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บทที่ 2

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของสํานักงานสถิติแหงชาติ (สสช) ในสายตาของ

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร” คร้ังนี้ ไดนาํแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วของกบัการศึกษา

มาใชในการวิเคราะหการรับรูภาพลักษณของสํานักงานสถิติแหงชารติ (สสช) ซึ่งแบงเนื้อหาออก

เปนสวนตาง ๆ ดังนี้

1. แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ

2. ทฤษฎีเกี่ยวกับการเปดรับขาวสาร

3. แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหผูรับสารตามลักษณะทางประชากร

4. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ

ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช 2542 (2546, น. 226) ไดให

ความหมายของคําวา ภาพลักษณไววา เปนภาพที่เกิดจากความนึกคิด การมีทัศนคติที่ดีตอ

สถาบัน องคกร

คลูด โรบินสัน (Claude Robinson) และ วอลเตอร บารโลว (Walter Barlow) (วิรัช 

ลภิรัตนกุล, 2549, น. 77) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับคําวา ภาพลักษณ วาหมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจ 

ซึ่งบุคคลมีความรูสึกนึกคิดตอองคกรสถาบัน ภาพในใจดังกลาวของบุคคลนั้น ๆ อาจจะไดมาจาก

ทั้งประสบการณทางตรง (Direct experience) และประสบการณทางออม (Indirect experience) 

ของตัวของเขาเอง

พรทิพย พิมลสินธุ (2540, น. 37) ใหความหมายของภาพลักษณวา คือภาพที่เกิดขึ้น

ในใจของแตละคน ซึ่งบุคคลสามารถสรางจินตนาการเกี่ยวกับสถาบันนั้น ๆ ได โดยภาพลักษณนั้น

เกิดขึ้นไดจากการไดรับรู ไดฟง ไดเห็นหรือมีประสบการณมาในอดีต และดวยความประทับใจ

จึงทําใหบุคคลนั้นสามารถจดจําและพัฒนาเปนภาพอยางใดอยางหนึ่งขึ้นมา

วรัิช ลภิรัตนกลุ (2549, น. 77) กลาววา คําวา ภาพลกัษณ ในดานวชิาการประชาสมัพนัธ

หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในใจ (Mental picture) ของคนเรา อาจจะเปนภาพที่มีตอส่ิงมีชีวิตหรือส่ิงที่
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ไมมีชีวิตก็ไดเชน ภาพที่มีตอบุคคล (person) องคกร (organization) สถาบัน (Institute) ฯลฯ 

กลาวคือ บุคคล องคกร สถาบัน ฯลฯ หรือส่ิงใดสิ่งหนึ่งสรางใหเกิดขึ้นแกจิตใจเรา หรืออาจเปน

ภาพที่เรานึกสรางขึ้นเองก็ได

จากแนวคิดดังกลาวสามารถกลาวโดยสรุปภาพลักษณจึงหมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นใน

จิตใจของบุคคล ซึ่งจะเกิดขึ้นไดจากประสบการณตรงหรอืออม สามารถเกดิขึน้ไดโดยการรบัรู รับฟง 

ไดเห็น หรือมีประสบการณมาในอดีต และดวยความประทับใจ นอกจากนั้นยังเกิดจากการรับรูที่

ประทับใจตอบุคคล องคกรหรือสถาบันนั้น ๆ อาจจะเปนภาพที่มีตอส่ิงมีชีวิตหรือส่ิงที่ไมมีชีวิตก็ได

เชน ภาพที่มีตอบุคคล (person) องคกร (organization) สถาบัน (Institute) ฯลฯ

เมื่อพูดถึงภาพลักษณขององคกรไมวาจะเปนภาพลักษณในหนวงงานราชการ เอกชน 

รัฐวิสาหกิจ ฯลฯ ยอมมีความแตกตางกันในการรับรูของประชาชน สิ่งหนึ่งที่ทําใหภาพลักษณ

ขององคกรมคีวามแตกตางกนัเปนเพราะประชาชนแตละคนมภีาพในใจขององคกรนัน้ ๆ แตกตางกนั 

บางคนอาจรูจัก หรือมีความใกลชิดกับองคกรใดองคกรหนึ่งก็จะทาํใหภาพลักษณตอองคกรนั้นดีมี

ภาพลกัษณในทางบวก แตในทางตรงกนัขาม ถาหากวาไมไดรูจกั หรือไมมคีวามใกลชดิกบัองคกรนัน้

อาจจะเกดิภาพลกัษณทีไ่มดีหรือมภีาพลกัษณในทางลบไดเชนกนั สํานกังานสถติิแหงชาตกิเ็ชนเดยีว

กนั ประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครอาจจะมทีัง้การรบัรูภาพลกัษณในทางบวกและทางลบ ข้ึนอยูกบั

วาประชาชนมคีวามใกลชดิไดรับรู รับฟง ไดเหน็ หรือมปีระสบการณมาในอดตีเปนอยางไร การศกึษา

วิจัยครั้งนี้จึงใชแนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณมาเปนแนวทางในการศึกษาภาพลักษณของสํานักงาน

สถติิแหงชาติในสายตาของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครดวยเชนเดยีวกนั

การศึกษาภาพลักษณ

คําวา “ภาพลักษณ” มาจากคาํภาษาอังกฤษวา image ซึ่งแตเดิมใชคําวา “ภาพพจน” 

เปนคําที่ใชเพี้ยนไปจากความหมายที่แทจริง เพราะ พจน มีความหมายวา ที่ทําใหเกิดภาพ ฉะนั้น 

จึงหมายถึงถอยคําที่ทําใหเกิดภาพในใจ ซึ่งตรงกับภาษาอังกฤษวา “figure of speech” เมื่อกลาว

ถึงภาพพจนแลวจึงเปนเรื่องของภาษา การใชคําพูดที่เปนสํานวนโวหารทําใหนึกเห็นเปนภาพ

พลตรีพระวรวงศเธอ กรมหมื่นนราธิปพงศประพันธ ที่ปรึกษาคณะกรรมการบัญญัติ

ศัพท ไดทรงวินิจฉัยเพื่อความเขาใจที่ถูกตองวา คําวา “image” เดิมนั้นราชบัณฑิตยสถานได

บัญญติัวา “ภาพ” ซึง่เปนความหมายกวางไป “จนิตภาพ” นาจะตรงกบัคําวา “imaginary” มากกวา 

และทรงเห็นวานาจะอนุโลมใหใชคําวา “ภาพพจน” แทนความหมายถึง image ไดเพราะเปน

คําเพี้ยนที่ใชกันแพรหลาย ปจจุบันพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ฉบับพิมพคร้ัง
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ที่ 5 (พ.ศ. 2538) ไดเก็บคําวาภาพลักษณลงในหนาที่ 620 โดยใหความหมายวา “ภาพลักษณ” 

(พาบ-ลัก) ภาพที่เกิดจากความนึกคิดหรือคิดวาควรจะเปนเชนนั้น

ในดานการประชาสัมพันธ ภาพลักษณ หมายถึงภาพที่ เกิดขึ้นในใจ (Mental 

picture) ของบุคคล ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเปนบุคคลหรือองคกรก็ได โดยเกิดจากการรับรูที่

ประทับใจ ซึ่งอาจจะไดมาจากประสบการณทางตรง (direct experience) ซึ่งตัวเองไดไปพบสัมผัส

มาเอง เชน การไปใชบริการ หรือติดตอดวย และอาจจะไดมาจากประสบการณทางออม (indirect 

experience) เปนการไดรับฟงจากคําบอกเลาของบุคคล การเผยแพรขอมูลขาวสารของสื่อมวลชน

หรือส่ือขององคการเอง ไมวาจะเปนขาว บทความ สารคดี รายการโทรทัศน หรือการจัดกิจกรรม

ตาง ๆ เปนตน (พรทิพย พิมลสินธุ, 2551, น. 37)

ประเภทของภาพลักษณ

1. ภาพลักษณซอน (multiple image) เปนภาพลักษณที่ต้ังมาจากสมมติฐานวา

บุคคลในสงัคมนัน้มคีวามรู ความเชือ่ ฐานะทางเศรษฐกจิ สังคม การศกึษา และอืน่ ๆ ทีแ่ตกตางกัน แต

ละบุคคลจึงมีความรูสึกและประสบการณตอองคการตางกันไป ดังนั้น ภาพลักษณขององคการที่

ประชาชนรับรูจึงไมใชภาพลักษณเดียวกันเสมอไป

2. ภาพลกัษณปจจบัุน (current image) เปนภาพลกัษณทีส่ะทอนการรบัรูทีป่ระชาชน

มีตอองคการตามความเปนจริงในปจจุบัน ซึ่งอาจเปนภาพลักษณเชิงลบหรือบวกก็ได การไดทราบ

วาภาพลักษณปจจุบันเปนเชนไรจะชวยใหองคการสามารถประเมินสถานการณและสามารถสราง

ภาพลักษณที่ดีขององคการไดอยางถูกตอง

3. ภาพลักษณกระจกเงา (mirror image) เปนการเปรียบเทียบภาพลักษณเหมือน

การสองกระจกในกรณีเปรียบเทียบวาองคการทําดีแลว แตความเปนจริงจะเปนเชนไรประชาชน

เปนผูตัดสิน ไมใชเปนภาพลักษณที่ฝายบริหารมององคการของตนเอง ซึ่งอาจจะถูกหรือผิดก็ได  ผู

บริหารอาจมองวาองคการไดทําโนนทํานี่ดีมากแลว ดังนั้น ภาพลักษณขององคการจึงนาจะเปน

ภาพลักษณที่ดี ซึ่งความจริงจะเปนเชนไรก็เปนอีกกรณีหนึ่ง ทั้งนี้ ประชาชนกลุมเปาหมายอาจมอง

อะไรที่แตกตางจากผูบริหารก็ได

4. ภาพลักษณที่พึงปรารถนา (wish image) เปนภาพลักษณที่ผูบริหารและหรือ

พนักงานมีความตองการ หรือมุงหวังที่จะใหองคการของตนเปนเชนนั้น ซึ่งการกําหนดความ

ปรารถนาเปรียบเสมือนการกําหนดเปาหมายการดําเนินงาน เพื่อที่จะใหบรรลุตามเปาหมายนั้น ๆ
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5. ภาพลักษณสูงสุดที่ทําได (optimum image) หมายถึง ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจาก

การตระหนักในความจริงและการมีความเขาใจ การรับรู (perception) ของผูรับขาวสาร อุปสรรค

ของการใชส่ือมวลชนและสื่อที่เราควบคุมได และสภาพแวดลอมที่ยากที่จะควบคุม และอื่น ๆ ที่

เปนอุปสรรคตอการสรางภาพลักษณที่พึงปรารถนาได เพราะในหนวยงานหนึ่ง ๆ ไมมีใครที่

สามารถรูและเขาใจไดทุกเรื่อง ครบถวน สมบูรณ ดังนั้น การกําหนดภาพลักษณประเภทนี้จึงเปน

ภาพลักษณที่ผูเกี่ยวของรูจักประมาณตนและตัวแปรอื่น ๆ จนทําใหการกําหนดภาพลักษณที่พึง

ปรารถนาไมมากเกินไปจากความเปนจริง

6. ภาพลักษณที่ถูกตองและไมถูกตอง (correct and incorrect image) เปน

ภาพลักษณที่เกิดขึ้นไมตรงกับความเปนจริง อาจเปนเพราะเหตุการณที่เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ 

(ขาวลือ อุบัติเหตุ ฯลฯ) กระบวนการสื่อสาร การรับรูของผูรับสาร และเมื่อเกิดภาพลักษณที่ไม

ถูกตองแลวก็จําเปนตองมีการแกไขภาพลักษณใหถูกตองตอไป ภาพลักษณที่ถูกตองนี้คลายกับ

ภาพลักษณปจจุบันแตจะตางกันที่ภาพลักษณที่ถูกตองไดมีการปรับเปลี่ยนจากภาพลักษณที่ไม

ถูกตองมากอนระยะหนึ่งแลว

7. ภาพลักษณสินคา/บริการ (product/service) สินคาหรือบริการก็มีภาพลักษณได

เชนเดียวกันกับองคการ ซึ่งไมวาสินคาหรือบริการนั้นจะมีภาพลักษณเชิงลบหรือบวก หรือกลาง ๆ

ก็ยังมีความจําเปนที่จะตองปรุงแตงใหภาพลักษณมีเอกลักษณเปนที่ยอมรับจากสังคม

8. ภาพลักษณตราสินคา (brand image) เปนภาพลักษณที่มีลักษณะคลายกับ

ภาพลักษณ สินคา เพียงแตกรณีนี้เปน “ตราสินคา” “ยี่หอสินคา” หรือ “logo” “สัญลักษณ” คือ  

เปนสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่ง เชน ตราชาง ตราพญานาค ตราสิงห เปนตน

9. ภาพลักษณองคการ (corporate image) เปนภาพลักษณขององคการใดองคการ

หนึ่ง โดยเนนภาพรวมทั้งหมดขององคการ โดยรวมถึงสินคา บริการ ตราสินคา ระบบการบริหาร

การจัดการความมั่นคง การมีบุคลากรที่มีคุณภาพ ความรับผิดชอบ ฯลฯ ภาพลักษณขององคการ

จึงมีความหมายคอนขางกวางขวาง

10. ภาพลักษณสถาบัน (institutional image) จะคลายกับภาพลักษณองคการ 

เพียงแตมีมุมมองเฉพาะตัวบริษัท หรือสถาบัน ความรับผิดชอบของสถาบันที่มีตอสังคม ความเปน

สถาบันที่มั่นคง เจริญกาวหนา แตทัง้นีจ้ะไมมุงมองในเชงิธรุกจิการคา หรือการตลาด หรือตราสนิคา 

นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบันแตเพียงอยางเดียว

จากประเภทของภาพลักษณทั้ง 10 ประการ เราจะทราบภาพลักษณขององคการ 

(บริษัท สินคา บริการ หรือยี่หอสินคา) ไดก็ตองสอบถามจากประชาชนหรือกลุมเปาหมาย ดังนั้น 

การศกึษาภาพลกัษณจงึเปนการวจิยัทีพ่ยายามจะเรยีนรูภาพลกัษณจากความคดิเหน็ของประชาชน
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นั่นเอง ซึ่งเปนการวิจัยที่ไดรับความนิยมและถือเปนความจําเปนตอองคการอยางมากในปจจุบัน 

(พรทิพย พิมลสินธุ, 2551, น. 37-38.)

