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บทคัดยอ 
 

รายงานโครงการเฉพาะบุคคล เร่ือง “กลยุทธการบริหารสื่อสารเพื่อพัฒนางาน

ประชาสัมพันธของการประปานครหลวง” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษากลยุทธการวางแผนงาน

ประชาสัมพันธของฝายสื่อสารองคกร ปจจัยแวดลอมในการบริหารงานประชาสัมพันธของฝาย

ส่ือสารองคกร และแนวทางการพัฒนาการประชาสัมพันธของฝายสื่อสารองคกรของการประปา

นครหลวง  โดยเก็บรวบรวมขอมูลดวยวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึก  (In-Depth Interview) จาก

ผูบริหารระดับตน ผูบริหารระดับกลางของฝายสื่อสารองคกร กลุมผูใชน้ํารายยอยและรายใหญ 

และการศึกษาจากแหลงขอมูลเชิงเอกสาร อาทิ ขอมูลจากแผนงานประชาสัมพันธการประปา 

นครหลวง ขอมูลขาวสารจากฝายสื่อสารองคกร รายงานประจําป บทความและขอมูลที่เกี่ยวของ 

ซึ่งผลการศึกษามีดังตอไปนี้  

ลักษณะการวางแผนงานประชาสัมพันธของฝายสื่อสารองคกรของการประปา 

นครหลวงมีการจัดแบงออกเปน 2 สวน  คือ แผนนโยบายและแผนปฏิบัติงาน ภายใตเปาหมาย

การดําเนินการเพื่อการประชาสัมพันธ 4 เปาหมายหลัก คือ 1.  เปาหมายการสรางภาพลักษณของ

องคกร  2. เปาหมายการสรางการรับรูและความเขาใจที่ตรงกันของทุกหนวยงาน  3. เปาหมายการ

เผยแพรการทํางานและการใหบริการ  และ  4. เปาหมายเพื่อการดูแลสรางสรรคสังคมและสิ่งแวดลอม 

ซึ่งลักษณะการวางแผนงานประชาสัมพันธทั้ง 4 เปาหมายนี้ จะมีความสอดคลองและเปนไปในทิศทาง

เดียวกันกับหลักธรรมาภิบาลของการประปานครหลวง กลาวคือ มีการนําหลักธรรมมาภิบาลมา

เปนกรอบแนวทางการกําหนดแผนงานประชาสัมพันธและดําเนินการสื่อสารทั้งภายในและ

ภายนอกองคการ  

โดยแนวทางการบริหารงานประชาสัมพันธของฝายสื่อสารองคกรนั้นไดถูกกําหนดขึ้น

ภายใตกรอบแนวคิดของปจจัยแวดลอมในการบริหารงานประชาสัมพันธ ซึ่งสามารถแยกไดเปน

ปจจัยแวดลอมภายในองคการ อาทิ นโยบายองคการ วิสัยทัศนของผูบริหาร การนําเทคโนโลยี 

เขามาใชในการปฏิบัติงาน และการจัดสรรงบประมาณ และในสวนปจจัยแวดลอมภายนอก

องคการ อาทิ ความเปลี่ยนแปลงทางการเมือง ปจจัยทางเศรษฐกิจ เปนตน โดยจากการศึกษา 

พบวา ปจจัยตาง ๆ เหลานี้ลวนแตมีความสําคัญตอการกําหนดและวางแผนงานประชาสัมพันธ

ทั้งสิ้น ไมวาจะเปนในสวนปจจัยภายในองคการอยางนโยบายองคการ ที่ดําเนินตามหลักยุทธ

ศาสตรการบริหารงานขององคกร ซึ่งในขณะนี้ไดยึดตามหลักยุทธศาสตรการบริหาร การประปา

นครหลวง ฉบับที่ 2  (2551-2554) โดยมีแนวคิดที่ตองการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงบทบาทของการ

ประปานครหลวงในอนาคตใหเปนองคกรที่เขมแข็งมากยิ่งขึ้น โดยมีกรอบแนวคิด “การเพิ่มความ
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ประทับใจในคุณภาพ และการบริการ และพัฒนาองคกรแหงการเรียนรู” เพื่อสรางความเชื่อมั่นตอ

