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1.  ความจ าเป็น/ความส าคัญ 
 การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) มีภาร กิจส ารวจ จัดหา แหล่งน้ าดิบและจัดให้ได้มาซึ่ง น้ าดิบเพื่อผลิต 
จัดส่ง และจ าหน่ายน้ าประปาให้แก่ลูกค้าในพื้นที่บริการ 74 จังหวัดทั่วประเทศ ไม่รวมกรุงเทพมหานคร 
นนทบุรี และสมุทรปราการ ตลอดจนด าเนินธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือต่อเนื่องกับธุรกิจการประปา เพื่อให้บรรลุ
วิสัยทัศน์ของ กปภ. “ผู้ใช้น้ าประทับใจในคุณภาพและบริการที่เป็นเลิศ ” (Customers are delighted with 
water quality and excellent services) โดยก าหนดเป็นแผนยุทธศาสตร์องค์กรเพื่อขับเคลื่อน  กปภ. ให้
บรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
 ส าหรับมาตรฐานการปฏิบัติงานฉบับนี้ จะเน้นไปที่การให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  ซ่ึง
เป็นกระบวนการที่ส าคัญในการสร้างความประทับใจให้ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเชื่อมโยงให้ลูกค้าเกิดเป็นความ
ผูกพันภักดีกับ  กปภ. ทั้งนี้ กระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  มีการด าเนินงานตาม
มาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์  หรือ I CARE Model ประกอบด้วย 5 กระบวนการที่  กปภ. ด าเนินการอย่างเป็น
ระบบทุกรอบป ีดังนี้  

กระบวนการที่ 1  การบูรณาการน าเสียงของลูกค้าไปใช้ (Integration)  
กระบวนการที่ 2  การติดต่อสื่อสารรับฟังลูกค้า (Communication)  
กระบวนการที่ 3  การวิเคราะห์เสียงของลูกค้า (Analysis)  
กระบวนการที่ 4  การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relation)  
กระบวนการที่ 5  การประเมินผลการบริการและลูกค้าสัมพันธ์ (Evaluation) 
 

โดยการก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน ทั้ง 5 กระบวนการ เพ่ือให้ทุกหน่วยงานและผู้ปฏิบัติงานที่
เกี่ยวข้องน าแนวทางไปปฏิบัติเป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองค์กร รวมทั้งสามารถใช้เป็นแนวทางตรวจสอบ สอบ
ทานความถูกต้องในมิติของการปฏิบัติงานด้วย 
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2.  วัตถุประสงค์ 
1. ถ่ายทอดแนวทางกระบวนการให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กปภ . ให้แก่  

หน่วยงานและผู้ปฏิบัติงานที่เก่ียวข้องน าไปปฏิบัติเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2. เพ่ือให้ กปภ . มีสารสนเทศลูกค้าที่สมบูรณ์และเพียงพอในการน า ไปวางแผนยุทธศาสตร์องค์กร 

แผนปฏิบัติการประจ า ปี แผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ .เขต และแผนงานอ่ืนๆ ตลอดจน
ปรับปรุงทุกระบบงานที่เก่ียวข้อง 

3. เพ่ือให้ กปภ. มีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าต่อเนื่องและพัฒนาเป็นความผูกพันภักดีต่อ กปภ. 
 
3.  ผู้รับผิดชอบด าเนินการ 

การให้บริการและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  เป็นกระบวนการที่มีคณะกรรมการและหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องทั้งในส่วนกลาง (ส านักงานใหญ่) และส่วนภูมิภาครับผิดชอบด าเนินการ เช่น 

(1) งานการตลาดและแผนลูกค้าสัมพันธ์ กองลูกค้าสัมพันธ์ สังกัดส านักงานใหญ ่
(2) งานสารสนเทศลูกค้า กองลูกค้าสัมพันธ์ สังกัดส านักงานใหญ่ 
(3) งานสื่อสารภาพลักษณ์ กองสื่อสารองค์กร สังกัดส านักงานใหญ่ 
(4) งานสื่อสารภายใน กองสื่อสารองค์กร สังกัดส านักงานใหญ่ 
(5) งานลูกค้าสัมพันธ ์กองระบบจ าหน่าย สังกัดส่วนภูมิภาค 
(6) งานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ.สาขา (ชั้นพิเศษ) สังกัดส่วนภูมิภาค 
(7) งานอ านวยการ กปภ.สาขา สังกัดส่วนภูมิภาค 