เมื่อพูดถึงภาพลักษณของหนวยงานราชการหรือเอกชน จําเปนจะตองมีภาพลักษณ

หรือภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของประชาชนทกุคน ไมวาจะเปนภาพลกัษณดานบวก หรือภาพลกัษณดานลบ 

ส่ิงตาง ๆ เหลานี้จะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อประชาชนไดเขาไปสัมผัสไมวาจะโดยวิธีใดก็ตาม บางครั้ง

อาจจะรูถึงภาพลักษณบางสวนที่เห็นวาดี ก็จะสงผลใหมองเห็นภาพลักษณในดานบวกแตในทาง

ตรงกันขาม ถาภาพลักษณบางสวนที่เห็นวาไมดี ก็จะสงผลใหมองเห็นภาพลักษณในดานลบได

ดวยเชนเดียวกัน สํานักงานสถิติแหงชาติก็ตองอาศัยประเภทของภาพลักษณทั้ง 10 ประการนี้

เชนเดียวกัน ในการใชเปนเครื่องมือเพื่อทดสอบและจะทําใหทราบถึงภาพลักษณของสํานักงาน

สถิติแหงชาติวาเปนอยางไร โดยจากงานวิจัยครั้งนี้ ภาพลักษณของสํานักงานสถิติแหงชาติ

ประกอบดวยภาพลักษณหลาย ๆ ดาน เชน ภาพลักษณดานบุคลากร องคกรการดําเนินงานและ

คุณภาพของงาน บริการ และประชาสัมพันธ

ความสําคัญของภาพลักษณ

เอดเวริด แอล เบอรเนยส (Bernays, 1961, p. 128) ผูเชีย่วชาญดานการประชาสัมพันธ

กลาววา “การประชาสมัพนัธทีดี่นัน้ หนวยงานสถาบนัจะตองสรางภาพลกัษณทีแ่ทจริง (true image) 

ใหเกิดขึ้นในจิตใจประชาชนเพื่อผลทางดานความประทับใจ”

ภาพลกัษณขององคกรหรือสถาบนัทีเ่กดิขึน้ในใจของประชาชนนัน้ อาจเปนภาพลักษณ

ที่ดีหรือไมดีก็ได สุดแลวแตพฤติกรรมขององคกร สถาบัน หรือบุคคลนั้น ๆ นอกจากนั้น การสราง

ภาพลักษณยังตองใชระยะเวลาในการสรางยาวนานและตอเนื่อง เพื่อใหประชาชนเกิดความ

ประทับใจ ดังนั้นภาพลักษณที่ดีจึงเปนสิ่งที่ทุกองคกรหรือสถาบันตาง ๆ ปรารถนา เพราะหนวยงาน

องคกรจะไดรับความนิยมชมชอบเชื่อถือ ศรัทธา และไววางใจจากประชาชน ตลอดจนพรอมที่จะ

ใหการสนับสนุนและความรวมมือแกสถาบันนั้นอยางดี

หากภาพลักษณหนวยงานหรือองคกรใดก็ตามเปนไปในทางเสื่อมเสียแลว องคกรนั้น

ก็จะไมไดรับความเชื่อถือและไววางใจจากประชาชน จนทําใหเกิดการเกลียดชังตอองคกรนั้น การ

ดําเนินงานขององคกรจะเกิดปญหาและขาดความรวมมือจากประชาชน ดังนั้นภาพลักษณของ

องคกรจึงเปนสิ่งที่มีความสําคัญยิ่งตอความสําเร็จและความลมเหลวขององคกร

จากแนวคดิสรุปไดวา ความสาํคญัของภาพลกัษณมคีวามสาํคญัเปนอยางยิง่การทีจ่ะมี

ภาพลักษณที่ดีหรือไมนั้นขึ้นอยูกับพฤติกรรมขององคกร สถาบัน หรือบุคคล การสรางภาพลักษณ
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ตองใชเวลานานและตอเนื่อง องคกรจะเดินไปไดดวยการสนับสนุนจากประชาชนไดนั้นประชาชน

ตองมีความเชื่อถือ ศรัทธา จากประชาชน ดังนั้น ภาพลักษณขององคกรจึงเปนสิ่งที่มีความสําคัญ

ตอความสําเร็จหรือความลมเหลวขององคกร

ภาพลักษณขององคกรถือวามีความสําคัญที่สุด บางทานอาจคิดวาภาพลักษณไมมี

ความสําคัญแตความจริงแลวภาพลักษณถือเปนตัวแปรสําคัญที่จะกําหนดสิ่งตาง ๆ ในองคไดเปน

อยางดี ที่เห็นไดชัดเจนคือ องคกรภาคเอกชน ความสําคัญของภาพลักษณมีผลตอผลกําไร ซึ่งมี

เร่ืองของเงนิเขามาเกีย่วของ ถาภาพลกัษณขององคกรด ีส้ินคาจะขายไดมาก ทาํใหมกีาํไรเพิม่มากขึ้น 

ในขณะเดียวกันถาหากภาพลักษณขององคไมดี สินคาขายไมไดก็ไมสามารถทํากําไร องคกรนั้น

อาจจะตองยกเลิกกิจการ องคกรในหนวยงานราชการก็เชนเดียวกัน บางทานคิดวาภาพลักษณใน

หนวยงานราชการไมมีความสาํคญั แตความจรงิแลวภาพลกัษณของหนวยงานราชการกไ็มแตกตาง

ไปจากหนวยงานภาพเอกชน สํานักงานสถิติแหงชาติก็เชนเดียวกัน ตลอดระยะเวลาที่ผานมาได

พยายามประชาสัมพันธองคกรในทุก ๆ ชองทางที่จะสามารถกระทาํได ทัง้นี ้กเ็พือ่สรางภาพลกัษณ

ที่ดีใหเกิดขึ้นในใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากสํานักงานสถิติแหงชาติจะตอง

ปฏิบัติงานอยางใกลชิดกับประชาชนทุกคนทั่วประเทศ ในการออกไปเก็บขอมูลภาคสนามเพื่อให

ไดขอมลูทีถ่กูตอง รวดเรว็ เมือ่การรบัรูภาพลกัษณของสาํนกังานสถติิแหงชาตดีิแลวประชาชนยอมจะ

ใหความรวมมือใหขอมูลดวยความเต็มใจ ดังนั้น การรับรูภาพลักษณจึงมีความสาํคัญกบัสํานักงาน

สถิติแหงชาติเชนเดียวกัน

การเกิดภาพลักษณ

ภาพลักษณขององคกรเกิดขึ้นได 2 ทาง คือ เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ และเกิดขึ้นจาก

การปรุงแตง

1. ภาพลักษณที่เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาตินั้น คือ การปลอยใหเปนไปตามสภาวะ

แวดลอมที่มากระทบ ซึ่งภาพที่ออกมาอาจจะผิดเพี้ยนไปจากความเปนจริง เพราะอิทธิพลของ

ทัศนคติในแตละสังคมที่ไมเหมือนกัน

2. ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากการปรุงแตง คือการใชกระบวนการในการสรางภาพพจน

ใหเกิดภาพที่เขาตองการใหเกิดออกมา ไมวาจะเปนภาพจริงหรือภาพลวงก็ตาม หรือในกรณีที่ภาพ

ออกไปผิดเพี้ยนจากความเปนจริง ก็อาจจะวิเคราะหวาเปนเพราะอะไร และพยายามแกไขโดยการ

แสดงภาพที่ถูกตองออกไปซ้ํา ๆ และเดนชัด เพื่อกลบภาพที่ไมจริงนั้นเสียก็ถือเปนการปรุงแตง

ภาพลักษณ เชนกัน
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แตไมวาภาพลักษณจะเกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติ หรือเกิดขึ้นจากการปรุงแตงก็ตาม

ภาพลักษณขององคกรอาจแยกไดเปน 2 สวน คือ สวนที่เปนกิจกรรม ก็คือสวนที่ไมมีชีวิตจิตใจของ

องคกร ไดแกเร่ืองที่เกี่ยวกับการประกอบการตาง ๆ ที่ไมเกี่ยวกับบุคคล และสวนทีเ่ปนเรือ่งเกีย่วกบั

ตัวบุคคล ซึ่งหมายถึงสวนที่ทําใหองคกรมีชีวิตจิตใจนั้นเอง ซึ่งสวนที่เปนกิจกรรมเปนสวนที่อาจมี

ภาพพจนเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ หรืออาจปรุงแตงใหชัดเจนขึ้นไดงาย ข้ึนอยูกับการบงการของ

สวนที่สองคือ คน ซึ่งเปนผูปรุงแตงหรือผูกํากับ (อํานวย วีรวรณ, 2540, น. 90-91)

จากแนวคิดของการเกิดภาพลักษณสรุปไดวา การเกิดภาพลักษณขององคกรจะเกิด

ข้ึนได 2 ลักษณะคือ เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติและเกิดขึ้นจากการปรุงแตง ภาพลักษณที่เกิดขึ้นเอง

โดยธรรมชาติจะไมสามารถควบคุมได ข้ึนอยูกับทัศนคติของแตละสังคมที่มีความแตกตางกันและ

ภาพลกัษณทีเ่กดิขึน้จากการปรงุแตงจะสามารถควบคมุไดโดยใชกระบวนการตาง ๆ ทาํใหภาพลักษณ

ที่ตองการออกมาใหเห็นไดอยางชัดเจนขึ้นและลบภาพลักษณที่ไมดีใหเปลี่ยนไปในทางที่ดีข้ึน

การเกดิภาพลกัษณของทัง้ 2 สวน จะสามารถทาํใหภาพลกัษณทีดี่และมคีวามชัดเจนขึ้น 

โดยใชบุคคลเปนตัวกําหนดหรือปรุงแตงภาพลักษณใหเปนไปในทางที่องคกรตองการ

สํานักงานสถิติแหงชาติมีทั้งภาพลักษณที่เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติและภาพลักษณที่

เกิดขึ้นจากการปรุงแตง ภาพลักษณที่เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติจะเกิดจากการที่ประชาชนไดเขามา

สัมผัสกับสํานักงานสถิติแหงชาติโดยตรง หรือเกิดจากการที่ไดรับหรือติดตามขาวสารจากสื่อตาง ๆ 

อาจจะเปนเรือ่งทีเ่กีย่วกบัขอมลูสถติิทีใ่กลตัว หรือมปีระโยชนกบัตัวเอง ทาํใหประชาชนมคีวามสนใจ

เกีย่วกบัเร่ืองนัน้ ๆ เปนพเิศษ จงึทาํใหเกดิภาพลกัษณข้ึนเองโดยไมไดมใีครสรางขึน้ สวนภาพลักษณ

ที่เกิดจากการปรุงแตงอาจจะเกิดจากการที่ผูบริหารของสํานักงานสถิติแหงชาติใหสัมภาษณหรือ

แถลงขาวผานสื่อตาง ๆ ทําใหประชาชนเกิดความเชื่อถือในองคกร ผูบริหาร หรือขอมูลสถิติที่ไดนํา

เสนอผานสื่อมวลชน ทําใหตองมีการปรุงแตงภาพลักษณข้ึนมาเพื่อใหเปนไปตามที่องคกรตองการ

ซึ่งจะมีความแตกตางกันอยางสิ้นเชิงกับภาพลักษณที่เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติ

กระบวนการเกิดภาพลักษณ

พงษเทพ วรกจิโภคาทร (2533, น. 123) ไดอธบิายแนวคดิการเกดิภาพลกัษณไวชัดเจน

วา การเกิดภาพลักษณในแตละบุคคลนั้นเกิดจากการที่บุคคลไดรับทราบเหตุการณตาง ๆ จาก

ภายนอกซึ่งยังไมสามารถสรางเปนภาพลักษณไดทันที แตจะมีการพัฒนาสรางเปนภาพขึ้นตาม

ข้ันตอนและปจจัยที่เกี่ยวของ ดังแสดงในภาพที่ 2 ดังนี้คือ
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ภาพที่ 2.1

การเกิดภาพลักษณในแตละบุคคล

1. เหตุการณและสิ่งแวดลอม (Event and Environment) บุคคลเปนสมาชิกของ

สังคม ซึ่งในสังคมกม็เีหตกุารณเกดิขึน้มากมาย แตมเีพยีงบางเหตกุารณหรือบางสวนของเหตกุารณ

เทานั้นที่บุคคลจะรับเขามายังตัวเราได และในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้นนี้จะมีคุณคาดี หรือเลว  

จะสําคัญหรือไม จะมีความหมายอะไร ยอมข้ึนอยูกับสภาพแวดลอมที่อยูในเหตุการณและอยูโดย

รอบ ซึ่งมีอิทธิพลในการกําหนดคุณคานั้น ทั้งกอนและหลังการรับรู ตลอดจนมีอิทธิพลตอความ

สมบูรณหรือขาดอากาศหายใจ และระยะเวลาของความจําในเหตุการณนั้น ๆ ดวย

2. ชองทางการสื่อสาร (Communication Channel) เหตุการณที่เกิดขึ้นจะสามารถ

เขาสูเราไดโดยชองทางการสื่อสาร ซึ่งแตละชองทางเหลานี้ก็ยังมีประสิทธิภาพดานการรับรูความ

สมบูรณของเหตุการณแตกตางกันไป ยิ่งกวานี้ตัวเนื้อหาสาระ วิธีการจัดขาวสาร และโครงสรางของ

เหตุการณ ซึ่งมีผูจัดสงมาก็มีความสัมพันธกับชองทางการสื่อสารดวย ดังนั้น ชองทางการสื่อสาร

จะเปนชองทางแรกของการรับรูเหตุการณ ซึ่งประสิทธิภาพและประสิทธิผลในข้ันตอนนี้ คุณสมบัติ

ของขาวสาร ตัวสื่อ ยอมมีความสําคัญที่สุด

Image

Perception

Impression

Communication skill

Hearing

Environment

SmellingSeeing

Knowledge Attitude

Social System Culture

Touching Tasting

Environment

Events
Events

EventsEvents
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3. องคประกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements) องคประกอบหรือปจจัยเฉพาะ

บุคคลทั้ง 5 คือ ทักษะของการสื่อสาร ทัศนคติ ความรู ระบบสังคม และวัฒนธรรม ตางมีอิทธิพล

ตอการรับรูเร่ืองราว เหตุการณ เราจะมองภาพเปนรูปรางเชนไร จะมีภาพที่มีความหมายไมเหมือน

คนอื่นแตกตางกันไปตามปจจัยเฉพาะบุคคลเปนสําคัญ

4. การรับรูและความประทับใจ (Perception and Impression) ภาพลักษณนั้นจะ

ไมสามารถเกิดขึ้นไดทันที เมื่อเหตุการณไดผานเขามาทางชองทางการสื่อสาร และมีปจจัยเฉพาะ

บุคคลทั้ง 5 ประการ ที่คอยพิจารณาเหตุผลนั้น โดยการรับรูซึ่งเปนตัวแปลงเหตุการณใหเปนไปใน

ความหมายตามความคดิของบคุคลนัน้ สวนความประทบัใจมคีวามสาํคญัในการรบัรูอีกลกัษณะหนึ่ง 