การใหบริการของการประปานครหลวง ดวยการสรางความประทับใจแกผูใชน้ําจากพฤติกรรมการ

ใหบริการที่เปนเลิศ ซึ่งสอดคลองกับปจจัยดานวิสัยทัศนของผูบริหาร ที่กลาวถึงเรื่องการสราง

ภาพลักษณวามีเร่ืองงาย ๆ ที่ทางการประปานครหลวงสามารถกระทําไดโดยไมตองเสียคาใชจายมาก 

หากประชาชนสามารถรับรูและสัมผัสความรูสึกจากพนักงานทุกคนที่เอาใจใสลูกคา ยิ้มแยม เต็มใจ

ใหบริการในสถานการณจริงจะทําใหเกิดความประทับใหมากกวา ขณะที่ปจจัยภายนอกองคการอยาง

การเปลี่ยนแปลงทางการเมือง ก็นับวาสงผลตอการดําเนินการเกี่ยวกับงานประชาสัมพันธโดยตรง 

เพราะการปรับเปลี่ยนรัฐบาลและการกําหนดนโยบายตาง ๆ ของรัฐบาลแตละสมัยจะมีการให

ความสําคัญในประเด็นการพัฒนาประเทศที่แตกตางกัน ถึงแมใจความหลักในการบริหารจัดการ

งานประชาสัมพันธจะไมมีการเปลี่ยนแปลงมากนัก แตก็สงผลตอการบริหารงานจัดการงานดาน

การสื่อสารเพื่อการประชาสัมพันธเชนกัน 

ฝายสื่อสารองคกรมีแนวทางการพัฒนางานประชาสัมพันธอยางเปนระบบ กลาวคือ 

มีการนําการประเมินผลการสื่อสารมาใชในการตรวจสอบประสิทธิผลของการดําเนินการประชาสัมพันธ 

ซึ่งการประเมินผลดังกลาวมีทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ ข้ึนอยูกับปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 

อาทิ ชวงเวลาการดําเนินการ งบประมาณของโครงการตาง ๆ ในบางสถานการณทางฝายสื่อสาร

องคกรองไดมีการสุมตรวจสอบการทํางานของพนักงานภายในฝายสื่อสารองคกรดวย เชน การนํา 

voice record มาสุมตรวจสอบการใหบริการแกประชาชนเปนระยะ ทั้งยังเปดรับความคิดเห็นจาก

ประชาชนทั่วไปผานศูนยบริการประชาชน Call Center 1125 เพื่อนําขอมูลตาง ๆ เหลานี้มา

ปรับปรุงแกไขงานดานการสื่อสารใหเพิ่มประสิทธิภาพยิ่งขึ้นไป ขณะเดียวกันก็ไดมีการนําขอมูล

ตาง ๆ ที่มีความเกี่ยวของกับการดําเนินงานของฝายสื่อสารองคกร อาทิ รายงานประจําป ผลสํารวจ

ความพึงพอใจตาง ๆ ที่ทางองคการมีการจางสถาบันภายนอกตาง ๆ  เชน  มหิดล จุฬา  เปนตน   

ซึ่งขอมูลตาง ๆ เหลานี้ทางฝายสื่อสารองคกรไดมีการนํามาเปนแนวทางในการพัฒนางาน

ประชาสัมพันธคร้ังตอไปดวย ทั้งนี้ จากการสัมภาษณกลุมผูใชน้ําทั้งรายยอยและรายใหญไดมีการ

เสนอแนะที่คลายคลึงกันในเรื่องการสื่อสารภาพลักษณองคการและชองทางการสื่อสารเพื่อการ

ประชาสัมพันธวายังสามารถดําเนินการเพิ่มเติมไดอีก ซึ่งความถี่ในการสื่อสารและความตอเนื่อง

ทางการสื่อสารจะชวยใหภาพลักษณองคการมีความแข็งแรงขึ้นไดอยางแนนอน 

 