 
4.  ขอบเขตกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  

เป็นกระบวนการท างานที่ด าเนินการโดยยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง เริ่มต้นตั้งแต่การรับฟังเสียงของลูกค้า  
คือความต้องการ  ความคาดหวัง  ความพึงพอใจ  ความไม่พึงพอใจ  และข้อคิดเห็นต่างๆ  เพ่ือวิเคราะห์เป็น
สารสนเทศลูกค้าและน า ไปปรับปรุง / พัฒนาการบริการให้ตอบสนองเหนือความคาดหวังของลูกค้าและบรรลุ
เป้าหมายขององค์กร  ตามวิสัยทัศน์  “ผู้ใช้น้ าประทับใจในคุณภาพและบริการที่เป็นเลิศ ” ซ่ึง กปภ. มุ่งหวังให้
ลูกค้าพึงพอใจการให้บริการและยกระดับสู่ความผูกพันภักดี โดยค านึงถึงการสร้างภาพลักษณ์องค์กรที่ดีในการ
รับรู้ของลูกค้าทั้งด้านความมุ่งมั่นของ  กปภ. ในการพัฒนาการบริ การอย่างต่อเนื่อง  และการยกระดับคุณภาพ
ชีวิตของประชาชนผ่านกิจกรรม  CSR โดยมีค่านิยมองค์กร  “มุ่ง - มั่น - เพ่ือปวงชน” เป็นหลักส าคัญในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร ซ่ึง กปภ. ได้สื่อสารภายในกับพนักงานและลูกจ้างอย่างต่อเนื่องเพ่ือส่งมอบบริการที่ดี
ให้กับลูกค้าและประชาชน  
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5.  กระบวนการท างานที่ส าคัญ ประกอบด้วย 6 กระบวนการย่อย ดังนี้ 
 

 5.1 กระบวนการย่อยที ่1 กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  
กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  เป็นกระบวนการในการรับฟังความต้องการและความ

คาดหวังของลูกค้าเป็นประจ า  เพ่ือให้ได้สารสนเทศไปวางแผนงานทั้งระดับยุทธศาสตร์และระดับปฏิบัติการ
เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าแต่ละประเภท  โดยมีขั้นตอนการด า เนินงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน  
ผู้รับผิดชอบ และเอกสารที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 เดือนกันยายน สสล. (กลส.) น าปัจจัยน าเข้าคือสารสนเทศเสียงของลูกค้าต่อช่องทางรับฟัง 
แผนยุทธศาสตร์องค์กร  เทคโนโลยีบนเว็บ ไซต์ สื่อสังคมออนไลน์  และผลการด า เนินงานที่ผ่านมาเพ่ือน า มา
จัดท าแผนงานรับฟังเสียงลูกค้า  

ขั้นตอนที่ 2 เดือนกันยายน คณะกรรมการบริหารจัดการสารสนเทศเสียงของลูกค้า  (คบส.) พิจารณา
แผนงานรับฟังเสียงลูกค้า และเสนอ ผวก. เห็นชอบ  

ขั้นตอนที่  3 เดือนตุลาคม  สสล. (กลส.) สื่อสารและถ่ายทอดแนวทางปฏิบัติโดยจัดท า แนวทาง
ปฏิบัติงานตามมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ประจ า ปีสาหรับผู้ปฏิบัติงานและจัดอบรมเชิงปฏิบัติการให้ผู้ปฏิบัติงาน  
เพ่ือสร้างความเข้าใจในแนวทางการรับฟังลูกค้าและให้ได้สารสนเทศที่ถูกต้องครบถ้วน  

ขั้นตอนที่ 4 ตลอดทั้งปี กปภ.สาขา ด าเนินการรับฟังความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าจาก
ช่องทางรับฟังลูกค้าของ กปภ. เป็นประจ า  

ขั้นตอนที่ 5 เดือนสิงหาคม กปภ.เขต รวบรวมข้อมูลเสียงขอ งลูกค้าจากทุกช่องทางของ  กปภ. มา
วิเคราะห์จัดล าดับความส าคัญ โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยทางสถิติที่เป็นตัวแทนของประชากรและถูกต้องแม่นย า  

