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รายงานสําหรับผูบรหิาร 
 

 

ความพึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) ที่มีตอบริการตางๆ 
น้ันมีความสําคัญและถือเปนสิ่งจําเปนอยางมากตอการดําเนินงานขององคกรทุกประเภท ทั้งใน
แงของการชวยรักษาฐานลูกคาหรือผูรับบริการเดิมใหใชบริการจากองคกรตอไป ไมหันไปใช
บริการจากคูแขงขันหรือผูใหบริการรายอื่นๆ ตลอดจนมีสวนชวยลดตนทุนในการดําเนินงานของ
องคกรที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตได อาทิ ชวยแบงเบาคาใชจายขององคกรในการที่จะตองลงทุนไป
กับการหาลูกคาหรือผูรับบริการรายใหมอยูตลอดอยางเกินความจําเปน ความพึงพอใจดังกลาว
ยังอาจสงผลใหลูกคาหรือผูรับบริการมีแนวโนมที่จะซ้ือหรือใชบริการตางๆ ขององคกรเพิ่มมาก
ขึ้นอีกดวย และยังชวยสงเสริมชื่อเสียงโดยรวมขององคกร (Corporate Reputation) น่ันคือ    
ทําใหองคกรเปนที่รูจัก ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการ ตลอดจนบุคคลทั่วไปมีความรูสึกที่ดีตอ
องคกรตามไปดวย หากความรูสึกดังกลาวหยั่งรากมากขึ้นแลว ในระยะยาว ความพึงพอใจก็จะ
พัฒนาสูการเปนทรัพยสินหน่ึงที่สําคัญที่สุดขององคกร น่ันคือ คุณคาของตราสินคาองคกร 
(Corporate Brand Equity) ในใจลูกคาและผูรับบริการ ตลอดจนผูที่มีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ 
ขององคกร และจากผลประโยชนของความพึงพอใจที่ไดกลาวมานี้ จึงทําใหในหลายๆ องคกรใช
ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัววัดความสําเร็จขององคกร 

ในฐานะที่กรมประชาสัมพันธ เปนองคกรผูเชี่ยวชาญดานการประชาสัมพันธที่ไดรับ
มอบหมายจากหนวยงานราชการตางๆ ใหจัดทําแผนงานประชาสัมพันธและดําเนินการอยูเสมอ 
โดยในปงบประมาณ 2553 กรมประชาสัมพันธไดดําเนินโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 7     
โครงการ ไดแก 

1) โครงการประชาสัมพันธปองกันและแกไขปญหายาเสพติด ของสาํนักงาน         
คณะกรรมการปองกันและปราบปรามยาเสพติด (ป.ป.ส.) 

2) โครงการรณรงคประชาสัมพันธปองกันโรคไขหวัดใหญสายพันธุใหม 2009 ของ
กระทรวงสาธารณสุข 

3) โครงการประชาสัมพันธการประมูลหมายเลขทะเบยีนรถสวยของกรุงเทพมหานคร
และตางจังหวดั ของกรมการขนสงทางบก 

4) โครงการประชาสัมพันธโครงการผลติและเผยแพรรายการองคความรูจาก
ราชบัณฑติยสถาน ของราชบัณฑติยสถาน 

5) โครงการประชาสัมพันธการเลือกตั้งสมาชิกสภาผูแทนราษฎรจังหวัดสงขลา เขต 1 
แทนตําแหนงที่วาง ของสํานักคณะกรรมการการเลือกตั้ง (กกต.) 
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6) โครงการประชาสัมพันธการเลือกตั้งสมาชิกสภาผูแทนราษฎรจังหวัดมหาสารคาม 
เขต 1 แทนตาํแหนงที่วาง ของสํานักคณะกรรมการการเลือกตั้ง (กกต.) 

7) โครงการประชาสัมพันธการเลือกตั้งสมาชิกสภาผูแทนราษฎรจังหวัดปราจีนบรีุ     
เขต 1 แทนตาํแหนงที่วาง ของสํานักคณะกรรมการการเลือกตั้ง (กกต.) 

ซ่ึงเม่ือโครงการเหลานี้ไดถูกดําเนินการไปแลวน้ัน กรมประชาสัมพันธก็ควรที่จะสํารวจ
ประเมินความพงึพอใจของหนวยงานที่เปนเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษวา ผูรับผิดชอบ
โครงการตางๆ มีระดับความพึงพอใจตอการดําเนินงานของกรมประชาสัมพันธมากนอยเพียงใด 

 ดังน้ัน จึงเปนที่มาของวัตถุประสงคในการวิจัยครั้งนี้ คือ เพ่ือประเมินระดับ          
ความพึงพอใจของหนวยงานที่เปนเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ ที่ไดโอนงบประมาณ
มาใหกรมประชาสัมพันธจัดทําแผนงานประชาสัมพันธและดําเนินการ ในปงบประมาณ 2553   
ทั้ง 7 โครงการดังกลาว โดยมุงเนนในประเด็นเรื่องของความพึงพอใจเกี่ยวกับ 

ก) ขั้นตอนการจัดทําโครงการฯ 
ข) แผนงานของโครงการฯ 
ค) การประสานงานในการดําเนินการโครงการฯ 
ง) ความครอบคลุมของเนื้อหาที่ถูกเผยแพรในกิจกรรมและ/ หรือสื่อตางๆ ตาม

โครงการฯ 
จ) การรายงานผลการดําเนนิงานของโครงการฯ 

 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

การประเมินผลในครั้งน้ี เปนการวิจัยโดยใชทั้งวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) และวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ประกอบกัน ไดแก 

