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บทที่ 5

สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การศึกษาเรื่องภาพลักษณของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวน

ของรัฐบาล) มวีตัถปุระสงคเพือ่ศึกษาภาพลกัษณศูนยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน โทร. 1111 

(สายดวนของรัฐบาล) ในความคิดเห็นของประชาชนทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษา

ภาพลักษณที่พึงประสงคของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของ 

รัฐบาล)

ประชากรทีใ่ชศึกษาในครัง้นีคื้อ ประชาชนทัว่ไปในเขตกรงุเทพมหานคร โดยกลุมตัวอยาง

จํานวน 400 คน จาก 50 เขต และเก็บขอมูลในเดือนเมษายน พ.ศ. 2550 ไดใชการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) ซึง่เปนการศกึษาความสมัพนัธของตวัแปรตาง ๆ โดยมแีนวทางการศึกษา

ในลักษณะการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ทาํการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง

เพียงครั้งเดียว (One-shot Case Study) โดยใชเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือ

ในการเก็บรวบรวมขอมูลและใหผูตอบเปนผูกรอกแบบสอบถามเอง (Self-administered 

Questionnaire)

ในการวิเคราะหจากลักษณะทางประชากรศาสตรกับภาพลักษณศูนยบริการขอมูล

ภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) โดยคา t-test ใชทดสอบความแตกตางระหวาง

คาเฉลี่ยของตัวแปร 2 กลุม และคา F-test ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของตัวแปรที่

มากกวา 2 กลุมข้ึนไป

สรุปผลการศึกษา

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร

ประชากรกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาและแสดงความคิดเห็น เปนเพศหญิงมากกวา

เพศชาย สวนใหญมอีาย ุ ระหวาง 21-30 ป มกีารศกึษาในระดบัปริญญาตรหีรือเทยีบเทา สวนใหญ

เปนขาราชการ/พนักงานของรัฐ โดยสวนใหญจะมีรายไดสวนตัวระหวาง 10,001-20,000 บาท

ตอเดือน



92

ขอมูลการรับรูเกี่ยวกับศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของ
รัฐบาล)

ประชาชนที่เปนกลุมตัวอยางรูจักภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 

โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ทั้งหมด และชองทางที่ทําใหประชาชนสวนใหญรูจักศูนยบริการ

ขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) คือ ส่ือโทรทัศน รองลงมารูจักจาก

ส่ือวิทยุ ในระยะเวลา 6 เดือนที่ผานมา พบวา ประชาชนสวนใหญรับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ 

จํานวน 2-3 คร้ัง สําหรับผูที่รับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ สวนใหญรูจักงานบริการของศูนยบริการ

ขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 ในเร่ืองการบริการขอมูลภาครัฐ (บัตรประชาชน ใบขับข่ี 

ประกันสังคม เสียภาษีหนังสือเดินทาง สภาพอากาศ ราคาอาหารสด ราคาน้ํามันฯ) มากที่สุด รอง

ลงมา คือ บริการรับเร่ืองรองเรียน เสนอแนะ ติชมหนวยงานภาครัฐและเบาะแสแจงเหตุตาง ๆ

พฤติกรรมการใชบริการของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวน
ของรัฐบาล)

ประชาชนที่รับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ ในระยะเวลา 6 เดือนที่ผานมา สวนใหญไม

เคยใชบริการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล)ในระยะ

เวลา 6 เดือนที่ผานมา โดยสาเหตุที่ไมไดใชบริการในระยะเวลา 6 เดือนที่ผานมา พบวาสวนใหญ

ยังไมมีปญหา

สําหรับผูที่เคยใชบริการศูนยฯ สวนใหญเคยใชบริการ 1 คร้ัง ในระยะเวลา 6 เดือนที่

ผานมา โดยชวงเวลา 12.01-16.00 น. เปนชวงเวลาที่ประชาชนสนใจใชบริการมากที่สุด และ

สําหรับผูที่เคยใชบริการสวนใหญจะใชบริการสอบถามขอมูลภาครัฐ (บัตรประชาชน ใบขับข่ี 

ประกันสังคม เสียภาษี หนังสือเดินทาง สภาพอากาศ ราคาอาหารสด ราคาน้ํามัน)

ภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล)

ประชาชนมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร.1111 (สายดวน

ของรัฐบาล) ในระดับดี เมื่อพิจารณาภาพลักษณในแตละดาน พบวา ภาพลักษณดานองคกรเปน

ภาพลกัษณทีดี่กวาดานอืน่ ๆ รองลงมา คือ ภาพลกัษณดานบรกิาร โดยเฉพาะอยางยิง่ ภาพลักษณ

ดานองคกรในประเด็นที่มีหมายเลขที่จดจํางายและสามารถสอบถามขอมลูภาครัฐไดทุกหนวยงาน
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ภาพลักษณดานองคกร ประชาชนมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน

โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในดานองคกร อยูในระดับดี เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแลว 

พบวา การมหีมายเลขทีจ่ดจาํงายและสามารถสอบถามขอมลูภาครฐัไดทกุหนวยงาน เปนภาพลักษณ

ที่ดีที่สุด โดยมีภาพลักษณในระดับดี ในขณะที่ประชาชนรูสึกปานกลาง ในประเด็นความทันสมัย

ขององคกร ที่มีการพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ไมหยุดนิ่ง

ภาพลกัษณดานประชาสมัพนัธ ประชาชนรูสึกปานกลางตอภาพลกัษณดานประชาสมัพนัธ

ของศนูยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน โทร. 1111 โดยรูสึกปานกลางกบัประเดน็การประชาสมัพนัธ

การใหบริการตาง ๆ อยูเสมอ มากกวาการเผยแพรขาวสารเปนไปอยางตอเนือ่งและสม่ําเสมอ

ภาพลกัษณดานบรกิาร ประชาชนมภีาพลกัษณดานบรกิารของศนูยบริการขอมลูภาครัฐ

เพื่อประชาชน โทร. 1111 ในระดับดี เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแลว พบวา การใหบริการโดยไม

คิดคาใชจาย (Free of Charge) จากทุกเครือขาย เปนภาพลักษณที่ดีที่สุด โดยมีภาพลักษณใน

ระดับดี ในขณะที่ ประชาชนรูสึกปานกลางการใหบริการรวดเร็ว ทันสมัยเทียบเทาบริษัทเอกชน

สําหรับภาพลักษณดานเจาหนาที่ พบวา ประชาชนรูสึกปานกลางกับภาพลักษณดาน

เจาหนาที่ของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแลว 

พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในประเด็นที่เจาหนาที่มีน้ําเสียงเหมาะสมและใชคําพูดสุภาพ ดีที่สุด 

ในขณะที่ประชาชนรูสึกปานกลางกับประเด็นที่เจาหนาที่สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได

ภาพลักษณดานขอมูล พบวา ประชาชนมีภาพลักษณดานขอมูลของศูนยบริการขอมูล

ภาครฐัเพือ่ประชาชน โทร. 1111 ในระดบัดี เมือ่พจิารณาในรายละเอยีดแลว พบวา ประเดน็ทีข่อมูล

ถูกตอง นาเชื่อถือ สามารถนําไปอางอิงได เปนภาพลักษณที่ดีที่สุด ในขณะที่รูสึกปานกลางกับ

