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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎีและผลงานศึกษาท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษารายงานโครงการเฉพาะบุคคล เร่ือง “การเปดรับขาวสารและความพึงพอใจ

ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการไฟฟานครหลวง” ในครั้งนี้ ผูศึกษาไดทําการศึกษา

คนควาจากหนังสือ เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยตาง ๆ ที่

เกี่ยวของมาเปนกรอบในการศึกษารายงานโครงการเฉพาะบุคคลคร้ังนี้  

 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของในการศึกษา มีดังนี้ 

 1. แนวคิดการประชาสัมพันธ 

 2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 3. ทฤษฎีเกี่ยวกับการเปดรับขาวสาร 

 4. ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจจากส่ือ 

 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดการประชาสัมพนัธ 

 

 การประชาสัมพันธมีความหมายตรงกับภาษาอังกฤษ คือ Public Relations โดย Public 

หมายถึง หมูคน ประชาชน หรือสาธารณชน สวน Relations หมายถึง การสัมพันธ ดังนั้นถาแปล

ความหมายแลว การประชาสัมพันธ (Public Relations) หมายถึง การประชาสัมพันธกับคนหมูมาก 

 นอกจากความหมายขางตนนี้แลว  ยังมีนักวิชาการไดใหความหมายของการ

ประชาสัมพันธในทัศนะที่แตกตางกันไปดังนี้ 

 สก็อต เอ็ม คัทลิป (Scott M. Cutlip) และ อัลเล็น เอช เซ็นเตอร (Allen H. Center)1 ได

ใหความหมายไววา การประชาสัมพันธเปนความพยายามที่มีการวางแผนในอันที่จะมีอิทธิพลตอ

ความคิดเห็นของประชาชน โดยใหยอมรับการดําเนินธุรกิจของสถาบันและเปนการส่ือสารสองทาง 

  

                                                 
 1Scott  M. Cutlip, and Allen H. Cutlip, Effect Public Relations, 5th ed. 

(Englewood Cliff, N.J.: Prentice – Hall, 1978), p. 5. 
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 เอ็ดเวิรด แอล. เบอรเนส (Edward L. Bernays)2 ไดใหความหมายการประชาสัมพันธ

วาควรมีความหมาย 3 ประการ 

 1. เปนการเผยแพร ชี้แจงใหประชาชนทราบ 

 2. เปนการชักจูงใจใหประชาชนมีสวนรวมและเห็นดวยกับวัตถุประสงค ตลอดจน

วิธีการดําเนินงานของสถาบัน 

 3. เปนการผสมผสานความคิดเห็นของประชาชนที่เกี่ยวของ ใหเขากับจุดมุงหมาย

และวิธีการดําเนินงานของสถาบัน 

 เสรี วงษมณฑา 2

3 ไดใหความหมายวา การประชาสัมพันธ เปนการส่ือสารที่มีการ

วางแผนลวงหนาระหวางองคกรกับชุมชน เพื่อสรางทัศนคติและภาพพจนที่ดี ซึ่งจะนําไปสูการ

สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางองคกรและสาธารณชนท่ีเกี่ยวของ 

 สะอาด ตัณศุภผล 3

4 ไดใหคําจํากัดความของการประชาสัมพันธไววา คือ วิธีการของ

สถาบันอันมีแผนการและการกระทําที่ตอเนื่องกันในอันที่จะสรางหรือยังใหเกิดความสัมพันธอันดี

กับกลุมประชาชน เพื่อใหสถาบันหรือกลุมประชาชนที่เกี่ยวของมีควมรู ความเขาใจ และใหการ

สนับสนุนซ่ึงกันและกัน อันจะเปนประโยชนใหสถาบันนั้น ๆ ดําเนินงานไปไดผลดีสมความมุงหมาย 

โดยมีประชามติเปนแนวบรรทัดฐานสําคัญดวย 

 วิรัช ลภิรัตนกุล 4

5 ไดใหความหมายของการประชาสัมพันธไววา การประชาสัมพันธ 

(Public Relations) คือ การเสริมสรางความสัมพันธและความเขาใจอันดี (good relationship) 

ระหวางองคการ สถาบันกับกลุมประชาชนที่เกี่ยวของเพื่อหวังผลในความรวมมือและสนับสนุน

จากประชาชนนั่นเอง 

                                                 
 2Edward L. Bernays, อางถงึใน วิมลพรรณ  ต้ังจิตเพิ่มความดี, การประชาสัมพนัธ: 

การประชาสัมพันธของรัฐและธุรกิจ, (นครปฐม: หางหุนสวนจํากัด สํานักพิมพฟสิกสเซ็นเตอร, 

2543), น. 3. 

 3เสรี  วงษมณฑา, การประชาสัมพนัธ: ทฤษฎีและการปฏิบัติ (กรุงเทพมหานคร: 

บริษัทธีระฟลมและไซเท็กซ จํากัด, 2542), น. 3. 

 4สะอาด  ตัณศุภผล, อางถึงใน วิรัช  ลภิรัตนกุล, การประชาสัมพนัธฉบับสมบูรณ 

(กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพแหงจฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2544), น. 18-19. 

 5เร่ืองเดียวกัน, น. 21. 
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 จากคําจํากัดความขางตน พรทิพย พิมลสินธุ 5

6 ไดสรุปคุณลักษณะการประชาสัมพันธ

ในภาพรวม ดังนี้ 

 1. เปนการทํางานที่มีจุดมุงหมายเพื่อสรางความสัมพันธอันดีระหวางองคการกับ

ประชาชน  คําวาองคการนั้น ไมวาจะเปนองคการของรัฐหรือของเอกชน เมื่อองคการนั้นอยูใน

สังคมก็ตองนับวาเปนสมาชิกหนึ่งในสังคม จะตองมีบทบาทและพฤติกรรมที่เปนของตนเอง เชน 

ใหบริการ ผลิด และหรือขายสินคา ซึ่งบทบาทนี้จะตองสอดคลองกับสภาพสังคมหรือเหมาะสมกับ

ความตองการของสมาชิกในสังคม ไมควรทําในส่ิงที่ไมพึงประสงค นอกจากนี้ ยังตองมีความ

รับผิดชอบตอสังคมทางดานการปฏิบัติตามกฎระเบียบขอบังคับและประเพณีของสังคมอีกดวย 

 2. เปนการทํางานที่มีการวางแผนและติดตามประเมินผล  เมื่อการประชาสัมพันธเปน

งานที่มีจุดมุงหมายที่ชัดเจนตามขอหนึ่ง ดังนั้นพฤติกรรมตาง ๆ หรือกิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดข้ึนนา

จะตองมีความสอดคลองกัน ไมขัดแยงกัน เพื่อเสริมสราง “ภาพพจน” (Image) ในภาพเดียวกันให

ชัดเจน ไมใชวันนี้เปนสมาชิกที่ดีปฏิบัติตามกฎหมายบานเมือง แตตอไปภายภาคหนากลับปฏิเสธ

ที่จะประพฤติดังกลาว ประชาชนผูเกี่ยวของก็จะเกิดความสับสนไมแนใจ ซึ่งเปนอันตรายตอความ

มีศรัทธาตอสถาบัน ดังนั้น คุณลักษณะที่สําคัญของการประชาสัมพันธคือ การวางแผน 

  การวางแผนเปนการกําหนดแนววิธีปฏิบัติที่จะทําในอนาคตวาจะทําอะไร เมื่อไร 

ทําแลวคาดวาจะไดผลอยางไร ส่ิงที่ทํานั้นจะสงเสริมซึ่งกันและกันอยางไร จะไดภาพอะไรใน

ภาพรวมการวางแผนที่ดีจะตองมีการประเมินสภาพการทํางานในอดีต ความสําเร็จและความ

ลมเหลว ศักยภาพของการทํางานประชาสัมพันธ ทั้งในดานบุคลากร วัสดุอุปกรณ งบประมาณ 

และความสามารถในการจัดการ 

  โดยนัยยะของการวางแผนขางตน จะพบวาการวางแผนการประชาสัมพันธนั้น 

แฝงดวยการทํางานที่สุขุมรอบคอบ มีข้ันตอนการทํางาน หากจะทําอะไรที่ฉับไวเกินไป ความสุขุม

รอบคอบก็จะมีนอยลง และดวยระบบของการวางแผนที่มีตัวแปรตาง ๆ เกี่ยวของสัมพันธกันมาก 

ความสุขุมรอบคอบก็เปนเงื่อนไขที่สําคัญ 

  สําหรับการติดตามประเมินผลนั้น เปนของคูกันกับการวางแผน เพราะการที่จะรูวา

แผนที่วางไวดีหรือไม หรือการปรับปรุงพัฒนาแผนไดผลดีหรือไม ตองมีการติดตามประเมินผล 

                                                 
 6พรทิพย  พมิลสินธุ, การใชส่ือมวลชนในงานประชาสัมพนัธ  (กรุงเทพมหานคร:  

สถาบันไทยคดีศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, ม.ป.ป.), น. 13-17. 
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 3. เปนการทํางานในรูปของการสื่อสารซึ่งเปนการส่ือสารสองทางและเปนการส่ือสาร

เพื่อโนมนาวใจ  การประชาสัมพันธเปนการส่ือสารลักษณะหนึ่งซ่ึงแตกตางไปจากการเผยแพร 

(Publicity) และการโฆษณา (Advertising) การเผยแพรนั้นเปนการส่ือสารที่สถาบันมีขอมูล

ขาวสารในรูปลักษณะตาง ๆ กัน เชน ตองการใหความรู ตองการทําความเขาใจ (Understanding) 

มีการจัดกิจกรรม (Activity) ก็จะบอกแกประชาชนโดยผานส่ือมวลชนหรือส่ือที่สถาบันผลิตข้ึนมาก็

ได แตประชาชนจะเปดรับขาวสารนั้น ๆ หรือไม จะมีความรูความเขาใจตรงกับสถาบันหรือไม หรือ

