
บทท่ี 2  

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 

 ภาพลักษณ์เป็นความคิดและการรับรู้ท่ีสาธารณชนมีต่อองค์กร หน่วยงาน สถาบนัอันเกิดจาก

ประสบการณ์ ทศันคต ิรวมทัง้ความเช่ือ ตลอดจนภมูิหลงัของแตล่ะบคุคล ภาพลกัษณ์จะส่งผลตอ่แนวโน้ม

ของพฤตกิรรมและการประเมินจากสาธารณชน 

 การประชาสัมพันธ์เป็นงานท่ีต้องสร้างขึน้เพ่ือจูงใจสาธารณชนให้มองเห็นภาพของหน่วยงาน

สถาบนัท่ีชดัเจนหรือภาพท่ีองค์กรนัน้ต้องการนัน่คือ การสร้างความเข้าใจและทศันคติท่ีดี การดําเนินงาน

ประชาสัมพันธ์ คือ การสร้างหรือการเปล่ียนแปลงภาพลักษณ์หรือทัศนคติของสาธารณชนท่ียังไม่รู้จัก

หรือไมเ่ข้าใจในประเดน็ของข้อเท็จจริงท่ีเก่ียวข้องกบัองค์กร การประชาสมัพนัธ์จึงเป็นเร่ืองของการส่งเสริม

ภาพลกัษณ์เพราะว่าภาพลกัษณ์เป็นตวักําหนดแนวทางการดําเนินงานและความชัดแจ้งของพฤติกรรม

องค์กร 

 สําหรับบทท่ี 2 จะได้นําเสนอแนวคดิ ทฤษฎีภาพลกัษณ์และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้

2.1 ความหมายและแนวคิดภาพลกัษณ์ ความสําคญั ลกัษณะและท่ีมาของภาพลกัษณ์ การเกิด

ภาพลักษณ์ ประเภทของภาพลักษณ์ ส่วนประกอบและการตรวจสอบภาพลักษณ์ บทบาทของการ

ประชาสมัพนัธ์กบัการสร้างภาพลกัษณ์  

 2.3 กระบวนการส่ือสารประชาสมัพนัธ์สร้างภาพลกัษณ์ กระบวนการประชาสมัพนัธ์:กระบวนการ

ทํางานเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์  กระบวนการสร้าง รักษาและแก้ไขภาพลกัษณ์ ผู้บริหารกับการสร้าง รักษา

และแก้ไขภาพลกัษณ์ และการวางแผนการประชาสมัพนัธ์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ 

 2.4 ภาพลักษณ์องค์กร หลกัพืน้ฐานของการสร้างภาพลกัษณ์องค์กร องค์ประกอบภาพลกัษณ์

องค์กร การวางแผนการประชาสมัพนัธ์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์องค์กร  กลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์องค์กร 

 2.5 แนวคดิการวิจยัภาพลกัษณ์และเทคนิคการวิจยัภาพลกัษณ์ 

 ผู้ วิจยัจะกลา่วถึงแนวคดิตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยัในครัง้นี ้ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้ 

 

ความหมายและแนวคิดภาพลักษณ์ 

 ในปัจจบุนัคําว่า “ภาพลกัษณ์” ได้มีการกล่าวถึงกนัอย่างแพร่หลายทัง้ในวงกว้างและในมมุมองท่ี

เฉพาะเจาะจง เช่น ภาพลกัษณ์ของประเทศ ภาพลกัษณ์ขององค์กร ภาพลกัษณ์ของสถาบนั ภาพลกัษณ์
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ของตราสินค้า ภาพลกัษณ์ปัจเจกบุคคล ส่งผลให้ปัจเจกบคุคลเกิดพฤติกรรมตอบสนองต่อสิ่งต่างๆ ตาม

ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดขึน้ 

 ภาพลกัษณ์กลายเป็นสิ่งท่ีมีบทบาทสําคญัในการกําหนดความคิดของปัจเจกบุคคลในการสนอง

หรือตดัสินสิ่งตา่ง ๆ รอบตวั ดงันัน้ องค์กร หนว่ยงาน สถาบนัตา่งให้ความสําคญักบัการประชาสมัพนัธ์เพ่ือ

เสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีตามความคดิเห็นของประชาชนกลุม่เป้าหมาย 

 คําวา่“ภาพลกัษณ์”มีความหมายตรงกบัคําว่า“image”ในภาษาองักฤษ ตามพจนานกุรม หมายถึง

ภาพท่ีเห็นในกระจก ภาพท่ีผ่านจากกล้องส่องหรือภาพแห่งความนึกคิด(วิทย์ เท่ียงบรูณธรรม. 2546:439) 

พจนานกุรมฉบบัราชบณัฑิตยสถานได้กําหนดให้ใช้คําวา่ “ภาพลกัษณ์” หรือ “จินตภาพ” 

 อนึ่ง คําว่า“ภาพพจน์”ได้ถูกนํามาใช้ในความหมายของคําว่า“ภาพลกัษณ์”ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง  

แต ่“ภาพพจน์” ในภาษาไทยนัน้ตรงกบัคําในภาษาองักฤษว่า“figure of speech”ซึ่งหมายถึง การพดูท่ีเป็น

สํานวนโวหาร ทําให้เห็นนกึเป็นภาพ 

 ดงันัน้ในความหมายท่ีถกูต้องแล้วควรใช้คําว่า“ภาพลกัษณ์”เพราะจะตรงกบัความหมายของคําว่า  

“image”ในภาษาองักฤษ ผู้ เขียนจงึใช้คําวา่“ภาพลกัษณ์”ในงานวิจยัเร่ืองนี ้ 

อยา่งไรก็ตาม ได้มีผู้ให้นิยาม ความหมายของคําวา่“ภาพลกัษณ์” ดงันี ้

 ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพรวมขององค์กรใดองค์กรหนึ่งซึ่งหมายรวมถึงทุกสิ่งทุกอย่างเก่ียวกับ

องค์กรท่ีประชาชนรู้จกั เข้าใจและได้มีประสบการณ์(Frank Jefkins. 1993:21-22)  

 Philip Kotler(2000:553)กล่าวว่า ภาพลกัษณ์เป็นองค์กรรวมของความเช่ือ ความคิดและความ

ประทบัใจท่ีบคุคลมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทศันคติและการกระทําใด ๆ ท่ีคนเรามีตอ่สิ่งนัน้จะมีความเก่ียวพนั

อยา่งสงูกบัภาพลกัษณ์ของสิ่งนัน้ ๆ  

 อภิสิทธ์ิ ฉัตรทนานนท์และจิระเสกข์  ตรีเมธสุนทร(2548:131) อธิบายว่าภาพลกัษณ์เป็นผลผลิต

ของขบวนการสร้างความประทบัใจจากตวัแปรต่าง ๆ ซึ่งอยู่ภายใต้การปฏิสมัพนัธ์ระหว่างผู้ มีส่วนได้ส่วน

เสียกบัองค์กร กบัข่าวสารจากองค์กร และธุรกิจท่ีเก่ียวข้อง รวมทัง้ข่าวสารตา่งๆ จากผู้ ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย

กบัองค์กรอ่ืน ๆ โดยผา่นการบอกตอ่ ภาพลกัษณ์จงึเป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้จากหลาย ๆ ปัจจยั รวมกนัภายในจิตใจ

ของบคุคลนัน้ ๆ 

 วิรัช ลภิรัตนกุล(2549:81-82)อธิบายว่า ภาพลกัษณ์ คือ ภาพท่ีเกิดขึน้ในจิตใจของประชาชนท่ีมี

ต่อองค์กร หน่วยงาน สถาบัน และหมายรวมไปถึงด้านการบริหารหรือการจัดการ(management)ของ

องค์กร หน่วยงาน สถาบันนัน้ด้วยและหมายรวมไปถึงสินค้า ผลิตภัณฑ์(product)และการบริการ
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(service)ท่ีองค์กร หนว่ยงาน สถาบนัจําหน่าย ดงันัน้ คําว่า ภาพลกัษณ์จึงมีความหมายคอ่นข้างกว้างโดย

ครอบคลมุทัง้ตวัองค์กร ฝ่ายจดัการและสินค้าหรือการบริการขององค์กรแหง่นัน้ 

 พรทิพย์ พิมลสินธุ์(2551:37)กล่าวว่า ภาพลกัษณ์เป็นภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่ง

หนึ่งอาจจะเป็นบุคคลหรือองค์กรก็ได้โดยเกิดจากการรับรู้ท่ีประทบัใจ ซึ่งอาจจะได้มาจากประสบการณ์

ทางตรง ซึ่งตวัเองได้ไปพบสมผสัมาเอง และอาจจะได้มาจากประสบการณ์ทางอ้อมเป็นการได้รับฟังจาก

คําบอกเล่าของบุคคล การเผยแพร่ข้อมลูข่าวสารหรือส่ือขององค์กรเองไม่ว่าจะเป็นข่าว บทความ สารคดี 

รายการโทรทศัน์ หรือการจดักิจกรรมตา่ง ๆ เป็นต้น 

 จากแนวคิดและความหมายของภาพลักษณ์ท่ีกล่าวมาข้างต้น อาจกล่าวได้ว่าภาพลกัษณ์เป็น

สิ่งจําเป็นและมีความสําคญัย่ิงตอ่การดําเนินธุรกิจขององค์กร หนว่ยงาน สถาบนั 

 

ความสาํคัญของภาพลักษณ์ 

 นักสร้างสรรค์ภาพลักษณ์ วิจิตร อาวะกุล(2541:184)กล่าวถึงอิทธิพลของภาพลักษณ์ว่า  

“ภาพลกัษณ์ดีมีเสน่ห์ รักใคร่ อยากคบหา ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี ผู้คนรังเกียจ ทําการค้าขายไม่ขึน้ขาดทนุย่อย

ยบั” 

 นอกจากนี ้อรสา ปานขาว(2543:1)นักวิชาการประชาสัมพันธ์กล่าวเสริมความสําคัญของ

ภาพลกัษณ์ว่า “ภาพลกัษณ์เป็นความประทบัใจท่ีเรารู้สึกต่อองค์กรใดองค์กรหนึ่ง สิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือคนใด

คนหนึง่”หรือเป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ในจิตใจของคนท่ีเห็นองค์กรเป็น “ภาพ” ในลกัษณะท่ีได้รับอิทธิพลจากสิ่งใดสิ่ง

หนึง่หรือหลายสิ่งท่ีเก่ียวพนักบัองค์กรนัน้ทัง้ท่ีประจกัษ์และไมป่ระจกัษ์ 

 เป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกว้างขวางโดยเฉพาะในวงการประชาสมัพนัธ์ว่า ภาพลกัษณ์มีผลกระทบตอ่

การดําเนินงานของหนว่ยงานหรือองค์กรและตอ่บคุคลในองค์กร หากองค์กรใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีประชาชนก็

จะเกิดความไว้วางใจ ศรัทธา ยอมรับและให้ความร่วมมือ สนบัสนนุ หากองค์กรใดมีภาพลกัษณ์ในเชิงลบ

ประชาชนจะขาดความไว้วางใจ  ไมย่อมรับนบัถือและขาดความร่วมมือ ภาพลกัษณ์จึงมีความสําคญัอย่าง

ย่ิงต่อทุกๆ  องค์กร โดยเฉพาะองค์กรท่ีจะต้องให้บริการกับประชาชนย่ิงมีความจําเป็นท่ีจะต้องรักษา

ภาพลกัษณ์ให้เกิดความประทบัใจ 

 การประชาสมัพนัธ์มีบทบาทสําคญัในการสร้างความเข้าใจและสร้างทศันคติท่ีดีซึ่งจะทําให้ผลคือ 

จะก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี อนัจะนําไปสูส่มัพนัธภาพท่ีดี การให้การสนบัสนนุและให้ความร่วมมือ 
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 งานท่ียากมากของการประชาสมัพนัธ์ก็คือ การท่ีจะจงูใจสาธารณชนทัว่ไปให้ประเมินองค์กรในจดุ

ท่ีองค์กรนัน้มีความเดน่ ความดีและมองข้ามจดุท่ีด้อยหรือไมดี่ จากคํากลา่วท่ีวา่ “ไม่มีใครสมบรูณ์แบบ  ไม่

มีผลิตภณัฑ์ใดท่ีสมบรูณ์แบบ ไม่มีองค์กรใดท่ีสมบรูณ์แบบ”(nobody  is perfect, no product is perfect 

and no company is perfect) แตก่ารท่ีจะมองว่าเป็นองค์กรท่ีดี(good company)ผลิตภณัฑ์ท่ีดี(good 

product)และบุคลากรท่ีดี(good person)ก็สามารถเป็นจริงได้ หากสาธารณชนเลือกท่ีจะมององค์กรใน

จดุเด่น จุดดีและสามารถท่ีจะยอมรับหรือมองข้ามหรือให้อภัยในจุดท่ีด้อย จุดท่ีไม่ดี ตามแนวคิดของเสรี 

วงษ์มณฑา(2542:83)ภาพลกัษณ์มีความสําคญั ดงันี ้

 ในด้านจิตวิทยา(psychology) ภาพลักษณ์เปรียบประดจุหางเสือกําหนดทิศทางพฤติกรรมของ

ปัจเจกชนท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีอยู่รอบตวั จะมีแนวโน้มท่ีแสดงพฤติกรรมเชิงบวก แต่ถ้าหากบุคคลนัน้มี

ภาพลกัษณ์เชิงลบตอ่สิ่งเหล่านัน้ เขาก็จะมีแนวโน้มท่ีแสดงพฤติกรรมเชิงลบออกมาเช่นกัน และสิ่งสําคญั

คือภาพลกัษณ์นัน้ก่อให้เกิดอคติ(bias)เพราะภาพลกัษณ์เป็นเร่ืองฝังใจยากท่ีจะแก้ไขภาพลกัษณ์เป็นสิ่ง

คอ่นข้างถาวรและเป็นสิ่งท่ีเปล่ียนแปลงยาก ถ้ามองวา่อะไรเป็นสิ่งท่ีดี ทกุสิ่งทกุอย่างท่ีเก่ียวข้องกบัสิ่งนัน้ก็

จะถูกมองว่าดีไปด้วย แม้แตส่ิ่งท่ีไม่ดีจะถกูมองว่าดีไปด้วย แม้แต่สิ่งท่ีไม่ดีก็จะถกูมองว่าดี และถ้ามองว่า

อะไรเป็นสิ่งไม่ดี  ทุกสิ่งทุกอย่างท่ีเก่ียวข้องกับสิ่งนัน้ก็ไม่ดีไปหมด แม้แต่สิ่งท่ีดีก็อาจถูกมองด้วยความ

เคลือบแคลงสงสยัไมแ่นใ่จวา่ดีหรือไม ่เป็นต้น 

 ในด้านธุรกิจ(commercial) ภาพลักษณ์ในด้านนีถื้อว่าเป็นคุณค่าเพิ่ม(value added) ท่ีมีกับ

ผลิตภณัฑ์และองค์กร หน่วยงาน สถาบนัซึ่งถือว่าเป็นผลประโยชน์เชิงจิตวิทยา(psychological benefit) ท่ี

มีอยู่ในตวัสินค้า เป็นสิ่งท่ีทําให้สินค้าหลายชนิดตัง้ราคาได้สูงกว่าคณุค่าทางกายภาพ และนับวันย่ิงมี

ความสําคัญมากขึน้เร่ือย ๆ ฉะนัน้ในเชิงธุรกิจปัจจุบันภาพลกัษณ์กลายเป็นเคร่ืองมือสร้างคณุค่าเพิ่ม

(value added) เช่น มหาวิทยาลัยของรัฐ มหาวิทยาลัยเอกชนต่างก็เป็นสถาบันท่ีให้การศึกษา การ

ฝึกอบรมได้เท่ากัน แต่ความรู้สึกทางด้านจิตใจของผู้ปกครองและนกัศึกษาแตกต่างกันอย่างชดัเจน เช่น 

ความมีช่ือเสียง การได้การยอมรับจากสงัคม คณุภาพบณัฑิต คณะวิชาท่ีเปิดสอน เป็นต้น 

  

ลักษณะและท่ีมาของภาพลักษณ์ 

 ภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลหรือประชาชนมีต่อองค์กร หน่วยงาน สถาบนัเกิดขึน้ในรูปแบบใดย่อมขึน้อยู่

กบัประสบการณ์ ข้อมลูข่าวสารท่ีประชาชนได้รับ สิ่งเหล่านีจ้ะก่อตวัขึน้เป็นความประทบัใจซึ่งอาจจะเป็น