ประเด็นที่ขอมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงใหทันสมัยอยูเสมอ ในขณะที่ประชาชนรูสึกปานกลางใน

ภาพลกัษณดานการประชาสมัพนัธของศนูยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน โทร. 1111 (สายดวน

ของรัฐบาล) ไมวาจะเปนประเด็นใด ๆ

ภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) 

แตละดาน พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในดานองคกรที่ดีของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อ

ประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแลว พบวา การมีหมาย

เลขทีจ่ดจาํงายและสามารถสอบถามขอมลูภาครฐัไดทกุหนวยงาน เปนภาพลกัษณทีป่ระชาชนรูสึกดี

ที่สุด โดยมีภาพลักษณในระดับดี ในขณะที่ เปนองคกรที่ทันสมัย มีการพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ไม

หยุดนิ่ง สําหรับภาพลักษณดานประชาสัมพันธ พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง 

สําหรับภาพลักษณดานบริการ พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับดี เมื่อพิจารณาใน

รายละเอียดแลว พบวา ใหบริการโดยไมคิดคาใชจาย (Free of Charge) จากทุกเครือขาย เปน
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ภาพลักษณที่ดีที่สุด โดยมีภาพลักษณในระดับดี ในขณะที่ ประชาชนรูสึกปานกลางกับการให

บริการรวดเร็ว ทันสมัยเทียบเทาบริษัทเอกชน สําหรับภาพลักษณดานเจาหนาที่ พบวา ประชาชน

รูสึกปานกลางกับภาพลักษณของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของ

รัฐบาล) สําหรับภาพลักษณดานขอมูล พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในดานดังกลาวของ 

ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระดับดี เมื่อพิจารณา

ในรายละเอียดแลว พบวา การที่ขอมูลถูกตอง นาเชื่อถือ สามารถนําไปอางอิงได เปนภาพลักษณที่

ดีที่สุด ในขณะที่รูสึกปานกลางกับขอมูลที่มีการเปลี่ยนแปลงใหทันสมัยอยูเสมอ

รายละเอียดภาพลักษณจําแนกตามลักษณะประชากร พบวา ประชาชนที่เปนเพศชาย 

มีภาพลักษณในระดับดี เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแลว พบวา เพศชายมีภาพลักษณดานองคกร

ดีที่สุด ในขณะที่รูสึกปานกลางในภาพลักษณดานประชาสัมพันธของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อ

ประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) สําหรบัเพศหญงิมภีาพลกัษณ ศูนยบริการขอมลูภาครัฐ

เพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระดับดี เชนกัน เมื่อพิจารณาในรายละเอียด

แลว พบวา เพศหญิงมีภาพลักษณองคกรที่สุด ภาพลักษณอยูในระดับดี ในขณะที่รูสึกปานกลาง

กับภาพลักษณดานการประชาสัมพันธ

ประชาชนในทุกชวงระดับอายุ มีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน

โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระดับดี เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแลว พบวา ผูที่มีอายุตํ่า

กวาหรือเทากับ 20 ป มีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวน

ของรัฐบาล) ดานขอมูลดีที่สุด อยูในระดับดี ในขณะที่รูสึกปานกลางกับภาพลักษณในดานการ

ประชาสัมพันธ สําหรับผูที่มีอายุ 21-30 ป มีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน

โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในดานองคกร ดีที่สุด โดยมีภาพลักษณในระดับดี ในขณะที่รูสึก

ปานกลางกับภาพลักษณในดานประชาสัมพันธ สําหรับผูที่มีอายุ 31-40 ป มีภาพลักษณ

ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ดานองคกรดีที่สุด อยูใน

ระดับดี ในขณะที่รูสึกปานกลางในภาพลักษณดานการประชาสัมพันธ สําหรับผูที่มีอายุ 41-50 ป 

มภีาพลกัษณศูนยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรฐับาล) ในดานองคกร

ดีที่สุด ในขณะที่มีภาพลักษณดานการประชาสัมพันธดีนอยกวาภาพลักษณดานอื่น ๆ โดยมี 

ภาพลักษณในระดับดี เชนกัน สําหรับผูที่มี่อายุ 50 ปข้ึนไป มีภาพลักษณในดานองคกรดีที่สุด ใน

ขณะที่รูสึกปานกลางกับภาพลักษณในดานการประชาสัมพันธของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อ

ประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล)

ประชาชนในทุกระดับการศึกษาจะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพือ่ประชาชน

โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระดับดี เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแลว พบวา ผูที่มีการ
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ศึกษาต่ํากวาหรือเทากับประถมศึกษา มีภาพลักษณของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน

โทร. 1111 (สายดวนของรฐับาล) ดีทีสุ่ด ในขณะทีรู่สึกปานกลางกบัภาพลกัษณดานการประชาสัมพันธ 

สําหรับผูที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช. มีภาพลักษณดานองคกรดีที่สุด โดยภาพลักษณอยู

ในระดบัดี ในขณะที่มีภาพลักษณในดานการะประชาสัมพันธดีนอยกวาดานอื่น ๆ โดยภาพลักษณ

อยูในระดับดีในสายตาของประชาชน สําหรับผูที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีภาพลักษณ

ในดานบริการดีที่สุด ในขณะที่มีภาพลักษณในดานประชาสัมพันธดีนอยกวาดานอื่น ๆ แตยังอยูใน

ระดับดี สําหรับผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีภาพลักษณในดานองคกรดีที่สุด 

โดยภาพลักษณอยูในระดับดี ในขณะที่รูสึกปานกลางกับภาพลักษณในดานการประชาสัมพันธ 

สําหรับผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีภาพลักษณในดานองคกรดีที่สุด โดยภาพลักษณอยูใน

ระดับดี ในขณะที่รูสึกปานกลางกับภาพลักษณในดานเจาหนาที่ของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อ

ประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล)

ประชาชนที่มีอาชีพตาง ๆ จะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 

1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระดับดี สําหรับผูที่เปนขาราชการ/พนักงานของรัฐ จะมีภาพลักษณ

ดานองคกรดีที่สุด โดยภาพลักษณอยูในระดับดี ในขณะที่รูสึกปานกลางกับภาพลักษณในดาน

ประชาสัมพันธ สําหรับผูที่เปนพนักงานของรัฐวิสาหกิจ จะมีภาพลักษณในดานองคกรดีที่สุด โดย

ภาพลักษณอยูในระดับดี ในขณะรูสึกปานกลางกับภาพลักษณในดานประชาสัมพันธ สําหรับผูที่

เปนพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มีภาพลักษณในดานองคกร ดีที่สุด โดยมีภาพลักษณอยูใน

ระดับดี ในขณะที่รูสึกปานกลางกับภาพลักษณในดานประชาสัมพันธ สําหรับผูที่ประกอบวิชาชีพ

อิสระ จะมีภาพลักษณในดานบริการดีที่สุด โดยมีภาพลักษณในระดับดี ในขณะที่รูสึกปานกลาง

กบัมภีาพลกัษณในดานประชาสมัพนัธ สําหรบัผูทีม่คีาขาย/ธรุกจิสวนตวั มภีาพลกัษณในดานองคกร