1. การสัมภาษณแบบเจาะลึก (Depth Interview) เปนการสอบถามและพูดคุยกับ
ผูรับผิดชอบของโครงการตางๆ ทั้ง 7 โครงการ ในรายละเอียดถึงความคาดหวังและ         
ความพึงพอใจที่ไดรับจากการดําเนินงานผานโครงการประชาสัมพันธพิเศษตางๆ ของ         
กรมประชาสัมพันธ 

2. การวิจัยเชิงสํารวจเบื้องตน (Exploratory Survey) เพ่ือใหการวัดผลการวิจัยสามารถ
นํามาประเมินในเชิงปริมาณได ในสวนนี้ จึงเปนการใชแบบสอบถามเพื่อเก็บขอมูลเชิงสํารวจ
จากกลุมผูใหขอมูลขางตน ประกอบการสัมภาษณแบบเจาะลึกในขอ 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                  
กลุมผูตอบแบบสอบถามมีจํานวนไมมากนัก 
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โดยกลุมเปาหมายหลักของการวิจัย คือ ผูรับผิดชอบของโครงการฯ ทั้ง 7 โครงการ ซ่ึง
เปนผูรับบริการโดยตรงจากการดําเนินงานของกรมประชาสัมพันธ จํานวนรวมทั้งหมด 15 คน 
โดยกลุมผูรับบริการดังกลาวเปนทั้งผูใหขอมูล (Key Informants) ในการสัมภาษณแบบเจาะลึก 
และเปนกลุมตัวอยาง (Survey Respondents) ในการวิจัยเชิงสํารวจเบื้องตน 

 สําหรับเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล มีความสอดคลองกับระเบียบวิธีวิจัยที่กําหนดไว 
กลาวคือ ประกอบดวยเครื่องมือ 2 ประเภท ไดแก 
 1. แนวคําถาม (Question Guidelines) เพ่ือใชในการสัมภาษณแบบเจาะลึกกับ
ผูรับผิดชอบของโครงการ โดยใชคําถามในลักษณะที่มีโครงสรางไมตายตัว (Semi-structured 
Questions) สามารถปรับเปลี่ยนและปรับสลับลําดับคําถามได ขึ้นอยูกับสถานการณใน       
การสัมภาษณแตละบุคคลเปนสําคัญ ประกอบดวย คําถามในประเด็น 3 หลัก คือ ก) ความ
คิดเห็นทั่วไปของผูใหสัมภาษณตอการใหบริการดานการประชาสัมพันธ จํานวน 7 ขอ ข) ความ
พึงพอใจของผูใหสัมภาษณตอการใหบริการของกรมประชาสัมพันธ จํานวน 5 ขอ และ           
ค) มุมมองโดยรวมของผูใหสัมภาษณ จํานวน 4 ขอ 

2. แบบสอบถาม (Questionnaire) สําหรับใชในการวิจัยเชิงสํารวจเบื้องตน เปน     
แบบ สอบถามที่ถูกพัฒนาขึ้นสําหรับการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยคําถามรวม 15 ขอ เพ่ือวัด
ความพึงพอใจของผูรับผิดชอบของโครงการ โดยใชมาตรวัดแบบ 5 ระดับ และรวม          
ความคาดหวังเขาไปอยูในมาตรวัดความพึงพอใจดวย เร่ิมจาก 1 เทากับ “แยกวาที่คาดหวังไว
อยางมาก” จนถึง 5 เทากับ “ดีกวาที่คาดหวังไวอยางมาก” 
 
 
ผลการประเมิน 

ผูเขารวมในการวิจัยครั้งน้ีจํานวน 15 คน ประกอบดวยเพศชายจํานวน 7 คน และ   
เพศหญิงจํานวน 8 คน และมีอายุระหวาง 38-60 ป โดยกลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูที่มี
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 12 คน และการศึกษาระดับปริญญาตรีอีก 3 คน 
นอกจากนี้ กลุมผูที่เขารวมในการวิจัยมีตําแหนงงานเปนระดับผูอํานวยการมากที่สุด จํานวน 6 
คน รองลงมา คือ นักประชาสัมพันธหรือนักวิชาการ จํานวน 3 คน หัวหนากลุมหรือหัวหนาฝาย 
และรองเลขาธิการอยางละ 2 คน และที่เหลืออีกประเภทละ 1 คน เปนรองผูอํานวยการ และ
เลขาธิการ โดยกลุมตัวอยาง 6 คน อยูในตําแหนงดังกลาวมาแลวเปนระยะเวลา 2 ถึง 5 ป 
ขณะที่อีก 5 คน ดํารงตําแหนงมาแลวมากกวา 5 ป และอีก 4 คน อยูในตําแหนงมาแลวเปน
เวลานอยกวา 2 ป 
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ทั้งน้ี สามารถสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของกลุมเปาหมายตอการใหบริการของ
กรมประชาสัมพันธ แยกตามประเด็นสําคัญ 5 ประเด็น เพ่ือตอบวัตถุประสงคการวิจัยที่ไดตั้งไว
ได ดังน้ี 

ข้ันตอนการจัดทําโครงการประชาสัมพันธ 
สามารถแยกอธิบายความพึงพอใจของเจาของโครงการประชาสัมพันธตอการใหบริการ