โดยจะเกี่ยวกับคุณภาพและประมาณของความทรงจํา ถามีความประทับใจมากก็จะจดจําไดมาก

และนาน ทาํใหภาพลกัษณนีจ้ะเจอืจางไดชากวาการทีม่คีวามประทบัใจนอยหรอืไมมคีวามประทบัใจ

เลย

อยางไรก็ตาม ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากกระบวนการดังกลาว จะมีการผันแปรอยู

ตลอดเวลาเนื่องจากการไดขอมูลใหม ๆ เกี่ยวกับองคกรนั้น ๆ หรือไมไดรับขาวสารเลย นอกจากนี้ 

ทัง้กระบวนการ อันไดแก ชองทางการสือ่สาร องคประกอบเฉพาะบคุคล การรบัรูและความประทับใจ 

และสภาพสิ่งแวดลอมเปนตัวแปรที่สําคัญของการปรับเปลี่ยนและปรุงแตงภาพลักษณในอนาคต

ตอไป

จากแนวคดิสามารถสรปุกระบวนการเกดิภาพลกัษณได คือ ภาพลกัษณทีดี่ขององคกร

ในความรูสึกของแตละบุคคลที่ไดรับขาวสารจากองคกรนั้นแตกตางกัน ในขั้นแรกยังไมสามารถจะ

ปรากฏเปนภาพลกัษณไดทนัทีโ่ดยจะมกีารพฒันาเปนขัน้ตอนอยางมรีะบบ ข้ึนอยูกบัสภาพแวดลอม 

การสื่อสาร ความรู ทัศนคติ วัฒนธรรม สังคม ของบุคคล นอกจากนั้น ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจาก

กระบวนการที่เปนระบบจะมีการปรับเปลี่ยนอยูตลอดเวลา ทั้งนี้ ข้ึนอยูกับการไดรับขาวสารใหม ๆ 

นอกจากนั้นยังมีสภาพแวดลอมที่เปนตัวแปรสําคัญทําใหภาพลักษณเกิดการเปลี่ยนแปลงอยู

ตลอดเวลา

กระบวนการเกิดภาพลักษณที่ดีในสายตาของประชาชนตอสํานักงานสถิติแหงชาติ

จะเกิดขึ้นอยางเปนขั้นตอนและอยางมีระบบเชนเดียวกัน ไมวาจะเปนความรู วัฒนธรรม สังคม 

ของบุคคลที่มีตอสํานักงานสถิติแหงชาติสงผลใหภาพลักษณของสํานักงานสถิติแหงชาติชัดเจนขึ้น

ในทกุ ๆ ดาน และสามารถบอกไดวาภาพลกัษณในดานใดจะเปนภาพลกัษณทีดี่ที่สุดของสํานักงาน

สถิติแหงชาติ
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สิ่งที่กอใหเกิดภาพลักษณ

เสรี วงษมณฑา (2533, น. 113-114) กลาวถึง ส่ิงที่กอใหเกิดภาพลักษณที่ผูที่มี

ความรับผิดชอบในการสรางภาพลักษณตองเอาใจใสดูแล ประกอบดวย

1. ผูบริหาร (Executive) องคกรจะดีหรือไมข้ึนอยูกับผูบริหาร ซึ่งตองเปนบุคคลที่มี

ความรู ความสามารถ ถาองคกรใดมีผูบริหารที่มีความสามารถ มีวิสัยทัศนดี มีนโยบายการบริหาร

ธุรกิจ ซื่อสัตย ไมเอาเปรียบลูกคา บริษัทนั้นก็จะมีภาพลักษณที่ดี

2. พนกังาน (Employee) บริษทัทีดี่ตองมพีนกังานทีม่คีวามสามารถ มมีนษุยสัมพันธ

มีวิญญาณของการใหบริการ และบุคลิกภาพที่ดี

3. สินคา (Product) รวมทัง้บรรจภัุณฑดวย ตองเปนสนิคาทีดี่ มคุีณภาพ มปีระโยชน 

ตรงกบัขอความโฆษณาทีเ่ผยแพรออกไป มกีารออกแบบทีส่วยงาม มบีรรจภัุณฑทีส่วยงามทันสมัย

4. การดําเนินธุรกิจ (Business practice) หมายถึง การคาขาย การคืนกําไรสูสังคม

เพราะบริษัทแตละบริษัทนั้นจะมีภาพลักษณที่ดีไดก็ตองมีการดําเนินธุรกิจที่ซื่อสัตยสุจริต ตรงไป

ตรงมา มีคุณธรรม มีจริยธรรม นอกจากนั้นแลว ควรมีการคืนกําไรสูสังคม ดังนั้น องคกรทั้งหลาย

จะตองใหความสาํคญักบัการคนืกาํไรแกสังคมในรูปแบบของกจิกรรมสาธารณะ และการกุศลตาง ๆ

5. กิจกรรมสังคม (Social activity) คือ การดูแลเอาใจใสสังคมในการมีสวนรวมใน

กิจกรรมการกุศล หรือสรางประโยชนใหกับสังคมเนื่องจากยุคนี้เปนยุคที่องคกรตาง ๆ ตองเนน

การตลาดเพื่อสังคมดวย

6. เครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณในสํานักงาน (Artifacts) บริษัทตองมีส่ิงที่แสดง

สัญลักษณของบริษัท ไดแก เครื่องมือ เครื่องใช เครื่องแบบพนักงาน อุปกรณสํานักงาน วัสดุ

ส้ินเปลือง เชน ปากกา ดินสอ ยางลบ กระดาษ ฯลฯ ควรมีโลโกขององคกรแสดงอยูดวย ควรมีการ

ออกแบบที่เหมาะสมสอดคลองกับบุคลิกของบริษัท อุปกรณเหลานี้จะสะทอนความเปนตัวตนของ

บริษัท (Corporate identity) ใหกับผูอ่ืนไดพิจารณาภาพลักษณของบริษัทวาเปนอยางไร

จากแนวคิดสิ่งที่กอใหเกิดภาพลักษณ ถามองในภาพรวมแลวพอสรุปไดดังนี้ ส่ิงที่กอ

ใหเกิดภาพลักษณนั้นจะมีทั้งสิ่งที่มีชีวิตและสิ่งที่ไมมีชีวิต ทุกอยางสามารถกอใหเกิดภาพลักษณได

ทั้งสิ้น ผูบริหาร พนักงาน ถือวาเปนสิ่งที่มีชีวิตที่กอใหเกิดภาพลักษณไดงายที่สุด ผูบริหารที่ดีจะมี

มุมมอง วิสัยทัศนในการปฏิบัติงานไดดี สงผลใหพนักงานในองคกรมีทิศทางในการปฏิบัติงาน 

สวนสินคา การดําเนินธุรกิจ กิจกรรมสังคม รวมไปถึงเครื่องมือ เครื่องใช อุปกรณ เปนสิ่งที่ไมมีชีวิต

และถือวาเปนเรื่องที่สําคัญอีกเชนกัน เปนสวนที่จะสนับสนุนผูบริหาร หรือพนักงาน รวมไปถึง   

สงเสริมภาพลักษณขององคกรในภาพรวม ถาจะมองในองครวมแลว ส่ิงที่กอใหเกิดภาพลักษณจะ
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ประกอบกันขึ้นจากองคประกอบหลายประการ โดยองคประกอบเหลานั้นจะสามารถเกื้อหนุน 

สนับสนุนกันขึ้นเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร

ส่ิงที่กอใหเกิดภาพลักษณของสํานักงานสถิติแหงชาติมีหลายดาน ไมวาจะเปน 

ดานองคกร ดานผูบริหาร ดานบุคลากร ดานการดําเนินงานและคุณภาพของงาน ดานการบริการ 

และดานการประชาสัมพันธ โดยสิ่งตาง ๆ เหลานี้กอใหเกิดภาพลักษณที่ดีในใจของประชาชน 

ถาหากขาดภาพลักษณในสวนใดสวนหนึ่งไปจะทําใหภาพลักษณของสํานักงานสถิติแหงชาติ

คลุมเครือหรือไมมีความชัดเจน เพราะวาภาพลักษณที่ดีจะตองมาจากสิ่งที่กอใหเกิดภาพลักษณ

จากหลาย ๆ ดานประกอบกันขึ้นมา

การสรางสรรคภาพลักษณ

ภาพลกัษณ เปนสิง่ทีส่รางสรรคไดดวยการประชาสมัพนัธทีถ่กูตองและมปีระสทิธภิาพ 

แมจะอาศัยระยะเวลายาวนานและตอเนื่องแตก็ใหผลคุมคา ภาพลักษณนั้นจะปลอยใหเกิดตาม

ธรรมชาติไมไดเพราะจะไมเปนไปตามที่ตองการ หรืออาจผิดพลาดจากความเปนจริง ฉะนั้น เรา

ตองสรางขึ้นมาเอง โดยกลวิธีการสรางภาพลักษณที่ดี คือ “การประชาสัมพันธ”สรางสรรคที่ต้ังอยู

บนพืน้ฐานทีม่สีาระความเปนจริง และพฒันาอยูเสมอ ภาพลกัษณสรางสรรค ประกอบดวย การสราง 

การสรางเสริม การปองกัน การรักษา และการแกไข ดังนี้

1. การสรางภาพลกัษณ โดยการวางแผนกาํหนดขอบเขตของภาพลกัษณที่จะสรางนั้น 

และสํารวจภาพลักษณเดิมมีหรือไมอยางไรจากกลุมเปาหมาย คนหาจุดเดนขององคกรเพื่อกาํหนด

ขอบเขต แบงแยกกลุมเปาหมายเพือ่กาํหนดกจิกรรมการสรางภาพลกัษณตามความตองการของแต

ละกลุม กําหนดเปาหมายในการสรางภาพลักษณ เพราะทั้งการโฆษณาและประชาสัมพันธนั้น ถา

นํามาทํางานรวมกันตางก็จะมีสวนสนับสนุนซึ่งกันและกัน ทําใหงานเสร็จตามเปาหมาย

2. การสงเสริม ปองกัน และการรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร เปนเรื่องที่มีความ

สําคัญเปนอยางมาก ทั้งนี้ เพราะภาพลักษณนั้นเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามสภาพของ

เหตุการณและสิ่งแวดลอม ฉะนั้น การสงเสริมปองกัน และรักษาภาพลักษณจึงเปนสิ่งจําเปนซึ่งจะ

ดําเนินการไดโดยใชการประชาสัมพันธเชิงรุก หรือการประชาสัมพันธเพื่อปองกัน

3. การแกไขภาพลักษณ หมายถึง การแกไขภาพลักษณเชิงลบในกรณีวิกฤติการณ

ซึ่งอาจเกิดขึ้นจากความผิดพลาด การนัดหยุดงาน ขาวลือ อุบัติเหตุ หรือการบอนทําลาย ซึ่งจะ

ตองดําเนินการแกไขดวยการบริหารและการประชาสัมพันธยามวิกฤต โดยตองวางแผนปองกัน

และเตรียมพรอมเสมอ การแกไขปญหาองคกรในกรณีวิกฤตการณควรดําเนินการเรงดวน ฉับพลัน 
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ระดมทรัพยากรใหมากที่สุด ทั้งทรัพยากรบุคคลภายใน ภายนอก และการใชส่ือตาง ๆ แนวทางใน

การดําเนินงานคือ

3.1 ศึกษาวิเคราะหเหตุ และลักษณะของปญหา แนวโนม ผลกระทบ และ

แนวทางแกไขอยางรวดเร็ว วางแผนใหสอดคลองและรองรับกันเปนทอด ๆ โดยระดมผูที่เกี่ยวของ

มารวมวิเคราะหสถานการณที่เกิดขึ้น วางแผนใชกลยุทธ และกําหนดเวลาการแกไขโดยรีบดวนให

ทันตอเวลา แบงความรับผิดชอบ และประสานงาน โดยใชเครือขายกระจายในทุกจุดที่มีสวนชวย

ในการแกไขใหเร็วที่สุด

3.2 การประชาสมัพนัธภายใน โดยใชส่ือภายในรปูแบบใหบุคลากรทราบขอเทจ็จริง

อยางตอเนื่อง และสามารถใหขอมูลขาวสารที่ถูกตองแกบุคคลภายนอก โดยใชบุคลากรภายใน

เปนกระบอกเสียงขององคกร

3.3 กลุมบุคคลเปาหมาย คูกรณี หรือสาเหตุที่แทจริงของปญหาตองไดรับการ

คลี่คลาย และแกไข โดยการเขาถึงและชี้แจงขอเท็จจริงใหเขาใจ

3.4 การใชส่ือมวลชนเผยแพรขาวสาร โดยการแถลงขาว ใหสัมภาษณ ใหขอมูล

ขาวสารที่ส่ือมวลชนตองการทราบ รวมทัง้ชีใ้หเหน็ถงึสาเหต ุและความเปนมาของปญหาและขอมูล

ที่ผิดพลาดไมถูกตอง

3.5 การใชส่ือทุกรูปแบบที่เหมาะสม เชน ปายประกาศ ส่ิงพิมพ และอื่น ๆ ที่

สอดคลองกับสถานการณและความรูสึกนึกคิดของประชาชน

3.6 บุคคลภายนอก หรือบุคคลที่เกี่ยวของ หนวยงานที่เกี่ยวของทั้งภาครัฐและ

เอกชน บุคคลที่เปนผูนําทางความคิด ผูนําสังคม หรือผูบริหารระดับสูงของประเทศควรมีสวนรวม

ชี้แจง ใหขอเท็จจริง แสดงความคิดเห็นรวมแกปญหาขององคกรดวย ซึ่งก็จะไดรับความนาเชื่อถือ

จากประชาชนทั่วไปมากกวาบุคคลภายในองคกร

การประชาสัมพันธเพื่อสรางสรรคภาพลักษณ ควรเปนหนาที่รับผิดชอบรวมกันของ

บุคลากรภายใน เพราะพืน้ฐานของภาพลกัษณข้ึนอยูกบัการกระทาํทีดี่ขององคกรและการประชาสัมพันธ

ที่มีประสิทธิภาพยอมสามารถคลี่คลาย แกไขสถานการณองคกรในกรณีวิกฤตใหกลับคืนสูสภาพ

ปกติไดอยางรวดเร็ว ซึ่งขึ้นอยูกับการดําเนินงานที่เขมแข็ง และตอเนื่อง (ดวงพร คํานูณวัฒน, 

2536, น. 69-72)

จากแนวคดินีเ้ราสามารถสรปุการสรางสรรคภาพลกัษณ คือ ทาํการกระทาํใด ๆ กต็าม

ที่ทําใหภาพลักษณขององคกรที่มีอยูเดิมใหดีข้ึน ไมวาจะเปนการสงเสริม ปองกัน และการรักษา

ภาพลักษณใหคงทนถาวรดวยการประชาสัมพันธ ไมวาจะเปนการประชาสัมพันธทั้งภายในและ

ภายนอกองคกร โดยใชส่ือที่เหมาะสม ถาหากเปนการประชาสัมพันธภายใน ส่ือที่ใชไมวาจะเปน
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ปายประกาศ ส่ิงพิมพ ฯลฯ และถาหากเปนการประชาสัมพันธภายนอกองคกร ส่ือที่ใชควรจะเปน