ดีทีสุ่ด โดยมภีาพลกัษณในดานองคกรดทีีสุ่ด แตยงัรูสึกปานกลางในภาพลกัษณดานประชาสัมพันธ 

สําหรับผูที่เปนแมบาน/พอบาน/เกษียณ มีภาพลักษณในดานขอมูลดีที่สุด โดยมีภาพลักษณอยูใน

ระดับดีมาก ในขณะที่รูสึกปานกลางกับภาพลักษณดานประชาสัมพันธ สําหรับผูที่เปนนักเรียน 

นิสิต/นักศึกษา มีภาพลักษณในดานองคกรดีที่สุด โดยมีภาพลักษณในระดับดี ในขณะที่รูสึก

ปานกลางกับภาพลักษณในดานประชาสัมพันธ สําหรับผูที่วางงาน/กําลังรองาน มีภาพลักษณใน

ดานองคกรดีที่สุด ในขณะที่รูสึกปานกลางกับภาพลักษณในดานประชาสัมพันธ สําหรับผูที่มีอาชีพ

อ่ืน ๆ มภีาพลกัษณองคกรดทีีสุ่ด โดยมภีาพลกัษณในระดบัดี ในขณะทีรู่สึกปานกลางกบัภาพลักษณ

ในดานประชาสมัพนัธของศนูยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรฐับาล)

ประชาชนทีม่รีายไดแตกตางกนั จะมภีาพลกัษณศูนยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน

โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระดับดี สําหรับผูที่รายไดทุกระดับ จะมภีาพลักษณในดาน
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องคกรดทีีสุ่ด โดยมภีาพลกัษณอยูในระดบัดี ในขณะทีผู่ทีม่รีายได ตํ่ากวาหรอืเทากบั 10,000 บาท   

รูสึกปานกลางกับภาพลักษณในดานประชาสัมพันธ สําหรับผูที่มีรายได 10,001-20,000 บาท รูสึก

ปานกลางกับภาพลักษณดานเจาหนาที่ สําหรับผูที่มีรายไดต้ังแต 20,001 บาทขึ้นไป รูสึกปาน

กลางกับภาพลักษณดานประชาสัมพนัธ

ประชาชนที่การรับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ ในระยะเวลา 6 เดือน ตาง ๆ กัน จะมี

ภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระดับดี 

เมื่อพิจารณาจากคะแนนคาเฉลี่ยแลว พบวา ประชาชนที่มีการรับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ ใน

ระยะเวลา 6 เดือน มากขึ้นจะยิ่งใหมีภาพลักษณของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 

โทร. 1111 ดีมากขึ้น ยกเวนผูที่ไดรับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ มากกวาหรือเทากับ 6 คร้ัง จะมี

ภาพลักษณดีนอยกวาผูที่ไดรับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ 4-5 คร้ัง ในรอบ 6 เดือนที่ผานมา และ

พบวาผูที่ไมเคยรับรูขอมูลของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของ

รัฐบาล) จะรูสึกปานกลางตอภาพลักษณ

อภิปรายผลการศึกษา

จากการศึกษาในครั้งนี้ ไดใชกลุมตัวอยางที่ เปนกลุมตัวอยางประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ซึง่ผลการศกึษาทีไ่ดสามารถนาํมาอภปิรายผลใหมคีวามสอดคลอง

กับแนวคิดและทฤษฎีที่ไดเสนอไปในบทที่ 2 ดังตอไปนี้ การวิเคราะหจากขอมูลลักษณะทาง

ประชากรศาสตรกับภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของ

รัฐบาล) ประชาชนที่รับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ ในระยะเวลา 6 เดือนที่ผานมา สวนใหญไมเคย

ใชบริการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระยะเวลา 6 

เดือนที่ผานมา โดยสาเหตุที่ไมไดใชบริการในระยะเวลา 6 เดือนที่ผานมา พบวาสวนใหญยังไมมี

ปญหา หรือความจําเปนที่จะตองการขอมูลภาครัฐ เนื่องจากยังไมมีความจําเปนตองติดตอกับ

หนวยงานภาครัฐ หรือจะกลาวไดอีกขอหนึ่งวา ความตองการใชบริการจะมีผลตอการรับรู ดังที่ 

แคลปเปอร (Klapper)1 ไดแบงขั้นตอนการรับรูไว 4 ข้ัน ซึ่งขั้นแรก กลาววา การเลือกเปดรับหรือ

เลือกใช (Selective Exposure) บุคคลจะเลือกเปดรับส่ือและขาวสารจากแหลงตาง ๆ ตามความ

สนใจและความตองการเพื่อนํามาใชแกปญหาหรือสนองตอบความตองการของตน... นั้นก็คือ เมื่อ

                                                 
1Joeseph T.  Klapper, The Effect of Mass Communication (New York: The Free

Press, 1960), p. 35.
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ยังไมพบปญหา หรือยังไมมีความตองการก็ยังไมจําเปนจะตองสอบถามขอมูลการใชบริการผาน

เลขหมาย 1111 ซึ่งสามารถติดตอกับเจาหนาที่ไดโดยตรง อีกทั้งยังไมจําเปนตองเดินทางไปขอรับ

บริการตาง ๆ ตามสถานที่หนวยงานภาครัฐ การสงเสริมใหมาใชบริการสอบถามขอมูลผานเลข

หมาย 1111 แทนการใหตอบคําถามจาก เจาหนาที ่ณ จดุใหบริการ นอกจากลดภาระของเจาหนาที่

ประจาํหนวยงานนัน้ ๆ ลงและยงัสามารถใหบริการประชาชนทีเ่ขามาตดิตอดานอืน่ ๆ ไดรวดเรว็ยิง่ขึ้น 

จากแนวทางดงักลาวอาจจะเปนอกีวธิหีนึง่ทีช่วยให นอกจากนัน้ เมือ่ผูใชบริการจะโทรศพัทเพือ่ติดตอ

สอบถามกม็กัจะสอบถามสิง่ทีต่นเองสนใจ ตรงความตองการของตนเอง รองลงมา คือ บริการรบัเร่ือง

รองเรียน เสนอแนะ ติชม หนวยงานภาครัฐและเบาะแส แจงเหตุตาง ๆ การประชาสัมพันธระหวาง

บุคคล (Inter personal communication) โดยเจาหนาที่ที่ใหบริการตาง ๆ ตามสถานที่หนวยงาน

ภาครัฐตาง ๆ ใหมาใชบริการสอบถามขอมูลผานเลขหมาย 1111 แทนการใหตอบคําถามจาก 

เจาหนาที่ ณ จุดใหบริการ นอกจากลดภาระของเจาหนาที่ประจําหนวยงานนั้น ๆ ลงและยัง

สามารถใหบริการประชาชนที่เขามาติดตอดานอื่น ๆ ไดรวดเร็วยิ่งขึ้น จากแนวทางดังกลาวอาจจะ

เปนอีกวิธีหนึ่งที่ชวยให (ขอความไมตอเนื่องนะ ใหอะไรไมรู)

นอกจากนั้น เมื่อผูใชบริการจะโทรศัพทเพื่อติดตอสอบถามก็มักจะสอบถามสิ่งที่ตนเอง

สนใจ ตรงความตองการของตนเอง รองลงมา คือ บริการรับเร่ืองรองเรียน เสนอแนะ ติชม  

หนวยงานภาครัฐและเบาะแส แจงเหตุตาง ๆ

สําหรับผูที่เคยใชบริการศูนยฯ สวนใหญเคยใชบริการ 1 คร้ัง ในระยะเวลา 6 เดือนที่

ผานมา โดยชวงเวลา 12.01-16.00 น. เปนชวงเวลาที่ประชาชนสนใจใชบอยที่สุด ซึ่งสอดคลองกับ