ของกรมประชาสัมพันธ ในสวนของขั้นตอนในการจัดทําโครงการออกเปน 2 กรณีดวยกัน คือ 
กรณีแรก สําหรับโครงการที่มีการดําเนินงานรวมกันกับกรมประชาสัมพันธมาอยางตอเน่ือง    
จะเร่ิมตนตั้งแตการวางแผนหารือ ดวยการจัดประชุมรวมกันระหวางหนวยงานเจาของโครงการ
กับกรมประชาสัมพันธ เพ่ือทําความเขาใจเกี่ยวกับสถานการณที่เกิดขึ้น วิเคราะหปญหาและ
แนวทางในการแกไข ตลอดจนการรายงานผลการดําเนินงานที่ผานมาวา เปนไปตามเปาหมายที่
ไดวางไวหรือไม และมีการชี้แจงใหทราบถึงความตองการหรือทิศทางในการดําเนินงานของ
โครงการในอนาคตวา จะใหเปนไปในแนวทางใด หลังจากไดขอตกลงเบื้องตนรวมกัน ทาง     
กรมประชาสัมพันธจะกลับไปทําแผนโครงการประชาสัมพันธ รวมถึงงบประมาณที่ใชในการ
ดําเนินงานมานําเสนอ เพ่ือขออนุมัติงบประมาณจากทางเจาของโครงการอีกครั้งหน่ึง 

ขณะที่อีกกรณีหน่ึง เปนโครงการใหม คือทางหนวยงานเจาของโครงการมีหนังสือแจง
ไปยังกรมประชาสัมพันธวา มีความประสงคจะใชบริการของกรมประชาสัมพันธ เพ่ือเผยแพร
ประชาสัมพันธโครงการ โดยจะมีการระบุความตองการตางๆ ของตนเองลงไปกอน เชน 
ชองทางที่ จ ะออกอากาศ  ระยะ เวลาในการดํ า เนิ นงาน  เ น้ื อหาที่ ต อ งการ ใหทาง                  
กรมประชาสัมพันธจัดทําขึ้น เพ่ือใหทางกรมประชาสัมพันธ พิจารณาวา ภายในงบประมาณทีจั่ด
ใหในจํานวนที่กําหนด จะสามารถดําเนินการใหตามที่รองขอไดหรือไม หลังจากนั้น จึงเขาสู
กระบวนการหารอืรวมกัน เพ่ือพิจารณาในเรื่องของรายละเอียดตอไป 

ซ่ึงโดยทั่วไป สําหรับขั้นตอนในการจัดทําโครงการสวนใหญแลว เจาของโครงการ
ประชาสัมพันธมีความรูสึกวา ไมคอยพบปญหาเรื่องความลาชาที่มากจนสงผลกระทบตอ     
การดําเนินงานใหเกิดความเสียหาย แตก็อาจจะมีบางในสวนของชวงเริ่มตนดําเนินโครงการ
รวมกันในระยะแรกๆ ซ่ึงสาเหตุที่ทําใหขั้นตอนในการจัดทําโครงการสวนใหญของ             
กรมประชาสัมพันธ ตองมีความรวดเร็วน้ัน เน่ืองมาจากมีเร่ืองของระยะเวลาเขามาเปนตัวเรง 
เพราะในบางโครงการเปนงานเรงดวนที่ตองมีการทําการประชาสัมพันธ เพ่ือชี้แจงขาวสารขอมูล
ใหประชาชนไดรับทราบในเวลาจํากัด โดยผลการวิจัยเชิงปริมาณในเรื่องของความพึงพอใจตอ
ขั้นตอนในการจัดทําโครงการฯ ของกรมประชาสัมพันธ อยูที่ระดับคาเฉลี่ย 3.40 จากมาตรวัด 5 
ระดับ 
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รอยละของระดับความพึงพอใจของหนวยงานเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 

แผนงานของโครงการประชาสัมพันธ 
แผนงานของโครงการประชาสัมพันธ ถือเปนหัวใจสําคัญที่จะทําใหการดําเนินงาน 

บรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายที่ไดวางไว หากมีการเตรียมการหรือกําหนดรายละเอียดที่ชัดเจน 
ซ่ึงในการจัดทําแผนโครงการประชาสัมพันธ จะเปนหนาที่และความรับผิดชอบของ             
กรมประชาสัมพันธในการวางแผนงานประชาสัมพันธมากอน หรือในบางโครงการอาจมีการ
หารือรวมกันกอนที่จะไปจัดทําแผนงานเปนลายลักษณอักษร โดยในการประชุมจะเปนการตกลง
กันในเบื้องตนวา ควรมีกระบวนการดําเนินงานเชนใด ใชชองทางใดในการประชาสัมพันธ และ
ตัวเน้ือหาที่ตองการจะสื่อสารมีอะไรบาง เปนตน จากนั้นทางกรมประชาสัมพันธจึงกลับไปทํา
แผนงาน เพ่ือนํากลับมาเสนอตอคณะกรรมการของหนวยงานเจาของโครงการ และทําการ
พิจารณารวมกันอีกครั้งหน่ึง เพ่ือหาขอสรุปถึงความเหมาะสม และความพึงพอใจของหนวยงาน
เจาของโครงการ 

ซ่ึงในสวนของแผนการดําเนินงาน มาตรฐานของแผนงานที่ทางกรมประชาสัมพันธ
นําเสนอกลับมามักจะเปนไปในรูปแบบที่คลายคลึงกัน คือ เปนลักษณะแผนงานของทางราชการ 
และตัวแผนเองก็แทบไมมีความแตกตางจากแผนเกาที่เคยทํามากอน โดยสวนใหญจะเปนแผน
กิจกรรมที่ระบุเกี่ยวกับกรอบของสื่อที่ใชในการดําเนินงาน ชวงเวลา ความถี่ในการออกอากาศ 
และงบประมาณที่ใชในการดําเนินกิจกรรม ซ่ึงนําเสนอออกมาเปนภาพรวมในเชิงกวาง โดยเมื่อ
นํามาเปรียบเทียบกับแผนงานของภาคเอกชนแลวจะมีความแตกตางกันสูง เน่ืองจากแผนงาน
ของทางภาคเอกชนจะมีการลงรายละเอียดที่ชัดเจนกวามาก และจากการที่ตัวแผนงานขาด
รายละเอียด ทําใหบอยคร้ังทางเจาของโครงการประชาสัมพันธสวนใหญ ไมสามารถตรวจสอบ
การดําเนินการของกรมประชาสัมพันธไดวา ทํางานไปถึงขั้นตอนไหน มีการนําเสนอสื่อออกไป
แลวในชวงใดบาง 