ขั้นตอนที่  6 เดือนสิงหาคม  กปภ.เขต และกปภ.สาขา น าสารสนเทศลูกค้าไปจัดท า แผนปรับปรุง
บริการและลูกค้าสัมพันธ์ประจ า ปีระดับเขต ระดับสาขา และแผนงานการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าในเชิง
สื่อสารการตลาด  

ขั้นตอนที่ 7 เดือนสิงหาคม ผอ.กปภ.เขต พิจารณาและเห็นชอบแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ 
หากไม่เห็นชอบให้ทบทวนในขั้นตอนจัดท าแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์ประจ าปี  

ขั้นตอนที่ 8 ตลอดทั้งปี กปภ.สาขา ด าเนินการตามแผนปรับปรุงบริการและลูกค้าสัมพันธ์  
ขั้นตอนที่ 9 เดือนสิงหาคม สสล. (กลส.) รวบรวมผลการด า เนินงานตามแผนปรับปรุงบริการและ

ลูกค้าสัมพันธ์ 
ขั้นตอนที่  10 เดือนกันยายน  สสล. (กลส.) ติดตามประเมินประสิทธิผลกระบวนการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยใช้ปัจจัยน าเข้าคือตัวชี้วัดผลลัพธ์และตัวชี้วัดกระบวนการท างาน  
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ผังแสดงกระบวนการย่อยท่ี 1 กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
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5.2 กระบวนการย่อยท่ี 2 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน เป็นกระบวนการในการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกช่องทางของ กปภ .
ได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผลเพื่อเรียกความเชื่อมั่นของลูกค้ากลับคืนมา โดยมีขั้นตอนการ
ด าเนินงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 ทุกวัน สสล. และ กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียน / ตรวจสอบ/ค้นหาข้อมูล (กรณีข้อมูลไม่
เพียงพอติดต่อผู้ร้อง /ผู้เกี่ยวข้อง) สาหรับการจ าแนกประเภทเรื่องร้องเรียนให้แบ่งเป็น (1) ข้อสอบถามทั่วไป 
(แจ้งเหตุ/ข้อมูล/ข้อเสนอแนะ/ชมเชย) (2) ข้อร้องเรียน หาก เป็นข้อสอบถามทั่วไปสามารถแจ้งผู้ร้องและปิด
งานทันท ี

ขั้นตอนที่ 2 ทุกวัน สสล . และ กปภ.สาขา บันทึกจ า นวนนับและก า หนดเวลา SLA (เวลาเริ่มต้นถึง
เวลาสิ้นสุด) 

ขั้นตอนที่ 3 ทุกวัน กลส . ติดตามผลการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จภายใน SLA ที่ก าหนด หากการ
จัดการข้อร้องเรียนไม่เป็ นไปตาม SLA จะติดตาม ผจก .กปภ.สาขา ผอ .กปภ.เขต และรองผู้ว่าการภาค 
ตามล าดับ 

ขั้นตอนที่ 4 ทุกวัน กลส. แจ้งลูกค้าทันทีที่ได้รับแจ้งจาก กปภ.สาขา ว่าด าเนินการแล้วเสร็จ 
ขั้นตอนที่ 5 ทุกวัน กลส. โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจของลูกค้าต่อการแก้ปัญหาร้องเรียนทุกราย

เพ่ือเป็นข้อมูลป้อนกลับน าไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของ กปภ.สาขา ให้ทันท่วงท ี
ขั้นตอนที่ 6 ทุกวัน สสล. และ กปภ.สาขา บันทึกข้อมูลข้อร้องเรียนในระบบ OIS เพ่ือรายงานผลการ

แก้ไขปัญหา 
ขั้นตอนที่ 7 ทุกวัน กลส. โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจของลูกค้าและตรวจสอบการปฏิบัติงานตาม

มาตรฐาน กปภ. ของผู้ที่เกี่ยวข้อง โดยสุ่มตัวอย่างสอบถามให้ครบถ้วนตามจ านวนที่ก าหนด 
ขั้นตอนที่ 8 ทุกวัน กลส. รวบรวมผลการจัดการข้อร้องเรียนของแต่ละ กปภ.เขต ส่งให้ กปภ.เขต 1- 10 

ทราบ 
ขั้นตอนที่ 9 ทุกไตรมาส กลส . รวบรวมผลการจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมองค์กรรายงาน ครส .