ความประทบัใจท่ีดีหรือไมดี่ก็ได้สดุแล้วแตพ่ฤตกิรรมหรือการกระทําขององค์กร สถาบนั หนว่ยงาน 
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 ภาพลักษณ์ท่ีดีเกิดจากผลของความเพียรพยายามด้วยเวลาอันยาวนานขององค์กร หน่วยงาน  

สถาบนั การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีจึงไม่สามารถทําได้ในระยะเวลาอนัรวดเร็วหรือใช้เวลาเพียงช่วงสัน้ ๆ ได้

เพราะภาพลกัษณ์เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ทีละน้อยและสะสมเพิ่มพูนมากขึน้จนฝังรากฐานมัน่คงหนาแน่นอยู่ใน

จิตใจจนเกิดเป็นทศันคตหิรือความรู้สึกนกึคดิของประชาชน 

 การประชาสมัพนัธ์มีหน้าท่ีในการสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์ เป็นงานท่ีจะต้องกระทําอย่างต่อเน่ือง

สม่ําเสมอเพ่ือให้ภาพลกัษณ์ท่ีแท้จริง(true image) เกิดขึน้ในความรู้สึกนึกคิด จิตใจของประชาชน การ

สร้างภาพลกัษณ์เกิดขึน้ได้ต้องอาศยัการให้ข่าวสาร ความรู้และประสบการณ์อย่างเพียงพอแก่ประชาชน 

เช่น  ภาพลักษณ์ของโรงแรมเอบีซี คือ “ความหรูหรา มีระดับบริการดีท่ีไม่แพง” โรงแรมแห่งนีจ้ะต้อง

นําเสนอข่าวสาร บคุคลสําคญัต่าง ๆ ท่ีมาใช้บริการของโรงแรม รวมทัง้หน่วยงานราชการรัฐวิสาหกิจ และ

กิจการธุรกิจตา่ง ๆ ท่ีสามารถใช้บริการประชมุ สงัสรรค์ จดัเลีย้งในแรงแรมแห่งนีไ้ด้ ตลอดจนข่าวสารการ

บริหารงานท่ีดแูลเอาใจใส่พนกังานและมีการบริจาคเงินช่วยเหลือมูลนิธิเพ่ือการกุศลต่าง ๆ เป็นต้น การ

นําเสนอข่าวและภาพข่าวเหล่านีอ้ย่างต่อเน่ือง จะสามารถสร้างภาพลกัษณ์ของโรงแรมนีข้ึน้ในจิตใจของ

ประชาชน จนเกิดความประทบัใจ ความนิยมชมชอบ  กลายเป็นภาพลกัษณ์ท่ีแท้จริงขึน้ในใจของประชาชน

ตามเป้าหมายท่ีวางไว้ 

 วิจิตร อาวะกุล(2541:187) อธิบายเพิ่มเติมว่า ภาพลักษณ์อาจเกิดได้ 2 ทาง คือ จากลักษณะ

องค์กรและเกิดจากการสร้างเสริมหรือปรุงแตง่ กลา่วคือ 

           1.จากลกัษณะขององค์กรและธรรมชาตขิององค์กร หนว่ยงาน สถาบนัท่ีมีการประชาสมัพนัธ์ในตวั 

           2.เกิดจากการสร้างเสริมหรือปรุงแต่งให้มีการเข้มข้นขึน้ กล่าวคือ กระบวนการสร้างสรรค์

ภาพลกัษณ์ให้สาธารณชนเข้าใจตามท่ีองค์กรต้องการ หรือเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์เดิมด้วยการเสนอภาพ

ท่ีถกูต้องอย่างเดน่ชดั และสร้างขึน้มาซํา้ ๆ เพ่ือลบล้างความคิดเดิม ๆ นัน้ให้ค่อย ๆ หมดไปจนกลายเป็น

ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดขึน้ตามท่ีองค์กรปรารถนา 

 

การเกิดภาพลักษณ์ 

 ภาพลกัษณ์เป็นข้อเท็จจริง(objective fact)บวกกับการประเมินส่วนตวั(personal judgement)

แล้วกลายเป็นภาพท่ีฝังอยู่ในความรู้สึกของบุคคล(เสรี วงษ์มณฑา. 2542:87)โดยข้อเท็จจริงท่ีบุคคลใด

บคุคลหนึง่ไปประสบมาอาจแตกตา่งจากความเป็นจริงก็ได้ เน่ืองจากการรับรู้ การเรียนรู้ของแตล่ะบคุคลมี

ความแตกตา่งกนัจงึทําให้การประเมินส่วนตวัของบคุคลตอ่เหตกุารณ์หนึ่ง ๆ นัน้มีการตีความให้สอดคล้อง
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กับการเรียนรู้ และการรับรู้ของบุคคลนัน้จึงทําให้ภาพลักษณ์ในความรู้สึกนึกคิดของแต่ละคนมีความ

แตกตา่งกันและยากท่ีจะเปล่ียนแปลงเพราะการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์คือ การเปล่ียนแปลงขบวนการ

รับรู้ของมนุษย์ซึ่งเป็นโครงสร้างทางความคิดท่ีมีความรู้ ความเช่ือและทัศนคติเป็นองค์ประกอบ โดย

องค์ประกอบดงักล่าวถูกนํามาใช้ในการประเมินภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลไปประสบมา ถ้าสอดคล้องกับการ

เรียนรู้และการรับรู้ตัง้แตอ่ดีต บคุคลนัน้ยอมรับในภาพลกัษณ์ แตถ้่าไมส่อดคล้องบคุคลนัน้จะปฏิเสธ 

 พงษ์เทพ วรกิจโภคาทร(2536:130)กล่าวว่า การเกิดภาพลักษณ์ซึ่งพิจารณาในแง่ของปัจเจก

บคุคลท่ีเหตกุารณ์ได้มาถึงตนเองแล้วและจะพฒันาเป็นภาพลกัษณ์ในท่ีสดุอย่างไร เม่ือปัจเจกบคุคลได้รับ

เหตุการณ์ภายนอกมายังตวัเองนัน้ เหตุการณ์ยงัไม่สามารถจะสร้างให้เห็นภาพได้ทันที แต่กลับต้องมี

ขัน้ตอนซึง่พอจดัแบง่ได้ ดงันี ้

1. เหตกุารณ์และสิ่งแวดล้อม(events and environment) คนเรานัน้เป็นสมาชิกของสงัคมซึ่งใน

สงัคมนีก็้จะมีเหตกุารณ์ทางด้านการเมือง เศรษฐกิจ สงัคม วฒันธรรม การศกึษาและอ่ืน ๆ เกิดขึน้มากมาย  

แตมี่เพียงบางส่วนของเหตกุารณ์หรือบางเหตกุารณ์เท่านัน้ท่ีคนเราจะรับเข้ามายงัตวัเราได้ และในบรรดา

เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ทัง้หลายนีจ้ะมีคณุคา่ด้านดีหรือด้านเลว จะสําคญัหรือไม่จะมีความหมายอะไร คงจะไม่

เกิดขึน้จากตวัเราเพียงอย่างเดียว แตส่ภาพแวดล้อมท่ีอยู่กับเหตกุารณ์และอยู่โดยรอบเรากบัมีอิทธิพลใน

การกําหนดคณุค่าเหล่านัน้ทัง้ก่อนและหลงัการรับรู้ ตลอดจนมีอิทธิพลต่อความสมบูรณ์หรือการหดหาย

และระยะเวลาของความจําในเหตกุารณ์นัน้ ๆ ด้วย 

2. ช่องทางการส่ือสาร(communication channel) ในบรรดาเหตุการณ์ท่ีเกิดขึน้ทัง้หลายจะ

สามารถเข้าส่งผ่านช่องทางการส่ือสารได้แก่ การได้ยิน การมองเห็น การสมัผสั การลิม้รสและการได้กลิ่น 

ซึ่งแต่ละช่องทางมีประสิทธิภาพทางด้านการรับรู้ของเหตุการณ์แตกต่างกัน นอกจากนีต้วัเนือ้หาสาระ 

วิธีการจัดข่าวสารของผู้ ส่งสารมีความสัมพันธ์กับช่องทางการส่ือสารด้วย กล่าวโดยสรุป ช่องทางการ

ส่ือสารจะเป็นประตดูา่นแรกของการรับรู้เหตกุารณ์ซึ่งประสิทธิภาพและประสิทธิผลในขัน้ตอนนี ้คณุสมบตัิ

ของ “ขา่วสาร” และตวั “ส่ือ” ความสําคญัท่ีสดุ 

                 3. องค์ประกอบเฉพาะบคุคล(personal elements) เป็นองค์ประกอบท่ีเก่ียวกบัประสิทธิภาพ

ของการรับรู้ของผู้ รับสาร กล่าวคือ ทักษะของการส่ือสาร ทัศนคติ ความรู้ ระบบสังคมและวัฒนธรรม 

องค์ประกอบเหล่านีมี้อิทธิพลต่อการส่ือสาร เราจะมองเห็นภาพเป็นอย่างไร จะเป็นภาพท่ีมีความหมาย

เหมือน หรือไมเ่หมือนคนอ่ืน มีความนิยมชมชอบ หรือไม่สนใจขึน้อยู่กบัองค์ประกอบดงักล่าว ดงันัน้ แม้ว่า
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เหตกุารณ์จากภายนอกจะผ่านช่องทางการส่ือสาร และเข้าถึงตวัเราแล้วก็ตาม จะมีความหมายหรือไม ่

องค์ประกอบเหลา่นีจ้ะเป็นคําตอบท่ีดีมากกวา่อยา่งอ่ืน 

                 4. การรับรู้และความประทับใจ(perception and impression) ภาพลกัษณ์จะไม่สามารถ

เกิดขึน้ได้ทนัที เม่ือเหตกุารณ์ผา่นช่องทางการส่ือสารและองค์ประกอบท่ีเก่ียวกบัประสิทธิภาพของการรับรู้

ของผู้ รับสาร กล่าวคือ ทักษะของการส่ือสาร ทัศนคติ ความรู้ ระบบสังคมและวัฒนธรรม จะเป็นตัว

พิจารณาเหตกุารณ์นัน้ก่อน โดย“การรับรู้”(perception)ซึ่งเป็นตวัแปลงเหตกุารณ์ให้เป็น“ความหมายตาม

ความคิดของบคุคลนัน้ ๆ” ส่วนความประทบัใจ(impression)มีความสําคญัในการรับรู้อีกลกัษณะหนึ่งโดย

จะเก่ียวข้องกบัคณุภาพและปริมาณของความทรงจํา ถ้าประทบัใจไม่ว่าจะบวกหรือลบจะมีความทรงจํา 

จดจําได้มากและนาน  

 ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดขึน้จากกระบวนการท่ีกล่าวมานีจ้ะมีการผนัแปรเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา 

ทัง้นีเ้น่ืองจากการได้รับข้อมลูใหม่เก่ียวกบัองค์กรนัน้ ๆ หรือไม่ได้รับข้อมลูข่าวสาร นอกจากนีก้ระบวนการ

อันได้แก่ ช่องทางการส่ือสาร องค์ประกอบเฉพาะบุคคล การรับรู้ และความประทับใจ และสภาพ

สิ่งแวดล้อมเป็นตวัแปรท่ีสําคญัของการปรับและปรุงแตง่ภาพลกัษณ์ในอนาคตตอ่ไป 

 

ประเภทของภาพลักษณ์ 

 นกัวิชาการทางด้านการประชาสมัพนัธ์จําแนกประเภทของภาพลกัษณ์ไว้มากมาย โดยพิจารณา

จากลักษณะภาพท่ีภาพลักษณ์สะท้อนออกมา อาทิ ภาพลักษณ์ซ้อน ภาพลักษณ์ปัจจุบนั ภาพลักษณ์

กระจกเงา  ภาพลกัษณ์ท่ีพงึปรารถนา เป็นต้น 

 ประทุม ฤกษ์กลาง(2552:149-150) แบ่งประเภทของภาพลกัษณ์ออกเป็น 3 ประเภทหลกั คือ  

ภาพลกัษณ์สถาบนั ภาพลกัษณ์ในบทบาทหน้าท่ีและภาพลกัษณ์สินค้าและผลิตภณัฑ์ กลา่วคือ 

 1. ภาพลกัษณ์สถาบนั(institutional image) คือ ทศันคติของกลุ่มเป้าหมายหรือสาธารณชนท่ีมีตอ่

องค์กรโดยรวม แบง่ยอ่ยเป็น 

1.1 ภาพลกัษณ์องค์กรหรือบริษัท(corporate image) เป็นภาพความประทบัใจของกลุ่มเป้าหมาย

ตอ่ธุรกิจนัน้ ๆ ในฐานะท่ีธุรกิจนัน้ ๆ เป็นสว่นหนึง่ของชมุชนมากกวา่ท่ีจะขายสินค้า ผลิตภณัฑ์  

1.2 ภาพลกัษณ์ร้านค้า(store image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดจากความสามารถขององค์กรในด้าน

การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า การตอบสนองความต้องการของลูกค้าซึ่งเกิดจากประสบการณ์ตรง

ของลกูค้าเอง รวมทัง้ความสมัพนัธ์กบัผลิตภณัฑ์ นโยบาย บคุลากร ราคาสินค้าขององค์กรอีกด้วย 
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2. ภาพลกัษณ์ในบทบาทหน้าท่ี(functional image) คือ ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวกบักิจกรรมของธุรกิจ

นัน้ๆ  ซึง่ล้วนเก่ียวข้องกบับทบาทหน้าท่ีท่ีองค์กรประพฤต ิปฏิบตั ิแบง่ยอ่ยเป็น  

2.1 ภาพลกัษณ์การบริการ(service image) การให้บริการขององค์กร  เช่น ความรวดเร็ว ความ

เพียงพอกบัความต้องการ ประสิทธิภาพการให้การบริการ 

2.2 ภาพลกัษณ์ราคา(price image) ความประทบัใจของลกูค้าตอ่ระดบัราคาสว่นลดตา่ง ๆ 

2.3 ภาพลกัษณ์ตอ่การสง่เสริมการตลาด(promotion image) เป็นลกัษณะของกิจกรรมทางการ 

ตลาดในชว่งท่ีมีการสง่เสริมการขาย 

            3. ภาพลกัษณ์สินค้าและผลิตภัณฑ์(commodity image) การเสนอขายสินค้าผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ 

ขององค์กร แบง่ยอ่ยเป็น 

           3.1 ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์(product image) เป็นความรู้สึกของลกูค้าตอ่ผลิตภณัฑ์ในด้านคณุภาพ

ความเหมาะสม 

           3.2 ภาพลกัษณ์ช่ือย่ีห้อ(brand image) เป็นภาพในใจของลกูค้าท่ีมีตอ่ช่ือย่ีห้อของสินค้า 

           3.3 ภาพลกัษณ์ตอ่ตวัสินค้า(brand-line image) เป็นทศันคติตอ่สินค้าและผลิตภณัฑ์ในแง่ของการ

ออกแบบ การบรรจหีุบหอ่ คณุสมบตัขิองผลิตภณัฑ์ ความสําคญั 

 

ส่วนประกอบและการตรวจสอบภาพลักษณ์ 

 หลักพืน้ฐานบางประการของการทํางานของนักประชาสมัพนัธ์ คือ การรู้เขา รู้เราเป็นสิ่งจําเป็น

อยา่งย่ิงท่ีจะช่วงพฒันาภาพลกัษณ์ในงานประชาสมัพนัธ์ การรู้เรา หมายถึง การรู้สิ่งท่ีเก่ียวข้องกบัองค์กร

ทัง้หมด  เพ่ือท่ีเราจะได้รู้ว่าปัจจบุนัองค์กร หน่วยงาน สถาบนัของเราเป็นอย่างไร การรู้เขา หมายถึง การรู้

ว่าบุคคล  สาธารณชน ผู้ มีส่วนเก่ียวข้องรับรู้องค์กร หน่วยงาน สถาบันของเราอย่างไร การรู้เขา รู้เรา 

สามารถกระทําโดยการสํารวจหรือตรวจสอบส่วนประกอบท่ีสําคญัต่อการสร้างภาพลกัษณ์เก่ียวข้องกับ

หน่วยงานทัง้หมดเพ่ือท่ีเราจะได้รู้ว่าปัจจุบนั องค์กร หน่วยงาน สถาบนัของเราเป็นอย่างไร การรู้เขา รู้เรา

สามารถกระทําโดยการสํารวจหรือตรวจสอบสว่นประกอบท่ีสําคญัตอ่การสร้างภาพลกัษณ์ 

 วิจิตร อาวะกุล(2541:189) กล่าวว่า “ภาพลกัษณ์ท่ีดีและไม่ดีอาจจะเกิดจากหลายสิ่งหลายอย่าง

