บทความ เรื่อง ผลสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการข้อมูลข่าวสาร
และการประชาสัมพันธ์ภารกิจของรัฐบาล
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  ในการจัดทำคำรับรองการปฏิบัติราชการของกรมประชาสัมพันธในแต่ละปีนั้น จะมีการกำหนดตัวชี้วัดสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ คือ ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยที่     กรมประชาสัมพันธ์สำรวจในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนในส่วนกลางและส่วนภูมิภาคที่มีต่อการให้บริการข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ภารกิจของรัฐบาล” ตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ.2551          เป็นต้นมา ทั้งนี้หน่วยงานภายนอกที่ดำเนินการสำรวจคือ สำนักงานสถิติแห่งชาติ 

   ถ้าจะกล่าวถึงผลการสำรวจในหัวข้อดังกล่าวข้างต้น โดยย้อนหลังไปตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 - 2553 พอจะมีรายงานสรุป คือ ในปี 2551 อยู่ที่ระดับร้อยละ 78.40 สำหรับปี 2552 ร้อยละ 78.30 และ ปีล่าสุด 2553 ร้อยละ 77.96 ซึ่งเมื่อดูตัวเลขทางสถิติแล้วจะเห็นว่าอยู่ในระดับที่ใกล้เคียงกันแต่ก็มีแนวโน้มที่ลดลงอย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ตามเมื่อรับทราบผลการสำรวจในภาพรวมแล้ว ก็น่าที่จะรับทราบต่อไปว่ากรอบประเด็นการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนจำแนกออกเป็นอย่างไร และมีผลการสำรวจเป็นคะแนนมากน้อยต่างกันเพียงใด 
ประเด็นการสำรวจได้แบ่งออกเป็น  4 หัวข้อหลัก ซึ่งในปีงบประมาณ 2553 ที่ผ่านมาผลการสำรวจปรากฏเป็นระดับคะแนนเฉลี่ย (คะแนนเต็ม 5 คะแนน) ที่น่าสนใจ ดังนี้
ประเด็นที่ 1. ความพึงพอใจในกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ได้คะแนนเฉลี่ย 3.8913      มีประเด็นย่อยที่สอบถามความคิดเห็นประชาชน ได้แก่ ด้านรูปแบบรายการ ความน่าสนใจของรายการ ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีความทันสมัยเป็นปัจจุบันและถูกต้องชัดเจน  ช่วงเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงกับความต้องการ  ความยาวของรายการ  ความครบถ้วนถูกต้องและความต่อเนื่องของรายการ 

ประเด็นที่ 2. ความพึงพอใจเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ ได้คะแนนเฉลี่ย 3.9854          มีประเด็นย่อยที่สอบถามความคิดเห็นประชาชน ได้แก่ ด้านความรู้ความสามารถของผู้ดำเนินรายการและเจ้าหน้าที่ประจำสถานี ความเต็มใจ ความพร้อม และคุณภาพน้ำเสียงของผู้ดำเนินรายการ การสร้างการมีส่วนร่วมระหว่างผู้ดำเนินรายการกับผู้ฟัง/ผู้รับชม ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะ   ท่าทางของผู้ดำเนินรายการ และผู้ดำเนินรายการให้คำแนะนำหรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดีมากน้อยเพียงใด
ประเด็นที่ 3. ความพึงพอใจในสิ่งอำนวยความสะดวก ได้คะแนนเฉลี่ย 3.7958 มีประเด็นย่อย   ที่สอบถามความคิดเห็นประชาชน ได้แก่ ด้านความหลากหลายในช่องทาง/สื่อในการประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารของหน่วยงาน เช่น โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ แผ่นพับ อินเตอร์เน็ต ฯลฯ  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกในการรับฟัง/รับชม เช่น จำนวนคลื่นความถี่มีไม่เพียงพอ  การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม อินเตอร์เน็ต เป็นต้น ความสะดวกในการติดต่อหน่วยงาน เพื่อสอบถามความข้อมูลเพิ่มเติม อาทิ ค้นหาที่อยู่ง่าย โทรฯ ติดง่าย มีสายด่วน มีศูนย์บริการข้อมูล          และประเด็นสุดท้ายคือ ด้านคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/ เครื่องมือ
ประเด็นที่ 4. ความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการ ได้คะแนนเฉลี่ย 3.9195 มีประเด็นย่อยที่สอบถามความคิดเห็นประชาชน ได้แก่ ด้านการได้รับประโยชน์และมีความคุ้มค่าจากข้อมูลที่ได้รับ รายการวิทยุ/โทรทัศน์ของหน่วยงานนี้มีเนื้อหาสาระครอบคลุมครบถ้วน ทั้งด้านสารประโยชน์และความบันเทิง ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับสถานการณ์บ้านเมือง และภารกิจของรัฐบาล
ในการวิเคราะห์ข้อมูลจากผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการข้อมูลข่าวสาร
และการประชาสัมพันธ์ภารกิจของรัฐบาลนั้น เมื่ออ่านรายงานจากสำนักงานสถิติแห่งชาติฉบับเต็มพบว่าประเด็นที่ได้คะแนนมากที่สุด คือประเด็นที่ 2 ด้านความพึงพอใจเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ โดยเฉพาะ ในหัวข้อย่อยด้านความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะ ท่าทางของผู้ดำเนินรายการ และความเต็มใจ ความพร้อม และคุณภาพน้ำเสียงของผู้ดำเนินรายการ ซึ่งสามารถทำคะแนนขึ้นมาถึงในระดับ 4 คะแนน เรียกได้ว่าเป็นตัวช่วยสำคัญที่ทำให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในบริการหลักของเรา  ในทางกลับกันประเด็นที่ได้คะแนนน้อยที่สุด คือ ประเด็นที่ 3 ความพึงพอใจในสิ่งอำนวยความสะดวก  ในหัวข้อย่อยด้านการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม อินเตอร์เน็ต เป็นต้น       และประเด็นความสะดวกในการติดต่อหน่วยงาน เพื่อสอบถามความข้อมูลเพิ่มเติม อาทิ ค้นหาที่อยู่ง่าย โทรฯติดง่าย มีสายด่วน มีศูนย์บริการข้อมูล

เมื่อรับทราบผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการกันในปีงบประมาณ 2553 ที่ผ่านมาแล้ว หลายท่านอาจจะมีความเห็นที่ตรงกันว่า เราสามารถแก้ไขปัญหาในส่วนของงานง่ายๆก่อนได้ เช่น การเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการแก่ประชาชน หรือ ให้บริการด้านความสะดวกในการสอบถามข้อมูลเพิ่มขึ้น  เป็นต้น  ส่วนที่เป็นปัญหาระดับบริการอื่นๆหรืองานที่ต้องร่วมมือกันหลายส่วนงานก็คงต้องบูรณาการผลักดันกันต่อไป สำหรับรายงานผลการสำรวจฉบับสมบูรณ์ทางกลุ่มพัฒนาระบบบริหารได้สำเนาเผยแพร่ไปยังทุกสำนัก/กองแล้ว.
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