ส่ือมวลชน โดยการใหสัมภาษณแถลงขาวในกรณีที่มีขอผิดพลาดขององคกรที่จะตองชี้แจงเปนการ

เรงดวนเพื่อปองกันภาพลักษณในทางลบ นอกจากนั้นการประชาสัมพันธเพื่อสงเสริมภาพลักษณ

ควรเปนหนาที่ความรับผิดชอบรวมกันของบุคลากรภายใน ควบคูไปกับการประชาสัมพันธที่มี

ประสิทธิภาพจึงจะทําใหภาพลักษณขององคมีความเขมแข็ง

สํานักงานสถิติแหงชาติไดพยายามสรางสรรคภาพลักษณที่ดีมาอยางตอเนื่อง ไมวา

จะเปนการประชาสัมพันธเผยแพรใหทราบถึงขอมูลสถิติจากผลการสํามะโน/สํารวจ อยูเปนประจํา

เพือ่นาํตวัเลขทีไ่ดในภาพรวมไปใชประโยชนในการวางแผนกาํหนดนโยบายของรฐับาลหรอืหนวยงาน

ภาครัฐตาง ๆ และประโยชนจากการนําขอมูลสถิติเหลานี้ไปเปนขอมูลเพื่อนําประโยชนยอนกลับ

มาสูประชาชนในภาพรวมของหนวยงานภาครฐั หรือการวางแผนกาํหนดนโยบาย การสรางผลกําไร

ในการประกอบธุรกิจของหนวยงานภาคเอกชนก็ตาม ถึงแมวาการสรางภาพลักษณของสํานักงาน

สถิติแหงชาติจะเปนเรื่องที่ยากและตองใชระยะเวลานานเพียงใดก็ตาม แตสํานักงานสถิติแหงชาติ

ก็ยังจําเปนที่จะตองสรางภาพลักษณที่ดีใหเกิดขึ้นกับประชาชนอยูตลอดเวลา

การกําหนดภาพลักษณขององคกร

ภาพลกัษณทีบุ่คคลหรอืประชาชนมตีอองคกรจะเปนอยางไร ยอมข้ึนอยูกบัประสบการณ

และขอมูลขาวสารที่ประชาชนไดรับ ส่ิงเหลานี้ยอมกอตัวขึ้นเปนความประทับใจ ซึ่งอาจจะเปนใน

ทางบวกหรือลบก็ไดข้ึนอยูกับพฤติกรรมขององคกร นักประชาสัมพันธจึงตองใหขาวสารความรูไปสู

ประชาชนอยางถูกตองและเพียงพอ

อํานวย วรีวรรณ (2540, น. 91-92) ไดใหทศันะเกีย่วกบัภาพลกัษณขององคกรที่สังคม

ตองการ หรือองคกรในอุดมคตินั้นจะตองมีภาพลักษณ ดังนี้

1. เปนองคกรที่เจริญกาวหนาทันโลก เพราะกิจกรรมที่แตละองคกรกระทํายอมมีผล

ตอสังคมอยางแนนอน ถาองคกรใดมีความเจริญกาวหนาทันโลก ยอมมีความคลองตัวในการปรับ

กิจกรรมใหออกมาอยางมีประสิทธิภาพ ผลผลิตที่ออกมายอมมีประสิทธิภาพเกื้อหนุนสังคมใหมี

ความอยูดีกินดีไปดวย

2. เปนองคกรที่มีบริการและสัมพันธอันดีกับลูกคา องคกรในฐานะผูผลิตสินคาหรือ

บริการ ยอมตองมีการติดตอสัมพันธกับลูกคา ซึ่งเปนผูใชผลิตภัณฑอยางแนนอน ในสายตาของลูก

คาซึ่งเปนสมาชิกในสังคมยอมตองการบริการที่มีประสิทธิภาพ คือ ตองการความสะดวก รวดเร็ว

ถูกตอง มีอัธยาศัยไมตรี และบางครั้งตองรักษาความลับในเรื่องที่ลูกคาไมตองการเปดเผยดวย 
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นอกจากนี้ ลูกคายังตองการองคกรที่มีสัมพันธภาพที่ดีกับเขา เพื่อจะไดทราบความตองการและ

สามารถจัดสินคาหรือบริการตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง

3. เปนองคกรที่มีระบบบริหารและฝายจัดการที่สูงดวยประสิทธิภาพ องคกรที่มี

ระบบบริหารและฝายจัดการที่สูงดวยประสิทธิภาพ ยอมสามารถใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัด 

ผลิตสินคาหรือบริการที่มีประสิทธิภาพใหแกสังคมดวย นอกจากนี้ องคกรในลักษณะดังกลาวยอม

มีแนวโนมที่จะเจริญกาวหนา เปนองคกรที่มั่นคงในที่สุด ซึ่งการมีองคกรที่มั่นคงมาก ๆ ยอมเปนผล

ใหเศรษฐกิจของประเทศมีความมั่นคงดวย

4. เปนองคกรที่ทําคุณประโยชนทางเศรษฐกิจใหแกสวนรวม เศรษฐกิจของประเทศ

จะมั่นคง ประชาชนจะพออยูพอกินตามสมควรแกอัตภาพ ยอมเกิดจากองคกรที่ประกอบกิจการ

โดยคาํนงึถงึผลประโยชนทางเศรษฐกจิใหแกสวนรวมเปนสาํคญั ถงึแมจะตองเหนด็เหนื่อยกับกิจกรรม

ในลกัษณะนี ้แตถาองคกรใดยอมเสยีสละยอมไดรับการยกยองหรือไดภาพลกัษณทีดี่จากสังคมแนนอน

5. เปนองคกรที่ปฏิบัติงานภายในกรอบกฎหมายบานเมือง เพราะกฎหมายของ

บานเมือง บัญญัติข้ึนมาเพื่อรักษาประโยชนของผูคนโดยสวนรวมเปนสําคัญ ถาหากองคกรใด

ปฏิบัติภายในกรอบกฎหมายของบานเมือง ยอมแสดงถึงความรับผิดชอบที่มีตอสังคมสวนรวมดวย

6. เปนองคกรทีม่คีวามรบัผิดชอบตอสังคมในระดบัสูง คือ องคกรใดทีป่ระกอบกจิกรรม

โดยคาํนึงถึงความกาวหนา ความมัน่คง และสวสัดิการของประชาชนสวนรวมและพยายามเกื้อหนุน

สังคมใหอยูในระดับมาตรฐานที่ควรจะเปน ทั้งในดานการศึกษา ศีลธรรมและวัฒนธรรมยอมถือได

วาเปนองคกรที่มีความรับผิดชอบอยางสูงตอสังคม และแนนอนวายอมจะเปนองคกรที่ไดรับความ

สนับสนุนรวมมืออยางสูงจากสังคมเปนการตอบแทนดวย

จากแนวคิดนี้สามารถอธิบายการกําหนดภาพลักษณขององคกรพอสังเขป ดังนี้ 

ภาพลักษณขององคกรที่สังคมตองการหรือการกําหนดภาพลักษณขององคกรจะประกอบกันขึ้น

ดวยหลักสําคัญ ๆ หลายประการ เชน เปนองคกรที่ทําหนาที่เกื้อหนุนสังคมใหมีความเปนอยูที่ดี 

เปนองคกรที่ทําคุณประโยชนใหกับประเทศทางดานเศรษฐกิจ เปนองคกรที่มีระบบการบริหาร

จัดการองคกรอยางมีประสิทธิภาพสงผลใหเศรษฐกิจในภาพรวมมีความมั่นคง นอกจากนั้น ยังเปน

องคกรทีป่ฏิบัติงานภายในกรอบกฎหมายบานเมอืง และทีสํ่าคญัเปนองคกรทีจ่ะตองรักษาความลับ

ในเรื่องที่ลูกคาไมตองการเปดเผย และตองการการบริการที่มีความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง 

มีอัธยาศัยไมตรีที่ดีอีกดวย ส่ิงตาง ๆ เหลานี้จะเปนตัวกําหนดภาพลักษณขององคกรไดเปนอยางดี

สํานักงานสถิติแหงชาติไดมีแนวทางในการกําหนดการรับรูภาพลักษณขององคกรไว

เชนเดียวกัน เชน การเปนองคกรที่เปนแหลงขอมูลสถิติทางวิชาการดานเศรษฐกิจและสังคม เปน

องคกรที่มีความโปรงใสและเปนธรรม เปนองคกรที่มีการบริหารจัดการดี เปนองคกรที่คํานึงถึง
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ประโยชนของประชาชนเปนที่ต้ัง เกี่ยวกับเร่ืองนี้ ขอมูลที่ประชาชนใหมาสํานักงานสถิติแหงชาติจะ

เก็บไวเปนความลับไมเปดเผยเปนรายบุคคล นอกจากนั้นยังเปนองคกรที่ใหบริการขอมูลสถิติที่มี

ความสะดวก รวดเร็ว ไมยุงยาก

บทบาทของการประชาสัมพันธขององคกรภาครัฐจากอดีตสูปจจุบัน

การประชาสัมพันธขององคกรภาครัฐมีพัฒนาการมาเปนลําดับ ในอดีตมักใหความ

สนใจกับการใหบริการขอมูลขาวสารเฉพาะกับผูสนใจติดตอขอรับขอมูล ตลอดจนเผยแพรเฉพาะ

ขอมูลที่องคกรพิจารณาเห็นวาตองการแจงใหกลุมประชาชนทราบ ตอมาเมื่อเร่ิมมีโครงการเพื่อ

การพัฒนาตาง ๆ เกิดขึ้น การสื่อสารโดยเฉพาะในรูปแบบของการประชาสัมพันธก็ถูกนํามากาํหนด

เปนบทบาทสาํคญัในการเผยแพรแนวคดินวตักรรมตาง ๆ สูประชาชนเพือ่ใหเกดิการยอมรับ อีกยังใช

เปนเครื่องมือสําคัญในการโนมนาวใจใหกลุมเปาหมายตาง ๆ เกิดพฤติกรรมตามวัตถุประสงคของ

โครงการรณรงค ซึ่งเกิดขึ้นทั้งโครงการระยะสั้น หรือระยะยาวก็ตาม จะเห็นไดวาบทบาทการ

ประชาสัมพันธขององคกรภาครัฐมักถูกใชเพื่อตอบสนองตอวัตถุประสงคดังกลาวเสมอมา

จวบจนในระยะเวลาประมาณ 5 ป ที่ผานมาหนวยงานภาคราชการบางแหงเริ่มหันมา

ใหความสนใจตอการใชบทบาทการประชาสัมพันธใหเขามาทําหนาที่การเสริมสรางภาพลักษณ

ขององคกรเชนเดียวกับภาคธุรกิจเอกชน และรัฐวิสาหกิจขนาดใหญไดใชมาเปนเวลานานแลว ใน

ปจจุบันจะเห็นไดวาหนวยงานภาคราชการบางแหงไดใหความสําคัญกับภาพลักษณ เชน 

กระทรวงสาธารณสุข เปนตน บทบาทการประชาสัมพันธขององคกรภาครัฐจากอดีตสูปจจุบันจึงมี

ลักษณะการดําเนินการดังแผนภาพนี้ (พรทิพย พิมลสินธุ, 2542, น. 11)
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ภาพที่ 2.2

แสดงบทบาทการประชาสัมพันธขององคกรภาครัฐจากอดีตสูปจจุบัน

 Information การใหบริการดานขอมูลขาวสารตาง ๆ แกผูสนใจ ผูมา

ติดตอ

 Publicity การเผยแพรกิจกรรมการดําเนินงานขององคกร เผยแพร

ผานสื่อประเภทตาง ๆ

 Innovation Communication การเผยแพรแนวคิด วิธีการใหม ๆ สูประชาชน ใหเกิด

การยอมรับในบทบาทของการพัฒนา

 

 Persuasive Communication การรณรงคโครงการโนมนาวใจใหกลุมเปาหมายมี

ความรู ทัศนคติ ตลอดจนพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง

 Corporate Image เร่ิมมีการตระหนักและใหความสําคัญกับบทบาทนี้ คือ

การสรางเสริมภาพลักษณขององคกร เฉพาะองคกร

ภาครัฐวิสาหกิจขนาดใหญที่มีเครือขายการทํางาน

สงผลกระทบตอประชาชนกวางขวาง เชน การไฟฟา

ฝายผลิตแหงประเทศไทย การสื่อสารแหงประเทศไทย

การปโตรเลียมแหงประเทศไทย ฯลฯ ทั้งนี้ หนวยงาน

ภาคราชการยังไมคอยมีองคกรใดใชบทบาทนี้มากนัก  

ที่มา: พรทิพย พิมลสินธุ, 2542, น. 11

จากแนวคิดบทบาทของการประชาสัมพันธขององคกรภาครัฐจากอดีตสูปจจุบัน

สามารถสรุปความสําคัญได ดังนี้ การประชาสัมพันธในหนวยงานภาครัฐจากอดีตจนถึงปจจุบันได

มีการพัฒนาข้ึนมาอยางเปนลําดับ โดยในอดีตหนวยงานภาครัฐยังไมคอยใหความสนใจในการ

ประชาสัมพันธองคกรเพื่อเสริมสรางภาพลักษณกันมากนัก การประชาสัมพันธขององคกรภาครัฐ

จากอดีตสูปจจุบันจะเริ่มตนดวยการใหบริการดานขอมูลขาวสารเปนอันดับแรก หลังจากนั้นมีการ

เผยแพรกิจกรรมขององคกรผานสื่อตาง ๆ เพื่อใหประชาชนเกิดการยอมรับตอองคกรโดยวิธีการ
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เปลี่ยนทัศนคติที่มีอยูเดิมใหมีภาพลักษณที่ดีตอองคกร สุดทายมีการตระหนักและใหความสําคัญ

กับการเสริมสรางภาพลักษณขององคกร

สํานักงานสถิติแหงชาติไดใชการประชาสัมพันธใหเขามาทําหนาที่เสริมสรางการรับรู

ภาพลักษณดวยเชนเดียวกัน ที่ผานมาไดใชการประชาสัมพันธในการเสนอผลของการสํามะโน/

สํารวจที่มีความถูกตอง แมนยํา โดยผานสื่อประชาสัมพันธที่มีความหลากหลายและเขาถึงงาย 

เพื่อเสริมสรางการรับรูภาพลักษณมาโดยตลอด นอกจากนั้นกอนที่จะมีการประชาสัมพันธไปสู

สาธารณชนภายในองคกรก็ยังมีการบูรณาการการประชาสัมพันธการประชาสัมพันธของหนวยงาน

ภายในสงักดัเพือ่สรางความรูความเขาใจทีช่ดัเจน และถกูตองทีสุ่ด เนือ่งจากหนาทีห่ลกัของสาํนกังาน