ขององค์กร หน่วยงาน สถาบัน” พฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ี พนักงาน บทบาทในสังคมขององค์กรและ

พนักงาน  เช่น  การส่ือสารองค์กร การเผยแพร่แนวคิด อาคารสถานท่ี โอ่อา สะอาด สกปรก ตวัสินค้า 
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เคร่ืองหมาย ตราหรือสญัลกัษณ์ท่ีบง่บอกถึงความมีศิลป รสนิยม การให้บริการท่ีสะดวก เร็ว ช้า การมุ่งมัน่

ทําความดี มีคณุธรรมอยา่งตอ่เน่ือง  เชน่  การแสดงออกมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม ฯลฯ 

 นกัวางแผนงานประชาสมัพนัธ์สามารถตรวจสอบภาพลกัษณ์โดยพิจารณาว่าองค์กร  หน่วยงาน  

สถาบนัได้มีคณุสมบตัิ หรือได้กระทําสิ่งต่าง ๆ ต่อไปนีม้ากน้อยเพียงไร เช่น  การสร้างความประทบัใจใน

ด้านตา่ง ๆ การต้อนรับด้วยอธัยาศยัไมตรี การเผยแพร่คณุงานความดี เกียรติยศ ช่ือเสียง การเสียสละ การ

บําเพ็ญสาธารณประโยชน์ส่วนรวม การประกอบคณุงามความดี การให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ความ

ซ่ือสตัย์ สุจริต  ไม่ทุจริต คดโกง ความสุภาพ มารยาท ความสะอาดเรียบร้อย ความมีคณุธรรม ยุติธรรม 

วฒันธรรม น่ายกย่อง  เล่ือมใส ความมีเกียรติ มีมารยาท ได้รับการยกย่องนบัถือ ความเอือ้เฟือ้ โอบอ้อม

อารี เมตตาจิต ไมเ่ห็นแก่ประโยชน์สว่นตน การนกึถึงประโยชน์สว่นรวม การบําเพ็ญสาธารณประโยชน์ การ

ปรับปรุง การฝึกอบรม  แก้ไขความประพฤตขิองบคุลากร เจ้าหน้าท่ี ผู้บริหาร 

 อาจกล่าวได้ว่า การสร้างภาพลักษณ์จะต้องสร้างทุกวัน ทุกแง่ทุกมุม รวมทัง้มีการตรวจสอบ

ภาพลักษณ์ในด้านต่าง ๆ ท่ีกล่าวมาข้างต้นเพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการวางแผนการเสริมสร้าง

ภาพลกัษณ์เชิงบวกและปรับปรุงแก้ไขภาพลกัษณ์เชิงลบ 

 

บทบาทของการประชาสัมพันธ์กับการสร้างภาพลักษณ์ 

 งานประชาสมัพนัธ์เป็นเร่ืองของการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีให้เกิดขึน้ระหว่างองค์กรกบัประชาชน

กลุ่มเป้าหมายโดยใช้กรอบแนวคิดหรือปรัชญาในการดําเนินงานในแต่ละยุค สามารถสรุปได้เป็นรากฐาน

ความคดิ 3 แนวทาง(รุ่งนภา พิตรปรีชา. 2551:31) กลา่วคือ 

 แนวทางท่ี 1 แนวทางการส่ือสารทางเดียว เน้นให้ความสําคญักบัการพดูเพ่ือโน้มน้าวใจ การเสนอ

ขา่วสารประชาสมัพนัธ์ในลกัษณะของการเผยแพร่ หรือการโฆษณาชวนเช่ือ 

 แนวทางท่ี 2 แนวทางการส่ือสารเพ่ือโน้มน้าวใจ เน้นการส่ือสารเพ่ือเปล่ียนแปลงทศันคติและ

พฤตกิรรมของมวลชน โดยใช้วิธีการตา่ง ๆ นอกเหนือจากการพดูเพ่ือโน้มน้าวใจเพียงอยา่งเดียว 

 แนวทางท่ี 3 แนวทางการส่ือสารเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์และการส่ือสารสองทาง เน้นการสร้าง

ความเข้าใจ ความพอใจร่วมกนัระหว่างองค์กรและประชาชนกลุ่มเป้าหมายรวมถึงสาธารณชนและความ

รับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร แนวทางท่ี 3 นีเ้ป็นรากฐานความคิดสําคัญท่ีใช้เป็นแนวปฏิบตัิในการ

ทํางานด้านประชาสมัพนัธ์จนถึงปัจจบุนั 
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 อาจกล่าวได้ว่า จดุมุ่งหมายและประโยชน์ท่ีสําคญัของการประชาสมัพนัธ์ทัง้ 3 แนวทางดงักล่าว

ข้างต้น คือ การสร้างการรับรู้(perception)และเกิดทศันคติ(attitude) ท่ีดีกับองค์กร หน่วยงาน สถาบนัซึ่ง

เป็นสิ่งท่ีฝังใจของกลุ่มประชาชนเป้าหมายรวมถึงสาธารณชน เป็นภาพลักษณ์ขององค์กร สินค้า การ

บริการ 

 ธรรมชาติและบทบาทการประชาสัมพนัธ์ในการสร้างภาพลกัษณ์เร่ิมต้นจากการทําวิจัยเพ่ือหา

ข้อมูล การวางแผนดําเนินงานประชาสัมพันธ์ การจัดกิจกรรมพิเศษต่าง ๆเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ การ

เผยแพร่ข่าวสารและกิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กรเพ่ือให้ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย รวมถึงสาธารณชนรับรู้

รวมทัง้การตดิตามปฏิกิริยาตอบกลบัเพ่ือตรวจสอบความคดิเห็นของประชาชนกลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนการ

นําผลของการตรวจสอบความคดิเห็นดงักลา่วมาประเมินผลเพ่ือพิจารณาถึงสิ่งท่ีองค์กรได้ทําไปนัน้ถกูต้อง

เหมาะสมหรือไม่  เพียงใด องค์กรบรรลุเป้าหมายในการสร้างภาพลกัษณ์หรือไม่ สมควรจะมีการปรับปรุง

แก้ไขหรืออยา่งไร  การสร้างภาพลกัษณ์จะดําเนินไปตามขัน้ตอนเป็นวงจรตอ่เน่ืองไมมี่ท่ีสิน้สดุ ดงัรูป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 รูปแสดงบทบาทของการประชาสมัพนัธ์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ 

ดดัแปลงจาก เสรี วงษ์มณฑา (2542:111) 

 

กระบวนการส่ือสารประชาสัมพันธ์สร้างภาพลักษณ์ 

 งานประชาสมัพนัธ์ซึ่งแตเ่ดิมเป็นเร่ืองของการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหว่างองค์กรกับประชาชน

กลุ่มเป้าหมายรวมถึงสาธารณชนโดยใช้การส่ือสารสองทางท่ีมีการวางแผนเป็นงานต่อเน่ืองและหวงัผล

ระยะยาว ปัจจุบันงานประชาสัมพันธ์ได้ปรับเปล่ียนบทบาทท่ีเป็นหน้าท่ีหนึ่งของฝ่ายบริหาร(the 

การวจิยั 

ผู้สง่สาร การวางแผนงานประชาสมัพนัธ์ 

การประเมินผล การจดักิจกรรมพิเศษ 

การติดตามปฏิกิริยาตอบกลบั การสือ่สาร 

ผู้ รับสาร 
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management function)และใช้การวางแผนเชิงกลยทุธ์โดยเข้าไปมีส่วนร่วมในการริเร่ิม ส่งเสริม สนบัสนนุ

และสร้างสรรค์กิจกรรมท่ีจะนํามาซึ่งภาพลักษณ์ท่ีพึงปราถนา(ยุบล เบ็ญจรงค์กิจและคณะ. 2552:3)ซึ่ง

หมายความว่า การประชาสมัพนัธ์มีโอกาสควบคมุเหตกุารณ์ท่ีเก่ียวข้องกบัองค์กร หน่วยงาน สถาบนัให้

เกิดขึน้ในทิศทางท่ีนกัประชาสมัพนัธ์ต้องการผา่นกระบวนการส่ือสารการประชาสมัพนัธ์ 

 กระบวนการส่ือสารท่ีนําขา่วสาร เหตกุารณ์ไปยงัผู้ รับสารมีหลายขัน้ตอน โดยแตล่ะขัน้ตอนมีความ

เส่ียงตอ่การบิดเบือนข่าวสารตามแผนภาพท่ี 2.4 กล่าวคือ ผู้ ท่ีรับรู้ในเหตกุารณ์ (A) อาจเป็นใครก็ได้ อาจ

เป็นพนกังาน บคุลากรขององค์กร หรือบคุคลอ่ืน ดงันัน้ในความพยายามท่ีจะควบคมุการส่ือสารนี ้องค์กร

มกัจะให้ฝ่ายประชาสมัพนัธ์เป็นผู้แทนขององค์กรและควบคมุดแูลด้วยการจดัเตรียมข่าวสารและ/หรือเป็น

ผู้ ให้ข่าวสารและหรือเป็นผู้จดัเตรียมการให้ข่าวสาร เช่น การแถลงข่าว การให้สมัภาษณ์ของผู้บริหาร ฯลฯ 

อย่างไรก็ตาม บุคคลอ่ืนท่ีมารับรู้เหตกุารณ์ในขัน้แรกก็ยากท่ีจะไปควบคมุการส่งข่าวสารไปยงัส่ือมวลชน 

คือ บคุคล หรือสิ่งสิ่งพิมพ์ อยา่งไรก็ตามด้วยการเป็นผู้ เช่ียวชาญในการส่ือสาร นกัประชาสมัพนัธ์จึงมีกลวิธี

ในการสร้างความประทบัใจ สร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกับบคุคลกลุ่มตา่ง ๆ รวมทัง้มีการควบคมุดแูลข่าวสาร

ของเหตกุารณ์แก่ผู้ รับสารด้วย อาจกลา่วได้วา่ ได้มีการปทูางในทางท่ีดีได้ในระดบัหนึง่ 

 ในสว่นของส่ือ (C) สามารถจดัแบง่ได้เป็น 3 กลุม่ใหญ่ กลา่วคือ 

(1) ส่ือมวลชนซึ่งปกติจะรับข่าวสารหรือจดัการโดยฝ่ายประชาสมัพนัธ์ทัง้นีซ้ึ่งมวลชนอาจได้รับ

ขา่วสารจากแหลง่อ่ืน เชน่ ขา่วลือ ความผนัผวนทางธุรกิจ เสถียรภาพทางการเมือง เป็นต้น 

(2) ส่ือท่ีองค์กรควบคมุได้ ในท่ีนีห้มายถึง นกัประชาสมัพนัธ์ควบคมุการผลิต และควบคมุในการ

เผยแพร่ไปยงัประชาชนกลุม่หมายรวมถึงสาธารณชน 

(3) ส่ือบุคคล ซึ่งอาจเป็นบคุคลเดียวกัน หรือบุคคลอ่ืนก็ได้ แตใ่นท่ีนีไ้ด้ทําหน้าท่ีเป็นตวักลางใน

การเผยแพร่ขา่วสาร เหตกุารณ์ไปยงัประชาชนกลุม่เป้าหมายรวมถึงสาธารณชน 
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แผนภาพท่ี 2.4 : กระบวนการส่ือสารประชาสมัพนัธ์สร้างภาพลกัษณ์ 

        ท่ีมา : พงษ์เทพ วรกิจโภคาทร(2536:132)ดดัแปลงจากกระบวนการสือ่สารของเวสเลย์และแมคลนี 1957:36) 

แสดงการจดัการของฝ่ายประชาสมัพนัธ์ 

   แสดงการจดัการไมใ่ชข่องฝ่ายประชาสมัพนัธ์ แตต้่องพยายามสร้าง  

              ความสมัพนัธ์ท่ีดีและเตรียมรับการแก้ไขภาพลกัษณ์ 

   แสดงการจดัการของฝ่ายประชาสมัพนัธ์ทางอ้อม 

 

 จากกระบวนการส่ือสารท่ีเก่ียวข้องกัน A และ C นัน้ ถ้าฝ่ายประชาสมัพนัธ์ได้ทําบทบาทเป็น A 

แล้วโอกาสท่ีจะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีพงึปราถนาก็จะมีมาก อยา่งไรก็ตาม เน่ืองจาก A อาจเป็นบคุคลอ่ืน และ 

C อาจเป็นส่ือมวลชนท่ีได้ข่าวสารจากแหล่งอ่ืนหรือเป็นบุคคลอ่ืน ดงันัน้การประชาสมัพนัธ์มิได้มีหน้าท่ี

เพียงแตก่ารสร้างภาพลกัษณ์ท่ีพงึปราถนาเพียงอยา่งเดียว แตย่งัมีหน้าท่ีในการรักษาและแก้ไขภาพลกัษณ์

ในบางโอกาสด้วย ทัง้นีเ้พราะการประชาสมัพนัธ์ไม่ใช่เพียงแตก่ารสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหว่างองค์กรกบั

ประชาชนกลุ่มเป้าหมายรวมถึงสาธารณชนดงัเช่นแต่ก่อน แต่การประชาสมัพนัธ์เป็นการจดัการทางการ

ส่ือสาร(the management of communication)ซึ่งหมายถึง การทํางานท่ีต้องเร่ิมต้นจากการมองวิสยัทศัน์ 

พนัธกิจและยุทธศาสตร์เป็นเป้าหมายหลกั(ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ. 2552:2-3)รวมทัง้การรู้จกัทํางานท่ีมีการ

ประเมินสถานการณ์ มีการวางแผน มีการปฏิบตัิตามแผนโดยเฝ้าติดตามอย่างใกล้ชิด ตลอดจนพร้อมท่ีจะ

X 

เหตกุารณ์ 

-ให้ผลทางบวก 

-ให้ผลทางลบ 

-ให้ผลกลางๆ 

-เกิดขึน้โดยเจตนา 

-เกิดขึน้โดยธรรมชาต ิ

 

A 

ฝ่าย

ประชาสมัพนัธ์ 

บคุคลอ่ืน 

สือ่ท่ีองค์การ 

ควบคมุได้ 

สือ่ท่ีองค์การ 

ควบคมุไมไ่ด้ 

สือ่บคุคล สือ่สิง่พิมพ์ 

ผู้ นําทางความคดิ 

 

 

ผู้ นําทางความคดิ 

สือ่มวลชน 

C 

สภาพแวดล้อม 
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ปรับเปล่ียนการปฏิบตัิการทางการส่ือสารสร้างภาพลกัษณ์ท่ีเป็นไปอย่างเหมาะสมต่อเน่ือง(James E. 

Gruning. 1984:6) 

 

กระบวนการประชาสัมพันธ์ : กระบวนการทาํงานเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ 

 การประชาสมัพนัธ์เป็นวิธีการหนึ่งท่ีได้รับการยอมรับจากองค์กรเพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือในการทํางาน

เพ่ือใช้สร้างภาพลักษณ์ท่ีพึงปรารถนาให้กับองค์กร สินค้า และการบริการ การประชาสัมพันธ์เป็น

กระบวนการ(process)มีการกระทําท่ีมีความตอ่เน่ือง ไม่หยดุนิ่ง(Jerry A.Hendrix and Darrell C.Hayes. 