นอกจากนี้ การจัดทําแผนงานของกรมประชาสัมพันธมักขาดความยืดหยุน เพราะ
แผนงานของกรมประชาสัมพันธสวนใหญจะมีตารางเวลาในการออกอากาศที่แนนอนอยูแลว 
ดังน้ัน การที่ทางหนวยงานเจาของโครงการจะเขาไปแทรกหรือขอความรวมมืออะไรเปนพิเศษ 
จึงเปนเรื่องยาก อีกทั้งแผนงานที่กรมประชาสัมพันธจัดทําขึ้นมักขาดการบูรณาการ และมี  
ความซ้ําซอนกับการดําเนินงานที่หนวยงานประชาสัมพันธของโครงการปฏิบัติอยู ซ่ึงผลการวิจัย
เชิงปริมาณในเรื่องน้ีของกลุมเปาหมายตอความพึงพอใจกับแผนงานของโครงการฯ มีคาเฉลี่ยที่
ระดับ 3.53 (จากมาตรวัด 5 ระดับ) 

การประสานงานในการดําเนินโครงการประชาสัมพันธ 
ลักษณะของการติดตอประสานงานในการดําเนินโครงการนั้นจะมีการประสานกันทั้งใน

สวนกลางและสวนภูมิภาค โดยในระดับของผูบริหารระดับสูงจะเปนการประสานงานกันในเชิง
ของนโยบายและกําหนดกรอบในการทํางานรวมกัน สวนในระดับปฏิบัติงาน ก็จะเปนการรับ
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รอยละของระดับความพึงพอใจของหนวยงานเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 

นโยบายมาดําเนินการและมีการติดตอประสานงานกันอยางตอเน่ือง เพ่ือขับเคลื่อนใหโครงการ
ดําเนินงานบรรลุเปาหมายที่วางไว ซ่ึงความพึงพอใจที่เกิดขึ้นนั้น เปนผลมาจากความสะดวก
รวดเร็วและความคลองตัวในการประสานงาน โดยเฉพาะกรณีที่มีความสัมพันธสนิทสนมคุนเคย
กันเปนการสวนตัวระหวางผูประสานงานจากทางเจาของโครงการและผูประสานงานจาก      
กรมประชาสัมพันธ ทั้งในระดับผูบริหารและระดับปฏิบัติการ หรือหากตองติดตอตามระบบ
ขั้นตอนของทางราชการ แมวาจะมีความลาชาไปบาง แตก็อยูในลักษณะที่ยอมรับได เพราะเมื่อ
ปฏิบัติงานรวมกันไปสักระยะหนึ่งก็จะมีการปรับตัวใหเขากันไดเอง 

อยางไรก็ตาม ก็ยังพบปญหาของการประสานงานที่ทําใหการดําเนินงานเกิดความลาชา
ติดขัดบางพอสมควร  เ น่ืองมาจากบางโครงการขาดผู รับผิดชอบที่ เปนศูนยกลางใน             
การประสานงานที่ชัดเจน และการทํางานที่ตองติดตอตามขั้นตอนของทางราชการ ทําใหมี  
ความลาชา เพราะตองรอการจัดทําเอกสารหรือจดหมายเพื่อขออนุมัติ บางครั้งหากสงเอกสาร
ไปถึงในชวงเวลาที่ไมไดเปนหนาที่รับผิดชอบของผูที่มีหนาที่ประสานงานของโครงการโดยตรง 
ทางเจาหนาที่คนอ่ืนก็ไมสามารถรับเรื่องแทนได เพราะไมทราบรายละเอียดของโครงการ ทําให
ขั้นตอนการติดตามผลของเอกสารที่สงไปเกิดความลาชามากขึ้นไปอีก อีกทั้งบุคลากรของ    
กรมประชาสัมพันธสวนใหญเองก็ไมไดมีหนาที่ดูแลรับผิดชอบเฉพาะงานของโครงการแตเพียง
อยางเดียว ยังมีงานในสวนอ่ืนๆ ที่ตองทําควบคูกันไปดวย บอยครั้งทําใหไมมีเวลาเขามาประชุม
ปรึกษาหารือถึงความคืบหนาในการดําเนินงาน เพ่ือพัฒนาหรือปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ   
มากขึ้น 