ประชาชนมีปฏิกิริยา ไมวาจะเปนทางอารมณ ความรูสึก และพฤติกรรมอะไรนั้น การเผยแพรไมได

คํานึงถึงมากนัก แตตรงกันขามส่ิงดังกลาวกลับเปนบทบาทสําคัญของการประชาสัมพันธ 

  สวนการโฆษณา เปนการดึงเอาคุณลักษณะเดนและดีบางสวนของเร่ืองนั้น ๆ 

ออกมาเผยแพร โดยแฝงดวยกลยุทธตาง ๆ นานา เชน ทําเปนเร่ืองราว มีเพลงประกอบ มีดาราหรือ

เด็กเปนจุดเดนดึงความสนใจ หรือการใหแสงสีหรือภาพเหมือน ภาพจําลอง ฯลฯ เพื่อเพิ่มการ

ดึงดูดใจ เพื่อเพิ่มการจํางาย ทั้งนี้ ยังอาศัยส่ือมวลชนควบคุมไดดวยการซ้ือเนื้อที่และหรือเวลา

ตลอดทั้งความถ่ีในการเผยแพร ซึ่งองคประกอบเหลานี้ การประชาสัมพันธมีอะไรดีก็บอก มีอะไร

ไมดีก็บอกเหตุผล ซึ่งตองเพิ่มการทําความเขาใจไปดวย ดังนั้น ผลที่ไดรับจากการประชาสัมพนัธจงึ

หวังผลในระยะยาวมากกวาระยะส้ัน โดยเร่ิมที่ความรูความเขาใจที่ถูกตองตรงกันเปนจุดแรก เพื่อ

สรางความรูสึกที่ดีและศรัทธาในสถาบันเปนผลตามมา โดยคาดหวังวาจะไดรับความสนับสนุน

รวมมือทางพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย 

 4. เปนการทํางานที่ตองการมีอิทธิพลทางความคิดและทัศนคติตอกลุมเปาหมาย 

คําวา “ประชาชน” เปนคําที่คูกับงานประชาสัมพันธแตถาพูดลอย ๆ วาประชาชนนั้นเปนคําที่กวาง

มาก นอกจากน้ี ประชาชนคนหนึ่งก็อาจมีบทบาทหนาที่และความสัมพันธตอองคการแตกตางกัน

ออกไป เชน ในสภาพปกติ พนักงานเปนกลุมเปาหมายภายในของงานประชาสัมพันธที่มี

ความสําคัญเปนลําดับแรก แตถาสถาบันจัดนิทรรศการ โดยมีกลุมลูกคาหรือกลุมอ่ืนเขามาเยี่ยม

ชม กลุมลูกคากลับกลายเปนกลุมประชาชนที่มีความสําคัญ สวนพนักงานตองกลายเปน “เจา

บาน” ในการตอนรับกลุมลูกคาในฐานะ “แขก” ความสําคัญและความสัมพันธในกิจกรรมนั้น 

ประชาชน (ในที่นี้คือพนักงาน) ก็จะเปล่ียนแปลงออกไป การประชาสัมพันธทุกคร้ัง เราจึงจะไมใช

คําวา “ประชาชน” โดยกวาง ๆ แตจะใชคําวา “กลุมเปาหมาย” เพื่อความชัดเจนในการจัดกิจกรรม

ใหเหมาะสม รวมถึงการใหขาวสารและเลือกส่ือใหถูกตองกับประชาชนกลุมนั้น ๆ  
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  คุณลักษณะของการประชาสัมพันธในขอนี้ คือ การทํางานที่มีอิทธิพลตอความคิด

และทัศนคติ ซึ่งหัวใจอยูที่การกําหนดประชาชนออกเปนกลุมเปาหมายกลุมตาง ๆ เพื่อทําความรู

จักกลุมเปาหมายนั้น ๆ ใหลึกซ้ึง รูวาอะไรคือพื้นฐาน ความเช่ือ คานิยม ฯลฯ เดิมของเขาเหลานั้น 

การที่จะทําใหสถาบันมีอิทธิพลตอความคิด ทัศนคติได ตองมาจากความรูความเขาใจ ดังนั้น เม่ือรู

ถึงพื้นฐานของประชาชนกลุมนั้น ๆ ไดแลว การเพิ่มความรูความเขาใจจึงจะมีประสิทธิผลมากกวา

การไมรูอะไรเลย 

 5. เปนการทํางานที่สอดคลองอยางมีเปาหมาย โดยหวังผลในระยะส้ันและระยะยาว

หลายสถาบันประสบความลมเหลวในการประชาสัมพันธเพราะขาดการสื่อสารกับประชาชนอยาง

ตอเนื่องสอดคลองอยางมีเปาหมาย กลาวคือ จะทําการส่ือสารประชาสัมพันธในระยะหน่ึงแลวก็

หยุดหายไป การหยุดหายไปนั้นนอกจากเปดโอกาสใหบุคคลเกิดความคิดข้ึนมาเองแลว ยังเส่ียงที่

จะต้ังรับตอขาวสารความไมเปนจริงตาง ๆ นานาของหนวยงาน ในขณะที่หนวยงานไมคอยมีการ

ส่ือสารประชาสัมพันธนั้น ประชาชนบางคนอาจนึกไปวาไดเลิกกิจการไปแลว หรือบางคนอาจคิด

วามีปญหาภายในองคการ มีปญหาการขาดทุน ฯลฯ ดังนั้น คุณลักษณะของการประชาสัมพันธที่

สําคัญคือ การทําการส่ือสารอยางตอเนื่องก็คือการมีแผนนั่นเอง 

  สวนการหวังผลระยะยาวน้ัน เพราะเกิดความเขาใจคลาดเคลื่อนเกี่ยวกับประสิทธิผล

ของการประชาสัมพันธอยูเสมอวา ทําไปแลวไมเห็นผลอะไรเลย ไมเปนรูปธรรมเทาการโฆษณา 

ดังนั้น จึงไมคอยไดรับความสนใจสนับสนุนจากผูบริหาร ดวยสาเหตุนี้ ผูที่เกี่ยวของกับงาน

ประชาสัมพันธจึงตองตะหนักอยูเสมอวา การประชาสัมพันธนั้นตองหวังผลระยะยาว นั่นคือการ

ยอมรับ รวมมือ และสนับสนุนใหสถาบันคงอยูในสังคม อนึ่ง การไดรับการยอมรับความรวมมือ

และสนับสนุนนั้นอาจไมประจักษชัดเจน แตการไมแสดงปฏิกิริยาตอตานเปนบทพิสูจนที่สําคัญ

ของการใหสถาบันคงอยูในสังคม ประสบการณตาง ๆ ในสังคมไทยเปนเคร่ืองพิสูจนผลงานของ

การประชาสัมพันธวามีคุณคาในระยะยาว 

  ดวยสภาพการแขงขันทางธุรกิจ กอปรกับสภาวะความจําเปนในการประชาสัมพันธ

เพื่อใหความรูความเขาใจที่ถูกตองภายใตเงื่อนไขของเวลาที่จํากัดหลายคร้ังหลายกรณี ปจจุบัน

งานประชาสัมพันธเปนที่ตองการผลลัพธในระยะส้ัน เชน กรณีภาวะวิกฤติ เกิดอุบัติเหตุหรือขาวลือ

ที่นําความเส่ือมเสียมาสูองคการ เปนตน ดังนั้น ปจจุบันสามารถกลาวไดวา การประชาสัมพันธ

หวังผลทั้งระยะส้ันและระยะยาว 
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 6. เปนการทํางานที่มุงหวังจะสรางภาพพจนใหแกองคการมากกวาตัวสินคา 

จุดมุงหมายสูงสุดของงานประชาสัมพันธ คือ “ภาพพจน” โดยเปนการสรางภาพพจนใหแกองคการ

มากกวาตัวสินคา หมายถึง พฤติกรรมขององคการหรือตัวสินคาหรือส่ิงใดก็ตาม มนุษยยอมมี

ความรูสึกนึกคิดเปนภาพพจนตอองคการ เชน ธุรกิจอาบอบนวด ภาพพจนในสายตาผูชายคือ

สถานบันเทิง แตภาพพจนในสายตาผูหญิงคือเปนแหลงกามารมณ หรือธุรกิจธนาคารในสายตา

ของประชาชนเปนองคการที่มีความมั่นคง เศรษฐกิจดี แตอีกแงหนึ่งในสายตาของประชาชนเห็นวา

เปนองคการของเสือนอนกิน 

  เม่ือภาพพจนเกิดข้ึนตามธรรมชาติ หากผูนําหรือพนักงานแสดงพฤติกรรมอะไร

ออกไปใหสังคมไดรับทราบ ก็จะทําใหภาพพจนขององคการเปลี่ยนแปลงตามพฤติกรรมนั้น ๆ 

ดังนั้น หากตองการใหสังคมยอมรับ นักประชาสัมพันธจึงควรสรางหรือปรุงแตงภาพพจนเพื่อให

สังคมยอมรับไมวาจะแสดงถึงความเจริญกาวหนา มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย พนักงานมีประสิทธิภาพ 

องคการมีความรับผิดชอบตอสังคม รวมทั้งการมีสินคาที่ดีมีคุณภาพ ทั้งนี้ ภาพพจนที่ปรากฏแก

สังคมเปนเพียงสวนหนึ่งของภาพพจนที่นักประชาสัมพันธสรางใหแกองคการ 

 
วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ 
 
 การประชาสัมพันธโดยทั่วไป  มีวัตถุประสงคและความมุงหมายที่สําคัญพอสรุปได  

3 ประการดังตอไปนี้ คือ 6

7 

 1. เพื่อสรางความนิยมใหเกิดข้ึนในหมูประชาชน (Positive steps to achieve good 

will) ความนิยม (good will) จากประชาชนเปนส่ิงสําคัญซึ่งจะชวยสงเสริม สนับสนุนการ

ดําเนินงานและความอยูรอดขององคการสถาบัน วัตถุประสงคหรือความมุงหมายประการหนึ่งของ

การประชาสัมพันธสถาบันจึงมุงเปนไปเพื่อมุงสรางความนิยมใหเกิดข้ึนในหมูประชาชนหรือกลุม

ประชาชนที่เกี่ยวของ 

  วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธขอนี้ จึงประกอบไปดวยการปลุกกระตุน 

(Arousing) เพื่อสรางและธํารงไวซึ่งความนิยม เชื่อถือ ศรัทธาจากประชาชน ใหประชาชนเกิด