2007:45-46) กระบวนการประชาสมัพนัธ์มีขัน้ตอนตา่ง ๆ  ดงันี ้

 

 

 

 

 

 

 

กระบวนการประชาสัมพันธ์ 

 

1. การวิจยั(research) เป็นขัน้ของการทําการศกึษาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์และสถานการณ์ท่ีแท้จริง

ขององค์กร สินค้าและการบริการเพ่ือนําข้อมลูท่ีได้มาใช้ในการวางแผนทางการประชาสมัพนัธ์ การวิจยันี ้

จะชว่ยให้ทราบถึงภาพลกัษณ์ท่ีแท้จริงขององค์กร สินค้า และการบริการ และปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีจะสนบัสนนุให้

กลุ่มประชาชนเป้าหมายให้การยอมรับต่อองค์กร สินค้า และการบริการ การวิจัยการประชาสัมพันธ์

ประกอบด้วยการศกึษาในเร่ืองตา่ง ๆ  ตามขัน้ตอน  ตอ่ไปนี ้

1) การสํารวจความต้องการการประชาสมัพนัธ์(public relations needs) 

2) การระบสุาธารณชนและประเดน็ปัญหา(identification of public and issue) 

3) การกําหนดความต้องการข้อมูลและแหล่งข้อมูล(information needs and sources 

defined) 

4) การรวบรวมข้อมลูสําหรับสาธารณชนท่ีเป็นเป้าหมาย(assembled for target public) 

การวิจยั 

(Research) 

การวางแผน 

(Planning) 

การประเมินผล 

(Evaluation) 

การดําเนินงานตามแผน 

(Action) 
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5) การรวบรวมข้อเท็จจริง(fact assembled) กลุ่มตวัอย่างสาธารณชน(public sample)และ

การตดิตามประเดน็ปัญหา(issues monitored) 

2. การวางแผนงานประชาสมัพนัธ์(planning) เป็นขัน้ตอนของการนําข้อมลูจากการวิจยัมาใช้ใน

การวางแผนงานประชาสัมพันธ์ท่ีมีความสอดคล้องกับสถานการณ์ซึ่งมักจะประกอบด้วยขัน้ตอนต่าง ๆ  

ดงันี ้

1) การกําหนดเป้าหมายและวตัถปุระสงค์(goals and objectives set) ในการวางแผนของ

งานทกุชนิดจําเป็นจะต้องกําหนดเป้าหมายท่ีเน้นความต้องการเชิงคณุภาพ และวตัถปุระสงค์ท่ีเน้นความ

ต้องการเชิงปริมาณ 

2) การวิเคราะห์สาธารณชนท่ีเป็นเป้าหมาย(analysis of target publics)ต้องพิจารณา

เป้าหมายและวถัตปุระสงค์เพ่ือนําไปใช้ในการกําหนดทางเลือกในการปฏิบตั ิ

3) ทางเลือกในการปฏิบตัิ(action alternatives) อันได้แก่ การเลือกรูปแบบ วิธีการเนือ้หา

และส่ือหรือเคร่ืองมือทางการประชาสมัพนัธ์ท่ีจะทําให้แผนนัน้บรรลุผลตามวตัถุประสงค์และเป้าหมายท่ี

วางไว้ ทัง้นี ้การกําหนดทางเลือกในการปฏิบตันิัน้ มกัจะมีมากกว่าหนึ่งทางเลือกเสมอเพราะการส่ือสารกบั

กลุ่มเป้าหมายท่ีมีความแตกต่างทัง้ทางด้านกายภาพและจิตวิทยานัน้ ไม่สามารถใช้วิธีการส่ือสารแบบ

เดียวกนัได้ทกุกลุม่ 

4) แผนเชิงกลยุทธ์(strategic plans) ในขัน้นีจ้ะต้องอาศัยการกําหนดเป้าหมายและ

วตัถปุระสงค์และทางเลือกในการปฏิบตัิ ในการสร้างแผนเชิงกลยทุธ์เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบตัิงาน

ตอ่ไป ในขัน้ตอนนีก็้คือ การนําผลจากการวิเคราะห์และกําหนดเป้าหมาย วตัถุประสงค์ ส่ือและเคร่ืองมือ 

ตลอดจนข้อมลูท่ีเก่ียวข้องมาเขียนเป็นแผนเชิงกลยทุธ์เพ่ือให้ทกุฝ่ายท่ีเก่ียวข้องรับทราบและนําไปปฏิบตัิได้

อยา่งถกูต้องตรงกนั  รวมถึงสามารถใช้เป็นแนวทางในการวดัผลการปฏิบตังิานตอ่ไปอีกด้วย 

3. การดําเนินการประชาสมัพนัธ์(action) เป็นการนําแผนเชิงกลยุทธ์ไปปฏิบตัิ โดยมุ่งเน้นท่ีการ

ใช้ส่ือและเคร่ืองมือทางการประชาสัมพันธ์ท่ีได้กําหนดไว้ตามแผนอย่างเหมาะสม และสอดคล้องกับ

สถานการณ์ในขณะนัน้ 

4. การประเมินผลการประชาสมัพนัธ์(evaluation) ประกอบด้วย 

1) การกําหนดวตัถปุระสงค์(objectives) และการกําหนดกลยทุธ์(strategies) 

2) เทคนิคการวดัผล(measurement techniques) ต้องพิจารณาถึงวตัถปุระสงค์และกลยทุธ์  

และในขณะเดียวกนัถือวา่เป็นการป้อนกลบัตอ่การกําหนดวตัถปุระสงค์  และการกําหนดกลยทุธ์ด้วย 
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3) การตอบสนอง(response) เป็นการพิจารณาการตอบสนองของกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งขึน้อยู่

กบัเทคนิคการวดัผล และเป็นการป้อนกลบัเพ่ือปรับปรุงเทคนิคการวดัผลด้วย 

4) ผลลพัธ์(results) เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้จากการประชาสมัพนัธ์ เม่ือได้ผลการประเมินแล้ว 

องค์กรจะต้องนําผลนัน้มาวิเคราะห์เพ่ือศึกษาหาข้อบกพร่องของแผนงาน แล้วปรับปรุงในส่วนท่ียงัไม่มี

ประสิทธิภาพเพียงพอในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เกิดขึน้ ซึง่ขัน้ตอนนีจ้ะนําไปสูก่ารศกึษา วิเคราะห์  วิจยั

ซึง่เป็นขัน้ตอนแรกของการทําการประชาสมัพนัธ์แล้วนําไปใช้ในการวางแผนงานตอ่ไป 

 

กระบวนการสร้างรักษาและแก้ไขภาพลักษณ์ 

 ในทางการประชาสมัพนัธ์มีการกล่าวถึงวิธีการท่ีจะสร้าง รักษา และแก้ไขภาพลกัษณ์สามารถทํา

ได้โดย“3 ก” ได้แก่ กัน ก่อ และแก้ หลัก“3 ก”นีดู้เหมือนจะเป็นเร่ืองง่าย แต่ในทางปฏิบัตินัน้มีความ

ยากลําบากอย่างย่ิง เพราะการป้องกัน รักษาภาพลักษณ์ท่ีดีไม่ให้เกิดความเข้าใจผิด การก่อให้เกิดแต่

ความสมัพนัธ์ท่ีดี การรับรู้ท่ีถกูต้องและดีตอ่องค์กร ตลอดจนการแก้ไขภาพลกัษณ์ท่ีคลาดเคล่ือนจากความ

เป็นจริงนัน้ไม่สามารถกระทําได้โดยง่าย(สทุธิลกัษณ์ หวงัสนัติธรรม. 2548:222) เช่น เม่ือภาพลกัษณ์เป็น

การรับรู้ของประชาชนกลุ่มเป้าหมายทราบท่ีมีความหลากหลาย การมองหรือตดัสินใจของแต่ละบุคคลมี

ความแตกตา่งกนั  การควบคมุความรู้สึกนึกคิดของคนจํานวนมากให้มอง คิดและตดัสินใจเหมือนกนัเป็น

เร่ืองท่ียากลําบากและต้องอาศยัปัจจยัตา่ง ๆ  ท่ีเก่ียวข้องมากมาย 

 มาร์โคน่ี(Marconi. 1996:3-21)ให้แนวคดิในการดําเนินการเพ่ือสร้างรักษาและแก้ไขภาพลกัษณ์ มี 

4 ขัน้ตอน ประกอบด้วย การศกึษาและเรียนรู้กลุม่เป้าหมาย การสร้าง การรับรู้ การรักษาระดบัการรับรู้และ

การแก้ไขการรับรู้ กลา่วคือ 

 

 

 ในขัน้ตอนแรกของการสร้างภาพลักษณ์เร่ิมต้นจากการศึกษาวิจัยตลาดหรือประชาชนท่ีเป็น

กลุ่มเป้าหมาย เพ่ือองค์กรจะได้รับรู้และเข้าใจความคิดเห็นของประชาชนกลุ่มเป้าหมายท่ีมีต่อองค์กร 

ลกัษณะท่ีกลุ่มเป้าหมายมองสินค้า ผลิตภัณฑ์ บริการ การแข่งขนั เป็นต้น ผลการศึกษาวิจยัจะแสดงให้

เห็นความสมัพนัธ์ระหวา่งเวลากบัระดบัการรับรู้เก่ียวกบัสินค้า ผลิตภณัฑ์ บริการ ฯลฯ 

 

 

ขัน้ตอนท่ี  1  :  การศกึษาและเรียนรู้กลุม่เป้าหมาย 
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 องค์กรจะต้องมีภาพลกัษณ์ท่ีต้องการเสียก่อน ก่อนท่ีองค์กรจะส่ือสารภาพลกัษณ์ไปยงัประชาชน

กลุ่มเป้าหมาย ทัง้นีอ้งค์กรจะต้องกําหนดกลุ่มเป้าหมายและทําการส่ือสารเพ่ือบอกให้กลุ่มเป้าหมายรู้จกั

องค์กร รู้วา่องค์กรทําอะไร เพราะเหตใุดคนกลุม่นีจ้งึใสใ่จตอ่องค์กร ภาพลกัษณ์องค์กรนัน้เป็นภาพสะท้อน

ท่ีประชาชนกลุม่เป้าหมายมององค์กรบนพืน้ฐานการรับรู้ของตนเอง และการรับรู้ของคนกลุ่มนีมี้พืน้ฐานมา

จากเร่ืองราวท่ีเขารู้เก่ียวกับองค์กร ดังนัน้ องค์กรต้องมีการบริหารจัดการข้อมูลข่าวสารท่ีดีและมี

ประสิทธิภาพขององค์กร เพ่ือให้กลุม่เป้าหมายได้รับข้อมลูท่ีถกูต้อง นา่เช่ือถือ 

 

 

 

 ภาพลกัษณ์ท่ีดีและประสบความสําเร็จแล้วนัน่ไม่ใช่เร่ืองยาก แต่ถ้าภาพลักษณ์ท่ีมีนัน้ไม่เป็นท่ี

ยอมรับหรือไม่ประสบความสําเร็จ องค์กรต้องกลบัไปทบทวนในขัน้ตอนท่ี 1 คือ การศึกษากลุ่มเป้าหมาย

เพ่ือตรวจสอบวา่ประชาชนต้องการจะบอกอะไรกบัองค์กร หลงัจากนัน้จึงจะกําหนดว่าองค์กรต้องทําสิ่งใด  

อยา่งไร เพ่ือให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีถกูต้องและเป็นอยา่งท่ีองค์กรต้องการ การรักษาภาพลกัษณ์สามารถทําได้

โดยการดําเนินงานในสิ่งท่ีองค์กรได้ทําเพ่ือให้เกิดภาพลกัษณ์นัน้ ๆ อย่างตอ่เน่ือง เช่น การเป็นผู้สนบัสนุน

กิจกรรมด้านการศกึษา การเข้าร่วมกิจกรรมการกศุล การแสดงออกถึงความรับผิดชอบตอ่สงัคม เป็นต้น 

 

 

 

 หากองค์กรสํารวจพบว่าภาพลักษณ์ขององค์กรไม่เป็นท่ียอมรับ ไม่ประสบความสําเร็จตามท่ี

องค์กรต้องการจะเป็น องค์กรต้องกําหนดว่าอะไรท่ีต้องทําหรือสามารถทําได้เพ่ือเปล่ียนภาพลักษณ์ท่ี

ผิดเพีย้นไป  ถ้าองค์กรมีการดําเนินงานใด ๆ ก็ตามท่ีผิดพลาด  การศกึษาวิจยัควรจะระบุความผิดพลาด

นัน้ ๆ ได้ แต่ถ้าหากว่าสินค้า ผลิตภัณฑ์หรือการบริการดีไม่มีข้อบกพร่อง สิ่งท่ีองค์กรต้องปรับเพ่ือเปล่ียน

การรับรู้ของประชาชนกลุ่มเป้าหมายอาจจะเป็นท่ีตวัองค์กร เช่น ผู้ ซือ้สินค้า ไม่ชอบผู้บริหาร ไม่ชอบผู้ นํา

เสนอสินค้า จงึไมซื่อ้สินค้าขององค์กร เป็นต้น 

ขัน้ตอนท่ี  2  :  การสร้างการรับรู้ 

ขัน้ตอนท่ี  3  :  การรักษาระดบัการรับรู้ 

ขัน้ตอนท่ี  4  :  การแก้ไขการรับรู้ 
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 การแก้ไขการรับรู้ภาพลกัษณ์ เร่ิมต้นจากการรับฟังความคิดเห็นของกลุ่มเป้าหมาย ขัน้ต่อมาคือ

การนําข้อมูลท่ีได้มาใช้ประกอบการวางแผน ในการแก้ไขภาพลักษณ์องค์กรต้องอดทนเพราะการแก้ไข

ภาพลกัษณ์เป็นการเปล่ียนแปลงการรับรู้ของประชาชนกลุ่มเป้าหมายซึ่งเป็นงานท่ียากมาก ๆ และต้อง

อาศยัเวลา  

 

การวางแผนการประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ 

 การวางแผนการประชาสมัพันธ์เพ่ือสร้างภาพลักษณ์เป็นความพยายามขององค์กร  หน่วยงาน  

สถาบนัในการโน้มน้าวใจให้กลุ่มประชาชนเป้าหมายรวมทัง้สาธารณชน มีทศันคติท่ีดี การมองเห็นคณุค่า  

ความเช่ือถือ ความศรัทธา ควรแก่การติดตอ่คบหาด้วยความสนิทใจ ทัง้นีมี้วตัถปุระสงค์ให้กลุ่มประชาชน

เป้าหมายรวมทัง้สาธารณชนสนบัสนนุพนัธกิจขององค์กร หน่วยงาน สถาบนัให้ดําเนนงานตามเป้าหมายท่ี

ได้วางแผนไว้ 

 การดําเนินงานประชาสมัพนัธ์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีทัง้ตวัองค์กร สินค้า การบริการขององค์กร

นัน้จะต้องมีการวางแผนท่ีดี มีการดําเนินงานอย่างตอ่เน่ืองและต้องอาศยัระยะเวลาในการปฏิบตัิงานให้

บรรลุเป้าหมาย สืบเน่ืองจากภาพลักษณ์เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ทีละน้อยและคอ่ย ๆ สะสมเพิ่มพูนมากขึน้ จน

กลายเป็นภาพท่ีฝังในจิตใจ ทศันคตหิรือความรู้สกึของกลุม่ประชาชนเป้าหมายรวมถึงสาธารณชน 

 ดงันัน้ การวางแผนการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีจึงจําเป็นต้องยึดหลักการให้ข้อเท็จท่ีถูกต้องโดยมี

ขัน้ตอนในการดําเนินงาน ดงันี(้รัตนาวดี ศริิทองถาวร. 2546:165) 

 

 

 

 ในขัน้ตอนแรกเป็นการสํารวจจุดดีและจุดบกพร่องของภาพลักษณ์ท่ีมีอยู่แล้วในปัจจุบนัว่าเป็น

อย่างไร  กลุ่มประชาชนเป้าหมายรับรู้ภาพลกัษณ์นัน้แตกต่างจากสิ่งท่ีผู้บริหารคิดหรือไม่อย่างไร การ

สํารวจค้นหาเก่ียวกับภาพลกัษณ์นีค้วรจะกระทําในทุก ๆ  ด้านขององค์กร ทัง้ตวัองค์กร สินค้าและการ

บริการ เป็นต้น การสํารวจค้นหาภาพลกัษณ์ดงักล่าวสามารถทําได้โดยการวิจยัเชิงสํารวจเพ่ือเก็บรวบรวม

ข้อมูลด้านทัศนคติ ท่าที  ความรู้สึกของกลุ่มประชาชนเป้าหมายและนําข้อมูลท่ีสํารวจมาวิเคราะห์เพ่ือ

ตดัสินใจและเลือกดําเนินการในขัน้ตอนการวางแผนตอ่ไป 

 

ขัน้ตอนท่ี  1  :  การสํารวจค้นหาจดุดีและจดุบกพร่องของภาพลกัษณ์ 
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 การกําหนดขอบเขตของภาพลักษณ์ท่ีองค์กรต้องการจะสร้างให้เกิดเป็นภาพในใจของกลุ่ม

ประชาชนเป้าหมาย โดยองค์กรนัน้ ๆ อาจจะต้องตัง้คําถามให้กับตนเองตอบคําถามเหล่านีใ้ห้ได้ เช่น 

องค์กรคือใคร  กําลังทําอะไร จุดยืนขององค์กรคืออะไร องค์กรต้องการท่ีจะให้กลุ่มประชาชนเป้าหมาย

รวมถึงสาธารณชนมีภาพลักษณ์ต่อองค์กรไปในทิศทางใด หรือต้องการให้มีความรู้สึก ท่าทีต่อองค์กร

อย่างไร เป็นต้น หลังจากนัน้ก็นํามาพิจารณาประกอบการวางแผนเพ่ือกําหนดเป็นแนวทางในการ