นอกจากนั้น ในสวนการติดตอประสานงานกันระหวางหนวยงานเจาของโครงการกับ
ทางสํานักประชาสัมพันธ เขตที่กระจายอยู ในแตละภูมิภาค ยังขาดความคลองตัวใน             
การประสานงาน เพราะบอยครั้ง หากเปนโครงการที่ตองมีการติดตอกันในระดับพ้ืนที่ ทาง     
กรมประชาสัมพันธ ซ่ึงเปนหนวยงานกลางไมไดมอบหมายหรือสั่งการใหมีผูรับผิดชอบในเรื่อง
น้ันๆ อยางชัดเจน และปญหาของการประสานงานที่พบนั้น ยังเกิดมาจากการเปลี่ยนแปลง
ผูรับผิดชอบโครงการ ทั้งการเปลี่ยนแปลงบุคลากรในระดับผูบริหารไปจนถึงระดับปฏิบัติการ 
อันเปนผลมาจากกรมประชาสัมพันธมักมีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางการทํางานอยูเสมอ ทําให
นโยบายในการทํางาน และอํานาจตัดสินใจในเรื่องตางๆ มีการเปลี่ยนไปมาเชนกัน ทําให
บางครั้ ง  ผูปฏิบัติ งานทั้ งสองฝาย  ไมว าจะเปนหนวยงานเจาของโครงการหรือทาง              
กรมประชาสัมพันธเองมีความสับสนวา ใครเปนผูมีอํานาจในการตัดสินใจอยางแทจริงใน       
การดําเนินงานในแตละโครงการ ซ่ึงผลการวิจัยเชิงปริมาณในเรื่องความพึงพอใจของ
กลุมเปาหมายตอการประสานงานในการดําเนินการโครงการฯ ของกรมประชาสัมพันธ อยูที่
ระดับ 3.60 จากมาตรวัด 5 ระดับ 
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รอยละของระดับความพึงพอใจของหนวยงานเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 

ความครอบคลุมของเน้ือหาที่ถูกเผยแพรในกิจกรรมและ/ หรือสื่อตางๆ ตาม
โครงการฯ 

 ในประเด็นตอมา จากการสัมภาษณขอมูลในเชิงลึก พบวา เจาของโครงการ
ประชาสัมพันธทุกรายมีความพึงพอใจอยูในระดับที่ดี โดยเฉพาะความถูกตองของเนื้อหาที่ทํา
การเผยแพรผานทางกิจกรรมหรือสื่อในแตละโครงการ เน่ืองจากเนื้อหาของสื่อที่ผลิตออกไป
เกือบทั้งหมด ทางหนวยงานเจาของโครงการจะเปนผูจัดเตรียมขอมูล ทําการกําหนดประเด็นที่
ตองการจะนําเสนอสงไปใหกับกรมประชาสัมพันธ เพ่ือใหงานที่ผลิตขึ้นมานั้นตอบสนองไดตรง
ตามวัตถุประสงคของโครงการมากที่สุด เพราะทางหนวยงานเจาของโครงการจะเปนผูมี      
องคความรูเฉพาะดานในเชิงวิชาการเกี่ยวกับเร่ืองที่จะทําการประชาสัมพันธดีอยูแลว โดยใน
สวนของการมอบหมายเนื้อหานั้น อาจมีวิธีการดําเนินงานในหลายรูปแบบ ตั้งแตการสงเนื้อหา
รายละเอียดที่เปนขอมูลดิบไปให เชน รายละเอียดที่เปนขอกฎหมาย หรือบทความตางๆ ที่
เกี่ยวของกับการเลือกตั้ง รายละเอียดเกี่ยวกับศัพทเฉพาะหรือลักษณะการระบาดของโรคตางๆ 
เปนตน ซ่ึงเม่ือรับขอมูลไปแลวทางกรมประชาสัมพันธจะตองนําไปเขียนบทรายการหรือปรับให
เหมาะสมกับชองทางที่จะเผยแพรตอไป 

ในเรื่องของเนื้อหาหรือการผลิตสื่อตางๆ ทางกรมประชาสัมพันธกับหนวยงานเจาของ
โครงการจะมีรูปแบบในการทํางานรวมกัน คือ โดยสวนใหญแลวทางกรมประชาสัมพันธจะเปน
ผูดูแลรับผิดชอบความเหมาะสมของตัวสื่อกอนนําออกเผยแพร ทั้งน้ี ในสวนของการตรวจสอบ
ความถูกตองน้ันมักไมมีการนําตัวสื่อมาใหเจาของโครงการพิจารณากอนการเผยแพร 
โดยเฉพาะในกรณีที่เปนโครงการตอเน่ือง แตทางเจาของโครงการสวนใหญก็ใหความเชื่อใจและ
ไววางใจ เนื่องจากเปนโครงการที่ทํารวมกันมาเปนระยะเวลาหลายป ทําใหมีความเขาใจในเนื้อ
งานที่ตนเองตองทํา และทางกรมประชาสัมพันธเองก็มีความเปนมืออาชีพดานสื่อและ         
การประชาสัมพันธเปนตนทุนอยูแลว อยางไรก็ดี หากมีโอกาส ทางเจาของโครงการก็ยังมี  
ความตองการอยากตรวจสอบงานกอนนําไปเผยแพร เพ่ือจะไดชวยกันพัฒนาหรือปรับปรุงแกไข
เน้ืองานใหมีความนาสนใจมากยิ่งขึ้น โดยสิ่งที่หนวยงานเจาของโครงการบางรายมีความกังวล
คอนขางมากก็คือ เรื่องของศิลปะในการถายทอด เพราะมุมมองของบุคลากรที่อยูในภาครัฐกับ
ภาคเอกชนคอนขางที่จะมีความแตกตางกัน ซ่ึงภาคเอกชนจะมีการผลิตสื่อที่มีความหวือหวา
แบบโดนใจ แตหากเปนภาครัฐมักจะเนนที่ความถูกตองเปนหลัก สื่อที่ทําออกมาบางครั้งจึง
คอนขางที่จะนาเบื่อ และไมนาสนใจ 

โดยผลการวิจัยเชิงปริมาณเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมเปาหมายตอความครอบคลุม
ของเนื้อหาที่ถูกเผยแพรในกิจกรรมและ/ หรือสื่อตางๆ ที่กําหนดตามโครงการฯ มีคาเฉลี่ยที่
ระดับ 3.80 (จากมาตรวัด 5 ระดับ) 
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รอยละของระดับความพึงพอใจของหนวยงานเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 