ความนิยมเล่ือมใส ศรัทธา ในนโยบายและการดําเนินกิจการตาง ๆ ของสถาบัน รวมทั้งผลงานตาง ๆ 

ที่ไดกระทํามาแลว ทําใหการดําเนินงานของสถาบันเปนไปดวยความสะดวกราบร่ืนและบรรลุ

                                                 
 7วิรัช  ลภิรัตนกลุ, การประชาสัมพันธฉบับสมบูรณ  (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพแหง

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2544), น. 151. 
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วัตถุประสงคตามเปาหมายของสถาบัน การไดรับความนิยมศรัทธาดวยแรงสนับสนุนจากประชาชน

จึงเปนส่ิงสําคัญอันดับแรกที่สถาบันจะตองคํานึงถึงและใหความสนใจเปนพิเศษ ดวยเหตุผลงาย ๆ 

ที่วา หากองคการสถาบันใดปราศจากความนิยมและแรงศรัทธาสนับสนุนจากกลุมประชาชนแลว 

องคการสถาบันแหงนั้นคงจะดําเนินงานดวยความยากลําบากและไมสามารถบรรลุวัตถุประสงค

ตามตองการได 

 2. เพื่อปกปองและรักษาช่ือเสียงสถาบันมิใหเส่ือมเสีย (Action to safeguard 

reputation) ชื่อเสียงขององคกรสถาบันนับวาเปนส่ิงสําคัญมาก หนวยงานสถาบันบางแหงถึงกับ

ยอมเสียสละผลประโยชนสําคัญตาง ๆ บางประการไปเพื่อแลกกับการรักษาช่ือเสียงของสถาบัน 

ทั้งนี้เพราะช่ือเสียงของสถาบันยอมมีสวนเกี่ยวพันเชื่อมโยงไปถึงภาพลักษณ (image) ขององคการ

สถาบันดวย หากองคการสถาบันมีชื่อเสียงที่เปนไปในทางลบหรือเส่ือมเสีย ภาพลักษณที่

ประชาชนมีตอสถาบันแหงนั้นยอมเปนไปในทางลบหรือทางไมดีเชนกัน ประชาชนอาจมีความ

รังเกียจ ชิงชัง ไมอยากคบคาสมาคมดวย หรืออาจไมใหความรวมมือแกองคการสถาบันแหงนั้นได 

เพราะตนมีความไมไววางใจหรือเคลือบแคลงระแวงสงสัยในช่ือเสียง พฤติกรรมขององคการ

สถาบันแหงนั้น 

 3. เพื่อสรางความสัมพันธภายในและภายนอกองคกร (Internal-External Relationship) 

ความสัมพันธภายในในท่ีนี้ หมายถึง ความสัมพันธของกลุมประชาชนภายในหนวยงานหรือ

บุคลากรขององคการสถาบันนั่นเอง โดยทั่วไปการประชาสัมพันธอาจแบงตามลักษณะงานกวาง ๆ 

ได 2 ประเภท คือ  

  3.1 การประชาสัมพันธภายใน (Internal Public Relationship) คือ การสราง

ความเขาใจและความสัมพันธอันดีกับกลุมบุคคลภายในสถาบันเอง อันไดแก กลุมเจาหนาที่ 

เสมียน พนักงาน ลูกจาง รวมตลอดจนถึงนักการภารโรง คนขับรถภายในองคการสถาบัน ใหเกิดมี

ความรักใครกลมเกลียว สามัคคีกันในหมูเพื่อนรวมงาน  รวมทั้งดานการเสริมสรางขวัญและความ

รักใครผูกพัน จงรักภักดีตอหนวยงาน 

   สําหรับส่ือและเคร่ืองมือที่ใชในการประชาสัมพันธภายในน้ัน อาจใชการ

ติดตอส่ือสารดวยวาจา แบบซ่ึงหนา (face to face) หรือ อาจใชส่ิงพิมพภายในองคการชวย เชน 

หนังสือเวียน จดหมายขาวภายใน วารสารภายใน เปนตน 

  3.2  การประชาสัมพันธภายนอก (External Public Relations) คือ การสรางความ

เขาใจและความสัมพันธอันดีกับประชาชนภายนอกกลุมตาง ๆ อันไดแก ประชาชนท่ัวไปและ

ประชาชนที่องคการสถาบันเกี่ยวของ เชน ผูนําความคิดเห็น ผูนําในทองถิ่น ลูกคา ผูบริโภค รวมทัง้



 16 

ชุมชนละแวกใกลเคียง เพื่อใหประชาชนเหลานี้เกิดความรู ความเขาใจในตัวสถาบันและใหความ

รวมมือแกสถาบันดวยดี และโดยที่การประชาสัมพันธภายนอกจําตองเกี่ยวของกับประชาชนที่มี

กลุมขนาดใหญหรือจํานวนมาก จึงอาจใชเคร่ืองมือส่ือสารตาง ๆ เขามาชวยเผยแพรกระจายขาวสู

สาธารณชนดวย อันไดแก ส่ือมวลชน เชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ภาพยนตร เปนตน ซึ่ง

ปจจุบันองคการสถาบันตาง ๆ ก็นิยมใชเคร่ืองมือส่ือสารมวลชนเหลานี้เขาชวยในการประชาสัมพันธ

ภายนอกอยางแพรหลาย 

 สําหรับวัตถุประสงคการประชาสัมพันธของรัฐวิสาหกิจ คือ เพื่อสรางความเขาใจอยาง

ถูกตองในสาระขอเท็จจริงตาง ๆ ใหแกประชาชน เพื่อสรางความนิยมและความเลื่อมใสตอ

องคการเพื่อปกปองช่ือเสียงขององคการและเสริมสรางภาพลักษณที่ดีแกองคการ เพื่อสงเสริม

กิจการหนวยงานใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายและเพื่อรวมมือประสานงานใหกับภาครัฐและ

ภาคเอกชน7

8 

 
เครื่องมือการประชาสัมพันธ 
 

 เคร่ืองมือการประชาสัมพันธ คือ เคร่ืองมือที่ชักนําใหชุมชนเกิดความเขาใจและมีความ

นิยมชมชอบตอบุคคลหรือหนวยงานหรือธุรกิจ เคร่ืองมือการประชาสัมพันธมีมากมายและมีการ

พัฒนาอยางตอเนื่องตลอดเวลา เคร่ืองมือการประชาสัมพันธที่นิยมใชมากในปจจุบันอาจสรุปเปน

หมวดหมูไดดังนี้ 8

9 

 1. การเผยแพรขาวสาร (Publicity) เปนการทําประชาสัมพันธโดยการเผยแพรขอมูล

ขาวสารเกี่ยวกับหนวยงาน หรือองคกรของตน ผานทางส่ือชนิดตาง ๆ ทั้งที่เปนส่ือที่ควบคุมไดและ

ควบคุมไมได ไปสูกลุมประชาชนเปาหมาย เชน การสงขาวแจก การสงภาพขาวประชาสัมพันธไป

ยังหนังสือพิมพฉบับตาง ๆ การซื้อพื้นที่เพื่อตีพิมพบทความประชาสัมพันธผานทางนิตยสารตาง ๆ 

การทําสารคดีประชาสัมพันธผานทางสื่อโทรทัศน 

                                                 
 8นงลักษณ สุทธิวัฒนพนัธ, อางถงึใน ชโลมใจ วัฒนสุชาติ, “กลยุทธการบริหารงาน

ประชาสัมพันธของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย,” (รายงานโครงการเฉพาะบคุคมหาบัณฑติ 

คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. 13. 

 9เสรี วงษมณฑา, 108 การประชาสัมพันธ (กรุงเทพมหานคร: เอเอ็นการพิมพ, 2541),  

น. 7-8. 
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 2. ส่ือมวลชนสัมพันธ (Media Relations) เปนการสรางและการรักษาสัมพันธภาพ

ระหวางองคกรกับส่ือมวลชน โดยการใหความรวมมือในการใหขอมูลที่ถูกตองเกี่ยวกับองคกร

ตามที่ส่ือมวลชนตองการ การอํานวยความสะดวกแกส่ือมวลชนในการขอสัมภาษณผูบริหาร หรือ

การจัดกิจกรรมตาง ๆ อยางเชน การจัดงานเล้ียงแสดงความขอบคุณแกส่ือมวลชน การเดินสาย

แจกของขวัญแกส่ือมวลชนเนื่องในโอกาสวันข้ึนปใหม 

 3. ชุมชนสัมพันธ (Community Relations) เปนการทําประชาสัมพันธผานทางส่ือและ

กิจกรรมตาง ๆ เพื่อสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดข้ึนระหวางหนวยงานหรือองคกรกับกลุม

ประชาชนที่อาศัยอยูในบริเวณใกลเคียงที่ต้ังหนวยงานหรือองคกร เพื่อใหคนในชมุชนมีภาพลักษณ

ที่ดีกับองคกร โดยการจัดโครงการหรือกิจกรรมตาง ๆ ที่เปนการสรางสาธารณประโยชนใหกับคน

ในชุมชน เชน การสรางสวนสาธารณะ การจัดโครงการพัฒนาส่ิงแวดลอมของชุมชนหรือการรวม

สนับสนุนการจัดกิจกรรมตาง ๆ ของชุมชน เปนตน 

 4. กิจกรรมสาธารณะ (Public Affairs) เปนการจัดกิจกรรมประชาสัมพันธเพื่อสราง

สาธารณประโยชนหรือสาธารกุศลตาง ๆ กอใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอองคกร เชน การตั้งมูลนิธิ

ชวยเหลือเด็กพิการและเด็กดอยโอกาส การมอบทุนการศึกษาใหกับเด็กยากไร การสรางโรงเรียน

ตามถิ่นทุรกันดาร โครงการแจกผาหมตานภัยหนาว เปนตน 

 5. รัฐบาลสัมพันธ (Government Relations) เปนการดําเนินงานประชาสัมพันธเพื่อ

สรางความสัมพันธที่ดีระหวางหนวยงาน หรือองคกรกับรัฐ โดยการใหการสนับสนุนนโยบายหรือ

โครงการตาง ๆ ของรัฐ โดยการเปนผูสนับสนุนโครงการหรืออ่ืน ๆ เปนตน 

 6. การจัดกิจกรรมพิเศษ (Special Event) เปนการจัดกิจกรรมพิเศษเพื่อสราง

ภาพลักษณที่ดีใหกับตัวสินคาหรือองคกร หรืออาจจะจัดข้ึนเพื่อสงเสริมการตลาดขององคกรก็ได 