เพ่ือสั่งการสายงานวิเคราะห์ต้นเหตุของปัญหาเพื่อแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดซ้า 
ขั้นตอนที่ 10 ทุกเดือนกันยายน กลส . ติดตามประเมินประสิทธิผลกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน

โดยใช้ปัจจัยน าเข้าคือตัวชี้วัดผลลัพธ์และตัวชี้วัดกระบวนการท างาน 
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ผังแสดงกระบวนการย่อยท่ี 2 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
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5.3 กระบวนการย่อยท่ี 3 กระบวนการประชาสัมพันธ์เชิงรุกเพื่อปกป้องภาพลักษณ์ กปภ. ในภาวะวิกฤติ 
 

กระบวนการประชาสัมพันธ์เชิงรุกเพ่ือปกป้องภาพลักษณ์  กปภ. ในภาวะวิกฤติ  เป็นกระบวนการที่
มุ่งเน้นการด า เนินการประชาสัมพันธ์ในเชิงรุกเพ่ือส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีใกล้ชิดชุมชน  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ในช่วงที่เกิดสถานการณ์ไม่ปกติซึ่งส่งผลกระทบต่อลูกค้าและประชาชน  โดยมีขั้นตอนการด า เนินงาน  
ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ และเอกสารที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 กปภ.สาขา รับทราบเหตุที่ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์  
ขั้นตอนที่ 2 กปภ.สาขา ลงพื้นที่หน้างานเพื่อตรวจสอบสาเหตุของปัญหาและก าหนดแนวทางแก้ปัญหา  
ขั้นตอนที่ 3  

1)  กปภ.สาขา แจ้งสถานการณ์และสาเหตุโดยเร่งด่วนให้หน่วยงาน ดังนี้  
1.1 หน่วยงานราชการและ อปท.ในพ้ืนที่พร้อมแนวทางแก้ไข  
1.2 ท าความเข้าใจเบื้องต้นกับสื่อมวลชนท้องถิ่น  
1.3 แจ้ง Contact Center 1662  
1.4 รายงาน ผอ.กปภ.เขต  

2)  ด าเนินการแก้ปัญหาลูกค้าให้แล้วเสร็จตามหลักลูกค้าสัมพันธ์  
3)  รายงานผลภายหลังแก้ปัญหาแล้วเสร็จให้หน่วยงานตามข้อ 1.1 - 1.4 ทราบ  

ขั้นตอนที่ 4 กปภ.เขต แจ้งการด าเนินการแก้ปัญหาใน Line : War Room และรายงานให ้รปก.ทราบ  
ขั้นตอนที่ 5 รปก. รายงานให้ ผวก. ทราบ  
ขั้นตอนที่ 6 สสล. ประเมินข้อมูลที่ได้รับแจ้งใน War Room เพ่ือแจ้งหน่วยงานในสังกัด (กสอ. และ กลส. 

ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง 
ขั้นตอนที่ 7  

1)  กลส. ด าเนินการด้านลูกค้าและใช้หลักการมวลชนสัมพันธ์ เช่น ลงพื้นที่ในกรณีมีลูกค้า
ประท้วง 

2)  กสอ. ด าเนินการบริหารงานข่าวและสื่อมวลชนโดย 
2.1 ใช้เครื่องมือสื่อสารแบบบูรณาการ (IMC) เพ่ือการประชาสัมพันธ์ที่เหมาะกับ 
     สถานการณ์ เช่น ข่าวประชาสัมพันธ์ การแถลงข่าว โฆษณา 
2.2 ทาความเข้าใจกับสื่อมวลชนส่วนกลาง 
2.3 เผยแพร่ข่าวให้แก่สื่อมวลชน สื่อสังคมออนไลน์ กลุ่มไลน์ ผู้จัดการ กลุ่มไลน์                      
     War Room (ผ่าน สสล.) 

