพรวม ซ่ึงมาจากผูที่ใหสัมภาษณ
แบบเจาะลึก มีจํานวนไมมากนัก คือ 15 คน และจํานวนของกลุมตัวอยางที่ใชในการประเมิน
ระดับความพึงพอใจของแตละโครงการ ซ่ึงถูกทอนจากจํานวนดังกลาวลงไปที่ระดับโครงการ 
โดยแตละโครงการมีจํานวนระหวาง 2 ถึง 6 คน ยิ่งเปนจํานวนที่นอยลงไปอีก หรือกลาวไดวา 
เปนแคเพียงระดับของการศึกษาในภาพเบื้องตน (Exploratory Study) เทานั้น ซ่ึงผูอาน
ผลการวิจัยและผูที่จะนําผลการวิจัยไปใชตองแปลผลการวิจัยดวยความระมัดระวังอยางยิ่ง 
 
 