เปนเคร่ืองมือประชาสัมพันธที่นิยมใชกันมากในปจจุบันเพราะสามารถสรางจุดสนใจไดดี การจัด

กิจกรรมพิเศษไมมีรูปแบบที่ตายตัว นักประชาสัมพันธสามารถสรางสรรคข้ึนไดตามความ

เหมาะสม เชน การจัดงานเปดตัวสินคาใหม การจัดประกวด การจัดนิทรรศงาน การจัดงานแสดง

สินคา หรือการจัดงาน Thank You Party เปนตน 

 7. การพัฒนาบุคลากร (Human Resource Development) เปนเคร่ืองมือในการ

ประชาสัมพันธอยางหนึ่งที่มุงเนนในเร่ืองของการเพิ่มศักยภาพในการทํางานของบคุลากรในองคกร 

ที่จะสะทอนใหเห็นถึงภาพลักษณที่ดีขององคกรในแงของความพรอมและประสิทธิภาพของ

บุคลากรในการใหบริการแกลูกคา เชน การจัดอบรม การจัดสัมมนา การจัด Workshop เปนตน 
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 8. การบริหารขาวเชิงยุทธ (Issue Management) เปนเทคนิคที่สําคัญอยางหนึ่งของ

การทําประชาสัมพันธที่เกี่ยวของกับการระบุประเด็นปญหาในเร่ืองที่มีผลกระทบตอองคกร แลวนํา

ประเด็นปญหานั้นมาวิเคราะหเพื่อกําหนดนโยบายในการแกปญหาอยางเปนระบบตอไป ซึ่งถือ

เปนงานประชาสัมพันธเชิงรุกที่นักประชาสัมพันธตองอาศัยความเชี่ยวชาญเปนพิเศษ 

 9. การบริหารภาวะวิกฤติ (Crisis Management) เปนเครื่องมือในการทําประชาสัมพันธ

อยางหนึ่งในการรับมือกับเหตุการณที่เปนภาวะวิกฤติที่เกิดข้ึนหรือที่อาจจะเกิดข้ึน ซึ่งอาจเกิดข้ึน

โดยฉับพลันหรืออาจเปนเร่ืองที่สะสมมาจากประเด็นปญหาตาง ๆ และมีผลกระทบโดยตรงตอ

ภาพลักษณขององคกร นักประชาสัมพันธที่ดีจะตองสามารถจัดการกับภาวะวิกฤตินั้นใหได โดย

จะตองมีการวางแผนงานอยางเปนระบบเพื่อแกไขและรักษาภาพลักษณขององคกร 

 10. เคร่ืองมืออ่ืน ๆ (Other Tools) ในปจจุบันเคร่ืองมือที่ใชในการดําเนินงาน

ประชาสัมพันธมีการพัฒนาไปอยางกวางขวางหลากหลายรูปแบบ ซึ่งสามารถสรางความสนใจ

และเขาถึงกลุมเปาหมายไดมากข้ึน เชน การจัดทํา Website หรือการใชส่ือพิเศษตาง ๆ ซึ่งไดแก 

แกวน้ํา หมวก ถวยกาแฟ เปนตน 

 

ประเภทของสื่อประชาสัมพันธ 

 

 ส่ือที่นิยมใชในการถายทอดขอมูลการประชาสัมพันธตาง ๆ ไปสูกลุมเปาหมายอาจ

จัดแบงประเภทตามลักษณะของส่ือไดกวาง ๆ 5 ประเภท ดังนี้ คือ ส่ือบุคคล ส่ือมวลชน ส่ือส่ิงพิมพ 

ส่ือโสตทัศน ส่ือกิจกรรม 10 

 1. ส่ือบุคคล หมายถึง ตัวบุคคลที่ทําหนาที่ถายทอดเร่ืองราวตาง ๆ สูบุคคลอ่ืน รวม

ตลอดไปจนถึงบุคคลผูแสดงส่ือประเพณีประเภทตาง ๆ ดวย ในสมัยกอนเมื่อเทคโนโลยีการสื่อสาร

ยังไมกาวหนาเหมือนเชนในปจจุบัน ส่ือบุคคลจัดเปนเคร่ืองมือสําคัญในการถายทอดขาวสารสูกัน

และกันที่สําคัญยิ่ง แมในปจจุบันการใชส่ือบุคคลเปนส่ือกลางในการถายทอดสารประชาสัมพันธก็

ยังไดรับความนิยมและจัดไดวาเปนส่ือที่มีประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ โดยเฉพาะในดาน

การโนมนาวใจ  

                                                 
 10บุษบา สุธีธร, การผลิตงานประชาสัมพนัธ (กรุงเทพมหานคร: สํานักพมิพประชาชน 

จํากัด, 2531), น. 39-41. 
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 2. ส่ือมวลชน  จากขอจํากัดของส่ือบุคคลที่ไมสามารถใชเปนส่ือกลางถายทอด

ขาวสารเพื่อการประชาสัมพันธสูคนจํานวนมากในเวลาเดียวกันพรอม ๆ กันอยางรวดเร็วได มนุษย

จึงไดพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารเกิดเปนส่ือมวลชนมารับใชภารกิจดังกลาว  ทําใหนัก

ประชาสัมพันธไดใชส่ือมวลชนนี้เองถายทอดขาวสาร นโยบายขององคกรสูกลุมเปาหมายได

รวดเร็วยิ่งข้ึน ส่ือมวลชนอาจจัดแบงประเภทตามคุณลักษณะของส่ือไดเปน 5 ประเภท คือ 

  2.1 หนังสือพิมพ 

  2.2 นิตยสาร 

  2.3 วิทยุกระจายเสียง 

  2.4 วิทยุโทรทัศน 

  2.5 ภาพยนตร 

 3. ส่ือส่ิงพิมพ บางคร้ังนักประชาสัมพันธอาจจําเปนตองผลิตเอกสารส่ิงพิมพเพื่อใช

ประโยชนในการประชาสัมพันธองคกร เอกสารส่ิงพิมพที่นิยมผลิตเพื่อใชเปนประโยชนดังกลาว 

ไดแก 

  3.1 แผนโฆษณาประเภทส่ิงพิมพ (โปสเตอร) 

  3.2 แผนพับ แผนปลิว 

  3.3 สต๊ิกเกอร 

  3.4 ปฏิทิน 

 4. ส่ือโสตทัศน ส่ือประเภทน้ีไดแก ส่ือที่ผูรับสารรับไดทั้งภาพและ/ หรือเสียง แบงเปน 

2 ประเภท คือ ส่ือวัสดุและส่ืออุปกรณ เพื่อเสนอตอกลุมเปาหมายในลักษณะตาง ๆ กัน กลาวคือ 

  4.1 ส่ือประเภทวัสดุ เปนส่ือวัสดุที่อาจใชไดดวยตนเองหรือใชรวมกับอุปกรณหรือ

เคร่ืองมือ ส่ือประเภทนี้ไดแก ภาพตาง ๆ เชน ภาพถาย ภาพวาด ภาพเขียน สไลด แผนโปรงใส 

หุนจําลอง เทปบันทึกเสียง 

  4.2 ส่ือประเภทอุปกรณ เปนอุปกรณที่ตองนําวัสดุมาประกอบจึงจะสามารถ

ถายทอดสารไปยังกลุมเปาหมายได อุปกรณตาง ๆ ไดแก เคร่ืองฉายภาพยนตร เคร่ืองเลนเทป

บันทึกเสียง เคร่ืองเลนแผนเสียง เคร่ืองฉายภาพขามศีรษะ เคร่ืองฉายสไลด 

 5. ส่ือกิจกรรม เปนการประชาสัมพันธโดยตรง คือ เปนทั้งการกระทําและเปนทั้งส่ือไป

พรอม ๆ กัน อันมีผลทําใหเกิดความเขาใจอันดีรวมกันและนําไปสูการรวมมือซ่ึงกันและกัน เชน 

การจัดโครงการประหยัดไฟฟาของการไฟฟานครหลวง 
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 เคร่ืองมือการประชาสัมพันธและส่ือที่ใชในการประชาสัมพันธมีความสําคัญอยางยิ่งใน

การที่จะทําใหประชาชนเกิดความเขาใจและรับทราบเกี่ยวกับขอมูลที่องคกรตองการจะส่ือออกไป

ใหประชาชนไดรับรู หากขาดเคร่ืองมือและส่ือในการประชาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพแลวก็จะทําให

การประชาสัมพันธนั้นไมสามารถประสบความสําเร็จได ซึ่งในการศึกษาเร่ือง “การเปดรับขาวสาร

และความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการไฟฟานครหลวง” ผูศึกษาได

นํามาเปนกรอบในการศึกษาเคร่ืองมือและสื่อในการประชาสัมพันธวาการไฟฟานครหลวงมีการ

เลือกใชเคร่ืองมือและส่ือประเภทใดบางในการประชาสัมพันธขาวสารและการบริการตาง ๆ  

 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 

 การศึกษาเร่ืองการบริการไดมีผูศึกษาไวหลายทานและไดใหความหมายที่แตกตางกัน

ดังนี้ 

 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน 10

11 ไดใหความหมายของคําวา “การบริการ” วา หมายถึงพฤติกรรม 

กิจกรรม การกระทําที่บุคคลหนึ่งทําให หรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและมีความ

ต้ังใจในการสงมอบบริการอันนั้น 

 นรชัย หาญคําภา 11

12 ใหความหมายของ “การใหบริการ” (Public Service Delivery) 

วา หมายถึง การที่องคการราชการไดกระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับคนในสังคมเพื่อความ

เปนอยูที่ดีข้ึน การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญของการบริการงานภาครัฐ โดยเฉพาะใน

ลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือผูรับบริการโดยตรง ซึ่งหนวยงานและ

เจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการ (Delivery Services) ใหแกผูรับบริการ 

                                                 
 11วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, คุณภาพในงานบริการ (กรุงเทพมหานคร: โครงการ

สนับสนนุเทคนิคอุตสาหกรรม สมาคมสงเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญ่ีปุน), 2539), น. 6. 