ขั้นตอนที่ 8 กสอ. ติดตามข้อมูลป้อนกลับจากสื่อมวลชนและแจ้งผู้เกี่ยวข้อง 
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ผังแสดงกระบวนการย่อยท่ี 3 กระบวนการประชาสัมพันธ์เชิงรุกเพื่อปกป้องภาพลักษณ์ กปภ. ในภาวะวิกฤต ิ
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5.4 กระบวนการย่อยท่ี 4 กระบวนการจัดท าแผนปฏิบัติการ CSR ของ กปภ. 
 

กระบวนการการจัดท า แผนปฏิบัติการ CSR ของ กปภ. เป็นกระบวนการที่  กปภ. จัดท าขึ้นทุกปี ให้
สอดรับกับแผนงานระยะยาวความรับผิดชอบต่อสังคมของ  กปภ. เพ่ือให้ทุกสายงานที่เก่ียวข้องนาไปปฏิบัติ  
โดยการขับเคลื่อนงาน CSR จะมุ่งเน้นใน 3 ด้าน คือ ด้านการมีส่วนร่วมพัฒนาชุมชน ด้านการรักษาสิ่งแวดล้อม  
และด้านการใส่ใจผู้บริโภค โดยมีขั้นตอนการด า เนินงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน  ผู้รับผิดชอบ และเอกสาร
ที่เก่ียวข้องดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 ก่อนเริ่มปีงบประมาณใหม่  กลส. จัดท าร่างแผนปฏิบัติการ  CSR ประจ าปี โดยมีปัจจัย
น าเข้าคือแผนยุทธศาสตร์องค์กรและแผนระยะยาว CSR ของ กปภ. (5 ปี)  

ขั้นตอนที่ 2 คณะกรรมการบริหารจัดการความรับผิดชอบต่อสังคมของ  กปภ. (คบร.) เห็นชอบใน
หลักการร่างแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าปี โดยมีขั้นตอนย่อยคือ  

1) พิจารณาวงเงินงบประมาณ โดย ฝวง.  
2) สนอกิจกรรมและพ้ืนที่ด าเนินการ โดย กปภ.เขต 1-10 และ ฝวค.  

ขั้นตอนที่ 3 คบร. เห็นชอบแผนปฏิบัติการ  CSR ประจ าปี และน าเสนอคณะอนุกรรมการ  CG & CSR 
พิจารณา  

ขั้นตอนที่ 4 คณะอนุกรรมการ  CG & CSR เห็นชอบแผนปฏิบัติการ  CSR ประจ าปีและน าเสนอ
คณะกรรมการ กปภ. เพ่ือทราบ  

ขั้นตอนที่ 5 คณะกรรมการ กปภ. รับทราบแผนปฏิบัติการ CSR ประจ าปี  
ขั้นตอนที่ 6 ผวก. สั่งการให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินโครงการ CSR ให้บรรลุเป้าหมาย  
ขั้นตอนที่ 7 ตลอดทั้งปีงบประมาณ กปภ.เขต และ กปภ.สาขา ด าเนินกิจกรรม CSR ตามแผนปฏิบัติการ 

CSR ประจ าปี  
ขั้นตอนที่ 8 สิ้นปีงบประมาณ กลส . ติดตามและประเมินผลการด า เนินกิจกรรมตามแผนปฏิบัติการ 

CSR ประจ าปี เพื่อทบทวนและปรับปรุงการจัดท าแผนปฏิบัติการ CSR ปีต่อไป 
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ผังแสดงกระบวนการย่อยท่ี 4 กระบวนการจัดท าแผนปฏิบัติการ CSR ของ กปภ. 
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5.5 กระบวนการย่อยท่ี 5 กระบวนการบริหารงานด้านการสื่อสารภายนอกองค์กร 
กระบวนการบริหารงานด้านการสื่อสารภายนอกองค์กร  เป็นกระบวนการกระจายข้อมูลข่าวสาร  ให้