ดําเนินงานประชาสมัพนัธ์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ 

 

 

 หวัข้อ คือ เนือ้หาสาระท่ีองค์กรจะใช้ในการเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์กบักลุ่มประชาชนเป้าหมาย สิ่ง

สําคญัในการสร้างสรรค์หวัข้อนัน้จะต้องมีประสิทธิภาพในการดึงดดูความสนใจ มีอิทธิพลในการโน้มน้าว

ใจและชกัจงูใจกลุม่ประชาชนเป้าหมายรวมถึงสาธารณชนให้เกิดภาพลกัษณ์ตามท่ีองค์กรต้องการ 

(วิจิตร อาวะกลุ. 2541:190-191) 

 การกําหนดหวัข้อเพ่ือใช้ในการสร้างภาพลกัษณ์นัน้ไมมี่สตูรสําเร็จท่ีสามารถบอกว่าภาพลกัษณ์ท่ีดี  

หรือภาพลักษณ์ท่ีพึงปราถนาขององค์กรควรเป็นเช่นไร ทัง้นีเ้พราะแต่ละองค์กร หน่วยงาน สถาบันมี

ลกัษณะธุรกิจ ขนาด อายุ คุณลกัษณะ จุดยืน วิสัยทศัน์และนโยบายของการบริหาร ฯลฯ ต่างกัน แต่ละ

องค์กรจึงน่าจะมีการพิจารณาในเร่ืองการกําหนดหวัข้อเพ่ือใช้ในการสร้างภาพลกัษณ์ด้วยตนเอง การ

ลอกเลียนแบบภาพลักษณ์ขององค์กรอ่ืนมาโดยขาดดลุยพิจารณาอาจนํามาซึ่งการเส่ียงหรือก่อให้เกิด

ภาพลกัษณ์เชิงลบแก่องค์กรได้ 

 อยา่งไรก็ตาม การกําหนดหวัข้อเพ่ือใช้ในการสร้างภาพลกัษณ์นัน้ควรครอบคลมุเนือ้หาท่ีสําคญั ๆ  

ดงันี(้พรทิพย์ พิมลสินธุ์. 2543:6-7) 

 3.1  ความสมัพนัธ์กับกลุ่มเป้าหมายท่ีเก่ียวข้อง(related with target public) กล่าวคือ องค์กร

น่าจะมีการสร้างภาพลักษณ์ในการเป็นเพ่ือนท่ีดี ไม่ว่าจะเป็นเพ่ือนในฐานะผู้ ขาย หรือเพ่ือนร่วมดําเนิน

ธุรกิจเดียวกนั  โดยอาจเน้นภาพของการซ่ือสตัย์สจุริต การให้ความร่วมมือและการมีส่วนร่วมพฒันาความ

เจริญรุ่งเรืองให้แก่ธุรกิจประเภทนัน้ 

ขัน้ตอนท่ี  2  :  การกําหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์และการวางแผน 

ขัน้ตอนท่ี  3  :  การกําหนดหวัข้อตา่ง ๆ เพ่ือใช้ในการสร้างภาพลกัษณ์ 
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 3.2  สินค้าหรือตราสินค้า(product or brand)ทกุองค์กรย่อมมีธุรกิจไม่ว่าจะขายสินค้าหรือขาย

บริการ โดยหลายกรณีก็เช่ือว่า ถ้าหากต้องการจะสร้างภาพลกัษณ์ให้แก่สินค้าหรือบริการนัน้ ๆ แล้วก็ควร

พิจารณาถึงตราสินค้าของบริษัทด้วย ตวัอย่างภาพลกัษณ์ของสินค้าอาจจะเป็นสินค้าของแม่บ้านสมยัใหม ่

สินค้าท่ีให้ความสะดวกรวดเร็ว หรือในกรณีของตราสินค้า/ย่ีห้อ อาจเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีมีคณุภาพ 

คงทน ภาพลกัษณ์ของสินค้าท่ีทําด้วยมือ เป็นต้น 

 3.3  ความปลอดภยั มลภาวะ และเทคโนโลยี(safety, pollution and technology)ในส่วนนีจ้ะเป็น

คุณลักษณะท่ีจําเป็นสําหรับองค์กรทั่วไป ในปัจจุบันอาจมีการเน้นแตกต่างกัน แต่มักจะพูดกันมากใน

ปัจจบุนั  คือ ความปลอดภยั การไมมี่มลภาวะและควรนําเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในระบบการทํางานหรือ

ใช้ในกระบวนการผลิตสินค้า 

 3.4  การมีส่วนเสริมสร้างเศรษฐกิจสงัคม(socio-eonomics contribution) การท่ีองค์กรเป็นส่วน

หนึ่งของสงัคมก็ย่อมมีหน้าท่ีสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่สงัคม ส่วนภาพลักษณ์ท่ีนิยมสร้างกันมกัเป็น

เร่ืองของการสร้างงานพฒันาสภาพความเป็นอยู่ให้ดีขึน้ การมีส่วนร่วมในการเสริมสร้างความมัน่คงและ

ความเจริญก้าวหน้าของเศรษฐกิจประกอบกนั 

 3.5  พนักงาน(employee)ภาพลักษณ์ท่ีเก่ียวกับพนกังานค่อนข้างจะมีความสําคญัมากเพราะ

องค์กรจะไมส่ามารถดําเนินธุรกิจได้ถ้าไมมี่พนกังาน และก็ไม่สามารถจะเจริญเติบโตได้ปราศจากพนกังาน 

สว่นภาพลกัษณ์ท่ีสร้างกนัมกัเป็นเร่ืองของคําตอบแทนท่ียตุธิรรม การมีสวสัดกิารท่ีดี ฯลฯ 

 3.6  ความรับผิดชอบตอ่สงัคม(social responsibility)เป็นการสร้างภาพลกัษณ์องค์กรเป็นสมาชิก

ท่ีดีของสงัคม นัน่คือ การมีความรับผิดชอบช่วยเหลือเม่ือเกิดสาธารณภัย หรือเข้าร่วมโครงการต่าง ๆ ใน

สงัคม 

 3.7  การจดัการ(management)การจดัการนีถื้อว่าเป็นระบบท่ีจะให้องค์กรเจริญรุ่งเรืองก้าวหน้า

และหรือทําให้องค์กรมีผลผลิตท่ีมีทัง้คณุภาพและมีประสิทธิภาพ ดงันัน้ หากองค์กรใดมีการบริหารท่ีดี มี

คณุภาพ  แนน่อนวา่องค์กรนัน้ก็ยอ่มมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

 3.8  กฎหมาย ระเบียบข้อบงัคบั(laws and regulation)องค์กรท่ีจะเป็นท่ียอมรับแก่สมาชิกของ

สังคมได้ องค์กรนัน้จะต้องมีความประพฤติในกรอบของกฎหมายหรือขนบธรรมเนียมท่ีดีของสังคมนัน้ 

ดงันัน้  ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองนีจ้งึมีความจําเป็นเชน่กนั 

           อนึ่งการกําหนดหวัข้อในการสร้างภาพลกัษณ์จะดําเนินไปตามเนือ้หาท่ีครอบคลมุทัง้กระบวนการ 

ดงัรูป 
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 ในขัน้ตอนนี ้คือ การลงมือปฏิบตัิการเผยแพร่ข่าวสารตามหัวข้อท่ีได้คิด และสร้างสรรค์ขึน้เพ่ือ

สร้างภาพลกัษณ์ผ่านส่ือและกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีกําหนดในแผนงานประชาสมัพนัธ์ โดยใช้สิ่งท่ีเข้าถึงกลุ่ม

ประชาชนเป้าหมายรวมถึงสาธารณชนได้อย่างกว้างขวาง ซึ่งโดยปกติมกัจะใช้หลายประเภทประกอบกัน 

เชน่ ส่ือมวลชน  ได้แก่ หนงัสือพิมพ์ วิทย ุโทรทศัน์ อินเทอร์เนต โทรศพัท์เคล่ือนท่ี เป็นต้น ส่ือสิ่งพิมพ์ตา่ง ๆ 

เช่น โปสเตอร์  ใบปลิว แผ่นพบั เป็นต้น รวมทัง้กิจกรรมต่าง ๆ มากมายท่ีองค์กรสามารถเลือกใช้ในการ

สร้างภาพลกัษณ์  เช่น  กิจกรรมสิ่งแวดล้อม กิจกรรมทางกีฬา กิจกรรมช่วยเหลือด้านการศึกษา กิจกรรม

ชว่ยเหลือเพ่ือนมนษุย์  กิจกรรมสร้างสรรค์สงัคม เป็นต้น(วิรัช ลภิรัตนภลุ. 2549:272) 

 

 

 

 ในขัน้ตอนนีคื้อการตรวจสอบความรู้ ความเข้าใจ ความรู้สึกนึกคิด และพฤติกรรมของกลุ่ม

ประชาชนเป้าหมายท่ีมีตอ่ภาพลกัษณ์ของอ งค์กรว่าเป็นไปตามท่ีองค์กรต้องการหรือไม่ หรือมีภาพลกัษณ์

ท่ีบิดเบือน ผิดเพีย้นไปจากท่ีต้องการอย่างไร การประเมินผลสามารถทําได้ทัง้จากการศกึษาจากเอกสาร

ความสมัพนัธ์กบั 

กลุม่เป้าหมาย 

การกําหนดหวัข้อในการ

สร้างภาพลกัษณ์ 

กฎหมาย ระเบียบข้อบงัคบั 

 

 
ความปลอดภยั มลภาวะ เทคโนโลยี 

        สนิค้าหรือตราสนิค้า 

ความรับผิดชอบตอ่สงัคม 

การเสริมสร้างเศรษฐกิจ 

สงัคม 

              

 

 

พนกังาน การจดัการ 

รูปแสดงการกําหนดหวัข้อในการสร้างภาพลกัษณ์ 

ท่ีมา : พรทิพย์  พิมลสนิธ์ุ (2543:8) 

ขัน้ตอนท่ี  4  :  การปฏิบตัิการส่ือสารตามแผนงาน 

ขัน้ตอนท่ี  5  :  การประเมินผลภาพลกัษณ์ 
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ตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง  เชน่ รายงานการตลาด ยอดขายสินค้า จํานวนผู้มาใช้บริการ ฯลฯ หรือใช้การสํารวจวิจยั

ความคดิเห็น และทศันคตขิองกลุ่มเป้าหมาย หรือจะดําเนินการประเมินผลโดยใช้ทัง้สองวิธีร่วมกนัก็ได้ จะ

ทําให้ได้ผลการประเมินท่ีครอบคลมุและนา่เชือถือมากย่ิงขึน้ 

 

ภาพลักษณ์องค์กร 

ภาพลกัษณ์องค์กรหรือภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน(corporate image) เป็นคําท่ีนิยมเรียกกันใน

แวดวงวิชาการจนเป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป(Morley.1998:8) การบริหารธุรกิจสมยัใหม่ภาพลกัษณ์ถกูนํามา

พิจารณาเป็นองค์ประกอบการบริหารท่ีชว่ยเอือ้ให้องค์กรยคุใหม่ดําเนินธุรกิจไปได้อย่างก้าวหน้าและมัน่คง 

โดยเฉพาะอยา่งย่ิงสําหรับองค์กรขนาดใหญ่ ซึ่งเก่ียวข้องกบักลุ่มประชาชนเป้าหมายจํานวนมากและย่ิงไป

กว่านัน้ในทางการบริหารธุรกิจยงัอาจตีค่าได้ว่า ภาพลกัษณ์องค์กรเปรียบเสมือนสินทรัพย์อนัมีคา่ซึ่งยาก

จะประเมินออกมาเป็นตวัเลขทางบญัชีได้(รุ่งรัตน์ ชยัสําเร็จ. 2551:34) 

 มีธุรกิจจํานวนมากใช้ภาพลักษณ์องค์กรเพ่ือสร้างความแตกต่างในสินค้าหรือการบริการของ

องค์กร การมีภาพลกัษณ์ท่ีดีนบัเป็นสว่นหนึง่ของทรัพย์สินองค์กร ทัง้นีเ้พราะภาพลกัษณ์จะมีผลตอ่การรับรู้

ของกลุ่มประชาชนเป้าหมายรวมถึงสาธารณชน(Burgoon.1995:485-505)ภาพลักษณ์องค์กรท่ีดีมีส่วน

สง่เสริมให้องค์กรมีความสามารถแบง่ปันได้ในโลกธุรกิจในปัจจบุนั ดงันี ้

1. ภาพลักษณ์ถ่ายทอดความคาดหวัง การมีภาพลักษณ์ท่ีดีจะทําให้องค์กรสามารถส่ือสาร

ประชาสมัพนัธ์ไปถึงกลุม่ประชาชนเป้าหมายได้อยา่งมีประสิทธิภาพมากขึน้ รวมทัง้การส่ือสารแบบบอกตอ่ 

(word of mouth)จะทําให้กลุม่ประชาชนเป้าหมายมีความเช่ือถือตอ่สินค้า การบริการนัน้มากขึน้ 

2. ภาพลกัษณ์เป็นเสมือนเกราะป้องกนั เม่ือไรก็ตามท่ีองค์กรประสบปัญหาทางด้านคณุภาพหรือ

ทางด้านเทคนิค แต่ถ้าองค์กรนัน้มีภาพลักษณ์ดีจะมีส่วนช่วยให้กลุ่มประชาชนเป้าหมายให้อภัยหรือ

มองข้ามไป แต่หากเกิดปัญหาขึน้บอ่ยครัง้มากจากข้อนีจ้ะหมดไป แล้วส่งผลให้ภาพลกัษณ์เสียไปอีกด้วย 

ส่วนองค์กรท่ีมีภาพลกัษณ์ไม่ดีเม่ือเกิดปัญหาขึน้กลุ่มประชาชนเป้าหมายก็จะมีความรู้สึกไม่ดีและมีความ

โกรธมากกวา่ปกตอีิกด้วย 

3. ภาพลกัษณ์มีผลกระทบตอ่ทศันคตขิองบคุลากรในองค์กร หากองค์กรมีภาพลกัษณ์ท่ีดีย่อมทํา

ให้บุคลากรมีความภาคภูมิใจและตัง้ใจในงานบริการ หากบุคลากรให้บริการท่ีดีย่อมส่งผลกลับมาท่ี

ภาพลกัษณ์องค์กรอีกด้วย 
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ดงันัน้ เม่ือกล่าวถึงภาพลักษณ์องค์กรจึงส่ือความหมายรวมถึงการบริการหรือการจัดการของ

องค์กรนัน้ด้วย ซึ่งนอกเหนือไปจากตวัสินค้า ผลิตภณัฑ์ และการบริการท่ีองค์กรนัน้จําหน่าย อาจกล่าวได้

ว่า  ภาพลักษณ์องค์กรจึงเป็นภาพท่ีสะท้อนถึงประสิทธิภาพและผลสัมฤทธ์ิของการบริหารและการ

ดําเนินงานขององค์กรทัง้ในแง่ระบบบริหารจัดการ บุคลากร(ผู้บริการและพนกังาน)ความรับผิดชอบต่อ

สงัคมและการทําประโยชน์ต่อสาธารณะอย่างตอ่เน่ืองและสอดคล้องกบัสภาพความเป็นไปกับบริบททาง

สงัคม 

 

หลักพืน้ฐานของการสร้างภาพลักษณ์องค์กร 

 ในอดีตการสร้างช่ือเสียงและเสริมสร้างภาพลักษณ์ เป็นเร่ืองท่ีมักดําเนินการโดยอาศยัวิธีการ

ส่ือสารประชาสมัพนัธ์เป็นเคร่ืองมือหลกั แม้ในอดีตเร่ืองของการประชาสมัพนัธ์จะถูกคละปนด้วยเทคนิค

ของการโฆษณาชวนเช่ืออยู่ด้วย แต่การดําเนินงานด้วยกลวิธีใด ๆ ก็ตามจะไม่สามารถบรรลุช่ือเสียงท่ี

ยัง่ยืนได้เลย  หากปราศจากรากฐานท่ีมาของความเป็นจริงท่ีถกูต้องดีงามและมัน่คง 

 เป็นท่ียอมรับกนัในแวดวงการจดัการภาพลกัษณ์(image management) หรือการจดัการช่ือเสียง

ขององค์กร(corporate reputation management) ว่า “ภาพลักษณ์หรือช่ือเสียงขององค์กรตัง้อยู่บน

พืน้ฐานท่ีว่า  องค์กรนัน้มีการดําเนินงานท่ีแท้จริงอย่างไร(how the company products) หรือประชาชน