สถิติแหงชาติคือการเก็บรวบรวมขอมูลสถิติเพื่อใหภาครัฐนําขอมูลสถิติที่ไดไปใชในการวางแผน

กาํหนดนโยบายในเรือ่งตาง ๆ เพือ่ใหผลของขอมลูสถติิทีไ่ดสงผลประโยชนสูงสดุกลบัคืนสูประชาชน

ใหมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จากการประชาสัมพันธเพื่อเสริมสรางการรับรูภาพลักษณนี้เองทําให

สํานกังานสถติิแหงชาตติองดาํเนนิการประชาสมัพนัธผานสือ่ตาง ๆ เพือ่ใหประชาชนเกดิความเชือ่ถือ

และยอมรับ และที่สําคัญสํานักงานสถิติแหงชาติพยายามทําใหประชาชนทราบวาขอมูลสถิติที่

ประชาชนใหมานั้น สุดทายแลวประโยชนจะยอนกลับสูประชาชนในภาพรวม

ทฤษฎีเกี่ยวกับการเปดรับขาวสาร

สํานักงานสถิติแหงชาติเปนหนวยงานหนึ่งที่มีผลงานทางดานขอมูลสถิติออกมาสู

สาธารณชนอยางตอเนื่อง ที่ผานมาขอมูลดานสถิติที่สํานักงานสถิติแหงชาติเก็บรวบรวมได ไดถูก

หนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐ และเอกชนนําไปใชอางอิงหรือนําไปเปนขอมูลเพื่อใชประโยชนในดาน

ตาง ๆ อยางกวางขวาง และที่สําคัญขอมูลเหลานั้นมีเปนจํานวนมาก ประชาชนไมสามารถเปดรับ

ขอมูลขาวสารหรือขอมูลสถิตินั้นไดทั้งหมด ประชาชนจึงตองมีการเปดรับ รับรู และจดจําในเรื่องที่

จะเปนประโยชนกับตัวเองมากที่สุด เชน สุขภาพ รายได รายจาย ความเปนอยู สวสัดิการทีจ่ะไดรับ 

เปนตน ในทํานองเดียวกันถาเปนเรื่องที่เกี่ยวของในระดับนโยบาย การวางแผน เชน การสงเสริมให

คนไทยมีอินเทอรเน็ตใช มาตรการควบคุมอาชญากรรมในประเทศ หรือแมแต การสงเสริมให

ประชาชนอานหนังสือมากขึ้น การเปดรับขาวสารก็จะมีความแตกตางกัน ในการศึกษาวิจัยเกี่ยว

กับเร่ืองนี้ จึงนําทฤษฎีเกี่ยวกับการเปดรับขาวสารมาประกอบ เพื่อจะไดทราบวาขอมูลสถิติของ

สํานักงานสถิติแหงชาติประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีการเปดรับขาวสารเปนอยางไร
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ขอมูลขาวสารจากสื่อตาง ๆ นับเปนเครื่องมือที่สําคัญเพื่อประกอบการตัดสินใจใน

กิจกรรมตาง ๆ ของบุคคล รวมทั้งเพื่อประโยชนอยางอื่นในการดํารงชีวิต บุคคลจะไมเปดรับ

ขาวสารทุกอยางที่ผานมาสูตนทั้งหมด และจะเปนผูเลือกใชส่ือประเภทตาง ๆ เองตามที่ตน

ตองการ โดยจะเลือกรับรูเพียงบางสวนที่คิดวามีประโยชนกับตน นอกจากนี้ยังขึ้นอยูกับความ

สามารถของสื่อนั้นวาตอบสนองวัตถุประสงคที่ตนตั้งไวในใจหรือไม โดยจะมีกระบวนการเลือกสรร

ขาวสาร (Selective Process) ในการรับรูขาวสารของผูรับสารเองเปนตัวกําหนด ซึ่งจะมีความ

แตกตางกันออกไปตามประสบการณ ทัศนคติ ความเชื่อ และความตองการ อันเปนผลทําใหการ

เปดรับขาวสารจากสื่อมวลชนของแตละบุคคลมีความแตกตางกันออกไป

ดังนั้น การศึกษาการเปดรับส่ือ คือ การศึกษาความบอยครั้งในการเปดรับ ระยะเวลา

รวมถึงจํานวนสื่อในการเปดรับอีกดวย

ในการเปดรับขาวสารใด ๆ ก็ตาม ผูรับสารจะมีกระบวนการเลือกรับขาวสารที่

แตกตางกันไปตามประสบการณ ตามความตองการ ความเชื่อ ตามทัศนคติ ตามความรูสึกนึกคิด 

และแรงจูงใจของผูรับสารที่ไมเหมือนกัน ซึ่งกระบวนการเลือกรับขาวสาร (Selective Process) 

ประกอบดวยการกลั่นกรอง 3 ข้ัน ดังนี้ (Klapper, 1967, p. 129)

1. การเลือกเปดรับ (Selective Exposure)

แนวโนมที่ผูรับสารจะเลือกสนใจหรือเปดรับขาวสารที่สอดคลองกับความคิดเห็น 

ความสนใจ ที่มีอยูและพยายามที่จะหลีกเลี่ยงขาวสารที่ไมสอดคลองกับทัศนคติและความคิดเห็น

เดิมของตน ทั้งนี้ เพราะการไดรับขาวสารที่ไมสอดคลองกับความรู ความเขาใจ หรือทัศนคติที่มีอยู

เดิม กอใหเกิดภาวะความไมสมดุลทางจิต (Cognitive Dissonance) โดยบุคคลอาจจะลดภาวะ

ความไมสมดุลนี้ ดวยการแสวงหาขาวสารที่สอดคลองกับความคิดของตนเอง เพราะโดยธรรมชาติ

ของมนุษยแลวยอมมีความตองการอยางยิ่งที่จะปกปองรักษาและสงเสริมความคิดของตนเอง 

(Self-concept) นอกจากนั้น การเลือกเปดรับส่ือยังขึ้นอยูกับปจจัยทางดานสถานภาพทาง

เศรษฐกิจและสังคม เชน ระดับการศึกษา รายได รวมทั้งศาสนา ประเพณีและวัฒนธรรมดวย

2. การเลือกรับรู (Selective Perception)

เปนกระบวนการกลั่นกรองข้ันตอมา เมื่อบุคคลเลือกเปดรับขาวสารจากแหลงใด

แหลงหนึ่ง ผูสงสารไมสามารถคาดเดาไดวาสารที่สงไปสูผูรับสารนั้นจะไดผลตามที่ตองการหรือไม 

ผูรับสารแตละคนอาจตีความหมายขาวสารชิ้นเดียวกันที่สงผานสื่อมวลชนไมตรงกัน ความหมาย

ของขาวสารที่สงไปจึงไมไดอยูที่ตัวอักษร รูปภาพ หรือคําพูด แตอยูที่ผูรับสารที่จะเลือกรับรูตาม

ประสบการณ ความเชื่อ ความคาดหวัง แรงจูงใจ สภาวะรางกาย หรือสภาวะอารมณในขณะนั้น 

เปนตน อยางเชน ในการชมรายการโทรทัศนของบุคคลโดยทั่วไป จะเห็นไดวา จะเลือกชมเพียงบาง
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รายการหรือบางชองที่ตนสนใจเทานั้น และผูรับสารอาจจะเลือกบิดเบือนขาวสารใหเปนไปตามที่

ตนเองพอใจเพื่อใหสอดคลองกับทัศนคติและความสนใจที่มีอยูเดิม

3. การเลือกจดจํา (Selective Retention)

เปนแนวโนมในการเลือกจดจําขาวสารเฉพาะสวนที่ตรงกับความสนใจ ความ

ตองการ ทัศนคติ ความชอบ ตลอดจนคานิยมของตนเองและมักจะลืมในสวนที่ตนเองไมสนใจ 

หรือเร่ืองที่ขัดแยงกับความคิดเห็นของตนเอง ดังนั้น การเลือกจดจําเนื้อหาของสารที่ไดรับ จึงเปน

การชวยเสริมทัศนคติหรือความเชื่อเดิมของผูรับสารใหมีความมั่นคงยิ่งขึ้น

ภาพที่ 2.3

แสดงแนวคิดเรื่องกระบวนการเลือกสรรขาวสาร

จากทฤษฎีเกี่ยวกับการเปดรับขาวสาร (The Selective Exposure) จะเห็นไดวา ขาว

สารเปนปจจัยสําคัญของแตละบุคคลเพื่อใชในการตัดสินใจเรื่องตาง ๆ ซึ่งบุคคลจะเปดรับสาร

ซึ่งถือเปนกระบวนการสื่อสารขั้นพื้นฐานของมนุษยเฉพาะในเรื่องที่ตนเองสนใจเทานั้น โดยแตละ

คนจะมีเกณฑในการเลือกเปดรับขาวสารจากสื่อ (Selective Process) ที่แตกตางกันออกไป 

ความตองการ ความเชื่อ ทัศนคติ คานิยม ประสบการณ ลักษณะเฉพาะของบุคคล สภาพแวดลอม

ในสังคมนั้น ๆ ซึ่งนําไปสูการเปดรับขาวสารที่แตกตางกันออกไป การศึกษาการเปดรับส่ือของ

ผูรับสารจึงเปนเรื่องจําเปนเพื่อทําใหผูสงสารไดทราบชองทางการสื่อสาร จะทําใหผูสงสารสามารถ

เลอืกกลยทุธการสือ่สารใหเหมาะสมกบัการเปดรับขาวสารของกลุมเปาหมายไดซึง่นาํไปสูประสิทธภิาพ

การเลือกเปดรับ

การเลือกรับรู

การเลือกจดจํา
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ในการสื่อสารใหเหมาะสมกับการเปดรับขาวสารของกลุมเปาหมายได ซึ่งนําไปสูประสิทธิภาพใน

การสื่อสาร การศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษาถึงการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสํานักงานสถิติ

แหงชาติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครวามีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสํานักงานสถิติแหง

ชาติอยางไร

จากแนวคิดขางตนทําใหเราทราบวา กระบวนการเลือกเปดรับขาวสารนั้นจะมีกระบวน

การที่สําคัญดวยกัน 3 ประการ คือ

การเลือกเปดรับ (Selective Exposure) เปนกระบวนการที่ผูรับสารมีความสนใจที่จะ

เลือกเปดรับส่ิงหนึ่งสิ่งใดที่ตนเองสนใจ ทั้งนี้ มีความเปนไปไดวา การเลือกเปดรับส่ิงใดสิ่งหนึ่งยอม

มีความคิด ทัศนคติ ความรู ความเขาใจ ที่สอดคลองกับความคิดของตนเองที่มีอยูเดิม พยายาม

สรรหาสิ่งที่จะเปดรับเพื่อสนับสนุนความคิด นอกจากนั้น การเลือกเปดรับส่ือยังขึ้นอยูกับปจจัยทาง

ดานสถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม เชน ระดับการศึกษา รายได รวมทั้งศาสนา ประเพณีและ

วัฒนธรรมดวย

การเลือกรับรู (Selective Perception) เปนกระบวนการของการเลือกรับรูเพียงบาง

อยางที่เปนประโยชนกับตัวเอง โดยมีการกลั่นกรองการเลือกที่จะรับรูดวยประสบการณ ความเชื่อ 

ความคาดหวัง แรงจูงใจ บางครั้งเมื่อเลือกที่จะรับรูแลวอาจจะมีการบิดเบือนขาวสารที่เลือกรับรู 

เนื่องจากมีทัศนคติและความสนใจของผูเลือกรับรูที่มีอยูเดิมทําใหการเลือกรับรูไมตรงกับความ

เปนจริง

การเลือกจดจํา (Selective Retention) เปนกระบวนการขั้นสุดทายของกระบวนการ

เลือกเปดรับขาวสาร การเลอืกจดจาํ จะเลอืกเฉพาะสวนทีต่รงกบัความสนใจ ความตองการ ทศันคติ 

ความชอบ จะเลือกจดจําเฉพาะสิ่งที่ไมขัดกับทัศนคติของตนเอง ดังนั้น การเลือกจดจําจึงเปนการ

ชวยเสริมทัศนคติหรือความเชื่อเดิมของผูรับสารใหมีความมั่นคงยิ่งขึ้น

การเปดรับส่ือของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับสํานักงานสถิติแหงชาติก็

ไมตางกัน ตามที่ไดกลาวไปแลวขางตนวาสํานักงานสถิติแหงชาติมีผลการสํามะโน/สํารวจ ในแต

ละปมากกวา 20 โครงการ ดังนั้น ขอมูลสถิติที่เก็บรวบรวมไดจึงมีความครอบคลุมกลุมเปาหมาย

ทุกกลุม การเปดรับขาวสารของประชาชนเกี่ยวกับเร่ืองดังกลาวก็ยอมมีความแตกตางกัน โครงการ

ใดที่มีประโยชนกับประชาชนโดยตรง ประชาชนก็จะเลือกที่จะเปดรับ รับรู และจดจําขอมูลเหลา

นั้นไปใชประโยชน แตในทางกลับกันขอมูลใดที่ไมเกี่ยวของกับตัวเองประชาชนก็จะไมเลือกที่จะ

เปดรับ รับรู และจดจําขอมูลนั้นเชนเดียวกัน ทั้งนี้ การนําทฤษฎีเกี่ยวกับการเปดรับขาวสารมา

ประกอบการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ จึงทําใหผูวิจัยสามารถนําไปเปนแนวทางในการเลือกสื่อที่เหมาะ

สมกับความตองการเปดรับ รับรู และจดจาํของประชาชน
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ทั้งนี้ การศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณของสํานักงานสถิติแหงชาติ” จะเปนการวัดการเปด

รับขอมูลขาวสารของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับสํานักงานสถิติแหงชาติที่นําเสนอ

ผานสื่อตาง ๆ โดยกระบวนการเปดรับขอมูลขาวสารจะเปนขั้นตอนที่เร่ิมจากการเลือกเปดรับหรือ

เลือกสนใจ การรับรูและตีความหมาย ไปจนถึงขั้นตอนของการเลือกจดจํา

แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหผูรับสารตามลักษณะทางประชากร

แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหผูรับสารตามลักษณะทางประชากร (Demographic 

Analysis of an Audience) เปนการวิเคราะหผูรับสารแบบงาย ไมไดใชตัวแปรที่เปนนามธรรม เชน 

ทัศนคติ คานิยม แรงจูงใจ ตัวแปรที่นํามาใชในการศึกษาเปนตัวแปลที่ผูวิจัยสามารถวัดไดดวยการ

ใชคําถามแบบตรงไปตรงมา เชน อายุ เพศ การศึกษา เปนตน โดยตัวแปรกลุมนี้คือ ตัวแปรทาง

ประชาชากรศาสตร (Demographic Variables) ของผูรับสารทีต่องการศกึษานัน่เอง แนวคดินีเ้ชือ่วา

คนทีม่คุีณสมบัติทางประชากรที่แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมที่แตกตางกัน ซึ่งการสื่อสารนั้นจัดเปน

พฤติกรรมสําคัญอยางหนึ่งของมนุษย นักวิชาการสื่อสารบางกลุมจึงเชื่อวาพฤติกรรมเกี่ยวกับการ

ส่ือสารของบุคคลนั้น ๆ จึงนาจะแตกตางกันไปดวย เนื่องจากบุคคลที่อยูในแตละกลุมประชากรจะ

มีกิจกรรมและการดําเนินชีวิตรวมทั้งเวลาวางที่ตางกัน (Klapper, 1967, p. 175)

แนวคิดทางดานประชากรศาสตรนี้เปนแนวทางทฤษฎีหลักการความเปนเหตุเปนผล 

กลาวคือ พฤติกรรมตาง ๆ ของมนุษยเกิดขึ้นตามแรงบังคับจากภายนอกมากระตุน เปนความเชื่อ

วามนุษยดําเนินชีวิตตามแบบฉบับที่สังคมวางไว ตัวอยางเชน พฤติกรรมของคนวัยเดียวกันก็จะ

เปนเชนเดียวกัน หรือสังคมทําใหลักษณะนิสัยและพฤติกรรมของผูหญิงจะแตกตางไปจากผูชาย 

ทั้งนี้ เนื่องมาจากวา สังคมโดยทั่วไปจะกําหนดใหบุคคลที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตก

ตางกันมีแบบแผนพฤติกรรมที่แตกตางกันดวย ดังนั้น การสื่อสารซึ่งถือวาเปนพฤติกรรมอยางหนึ่ง

ของบคุคล ยอมเปนไปตามหลกัการดงักลาวเชนกนั กลาวคอื บุคคลทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตร

ทีแ่ตกตางกนั ยอมมพีฤตกิรรมการสือ่สารทีแ่ตกตางกนัไปดวย (ยบุล เบญ็จรงคกิจ, 2534, น. 64.)