ข้อมูลที่ถูกต้อง สร้างความเข้าใจกับบุคคลหรือองค์กรภายนอก  โดยมีกลุ่มเป้าหมายหลักได้แก่  ลูกค้าผู้ใช้น้ า
ของ กปภ. และกลุ่มเป้าหมายรอง  ได้แก่ ประชาชนทั่วไปหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจที่จะนาไปสู่ภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่  กปภ. ตลอดจนสนับสนุนการด า เนินกิจการต่างๆ  
ขององค์กร  อย่างไรก็ตาม  การสื่อสารภายนอกเป็นการติดต่อสื่อสารกับมวลชนกลุ่มใหญ่เกือบทั้งประเทศ  
ดังนั้น การสื่อสารผ่านสื่อมวลชน  (Mass Communication) จึงเป็นช่องทางในการสื่อสารภายนอกที่มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากที่สุด  เนื่องจากมีความรวดเร็วและครอบคลุมกลุ่มเป้าหมาย  เช่น 
วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร บิลบอร์ด เป็นต้น ควบคู่ไปกับการใช้สื่อประชาสัมพันธ์อื่นๆ  
ปัจจุบัน กปภ. ได้น าสื่อสังคมออนไลน์  (Social Media) มาใช้ในการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข่าวสารและความ
เคลื่อนไหวขององค์กรเพื่อให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายที่มีรูปแบบวิถีชีวิตหรือไลฟ์สไตล์ที่เปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย  
โดยมีขั้นตอนการด าเนินงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

ขั้นตอนที่  1 เดือนมิถุนายน  กสอ.ใช้ปัจจัยน า เข้าคือ ข้อมูลเกี่ยวกับองค์กรในด้านข่าวสารจาก
สื่อมวลชนสายหลักและสื่อสังคมออนไลน์ที่มีผลกระทบต่อ  กปภ. ทั้งในแง่บวกและแง่ลบ  แผนยุทธศาสตร์
องค์กร นโยบาย ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา  และทิศทางการด า เนินงานของ กปภ.ในอนาคต เพ่ือน ามาจัดท า
แผนระยะยาวด้านประชาสัมพันธ์ของ  กปภ. (ราย 5 ปี) และน าเสนอให้ สสล. ผชล. และ/หรือ ผวก.พิจารณา
เห็นชอบ  

ขั้นตอนที่ 2 เดือนกรกฎาคม กสอ. เสนอแผนระยะยาวด้านประชาสัมพันธ์ของ  กปภ. (ราย 5 ปี) ให้ 
สสล. ผชล. และ ผวก. พิจารณาเห็นชอบ  

ขั้นตอนที่ 3 เดือนสิงหาคม กสอ. น าแผนระยะยาวด้านประชาสัมพันธ์ของ  กปภ. (ราย 5 ปี) ที่ได้รับ
ความเห็นชอบจาก ผวก. มาใช้จัดท าแผนประชาสัมพันธ์ประจ า ปีถัดไป และน าเสนอให้ สสล. ผชล. และ ผวก. 
พิจารณาเห็นชอบ  

ขั้นตอนที่ 4 เดือนสิงหาคม กสอ. ก าหนดเครื่องมือในการประชาสัมพันธ์ในปีงบประมาณถัดไป  ทั้ง
แบบที่ใช้งบประมาณและไม่ใช้งบประมาณ  

ขั้นตอนที่ 5 เดือนสิงหาคม กสอ. จัดท าแผนปฏิบัติการประจ า ปี เพ่ือเสนอของบประมาณท า การของ
ปีงบประมาณถัดไป  

ขั้นตอนที่ 6 ตลอดปีงบประมาณ กสอ. ด าเนินการด้านโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้บรรลุวัตถุประสงค์
ตามแผนประชาสัมพันธ์  โดยเผยแพร่ประชาสัมพันธ์การด า เนินงานของ  กปภ. ในด้านต่างๆ  เพ่ือให้
กลุ่มเป้าหมายได้รับทราบความเคลื่อนไหวผ่านทางสื่อต่างๆ  อย่างต่อเนื่องประกอบด้วย  การจัดท า ข่าว
ประชาสัมพันธ์ภายนอก  โฆษณาหนังสือพิมพ์  สปอตโทรทัศน์ /วิทยุ ผ่านทางหนังสือพิมพ์  อินเตอร์เน็ต วิทยุ 
โทรทัศน์ สื่อสังคมออนไลน์  (Social Media) แอพพลิเคชั่น “G-News” (ข่าวสารภาครัฐ ) รายงานประจ าป ี
เสียงตามสาย  สปอต โฆษณาตู้เอทีเอ็ม  ข้อมูลประกอบการสัมภาษณ์สื่อมวลชนของผู้ว่าการ  กปภ. และ 
บิลบอร์ด  