รับรู้การดําเนินธุรกิจขององค์กรอย่างไร(how the company is received as conduction its business) 

(Morley. 1998:8)   

 ในปัจจุบนัการสร้างภาพลกัษณ์เป็นแนวความคิดท่ีองค์กรยคุใหม่ต่าง ๆ ตระหนกัถึงความสําคญั

อยา่งสงู โดยพยายามพฒันากลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์อย่างเป็นระบบโดยอาศยัการประชาสมัพนัธ์เป็น

เคร่ืองมือหลกั และผสมผสานกลยุทธ์การส่ือสารหลากหลายรูปแบบ โดยใช้เทคนิควิธีต่าง ๆ อย่างเป็น

เอกภาพ เพ่ือสนบัสนนุการดําเนินงานให้บรรลสุูเ่ป้าหมาย ภาพลกัษณ์ท่ีพงึประสงค์ สอดคล้องกบัวิสยัทศัน์

การประชาสมัพนัธ์องค์กรยคุใหม ่

 

องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กร 

 องค์ประกอบภาพลกัษณ์องค์กร(corporate image)ประกอบด้วย ผู้บริหาร(executive) พนกังาน  

(employee)สินค้าหรือการบริการ(product of service)การดําเนินธุรกิจ(business proactive)กิจกรรม
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ทางสงัคม(social activities)ตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในสํานกังาน(artifacts) องค์ประกอบทัง้ 5 ส่วนนีมี้

ความสมัพนัธ์เก่ียวข้องกนัอยา่งไมอ่าจแบง่แยกได้(เสรี วงษ์มณฑา. 2546:19)กลา่วคือ 

 ผู้ บริหาร(executive) องค์กรจะดีหรือไม่ ดีขึน้อยู่กับผู้ บ ริหารซึ่ง ต้องเป็นบุคคลท่ีมีความรู้

ความสามารถ  ถ้าองค์กรใดมีผู้บริหารท่ีมีความสามารถ มีวิสยัทศัน์ดี มีนโยบายในการบริหารดีองค์กรนัน้ก็

จะมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

 พนักงาน(employee) องค์กรท่ีดีจะต้องมีบุคลากรท่ีมีความสามารถ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี มีจิต

วิญญาณของการให้บริการ 

 สินค้าหรือการบริการ(product or service) ต้องเป็นสินค้าหรือให้การบริการท่ีมีคุณภาพ มี

ประโยชน์ตรงกบัข้อความโฆษณาท่ีเผยแพร่ออกไป 

 การดําเนินธุรกิจ(business practice) องค์กรควรมีคืนกําไรสู่สงัคมเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบั

หนว่ยงาน ดงันัน้ องค์กรยคุใหมท่ัง้หลายจงึต้องให้ความสําคญักบัการคืนกําไรแก่เป็นอยา่งมาก 

 กิจกรรมทางสงัคม(social activities) องค์กรยคุใหม่ควรดแูลและเอาใจใส่สงัคม ร่วมกิจกรรม การ

กศุล  หรือสร้างประโยชน์กบัสงัคม เน่ืองจากปัจจบุนัเป็นยคุท่ีเน้นการตลาดเพ่ือสงัคม 

 เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้อุปกรณ์สํานักงาน(artifacts) องค์กรยุคใหม่ควรมีสิ่งท่ีแสดงสัญลักษณ์ของ

หน่วยงาน เช่น เคร่ืองแบบพนกังาน วสัดสุิน้เปลือง(ยางลบ ปากกา ดินสอ กระดาษ ฯลฯ)ควรมีโลโก้ของ

องค์กรแสดงอยูด้่วย 

 

การวางแผนการประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างภาพลักษณ์องค์กร 

 การวางแผนการประชาสมัพนัธ์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์องค์กร คือ ความพยายามของหน่วยงานใน

การจงูใจให้สาธารณชนมีทศันคติท่ีดีตอ่องค์กร การมองเห็นองค์กรมีคณุคา่ มีความเช่ือ น่าศรัทธา ควรแก่

การคบหาด้วยความสนิทใจโดยมีวตัถปุระสงค์ให้สาธารณชนสนบัสนนุองค์กรให้ดําเนินงานตามเป้าหมาย

ท่ีกําหนดไว้ 

 ผู้บริหารและนกัประชาสมัพนัธ์สามารถกําหนดขัน้ตอนในการวางแผนสร้างภาพลกัษณ์องค์กรได้

ชดัเจน โดยการจําแนกวิเคราะห์โครงสร้างองค์กรเพ่ือป้องกนัภาพลกัษณ์เชิงลบและเสริมสร้างภาพลกัษณ์

เชิงบวก การกําหนดเป้าหมายในการสร้างภาพลักษณ์ให้เหมาะสมกับสภาพและกลุ่มเป้าหมาย การ

กําหนดวิธีการและส่ือตลอดจนกิจกรรมท่ีจะดําเนินการ การใช้โฆษณาสถาบนัและระบบการประชาสมัพนัธ์
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เข้าเสริม การประสานส่ือมวลชนอย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ การสํารวจและการประเมินท่าที

ความรู้สกึ ทศันคตขิองประชาชนเพ่ือการดําเนินการปรับปรุงแก้ไข(วิจิตร อาวะกลุ. 2541:190-191) 

 อนึ่ง ในการวางแผนสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์องค์กรก็เปรียบเสมือนดาบสองคมเพราะหากนํามาใช้

ผิดวิธีอาจเป็นผลเสียได้เหมือนกนั เช่น การสร้างภาพลกัษณ์ในเชิงบวกมากเกินไปอาจทําให้ดเูหมือนเป็น

การเสแสร้งหรือยดัเยียดภาพลกัษณ์ท่ีสร้างขึน้นัน้ให้แก่สาธารณชน ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฎหรือสร้างสรรค์

ขึน้มาต้องแน่ใจว่าเป็นภาพลกัษณ์ท่ีผู้บริหารต้องการให้สาธารณชนรับรู้และเป็นอนัเดียวกบัท่ีสาธารณชน

รับรู้อยู ่มีนกัธุรกิจหลายคนท่ียงัไมท่ราบหรือสําคญัผิดไปว่าการเพิ่มปริมาณการโฆษณาตามส่ือตา่ง ๆ เป็น

การเสริมสร้างภาพลกัษณ์ ดงันัน้ นกัประชาสมัพนัธ์จึงควรตระหนกัในการสร้างภาพลกัษณ์ไม่ให้เป็นยดั

เยียดมากเกินไปเพราะจะทําให้เป็นผลลบตอ่ภาพลกัษณ์อนัน่าจะไปสู่การสญูเสียลกูค้า ตวัแทนจําหน่ายท่ี

ดีและความนา่เช่ือถือไปในท่ีสดุ โดยท่ีความสญูเสียนัน้เป็นผลเน่ืองมาจากการสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์อย่าง

ผิด ๆ  

 ดงันัน้ การวางแผนการประชาสมัพนัธ์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กร หนว่ยงานสถาบนัตา่ง ๆ จึง

ควรมีพืน้ฐานมาจากความเป็นจริงหรือควรเป็นจินตนาการจากความเป็นจริง นกัสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์ท่ีมี

จรรยาบรรณจึงควรตระหนกัในข้อนี ้ทัง้นีเ้พราะภาพลกัษณ์สามารถสร้างขึน้จากฐานจริงหรือเท็จก็ได้ แต่

ทว่าในบางครัง้อาจเป็นเพราะความกดดนัทางการตลาด คูแ่ข่งหรือสายตาของสาธารณชนภายนอกทําให้

ผู้บริหารหรือผู้สร้างสรรค์ภาพลกัษณ์จะลืมหรือเพิกเฉยตอ่ความเป็นจริงไปได้ การสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์จึง

ควรต้องทําความเข้าใจอย่างถกูต้องในเร่ืองท่ีมาของภาพลกัษณ์ และภาพลกัษณ์ท่ีต้องการมากกว่าท่ีจะ

คาดการณ์หรือคิดเอาเองว่าสาธารณชนหรือกลุ่มเป้าหมายจะมีความคิดความเข้าใจหรือรู้สึกตรงกับท่ี

องค์กรต้องการ 

 

กลยุทธ์การสร้างภาพลักษณ์องค์กร 

 ภาพลักษณ์เป็นปัจจัยสําคัญท่ีจะก่อให้เกิดความเข้าใจท่ีดี ความร่วมมือและการได้รับการ

สนับสนุนจากกลุ่มประชาชนและหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ดงันัน้ เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ดงักล่าวองค์กร 

หนว่ยงาน สถาบนัจะต้องกําหนดภาพลกัษณ์ท่ีดี น่าเช่ือถือและสอดคล้องกบัการดําเนินงานของหน่วยงาน 

รัชนี วงศ์สุมิตร(2547:87) กล่าวว่า กลยุทธ์ท่ีสามารถสร้างภาพลกัษณ์องค์กรได้โดยง่ายอาจมาจากคําว่า 

ภาพลกัษณ์หรืออิมเมจ(image) กลา่วคือ 
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 I:Institution คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยตวัสถาบนั ได้แก่ ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดจากอาคารสถานท่ี  

สภาพแวดล้อม การจดัสํานกังาน ยานพาหนะ เคร่ืองหมายประจําหน่วยงาน คําขวญั แบบฟอร์มหรือเพลง

ประจําสถาบนั ในท่ีนีจ้ะหมายรวมถึงภาพรวมทัง้หมดของหนว่ยงาน 

 M:Management คือ  การสร้างภาพลักษณ์ด้วยผู้ บ ริหารหรือการจัดการโดยการกําหนด

ภาพลกัษณ์ของผู้บริหารให้เป็นท่ีพอใจของประชาชน เช่น เป็นผู้ ท่ีเช่ียวชาญด้านการบริหาร เป็นผู้ ท่ีซ่ือสตัย์

สจุริต โปร่งใส  หรือกําหนดภาพลกัษณ์ของการบริหารให้เป็นหน่วยงานท่ีมีความรับผิดชอบต่อสงัคมและ

สิ่งแวดล้อม เป็นต้น 

 A:Action คือ การสร้างภาพลกัษณ์ด้วยผลการประกอบการ อนัได้แก่ กระบวนการผลิต ผลิตภณัฑ์

ท่ีออกวางจําหน่าย ประสิทธิภาพของงานหรือการให้บริการต่าง ๆ ในปัจจุบนัการประกอบการท่ีจะสร้าง

ความพึงพอใจให้แก่ประชาชนทั่วไปได้จะต้องเป็นการประกอบการท่ีเน้นการมีส่วนเสริมสร้างเศรษฐกิจ

สงัคม(socio economics contribution) 

 G:Goodness คือ การสร้างภาพลกัษณ์ด้วยการกระทําความดี ได้แก่ การกระทําท่ีรับผิดชอบต่อ

สงัคม(social responsibility)การคืนกําไรให้แก่สงัคมในรูปของการมีส่วนร่วมในการสร้างประโยชน์ให้แก่

สงัคมในรูปตา่ง ๆ 

 E:Employee คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยบุคลากร  เพราะบุคลากรทุกคนในหน่วยงาน

เปรียบเสมือนตวัแทนของหน่วยงานท่ีจะสร้างความประทบัใจหรือความเกลียดชงัให้แก่ผู้ติดตอ่กบัองค์กร 

ดงันัน้ บุคลากรทุกคนจึงต้องคํานึงถึงบุคลิกภาพมนุษยสัมพันธ์หรือการปฏิบตัิงานในทุก ๆ ด้านท่ีต้องมี

ปฏิสมัพนัธ์กบัประชาชนทัว่ไป 

 การดําเนินการประชาสมัพนัธ์ด้วยวิธีการดงักล่าวเป็นวิธีท่ีทุก ๆ องค์กรนิยมใช้ แตก่ารท่ีจะทําให้

การประชาสมัพนัธ์เกิดผลในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีนัน้ องค์กรจะต้องกําหนดกลยทุธ์การประชาสมัพนัธ์

ไว้เป็นอยา่งดี มีกระบวนการประชาสมัพนัธ์ท่ีเป็นระบบชดัเจน รวดเร็วมีความตอ่เน่ือง 

 กลยุทธ์การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กรมีหลายรูปแบบ ซึ่งนิยมใช้ศาสตร์ทางด้านการตลาด

และการโฆษณาเข้ามาผสมผสาน เช่น การสร้างเอกลักษณ์ การสร้างเหตุการณ์และการโฆษณา

ประชาสมัพนัธ์(รัตนาวดี ศริิทองถาวร. 2546:166-170) สรุปสาระสําคญั ๆ ดงันี ้
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1. การสร้างเอกลกัษณ์ 

การสร้างเอกลักษณ์องค์กรจะต้องอาศัยการจัดการ การวางแผนและการออกแบบท่ีดีเพ่ือให้

เอกลกัษณ์นัน้มีความโดดเดน่จากองค์กรอ่ืน ๆ  รวมทัง้สะท้อนให้เห็นถึงแนวทางขององค์กรในการประกอบ

ธุรกิจได้เป็นอยา่งดี 

 องค์ประกอบพืน้ฐานท่ีองค์กรทั่วไปใช้ในการสร้างเอกลักษณ์องค์กร คือ ช่ือ เคร่ืองหมาย 

ผลิตภณัฑ์  ซึ่งมกัจะทําเป็นสญัลกัษณ์ หรือเคร่ืองหมายการค้า รวมทัง้คําขวญั ลกัษณะของตวัอกัษร หรือ

เส้นสญัลกัษณ์และสีท่ีใช้เพ่ือความเป็นเอกลกัษณ์ นอกจากนีอ้งค์กรสามารถใช้ส่ือตา่ง ๆ ท่ีประกอบขึน้เป็น

การสร้างเอกลกัษณ์ได้ทัง้สิน้ ได้แก่ 

 1.1 วสัดสํุานกังานขององค์กร มกัจะมีช่ือและเคร่ืองหมายขององค์กรติดอยู่ พร้อมทัง้ท่ีอยู่ เบอร์

โทรศพัท์ เวบไซด์สําหรับการติดต่อ โดยออกแบบลวดลายและสีสนัท่ีเหมาะสมกับการชิน้งานขององค์กร 

เชน่  หวักระดาษจดหมาย นามบตัร กระดาษบนัทกึ เป็นต้น 

 1.2  หนงัสือและเอกสารตา่ง ๆ ขององค์กร  การออกแบบเอกสารตา่ง ๆ ให้มีรูปเลม่ท่ีสวยงาม  

โดดเด่น  รวมทัง้มีเนือ้หาท่ีสามารถแสดงถึงเอกลักษณ์ขององค์กรได้ เช่น รายงานประจําปี แคตตาล็อก

สินค้า เป็นต้น 

 1.3  สินค้า การสร้างเอกลกัษณ์ให้กบัสินค้าหรือผลิตภณัฑ์ให้มีความแตกตา่ง โดดเดน่เหนือคูแ่ข่ง

คือ การตัง้ช่ือสินค้าและออกแบบตวัหนงัสือช่ือสินค้า และสีสนัให้เหมาะสมกบัช่ือ การคิดช่ือสินค้าต้องให้

เหมาะสมกบัสินค้าตวันัน้ด้วย 

 1.4  การออกแบบหีบหอ่บรรจภุณัฑ์ การออกแบบหีบหอ่บรรจภุณัฑ์สามารถสร้างเอกลกัษณ์ให้กบั

ผลิตภณัฑ์ การออกแบบหีบหอ่และบรรจภุณัฑ์ควรเน้นท่ีขนาด รูปร่าง สีสนัและวสัดท่ีุใช้ เน้นความทนัสมยั

และความสะดวกแก่ผู้ ใช้ เช่น ครีมอาบนํา้ท่ีมีฝาแบบกระดกเปิดได้(ซึ่งผู้ ใช้ไม่จําเป็นตอังหมุนเกลียว)หรือ

บางชนิดมีเชือกร้อยได้เพ่ือแขวนตามผนงัในห้องนํา้ได้ เป็นต้น 

 1.5  การบริการ องค์กรสามารถสร้างได้จากพฤติกรรมของบคุลากรในองค์กรทกุคน ตัง้แตผู่้บริหาร

จนถึงพนกังานระดบัต่าง ๆ ขององค์กร สิ่งสําคญัท่ีจะทําให้เกิดเอกลกัษณ์ขององค์กรในตวัของพนกังาน 

คือ  องค์กรจะต้องดําเนินการประชาสมัพนัธ์ภายในให้พนกังานเกิดความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กรเพ่ือทําให้