รายงานสถิติประจําไตรมาศแรก ของป พ.ศ. 2550และ ไตรมาสที่ 4 ของป พ.ศ. 2549 ของศูนย

บริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ที่ระบุวาชวงเวลาที่มีการใช

บริการสูงสุดในชวงเวลาระหวาง14.00-16.00 น. แตหากพิจารณาสถิติประจําปไตรมาสที่ 1 ถึง 3 

ที่ระบุวาชวงเวลาที่มีการใชบริการสูงสุดในชวงเวลาระหวาง 10.00-12.00 น ซึ่งแตกตางกัน 

การเปลี่ยนแปลงชวงเวลาที่มีผูใชบริการสูงสุดดังกลาวอาจเปนสาเหตุมาจาก กลุมผูใชบริการอาจ

จะเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางออกไป โดยเฉพาะกลุมผูใช

บริการ 2-3 คร้ังซึ่งเปนบคุคลกลุมใหญที่สุด มีอาชีพ ขาราชการ/พนักงานของรัฐ ที่พอมีเวลาวางใน

ชวงบาย หลังจากกลับจากการรับประทานอาหาร ลวงเลยไปถึงหลังเวลาเลิกงาน ซึ่งเปนเวลาที่

สะดวกในการรับบริการตาง ๆ

มากไปกวานั้นประชาชนสวนใหญยังรูจักบริการไมครบถวนทุกประเภท โดยเฉพาะ

บริการบริการแบบฟอรมเอกสาร (แบบคํารองตาง ๆ หนังสือมอบอํานาจฯ) จากกลุมตัวอยางรูจัก

บริการนี้เพียง รอยละ 8.8 และบริการขอมูลจัดหางาน (Job matching) จากกลุมตัวอยางรูจัก
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บริการนี้เพียง รอยละ 7.7 เมื่อผูรูจักบริการของศูนยฯไมครบถวน ก็อาจจะทําใหไมเขามาใชบริการ 

แมวาจะรูจักและเคยใชบริการอื่น ๆ มาแลวก็ตาม มากไปวานั้นหากพิจารณาจากแบบสอบถาม 

กลุมผูวางงาน/รองาน ที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 10 คนนั้น รูจักบริการขอมูลจัดหางาน (Job 

matching) เพียง 2 คน คิดเปนรอยละ 20 อาจแสดงวา นอกจากการประชาสัมพันธที่นอยแลว

ศูนยฯยังไมไดประชาสัมพันธใหเขาถึงกลุมเปาหมายหลักของบริการในแตละประเภทอีกดวย

ประชาชนมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวน

ของรัฐบาล) ในภาพลักษณที่ดี เมื่อพิจารณาภาพลักษณในแตละดานของศูนยบริการขอมูลภาครัฐ

เพือ่ประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ประชาชนมภีาพลกัษณดานองคกรเปนภาพลักษณที่

ประชาชนมีเห็นวาดีกวาดานอื่น ๆ รองลงมา คือ ภาพลักษณดานบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง 

ภาพลักษณดานองคกรในขอมีหมายเลขที่จดจํางายและสามารถสอบถามขอมูลภาครัฐไดทุก

หนวยงาน เนือ่งจากในปจจบัุน ศูนยบริการขอมลูทางโทรศพัท (Call center) และ ศูนยบริการขอมูล 

(Contact Center) มักจะตองมีเลขหมายพิเศษ 3 ถึง 4 หลัก2 โดยแตละหนวยงานไมวาจะเปน 

หนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ รวมถึงเอกชน ตองการมีหมายเลขพิเศษที่จดจําไดงายมากที่สุด ซึ่ง

ในปจจุบัน เลขหมายตัวแรกจะขึ้นตนดวยเลข 1 และตามดวยเลขหมายตามมาอีก 3 หลัก 

ในรูปแบบ 1XXX ดังนัน้ เลขหมาย 1111 จงึเปนหมายเลขเดยีวทีม่เีลขซ้าํกนัถงึ 4 หลกั ทีท่าง บมจ. 

ทีโอที สํารองเลขหมายดังกลาวไวกอนที่จะ โอนอํานาจการจัดสรรเลขหมายทั้งเลขหมายโทรศัพท

ประจําที่ โทรศัพทเคลื่อนที่ และหมายเลขดวน และหมายเลขพิเศษ ไปใหแก สํานักงาน

คณะกรรมการกิจการโทรคมนาคมแหงชาติ (กทช.) สวนสามารถสอบถามขอมูลภาครัฐไดทุก

หนวยงานนั้น เปนมติคณะรัฐมนตรี3 เมื่อสิงหาคม ป พ.ศ. 2546 เร่ืองการจัดตั้งศูนยบริการทาง

โทรศัพทที่ใหขอมูลทุกสวนราชการรวมใช

                                                 
2“ประกาศองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย เร่ืองการจัดสรรหมายเลขดวน และ

หมายเลขพิเศษ พ.ศ. 2541.”
3“มติคณะรัฐมนตรี ประจําเดือนธันวาคม 2546 เร่ืองใหทุกสวนราชการใหบริการ

ศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพท.”
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สมมติฐานการศึกษา

1. ประชาชนทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรตางกนัจะมภีาพลกัษณศูนยบริการขอมูล

ภาครัฐ เพื่อประชาชน โทร. 1111 แตกตางกัน

1.1 เพศชายและเพศหญิงจะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 

โทร. 1111 แตกตางกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศชายและเพศหญิงจะมีภาพลักษณ

ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 ไมแตกตางกัน

1.2 ประชาชนที่มีอายุแตกตางกันจะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อ

ประชาชน โทร. 1111 แตกตางกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประชาชนที่มีอายุแตกตางกัน

จะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 แตกตางกัน เมื่อศึกษาในราย

ละเอียดแลว พบวา ผูที่มีอายุ ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป และ ต้ังแต 41 ปข้ึนไป มีภาพลักษณศูนย

บริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 ดีกวาผูที่มีอายุ 21-30 ป สําหรับผูที่มีอายุ 41-50 ป 

จะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 ดีกวาผูที่มีอายุ 31-40 ป และ 

ผูที่มีอายุ 50 ปข้ึนไป

1.3 ประชาชนที่มีการศึกษาแตกตางกันจะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐ

เพื่อประชาชน โทร. 1111 แตกตางกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประชาชนที่มีการศึกษา

แตกตางกันจะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 แตกตางกัน เมื่อ

ศึกษาในรายละเอียดแลว พบวา ผูที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช. จะมีภาพลักษณ

ศูนยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน โทร. 1111 ดีกวา ผูทีมี่การศกึษาต้ังแตระดบัปริญญาตรข้ึีนไป 

สําหรับผูที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. จะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อ

ประชาชน โทร. 1111 ดีกวา ผูทีม่กีารศกึษาตํ่ากวาหรอืเทากบัประถมศึกษา และผูทีม่กีารศกึษาต้ังแต