ขั้นตอนที่ 7 ตลอดปีงบประมาณ กสอ. ติดตามการด า เนินงานด้านการประชาสัมพันธ์และโฆษณาให้
เป็นไปตามท่ีวางแผนไว้ทั้งในส่วนที่ผ่านกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างและส่วนที่เผยแพร่โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (ข่าวแจก
ประชาสัมพันธ์) และน าเสนอ สสล. ผชล. และ/หรือ ผวก. พิจารณาเห็นชอบ 

ขั้นตอนที่  8 ตลอดปีงบประมาณ  กสอ. รวบรวมผลสัมฤทธิ์และรายงานผลการด า เนินงานด้าน
ประชาสัมพันธ์ให้สายงาน ผู้ว่าการ และกระทรวงมหาดไทย จ านวน 17 ฉบับ  

ขั้นตอนที่ 9 เดือนสิงหาคม กสอ. ติดตามประเมินประสิทธิผลกระบวนการบริหารงานด้านการสื่อสาร
ภายนอกองค์กรเพื่อทบทวนแผนประจ าปี โดยใช้ปัจจัยน าเข้าคือตัวชี้วัดผลลัพธ์และตัวชี้วัดกระบวนการท างาน  
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ผังแสดงกระบวนการย่อยท่ี 5 กระบวนการบริหารงานด้านการสื่อสารภายนอกองค์กร 
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5.6 กระบวนการย่อยท่ี 6 กระบวนการด้านการบริหารงานด้านการสื่อสารภายในองค์กร 
กระบวนการด้านการบริหารงานการสื่อสารภายใน  กปภ. เป็นกระบวนการที่มุ่งเน้นการสื่อสาร

ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร  ภาพลักษณ์ของ กปภ. ให้แก่หน่วยงานภายใน  กปภ. อย่างทั่วถึง เพ่ือส่งเสริมให้
พนักงานมีความเข้าใจเกี่ยวกับแนวทางการด าเนินงานของผู้บริหาร กปภ. ไปสู่พนักงานในทิศทางเดียวกัน  โดย
มีข้ันตอนการด าเนินงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ และเอกสารที่เกี่ยวข้อง ดังนี้  

ขั้นตอนที่ 1 กสอ. จัดเตรียมข้อมูลข่าวสารโดยนาปัจจัยน า เข้า เช่น วิสัยทัศน์องค์กร  ค่านิยมองค์กร 
ยุทธศาสตร์องค์กร ความต้องการของพนักงาน ผลส ารวจการสื่อสารภายใน  และตรวจสอบความถูกต้อง  ความ
ครบถ้วน ทันสมัยและทันเหตุการณ ์ 

ขั้นตอนที่  2 กสอ. เลือกใช้ช่องทางการสื่อสารภายในให้เหมาะสมกับลักษณะของสื่อท่ีต้องการ
เผยแพร่ภายในองค์กร ได้แก่  

2.1  จุลสารสีสันข่าว  
2.2  แผ่นพับ/โปสเตอร์/ป้ายไวนิล  
2.3  เสียงตามสาย  
2.4  Line  
2.5  Facebook  
2.6  Website  
2.7  E-mail 

ขั้นตอนที่ 3 กสอ. ผลิตสื่อให้เหมาะสมกับช่องทางการสื่อภายใน โดยออกแบบรูปแบบการน า เสนอให้
น่าสนใจ ปริมาณ และความถ่ีที่เหมาะสม  

ขั้นตอนที่ 4 กสอ. เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารทางช่องทางสื่อสารภายใน ให้ทันเวลา รวดเร็ว กระชับ และ
ฉับไว  

ขั้นตอนที่ 5 กสอ. ด าเนินการส ารวจคุณภาพในการสื่อสารภายในปีละ  1 ครั้ง ให้เสร็จภายในสิ้น
ปีงบประมาณ  

ขั้นตอนที่ 6 กสอ. ด าเนินการวิเคราะห์ผลส า รวจคุณภาพการสื่อสารภายในเพื่อประเมินประสิทธิผล
และทบทวนเพ่ือปรับปรุงกระบวนการสื่อสารภายในปีต่อไป  
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