 12นรชัย หาญคาํภา, “ความพงึพอใจในการรับบริการของรัฐวิสาหกิจของรัฐวิสาหกิจ

ประเภทส่ือสาร ศึกษากรณี: บริการไปรษณียดวนพิเศษระหวางประเทศของการส่ือสารแหง 

ประเทศไทย เปรียบเทียบกบับริการคูเรียรของธุรกิจเอกชนประเภทเดียวกนั,” (วทิยานพินธ

มหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือมารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2539), น. 17. 
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13 กลาววา “การบริการ” เปนกิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดข้ึนระหวาง

ผูใชบริการหรือพนักงานกับผูรับบริการหรือลูกคา โดยผานการปฏิสัมพันธที่มีจุดหมายชัดเจน 

(Purposeful) และทั้งสองฝายตางมีบทบาทแตกตางกัน ลูกคามีบทบาทเปนผูแสดงความประสงค 

สวนพนักงานมีบทบาทเปนผูใหความชวยเหลือ ตอบสนองใหเกิดความสะดวกในแนวทางท่ีลูกคา

คาดหวัง เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา 

 จากความหมายของ “การบริการ” ดังกลาว สามารถสรุปไดวา การบริการเปนกระบวนการ 

ที่เกิดข้ึนระหวางผูใหบริการกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกและเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 

ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 

 

 Parasuman และคณะ 13

14ไดสรุปลักษณะของงานบริการไว ดังนี้ 

 1. การบริการไมมีตัวตน (Intangibility) หมายถึง การบริการเปนนามธรรม มีผลลัพธ

ออกมาในรูปของงาน (Performance) มิใชวัตถุ (Object) จึงมิอาจจับตองหรือมองเห็นได จะนบัวดั

หรือนํามาทดสอบโดยตรงนั้นไมได ทําใหยากแกการประเมินและตรวจสอบคุณภาพ เชน 

บุคลิกภาพของพนักงานที่สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

 2. การบริการมีความหลากหลายในตัวเอง (Variability or Heterogeneity) หมายถึง 

คุณภาพบริการอาจเปล่ียนไปไดเมื่อเปล่ียนผูใหบริการ เปล่ียนผูรับบริการ หรือแมแตเปล่ียนเวลา 

สถานที่ ส่ิงแวดลอม ทําใหความสม่ําเสมอ (Consistency) เกิดข้ึนไดยาก 

 3. การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) หมายถึง การผลิต การสงมอบ 

(ขาย) และการบริโภค เพราะการบริการจะเกิดข้ึนพรอมกัน ซึ่งแตกตางจากสินคาที่เร่ิมจาก

กระบวนการผลิต จากนั้นเขาสูกระบวนการขายและถึงข้ันบริโภค สวนในการบริการนั้น ผูผลิต 

(Producer) และผูขาย (Seller) คือ บุคคลคนเดียวกัน ทําใหกระบวนการผลิตและการตลาดมี

                                                 
 13ธานนิทร สุวงศวาร, “ปจจัยที่มีความสัมพนัธตอคุณภาพในงานบริการสวนหนา 

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครตามการรับรูของหัวหนางาน,” (วทิยานพินธมหาบัณฑิต  

คณะศิลปศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมสาสตร, 2541), น. 46. 

 14Parasuman, A. Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard L., Delivering 

Quality Service (New York: The Free Press, 1990), pp. 18-20. 
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ความสัมพันธกันมากข้ึน เชน ลูกคาตองการไดรับบริการจองเที่ยวบินจากพนักงานบริการ 

(Concierge) พนักงานจะเปนผูดําเนินการ (ผลิต) และสงมอบใหกับลูกคา (ขาย) และลูกคารับ

บริการ (บริโภค) ซึ่งเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน 

 4. การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) หมายถึง การผลิตและการสง

มอบบริการเกิดข้ึนพรอมกัน จึงไมสามารถผลิตไวลวงหนาแลวเก็บรักษาไวเพื่อสงมอบหรือ

จําหนายภายหลังไดเหมือนสินคา ดังนั้น เมื่อมีการจัดทรัพยากรและเตรียมความสามารถในการ

ผลิต เชน โรงแรมมีการจัดบริการพิเศษในชวงเทศกาลปใหม มีการจัดซ้ืออุปกรณตาง ๆ จัดเตรียม

สถานที่ แตเม่ือถึงเวลากลับไมมีลูกคามาใชบริการ ทําใหทรัพยากรที่จัดไปนั้นสูญเปลาไมสามารถ

จะเก็บรักษาไวได 

 
ปจจัยสรางคุณภาพบริการ (Service Quality) 
 

 ปจจัยที่จะสรางคุณภาพบริการเร่ิมจากการที่ลูกคาไดรับขอมูลจากผูอ่ืน (Word of 

Mouth Communication) ความตองการสวนบุคคล (Personal Need) และจากประสบการณใน

อดีต เนื่องจากการโฆษณาและประชาสัมพันธนําไปสูความคาดหวังของลูกคา ซึ่งลูกคาจะประเมิน

วาความคาดหวังของเขาจะไดรับการตอบสนองเพียงใด 

 Parasuman และคณะ 1 4

15 ยังไดกําหนดมิติที่จะใชวัดคุณภาพในการใหบริการ 

(Dimension of Service Quality) ไว 10 ดาน ดังนี้ 

 1. ส่ิงที่จับตองได (Tangibility) ไดแก หลักฐานในการใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ 

คือ การอํานวยความสะดวกทางกายภาพ การแตงตัวของบุคลากร มีอุปกรณพรอมที่จะใหบริการ 

 2. ความนาเช่ือถือไดของสินคาและบริการ (Reliability) หมายถึง ความพรอมที่จะ

ใหบริการอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ ความพรอมในการใหบริการอยางถูกตอง สามารถใหบริการ

ตามกําหนดเวลาที่สัญญาไวกับลูกคา 

 3. ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจพรอมที่จะ

ใหบริการในทันที 

 4. ความสามารถ (Competency) หมายถึง ทักษะความรูที่จะปฏิบัติงานนั้น ความ

ชํานาญที่จะตองติดตอกับลูกคา และหนวยงานที่จะตองสนับสนุนกับงานบริการ 

                                                 
 15เร่ืองเดียวกัน, น. 43-44. 
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 5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ การรูจักใหเกียรติ การคํานึงถึง

ความรูสึกของผูอ่ืน การรูจักสรางมิตรภาพและมนุษยสัมพันธใหเกิดข้ึน 

 6. ความเชื่อถือไดและไวใจได (Creditability) เกี่ยวของกับความมีคุณคานาเช่ือถือ 

ความซื่อสัตย ซึ่งสัมพันธกับการคํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดของลูกคา ตองอาศัยช่ือเสียงของ

องคการและบุคลิกภาพสวนตัวของผูใหบริการเปนสําคัญ 

 7. การใหความม่ันคงและปลอดภัย (Security) รวมถึงความเส่ียงและความเคลือบ

แคลงสงสัยในบริการ การเก็บรักษาความลับของลูกคา และความมั่นคงทางดานการเงิน 

 8. การเขาถึงการบริการ (Accessibility) หมายถึง ความสะดวกและความคลองตัวที่

ลูกคาไดรับในการติดตอ มีข้ันตอนที่ไมซับซอน ใชเวลานอย ลูกคาไมตองรอนาน 

 9. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการใหขอมูลแก

ลูกคาดวยภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย ทําใหลูกคาไมสับสนในข้ันตอนการใหบริการตลอดจนสามารถ

สรางความเชื่อมั่นใหลูกคาเมื่อลูกคาเกิดปญหา 

 10. การเขาใจรูจักลูกคาจริง (Understanding) และความพยายามเขาใจความ

ตองการของลูกคา ความสนใจลูกคาเปนรายบุคคล สามารถจําลูกคาประจําของตนเองได 

 
หลักการใหบริการ 
  

 ประยูร กาญจนดุล 15

16 กลาววาหลักการใหบริการที่สําคัญมี 5 ประการ คือ 

 1. บริการสาธารณะ เปนกิจการที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของ

ฝายปกครอง 

 2. บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงคในการตอบสนองความตองการสวนรวมของ

ประชาชน 

 3. การจัดระเบียบและวิธีการดําเนินการบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปล่ียนแปลงได

เสมอ เพื่อความเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 

 4. บริการสาธารณะ จะตองหยุดชะงักลงดวยประการใด ๆ ประชาชนยอมไดรับความ

เดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย 

 5. เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 

                                                 
 16ประยูร กาญจนกุล, กฎหมายปกครอง (พระนคร: โรงพมิพมหาวทิยาลัยธรรมศาสตร, 

2491), น. 119-122. 
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 จะเห็นไดวาการใหบริการนั้นมีความสําคัญเปนอยางยิ่งเนื่องจากการใหบริการที่สามารถ

ทําใหประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุดนั้นจะสงผลตอความเช่ือมั่นและไววางใจตอองคกร ซึ่งใน

การศึกษาเร่ือง “การเปดรับขาวสารและความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ

การไฟฟา” นั้น ผูศึกษาจึงไดนําแนวคิดเกี่ยวกับการบริการมาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังนี้ 

  
ทฤษฎีเกี่ยวกบัการเปดรบัขาวสาร 

 

 เพื่อใหการสื่อสารสัมฤทธิผลตามท่ีมุงหมายไว นอกเหนือจากการเลือกใชชองทาง

ขาวสารใหเหมาะสมแลว อีกส่ิงหนึ่งซ่ึงไมควรมองขามก็คือ ทําอยางไรจึงจะทําใหขอมูลขาวสารที่

สงไปนั้นไดรับความสนใจจากผูรับสารมากที่สุด เนื่องจากในแตละวันนั้นมีขาวสารเปนจํานวนมาก

ที่สงถึงผูรับสาร แตผูรับสารจะเลือกเปดรับเฉพาะขาวสารที่ตนสนใจเพียงเทานั้น ซึ่งกระบวนการนี้