ระดับปริญญาตรีข้ึนไป

1.4 ประชาชนที่มีอาชีพแตกตางกันจะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อ

ประชาชน โทร. 1111 แตกตางกนั ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา ประชาชนทีม่อีาชพีแตกตางกนั

จะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 แตกตางกัน เมื่อศึกษาใน

รายละเอียดแลว พบวา ผูที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานของรัฐจะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูล

ภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 ดีกวาผูที่มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน นักเรียน นิสิต/ 

นักศึกษา สําหรับผูที่ประกอบวิชาชีพอิสระและคาขาย/ธุรกิจสวนตัว จะมีภาพลักษณศูนยบริการ

ขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 ดีกวาผูที่เปนพนักงาน/ลูกจางบรษิัทเอกชน
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1.5 ประชาชนที่มีรายไดแตกตางกันจะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อ

ประชาชน โทร. 1111 แตกตางกัน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประชาชนที่มีรายไดแตกตาง

กันจะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 ไมแตกตางกัน

2. การรบัรูขอมลูขาวสารของประชาชนเกีย่วกบัศูนยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชนที่

แตกตางกันจะมีผลตอภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 แตกตางกัน

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา การรับรูขอมูลขาวสารของประชาชนเกี่ยวกับศูนย

บริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน ที่แตกตางกันจะมีผลตอภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐ

เพือ่ประชาชน โทร. 1111 แตกตางกนั เมือ่ศกึษาในรายละเอยีดแลว พบวา ประชาชนทีรั่บรูขาวสาร

เกี่ยวกับศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน ต้ังแต 2 คร้ังขึ้นไป ในระยะ 6 เดือนที่ผานมา จะมี

ภาพลกัษณศูนยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน โทร. 1111 ดีกวาผูที ่ ไมเคยรบัรูขอมูล และ รับรู

ขาวสาร 1 คร้ังในรอบ 6 เดือนที่ผานมา

1. เพศ เพศที่แตกตางกันมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 

(สายดวนของรัฐบาล) ชี้ใหเห็นวา ประชากรทั้งเพศชายและหญิง มีภาพลักษณศูนยบริการขอมูล

ภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระดับดี เมือ่พจิารณาในรายละเอยีดแลว

พบวา มีภาพลักษณดานองคกรดีที่สุด ในขณะที่รูสึกปานกลางในภาพลักษณดานประชาสัมพันธ

ของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ไมมีความแตกตาง

กันอยางมีนัยทางสถิติ จากการศึกษาสามารถสรุปไดวา เพศไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณ

ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) อาจมาจากภาพลักษณของ

องคกรใดองคกรหนึ่งเกิดจากประสบการณของแตละบุคคลที่ไดรับมาแตกตางกันโดยไมมีเร่ืองเพศ

เขาไปเกีย่วของ อาจจะกลาวไดวาเพศไมมผีลตอภาพลกัษณศูนยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน 

1111 (สายดวนของรัฐบาล) สอดคลองงานวิจัยของ สันติมา เกษมสันต ณ อยุธยา4 ภาพลักษณ

ขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ในสายตาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และ 

                                                 
4สันติมา  เกษมสันต ณ อยุธยา, “ภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ใน

สายตาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2539), น. บทคัดยอ.
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ศัลยา อักษรมัต5 ภาพลักษณของสํานักงานสงเสริมการลงทุนในทัศนะของนิสิต-นักศึกษาใน

สถาบันอุดมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร

2. อายุ อายุที่แตกตางกันมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 

(สายดวนของรัฐบาล) ชี้ใหเห็นวากลุมตัวอยางที่มีอายุระหวาง 21- 30 ป แมจะมีภาพลักษณอยูใน

ระดับดี แตก็มีระดับคาต่ําที่สุดคือ 3.43 ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีดานประชากรศาสตร ที่คนที่อยูใน

วัยดังกลาวเปนวัยที่กําลังศึกษาและหรือกําลังเริ่มตนชีวิตการทํางาน ชอบคนควาหาสิ่งที่ดีกับ

ตัวเอง ก็ยอมมีความคาดหวังกับบริการที่ควรจะไดรับไวสูงเชนเดียวกัน มากไปกวานั้น

เมื่อพิจารณาถึงชองทางการเปดรับส่ือของกลุมตัวอยางพบวาเปนกลุมที่มีชองทางการเปดรับส่ือ

มากทีสุ่ดดวย โดยกลุมตัวอยางดงักลาวทีจ่ดัเปนกลุมคนรุนใหม มชีวีติความเปนอยูแบบคนเมอืงหลวง 

ที่จะตองเรงรีบ และพบกับส่ือและ/หรือ ชองทางการรับรูไดมากและบอยกวา ไมวาจะเปนการรับรู

ระหวางเดินทางไปกลับระหวาง ที่พักและที่ทํางาน อนึ่งการเปดรับส่ืออินเทอรเน็ตดวยตัวเอง

สามารถทําไดอยางสะดวกมากยิ่งขึ้น อาจจะสะดวกสบายและเขาถึงขอมูลตาง ๆ ของภาครัฐได

มากและละเอียดกวา เมื่อเปรียบเทียบกับขอมูลที่เตรียมไวสําหรับบริการทางโทรศัพทจําตอง

ปรับเปลี่ยนรูปแบบใหเหมาะสม

3. ระดับการศึกษา มีภาพลักษณ ตอศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 

(สายดวนของรัฐบาล) แตกตางกันอยางมีนัยทางสถิติ โดยกลุมตัวอยางที่มีการศึกษาในระดับ

อนปุริญญา/ปวส. มรีะดบัคะแนน 3.98 และรองลงมากลุมตัวอยางทีม่กีารศกึษาในระดบัมธัยมศึกษา/

ปวช. มีระดับคะแนน  3.85 โดยกลุมตัวอยางที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี 

มีระดับคะแนนต่ําที่สุดเพียง 3.50 จากแนวคิด ภาพลักษณของ เคนเนธ อี. โบลดิง (Kenneth E. 

Boulding)6 การสรางภาพลักษณ เปนเรื่องของความรูสึกและอารมณที่มีตอส่ิงตาง ๆ เปนความรู

ในเชิงอัตวิสัย (Subjective Knowledge) ดังนั้นผูที่มีการศึกษาสูงยอมจะตองมีความรูความเขาใจ 

ตอภาพลักษณและมีความคาดหวังตอบริการหรือองคกรมากกวาดังนั้น สวนกลุมตัวอยางที่มี

การศกึษาต่าํกวาหรอืเทากบัประถมศึกษา มภีาพลกัษณดานการประชาสมัพนัธ และดานบรกิาร อยู

ในระดับรูสึกปานกลาง เมื่อพิจารณาจะพบวาเปนกลุมที่มีชองทางที่รูจักนอย และไมเคยใชบริการ

                                                 
5ศัลยา  อักษรมัต, “ภาพลักษณของสํานักงานสงเสริมการลงทุนในทัศนะของนิสิต-

นักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต

คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2544), น. บทคัดยอ.
6Kenneth E. Boulding, The Image of Life and Society  (Michigan:

The University of Michigan, 1975), p. 91.
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ในระยะเวลา 6 เดือนที่ผานมา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีภาพลักษณที่วา ยิ่งมีความถี่ใน