เกิดความรักและภกัดีท่ีจะปฏิบตัิงานไปในแนวทางเดียวกนัเพ่ือนําองค์กรไปสู่ความสําเร็จตามพนัธกิจและ

เป้าหมาย 
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 1.6  อาคารสถานท่ี การออกแบบตกแตง่และดแูลรักษาบริเวณท่ีตัง้และอาคารสถานท่ีล้วนบง่บอก

ถึงเอกลักษณ์ขององค์กรได้เป็นอย่างดี เช่น โรงพยาบาลจะเน้นความสะอาด ถูกสุขลักษณะ ในขณะท่ี

ร้านอาหารจะเน้นความสวยงาม สะดวกสบาย เป็นต้น 

 1.7  การตลาดและการขาย ในท่ีนีจ้ะเน้นสิ่งท่ีจะช่วยเพิ่มยอดขายสินค้าหรือบริการโดยออกแบบ

สิ่งต่าง ๆ ต่อไปนีใ้ห้มีความสวยงาม สะดุดตา สามารถสร้างความน่าสนใจและตดัสินใจซือ้สินค้าหรือ

บริการในท่ีสุด เช่น เคาน์เตอร์วางสินค้าตามร้านสะดวกซือ้หรือในห้างสรรพสินค้า การตกแต่งหน้าร้านให้

สอดคล้องกบัตวัสินค้า การออกแบบเคร่ืองแบบของพนกังานให้เหมาะสมกบัธุรกิจขององค์กร เป็นต้น 

 2.  การสร้างเหตกุารณ์ 

 เหตุการณ์ หมายถึง สิ่งท่ีมนุษย์สร้างขึน้(จําลองขึน้)ในรูปแบบของเหตกุารณ์/กิจกรรมหรือการ

กระทําท่ีมีการวางแผนไว้และใช้กลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือสร้างเหตุกาณ์/กิจกรรมโดยมีเป้าหมายเพ่ือให้เกิด

ภาพลกัษณ์ท่ีพงึปราถนาโดยตัง้อยูบ่นพืน้ฐานของความจริง(ปราณี  มานะรังสรรค์. 2537:13) 

 รัตนาวดี  ศิริทองถาวร(2546:171)วิเคราะห์นิยามดังกล่าวในมุมมองของการประชาสัมพันธ์ 

กลา่วคือ  การสร้างเหตกุารณ์เป็นกลยทุธ์ท่ีเกิดขึน้ในกระบวนการดําเนินงานประชาสมัพนัธ์ขององค์กรโดย

มีเป้าหมายสําคญั คือ เพ่ือการสร้างภาพลกัษณ์องค์กร สินค้าและบริการนัน่เอง 

 องค์กร สถาบนั หน่วยงานได้นําวิธีการประชาสมัพนัธ์มาใช้สร้างเหตกุารณ์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์

โดยการสร้างขา่ว การสร้างเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้กบัมนษุย์หรือบคุคล กลา่วคือ 

 การสร้างขา่ว เป็นการสร้างเหตกุารณ์ด้วยการกําหนดประเด็น กําหนดมมุมอง การนําเสนอขึน้เอง 

แทนท่ีการรายงานข่าวจากข้อเท็จจริงแบบเดิม ๆ เช่น การรายงานข่าวจากงานท่ีเกิดขึน้จริงเพ่ือสร้างความ

น่าสนใจความเร้าใจ การสร้างข่าวเก่ียวกับองค์กร สินค้าหรือบริการท่ีเป็นสร้างเหตกุารณ์ท่ีหวงัผลในการ

เผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ 

 การสร้างเหตกุารณ์เป็นการกระทําหรือเหตกุารณ์ท่ีมีการวางแผนไว้ การสร้างเหตกุารณ์ในรูปแบบ

ของการสร้างเหตกุารณ์พิเศษเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ โดยสร้างสรรค์กิจกรรมประชาสมัพนัธ์ในรูปแบบตา่ง ๆ 

การสร้างความพิเศษ สร้างความสําคญัและสร้างความเป็นจริงซึ่งเหล่านีก่้อให้เกิดภาพความเป็นจริงท่ีทํา

ให้เกิดภาพลกัษณ์ขึน้มานัน่เองและจากความพิเศษของเหตกุารณ์ก็สามารถสร้างความเป็นข่าวได้อีกด้วย 

เช่น การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยยํา้จุดแข็งในด้านภาพลักษณ์ไมตรีและสีสันของแหล่งท่องเท่ียวท่ี

หลากหลายภายใต้การชูจดุขายภาพลกัษณ์ท่ีโดดเด่นและความแตกต่างของแต่ละพืน้ท่ีในแต่ละภาคของ

ประเทศ(การทอ่งเท่ียวแหง่ประเทศไทย. 2552) กลา่วคือ 
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 ภาคเหนือ :  ชภูาพลกัษณ์  “ แหล่งวฒันธรรมล้านนาผสานความมีระดบั”(classic lanna)นําเสนอ

ความโดดเด่นของเอกลกัษณ์ทางวฒันธรรมล้านนา ผสมผสานกับความีสไตล์และมีระดบัของสินค้าและ

บริการ 

 กรุงเทพฯ : ชภูาพลกัษณ์  “วิถีชีวิตเมืองกรุง”(the touch of bangkok)นําเสนอบรรยากาศของ

ชมุชนชาวบางกอกดัง้เดมิท่ีแฝงอยูใ่นชีวิตทนัสมยัสไตล์ชาวกรุงปัจจบุนั 

 ภาคกลาง :  ชูภาพลกัษณ์  “การท่องเท่ียวแบบถวิลหาอดีต”(nostalgia tourism)นําเสนอความ

สงบสบายตามรูปแบบการใช้ชีวิตของชาวไทยภาคกลางในอดีต 

 ภาคตะวนัออก :  ชภูาพลกัษณ์  “เท่ียวสนกุ ทกุระดบั”(affordable active beach)นําเสนอความ

สนกุสนานของกิจกรรมชายหาดท่ีทกุคนสมารถสมัผสัได้ 

 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ :  ชูภาพลกัษณ์  “แหล่งเรียนรู้ อู่อารยธรรม”(the cradle of learning 

and civilization)นําเสนอความลกึซึง้ของอารยธรรมอีสานท่ีสืบสาวย้อนไปได้ถึงยคุดกึดําบรรพ์ 

 ภาคใต้ : ชภูาพลกัษณ์  “ป่าสวย ทะเลใส”(blue and green: clean and clear)นําเสนอความ

บริสทุธ์ิ  สดใสของผืนป่าและท้องทะเลท่ีได้การยอมรรับในระดบัโลก 

3. การสร้างเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้กบัมนษุย์หรือบคุคล การสร้างเหตกุารณ์ในลกัษณะนีคื้อการสร้าง

ความเป็นบคุคลมีช่ือเสียงขึน้ในเวลาอนัรวดเร็ว กลยุทธ์ท่ีใช้ในการสร้างความมีช่ือเสียงคือ การสร้างข่าว

และเผยแพร่กระจายขา่วผา่นส่ือมวลชนทกุประเภท โดยการเสนอซํา้แล้วซํา้อีกซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะเป็นการสร้าง

สถานภาพของบุคคลให้ปรากฎเป็นบุคคลมีช่ือเสียงอย่างชัดเจน เช่น การประกวดเพ่ือหานักร้องของ

โครงการเดอะ สตาร์(the star)ในแตล่ะปี การแขง่ขนัตัง้แตร่อบคดัเลือกผู้สมคัรในแตล่ะภาคจนถึงผู้ เข้ารอบ 

10 คนสุดท้าย จนถึงรอบชิงชนะเลิศ ตลอดทัง้โครงการฯได้มีการสร้างข่าว เหตุการณ์และเผยแพร่ข่าว

ประชาสัมพันธ์ท่ีเก่ียวกับผู้ประกวดแต่ละคนผ่านส่ือมวลชนต่าง ๆ จนกลายเป็นบุคคลสาธารณะและมี

ช่ือเสียงในแวดวงบนัเทิงในท่ีสดุ 

หากนกัประชาสมัพนัธ์รู้จกัเลือกใช้วิธีการสร้างเหตกุารณ์ และหลกัในการสร้างเหตกุารณ์ให้

เหมาะสมกบัการดําเนินงานและชว่งเวลาในการดําเนินการทัง้สอดคล้องเหมาะสมกบัธุรกิจขององค์กร การ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องค์กรก็จะประสบความสําเร็จได้ตามเป้าหมายท่ีกําหนดไว้ 

4. การโฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์ 

การโฆษณาเพ่ือการประชาสัมพันธ์เป็นการส่ือสารผสมผสานระหว่างการโฆษณาและการ

ประชาสมัพนัธ์ เป็นการนําแนวคิดทางการประชาสมัพนัธ์กับการโฆษณามาประยกุต์ใช้ร่วมกนั มีช่ือเรียก
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แตกต่างกันออกไป เช่น การโฆษณาสถาบนั(institutional/corporate advertising) การโฆษณาขาย

แนวคดิ (idea advertising) 

การโฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์เป็นการโฆษณาท่ีมิได้โฆษณาผลิตภณัฑ์หรือบริการโดยตรงแต่

เป็นการโฆษณาองค์กร หนว่ยงาน สถาบนัโดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ ช่ือเสียง เกียรติคณุของ

องค์กร รวมทัง้การเสริมสร้างความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างองค์กรกับสาธารณชน เป็นต้นว่า องค์กรส่งเสริม

สขุภาพอนามยัของประชาชน ความมัน่คงปลอดภยัในชีวิตการกินดีอยู่ดีและการศกึษาของประชาชน ฯลฯ 

เป็นการแสดงให้เห็นว่าองค์กรห่วงใยสังคม ปัจจุบนัหน่วยงาน สถาบนัต่าง ๆ นิยมใช้การโฆษณาแบบนี ้

มากและตามความนิยมแล้วจะเรียกการโฆษณาแบบนีว้่า“การโฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์”(public 

relations advertising)  

การโฆษณาเพ่ือการประชาสัมพันธ์นัน้สามารถใช้หัวข้อ(theme)ได้มากมายหลายแบบ โดย

หน่วยงานหรือบริษัทมกันิยมใช้ในการโฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์นีจ้ะเน้นไปด้านใดด้านหนึ่งอนัได้แก่ 

การเน้นท่ีตวัสถาบนั เน้นด้านบริการสาธารณะหรือบริการสงัคม เน้นทางด้านเศรษฐกิจ การท่ีองค์กรหรือ

บริษัทใดจะเลือกใช้หวัข้อ(theme) ย่อมขึน้กับกลุ่มประชาชนเป้าหมายท่ีต้องการจะประชาสัมพนัธ์ด้วย 

นอกจากนีย้งัต้องพิจารณาถึงประเภทของธุรกิจท่ีบริษัทดําเนินกิจการอยู่ รวมทัง้วตัถปุระสงค์ของโครงการ

ประชาสมัพนัธ์นัน้ด้วย การโฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์หรือการโฆษณาสถาบนัมกัจะใช้หวัข้อ(theme) 

ท่ีเน้นไปในสิ่งตา่ง ๆ ดงัตอ่ไปนี ้คือ(ทรงศริิ พนัธุเสวี. 2540:10-12) 

1. เน้นท่ีตวัสถาบนั 

องค์กรหรือสถาบนัท่ีทําการโฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์สว่นใหญ่มกัจะเน้นท่ีตวัสถาบนัเพ่ือเป็น

การสร้างมุง่สร้างภาพลกัษณ์(image) ท่ีดีให้แก่องค์กรสถาบนั ด้วยสาเหตท่ีุสถาบนันัน้มีส่วนเก่ียวข้องหรือ

สนบัสนุนเพ่ือให้บริการสาธารณะและสงัคม การโฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์ในรูปของสถาบนันัน้จะ

ชีแ้จงให้ประชาชนได้ทราบว่า สถาบันได้ทําอะไรบ้างหรือสถาบันได้ให้บริการตอบสนองในสิ่งท่ีเป็น

ประโยชน์ตอ่สาธารณชนอยา่งไรบ้าง 

2. เน้นด้านการให้บริการสาธารณะ 

นอกจากจะใช้การโฆษณาโดยเน้นตวัสถาบนั องค์กร สถาบนัต่าง ๆ ยงันิยมการโฆษณาเพ่ือการ

ประชาสมัพนัธ์ท่ีแสดงถึงความรับผิดชอบตอ่สงัคม หรือมีสว่นเก่ียวข้องและหว่งใยในสภาพสงัคมส่วนรวมท่ี

เป็นอยู่ การโฆษณาสถาบนัแบบนีจ้ึงมักจะเน้นไปในเร่ืองปัญหาสาธารณะหรือปัญหาสังคม เช่น ความ



 36 

ปลอดภัยบนถนนหลวง ความเป็นธรรมในสังคม การป้องกันอาชญากรรม การป้องกันอัคคีภัย ความ

แข็งแรงแหง่สขุภาพอนามยัและปัญหาด้านสขุภาพจิตของประชาชนทัว่ไป เป็นต้น 

3. เน้นด้านเศรษฐกิจ 

การโฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์โดยเน้นด้านเศรษฐกิจนี ้มุ่งสร้างความเข้าใจแก่ประชาชน

ในด้านท่ีเก่ียวกบัสภาพเศรษฐกิจท่ีเป็นอยู ่ซึง่มีอิทธิพลและกระทบตอ่ประชาชนและสถาบนัทัง้ทางตรงและ

ทางอ้อม 

4. เน้นด้านแรงงานสมัพนัธ์ 

องค์กร สถาบันอาจใช้การโฆษณาเพ่ือการประชาสัมพันธ์เพ่ือมุ่งสู่พนักงานของตนเพ่ือ

วตัถปุระสงค์ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์อนัดีหรือแรงงานสมัพนัธ์กบัพนกังาน โดยเน้นให้มีความเข้าใจ

ต่อตวัผู้ บริหาร นโยบายและปัญหาต่าง ๆ ของการดําเนินงาน การให้บริการ ผลประโยชน์ต่าง ๆ และ

สวัสดิการแก่พนักงาน ความมั่นคงในตําแหน่งหน้าท่ีการงานและการให้ค่าจ้างแรงงานท่ียุติธรรม การ

โฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์แบบนี ้มกัลงพิมพ์ในเอกสารหรือหนงัสือพิมพ์เฉพาะท้องถ่ินหรือนิตยสาร

ของบริษัท 

5. เน้นในด้านเหตกุารณ์พิเศษท่ีสถาบนัจดัขึน้ 

การโฆษณาเพ่ือประชาสมัพนัธ์แบบนี ้คือ การโฆษณาท่ีใช้เหตกุารณ์พิเศษ(special event) 

หรือกิจกรรมเน่ืองในโอกาสพิเศษของสถาบนัเป็นหวัข้อ(theme) เพ่ือโฆษณาเชิญชวนเรียกร้องความสนใจ

ให้ประชาชนเข้ามาร่วมในเหตกุารณ์พิเศษดงักลา่ว เชน่ งานฉลองครบรอบปี งานแสดงนิทรรศการ งานเปิด

ขยายโรงงานแห่งใหม่ งานแนะนําผลิตภัณฑ์สินค้าใหม่สู่ท้องตลาด การโฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์

แบบนีม้กัใช้ส่ือมวลชนตา่ง ๆ เชน่ หนงัสือพิมพ์ วิทย ุโทรทศัน์ รวมทัง้ส่ือโปสเตอร์นอกสถานท่ีด้วย 

 

การวิจัยภาพลักษณ์ 

 การวิจยัภาพลกัษณ์เป็นการแสวงหาข้อมลูเก่ียวกบัความรู้สกึนึกคิด การรับรู้และทศันคติโดยรวมท่ี

กลุม่เป้าหมายมีตอ่องค์กร เพ่ือให้ทราบวา่องค์กรในความคดิเห็นของประชาชนกลุม่เป้าหมายมีภาพลกัษณ์

เชิงบวกหรือเชิงลบอยา่งไร 

 การดําเนินงานประชาสัมพันธ์เป็นความพยายามในการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์กร  การ

ประชาสัมพนัธ์ท่ีดีนัน้ องค์กรจะต้องสร้างภาพลักษณ์ท่ีแท้จริงให้เกิดขึน้ในความรู้สึกและจิตใจของกลุ่ม

ประชาชนเป้าหมายเพ่ือผลทางด้านความประทบัใจ  ความนา่เช่ือถือศรัทธา เป็นท่ีไว้วางใจจากสาธารณชน
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ทัว่ไป  ในทางตรงกันข้ามหากองค์กรมีภาพลกัษณ์ในทางท่ีไม่ดีองค์กรนัน้ก็ย่อมไม่ได้รับความเช่ือถือและ