ตัวแปรทางประชากรศาสตร (Demographic Variables) มีรายละเอียดดังตอไปนี้

1. อายุ (Age) อายุเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอพฤติกรรมการสื่อสารของ

มนุษย เนื่องจากอายุจะเปนตัวกําหนดหรือเปนสิ่งที่บงบอกเกี่ยวกับความเปนผูมีประสบการณใน

เร่ืองตาง ๆ ของบุคคล ดังกลาวที่วาผูใหญมักอาบน้ํารอนมากอน หรือการเรียกคนที่มีประสบการณ

นอยกวาวา เด็กเมื่อวานซืน เปนตน ส่ิงเหลานี้ลวนแลวแตเปนตัวบงชี้หรือแสดงถึงความคิดหรือ
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ความเชื่อ ความทั้งลักษณะการโตตอบตอเหตุการณตาง ๆ ที่เกิดขึ้นของบุคคลที่มีอายุหรือวัยที่

แตกตางกัน

อายุของผูรับสารจึงสามารถชวยบงชี้ไดวา บุคคลนั้นเปนคนรุนไหน (Generation) 

โดยที่แตละชวงเวลาหรือแตละรุนนั้น สภาพแวดลอมระดับกวางของสังคมก็จะแตกตางกันออกไป 

ดังนั้น สาเหตุที่สามารถนําอายุมาเปนตัวแปรในการแบงกลุมและศึกษาถึงพฤติกรรมของผูรับสาร

ได เพราะคนในอายุรุนราวคราวเดียวกันจะผานประสบการณทางสังคมที่คลายคลึงกัน

โดยทั่วไปแลว คนที่มีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถือในอุดมการณ ใจรอน 

และมองโลกในแงดี มากกวาคนที่มีอายุมาก ซึ่งมักจะมีความคิดอนุรักษนิยม ยึดถือการปฏิบัติ มี

ความระมัดระวังและมองโลกในแงราย สาเหตุที่เปนเชนนั้น เนื่องจากมาจากคนที่อายุมากมี

ประสบการณในชีวิตมายาวนานและเคยประสบปญหาตาง ๆ มากกวาคนที่อายุยังนอยนั่นเอง

นอกจากความแตกตางในเรื่องของความคิดแลว อายุยังเปนสิ่งกําหนดความแตกตาง

ในเรื่องความยากงายในการชักจูงใจดวย การวิจัยทางจิตวิทยาพบวาเมื่อคนมีอายุมากขึ้น โอกาสที่

คนจะเปลี่ยนใจหรือถูกชักจูงใจจะนอยลง โดยปกติแลวคนที่มีวัยตางกันมักจะมีความตองการใน

ส่ิงตาง ๆ แตกตางกันไปดวย เชน คนวัยกลางคนและคนสูงอายุมักจะคิดถึงเรื่องความปลอดภัยใน

ชีวิตและทรัพยสิน การรักษาพยาบาล ในขณะที่คนหนุมสาวอาจจะสนใจเรื่องของการศึกษา

เปนตน (กิติมา สุรสนธิ, 2544, น. 19)

จากการวิจัยที่ผานมา พบวา ลักษณะการใชและเปดรับส่ือของคนที่มีอายุตางกัน 

จะมีความแตกตางกันออกไป จากการสํารวจของ นีลเซน (Nielsen) พบวา อัตราการดูโทรทัศน

ของเด็กจะเพิ่มสูงขึ้นเมื่อเด็กอายุประมาณ 12-14 ป หลงัจากนัน้จะคอย ๆ ลดลง เนือ่งจาก เมือ่เด็ก

เร่ิมมีความรูมากขึ้น อิทธิพลของโรงเรียนและเพื่อน ๆ ตลอดจนสื่อมวลชนจะเพิ่มข้ึน ซึ่งเด็กจะใช

ส่ือเพื่อความบันเทิง เชนรายการบันเทิง การตูน สําหรับวัยผูใหญนั้นการเปดรับโทรทัศน วิทยุ และ

หนังสือพิมพมากพอ ๆ กัน และเมื่อถึงวัยเกษียณอายุทํางาน 55-60 ป ปริมาณการดูโทรทัศนก็

กลับเพิ่มสูงขึ้นอีกครั้ง เนื่องจากมีเวลาวางเพิ่มมากขึ้น ซึ่งจากการวิจัยพบวาผูสูงอายุใชส่ือมวลชน

เพื่อชวยคลายความเหงา (ยุบล เบ็ญจรงคกิจ, 2534, น. 67)

2. เพศ (Sex) การวิจัยทางจิตวิทยาพบวา ผูหญิงกับผูชายมีความแตกตางกันอยาง

มากเรื่องความคิด คานิยม และทัศนคติ เนื่องมาจากวัฒนธรรมและสังคมกําหนดบทบาทและ

กิจกรรมของคนสองเพศไวตางกัน ซึ่งเพศมีความสัมพันธตอบุคลิกลักษณะ จิตใจและอารมณของ

บุคคล เพศหญิงมักเปนเพศที่มีอารมณออนไหว มีความละเมียดละไมกวาผูชาย ใจออน อดทน

และมีเมตตากับบุคคลอื่นมากกวา ดวยคุณลักษณะดังกลาวจึงทําใหเพศหญิงถูกชักจูงไดงายกวา

เพศชาย สวนเพศชายเปนเพศที่มีใจคอหนักแนน ไมออนไหวกับสิ่งตาง ๆ จิตใจแข็งกระดางทําให
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เพศชายเปนเพศที่ชักจูงไดยาก การเปดรับขาวสารของผูหญิงมักจะสนใจขาวสารประเภทเรื่อง

ความสวยความงาม ความบันเทิง เปนตน

ในการศึกษาเกี่ยวกับผูรับสารตามแนวคดิเกีย่วกบัการวเิคราะหผูรับสารทางประชากร

ศาสตร นักวิจัยไดใหความสนใจกับความแตกตางในการเปดรับส่ือระหวางเพศชายและเพศหญิง

ดวย แมวาจะไมพบความแตกตางเดนชัดมากเทากับอายุและการศึกษา แตก็ยังคงมีความแตกตาง

บางระหวางเพศชายและเพศหญิง ในเรื่องการชมโทรทัศน พบวา การดูโทรทัศนของผูชายมักจะ

เกิดขึ้นในขณะที่พักผอน  แต สําหรับเพศหญิงมักจะดู โทรทัศน ไปพรอมกับการทํางาน

อ่ืน ๆ ดวย โดยเพศหญิงจะใชเวลาในการดูโทรทัศนและฟงวิทยุมากกวาเพศชาย ซึ่งรายการที่เปน

ที่นิยม คือ รายการละคร ในขณะที่เพศชายนิยมอานหนังสือพิมพมากกวา และหากดูโทรทัศน เพศ

ชายมักพอใจที่จะชมรายการที่เกี่ยวกับขาวและกีฬา

3. การศึกษา (Education) ความรูเปนตัวแปรสําคัญประการหนึ่งที่มีอิทธิพลตอ

ความรูสึก ความนึกคิด ความเชื่อ ทัศนคติ คานิยมของบุคคลที่มีตอเร่ืองตาง ๆ เนื่องจากสถาบัน

การศึกษาเปนสถาบันที่อบรมกลอมเกลาใหบุคคลเปนที่มีบุคลิกภาพไปในทิศทางที่แตกตางกัน 

ดังนั้น การศึกษาจึงเปนตัวกําหนดในกระบวนการเลือกสรร (Selective Process) ดังนั้น การศึกษา

จึงเปนอีกตัวแปรหนึ่งที่มีความสัมพันธคอนขางสูงกับพฤติกรรมการใชและเปดรับส่ือของผูรับสาร 

โดยการเปดรับส่ือและการศึกษามีความสัมพันธในเชิงบวกกับการเปดรับขาวและเรื่องที่เกี่ยวกับสา

ธารณชน และมีความสัมพันธในทางลบกับการเปดรับเนื้อหาดานบันเทิงจากสื่อ และนักวิจัยหลาย

ทานไดกลาววา บุคคลที่มีการศึกษาสูง มักใชส่ือมวลชนประเภทสิ่งพิมพในขณะที่บุคคลที่มีการ

ศึกษาต่ํามักใชส่ือมวลชนประเภทวิทยุ โทรทัศน และภาพยนตร นอกจากนั้นยังมีการศึกษาเกี่ยว

กับระดับการศึกษาว ามีควาาสัมพันธกับการใช ส่ือ  และระดับความรู ทางดานขอมูล

ขาวสารของบุคคล โดยคนที่มีระดับการศึกษาตางกันจะมีการเปดรับส่ือ และนําขาวสารที่ไดไปใช

ประโยชนแตกตางกนั กลาวคอื กลุมคนทีม่กีารศกึษาสูงจะเปนกลุมคนทีม่กีารเปดรับขอมลูขาวสารดี 

และสามารถนําขอมูลที่ไดรับไปใชประโยชนในการดํารงชีวิตปจจุบันไดดีกวากลุมคนที่มีการศึกษา

นอย

โดยทั่วไปคนที่มีการศึกษาสูงจะไดเปรียบอยางมากในการทีจ่ะเปนผูรับสารทีดี่อีกดวย 

เนื่องจาก บุคคลที่มีการศึกษาสูงมักมีความรูกวางขวางในหลายเรือ่ง มคีวามเขาใจศพัท และเนือ้หา

ของสารไดดี แตในขณะเดียวกันมันเปนบุคคลที่ไมคอยเชื่ออะไรงาย ๆ เนื้อหาสารที่ไมมีหลักฐาน

หรือเหตุผลสนับสนุนเพียงพอจึงมักถูกโตแยงจากบุคคลเหลานี้ คนที่มีการศึกษาสูงและอายุมาก

นิยมเปดรับเนื้อหาสารที่เกี่ยวของกับสาธารณชนมากกวากลุมที่มีการศึกษานอยและอายุนอย ซึ่ง

บุคคลที่มีการศึกษาสูงจะมีลักษณะการเลือกเนื้อหาของสื่อมากวาคนที่มีการศึกษานอย และบคุคล
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ทีม่กีารศกึษานอยจงึถกูชกัชวนไดงายกวา หากใชกลยทุธการโนมนาวแบบใหขอมลูทางเดียว (One-

sided information) ในขณะที่บุคคลที่มีการศึกษาสูงจะตองใหขอมูลแบบสองดาน (Two-sided 

information) จึงจะสามารถโนมนาวได

4. สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม (Socio-economic Status) สถานะทางเศรษฐกิจ

และสังคมรับรองสารมีอิทธิพลตอปฏิกิริยาของผูรับสารที่มีตอผูสงและสาร สถานะทางเศรษฐกิจ

และสังคมใหมีวัฒนธรรม ประสบการณ ทัศนคติ คานิยม และเปาหมายที่ตางกัน ตัวแปรที่สามารถ

บงบอกสถานะภาพทางเศรษฐกิจและสังคมได มีดังตอไปนี้

4.1 รายได (Income) เปนตวัแปรทีม่บีทบาทใกลเคยีงกบัตัวแปรทางดานการศึกษา 

เนื่องจากเปนตัวแปรที่มีความสัมพันธกันสูงมาก ซึ่งโดยทั่วไปแลวพบวา บุคคลที่มีการศึกษาสูง มัก

จะมีรายไดสูงมากตามไปดวย และผลวิจัยที่ผานมาไดแสดงใหเห็นวา เมื่อบุคคลมีรายไดสูงขึ้นจะมี

การเลือกใชส่ือหลายประเภทมากขึ้น เนื่องจากการใชส่ือในสังคมสวนใหญแลวจะมีตนทุนในการ

รับส่ือนั้น ๆ โดยผูรับสารที่มาจากครอบครัวที่มีฐานะดียอมมีประสบการณในเรื่องตาง ๆ ไดกวาง

ขวางกวาคนที่มีฐานะยากจนเนื่องจากโอกาสในการเขาถึงสื่อจะมีขอจํากัดมากกวา หรือกลาวอีก

นัยหนึ่ง คนรวยเขาถึงสื่อไดมากกวาคนจน และการใชส่ือของบุคคลที่มีรายไดสูงมักเปนการใชเพื่อ

แสวงหาเรื่องราวหรือขาวสารหนัก ๆ สําหรับนําไปใชประโยชน เชน อานบทบรรณาธิการ ดูและฟง

เร่ืองการเมอืง ปญหาสงัคมและเศรษฐกจิ เปนตน นัน่เปนเพราะวาบคุคลทีม่รีายไดสูง มกัมกีารศึกษา

สูง มีตําแหนงหนาที่การงานที่ดี ทําใหมีความจําเปนตองเรียนรูและแสวงหาขอมูลขาวสารตาง ๆ 

ใหทันกับขาวสารจึงเปนสิ่งจําเปนตอคนกลุมนี้มากกวารายการโทรทัศนที่สวนใหญเนนเนื้อหาดาน