การประชาสัมพันธภาพลักษณถี่ยิ่งมีผลดีตอภาพลักษณขององคกรนั้น ๆ

4. อาชีพ อาชีพที่แตกตางกันมีภาพลักษณ ตอศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 

1111 (สายดวนของรัฐบาล) กลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกันมีภาพลักษณตอศูนยบริการขอมูลภาค

รัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) แตกตางกันอยางมีนัย โดยรวมกลุมตัวอยางมี

ภาพลักษณที่อยูในเกณฑ ดี ยกเวนกลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพ พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน

ซึ่งมาจากการประกอบอาชีพที่จําเปนจะตองแขงขันอยูตลอดเวลา เนื่องจากสภาพการทํางานและ

ลักษณะงานของบริษัทเอกชนที่จะตองรับมือตอการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ยิ่งไปกวานั้น 

พนักงาน/ลูกจาง บริษัทเอกชนมีประสบการณที่ไดรับมาจากการเปดรับขาวสารจากสื่อมวลชน 

หากพิจารณาลงไปในรายละเอียดจากแบบสอบถามพบวา กลุมตัวอยางเหลานี้จะมีไมเคยใช

บริการในระยะเวลา 6 เดือน ภาพลักษณของกลุมตัวอยางดังกลาวอาจจะเคยใชบริการกอนหนานี้

เปนระยะเวลานาน ซึ่งศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ไดมี

การพัฒนาบริการตาง ๆ อยางตอเนื่องเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจสูงสุดตอผู

ใชบริการ

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีภาพลักษณ ตอศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อ

ประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) กลุมตัวอยางทุกกลุมมีภาพลักษณ อยูในระดับดี ดังนั้น

รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันไมมีผลตอภาพลักษณตอศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 

(สายดวนของรัฐบาล) ไมมีความแตกตางกัน เนื่องจากภาพลักษณ ในดานประชาสัมพันธ  

หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นใจ (Mental Picture) ของคนเราอาจจะเปนภาพที่มีตอส่ิงมีชีวิตหรือส่ิงไมมี

ชีวิตก็ได เชน ภาพที่มีตอบุคคล (Person) องคการ (Organization) สถาบัน (Institution) ฯลฯ  

และภาพดังกลาวนี้อาจจะเปนภาพที่ส่ิงเหลานั้น กลาวคือ บุคคล องคการ สถาบัน ฯลฯ หรือส่ิงใด

ส่ิงหนึ่งสรางใหเกิดขึ้นแกจิตใจเรา หรืออาจเปนภาพที่เรานึกสรางเองไดซึ่งตรงกับแนวคิดของ 

วิรัช  ลภิรัตนกุล7 โดยเฉพาะภาพลักษณดานการประชาสัมพันธพบวา ทุกกลุมตัวอยางมีความเห็น

สอดคลองกันอยูในระดับ รูสึกปานกลางทั้งสิ้น

6. ความถี่ในการรับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ ในระยะเวลา 6 เดือน ประชาชนที่การ

รับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ ในระยะเวลา 6 เดือน ตาง ๆ กัน จะมีภาพลักษณศูนยบริการขอมูล

ภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระดับดี เมื่อพิจารณาจากคะแนน

                                                 
7วิรัช  ลภิรัตนกุล, การประชาสัมพันธฉบับสมบูรณ, พิมพคร้ังที่ 9 (กรุงเทพมหานคร:

โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2544), น. 76.
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คาเฉลี่ยแลว พบวา ประชาชนที่มีการรับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ ในระยะเวลา 6 เดือน มากข้ึน

จะยิ่งใหมีภาพลักษณของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) 

ดีมากขึ้น ยกเวนผูที่ไดรับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ มากกวาหรือเทากับ 6 คร้ัง จะมีภาพลักษณดี

นอยกวาผูที่ไดรับรูขอมูลผานชองทางตาง ๆ 4-5 คร้ัง ในรอบ 6 เดือนที่ผานมา และพบวาผูที่ไมเคย

รับรูขอมูลของศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) จะรูสึก

ปานกลางตอภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) 

สอดคลองกับ แนวคิดและทฤษฎีการรับรู ยิ่งมีความถี่จากรับรูมากยิ่งทําใหมีภาพลักษณที่ดี 

โดยจะเหน็ไดวาผูทีไ่มเคยรับรูขอมลูภายในระยะเวลา 6 เดอืนจะมภีาพลกัษณอยูในระดบัปานกลาง

เพียงกลุมเดียว และมีระดับคะแนนต่ําสุด เพียง 3.29

ภาพลักษณที่พึงประสงค

การวดัทศันะของภาพลกัษณศูนยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน โทร. 1111 (สายดวน

ของรัฐบาล) ถือเปนหัวใจหลักของการศึกษาในครั้งนี้ เนื่องจากจะทําใหทราบไดวา ภาพลักษณ

ดานตาง ๆ ที่ไดศึกษาไดนํามาเปนตัวอยางในการทดสอบนั้น ซึ่งผลสรุปออกมาวาอยูในระดับดี ซึ่ง

ความรูความเขาใจ และภาพลักษณนั้น เหมือนกับแนวคิดเบื้องตนของการประชาสัมพันธที่วา 

การประชาสัมพันธ คือ วิธีการของสถาบันอันมีแผนการและการกระทําที่ตอเนื่องในอันที่จะสราง

หรือยังใหเกิดความสัมพันธอันดีกับกลุมประชาชนเพื่อใหสถาบันและกลุมประชาชนที่เกี่ยวของ มี

ความรู ความเขาใจ และใหการสนับสนุนรวมมือซึ่งกันและกัน อันจะเปนประโยชนใหสถาบันนั้น ๆ 

ดําเนินงานไปไดผลดีสมตามความมุงหมาย โดยมีประชามติเปนแนวบรรทัดฐานสําคัญดวย ดังที่

สะอาด  ตัณศุภผล8 ไดใหคําจํากัดความของการประชาสัมพันธไว

ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล) เปนองคกรที่

มีภาพลักษณดานองคกรอยูในระดับที่ดี ในขอตอไปนี้ มีหมายเลขที่จดจํางายและสามารถ 

สอบถามขอมลูภาครฐัไดทกุหนวยงาน เปนองคกรทีท่าํใหทานคดิวาการตดิตอกบัหนวยงานภาครัฐ

เปนเรื่องงาย เปนองคกรที่ใหบริการดานความรูแกประชาชน เปนองคกรที่ทันสมัย มีการพัฒนา

เทคโนโลยีตาง ๆ ไมหยุดนิ่ง ชวยประหยัดเวลาและคาใชจายในการติดตอกับหนวยงานภาครัฐ

เปนประโยชนตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ และ บริการสาธารณะที่เปนประโยชน

                                                 
8สะอาด  ตัณศุภผล, การประชาสัมพันธ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพมงคลการพิมพ,

2520), น. 40-51.
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แกประชาชนมีภาพลักษณดานประชาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง ในขอตอไปนี้ มีการเผยแพร

ขาวสารเปนไปอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ และ มีการประชาสัมพันธการใหบริการตาง ๆ อยูเสมอ

ภาพลักษณดานการบริการอยูในระดับดี ในขอตอไปนี้ มีการพัฒนาบริการใหม ๆ ที่

เปนประโยชนสามารถติดตอกับเจาหนาที่ไดงาย ไมยุงยากซับซอน ใหบริการโดยไมคิดคาใชจาย 

(Free of Charge) จากทุกเครือขาย สามารถติดตอไดทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมงยกเวนในขอ การให