เรียกวา กระบวนการเลือกสรรของผูรับสาร (Selective Process) ซึ่งจะแตกตางกันไปตาม

ประสบการณ ความตองการ ความเชื่อ ทัศนคติ ฯลฯ กระบวนการเลือกสรร ประกอบดวย 16

17 

 1. การเลือกเปดรับ (Selective Exposure) กลาวคือ ผูรับสารจะเลือกเปดรับส่ือและ

ขาวสารจากแหลงขาวสารตาง ๆ ตามความสนใจและตามความตองการ เพื่อนํามาใชแกปญหา

หรือสนองความตองการของตน 

 2. การเลือกสนใจ (Selective Attention) กลาวคือ ผูรับสารนอกจากจะเลือกเปดรับ

สารแลว ผูรับสารยังมีแนวโนมที่จะเลือกสนใจขาวสารจากแหลงใดแหลงหนึ่ง โดยมักจะเลือกตาม

ความคิดเห็น ความสนใจของตน เพื่อสนับสนุนทัศนคติที่มีอยู เพื่อไมใหเกิดภาวะทางจิตใจที่ไม

สมดุลหรือมีความไมสบายใจ ที่เรียกวา Cognitive Dissonance ฉะนั้นการลดหรือการหลีกเล่ียง

ภาวะดังกลาวไดก็ตองแสวงหาขาวสารหรือเลือกสรรเฉพาะขาวที่สอดคลองกับความคิดของตน 

 3. การเลือกรับรูและการตีความหมาย (Selective Perception or Interpretation) ซึ่ง

หลังจากการเปดรับขาวสารแลว ผูรับสารจะเลือกรับรูและตีความขาวสารที่ไดรับแตกตางกันไป

ตามประสบการณ ทัศนคติ ความตองการ ความหวัง แรงจูงใจ สภาวะรางกายหรือสภาวะอารมณ

ในขณะนั้น ฉะนั้น ในบางคร้ัง ผูรับสารอาจจะบิดเบือนขาวสารเพื่อใหสอดคลองกับทัศนคติและ

ความเชื่อของตนเองดวย 

                                                 
 17Joseph T. Klapper, The Effect of Mass Communication (New York: The Free 

Press, 1960), pp. 64-65. 
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 4. การเลือกจดจํา (Selective Retention) เปนแนวโนมในการเลือกจดจําขาวสาร

เฉพาะสวนที่ตรงกับความสนใจ ความตองการ ทัศนคติของตนเอง และจะลืมจดจําเนื้อหาของสาร

ที่ไดรับ จึงเปนการชวยเสริมทัศนคติหรือความเชื่อเดิมของผูรับสารใหมีความมั่นคงยิ่งข้ึนและ

เปล่ียนแปลงยากข้ึน 

 
ลักษณะการเปดรับสื่อของผูรับสาร 
 

 ดวยคุณลักษณะและความหลากหลายในรูปแบบของส่ือ ผูสงสารจึงมีโอกาสเลือกส่ือที่

จะใชไดมาก ฉะนั้นผูรับสารจะมีการเลือกเปดรับส่ือที่แตกตางกันออกไปดังนี้ คือ17

18 

 1. เลือกส่ือที่สามารถจัดหามาได (Availability) ธรรมชาติของมนุษยนั้นจะใชความ

พยายามเพียงระดับหนึ่งเทานั้น อะไรที่ไดมายากมาก ๆ มักไมไดรับการเลือก แตถาสามารถไดมา

ไมยากนักมักจะเลือกสิ่งนั้น เชนเดียวกับสื่อ ผูรับสารจะเลือกสื่อที่ไมตองใชความพยายามมาก 

เชน ในชนบทประชาชนสวนใหญจะเปดรับสื่อวิทยุกระจายเสียงเปนสําคัญ เนื่องจากสามารถ

จัดหาวิทยุมาไดงายกวาส่ืออ่ืน หรือประชาชนในกรุงเทพมหานครในกลุมวัยทํางานและวัยรุน ก็มักจะ

นิยมใชส่ืออินเตอรเน็ตมากข้ึน เปนตน 

 2. เลือกสื่อที่สอดคลอง (Consistency) เลือกสื่อที่สอดคลองกับความรู คานิยม 

ความเชื่อและทัศนคติของตน เชน นิสิตนักศึกษาและนักวิชาการมักนิยมอานหนังสือพิมพมติชน

มากกวาหนังสือพิมพอื่น ๆ เพราะหนังสือพิมพดังกลาวใหขาวสารสาระความรูในแงวิชาการที่

สอดคลองกับตน 

 3. เลือกส่ือที่ตนสะดวก (Convenience) ปจจุบันผูรับสารสามารถเลือกรับส่ือไดทั้ง

ทางวิทยุ โทรทัศน วิทยุกระจายเสียง หนังสือพิมพ นิตยสารและส่ือบุคคล แตละคนจะมีพฤติกรรม

การรับส่ือที่แตกตางกันตามที่ตนสะดวก เชน บางคนนิยมรับฟงขาวสารทางวิทยุกระจายเสียง 

ขณะขับรถ บางคนนิยมอานหนังสือในหองสมุด ชอบนั่งหรือนอนชมโทรทัศน 

 4. การเลือกส่ือตามความเคยชิน (Accustomedness) ปกติจะมีบุคคลกลุมหนึ่งใน

สังคมที่จะไมคอยเปล่ียนแปลงการรับส่ือที่ตนเคยเปดรับอยู ซึ่งมักพบจะพบในบุคคลที่มีอายุมาก 

เชน เคยรับฟงส่ือวิทยุเปนประจํามักจะไมสนใจเปดรับส่ืออ่ืน ๆ  

                                                 
 18พรทิพย วรกิจโภคาทร, การวิจัยเพื่อการประชาสัมพนัธ (กรุงเทพมหานคร: 

สํานักพิมพประกายพรึก, 2540), น. 292. 
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 5. ลักษณะเฉพาะของส่ือ (Characteristic of Media) จากที่กลาวมาทั้งส่ีขอขางตน

นั้นเปนความตองการส่ือของผูรับสารเปนหลัก แตขอนี้จะเปนคุณลักษณะเฉพาะของส่ือที่มีผลตอ

การเลือกส่ือของผูรับสาร เชน ลักษณะเดนของหนังสือพิมพ คือ สามารถใหขาวสารในรายละเอียด

ไดดีกวา ราคาถูก และสามารถนําติดตัวไปไดทุกหนทุกแหง ส่ือโทรทัศนทําใหเห็นภาพเปนจริงได มี

ความรูสึกเหมือนอยูรวมในเหตุการณ มีแสงสีดึงดูดใจ เปนตน 

 
พฤติกรรมการเปดรับขาวสาร 
 

 ผูรับขาวสารมีพฤติกรรมการเปดรับส่ือและขาวสารตามแบบเฉพาะของแตละคน

แตกตางกันไป แรงผลักดันที่ทําใหบุคคลหนึ่งไดมีการเลือกรับส่ือนั้น เกิดจากปจจัยพื้นฐานหลาย

ประการดังนี้ 18

19 

 1. ความเหงา เปนเหตุผลทางจิตวิทยาที่วาปกติคนเราไมชอบที่จะอยูตามลําพัง

เนื่องจากเกิดความรูสึกสับสน วิตกกังวล หวาดกลัวและการเมินเฉยจากสังคม จึงชอบหรือ

พยายามที่จะรวมกลุมเพื่อสังสรรคกับผูอ่ืนเทาที่โอกาสจะอํานวยได เม่ือไมสามารถที่จะติดตอ

สังสรรคกับบุคคลไดโดยตรง สิ่งที่ดีที่สุดคือการอยูกับส่ือตาง ๆ ที่ใชในการสื่อสาร 

 2 ความอยากรูอยากเห็นในส่ิงตาง ๆ ซึ่งเปนคุณสมบัติพื้นฐานของมนุษย ดังนั้น

ส่ือมวลชนจึงถือเอาความอยากรูอยากเห็นเปนหลักสําคัญอยางหนึ่งในการเสนอขาวสาร ปกติ

มนุษยจะอยากรูอยากเห็นโดยเร่ิมจากส่ิงที่อยูใกลตัวเองที่สุดไปจนถึงส่ิงที่อยูหางตัวเองมากที่สุด

ตามลําดับ ทั้งนี้มิใชเพราะวาส่ิงเหลานั้นจะมีผลกระทบตอตนเองทั้งทางตรงและทางออมเทานั้น

แตเปนความอยากรูอยากเห็นในส่ิงที่เกิดข้ึนในแงตาง ๆ เชน สาเหตุของเหตุการณ ผูที่เกี่ยวของกับ

เหตุการณนั้น รวมทั้งผลกระทบซ่ึงอาจจะเกิดข้ึนกับตนเองหรือผูอ่ืนดวย 

 3. ประโยชนใชสอยของตนเอง โดยพื้นฐานมนุษยเปนผูเห็นแกตัว ในฐานะที่เปนผูรวม

รับขาวสารจึงตองการแสวงหาขาวสารบางอยางที่จะใชเปนประโยชนแกตนเอง เพื่อชวยให

ความคิดของตนบรรลุผล เพื่อใหขาวสารที่ไดมาเสริมสรางบารมีเพื่อใหไดขาวสารที่จะชวยให

ตนเองไดรับความสะดวกสบาย รวมทั้งใหไดขาวสารที่ทําใหตนเองเกิดความสุขสนุกสนานบันเทิง 

 4. ลักษณะเฉพาะของส่ือมวลชนโดยทั่วไป นอกจากองคประกอบเก่ียวกับ อายุ เพศ 

การศึกษา สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคมหรือองคประกอบอื่นที่ไมสามารถเห็นเดนชัด   

                                                 
 19ชวรัตน เชิดชัย, ความรูทั่วไปเกี่ยวกับการส่ือสารมวลชน (กรุงเทพมหานคร: บพิธการ

พิมพ, 2527), น. 170-174. 
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เช น ทัศนคติ ความคาดหวัง ความกลัว ฯลฯ จะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการใชส่ือ  และ

ส่ือมวลชนแตละอยางก็มีลักษณะเฉพาะที่ผูรับขาวสารแตละคนแสวงหาและไดรับประโยชนไม

เหมือนกัน ลักษณะเฉพาะของส่ือแตละอยาง จึงมีสวนทําใหผูรับขาวสารจากส่ือมวลชนมีจํานวน