ไว้วางใจ  รวมทัง้อาจไมไ่ด้รับการสนบัสนนุจากสาธารณชนด้วยเชน่กนั 

 การวิจัยภาพลักษณ์ขององค์กรอาจจะทําเพ่ือนําผลของการวิจัยมาใช้ในการวางแผนการ

ประชาสมัพนัธ์ หรือวิจยัเพ่ือการประเมินภาพลกัษณ์องค์กรหลงัจากท่ีได้มีการประชาสมัพนัธ์ภาพลกัษณ์

องค์กรมาแล้ว ทัง้นีเ้พ่ือรักษาภาพลกัษณ์เดมิไว้ หรือแก้ไขปรับปรุงภาพลกัษณ์ให้ถกูต้องเหมาะสม 

 

เทคนิคการวิจัยภาพลักษณ์ 

 การวิจยัภาพลกัษณ์ท่ีมีวตัถปุระสงค์เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ใหม่ หรือเพ่ือรักษาภาพลกัษณ์เดิม หรือ

เพ่ือเปล่ียนแปลง แก้ไขภาพลักษณ์ให้เปล่ียนไปจากเดิม แนวทางการวิจยัภาพลักษณ์ขององค์กรจะให้

ความสําคญักบักลุม่เป้าหมายทางการประชาสมัพนัธ์ ทัง้กลุ่มเป้าหมายโดยตรง เช่น ประชาชนกลุ่มตา่ง ๆ 

และกลุ่มเป้าหมายโดยอ้อม ได้แก่ กลุ่มผู้ มีอิทธิพลตอ่ความคิดเห็น หรือความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมาย เช่น 

ผู้ นําความคิด ส่ือมวลชน เป็นต้น การวิจยัจึงมุ่งเน้นศกึษาทศันคติหรือความคิดเห็น รวมทัง้ความพึงพอใจ

ของกลุม่เป้าหมายตา่ง ๆ เหลา่นีด้้วยวิธีการแสวงหาข้อมลูปฐมภูมิและทตุิยภูมิ เช่น การวิจยัเชิงสํารวจโดย

ใช้แบบสอบถาม การจดัสนทนาแบบกลุม่ การประชมุแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างผู้จดัการในบริษัทกบั

ผู้ แทนจําหน่าย หรือกลุ่มลูกค้า รวมทัง้การแสดงความคิดเห็นของนักวิชาชีพ และนักวิชาการซึ่งเป็น

บคุคลภายนอกองค์กร การวิจยัทางโทรศพัท์ หรือทางไปรษณีย์ การวิเคราะห์เนือ้หาข่าวจากหนงัสือพิมพ์ 

และส่ือมวลชนทกุแขนง รายงานตา่ง ๆ ในบทความวิเคราะห์ในรายงานประจําปี จดหมายร้องเรียน คําติชม

ตา่ง ๆ เป็นต้น(แอนนา จมุพลเสถียรและพชันี  เชยจรรยา. 2550 : 166) 

 เทคนิคการวิจยัภาพลกัษณ์องค์กร สินค้า และการบริการตามแนวคิดของ Kotler(1985 : 38-39)ท่ี

สามารถนําไปประยกุต์ใช้ในการวิจยัมี 2 ขัน้ตอน ดงันี ้1)การศกึษาภาพลกัษณ์ขององค์กร สินค้า บริการใน

ด้านความชอบความคุ้นเคยและ 2)รายละเอียดของภาพลกัษณ์องค์กร สินค้า บริการ กลา่วคือ  

 

ขัน้ตอนท่ี 1 : การศึกษาภาพลักษณ์ขององค์กร สินค้า บริการในด้านความชอบความคุ้นเคย 

 ในขัน้ตอนนีเ้ป็นการศกึษาวิจยักลุม่เป้าหมายรู้จกัองค์กร/สินค้า หรือไม่ อย่างไร โดยกลุ่มเป้าหมาย

ตอบคําถามในเชิงประเมินวา่รู้จกัองค์กรมากน้อยเพียงใดใน 5 ระดบั คือ ไม่เคยได้ยินช่ือองค์กร/สินค้า เคย

ได้ยินช่ือองค์กร/สินค้า รู้จกัองค์กร/สินค้าน้อยมาก รู้จกัองค์กร/สินค้าพอประมาณ  รู้จกัองค์กร/สินค้าเป็น

อยา่งไร 
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 ผลของการวิจยัจะแสดงถึงความรู้จกั หรือเคยรับรู้ช่ือเสียงขององค์กร/สินค้าตามความคิดเห็นของ

กลุ่มเป้าหมาย ถ้ากลุ่มเป้าหมายประเมินในระดบัไม่เคยได้ยินช่ือองค์กร/สินค้า เคยได้ยินช่ือ รู้จกัองค์กร/

สินค้าน้อยมาก แสดงวา่องค์กรมีปัญหาในเร่ืองช่ือเสียง 

 ในกรณีท่ีกลุ่มเป้าหมายตอบว่ารู้จกัองค์กร/สินค้าเป็นอย่างดี จะมีคําถามตอ่ไปว่า กลุ่มเป้าหมาย

ช่ืนชอบองค์กร/สินค้าเพียงใดใน 5  ระดบั คือ ไม่ชอบอย่างมาก ไม่ช่ืนชอบบ้าง ไม่มีความเห็น ช่ืนชอบอยู่

บ้าง ช่ืนชอบอยา่งมาก 

 ถ้ากลุม่เป้าหมายประเมินในระดบัไม่ชอบอย่างมาก ไม่ช่ืนชอบบ้าง ไม่มีความเห็น แสดงว่าองค์กร

มีปัญหาเร่ืองภาพลกัษณ์องค์กร/สินค้าอยา่งร้ายแรง 

 หากนําผลวิจัยทัง้สองประเด็นดงักล่าวมาสรุป แสดงลงในกราฟ สามารถแยกภาพลักษณ์ของ

องค์กร/สินค้า ออกเป็น 4 แบบ กลา่วคือ 

       ชื่นชอบอย่างมาก 

 

                                                                                                                               

 

                                                                        

    คุ้นเคยน้อย                                                                                                             คุ้นเคยมาก 

 

                                                                                                                                                                  

 

 

                                                                                                                                                                                              

                                                                               ไม่ชื่นชอบมาก                                                         
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ขัน้ตอนท่ี 2 : รายละเอียดของภาพลักษณ์องค์กร สินค้า บริการ 

 ในสว่นรายละเอียดของภาพลกัษณ์องค์กร สินค้า บริการนัน้ นกัประชาสมัพนัธ์สามารถวิจยัโดยใช้

เคร่ืองมือการวิจยัท่ีเรียกวา่ Semantic Differential Scale 

 เคร่ืองมือในการวิจยัภาพลกัษณ์ชนิดหนึ่งท่ีนิยมใช้มาก คือ Semantic Differential Scale ซึ่งเป็น

แนวคิดของออสกูด(Osgood) Semantic Differential Scale เป็นเทคนิคการวัดทัศนคติในงานวิจัย

การตลาดส่วนใหญ่ใช้ในการศกึษาความเช่ือมโยงระหว่างองค์กรกับภาพลกัษณ์ การวิจยัภาพลกัษณ์เป็น

การให้กลุม่เป้าหมายตอบเพ่ือแสดงจดุยืนของทศันคตใินประเดน็คําถามตา่ง ๆ 

 วิธีการ Semantic Differential Scale จะให้ผู้ตอบประเมินวตัถใุนสเกลการประเมิน 7 ระดบัซึ่งอยู่

ระหวา่งขัว้สองข้างของคําขยายกริยาของสิ่งนัน้ ๆ เชน่ 

 เช่ือถือได้ -----/----/----/----/----/----/----/----/---- เช่ือถือไมไ่ด้ 

 เป็นมิตร  -----/----/----/----/----/----/----/----/---- ไมเ่ป็นมิตร 

 ทนัสมยั  -----/----/----/----/----/----/----/----/---- ล้าสมยั 

 สะอาด  -----/----/----/----/----/----/----/----/---- สกปรก 

 รวดเร็ว  -----/----/----/----/----/----/----/----/---- ลา่ช้า 

 กลุม่เป้าหมายจะเลือกเติมเคร่ืองหมายลงในช่องว่างท่ีเหมาะสมท่ีสดุท่ีแสดงถึงทศันคติของตนตอ่

สิ่งนัน้ วิธีการ Semantic Differential Scale ออสกดู(Osgood) ได้พฒันาขัว้ท่ีแสดงคําขยายกริยาสําหรับ

ใช้วดัแง่มมุพืน้ฐานของสิ่งตา่ง ๆ ไว้ทัง้สิน้ 50 ข้อ โดยแยกออกเป็น 3  ด้าน คือ การประเมินระหว่างขัว้ดีกบั

เลว การประเมินกิจกรรมระหว่างเข้มแข็งกบัอ่อนแอ การประเมินศกัยภาพระหว่างเข้มแข็งกบัอ่อนแอ อนึ่ง 

นกัประชาสมัพนัธ์นําไปประยกุต์ใช้ได้ เชน่ 

1. การปรับใช้คําขยายกริยาท่ีสามารถอธิบายองค์กร  สินค้า  การบริการ  เช่น  การประเมิน

เคร่ืองด่ืม 

      สนกุสนานขณะท่ีด่ืม  -----/----/----/----/  เครียดขณะท่ีด่ืม 

       มีประโยชน์ตอ่ร่างกาย -----/----/----/----/  มีโทษตอ่ร่างกาย 

2. ในกรณีท่ีกลุม่เป้าหมายไมเ่ตม็ใจท่ีจะตอบคําท่ีสดุขัว้ หรือไมอ่ยากแสดงความคิดเห็นในเชิงลบ  

อาจเลือกใช้คําท่ีไมส่ดุขัว้ ไมใ่ช้คําตรงข้าม เชน่ 

      เป็นสินค้าคณุภาพสงู  -----/----/----/----/ เป็นสินค้าธรรมดา 

       เป็นองค์กรยคุใหม ่  -----/----/----/----/  เป็นองค์กรธรรมดา 
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3. ในแต่ละช่องว่างคําตอบ นกัประชาสมัพนัธ์สามารถแปลงเป็นตวัเลขได้จาก 1 ถึง 7 หรือ +3 

+2  +1 0 -1 -2 -3 โดยมีสมมุติฐานว่า การประเมินของกลุ่มเป้าหมายมีระดบัของการวดัเป็นช่วงชัน้เพ่ือ

นํามาหาคา่เฉล่ียได้ 

เทคนิคการวิจยัภาพลกัษณ์ดงักล่าว นกัประชาสมัพนัธ์จะใช้เป็นเคร่ืองมือในการศกึษาวิเคราะห์

สถานการณ์ขององค์กร สินค้า บริการ อนัจะเป็นประโยชน์ต่อการดําเนินงานประชาสมัพนัธ์ในทกุ ๆ ด้าน  

โดยเฉพาะในเร่ืองการประเมินภาพลกัษณ์ การเสริมสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กร สินค้า บริการซึ่งนบัเป็น

หวัใจสําคญัของการดําเนินงานประชาสมัพนัธ์ 

 เกรแฮม โดงลิ่ง(Grahame  Dowling. 2001:214) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์และช่ือเสียงท่ีดีขององค์กร

จะช่วยสร้างความไว้วางใจและความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กับกลุ่มประชาชนเป้าหมาย ดงันัน้ องค์กรจึงต้องมี

การประเมินผลภาพลกัษณ์และช่ือเสียงในด้านตา่ง ๆ ดงัแสดงในภาพ 

 

ปัจจยัท่ีสง่ผลต่อ     

ภาพลกัษณ์ ภาพลกัษณ์องค์กร  ช่ือเสียงองค์กร ผลลพัธ์ 

 ความคุ้นเคย  มีจริยธรรม  

 ความเก่ียวข้องสมัพนัธ์กนั  ยติุธรรม ความไว้วางใจ 

    และ 

 เช่ือถือได้  ซื่อสตัย์ ความเช่ือมัน่ 

 ทนัสมยั  มีความรับผิดชอบ  

 ประสบความสําเร็จ  ไมห่ลอกลวง  

 มีการบริหารท่ีดี    

 เป็นผู้ เช่ียวชาญ  น่านบัถือ  

 ใสใ่จสิ่งแวดล้อม   การสนบัสนนุ 

 ฯลฯ  ฯลฯ  

     

 ปัจจยัอ่ืนท่ีอาจเกิดในอนาคต  คณุสมบติัท่ีมีพืน้ฐาน Super-brand 

 คณุสมบติัด้านต่างๆ  จากค่านิยม  

 

ภาพแสดงปัจจยัท่ีต้องศึกษาเพ่ือการวดัผลช่ือเสียงและภาพลกัษณ์  (Grahame,  2001 : 214) 

  

 

ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กร สินค้า และการบริการจะช่วยสร้างความไว้วางใจ และความเช่ือมัน่ให้

เกิดขึน้กบักลุม่ประชาชนเป้าหมายรวมทัง้สาธารณชน  ดงันัน้องค์กรจงึต้องมีการประเมินผลภาพลกัษณ์ 

  

ค่ า
นิ
ยม

อิส
ระ
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งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 จิตลาวณัย์ บนุนาค(2539) สํารวจภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัเอกชนในสายตาของนกัเรียนชัน้

มธัยมศกึษาตอนปลาย ผลการวิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์ในด้านตา่ง ๆ ของมหาวิทยาลยัเอกชนอยู่ในระดบัดี 

หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง มหาวิทยาลยัเอกชนมีภาพลักษณ์เชิงบวก (ค่าเฉล่ีย 2.53)นักเรียนชัน้มธัยมศึกษา

ตอนปลาย (ร้อยละ 54.6)ไม่สนใจเข้าศึกษาต่อในมหาวิทยาลัยเอกชน อย่างไรก็ตามกลุ่มตัวอย่างท่ี

ต้องการศึกษาต่อในมหาวิทยาลยัเอกชน (ร้อยละ 45.4)ให้เหตผุลดงันี ้คือ สอบเข้ามหาวิทยาลยัของรัฐ

ไม่ได้ สามารถเลือกคณะได้ตามความต้องการและความสนใจ สาขาวิชาท่ีเปิดสอนมีคณุภาพดีเม่ือเทียบ

กบัมหาวิทยาลยัอ่ืน ๆ ตามลําดบั 

 กลุธิดา ธรรมวิภชัน์(2545) สํารวจภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบรีุ : 

ศกึษาเฉพาะกรณีโรงเรียน 19 โรงเรียนในชมุชน ผลการวิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์ปัจจุบนัขององค์กรอยู่ใน

ระดบัดีทกุด้าน ภาพลกัษณ์ท่ีมีความโดดเดน่ท่ีสดุ คือ ความมุง่มัน่เป็นมหาวิทยาลยัท่ีใฝ่เรียนรู้ 

 อภิชจั พุกสวสัดิ์(2546) สํารวจภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัเซนต์จอห์นตามความคิดเห็นของ

นกัเรียนชัน้มธัยมศึกษาตอนปลายในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์ท่ีดีเดน่ท่ีสดุของ

มหาวิทยาลยัเซนต์จอห์น คือ มหาวิทยาลยัเป็นท่ีรู้จกัของคนทัว่ไป รองลงมาคือ ภาพลกัษณ์ความทนัสมยั

ของคนรุ่นใหม่ ภาพลกัษณ์การรณรงค์การป้องกันยาเสพติด ภาพลกัษณ์ในเร่ืองความเหมาะสมในเร่ือง

ทําเล ท่ีตัง้และภาพลกัษณ์การประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือมวลชน ตามลําดบั 

 สิริวิมล ปัณณราช(2548) สํารวจภาพลักษณ์มหาวิทยาลัยเอกชนในมุมมองของนักเรียน

มัธยมศึกษาตอนปลายและนักเรียนสายอาชีวศึกษา ผลการวิจัยพบว่า ภาพรวมภาพลักษณ์ของ

มหาวิทยาลัยเอกชนในเ ร่ืองการประชาสัมพันธ์ของสถาบัน อาคารสถานท่ีและความมั่นคงของ

มหาวิทยาลยัเป็นภาพลกัษณ์เชิงบวก 

 จอย ทองกล่อมศรี(2550) สํารวจภาพลกัษณ์ของคณะแพทย์ศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

ผลการวิจัยพบว่า ภาพลกัษณ์ของคณะแพทย์ศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัเป็นภาพลกัษณ์เชิงบวก

และมีความสมัพนัธ์กบัการรับรู้ขา่วสารเก่ียวกบัคณะแพทย์ศาสตร์ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

  

    