บริการรวดเร็ว ทันสมัยเทียบเทาบริษัทเอกชน

ภาพลักษณดานเจาหนาที่อยูในระดับดี ในขอเจาหนามีน้ําเสียงเหมาะสมและใชคําพูด

สุภาพ ซึง่เปนหวัใจของการบรกิารในปจจบัุน เจาหนาทีแ่ตละคนกอนจะเขาทาํงานจะไดรับการอบรม 

ไมวาจะเปนการใชน้ําเสียง การใชภาษาที่เหมาะสม การเรียกคูสนทนาที่ถกูตองรวมถึงกลวิธีการ

รับมือกับลูกคาที่กําลังโมโห เพราะเนื่องจากประชาชนไมไดตองการเพียงขอมูลที่ถูกตองเทานั้นแต

ยังตองไดรับบริการที่ดีจากรัฐอีกดวย ทางศูนยฯ จึงใชความโดดเดน ในขอน้ําเสียงเหมาะสมและ

คําพูดสุภาพเปนจุดแข็ง

ภาพลักษณดานขอมูลอยูในระดับดี ในขอตอไปนี้ ขอมูลถูกตอง นาเชื่อถือ สามารถนํา

ไปอางองิไดขอมลูมหีลากหลาย เนือ่งจากขอมลูทัง้หมดเปนขอมลูของหนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ 

องคการมหาชน หรือหนวยงานของรัฐที่มีชื่อเรียกเปนอยางอื่น จะสงขอมูลที่เปลี่ยนแปลงมากให

ทกุ ๆ วนั ทาํใหศูนยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรฐับาล) เปรียบเสมือน

ชองทางแรกในการติดตอกับหนวยงานภาครัฐไดสะดวกมากที่สุด

ดังนั้นศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน โทร. 1111 (สายดวนของรัฐบาล)  

มภีาพลกัษณโดยรวมอยูในเกณฑดี แตสามารถทีจ่ะพฒันาภาพลกัษณใหสมบูรณยิง่ขึน้โดยเฉพาะ 

การปรบัปรุงภาพลกัษณ ดานประชาสมัพนัธเนือ่งจากหนวยงานไดรับงบประมาณในการประชาสมัพนัธ 

ประจาํปงบประมาณ 2550 จาํนวน 35 ลานบาท โดยงบประมาณสวนใหญหมดไปกบัการลงโฆษณา

เต็มหนาหลังในหนังสือพิมพรายวันไดเพียงไมกี่คร้ัง เนื่องจากจะมีปญหาดานการตรวจรับ ตาม

ระเบียบราชการ ซึ่งเจาหนาที่ประชาสัมพันธ ผูรับผิดชอบก็ไมอยากจะใชส่ือหลาย ๆ ประเภท ซึ่งจะ

ทําใหเกิดปญหาการตรวจรับงาน ซึ่งอาจเปนการทําการประชาสัมพันธภาพลักษณที่ไมครอบคลุม

ในสื่อแตละประเภท ซึ่งจะสอดคลองกับแนวคิดดานการสรางภาพลกัษณ รวมทัง้ความใชการวดั

ภาพลกัษณเปนหนึง่ในดรรชนชีีว้ดัผลงานของหนวยงานนัน้ ๆ ดวย

นอกจากนั้นแลวยังควรปรับปรุงภาพลักษณดานการบริการในขอ การใหบริการรวดเร็ว 

ทันสมัยเทียบเทาบริษัทเอกชน เชนเดียวกับ ภาพลักษณดานเจาหนาที่ ในขอเจาหนาที่สามารถให

ขอมูลไดอยางมีประสิทธิภาพและในขอ เจาหนาที่สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได รวมถึงภาพ

ลักษณดานขอมลู ในขอมลูมกีารเปลีย่นแปลงใหทนัสมยัอยูเสมอ ซึง่กลุมตัวอยางมขีอเสนอแนะและ
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ความคิดเห็นวา เห็นควรใหเร่ิมตนที่การปรับปรุงการใหบริการของพนักงานรับสาย ซึ่งเปนสิ่ง

สําคัญของการใหบริการขอมูล เพราะหากไดจัดการรณรงคปรับปรุงภาพลักษณในขอดังกลาว แต

เมื่อประชาชน โทรศัพทไปสอบถามก็ยังพบกับความลาชาแบบราชการอยูก็ไมสามารถเปลี่ยน

ภาพลักษณในขอดังกลาวใหดีข้ึนได นอกจากนั้นแลวกลุมตัวอยางยังมีความเห็นวา การแกไข

ภาพลักษณควรจะแกไขดานการใหบริการไปพรอม ๆ กันดวย ไมสามารถแกไขเพียงดานหนึ่งดาน

ใดเพียงดานเดียว

ขอเสนอแนะ

1. จากการสํารวจ พบวาประชาชนมากกวารอยละ 50 ไมรูจัก/ไมเคยไดยินชื่อ 

ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ทั้งที่ต้ังแตวันที่ 14 กุมภาพันธ 

2550 ถึง พฤษภาคม 2550 มีโฆษณาประชาสัมพันธ โดย ฯพณฯ พลเอก สรยุทธ  จุลานนท นายก

รัฐมนตรี โดยประกาศใหประชาชนทราบบริการของรัฐ ที่ไดบูรณาการกับชองทางอื่น ๆ โดยใชแนว 

1111 หนึ่งสี่ตัวกับ 4 ชองทางในการติดตอกับรัฐ ซึ่งสามารถติดตอโดยไมมีคาใชจายในทุกชอง ไม

วาจะเปน สายดวนของรัฐบาล 1111 ตูป.ณ. 1111 เว็บไซต www.1111.go.th และ ทางจุดบริการ

ประชาชน 1111 ตลอดจนการประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ อาทิ ส่ือวิทยุ ส่ืออินเทอรเน็ต 

ส่ือส่ิงพิมพ (หนังสือพิมพ นิตยสาร) เอกสารประชาสัมพันธ (ใบปลิว แผนพับ สต๊ิกเกอร) ออกราน/

จัดนิทรรศการ ในงานวัน ก.พ.ร. งานไอซีที เอ็กซโป งานคูสมรสคณะรัฐมนตรี งานกาชาด ส่ือกลาง

แจง/ส่ือเคลื่อนที่ (บิลบอรด รถประจําทาง) แมวาจะมีการจัดงานประชาสัมพันธอยางตอเนื่องอาจ

ยังไมเพียงพอ ควรเพิ่มความถี่ของส่ือที่ใชใหครอบคลุมประชากรทุกระดับ นอกจากนั้นควรจําการ

ประชาสัมพันธในภูมิภาคอีกดวย

2. กลุมตัวอยางที่ไดใหขอคิดเห็นและเสนอแนะภาพลักษณศูนยบริการขอมูลภาครัฐ
เพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ระบุวายังขาดการประชาสัมพันธแก ประชาชนทั่วไป 

รวมถึง เจาหนาที่ของรัฐอยางตอเนื่องและทั่วถึง ดังนั้นควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธ โดยเฉพาะ

ส่ือโทรทัศน ซึ่งเปนสื่อที่มีกลุมตัวอยางใหความสนใจ และมีความถี่ในการรับรูขอมูลผานชองใน