การรายงานผลการดําเนินงานของโครงการประชาสัมพันธ 
 ในการรายงานผลการดําเนินงานของโครงการประชาสัมพันธ โดยปกติแลว ทาง     
กรมประชาสัมพันธจะมีการจัดทําเปนเอกสารรายงานผลการปฏิบัติงานเมื่อสิ้นสุดโครงการ
สงกลับมาใหทางหนวยงานเจาของโครงการ เพ่ือชี้แจงใหรับทราบถึงงบประมาณที่ใชไปใน    
การดําเนินงาน และรายงานผลการปฏิบัติงานวา ไดปฏิบัติครบถวนตามสัญญาจัดซื้อจัดจางที่ได
ระบุไวหรือไม นอกเหนือจากนั้น ในระหวางที่มีการดําเนินงาน ทางกรมประชาสัมพันธอาจจะมี
การประเมินผลความกาวหนาของโครงการ เพ่ือรายงานใหคณะกรรมการรับทราบในการประชุม
ตามวาระตางๆ เชน ไดมีการจัดกิจกรรมใดไปบาง การดําเนินงานอยูในขั้นตอนไหน ซ่ึงจะเปน
การรายงานแบบกวางๆ ไมไดลงลึกในรายละเอียด แตการประเมินความกาวหนาของโครงการ
ในลักษณะนี้จะพบเพียงแคในบางโครงการเทานั้น โดยเจาของโครงการประชาสัมพันธสวนใหญ
มีความเห็นวา ตามหลักการแลว ในการประเมินผลควรจะขึ้นอยูกับหลักเกณฑ 2 ประการ
ดวยกัน คือ ประการแรก ผลที่ไดรับจากการดําเนินงานนั้นเปนไปตามเปาหมายที่ทางโครงการ
ไดตั้งไวหรือไม และประการที่สอง คือ การคนหาจุดออน เพ่ือไปใชในการปรับปรุงการทํางาน
ของโครงการในอนาคต ซ่ึงทางกรมประชาสัมพันธอาจจะยังขาดความละเลยในจุดเหลานี้ไป แต
อยางไรก็ตาม สําหรับกรณีที่หนวยงานเจาของโครงการไดรับการจัดสรรงบประมาณในสวนของ
การประเมินผลมาจากสวนกลางดวย ก็อาจมีการวาจางทางเอกชนหรือหนวยงานกลางเขามา
เปนผูประเมินในสวนของผลการดําเนินงานดวยอีกทางหนึ่ง 

ซ่ึงจากการสัมภาษณขอมูลเชิงลึก  พบวา  โดยทั่ วไปแลว  วิธีการรายงานผล            
การดําเนินงานของทางกรมประชาสัมพันธมักจะใหความสําคัญกับการรายงานผลในเชิงปริมาณ
มากกวาเชิงคุณภาพ โดยการรายงานผลในเชิงปริมาณนั้น จะเนนการรายงานเพียงแคจํานวน
ครั้งหรือวันเวลาในการออกอากาศเทานั้น ซ่ึงการรายงานผลในสวนนี้เปนภาคบังคับอยูแลว 
เพราะทางกรมประชาสัมพันธเม่ือรับเงินงบประมาณไป จะตองรายงานผลใหทางสวนกลาง คือ 
สํานักนโยบายและแผนฯ ทราบวา มีการใชจายเงินไปเปนจํานวนเทาใด และผลการดําเนินงานได
ตามวัตถุประสงคที่ตั้งเปาไวหรือไม ดังนั้น เม่ือมีการดําเนินงานจนสิ้นสุดโครงการแลว สิ่งที่
หนวยงานเจาของโครงการสวนใหญอยากใหทางกรมประชาสัมพันธจัดทําเพิ่มเติมก็คือ       
การประเมินผลในเชิงคุณภาพ โดยทําการวัดในสวนความพึงพอใจของผู รับสารที่ เปน
กลุมเปาหมายของโครงการตางๆ อาทิเชน การประเมินวา กลุมผูชมมีความพึงพอใจตอ      
การรับชมเนื้อหาที่นําเสนอหรือไม อยางไร เม่ือชมแลวมีความรูสึกชอบหรืออยากติดตาม
รายละเอียดตอไปหรือไม พฤติกรรมหลังการชมสปอตโฆษณาที่นําเสนอแลวมีการเปลี่ยนแปลง
ไปในทิศทางใด เปนตน 

โดยผลการวิจัยเชิงปริมาณในเรื่องดังกลาว มีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.20 จากมาตรวัด 5 
ระดับ ซ่ึงระดับการประเมินในเรื่องของการรายงานผลการดําเนินงานของโครงการฯ น้ี ถือไดวา
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รอยละของระดับความพึงพอใจของหนวยงานเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 

มีคาการประเมินต่ําที่สุด เม่ือเปรียบเทียบกับการประเมินความพึงพอใจในประเด็นตางๆ 
ทั้งหมด 15 ขอ 

ผลการประเมินความพึงพอใจตอการดําเนินงานของกรมประชาสัมพันธของ
โครงการในภาพรวม 
เน่ืองจากตามขอกําหนดตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ ของกรมประชาสัมพันธ ใน