ความตอเหตุการณอยูเสมอ การเปดรับขาวสารจงึเปนสิง่จาํเปนตอคนกลุมนีม้ากกวารายการโทรทัศน

ที่สวนใหญเนนเนื้อหาดานความบันเทิง และเนื่องดวยหนาที่การงานของคนกลุมนี้ทําใหมีเวลาวาง 

จํากัด การใชส่ือหนังสือพิมพเพื่อเปดรับขาวสารจึงทําไดงายกวา โดยอาจนั่งอานไประหวาง

การ เดินทางหรือรอประชุมก็ ได  จึ งมีการ เปด รับ ส่ือหนั งสือพิมพมากกวาสื่ อ โทรทัศน  

การใชส่ือโทรทัศนจึงเปนที่พอใจมากกวาสําหรับคนกลุมนี้ เพราะสื่อโทรทัศนจัดวาเปนสื่อที่ใช

ความพยายามนอย (Low effort) และทักษะต่ํา (Low skills) ในขณะที่บุคคลที่มีรายไดตํ่า และ

การศึกษานอย สงผลใหมีทักษะในการอานนอยจึงมักชมโทรทัศนเพื่อการผอนคลายมากยิ่งขึ้น

4.2 อาชีพ (Occupation) บุคคลที่มีอาชีพตางกันยอมมองโลก มีแนวความคิด

ทัศนคติ คานิยมและอุดมการณที่แตกตางกัน บุคคลที่มีอาชีพรับราชการมักจะคํานึงถึงเรื่องยศถา

บรรดาศักดิ์ ศักดิ์ศรี และเกียรติภูมิของความเปนขาราชการ ในขณะที่บุคคลซึ่งทํางานในธุรกิจ

เอกชนอาจคํานึงถึงรายได และการมีศักดิ์ศรีของตนดวยเงินทองที่สามารถหาซื้อหรือจับจายใชสอย

ส่ิงที่ตนตองการเพื่อรักษาสถานภาพทางสังคมของตน อยางไรก็ตาม แมแตบุคคลที่ประกอบอาชีพ
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เดียวกันก็มีทัศนคติ คานิยม และพฤติกรรมที่แตกตางกันได อันเปนผลทําใหพฤติกรรมในการใช

และเปดรับส่ือยอมแตกตางกันดวย (ยุบล เบ็ญจรงคกิจ, 2534, น. 69)

จากแนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหผูรับสารตามลักษณะทางประชากร พอจะสรุปสารระ

สําคัญได ดังนี้ เนื่องจากประชาชนมีความแตกตางกันในเรื่องของลักษณะทางประชากร ไมวาจะ

เปน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ฯลฯ ดังนั้น การเปดรับขาวสารก็จะมีความแตกตาง

กันไปดวย โดยมีขอสังเกตวา ประชาชนที่มีระดับการศึกษาสูงจะทาํใหมีรายไดสูงตามไปดวย นอก

จากนั้น เกี่ยวกับเร่ืองของอาชีพ แมแตบุคคลที่ประกอบอาชีพเดียวกันยังมีทัศนคติ คานิยม และ

พฤติกรรมที่แตกตางกันได อันเปนผลทําใหในการใชและเปดรับส่ือยอมแตกตางกันไปดวย

การใชแนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหผูรับสารตามลักษณะทางประชากร ที่นํามา

ศึกษาวจิยัเรือ่งภาพลกัษณของสาํนกังานสถติิแหงชาตใินทศันะของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร

จึงเปนอีกแนวทางหนึ่งวา ลักษณะทางประชากรที่แตกตางกันจะมีภาพลักษณของสํานักงานสถิติ

แหงชาติแตกตางกันหรือไม

กลาวโดยสรุป ความแตกตางดานลักษณะทางประชากรศาสตร อันไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ยอมมีสวนเกี่ยวของกับมุมมองของผูรับสารที่มีตอสาร ดังนั้น 

ในการศึกษาภาพลักษณของสํานักงานสถิติแหงชาติ จึงจําเปนตองพิจารณาความแตกตางดาน

ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางซึ่งอาจมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ

ของสํานักงานสถิติแหงชาติที่แตกตางกันดวย

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ

การบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Service” ซึ่งเปนคําที่เราคุนเคยมานานและ

จากการศึกษาเรื่องการบริการจึงทําใหผูที่ศึกษาหลายทานไดใหคําจํากัดความไว ดังนี้

Christian Gronroos (อางถึงใน สันติมา เกษมสันต ณ อยุธยา, 2539, น. 33) ไดให

คํานิยามการบริการไววา การบริการเปนกิจกรรม หรือ ชุดของกิจกรรมโดยทั่วไปมีลักษณะเปนสิ่งที่

จับตองไมได โดยปกติแลวการบริการเปนปฏิสัมพันธระหวางลูกคาและพนักงานที่ใหบริการ และ/

หรือตัวสินคา และ/หรือระบบของผูใหบริการ ซึ่งไดมีการตระเตรียมไวในการแกปญหาใหแกลูกคา

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539, น. 6) ไดใหความหมายของ “บริการ” วาคือ พฤติกรรม 

กิจกรรม หรือการกระทํา ที่บุคคลหนึ่งทําให หรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเปาหมายและ

มีความตั้งใจในการสงมอบบริการอันนั้น
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สมชาติ กิจยรรยง (2536, น. 42) ไดใหความหมายของคําวา “การบริการ” วาเปน

กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้น ผูที่จะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะ

อํานวยความสะดวกและทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข

จากคาํนิยามดังกลาวของคาํวา “การบริการ” ทาํใหสรุปไดวา การบริการเปนกระบวน

การหรอืกระบวนกจิกรรมระหวางผูใหบริการ (บริการ) และผูรับบริการ (ลูกคา) โดยมวีตัถปุระสงคเพื่อ

ใหความสะดวกสบายและตอบสนองความตองการแกลูกคา ในแนวทางที่ลูกคาคาดหวัง และให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด

การใหบริการขอมูลสถิติของสํานักงานสถิติแหงชาติเปนอีกหนึ่งภารกิจหลักที่สําคัญ

อีกภารกิจหนึ่งที่ระบุเอาไวในบทบาทภารกิจ เนื่องจากวาการใหบริการขอมูลสถิติแกหนวยงาน

ภาครัฐหรือเอกชน รวมไปถึงบุคคลทั่วไปที่มีความตองการใชขอมูลสถิติเพื่อนําไปบริหารจัดการ 

การดําเนินงานใหงานนั้นมีแนวทางในการบริหารงานไดอยางมีประสิทธิภาพ การที่ไดเขามาใน

สถานที่ ๆ ใหบริการขอมูลในสํานักงานสถิติแหงชาตินั้น สํานักงานสถิติแหงชาติไดเตรียมทั้ง

บุคลากร เทคโนโลยี อุปกรณสืบคน การใหคําปรึกษาแกผูที่ตองการเขามาใชขอมูลสถิติอยาง

ครบถวน เพื่อสนองตอบตอความตองการใชขอมูลสถิติในทุกวิถีทาง เปนการใหบริการที่ครบวงจร 

เพื่อความพึงพอใจอยางสูงสุดแกผูที่เขามาใชบริการ โดยงานวิจัยในครั้งนี้จะมีภาพลักษณของ

สํานักงานสถิติแหงชาติในดานของการใหบริการ ความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการขอมูลสถิติ

ดวย

ปจจัยสรางคุณภาพบริการ

ปจจัยสรางคุณภาพบริการ มักประกอบดวยคํา 2 คํา ที่มีความหมายคลายกันคือ 

Characteristics of Service Quality ซึ่งหมายถึง ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพบริการที่เนนไปที่

บุคลิกภาพ หรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการ และคําวา Attributes of Service Quality

ที่หมายถึงคุณลักษณะทางคุณภาพของบริการ ที่มุงเนนถึงหนวยวัดที่ใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณ

ภาพบริการของหนวยงานบริการ 2 แหง เชน ความรวดเร็ว ความสะอาด ความแมนยํา ฯลฯ 

เปนตน ซึ่งเมื่อรวมสองคํานี้เขาดวยกันจึงเรียกรวม ๆ วาปจจัยสรางคุณภาพและบริการ

Professor Berry และคณะ (อางถึงใน, วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2528, น. 17) 

ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการพบวาปจจัยสรางคุณภาพและบริการ ประกอบดวย 

10 ปจจัยคือ
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1. Reliability หรือ ความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ

2. Responsiveness หรือ ความตอบสนอง/การตอบสนอง ตอความตองการหรือ

ความรูสึกของลูกคา

3. Competence หรือความสามารถ/สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง 

เหมาะสม และเชี่ยวชาญรูจริง

4. Access หรือ การเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก

5. Courtesy หรือ ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความออนนอมใหเกียรติและมี

มารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ

6. Communication หรือ ความสามารถและสมบูรณในการสื่อสาร และสัมพันธกับ

ลูกคา ทําใหลูกคาทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจตาง ๆ ไดอยาง

กระจางชัด

7. Creditability หรือ ความเชื่อถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ

8. Security หรือ ความมั่นคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ

9. Customer Understanding หรือ ความเขาอกเขาใจในลกูคา เอาใจลกูคามาใสใจตน

10. Tangibles หรือ สวนที่สัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ

จากแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสรางคุณภาพบริการ สามารถสรุปได ดังนี้ ปจจัยสราง

คุณภาพและบริการจะเกิดขึ้นไดดวยปจจัยหลายปจจัยดวยกัน เชน การบริการขอมูลที่สะดวก 

รวดเร็วไมยุงยาก การที่เจาหนาที่มีอธิบายและใหขอมูลที่ชัดเจน ถูกตองตรงกับความเปนจริง 

ยังรวมไปถึงการมีอัธยาศัยและมีมนุษยสัมพันธที่ดี การเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 

เปนตน

การใหบริการขอมูลสถิติของสํานักงานสถิติแหงชาติก็เชนเดียวกันมุงใหบริการขอมูล

สถิติที่มีความสะดวก รวดเร็ว ไมยุงยาก โดยเจาหนาที่ผูใหบริการมีอัธยาศัยดีและมีมนุษยสัมพันธ

ที่ดี นอกจากนั้นยังใหขอมูลที่ชัดเจนดวยความมั่นใจตรงกับความตองการของผูมาขอใชบริการ 

และประการสําคัญสถานที่ใหบริการยังมีความสะดวกสบายและมีความสะอาดนาเขามาใชบริการ

คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดี

เมื่อพูดถึงการบริการที่ดีคงจะไมมีใครปฏิเสธวาไมตองการ เพราะวาการบริการที่ดี

นั้นจะสามารถสรางคุณคาใหกับองคกร หรือสินคาใหไดรับความสนใจมากขึ้น ถาใหมองภาพชัดขึ้น

เกี่ยวกับการบริการที่ดี การบรกิารเกีย่วกบัการขายสนิคานาจะมองเหน็ภาพไดชดัเจนทีสุ่ด เนือ่งจาก
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จะเปนการสรางยอดขายเพิ่มมากขึ้น รวมไปถึงการไดมาซึ่งผลกําไรที่สูงขึ้นตามไปดวย การบริการ

ที่ดีเกิดจากบุคคลทําหนาที่ในการใหบริการ โดยภาพรวมแลวคุณลักษณะ 7 ประการแหงการ

บริการที่ดีจะประกอบดวย (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539, น. 7-8)

1. S = Smiling & Sympathy หมายถึง ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา 

เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของลูกคา

2. E = Early Response หมายถึง ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยาง

รวดเร็วทันใจ โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา

3. R = Respectful หมายถึง แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา

4. V = Voluntariness manner หมายถึงลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจ

และเต็มใจ

5. I = Image Enhancing หมายถึง แสดงออกซึ่งการรักษาภาพลักษณของผูให

บริการ และเสริมภาพลักษณขององคกรดวย

6. C = Courtesy หมายถึง กิริยาอาการออนโยน  สุภาพและมีมารยาทดี 

ออนนอมถอมตน

7. E = Enthusiasm หมายถึง มีความกระฉับกระเฉง และความกระตือรือรน 

ขณะบรกิารจะใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ

จากแนวความคิดของคุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดี มีสาระสําคัญเกี่ยว

กับแนวคิดนี้ ดังนี้ จากการนําคําวา SERVICE ในภาษาอังกฤษที่แปลวา “การบริการ” นํามาแยก

และใหความหมายของแตละตัวอกัษร ทาํใหเราไดทราบถงึภาพรวมของคาํวาบริการ คือ ความราเริง

แจมใสดวยการยิ้มที่ออกมาจากจิตใจ ไมไดเกิดจากการเสแสรงทําใหการปฏิบัติตอผูรับบริการ

อยางผูมีเกียรติสูงสุด เพื่อใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอองคกร ดวยการใชนําเสียง หรือกิริยามารยาทที่

นุมนวล ออนนอม และทีสํ่าคญัทาํดวยความกระฉบักระเฉงและนกึในใจเสมอวาจะใหบริการมากกวา

ที่ลูกคาคาดหวังเสมอ

จากแนวคดินีสํ้านกังานสถติิแหงชาตพิงึใหความใสใจเกีย่วกบัเร่ืองนีเ้สมอมา เนื่องจาก

เปนการเสริมภาพลักษณใหกับสํานักงานสถิติแหงชาติไดดีประการหนึ่ง ผูมารับบริการจะมีความ

พึงพอใจมากนอยเพียงใดดานแรกของสํานักงานสถิติแหงชาติคือการใหบริการขอมูลสถิติที่มีความ

ทันสมัย ดวยบุคลากรที่มีความชํานาญดวยความเปนไมตรี และที่สําคัญขอมูลสถิติที่ตองการหาได

ดวยความสะดวก รวดเร็ว ไมยุงยาก
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หลักการใหบริการ

การใหบริการตอประชาชนที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด คือ การใหบริการโดยไมคํานึง

ถึงตัวบุคคล ทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน

กุลธน ธนาพงศธร (2530, น. 303-304) ไดชีใ้หเหน็หลกัการบรกิารทีสํ่าคญั 5 ประการ 

คือ

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ หมายถึง

ประโยชนและบริการที่องคกรจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรเปนสวนใหญ 

กลาวคือ ประโยชนมิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิด

ประโยชนสูงสดุในการเอือ้อํานวยประโยชนและบรกิารแลว ยงัไมคุมคากบัการดาํเนนิงานนัน้ ๆ ดวย

2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ

สม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน

3. หลักความเสมอภาพ บริการที่ดีนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุก ๆ คนอยาง

เสมอหนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดในลักษณะตางจาก

กลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด

4. หลกัความประหยดัคาใชจายทีใ่ชในการบรกิาร จะตองไมมากจนเกนิผลทีจ่ะไดรับ

5. หลักความสะดวก ซึ่งบริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติ

ไดงาย สะดวกสบาย ส้ินเปลอืงทรพัยากรไมมากนกั ทัง้ยงัไมเปนการสรางภาระยุงยากในใจใหแกผูให

บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป

สํานักงานสถิติแหงชาติมีบทบาทภารกิจหนึ่งที่สําคัญคือ การใหบริการขอมูลสถิติแก

ประชาชนทั่วไป ไมวาจะเปน นักเรียน นักศึกษา อาจารย นักวิชาการ ผูประกอบการ ฯลฯ การให

บริการขอมูลสถิติของสํานักงานสถิติแหงชาตินั้นมีหลายรูปแบบ เชน การเขามาสืบคนขอมูลดวย

ตัวเอง ณ สํานกังานสถติิแหงชาติ ทัง้นี ้การเขามาสืบคนขอมลูดวยตวัเองอกีทัง้ยงัมหีลาย ๆ ชองทาง

อีกเชนเดยีวกนั เชน การใหคําปรึกษาของเจาหนาทีข่องสาํนกังานสถติิแหงชาตใินเรือ่งเกีย่วกับขอมูล

สถิติที่ประชาชนตองการ การสืบคนดวยระบบคอมพิวเตอร หนังสือรายงานสถิติ ซีดีรอม รายงาน

ประจําป สารสถิติ ฯลฯ ซึ่งประชาชนสามารถเขามารับการบริการได โดยสํานักงานสถิติแหงชาติได

จัดใหมีสถานที่เพื่อใหบริการในสวนนี้โดยเฉพาะ และอาจจะกลาวไดวาการใหบริการขอมูลสถิติ

ของสํานักงานสถิติแหงชาติ เปนอีกหนึ่งประเด็นที่จะทําใหภาพลักษณของสํานักงานสถิติแหงชาติ

ในดานการใหบริการขอมูลชัดเจนขึ้น
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ

ตรึงตรา ทรัพยสงแสง (2542, น. บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของ

กรมประชาสัมพันธในทัศนะของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร” เปนการวิจัยเชิงสาํรวจ (Survey 

Research) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความรู ความเขาใจของประชาชนกลุมตัวอยางเกี่ยวกับ

กรมประชาสัมพันธ รวมถึงภาพลักษณของกรมประชาสัมพันธในทัศนะของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร

ผลการวิจัยพบวา ประชาชนกลุมตัวอยางมีความรูเกี่ยวกับกรมประชาสัมพันธใน

ระดับปานกลาง คือ ทราบวากรมประชาสัมพันธเปนหนวยราชการสังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี 

ทราบคําขวัญของกรมประชาสัมพันธ ทํางานการบริการขาวสาร และทราบที่ต้ังของสํานักงานใหญ 

นอกจากนี้ กลุมตัวอยางมีภาพลักษณดานงานบริการ การนําเสนอ บุคลากรหรือผูบริหารของ

กรมประชาสัมพันธอยูในระดับดี ทั้งนี้ กลุมตัวอยางสวนใหญเปดรับขาวสารของกรมประชา

สัมพนัธผานสือ่วทิยโุทรทศันมากทีสุ่ดและวทิยกุระจายเสยีง โดยเปดรับขาวสารผานสือ่วทิยโุทรทัศน

มากที่สุด และยังพบวา ระดับการศึกษาและอาชีพ มีความรู ความเขาใจ และมีทัศนคติตอ

ภาพลักษณของกรมประชาสัมพันธแตกตางกัน สวนลักษณะ เพศ และอายุที่แตกตางกันมีความรู 

ความเขาใจและทัศนคติตอกรมประชาสัมพันธไมแตกตางกัน

ศัลยา อักษรมัต (2544, น. บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของ

สํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนในทัศนะของนิสิต-นักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเขต

กรุงเทพมหานคร เปนการวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) มวีตัถปุระสงคเพือ่ศึกษาถงึภาพลักษณ

ของสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน ในทัศนะของนิสิต-นักศึกษา ตลอดจนเพื่อศึกษา

การเปดรับขาวสารจากสื่อประชาสัมพันธของสํานักงานคณะกรรมการของกลุมนิสิตและนักศึกษา 

ทั้งนี้ เพื่อที่จะนาํขอมูลที่ไดไปใชในการวางแผนประชาสมัพนัธและพฒันาภาพลกัษณของสํานกังาน

คณะกรรมการสงเสริมการลงทุนตอไป

กลุมตัวอยางในการวจิยั ไดแก นสิิต-นกัศกึษาในสถาบนัอดุมศกึษาเขตกรงุเทพมหานคร

จํานวน 400 คน แบงออกเปน 3 กลุม ตามประเภทของสถาบันการศึกษา ไดแก สถาบันอุดมศึกษา 

ในสงักดัทบวงมหาวทิยาลยั สถาบนัอดุมศกึษาในสงักดักระทรวงศกึษาธกิาร และสถาบนัอดุมศึกษา

เอกชน

ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีภาพลักษณดานบทบาทหนาที่ของสํานักงาน

คณะกรรมการสงเสริมการลงทนุอยูในระดบัเหน็ดวย ในดานภาพลกัษณดานการบรหิาร การจดัการ

ของสาํนกังานคณะกรรมสงเสริมการลงทนุกลุมตัวอยางมทีศันะในระดบัปานกลาง สวนภาพลักษณ



41

ดานการบริการกลุมตัวอยางมีภาพลักษณดานนี้โดยรวมอยูในระดับปานกลางกลุมตัวอยางที่มีการ

เปดรับขาวสารเกี่ยวกับสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนแตกตางกัน จะเปดรับขาวสาร

จากสื่อประชาสัมพันธของสาํนักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนแตกตางกัน จะมีภาพลกัษณ

ดานบทบาทหนาที่ และภาพลักษณดานการบริหารจัดการของสํานักงานคณะกรรมการสงเสริม

การลงทุนไมแตกตางกัน แตทางดานภาพลักษณดานการบริการ กลุมตัวอยางที่มีการเปดรับ

ขาวสารที่เกี่ยวกับสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนแตกตางกัน และเปดรับขาวสารจาก

ส่ือประชาสัมพันธของคณะกรรมการสงเสริมการลงทุนแตกตางกัน จะมีภาพลักษณดานการ

บริการแตกตางกัน

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (สศช.) ไดให

สถาบันราชภัฎสวนดุสิต ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอแผนพัฒนาเศรษฐกิจ

และสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 รวมทั้งสํารวจความคิดเห็น/ทัศนคติที่มีตอบทบาท สศช. ในการ

พัฒนาประเทศ ตลอดจนความคาดหวังและความตองการของประชาชนที่จะให สศช. มีบทบาท

อยางไรในอนาคต เพื่อนําขอมูลมาใชประกอบการวางแผนประชาสัมพันธ

กลุมตัวอยางในการวิจัยไดแก ประชาชน ซึ่งประกอบดวย ขาราชการและพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ นักการเมอืงระดบัชาติ นกัการเมอืงระดบัทองถิน่ ผูประกอบการรายใหญ ผูประกอบการ

ขนาดกลางและขนาดยอม ส่ือมวลชน องคการพัฒนาเอกชน กลุมผูนําชุมชน นักศึกษา และ

ประชาชนทั่วไป จํานวน 3,322 คน โดยแบงพื้นฐานที่ศึกษาเปน 5 เขต คือ กรุงเทพฯ และ

ปริมณฑล ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาพตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคใต

ผลการวิจัยพบวา โดยภาพรวมกลุมตัวอยางไมคอยมีความรู ความเขาใจเกี่ยวกับ

แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแหงชาติ สําหรบัในเรือ่งการรูจกั สศช. พบวา กลุมตัวอยางรูจัก สศช. 

แตไมคอยเขาใจบทบาท เห็นวาการดําเนินงานของ สศช. เปนประโยชนตอประเทศในระดับ

ปานกลาง ในดานภาพลักษณของ สศช. พบวา ภาพลักษณของ สศช. เหมือนหนวยงานทั่ว ๆ ไป 

ไมมีอะไรพิเศษ มากที่สุด รองลงมาเห็นวาเปนหนวยงานที่มีวิสัยทัศน ปรับตัวไดเร็ว เปนหนวยงาน

วิชาการที่ทํางานอยางจริงจัง เปนหนวยงานที่ไมมีวิสัยทัศน ลาหลัง เปนหนวยงานที่ขาดการ

ประชาสมัพนัธและเปนหนวยงานทีจ่ดัทาํแผน/ทฤษฎี ไมมกีารปฏบัิติ ตามลาํดบั (รววีรรณ เลยีดทอง, 

2550, น. 22)

ปาริชาติ อินทรประทับ (2546, น. บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณ

ของพรรคชาติพัฒนาในทัศนคติของชาวกรุงเทพมหานคร” เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 

Research) มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจภาพลักษณของพรรคชาติพัฒนาในสายตาประชาชนชาว

กรุงเทพมหานคร และศกึษาความสมัพนัธของพฤตกิรมการเปดรับขาวสารเกีย่วกบัพรรคชาตพิัฒนา
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ที่มีผลตอภาพลักษณของพรรคชาติพัฒนา ตลอดจนศึกษาทัศนคติตอการดําเนินกิจกรรมทางการ

เมืองของพรรคชาติพัฒนามีผลตอภาพลักษณของพรรคชาติพัฒนา และศึกษาวาปจจัยทางดาน

ประชากรศาสตรใดที่มีอิทธิพลตอภาพลักษณของพรรคชาติพัฒนา

โดยกลุมตัวอยางในการวิจัย ไดแก ประชาชนที่มีสิทธิออกเสียงเลือกตั้งสมาชิกสภา

ผูแทนราษฎรในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 1,000 คน แบงออกเปน 5 กลุม คือ 1) ขาราชการ 

เจาหนาทีข่องรัฐ และพนกังานรฐัวสิาหกจิ 2) พนกังานบรษิทั ธรุกจิสวนตวั 3) นกัศกึษา 4) เกษตรกร 

และ 5) ผูใชแรงงาน

ผลการวิจัยพบวา โดยรวมชาวกรุงเทพมหานครมีภาพลักษณของพรรคชาติพัฒนา

เปนลบ ทั้งนี้ จากการจําแนกเปนกลุมอาชีพพบวา กลุมขาราชการ กลุมนักศึกษา และกลุม

เกษตรกร มีภาพลักษณของพรรคชาติพัฒนาเปนลบ สวนกลุมพนักงานบริษัท ธุรกิจสวนตัว และ

กลุมผูใชแรงงาน มีภาพลักษณของพรรคชาติพัฒนาเปนปานกลาง

นอกจากนี้ยังพบวา การเปดรับขาวสาร ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก อายุ 

และสถานภาพทางเศรษฐกิจ และความคิดเห็นตอการดําเนินกิจกรรมทางการเมืองของพรรคชาติ

พัฒนามีความสัมพันธกับภาพลักษณของพรรคชาติพัฒนา การเปดรับขาวสาร อาชีพ และระดับ

การศึกษาที่แตกตางกันจะมีทัศนะตอภาพลักษณของพรรคชาติพัฒนาแตกตางกัน และความคิด

เห็นตอการดําเนินกิจกรรมทางการเมือง มีอิทธิพลตอภาพลักษณของพรรคชาติพัฒนา

ดนัยกิต์ิ สุขสวาง (2546, น. บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณของ

สํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยในสายตาของผูเชาในเขตกรุงเทพมหานคร” เปนการวิจัย

เชิงสํารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงภาพลักษณของสํานักงานทรัพยสิน

สวนพระมหากษัตริย ในสายตาของผูเชาในเขตกรุงเทพมหานคร ตลอดจนเพื่อศึกษาการเปดรับ

ขาวสารทีเ่กีย่วกบัสํานกังานทรพัยสินสวนพระมหากษตัริยจากสือ่ทัว่ไปและศกึษาการเปดรับขาวสาร

ที่เกี่ยวกับสํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยจากสื่อประชาสัมพันธของสํานักงานทรัพยสิน

สวนพระมหากษัตริย ของผูเชาในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชในการวางแผน

ประชาสัมพันธและพัฒนาภาพลักษณของสํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยตอไป

กลุมตัวอยางในการวิจัย ไดแก ผูเชาในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน แบง

ออกเปน 2 กลุม ตามรูปแบบการเชา ไดแก อยูอาศัย และหาผลประโยชน

ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูภาพลักษณดานองคกร และดานบริการของ

สํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยอยูในระดับเห็นดวย สวนภาพลักษณดานการจัดประโยชน

อยูในระดับปานกลาง ทั้งนี้ ตัวแปรคุณลักษณะดานประชากรที่แตกตางกันของกลุมตัวอยาง ไดแก 

เพศ ระดับการศึกษา และรูปแบบการเชา จะมีภาพลักษณดานองคกรไมแตกตางกัน สวนตัวแปร
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ดานอาชีพ อายุ และรายได ที่แตกตางกันจะมีภาพลักษณดานองคกรของสํานักงานทรัพยสิน

สวนพระมหากษัตริยแตกตางกัน โดยการรับรูดานองคกรมีความสัมพันธกับการรับรูภาพลักษณ

ดานการบริการ การรับรูภาพลักษณดานการจัดประโยชน และการรับรูภาพลักษณดานการบริการ

มีความสัมพันธกับการรับรูภาพลักษณดานการจัดประโยชน

สันติมา เกษมสันต ณ อยุธยา (2539, น. บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง 

“ภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร” เพื่อ

สํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีผลตอการดําเนินงาน และการใหบริการขององคการ

โทรศัพทแหงประเทศไทย โดยใชกลุมตัวอยาง 400 น

ผลการวิจัยพบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 

และฐานะทางเศรษฐกิจที่แตกตางกัน มีเพียงอายุและอาชีพเทานั้นที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณ

ขององคการโทรศัพทแตกตางกัน การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ มีความสัมพันธเชิง

บวกกับความพึงพอใจของผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ คือ องคกรสามารถสรางสรรและทําประโยชน

ใหกับสังคมไดมาก เปนองคกรที่มีการพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารใหกาวหนาอยูเสมอ การรับรู

ภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ มีความสัมพันธเชิงลบกับความพึงพอใจของผูใชบริการนั้นจะ

เปนเรื่องของความไมแนใจในการใหบริการขององคการโทรศัพท การขาดความสัมพันธที่ดีกับผูใช

บริการและขาดการประชาสัมพันธขาวสารขอมูลตาง ๆ ตอสาธารณชน

จากการกําหนดปญหานําวิจัยและสมมติฐานในบทที่ 1 ตลอดจน แนวคิดและทฤษฎี

เกี่ยวกับภาพลักษณ ทฤษฎีเกี่ยวกับการเปดรับขาวสาร แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหผูรับสารตาม

ลักษณะทางประชากร แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ งานวิจัยที่เกี่ยวของ ทําใหสามารถนําไปสูการ

สรางกรอบระเบียบวิธีวิจัยของการศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณของสํานักงานสถิติแหงชาติ” ในบทที่ 3 

ตอไป