ระยะเวลา 6 เดือนมากที่สุด โดยอยูในรูปแบบของ โฆษณา ขาวประชาสัมพันธ ในชวงเวลาชวง

เวลาที่มีผูชมโทรทัศนมากที่สุดของแตละสถานี ซึ่งจะชวยใหประชาชนมีภาพลักษณที่ดีและรูจัก

มากขึ้น อักทั้งควรปรับปรุงรูปแบบการโฆษณาประชาสัมพันธใหจดจํางาย สดใส และมีความทัน

สมัยสม อีกทั้งปรับปรุงการดําเนินเรื่องราวใหกระชับ และฉับไวกับเปนบริการยุคใหมอยางแทจริง
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3. ควรมุงทําการประชาสัมพันธ ณ จุดบริการ ซึ่งในที่นี้หมายถึง หนวยงานราชการ

ตาง ๆ ที่มีประชาชนไปติดตอ โดยติดโปสเตอรแนะนําบริการ แจกแผนพับ ใบปลิว แนบไปพรอม

กับเอกสารตาง ๆ ที่ประชาชนรองขอ โดยคาดวานาจะสามารถเพิ่มความถี่ในการรับรูบริการที่เปน

ประโยชนแกประชาชน นอกจากนั้นยังทําใหประชาชนมีภาพลักษณที่ดีตอศูนยบริการขอมูลภาค

รัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ไปพรอม ๆ กับการลดภาระในการตอบคําถามของ

เจาหนาที่ไดอีกทางหนึ่ง

4. ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ควรแกไข

ภาพลักษณดานประชาสัมพันธ รองลงมาคือ ดานเจาหนาที่ ซึ่งเปนดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด 

2 อันดับ ทั้งงานประชาสัมพันธ การประชาสัมพันธที่ตอเนื่องและใชส่ือหลากหลายรูปแบบชวย

สรางความรูจักศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) อาจจะชวย

เพิ่มภาพลักษณดานบวกไดมากขึ้น และดานเจาหนาที่ จะตองเพิ่มการจัดฝกอบรมพนักงาน

รับสายใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมถึงสรางแรงจูงใจในรูปแบบตาง ๆ ที่จะชวยสงเสริมกําลัง

ใจในการทํางาน ก็จะทําใหภาพลักษณดานเจาหนาที่มีภาพลักษณที่เปนบวกมากยิ่งขึ้น ในขณะที่

ตองรักษาภาพลักษณดานองคกรอันเปนภาพลักษณดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดไว ถึง 3.75 เพื่อให

ภาพลักษณโดยรวมเพิ่มสูงขึ้น

5. ควรเพิ่มบริการตาง ๆ ที่เปนประโยชนตอประชาชน ไดแก บริการสงขอความสั้น 

(Short Message Service : SMS) อาทิ การเตือนภัยแผนดินไหว น้ําทวม โคลนถลม ตลอดจน

คลื่นยักษสินามึ ใหแกผูที่อาศัยอยูในแหลงเสี่ยงภัย รวมถึงหาพันธมิตร ไมวาจะเปนหนวยงาน

ภาครัฐ หรือเอกชนเพื่อบริการที่เปนประโยชนตอประชาชน ในรูปแบบตาง ๆ ใหเกิดความสะดวก

สบายและทําใหประชาชนรูสึกวาศูนยฯ เปนสวนหนึ่งจองการดําเนินชีวิตประจําวัน เพื่อภาพ

ลักษณที่ดีแกศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล)

6. ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ควรเรงการ

เชื่อมโยงกับในหนวยงานภาครัฐอ่ืน ๆ ผานโครงขายสารสนเทศของรัฐบาล (Government 

Information Network : GIN) เพราะปญหาของศนูยรับเร่ืองราวรองทกุขของหนวยงานภาครฐัตาง ๆ 

ในปจจบัุน ยงัไมไดเชือ่มโยงกนัอยางเปนระบบทาํให ผูประสบปญหากจ็ะรองทกุขไปทกุ ๆ ชองทางทํา

ใหเกิดการรับเร่ืองซ้ําซอน
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ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาในอนาคต

1. การศึกษาครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะประชากรในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น จึงควรทํา

การวจิยั/การศกึษาประชากรทีรู่จกัศนูยบริการขอมลูภาครฐัเพือ่ประชาชน 1111 (สายดวนของรฐับาล) 

ในความคิดเห็นของประชาชนทั่วไปในเขตภูมิภาคเพื่อใหทราบภาพลักษณของศูนยบริการขอมูล

ภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ในระดับประเทศ

2. ควรมีการวิจัย/การศึกษา ทัศนคติ และ/หรือ ความพึงพอใจตอศูนยบริการขอมูล

ภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ทั้งนี้เพื่อจะไดทราบความคิดเห็นในขอมุมอ่ืน ๆ 

ซึ่งปญหาเหลานี้อาจจะเปนสิ่งที่ทําใหการบริการในดานตาง ๆ ดอยประสิทธิภาพ แลวนําขอดอย

ดังกลาวมาแกไข เพื่อพัฒนาองคกรใหมีประสิทธิผล เพื่อใหบริการอยางมีคุณภาพสูงสุด

3. ควรมีการวิจัย/การศึกษา พฤติกรรมในการใชบริการศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อ

ประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ทั้งนี้เพื่อจะไดทราบพฤติกรรมและสิ่งที่ตองการจากศูนย 

ซึ่งอาจจะชวยสรางสรรคบริการใหม ๆ ที่กอใหเกิดประโยชนตอประชาชน อาจจะเสนอบริการที่

ตอบสนองความตองการของประชาชนอยางแทจริง รวมทั้งปรับเปลี่ยนรูปแบบบริการใหตอบสนอง

ชีวิตประจําวันของประชาชน

4. การศึกษาในครั้งตอไปควรวิจัย/ศึกษาเชิงเปรียบเทียบระหวาง ศูนยบริการขอมูล

ภาครฐัเพือ่ประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) กบัศูนยบริการขอมลูทางโทรศพัทของหนวยงาน

ราชการ รัฐวิสาหกิจ ตลอดจนเอกชน เพื่อนําผลการศึกษาที่ไดมาปรับปรุงรุปแบบการใหบริการ

ผานทางโทรศัพทตอหนวยงานที่สนใจจะจัดตั้งศูนยบริการขอมูลทางโทรศัพท และพัฒนาแนวทาง

การใหบริการการจัดการ ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 1111 (สายดวนของรัฐบาล) ใหดี

ยิ่งขึ้น

5. การศึกษาในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจเพื่อศึกษาภาพลักษณของประชาชนทั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมไดศึกษาแบบเจาะลึกเพราะเปนการศึกษาเชิงปริมาณ ดังนั้นการศึกษา

ในครั้งตอไป หากใชรูปแบบการศึกษาเชิงคุณภาพ ดวยการสัมภาษณลูกคาผูใชบริการแบบ 

สัมภาษณเชงิลกึ (Depth Interview) หรือ หรือการสนทนากลุม (Focus Groups) จะทาํใหทราบถึง

ภาพลักษณและปญหา แนวทางการสรางแผนการรณรงค ตลอดจนแผนการทําประชาสัมพันธให

เขาถึงกลุมเปาหมายไดดียิ่งขึ้น