ตัวชี้วัดที่ 3.1.7 เปนเรื่องของระดับความพึงพอใจของหนวยงานที่เปนเจาของโครงการ
ประชาสัมพันธพิเศษฯ ไดกําหนดเกณฑเปาหมายที่เอาไว ที่รอยละ 80.0 ซ่ึงเม่ือพิจารณา      
คารอยละของระดับความพึงพอใจโดยรวมที่เจาของโครงการฯ ทั้ง 15 คนประเมินออกมา        
ก็พบวา อยูที่รอยละ 71.6 ดังน้ัน เม่ือนําผลการประเมินที่ไดมาทําการเปรียบเทียบกับเกณฑ
เปาหมายที่ถูกกําหนดไวตามคํารับรองการปฏิบัติราชการของกรมประชาสัมพันธ ก็พบวา      
คารอยละที่ไดจากผลการประเมินในครั้งน้ีต่ํากวาเกณฑที่กําหนดถึงรอยละ 8.4 จึงสรุปไดวา    
ผลการประเมินความพึงพอใจของหนวยงานที่เปนเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ ที่ได
โอนงบประมาณมาใหกรมประชาสัมพันธจัดทําแผน งานประชาสัมพันธและดําเนินการใน
ปงบประมาณ 2553 ไมผานเกณฑที่กําหนดไว 
 
 
ขอเสนอแนะ 

ขอคนพบตางๆ ที่ไดจากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ สามารถนํามาสรุปเปนขอเสนอแนะใน
เชิงปฏิบัติ เพ่ือใหงายตอการนําไปประยุกตใช ดังน้ี 

 1. การปรับปรุงรูปแบบการปฏิบัติงานของกรมประชาสัมพันธ โดยควรปรับปรุง       
การบริการของกรมประชาสัมพันธใหมีความรวดเร็ว ทันสมัย ฉับไว พัฒนากลไกในการทํางาน
ใหมีความยืดหยุน ไมยึดติดกับรูปแบบของราชการที่มีความลาชาที่ตองรอการอนุมัติหรือ
กระบวนการตัดสินใจจากหลายฝาย คํานึงถึงความตองการของผูรับบริการ ซ่ึงเปรียบเสมือน
ลูกคาของกรมประชาสัมพันธ เปนหลัก เน่ืองจากที่ผานมา การทํางานของกรมประชาสัมพันธมี
ขั้นตอนที่ซับซอน การดําเนินงานขาดความคลองตัว ในขณะที่การทํางานประชาสัมพันธโดย
ปกติแลวเปนงานที่ตองแขงขันกับเวลา ในขั้นตอนของการปฏิบัติน้ันจึงตองมีความรวดเร็วและ
ยืดหยุนสูง 

2. การพัฒนาปรับปรุงความเปนมืออาชีพทางดานสื่อ โดยตองปรับปรุงชองทางใน   
การติดตอประสานงานใหมีความสะดวกรวดเร็ว คลองตัว เอาใจใสในการดูแลลูกคา มี        
ความกระตือรือรนในการติดตามงานที่ทางเจาของโครงการมอบหมาย สามารถใหคําปรึกษา
เกี่ยวกับการวางแผนสื่อและการดําเนินงานในการประชาสัมพันธใหประสบผลสําเร็จไดเปนอยาง
ดี โดยอาจจัดตั้งหนวยงานเฉพาะกิจเขามารับผิดชอบในการดูแลผู รับบริการแตละราย 
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รอยละของระดับความพึงพอใจของหนวยงานเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 

เปรียบเสมือนกับตําแหนง ผูบริหารงานลูกคา หรือ Account Executive (AE) ของทาง
ภาคเอกชน เพ่ือเปนตัวกลางในการติดตอประสานงาน และดูแลทําความเขาใจถึงความตองการ
ของลูกคา ซ่ึงหากทําไดจริงยอมตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดเกินความคาดหวัง 
เ น่ืองจากปจจุบัน ทางกรมประชาสัมพันธยังใชบุคลากรที่ มีงานประจําลนมืออยูแลว              
มารับผิ ดชอบภาระหน าที่ ในส วนนี้  ดั งนั้ น  การที่ บุ คลากรจะ เข ามาแสดงออกถึ ง                
ความกระตือรือรน เอาใจใสในงานที่ได รับมอบหมาย หรือติดตามผลงานที่ทํารวมกับ          
ทางหนวยงานเจาของโครงการคงเปนไปไดคอนขางยาก 

3. การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรใหมีทักษะและความเชี่ยวชาญในสวนของการใช
เครื่องมืออุปกรณตางๆ พัฒนาแนวคิดใหมีมุมมองสรางสรรคใหมๆ ที่ทันสมัย ทั้งในดานของ
เน้ือหาและเทคนิคในการนําเสนอ ไมยึดติดกับรูปแบบเดิมๆ ของทางราชการ หรืออาจทําการ
สรรหาคนรุนใหมที่มีความคิดสรางสรรคเขามารวมงานกับกรมประชาสัมพันธ ใหมากขึ้น 
เน่ืองจากที่ผานมา ในบางครั้ง เจาหนาที่ของทางกรมประชาสัมพันธขาดความรูความเอาใจใสใน
งานที่เปนหนาที่ของตน และขาดการคนควาหาความรูเพ่ิมเติม ทําใหหนาที่ที่ตองรับผิดชอบ
โดยตรง อาทิเชน การคิดประเด็นที่จะนําเสนอ การเขียนบทรายการ ความคิดสรางสรรคใน    
การออกแบบสื่อตางๆ ตองตกเปนภาระของทางหนวยงานเจาของโครงการที่ตองดําเนินการ
แทน 