และองคประกอบแตกตางกันไปทั้ งนี้ เพราะวาผู รับขาวสารแตละคนยอมจะหันเขาหา

ลักษณะเฉพาะบางอยางจากส่ือที่จะสนองความตองการและทําใหตนเองเกิดความพึงพอใจ 

 จากทฤษฎีการเปดรับขาวสารดังกลาว ผูรับสารไดนําทฤษฎีนี้มาเปนกรอบแนวคิดใน

การศึกษาเร่ือง “การเปดรับขาวสารและความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ

การไฟฟานครหลวง”  เพื่อศึกษาวาประชาชนมีการใชกระบวนการในการเลือกสรรขาวสารอยางไร

ในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการไฟฟานครหลวง 

 จากที่กลาวมาจะเห็นไดวาการเลือกเปดรับส่ือของผูรับสารนั้นมีความสําคัญตอการให

ขอมูลการบริการและขอมูลในดานอ่ืน ๆ ขององคกร ฉะนั้นหากตองการใหการประชาสัมพันธของ

องคกรประสบความสําเร็จจะตองมีการศึกษาถึงการเลือกเปดรับส่ือของผูรับสารดวย 

  
ทฤษฎกีารใชประโยชนและความพึงพอใจจากสื่อ 

 

 การศึกษาเร่ืองเกี่ยวกับการเปดรับขาวสาร ในทางการส่ือสารมีทฤษฎีที่สําคัญ คือ ทฤษฎี

การใชประโยชนและความพึงพอใจ (Uses and Gratification)20  ซึ่งจะเนนและใหความสําคัญกับ

ผูรับสารในฐานะที่เปนผูเลือกรับขาวสาร โดยเช่ือวาผูรับสารจะเปนผูกําหนดวาตนตองการ

อะไรบาง ส่ืออะไร และขอมูลขาวสารอะไรจึงจะสนองตอบความพอใจของตนเองได ผูรับสารจะ

เลือกรับสารที่สามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของตน ดังที่ Palmgreen21 ได

กลาวไววา ความพึงพอใจมีความสัมพันธกับการเปดรับส่ือ โดยที่ยิ่งระดับความพึงพอใจที่ไดรับ

จากส่ือหนึ่งมากเทาใด ก็จะยิ่งมีการเปดรับส่ือนั้นมากข้ึนตามไปดวย 

 แคทซ (Katz) บลัมเมอร (Blumler) และเกรอวิทซ (Gurvitch) ไดสรางแบบจําลอง

อธิบายการใชส่ือเพื่อตอบสนองความพอใจไวดังนี้ 

 

                                                 
 20ยุบล เบ็ญจรงคกิจ, “การใชส่ือเพื่อประโยชนและความพึงพอใจ: ทฤษฎีงานวิจยัและ

ขอเสนอแนะตอการศึกษานิเทศศาสตรพัฒนาการ, “ นิเทศศาสตร 6 (สิงหาคม 2528):84. 

 21Palmgreen, P.,  L. A. Wenner, and J. D. Rayburn, “Gratification Discrepancies 

and News Program Choice,” Communication Research 8  4 (1981):451-479. 
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ภาพที ่2.1 

แบบจําลองอธิบายองคประกอบของการใชประโยชน 

และการไดรับความพึงพอใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: พีระ จิรโสภณ, “ทฤษฎีส่ือสารมวลชน,” ใน หลักและทฤษฎีการส่ือสาร, หนวยที่ 11 (นนทบุรี:  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2529), น. 634-636. 

 

 ทฤษฎีหรือแบบจําลองนี้  เปนการอธิบายถึงพฤติกรรมของการใชส่ือวามีความสัมพันธ

กับความตองการของมนุษย และการตอบสนองความพอใจของมนุษย โดยสภาวะของสังคมและ

จิตใจเปนส่ิงที่ทําใหมนุษยมีความตองการตาง ๆ ซึ่งทําใหแตละคนมีการคาดคะเนส่ือที่ตนมีตาม

ความตองการตาง ๆ กัน และนําไปสูการเลือกเปดรับส่ือตาง ๆ ที่แตกตางกันและกอใหเกิดผล คือ 

การไดรับความพึงพอใจตามตองการ 

 การสงขาวสารอยางมีประสิทธิภาพจะตองคํานึงถึงปจจัยที่เกี่ยวของกับผูรับสารหลาย

ประการ ไดแก 

 1. ความตองการของผูรับสาร 2 1

22 โดยทั่วไปแลว ในการรับขาวสารของแตละบุคคลน้ัน

จะเปนไปเพื่อตอบสนองความตองการของตน ดังนี้ 

  1.1 มนุษยตองการรูเห็นเหตุการณ (Surveillance) โดยการสังเกตการณและ

ติดตามความเคล่ือนไหวตาง ๆ จากส่ือมวลชนเพื่อใหรูเทาทันตอเหตุการณ ใหทันสมัยและรูวา

อะไรมีความสําคัญพอที่จะเรียนรู 

                                                 
 22Maxwell E. McCombs and Lee B. Becker, Using Mass Communication 
Theory (Englewood Cliffs, N. J.: Prenctice Hall, 1979), pp. 51-52. 
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  1.2 มนุษยตองการการส่ือสารเพื่อชวยในการตัดสินใจ (Decision) โดยเฉพาะการ

ตัดสินใจในเร่ืองที่เกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน โดยการรับส่ือจากส่ือมวลชนทําใหบุคคลสามารถ

กําหนดความเห็นของตนตอสภาวะหรือเหตุการณรอบ ๆ ตัว 

  1.3 มนุษยตองการขอมูลเพื่อประกอบการสนทนาในชีวิตประจําวัน (Discussion) 

โดยการรับขาวสารจากส่ือมวลชน ทําใหบุคคลมีขอมูลนําไปใชพูดคุยกับผูอ่ืน 

  1.4 มนุษยตองการมีสวนรวม (Participating) ในเหตุการณและความเปนไปตาง ๆ 

ที่เกิดข้ึนรอบตัว 

  1.5 มนุษยตองการสื่อสาร เพื่อเสริมความคิดเห็นหรือสนับสนุนการตัดสินใจที่ได

กระทําไปแลว (Reinforcement) 

  1.6 มนุษยตองการความบันเทิงเพื่อความเพลิดเพลินและผอนคลายอารมณ 

(Relaxing and Entertainment) 

 2. ความแตกตางของผูรับสาร ผูรับขาวสารแตละคนจะมีลักษณะที่แตกตางกันไปใน

หลาย ๆ ดาน ไดแก เพศ อายุ การศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม เปนตน 

  2.1 อายุ เปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตาง ในเร่ืองความคิดและพฤติกรรม 

โดยบุคคลที่อายุมากจะมีพฤติกรรมตอบสนองตอการติดตอส่ือสารแตกตางจากบุคคลที่มีอายุนอย

และบุคคลที่มีอายุนอยจะมีพฤติกรรมที่ตอบสนองตอการส่ือสารเปล่ียนไป เมื่อตนมีอายุมากข้ึน 

นอกจากนี้ โดยปกติแลวคนที่วัยตางกันมักจะมีความตองการในส่ิงตาง ๆ แตกตางกัน มีความ

สนใจในขาวสารที่แตกตางกันดวย 

  2.2 เพศ ความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอส่ือสารที่

แตกตางกัน การวิจัยทางจิตวิทยาหลายเร่ืองไดแสดงใหเห็นวาผูหญิงกับผูชายมีความแตกตางกัน

อยางมาก ในเร่ืองความคิด คานิยมและทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมกําหนดบทบาท

และกิจกรรมของคนท้ังสองเพศไวตางกัน ผูหญิงมักจะมีจิตใจออนไหว หยั่งถึงจิตใจของคนได

ดีกวาผูชาย  ในขณะที่ผูชายมักใชเหตุผลมากกวาผูหญิงและจดจําขาวสารไดมากกวา 

  2.3 การศึกษา มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพการส่ือสารของผูรับสารเปนอยางมาก ซึ่ง

อาจจะพบไดต้ังแต การตีความ การมีความรับรู ความเขาใจเกี่ยวกับเร่ืองตาง ๆ เปนส่ิงที่ทําให

พฤติกรรมในการรับสารตางกันไป 

  2.4 ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายรวมถึง ภูมิหลังของครอบครัว เช้ือชาติ 

อาชีพ รายไดและความเปนอยู ส่ิงตาง ๆ เหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคน จึงอาจกลาวไดวา 

ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั้นมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูรับสาร 
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 3. ความคาดหวัง ความคาดหวังเปนความรูสึกที่สะทอนใหเห็นถึงความตองการของ

คนที่จะตีความตอส่ิงตาง ๆ เพื่อใหไดมาในส่ิงที่ตนตองการ เมื่อไดรับตามส่ิงที่ตนเองคาดหวัง ตาม

ตองการก็อาจนําไปสูความพึงพอใจ 

 4. ความพึงพอใจ ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร คือ ความพึงพอใจในขาวสารที่

ไดรับเพราะขาวสารตาง ๆ ที่ไดรับนั้นผูรับสารสามารถนําไปใชในการตัดสินใจและการปฏิบัติงาน

ตาง ๆ ใหสําเร็จลุลวงไปได ดังนั้น ผูใหขาวสารและบริการจึงควรศึกษาถึงปจจัยตาง ๆ ดังกลาว

ของบุคคลเพื่อจะไดใหขาวสารและบริการไดอยางมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

 ในดานของความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชนนั้น Millet 23 ยังไดอธิบายไววา 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะ (Satisfactory Services) หรือความสามารถ

ในการที่จะพิจารณาวาบริการสาธารณะนั้นจะเปนที่พอใจหรือไม ใหพิจารณาส่ิงตาง ๆ ดังนี้ 

 1. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตอง

เปนไปอยางเสมอภาคและเสมอหนา (Equitable Services) แกผูรับบริการ 

 2. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Time Services) ตาม

ลักษณะของความจําเปนรีบเรงในการบริการและความตองการของประชาชนในบริการนั้น ๆ  

 3. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ 

(Ample Service) 

 4. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางตอเนื่อง (Continuous Service) โดยไมมี

การหยุดชะงักหรือติดขัดในบริการนั้น ๆ  

 5. ความสามารถในการพัฒนาการที่จัดใหทั้งดานปริมาณและคุณภาพ ใหมีความ

เจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของการบริการนั้น ๆ ข้ึนไปเร่ือย ๆ  

 จากทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจขางตน ซึ่งช้ีใหเห็นวา การที่บุคคลจะพึง

พอใจในการสื่อสารนั้นจะตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ของผูรับสารเพ่ือทําใหผูรับสารเกิดความพึง

พอใจสูงสุด จึงสามารถนํามาอธิบายไดกับการศึกษาเร่ือง “การเปดรับขาวสารและความพึงพอใจ

ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการไฟฟานครหลวง” ซึ่งจะตองพิจารณาถึง

กระบวนการตามทฤษฎีดังกลาวขางตน 

 

                                                 
 23John D. Millet, อางถึงใน สมศักด์ิ วิเศษโสภากุล, “ปญหาการจัดบริการของรัฐ 

ในประเทศไทย: ศึกษากรณีโครงการทํานาคร้ังที ่2 ในจงัหวัดอางทอง,” (วทิยานพินธมหาบัณฑิต 

คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย, 2533), น. 28-29. 
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งานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

 อัจฉรา ปรมาธิกุล 2 3

24 ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “การเปดรับขาวสารและความพึงพอใจ

ของผูใชน้ําที่มีตอการประปานครหลวง” ซึ่งเปนการวิจัยเชิงปริมาณ จากการวิจัยพบวา การเปดรับ

ขาวสารจากส่ือตาง ๆ ของผูใชน้ําโดยสวนมากจะมีความถี่ของการเปดรับขาวสารในระดับ 1-2 

คร้ังตอสัปดาห โดยเปดรับส่ือประเภทโทรทัศนและหนังสือพิมพมากถึงระดับ 3-4 คร้ังตอสัปดาห 

สําหรับขาวสารที่เผยแพรจากการประปานครหลวงน้ัน ผูใชน้ําไดรับขาวสารจากส่ือโทรทัศนมาก

ที่สุดเชนเดียวกัน แตส่ือส่ิงพิมพที่เผยแพรออกไปนั้นสามารถเขาถึงกลุมผูใชน้ําไดนอยที่สุด ในดาน

ของประเภทขาวสารที่เผยแพรจากการประปานครหลวงน้ัน ขาวที่ผูใชน้ําไดรับมากที่สุด คือ ขาว

การประหยัดน้ํา และมีความตองการรับทราบขาวสารเกี่ยวกับน้ําไมไหลหรือการหยุดจายน้ํามาก

ที่สุด สวนความรูเกี่ยวกับการประปานครหลวงนั้น ผูใชน้ํามีความรูในระดับปานกลางคอนขางมาก 

และพบวาผูใชน้ํามีความพึงพอใจตอการประปานครหลวงในระดับปานกลาง คอนขางนอยและ

จากการทดสอบสมมติฐานพบวาทั้งสถานภาพทางสังคมและระดับรายไดที่แตกตางกันไมทําให

การเปดรับขาวสารและความพึงพอใจของผูใชน้ําที่มีตอการประปานครหลวงแตกตางกัน สําหรับ

ดานการเปดรับส่ือแตละประเภทของผูใชน้ําไมมีความสัมพันธกับการเปดรับขาวสาร แตมี

ความสัมพันธกับความสนใจเกี่ยวกับการเผยแพรจากการประปานครหลวง และสําหรับความรูใน

เร่ืองตาง ๆ นั้นมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในทุก ๆ ดาน ยกเวนความพึงพอใจของผูใชน้ําที่มี

ตอการดําเนินงานดานบริการและความพึงพอใจโดยรวมของกลุมที่มีความรูเกี่ยวกับสังกัด

หนวยงานของการประปานครหลวง 

 ธิติมา อุนเมตตาจิต 2 4

25 ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาความคาดหวังและความ

พึงพอใจของผูชมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอรายการ ฟุด ฟด ฟอ ไฟ กับแสงชัย สุนทรวัฒน ทาง

สถานีวิทยุโทรทัศนไทยทีวีสีชอง 9 อ.ส.ม.ท.” จากการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอ

                                                 
 24อัจฉรา ปรมาธิกุล, “การเปดรับขาวสารและความพึงพอใจของผูใชน้าํที่มีตอ 

การประปานครหลวง,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต สาขาวชิานิเทศศาสตร บัณฑิตวทิยาลัย 

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, 2542), น. บทคัดยอ. 

 25ธิติมา อุนเมตตาจิต, “การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูชมในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีตอรายการ ฟุด ฟด ฟอ ไฟ กับแสงชัย สุนทรวฒัน ทางสถานวีิทยุโทรทัศนไทย

ทีวีสีชอง 9 อ.ส.ม.ท.,” (วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2541), น. บทคัดยอ. 
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รายการโดยรวมอยูในระดับสูง นอกจากนั้น พบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอการไดรับการ

เสริมทักษะการใชภาษาอังกฤษมากที่สุด และมีความคาดหวังตอการใหรายการชวยลดความโดด

เด่ียวนอยที่สุด ในดานของความพึงพอใจนั้น กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอรายการโดยรวมใน

ระดับสูง และพบวา เพศ อาชีพ และการศึกษา มีความสัมพันธกับความคาดหวังตอรายการ ฟุด 

ฟด ฟอ ไฟ สวนอายุและรายไดไมมีความสัมพันธกับความคาดหวังตอรายการ นอกจากนั้นพบ

ความสัมพันธระหวางลักษณะทางประชากรศาสตร อันไดแก เพศ, อายุ, อาชีพ, รายได และ

การศึกษากับพฤติกรรมการรับชมรายการและความพึงพอใจตอรายการ 

 นอกจากนั้นยังพบวาความคาดหวังตอรายการฟุด ฟด ฟอ ไฟ มีความสัมพันธใน

ทางบวกกับพฤติกรรมการเปดรับชมรายการและความพึงพอใจตอรายการและพบวาพฤติกรรมใน

การเปดรับชมรายการมีความสัมพันธในทางบวกกับความพึงพอใจตอรายการ 

 วุฒิชัย มกุฎอรฤดี 2 5

26 ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “การดําเนินงานประชาสัมพันธบริการ

ไปรษณียของการส่ือสารแหงประเทศไทยที่มีตอการรับรูของประชาชน” จากการวิจัยพบวา การ

รูจักบริการไปรษณียในกลุมบริการไปรษณียหลักมาที่สุด 3 อันดับ ไดแก จดหมาย รองลงมา คือ 

ไปรษณียบัตร และอันดับสาม คือ ไปรษณียดวนพิเศษ สวนบริการไปรษณียหลักที่กลุมตัวอยาง

รูจักนอยที่สุด คือ เคร่ืองอานสําหรับคนเสียจักษุ กลุมบริการพิเศษท่ีกลุมตัวอยางรูจักมากที่สุด 3 

อันดับ ไดแก บริการไปรษณียลงทะเบียน รองลงมา คือ ไปรษณียตอบรับและบริการหุมหอ

ตามลําดับ สวนบริการที่กลุมตัวอยางรูจักนอยที่สุด คือ บริการจัดสงงบดุลและบัญชีกําไรขาดทุน

ประจําปทางไปรษณีย กลุมบริการการเงินที่กลุมตัวอยางรูจักมากที่สุด 3 อันดับ ไดแก ธนาณัติใน

ประเทศและระหวางประเทศ รองลงมาคือ บริการรับชําระเงินใหแกหนวยงานอ่ืนทางไปรษณีย 

(Pay at Post) และบริการรับชําระคาเบ้ียประกันภัยคุมครองผูประสบภัยจากรถทางไปรษณีย 

ตามลําดับ สวนบริการที่กลุมตัวอยางรูจักนอยที่สุด คือ บริการรับชําระคาตออายุใบอนุญาตใหต้ัง

สถานพยาบาล โดยในภาพรวมกลุมตัวอยางรูจักบริการไปรษณียในระดับนอย 

 พฤติกรรมการเปดรับส่ือในสวนของการรูจักบริการไปรษณียนั้น ส่ือที่กลุมตัวอยาง

เปดรับทําใหรูจักบริการไปรษณียในระดับมากที่สุด 3 อันดับ ไดแก โทรทัศน รองลงมาคือ 

หนังสือพิมพ และอันดับสาม คือ วิทยุ ตามลําดับ สวนส่ือที่กลุมตัวอยางเปดรับนอยที่สุดในสวน

ของการรูจักบริการไปรษณีย คือ เวปไซตของการส่ือสารแหงประเทศไทย โดยในภาพรวมกลุม

ตัวอยางเปดรับส่ือทําใหรูจักบริการไปรษณียอยูในระดับนอย 

                                                 
 26วุฒิชัย มกุฎอรฤดี, “การดําเนินงานประชาสัมพันธบริการไปรษณียของการส่ือสาร 

แหงประเทศไทยที่มีตอการรับรูของประชาชน,” น. บทคัดยอ. 
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 ในสวนของพฤติกรรมการเปดรับส่ือในชีวิตประจําวันนั้น ส่ือที่กลุมตัวอยางเปดรับใน

ชีวิตประจําวันมากที่สุด 3 อันดับแรก ไดแก โทรทัศน รองลงมาคือ หนังสือพิมพ และอันดับสาม คือ 

วิทยุ ตามลําดับ สวนส่ือที่กลุมตัวอยางเปดรับนอยที่สุด คือ นิตยสาร โดยในภาพรวมกลุมตัวอยาง

เปดรับส่ือในชีวิตประจําวันอยูในระดับมาก 

 จากแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของทั้งหมดที่ไดกลาวมาขางตน ผูศึกษา

ไดนํามาใชเปนกรอบของการศึกษา รายงานโครงการเฉพาะบุคคล เร่ือง “การเปดรับขาวสารและ

ความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการไฟฟานครหลวง” โดยนํามาใชใน

การกําหนดแนวทางการต้ังคําถามในการสํารวจความคิดเห็นของประชาชน พื่อเก็บขอมูลและใช

เปนความรูพื้นฐานในการวิเคราะหขอมูลเพื่อสรุปผลการวิจัยของรายงานโครงการเฉพาะบุคคล 

เร่ือง การเปดรับขาวสารและความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการไฟฟา

นครหลวงตอไป 
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