4. การติดตามเพื่อประเมินผลโครงการตางๆ ควรรายงานผลกลับมายังทางเจาของ
โครงการใหเร็วขึ้น หรือมีการรายงานในรูปแบบของความกาวหนาเปนประจําทุกเดือน เพ่ือให
สามารถติดตามการดําเนินงานไดอยางใกลชิดในทุกขั้นตอน สวนรายละเอียดในการรายงานผล
ตองปรับปรุงใหมีความชัดเจน คือ มีการรายงานผลทั้งในเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ เชน 
ความถี่ในการออกอากาศ จํานวนครั้งที่เผยแพร และพัฒนาระบบในการรายงานผลใหมี      
ความนาเชื่อถือ มีหลักฐานที่สามารถตรวจสอบไดถึงความถูกตองชัดเจน ซ่ึงการประเมินผลที่
ไดรับกลับมาทั้ง 2 สวนนี้จะเปนประโยชนกับทุกฝาย ในการนํามาใชปรับปรุงแผน              
การดําเนินงานและปรับเปลี่ยนกลยุทธตางๆ ใหมีความสอดคลองกับสถานการณที่เกิดขึ้น 
เพ่ือใหการจัดทําโครงการสําเร็จลุลวงตามเปาหมายที่ไดตั้งไว 

5. การคํานึงถึงความเปนสื่อสาธารณะ เน่ืองจากปจจุบัน คาใชจายในการดําเนิน
โครงการประชาสัมพันธในแตละโครงการมีราคาสูงขึ้นกวาเดิมมาก สงผลใหชองทางหรือสื่อ
ตางๆ ที่ใชในการเผยแพรขอมูลขาวสารถูกลดปริมาณลงไปดวย เน่ืองจากงบประมาณของ
เจาของโครงการที่โอนไปใหกับทางกรมประชาสัมพันธมีจํากัด แมวาทางหนวยงานเจาของ
โครงการจะมีความเขาใจในเบื้องตนวา กรมประชาสัมพันธจําเปนตองมีรายได เพ่ือนําไปใช
บริหารจัดการภายในองคกรของตนเอง แตกรมประชาสัมพันธเองก็ไมควรดําเนินงานโดยมองถึง
งบประมาณเปนตัวตั้งมากนัก เพราะกรมประชาสัมพันธก็อยูในฐานะองคกรของรัฐที่มีสื่ออยูใน
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รอยละของระดับความพึงพอใจของหนวยงานเจาของโครงการประชาสัมพันธพิเศษ 

กํากับและมีพันธกิจโดยตรงในการสนับสนุนภารกิจตางๆ ของรัฐบาลที่เกี่ยวของกับผลประโยชน
ของประชาชน 

6. ความเปนกลางทางการเมือง กรมประชาสัมพันธควรวางตัวใหเปนกลาง ดวยการให
ขอมูลขาวสารที่ถูกตองกับประชาชน และไมเอนเอียงเขาขางฝายใดฝายหนึ่ง ซ่ึงสิ่งนี้ถือเปน
หนาที่และจรรยาบรรณที่สื่อมวลชนจะตองดํารงรักษาไว และอาจสงผลถึงความนาเชื่อถือของสื่อ
ในความดูแลของกรมประชาสัมพันธ ที่โครงการประชาสัมพันธพิเศษตางๆ ตองเลือกใชดวย 
 
 
ขอจํากัดในการวิจัย 
 ขอจํากัดในการดําเนินการวิจัยครั้งน้ี สามารถแบงตามระเบียบวิธีวิจัยที่ใช คือ การวิจัย
เชิงคุณภาพ และการวิจัยเชิงปริมาณ ดังน้ี 

 ในสวนของการสัมภาษณแบบเจาะลึกนั้น  เ น่ืองจากผูที่ รับผิดชอบโครงการ
ประชาสัมพันธ พิ เศษ  ที่ ได โอนงบประมาณมาใหกรมประชาสัมพันธ จัดทําแผนงาน
ประชาสัมพันธและดําเนินการในแตละโครงการนั้น บางทานมีตําแหนงงานอยูในระดับสูง มี
ภารกิจหนาที่การงานมาก ตองเดินทางบอยครั้ง จึงทําใหการนัดสัมภาษณเปนไปดวยความ
ลําบาก หรือระยะเวลาที่ผูใหสัมภาษณมีใหกับการสัมภาษณแบบเจาะลึกอาจไมมากนัก หรืออาจ
มีงานดวนเขามาในชวงระหวางการดําเนินการสัมภาษณบาง ทําใหเกิดความไมตอเน่ืองใน    
การสัมภาษณ ดังน้ัน จึงอาจสงผลทําใหขอมูลที่ไดรับในบางประเด็นมีความไมสมบรูณครบถวน
เทาที่ควร 

ขณะที่ขอจํากัดของการวิจัยเชิงสํารวจเบื้องตน เกิดมาจากขนาดของจํานวน          
กลุมตัวอยางที่ใชในการประเมินระดับความพึงพอใจทั้งในภาพรวม ซ่ึงมาจากผูที่ใหสัมภาษณ
แบบเจาะลึก มีจํานวนไมมากนัก คือ 15 คน และจํานวนของกลุมตัวอยางที่ใชในการประเมิน
ระดับความพึงพอใจของแตละโครงการ ซ่ึงถูกทอนจากจํานวนดังกลาวลงไปที่ระดับโครงการ 
โดยแตละโครงการมีจํานวนระหวาง 2 ถึง 6 คน ยิ่งเปนจํานวนที่นอยลงไปอีก หรือกลาวไดวา 
เปนแคเพียงระดับของการศึกษาในภาพเบื้องตน (Exploratory Study) เทานั้น ซ่ึงผูอาน
ผลการวิจัยและผูที่จะนําผลการวิจัยไปใชตองแปลผลการวิจัยดวยความระมัดระวังอยางยิ่ง 
 
 


